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บทคัดยอ

ชื่อเรื่องการคนควาอิสระ ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบานทะเลดาว
ชื่อผูจัดทํา นายกิตนะ ศรีมหาโชตะ

นายพงศนรินทร  กังวานสมวงศ
นายมัยฤทธิ์        สงวนดีกุล

ชื่อปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
สาขาวิชา การจัดการโรงแรมและภัตตาคาร
ปการศึกษา 2550
อาจารยที่ปรึกษา ดร. กิตติยาพร  เจริญพงศ

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค (1 ) เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของผูใชบริการของบานทะเล
ดาว ( 2 ) เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการบริการที่มีผลตอการเขามาใชบริการของบานทะเล
ดาว ( 3 )  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและความพึงพอใจในการบริการกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการของบานทะเลดาว

วิธีดําเนินการวิจัย การวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา
ครั้งนี้ คือ นักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศ ที่เดินทางมาใชบริการบานทะเลดาวใน
อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ในชวงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2550 ถึงเดือนพฤษภาคม 
พ.ศ.2551 จํานวน 300 คน โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บ
ขอมูล และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรมทางสถิติ Statistical Package for Social 
Science (SPSS) เชน การแจกแจงความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการใชสถิติ Chi-Square Test, T-test, One Way 
ANOVA, Regression, Discriminant Analysis

ผลการวิจัย (1) ขอมูลปจจัยสวนบุคคล พบวา  กลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน 
เพศชาย มีอายุระหวาง  26-35 ป มีสถานภาพสมรส เปนนักทองเที่ยวชาวไทย ประกอบอาชีพ
อื่น ๆ มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-30,000 บาท 
(2) ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการบานทะเลดาว พบวาสวนใหญมาใชบริการหองพักประเภท Studio
มาใชบริการ 2 วัน รูจักบานทะเลดาวจากอินเตอรเน็ต มีจุดประสงคที่มาใชบริการเพื่อการทองเที่ยว
และพักผอน เพื่อนหรือญาติมีอิทธิพลในการตัดสินใจ ใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว
โดยเฉลี่ยตอคน  2,500 บาท (3) ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ พบวา องคประกอบคุณภาพ
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การบริการ (กอนการรับบริการ) ที่มีความคาดหวังในระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ดาน
ความปลอดภัย ดานความมีน้ําใจ ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ดานความนาเชื่อถือ ดาน
การเขาใจและรูจักลูกคา ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการติดตอสื่อสาร 
ดานความสามารถ ดานการเขาถึงลูกคา และองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) 
ที่มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลําดับ คือ ดานความมีน้ําใจ ดานความปลอดภัย 
ดานความนาเชื่อถือ และที่มีความพึงพอใจระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ดานการติดตอสื่อสาร 
ดานการเขาใจและรูจักลูกคา ดานความไววางใจ ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ดานการ
ตอบสนองลูกคา ดานการเขาถึงลูกคา ดานความสามารถ (4) ผลการวิเคราะหความสัมพันธ 
เพศมีความสัมพันธกับประเภทของหองพักที่มาใชบริการและบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ 
อายุ สถานภาพและรายไดมีความสัมพันธกับประเภทของหองพักที่มาใชบริการ จํานวนวันที่มา
ใชบริการ แหลงที่มาในการมาใชบริการ และบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ ประเภทของนัก
ทองเที่ยวมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ แหลงที่มาในการมาใชบริการ จุดประสงค
ที่มาใชบริการ บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ และคาใชจายตอหนึ่งวัน อาชีพมีความสัมพันธ
กับประเภทของหองพักที่มาใชบริการ จํานวนวันที่มาใชบริการ แหลงที่มาในการมาใชบริการ 
จุดประสงคที่มาใชบริการ บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ และคาใชจายตอหนึ่งวัน ระดับการ
ศึกษามีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ แหลงที่มาในการมาใชบริการ และบุคคลที่มี
อิทธิพลในการตัดสินใจ (5) ผลการวิเคราะหความพึงพอใจ พบวา องคประกอบคุณภาพการบริการ 
(กอนการรับบริการ) คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมี
น้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย แตกตางระหวางกลุมของแหลงที่มาในการมาใชบริการ
คาเฉลี่ยของตัวแปรการสรางบริการใหเปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา แตกตางระหวาง
กลุมของบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ ความไววางใจและความปลอดภัยมีความสัมพันธกับ
คาใชจายบานทะเลดาว และองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) คาเฉลี่ยของ
ตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไว
วางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย และการเขาใจและรูจักลูกคา แตกตางระหวางกลุม
ของจํานวนวันที่มาใชบริการ คาเฉลี่ยของตัวแปรการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางระหวาง
กลุมของแหลงที่รูจักบานทะเลดาว คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา ความสามารถ แตกตาง
ระหวางกลุมของบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ และการติดตอสื่อสารและความมีน้ําใจมีความ
สัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
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ขอเสนอแนะ (1 ) ดานความสามารถ ควรจัดทําโครงการพัฒนาพนักงานเปนประจําทุก 
3 เดือนและโครงการประเมินผลทุก 6 เดือน เชน โครงการพัฒนาทักษะดานภาษาอังกฤษ เปน
ตน (2) ดานการเขาถึงลูกคา ควรจัดทําปายแสดงเสนทาง (3) ดานการตอบสนองลูกคา ควรที่จะ
มีการฝกอบรมพนักงานเพิ่มขึ้น เพื่อที่พนักงานจะไดแกไขปญหาที่เกิดขึ้นได (4) ดานการสราง
บริการใหเปนที่รูจัก ควรที่จะมีการเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักใหครบถวน มีการ
ดูแลสิ่งอํานวยความสะดวกและอุปกรณเครื่องใชภายในหองพักอยางสม่ําเสมอใหสามารถใชการ
ไดเปนอยางดี อุปกรณภายในหองพักควรมีการปรับปรุงอยูเสมอ (5) ดานความไววางใจ ควรจะ
มีอบรมพนักงานในเรื่องขอมูลตาง ๆ ที่พนักงานควรจะทราบ เชน ขอมูลเกี่ยวกับบานทะเลดาว
หรือขอมูลสถานที่ทองเที่ยว เปนตน ( 6 )  ดานการเขาใจและรูจักลูกคา ควรที่จะมีการทําแบบ
สอบถามในหัวขอนี้ เพื่อศึกษาวาคาบริการสวนไหนที่ไมเหมาะสมทางผูบริหารก็ควรนํามาตัดสิน
ใจในการปรับราคาลง ( 7 )  ดานการติดตอสื่อสาร ควรที่จะมีการออกแบบแผนพับใหเขาใจงายโดย
อาจจะทําแผนพับเปนภาษาไทยสําหรับลูกคาคนไทย (8) ดานความนาเชื่อถือ ควรที่จะมีการเปลี่ยน
อุปกรณภายในหองพักใหมีความทันสมัยใหเหมาะสมกับหองพัก (9) ดานความปลอดภัย ควรที่
จะมีการการเพิ่มรักษาความปลอดภัยมากขึ้น เชน ยามที่รักษาความปลอดภัยอาจจะมีการตรวจ
รถที่เขามาในโรงแรม และภายในหองพักควรมีการติด S p r i n k l e  เพื่อปองกันในกรณีที่เกิด
ไฟไหม เปนตน (10) ดานความมีน้ําใจ ควรที่จะมีการฝกอบรม เพื่อที่จะใหพนักงานมีทัศนคติ
ที่ดีในการทํางาน มีความสุภาพ อดทนอดกลั้นตอกลั้นตอการแสดงออกกับลูกคาที่จูจี้จุกจิกใหมาก
เปนพิเศษ มีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยมแจมใส 



กิตติกรรมประกาศ

การคนควาอิสระเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบานทะเลดาว
สําเร็จลงไดเนื่องจากความกรุณาของบุคคลหลายทานในการใหขอเสนอแนะและคําปรึกษา 
รวมถึงงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ

คณะผูศึกษาขอกราบขอบพระคุณ ดร. กิตติยาพร  เจริญพงศ ที่ปรึกษาการคนควาอิสระที่
ไดสละเวลาในการใหคําปรึกษา รวมทั้งชี้แนะในการปรับปรุงเนื้อหาสาระของการศึกษา รวมทั้ง
กราบขอบพระคุณ อาจารยพรมิตร กุลกาลยืนยง ดร. พนิต กุลศิริ และ ดร. กฤษณภูมิ สุขศรีเกษม 
คณะกรรมการการสอบปองกันการคนควาอิสระ ที่ไดชวยแนะนําเพิ่มเติม ตลอดจนปรับปรุง
แกไขใหการคนควาอิสระฉบับนี้สมบูรณยิ่งขึ้น

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทานที่ไดใหความรูตลอดระยะเวลา 2 ปที่ผานมาและ
เจาหนาที่ของทางวิทยาลัยที่ไดชวยอํานวยความสะดวกตลอดระยะเวลาในการศึกษา

ขอขอบคุณผลงานวิจัยที่เกี่ยวของที่มีสวนในการทําใหงานวิจัยฉบับนี้สําเร็จ
ขอขอบคุณเพื่อน ๆ นักศึกษาปริญญาโทรุนที่ 2 ที่ไดใหความชวยเหลือและเปนแรง

บันดาลใจในการทํางานคนควาอิสระในครั้งนี้
ทายสุดนี้ขอขอบคุณนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาวทุกทานที่ไดใหขอมูลใน

แบบสอบถามและพนักงานของบานทะเลดาวที่คอยชวยเหลือเก็บแบบสอบถามเพื่อนํามาทําการ
วิจัยในครั้งนี้เปนอยางยิ่ง

กิตนะ       ศรีมหาโชตะ
พงศนรินทร  กังวานสมวงศ
มัยฤทธิ์        สงวนดีกุล



(7)

สารบัญ
หนา

บทคัดยอ ภาษาไทย ................................................................................................... (3)  
กิตติกรรมประกาศ ...................................................................................................... (6)
สารบัญ....................................................................................................................... (7)
สารบัญตาราง ............................................................................................................. (9)

บทที่
     1 บทนํา ............................................................................................................ 1     

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา....................................................  1          
วัตถุประสงคของการวิจัย ......................................................................... 3     
สมมติฐานของการวิจัย ............................................................................. 4    
ขอบเขตของการวิจัย ................................................................................ 4
กรอบแนวคิดในการศึกษา ........................................................................ 5    
นิยามศัพทเฉพาะ..................................................................................... 5

               ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ........................................................................        6
     2 วรรณกรรมที่เกี่ยวของ.................................................................................... 7     

   ทฤษฎีและแนวความคิด ........................................................................... 10      
   เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ................................................................  16

     3    วิธีดําเนินการวิจัย .......................................................................................... 19
     ประชากรและกลุมตัวอยาง ....................................................................... 19
     ตัวแปรที่ศึกษา......................................................................................... 20
     เครื่องมือที่ใชในการวิจัย........................................................................... 20 
     การเก็บรวบรวมขอมูล.............................................................................. 22   
     การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช ............................................................... 23

     
          



(8)

         หนา
บทที่
    4 ผลการวิเคราะหขอมูล .................................................................................... 26
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม................... 26
     ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของบาน
                          ทะเลดาว .................................................................................... 30

ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับองคประกอบคุณภาพการบริการ...   34
               ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลกับ
                          พฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว ................................... 115

     ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางองคประกอบคุณภาพการ
                          บริการกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว ................... 154
  ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใหบริการ ................. 191
    5 สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ.................................................................. 194
   สรุปผลการวิจัย ........................................................................................ 195     

อภิปรายผล ............................................................................................. 208     
ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม ........................................................ 220
ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษา ................................................................  221

               ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป.................................................... 222
ภาคผนวก
    ก แบบสอบถามภาษาไทย ................................................................................. 224
    ข แบบสอบถามภาษาอังกฤษ ............................................................................ 233
บรรณานุกรม.............................................................................................................. 242
ประวัติผูจัดทํา ............................................................................................................ 244



(9)

สารบัญตาราง
          

                              หนา
ตารางที่ 

3.1 แสดงความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเรื่ององคประกอบคุณภาพการ
         บริการ (กอนการรับบริการ) .........................................................................  22

   4.1     ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ ............................................................................. 26
   4.2     ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ ............................................................................. 27
   4.3     ปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพ ................................................................... 27
   4.4     ปจจัยสวนบุคคลดานประเภทของนักทองเที่ยว ............................................. 28
   4.5     ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ .......................................................................... 28
   4.6   ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา............................................................ 29
   4.7     ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน..................................................... 29
   4.8     พฤติกรรมดานแบบหองพักที่มาใชบริการ ..................................................... 30
   4.9     พฤติกรรมดานจํานวนวันที่มาใชบริการ ........................................................ 30     
   4.10   พฤติกรรมดานสื่อที่ทําใหรูจักบานทะเลดาว................................................... 31
   4.11   พฤติกรรมดานจุดประสงคที่มาใชบริการ ....................................................... 31
   4.12   พฤติกรรมดานบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก .................................. 32
   4.13   พฤติกรรมดานคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน .......... 33
   4.14   ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ........ 34
   4.15   ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ)
            ดานการเขาถึงลูกคา .................................................................................... 35

4.16 ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ)
ดานการติดตอสื่อสาร ................................................................................... 36

4.17 ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ)
ดานความสามารถ........................................................................................ 37

4.18 ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ)
ดานความมีน้ําใจ .......................................................................................... 38

4.19 ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ)
ดานความนาเชื่อถือ...................................................................................... 39

   



(10)

         หนา
ตารางที่

4.20 ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ)
ดานความไววางใจ ....................................................................................... 40

4.21 ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ)
ดานการตอบสนองลูกคา .............................................................................. 40

4.22 ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ)
ดานความปลอดภัย ...................................................................................... 41

4.23 ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ)
         ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก.................................................................. 42
4.24 ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ)

ดานการเขาใจและรูจักลูกคา ......................................................................... 42
   4.25   ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ........ 43
   4.26   ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ)

  ดานการเขาถึงลูกคา .................................................................................... 44
4.27 ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ)

ดานการติดตอสื่อสาร ................................................................................... 45
4.28 ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ)

ดานความสามารถ ....................................................................................... 46
4.29 ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ)

ดานความมีน้ําใจ.......................................................................................... 47
4.30 ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ)

ดานความนาเชื่อถือ ..................................................................................... 48
4.31 ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ)

ดานความไววางใจ ....................................................................................... 49
4.32 ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ)

ดานการตอบสนองลูกคา .............................................................................. 49
4.33 ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ)

ดานความปลอดภัย ...................................................................................... 50
4.34 ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ)

  ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก ................................................................. 51
         



(11)

หนา
ตารางที่

4.35 ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ)
ดานการเขาใจและรูจักลูกคา......................................................................... 51

4.36   ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนการสามารถจองที่พักไดหลายวิธี 
       เชน จองผานเคานเตอรโรงแรม จองผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน 

         (กอนการรับบริการ) ..................................................................................... 52
4.37   ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง 

       (กอนการรับบริการ) ..................................................................................... 53
4.38   ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนสถานที่จอดรถ กวางขวาง สะดวก

  และปลอดภัย (กอนการรับบริการ)................................................................ 53
4.39   ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนสภาพแวดลอมและการตกแตงทําให
         รูสึกสะดวกสบาย (กอนการรับบริการ) .......................................................... 54
4.40   ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนมีหองอาหารไวบริการแกลูกคา 

  (กอนการรับบริการ) ..................................................................................... 54
4.41   ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนการเช็คอินเช็คเอาท ลูกคาไมตอง

  คอยนาน (กอนการรับบริการ) ...................................................................... 55
   4.42    ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนบริการรถรับ-สง (กอนการรับบริการ) 56
   4.43    ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนพนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลา

        เขาและออก (กอนการรับบริการ) ................................................................ 56
4.44    ความคาดหวังดานการติดตอสื่อสารในสวนพนักงานใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ

   (กอนการรับบริการ) .................................................................................... 57
4.45    ความคาดหวังดานการติดตอสื่อสารในสวนพนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแก
.    ลูกคาที่มาพัก (กอนการรับบริการ) .............................................................. 57
4.46    ความคาดหวังดานการติดตอสื่อสารในสวนมีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่อง

   ใชในหองพัก (กอนการรับบริการ) ............................................................... 58
4.47    ความคาดหวังดานการติดตอสื่อสารในสวนพนักงานรับฟงขอเสนอแนะและ

   คําติชมของลูกคา (กอนการรับบริการ) ........................................................ 59
4.48    ความคาดหวังดานการติดตอสื่อสารในสวนแผนพับใชขอความเขาใจงายและ

   สวยงาม (กอนการรับบริการ) ...................................................................... 59



(12)

         หนา
ตารางที่

4.49   ความคาดหวังดานความสามารถในสวนพนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงาน
  ไดถูกตองรวดเร็ว (กอนการรับบริการ) ......................................................... 60

4.50   ความคาดหวังดานความสามารถในสวนพนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะ
  หนาไดเปนอยางดีและสามารถชี้แจงและตอบคําถามไดเปนที่นาพอใจ 

         (กอนการรับบริการ) ..................................................................................... 60
4.51   ความคาดหวังดานความสามารถในสวนพนักงานทําความสะอาดหองพักได

  สะอาดเรียบรอย (กอนการรับบริการ) ........................................................... 61
4.52   ความคาดหวังดานความสามารถในสวนพนักงานมีความสามารถในการใช

  เครื่องมือและอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว (กอนการรับบริการ) ................... 62
4.53   ความคาดหวังดานความสามารถในสวนพนักงานมีความสามารถในการใช

  ภาษาเปนอยางดี (กอนการรับบริการ) .......................................................... 62
4.54   ความคาดหวังดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวย

  รอยยิ้มและทาทีออนโยนและเปนมิตร (กอนการรับบริการ)............................ 63
   4.55   ความคาดหวังดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานมีความสนใจและเอาใจใสในการ 
            ใหบริการ (กอนการรับบริการ)...................................................................... 63
   4.56   ความคาดหวังดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานไดใหความอํานวยสะดวกให

  แกลูกคา (กอนการรับบริการ)....................................................................... 64
4.57   ความคาดหวังดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกได

  เปนอยางดี (กอนการรับบริการ) ................................................................... 65
4.58   ความคาดหวังดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานคอยชวยเหลือในความตองการ

  ของลูกคาไดเปนอยางดี (กอนการรับบริการ) ................................................ 65
4.59   ความคาดหวังดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

  แตงกายสะอาด เรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ (กอนการรับบริการ) ................ 66
   4.60    ความคาดหวังดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานมีความซื่อสัตย อดทน
            และรับผิดชอบพรอมที่จะใหบริการลูกคา (กอนการรับบริการ) ....................... 67
   4.61   ความคาดหวังดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานใหบริการลูกคาที่มาใชบริการ
            เปนมาตรฐานเดียวกัน (กอนการรับบริการ) .................................................. 67

4.62   ความคาดหวังดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับ
  งานที่รับผิดชอบ (กอนการรับบริการ) ........................................................... 68

         



(13)

หนา
ตารางที่

4.63   ความคาดหวังดานความนาเชื่อถือในสวนอุปกรณภายในหองพักมีความ
  ทันสมัยไดมาตรฐาน เชน เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน โทรศัพท เปนตน 

         (กอนการรับบริการ) ..................................................................................... 68
4.64   ความคาดหวังดานความไววางใจในสวนทานสามารถไววางใจในการบริการ

  ลูกคาเรื่องความสะอาดของโรงแรมได (กอนการรับบริการ) ........................... 69
4.65   ความคาดหวังดานความไววางใจในสวนพนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําใหเชื่อมั่น

  ในขอมูล (กอนการรับบริการ) ....................................................................... 70
4.66   ความคาดหวังดานความไววางใจในสวนทานรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ 

  (กอนการรับบริการ) ..................................................................................... 70
4.67   ความคาดหวังดานความไววางใจในสวนพนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามี

  ความเชื่อมั่น (กอนการรับบริการ) ................................................................ 71
4.68   ความคาดหวังดานความไววางใจในสวนพนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได 

  (กอนการรับบริการ) ..................................................................................... 71
4.69   ความคาดหวังดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานใหความสนใจตอปญหา

  และแนะนําลูกคาไดเปนอยางดี (กอนการรับบริการ) ..................................... 72
4.70   ความคาดหวังดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานแกปญหาใหลูกคาดวย

  ตนเอง (กอนการรับบริการ).......................................................................... 73
   4.71   ความคาดหวังดานการตอบสนองลูกคาในสวนจํานวนพนักงานเพียงพอตอ
            การใหบริการ (กอนการรับบริการ)................................................................ 73
   4.72   ความคาดหวังดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี
            (กอนการรับบริการ) ..................................................................................... 74
   4.73   ความคาดหวังดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานมีการแกไขปญหาไดอยาง
            รวดเร็ว (กอนการรับบริการ)......................................................................... 74
   4.74   ความคาดหวังดานความปลอดภัยในสวนมีความมั่นคงปลอดภัย 
            (กอนการรับบริการ) ..................................................................................... 75

4.75   ความคาดหวังดานความปลอดภัยในสวนสถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี 
  (กอนการรับบริการ) ..................................................................................... 75

   4.76   ความคาดหวังดานความปลอดภัยในสวนมีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 
  24 ชั่วโมง (กอนการรับบริการ) .................................................................... 76

        



(14)

หนา
ตารางที่

4.77   ความคาดหวังดานความปลอดภัยในสวนเครื่องมืออุปกรณมีความมั่นคง
  ปลอดภัยและทันสมัย (กอนการรับบริการ).................................................... 77

4.78   ความคาดหวังดานความปลอดภัยในสวนมีระบบปองกันไฟและรักษาความ
  ปลอดภัย (กอนการรับบริการ)...................................................................... 77

   4.79   ความคาดหวังดานความปลอดภัยในสวนการเก็บรักษาทรัพยสิน 
            (กอนการรับบริการ) ..................................................................................... 78

4.80   ความคาดหวังดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนไดรับบริการที่ดีมี
  คุณภาพ สะดวก สะอาด (กอนการรับบริการ) ............................................... 78

4.81   ความคาดหวังดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนบริเวณการใหบริการ
  ลูกคามีความสะอาด (กอนการรับบริการ)...................................................... 79

   4.82   ความคาดหวังดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนการตกแตงภายในหองพัก
            สวยงาม (กอนการรับบริการ) ....................................................................... 80
   4.83   ความคาดหวังดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนสิ่งอํานวยความสะดวก

       ภายในหองพักครบถวน (กอนการรับบริการ) ................................................ 80
4.84   ความคาดหวังดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนอุปกรณใชในหองพักมี

  จํานวนเพียงพอ (กอนการรับบริการ) ............................................................ 81
4.85   ความคาดหวังดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมมีการสํารวจความ

  พึงพอใจของลูกคา (กอนการรับบริการ) ........................................................ 82
4.86   ความคาดหวังดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมมีบริการชําระเงิน

  คาที่พักหลายวิธี (กอนการรับบริการ) ........................................................... 82
4.87   ความคาดหวังดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอ

  รองเรียนจากลูกคา (กอนการรับบริการ) ....................................................... 83
4.88   ความคาดหวังดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการ

  ตลอด 24 ชั่วโมง (กอนการรับบริการ) .......................................................... 83
4.89   ความคาดหวังดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนคาบริการตาง ๆ คิดในราคา

  ที่มีความเหมาะสม (กอนการรับบริการ)........................................................ 84
4.90   ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนการสามารถจองที่พักไดหลายวิธี 

  เชน จองผานเคานเตอรโรงแรม จองผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน 
         (หลังการรับบริการ) ..................................................................................... 85

        



(15)

หนา
ตารางที่
   4.91   ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอ
            การเดินทาง (หลังการรับบริการ) .................................................................. 85
   4.92   ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนสถานที่จอดรถกวางขวาง
            สะดวกและปลอดภัย (หลังการรับบริการ) ..................................................... 86
   4.93   ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนสภาพแวดลอมและการ
            ตกแตงทําใหรูสึกสะดวกสบาย (หลังการรับบริการ) ....................................... 87

4.94   ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนมีหองอาหารไวบริการแกลูกคา 
  (หลังการรับบริการ) ..................................................................................... 87

4.95   ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนการเช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตอง
  คอยนาน (หลังการรับบริการ)....................................................................... 88

   4.96   ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนบริการรถรับ-สง (หลังการรับบริการ) 88
   4.97   ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนพนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลา

  เขาและออก (หลังการรับบริการ) .................................................................. 89
   4.98   ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในสวนพนักงานใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ
            (หลังการรับบริการ)...................................................................................... 90
   4.99   ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในสวนพนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแก
            ลูกคาที่มาพัก (หลังการรับบริการ) ................................................................ 90

4.100 ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในสวนมีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่อง
  ใชในหองพัก (หลังการรับบริการ) ................................................................. 91

4.101 ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในสวนพนักงานรับฟงขอเสนอแนะและคํา
  ติชมของลูกคา (หลังการรับบริการ) .............................................................. 91

4.102 ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในสวนแผนพับใชขอความเขาใจงายและ
  สวยงาม (หลังการรับบริการ)........................................................................ 92

4.103 ความพึงพอใจดานความสามารถในสวนพนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานได
  ถูกตองรวดเร็ว (หลังการรับบริการ) .............................................................. 92

4.104 ความพึงพอใจดานความสามารถในสวนพนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะ
  หนาไดเปนอยางดีและสามารถชี้แจงและตอบคําถามไดเปนที่นาพอใจ 

       (หลังการรับบริการ)...................................................................................... 93
   



(16)

         หนา
ตารางที่

4.105 ความพึงพอใจดานความสามารถในสวนพนักงานทําความสะอาดหองพัก
  ไดสะอาดเรียบรอย (หลังการรับบริการ)........................................................ 94

4.106 ความพึงพอใจดานความสามารถในสวนพนักงานมีความสามารถในการใช
   เครื่องมือและอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว (หลังการรับบริการ) .................. 94

4.107 ความพึงพอใจดานความสามารถในสวนพนักงานมีความสามารถในการใชภาษา
  เปนอยางดี (หลังการรับบริการ).................................................................... 95

4.108 ความพึงพอใจดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอย
          ยิ้มและทาทีออนโยนและเปนมิตร (หลังการรับบริการ) ................................. 95

   4.109  ความพึงพอใจดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานมีความสนใจและเอาใจใสในการ
             ใหบริการ (หลังการรับบริการ) ..................................................................... 96
   4.110  ความพึงพอใจดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแก

        ลูกคา (หลังการรับบริการ) .......................................................................... 96
4.111 ความพึงพอใจดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกได

   เปนอยางดี (หลังการรับบริการ) .................................................................. 97
4.112 ความพึงพอใจดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานคอยชวยเหลือในความตองการ

  ของลูกคาไดเปนอยางดี (หลังการรับบริการ)................................................. 97
4.113 ความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

  แตงกายสะอาด เรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ (หลังการรับบริการ) ................. 98
   4.114  ความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานมีความซื่อสัตย อดทนและ
            รับผิดชอบพรอมที่จะใหบริการลูกคา (หลังการรับบริการ).............................. 98
   4.115  ความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานใหบริการลูกคาที่มาใชบริการ

       เปนมาตรฐานเดียวกัน (หลังการรับบริการ)................................................... 99
4.116 ความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับ

  งานที่รับผิดชอบ (หลังการรับบริการ)............................................................ 99
4.117 ความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในสวนอุปกรณภายในหองพักมีความทันสมัย

  ไดมาตรฐาน เชน เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน โทรศัพท เปนตน 
  (หลังการรับบริการ) .....................................................................................  100

4.118 ความพึงพอใจดานความไววางใจในสวนทานสามารถไววางใจในการบริการ
  ลูกคาเรื่องความสะอาดของโรงแรมได (หลังการรับบริการ)............................  101

         



(17)

หนา
ตารางที่

4.119 ความพึงพอใจดานความไววางใจในสวนพนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําให
          เชื่อมั่นในขอมูล (หลังการรับบริการ)............................................................ 101
4.120 ความพึงพอใจดานความไววางใจในสวนทานรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ 

  (หลังการรับบริการ) ..................................................................................... 102
4.121 ความพึงพอใจดานความไววางใจในสวนพนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามี

  ความเชื่อมั่น (หลังการรับบริการ) ................................................................. 102
4.122 ความพึงพอใจดานความไววางใจในสวนพนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได 

  (หลังการรับบริการ) ..................................................................................... 103
4.123 ความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานใหความสนใจตอปญหา

   และแนะนําลูกคาไดเปนอยางดี (หลังการรับบริการ)..................................... 103
4.124 ความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานแกปญหาใหลูกคาดวย

  ตนเอง (หลังการรับบริการ) .......................................................................... 104
   4.125  ความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในสวนจํานวนพนักงานเพียงพอตอการ
            ใหบริการ (หลังการรับบริการ) ...................................................................... 104
   4.126  ความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี 
            (หลังการรับบริการ)...................................................................................... 105
   4.127  ความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานมีการแกไขปญหาได
             อยางรวดเร็ว (หลังการรับบริการ) ................................................................ 106
   4.128  ความพึงพอใจดานความปลอดภัยในสวนมีความมั่นคง ปลอดภัย 
             (หลังการรับบริการ) .................................................................................... 106

4.129 ความพึงพอใจดานความปลอดภัยในสวนสถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี 
          (หลังการรับบริการ) .................................................................................... 107

   4.130  ความพึงพอใจดานความปลอดภัยในสวนมีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 
             24 ชั่วโมง (หลังการรับบริการ) .................................................................... 107
   4.131  ความพึงพอใจดานความปลอดภัยในสวนเครื่องมืออุปกรณมีความมั่นคง
             ปลอดภัยและทันสมัย (หลังการรับบริการ) ................................................... 108

4.132 ความพึงพอใจดานความปลอดภัยในสวนมีระบบปองกันไฟและรักษาความ
         ปลอดภัย (หลังการรับบริการ) ......................................................................   108



(18)

         หนา
ตารางที่
   4.133  ความพึงพอใจดานความปลอดภัยในสวนการเก็บรักษาทรัพยสิน 
             (หลังการรับบริการ) .................................................................................... 109
   4.134  ความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพ 
             สะดวก สะอาด (หลังการรับบริการ) ............................................................. 109
   4.135  ความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนบริเวณการใหบริการลูกคา
             มีความสะอาด(หลังการรับบริการ) ............................................................... 110
   4.136  ความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนการตกแตงภายในหองพัก
             สวยงาม (หลังการรับบริการ)....................................................................... 110
   4.137  ความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนสิ่งอํานวยความสะดวก
             ภายในหองพักครบถวน (หลังการรับบริการ) ............................................... 111

4.138 ความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนอุปกรณใชในหองพักมี
          จํานวนเพียงพอ (หลังการรับบริการ) ........................................................... 112
4.139 ความพึงพอใจดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมมีการสํารวจความ
         พึงพอใจของลูกคา (หลังการรับบริการ) ........................................................ 112
4.140 ความพึงพอใจดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมมีบริการชําระเงินคา

  ที่พักหลายวิธี (หลังการรับบริการ)................................................................ 113
4.141 ความพึงพอใจดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอ

  รองเรียนจากลูกคา (หลังการรับบริการ)........................................................ 113
4.142 ความพึงพอใจดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการ

  ตลอด 24 ชั่วโมง (หลังการรับบริการ)........................................................... 114
4.143 ความพึงพอใจดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนคาบริการตาง ๆ คิดในราคา

  ที่มีความเหมาะสม (หลังการรับบริการ) ........................................................ 114
   4.144  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางเพศกับหองพักที่ใชบริการ ................... 115
   4.145  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางเพศกับจํานวนวันที่มาใชบริการ ........... 116
   4.146  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางเพศกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว ......... 117
   4.147  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางเพศกับจุดประสงคที่มาใชบริการ ......... 118
   4.148  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางเพศกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ
            เขาพัก ......................................................................................................... 118



(19)

         หนา
ตารางที่

4.149 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางเพศกับคาใชจายในการใชบริการบาน
ทะเลดาว..................................................................................................... 119

   4.150  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุกับหองพักที่ใชบริการ ................... 120
   4.151  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุกับจํานวนวันที่มาใชบริการ........... 121
   4.152  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว ......... 122
   4.153  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุกับจุดประสงคที่มาใชบริการ ......... 123
   4.154  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ
            เขาพัก ......................................................................................................... 124

4.155 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุกับคาใชจายในการใชบริการบาน
ทะเลดาว..................................................................................................... 125

   4.156  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพกับหองพักที่ใชบริการ ......... 125
   4.157  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพกับจํานวนวันที่มาใชบริการ . 126
   4.158  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว 127
   4.159  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพกับจุดประสงคที่มาใชบริการ 128
   4.160  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการ
            ตัดสินใจเขาพัก ............................................................................................ 129

4.161 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพกับคาใชจายในการใชบริการ
บานทะเลดาว .............................................................................................. 130

4.162 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประเภทของนักทองเที่ยวกับหองพักที่ใช
บริการ ........................................................................................................ 131

4.163 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประเภทของนักทองเที่ยวกับจํานวนวันที่
มาใชบริการ ................................................................................................ 131

4.164 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประเภทของนักทองเที่ยวกับแหลงที่รูจัก
บานทะเลดาว .............................................................................................. 132

4.165 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประเภทของนักทองเที่ยวกับจุดประสงค
ที่มาใชบริการ.............................................................................................. 133

4.166 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประเภทของนักทองเที่ยวกับบุคคลที่มี
อิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก...................................................................... 134

   



(20)

         หนา
ตารางที่

4.167 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประเภทของนักทองเที่ยวกับคาใชจาย
ในการใชบริการบานทะเลดาว ...................................................................... 135

   4.168  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอาชีพกับหองพักที่ใชบริการ ................ 136
   4.169  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอาชีพกับจํานวนวันที่มาใชบริการ ........ 137
   4.170  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอาชีพกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว ...... 138
   4.171  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอาชีพกับจุดประสงคที่มาใชบริการ ...... 139
   4.172  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอาชีพกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ
            เขาพัก ......................................................................................................... 140

4.173 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอาชีพกับคาใชจายในการใชบริการบาน
ทะเลดาว..................................................................................................... 141

   4.174  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับหองพักที่ใชบริการ . 142
   4.175  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับจํานวนวันที่มาใชบริการ 143
   4.176  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับแหลงที่รูจักบาน

  ทะเลดาว ..................................................................................................... 144
4.177 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับจุดประสงคที่มาใช

บริการ ........................................................................................................ 145
   4.178  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับบุคคลที่มีอิทธิพลในการ
            ตัดสินใจเขาพัก ............................................................................................ 146
   4.179  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับคาใชจายในการใช
            บริการบานทะเลดาว .................................................................................... 147
   4.180  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางรายไดกับหองพักที่ใชบริการ ............... 148
   4.181  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางรายไดกับจํานวนวันที่มาใชบริการ ....... 149
   4.182  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางรายไดกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว ..... 150
   4.183  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางรายไดกับจุดประสงคที่มาใชบริการ...... 151
   4.184  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางรายไดกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ

  เขาพัก......................................................................................................... 152
4.185 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางรายไดกับคาใชจายในการใชบริการบาน

ทะเลดาว..................................................................................................... 153



(21)

         หนา
ตารางที่
   4.186  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
            (กอนการรับบริการ) กับองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) 154
   4.187  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ 
            (กอนการรับบริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตาม
            หองพักที่ใชบริการ ....................................................................................... 157
   4.188  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
            (กอนการรับบริการ) กับหองพักที่ใชบริการ ................................................... 158
   4.189  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ 
            (หลังการรับบริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตาม
            หองพักที่ใชบริการ ....................................................................................... 160
   4.190  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
             (หลังการรับบริการ) กับหองพักที่ใชบริการ .................................................. 161
   4.191  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ 
             (กอนการรับบริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตาม
             จํานวนวันที่มาใชบริการ.............................................................................. 163
   4.192  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
             (กอนการรับบริการ) กับจํานวนวันที่มาใชบริการ.......................................... 164
   4.193  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ 
             (หลังการรับบริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตาม
             จํานวนวันที่มาใชบริการ.............................................................................. 166
   4.194  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
             (หลังการรับบริการ) กับจํานวนวันที่มาใชบริการ .......................................... 167
   4.195  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ 
             (กอนการรับบริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตาม
             แหลงที่รูจักบานทะเลดาว............................................................................ 169
   4.196  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
             (กอนการรับบริการ) กับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว........................................ 170
   



(22)

         หนา
ตารางที่
   4.197  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ 
            (หลังการรับบริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตาม
             แหลงที่รูจักบานทะเลดาว............................................................................ 172
   4.198  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
             (หลังการรับบริการ) กับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว ........................................ 173
   4.199  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ 
             (กอนการรับบริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตาม
             จุดประสงคที่มาใชบริการทะเลดาว .............................................................. 175
   4.200  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
             (กอนการรับบริการ) กับจุดประสงคที่มาใชบริการ ........................................ 176
   4.201  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ 
             (หลังการรับบริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตาม
             จุดประสงคที่มาใชบริการทะเลดาว .............................................................. 178
   4.202  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
             (หลังการรับบริการ) กับจุดประสงคที่มาใชบริการ......................................... 179
   4.203  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ 
             (กอนการรับบริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตาม
             บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก....................................................... 181
   4.204  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
             (กอนการรับบริการ) กับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก................... 182
   4.205  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ 
             (หลังการรับบริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตาม
             บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก....................................................... 184
   4.206  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
             (หลังการรับบริการ) กับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก ................... 185
   4.207  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
             (กอนการรับบริการ) กับคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว ................... 187



(23)

         หนา
ตารางที่
   4.208  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
             (หลังการรับบริการ) กับคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว ................... 189
   4.209  ปญหาที่เกิดขึ้นของนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว ........................ 191 



บทที่ 1
บทนํา

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

ปจจุบันอุตสาหกรรมการทองเที่ยวของประเทศไทย มีการขยายตัวอยางรวดเร็ว และเขา
มามีบทบาทสําคัญตอเศรษฐกิจและสังคมเปนอยางมาก มีทั้งนักทองเที่ยวไทยและนักทองเที่ยว
ชาวตางชาติ ไดเดินทางทองเที่ยวไปแหลงทองเที่ยวตาง ๆ นําเงินตราเขามาใชจาย โดยเฉพาะ
เงินตราตางประเทศ ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติ ซึ่งเปนผลทําใหเกิดการกระจายของรายไดสู
ทองถิ่นตาง ๆ และเปนการลงทุนตอเนื่องที่เพิ่มขึ้นอีกดวย เกิดการขยายโอกาสดานการสราง
งาน สรางอาชีพในแวดวงอุตสาหกรรมการทองเที่ยวไมวาจะเปนธุรกิจที่เกี่ยวของโดยตรง เชน 
ธุรกิจนําเที่ยว ธุรกิจที่พัก ธุรกิจอาหาร เครื่องดื่ม ธุรกิจการเงิน ธุรกิจขนสง ธุรกิจการจําหนาย
ของที่ระลึก หรือธุรกิจที่เกี่ยวของทางออม เชน ธุรกิจการเงิน ธุรกิจการสื่อสาร ธุรกิจการผลิต
สินคาทั้งภาคเกษตรกรรม หัตถกรรม รวมถึงสินคาที่เกิดจากภูมิปญญาชาวบานเปนตน 

รายไดจากการทองเที่ยวทําใหเกิดการหมุนเวียนทางเศรษฐกิจ มีการลงทุน การขยาย
กิจการ สรางความหลากหลายใหกับธุรกิจบริการ สงผลใหมีการจางงานมากขึ้น คนมีงานทํามี
รายได ทําใหสังคมมีความเปนอยูที่ดีขึ้น มีมาตรฐานการครองชีพสูงขึ้น  และที่เห็นไดชัดคือ 
ความเจริญของทองถิ่น ซึ่งเปนผลพวงจากการทองเที่ยว ไดรับการพัฒนาทั้งในแหลงทองเที่ยว
และชุมชนทองถิ่นซึ่งแสดงถึงบทบาทสําคัญของการทองเที่ยวที่มีตอเศรษฐกิจ และชุมชนไดเปน
อยางดี

ธุรกิจหนึ่งที่เปนธุรกิจที่เกี่ยวของสัมพันธโดยตรงกับอุตสาหกรรมการทองเที่ยวเปนที่มา
ของรายไดซึ่งกันและกันนั้นก็คือ ธุรกิจที่พัก หรือธุรกิจโรงแรมและรีสอรทนั้นเอง เมื่อใดมีการ
ทองเที่ยวเมื่อนั้นก็จะตองมีที่พักแรม และธุรกิจที่พักแรมนั้นก็มีความหลากหลายทั้งรูปแบบ และ
การบริการที่นักทองเที่ยวสามารถเลือกใชบริการตามความตองการประกอบกับในปจจุบันธุรกิจ
โรงแรมและรีสอรท ไดมีการพัฒนาขึ้นอยางรวดเร็วทั้งดาน ปริมาณและคุณภาพ สิ่งตาง ๆ 
เหลานี้มีความสําคัญตอนักทองเที่ยวอยางมากจะกลาวพอสังเขปถึงประเภทของที่พักแรมที่พบ
เห็นกันโดยทั่วไป อาทิ โรงแรมเมือง รีสอรท โมเต็ล โฮเต็ล เกสตเฮาสแตละแหงก็จะมีรูปแบบที่
แตกตางกันออกไปในแตละบุคคล แตละกลุม แตละเชื้อชาติ
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สําหรับหัวหินก็เชนเดียวกัน ความเปนเมืองทองเที่ยวที่มีชื่อเสียงระดับชาติแหงหนึ่ง ทํา
ใหนักทองเที่ยวจากทั่วทุกมุมโลก หลั่งไหลเขามาเที่ยวกันเปนจํานวนมาก ทั้งในฤดูกาล
ทองเที่ยวและนอกฤดูกาลทองเที่ยว และแนนอนที่สุด เมื่อนักทองเที่ยวเหลานั้นมาเยือนหัวหิน 
ก็จะตองใชบริการที่พัก

ในปจจุบันธุรกิจที่พักไดเจริญเติบโตขึ้นอยางรวดเร็ว มีทั้งประสบความสําเร็จและประสบ
ความลมเหลว ทั้งนี้ขึ้นอยูกับตัวผูประกอบการที่ควรจะศึกษาใหละเอียดวาลูกคา หรือ 
นักทองเที่ยวนั้นตองการที่พักในลักษณะใด มีความพึงพอใจในที่พักจากเหตุผลใดไมวาจะเปน
ราคา หรืออัตราคาหองพักที่ตองการ สภาพแวดลอม สภาพหองพัก การใหบริการ หรือเปน
ความพึงพอใจจากความรูสึกที่เปนปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวเอง 

สถิติการทองเที่ยวหัวหิน พ.ศ. 2548 ภาพรวมของการเดินทางทองเที่ยวในหัวหิน 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ ยังคงมีอัตราการเติบโตเพิ่มขึ้นจากปที่ผานมาคิดเปนรอยละ 13.44 โดย
แบงเปนผูเยี่ยมเยือนชาวไทย รอยละ 12.92 และเปนชาวตางชาติมีอัตราการเติบโตคอนขางมาก
ถึงรอยละ 16.07 จะเห็นไดวาอัตราการเพิ่มขึ้นของนักทองเที่ยวตางชาติมีแนวโนมสูงขึ้น แต
อยางไรก็ตามนักทองเที่ยวชาวไทยก็ยังคงเดินทางเพื่อพักผอนเพิ่มขึ้นเชนกันโดยจะเดินทางมา
จากกรุงเทพฯ เปนสวนใหญ รองลงมาเปนพื้นที่ใกลเคียง โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงวันหยุดสุด
สัปดาหจะมีนักทองเที่ยวนิยมเดินทางทองเที่ยวมากกวาวันธรรมดา อาจจะสืบเนื่องมาจากความ
สะดวกในการเดินทางซึ่งอยูไมไกลจากกรุงเทพฯ ประกอบกับตลอดทั้งปมีการจัดกิจกรรมสงเสริม
การขาย และรณรงคใหเดินทางทองเที่ยวบอยครั้งขึ้น และเนนกลุมนักทองเที่ยวเฉพาะมากขึ้น
ดวย อาทิ เทศกาลกอลฟหัวหิน/ชะอํา งานแขงขันโปโลหลังชางชิงถวยพระราชทาน โครงการ
เที่ยวเมืองไทยใกลกรุงเทพฯ การแขงขันเรือใบ Hua Hin Regatta และอีกกิจกรรมที่สามารถสง
ผลใหเกิดกระแสการเดินทางมาหัวหิน คืองาน Hua Hin Jazz Festival เปนตน ตลอดจนแหลง
ทองเที่ยวที่ไดรับความนิยม ไดแก วัดหลวงพอทวด วัดหวยมงคล สวนสนประดิพัทธ เขาเตา 
เขาตะเกียบ ปากน้ําปราณบุรี และอุทยานแหงชาติสามรอยยอด เปนตน จากปจจัยตาง ๆ ดัง
กลาว จึงสงผลดีตอจํานวนของผูเยี่ยมเยือนในภาพรวมของจังหวัดประจวบคีรีขันธ

ในการเดินทางแตละครั้งนักทองเที่ยวมีระยะเวลาพํานักเฉลี่ยประมาณ 2.29 วัน มีอัตรา
เฉลี่ยลดลงจากปที่ผานมาเล็กนอย แตชาวตางชาติจะมีระยะเวลาพํานักเฉลี่ยมากกวาชาวไทย 
และจากจํานวนนักทองเที่ยว วันพัก และการใชจายแตละวันประมาณ 2,222.52 บาท มีอัตรา
ลดลงรอยละ 10.95 ทําใหเกิดรายไดจากการทองเที่ยวรวมทั้งสิ้น 6,743.67 ลานบาท สวนนัก
ทัศนาจรมีคาใชจายเฉลี่ยตอวันตอคนประมาณ 986.90 บาท กอใหเกิดรายไดหมุนเวียนในแหลง
ทองเที่ยวรวมเปนเงิน 936.60 ลานบาท เมื่อรวมรายไดทั้งหมดที่เกิดจากการทองเที่ยว
ภายในประเทศ โดยไมนับรวมคาใชจายในการเดินทางระหวางจังหวัดรวมเปนเงินทั้งสิ้น 
7,680.27 ลานบาท ลดลงจากปที่ผานมารอยละ 9.32 โดยเฉพาะชาวไทยลดลงรอยละ 19.04 
อาจจะเปนผลมาจากความผันผวนของราคาน้ํามัน จึงทําใหนักทองเที่ยวระวังการใชจายในสวน
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อื่น ๆ เพราะสวนใหญจะนิยมเดินทางโดยรถยนตสวนตัวมากขึ้น แตรายไดจากชาวตางชาติยังมี
อัตราเพิ่มขึ้น 7.37 ดังนั้น ผูเยี่ยมเยือนมีคาใชจายเฉลี่ยตอคนตอวันระหวางอยูในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธประมาณ 1,928.14 บาท ซึ่งมีอัตราลดลงรอยละ 12.02 จึงสงผลกระทบตอ
รายไดในจังหวัดนี้ตามไปดวย

สําหรับสถานการณดานการพักแรม พบวามีจํานวนที่พักทั้งสิ้น 141 แหง เพิ่มขึ้นรอยละ 
36.89 สําหรับนักทองเที่ยวชาวตางชาติก็มีอัตราการเขาพักในโรงแรมระดับราคาสูงและคุณภาพ
ดีเพิ่มขึ้นถึงรอยละ 80.63 หองพักเพิ่มขึ้นรอยละ 6.92 และอัตราการเขาพักเฉลี่ยรอยละ 58.72 
มีอัตราเพิ่มขึ้นรอยละ 3.64 แตที่นาสังเกตคือ อัตราการเขาพักเฉลี่ยของโรงแรมกลุมราคาตั้งแต 
2,500 บาทขึ้นไปโดยนักทองเที่ยวมีระยะพํานักเฉลี่ยในสถานพักแรมเพิ่มขึ้นเล็กนอย คือ 2.39 
วัน (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2548)

สําหรับนักทองเที่ยวพบวา เลือกใชบริการที่พักอยางหลากหลายความตองการบางก็พัก
อยูที่โรงแรมหรูหรา โรงแรมในตัวเมือง โรงแรมขนาดเล็ก รีสอรทที่ใกลแหลงทองเที่ยวตาง ๆ 
ซึ่งเปนที่นาสังเกตวา ทําไมนักทองเที่ยวกลุมนี้เลือกที่จะพักโรงแรมหรูหรา บางกลุมพึงพอใจที่
จะพักโรงแรมเล็ก ๆ แถวชานเมือง หรือในตัวเมือง บางกลุมพอใจกับบริการที่พักในแบบรีสอรท 

ผูใชบริการบานทะเลดาวในป 2549 เทากับ 9,209 คน (ทะเบียนผูเขาพัก ขอมูล ณ 
วันที่ 31 ธันวาคม 2549) จํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเที่ยวหัวหินในป 2549 เทากับ 
2,315,081 คน (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2549) คิดเปนรอยละ 0.40 ของนักทองเที่ยวที่
เดินทางมาเที่ยวหัวหินในป 2549

สําหรับงานวิจัยฉบับนี้มีจุดประสงคเพื่อจะไดเอาไปปรับใชในเหตุการณที่จะเกิดขึ้นจริง
ของทางบานทะเลดาว และนําไปประกอบธุรกิจอยางไรจึงทําใหเกิดผลประโยชนสูงสุดตอทาง
บานทะเลดาวเอง จึงไดทํางานวิจัยฉบับนี้ขึ้นเพื่อศึกษาถึง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของบานทะเลดาว ตลอดจนการศึกษาวาปจจัยอะไรที่กอใหความพึงพอใจของการ
ใหบริการ และเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการโดยมุงใหลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจสูงสุด ไดอยางเหมาะสมตอไป

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย
1. เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของผูใชบริการของบานทะเลดาว
2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการบริการที่มีผลตอการเขามาใชบริการของบาน

ทะเลดาว
3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและความพึงพอใจในการบริการกับ

พฤติกรรมของผูใชบริการของบานทะเลดาว
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1.3 สมมุติฐานของการวิจัย

1. ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
2. ความพึงพอใจในการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว

1.4 ขอบเขตของการวิจัย

1 .  ขอบเขตการศึกษา การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจในการบริการรวม 
10 ดาน ไดแก การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถในการปฏิบัติงาน ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่
รูจัก และการเขาใจและรูจักลูกคาของทางบานทะเลดาว โดยศึกษานักทองเที่ยวคนไทยและนัก
ทองเที่ยวชาวตางชาติที่เดินทางมาเท่ียวใชบริการของทางบานทะเลดาว ในอําเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ ชวงเวลาที่ทําการศึกษา เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2550 ถึงเดือน พฤษภาคม 
พ.ศ. 2551 ประชากรนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติในหัวหินในปพ.ศ. 2549 เทากับ 
2,315,081 คน และผูใชบริการบานทะเลดาวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติในปพ.ศ. 2549 เทากับ 
9,209 คน 

2. ตัวแปรอิสระ 
    2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก
         2.1.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ประเภทของนักทองเที่ยว

อาชีพ การศึกษาและรายได
         2.1.2 ความพึงพอใจในการบริการ ไดแก การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร 

ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกลูกคา ความ
ปลอดภัย สรางบริการใหเปนที่รูจัก และการเขาใจและรูจักลูกคา

   2.2 ตัวแปรตาม ไดแก พฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
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1.5 กรอบแนวคิดในการศึกษา

ผิดพลาด!

1.6 นิยามศัพทเฉพาะ

ความพึงพอใจตอการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกที่ดีของลูกคาที่มีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด
เมื่อไดรับการสนองตอบทั้งทางดานวัตถุหรือจิตใจ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายในสิ่ง
ที่ตองการคาดหวัง ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึงความพึงพอใจในการบริการรวม 10 ดาน ไดแก 
การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ 
การตอบสนองลูกลูกคา ความปลอดภัย สรางบริการใหเปนที่รูจัก และการเขาใจและรูจักลูกคา 
ของทางบานทะเลดาว

ลูกคา หมายถึง ลูกคาทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ ที่ใชบริการของทางบานทะเล
ดาว เชน การบริการหองพัก หองอาหาร เปนตน

ปจจัยสวนบุคคล ไดแก (1) เพศ (2) อายุ (3) สถานภาพ (4) ประเภทของนักทองเที่ยว 
(5) อาชีพ (6) ระดับการศึกษา  (7) รายได

          ปจจัยสวนบุคคล
เพศ
อายุ
สถานภาพ
ประเภทของนักทองเที่ยว
อาชีพ
ระดับการศึกษา
รายได

ความพึงพอใจในการบริการ

การเขาถึงลูกคา            การติดตอสื่อสาร
ความสามารถในการปฏิบัติงาน  ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ            ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา            ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

พฤติกรรมการใชบริการบานทะเลดาว
ประเภทของหองพักที่มาใชบริการ จํานวนวันที่มาใชบริการ
แหลงที่มาในการมาใชบริการ บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ   
คาใชจายตอหนึ่งวัน       จุดประสงคที่มาใชบริการ
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ระดับความพึงพอใจ หมายถึง ผลตอบสนองทางดานอารมณความรูสึกตอระดับ
คุณภาพการบริการของบานทะเลดาว โดยความพึงพอใจจะขึ้นอยูกับระดับความตองการ ความ
คาดหวังของผูใชบริการของแตละคน ซึ่งจะสงผลตอการรับรูทางอารมณความรูสึกของ
ผูใชบริการตองานบริการที่ไดรับ โดยกําหนดระดับความพึงพอใจใหเปนคะแนนดังตอไปนี้

5 คะแนน = มีความพึงพอใจมากที่สุด
4 คะแนน = มีความพึงพอใจมาก
3 คะแนน = มีความพึงพอใจปานกลาง
2 คะแนน = มีความพึงพอใจนอย (ควรไดรับการปรับปรุงใหดีขึ้น)
1 คะแนน = มีความพึงพอใจนอยที่สุด (ควรไดรับการแกไขอยางเรงดวน)
งานบริการบานทะเลดาว หมายถึง งานบริการดานหองพักจํานวน 32 หองและงาน

บริการดานหองอาหารจํานวน 1 หอง
ธุรกิจที่พัก / บริการที่พัก หมายถึง สถานประกอบการที่ดําเนินธุรกิจใหบริการที่พัก

คางคืนชั่วคราวแกผูเดินทาง
พฤติกรรม หมายถึง พฤติกรรมการบริโภคของบุคคลที่มารับบริการของบานทะเลดาว

1.7 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ

1.  เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบานทะเลดาว
2.  เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการโดยมุงใหลูกคาไดรับ

ความพึงพอใจสูงสุด
3. ทําใหผูประกอบการทราบถึงพฤติกรรมการเขามาใชบริการบานทะเลดาวของลูกคา

เพื่อจะไดพัฒนาธุรกิจของตนใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา



บทที่ 2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบานทะเลดาว ในครั้งนี้ 
คณะผูศึกษาไดรวบรวมทฤษฎีและแนวคิดเพื่อนํามาเปนแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้

2.1 ประวัติความเปนมาของบานทะเลดาว
2.2 ทฤษฎีและแนวความคิด ไดแก

2.2.1 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
2.2.2 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) 
2.2.3 สิ่งที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
2.2.4 ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ

2.3 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.1 ประวัติความเปนมาของบานทะเลดาว

บริษัท ศรีมหาโชตะการชาง จํากัด จดทะเบียนเมื่อวันที่ 11 มกราคม พ.ศ. 2499 มีอายุ
ประมาณ 48 ป  โดยนายโมเฮียง แซซี เปนผูกอตั้งซึ่งก็เปนคุณพอของตระกูลศรีมหาโชตะ ดวย
ทุนจดทะเบียน 1 ลานบาทกิจการของบริษัท เริ่มตนดวยการรับเหมากอสรางงานตอกเสาเข็ม
เปนสวนใหญ โดยจะรวมทําธุรกิจ (Business Partnership) กับกลุมบริษัทเนาวรัตนพัฒนาการ 
และบริษัทอิตาเลี่ยนไทย โดยจะรับงานตอกเสาเข็มที่เปนเสาเจาะและเสาตอกในโครงการใหญ ๆ 
เชน สะพานตากสิน โรงแรมดุสิต โรงไฟฟาบางปะกงทั้งหมด โรงงานไฟฟาพระนครใต ถนน
ธนบุรีปากทอ (ถนนแรก) รวมทั้งสะพานขามแมน้ําหรือตึกสูงตาง ๆ จนกระทั่งมาถึงปพ.ศ. 2540 
เศรษฐกิจของประเทศไทยอยูในสภาพที่ย่ําแย ธุรกิจอสังหาริมทรัพย และธุรกิจกอสรางเริ่มแยลง
มากๆ ทางกลุมผูบริหาร (ตระกูลศรีมหาโชตะ) จึงมองวานาจะหาธุรกิจอื่นมาเสริมจากธุรกิจหลัก 
โดยมองวาเมืองไทยมีศักยภาพสูงในเรื่องการทองเที่ยว และหัวหินเปนสถานที่ที่นักทองเที่ยวชาว
ตางชาติมีอัตราการขยายตัวเขามาทองเที่ยวสูง ในชวง 4-5 ปที่ผานมาและคุณพอ (โมเฮียง แซซี) 
ก็ไดเสียชีวิตไปเมื่อ 6 ปที่แลว ซึ่งมองวานาจะเอาที่ดินที่หัวหิน ซึ่งเดิมเปนที่พักผอนและบานรับ
รองใหกับลูกคามาเที่ยวมาปรับปรุงและพัฒนาเปนโรงแรมหรือรีสอรทเล็ก ๆ สไตลบูติกรีสอรท 
ซึ่งกําลังนิยมมากในหมูนักทองเที่ยวในขณะนั้น
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ดังนั้น จึงมีขอสรุปกันในตระกูลศรีมหาโชตะวาจะพัฒนาที่ดินที่หัวหินเปนรีสอรท
ประมาณ 32 หอง เพื่อใชเปนสมบัติของตระกูลสืบไปชั่วลูกชั่วหลานในอนาคต โดยติดตอทาง
ธนาคารกรุงเทพเพื่อขอกูเงินมาลงทุน 20 ลานบาท ในปลายปพ.ศ. 2545 แตพอเริ่มสราง และมี
การเปลี่ยนแบบและขยายโครงการโดยซื้อที่ดินเพิ่มขึ้น ทําใหงบการลงทุนสูงขึ้น จึงตองกูเงิน
ใหม ไปที่บริษัทเงินทุนหลักทรัพย สินอุตสาหกรรม โดยกูมา 35 ลานบาท ซึ่งก็ยังไมพอกับเงิน
ลงทุน เนื่องจากมีการกอสรางที่ชากวากําหนด 6 เดือน และมีเงินสดไมพอในการดําเนินการ
ในชวงปพ.ศ. 2547 (กุมภาพันธ -  สิงหาคม) จึงตองมาติดตอทางธนาคารพัฒนาวิสาหกิจขนาด
กลางและขนาดยอมแหงประเทศไทย เพื่อขอกูเพิ่มอีก 10 ลานบาท เพื่อสําหรับใชในการบริหาร 
2 ลานบาท และชําระหนี้นอกระบบประมาณ 8 ลาน รวมเปนเงิน 10 ลานบาท

โรงแรมเริ่มเปดใหบริการอยางไมเปนทางการในปลายเดือนกุมภาพันธ พ.ศ. 2547 และ
มีการทําพิธีเปดอยางเปนทางการในเดือนเมษายน พ.ศ. 2547 โดยกลุมลูกคาหลักในชวงฤดูกาล
ทองเที่ยวจะเปนลูกคาจากยุโรป (สแกนดิเนเวีย ในชวงปดเทอมจะเนนลูกคาที่เปนครอบครัวที่มี
กําลังซื้อ และชวงนอกฤดูกาลจะเนนลูกคาที่เกี่ยวกับบริษัท การประชุม และการสัมมนา โดย
บานทะเลดาวมีความคิด คือ ธรรมชาติ ความเปนสวนตัว เหมือนพักอยูที่บานของเราเอง
รายละเอียดบริษัท (บานทะเลดาว)
ชื่อบริษัท    : บริษัท ศรีมหาโชตะการชาง จํากัด
ที่ตั้ง                 : 2/10 ซอยหมูบานตะเกียบ, ถนนเพชรเกษม, ตําบลหนองแก อําเภอหัวหิน  
                        ประจวบคีรีขันธ 77110 
โทรศัพท    : 032-536024 ถึง 30
Website            : http://www.baantalaydao.com
ประเภทธุรกิจ      : กอสราง / โรงแรม 4 ดาว / หองอาหาร
ทุนจดทะเบียน     : 20 ลานบาท (40,000 หุน)
จดทะเบียนวันที่    : 11 มกราคม พ.ศ. 2499
จํานวนพนักงาน    : 45 คน
ผูมีอํานาจ        : สุขุม ศรีมหาโชตะ หรือ จรัสศรี ศรีมหาโชตะ หรือ อุดม ศรีมหาโชตะ   
                        กรรมการ 2 คนลงลายมือชื่อรวมกันเปนสําคัญและประทับตราสําคัญ
                        ของบริษัท  
การแบงสวนตลาด (Market Segmentation)

บานทะเลดาวมีการแบงสวนตลาดโดยอาศัยเกณฑประชากรศาสตร (Demog raph i c 
Segmentation) ในดานตางๆ ดังนี้

เพื่อการตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดอยางทั่วถึงและดีที่สุด จึงไดทําการแบง
สวนตลาด (Market Segmentation) เพื่อแบงผูบริโภคออกเปนกลุม ดังนี้
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การแบงตามประชากรศาสตร  ใชอายุ รายได เชื้อชาติ เปนเกณฑในการแบงกลุม 
เนื่องจากเปนปจจัยสําคัญในการเลือกรับบริการ

ปจจัยดานเพศ
   1.1 เพศชาย
   1.2 เพศหญิง

 ปจจัยดานอายุ
   2.1 ผูมีอายุต่ํากวา 25 ป
   2.2 ผูมีอายุตั้งแต 25 ปขึ้นไป
ปจจัยดานรายได
   3.1 รายไดต่ํากวา 15,000 บาท
   3.2 รายไดมากกวา 15,001 บาทขึ้นไป
ปจจัยเชื้อชาติ

4.1 ชาวไทย
   4.2 ชาวตางชาต ิ 
การแบงตามพฤติกรรมศาสตร โดยใชพฤติกรรมในการมาพักและรับประทานอาหาร

เปนเกณฑในการแบงกลุม 
1. พฤติกรรมความสนใจในการมาพักและรับประทานอาหาร

 1.1  สนใจมาก
 1.2  สนใจบาง
  1.3  ไมสนใจ
 2. พฤติกรรมการมาพักและรับประทานอาหาร
  2.1  เดือนละ 1 ครั้ง
  2.2  เดือนละ 2-3 ครั้ง
  2.3  นานๆ ครั้ง

การเลือกตลาดเปาหมาย (Target Market) ของบานทะเลดาว  มีการแบงกลุม
เปาหมาย ในดานตางๆ ดังนี้

กลุมเปาหมายหลัก ของบานทะเลดาว คือ เปนเพศชาย และเพศหญิง  ซึ่งมีอายุ
มากกวา 25 ปขึ้นไป รายไดตั้งแต 15,001 บาทขึ้นไป เปนชาวตางชาติและชาวไทยซึ่งมีความ
สนใจที่จะมาพัก  กลุมนี้เปนกลุมคนที่มีความสนใจโดยสวนตัวอยูแลว จึงทําใหสามารถเขาถึงคน
กลุมนี้ไดไมยากและไมตองทําการตลาดกับกลุมนี้มาก แตจะเนนใหความสําคัญดาน
ความสัมพันธ
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กลุมเปาหมายรอง ของบานทะเลดาว คือ เปนเพศชายและเพศหญิง มีอายุต่ํากวา 25 ป
และมีอายุมากกวา 25 ปขึ้นไปและมีรายไดต่ํากวา 15,000 บาท มีความสนใจที่จะมาพักแตไม
มากนัก  จึงทําใหสามารถเขาถึงคนกลุมนี้ไดยากและตองทําการตลาดกับกลุมนี้มาก

2.2  ทฤษฎีและแนวความคิด 

2.2.1 ทฤษฏีความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจเปนความรูสึกของมนุษย คือความคาดหวังของบุคคลที่มีตอเมื่อสิ่งหนึ่ง

สิ่งใด เมี่อไดรับการสนองตอบทั้งทางดานวัตถุหรือจิตใจ เพื่อใหบรรลุเปาหมายในสิ่งที่ตั้งไวจะ
เปนความพึงพอใจ และหากไมรับการตอบสนองตามที่คาดหวังจะไมพอใจ ความพึงพอใจนี้เปน
ความรูสึกทางบวกที่แตกตางจากความรูทางบวกดานอื่น ๆ เปนความรูสึกที่สลับซับซอน ซึ่งเมื่อ
เกิดขึ้นแลวจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางดานอื่น ความพึงพอใจของแตละบุคคลจะ
แตกตางกันตามสภาพแวดลอมทางกายภาพและลักษณะสวนบุคคล (Maynard อางถึงใน สายพิณ 
เจริญสุขพัฒนา, 2546, หนา 252-268)

แนวคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 90-93) ไดกลาวถึงคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาลูกคา

และความพึงพอใจของลูกคา ตามแนวคิดของ Phi l ip  Ko t le r  ดังนี้ ความพึงพอใจของลูกคา
(Customer Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ซึ่งเปนผลลัพธ
จากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคาถา
ผลการทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะไมพอใจ ถาผลการทํางานของ
ผลิตภัณฑเทากับความคาดหวัง ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจและถาผลการทํางานของ
ผลิตภัณฑมากกวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) เปนสิ่งที่ผูบริโภคตองการ หรือ
คาดหวังวาจะไดรับผลิตภัณฑ ความคาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ 
เชนจากเพื่อน นักการตลาด และขอมูลคูแขง เปนตน สิ่งสําคัญที่จะใหบริษัทประสบความสําเร็จ
ก็คือการเสนอผลิตภัณฑ หรือ การทํางานของผลิตภัณฑ นักการตลาดและฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของ
จะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางมูลคาเพิ่ม (Value Added) ทั้ง
มูลคาเพิ่มที่เกิดจากการผลิตและจากการตลาดตลอดจนยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวมคุณคา
ที่เกิดจากการแขงขัน ซึ่งคุณคาที่มอบใหลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคาหรือราคาสินคา

จิตตินันท เตชะคุปต และคณะ (2538, หนา 19-26) ไดกลาวถึง ความสําคัญของความ
พึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ ดังนี้
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ความสําคัญตอผูใหบริการองคการบริการจําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการ
บริการ ดังนี้

1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบริหารการบริการ
และผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการและ
ลักษณะของการนําเสนอบริการที่ลูกคาชื่นชอบ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมิน
ความรูสึก และความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการที่ลูกคาตองการ และวิธีการ
ตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะที่ลูกคาปรารถนา ซึ่งผลดีตอผูใหบริการในอันที่จะ
ตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการและสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูป
แบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง

2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หาก
กิจกรรมใดนําเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกับความตองการตามความคาดหวังของลูกคา ก็ยอม
สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซ้ําอีกตอ ๆ ไปคุณภาพ
ของการบริการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการที่ปรากฏใหเห็น ไดแก สถานที่
 อุปกรณ เคร่ืองใชและบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ
 ความเต็มใจที่จะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นและ
ความเขาใจตอผูอื่น

3. ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการเปนตัวชี้คุณภาพ และความสําเร็จของงานบริการ
ใหความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของผูปฏิบัติงาน บริการเปนเรื่องที่จําเปนไม
นอยกวาการใหความสําคัญกับลูกคา การสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการยอม
ทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดีตองานที่ไดรับมอบหมาย และตั้งใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ
อันจะนําซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและสงผลใหกิจการประสบ
ความสําเร็จ
          ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการ
ตอการบริการ อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผูรับบริการไดรับในการบริการกับ
สิ่งที่ผูรับบริการคาดหวัง วาจะไดรับจากการบริการในแตละสถานการณของการบริการที่เกิดขึ้น 
ซึ่งความรูสึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอม และเงื่อนไขของการบริการ
ในแตละครั้งได 

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ มีปจจัยสําคัญ ๆ ดังนี้
1. ผลิตภัณฑบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อไดรับบริการที่มี

ลักษณะคุณภาพ และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององค
การบริการในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกคาตอง
การใชในชีวิตประจําวัน วิธีการใชหรือสถานการณที่ลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยาง 
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และคํานึงถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญยิ่งในการที่จะสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา

2. ราคาคาบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการที่ผูรับ
บริการยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะ
จายของผูรับบริการ

3. สถานที่บริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความตองการยอมกอให
เกิดความพึงพอใจตอการบริการทําเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึงเพื่อ
อํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการได
ยินขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหาก
ตรงกับความเชื่อมั่นที่มีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความ
ตองการบริการตามมาได

5. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการที่
เกี่ยวของกับการออกแบบอาคาร สถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวย
เฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน

6. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญ
ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการจัดการกระบวนการบริการ
สงผลใหเกิดมีการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัว และสนองตอบความตองการ
ของลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดการ
ระบบขอมูลของการสํารองหองพักโรงแรมหรือสายการบิน
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 440) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบริการ (Service 

Quality) วาคุณภาพการใหบริการมีลักษณะ 10 ประการดังนี้
1) การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน

ดานเวลาและสถานที่แกลูกคา สามารถจองที่พักผานทางอินเตอรเน็ต สิ่งอํานวยความสะดวก
อื่น ๆ สถานที่จอดรถที่กวางขวางและสะดวกเปนตน

2) การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงาย อธิบายไดอยางถูกตองและรับฟงความคิดเห็น
ขอเสนอแนะและคําติชมของผูใชบริการพนักงานใชคําพูดที่ไพเราะและใหเกียรติแกผูมาใชบริการ
อยูเสมอเปนตน

3) ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญปฏิบัติงานได
อยางรวดเร็ว เชน พนักงานมีความรูและเชี่ยวชาญในการใชเครื่องมืออุปกรณในการใหบริการได
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อยางคลองแคลว วองไว และสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนที่พอใจของลูกคา เปนตน
4) ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปนกันเองมี

มนุษยสัมพันธ รูจักใหเกียรติผูอื่น มีวิจารญาณไตรตรองปญหาอยางรอบครอบ จริงใจ มีน้ําใจ 
และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการเชน 
พนักงานโรงแรมจะตองแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยน และพูดจาสุภาพ
เรียบรอย รวมถึงยินดีรับฟงความคิดเห็นและเก็บกลั้นอารมณไดดีกับลูกคาที่เรื่องมาก เปนตน

5) ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
และความไววางใจดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตผูปฏิบัติงานบริการโดยเสนอบริการที่ดี
ที่สุดใหแกลูกคา เชน เมื่อลูกคามาใชบริการโรงแรม พนักงานตองใหบริการอยางเปนมาตรฐาน
เดียวกันเปนตน

6) ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภันฑบริการ
ที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตองตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมา เชน 
การบริการหองพักไดตรงกับที่ลูกคาจองไวทุกประการ

7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
แกปญหาและพรอมที่จะใหบริการลูกคาอยางทันทีทันใด รวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ เชน ลูกคา
มีปญหาในการใชบริการตาง ๆ ของโรงแรม พนักงานจะตองใหความสนใจกระตือรือรนที่จะ
ตรวจสอบแกไขขอผิดพลาดในการใหบริการ มีการแกไขปญหาแนะนําและใหขอมูลกับลูกคา
โดยตรง

8) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย
และปญหาตาง ๆ เชนโรงแรมจัดเจานาที่รักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวก ดูแลรักษา
ความปลอดภัย ตลอด 24 ชั่วโมง เปนตน

9) สรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองได
ในการใหบริการจะทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได เชนการตกแตง
สถานที่และบริเวณการใหบริการลูกคา การใชเครื่องมืออุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตาง ๆ 
การแตงกายของผูปฏิบัติการบริการ เปนตน

10) การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding and Knowing Customer) หมายถึง ความ
พยายามในการคนหาและทําความเขาใจถึงความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว เชน พนักงานโรงแรมใหความสนใจชวยเลือกหองพักใหลูกคา 
หามไมใหพนักงานพูดคุยกันหรือคุยโทรศัพทสวนตัวขณะปฏิบัติหนาที่ เปนตน

สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการไดมีบทบาทและความสําคัญมากขึ้นในสังคมปจจุบัน
เพราะบริการเปนสวนที่จะสรางมูลคาเพิ่มใหกับการขายสินคาและสรางความจงรักภักดีใหเกิด
กับลูกคาได หากธุรกิจนั้น ๆ สามารถทําใหเขาไดรับความพึงพอใจ และความพึงพอใจที่เกิน
คาดหวัง
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2.2.2 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 15-18)  ไดกลาวถึงพฤติกรรมผูบริโภควา เหตุจูงใจที่ทํา

ใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน ทําใหเกิดความตอง
การสิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผู ซื้อ ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผู ผลิตหรือผู
ขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผู
ซื้อแลวจะมีการตอบสนองของผูซื้อหรือการตัดสินใจของผูซื้อ 

จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีสิ่งกระตุนใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิด การ
ตอบสนอง ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกไดวา S-R Theory 

1) สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองภายในรางกายและสิ่งกระตุ นจาก
ภายนอก สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคาซึ่งอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผลและ
ดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได 

2) กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึก คิดของผู
ซื้อที่เปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ซึ่งผู ผลิตหรือผู ขายไมสามารถทราบได จึงตอง 
พยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของ
ผูซื้อและกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 

3) การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือ
ผูซื้อ ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

   3.1) การเลือกผลิตภัณฑ 
   3.2) การเลือกตราสินคา 
   3.3) การเลือกผูขาย 
   3.4) การเลือกเวลาในการซื้อ 
   3.5) การเลือกปริมาณการซื้อ 
สรุปเปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจาก

การที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึก
คิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองสีดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถ
คาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซื้อ แลวจะมีการ
ตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) หรือ การตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Purchase
Decision) ฉะนั้น การศึกษาถึงพฤติกรรมผูซื้อจึงเกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ และ
ปจจัยตาง ๆ ที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจดังกลาว ซึ่งปจจัยตาง ๆ นั้น เราสามารถแยก
พิจารณาได 2 ประเภท คือ ปจจัยภายใน (Internal Variable) และปจจัยภายนอก (External 
Variable)
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2.2.3 สิ่งที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
อดุลย จาตุรงคกุล (2534, หนา 22) ไดกลาวถึงสิ่งที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค

ประกอบไปดวย
1) อิทธิพลจากสิ่งแวดลอมผูบริโภคอาศัยอยูในสิ่งแวดลอมที่มีความสลับซับซอน 

กระบวนการตัดสินใจและพฤติกรรมของเขาไดรับจากวัฒนธรรม ชั้นทางสังคม อิทธิพลจากตัว
บุคคล 
          2) อิทธิพลและความแตกตางของตัวบุคคลเปนปจจัยภายในที่กระทบและมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรม ผูบริโภคมีความแตกตางกันที่ทรัพยากรมนุษยและความรูของผูบริโภคการจูงใจ การ
ทุมเทความพยายาม ทัศนคติ บุคลิกภาพแบบของการใชชีวิต และประชากรศาสตร 

3) กระบวนการทางจิตวิทยา มีอิทธิพลเปนอยางมากตอพฤติกรรมผูบริโภค นักวิจัย
ตลาดมีความสนใจในเรื่องนี้มาก กระบวนการนี้ประกอบดวยการดําเนินกรรมวิธีเกี่ยวกับขาวสาร 
การเรียนรู และทัศนคติ 

สรุปการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis Consumer Behavior) เปนการคนหา
หรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการบริโภคของผูบริโภค เพื่อทราบถึงตองการและพฤติกรรม
การซื้อและการบริโภคของผูบริโภค คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดลักษณะความสามารถจัด
กลยุทธการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยาง
เหมาะสม (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2538, หนา 125)

2.2.4 ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลต อพฤติกรรมการซื้อ
ทฤษฎี Marketing Management กลาววา พฤติกรรมการซื้อของผู บริโภคได รับอิทธิพล

จากป จจัยทางวัฒนธรรม สังคม บุคคลและจิตวิทยา (Kotler อางถึงใน เชาว โรจนแสง, 1997,
หนา 199) 

1)  ป จจัยทางวัฒนธรรม (Culture Factor) วัฒนธรรมเป นสัญลักษณ และสิ่งที่มนุษย 
สรางขึ้น ซึ่งมีอิทธิพลต อพฤติกรรมของผู บริโภคจากรุ นหนึ่งไปสู อีกรุ นหนึ่ง โดยเป นตัวกําหนด
และควบคุมพฤติกรรมของมนุษย ทําใหสังคมแตกต างกัน 

2) ป จจัยทางสังคม (Social Factor) ซึ่งเกี่ยวข องในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลต อ
พฤติกรรมการซื้อ  

3)  ป จจัยส วนบุคคล (Personal Factor) การตัดสินใจของผู ซื้อได รับอิทธิพลจากบุคลิก
ลักษณะส วนบุคคล

     3.1) อายุและลําดับขั้นในวงจรชีวิตบริโภคที่มีอายุแตกตางกันจะมีความตองการบริโภค
สินคาที่ต างกัน
     3.2)  อาชีพจะกอใหเกิดความจําเปนและความต องการสินคาและบริการที่แตกตางกัน
    3.3)  สถานการณ ทางเศรษฐกิจ ประกอบด วยรายได  การออม ทรัพย สิน หนี้สิน 
อํานาจการกู ยืมและทัศนคติในการใช จายและการออม 
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     3.4) บุคลิกภาพและความคิดเกี่ยวกับตนเอง ลักษณะทางจิตวิทยาที่แตกต างกัน
ของบุคคลนําไปสู การตอบสนองต อสิ่งแวดล อมที่มีแนวโนมเหมือนเดิมหรือสอดคล องกัน 

4) ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological Factor) การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพล
จากปจจัยทางจิตวิทยา ซึ่งเปนปจจัยภายในของผูบริโภค ประกอบดวย 

     4.1)  แรงจูงใจ หมายถึง พลังกระตุ นที่อยู ภายในบุคคลทําให บุคคลนั้น ปฏิบัติแต 
บางครั้งอาจเกิดขึ้นจากป จจัยทางวัฒนธรรมภายนอก 
     4.2)  การรับรู หมายถึง กระบวนการความเขาใจของแต ละบุคคลซึ่งขึ้นอยู กับความ
เชื่อ ประสบการณ  ความต องการ อารมณ  และสิ่งกระตุ น ซึ่งการรับรู จะแสดงถึงความรู 
สึกจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 ได แก  รูป รส กลิ่น เสียง สัมผัส 
     4.3)  การเรียนรู  หมายถึง การได รับสิ่งกระตุ นจากเหตุการณ หรือ ประสบการณ ที่
ผ านมาและเกิดการตอบสนองต อสิ่งกระตุ นนั้น 
     4.4)  ความเชื่อและทัศนคติความเชื่อเป นความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งหนึ่งสิ่ง
ใดเป นผลมาจากประสบการณ ในอดีต ส วนทัศนคติเป นการประเมินความพึงพอใจของ
บุคคล ด านอารมณ และแนวโน มการปฏิบัติที่มีผลต อความคิดหรือสิ่งหนึ่งสิ่งใด 
สรุปปจจัยภายในของผูบริโภค ไมสามารถมองเห็นไดอยางเปนรูปธรรม แตตองอาศัย

การแสดงออกผานทางพฤติกรรม สุดทายแลวผูบริโภคจึงจะทําการตัดสินใจเลือกใชบริการในขั้น
สุดทายในขอที่ 4 หากทําใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกใชบริการอันเนื่องมาจากความเชื่อและทัศนคติ
ที่ดีตอบริการขององคกรได ถือเปนการสรางรูปแบบในอุดมคติของการบริการที่สมบูรณที่สุด

2.3 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ
 

สมศิริ นิสิตศิริ ไดกลาวในงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรง
แรม ดิ อินเตอรเนชั่นแนล เชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอรเนชั่นแนล เชียงใหม เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูล ไดแก แบบสอบถาม โดยเก็บขอมูลจากกลุมลูกคาที่มาใชบริการ จํานวน 140 ราย แบง
เปนชาวไทย 70 รายและชาวตางชาติ 70 ราย วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณา ไดแก 
ความถี่รอยละและคาเฉลี่ย ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 
20-30 ป มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว และเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือนไมเกิน 
10,000 บาท วัตถุประสงคในการเดินทางมาจังหวัดเชียงใหม เพื่อการทองเที่ยวและพักผอนโดย
เดินทางมาเปนหมูคณะ 2-8 คนราคาหองพักที่ใชบริการมากที่สุด คือ 501-1,000 บาท 
ระยะเวลาในการเขาพัก 1-2 คืนตอครั้งสวนใหญมีการจองหองพักกอนเขาพัก โดยแหลงขอมูลที่
รูจักโรงแรม คือญาติหรือเพื่อนแนะนําและตัดสินใจในการเลือกโรงแรมที่พักเองมากที่สุดโดยจะ
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เปรียบเทียบระหวางระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการ
ของทางของโรงแรม ดิ อินเตอรเนชั่นแนล เชียงใหมในดานของความพึงพอใจในการบริการเชน
การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถในการปฏิบัติงาน ความมีนํ้าใจ ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่รูจัก และการเขาใจ
และรูจักลูกคา  เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการมากกวา
ระดับความคาดหวังกอนรับบริการในทุก ๆ ดาน ยกเวนดานการเขาถึงลูกคาและดานการสราง
บริการใหเปนที่รูจัก มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจหลังรับบริการนอยกวาความคาดหวังกอนรับ
บริการ (สมศิริ นิสิตศิริ, 2548, หนา 112-140)

นอกจากนี้ ศรินยา ละอองอินทร ไดกลาวในงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
สูงอายุชาวสหราชอาณาจักรตอโรงแรมอมารีรินคํา จังหวัดเชียงใหม โดยรวบรวมขอมูลจากแบบ
สอบถามที่ไดมาจากการสุมตัวอยางจํานวน 250 ตัวอยาง ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางมี
ความพึงพอใจในระดับมากในปจจัยทุกดานของโรงแรมคือสถานที่ตั้ง หองพัก หองอาหาร การ
บริการและบุคลากรของโรงแรม การศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานสถานที่ตั้งเพียงดาน
เดียว เนื่องจากปจจัยดานนี้มีความสําคัญและเปนแรงจูงใจที่สงผลตอนักทองเที่ยวสูงอายุชาวสหราช
อาณาจักรใหเกิดการตัดสินใจเขาพักในโรงแรม โดยผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางที่สถานภาพ
แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน โดยกลุมตัวอยางที่แตงงานแลวจะมีระดับความพึง
พอใจสูงที่สุด ทางดานบรรยากาศ กลุมตัวอยางที่มีระยะเวลาการเขาพักแตกตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจแตกตางกัน โดยกลุมตัวอยางที่มีระยะเวลาการเขาพักมากกวา 6 คืนจะมีระดับ
ความพึงพอใจสูงที่สุดและดานที่จอดรถ กลุมตัวอยางที่มีรายไดแตกตางกัน ระดับความพึงพอใจ
ก็แตกตางกันดวย โดยกลุมตัวอยางที่มีรายไดมากกวา 45,000 บาทตอเดือนจะมีระดับความพึง
พอใจสูงที่สุด ในขณะที่ดานสวนของโรงแรมและสิ่งอํานวยความสะดวก เชน สระวายน้ํา สนาม
เทนนิส และอื่น ๆ นั้นระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางไมแตกตางกัน (ศรินยา ละอองอินทร,
2544, หนา 82-94)

นอกจากนี้ มธุกร พสุธา ไดกลาวในงานวิจัยเรื่องปจจัยหลักในการเลือกใชบริการที่พัก
โรงแรมในอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ขนาดตัวอยางที่ใชในการศึกษาจํานวน 400 คน
โดยรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวสวนใหญเปน
เพศหญิง จํานวนมากที่สุดมีอายุ 20-30 ป รองลงมามีอายุ 31-40 ป มีระดับการศึกษาปริญญา
ตรี รองลงมามีระดับการศึกษาปริญญาโท สวนใหญมีสถานภาพโสด มีอาชีพพนักงานบริษัท
เอกชนมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 50,000 บาท สวนใหญมีแหลงที่ทราบขอมูลตาง ๆ ของที่
พักโรงแรมที่เลือกใชบริการจากอินเตอรเน็ต มีวิธีการติดตอใชบริการหองพักของที่พักโรงแรม 
ไดแก ติดตอทางโทรศัพทโดยตรง มากกวาครึ่งมีจํานวนครั้งที่เขาพักในที่พักโรงแรมหัวหิน 1
คร้ัง สวนใหญเห็นวาจํานวนที่พักโรงแรมในอําเภอหวัหินมีจํานวนพอดีมากกวาคร่ึงเห็นวาบรรยากาศ
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ที่พักโรงแรมที่ดีจะตองเงียบไมพลุกพลาน รองลงมาควรมีความเปนกันเอง สวนใหญมีบริการที่
ใชจากที่พักโรงแรม ไดแก หองพัก รองลงมาคือ สิ่งอํานวยความสะดวกอื่น ๆ เชน สระวายน้ํา
คาราโอเกะ สวนใหญเห็นวาสวนของพนักงานในที่พักโรงแรม ที่มีความสําคัญ ไดแก พนักงาน
ตอนรับหนาเคานเตอร รองลงมาคือ พนักงานทําความสะอาดหองพัก จํานวนมากที่สุดเห็นวา
ราคาหองพักรวมอาหารเชาที่เหมาะสมควรอยูระหวาง 1,501-2,000 บาท รองลงมาอยูระหวาง 
1,000-1,500 บาท ลักษณะของที่พักโรงแรม ที่เลือกใชบริการเปนโรงแรม รองลงมาเปน
บังกะโล/บานพักปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดโดยรวมมีอิทธิพลตอการเลือกที่พักโรงแรม
ในอําเภอหัวหินอยูในระดับมาก โดยพบวา ดานที่มีอิทธิพลตอการเลือกที่พักโรงแรมอยูในระดับ
มาก ไดแก ดานชองทางการจัดจําหนาย รองลงมา ไดแก ดานราคา ดานผลิตภัณฑ/การบริการ 
และดานการสงเสริมการตลาดตามลําดับ ปจจัยดานความแตกตางโดยรวมมีอิทธิพลตอการเลือก
ที่พักโรงแรมในอําเภอหัวหินอยูในระดับมาก โดยพบวาดานที่มีอิทธิพลตอการเลือกที่พักโรงแรม
อยูในระดับมาก ไดแก ดานทัศนียภาพและบรรยากาศ รองลงมา ไดแก ดานสถานที่จอดรถและ
ดานภาพลักษณของโรงแรม ตามลําดับ ในสวนดานที่มีอิทธิพลตอการเลือกที่พักโรงแรมอยูใน
ระดับปานกลาง ไดแก ดานความหลากหลายของอาหาร ปจจัยดานสังคม โดยรวมมีอิทธิพลตอ
การเลือกที่พักโรงแรมในอําเภอหัวหินอยูในระดับมาก โดยพบวา ขอที่มีอิทธิพลตอการเลือกที่
พักโรงแรมอยูในระดับมาก ไดแก ขอครอบครัวมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกโรงแรม รองลงมา 
ไดแก ขอเพื่อนมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกโรงแรม (มธุกร พสุธา, 2550, หนา 80-83)

สรุปงานวิจัยที่เกี่ยวของเหลานี้สามารถนํามาประกอบใชกับงานวิจัยนี้ได โดยไดมีการใช
กรอบแนวคิดที่ใชในการศึกษาซึ่งมีความสัมพันธและสอดคลองกับกรอบแนวคิดที่ใชใน
การศึกษาของกลุมทุกประการ พรอมทั้งไดมีการศึกษาวิธีการของเอกสารและวรรณกรรมที่
เกี่ยวของในเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรมจากหลาย ๆ 
แหลงขอมูลแลวทําการเปรียบเทียบกันเพื่อใหแนใจวาในแตละงานวิจัยตาง ๆ ที่ไดอางอิงถึง 
จะตองมีความสอดคลองรองรับกับงานวิจัยนี้ได รวมถึงเครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลอยางการ
ใชแบบสอบถามก็มีโครงสรางของแบบสอบถามที่เหมือนกันและไดมีการเพิ่มขอมูลของ
แบบสอบถามใหตรงกับงานวิจัยนี้



บทที่ 3
วิธีดําเนินการวิจัย

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบานทะเลดาวเปนการวิจัย
แบบประยุกตโดยมีจุดประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการ และปจจัยที่มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว โดยรูปแบบการศึกษาวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) และจะใชตัวแบบการวิจัย 2 แบบ คือ ตัวแบบดานคุณภาพ (Qualitative
model) และตัวแบบเชิงปริมาณ (Quantitative model) ทางผูศึกษาไดจัดลําดับขั้นตอนในการ
ศึกษา ดังนี้

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชการศึกษา

      3.1.1 ประชากร (Population)
ประชากรที่ศึกษา ไดแก นักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศ ที่เดินทางมาใช

บริการบานทะเลดาวใน อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ
      3.1.2 กลุมตัวอยาง (Sampling)

ขนาดของกลุมตัวอยางที่จะทําการวิจัยครั้งนี้ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรโดยใชสูตรของ
Taro Yamane (กัลยา วานิชบัญชา, 2546, หนา 26-27) โดยตองการสุมตัวอยางประชากร
75% หรือ 0.75 จากประชากรทั้งหมด ตองการระดับความเชื่อมั่น 95% และยอมรับคาความ
คลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยางได 5% หรือ 0.05 ขนาดของกลุมตัวอยางจะคํานวณ ไดดังนี้

เมื่อกําหนดให n = ขนาดของกลุมตัวอยาง
e = ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง = 0.05
Z = ระดับความมั่นใจที่ผูศึกษากําหนดไว 95%  = 1.96
P = สัดสวนประชากรที่ผูวิจัยกําหนดจะสุม = 0.75

จากสูตร n     =   P (1 – P)(Z)2      
      

                           e2  
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n     =   (0.75) (1 – 0.75) (1.96)2
                                               0.0025

n    = 288.12

(ในการศึกษาครั้งนี้จะศึกษาจากขนาดกลุมตัวอยางไมนอยกวา  288.12  คน)
ดังนั้น ขนาดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เทากับ 289 ตัวอยาง และมีการเผื่อการ

สูญเสียของแบบสอบถามไว ผูศึกษาจึงใชกลุมตัวอยาง 300 ตัวอยางและไดทําการสุมตัวอยาง
โดยไมใชหลักความนาจะเปนในการสุมตัวอยาง (Non-Probability Sampling) ซึ่งไดเลือกวิธีการ
สุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยคัดเลือกเฉพาะประชากรที่เปนนักทองเที่ยวชาว
ไทย และชาวตางประเทศ ที่เดินทางมาใชบริการบานทะเลดาวใน อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบ
คีรีขันธ

3.2 ตัวแปรที่ศึกษา

การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาการวิเคราะหความพึงพอใจในการบริการและความตอง
การดานบริการของผูบริโภคในการตัดสินใจมาใชบริการของบานทะเลดาว เปนการวิจัยเชิงสํารวจ
(Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูลโดยมุงเนนศึกษาถึงตัวแปรตางๆ ซึ่งแบงตัวแปรออกดังนี้

1) ตัวแปรอิสระสวนบุคคล หมายถึง ขอมูลลักษณะทั่วไปของกลุมผูบริโภค คือ เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชีพ ประเภทของนักทองเที่ยว การศึกษา และรายได 

2) ตัวแปรอิสระดานการบริการ หมายถึง การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ
ในการปฏิบัติงาน ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกลูกคา ความ
ปลอดภัย สรางบริการใหเปนที่รูจักและ การเขาใจและรูจักลูกคา

3) ตัวแปรตามพฤติกรรมการใชบริการบานทะเลดาว หมายถึง ประเภทของหองพักที่มา
ใชบริการ จํานวนวันที่มาใชบริการ แหลงที่มาในการมาใชบริการ บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัด
สินใจ คาใชจายตอหนึ่งวันและจุดประสงคที่มาใชบริการ

3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

การวิจัยในครั้งนี้ใชแบบสอบถาม (Questionaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ
มูล ซึ่งจะมีลักษณะและรายละเอียดดังนี้
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3.3.1 วิธีการสรางแบบสอบถาม
ศึกษารายละเอียดของวัตถุประสงคในการวิจัย เพื่อใชในการกําหนดประเด็นคําถามเพื่อ

ใหไดมา ซึ่งคําตอบที่บรรลุเปาหมายในการวิจัย โดยกําหนดแบบสอบถาม แบงออกเปน 4 สวน
ดังนี้

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ประเภทของ
นักทองเที่ยว ระดับการศึกษา อาชีพและรายได
1. เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Nominal scale
2. อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Ordinal scale
3. สถานภาพ    เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Nominal scale
4. ประเภทของนักทองเที่ยว เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Nominal scale
5. อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Nominal scale
6. ระดับการศึกษา เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Nominal scale 
7. รายได เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Ordinal scale

สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการบานทะเลดาว ไดแก ประเภทของหอง
พักที่มาใชบริการ จํานวนวันที่มาใชบริการ แหลงที่มาในการมาใชบริการ จุดประสงคที่มาใช
บริการ บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ คาใชจายตอหนึ่งวัน
1. ประเภทของหองพักที่มาใชบริการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Nominal scale
2. จํานวนวันที่มาใชบริการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Ordinal scale
3. แหลงที่มาในการมาใชบริการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Nominal scale
4. จุดประสงคที่มาใชบริการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Nominal scale
5. บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Nominal scale
6. คาใชจายตอหนึ่งวัน เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Ratio scale 
          สวนที่ 3 ความพึงพอใจในการบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการบานทะเลดาว ได
แก การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววาง
ใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย สรางบริการใหเปนที่รูจัก และการเขาใจและรูจักลูกคา 
เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Interval scale

สวนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภท Nominal
scale
3.3.2 การทดสอบเครื่องมือ

ผูวิจัยทําการทดสอบเครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้
1) การหาความเที่ยงตรงในเนื้อหา (Content Validity) โดยการใหอาจารยผูเชี่ยวชาญ

ดานการวิจัยใหคําแนะนํา ตลอดจนพิจารณาตรวจสอบความถูกตองดานเนื้อหา ความชัดเจน
ของประเด็นคําถาม เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงแกไขขอบกพรอง
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2) การหาความนาเชื่อถือ (Reliabili ty) ของเครื่องมือ โดยนําแบบสอบถามซึ่งเปน
เครื่องมือในการวิจัยไปทดสอบ (Pre-test) กับนักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศ ที่
เดินทางมาใชบริการที่บานทะเลดาว อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ โดยทดสอบกลุม
ตัวอยาง 40 ชุด คิดเปนรอยละ 13.33 ของขนาดกลุมตัวอยางเพื่อหาขอบกพรองตาง ๆ ที่อาจ
จะเกิดขึ้นจากแบบสอบถาม เพื่อที่จะทําการแกไขตอไปกอนนําไปใชกับกลุมตัวอยางที่ไดกําหนด
ไว หลังจากที่ไดดําเนินการแกไขสวนท่ีบกพรองแลวจึงนําแบบสอบถามที่ไดไปทดสอบหาคาความ
เชื่อมั่นรวมโดยใชวิธีการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัช (Cronbach’s Alpha
Coefficient) ดังนี้

ตารางที่ 3.1 
แสดงความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเรื่ององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับ
บริการ)

องคประกอบคุณภาพการบริการ จํานวน (ขอ) คาความเชื่อมั่น ความนาเชื่อถือ
การเขาถึงลูกคา 8 .8617 มาก
การติดตอสื่อสาร 5 .8680 มาก
ความสามารถ 5 .8752 มาก
ความมีน้ําใจ 5 .9120 มาก
ความนาเชื่อถือ 5 .8296 มาก
ความไววางใจ 5 .9285 มาก
การตอบสนองลูกคา 5 .9229 มาก
ความปลอดภัย 6 .9128 มาก
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก 5 .8239 มาก
การเขาใจและรูจักลูกคา 5 .8855 มาก

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงพรรณนา โดยไดศึกษาและรวบรวมขอมูลจากแหลง
ขอมูลสําคัญ 2 สวน ดังนี้
          1) ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ขอมูลสวนนี้ ผูศึกษาไดเก็บรวบรวมจากกลุมตัว
อยางประชากรตรง โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือสําคัญในการเก็บรวบรวมขอมูลทั้งหมด
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2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ขอมูลในสวนนี้ ไดนําขอมูลที่จําเปนมาจากการ
ศึกษาคนควาซึ่งไมไดเก็บรวบรวมมาจากกลุมประชากรโดยตรง แตเก็บรวบรวมมาจากแหลงขอ
มูลอื่น ๆ เชน รวบรวมขอมูลจาก เอกสารวิชาการที่มีการเก็บรวบรวมไวแลว รวมทั้งผลงานการ
คนควาวิจัย วิทยานิพนธและวารสารทางวิชาการ โดยเก็บรวบรวมจากสํานักหอสมุดของสถาบัน
การศึกษาตาง ๆ

3.5 การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช

เมื่อนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการโดยนํามาตรวจสอบขอมูลความสมบูรณ
ของการตอบแบบสอบถาม โดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก ตอจากนั้นนําแบบสอบถาม
มาลงรหัส (Coding) แลวนําขอมูลทั้งหมดทําการบันทึกโดยใชคอมพิวเตอร ประมวลผลดวย
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical package for the Social Sciences) โดยใชสถิติในการ
วิเคราะหขอมูล ดังนี้

3.5.1. สถิติบรรยาย (Descriptive Statistics) ไดแก ความถี่ (Frequency) และคารอยละ
(Percentage)

เพื่อวิเคราะหขอมูลที่เกี่ยวของกับขอมูลทั่วไปและพฤติกรรมการใชบริการบานทะเลดาว
และความพึงพอใจในการบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการบานทะเลดาว และปญหาและ
ขอเสนอแนะในการใหบริการ

3.5.2. วิเคราะหคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
เพื่อวิเคราะหขอมูลในดานความพึงพอใจในการบริการ
3.5.3.การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการ

บานทะเลดาว
การวิเคราะหโดยใชคาไคสแควรหาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรม

การใชบริการบานทะเลดาว แลวนําคาที่คํานวณไดมาเปรียบเทียบกับคาไคสแควรที่ไดจากการ
คํานวณ SPSS โดยกําหนดขอสมมุติฐานเพื่อทดสอบนัยสําคัญดังนี้ ถาคาไคสแควรที่คํานวณได
มากกวาคาไคสแควรจากการคํานวณ SPSS ณ ระดับนัยสําคัญที่กําหนดไวก็ไมรับสมมติฐานที่
ตั้งไว (H0) แตถาคาไคสแควรที่คํานวณไดนอยกวาคาไคสแควร จากการคํานวณ SPSS ณ ระดับ
นัยสําคัญที่กําหนดไวก็รับสมมติฐานที่ตั้งไว  (H0) และหาคาความสัมพันธโดยใชสถิติ Somers’ D
ในกรณีที่ตัวแปรตนกับตัวแปรตามเปนสเกล Ordinal ทั้งคูและหาคาความสัมพันธโดยใชสถิติ 
Cramers’ V ในกรณีที่ตัวแปรตนกับตัวแปรตามไมเปนสเกล Ordinal ทั้งคูโดยมีเกณฑวัดความ
สัมพันธดังนี้
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ถาไดคาอยูระหวาง 0 - 0.30 มีความสัมพันธระดับนอย 
ถาไดคาอยูระหวาง 0.31 - 0.70 มีความสัมพันธระดับปานกลาง
ถาไดคาอยูระหวาง 0.71 – 1.00 มีความสัมพันธระดับมาก
การวิเคราะหโดยใชคา T-test และ ANOVA หาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคล

กับพฤติกรรมการใชบริการบานทะเลดาว แลวนําคาที่คํานวณไดมาเปรียบเทียบกับคา T - t e s t
และ ANOVA ที่ไดจากการคํานวณ SPSS โดยกําหนดขอสมมุติฐานเพื่อทดสอบนัยสําคัญดังนี้ 
ถาคา T-test และ ANOVA ที่คํานวณไดมากกวาคา T-test และ ANOVA จากการคํานวณ 
SPSS ณ ระดับนัยสําคัญที่กําหนดไวก็ไมรับสมมติฐานที่ตั้งไว (H0) แตถาคา T-test และ 
ANOVA ที่คํานวณไดนอยกวาคา T-test และ ANOVA จากการคํานวณ SPSS ณ ระดับ
นัยสําคัญที่กําหนดไวก็รับสมมติฐานที่ตั้งไว (H0) และหาคาความแตกตางของกลุมโดยใชสถิติ 
LSD ในกรณีที่ความแปรปรวนเทากันและใชสถิติ Dunnett C ในกรณีที่ความแปรปรวนไมเทากัน

3.5.4.การวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการบริการกับพฤติกรรมการ
ใชบริการบานทะเลดาว

การวิเคราะหโดยใชคา R e g r e s s i o n หาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการ
บริการกับพฤติกรรมการใชบริการบานทะเลดาว แลวนําคาที่คํานวณไดมาเปรียบเทียบกับคา
Regression ที่เปดไดจากการคํานวณ SPSS โดยกําหนดขอสมมุติฐานเพื่อทดสอบนัยสําคัญ
ดังนี้ ถาคา Regression ที่คํานวณไดมากกวาคา Regression จากการคํานวณ SPSS ณ ระดับ
นัยสําคัญที่กําหนดไวก็ไมรับสมมติฐานที่ตั้งไว (H0) แตถาคา Regression ที่คํานวณไดนอยกวา
คา Regression จากการคํานวณ SPSS ณ ระดับนัยสําคัญที่กําหนดไวก็รับสมมติฐานที่ตั้งไว  
(H0) โดยตัวแปรตนเปน Interval และตัวแปรตามเปนสเกล Ratio 

การวิเคราะหโดยใชคา Discriminant Analysis หาความแตกตางระหวางกลุม โดยตัว
แปรตนเปนสเกล Interval และตัวแปรตามเปนสเกล Nominal หรือ Ordinal

การวิเคราะหในสวนที่เปนความพึงพอใจในการบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
บานทะเลดาว โดยใหระดับความสําคัญโดยแตละคําถามมีใหเลือกตอบ 5 ระดับ คือ สําคัญมาก
ที่สุด สําคัญมาก สําคัญปานกลาง สําคัญนอย และสําคัญนอยที่สุด โดยมี เกณฑการใหคะแนน
ในแตละระดับ ดังนี้

ระดับความสําคัญ คะแนน
มากที่สุด      5
มาก      4
ปานกลาง      3
นอย      2
นอยที่สุด      1
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เกณฑการแปลคะแนน ในการวัดระดับเพื่อคํานวณคาทางสถิติไดกําหนดเกณฑการให
คะแนนดังตอไปนี้ โดยใชสูตรการคํานวณหาชวงกวางของชั้น 

ความกวางของอันตรภาคชั้น = คาสูงสุดของขอมูล – คาต่ําสุดของขอมูล
          จํานวนชั้น

= 5 – 1
   5

= 0.8

ความคิดเห็นระดับสําคัญมากที่สุด 4.21-5.00  คะแนน
ความคิดเห็นระดับสําคัญมาก 3.41-4.20  คะแนน
ความคิดเห็นระดับสําคัญปานกลาง 2.61-3.40  คะแนน
ความคิดเห็นระดับสําคัญนอย 1.81-2.60  คะแนน
ความคิดเห็นระดับสําคัญนอยที่สุด 1.00-1.80  คะแนน

3.6 แผนการดําเนินการวิจัย  

ระยะเวลาดําเนินการ (เดือน)
ขั้นตอนการดําเนินการวิจัย

พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค.

1. ศึกษาและคนควาหัวขอการทําวิจัย

2. นําเสนอโครงรางการวิจัยและออกแบบ
   สอบถาม

3. ทดสอบแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง

4. ปรับแกไขโครงรางและแบบสอบถาม

5. เก็บแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง

6. วิเคราะหขอมูล

7. นําเสนอขอมูลและการประเมินผลวิจัย



บทที่ 4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบานทะเลดาว ผูวิจัยได
นําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลโดยแบงเปน 6 ตอน ดังนี้

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับองคประกอบคุณภาพการบริการ
ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใช

บริการของบานทะเลดาว
ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการกับ

พฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใหบริการ

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
การสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวน 300 คน ผูศึกษามีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจขอมูล

ทั่วไปเพื่อจําแนกลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม ดังที่จะแสดงในตาราง ดังนี้

ตารางที่ 4.1 
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ

เพศ จํานวน (คน) รอยละ
ชาย         
หญิง        

159
141

53.00
47.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.1 พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวนใหญ
เปนเพศชายจํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 53.00 และเปนเพศหญิงจํานวน 141 คน คิดเปน
รอยละ 35.00
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ตารางที่ 4.2 
ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ

อายุ จํานวน (คน) รอยละ
ไมเกิน 25 ป
26-35 ป
36-45 ป
มากกวา 45 ป

37
119
74
70

12.30
39.70
24.70
23.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.2 พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวนใหญ
อายุ 26-35 ป จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 39.70 รองลงมาคืออายุ 36-45 ป จํานวน 74 คน
คิดเปนรอยละ 24.70 รองลงมาคือมากกวา 45 ป จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 23.30 และ
ลําดับสุดทายอายุไมเกิน 25 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 12.30

ตารางที่ 4.3 
ปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพ

สถานภาพ จํานวน (คน) รอยละ
โสด
สมรส

123
177

41.00
59.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.3 พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวนใหญ
มีสถานภาพสมรส จํานวน 177 คน คิดเปนรอยละ 59.00 และมีสถานภาพโสด จํานวน 123 คน 
คิดเปนรอยละ 41.00
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ตารางที่ 4.4 
ปจจัยสวนบุคคลดานประเภทของนักทองเที่ยว

ประเภทของนักทองเที่ยว จํานวน (คน) รอยละ
ชาวไทย
ชาวตางชาติ

228
72

76.00
24.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.4 พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวนใหญ
เปนนักทองเที่ยวชาวไทยจํานวน 228 คน คิดเปนรอยละ 76.00 และเปนนักทองเที่ยวชาวตาง
ชาติจํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 24.00

ตารางที่ 4.5 
ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ
นักธุรกิจ
พนักงานบริการ
ขาราชการ
คาขาย
แมบาน
กิจการสวนตัว
ไมทํางาน
อื่น ๆ

49
39
58
15
9
50
15
65

16.30
13.00
19.30
5.00
3.00
16.70
5.00
21.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.5 พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวนใหญ
มีอาชีพอื่น ๆ จํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 21.70 รองลงมาคือมีอาชีพขาราชการ จํานวน 58
คน คิดเปนรอยละ 19.30 รองลงมาคือมีอาชีพกิจการสวนตัว 50 คน คิดเปนรอยละ 16.70 
รองลงมาคือมีอาชีพนักธุรกิจ 49 คน คิดเปนรอยละ 16.30 รองลงมาคือมีอาชีพพนักงานบริการ 
39 คน คิดเปนรอยละ 13.00 รองลงมาคือมีอาชีพคาขายและไมมีงานทํา จํานวน 15 คน คิดเปน
รอยละ 5.00 เทากัน และลําดับสุดทายมีอาชีพแมบาน จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.00
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ตารางที่ 4.6 
ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ
ต่ํากวาปริญญาตรี
ปริญญาตรี
ปริญญาโท
อื่น ๆ

22
172
75
31

7.30
57.30
25.00
10.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.6 พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวนใหญ
มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 57.30 รองลงมาคือมีระดับการ
ศึกษาปริญญาโท จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 25.00 รองลงมาคือมีระดับการศึกษาอื่น ๆ 31 
คน คิดเปนรอยละ 10.30 และลําดับสุดทายมีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 22 คน 
คิดเปนรอยละ 7.30

ตารางที่ 4.7 
ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ
ไมมีรายได
ไมเกิน 15,000 บาท
15,001-30,000 บาท
30,001-50,000 บาท
50,001-100,000 บาท
มากกวา 100,000 บาท

30
43
67
52
61
47

10.00
14.30
22.30
17.30
20.30
15.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.7 พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวนใหญ
มีรายได 15,001-30,000 บาท จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 22.30 รองลงมาคือมีรายได 
50,001-100,000 บาท จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 20.30 รองลงมาคือมีรายได 30,001-
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50,000 บาท จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ17.30 บาท รองลงมาคือมีรายไดมากกวา 100,000 
บาท จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 15.70 รองลงมาคือมีรายไดไมเกิน 15,000 บาท จํานวน 43 
คน คิดเปนรอยละ 14.30 และลําดับสุดทายไมมีรายได จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 10.00

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
การสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวน 300 คน ผูศึกษามีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจขอมูล

เกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาวดังที่จะแสดงในตาราง ดังนี้

ตารางที่ 4.8 
พฤติกรรมดานแบบหองพักที่มาใชบริการ

แบบหองพัก จํานวน (คน) รอยละ
Studio
Pavilion Villa
Duplex/Pavilion Suite

179
81
40

59.70
27.00
13.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.8 พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวนใหญ
มาใชบริการหองพักแบบ Studio จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 59.70 รองลงมาคือมาใช
บริการหองพักแบบ Pavilion Villa จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 27.00 และลําดับสุดทายมาใช
บริการหองพักแบบ Duplex/Pavilion Suite จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 13.30

ตารางที่ 4.9 
พฤติกรรมดานจํานวนวันที่มาใชบริการ

จํานวนวัน จํานวน (คน) รอยละ
1 วัน
2 วัน
3 วัน
4-7 วัน
มากกวา 7 วัน

60
124
43
23
50

20.00
41.30
14.30
7.70
16.70

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.9 พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวนใหญ
มาใชบริการ 2 วัน จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 41.30 รองลงมาคือมาใชบริการ 1 วัน จํานวน
60 คน คิดเปนรอยละ 20.00 รองลงมาคือมาใชบริการมากกวา 7 วัน จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ
16.70  รองลงมาคือมาใชบริการ 3 วัน จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 14.30 และลําดับสุดทาย
มาใชบริการ 4-7 วัน จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 7.70

ตารางที่ 4.10 
พฤติกรรมดานสื่อที่ทําใหรูจักบานทะเลดาว

แหลงขอมูล จํานวน (คน) รอยละ
อินเตอรเน็ต
ญาติหรือเพื่อนแนะนํา
หนังสือ/นิตยสารนําเที่ยว
บริษัททองเที่ยว
อื่น ๆ

100
73
37
48
42

33.30
24.30
12.30
16.00
14.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.1 0  พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวน
ใหญรูจักบานทะเลดาวจากอินเตอรเน็ต จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 33.30 รองลงมาคือรูจัก
บานทะเลดาวจากญาติหรือเพื่อนแนะนํา จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 24.30 รองลงมาคือรูจัก
บานทะเลดาวจากบริษัททองเที่ยว จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 16.00 และรองลงมาคือรูจัก
บานทะเลดาวจากอื่น ๆ จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 14.00 และลําดับสุดทายรูจักบานทะเล
ดาวจากหนังสือ/นิตยาสารนําเที่ยว จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 12.30

ตารางที่ 4.11 
พฤติกรรมดานจุดประสงคที่มาใชบริการ

จุดประสงค จํานวน (คน) รอยละ

เพื่อการทองเที่ยวและพักผอน
เพื่อติดตอธุรกิจการคา
อื่น ๆ 

284
11
5

94.70
3.70
1.60

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.11 พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวนใหญมี
จุดประสงคที่มาใชบริการเพื่อการทองเที่ยวและพักผอน จํานวน 284 คน คิดเปนรอยละ 94.70 
รองลงมาคือมาใชบริการเพื่อติดตอธุรกิจการคา จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.70 และลําดับ
สุดทายมาใชบริการอื่น ๆ จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.60

ตารางที่ 4.12 
พฤติกรรมดานบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

อิทธิพลในการตัดสินใจ จํานวน (คน) รอยละ
คูสมรส
เพื่อนหรือญาติ
บุคคลที่เคยไปมากอน
บริษัทนําเที่ยว
ไมมี
อื่น ๆ

72
99
30
37
25
37

24.00
33.00
10.00
12.30
8.30
12.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.12 พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวนใหญ
เพื่อนหรือญาติมีอิทธิพลในการตัดสินใจ จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 33.00 รองลงมาคือคู
สมรสมีอิทธิพลในการตัดสินใจ จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 24.00 รองลงมาคือบริษัทนําเที่ยว
และอื่น ๆ มีอิทธิพลในการตัดสินใจ จํานวนอยางละ 37 คน คิดเปนรอยละ 12.30 เทากัน และ
รองลงมาคือบุคคลที่เคยไปมากอนมีอิทธิพลในการตัดสินใจ จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 10.00 
และลําดับสุดทายคือบุคคลที่ไมมีอิทธิพลในการตัดสินใจ จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 8.30 
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ตารางที่ 4.13  
พฤติกรรมดานคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน

จํานวนเงิน (บาท) จํานวน (คน) รอยละ
2,000 
2,200 
2,300 
2,400 
2,500 
2,800
3,000
3,200
3,300
3,500

47
20
2
3

106
2
39
15
3
63

15.70
6.70
0.70
1.00
35.30
0.70
13.00
5.00
1.00
21.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.13 พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว สวนใหญใช
คาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 2,500 บาท จํานวน 106 คน คิดเปน
รอยละ 35.30 รองลงมาคือใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 3,500 บาท 
จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 21.00 รองลงมาคือใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวโดย
เฉลี่ยตอคน 2,000 บาทจํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 15.70 รองลงมาคือใชคาใชจายในการใช
บริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 3,000 บาทจํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 13.00 รองลง
มาคือใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 2,200 บาท จํานวน 20 คน คิด
เปนรอยละ 6.70 รองลงมาคือใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 3,200 
บาท จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 5.00 รองลงมาคือใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว
โดยเฉลี่ยตอคน 2,400 บาท และ 3,300 บาท จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00 และลําดับสุด
ทายใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 2,300 บาท และ 2,800 บาท
จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับองคประกอบคุณภาพการบริการ

การสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวน 300 คน ผูศึกษามีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะห
ขอมูลเกี่ยวกับองคประกอบคุณภาพการบริการดังที่จะแสดงในตาราง ดังนี้

ตารางที่ 4.14 
ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ)

องคประกอบคุณภาพการบริการ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

3.7921
3.8600
3.8313
3.9440
3.9153
3.8973
3.8693
3.9567
3.9193
3.9107

.58474

.60444

.59380

.62399

.59217

.59888

.62114

.58405

.56948

.60545

มาก
มาก
มาก
มาก
มาก
มาก
มาก
มาก
มาก
มาก

จากตารางที่ 4.14 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ที่ใหความ
สําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ดานความปลอดภัย คาเฉลี่ย 3.9567 รองลงมาคือ 
ดานความมีน้ําใจ คาเฉลี่ย 3.9440 รองลงมาคือ ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักคาเฉลี่ย 3.9193
รองลงมาคือ ดานความนาเชื่อถือ คาเฉลี่ย 3.9153 รองลงมาคือ ดานการเขาใจและรูจักลูกคา 
คาเฉลี่ย 3.9107 รองลงมาคือ ดานความไววางใจ คาเฉลี่ย 3.8973 รองลงมาคือ ดานการตอบ
สนองลูกคา คาเฉลี่ย 3.8693  รองลงมาคือ ดานการติดตอสื่อสาร คาเฉลี่ย 3.8600 รองลงมาคือ 
ดานความสามารถ คาเฉลี่ย 3.8313 รองลงมาคือ ดานการเขาถึงลูกคา คาเฉลี่ย 3.7921  
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ตารางที่ 4.15 
ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการเขาถึง
ลูกคา

ดานการเขาถึงลูกคา คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
สามารถจองที่พักไดหลายวิธี เชน จองผาน
เคานเตอรโรงแรม จองผานระบบ
อินเตอรเน็ต เปนตน
ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง
สถานที่จอดรถ กวางขวาง สะดวกและ
ปลอดภัย
สภาพแวดลอมและการตกแตงทําใหรูสึก
สะดวกสบาย
มีหองอาหารไวบริการแกลูกคา
การเช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน
บริการรถรับ-สง
พนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลาเขา
และออก

3.8733

3.7267
3.7767

3.8100

3.8067
3.8167
3.7233
3.8033

.69683

.73057

.75411

.73191

.71014

.74716

.79302

.76153

มาก

มาก
มาก

มาก

มาก
มาก
มาก
มาก

จากตารางที่ 4.15 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการ
เขาถึงลูกคาที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ สามารถจองที่พักไดหลายวิธี 
เชน จองผานเคานเตอรโรงแรม จองผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน คาเฉลี่ย 3.8733 รองลงมา
คือ การเช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน คาเฉลี่ย 3.8167 รองลงมาคือ สภาพแวดลอม
และการตกแตงทําใหรูสึกสะดวกสบาย คาเฉลี่ย 3.8100 รองลงมาคือ มีหองอาหารไวบริการแก
ลูกคา คาเฉลี่ย 3.8067 รองลงมาคือ พนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลาเขาและออก คาเฉลี่ย 
3.8033 รองลงมาคือ สถานที่จอดรถ กวางขวาง สะดวกและปลอดภัย คาเฉลี่ย 3.7767 รองลง
มาคือ ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง คาเฉลี่ย 3 .7267 รองลงมาคือ บริการรถรับ-สง 
คาเฉลี่ย 3.7267
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ตารางที่ 4.16 
ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการ
ติดตอสื่อสาร

ดานการติดตอสื่อสาร คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
พนักงานใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ
พนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่มาพัก
มีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่องใชในหองพัก
พนักงานรับฟงขอเสนอแนะและคําติชมของ
ลูกคา
แผนพับใชขอความเขาใจงายและสวยงาม

3.9667
3.8433
3.8567
3.8267

3.8067

.67360

.72609

.69559

.75622

.71484

มาก
มาก
มาก
มาก

มาก

จากตารางที่ 4.16 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการ
ติดตอสื่อสารที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานใชคําพูดที่สุภาพและ
ไพเราะ คาเฉลี่ย 3.9667 รองลงมาคือ มีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่องใชในหองพัก คาเฉลี่ย 
3.8567 รองลงมาคือ พนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่มาพัก คาเฉลี่ย 3.8433 รองลงมา
คือ พนักงานรับฟงขอเสนอแนะและคําติชมของลูกคา คาเฉลี่ย 3.8267 รองลงมาคือ แผนพับใช
ขอความเขาใจงายและสวยงาม คาเฉลี่ย 3.8067 
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ตารางที่ 4.17 
ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดาน
ความสามารถ

ดานความสามารถ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
พนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานได
ถูกตองรวดเร็ว
พนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได
เปนอยางดีและสามารถชี้แจงและตอบ
คําถามไดเปนที่นาพอใจ
พนักงานทําความสะอาดหองพักไดสะอาด
เรียบรอย
พนักงานมีความสามารถในการใชเครื่องมือ
และอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว
พนักงานมีความสามารถในการใชภาษา
เปนอยางดี

3.9700

3.8133

3.8500

3.7700

3.7533

.62482

.69288

.74117

.72493

.72173

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

จากตารางที่ 4.17 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความ
สามารถที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานได
ถูกตองรวดเร็ว คาเฉลี่ย 3.9700 รองลงมาคือ พนักงานทําความสะอาดหองพักไดสะอาดเรียบ
รอย คาเฉลี่ย 3.8500 รองลงมาคือ พนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดีและ
สามารถชี้แจงและตอบคําถามไดเปนที่นาพอใจ คาเฉลี่ย 3.8133 รองลงมาคือ พนักงานมีความ
สามารถในการใชเครื่องมือและอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว คาเฉลี่ย 3 .7700  รองลงมาคือ
พนักงานมีความสามารถในการใชภาษาเปนอยางดี คาเฉลี่ย 3.7533
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ตารางที่ 4.18 
ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความมี
น้ําใจ

ดานความมีน้ําใจ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
พนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวย
รอยยิ้มและทาทีออนโยนและเปนมิตร
พนักงานมีความสนใจและเอาใจใสในการ
ใหบริการ
พนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแก
ลูกคา
พนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปน
อยางดี
พนักงานคอยชวยเหลือในความตองการ
ของลูกคาไดเปนอยางดี

4.0667

3.9300

3.9233

3.8600

3.9400

.65599

.72123

.74339

.74538

.70098

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

จากตารางที่ 4.18 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความมี
น้ําใจที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอย
ยิ้มและทาทีออนโยนและเปนมิตร คาเฉลี่ย 4.0667 รองลงมาคือ พนักงานคอยชวยเหลือในความ
ตองการของลูกคาไดเปนอยางดี คาเฉลี่ย 3.9400 รองลงมาคือ พนักงานมีความสนใจและเอาใจ
ใสในการใหบริการ คาเฉลี่ย 3.9300 รองลงมาคือ พนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแกลูกคา 
คาเฉลี่ย 3.9233 รองลงมาคือ พนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปนอยางดี คาเฉลี่ย 3.8600
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ตารางที่ 4.19 
ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความ
นาเชื่อถือ

ดานความนาเชื่อถือ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

ระดับ

พนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับ
หนาที่
พนักงานมีความซื่อสัตย อดทนและ
รับผิดชอบพรอมที่จะใหบริการลูกคา
พนักงานใหบริการลูกคาที่มาใชบริการ
เปนมาตรฐานเดียวกัน
พนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับงาน
ที่รับผิดชอบ
อุปกรณภายในหองพักมีความทันสมัยได
มาตรฐาน เชน เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน 
โทรศัพท เปนตน

4.0400

3.9167

3.9500

3.8000

3.8700

.61072

.73815

.69938

.73152

.71283

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

จากตารางที่ 4.19 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความ
นาเชื่อถือที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี
แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ คาเฉลี่ย 4.0400 รองลงมาคือ พนักงานใหบริการ
ลูกคาที่มาใชบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน คาเฉลี่ย 3.9500 รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตย 
อดทนและรับผิดชอบพรอมที่จะใหบริการลูกคา คาเฉลี่ย 3.9167 รองลงมาคือ อุปกรณภายใน
หองพักมีความทันสมัยไดมาตรฐาน เชน เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน โทรศัพท เปนตน คาเฉลี่ย 
3.8700 รองลงมาคือ พนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับงานที่รับผิดชอบ คาเฉลี่ย 3.8000
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ตารางที่ 4.20 
ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความ
ไววางใจ

ดานความไววางใจ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
ทานสามารถไววางใจในการบริการลูกคา
เรื่องความสะอาดของโรงแรมได
พนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําใหเชื่อมั่นใน
ขอมูล
ทานรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ
พนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามีความ
เชื่อมั่น
พนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได

3.9633

3.9000

3.8467
3.9100

3.8667

.66089

.65684

.72911

.69535

.72846

มาก

มาก

มาก
มาก

มาก

จากตารางที่ 4.20 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความ
ไววางใจที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ทานสามารถไววางใจในการบริการ
ลูกคาเรื่องความสะอาดของโรงแรมได คาเฉลี่ย 3.9633 รองลงมาคือ พนักงานมีพฤติกรรมที่ทํา
ใหลูกคามีความเชื่อมั่น คาเฉลี่ย 3.9100 รองลงมาคือ พนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําใหเชื่อมั่น
ในขอมูล คาเฉลี่ย 3.9000 รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได คาเฉลี่ย 3.8667 รองลง
มาคือ ทานรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ คาเฉลี่ย 3.8467

ตารางที่ 4.21 
ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการ
ตอบสนองลูกคา

ดานการตอบสนองลูกคา คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
พนักงานใหความสนใจตอปญหาและ
แนะนําลูกคาไดเปนอยางดี
พนักงานแกปญหาใหลูกคาดวยตนเอง
จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ
พนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี
พนักงานมีการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว

3.9467

3.7967
3.9033
3.8667
3.8333

.65721

.71439

.71813

.72386

.75329

มาก

มาก
มาก
มาก
มาก
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จากตารางที่ 4.21 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความ
การตอบสนองลูกคาที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานใหความสนใจ
ตอปญหาและแนะนําลูกคาไดเปนอยางดี คาเฉลี่ย 3.9467 รองลงมาคือ จํานวนพนักงานเพียง
พอตอการใหบริการ คาเฉลี่ย 3.9033 รองลงมาคือ พนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี คาเฉลี่ย 
3.8667 รองลงมาคือ พนักงานมีการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว คาเฉลี่ย 3.8333 รองลงมาคือ 
พนักงานแกปญหาใหลูกคาดวยตนเอง คาเฉลี่ย 3.7967

ตารางที่ 4.22 
ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความ
ปลอดภัย

ดานความปลอดภัย คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
มีความมั่นคง ปลอดภัย
สถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี
มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 
24 ชั่วโมง
เครื่องมืออุปกรณมีความมั่นคงปลอดภัย
และทันสมัย
มีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย
การเก็บรักษาทรัพยสิน

4.0133
3.9900
4.0267

3.8633

3.9200
3.9267

.61733

.71993

.65374

.68280

.70848

.76370

มาก
มาก
มาก

มาก

มาก
มาก

จากตารางที่ 4.22 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความ
ปลอดภัยที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย
ตลอด 24 ชั่วโมง คาเฉลี่ย 4.0267 รองลงมาคือ มีความมั่นคง ปลอดภัย คาเฉลี่ย 4.0133 รอง
ลงมาคือ สถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี คาเฉลี่ย 3.9900 รองลงมาคือ การเก็บรักษาทรัพย
สิน คาเฉลี่ย 3.9267 รองลงมาคือ มีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย คาเฉลี่ย 3.9200 
รองลงมาคือ เครื่องมืออุปกรณมีความมั่นคงปลอดภัยและทันสมัย คาเฉลี่ย 3.8633
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ตารางที่ 4.23
ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการสราง
บริการใหเปนที่รูจัก

ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
ไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพ สะดวก สะอาด
บริเวณการใหบริการลูกคามีความสะอาด
การตกแตงภายในหองพักสวยงาม
สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก
ครบถวน
อุปกรณใชในหองพักมีจํานวนเพียงพอ

3.9767
3.8900
3.9500
3.8933

3.8867

.61973

.72548

.65493

.71904

.68950

มาก
มาก
มาก
มาก

มาก

จากตารางที่ 4.23 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการ
สรางบริการใหเปนที่รูจักที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ไดรับบริการที่ดีมี
คุณภาพ สะดวก สะอาด คาเฉลี่ย 3.9767 รองลงมาคือ การตกแตงภายในหองพักสวยงาม คา
เฉลี่ย 3.9500 รองลงมาคือ สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักครบถวน คาเฉลี่ย 3.8933
รองลงมาคือ บริเวณการใหบริการลูกคามีความสะอาด คาเฉลี่ย 3.8900 รองลงมาคือ อุปกรณใช
ในหองพักมีจํานวนเพียงพอ คาเฉลี่ย 3.8867

ตารางที่ 4.24
ความคาดหวังขององคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการเขาใจ
และรูจักลูกคา

ดานการเขาใจและรูจักลูกคา คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา
โรงแรมมีบริการชําระเงินคาที่พักหลายวิธี
โรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอรองเรียน
จากลูกคา
โรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการตลอด
24 ชั่วโมง
คาบริการตาง ๆ คิดในราคาที่มีความ
เหมาะสม

3.9800

3.8800
3.9267

3.9533

3.8133

.61715

.73988

.67041

.72080

.78775

มาก

มาก
มาก

มาก

มาก
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จากตารางที่ 4.24 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการ
เขาใจและรูจักลูกคาที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับคือ โรงแรมมีการสํารวจความ
พึงพอใจของลูกคา คาเฉลี่ย 3.9800 รองลงมาคือ โรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง 
คาเฉลี่ย 3.9533 รองลงมาคือ โรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอรองเรียนจากลูกคา คาเฉลี่ย 3.9267 
รองลงมาคือ โรงแรมมีบริการชําระเงินคาที่พักหลายวิธี คาเฉลี่ย 3.8800 รองลงมาคือ คาบริการ
ตาง ๆ คิดในราคาที่มีความเหมาะสม คาเฉลี่ย 3.8133

ตารางที่ 4.25
ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ)

องคประกอบคุณภาพการบริการ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

4.1404
4.1920
4.0880
4.3000
4.2033
4.1620
4.1467
4.2161
4.1593
4.1913

.54127

.58835

.55949

.56557

.55602

.52473

.57932

.54563

.57444

.56360

มาก
มาก
มาก

มากที่สุด
มากที่สุด

มาก
มาก

มากที่สุด
มาก
มาก

จากตารางที่ 4.25 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ที่ใหความ
สําคัญระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลําดับ คือ ดานความมีน้ําใจ คาเฉลี่ย 4.3000 รองลงมาคือ
ดานความปลอดภัย คาเฉลี่ย 4.2161 รองลงมาคือ ดานความนาเชื่อถือ คาเฉลี่ย 4.2033 และที่ให
ความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ดานการติดตอสื่อสาร คาเฉลี่ย 4.1920 รองลง
มาคือ ดานการเขาใจและรูจักลูกคา คาเฉลี่ย 4.1913รองลงมาคือ ดานความไววางใจ คาเฉลี่ย 
4.1620 รองลงมาคือ ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก คาเฉลี่ย 4.1593 รองลงมาคือ ดานการ
ตอบสนองลูกคา คาเฉลี่ย 4.1467 รองลงมาคือ ดานการเขาถึงลูกคา คาเฉลี่ย 4.1404  รองลง
มาคือ ดานความสามารถ คาเฉลี่ย 4.0880 
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ตารางที่ 4.26
ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานการเขาถึง
ลูกคา

ดานการเขาถึงลูกคา คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
สามารถจองที่พักไดหลายวิธี เชน จองผาน
เคานเตอรโรงแรม จองผานระบบ
อินเตอรเน็ต เปนตน
ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง
สถานที่จอดรถ กวางขวาง สะดวกและ
ปลอดภัย
สภาพแวดลอมและการตกแตงทําใหรูสึก
สะดวกสบาย
มีหองอาหารไวบริการแกลูกคา
การเช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน
บริการรถรับ-สง
พนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลาเขา
และออก

4.1833

4.1300
3.9600

4.1733

4.1433
4.1533
4.1433
4.2367

.66170

.74045

.82907

.68179

.73797

.69144

.76904

.65479

มาก

มาก
มาก

มาก

มาก
มาก
มาก

มากที่สุด

จากตารางที่ 4.26 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานการ
เขาถึงลูกคาที่ใหความสําคัญระดับมากที่สุด คือ พนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลาเขาและ
ออก คาเฉลี่ย 4.2367 และที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ สามารถจองที่พัก
ไดหลายวิธี เชน จองผานเคานเตอรโรงแรม จองผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน คาเฉลี่ย 
4.1833 รองลงมาคือ สภาพแวดลอมและการตกแตงทําใหรูสึกสะดวกสบาย คาเฉลี่ย 4.1733 
รองลงมาคือ การเช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน คาเฉลี่ย 4.1533 รองลงมาคือ บริการ
รถรับ-สงและมีหองอาหารไวบริการแกลูกคา คาเฉลี่ย 4.1433 รองลงมาคือ ตั้งอยูในทําเลที่สะดวก
ตอการเดินทาง คาเฉลี่ย 4.1300 
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ตารางที่ 4.27
ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานการติด
ตอสื่อสาร

ดานการติดตอสื่อสาร คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
พนักงานใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ
พนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่มา
พัก
มีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่องใชใน
หองพัก
พนักงานรับฟงขอเสนอแนะและคําติชมของ
ลูกคา
แผนพับใชขอความเขาใจงายและสวยงาม

4.3067
4.2300

4.1600

4.1400

4.1233

.64343

.68214

.78088

.74088

.71402

มากที่สุด
มากที่สุด

มาก

มาก

มาก

จากตารางที่ 4.27 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานการ
ติดตอสื่อสารที่ใหความสําคัญระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานใชคําพูดที่สุภาพ
และไพเราะ คาเฉลี่ย 4.3067 รองลงมาคือ พนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่มาพัก คาเฉลี่ย 
4.2300 และใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ มีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณ
เครื่องใชในหองพัก คาเฉลี่ย 4.1600 รองลงมาคือ พนักงานรับฟงขอเสนอแนะและคําติชมของ
ลูกคา คาเฉลี่ย 4.1400 รองลงมาคือ แผนพับใชขอความเขาใจงายและสวยงาม คาเฉลี่ย 4.1233
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ตารางที่ 4.28 
ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดาน
ความสามารถ

ดานความสามารถ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
พนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานได
ถูกตองรวดเร็ว
พนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนา
ไดเปนอยางดีและสามารถชี้แจงและตอบ
คําถามไดเปนที่นาพอใจ
พนักงานทําความสะอาดหองพักไดสะอาด
เรียบรอย
พนักงานมีความสามารถในการใชเครื่องมือ
และอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว
พนักงานมีความสามารถในการใชภาษา
เปนอยางดี

4.1167

4.1000

4.1233

4.0967

4.0033

.66170

.68182

.71402

.69445

.71064

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

จากตารางที่ 4.28 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความ
สามารถที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานทําความสะอาดหองพักได
สะอาดเรียบรอย คาเฉลี่ย 4.1233 รองลงมาคือ พนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานไดถูกตอง
รวดเร็ว คาเฉลี่ย 4.1167 รองลงมาคือ พนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี
และสามารถชี้แจงและตอบคําถามไดเปนที่นาพอใจ คาเฉลี่ย 4.1000 รองลงมาคือ พนักงานมี
ความสามารถในการใชเครื่องมือและอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว คาเฉลี่ย 4.0967 รองลงมา
คือ พนักงานมีความสามารถในการใชภาษาเปนอยางดี คาเฉลี่ย 4.0033
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ตารางที่ 4.29 
ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความมี
น้ําใจ

ดานความมีน้ําใจ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
พนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวย
รอยยิ้มและทาทีออนโยนและเปนมิตร
พนักงานมีความสนใจและเอาใจใสในการ
ใหบริการ
พนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแก
ลูกคา
พนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปน
อยางดี
พนักงานคอยชวยเหลือในความตองการ
ของลูกคาไดเปนอยางดี

4.4000

4.2867

4.2700

4.2567

4.2867

.61203

.70674

.70623

.70173

.65772

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

จากตารางที่ 4 .29 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดาน
ความมีน้ําใจที่ใหความสําคัญระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานแสดงการตอนรับ
ลูกคาดวยรอยยิ้มและทาทีออนโยนและเปนมิตร คาเฉลี่ย 4.4000 รองลงมาคือ พนักงานคอย
ชวยเหลือในความตองการของลูกคาไดเปนอยางดีและพนักงานมีความสนใจและเอาใจใสในการ
ใหบริการ คาเฉลี่ย 4.2867 รองลงมาคือ พนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแกลูกคา คาเฉลี่ย 
4.2700 รองลงมาคือ พนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปนอยางดี คาเฉลี่ย 4.2567



48

ตารางที่ 4.30
ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความ
นาเชื่อถือ

ดานความนาเชื่อถือ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
พนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับ
หนาที่
พนักงานมีความซื่อสัตย อดทนและ
รับผิดชอบพรอมที่จะใหบริการลูกคา
พนักงานใหบริการลูกคาที่มาใชบริการ
เปนมาตรฐานเดียวกัน
พนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับงาน
ที่รับผิดชอบ
อุปกรณภายในหองพักมีความทันสมัยได
มาตรฐาน เชน เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน 
โทรศัพท เปนตน

4.3200

4.2833

4.2467

4.1167

4.0500

.63688

.65633

.67380

.70573

.78925

มากที่สุด

มากที่สุด

มากที่สุด

มาก

มาก

จากตารางที่ 4 .30 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดาน
ความนาเชื่อถือที่ใหความสําคัญระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานที่ใหบริการมี
บุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ คาเฉลี่ย 4.3200 รองลงมาคือ พนัก
งานมีความซื่อสัตย อดทนและรับผิดชอบพรอมที่จะใหบริการลูกคา คาเฉลี่ย 4.2833 รองลงมา
คือ พนักงานใหบริการลูกคาที่มาใชบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน คาเฉลี่ย 4.2467 และใหความ
สําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับคือ พนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับงานที่รับผิดชอบ คา
เฉลี่ย 4.1167 รองลงมาคือ อุปกรณภายในหองพักมีความทันสมัยไดมาตรฐาน เชน เครื่องปรับ
อากาศ โทรทัศน โทรศัพท เปนตน คาเฉลี่ย 4.0500
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ตารางที่ 4.31
ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความ
ไววางใจ

ดานความไววางใจ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
ทานสามารถไววางใจในการบริการลูกคา
เรื่องความสะอาดของโรงแรมได
พนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําใหเชื่อมั่นใน
ขอมูล
ทานรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ
พนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามีความ
เชื่อมั่น
พนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได

4.2333

4.0900

4.1733
4.1433

4.1700

.64312

.64546

.69635

.63572

.65513

มากที่สุด

มาก

มาก
มาก

มาก

จากตารางที่ 4.31 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความ
ไววางใจที่ใหความสําคัญระดับมากที่สุด คือ ทานสามารถไววางใจในการบริการลูกคาเรื่องความ
สะอาดของโรงแรมได คาเฉลี่ย 4.2333 และใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับคือ 
ทานรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ คาเฉลี่ย 4.1733 รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตยไว
ใจได คาเฉลี่ย 4.1700 รองลงมาคือ พนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามีความเชื่อมั่น คาเฉลี่ย
4.1433 รองลงมาคือ พนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําใหเชื่อมั่นในขอมูล คาเฉลี่ย 4.0900

ตารางที่ 4.32
ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานการ
ตอบสนองลูกคา

ดานการตอบสนองลูกคา คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
พนักงานใหความสนใจตอปญหาและ
แนะนําลูกคาไดเปนอยางดี
พนักงานแกปญหาใหลูกคาดวยตนเอง
จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ
พนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี
พนักงานมีการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว

4.1800

4.1067
4.1433
4.1933
4.1100

.63950

.70967

.70554

.71950

.68761

มาก

มาก
มาก
มาก
มาก
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จากตารางที่ 4.32 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความ
การตอบสนองลูกคาที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานเอาใจใสลูกคา
เปนอยางดี คาเฉลี่ย 4.1933 รองลงมาคือ พนักงานใหความสนใจตอปญหาและแนะนําลูกคา
ไดเปนอยางดี คาเฉลี่ย 4.1800 รองลงมาคือ จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ คาเฉลี่ย
4.1433 รองลงมาคือ พนักงานมีการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว คาเฉลี่ย 4.1100 รองลงมาคือ
พนักงานแกปญหาใหลูกคาดวยตนเอง คาเฉลี่ย 4.1067

ตารางที่ 4.33
ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความ
ปลอดภัย

ดานความปลอดภัย คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
มีความมั่นคง ปลอดภัย
สถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี
มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 
24 ชั่วโมง
เครื่องมืออุปกรณมีความมั่นคงปลอดภัย
และทันสมัย
มีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย
การเก็บรักษาทรัพยสิน

4.2167
4.2700
4.3100

4.1567

4.1367
4.2067

.62532

.69670

.65472

.70743

.72554

.70160

มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด

มาก

มาก
มากที่สุด

จากตารางที่ 4.33 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความ
ปลอดภัยที่ใหความสําคัญระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลําดับ คือ มีเจาหนาที่รักษาควาปลอดภัย
ตลอด 24 ชั่วโมง คาเฉลี่ย 4.3100 รองลงมาคือ สถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี คาเฉลี่ย4.2700
รองลงมาคือ มีความมั่นคงปลอดภัย คาเฉลี่ย 4.2167 รองลงมาคือ การเก็บรักษาทรัพยสิน คา
เฉลี่ย 4.2067 และใหความสําคัญระดับมากโดยเรียงตามลําดับคือเครื่องมืออุปกรณมีความมั่นคง
ปลอดภัยและทันสมัย คาเฉลี่ย 4.1567 รองลงมาคือ มีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย
คาเฉลี่ย 4.1367
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ตารางที่ 4.34
ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานการสราง
บริการใหเปนที่รูจัก

ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
ไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพ สะดวก สะอาด
บริเวณการใหบริการลูกคามีความสะอาด
การตกแตงภายในหองพักสวยงาม
สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก
ครบถวน
อุปกรณใชในหองพักมีจํานวนเพียงพอ

4.1900
4.1767
4.1633
4.1200

4.1467

.66486

.66352

.71999

.71224

.72126

มาก
มาก
มาก
มาก

มาก

จากตารางที่ 4.34 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานการ
สรางบริการใหเปนที่รูจักที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ไดรับบริการที่ดี
มีคุณภาพ สะดวก สะอาด คาเฉลี่ย 4.1900 รองลงมาคือ บริเวณการใหบริการลูกคามีความ
สะอาด คาเฉลี่ย 4.1767 รองลงมาคือ การตกแตงภายในหองพักสวยงาม คาเฉลี่ย 4.1633 รอง
ลงมาคือ อุปกรณใชในหองพักมีจํานวนเพียงพอ คาเฉลี่ย 4.1467 รองลงมาคือ สิ่งอํานวยความ
สะดวกภายในหองพักครบถวน คาเฉลี่ย 4.1200

ตารางที่ 4.35 
ความพึงพอใจขององคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานการเขาใจ
และรูจักลูกคา

ดานการเขาใจและรูจักลูกคา คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับ
โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา
โรงแรมมีบริการชําระเงินคาที่พักหลายวิธี
โรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอรองเรียน
จากลูกคา
โรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการตลอด
24 ชั่วโมง
คาบริการตาง ๆ คิดในราคาที่มีความ
เหมาะสม

4.2200

4.2333
4.2133

4.2200

4.0700

.65296

.66861

.68512

.70706

.74853

มากที่สุด

มากที่สุด
มากที่สุด

มากที่สุด

มาก
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จากตารางที่ 4.35 พบวาองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานการ
เขาใจและรูจักลูกคาที่ใหความสําคัญระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลําดับ คือ โรงแรมมีบริการ
ชําระเงินคาที่พักหลายวิธี คาเฉลี่ย 4.2333 รองลงมาคือ โรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการตลอด 24
ชั่วโมงและ โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา คาเฉลี่ย 4.2200 รองลงมาคือ โรง
แรมพรอมที่จะรับฟงขอรองเรียนจากลูกคา คาเฉลี่ย 4.2133 และใหความสําคัญระดับมาก คือ 
คาบริการตาง ๆ คิดในราคาที่มีความเหมาะสม คาเฉลี่ย 4.0700

ตารางที่ 4.36 
ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนการสามารถจองที่พักไดหลายวิธี เชน จอง
ผานเคานเตอรโรงแรม จองผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
85
159
53

1.00
28.30
53.00
17.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.36 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนการสามารถจองที่พักไดหลายวิธี เชน จองผานเคานเตอร
โรงแรม จองผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 53.00 รองลงมาให
ระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 28.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญ
มากที่สุด จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 17.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิด
เปนรอยละ 1.00
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ตารางที่ 4.37
ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง (กอน
การรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

9
105
145
41

3.00
35.00
48.30
13.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.37 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง จํานวน 145 คน คิด
เปนรอยละ 48.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 35.00 
รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 13.70 และใหระดับความ
สําคัญนอย จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.00  

ตารางที่ 4.38
ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนสถานที่จอดรถ กวางขวาง สะดวกและ
ปลอดภัย (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
9
93
150
47

0.30
3.00
31.00
50.00
15.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.38 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนสถานที่จอดรถ กวางขวาง สะดวกและปลอดภัย จํานวน 
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150 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 93 คน คิดเปน
รอยละ 31.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 15.70 รอง
ลงมาใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.00 และใหระดับความสําคัญนอย
ที่สุด จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.39 
ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนสภาพแวดลอมและการตกแตงทําใหรูสึก
สะดวกสบาย (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

7
93
150
50

2.30
31.00
50.00
16.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.39 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนสภาพแวดลอมและการตกแตงทําใหรูสึกสะดวกสบาย จํานวน 
150 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 93 คน คิดเปน
รอยละ 31.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 16.70 และ
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 2.30  

ตารางที่ 4.40
ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนมีหองอาหารไวบริการแกลูกคา (กอนการรับ
บริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

6
92
156
46

2.00
30.70
52.00
15.30

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.40 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนมีหองอาหารไวบริการแกลูกคา จํานวน 156 คน คิดเปน
รอยละ 52.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 30.70 รอง
ลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 15.30 และใหระดับความสําคัญ
นอย จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.00  

ตารางที่ 4.41 
ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนการเช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน 
(กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
7
89
152
51

0.30
2.30
29.70
50.70
14.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.41 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนการเช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน จํานวน 152 
คน คิดเปนรอยละ 50.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 
29.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 14.00 รองลงมาให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 2.30 และใหระดับความสําคัญนอยที่สุด 
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  
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ตารางที่ 4.42
ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนบริการรถรับ-สง (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
10
105
135
48

0.70
3.30
35.00
45.00
16.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.42 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนบริการรถรับ-สง จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รอง
ลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 35.00 รองลงมาใหระดับ
ความสําคัญมากที่สุด จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 16.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญนอย 
จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 3.30 และใหระดับความสําคัญนอยที่สุด จํานวน 1 คน คิดเปน
รอยละ 0.70
  
ตารางที่ 4.43
ความคาดหวังดานการเขาถึงลูกคาในสวนพนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลาเขาและ
ออก (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

10
92
145
53

3.30
30.70
48.30
17.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.43 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลาเขาและออก จํานวน 
145 คน คิดเปนรอยละ 48.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 92 คน คิดเปน
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รอยละ 30.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 17.70 และ
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 3.30  

ตารางที่ 4.44
ความคาดหวังดานการติดตอสื่อสารในสวนพนักงานใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ (กอน
การรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
2
61
178
58

0.30
0.70
20.30
59.30
19.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.44 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ จํานวน 178 คน คิด
เปนรอยละ 59.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 20.30  
รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 19.30 รองลงมาใหระดับ
ความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70 และใหระดับความสําคัญนอยที่สุด จํานวน
1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.45
ความคาดหวังดานการติดตอสื่อสารในสวนพนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่มา
พัก (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
100
141
57

0.70
33.30
47.00
19.00

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.45 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่มาพัก จํานวน 141
คน คิดเปนรอยละ 47.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 100 คน คิดเปนรอย
ละ 33.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 19.00 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70  

ตารางที่ 4.46
ความคาดหวังดานการติดตอสื่อสารในสวนมีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่องใชใน
หองพัก (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

8
73
173
46

2.70
24.30
57.70
15.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.46 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนมีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่องใชในหองพัก จํานวน 173 
คน คิดเปนรอยละ 57.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 
24.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 15.30 และใหระดับ
ความสําคัญนอย จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.70  
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ตารางที่ 4.47
ความคาดหวังดานการติดตอสื่อสารในสวนพนักงานรับฟงขอเสนอแนะและคําติชมของ
ลูกคา (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
4
92
148
54

0.70
1.30
30.70
49.30
18.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.47 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนมีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่องใชในหองพัก จํานวน 148
คน คิดเปนรอยละ 49.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 
30.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 18.00 รองลงมาให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.30 และใหระดับความสําคัญนอยที่สุด
จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70  

ตารางที่ 4.48 
ความคาดหวังดานการติดตอสื่อสารในสวนแผนพับใชขอความเขาใจงายและสวยงาม 
(กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

6
93
154
47

2.00
31.00
51.30
15.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.48 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนแผนพับใชขอความเขาใจงายและสวยงาม จํานวน 154 คน 
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คิดเปนรอยละ 51.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 31.00 
รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 15.70 และใหระดับความ
สําคัญนอย จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.00  

ตารางที่ 4.49
ความคาดหวังดานความสามารถในสวนพนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานไดถูกตอง
รวดเร็ว (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
57
189
52

0.70
19.00
63.00
17.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.49 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานไดถูกตองรวดเร็ว จํานวน 
189 คน คิดเปนรอยละ 63.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 57 คน คิดเปน
รอยละ 19.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 17.30 และ
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70  

ตารางที่ 4.50
ความคาดหวังดานความสามารถในสวนพนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปน
อยางดีและสามารถชี้แจงและตอบคําถามไดเปนที่นาพอใจ (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

5
90
161
44

1.70
30.00
53.70
14.70

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.50 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดีและ
สามารถชี้แจงและตอบคําถามไดเปนที่นาพอใจ จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 53.70 รองลงมา
ใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 30.00 รองลงมาใหระดับความ
สําคัญมากที่สุด จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 14.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 5 
คน คิดเปนรอยละ 1.70  

ตารางที่ 4.51
ความคาดหวังดานความสามารถในสวนพนักงานทําความสะอาดหองพักไดสะอาด
เรียบรอย (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

8
84
153
55

2.70
28.00
51.00
18.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.51 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานทําความสะอาดหองพักไดสะอาดเรียบรอยจํานวน 
153 คน คิดเปนรอยละ 51.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 84 คน คิดเปน
รอยละ 28.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 18.30 และ
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.70  
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ตารางที่ 4.52
ความคาดหวังดานความสามารถในสวนพนักงานมีความสามารถในการใชเครื่องมือ
และอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

8
97
151
44

2.70
32.30
50.30
14.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.52 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความสามารถในการใชเครื่องมือและอุปกรณได
ถูกตองและรวดเร็ว จํานวน 151 คน คิดเปนรอยละ 50.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปาน
กลาง จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 32.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 44 
คน คิดเปนรอยละ 14.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.70  

ตารางที่ 4.53
ความคาดหวังดานความสามารถในสวนพนักงานมีความสามารถในการใชภาษาเปน
อยางดี (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

10
94
156
40

3.30
31.30
52.00
13.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.53 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความสามารถในการใชภาษาเปนอยางดี จํานวน 
156 คน คิดเปนรอยละ 52.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 94 คน คิดเปน
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รอยละ 31.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 13.30 และ
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 3.30  

ตารางที่ 4.54
ความคาดหวังดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้มและ
ทาทีออนโยนและเปนมิตร (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
49
176
73

0.70
16.30
58.70
24.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.54 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้มและทาทีออนโยน
และเปนมิตร จํานวน 176 คน คิดเปนรอยละ 58.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด 
จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 24.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 49 คน 
คิดเปนรอยละ 16.30 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70  

ตารางที่ 4.55
ความคาดหวังดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานมีความสนใจและเอาใจใสในการ
ใหบริการ (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
83
149
66

0.70
27.70
49.70
22.00

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.55 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความสนใจและเอาใจใสในการใหบริการ จํานวน 
149 คน คิดเปนรอยละ 49.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 83 คน คิดเปน
รอยละ 27.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 22.00 และ
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70  

ตารางที่ 4.56
ความคาดหวังดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแกลูกคา 
(กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

8
71
157
64

2.70
23.70
52.30
21.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.56 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแกลูกคา จํานวน 157
คน คิดเปนรอยละ 52.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 71 คน คิดเปนรอยละ 
23.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 21.30 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.70  
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ตารางที่ 4.57
ความคาดหวังดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปน
อยางดี (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
3
92
145
59

0.30
1.00
30.70
48.30
19.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.57 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปนอยางดี จํานวน 
145 คน คิดเปนรอยละ 48.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 92 คน คิดเปน
รอยละ 30.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 19.70 รอง
ลงมาใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00 และใหระดับความสําคัญนอย
ที่สุด จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.58
ความคาดหวังดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานคอยชวยเหลือในความตองการของ
ลูกคาไดเปนอยางดี (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

4
71
164
61

1.30
23.70
54.70
20.30

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.58 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานคอยชวยเหลือในความตองการของลูกคาไดเปนอยาง
ดีจํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 54.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 71
คน คิดเปนรอยละ 23.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ
20.30 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.30  

ตารางที่ 4.59 
ความคาดหวังดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดีแตง
กายสะอาด เรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
44
194
60

0.70
14.70
64.70
20.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.59 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาด เรียบ
รอยเหมาะสมกับหนาที่ จํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ 64.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญ
มากที่สุด จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 20.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 
44 คน คิดเปนรอยละ 14.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70  
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ตารางที่ 4.60 
ความคาดหวังดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานมีความซื่อสัตย อดทนและรับผิด
ชอบพรอมที่จะใหบริการลูกคา (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

5
80
150
65

1.70
26.70
50.00
21.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.60 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความซื่อสัตย อดทนและรับผิดชอบพรอมที่จะให
บริการลูกคา จํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง 
จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 26.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 65 คน คิด
เปนรอยละ 21.70  และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.70  

ตารางที่ 4.61
ความคาดหวังดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานใหบริการลูกคาที่มาใชบริการเปน
มาตรฐานเดียวกัน (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

7
60
174
59

2.30
20.00
58.00
19.70

รวม 40 100.00

จากตารางที่ 4.61 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานใหบริการลูกคาที่มาใชบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน
จํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 58.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 60 คน
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คิดเปนรอยละ 20.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ
19.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 2.30  

ตารางที่ 4.62
ความคาดหวังดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับงานที่
รับผิดชอบ (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

6
98
146
50

2.00
32.70
48.70
16.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.62 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับงานท่ีรับผิดชอบ จํานวน 
146 คน คิดเปนรอยละ 48.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 98 คน คิดเปน
รอยละ 32.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 16.70 และ
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.00  

ตารางที่ 4.63 
ความคาดหวังดานความนาเชื่อถือในสวนอุปกรณภายในหองพักมีความทันสมัยได
มาตรฐาน เชน เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน โทรศัพท เปนตน (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

5
83
158
54

1.70
27.70
52.70
18.00

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.63 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนอุปกรณภายในหองพักมีความทันสมัยไดมาตรฐาน เชน เครื่อง
ปรับอากาศ โทรทัศน โทรศัพท เปนตน จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 52.70 รองลงมา
ใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 27.70 รองลงมาใหระดับความ
สําคัญมากที่สุด จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 18.00 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 5 
คน คิดเปนรอยละ 1.70  

ตารางที่ 4.64 
ความคาดหวังดานความไววางใจในสวนทานสามารถไววางใจในการบริการลูกคาเรื่อง
ความสะอาดของโรงแรมได (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
68
172
59

0.30
22.70
57.30
19.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.64 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คนพบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนทานสามารถไววางใจในการบริการลูกคาเรื่องความสะอาด
ของโรงแรมได จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 57.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง
จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 22.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 59 คน คิด
เปนรอยละ 19.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  



70

ตารางที่ 4.65 
ความคาดหวังดานความไววางใจในสวนพนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําใหเชื่อมั่นใน
ขอมูล (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
75
174
49

0.70
25.00
58.00
16.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.65 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานใหขอมูลท่ีถูกตองทําใหเชื่อม่ันในขอมูล จํานวน 174
คน คิดเปนรอยละ 58.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 
25.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 16.30 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70  

ตารางที่ 4.66 
ความคาดหวังดานความไววางใจในสวนทานรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ (กอน
การรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

4
94
146
56

1.30
31.30
48.70
18.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.66 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนทานรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ จํานวน 146 คน คิด
เปนรอยละ 48.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 31.30 
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รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 18.70 และใหระดับความ
สําคัญนอย จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.30  

ตารางที่ 4.67
ความคาดหวังดานความไววางใจในสวนพนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูก
คามีความเชื่อมั่น (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

6
69
171
54

2.00
23.00
57.00
18.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.67 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามีความเชื่อม่ัน จํานวน 171
คน คิดเปนรอยละ 57.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 
23.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 18.00 และใหระดับ
ความสําคัญนอย จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.00  

ตารางที่ 4.68
ความคาดหวังดานความไววางใจในสวนพนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได (กอนการรับ
บริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
4
84
156
55

0.30
1.30
28.00
52.00
18.30

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.68 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากที่สุดในสวนพนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได จํานวน 156 คน คิด
เปนรอยละ 52.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 28.00 
รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 18.30 รองลงมาใหระดับ
ความสําคัญนอย จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.30 และใหระดับความสําคัญนอยที่สุด จํานวน 
1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.69
ความคาดหวังดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานใหความสนใจตอปญหาและ
แนะนําลูกคาไดเปนอยางดี (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
70
173
56

0.30
23.30
57.70
18.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.69 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานใหความสนใจตอปญหาและแนะนําลูกคาไดเปน
อยางดี จํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 57.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 
70 คน คิดเปนรอยละ 23.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 56 คน คิดเปน
รอยละ 18.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  
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ตารางที่ 4.70 
ความคาดหวังดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานแกปญหาใหลูกคาดวยตนเอง 
(กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
107
141
50

0.60
35.70
47.00
16.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.70 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานแกปญหาใหลูกคาดวยตนเอง จํานวน 141 คน คิด
เปนรอยละ 47.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 107 คน คิดเปนรอยละ 35.70
รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 16.70 และใหระดับความ
สําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60  

ตารางที่ 4.71 
ความคาดหวังดานการตอบสนองลูกคาในสวนจํานวนพนักงานเพียงพอตอการ
ใหบริการ (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

5
78
158
59

1.60
26.00
52.70
19.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.71 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ จํานวน 158 คน
คิดเปนรอยละ 52.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 
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26.00 และใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 19.70 และใหระดับ
ความสําคัญนอย จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.60  

ตารางที่ 4.72
ความคาดหวังดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี (กอน
การรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
92
147
58

1.00
30.70
49.00
19.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.72 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี จํานวน 147 คน คิดเปน
รอยละ 49.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 30.70 
รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 19.30 และใหระดับความ
สําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

ตารางที่ 4.73
ความคาดหวังดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานมีการแกไขปญหาไดอยาง
รวดเร็ว (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
6
90
148
55

0.30
2.00
30.00
49.40
18.30

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.73 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว จํานวน 148 คน
คิดเปนรอยละ 49.40 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 
30.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 18.30 รองลงมาให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.00 และใหระดับความสําคัญนอยที่สุด 
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.74
ความคาดหวังดานความปลอดภัยในสวนมีความมั่นคง ปลอดภัย (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

55
186
59

18.30
62.00
19.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.74 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนมีความมั่นคง ปลอดภัย จํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 
62.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 19.70 และใหระดับ
ความสําคัญปานกลาง จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 18.30  

ตารางที่ 4.75
ความคาดหวังดานความปลอดภัยในสวนสถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี (กอนการ
รับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
73
151
74

0.70
24.30
50.30
24.70

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.75 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนสถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี จํานวน 151 คน คิดเปน
รอยละ 50.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 24.70 รอง
ลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 24.30 และใหระดับความ
สําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70  

ตารางที่ 4.76
ความคาดหวังดานความปลอดภัยในสวนมีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 24 
ชั่วโมง (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
51
181
65

1.00
17.00
60.30
21.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.76 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนมีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง จํานวน 
181 คน คิดเปนรอยละ 60.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 65 คน คิดเปน
รอยละ 21.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 17.00 
และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00  
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ตารางที่ 4.77
ความคาดหวังดานความปลอดภัยในสวนเครื่องมืออุปกรณมีความมั่นคงปลอดภัยและ
ทันสมัย (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
87
161
50

0.60
29.00
53.70
16.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.77 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนเครื่องมืออุปกรณมีความม่ันคงปลอดภัยและทันสมัย จํานวน
161 คน คิดเปนรอยละ 53.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 87 คน คิดเปน
รอยละ 29.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 16.70
และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60  

ตารางที่ 4.78
ความคาดหวังดานความปลอดภัยในสวนมีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย 
(กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
3
73
165
58

0.30
1.00
24.40
55.00
19.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.78 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนมีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย จํานวน 165 คน
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คิดเปนรอยละ 55.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 
24.40 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 19.30 รองลงมา
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00 และใหระดับความสําคัญนอย 
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.79
ความคาดหวังดานความปลอดภัยในสวนการเก็บรักษาทรัพยสิน (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

8
75
148
69

2.70
25.00
49.30
23.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.79 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนการเก็บรักษาทรัพยสิน จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ
49.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 25.00 รองลงมา
ใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 23.00 และใหระดับความสําคัญ
นอย จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.70  

ตารางที่ 4.80
ความคาดหวังดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพ 
สะดวก สะอาด (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
52
194
51

1.00
17.30
64.70
17.00

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.80 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพ สะดวก สะอาด จํานวน 194 คน
คิดเปนรอยละ 64.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 
17.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 17.00 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

ตารางที่ 4.81
ความคาดหวังดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนบริเวณการใหบริการลูกคามี
ความสะอาด (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
52
194
51

1.00
17.30
64.70
17.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.81 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนบริเวณการใหบริการลูกคามีความสะอาด จํานวน 194 คน
คิดเปนรอยละ 64.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 
17.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 17.00 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00  
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ตารางที่ 4.82
ความคาดหวังดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนการตกแตงภายในหองพักสวย
งาม (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

4
60
183
53

1.30
20.00
61.00
17.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.82 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนการตกแตงภายในหองพักสวยงาม จํานวน 183 คน คิดเปน
รอยละ 61.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 20.00 
รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 17.70 และใหระดับความ
สําคัญนอย จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.30  

ตารางที่ 4.83
ความคาดหวังดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนสิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
หองพักครบถวน (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
4
77
162
56

0.30
1.30
25.70
54.00
18.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.83 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักครบถวน จํานวน 162
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คน คิดเปนรอยละ 54.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 
25.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 18.70 รองลงมาให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.30 และใหระดับความสําคัญนอยที่สุด
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.84
ความคาดหวังดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนอุปกรณใชในหองพักมีจํานวน
เพียงพอ (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
5
69
177
48

0.30
1.70
23.00
59.00
16.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.84 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนอุปกรณใชในหองพักมีจํานวนเพียงพอ จํานวน 177 คน คิด
เปนรอยละ 59.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 23.00 
รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 16.00 รองลงมาใหระดับ
ความสําคัญนอย จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.70 และใหระดับความสําคัญนอยที่สุด จํานวน 
1 คน คิดเปนรอยละ 0.30 
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ตารางที่ 4.85
ความคาดหวังดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
57
189
53

0.30
19.00
63.00
17.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.85 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนโรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา จํานวน 189 คน
คิดเปนรอยละ 63.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 
19.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 17.70  และใหระดับ
ความสําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30 

ตารางที่ 4.86
ความคาดหวังดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมมีบริการชําระเงินคาที่พัก
หลายวิธี (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

4
90
144
62

1.30
30.00
48.00
20.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.86 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนโรงแรมมีบริการชําระเงินคาที่พักหลายวิธี จํานวน 144 คน
คิดเปนรอยละ 48.00 และใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 30.00 
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รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 20.70 และใหระดับความ
สําคัญนอย จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.30 

ตารางที่ 4.87
ความคาดหวังดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอรองเรียน
จากลูกคา (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
70
173
54

1.00
23.30
57.70
18.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.87 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนโรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอรองเรียนจากลูกคา จํานวน 173 
คน คิดเปนรอยละ 57.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 
23.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 18.00 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00 

ตารางที่ 4.88
ความคาดหวังดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการตลอด 
24 ชั่วโมง (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
76
153
68

1.00
25.30
51.00
22.70

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.88 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนโรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง จํานวน 153 
คน คิดเปนรอยละ 51.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 
25.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 22.70 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00 

ตารางที่ 4.89
ความคาดหวังดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนคาบริการตาง ๆ คิดในราคาที่มีความ
เหมาะสม (กอนการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

4
6
84
154
52

1.30
2.00
28.00
51.40
17.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.89 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนคาบริการตาง ๆ คิดในราคาที่มีความเหมาะสม จํานวน 154 
คน คิดเปนรอยละ 51.40 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 
28.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 17.30 รองลงมา
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.00 และใหระดับความสําคัญนอยที่สุด
จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.30 
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ตารางที่ 4.90
ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนการสามารถจองที่พักไดหลายวิธี เชน จอง
ผานเคานเตอรโรงแรม จองผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
37
165
96

0.70
12.30
55.00
32.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.90 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนการสามารถจองที่พักไดหลายวิธี เชน จองผานเคานเตอร
โรงแรม จองผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน จํานวน 165 คน คิดเปนรอยละ 55.00 รองลงมาให
ระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 32.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญ
ปานกลาง จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 12.30 และระดับความสําคัญนอยสุด จํานวน 2 คน คิด
เปนรอยละ 0.70

ตารางที่ 4.91
ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง (หลัง
การรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3                             
56
140
101

1.00
18.60
46.70
33.70

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.91 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง จํานวน 140 คน คิด
เปนรอยละ 46.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด 101 คน คิดเปนรอยละ 33.70 ระดับ
ความสําคัญปานกลางจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ18.70 และใหระดับความสําคัญนอยจํานวน 
3 คน คิดเปนรอยละ 1.00 

ตารางที่ 4.92
ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนสถานที่จอดรถ กวางขวาง สะดวกและ
ปลอดภัย (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
10
73
132
84

0.30
3.30
24.40
44.00
28.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.92 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนสถานที่จอดรถ กวางขวาง สะดวกและปลอดภัย จํานวน 132 
คน คิดเปนรอยละ 44.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 
28.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 24.40 รองลง
มาใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 3.30 และใหระดับความสําคัญนอยที่
สุดจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  



87

ตารางที่ 4.93
ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนสภาพแวดลอมและการตกแตงทําใหรูสึก
สะดวกสบาย (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
42
158
98

0.60
14.00
52.70
32.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.93 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนสภาพแวดลอมและการตกแตงทําใหรูสึกสะดวกสบาย จํานวน
158 คน คิดเปนรอยละ 52.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 98 คน คิดเปน
รอยละ 32.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 14.00 
และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60  

ตารางที่ 4.94
ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนมีหองอาหารไวบริการแกลูกคา (หลังการรับ
บริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

4
51
143
102

1.30
17.00
47.70
34.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.94 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนมีหองอาหารไวบริการแกลูกคา จํานวน143 คน คิดเปนรอย
ละ 47.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 34.00 รองลง
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มาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 17.00  และใหระดับความสําคัญ
นอย จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.3 0 

ตารางที่ 4.95
ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนการเช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน 
(หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

4
40
162
94

1.30
13.30
54.00
31.40

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.95 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนการเช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน จํานวน 162 
คน คิดเปนรอยละ 54.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 
31.40 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 13.30  และใหระดับ
ความสําคัญนอยจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.30

ตารางที่ 4.96
ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนบริการรถรับ-สง (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
2
52
139
105

0.70
0.70
17.30
46.30
35.00

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.96 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนบริการรถรับ-สง จํานวน 139 คน คิดเปนรอยละ 46.30 รอง
ลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 35.00 รองลงมาใหระดับ
ความสําคัญปานกลาง จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 17.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญนอย 
จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70 และใหระดับความสําคัญนอยที่สุด จํานวน 2 คน คิดเปนรอย
ละ 0.70  

ตารางที่ 4.97
ความพึงพอใจดานการเขาถึงลูกคาในสวนพนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลาเขาและ
ออก (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
31
161
106

0.60
10.20
53.70
35.50

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.97 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลาเขาและออก จํานวน 
161 คน คิดเปนรอยละ 53.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 106 คน คิดเปน
รอยละ 35.50 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 10.20 
และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60
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ตารางที่ 4.98 
ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในสวนพนักงานใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ (หลัง
การรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

30
148
122

10.00
49.30
40.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.98 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ จํานวน 148 คน คิด
เปนรอยละ 49.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 40.70 
และใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 10.00  

ตารางที่ 4.99 
ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในสวนพนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่มา
พัก (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

43
145
112

14.30
48.40
37.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.99 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่มาพัก จํานวน 145 
คน คิดเปนรอยละ 48.40 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 112 คน คิดเปนรอย
ละ 37.30 และใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 14.30  
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ตารางที่ 4.100 
ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในสวนมีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่องใชใน
หองพัก (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

7
50
131
112

2.30
16.70
43.70
37.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.100 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนมีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่องใชในหองพัก จํานวน 131
คน คิดเปนรอยละ 43.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ
37.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 16.70 และใหระดับ
ความสําคัญนอย จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 2.30  

ตารางที่ 4.101
ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในสวนพนักงานรับฟงขอเสนอแนะและคําติชมของ
ลูกคา (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

5
49
145
101

1.70
16.30
48.30
33.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.101 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานรับฟงขอเสนอแนะและคําติชมของลูกคา จํานวน 
145 คน คิดเปนรอยละ 48.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 101 คน คิดเปน
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รอยละ 33.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 16.30 
และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.70  

ตารางที่ 4.102
ความพึงพอใจดานการติดตอสื่อสารในสวนแผนพับใชขอความเขาใจงายและสวยงาม 
(หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
57
146
96

0.30
19.00
48.70
32.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.102 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คนพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนแผนพับใชขอความเขาใจงายและสวยงาม จํานวน 146 
คน คิดเปนรอยละ 48.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 
32.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 19.00 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.103
ความพึงพอใจดานความสามารถในสวนพนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานไดถูกตอง
รวดเร็ว (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

50
165
85

16.70
55.00
28.30

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.103 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานไดถูกตองรวดเร็ว 
จํานวน 165 คน คิดเปนรอยละ 55.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 85 คน 
คิดเปนรอยละ 28.30 และใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 16.70  

ตารางที่ 4.104
ความพึงพอใจดานความสามารถในสวนพนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปน
อยางดีและสามารถชี้แจงและตอบคําถามไดเปนที่นาพอใจ (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
47
167
83

1.00
15.60
55.70
27.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.104 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี
และสามารถชี้แจงและตอบคําถามไดเปนที่นาพอใจ จํานวน 167 คน คิดเปนรอยละ 55.70 รอง
ลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 27.70 รองลงมาใหระดับความ
สําคัญปานกลาง จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 15.60  และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 3
คน คิดเปนรอยละ 1.00  
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ตารางที่ 4.105
ความพึงพอใจดานความสามารถในสวนพนักงานทําความสะอาดหองพักไดสะอาด
เรียบรอย (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
51
152
94

1.00
17.00
50.70
31.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.105 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานทําความสะอาดหองพักไดสะอาดเรียบรอย
จํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 50.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 94 คน 
คิดเปนรอยละ 31.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 
17.00 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

ตารางที่ 4.106
ความพึงพอใจดานความสามารถในสวนพนักงานมีความสามารถในการใชเครื่องมือ
และอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
56
156
87

0.30
18.70
52.00
29.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4 .106 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คนพบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความสามารถในการใชเครื่องมือและอุปกรณ
ไดถูกตองและรวดเร็ว จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 52.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมาก
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ที่สุด จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 29.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 56 
คน คิดเปนรอยละ 18.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.107
ความพึงพอใจดานความสามารถในสวนพนักงานมีความสามารถในการใชภาษาเปน
อยางดี (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

5
60
164
71

1.60
20.00
54.70
23.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.107 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความสามารถในการใชภาษาเปนอยางดีจํานวน
164 คน คิดเปนรอยละ 54.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 71 คน คิดเปน
รอยละ 23.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 20.00 และ
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.60  

ตารางที่ 4.108
ความพึงพอใจดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้มและ
ทาทีออนโยนและเปนมิตร (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

20
140
140

6.60
46.70
46.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.108 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากและมากที่สุดในสวนพนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอย
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ยิ้มและทาทีออนโยนและเปนมิตร จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 46.70 และใหระดับความ
สําคัญปานกลาง จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 6.60  

ตารางที่ 4.109
ความพึงพอใจดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานมีความสนใจและเอาใจใสในการ
ใหบริการ (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
35
135
127

1.00
11.70
45.00
42.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.109 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความสนใจและเอาใจใสในการใหบริการ 
จํานวน 135 คน คิดเปนรอยละ 40.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 127 คน 
คิดเปนรอยละ 42.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 
11.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

ตารางที่ 4.110
ความพึงพอใจดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแกลูกคา 
(หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
39
135
124

0.70
13.00
45.00
41.30

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.110 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแกลูกคา จํานวน 
135 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 124 คน คิดเปน
รอยละ 41.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 13.00 และ
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70

ตารางที่ 4.111 
ความพึงพอใจดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปนอยาง
ดี (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
36
142
119

1.00
12.00
47.30
39.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.111 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปนอยางดี จํานวน
142 คน คิดเปนรอยละ 47.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 119 คน คิดเปน
รอยละ 39.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 12.00 และ
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

ตารางที่ 4.112
ความพึงพอใจดานความมีน้ําใจในสวนพนักงานคอยชวยเหลือในความตองการของ
ลูกคาไดเปนอยางดี (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

34
146
120

11.30
48.70
40.00

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.112 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานคอยชวยเหลือในความตองการของลูกคาไดเปน
อยางดีจํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 48.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 120
คน คิดเปนรอยละ 40.00 และใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 11.30  

ตารางที่ 4.113
ความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกาย
สะอาด เรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

28
148
124

9.30
49.40
41.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.113 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาด 
เรียบรอยเหมาะสมกับหนาท่ี จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 49.40 รองลงมาใหระดับความสําคัญ
มากที่สุด จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 41.30 และใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน
28 คน คิดเปนรอยละ 9.30  

ตารางที่ 4.114
ความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานมีความซื่อสัตยอดทนและรับผิดชอบ
พรอมที่จะใหบริการลูกคา (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
31
150
118

0.30
10.30
50.00
39.40

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.114 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความซื่อสัตย อดทนและรับผิดชอบพรอมที่
จะใหบริการลูกคา จํานวน 150 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด
จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 39.40 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 31 คน
คิดเปนรอยละ 10.30 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.115
ความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานใหบริการลูกคาที่มาใชบริการเปน
มาตรฐานเดียวกัน (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

40
146
114

13.30
48.70
38.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.115 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานใหบริการลูกคาที่มาใชบริการเปนมาตรฐานเดียว
กัน จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 48.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 114 
คน คิดเปนรอยละ 38.00 และใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 13.30  

ตารางที่ 4.116
ความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในสวนพนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับงานที่รับ
ผิดชอบ (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
53
153
92

0.60
17.70
51.00
30.70

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.116 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับงานที่รับผิดชอบ 
จํานวน 153 คน คิดเปนรอยละ 51.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 92 คน 
คิดเปนรอยละ 30.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 
17.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60  

ตารางที่ 4.117
ความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือในสวนอุปกรณภายในหองพักมีความทันสมัยได
มาตรฐาน เชน เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน โทรศัพท เปนตน (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
5
59
144
90

0.60
1.70
19.70
48.00
30.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.117 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนอุปกรณภายในหองพักมีความทันสมัยไดมาตรฐาน เชน
เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน โทรศัพท เปนตน จํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 48.0 รองลงมาให
ระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 30.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญ
ปานกลาง จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 19.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 5 
คน คิดเปนรอยละ 1.70 และใหระดับความสําคัญนอยที่สุด จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60 

 



101

ตารางที่ 4.118
ความพึงพอใจดานความไววางใจในสวนทานสามารถไววางใจในการบริการลูกคาเรื่อง
ความสะอาดของโรงแรมได (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
32
163
104

0.30
10.70
54.30
34.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.118 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนทานสามารถไววางใจในการบริการลูกคาเรื่องความ
สะอาดของโรงแรมได จํานวน 163 คน คิดเปนรอยละ 54.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมาก
ที่สุด จํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 34.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 32 
คน คิดเปนรอยละ 10.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.119
ความพึงพอใจดานความไววางใจในสวนพนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําใหเชื่อมั่นใน
ขอมูล (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
44
179
75

0.60
14.70
59.70
25.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.119 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานใหขอมูลท่ีถูกตองทําใหเชื่อม่ันในขอมูล จํานวน 
179 คน คิดเปนรอยละ 59.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 75 คน คิดเปน
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รอยละ 25.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 14.70 และ
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60

  
ตารางที่ 4.120
ความพึงพอใจดานความไววางใจในสวนทานรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ (หลังการ
รับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
45
152
101

0.60
15.00
50.70
33.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.120 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนทานรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ จํานวน 152 คน 
คิดเปนรอยละ 50.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 101 คน คิดเปนรอยละ 
33.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 15.00 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60  

ตารางที่ 4.121
ความพึงพอใจดานความไววางใจในสวนพนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามีความ
เชื่อมั่น (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
36
179
83

0.60
12.00
59.70
27.70

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.121 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามีความเชื่อม่ัน จํานวน 
179 คน คิดเปนรอยละ 59.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 83 คน คิดเปน
รอยละ 27.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 12.00 และ
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60  

ตารางที่ 4.122
ความพึงพอใจดานความไววางใจในสวนพนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได (หลังการรับ
บริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
37
169
92

0.70
12.30
56.30
30.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.122 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได จํานวน 169 คน คิด
เปนรอยละ 56.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 30.70 
รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 12.30 และใหระดับความ
สําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70

  
ตารางที่ 4.123
ความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานใหความสนใจตอปญหาและ
แนะนําลูกคาไดเปนอยางดี (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

39
168
93

13.00
56.00
31.00

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.123 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานใหความสนใจตอปญหาและแนะนําลูกคาไดเปน
อยางดี จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 56.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุดจํานวน 93
คน คิดเปนรอยละ 31.00 และใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 13.00  

ตารางที่ 4.124
ความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานแกปญหาใหลูกคาดวยตนเอง 
(หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
58
149
92

0.30
19.30
49.70
30.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.124 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานแกปญหาใหลูกคาดวยตนเอง จํานวน 149 คน
คิดเปนรอยละ 49.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 
30.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 19.30 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.125 
ความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในสวนจํานวนพนักงานเพียงพอตอการ
ใหบริการ (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
53
148
98

0.30
17.70
49.30
32.70

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.125 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ จํานวน 148
คน คิดเปนรอยละ 49.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 
32.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 17.70 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.126 
ความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี (หลัง
การรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
48
140
110

0.60
16.00
46.70
36.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.126 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี จํานวน 140 คน 
คิดเปนรอยละ 46.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 
36.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 16.00 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60  
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ตารางที่ 4.127 
ความพึงพอใจดานการตอบสนองลูกคาในสวนพนักงานมีการแกไขปญหาไดอยาง
รวดเร็ว (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
50
161
87

0.60
16.70
53.70
29.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.127 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนพนักงานมีการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว จํานวน 161
คน คิดเปนรอยละ 53.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 
29.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 16.70 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60  

ตารางที่ 4.128 
ความพึงพอใจดานความปลอดภัยในสวนมีความมั่นคง ปลอดภัย (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
30
172
97

0.30
10.00
57.40
32.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.128 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนมีความมั่นคง ปลอดภัย จํานวน 172 คน คิดเปนรอย
ละ 57.40 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 32.30 รอง
ลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และใหระดับความ
สําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  
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ตารางที่ 4.129 
ความพึงพอใจดานความปลอดภัยในสวนสถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี (หลังการ
รับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
34
142
121

1.00
11.30
47.40
40.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.129 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนสถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี จํานวน 142 คน 
คิดเปนรอยละ 47.40 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 
40.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 11.30 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

ตารางที่ 4.130
ความพึงพอใจดานความปลอดภัยในสวนมีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 24 
ชั่วโมง (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
29
146
124

0.30
9.70
48.70
41.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.130 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนมีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง 
จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 48.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 124 คน 
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คิดเปนรอยละ 41.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 
9.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.131
ความพึงพอใจดานความปลอดภัยในสวนเครื่องมืออุปกรณมีความมั่นคงปลอดภัยและ
ทันสมัย (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
29
146
124

0.30
9.70
48.70
41.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.131 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนเครื่องมืออุปกรณมีความมั่นคงปลอดภัยและทันสมัย 
จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 48.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 124 คน 
คิดเปนรอยละ 41.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 
9.70 และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  

ตารางที่ 4.132
ความพึงพอใจดานความปลอดภัยในสวนมีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย 
(หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

4
49
149
98

1.30
16.30
49.70
32.70

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.132 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คนพบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนมีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย จํานวน 149
คน คิดเปนรอยละ 49.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 
32.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 16.30 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.30  

ตารางที่ 4.133
ความพึงพอใจดานความปลอดภัยในสวนการเก็บรักษาทรัพยสิน (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
40
149
108

1.00
13.30
49.70
36.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.133 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนการเก็บรักษาทรัพยสิน จํานวน 149 คน คิดเปนรอย
ละ 49.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 36.00 รอง
ลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 13.30 และใหระดับความ
สําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

ตารางที่ 4.134
ความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพ 
สะดวก สะอาด (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

43
157
100

14.30
52.40
33.30

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.134 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพ สะดวก สะอาด จํานวน 157
คน คิดเปนรอยละ 52.40 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 100 คน คิดเปนรอย
ละ 33.30 และใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 14.30  

ตารางที่ 4.135
ความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนบริเวณการใหบริการลูกคามี
ความสะอาด (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

2
38
165
95

0.60
12.70
55.00
31.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.135 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนบริเวณการใหบริการลูกคามีความสะอาด จํานวน 165 
คน คิดเปนรอยละ 55.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 
31.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 12.70 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.60  

ตารางที่ 4.136
ความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนการตกแตงภายในหองพัก
สวยงาม (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

3
48
146
103

1.00
16.00
48.70
34.30

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.136 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนการตกแตงภายในหองพักสวยงาม จํานวน 146 คน 
คิดเปนรอยละ 48.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 
34.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 16.00 และให
ระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00  

ตารางที่ 4.137 
ความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนสิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
หองพักครบถวน (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
3
45
161
90

0.30
1.00
15.00
53.70
30.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.137 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักครบถวน จํานวน 
161 คน คิดเปนรอยละ 53.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 90 คน คิดเปน
รอยละ 30.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 15.00 
รองลงมาใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00 และใหระดับความสําคัญ
นอยที่สุด จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  
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ตารางที่ 4.138 
ความพึงพอใจดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักในสวนอุปกรณใชในหองพักมีจํานวน
เพียงพอ (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอยที่สุด
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
3
44
155
97

0.30
1.00
14.70
51.70
32.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.138 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนอุปกรณใชในหองพักมีจํานวนเพียงพอ จํานวน 155 คน
คิดเปนรอยละ 51.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 
32.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 14.70 รองลงมา
ใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00  และใหระดับความสําคัญนอยที่สุด 
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30 

ตารางที่ 4.139 
ความพึงพอใจดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

38
158
104

12.60
52.70
34.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.139 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนโรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา จํานวน 
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158 คน คิดเปนรอยละ 52.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 104 คน คิดเปน
รอยละ 34.70 และใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 12.60 

ตารางที่ 4.140 
ความพึงพอใจดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมมีบริการชําระเงินคาที่พัก
หลายวิธี (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

40
150
110

13.30
50.00
36.70

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.140 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนโรงแรมมีบริการชําระเงินคาที่พักหลายวิธี จํานวน 150
คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 110 คน คิดเปนรอย
ละ 36.70 และใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 13.30

 
ตารางที่ 4.141
ความพึงพอใจดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอรองเรียน
จากลูกคา (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

1
42
149
108

0.3
14.00
49.70
36.00

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.141 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนโรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอรองเรียนจากลูกคา จํานวน 
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149 คน คิดเปนรอยละ 49.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 108 คน คิดเปน
รอยละ 36.00 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 14.00 
และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30

ตารางที่ 4.142 
ความพึงพอใจดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนโรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการตลอด 
24 ชั่วโมง (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

6
31
154
109

2.00
10.30
51.40
36.30

รวม 300 100.00

จากตารางที่ 4.142 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนโรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง จํานวน 
154 คน คิดเปนรอยละ 51.40 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 109 คน คิดเปน
รอยละ 36.30 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 10.30 
และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.00 

ตารางที่ 4.143
ความพึงพอใจดานการเขาใจและรูจักลูกคาในสวนคาบริการตาง ๆ คิดในราคาที่มีความ
เหมาะสม (หลังการรับบริการ)

ระดับความสําคัญ จํานวน (คน) รอยละ
นอย
ปานกลาง
มาก
มากที่สุด

6
56
149
89

2.00
18.60
49.70
29.70

รวม 300 100.00
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จากตารางที่ 4.143 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใหระดับความสําคัญมากในสวนคาบริการตาง ๆ คิดในราคาที่มีความเหมาะสม จํานวน 
149 คน คิดเปนรอยละ 49.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญมากที่สุด จํานวน 89 คน คิดเปน
รอยละ 29.70 รองลงมาใหระดับความสําคัญปานกลาง จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 18.60 
และใหระดับความสําคัญนอย จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.00 

ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใช
บริการของบานทะเลดาว

การสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวน 300 คน ผูศึกษามีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหความ
สัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว ดังที่จะแสดงใน
ตาราง ดังนี้

ตารางที่ 4.144
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางเพศกับหองพักที่ใชบริการ

ทานมาใชบริการหองพักประเภทใด
Studio Pavilion villa Duplex/Pavilion suite รวม

ชาย 93 53 13 159
หญิง 86 28 27 141
รวม 179 81 40 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 11.852 2 .003 .199

จากตารางที่ 4.144 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทั้งเพศชายและเพศหญิงใชบริการหองพักแบบ Studio รองลงมาคือ Pavilion Villa 
และ Duplex/Pavilion suite

สมมุติฐาน
H0:  เพศไมมีความสัมพันธกับประเภทหองพักที่มาใชบริการ
H1:  เพศมีความสัมพันธกับประเภทหองพักที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา เพศมี

ความสัมพันธกับประเภทหองพักที่มาใชบริการ  เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวาเพศมีความ
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สัมพันธในระดับนอยกับประเภทหองพักที่มาใชบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.199 อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ

ตารางที่ 4.145 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางเพศกับจํานวนวันที่มาใชบริการ

ทานมาใชบริการที่บานทะเลดาวครั้งนี้กี่วัน
1 วัน 2 วัน 3 วัน 4-7 วัน มากกวา 7 วัน รวม

ชาย 28 65 20 16 30 159
หญิง 32 59 23 7 20 141
รวม 60 124 43 23 50 300

Value df Asymp. Sig.
Pearson Chi-Square 5.227 4 .265

จากตารางที่ 4.145 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทั้งเพศชายและเพศหญิงใชบริการที่บานทะเลดาว 2 วัน 

สมมุติฐาน
H0:  เพศไมมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
H1:  เพศมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.265 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา เพศไมมี

ความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
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ตารางที่ 4.146 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางเพศกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว

ทานรูจักบานทะเลดาวจากแหลงใด
อินเตอรเน็ต ญาติหรือ

เพื่อน
แนะนํา

หนังสือ/
นิตยสารนํา

เที่ยว

บริษัท
ทองเที่ยว

อื่นๆ รวม

ชาย 51 37 17 34 20 159
หญิง 49 36 20 14 22 141
รวม 100 73 37 48 42 300

Value df Asymp. Sig.
Pearson Chi-Square 7.673 4 .104

จากตารางที่ 4.146 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทั้งเพศชายและเพศหญิงรูจักบานทะเลดาวจากอินเตอรเน็ต รองลงมาคือ ญาติหรือเพื่อน
แนะนํา

สมมุติฐาน
H0:  เพศไมมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
H1:  เพศมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.104 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา เพศไมมี

ความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว



118

ตารางที่ 4.147 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางเพศกับจุดประสงคที่มาใชบริการ

จุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาว
เพื่อการทองเที่ยวและพักผอน เพื่อติดตอธุรกิจการคา อื่นๆ รวม

ชาย 146 9 4 159
หญิง 138 2 1 141
รวม 284 11 5 300

Value df Asymp. Sig.
Pearson Chi-Square 5.419 2 .067

จากตารางที่ 4.147 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทั้งเพศชายและเพศหญิงมีจุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาว เพื่อการทองเที่ยวและ
พักผอน 

สมมุติฐาน
H0:  เพศไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
H1:  เพศมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.067 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา เพศไมมี

ความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ

ตารางที่ 4.148 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางเพศกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักคือใคร
คูสมรส เพื่อน

หรือญาติ
บุคคลที่เคย
ไปมากอน

บริษัทนําเที่ยว ไมมี อื่นๆ รวม

ชาย 42 43 16 26 16 16 159
หญิง 30 56 14 11 9 21 141
รวม 72 99 30 37 25 37 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 11.519 5 .042 .196
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จากตารางที่ 4.148 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทั้งเพศชายและเพศหญิงมีเพื่อนและญาติที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

สมมุติฐาน
H0:  เพศไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
H1:  เพศมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.042 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา เพศมี

ความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ  เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวาเพศมีความ
สัมพันธในระดับนอยกับจุดประสงคที่มาใชบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.196 อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ

ตารางที่ 4.149
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางเพศกับคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว

เพศ จํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ชาย 159 2729.560 561.81819
หญิง 141 2707.801 474.50289

Levene’s Test for Equality
Of Variances

t-test for Equality of Means

F Sig. t df Sig.(2-tailed)
Equal variances assume 12.602 .000 .360 298 .719
Equal variances not
assume

.364 297.312 .716

จากตารางที่ 4.154 พบวา ผูชายใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวมากกวาผู
หญิง โดยเฉลี่ย 2,729.56 บาท ผูหญิงใชคาใชจายโดยเฉลี่ย 2,707.80 บาท 

สมมุติฐาน
H0:  เพศชายและเพศหญิงใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน
H1:  เพศชายและเพศหญิงใชคาใชจายบานทะเลดาวไมเทากัน
H0:  ความแปรปรวนเทากัน
H1:  ความแปรปรวนไมเทากัน
Levene’s Test มีคา Sig. เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา ปฏิเสธ H0 นั้นคือ 

ยอมรับ H1 คือ ความแปรปรวนไมเทากัน 
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เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยดวยการทดสอบ T-test พบวา คา Sig เทากับ 
.716 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวาเพศชายและเพศหญิงใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน

ตารางที่ 4.150 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุกับหองพักที่ใชบริการ

ทานมาใชบริการหองพักประเภทใด
Studio Pavilion villa Duplex/Pavilion suite รวม

ไมเกิน 25 ป 21 7 9 37
26-35 ป 82 31 6 119
36-45 ป 40 21 13 74
มากกวา 45 ป 36 22 12 70
รวม 179 81 40 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 15.682 6 .016 .162

จากตารางที่ 4.150 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทุกกลุมอายุมาใชบริการหองพักประเภท Studio

สมมุติฐาน
H0:  อายุไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
H1:  อายุมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.016 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา อายุมี

ความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ  เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวา อายุมีความสัมพันธ
ในระดับนอยกับหองพักที่ใชบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.162 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.151 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุกับจํานวนวันที่มาใชบริการ

ทานมาใชบริการที่บานทะเลดาวครั้งนี้กี่วัน
1 วัน 2 วัน 3 วัน 4-7 วัน มากกวา 7 วัน รวม

ไมเกิน 25 ป 12 11 10 1 3 37
26-35 ป 34 56 13 7 9 119
36-45 ป 12 34 12 3 13 74
มากกวา 45 ป 2 23 8 12 25 70
รวม 60 124 43 23 50 300

Value df Asymp. Sig. Somers’ D
Pearson Chi-Square 61.472 12 .000 .285

จากตารางที่ 4.151 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทุกกลุมอายุมาใชบริการที่บานทะเลดาว 2 วัน ยกเวนอายุไมเกิน 25 ปมาใชบริการที่
บานทะเลดาว 1 วัน

สมมุติฐาน
H0:  อายุไมมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
H1:  อายุมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา อายุ

มีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ  เมื่อทดสอบดวย Somers ’  D พบวาอายุมีความ
สัมพันธในระดับนอยกับจํานวนวันที่มาใชบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.285 อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.152 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว

ทานรูจักบานทะเลดาวจากแหลงใด
อินเตอรเน็ต ญาติหรือ

เพื่อน
แนะนํา

หนังสือ/
นิตยสารนํา

เที่ยว

บริษัท
ทองเที่ยว

อื่นๆ รวม

ไมเกิน 25 ป 19 6 3 4 5 37
26-35 ป 48 25 15 9 22 119
36-45 ป 15 24 14 12 9 74
มากกวา 45 ป 18 18 5 23 6 70
รวม 100 73 37 48 42 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 40.349 12 .000 .212

จากตารางที่ 4.152 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทุกกลุมอายุรูจักบานทะเลดาวจากแหลงอินเตอรเน็ต ยกเวนอายุ 36-45 ป รูจักบาน
ทะเลดาวจากญาติหรือเพื่อนแนะนํา

สมมุติฐาน
H0:  อายุไมมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
H1:  อายุมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา อายุมี

ความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว  เมื่อทดสอบดวย Cramers’ V พบวา อายุมีความ
สัมพันธในระดับนอยกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.212 อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.153 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุกับจุดประสงคที่มาใชบริการ

จุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาว
เพื่อการทองเที่ยวและพักผอน เพื่อติดตอธุรกิจ

การคา
อื่นๆ รวม

ไมเกิน 25 ป 36 1 0 37
26-35 ป 111 5 3 119
36-45 ป 71 2 1 74
มากกวา 45 ป 66 3 1 70
รวม 284 11 5 300

Value df Asymp. Sig.
Pearson Chi-Square 1.718 6 .944

จากตารางที่ 4.153 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทุกกลุมอายุมีจุดประสงคที่มาใชบานทะเลดาว เพื่อการทองเที่ยวและการพักผอน รอง
ลงมาคือเพื่อติดตอธุรกิจการคา

สมมุติฐาน
H0:  อายุไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
H1:  อายุมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.944 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา อายุไมมี

ความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
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ตารางที่ 4.154
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักคือใคร
คูสมรส เพื่อนหรือ

ญาติ
บุคคลที่เคย
ไปมากอน

บริษัท
นําเที่ยว

ไมมี อื่นๆ รวม

ไมเกิน 25 ป 0 25 1 2 5 4 37
26-35 ป 23 48 13 6 8 21 119
36-45 ป 29 15 8 12 3 7 74
มากกวา 45 ป 20 11 8 17 9 5 70
รวม 72 99 30 37 25 37 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 70.567 15 .000 .280

จากตารางที่ 4.154 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญอายุไมเกิน 25 ป และ 26-35 ปมีเพื่อนหรือญาติที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก ใน
ขณะที่อายุ 36-45 ป และมากกวา 45 ปมีคูสมรสที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

สมมุติฐาน
H0:  อายุไมมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
H1:  อายุมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา อายุมี

ความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก เมื่อทดสอบดวย Cramers’ V พบวา
อายุมีความสัมพันธในระดับนอยกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักโดยมีคาสัมประสิทธิ์
เทากับ 0.280 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.155 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุกับคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว

อายุ จํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน F Sig.
ไมเกิน 25 ป 37 2748.649 469.40957 .651 .583
26-35 ป 119 2710.924 483.59353
36-45 ป 74 2775.676 532.71360
มากกวา 45 ป 70 2658.571 597.69918
รวม 300 2719.333 521.85630

จากตาราง 4.155 พบวา ผูตอบแบบสอบถามในชวงอายุ 36-45 ปใชคาใชจายบานทะเล
ดาวสูงกวากลุมอายุอื่น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2,775.68 บาท และชวงอายุมากกวา 45 ปใชคาใช
จายบานทะเลดาวต่ํากวากลุมอายุอื่น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2,658.57 บาท

สมมุติฐาน
H0:  ทุกกลุมอายุใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน
H1:  อยางนอย 2 กลุมอายุใชคาใชจายบานทะเลดาวไมเทากัน
จากการทดสอบดวย ANOVA พบวาคา Sig เทากับ .583 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมอายุใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน

ตารางที่ 4.156 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพกับหองพักที่ใชบริการ

ทานมาใชบริการหองพักประเภทใด
Studio Pavilion villa Duplex/Pavilion suite รวม

โสด 83 27 13 123
สมรส 96 54 27 177
รวม 179 81 40 300

Value df Asymp. Sig.
Pearson Chi-Square 5.296 2 .071

จากตารางที่ 4.156 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทั้งสถานภาพโสดและสถานภาพสมรสมาใชบริการหองพักประเภท Studio 
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สมมุติฐาน
H0:  สถานภาพไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
H1:  สถานภาพมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.071 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา สถาน

ภาพไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ

ตารางที่ 4.157 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพกับจํานวนวันที่มาใชบริการ

ทานมาใชบริการที่บานทะเลดาวครั้งนี้กี่วัน
1 วัน 2 วัน 3 วัน 4-7 วัน มากกวา 7 

วัน
รวม

โสด 37 47 22 5 12 123
สมรส 23 77 21 18 38 177
รวม 60 124 43 23 50 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 22.422 4 .000 .273

จากตารางที่ 4.157 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทั้งสถานภาพโสดและสถานภาพสมรสมาใชบริการที่บานทะเลดาว 2 วัน

สมมุติฐาน
H0:  สถานภาพไมมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
H1:  สถานภาพมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา สถาน

ภาพมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramers’ V พบวา สถานภาพ
มีความสัมพันธในระดับนอยกับจํานวนวันที่มาใชบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์ เทากับ 0.273 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.158
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว

ทานรูจักบานทะเลดาวจากแหลงใด
อินเตอรเน็ต ญาติหรือ

เพื่อน
แนะนํา

หนังสือ/
นิตยสารนํา

เที่ยว

บริษัท
ทองเที่ยว

อื่นๆ รวม

โสด 51 29 11 9 23 123
สมรส 49 44 26 39 19 177
รวม 100 73 37 48 42 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 19.238 4 .001 .253

จากตารางที่ 4.158 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทั้งสถานภาพโสดและสถานภาพสมรสรูจากบานทะเลดาวจากแหลงอินเตอรเน็ต รองลงมา
คือญาติหรือเพื่อนแนะนํา

สมมุติฐาน
H0:  สถานภาพไมมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
H1:  สถานภาพมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา สถาน

ภาพมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว เมื่อทดสอบดวย Cramers’ V พบวา สถาน
ภาพมีความสัมพันธในระดับนอยกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว โดยมีคาสัมประสิทธิ์ เทากับ 0.253
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.159 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพกับจุดประสงคที่มาใชบริการ

จุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาว
เพื่อการทองเที่ยวและพักผอน เพื่อติดตอธุรกิจการคา อื่นๆ รวม

โสด 119 1 3 123
สมรส 165 10 2 177
รวม 285 11 5 300

Value df Asymp. Sig.
Pearson Chi-Square 5.472 2 .065

จากตารางที่ 4.159 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทั้งสถานภาพโสดและสถานภาพสมรสมีจุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาว เพื่อการ
ทองเที่ยวและพักผอน 

สมมุติฐาน
H0:  สถานภาพไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
H1:  สถานภาพมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.065 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา สถาน

ภาพไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
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ตารางที่ 4.160 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ
เขาพัก

บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักคือใคร
คูสมรส เพื่อนหรือ

ญาติ
บุคคลที่เคย
ไปมากอน

บริษัท
นําเที่ยว

ไมมี อื่นๆ รวม

โสด 4 68 12 5 10 24 123
สมรส 68 31 18 32 15 13 177
รวม 72 99 30 37 25 37 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 89.056 5 .000 .545

จากตารางที่ 4.160 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญสถานภาพโสดมีเพื่อนหรือญาติที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก และสถานภาพสมรส
มีคูสมรสที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก 

สมมุติฐาน
H0:  สถานภาพไมมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
H1:  สถานภาพมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา สถาน

ภาพมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V 
พบวา สถานภาพมีความสัมพันธในระดับปานกลางกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.545 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.161 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางสถานภาพกับคาใชจายในการใชบริการบาน
ทะเลดาว

สถานภาพ จํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
โสด 123 2684.553 470.96561
สมรส 177 2743.503 554.50135

    Levene’s Test for 
Equality Of Variances

t-test for Equality of   
             Means

F Sig. t df Sig.(2-tailed)
Equal variances assume 12.282 .001 -.962 298 .337
Equal variances not
assume

-.991 286.176 .323

จากตารางที่ 4.16 1 พบวา สถานภาพสมรสใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว
มากกวาสถานภาพโสด โดยเฉลี่ย 2,743.50 บาท และสถานภาพโสดใชคาใชจายโดยเฉลี่ย 
2,684.55 บาท 

สมมุติฐาน
H0:  สถานภาพโสดและสถานภาพสมรสใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน
H1:  สถานภาพโสดและสถานภาพสมรสใชคาใชจายบานทะเลดาวไมเทากัน
H0:  ความแปรปรวนเทากัน
H1:  ความแปรปรวนไมเทากัน 
Levene’s Test มีคา Sig เทากับ .001  ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา ปฏิเสธ H0 นั้นคือ

ยอมรับ H1 คือ ความแปรปรวนไมเทากัน 
เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยดวยการทดสอบ T-test พบวา คา Sig. เทากับ 

.323 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวาสถานภาพโสดและสถานภาพสมรสใชคาใชจายบานทะเล
ดาวเทากัน
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ตารางที่ 4.162 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประเภทของนักทองเที่ยวกับหองพักที่ใชบริการ

ทานมาใชบริการหองพักประเภทใด
Studio Pavilion villa Duplex/Pavilion suite รวม

ไทย 134 61 33 228
ชาวตางชาติ 45 20 7 72
รวม 179 81 40 300

Value df Asymp. Sig.
Pearson Chi-Square 1.075 2 .584

จากตารางที่ 4.162 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญชาวไทยและชาวตางชาติใชบริการหองพักประเภท Studio รองลงมาคือ Pavilion villa 

สมมุติฐาน
H0:  ประเภทของนักทองเที่ยวไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
H1:  ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.584 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา ประเภท

ของนักทองเที่ยวไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ

ตารางที่ 4.163 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประเภทของนักทองเที่ยวกับจํานวนวันที่มาใช
บริการ

ทานมาใชบริการที่บานทะเลดาวครั้งนี้กี่วัน
1 วัน 2 วัน 3 วัน 4-7 วัน มากกวา 7 

วัน
รวม

ไทย 60 120 35 3 10 228
ชาวตางชาติ 0 4 8 20 40 72
รวม 60 124 43 23 50 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 184.916 4 .000 .785
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จากตารางที่ 4.163 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญชาวไทยมาใชบริการบานทะเลดาว 2 วัน และชาวตางชาติมาใชบริการบานทะเลดาว
มากกวา 7 วัน

สมมุติฐาน
H0:  ประเภทของนักทองเที่ยวไมมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
H1:  ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา ประเภท

ของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบ
วาประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธในระดับมากกับจํานวนวันที่มาใชบริการ โดยมีคาสัม
ประสิทธิ์เทากับ 0.785 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ตารางที่ 4.164
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประเภทของนักทองเที่ยวกับแหลงที่รูจักบาน
ทะเลดาว

ทานรูจักบานทะเลดาวจากแหลงใด
อินเตอรเน็ต ญาติหรือ

เพื่อน
แนะนํา

หนังสือ/
นิตยสารนํา

เที่ยว

บริษัท
ทองเที่ยว

อื่นๆ รวม

ไทย 74 63 35 14 42 228
ชาวตางชาติ 26 10 2 34 0 72
รวม 100 73 37 48 42 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 82.463 4 .000 .524

จากตารางที่ 4.164 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญชาวไทยรูจักบานทะเลดาวจากแหลงอินเตอรเน็ต และชาวตางชาติรูจักบานทะเลดาวจาก
บริษัทนําเที่ยว

สมมุติฐาน
H0:  ประเภทของนักทองเที่ยวไมมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
H1:  ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
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จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา ประเภท
ของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบ
วาประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธในระดับปานกลางกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาวโดยมี
คาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.524 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ตารางที่ 4.165 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประเภทของนักทองเที่ยวกับจุดประสงคที่มาใช
บริการ

จุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาว
เพื่อการทองเที่ยวและพักผอน เพื่อติดตอธุรกิจการคา อื่นๆ รวม

ไทย 219 8 1 228
ชาวตางชาติ 65 3 4 72
รวม 284 11 5 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 8.854 2 .012 .172

จากตารางที่ 4.165 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญชาวไทยและชาวตางชาติ มีจุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาวเพื่อการทองเที่ยว
และพักผอน

สมมุติฐาน
H0:  ประเภทของนักทองเที่ยวไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
H1:  ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.012 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา ประเภท

ของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบ
วา ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธในระดับนอยกับจุดประสงคที่มาใชบริการ โดยมีคา
สัมประสิทธิ์เทากับ 0.172 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.166 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประเภทของนักทองเที่ยวกับบุคคลที่มีอิทธิพลใน
การตัดสินใจเขาพัก

บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักคือใคร
คูสมรส เพื่อนหรือ

ญาติ
บุคคลที่เคย
ไปมากอน

บริษัท
นําเที่ยว

ไมมี อื่นๆ รวม

ไทย 64 79 26 11 16 32 228
ชาวตางชาติ 8 20 4 26 9 5 72
รวม 72 99 30 37 25 37 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 56.845 5 .000 .435

จากตารางที่ 4.166 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญชาวไทยมีเพื่อนหรือญาติที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก และชาวตางชาติมีบริษัทนํา
เที่ยวที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

สมมุติฐาน
H0: ประเภทของนักทองเที่ยวไมมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจ
     เขาพัก
H1: ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา ประเภท

ของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก เมื่อทดสอบดวย 
Cramer’s V พบวาประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธในระดับปานกลางกับบุคคลที่มีอิทธิ
พลในการตัดสินใจเขาพักโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.435 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.167
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประเภทของนักทองเที่ยวกับคาใชจายในการใช
บริการบานทะเลดาว

ประเภทของนักทองเที่ยว จํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ไทย 228 2787.719 469.91242
ตางชาติ 72 2502.778 615.06263

Levene’s Test for Equality
Of Variances

t-test for Equality of Means

F Sig. t df Sig.(2-tailed)
Equal variances assume 27.561 .000 4.147 4.147 4.147
Equal variances not
assume

3.612 3.612 3.612

จากตารางที่ 4.167 พบวา นักทองเที่ยวชาวไทยใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเล
ดาวมากกวานักทองเที่ยวตางชาติ โดยเฉลี่ย 2,787.72 บาท นักทองเที่ยวตางชาติใชคาใชจาย
โดยเฉลี่ย 2,502.78 บาท 

สมมุติฐาน
H0:  นักทองเที่ยวไทยและนักทองเที่ยวตางชาติใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน
H1:  นักทองเที่ยวไทยและนักทองเที่ยวตางชาติใชคาใชจายบานทะเลดาวไมเทากัน
H0:  ความแปรปรวนเทากัน
H1:  ความแปรปรวนไมเทากัน
Levene’s Test มีคา Sig เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา ปฏิเสธ H0 นั้นคือ 

ยอมรับ H1 คือ ความแปรปรวนไมเทากัน 
เมื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยดวยการทดสอบ T-test พบวา คา Sig เทากับ 

.000 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวานักทองเที่ยวไทยและนักทองเที่ยวตางชาติใชคาใชจายบาน
ทะเลดาวไมเทากัน
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ตารางที่ 4.168
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอาชีพกับหองพักที่ใชบริการ

ทานมาใชบริการหองพักประเภทใด
Studio Pavilion villa Duplex/Pavilion suite รวม

นักธุรกิจ 20 18 11 49
พนักงานบริการ 29 5 5 39
ขาราชการ 40 14 4 58
คาขาย 10 4 1 15
แมบาน 4 3 2 9
กิจการสวนตัว 22 22 6 50
ไมทํางาน 6 4 5 15
อื่นๆ 48 11 6 65
รวม 179 81 40 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 34.877 14 .002 .241

จากตารางที่ 4.168 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทุกกลุมอาชีพมาใชบริการหองพักประเภท Studio

สมมุติฐาน
H0:  อาชีพไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
H1:  อาชีพมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา อาชีพมี

ความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวา อาชีพมีความสัมพันธ
ในระดับนอยกับหองพักที่ใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.241 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.169 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอาชีพกับจํานวนวันที่มาใชบริการ

ทานมาใชบริการที่บานทะเลดาวครั้งนี้กี่วัน
1 วัน 2 วัน 3 วัน 4-7 วัน มากกวา 7 

วัน
รวม

นักธุรกิจ 5 24 6 4 10 49
พนักงาน
บริการ

19 6 8 2 4 39

ขาราชการ 5 41 6 3 3 58
คาขาย 5 7 0 1 2 15
แมบาน 2 3 1 1 2 9
กิจการสวนตัว 13 18 9 4 6 50
ไมทํางาน 4 8 1 2 0 15
อื่นๆ 7 17 12 6 23 65
รวม 60 124 43 23 50 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 82.193 28 .000 .262

จากตารางที่ 4.169 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเกือบทุกกลุมอาชีพมาใชบริการที่บานทะเลดาว 2 วัน ยกเวนพนักงานบริการมาใช
บริการที่บานทะเลดาว 1 วันและอาชีพอื่น ๆ มาใชบริการที่บานทะเลดาวมากกวา 7 วัน

สมมุติฐาน
H0:  อาชีพไมมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
H1:  อาชีพมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi- Square คา Sig เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา อาชีพ

มีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวา อาชีพมีความ
สัมพันธในระดับนอยกับจํานวนวันที่มาใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.262 อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.170
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอาชีพกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว

ทานรูจักบานทะเลดาวจากแหลงใด
อินเตอรเน็ต ญาติหรือ

เพื่อน
แนะนํา

หนังสือ/
นิตยสารนํา

เที่ยว

บริษัท
ทองเที่ยว

อื่นๆ รวม

นักธุรกิจ 19 8 11 7 4 49
พนักงาน
บริการ

18 5 4 8 4 39

ขาราชการ 12 18 1 3 21 58
คาขาย 7 4 1 3 0 15
แมบาน 0 1 4 3 4 9
กิจการสวนตัว 17 17 8 4 1 50
ไมทํางาน 5 6 0 2 2 15
อื่นๆ 22 14 5 18 6 65
รวม 100 73 37 48 42 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 75.607 28 .000 .251

จากตารางที่ 4.170 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญที่มีอาชีพนักธุรกิจ พนักงานบริการ คาขาย กิจการสวนตัว อื่น ๆ รูจักบานทะเลดาว
จากแหลงอินเตอรเน็ต และอาชีพขาราชการ ไมทํางาน รูจักบานทะเลดาวจากญาติหรือเพื่อน
แนะนําและอาชีพแมบาน รูจักบานทะเลดาวจากหนังสือ/นิตยสารนําเที่ยวและบริษัททองเที่ยว
เทากัน

สมมุติฐาน
H0:  อาชีพไมมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
H1:  อาชีพมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา อาชีพมี

ความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวา อาชีพมีความ
สัมพันธในระดับนอยกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาวโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.251 อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.171 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอาชีพกับจุดประสงคที่มาใชบริการ

จุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาว
เพื่อการทองเที่ยว

และพักผอน
เพื่อติดตอธุรกิจ

การคา
อื่นๆ รวม

นักธุรกิจ 42 7 0 49
พนักงานบริการ 38 0 1 39
ขาราชการ 56 2 0 58
คาขาย 15 0 0 15
แมบาน 9 0 0 9
กิจการสวนตัว 48 1 1 50
ไมทํางาน 15 0 0 15
อื่นๆ 61 1 3 65
รวม 284 11 5 300

Value df Asymp. Sig. Cramer’s V
Pearson Chi-Square 25.764 14 .028 .207

จากตารางที่ 4.171 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทุกกลุมอาชีพมีจุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาวเพื่อการทองเที่ยวและพักผอน

สมมุติฐาน
H0:  อาชีพไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
H1:  อาชีพมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.028 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา อาชีพมี

ความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวา อาชีพมีความ
สัมพันธในระดับนอยกับจุดประสงคที่มาใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.207 อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.172 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอาชีพกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจเขาพัก

บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักคือใคร
คูสมรส เพื่อนหรือ

ญาติ
บุคคลที่เคย
ไปมากอน

บริษัท
นําเที่ยว

ไมมี อื่นๆ รวม

นักธุรกิจ 21 12 5 5 3 3 49
พนักงาน
บริการ

3 21 4 4 6 1 39

ขาราชการ 14 13 6 3 4 18 58
คาขาย 6 5 1 0 3 0 15
แมบาน 2 1 1 3 0 2 9
กิจการสวนตัว 20 15 5 3 4 3 50
ไมทํางาน 2 10 1 1 1 0 15
อื่นๆ 4 22 7 18 4 10 65
รวม 72 99 30 37 25 37 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 99.207 35 .000 .257

จากตารางที่ 4.172 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญอาชีพนักธุรกิจ  คาขาย กิจการสวนตัวมีคูสมรสที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก และ
อาชีพพนักงานบริการ ไมทํางาน อื่น ๆ มีเพื่อนหรือญาติที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก และ
อาชีพแมบานมีบริษัทนําเที่ยวที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก และอาชีพขาราชการมีอื่น ๆ ที่
มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

สมมุติฐาน
H0:  อาชีพไมมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
H1:  อาชีพมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา อาชีพมี

ความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวา
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อาชีพมีความสัมพันธในระดับนอยกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก โดยมีคาสัมประสิทธิ์
เทากับ 0.257 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ตารางที่ 4.173 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางอาชีพกับคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว

อาชีพ จํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน F Sig.
นักธุรกิจ 49 2857.143 539.28966 4.206 .000
พนักงาน
บริการ

39 2600.000 410.39134

ขาราชการ 58 2708.621 473.98441
คาขาย 15 2726.667 528.42984
แมบาน 9 2855.556 512.61855
กิจการ
สวนตัว

50 2912.000 517.30858

ไมทํางาน 15 2893.333 468.22868
อื่นๆ 65 2487.692 539.24359
รวม 300 2719.333 521.85630

จากตาราง 4.173 พบวา ผูตอบแบบสอบถามอาชีพกิจการสวนตัวใชคาใชจายบานทะเล
ดาวสูงกวากลุมอาชีพอื่น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2,912.00 บาท และชวงอายุอื่น ๆ ใชคาใชจาย
บานทะเลดาวต่ํากวากลุมอาชีพอื่น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2,487.69 บาท

สมมุติฐาน
H0:  ทุกกลุมอาชีพใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน
H1:  อยางนอย 2 กลุมอาชีพใชคาใชจายบานทะเลดาวไมเทากัน
จากการทดสอบดวย ANOVA พบวาคา Sig เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา

ผูตอบแบบสอบถามอยางนอย 2 กลุมอาชีพใชคาใชจายบานทะเลดาวไมเทากัน จากการทด
สอบ LSD พบวา กลุมอาชีพอื่น ๆ ใชคาใชจายบานทะเลดาวแตกตางกับกลุมอาชีพนักธุรกิจ 
ขาราชการ แมบาน กิจการสวนตัว ไมทํางานและกลุมอาชีพกิจการสวนตัวใชคาใชจายบานทะเล
ดาวแตกตางกับกลุมอาชีพพนักงานบริการ ขาราชการ และกลุมอาชีพนักธุรกิจใชคาใชจายบาน
ทะเลดาวแตกตางกับกลุมอาชีพพนักงานบริการ
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ตารางที่ 4.174
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับหองพักที่ใชบริการ

ทานมาใชบริการหองพักประเภทใด
Studio Pavilion villa Duplex/Pavilion suite รวม

ต่ํากวาปริญญาตรี 13 5 4 22
ปริญญาตรี 100 54 18 172
ปริญญาโท 47 17 11 75
อื่นๆ 19 5 7 31
รวม 179 81 40 300

Value df Asymp. Sig.
Pearson Chi-Square 6.990 6 .322

จากตารางที่ 4.174 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทุกกลุมระดับการศึกษาใชบริการหองพักแบบ Studio

สมมุติฐาน
H0:  ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
H1:  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.322 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา ระดับ

การศึกษาไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
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ตารางที่ 4.175 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับจํานวนวันที่มาใชบริการ

ทานมาใชบริการที่บานทะเลดาวครั้งนี้กี่วัน
1 วัน 2 วัน 3 วัน 4-7 วัน มากกวา 

7 วัน
รวม

ต่ํากวาปริญญาตรี 7 6 2 1 6 22
ปริญญาตรี 41 68 30 16 17 172
ปริญญาโท 11 43 8 2 11 75
อื่นๆ 1 7 3 4 16 31
รวม 60 124 43 23 50 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 53.016 12 .000 .243

จากตารางที่ 4.175 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมาใชบริการที่บานทะเลดาว 1 วันและระดับการ
ศึกษาปริญญาตรีและปริญญาโทมาใชบริการที่บานทะเลดาว 2 วันและระดับอื่น ๆ มาใชบริการ
ที่บานทะเลดาวมากกวา 7 วัน

สมมุติฐาน
H0:  ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
H1:  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา ระดับ

การศึกษามีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวาระดับ
การศึกษามีความสัมพันธในระดับนอยกับจํานวนวันที่มาใชบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 
0.243 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.176 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว

ทานรูจักบานทะเลดาวจากแหลงใด
อินเตอรเน็ต ญาติหรือ

เพื่อน
แนะนํา

หนังสือ/
นิตยสารนํา

เที่ยว

บริษัท
ทองเที่ยว

อื่นๆ รวม

ต่ํากวา
ปริญญาตรี

6 7 3 4 2 22

ปริญญาตรี 62 38 25 26 21 172
ปริญญาโท 22 22 8 9 14 75
อื่นๆ 10 6 1 9 5 31
รวม 100 73 37 48 42 300

Value df Asymp. Sig.
Pearson Chi-Square 12.130 12 .435

จากตารางที่ 4.176 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ปริญญาโท อื่น ๆ รูจักบานทะเลดาวจากแหลงอินเตอร
เน็ตและระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี รูจักบานทะเลดาวจากญาติหรือเพื่อนแนะนํา

สมมุติฐาน
H0:  ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
H1:  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.435 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา ระดับ

การศึกษาไมมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
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ตารางที่ 4.177 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับจุดประสงคที่มาใชบริการ

จุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาว
เพื่อการทองเที่ยวและ

พักผอน
เพื่อติดตอธุรกิจการคา อื่นๆ รวม

ต่ํากวาปริญญาตรี 21 0 1 22
ปริญญาตรี 166 4 2 172
ปริญญาโท 69 6 0 75
อื่นๆ 28 1 2 31
รวม 284 11 5 300

Value df Asymp. Sig.
Pearson Chi-Square 12.554 6 .051

จากตารางที่ 4.177 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทุกกลุมระดับการศึกษามีจุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาวเพื่อการทองเที่ยวและ
พักผอน

สมมุติฐาน
H0:  ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
H1:  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.051 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา ระดับ

การศึกษาไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
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ตารางที่ 4.178 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับบุคคลที่มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจเขาพัก

บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักคือใคร
คูสมรส เพื่อนหรือ

ญาติ
บุคคลที่เคย
ไปมากอน

บริษัท
นําเที่ยว

ไมมี อื่นๆ รวม

ต่ํากวาปริญญา
ตรี

1 13 4 2 1 1 22

ปริญญาตรี 43 66 15 19 14 15 172
ปริญญาโท 26 8 9 10 6 16 75
อื่นๆ 2 12 2 6 4 5 31
รวม 72 99 30 37 25 37 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 42.285 15 .000 .217

จากตารางที่ 4.178 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเกือบทุกกลุมระดับการศึกษามีเพื่อนหรือญาติที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก ยกเวน
ระดับการศึกษาปริญญาโทมีคูสมรสที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

สมมุติฐาน
H0:  ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
H1:  ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา ระดับ

การศึกษามีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก เมื่อทดสอบดวย Cramer’s 
V พบวาระดับการศึกษามีความสัมพันธในระดับนอยกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.217 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.179 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับคาใชจายในการใชบริการบาน
ทะเลดาว

ระดับการศึกษา จํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน

F Sig.

ต่ํากวาปริญญาตรี 22 2690.909 462.81652 1.471 .223
ปริญญาตรี 172 2763.953 534.19071
ปริญญาโท 75 2690.667 488.28806
อื่นๆ 31 2561.290 556.58328
รวม 300 2719.333 521.85630

จากตาราง 4.179  พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีใชคาใชจาย
บานทะเลดาวสูงกวากลุมระดับการศึกษาอื่น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2,763.95 บาท และกลุมที่มี
ระดับการศึกษาอื่น ๆ ใชคาใชจายบานทะเลดาวต่ํากวากลุมระดับการศึกษาอื่น โดยมีคาเฉลี่ยเทา
กับ 2,561.29 บาท

สมมุติฐาน
H0:  ทุกกลุมระดับการศึกษาใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน
H1:  อยางนอย 2 กลุมระดับการศึกษาใชคาใชจายบานทะเลดาวไมเทากัน
จากการทดสอบดวย ANOVA พบวาคา Sig เทากับ .223 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมระดับการศึกษาใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน
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ตารางที่ 4.180
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางรายไดกับหองพักที่ใชบริการ

ทานมาใชบริการหองพักประเภทใด
Studio Pavilion villa Duplex/Pavilion suite รวม

ไมมีรายได 20 5 5 30
ไมเกิน 15,000 บาท 31 5 7 43
15,001-30,000 บาท 41 22 4 67
30,001-50,000 บาท 32 16 4 52
50,001-100,000 บาท 28 19 14 61
มากกวา 100,000 บาท 27 14 6 47
รวม 179 81 40 300

Value df Asymp. Sig. Cramer’s V
Pearson Chi-Square 18.722 10 .044 .177

จากตารางที่ 4.180 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทุกกลุมรายไดใชบริการหองพักแบบ Studio

สมมุติฐาน
H0:  รายไดไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
H1:  รายไดมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
จากการทดสอบ Chi- Square คา Sig เทากับ 0.044 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา รายไดมี

ความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวารายไดมีความสัมพันธ
ในระดับนอยกับหองพักที่ใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.177 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.181 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางรายไดกับจํานวนวันที่มาใชบริการ

ทานมาใชบริการที่บานทะเลดาวครั้งนี้กี่วัน
1 วัน 2 วัน 3 วัน 4-7 วัน มากกวา 7 วัน รวม

ไมมีรายได 7 11 3 2 7 30
ไมเกิน 15,000 บาท 21 14 6 0 2 43
15,001-30,000 บาท 17 36 9 2 3 67
30,001-50,000 บาท 6 35 9 1 1 52
50,001-100,000 บาท 9 19 10 10 13 61
มากกวา 100,000 บาท 0 9 6 8 24 47
รวม 60 124 43 23 50 300

Value df Asymp. Sig. Somers’ D
Pearson Chi-Square 121.544 20 .000 .371

จากตารางที่ 4.181 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเกือบทุกกลุมรายไดมาใชบริการบานทะเลดาว 2 วัน ยกเวนกลุมที่มีรายไดไมเกิน 
15,000 บาทมาใชบริการบานทะเลดาว 1 วันและกลุมที่มีรายไดมากกวา 100,000 บาทมาใช
บริการบานทะเลดาวมากกวา 7 วัน

สมมุติฐาน
H0:  รายไดไมมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
H1:  รายไดมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา รายไดมี

ความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Somers ’  D พบวารายไดมีความ
สัมพันธในระดับปานกลางกับจํานวนวันที่มาใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.371 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ



150

ตารางที่ 4.182
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางรายไดกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว

ทานรูจักบานทะเลดาวจากแหลงใด
อินเตอร

เน็ต
ญาติ
หรือ

เพื่อน
แนะนํา

หนังสือ/
นิตยสาร
นําเที่ยว

บริษัท
ทองเที่ยว

อื่นๆ รวม

ไมมีรายได 6 8 6 7 3 30
ไมเกิน 15,000 บาท 18 14 2 3 6 43
15,001-30,000 บาท 27 19 14 3 4 67
30,001-50,000 บาท 17 14 5 1 15 52
50,001-100,000 บาท 16 10 8 17 10 61
มากกวา 100,000 บาท 16 8 2 17 4 47
รวม 100 73 37 48 42 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 64.608 20 .000 .232

จากตารางที่ 4.182 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญที่ไมมีรายไดรูจักบานทะเลดาวจากญาติหรือเพื่อนแนะนํา และกลุมรายไดไมเกิน 15,000
บาท และกลุมรายได 15,001-30,000 บาท กลุมรายได 30,001-50,000 บาทรูจักบานทะเลดาว
จากอินเตอรเน็ตและกลุมรายได 50,001-100,000 บาท และมากกวา 100,000 บาทรูจักบาน
ทะเลดาวจากบริษัททองเที่ยว

สมมุติฐาน
H0:  รายไดไมมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
H1:  รายไดมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา รายได

มีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวารายไดมีความ
สัมพันธในระดับนอยกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาวโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.232 อยางมีนัย
สําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.183 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางรายไดกับจุดประสงคที่มาใชบริการ

จุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาว
เพื่อการทองเที่ยว

และพักผอน
เพื่อติดตอธุรกิจ

การคา
อื่นๆ รวม

ไมมีรายได 30 0 0 30
ไมเกิน 15,000 บาท 41 1 1 43
15,001-30,000 บาท 64 2 1 67
30,001-50,000 บาท 50 2 0 52
50,001-100,000 บาท 56 4 1 61
มากกวา 100,000 บาท 43 2 2 47
รวม 284 11 5 300

Value df Asymp. Sig.
Pearson Chi-Square 6.428 10 .778

จากตารางที่ 4.183 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญทุกกลุมรายไดมีจุดประสงคที่มาใชบริการบานทะเลดาวเพื่อการทองเที่ยวและพักผอน

สมมุติฐาน
H0:  รายไดไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
H1:  รายไดมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.778 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา รายได

ไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
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ตารางที่ 4.184
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางรายไดกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักคือใคร
คู
สมรส

เพื่อน
หรือ
ญาติ

บุคคลที่
เคยไป
มากอน

บริษัท
นําเที่ยว

ไมมี อื่นๆ รวม

ไมมีรายได 2 13 3 6 2 4 30
ไมเกิน 15,000 บาท 3 30 3 3 3 1 43
15,001-30,000 บาท 32 18 7 2 2 6 67
30,001-50,000 บาท 10 15 8 0 4 15 52
50,001-100,000 บาท 14 11 5 16 8 7 61
มากกวา 100,000 บาท 11 12 4 10 6 4 47
รวม 72 99 30 37 25 37 300

Value df Asymp. Sig. Cramers’ V
Pearson Chi-Square 99.728 25 .000 .258

จากตารางที่ 4.184 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน พบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญที่มีรายไดไมเกิน 15,000 บาท และ 30,001-50,000 บาท และมากกวา 100,000 บาท
และไมมีรายไดมีเพื่อนหรือญาติที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก กลุมรายได 15,001-30,000
บาทมีคูสมรสที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักและกลุมรายได 50,001-100,000 บาทมีบริษัท
นําเที่ยวที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

สมมุติฐาน
H0:  รายไดไมมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
H1:  รายไดมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
จากการทดสอบ Chi-Square คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา .05 แสดงวา รายได

มีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V 
พบวารายไดมีความสัมพันธในระดับนอยกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักโดยมี
คาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.258 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ตารางที่ 4.185 
ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางรายไดกับคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว

รายได จํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน F Sig.
ไมมีรายได 30 2626.667 464.56011 1.142 .338
ไมเกิน 15,000 บาท 43 2658.140 403.69281
15,001-30,000 บาท 67 2788.060 501.97259
30,001-50,000 บาท 52 2757.692 483.18638
50,001-100,000 บาท 61 2780.328 593.52609
มากกวา 100,000 บาท 47 2614.894 609.69655
รวม 300 2719.333 521.85630

จากตาราง 4.185 พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 15,001-30,000 บาทใชคาใช
จายบานทะเลดาวสูงกวากลุมรายไดอื่น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2,788.06 บาท และกลุมที่มีรายได
มากกวา 100, 0 0 0 บาทใชคาใชจายบานทะเลดาวต่ํากวากลุมรายไดอื่น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
2,614.89 บาท

สมมุติฐาน
H0:  ทุกกลุมรายไดใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน
H1:  อยางนอย 2 กลุมรายไดใชคาใชจายบานทะเลดาวไมเทากัน
จากการทดสอบดวย ANOVA พบวาคา Sig เทากับ .338 ซึ่งมากกวา .05 แสดงวา

ผูตอบแบบสอบถามทุกกลุมทุกกลุมรายไดใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน



154

ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการกับ
พฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว

การสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวน 300 คน ผูศึกษามีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะห
ความสัมพันธระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเล
ดาว ดังที่จะแสดงในตาราง ดังนี้

ตารางที่ 4.186 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ(กอนการรับ
บริการ) กับองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ)

องคประกอบคุณภาพ
การบริการ

(กอนการรับบริการ)
Mean

(หลังการรับบริการ)
Mean

t Sig.

การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

3.7921
3.8600
3.8313
3.9440
3.9153
3.8973
3.8693
3.9567
3.9193
3.9107

4.1404
4.1920
4.0880
4.3000
4.2033
4.1620
4.1467
4.2161
4.1593
4.1913

-10.012
-9.227
-7.260
-9.146
-7.830
-7.648
-7.635
-7.194
-6.228
-7.264

.000*

.000*

.000*

.000*

.000*

.000*

.000*

.000*

.000*

.000*

สมมุติฐาน
H0:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานการเขาถึงลูกคากอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการไมมีความแตกตางกัน
H1:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานการเขาถึงลูกคากอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการมีความแตกตางกัน
สมมุติฐาน
H0:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานการติดตอสื่อสารกอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการไมมีความแตกตางกัน
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H1:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานการติดตอสื่อสารกอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการมีความแตกตางกัน
สมมุติฐาน
H0:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานความสามารถกอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการไมมีความแตกตางกัน
H1:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานความสามารถกอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการมีความแตกตางกัน
สมมุติฐาน
H0:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานความมีน้ําใจกอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการไมมีความแตกตางกัน
H1:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานความมีน้ําใจกอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการมีความแตกตางกัน
สมมุติฐาน
H0:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือกอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการไมมีความแตกตางกัน
H1:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือกอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการมีความแตกตางกัน
สมมุติฐาน
H0:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานความไววางใจกอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการไมมีความแตกตางกัน
H1:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานความไววางใจกอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการมีความแตกตางกัน
สมมุติฐาน
H0:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคากอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการไมมีความแตกตางกัน
H1:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานการตอบสนองลูกคากอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการมีความแตกตางกัน
สมมุติฐาน
H0:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานความปลอดภัยกอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการไมมีความแตกตางกัน
H1:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานความปลอดภัยกอนการรับบริการกับ 
     หลังการรับบริการมีความแตกตางกัน
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สมมุติฐาน
H0:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักกอนการรับ

               บริการกับหลังการรับบริการไมมีความแตกตางกัน
H1:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักกอนการรับ

               บริการกับหลังการรับบริการมีความแตกตางกัน
สมมุติฐาน
H0:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานการเขาใจและรูจักลูกคากอนการรับ

               บริการกับหลังการรับบริการไมมีความแตกตางกัน
H1:  องคประกอบคุณภาพการบริการดานการเขาใจและรูจักลูกคากอนการรับ

               บริการกับหลังการรับบริการมีความแตกตางกัน

เมื่อทดสอบดวย T-test พบวา คา Sig เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา
องคประกอบคุณภาพการบริการกอนการรับบริการกับหลังการรับบริการ มีความแตกตางกันทั้ง 
10 ดานไดแก การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ 
ความไววางใจ การตอบสนองลูกลูกคา ความปลอดภัย สรางบริการใหเปนที่รูจักและ การเขาใจ
และรูจักลูกคา 
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ตารางที่ 4.187 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับ
บริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตามหองพักที่ใชบริการ

Studio Pavilion villa Duplex/Pavilion suiteองคประกอบคุณภาพ
การบริการ Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

3.8059
3.9061
3.8447
3.9620
3.9274
3.8905
3.8816
3.9804
3.9073
3.9419

.56107

.57330

.57221

.59200

.56038

.58489

.60508

.57499

.56410

.57998

3.7685
3.7753
3.7704
3.9210
3.8765
3.9432
3.8691
3.9198
3.9185
3.8395

.60857

.61837

.60093

.64473

.62335

.58927

.61657

.56894

.55568

.58174

3.7781
3.8250
3.8950
3.9100
3.9400
3.8350
3.8150
3.9250
3.9750
3.9150

.65013

.70046

.67480

.72741

.67360

.68371

.70948

.66017

.64081

.75228

จากตาราง 4.187 พบวาตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการให
เปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาเฉลี่ย 3 กลุมไมแตกตางมากนัก
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ตารางที่ 4.188 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับ
บริการ) กับหองพักที่ใชบริการ

องคประกอบคุณภาพการบริการ Wilks’ Lambda F-test Sig.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

.999

.991

.995

.999

.998

.997

.999

.998

.998

.995

.126
1.387
.701
.188
.244
.464
.187
.367
.230
.798

.882

.251

.497

.829

.783

.629

.830

.693

.795

.451

สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือแตกตางกันระหวางกลุม
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สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม

จากการทดสอบดวย Wilks’ Lambda และสถิติทดสอบ F-test เมื่อพิจารณาจากคา Sig พบ
วาทุกตัวแปรมากกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด 0.05 จึงสรุปไดดังนี้

คาเฉลี่ยของตัวแปร การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่
รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางระหวางกลุม
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ตารางที่ 4.189 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับ
บริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตามหองพักที่ใชบริการ

Studio Pavilion villa Duplex/Pavilion suiteองคประกอบคุณภาพ
การบริการ Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

4.1606
4.2257
4.0827
4.2402
4.1642
4.1542
4.1140
4.2020
4.1285
4.1911

.52203

.55850

.55149

.56464

.53764

.52352

.55967

.53933

.59983

.55153

4.1420
4.1654
4.1654
4.4099
4.3012
4.2444
4.2247
4.2572
4.2444
4.2000

.57817

.61138

.56106

.55938

.57543

.50596

.60198

.57738

.52536

.57533

4.0469
4.0950
3.9550
4.3450
4.1800
4.0300
4.1350
4.1958
4.1250
4.1750

.55303

.66870

.57910

.55836

.58669

.55015

.61833

.51597

.54854

.60627

จากตาราง 4.189 พบวาตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการให
เปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาเฉลี่ย 3 กลุมไมแตกตางมากนัก



161

ตารางที่ 4.190 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ(หลังการรับ
บริการ) กับหองพักที่ใชบริการ

องคประกอบคุณภาพการบริการ Wilks’ Lambda F-test Sig.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

.995

.994

.987

.982

.988

.985

.993

.998

.992
1.000

.721

.919
1.926
2.685
1.742
2.305
1.028
.315
1.220
.026

.487

.400

.148

.070

.177

.102

.359

.730

.297

.974

สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือแตกตางกันระหวางกลุม
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สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม

จากการทดสอบดวย Wilks’ Lambda และสถิติทดสอบ F-test เมื่อพิจารณาจากคา Sig พบ
วาทุกตัวแปรมากกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด 0.05 จึงสรุปไดดังนี้

คาเฉลี่ยของตัวแปร การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่
รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางระหวางกลุม
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ตารางที่ 4.191 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับ
บริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตามจํานวนวันที่มา
ใชบริการ

1 วัน 2 วัน 3 วันองคประกอบคุณภาพ
การบริการ Mean S.D. Mean Mean S.D. Mean
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

3.7708
3.8200
3.8533
3.9567
3.9500
3.9133
3.8467
3.9750
3.9867
3.9800

.54275

.51513

.50067

.55613

.49352

.52898

.54039

.51606

.48134

.54456

3.7500
3.7661
3.7919
3.8661
3.8306
3.8258
3.7887
3.8696
3.8597
3.8597

.50981

.53357

.51728

.53661

.51327

.54338

.56528

.54082

.51764

.53067

3.9273
4.0326
3.8047
4.0000
3.9721
3.9256
3.8465
3.9612
3.9628
3.9349

.62811

.65017

.58144

.73290

.69773

.64590

.65150

.61704

.63584

.63204
4-7 วัน มากกวา 7 วันองคประกอบคุณภาพ

การบริการ Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

3.7446
3.9304
3.7913
3.9130
3.8957
3.9565
4.1478
4.0797
4.0087
3.9217

.70857

.68916

.73726

.66831

.63495

.62072

.62731

.60065

.49901

.64028

3.8275
3.9600
3.9440
4.0880
4.0440
4.0040
3.9880
4.0900
3.9080
3.9280

.70162

.74615

.79080

.76148

.73987

.74340

.76921

.70245

.74089

.79566
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จากตาราง 4.191 พบวาตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการให
เปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาเฉลี่ย 5 กลุมไมแตกตางมากนัก

ตารางที่ 4.192 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ(กอนการรับ
บริการ) กับจํานวนวันที่มาใชบริการ

องคประกอบคุณภาพการบริการ Wilks’ Lambda F-test Sig.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

.989

.972

.991

.983

.982

.988

.971

.978

.990

.994

.837
2.142
.652
1.260
1.388
.929
2.204
1.624
.757
.443

.502

.076

.626

.286

.238

.448

.069

.168

.554

.778

สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0: คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจแตกตางกันระหวางกลุม
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สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม

จากการทดสอบดวย Wilks’ Lambda และสถิติทดสอบ F-test เมื่อพิจารณาจากคา Sig พบ
วาทุกตัวแปรมากกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด 0.05 จึงสรุปไดดังนี้

คาเฉลี่ยของตัวแปร การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่
รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางระหวางกลุม
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ตารางที่ 4.193 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับ
บริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตามจํานวนวันที่มา
ใชบริการ

1 วัน 2 วัน 3 วันองคประกอบคุณภาพ
การบริการ Mean S.D. Mean Mean S.D. Mean
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

4.1563
4.1033
4.0167
4.2133
4.1867
4.1567
4.0800
4.1944
4.2067
4.1900

.51853

.57104

.55393

.50739

.56312

.49826

.48601

.51910

.50886

.48493

4.0504
4.1274
4.0516
4.2032
4.1500
4.0823
4.0403
4.1263
4.1161
4.1081

4.1563
4.1033
4.0167
4.2133
4.1867
4.1567
4.0800
4.1944
4.2067
4.1900

.51853

.57104

.55393

.50739

.56312

.49826

.48601

.51910

.50886

.48493

4.0504
4.1274
4.0516
4.2032
4.1500
4.0823
4.0403
4.1263
4.1161
4.1081

4-7 วัน มากกวา 7 วันองคประกอบคุณภาพ
การบริการ Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

3.8098
4.1826
4.0261
4.5391
4.1043
4.1217
4.3130
4.2029
4.1304
4.1913

.53813

.50059

.66961

.52720

.53892

.49996

.63196

.48710

.56764

.65360

3.8098
4.1826
4.0261
4.5391
4.1043
4.1217
4.3130
4.2029
4.1304
4.1913

.53813

.50059

.66961

.52720

.53892

.49996

.63196

.48710

.56764

.65360
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จากตาราง 4.193 พบวาตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการให
เปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาเฉลี่ย 5 กลุมไมแตกตางมากนัก

ตารางที่ 4.194 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ(หลังการรับ
บริการ) กับจํานวนวันที่มาใชบริการ

องคประกอบคุณภาพการบริการ Wilks’ Lambda F-test Sig.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

.885

.935

.935

.927

.934

.918

.903

.904

.970

.953

9.602
5.120
5.141
5.797
5.186
6.600
7.921
7.796
2.267
3.598

.000*

.001*

.001*

.000*

.000*

.000*

.000*

.000*
.062
.007*

สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจแตกตางกันระหวางกลุม
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สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม

จากการทดสอบดวย Wilks’ Lambda และสถิติทดสอบ F-test เมื่อพิจารณาจากคา Sig พบ
วาทุกตัวแปรนอยกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด 0.05 ยกเวนตัวแปรการสรางบริการใหเปนที่รูจัก
จึงสรุปไดดังนี้

คาเฉลี่ยของตัวแปร การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย และการเขาใจและรูจักลูก
คาแตกตางระหวางกลุม คาเฉลี่ยของตัวแปร การสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางระหวาง
กลุม
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ตารางที่ 4.195 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับ
บริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตามแหลงที่รูจักบานทะเลดาว

อินเตอรเน็ต ญาติหรือเพื่อน
แนะนํา

หนังสือ/นิตยสาร
นําเที่ยว

องคประกอบคุณภาพ
การบริการ

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

3.8313
3.9100
3.8900
4.0180
3.9700
3.9540
3.9260
3.9967
3.9700
3.9540

.58613

.59586

.53739

.61830

.58767

.58178

.60946

.59646

.57586

.60560

3.9640
3.9781
3.9534
4.0767
4.0301
3.9753
3.9671
4.0320
4.0301
4.0356

.67007

.65112

.64076

.65032

.62242

.66076

.68720

.62154

.59130

.64061

3.6486
3.7730
3.6703
3.8432
3.8054
3.8649
3.7081
3.8829
3.8432
3.8757

.51861

.56008

.57584

.54188

.53017

.54580

.56881

.51350

.51020

.59880
บริษัททองเที่ยว อื่น ๆองคประกอบคุณภาพ

การบริการ Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

3.7135
3.8292
3.8000
3.8667
3.8833
3.8458
3.8250
4.0278
3.8042
3.7750

.56255

.64312

.67917

.67330

.64687

.65654

.66860

.57461

.59857

.62790

3.6161
3.6476
3.6571
3.7143
3.7190
3.7143
3.7571
3.7143
3.8048
3.7762

.40330

.47741

.49245

.53033

.48401

.46778

.47685

.50510

.49876

.47616
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จากตาราง 4.195 พบวาตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการให
เปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาเฉลี่ย 5 กลุมไมแตกตางมากนัก

ตารางที่ 4.196 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ
(กอนการรับบริการ) กับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว

องคประกอบคุณภาพการบริการ Wilks’ Lambda F-test Sig.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

.954

.968

.965

.960

.968

.978

.977

.966

.974

.972

3.530
2.433
2.693
3.111
2.453
1.644
1.703
2.610
21.996
2.087

.008*

.048*

.031*

.016*

.046*
.163
.149
.036*
.095
.083

สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจแตกตางกันระหวางกลุม
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สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม

จากการทดสอบดวย Wilks’ Lambda และสถิติทดสอบ F-test เมื่อพิจารณาจากคา Sig พบ
วาตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความ
ปลอดภัยนอยกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด 0.05 ยกเวนตัวแปรความไววางใจ การตอบสนองลูก
คา การสรางบริการใหเปนที่รูจัก การเขาใจและรูจักลูกคา จึงสรุปไดดังนี้

คาเฉลี่ยของตัวแปร การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย แตกตางระหวางกลุม คาเฉลี่ยของตัวแปรความไววางใจ การ
ตอบสนองลูกคาการสรางบริการใหเปนที่รูจัก การเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางระหวางกลุม
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ตารางที่ 4.197 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับ
บริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตามแหลงที่รูจักบานทะเลดาว

อินเตอรเน็ต ญาติหรือเพื่อน
แนะนํา

หนังสือ/นิตยสาร
นําเที่ยว

องคประกอบคุณภาพ
การบริการ

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

4.1750
4.2280
4.1960
4.3460
4.2660
4.2460
4.1980
4.2450
4.2740
4.2460

.54588

.53937

.53180

.53625

.55345

.51707

.60134

.52941

.56472

.54224

4.1712
4.2027
4.0849
4.2767
4.2137
4.1288
4.1589
4.2283
4.1370
4.1945

.59567

.65021

.64800

.62417

.58626

.57093

.64287

.60954

.63323

.60367

4.0777
4.1946
4.0270
4.2595
4.1405
4.0757
4.0270
4.1441
4.0486
4.1297

.46710

.63506

.49027

.57323

.56148

.48155

.50807

.54739

.48168

.52327
บริษัททองเที่ยว อื่น ๆองคประกอบคุณภาพ

การบริการ Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

4.1224
4.2042
3.9542
4.3292
4.1458
4.1792
4.1750
4.2604
3.9833
4.1250

.58941

.58417

.57203

.58853

.56227

.56152

.57999

.56483

.61171

.62382

4.0804
4.0714
4.0429
4.2333
4.1571
4.0762
4.0762
4.1389
4.2238
4.1857

.43811

.56192

.47067

.50542

.50275

.43718

.45895

.44466

.46371

.51399
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จากตาราง 4.197 พบวาตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการให
เปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาเฉลี่ย 5 กลุมไมแตกตางมากนัก

ตารางที่ 4.198 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับ
บริการ) กับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว

องคประกอบคุณภาพการบริการ Wilks’ Lambda F-test Sig.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

.954

.968

.965

.960

.968

.978

.977

.966

.974

.972

3.530
2.433
2.693
3.111
2.453
1.644
1.703
2.610
21.996
2.087

.791

.705

.126

.795

.635

.285

.538

.717
.032*
.725

สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจแตกตางกันระหวางกลุม
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สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม

จากการทดสอบดวย Wilks’ Lambda และสถิติทดสอบ F-test เมื่อพิจารณาจากคา Sig พบ
วาทุกตัวแปรมากกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด 0.05 ยกเวนตัวแปรการสรางบริการใหเปนที่รูจัก
จึงสรุปไดดังนี้

คาเฉลี่ยของตัวแปร การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย และการเขาใจและรูจัก
ลูกคาไมแตกตางระหวางกลุม คาเฉลี่ยของตัวแปรการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางระหวาง
กลุม



175

ตารางที่ 4.199 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับ
บริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตามจุดประสงคที่มาใชบริการ
ทะเลดาว 

เพื่อการทองเที่ยว
และพักผอน

เพื่อติดตอธุรกิจ
การคา

อื่น ๆองคประกอบคุณภาพ
การบริการ

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

3.7914
3.8613
3.8232
3.9415
3.9155
3.9049
3.8570
3.9536
3.9134
3.9063

.57243

.58562

.57794

.60630

.57893

.57814

.60992

.57214

.56013

.59855

3.8182
3.7455
3.8909
3.9091
3.8909
3.8000
4.0182
3.8939
3.9636
3.9273

.83172

.98424

.85960

.96068

.85024

.90774

.79727

.77915

.70324

.70013

3.7750
4.0400
4.1600
4.1600
3.9600
3.6800
4.2400
4.2667
4.1600
4.1200

.80234

.74027

.85323

.85323

.82946
1.00598
.82946
.82999
.85323
.87864

จากตาราง 4.199 พบวาตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการให
เปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาเฉลี่ย 3 กลุมไมแตกตางมากนัก
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ตารางที่ 4.200 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ(กอนการรับ
บริการ) กับจุดประสงคที่มาใชบริการ

องคประกอบคุณภาพการบริการ Wilks’ Lambda F-test Sig.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

1.000
.997
.994
.998
1.000
.997
.992
.995
.997
.998

.013

.418

.847

.318

.023

.496
1.264
.770
.494
.309

.987

.659

.430

.728

.977

.610

.284

.464

.611

.735

สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือแตกตางกันระหวางกลุม
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สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม

จากการทดสอบดวย Wilks’ Lambda และสถิติทดสอบ F-test เมื่อพิจารณาจากคา Sig พบ
วาทุกตัวแปรมากกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด 0.05 จึงสรุปไดดังนี้

คาเฉลี่ยของตัวแปร การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่รู
จักและการเขาใจและรูจักลูกคา ไมแตกตางระหวางกลุม
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ตารางที่ 4.201 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับ
บริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตามจุดประสงคที่มาใชบริการ
ทะเลดาว 

เพื่อการทองเที่ยว
และพักผอน

เพื่อติดตอธุรกิจ
การคา

อื่น ๆองคประกอบคุณภาพ
การบริการ

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

4.1347
4.1852
4.0789
4.2972
4.1993
4.1648
4.1387
4.2160
4.1514
4.1845

.53583

.57846

.55201

.57300

.55674

.52489

.57882

.54419

.58027

.56747

4.1591
4.2000
4.1455
4.3273
4.2182
4.0364
4.1818
4.0758
4.2182
4.2182

.68028

.85790

.74346

.44066

.61615

.57840

.61615

.58861

.44231

.47711

4.4250
4.5600
4.4800
4.4000
4.4000
4.2800
4.5200
4.5333
4.4800
4.5200

.57009

.43359

.50200

.42426

.42426

.43818

.50200

.50553

.46043

.50200

จากตาราง 4.201 พบวาตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการให
เปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาเฉลี่ย 3 กลุมไมแตกตางมากนัก
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ตารางที่ 4.202 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับ
บริการ) กับจุดประสงคที่มาใชบริการ

องคประกอบคุณภาพการบริการ Wilks’ Lambda F-test Sig.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

.995

.993

.991

.999

.998

.997

.993

.992

.994

.994

.712

.998
1.326
.094
.323
.444
1.086
1.211
.863
.883

.491

.370

.267

.910

.724

.642

.339

.299

.423

.415

สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือแตกตางกันระหวางกลุม
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สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม

จากการทดสอบดวย Wilks’ Lambda และสถิติทดสอบ F-test เมื่อพิจารณาจากคา Sig พบ
วาทุกตัวแปรมากกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด 0.05 จึงสรุปไดดังนี้

คาเฉลี่ยของตัวแปร การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่รู
จักและการเขาใจและรูจักลูกคา ไมแตกตางระหวางกลุม
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ตารางที่ 4.203 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับ
บริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตามบุคคลที่มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจเขาพัก

คูสมรส เพื่อนหรือญาติ บุคคลที่เคยไปมา
กอน

องคประกอบคุณภาพ
การบริการ

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

3.8351
3.9000
3.9250
4.0389
4.0500
4.0083
3.9389
4.0579
4.0306
4.0639

.49417

.55968

.53121

.55426

.54515

.54171

.61405

.52939

.51639

.53374

3.7664
3.8626
3.8242
3.9838
3.9010
3.8626
3.7919
3.9175
3.9556
3.9030

.63904

.63093

.63392

.61257

.59135

.63801

.64708

.60533

.57609

.65113

3.9583
3.9733
3.9400
4.0600
4.0000
4.1067
4.1533
4.1556
4.0267
4.0733

.59482

.49753

.52034

.62621

.53305

.55518

.48618

.57558

.58424

.58835
บริษัทนําเที่ยว ไมมี อื่น ๆองคประกอบคุณภาพ

การบริการ Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

3.6959
3.6703
3.6432
3.8000
3.8541
3.7568
3.7892
3.9054
3.6432
3.6595

.52336

.58919

.67517

.72265

.66106

.62563

.66323

.56045

.56003

.59417

3.6050
3.8880
3.7760
3.8240
3.7680
3.8560
3.7840
3.8267
3.8720
3.8480

.74449

.84277

.76881

.85697

.81584

.76707

.69263

.77651

.73230

.72176

3.8649
3.8541
3.8054
3.7838
3.7838
3.7730
3.8486
3.8423
3.8270
3.7946

.50033

.51131

.37855

.43302

.43045

.39767

.51512

.46306

.43757

.44594
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จากตาราง 4.203 พบวา ตัวแปร การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ 
ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสราง
บริการใหเปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาเฉลี่ย 6 กลุมไมแตกตางมากนัก

ตารางที่ 4.204 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ(กอนการรับ
บริการ) กับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

องคประกอบคุณภาพการบริการ Wilks’ Lambda F Sig.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

.976

.983

.977

.972

.973

.966

.967

.970

.953

.951

1.438
1.015
1.371
1.708
1.651
2.082
2.001
1.831
2.900
3.060

.210

.409

.235

.133

.147

.068

.078

.107
.014*
.010*

สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0: คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจแตกตางกันระหวางกลุม
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สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม

จากการทดสอบดวย Wilks’ Lambda และสถิติทดสอบ F-test เมื่อพิจารณาจากคา Sig พบ
วาเกือบทุกตัวแปรมากกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด 0.05 ยกเวนตัวแปรการสรางบริการใหเปน
ที่รูจัก การเขาใจและรูจักลูกคาจึงสรุปไดดังนี้

คาเฉลี่ยของตัวแปร การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย ไมแตกตางระหวางกลุม
คาเฉลี่ยของตัวแปรการสรางบริการใหเปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา แตกตางระหวาง
กลุม
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ตารางที่ 4.205 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับ
บริการ) ของลูกคาที่มาใชบริการบานทะเลดาว จําแนกตามบุคคลที่มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจเขาพัก

คูสมรส เพื่อนหรือญาติ บุคคลที่เคยไปมา
กอน

องคประกอบคุณภาพ
การบริการ

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

4.3108
4.3111
4.1972
4.3694
4.3472
4.2278
4.2417
4.2847
4.2194
4.2917

.54828

.64296

.62121

.56535

.58814

.57879

.62883

.59434

.57767

.57843

4.1010
4.2040
4.1192
4.3798
4.2000
4.1737
4.1293
4.2492
4.2040
4.2162

.52052

.53068

.53216

.54022

.50790

.48119

.57237

.51693

.53298

.51561

4.2292
4.2600
4.1467
4.3467
4.2600
4.1867
4.1933
4.3000
4.3267
4.2333

.48031

.47022

.34813

.49531

.45833

.42323

.45632

.54386

.55207

.54856
บริษัทนําเที่ยว ไมมี อื่น ๆองคประกอบคุณภาพ

การบริการ Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

4.0946
4.1189
3.9405
4.2000
4.1189
4.0595
4.0811
4.2207
3.9459
4.0324

.57615

.58397

.58853

.56372

.56067

.54541

.53221

.52566

.61581

.58407

3.9000
4.0400
3.8320
4.1600
4.0800
4.1440
4.0960
4.0533
4.0720
4.1840

.51746

.71414

.66753

.70475

.68313

.63906

.71675

.63596

.73457

.67072

4.0507
4.0486
4.0649
4.1081
4.0541
4.0973
4.0703
4.0315
4.0595
4.0595

.51746

.59890

.47855

.54282

.55106

.50689

.53793

.43892

.47578

.55149
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จากตาราง 4.205 พบวา ตัวแปร การเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ 
ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสราง
บริการใหเปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาเฉลี่ย 6 กลุมไมแตกตางมากนัก

ตารางที่ 4.206 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับ
บริการ) กับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

องคประกอบคุณภาพการบริการ Wilks’ Lambda F-test Sig.
การเขาถึงลูกคา
การติดตอสื่อสาร
ความสามารถ
ความมีน้ําใจ
ความนาเชื่อถือ
ความไววางใจ
การตอบสนองลูกคา
ความปลอดภัย
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก
การเขาใจและรูจักลูกคา

.951

.974

.962

.966

.967

.989

.988

.971

.964

.975

3.035
1.581
2.299
2.079
2.011
.647
.702
1.756
2.190
1.536

.011*
.165
.045*
.068
.077
.664
.622
.122
.055
.178

สมมุติฐาน
H0: คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาถึงลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความสามารถแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความมีน้ําใจแตกตางกันระหวางกลุม
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สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความนาเชื่อถือแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความไววางใจแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานความปลอดภัยแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางกันระหวางกลุม
สมมุติฐาน
H0:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางกันระหวางกลุม
H1:  คาเฉลี่ยของตัวแปรดานการเขาใจและรูจักลูกคาแตกตางกันระหวางกลุม

จากการทดสอบดวย Wilks’ Lambda และสถิติทดสอบ F-test เมื่อพิจารณาจากคา Sig พบ
วาเกือบทุกตัวแปรมากกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด 0.05 ยกเวนตัวแปรการเขาถึงลูกคา ความ
สามารถ จึงสรุปไดดังนี้

คาเฉลี่ยของตัวแปร การติดตอสื่อสาร ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การ
ตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา ไม
แตกตางระหวางกลุม คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา ความสามารถ แตกตางระหวางกลุม
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ตารางที่ 4.207 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับ
บริการ) กับคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.
Model

B Std. Error Beta
(Constant) 2991.662 232.260 12.881 .000
การเขาถึงลูกคา 72.632 85.087 .081 .854 .394
การติดตอสื่อสาร -162.239 82.849 -.188 -1.958 .051
ความสามารถ 38.222 91.001 .043 .420 .675
ความมีน้ําใจ 37.823 102.282 .045 .370 .712
ความนาเชื่อถือ -107.625 116.436 -.122 -.924 .356
ความไววางใจ 211.149 105.286 .242 2.005 .046*
การตอบสนองลูกคา 15.228 90.599 .018 .168 .867
ความปลอดภัย -200.726 101.640 -.225 -1.975 .049*
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก 184.512 97.543 .201 1.892 .060
การเขาใจและรูจักลูกคา -155.097 103.178 -.180 -1.503 .134

สมมุติฐาน
H0:  การเขาถึงลูกคาไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  การเขาถึงลูกคามีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  การติดตอสื่อสารไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  การติดตอสื่อสารมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  ความสามารถไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  ความสามารถมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  ความมีน้ําใจไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  ความมีน้ําใจมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
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สมมุติฐาน
H0:  ความนาเชื่อถือไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  ความนาเชื่อถือมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  ความไววางใจไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  ความไววางใจมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  การตอบสนองลูกคาไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  การตอบสนองลูกคามีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  ความปลอดภัยไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  ความปลอดภัยมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  การสรางบริการใหเปนที่รูจักไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  การสรางบริการใหเปนที่รูจักมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  การเขาใจและรูจักลูกคาไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  การเขาใจและรูจักลูกคามีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว

จากการทดสอบ Multiple Regression แบบ Enter พบวา ความไววางใจ และความ
ปลอดภัยมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว เมื่อพิจารณาจากคา Standard Beta พบวา
ตัวแปรที่มีความสําคัญที่สุดในการใชคาใชจายบานทะเลดาว ไดแก ความไววางใจโดยมีคาสัม
ประสิทธิ์เทากับ .242 และความปลอดภัยโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ -.225 อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยความไววางใจมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในขณะที่ความปลอดภัย
มีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกัน เมื่อพิจารณาจากคา Unstardardized B สามารถอธิบาย
ไดวา เมื่อผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในดานความไววางใจเพิ่มขึ้น 1 หนวยผูตอบแบบ
สอบถามจะใชคาใชจายบานทะเลดาวเพิ่มขึ้น 211.149 บาทและเมื่อผูตอบแบบสอบถามใหความ
สําคัญในดานความปลอดภัยเพิ่มขึ้น 1 หนวยผูตอบแบบสอบถามจะใชคาใชจายบานทะเลดาว
ลดลง 200.726 บาท
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ตารางที่ 4.208 
ผลการวิเคราะหความพึงพอใจระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับ
บริการ)กับคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.
Model

B Std. Error Beta
(Constant) 2847.935 281.578 10.114 .000
การเขาถึงลูกคา -41.360 81.979 -.043 -.505 .614
การติดตอสื่อสาร -279.527 81.311 -.315 -3.438 .001*
ความสามารถ 46.644 83.330 .050 .560 .576
ความมีน้ําใจ 176.776 84.486 .192 2.092 .037*
ความนาเชื่อถือ 147.471 94.711 .157 1.557 .121
ความไววางใจ -88.763 95.123 -.089 -.933 .352
การตอบสนองลูกคา 100.769 83.532 .112 1.206 .229
ความปลอดภัย -151.757 94.680 -.159 -1.603 .110
การสรางบริการใหเปนที่รูจัก 133.024 80.372 .146 1.655 .099
การเขาใจและรูจักลูกคา -75.908 78.307 -.082 -.969 .333

สมมุติฐาน
H0:  การเขาถึงลูกคาไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  การเขาถึงลูกคามีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  การติดตอสื่อสารไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  การติดตอสื่อสารมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  ความสามารถไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  ความสามารถมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  ความมีน้ําใจไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  ความมีน้ําใจมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
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สมมุติฐาน
H0:  ความนาเชื่อถือไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  ความนาเชื่อถือมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  ความไววางใจไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  ความไววางใจมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  การตอบสนองลูกคาไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  การตอบสนองลูกคามีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  ความปลอดภัยไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  ความปลอดภัยมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  การสรางบริการใหเปนที่รูจักไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  การสรางบริการใหเปนที่รูจักมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
สมมุติฐาน
H0:  การเขาใจและรูจักลูกคาไมมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว
H1:  การเขาใจและรูจักลูกคามีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว

จากการทดสอบ Multiple Regression แบบ Enter พบวา การติดตอสื่อสาร และความมี
น้ําใจมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว เมื่อพิจารณาจากคา Standard Beta พบวาตัว
แปรที่มีความสําคัญที่สุดในการใชคาใชจายบานทะเลดาว ไดแก การติดตอสื่อสารโดยมีคา
สัมประสิทธิ์เทากับ -.315 และความมีน้ําใจโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ .192 อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยการติดตอสื่อสารมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามกันในขณะที่ความมี
น้ําใจมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน เมื่อพิจารณาจากคา Unstardardized B สามารถอธิบาย
ไดวา เมื่อผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในดานการติดตอสื่อสารเพิ่มขึ้น 1 หนวย ผูตอบแบบ
สอบถามจะใชคาใชจายบานทะเลดาวลดลง 279.527 บาทและเมื่อผูตอบแบบสอบถามใหความ
สําคัญในดานความมีน้ําใจเพิ่มขึ้น 1 หนวยผูตอบแบบสอบถามจะใชคาใชจายบานทะเลดาวเพิ่มขึ้น
176.776 บาท
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ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใหบริการ
การสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวน 300 คน ผูศึกษามีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจขอมูล

ทั่วไปเพื่อจําแนกลักษณะของผูตอบแบบสอบถาม ดังที่จะแสดงในตาราง ดังนี้

ตารางที่ 4.209 
ปญหาที่เกิดขึ้นของนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเลดาว 

ปญหา จํานวน (คน) รอยละ
ไมไดรับความสะดวกสบาย เมื่อมาใชบริการ
สถานที่ตั้งโรงแรมหายากและไมสะดวกในการมาใชบริการ
การติดตอเช็คอิน เช็คเอาท ตองคอยนาน
พนักงานใชคําพูดที่ไมสุภาพและเขาใจยาก
พนักงานขาดความรู ความเขาใจ ในงานที่บริการ
พนักงานขาดความเอาใจใสและขาดความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ
พนักงานขาดความกระตือรือรนในการชวยเหลือแกปญหา
พนักงานพูดคุยหรือรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานทําให
เสียเวลา
สิ่งอํานวยความสะดวกไมทันสมัย ไมสามารถใหบริการไดดี
อุปกรณเครื่องใชในหองพักมีจํานวนไมเพียงพอตอการ
ใหบริการ
อื่นๆ

6
36
21
5
12
10

5
4

18
15

34

2.00
12.00
7.00
1.70
4.00
3.30

1.70
1.30

6.00
5.00

11.30
หมายเหตุ : ตอบไดมากกวา 1 ขอจากจํานวน 300 ราย
ปญหาอื่น

 ยุงเยอะมาก (3 ราย)
 แอรเสียงดัง
 สระน้ําเล็กเกินไป
 พนักงานมีความเปนมิตรนอยลงกวาเดิม
 รอหองพักตอน Check In นาน
 แอรไมคอยเย็น 
 ไมมี UBC



192

 ฉากกั้นอาบน้ําสั้นเกินไป ไมพอกั้น
 ขาดกอกลางเทา
 ฝกบัวน้ําไหลไมแรง
 พนักงานขาดปฏิสัมพันธและขาดประสบการณในการตอบคําถาม
 หองน้ํามีกลิ่นเหม็น
 ทีวีสัญญาณไมดี มีคลื่นภาพสั่น
 ชองทีวีมีนอยเกินไป
 มีมดตัวเล็ก ๆ 
 ไมมีปายบอกทางจึงทําใหหาที่พักลําบาก
 อุปกรณในหองน้ําเกาเกินไป
 ปลั๊กไฟอยูหางจากเครื่องใชไฟฟาทําใหไมสะดวกในการใช
 ประตูเสียงดัง
 ฟูก หมอน มีกลิ่นอับ
 เครื่องปรับอากาศมีกลิ่นเหม็น
 ฝกบัวขยับไมได น้ํารอนเปดเล็กนอย ก็รอนมาก
 หองนอยเกินไป
 อาหารเชาไมเพียงพอ
 ไมมีชายหาด
 มีเสียงไกขันรบกวน
 มีเตียงสําหรับอาบแดดนอยเกินไป
 เตียงนอนไมสะดวกสบาย
 ปริมาณอาหารไมเหมาะสมกับราคา
 หองน้ําขาดเครื่องใชภายในหอง เชน ตะขอเกี่ยว
 เกาอี้ในหองนอยเกินไป
 พนักงานทํางานลาชา ขาดความกระตือรือรนในการทํางาน

จากตารางที่ 4.250 พบวา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาที่เกิดขึ้นในการรับบริการมาก
ที่สุดคือ สถานที่ตั้งโรงแรมหายากและไมสะดวกในการมาใชบริการ จํานวน 36 คน คิดเปนรอย
ละ 12.00 รองลงมาคือ การติดตอเช็คอิน เช็คเอาท ตองคอยนาน จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 
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7.00 รองลงมาคือ สิ่งอํานวยความสะดวกไมทันสมัย ไมสามารถใหบริการไดดี จํานวน 18 คน 
คิดเปนรอยละ 6.00 รองลงมาคือ อุปกรณเครื่องใชในหองพักมีจํานวนไมเพียงพอตอการให
บริการ จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 5.00 รองลงมาคือ พนักงานขาดความรู ความเขาใจใน
งานที่บริการ จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 4.00 รองลงมาคือ พนักงานขาดความเอาใจใสและ
ขาดความกระตือรือรนในการใหบริการ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 3.30 รองลงมาคือ ไมได
รับความสะดวกสบาย เมื่อมาใชบริการ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.00 รองลงมาคือพนักงาน
ใชคําพูดที่ไมสุภาพและเขาใจยากและพนักงานขาดความกระตือรือรนในการชวยเหลือแกปญหา
จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.70 รองลงมาคือ พนักงานพูดคุยหรือรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงาน
ทําใหเสียเวลา จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.30



บทที่ 5
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

การศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบานทะเลดาว” มีวัตถุ
ประสงค 3 ประการ คือ 

1. เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของผูใชบริการของบานทะเลดาว
2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการบริการที่มีผลตอการมาใชบริการของบานทะเลดาว

          3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและความพึงพอใจในการบริการกับ
พฤติกรรมของผูใชบริการของบานทะเลดาว

ประชากรที่ศึกษา ไดแก นักทองเที่ยวชาวไทย และชาวตางประเทศ ที่เดินทางมาใช
บริการบานทะเลดาว อําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ มีขนาดตัวอยางที่ใชในการศึกษา
จํานวน 300 คน โดยใชสูตรของ Taro Yamane โดยตองการสุมตัวอยางประชากรทั้งหมด
ตองการระดับความเชื่อมั่น 95% และยอมรับคาความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยางได 5% 
ไดใชวิธีการสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เครื่องมือที่ใชในการวิจัยนี้คือแบบสอบถาม

สถิติที่ใชในการวิจัยในสวนของขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามใชสถิติแบบพรรณนา 
(Descriptive statistic) โดยการวิเคราะหแจกแจงความถี่ และคารอยละ

สถิติที่ใชในการวิจัยในสวนของขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการบานทะเลดาวใช
สถิติแบบพรรณนา (Descriptive statistic) โดยการวิเคราะหแจกแจงความถี่ และคารอยละ

สถิติที่ใชในการวิจัยในสวนของความพึงพอใจในการบริการที่มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการบานทะเลดาว ใชสถิติแบบพรรณนา (Descriptive statistic) คาเฉลี่ย (Arithmetic mean) 
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)

สถิติที่ใชในการวิจัยในสวนของปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการของบานทะเล
ดาวใชสถิติแบบพรรณนา (Descriptive statistic) โดยการวิเคราะหแจกแจงความถี่และคารอยละ

การวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมุติฐาน ใชการทดสอบคาไคสแควร (Chi-square test )
การทดสอบที (T-test) การวิเคราะหความแปรปรวนจําแนกทางเดียว (One-Way-ANOVA)
และการวิเคราะหสมการถดถอย (Regress ion)  และการวิเคราะหโดยใชคา Discr im inant 
Analysis
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5.1 สรุปผลการวิจัย

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากกลุมผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนนักทองเที่ยวที่ใชบริการบานทะเลดาว ในอําเภอ

หัวหิน โดยมีนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามเปนเพศ
ชายจํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 53.00 และเปนเพศหญิงจํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 
35.00 มีอายุ 26-35 ป จํานวน 119 คนคิดเปนรอยละ 39.70 รองลงมาคืออายุ 36-45 ป จํานวน
74 คน คิดเปนรอยละ 24.70 รองลงมาคือมากกวา 45 ป จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 23.30 
และลําดับสุดทายอายุไมเกิน 25 ป จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 12.30 มีสถานภาพสมรส 
จํานวน 177 คน คิดเปนรอยละ 59.00 และมีสถานภาพโสด จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 
41.00 สวนใหญเปนนักทองเที่ยวชาวไทยจํานวน 228 คน คิดเปนรอยละ 76.00 และเปนนัก
ทองเที่ยวชาวตางชาติจํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 24.00 สวนใหญมีอาชีพอื่น ๆ จํานวน 65 
คน คิดเปนรอยละ 21.70 รองลงมาคือมีอาชีพขาราชการ จํานวน 58 คน คิดเปนรอยละ 19.30 
รองลงมาคือมีอาชีพกิจการสวนตัว 50 คน คิดเปนรอยละ 16.70 รองลงมาคือมีอาชีพนักธุรกิจ 
49 คน คิดเปนรอยละ 16.30 รองลงมาคือมีอาชีพพนักงานบริการ 39 คน คิดเปนรอยละ 13.00 
รองลงมาคือมีอาชีพคาขายและไมมีงานทํา จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 5.00 เทากัน และ
ลําดับสุดทายมีอาชีพแมบาน จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 3.00 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 57.30 รองลงมาคือมีระดับการศึกษาปริญญาโท จํานวน 75 คน
คิดเปนรอยละ 25.00 รองลงมาคือมีระดับการศึกษาอื่น ๆ 31 คน คิดเปนรอยละ 10.30 และ
ลําดับสุดทายมีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 7.30 มีรายได
1 5 , 0 0 1 - 3 0 , 0 0 0  บาท จํานวน 6 7 คน คิดเปนรอยละ 2 2 . 3 0 รองลงมาคือมีรายได 
50,001-100,000 บาท จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 20.30 รองลงมาคือมีรายได 30,001-
50,000 บาท จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ17.30 บาท รองลงมาคือมีรายไดมากกวา 100,000
บาท จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 15.70 รองลงมาคือมีรายไดไมเกิน 15,000 บาท จํานวน 43 
คนคิดเปนรอยละ 14.30 และลําดับสุดทายไมมีรายได จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 10.00

ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
จากกลุมผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนนักทองเที่ยวที่ใชบริการบานทะเลดาว ในอําเภอ

หัวหิน โดยมีนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
มาใชบริการหองพักแบบ Studio จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 59.30 รองลงมาคือมาใช
บริการหองพักแบบ Pavilion Villa จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 27.00 และลําดับสุดทายมาใช
บริการหองพักแบบ Duplex/Pavilion Suite จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 13.30 สวนใหญมาใช
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บริการ 2 วัน จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 41.3 รองลงมาคือมาใชบริการ 1 วัน จํานวน 60 
คน คิดเปนรอยละ 20.00 รองลงมาคือมาใชบริการมากกวา 7 วัน จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 
16.70  รองลงมาคือมาใชบริการ 3 วัน จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 14.30 และลําดับสุดทาย
มาใชบริการ 4 -7  วัน จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 7 .70  สวนใหญรูจักบานทะเลดาวจาก
อินเตอรเน็ต จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 33.30 รองลงมาคือรูจักบานทะเลดาวจากญาติหรือ
เพื่อนแนะนํา จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 24.30 รองลงมาคือรูจักบานทะเลดาวจากบริษัท
ทองเที่ยว จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 16.00 และรองลงมาคือรูจักบานทะเลดาวจากอื่น ๆ
จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 14.00 และลําดับสุดทายรูจักบานทะเลดาวจากหนังสือ/นิตยาสาร
นําเที่ยว จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 12.30 สวนใหญมีจุดประสงคที่มาใชบริการเพื่อการ
ทองเที่ยวและพักผอน จํานวน 284 คน คิดเปนรอยละ 94.70 รองลงมาคือมาใชบริการเพื่อ
ติดตอธุรกิจการคา จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.70 และลําดับสุดทายมาใชบริการอื่น ๆ 
จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.60 สวนใหญเพื่อนหรือญาติมีอิทธิพลในการตัดสินใจ จํานวน 99 
คน คิดเปนรอยละ 33.00 รองลงมาคือคูสมรสมีอิทธิพลในการตัดสินใจ จํานวน 72 คน คิดเปน
รอยละ 24.00 รองลงมาคือบริษัทนําเที่ยวและอื่น ๆ มีอิทธิพลในการตัดสินใจ จํานวนอยางละ
37 คน คิดเปนรอยละ 12 .30 เทากัน และรองลงมาคือบุคคลที่เคยไปมากอนมีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจ จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และลําดับสุดทายคือบุคคลที่ไมมีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจ จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 8.30 สวนใหญใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเล
ดาวโดยเฉลี่ยตอคน 2,500 บาท จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 35.30 รองลงมาคือใชคาใชจาย
ในการใชบริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 3,500 บาท จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 21.00 
รองลงมาคือใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 2,000 บาท จํานวน 47 
คน คิดเปนรอยละ 15.70 รองลงมาคือใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 
3,000 บาท จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 13.00 รองลงมาคือใชคาใชจายในการใชบริการบาน
ทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 2,200 บาท จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 6.70 รองลงมาคือใชคาใช
จายในการใชบริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 3,200 บาท จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 
5.00 รองลงมาคือใชคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 2,400 บาทและ 
3,300 บาท จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.00 และลําดับสุดทายใชคาใชจายในการใชบริการ
บานทะเลดาวโดยเฉลี่ยตอคน 2,300 บาทและ 2,800 บาท จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.70
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับองคประกอบคุณภาพการบริการ
จากการศึกษาองคประกอบคุณภาพการบริการที่มีตอการใหบริการของบานทะเลดาว

พบวา 
3.1 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ที่ใหความสําคัญระดับมาก 

โดยเรียงตามลําดับ คือ ดานความปลอดภัย คาเฉลี่ย 3.9567 รองลงมาคือ ดานความมีน้ําใจ 
คาเฉลี่ย 3.9440 รองลงมาคือ ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก คาเฉลี่ย 3.9193 รองลงมาคือ 
ดานความนาเชื่อถือ คาเฉลี่ย 3.9153 รองลงมาคือ ดานการเขาใจและรูจักลูกคา คาเฉลี่ย 3.9107
รองลงมาคือ ดานความไววางใจ คาเฉลี่ย 3.8973 รองลงมาคือ ดานการตอบสนองลูกคา คา
เฉลี่ย 3.8693 รองลงมาคือ ดานการติดตอสื่อสาร คาเฉลี่ย 3.8600 รองลงมาคือ ดานความ
สามารถ คาเฉลี่ย 3.8313 รองลงมาคือ ดานการเขาถึงลูกคา คาเฉลี่ย 3.7921  

3.1.1 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการเขาถึงลูกคาที่ให
ความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ สามารถจองที่พักไดหลายวิธี เชน จองผานเคาน
เตอรโรงแรม จองผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน คาเฉลี่ย 3.8733 รองลงมาคือ การเช็คอิน เช็ค
เอาทลูกคาไมตองคอยนาน คาเฉลี่ย 3.8167 รองลงมาคือ สภาพแวดลอมและการตกแตงทําใหรู
สึกสะดวกสบาย คาเฉลี่ย 3.8100 รองลงมาคือ มีหองอาหารไวบริการแกลูกคา คาเฉลี่ย 3.8067 
รองลงมาคือ พนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลาเขาและออก คาเฉลี่ย 3.8033 รองลงมาคือ 
สถานที่จอดรถ กวางขวาง สะดวกและปลอดภัย คาเฉลี่ย 3.7767 รองลงมาคือ ตั้งอยูในทําเลที่
สะดวกตอการเดินทาง คาเฉลี่ย 3.7267 รองลงมาคือ บริการรถรับ-สง คาเฉลี่ย 3.7267

3.1.2 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการติดตอสื่อสารที่ให
ความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ คาเฉลี่ย 
3.9667 รองลงมาคือ มีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่องใชในหองพัก คาเฉลี่ย 3.8567 รองลง
มาคือ พนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่มาพัก คาเฉลี่ย 3.8433 รองลงมาคือ พนักงานรับ
ฟงขอเสนอแนะและคําติชมของลูกคา คาเฉลี่ย 3.8267 รองลงมาคือ แผนพับใชขอความเขาใจ
งายและสวยงาม คาเฉลี่ย 3.8067 

3.1.3 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความสามารถที่ให
ความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานไดถูกตอง
รวดเร็ว คาเฉลี่ย 3.9700 รองลงมาคือ พนักงานทําความสะอาดหองพักไดสะอาดเรียบรอย คา
เฉลี่ย 3.8500 รองลงมาคือ พนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดีและสามารถ
ชี้แจงและตอบคําถามไดเปนที่นาพอใจ คาเฉลี่ย 3.8133 รองลงมาคือ พนักงานมีความสามารถ
ในการใชเครื่องมือและอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว คาเฉลี่ย 3.7700 รองลงมาคือ พนักงานมี
ความสามารถในการใชภาษาเปนอยางดี คาเฉลี่ย 3.7533
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3.1.4 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความมีน้ําใจที่ใหความ
สําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้มและทาที
ออนโยนและเปนมิตร คาเฉลี่ย 4.0667 รองลงมาคือ พนักงานคอยชวยเหลือในความตองการ
ของลูกคาไดเปนอยางดี คาเฉลี่ย 3.9400 รองลงมาคือ พนักงานมีความสนใจและเอาใจใสในการ
ใหบริการ คาเฉลี่ย 3.9300 รองลงมาคือ พนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแกลูกคา คาเฉลี่ย 
3.9233 รองลงมาคือ พนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปนอยางดี คาเฉลี่ย 3.8600

3.1.5 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความนาเชื่อถือที่ให
ความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกาย
สะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ คาเฉลี่ย 4.0400 รองลงมาคือ พนักงานใหบริการลูกคาที่มา
ใชบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน คาเฉลี่ย 3.9500 รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตย อดทน
และรับผิดชอบพรอมที่จะใหบริการลูกคา คาเฉลี่ย 3.9167 รองลงมาคือ อุปกรณภายในหองพัก
มีความทันสมัยไดมาตรฐาน เชน เครื่องปรับอากาศ,โทรทัศน,โทรศัพท เปนตน คาเฉลี่ย 3.8700
รองลงมาคือ พนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับงานที่รับผิดชอบ คาเฉลี่ย 3.8000

3.1.6 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความไววางใจที่ให
ความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ทานสามารถไววางใจในการบริการลูกคาเรื่อง
ความสะอาดของโรงแรมได คาเฉลี่ย 3.9633 รองลงมาคือ พนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามี
ความเชื่อมั่น คาเฉลี่ย 3.9100 รองลงมาคือ พนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําใหเชื่อมั่นในขอมูล 
คาเฉลี่ย 3.9000 รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได คาเฉลี่ย 3.8667 รองลงมาคือ
ทานรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ คาเฉลี่ย 3.8467

3.1.7 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความการตอบสนอง
ลูกคาที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานใหความสนใจตอปญหาและ
แนะนําลูกคาไดเปนอยางดี คาเฉลี่ย 3.9467 รองลงมาคือ จํานวนพนักงานเพียงพอตอการให
บริการ คาเฉลี่ย 3.9033 รองลงมาคือ พนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี คาเฉลี่ย 3.8667 รอง
ลงมาคือ พนักงานมีการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว คาเฉลี่ย 3.8333 รองลงมาคือ พนักงานแก
ปญหาใหลูกคาดวยตนเอง คาเฉลี่ย 3.7967

3.1.8 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานความปลอดภัยที่ให
ความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง 
คาเฉลี่ย 4.0267 รองลงมาคือ มีความมั่นคง ปลอดภัย คาเฉลี่ย 4.0133 รองลงมาคือ สถานที่ตั้ง
อยูในสภาพแวดลอมที่ดี คาเฉลี่ย 3.9900 รองลงมาคือ การเก็บรักษาทรัพยสิน คาเฉลี่ย 3.9267
รองลงมาคือ มีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย คาเฉลี่ย 3.9200 รองลงมาคือ เครื่อง
มืออุปกรณมีความมั่นคงปลอดภัยและทันสมัย คาเฉลี่ย 3.8633
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3.1.9 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการสรางบริการให
เปนที่รูจักที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพ สะดวก 
สะอาด คาเฉลี่ย 3.9767 รองลงมาคือ การตกแตงภายในหองพักสวยงาม คาเฉลี่ย 3.9500 รอง
ลงมาคือ สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักครบถวน คาเฉลี่ย 3.8933 รองลงมาคือ บริเวณ
การใหบริการลูกคามีความสะอาด คาเฉลี่ย 3.8900 รองลงมาคือ อุปกรณใชในหองพักมีจํานวน
เพียงพอ คาเฉลี่ย 3.8867

3.1.10 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) ดานการเขาใจและรูจัก
ลูกคาที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของ
ลูกคา คาเฉลี่ย 3.9800 รองลงมาคือ โรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง คาเฉลี่ย 
3.9533 รองลงมาคือ โรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอรองเรียนจากลูกคา คาเฉลี่ย 3.9267 รองลงมา
คือ โรงแรมมีบริการชําระเงินคาที่พักหลายวิธี คาเฉลี่ย 3.8800 รองลงมาคือ คาบริการตาง ๆ 
คิดในราคาที่มีความเหมาะสม คาเฉลี่ย 3.8133

3.2 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ที่ใหความสําคัญระดับมากที่สุด 
โดยเรียงตามลําดับ คือ ดานความมีน้ําใจ คาเฉลี่ย 4.3000 รองลงมาคือ ดานความปลอดภัย 
คาเฉลี่ย 4.2161 รองลงมาคือ ดานความนาเชื่อถือ คาเฉลี่ย 4.2033 และที่ใหความสําคัญระดับ
มาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ดานการติดตอสื่อสาร คาเฉลี่ย 4.1920 รองลงมาคือ ดานการเขาใจ
และรูจักลูกคา คาเฉลี่ย 4.1913รองลงมาคือ ดานความไววางใจ คาเฉลี่ย 4.1620 รองลงมาคือ 
ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก คาเฉลี่ย 4.1593 รองลงมาคือ ดานการตอบสนองลูกคา คา
เฉลี่ย 4.1467 รองลงมาคือ ดานการเขาถึงลูกคา คาเฉลี่ย 4.1404 รองลงมาคือ ดานความ
สามารถ คาเฉลี่ย 4.0880 

3.2.1 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานการเขาถึงลูกคาที่ให
ความสําคัญระดับมากที่สุด คือ พนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลาเขาและออก คาเฉลี่ย 
4.2367 และที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ สามารถจองที่พักไดหลายวิธี 
เชน จองผานเคานเตอรโรงแรม จองผานระบบอินเตอรเน็ต เปนตน คาเฉลี่ย 4.1833 รองลงมา
คือ สภาพแวดลอมและการตกแตงทําใหรูสึกสะดวกสบาย คาเฉลี่ย 4.1733 รองลงมาคือ การ
เช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน คาเฉลี่ย 4.1533 รองลงมาคือ บริการรถรับ-สงและมีหอง
อาหารไวบริการแกลูกคา คาเฉลี่ย 4.1433 รองลงมาคือ ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง 
คาเฉลี่ย 4.1300 

3.2.2 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานการติดตอสื่อสารที่ให
ความสําคัญระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ คา
เฉลี่ย 4.3067 รองลงมาคือ พนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่มาพัก คาเฉลี่ย 4.2300 และ
ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ มีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่องใชในหอง
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พัก คาเฉลี่ย 4.1600 รองลงมาคือ พนักงานรับฟงขอเสนอแนะและคําติชมของลูกคา คาเฉลี่ย 
4.1400 รองลงมาคือ แผนพับใชขอความเขาใจงายและสวยงาม คาเฉลี่ย 4.1233

3.2.3 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความสามารถที่ให
ความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานทําความสะอาดหองพักไดสะอาดเรียบ
รอย คาเฉลี่ย 4.1233 รองลงมาคือ พนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานไดถูกตองรวดเร็ว คา
เฉลี่ย 4.1167 รองลงมาคือ พนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดีและสามารถ
ชี้แจงและตอบคําถามไดเปนที่นาพอใจ คาเฉลี่ย 4.1000 รองลงมาคือ พนักงานมีความสามารถ
ในการใชเครื่องมือและอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว คาเฉลี่ย 4.0967 รองลงมาคือ พนักงานมี
ความสามารถในการใชภาษาเปนอยางดี คาเฉลี่ย 4.0033

3.2.4 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความมีน้ําใจที่ใหความ
สําคัญระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้มและ
ทาทีออนโยนและเปนมิตร คาเฉลี่ย 4.4000 รองลงมาคือ พนักงานคอยชวยเหลือในความตอง
การของลูกคาไดเปนอยางดีและสวนพนักงานมีความสนใจและเอาใจใสในการใหบริการ คาเฉลี่ย 
4.2867 รองลงมาคือ พนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแกลูกคา คาเฉลี่ย 4.2700 รองลงมา
คือ พนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปนอยางดี คาเฉลี่ย 4.2567

3.2.5 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความนาเชื่อถือที่ให
ความสําคัญระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี แตง
กายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่ คาเฉลี่ย 4.3200 รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตย 
อดทนและรับผิดชอบพรอมที่จะใหบริการลูกคา คาเฉลี่ย 4.2833 รองลงมาคือ พนักงานบริการ
ลูกคาที่มาใชบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน คาเฉลี่ย 4.2467 และใหความสําคัญระดับมาก โดย
เรียงตามลําดับคือ พนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับงานที่รับผิดชอบ คาเฉลี่ย 4.1167 รอง
ลงมาคือ อุปกรณภายในหองพักมีความทันสมัยไดมาตรฐาน เชน เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน 
โทรศัพท เปนตน คาเฉลี่ย 4.0500

3.2.6 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความไววางใจที่ให
ความสําคัญระดับมากที่สุด คือ ทานสามารถไววางใจในการบริการลูกคาเรื่องความสะอาดของ
โรงแรมได คาเฉลี่ย 4.2333 และใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับคือ ทานรูสึกปลอด
ภัยในการมาใชบริการ คาเฉลี่ย 4.1733 รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได คาเฉลี่ย 
4.1700 รองลงมาคือ พนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามีความเชื่อมั่น คาเฉลี่ย 4.1433 รองลง
มาคือ พนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําใหเชื่อมั่นในขอมูล คาเฉลี่ย 4.0900

3.2.7 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความการตอบสนองลูก
คาที่ใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ พนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี คา
เฉลี่ย 4.1933 รองลงมาคือ พนักงานใหความสนใจตอปญหาและแนะนําลูกคาไดเปนอยางดี คา
เฉลี่ย 4.1800 รองลงมาคือ จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ คาเฉลี่ย 4.1433 รองลง
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มาคือ พนักงานมีการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว คาเฉลี่ย 4.1100 รองลงมาคือ พนักงานแก
ปญหาใหลูกคาดวยตนเอง คาเฉลี่ย 4.1067

3.2.8 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความปลอดภัยที่ให
ความสําคัญระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลําดับ คือ มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 24 
ชั่วโมง คาเฉลี่ย 4.3100 รองลงมาคือ สถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี คาเฉลี่ย 4.2700 รอง
ลงมาคือ มีความมั่นคง ปลอดภัย คาเฉลี่ย 4.2167 รองลงมาคือ การเก็บรักษาทรัพยสิน คา
เฉลี่ย 4.2067 และใหความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ เครื่องมืออุปกรณมีความ
มั่นคงปลอดภัยและทันสมัย คาเฉลี่ย 4 .1567 รองลงมาคือ มีระบบปองกันไฟและรักษาความ
ปลอดภัย คาเฉลี่ย 4.1367

3.2.9 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานความปลอดภัยที่ให
ความสําคัญระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ ไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพ สะดวก สะอาด คา
เฉลี่ย 4.1900 รองลงมาคือ บริเวณการใหบริการลูกคามีความสะอาด คาเฉลี่ย 4.1767 รองลง
มาคือ การตกแตงภายในหองพักสวยงาม คาเฉลี่ย 4.1633 รองลงมาคือ อุปกรณใชในหองพัก
มีจํานวนเพียงพอ คาเฉลี่ย 4.1467 รองลงมาคือ สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักครบถวน 
คาเฉลี่ย 4.1200

3.2.10 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) ดานการเขาใจและรูจักลูก
คาที่ใหความสําคัญระดับมากที่สุด โดยเรียงตามลําดับ คือ โรงแรมมีบริการชําระเงินคาที่พัก
หลายวิธี คาเฉลี่ย 4.2333 รองลงมาคือ โรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการตลอด 24 ชั่วโมงและโรง
แรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา คาเฉลี่ย 4.2200 รองลงมาคือ โรงแรมพรอมที่จะรับฟง
ขอรองเรียนจากลูกคา คาเฉลี่ย 4.2133 และใหความสําคัญระดับมาก คือ คาบริการตาง ๆ คิด
ในราคาที่มีความเหมาะสม คาเฉลี่ย 4.0700

ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใช
บริการของบานทะเลดาว

4.1 เพศกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
4.1.1 เพศมีความสัมพันธกับประเภทหองพักที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s 

V พบวาเพศมีความสัมพันธในระดับนอยกับประเภทหองพักที่มาใชบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์
เทากับ 0.199 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.1.2 เพศไมมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
4.1.3 เพศไมมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
4.1.4 เพศไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
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4.1.5 เพศมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V
พบวาเพศมีความสัมพันธในระดับนอยกับจุดประสงคที่มาใชบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ
0.196 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.1.6 เพศชายและเพศหญิงใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน

4.2 อายุกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
4.2.1 อายุมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวา

อายุมีความสัมพันธในระดับนอยกับหองพักที่ใชบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.162 อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ

4.2.2 อายุมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Some r s ’  D 
พบวาอายุมีความสัมพันธในระดับนอยกับจํานวนวันที่มาใชบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 
0.285 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.2.3 อายุมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว เมื่อทดสอบดวย Cramers’ V 
พบวาอายุมีความสัมพันธในระดับนอยกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 
0.212 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.2.4 อายุไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
4.2.5 อายุมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก เมื่อทดสอบดวย 

Cramers’ V พบวาอายุมีความสัมพันธในระดับนอยกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.280 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.2.6 ทุกกลุมอายุใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน

4.3 สถานภาพกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
4.3.1 สถานภาพไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
4.3.2 สถานภาพมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramers’

V พบวาสถานภาพมีความสัมพันธในระดับนอยกับจํานวนวันที่มาใชบริการ โดยมีคาสัมประสิทธิ์
เทากับ 0.273 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.3.3 สถานภาพมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว เมื่อทดสอบดวย Cramers’
V พบวาสถานภาพมีความสัมพันธในระดับนอยกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
เทากับ 0.253 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.3.4 สถานภาพไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
4.3.5 สถานภาพมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก เมื่อทดสอบ

ดวย Cramer’s V พบวาสถานภาพมีความสัมพันธในระดับปานกลางกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการ
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ตัดสินใจเขาพัก โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.545 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
4.3.6 สถานภาพโสดและสถานภาพสมรสใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน

4.4 ประเภทของนักทองเที่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
4.4.1 ประเภทของนักทองเที่ยวไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
4.4.2 ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบ

ดวย Cramer’s V พบวาประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธในระดับมากกับจํานวนวันที่มา
ใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.785 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.4.3 ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว เมื่อทดสอบ
ดวย Cramer’s V พบวาประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธในระดับปานกลางกับแหลงที่
รูจักบานทะเลดาวโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.524 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.4.4 ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบ
ดวย Cramer’s V พบวาประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธในระดับนอยกับจุดประสงคที่
มาใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.172 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.4.5 ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบวาประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธในระดับปานกลาง
กับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.435 อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ

4.4.6 นักทองเที่ยวไทยและนักทองเที่ยวตางชาติใชคาใชจายบานทะเลดาวไมเทากัน

4.5 อาชีพกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
4.5.1 อาชีพมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบ

วาอาชีพมีความสัมพันธในระดับนอยกับหองพักที่ใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.241 อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ

4.5.2 อาชีพมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V 
พบวาอาชีพมีความสัมพันธในระดับนอยกับจํานวนวันที่มาใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 
0.262 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.5.3 อาชีพมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V
พบวาอาชีพมีความสัมพันธในระดับนอยกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาวโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ
0.251 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.5.4 อาชีพมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V 
พบวาอาชีพมีความสัมพันธในระดับนอยกับจุดประสงคที่มาใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 
0.207 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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4.5.5 อาชีพมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก เมื่อทดสอบดวย 
Cramer’s V พบวาอาชีพมีความสัมพันธในระดับนอยกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขา
พักโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.257 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.5.6 ผูตอบแบบสอบถามอยางนอย 2 กลุมอาชีพใชคาใชจายบานทะเลดาวไมเทากัน 
จากการทดสอบ LSD พบวา กลุมอาชีพอื่น ๆ ใชคาใชจายบานทะเลดาวแตกตางกับกลุมอาชีพ
นักธุรกิจ ขาราชการ แมบาน กิจการสวนตัว ไมทํางานและกลุมอาชีพกิจการสวนตัวใชคาใชจาย
บานทะเลดาวแตกตางกับกลุมอาชีพพนักงานบริการ ขาราชการและกลุมอาชีพนักธุรกิจใชคาใช
จายบานทะเลดาวแตกตางกับกลุมอาชีพพนักงานบริการ

4.6 ระดับการศึกษากับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
4.6.1 ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
4.6.2 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s

V พบวาระดับการศึกษามีความสัมพันธในระดับนอยกับจํานวนวันที่มาใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์
เทากับ 0.243 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.6.3 ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
4.6.4 ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
4.6.5 ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก เมื่อทด

สอบดวย Cramer’s V พบวาระดับการศึกษามีความสัมพันธในระดับนอยกับบุคคลที่มีอิทธิพล
ในการตัดสินใจเขาพักโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.217 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.6.6 ทุกกลุมระดับการศึกษาใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน

4.7 รายไดกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
4.7.1 รายไดมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V พบ

วารายไดมีความสัมพันธในระดับนอยกับหองพักท่ีใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.177 อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ

4.7.2 รายไดมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V
พบวารายไดมีความสัมพันธในระดับปานกลางกับจํานวนวันที่มาใชบริการโดยมีคาสัมประสิทธิ์
เทากับ 0.371อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.7.3 รายไดมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว เมื่อทดสอบดวย Cramer’s V 
พบวารายไดมีความสัมพันธในระดับนอยกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาวโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ
0.232 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.7.4 รายไดไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
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4.7.5 รายไดมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก เมื่อทดสอบดวย
Cramer’s V พบวารายไดมีความสัมพันธในระดับนอยกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
โดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 0.258 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

4.7.6 ทุกกลุมรายไดใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน

ตอนที่ 5 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางองคประกอบคุณภาพการบริการกับ
พฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว

5.1 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) กับหองพักที่ใชบริการ
คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 

ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่
รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางระหวางกลุม

5.2 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) กับหองพักที่ใชบริการ
คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 

ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่
รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา ไมแตกตางระหวางกลุม

5.3 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) กับจํานวนวันที่มาใช
บริการ

คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่
รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา ไมแตกตางระหวางกลุม

5.4 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) กับจํานวนวันที่มาใช
บริการ

คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย และการเขาใจและรูจักลูกคา
แตกตางระหวางกลุม 

คาเฉลี่ยของตัวแปรการสรางบริการใหเปนที่รูจักไมแตกตางระหวางกลุม
5.5 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) กับแหลงที่รูจักบาน

ทะเลดาว
คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 

ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย แตกตางระหวางกลุม 
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คาเฉลี่ยของตัวแปรความไววางใจ การตอบสนองลูกคาการสรางบริการใหเปนที่รูจักการ
เขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางระหวางกลุม

5.6 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) กับแหลงที่รูจักบาน
ทะเลดาว

คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย และการเขาใจและรูจักลูกคา
ไมแตกตางระหวางกลุม 

คาเฉลี่ยของตัวแปรการสรางบริการใหเปนที่รูจักแตกตางระหวางกลุม
5.7 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) กับจุดประสงคที่มาใช

บริการ
คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 

ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่รู
จักและการเขาใจและรูจักลูกคา ไมแตกตางระหวางกลุม

5.8 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) กับจุดประสงคที่มาใช
บริการ

คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่รู
จักและการเขาใจและรูจักลูกคา ไมแตกตางระหวางกลุม

5.9 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) กับบุคคลที่มีอิทธิพล
ในการตัดสินใจเขาพัก

คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความมีน้ําใจ 
ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย ไมแตกตางระหวางกลุม

คาเฉลี่ยของตัวแปรการสรางบริการใหเปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา แตกตาง
ระหวางกลุม

5.10 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) กับบุคคลที่มีอิทธิพล
ในการตัดสินใจเขาพัก

คาเฉลี่ยของตัวแปร การติดตอสื่อสาร ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การ
ตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา ไม
แตกตางระหวางกลุม 

คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา ความสามารถ แตกตางระหวางกลุม
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5.11 องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) กับคาใชจายในการ
ใชบริการบานทะเลดาว

ความไววางใจและความปลอดภัยมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว เมื่อดูจาก
คา Standard Beta พบวาตัวแปรที่มีความสําคัญที่สุดในการใชคาใชจายบานทะเลดาว ไดแก 
ความไววางใจโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ .242 และความปลอดภัยโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 
-.225 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยความไววางใจมีความสัมพันธในทิศทางเดียว
กันในขณะที่ความปลอดภัยมีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกัน เมื่อดูจากคา Unstardardized 
B สามารถอธิบายไดวาเมื่อผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในดานความไววางใจเพิ่มขึ้น 1 
หนวยผูตอบแบบสอบถามจะใชคาใชจายบานทะเลดาวเพิ่มขึ้น 211.149 บาท และเมื่อผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในดานความปลอดภัยเพิ่มขึ้น 1 หนวยผูตอบแบบสอบถามจะใชคา
ใชจายบานทะเลดาวลดลง 200.726 บาท

5.12 องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) กับคาใชจายในการใช
บริการบานทะเลดาว

การติดตอสื่อสารและความมีน้ําใจมีความสัมพันธกับคาใชจายบานทะเลดาว เมื่อดูจาก
คา Standard Beta พบวาตัวแปรที่มีความสําคัญที่สุดในการใชคาใชจายบานทะเลดาว ไดแก 
การติดตอสื่อสารโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ -.315 และความมีน้ําใจโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ 
.192 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยการติดตอสื่อสารมีความสัมพันธในทิศทางตรง
กันขามกันในขณะที่ความมีน้ําใจมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันเมื่อดูจากคา Unstardardized 
B สามารถอธิบายไดวาเมื่อผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในดานการติดตอสื่อสารเพิ่มขึ้น 1 
หนวยผูตอบแบบสอบถามจะใชคาใชจายบานทะเลดาวลดลง 279.527 บาทและเมื่อผูตอบแบบ
สอบถามใหความสําคัญในดานความมีน้ําใจเพิ่มขึ้น 1 หนวยผูตอบแบบสอบถามจะใชคาใชจาย
บานทะเลดาวเพิ่มขึ้น 176.776 บาท

ตอนที่ 6 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ

ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาที่เกิดขึ้นในการรับบริการมากที่สุดคือ สถานที่ตั้งโรงแรม
หายากและไมสะดวกในการมาใชบริการ จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 12.00 รองลงมาคือ การ
ติดตอเช็คอิน เช็คเอาท ตองคอยนาน จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 7.00 รองลงมาคือ สิ่ง
อํานวยความสะดวกไมทันสมัย ไมสามารถใหบริการไดดี จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 6.00 
รองลงมาคือ อุปกรณเครื่องใชในหองพักมีจํานวนไมเพียงพอตอการใหบริการ จํานวน 15 คน 
คิดเปนรอยละ 5.00 รองลงมาคือ พนักงานขาดความรู ความเขาใจ ในงานที่บริการ จํานวน 
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12 คน คิดเปนรอยละ 4.00 รองลงมาคือ พนักงานขาดความเอาใจใสและขาดความกระตือรือรน
ในการใหบริการ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 3.30 รองลงมาคือ ไมไดรับความสะดวกสบาย 
เมื่อมาใชบริการ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.00 รองลงมาคือ พนักงานใชคําพูดที่ไมสุภาพ
และเขาใจยากและพนักงานขาดความกระตือรือรนในการชวยเหลือแกปญหา จํานวน 5 คน คิด
เปนรอยละ 1.70 รองลงมาคือ พนักงานพูดคุยหรือรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานทําใหเสียเวลา
จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.30

5.2 อภิปรายผล

การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบานทะเลดาว ซึ่งขอมูล
ทั้งหมดนี้สามารถนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาระบบจัดการของบานทะเลดาวใหลูกคามีความ
พึงพอใจในการมาใชบริการของบานทะเลดาว โดยอธิบายผลตามวัตถุประสงคดังนี้

5.2.1 เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของผูใชบริการของบานทะเลดาว โดยใชโมเดลพฤติกรรม
ผูบริโภค (Consumer Behavior Model) ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546, หนา 15-18)  ไดกลาวถึง
พฤติกรรมผูบริโภควา เหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่
เกิดสิ่งกระตุนทําใหเกิดความตองการสิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อซึ่งเปรียบ
เสมือนกลองดําซึ่งผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะตาง ๆ ของผู ซื้อแลวจะมีการตอบสนองของผูซื้อหรือการตัดสินใจของผูซื้อและสิ่งที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค อดุลย จาตุรงคกุล (2534, หนา 22) ไดกลาวถึงสิ่งที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมผูบริโภคประกอบไปดวยอิทธิพลจากสิ่งแวดลอม อิทธิพล และความแตกตางของตัว
บุคคลเปนปจจัยภายในที่กระทบและมีอิทธิพลตอพฤติกรรม และกระบวนการทางจิตวิทยา 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมาใชบริการหองพักแบบ S t u d i o 
ใชบริการ 2 วัน รูจักบานทะเลดาวจากอินเตอรเน็ต มีจุดประสงคที่มาใชบริการเพื่อการทอง
เที่ยวและพักผอน เพื่อนหรือญาติมีอิทธิพลในการตัดสินใจ คาใชจายในการใชบริการบานทะเล
ดาวโดยเฉลี่ยตอคน 2,500 บาท ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของมธุกร พสุธา (2550, หนา 80-83) 
ศึกษาเรื่องปจจัยหลักในการเลือกใชบริการที่พักโรงแรมในอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ผล
การศึกษาพบวาสวนใหญมีแหลงที่ทราบขอมูลตาง ๆ ของที่พักโรงแรมที่เลือกใชบริการจาก
อินเตอรเน็ต มีวิธีการติดตอใชบริการหองพักของที่พักโรงแรม ไดแก ติดตอทางโทรศัพทโดย
ตรง มากกวาครึ่งมีจํานวนครั้งที่เขาพักในที่พักโรงแรมหัวหิน 1 ครั้ง สวนใหญเห็นวาจํานวนที่
พักโรงแรมในอําเภอหัวหินมีจํานวนพอดี มากกวาครึ่งเห็นวาบรรยากาศที่พักโรงแรมที่ดีจะตอง
เงียบไมพลุกพลาน รองลงมาควรมีความเปนกันเอง สวนใหญมีบริการที่ใชจากที่พักโรงแรม 
ไดแก หองพัก รองลงมาสิ่งอํานวยความสะดวกอื่น ๆ เชน สระวายน้ําและคาราโอเกะ สวนใหญ
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เห็นวาสวนของพนักงานในที่พักโรงแรม ที่มีความสําคัญ ไดแก พนักงานตอนรับหนาเคานเตอร 
รองลงมาคือ พนักงานทําความสะอาดหองพัก จํานวนมากที่สุดเห็นวาราคาหองพักรวมอาหาร
เชาที่เหมาะสมควรอยูระหวาง 1,501-2,000 บาท รองลงมาอยูระหวาง 1,000-1,500 บาท 
ลักษณะของที่พักโรงแรม ที่เลือกใชบริการเปนโรงแรม รองลงมาเปนบังกะโล/บานพัก

5.2.2 เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการบริการที่มีผลตอการเขามาใชบริการของบาน
ทะเลดาว โดยใชแนวคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการของ ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ
(2546) ที่ไดกลาวถึงคุณคาของผลิตภัณฑรวมในสายตาลูกคา และความพึงพอใจของลูกคา
(Customer Satisfaction) นั้นเปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ เปนผลลัพธ
มาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา
ตามลักษณะคุณภาพการใหบริการ 10 ประการดังนี้

5.2.2.1 การเขาถึงลูกคา พบวา มีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก โดยเรียง
ตามลําดับ คือ สามารถจองที่พักไดหลายวิธี เชน จองผานเคานเตอรโรงแรม จองผานระบบ
อินเตอรเน็ต เปนตน รองลงมาคือ การเช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน รองลงมาคือ 
สภาพแวดลอมและการตกแตงทําใหรูสึกสะดวกสบาย รองลงมาคือ มีหองอาหารไวบริการแก
ลูกคา รองลงมาคือ พนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลาเขาและออก รองลงมาคือ สถานที่
จอดรถ กวางขวาง สะดวกและปลอดภัย รองลงมาคือ ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง 
รองลงมาคือ บริการรถรับ-สง 

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คือ พนักงาน
ชวยยกกระเปาสัมภาระเวลาเขาและออก และที่เหลือลูกคามีความพึงพอใจมาก โดยเรียงตาม
ลําดับ คือ สามารถจองที่พักไดหลายวิธี เชน จองผานเคานเตอรโรงแรม จองผานระบบอินเตอร
เน็ต เปนตน รองลงมาคือ สภาพแวดลอมและการตกแตงทําใหรูสึกสะดวกสบาย รองลงมาคือ 
การเช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน รองลงมาคือ บริการรถรับ-สงและมีหองอาหารไว
บริการแกลูกคา รองลงมาคือ ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง ซึ่งสอดคลองกับความคาด
หวังของลูกคาที่มีความคาดหวังในการไดรับบริการในระดับมากเหมือนกัน 

ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของสมศิริ นิสิตศิริ (2548, หนา 112-140) ศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอร เนชั่นแนลเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา การอํานวยความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา ซึ่งมีความคาดหวังกอนการรับบริการ
ในระดับมาก ในดานการเช็คอิน ลูกคาไมตองคอยนาน สภาพแวดลอมและการตกแตงของ
โรงแรมทําใหรูสึกสะดวกสบาย และการมีหองอาหารไวบริการแกลูกคา โรงแรมตั้งในทําเลที่
สะดวกตอการเดินทางและสถานที่จอดรถกวางขวาง สะดวกและปลอดภัย สําหรับความพึงพอใจ
หลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 

5.2.2.2  การติดตอสื่อสาร พบวา มีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก โดยเรียง
ตามลําดับ คือ พนักงานใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ รองลงมาคือ มีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณ
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เครื่องใชในหองพัก รองลงมาคือ พนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่มาพัก รองลงมาคือ 
พนักงานรับฟงขอเสนอแนะและคําติชมของลูกคา รองลงมาคือ แผนพับใชขอความเขาใจงาย
และสวยงาม 

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คือ พนักงาน
ใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ รองลงมาคือ พนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคาที่มาพักและที่
เหลือลูกคามีความพึงพอใจมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ มีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่องใช
ในหองพัก รองลงมาคือ พนักงานรับฟงขอเสนอแนะและคําติชมของลูกคา รองลงมาคือ แผนพับ
ใชขอความเขาใจงายและสวยงาม ซึ่งสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคาที่มีความคาดหวังใน
การไดรับบริการในระดับมากเหมือนกัน

ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของสมศิริ นิสิตศิริ (2548, หนา 112-140) ศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอร เนชั่นแนลเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา การใหคําอธิบายอยางถูกตองและชัดเจน โดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย โดยมีความคาด
หวังกอนรับบริการในระดับมาก ในดานพนักงานเคานเตอรโรงแรมที่ใหบริการใชคําพูดที่สุภาพ
ไพเราะ พนักงานเคานเตอรโรงแรมที่ใหบริการรับฟงขอเสนอแนะและคําติชมของลูกคา สําหรับ
ความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 

5.2.2.3 ความสามารถ พบวา มีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก โดยเรียงตาม
ลําดับ คือ พนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานไดถูกตองรวดเร็ว รองลงมาคือ พนักงานทําความ
สะอาดหองพักไดสะอาดเรียบรอย รองลงมาคือ พนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปน
อยางดีและสามารถชี้แจงและตอบคําถามไดเปนที่นาพอใจ รองลงมาคือพนักงานมีความสามารถ
ในการใชเครื่องมือและอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว รองลงมา คือพนักงานมีความสามารถใน
การใชภาษาเปนอยางดี 

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ 
คือ พนักงานทําความสะอาดหองพักไดสะอาดเรียบรอย รองลงมาคือ พนักงานมีความชํานาญ
ปฏิบัติงานไดถูกตองรวดเร็ว รองลงมาคือ พนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยาง
ดีและสามารถชี้แจงและตอบคําถามไดเปนที่นาพอใจ รองลงมาคือ พนักงานมีความสามารถใน
การใชเครื่องมือและอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว รองลงมาคือ พนักงานมีความสามารถในการ
ใชภาษาเปนอยางดี ซึ่งสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคาที่มีความคาดหวังในการรับบริการ
ในระดับมากเหมือนกัน

ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของสมศิริ นิสิตศิริ (2548, หนา 112-140) ศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอร เนชั่นแนลเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา พนักงานที่ใหบริการมีความรูความสามารถและมีความชํานาญในการปฏิบัติงานโดยมี
ความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก ในดานพนักงานเคานเตอรโรงแรมที่ใหบริการมีความ
ชํานาญ ปฏิบัติงาน ไดถูกตองรวดเร็ว พนักงานที่ใหบริการดานการเงินมีความรูความสามารถ
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ในการบริการชําระเงินไดถูกตอง พนักงานที่ใหบริการดานการเงินใชเครื่องมืออุปกรณการรับ
ชําระเงินไดอยางถูกตองและคลองแคลววองไว และพนักงานทําความสะอาดที่ใหบริการทําความ
สะอาดหองพักไดดี สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก

5.2.2.4 ความมีน้ําใจ พบวา มีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก โดยเรียงตาม
ลําดับ คือ พนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้มและทาทีออนโยนและเปนมิตร รองลงมา
คือ พนักงานคอยชวยเหลือในความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี รองลงมาคือ พนักงานมี
ความสนใจและเอาใจใสในการใหบริการ รองลงมาคือ พนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแก
ลูกคา รองลงมาคือ พนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปนอยางดี 

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยเรียงตาม
ลําดับ คือ พนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้มและทาทีออนโยนและเปนมิตร รองลงมา
คือ พนักงานคอยชวยเหลือในความตองการของลูกคาไดเปนอยางดีและพนักงานมีความสนใจ
และเอาใจใสในการใหบริการ รองลงมาคือ พนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแกลูกคา รอง
ลงมาคือ พนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปนอยางดี ซึ่งสอดคลองกับความคาดหวังของ
ลูกคาที่มีความคาดหวังในการไดรับบริการในระดับมากเหมือนกัน

ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของสมศิริ นิสิตศิริ (2548, หนา 112-140) ศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอร เนชั่นแนลเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา บุคลากรที่ใหบริการมีมนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเองและมีวิจารณญาน โดยมีความ
คาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก ในดานพนักงานโรงแรมที่ใหบริการแสดงการตอนรับลูกคา
ดวยรอยยิ้ม ทาทีออนโยนและเปนมิตร พนักงานทําความสะอาดมีมนุษยสัมพันธยิ้มแยมแจมใส 
พนักงานเคานเตอรโรงแรมสนใจ เอาใจใสและกระตือรือรนใหบริการ พนักงานหองอาหารที่ให
บริการเต็มใจใหบริการแกลูกคาและกระตือรือรนในการใหบริการ สําหรับความพึงพอใจหลังรับ
บริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก

5.2.2.5 ความนาเชื่อถือ พบวา มีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก โดยเรียง
ตามลําดับ คือ พนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนา
ที่ รองลงมาคือ พนักงานใหบริการลูกคาที่มาใชบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน รองลงมาคือ 
พนักงานมีความซื่อสัตย อดทนและรับผิดชอบพรอมที่จะใหบริการลูกคา รองลงมาคือ อุปกรณ
ภายในหองพักมีความทันสมัยไดมาตรฐาน เชน เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน โทรศัพท เปนตน 
รองลงมาคือ พนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับงานที่รับผิดชอบ 

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยเรียงตาม
ลําดับ คือ พนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่
รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตย อดทนและรับผิดชอบพรอมที่จะใหบริการลูกคา รองลงมา
คือ พนักงานใหบริการลูกคาที่มาใชบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน และมีความพึงพอใจระดับมาก 
โดยเรียงตามลําดับคือ พนักงานมีความรูจริงเกี่ยวกับงานที่รับผิดชอบ รองลงมาคือ อุปกรณภาย
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ในหองพักมีความทันสมัยไดมาตรฐาน เชน เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน โทรศัพท เปนตน ซึ่ง
สอดคลองกับความคาดหวังของลูกคาที่มีความคาดหวังในการไดรับบริการในระดับมากเหมือน
กัน

ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของสมศิริ นิสิตศิริ (2548, หนา 112-140) ศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอร เนชั่นแนลเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวาหนวยงานและพนักงานสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจโดยเสนอบริการที่ดี
ที่สุดใหแกลูกคา โดยมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก ดานพนักงานโรงแรมที่ให
บริการมีความซื่อสัตย อดทนและรับผิดชอบพรอมที่จะใหบริการแกลูกคา พนักงานที่ใหบริการมี
บุคลิกภาพที่ดีแตงกายสะอาดเรียบรอย เหมาะสมกับหนาที่ ระบบการชําระเงินคาหองพักของ
โรงแรมมีความนาเชื่อถือ สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก

5.2.2.6 ความไววางใจ พบวา มีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก โดยเรียง
ตามลําดับ คือ ทานสามารถไววางใจในการบริการลูกคาเรื่องความสะอาดของโรงแรมได รองลง
มาคือ พนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามีความเชื่อมั่น รองลงมาคือ พนักงานใหขอมูลที่ถูก
ตองทําใหเชื่อมั่นในขอมูล รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได รองลงมาคือ ความรูสึก
ปลอดภัยในการมาใชบริการ 

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจระดับมากที่สุด คือ ความ
สามารถไววางใจในการบริการลูกคาเรื่องความสะอาดของโรงแรมได และมีความพึงพอใจระดับ
ระดับมาก โดยเรียงตามลําดับคือ ความรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ รองลงมาคือ พนักงาน
มีความซื่อสัตยไวใจได รองลงมาคือ พนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามีความเชื่อมั่น รองลงมา
คือ พนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําใหเชื่อมั่นในขอมูล ซึ่งสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคาที่
มีความคาดหวังในการไดรับบริการในระดับมากเหมือนกัน

ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของสมศิริ นิสิตศิริ (2548, หนา 112-140) ศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอร เนชั่นแนลเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา บริการที่มอบใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอถูกตองตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรง
ไปตรงมา โดยมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก ในดานมีหลักฐานการรับเงินที่ถูกตอง
ชัดเจนใหแกลูกคา เชน ใบเสร็จรับเงินเปนตน สามารถไววางใจในการบริการลูกคาเรื่องความ
สะอาดของโรงแรมได พนักงานที่ใหบริการดานการเงินคิดเงินคาใชจายไดถูก สําหรับความพึง
พอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก

5.2.2.7 การตอบสนองลูกคา พบวา มีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก โดย
เรียงตามลําดับ คือ พนักงานใหความสนใจตอปญหาและแนะนําลูกคาไดเปนอยางดี รองลงมา
คือ จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ รองลงมาคือ พนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี 
รองลงมาคือ พนักงานมีการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว รองลงมาคือ พนักงานแกปญหาให
ลูกคาดวยตนเอง 
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สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ 
คือ พนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี รองลงมาคือ พนักงานใหความสนใจตอปญหาและแนะ
นําลูกคาไดเปนอยางดี รองลงมาคือ จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ รองลงมาคือ 
พนักงานมีการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว รองลงมาคือ พนักงานแกปญหาใหลูกคาดวยตนเอง
ซึ่งสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคาที่มีความคาดหวังในการไดรับบริการในระดับมาเหมือน
กัน 

ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของสมศิริ นิสิตศิริ (2548, หนา 112-140) ศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอร เนชั่นแนลเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวาความพรอมที่จะใหบริการและแกปญหาใหแกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ โดย
มีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก ดานพนักงานโรงแรมที่ใหบริการเต็มใจที่จะชวย
เหลือแกปญหาใหลูกคาอยางทันทีทันใด สามารถเลือกชําระคาที่พักดวยเงินสดหรือบัตรเครดิต
ไดตามความตองการ และจํานวนพนักงานหองอาหารที่ใหบริการแกลูกคามีเพียงพอจึงใหบริการ
ไดอยางรวดเร็ว เมื่อลูกคาเกิดปญหาในการใชบริการสามารถติดตอสอบถามหัวหนาพนักงานที่
ใหบริการไดอยางรวดเร็ว พนักงานโรงแรมใหความสนใจตอปญหาแนะนําและใหขอมูลกับลูกคา
โดยตรง สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก

5.2.2.8 ความปลอดภัย พบวา มีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก โดยเรียง
ตามลําดับ คือ มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง รองลงมาคือ มีความมั่นคง 
ปลอดภัย รองลงมาคือ สถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี รองลงมาคือ การเก็บรักษาทรัพยสิน 
รองลงมาคือ มีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย รองลงมาคือ เครื่องมืออุปกรณมีความ
มั่นคงปลอดภัยและทันสมัย

 สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยเรียงตาม
ลําดับ คือ มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง รองลงมาคือ สถานที่ตั้งอยูใน
สภาพแวดลอมที่ดี รองลงมาคือ มีความมั่นคง ปลอดภัย รองลงมาคือ การเก็บรักษาทรัพยสิน 
และมีความพึงพอใจระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ คือ เครื่องมืออุปกรณมีความมั่นคงปลอดภัย
และทันสมัย รองลงมาคือ มีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย ซึ่งสอดคลองกับความคาด
หวังของลูกคาที่มีความคาดหวังในการไดรับบริการในระดับมากเหมือนกัน

ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของสมศิริ นิสิตศิริ (2548, หนา 112-140) ศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอร เนชั่นแนลเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ โดยมีความคาดหวังกอน
รับบริการในระดับมาก ดานโรงแรมมีความมั่นคงปลอดภัย มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย
อํานวยความสะดวกดูแลความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมงทั้งในบริเวณที่พักและที่จอดรถ พนักงาน
ที่ใหบริการปฏิบัติหนาที่ดวยความซื่อสัตยสุจริต ไมมีการเรียกรองและการเก็บรักษาทรัพยสินมี
ความปลอดภัย สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก
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5.2.2.9 สรางบริการใหเปนที่รูจัก พบวา มีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก 
โดยเรียงตามลําดับ คือ ไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพ สะดวก สะอาด รองลงมาคือ การตกแตงภาย
ในหองพักสวยงาม รองลงมาคือ สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักครบถวน รองลงมาคือ 
บริเวณการใหบริการลูกคามีความสะอาด รองลงมาคือ อุปกรณใชในหองพักมีจํานวนเพียงพอ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจระดับมาก โดยเรียงตามลําดับ 
คือ ไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพ สะดวก สะอาด รองลงมาคือ บริเวณการใหบริการลูกคามีความ
สะอาด รองลงมาคือ การตกแตงภายในหองพักสวยงาม รองลงมาคือ อุปกรณใชในหองพักมี
จํานวนเพียงพอ รองลงมาคือ สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักครบถวน ซึ่งสอดคลองกับ
ความคาดหวังของลูกคาที่มีความคาดหวังในการไดรับบริการในระดับมากเหมือนกัน

ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของสมศิริ นิสิตศิริ (2548, หนา 112-140) ศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอร เนชั่นแนลเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา บริการที่ลูกคาไดรับทําใหสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการได โดยมีความคาดหวังใน
ระดับมาก ในดานการใชบริการที่พักไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ สะดวก สะอาด ตรงตามที่
ประชาสัมพันธไว การตกแตงสถานที่โรงแรมและบริเวณการใหบริการลูกคาสะอาด สิ่งอํานวย
ความสะดวกภายในบริเวณหองพักครบถวน เชน เครื่องปรับอากาศ โทรศัพท โทรทัศน ทีวี เปน
ตน และพนักงานหองอาหารที่ใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอย อุปกรณเครื่องใชภายในหอง
พักมีจํานวนเพียงพอ สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก

5.2.2.10 การเขาใจและรูจักลูกคา พบวา มีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก
โดยเรียงตามลําดับ คือ โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา รองลงมาคือ โรงแรมมี
พนักงานที่ใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง รองลงมาคือ โรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอรองเรียนจาก
ลูกคา รองลงมาคือ โรงแรมมีบริการชําระเงินคาที่พักหลายวิธี รองลงมาคือ คาบริการตาง ๆ 
คิดในราคาที่มีความเหมาะสม ซึ่งสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคาที่มีความคาดหวังในการ
ไดรับบริการในระดับมากเหมือนกัน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยเรียงตาม
ลําดับ คือ โรงแรมมีบริการชําระเงินคาที่พักหลายวิธี รองลงมาคือ โรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการ
ตลอด 24 ชั่วโมงและ โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา รองลงมาคือ โรงแรมพรอมที่
จะรับฟงขอรองเรียนจากลูกคา และมีความพึงพอใจระดับมาก คือ คาบริการตาง ๆ คิดในราคาที่
มีความเหมาะสม 

ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของสมศิริ นิสิตศิริ (2548, หนา 112-140) ศึกษาเรื่องความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรม ดิ อินเตอร เนชั่นแนลเชียงใหม ผลการศึกษา
พบวา ความเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองโดยมีความคาดหวัง
กอนรับบริการในระดับมาก ดานโรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอซักถาม ทวงติง/รองเรียนจากลูกคา 
โรงแรมมีการบริการรับชําระเงินคาที่พักหลายวิธีเพื่อเปนทางเลือกใหแกลูกคามากขึ้น และโรงแรม
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มีพนักงานใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง โรงแรมมีบริการหองประชุม หองจัดเลี้ยง สระวายน้ํา และ
รานขายสินคาของที่ระลึก สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก

5.2.3 เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและความพึงพอใจในการบริการ
กับพฤติกรรมของผูใชบริการของบานทะเลดาว โดยใชป จจัยสําคัญที่มีอิทธิพลต อพฤติกรรมการ
ซื้อ พฤติกรรมการซื้อของผู บริโภคได รับอิทธิพลจากป จจัยทางวัฒนธรรม สังคม บุคคลและจิต
วิทยา (Kotler อางถึงใน เชาว โรจนแสง, 1997, หนา 199) ผลการศึกษาพบวา

1) เพศกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
(1) เพศมีความสัมพันธกับประเภทหองพักที่มาใชบริการและเพศมีความสัมพันธ

ในระดับนอยกับประเภทหองพักที่มาใชบริการ 
(2) เพศไมมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
(3) เพศไมมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
(4) เพศไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
(5) เพศมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการและเพศมีความสัมพันธใน

ระดับนอยกับจุดประสงคที่มาใชบริการ 
(6) เพศชายและเพศหญิงใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน

2) อายุกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
(1 ) อายุมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการและอายุมีความสัมพันธในระดับ

นอยกับหองพักที่ใชบริการ 
(2 ) อายุมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการและอายุมีความสัมพันธใน

ระดับนอยกับจํานวนวันที่มาใชบริการ 
(3 ) อายุมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาวและอายุมีความสัมพันธใน

ระดับนอยกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว 
(4)  อายุไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
(5)  อายุมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักและอายุมี

ความสัมพันธในระดับนอยกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก 
(6)  ทุกกลุมอายุใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน

3) สถานภาพกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
(1) สถานภาพไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
(2) สถานภาพมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการและสถานภาพมี

ความสัมพันธในระดับนอยกับจํานวนวันที่มาใชบริการ 
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(3) สถานภาพมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาวและสถานภาพมี
ความสัมพันธในระดับนอยกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว 

(4) สถานภาพไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
(5) สถานภาพมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักและ

สถานภาพมีความสัมพันธในระดับกลางกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก 
(6) สถานภาพโสดและสถานภาพสมรสใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน

4) ประเภทของนักทองเที่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
(1) ประเภทของนักทองเที่ยวไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
(2) ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการและ

ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธในระดับมากกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
(3) ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาวและ

ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธในระดับปานกลางกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
(4) ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการและ

ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธในระดับนอยกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
(5) ประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสิน

ใจเขาพักและประเภทของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธในระดับปานกลางกับบุคคลที่มี
อิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

(6) นักทองเที่ยวไทยและนักทองเที่ยวตางชาติใชคาใชจายบานทะเลดาวไม
เทากัน

5) อาชีพกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
(1) อาชีพมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการและอาชีพมีความสัมพันธใน

ระดับนอยกับหองพักที่ใชบริการ
(2) อาชีพมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการและอาชีพมีความสัมพันธ

ในระดับนอยกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
(3) อาชีพมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาวและอาชีพมีความสัมพันธ

ในระดับนอยกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
(4) อาชีพมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการและอาชีพมีความสัมพันธ

ในระดับนอยกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
(5) อาชีพมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักและอาชีพ

มีความสัมพันธในระดับนอยกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
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(6) ผูตอบแบบสอบถามอยางนอย 2 กลุมอาชีพใชคาใชจายบานทะเลดาวไมเทา
กัน และพบวากลุมอาชีพอื่น ๆ ใชคาใชจายบานทะเลดาวแตกตางกับกลุมอาชีพนักธุรกิจ
ขาราชการ แมบาน กิจการสวนตัว ไมทํางานและกลุมอาชีพกิจการสวนตัวใชคาใชจาย
บานทะเลดาวแตกตางกับกลุมอาชีพพนักงานบริการ ขาราชการและกลุมอาชีพนักธุรกิจ
ใชคาใชจายบานทะเลดาวแตกตางกับกลุมอาชีพพนักงานบริการ

            6) ระดับการศึกษากับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
(1) ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการ
(2) ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการและระดับการ

ศึกษามีความสัมพันธในระดับนอยกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
(3) ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
(4) ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
(5) ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

และระดับการศึกษามีความสัมพันธในระดับนอยกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขา
พัก

(6) ทุกกลุมระดับการศึกษาใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน

7) รายไดกับพฤติกรรมการใชบริการของบานทะเลดาว
(1) รายไดมีความสัมพันธกับหองพักที่ใชบริการและรายไดมีความสัมพันธใน

ระดับนอยกับหองพักที่ใชบริการ
(2) รายไดมีความสัมพันธกับจํานวนวันที่มาใชบริการและรายไดมีความสัมพันธ

ในระดับปานกลางกับจํานวนวันที่มาใชบริการ
(3) รายไดมีความสัมพันธกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาวและรายไดมีความ

สัมพันธในระดับนอยกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว
(4) รายไดไมมีความสัมพันธกับจุดประสงคที่มาใชบริการ
(5) รายไดมีความสัมพันธกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักและรายได

มีความสัมพันธในระดับนอยกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก
(6) ทุกกลุมรายไดใชคาใชจายบานทะเลดาวเทากัน
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8) องคประกอบคุณภาพการบริการ (กอนการรับบริการ) กับพฤติกรรมการใช
บริการของบานทะเลดาว

(1) คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสราง
บริการใหเปนที่รูจัก และการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางระหวางกลุมกับหองพักที่ใช
บริการ

(2) คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสราง
บริการใหเปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคา ไมแตกตางระหวางกลุมกับจํานวนวันที่
มาใชบริการ

(3) คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความปลอดภัย แตกตางระหวางกลุม ในขณะที่คาเฉลี่ยของตัว
แปรความไววางใจ การตอบสนองลูกคาการสรางบริการใหเปนที่รูจัก การเขาใจและรูจัก
ลูกคาไมแตกตางระหวางกลุมกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว

(4) คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสราง
บริการใหเปนที่รูจัก และการเขาใจและรูจักลูกคา ไมแตกตางระหวางกลุมกับจุดประสงค
ที่มาใชบริการ

(5) คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย ไมแตกตาง
ระหวางกลุม ในขณะที่คาเฉลี่ยของตัวแปร การสรางบริการใหเปนที่รูจัก และการเขาใจ
และรูจักลูกคาแตกตางระหวางกลุมกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

( 6 ) ตัวแปรที่มีความสําคัญที่สุด ไดแก ความไววางใจโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทา
กับ .242 และความปลอดภัยโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ -.225 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 โดยความไววางใจมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในขณะที่ความปลอดภัย
มีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกันกับคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว

9) องคประกอบคุณภาพการบริการ (หลังการรับบริการ) กับพฤติกรรมการใช
บริการของบานทะเลดาว

(1) คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสราง



219

บริการใหเปนที่รูจักและการเขาใจและรูจักลูกคาไมแตกตางระหวางกลุมกับหองพักที่ใช
บริการ

(2) คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย และการ
เขาใจและรูจักลูกคา แตกตางระหวางกลุม ในขณะที่คาเฉลี่ยของตัวแปรการสรางบริการ
ใหเปนที่รูจักไมแตกตางระหวางกลุมกับจํานวนวันที่มาใชบริการ

(3) คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย และการ
เขาใจและรูจักลูกคา ไมแตกตางระหวางกลุม ในขณะที่คาเฉลี่ยของตัวแปรการสรางบริการ
ใหเปนที่รูจักแตกตางระหวางกลุมกับแหลงที่รูจักบานทะเลดาว

(4) คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึงลูกคา การติดตอสื่อสาร ความสามารถ ความ
มีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสราง
บริการใหเปนที่รูจัก และการเขาใจและรูจักลูกคา ไมแตกตางระหวางกลุมกับจุดประสงค
ที่มาใชบริการ

(5) คาเฉลี่ยของตัวแปร การติดตอสื่อสาร ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความ
ไววางใจ การตอบสนองลูกคา ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนที่รูจัก และการ
เขาใจและรูจักลูกคา ไมแตกตางระหวางกลุม ในขณะที่คาเฉลี่ยของตัวแปรการเขาถึง
ลูกคา ความสามารถ แตกตางระหวางกลุมกับบุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพัก

( 6 ) ตัวแปรที่มีความสําคัญที่สุด ไดแก การติดตอสื่อสารโดยมีคาสัมประสิทธิ์
เทากับ -.315 และความมีน้ําใจโดยมีคาสัมประสิทธิ์เทากับ .192 อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 โดยการติดตอสื่อสารมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามกันในขณะที่
ความมีน้ําใจมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับคาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาว

ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของศรินยา ละอองอินทร (2544, หนา 82-94) ศึกษาเรื่อง
ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวสูงอายุชาวสหราชอาณาจักรตอโรงแรมอมารีรินคํา จังหวัด
เชียงใหม ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางที่สถานภาพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจ แตก
ตางกัน โดยกลุมตัวอยางที่แตงงานแลวจะมีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด ทางดานบรรยากาศ 
กลุมตัวอยางที่มีระยะเวลาการเขาพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน โดยกลุม
ตัวอยางที่มีระยะเวลาการเขาพักมากกวา 6 คืนจะมีระดับความพึงพอใจสูงที่สุดและดานที่จอด
รถ กลุมตัวอยางที่มีรายไดแตกตางกัน ระดับความพึงพอใจก็แตกตางกันดวย โดยกลุมตัวอยาง
ที่มีรายไดมากกวา 45,000 บาทตอเดือนจะมีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด ในขณะที่ดานสวนของ
โรงแรมและสิ่งอํานวยความสะดวก เชน สระวายน้ํา สนามเทนนิส และอื่น ๆ นั้นระดับความพึง
พอใจของกลุมตัวอยางไมแตกตางกัน
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5.3 ขอเสนอแนะ

5.3.1 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม
ทางกลุมผูศึกษาไดจัดหมวดหมูขอเสนอแนะจากนักทองเที่ยวที่มาใชบริการบานทะเล

ดาวโดยผูตอบแบบสอบถามไดใหขอเสนอแนะจํานวน 27 คนจากจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้ง
หมด 300 คน คิดเปนรอยละ 9 โดยมีขอเสนอแนะดังนี้

ดานผลิตภัณฑ
1) ควรมีหองสําหรับเลนเกมสใหเด็กเลน
2) หองพักมีจํานวนนอยเกินไป
3) ควรมีอาหารเชาที่หลากหลายมากกวานี้
4) ควรจะมีหอง Fitness & Spa (2 ราย)
5) หองพักประเภทสวีทควรมีโทรทัศนทั้งสองหอง
6) อางลางหนาและสบูในหองน้ํา ควรจะมีอยางละสองชิ้น
7) หองอาหารถามีหนังสือใหอานจะดีกวานี้
8) ควรมีหองน้ําชั้นบนในหอง Duplex suite
9) ที่พักควรมีความทันสมัยกวานี้
10) ควรมีรมกันแดด เพื่อใหลูกคารับประทานอาหารริมทะเลได
11) การบํารุงรักษาโรงแรมควรจะทําไดดีกวานี้
12) ที่จอดรถนาจะใกลกับที่พักมากกวานี้
13) ในหองน้ําควรเปนฝกบัวแบบมือจับ เพราะทําใหสะดวกในการใชของเด็ก และ

คนชรา
14) หองน้ําควรแยกสวนเปยก สวนแหง
ดานพนักงาน
1) ควรมีการอบรมพนักงานในการใหบริการ เนนเรื่องการใสใจในการบริการ
2) พนักงานควรเอาใจใสในงานที่ใหบริการมากกวานี้ (2 ราย)
3) ควรใหพนักงานฝกภาษาอังกฤษเพิ่มเติม
ดานกระบวนการ
1) ผาเช็ดตัวควรเปลี่ยนทุกครั้ง ทุกผืนที่มีการใชแลว
2) น้ําดื่มบริการฟรีสองขวด ควรเติมฟรีใหทุก ๆ วัน
3) การเสิรฟอาหารฝรั่งเศสควรมีการถามวา ตองการ Appetize กอนหรือออกอาหาร

ทั้งหมดพรอมกัน ในกรณีที่ลูกคามีการสั่งไวน
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4) หากลูกคาสั่งสเต็ก ควรถามความตองการคุณภาพ เชน สุก ปานกลางหรือคอน
ขางดิบ

5) ควรใสใจในเรื่องรายละเอียดมากกวานี้ อาจมีการถามคุณภาพอาหารวาพอใจ
หรือไม ควรปรับปรุงอยางไร หรือทวนรายการอาหารวาครบหรือยัง

6) เวลาในการเปด Bar ควรนานกวาเดิม
7) เวลาอาหารเชาควรขยายเวลาออกไป
8) บริการรถรับสงควรมีเพิ่มมากขึ้น

5.3.2 ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษา
ผลการศึกษาที่ได ทําใหผูศึกษามีขอเสนอแนะเพื่อเพิ่มระดับระดับความพึงพอใจของลูก

คาที่มีตอการใหบริการของบานทะเลดาวและเพื่อเปนแนวทางนํามาพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการ โดยเรียงจากดานที่มีคุณภาพบริการนอยที่สุดไปหาคุณภาพมากที่สุด ดังนี้

1. ดานความสามารถ พบวา พนักงานมีความสามารถในการใชภาษาเปนอยางดี มีคา
เฉลี่ยต่ําที่สุด ดังนั้นทางบานทะเลดาวควรจัดทําโครงการพัฒนาพนักงานเปนประจําทุก 3 เดือน
และโครงการประเมินผลทุก 6 เดือน เชน โครงการพัฒนาทักษะดานภาษาอังกฤษ เปนตน เพื่อ
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป

2. ดานการเขาถึงลูกคา พบวา สวนที่ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง มีคาเฉลี่ย
ต่ําที่สุด ดังนั้นทางบานทะเลดาวควรจัดทําปายแสดงเสนทาง เพื่อแกไขปญหาใหลูกคาเดินทาง
มาใชบริการไดอยางสะดวก

3. ดานการตอบสนองลูกคา พบวา พนักงานแกปญหาใหลูกคาดวยตนเอง มีคาเฉลี่ยต่ํา
ที่สุด ดังนั้นทางบานทะเลดาวควรที่จะมีการฝกอบรมพนักงานเพิ่มขึ้น เพื่อที่พนักงานจะไดแกไข
ปญหาที่เกิดขึ้นได โดยอาจจะใชการจําลองสถานการณสมมุติใหเหมือนเกิดขึ้นจริงแลวดูวาพนัก
งานแกไขไดเหมาะสมไหม ถาไมเหมาะสมก็อาจจะเสนอแนะวิธีแกไขที่ถูกตองใหแกพนักงาน

4. ดานการสรางบริการใหเปนที่รูจัก พบวา สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักครบ
ถวน มีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด ดังนั้นทางบานทะเลดาวควรที่จะมีการเพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
หองพักใหครบถวน มีการดูแลสิ่งอํานวยความสะดวกและอุปกรณเครื่องใชภายในหองพักอยาง
สม่ําเสมอใหสามารถใชการไดเปนอยางดี อุปกรณภายในหองพักควรมีการปรับปรุงอยูเสมอ

5. ดานความไววางใจ พบวา พนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําใหเชื่อมั่นในขอมูล มีคา
เฉลี่ยต่ําที่สุด ดังนั้นทางบานทะเลดาวควรจะมีอบรมพนักงานในเรื่องขอมูลตาง ๆ ที่พนักงาน
ควรจะทราบ เชน ขอมูลเกี่ยวกับบานทะเลดาวหรือขอมูลสถานที่ทองเที่ยว เปนตน

6. ดานการเขาใจและรูจักลูกคา พบวา คาบริการตาง ๆ คิดในราคาที่เหมาะสม มีคา
เฉลี่ยต่ําที่สุด ดังนั้นทางบานทะเลดาวควรที่จะมีการทําแบบสอบถามในหัวขอนี้ เพื่อศึกษาวาคา
บริการสวนไหนที่ไมเหมาะสมทางผูบริหารก็ควรนํามาตัดสินใจในการปรับราคาลง
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7. ดานการติดตอสื่อสาร พบวา แผนพับใชขอความเขาใจงายและสวยงาม มีคาเฉลี่ยต่ํา
ที่สุด ดังนั้นทางบานทะเลดาวควรที่จะมีการออกแบบแผนพับใหเขาใจงายโดยอาจจะทําแผนพับ
เปน 2 ภาษาสําหรับลูกคาคนไทยและตางชาติ

8. ดานความนาเชื่อถือ พบวา อุปกรณภายในหองพักมีความทันสมัยไดมาตรฐาน เชน
เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน โทรศัพท เปนตน มีคาเฉลี่ยต่ําที่สุด ดังนั้นทางบานทะเลดาวควรที่
จะมีการเปลี่ยนอุปกรณภายในหองพักใหมีความทันสมัยใหเหมาะสมกับหองพัก เชน ทีวี ควรมี
การเปลี่ยนทีวีใหมีขนาดใหญขึ้น และมีการติดตั้งดาวเทียมในการรับชองสัญญาณ เปนตน

9. ดานความปลอดภัย พบวา มีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยต่ํา
ที่สุด ดังนั้นทางบานทะเลดาวควรที่จะมีการการเพิ่มรักษาความปลอดภัยมากขึ้น เชน พนักงาน
ที่รักษาความปลอดภัยควรมีการตรวจรถที่เขามาในโรงแรม และภายในหองพักควรมีการติด 
Sprinkle เพื่อปองกันในกรณีที่เกิดไฟไหม เปนตน

10. ดานความมีน้ําใจ พบวา พนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปนอยางดี มีคา
เฉลี่ยต่ําที่สุด ดังนั้นทางบานทะเลดาวควรที่จะมีการฝกอบรม เพื่อที่จะใหพนักงาน มีทัศนคติที่ดี
ในการทํางาน มีความสุภาพ อดทนอดกลั้นตอกลั้นตอการแสดงออกกับลูกคาที่จูจี้จุกจิกใหมาก
เปนพิเศษ มีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยมแจมใส 

5.3.3 ขอจํากัดในการศึกษาครั้งนี้
สําหรับอุปสรรคในการศึกษาครั้งนี้ คือ การเก็บแบบสอบถามใชเวลานาน เนื่องจากชวง

ที่ทําการศึกษาเปนชวงที่ลูกคาชาวตางชาติมาพักเปนแบบ Long Stay และลูกคาชาวตางชาติ
ไมใหความรวมมือเทาที่ควรโดยมีหลายสาเหตุ เชน แบบสอบถามมีจํานวนคําถามมากเกินไป 
ลูกคาชาวตางชาติบางคนไมเขาใจภาษาอังกฤษ เปนตน ผูศึกษาจึงตองหากลุมตัวอยางที่ลูกคา
เปนคนไทยแทนเนื่องจากลูกคาชาวไทยมีระยะเวลาในการพักสั้นกวาลูกคาชาวตางชาติจึงทําให
การเก็บแบบสอบถามใชเวลานานและการเก็บขอมูลลาชาเนื่องจากลูกคาทั้งชาวไทยและชาวตาง
ชาติใหขอมูลไมครบถวนจึงไดมีการคัดแบบสอบถามออกจึงใชเวลาในการเก็บขอมูลนาน ขอมูล
ที่ไดสวนใหญจึงเปนขอมูลของลูกคารายเดิม และการใชเครื่องมือแบบสอบถามอาจจะไดขอมูล
ไมครอบคลุมความคิดเห็นของนักทองเที่ยวทั้งหมดเนื่องจากมีแนวคําตอบใหตอบตามประเด็นที่
ศึกษาเทานั้น

5.3.4 ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป
5.3.4.1 ควรศึกษากลยุทธในการบริการของบานทะเลดาวในการสรางความพึงพอใจให

กับลูกคาที่มาใชบริการ
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5.3.4.2 ควรศึกษาความพึงพอใจในการทํางานของพนักงานของบานทะเลดาว
5.3.4.3 ควรศึกษาความพึงพอใจและปญหาในการใชบริการของบานทะเลดาวปพ.ศ. 2551

เพื่อจะไดเปรียบเทียบกับปพ.ศ. 2550
5.3.4.4 ควรที่จะทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางใหมีขนาดกลุมตัวอยางที่มากกวาในงาน

วิจัยฉบับนี้ เพื่อที่จะไดผลการวิเคราะหมีความนาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น



ภาคผนวก  ก
แบบสอบถามภาษาไทย



เลขที่แบบสอบถาม…………
แบบสอบถาม

  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบานทะเลดาว

คําชี้แจง: แบบสอบถามนี้จัดขึ้นเพื่อใชประกอบการศึกษาวิชา Independent Study จัดทําโดย
นักศึกษาวิทยาลัยดุสิตธานี โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของบานทะเลดาว

ผูศึกษาใครขอความอนุเคราะหจากทานในการแสดงความคิดเห็นเพื่อประโยชนตอการ
พัฒนางานดานวิชาการครั้งนี้ และหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความรวมมือจากทานเปนอยางดี 
และขอขอบพระคุณทานเปนอยางสูง ที่ทานไดกรุณาสละเวลาอันมีคาของทานในการตอบแบบ
สอบถามครั้งนี้
                                                                                                 ค ณ ะผู จั ด ทํ า

โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงหนาขอความที่ทานตองการเลือกหรือเติมขอความในชองวางที่
ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม                                    
1. เพศ
 ชาย   หญิง

2. อายุ
 ไมเกิน 25 ป           26 – 35 ป         36 – 45 ป        มากกวา 45 ป          

3. สถานภาพ
 โสด     สมรส

4.   ประเภทของนักทองเที่ยว
 ไทย   ตางชาติ

5. อาชีพ
 นักธุรกิจ               พนักงานบริการ    ขาราชการ          คาขาย

     แมบาน                กิจการสวนตัว      ไมทํางาน         อื่นๆ
6. ระดับการศึกษา
 ต่ํากวาปริญญาตร ี   ปริญญาตร ี        ปริญญาโท          อื่นๆ



7. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
 ไมมีรายได                 ไมเกิน 15,000 บาท             15,001- 30,000 บาท
 30,001-50,000 บาท     50,001-100,000 บาท           มากกวา 100,000 บาท

สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการบานทะเลดาว

1. ทานมาใชบริการหองพักประเภทใด
 Studio                             Pavilion villa            Duplex/Pavilion Suite     

2. ทานมาใชบริการที่บานทะเลดาวครั้งนี้กี่วัน
 1 วัน                             2 วัน                     3 วัน                      
 4-7 วัน                         มากกวา 7 วัน

3. ทานรูจักบานทะเลดาวจากแหลงใด   
 อินเตอรเน็ต                ญาติหรือเพื่อนแนะนํา        หนังสือ/นิตยสารนําเที่ยว                     
 บริษัททองเที่ยว           อื่นๆ

4. จุดประสงคของทานที่มาใชบริการบานทะเลดาว
 เพื่อการทองเที่ยวและพักผอน      เพื่อติดตอธุรกิจการคา        อื่นๆ

5. บุคคลที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเขาพักคือใคร
 คูสมรส                    เพื่อนหรือญาติ            บุคคลที่เคยไปมากอน

      บริษัทนําเที่ยว            ไมมี              อื่นๆ
6. คาใชจายในการใชบริการบานทะเลดาวในหนึ่งวันประมาณ………….บาทตอคน



สวนที่ 3 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบานทะเลดาว
คําชี้แจง คะแนน   5 = มากที่สุด   4 = มาก  3 = ปานกลาง   2 = นอย   1 = นอยที่สุด

ระดับความคาดหวัง
(กอนการรับบริการ)

ระดับความพึงพอใจ
(หลังการรับบริการ)องคประกอบคุณภาพการบริการ

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
1. การเขาถึงลูกคา (Access) การอํานวยความสะดวกในการใหบริการแกลูกคา
1.1  สามารถจองที่พักไดหลายวิธี เชน จองผาน
      เคานเตอรโรงแรม จองผานระบบ
      อินเตอรเน็ต เปนตน
1.2  ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกตอการเดินทาง
1.3 สถานที่จอดรถ กวางขวาง สะดวกและ
      ปลอดภัย

  1.4  สภาพแวดลอมและการตกแตงทําใหรูสึก
สะดวกสบาย

1.5  มีหองอาหารไวบริการแกลูกคา
1.6  การเช็คอิน เช็คเอาท ลูกคาไมตองคอยนาน
1.7  บริการรถรับ-สง
1.8 พนักงานชวยยกกระเปาสัมภาระเวลา
      เขาและออก
2. การติดตอสื่อสาร (Communication) การใหคําอธิบายอยางถูกตองและชัดเจนโดยใช
ภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย
2.1  พนักงานใชคําพูดที่สุภาพและไพเราะ
2.2 พนักงานใหขอมูลที่เขาใจงายแกลูกคา
      ที่มาพัก
2.3  มีคําอธิบายวิธีการใชอุปกรณเครื่องใชใน

 หองพัก
2.4 พนักงานรับฟงขอเสนอแนะและคําติชมของ

ลูกคา
2.5  แผนพับใชขอความเขาใจงายและสวยงาม



ระดับความคาดหวัง
(กอนการรับบริการ)

ระดับความพึงพอใจ
(หลังการรับบริการ)องคประกอบคุณภาพการบริการ

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการมีความรู ความสามารถและความ
ชํานาญในการปฏิบัติงาน
3.1 พนักงานมีความชํานาญปฏิบัติงานไดถูก
     ตองรวดเร็ว
3.2 พนักงานสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาได

 เปนอยางดีและสามารถชี้แจงและตอบคํา 
 ถามไดเปนที่นาพอใจ

3.3 พนักงานทําความสะอาดหองพักไดสะอาด
     เรียบรอย
3.4 พนักงานมีความสามารถในการใชเครื่องมือ
     และอุปกรณไดถูกตองและรวดเร็ว
3.5 พนักงานมีความสามารถในการใชภาษาเปน

อยางดี
4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความสัมพันธ มีความเปนกันเองและมี
วิจารณญาณ
4.1 พนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้ม

 และทาทีออนโยนและเปนมิตร
4.2 พนักงานมีความสนใจและเอาใจใสในการ

ใหบริการ
4.3 พนักงานไดใหความอํานวยสะดวกใหแก

ลูกคา
4.4 พนักงานมีการเก็บอารมณความรูสึกไดเปน

อยางดี
4.5 พนักงานคอยชวยเหลือในความตองการของ

ลูกคาไดเปนอยางดี



ระดับความคาดหวัง
(กอนการรับบริการ)

ระดับความพึงพอใจ
(หลังการรับบริการ)องคประกอบคุณภาพการบริการ

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หนวยงานและพนักงาน
5.1 พนักงานที่ใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
     แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาที่
5.2 พนักงานมีความซื่อสัตย อดทนและ

รับผิดชอบพรอมที่จะใหบริการลูกคา
5.3 พนักงานใหบริการลูกคาที่มาใชบริการเปน
     มาตรฐานเดียวกัน
5.4 พนักงานมีความรูและรูจริงเกี่ยวกับงานที่

รับผิดชอบ
5.5 อุปกรณภายในหองพักมีความทันสมัยได

มาตรฐาน เชน เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน 
โทรศัพท เปนตน

6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่มอบใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง
6.1 ทานสามารถไววางใจในการบริการลูกคา

เรื่องความสะอาดของโรงแรมได
6.2 พนักงานใหขอมูลที่ถูกตองทําใหเชื่อมั่น
     ในขอมูล
6.3 ทานรูสึกปลอดภัยในการมาใชบริการ
6.4 พนักงานมีพฤติกรรมที่ทําใหลูกคามีความ
     เชื่อมั่น
6.5 พนักงานมีความซื่อสัตยไวใจได



ระดับความคาดหวัง
(กอนการรับบริการ)

ระดับความพึงพอใจ
(หลังการรับบริการ)องคประกอบคุณภาพการบริการ

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พรอมที่จะใหบริการและแกปญหาใหแกลูกคา
อยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ
7.1 พนักงานใหความสนใจตอปญหาและแนะนํา 

 ลูกคาไดเปนอยางดี
7.2 พนักงานแกปญหาใหลูกคาดวยตนเอง
7.3 จํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ
7.4 พนักงานเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี
7.5 พนักงานมีการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว
8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและ
ปญหาตางๆ
8.1 มีความมั่นคง ปลอดภัย
8.2 สถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่ดี
8.3 มีเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด 
     24 ชั่วโมง
8.4 เครื่องมืออุปกรณมีความมั่นคงปลอดภัย
     และทันสมัย
8.5 มีระบบปองกันไฟและรักษาความปลอดภัย
8.6 การเก็บรักษาทรัพยสิน



ระดับความคาดหวัง
(กอนการรับบริการ)

ระดับความพึงพอใจ
(หลังการรับบริการ)องคประกอบคุณภาพการบริการ

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ไดรับ ทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึง
คุณภาพบริการได
9.1 ไดรับบริการที่ดีมีคุณภาพ สะดวก สะอาด
9.2 บริเวณการใหบริการลูกคามีความสะอาด
9.3 การตกแตงภายในหองพักสวยงาม
9.4 สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก

ครบถวน
9.5 อุปกรณใชในหองพักมีจํานวนเพียงพอ
10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer)  เขาใจถึงความตองการ
ของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว
10.1 โรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของ
       ลูกคา
10.2 โรงแรมมีบริการชําระเงินคาที่พักหลายวิธี
10.3 โรงแรมพรอมที่จะรับฟงขอรองเรียนจาก
       ลูกคา
10.4 โรงแรมมีพนักงานที่ใหบริการตลอด 
       24 ชั่วโมง
10.5 คาบริการตางๆคิดในราคาที่มีความ
       เหมาะสม



สวนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ

1. ทานพบปญหาที่เกิดขึ้นในการรับบริการอยางไรบาง (เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ)
(    )  1.1 ไมไดรับความสะดวกสบาย เมื่อมาใชบริการ

 (    )  1.2 สถานที่ตั้งโรงแรมหายากและไมสะดวกในการมาใชบริการ
(    )  1.3 การติดตอเช็คอิน เช็คเอาท ตองคอยนาน
(    )  1.4 พนักงานใชคําพูดที่ไมสุภาพและเขาใจยาก
(    )  1.5 พนักงานขาดความรู ความเขาใจ ในงานที่บริการ
(    )  1.6 พนักงานขาดความเอาใจใสและขาดความกระตือรือรนในการใหบริการ
(    )  1.7 พนักงานขาดความกระตือรือรนในการชวยเหลือแกปญหา

 (    )  1.8 พนักงานพูดคุยหรือรับโทรศัพทขณะปฏิบัติงานทําใหเสียเวลา
 (    )  1.9 สิ่งอํานวยความสะดวกไมทันสมัย ไมสามารถใหบริการไดดี

(    )  1.10 อุปกรณเครื่องใชในหองพักมีจํานวนไมเพียงพอตอการใหบริการ
 (    )  1.11 อื่น ๆ โปรดระบุ…………………………………………………………………         

2. ขอเสนอแนะอื่น ๆ
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………

ขอขอบคุณทุกทานที่ใหความรวมมือเสียสละเวลาตอบแบบสอบถามในครั้งนี้



ภาคผนวก  ข
แบบสอบถามภาษาอังกฤษ



Questionnaire number………..
Questionnaire

Customers’ Satisfaction toward The Service of Baantalaydao

Explanation: This questionnaire use for Independent Study subject made by Dusit 
Thani College Student by the objective for studying the Customers’ Satisfaction 
toward The Service of Baantalaydao.
Please assistant of your opinion to development of the research at this time and 
hope very much to get the cooperation from you and thank you very much that 
you give your time for answering this questionnaire.
                                                                                                                       Organizer                                                        

Please mark  in the bracket (  ) in front of the information you selected.

Section 1   Personal Data 
                                   
1. Sex
 Male   Female

2. Age
 Less than 26 years old               26 – 35 years old   

       36 – 45 years old                     More than 45 years old          
3. Marital Status
 Single   Married

4.   Type of tourist
 Thai tourist      Foreign Tourist

5. Occupation
 Businessman     Employee of service     Government    Trade
 Housewife         Business owner           Unemployed    Others

6. Education Level
 Less than Bachelor’s Degree                Bachelor’s Degree   

       Master’s Degree      Others



7. Average income per month
 No income                     Less than 15,000 Baht            
  15,001- 30,000 Baht  30,001-50,000 Baht               
 50,001-100,000 Baht   More than 100,000 Baht

Section 2   Your general information about behavior The Service of Baantalaydao   

1. What type of accommodation you choose when you stay at Baantalaydao?
 Studio                           Pavilion villa            Duplex/Pavilion Suite     

2. How long do you stay at Baantalaydao at this time?
 1 day                         2 days                   3 days                  
 4-7 days                      more than 7 days

3. How did you know about Baantalaydao?   
 Internet                               Recommendation of friends / relatives 

       Guide book/magazine          Travel Agency             
  Others

4. What is your objective to choose Baantalaydao?
 Travel and leisure                Business                    Others   

5. Who have influence on you to stay at Baantalaydao? 
 Spouse                               Friends / relatives      

       Person who used to go before   Travel Agency       
    None  Others
6. How much do you spend on Baantalaydao in one day, ……….. Baht for one persons

Section 3   Customer’s Satisfaction toward The Service of Baantalaydao 
Explanation   Point   5 = the Most   4 = Much 3 = Medium   2 = Little   1 = the Least



Level of expectation
 (before receiving 

the service)

Level of expectation
 (after receiving the 

service)
The element of the quality of service

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
1. Access: facilitation for customer service
1.1 There are different ways to make room 

reservation at arrival, internet, etc.
1.2 Convenient location
1.3 Parking area is large, convenient and safe
1.4 The environment and decoration of hotel 

make you feel comfortable.
1.5 A restaurant is available to serve 

customers.
1.6 Customers do not have to wait so long 

for check in- out
1.7 Shuttle bus service is available.
1.8 There are staffs to taking care your 
      baggage.
2. Communication: provide accurate explanation by using the proper and clear 
language
2.1 Employees use the polite and pleasant 

words.
2.2 Employees have a good manner and 

 give the understandable information to 
 customers.

2.3 Explanation of all equipment in the   
 accommodation room is available.

2.4 Employees listen to the comment and 
 recommendations of customers.

2.5 Brochure and other documents of  the 
hotel are attractive, accurate information 
and easy to understand.



Level of expectation
 (before receiving 

the service)

Level of expectation
 (after receiving the 

service)
The element of the quality of service

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
3. Competence: Hotel officers have potentiality and practical knowledge to perform 
their duty
3.1 Employees are skillful to work efficiently
3.2 Employees can solve sudden problem 

 well and also can clarify the questions 
 regarding the service

3.3 Employees clean up the room neatly
3.4 Employees are skillful to use the 
     machine accurately and effectively
3.5 Employees are skillful to use the

 language very well
4. Courtesy: Hotel officers have good human relation, friendly and discretion to 
perform their duty
4.1 Employees welcome customers with 

 smiling, friendly and kind performance.
4.2 Employees pay attention to serve their 

 customers.
4.3 Employees facilitate customers very 

well.
4.4 Employees are patient to handle with 

customer.
4.5 Employees help the customer very well
     when customer needs.



Level of expectation
 (before receiving 

the service)

Level of expectation
 (after receiving the 

service)
The element of the quality of service

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
5. Credibility: Organization and staff have ability to build up the confidence and 
reliability for customers by providing the best service
5.1 Employees have good personality with

 neatly dressing that is suitable for their
 duty.

5.2 Employees are honest, patient, 
 responsible and always ready to 

     serve customers.
5.3 Employees service all customers with
     the same standard.
5.4 Employees have practical knowledge to 

perform their duty.
5.5 All equipments in the accommodation
     room are modernized and standard such
     as air condition,television, telephone,etc.
6. Reliability: The service must be consistent and accurate
6.1 You can rely on the customer service 

regarding cleanness of the hotel.
6.2 Employees provide the correct
     information when you ask for the
     service.
6.3 You feel safe when you take the service.
6.4 Employees behavior raise up the 
     confidence of customers.
6.5 Employees are honest and reliable.



Level of expectation
 (before receiving 

the service)

Level of expectation
 (after receiving the 

service)
The element of the quality of service

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
7. Responsiveness: ready to serve and solve the problem for customers immediately
7.1 Employees interest in the problem and

 give the suggestion to customers very
 well.

7.2 Employees can solve the customers’ 
problem by themselves.

7.3 There are enough employees to provide 
service to customers.

7.4 Employees pay attention to customers
 very well.

7.5  Employees solve the mistake rapidly.
8. Security: The service must be safe, without any risk or problems
8.1 The hotel is safe and stable. 
8.2 Location of hotel
8.3 Securities are on duty for 24 hours.
8.4 All appliances and equipment are in the 

standard of safety.
8.5 Security system and fire alarm are 

available according to the law.
8.6 The saving boxes are available.



Level of expectation
 (before receiving 

the service)

Level of expectation
 (after receiving the 

service)
The element of the quality of service

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
9. Tangible: the  customers can expect the quality of service
9.1 The accommodation service is good 

quality, comfortable, and clean.
9.2 Different outlets of hotel are comfortable.
9.3 The interior design of accommodation   

room is beautiful.
9.4 There are fully facilities in an     

accommodation room.
9.5 There are enough appliance and stuff
      in an accommodation room.
10. Understanding/Knowing Customer: realize on the need of customers and pay 
attention to provide the service
10.1 The hotel surveys the satisfaction of 

customers to improve the service.
10.2 There are different ways of payment to 

provide alternative choices for 
customers.

10.3 The hotel is willing to accept enquiries 
and complaints from customers.

10.4 Hotel staff are on duty for 24 hours.
10.5 The cost for various facilities is 

reasonable price.



Section 4   Problems and other suggestions for the service

1. Did you face any problems regarding our hotel service? (You can check more than 
one answer.)

(    )  1.1 Not comfortable
 (    )  1.2 The location of hotel is difficult to reach and not convenient for travel

(    )  1.3 Long awaiting for the process of check in and check out
(    )  1.4 Hotel staff use the impolite words and difficult to understand
(    )  1.5 Hotel staff lack of practical knowledge and understanding to perform 

                  their duty
(    )  1.6 Hotel staff are not eager and lack of attention to provide the service
(    )  1.7 Hotel staff lack of eagerness to assist customers to solve the problem

 (    )  1.8 Hotel staff have a chat or take a private call curing they are on duty 
                  which waste the time to serve customers
 (    )  1.9 The equipments and facilities are out of date and inefficient to 
                  satisfy customers

(    )  1.10 Appliance and stuff in an accommodation room are not enough to 
                   serve customers
 (    )  1.11 Others (Please specify)………………………………………………………

2. Other suggestions
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………

We would like to express our grateful thanks for you time and kind cooperation to fill up 
this questionnaire
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ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของบ้านทะเลดาว

Customers’ Satisfaction toward The Service of Baantalaydao
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