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บทคดัย่อ 
 
ชื�อเรื�องการคน้ควา้อสิระ  ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิาร 

การจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา  
แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์

ชื�อผูจ้ดัทํา    นางสาวกรกมล ไตรประเสรฐิ  
ชื�อปรญิญา    บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ  
สาขาวชิา    การจดัการโรงแรมและภตัตาคาร  
ปีการศกึษา    2553  
อาจารยท์ี�ปรกึษา   อาจารยพ์รมติร กุลกาลยนืยง 
  

งานวจิยัฉบบันี;ศกึษาเรื�อง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุม
และสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์โดยมวีตัถุประสงค ์ คอื (1) เพื�อ
ศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรม เซ็นทารา                 
แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์(2) เพื�อศกึษาปจัจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดั
ประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรลัเวลิด์ จําแนกตามปจัจยัส่วน
บุคคลและพฤตกิรรมของการมาใชบ้รกิาร  

วธิดีําเนินการวจิยั ซึ�งกลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการศกึษาค้นคว้า คอื ผู้เข้าร่วมประชุมและ
สมัมนาที�ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์
กรุงเทพฯ ในช่วงเดอืนเมษายน–พฤษภาคม 2554 จํานวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื�องมอืในการเกบ็ขอ้มลู และนําขอ้มลูที�ไดม้าวเิคราะหโ์ดยการแจกแจง
ความถี�  (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี�ย (Mean) ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และทดสอบสมมตฐิานโดยใชค้่าสถติ ิt-test และ One Way ANOVA 

ผลการวจิยั (1) ขอ้มลูส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 
มอีายุระหว่าง 30-40 ปี เป็นผู้ที�สําเร็จการศึกษาระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีเป็นลูกจ้างหรอื
พนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายไดต่้อเดอืน 20,001-40,000 บาท (2) ขอ้มลูพฤตกิรรมของการ
มาใชบ้รกิาร พบว่า ผูเ้ขา้ร่วมประชุมและสมัมนามวีตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิาร คอื มาเพื�อ
ประชุม เคยมาใชบ้รกิารมากกว่า 3 ครั ;ง และเดนิทางมาดว้ยรถยนต์ส่วนตวั (3) ขอ้มลูเกี�ยวกบั
ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร พบว่า ความพงึพอใจในด้านสถานที� ด้านบุคลากร ด้าน
อาหารและเครื�องดื�ม ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีและด้านสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ มคีวาม
พงึพอใจในระดบัมาก ซึ�งผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจในด้านอาหารและเครื�องดื�มมาก
ที�สุด ในขณะที�ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยมีคีวามพงึพอใจตํ�าที�สุด (4) ผลการทดสอบสมมตฐิาน 



 

 

(4) 
 

เพศ ระดบัการศึกษา อาชพี วตัถุประสงค์ของการมาใช้บรกิาร ความถี�ของการมาใช้บรกิาร
ผู้รบัผดิชอบค่าใช้จ่าย รูปแบบของการเดนิทางที�แตกต่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึพอใจของ
ผูเ้ขา้ร่วมประชุมต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท 
เซน็ทรลัเวลิด์ แตกต่างกนั ในขณะที�อายุ รายได้เฉลี�ยแตกต่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึพอใจ
ของผู้เขา้ร่วมประชุมต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์
แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ไมแ่ตกต่างกนั 

ข้อเสนอแนะ ด้านสถานที� ควรปรับเปลี�ยนในด้านความสะดวกของลิฟท์โดยสาร 
โดยเฉพาะเวลาที�มกีารจดังาน ควรมกีารแยกการใหบ้รกิารของลฟิทโ์ดยสารตามงานที�จดัขึ;น ใน
กรณีที�มกีารจดังานหลายงานพรอ้มๆ กนั เพื�อให้การบรกิารเพยีงพอกบัปรมิาณของผู้ที�มาใช้
บรกิาร รวมถงึตําแหน่งที�ตั ;งของลฟิทโ์ดยสาร ควรอยู่ในตําแหน่งที�เหมาะสมเหมาะกบัการมาใช้
บรกิารหอ้งประชุมและหอ้งสมัมนา 

ด้านบุคลากร ควรพัฒนาบุคลากรที�ให้บริการ โดยการพัฒนาฝึกฝนบุคลากรให้มี
ประสทิธิภาพ มคีวามชํานาญในการทํางานเพื�อให้เกิดความรวดเรว็ในการปฏบิตัิงาน และมี
ความกระตอืรอืรน้ในการทาํงาน ตลอดจนการปรบัเปลี�ยนทศันคตขิองบุคลากรทุกระดบัเพื�อใหม้ี
ทศันคตไิปในทศิทางเดยีวกนั รวมถงึเรื�องจาํนวนของบุคลากรที�ให้บรกิารควรมคีวามพอเพยีง
กบัจาํนวนของผูม้าใชบ้รกิาร 

ด้านอาหารและเครื�องดื�ม ควรปรับปรุงความรวดเร็วในการให้บริการอาหารและ
เครื�องดื�ม เนื�องจากระยะเวลาในการพกัรบัประทานอาหารมเีวลาจาํกดั ถ้ามกีารบรกิารอาหารที�
ชา้จะทาํใหเ้วลาในการรบัประทานอาหารน้อยลงไปดว้ย ก่อนที�จะเริ�มงานควรมกีารประสานงาน
กบับุคคลที�เกี�ยวขอ้งในส่วนต่างๆ ใหม้คีวามพรอ้มถงึรปูแบบในการจดังานและจาํนวนของผูท้ี�มา
ใชบ้รกิารในแต่ละงาน เพื�อที�จะลดความผดิพลาดที�จะเกดิใหน้้อยที�สุด 

ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยี ควรดูแลในส่วนของคุณภาพของแสง สี เสียง มีการ
ตรวจสอบซ่อมบํารุง และดูแลถงึสภาพการใชง้านอย่างสมํ�าเสมอ ควรมกีารปรบัเปลี�ยนอุปกรณ์
ให้มคีวามทนัสมยัอยู่ตลอดเวลา และในด้านการให้บรกิารเครอืข่ายไรส้าย ควรมกีารให้บรกิาร
เพิ�มมากขึ;นใหม้คีวามเหมาะสมและเพยีงพอ 

ด้านสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ ควรปรบัปรุงในเรื�องของความสะดวกของที�จอดรถ 
ควรคํานึงถงึพื;นที�ในการให้บรกิารว่ามคีวามเพยีงพอต่อผู้ที�มาใช้บรกิารหรอืไม่ ควรมกีารเพิ�ม
พื;นที�รองรบัในวนัที�มผีู้มาใชบ้รกิารพรอ้มกนัเป็นจาํนวนมาก และควรมกีารจดัที�นั �งพกัผ่อนให้มี
จาํนวนเพิ�มมากขึ;น เพื�อใหผู้ท้ ี�มาใชบ้รกิารสามารถใชน้ั �งพกัผ่อนระหว่างมาใชบ้รกิารได ้
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การได้มโีอกาสศกึษาในระดบัปรญิญาโท เป็นความสําเรจ็อกีประการหนึ งในชวีติของ
ขา้พเจา้ ชวีติที ไดร้บัการหล่อหลอมจากผูม้พีระคุณทั ,งหลาย นับตั ,งแต่ครอบครวั คุณพ่อคุณแม่ผูใ้ห้
ชวีติ และใหทุ้กสิ งแก่ขา้พเจา้ คุณคร ู อาจารยทุ์กท่านผูใ้หก้ารศกึษา ผองเพื อนทั ,งหลายที คอย
ช่วยสนบัสนุนทั ,งเรื องการเรยีนและเรื องต่างๆ ในชวีติ 

การศกึษาค้นควา้อสิระฉบบันี, สําเรจ็ไดด้ว้ยความกรุณาเป็นอย่างยิ งจาก อาจารยพ์รมติร 
กุลกาลยนืยง อาจารยท์ี ปรกึษาการคน้ควา้อสิระ ผูซ้ึ งใหค้วามรู ้คําแนะนํา คําปรกึษา ตลอดจน
ตรวจแก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความเอาใจใส่เป็นอย่างยิ ง จนการคน้ควา้อสิระเสรจ็สมบูรณ์ 
ผูศ้กึษาขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูมา ณ โอกาสนี, 

ขอกราบขอบพระคุณกรรมการสอบการคน้ควา้อสิระทุกท่านที ให้ความกรุณาในการให้
คาํแนะนํา แกไ้ขขอ้บกพรอ่งต่าง ๆ ของงานวจิยั  

ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยจ์ากบณัฑติวทิยาลยัทุกท่าน ที ไดใ้ห้ความรู ้ ใหค้ําแนะนํา    
สั  งสอนตลอดการศกึษาที ผ่านมา 

ขอขอบพระคุณผูบ้รหิาร พนักงาน และผูใ้ชบ้รกิาร โรงแรมโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์
แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ทุกท่าน ที ให้ความอนุเคราะห ์ อํานวยความสะดวก และใหค้วามร่วมมอื        
เป็นอยา่งยิ ง ในการเกบ็ขอ้มลู และตอบแบบสอบถาม                                  

ขอขอบคุณเจา้หน้าที บณัฑติวทิยาลยั รวมทั ,งเพื อนๆ ปรญิญาโท สาขาการจดัการโรงแรม 
และภตัตาคารทุกท่าน ที คอยใหค้วามช่วยเหลอื คอยสนับสนุน คอยเป็นกําลงัใจ และเป็นมติรที ดยี ิ ง
เสมอมา อนัเป็นพลงัสําคญัที ทําใหเ้กดิความมุมานะ ความพยายามในการทําการคน้ควา้อสิระ
ฉบบันี,ใหเ้สรจ็สมบรูณ์ 

 

 

กรกมล ไตรประเสรฐิ 
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บทที� 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 

อุตสาหกรรมการท่องเที�ยวถอืไดว้่าเป็นอุตสาหกรรมที�มคีวามสําคญัต่อระบบเศรษฐกจิ
ของประเทศ เนื�องจากสามารถสร้างรายได้ให้กับประเทศได้เป็นจํานวนมาก รฐับาลจึงให ้          
การสนับสนุนและส่งเสรมิกจิกรรมต่างๆ ที�เกี�ยวกบัอุตสาหกรรมการท่องเที�ยวอย่างจรงิจงั เช่น         
การใหก้ารสนบัสนุนแก่ผูป้ระกอบการดา้นธุรกจิโรงแรม รสีอรท์ สนามกอลฟ์ ธุรกจิสปา เป็นต้น 
ธุรกิจการแสดงสินค้านานาชาตินับเป็นธุรกิจหนึ�งในอุตสาหกรรมการท่องเที�ยวที�สามารถ           
สรา้งรายได้ให้กบัประเทศได้อย่างต่อเนื�อง รฐับาลมนีโยบายในการสรา้งและขยายศูนยแ์สดงสนิค้า   
ที�ไดม้าตรฐาน (การท่องเที�ยวแห่งประเทศไทย, 2546) 

อุตสาหกรรมที�กําลงัเขา้มามบีทบาทและสรา้งรายไดเ้ขา้ประเทศในแต่ละปีไดเ้ป็นจาํนวนมาก 
คอื ธุรกิจการจดัประชุม การท่องเที�ยวเพื�อเป็นรางวลั การจดัประชุมนานาชาติ และการจดัแสดง
สนิคา้ (Meetings Incentive Convention Exhibition: MICE) หรอืไมซ ์ธุรกจิ MICE ในระดบัโลก   
ได้มกีารเจรญิเตบิโตมากขึMน เป็นตลาดที�มแีนวโน้มการขยายตวัสูง ซึ�งแต่ละประเทศได้มกีารวาง
แผนการพฒันาประเทศให้รองรบักบัธุรกจินีM เนื�องจากการจดัประชุม ท่องเที�ยวเพื�อเป็นรางวลั 
การจดัประชุมนานาชาต ิและการจดัแสดงสนิค้านั Mน เป็นส่วนหนึ�งของธุรกจิท่องเที�ยวที�สามารถ
ทาํรายไดเ้ขา้สู่ประเทศเป็นจาํนวนมาก อกีทั Mงรายไดท้ี�เขา้มากย็งักระจายไปสู่ธุรกจิอื�น ๆ ที�มคีวาม
เกี�ยวขอ้งด้วย อาท ิธุรกจิโรงแรมและรสีอรท์ ธุรกจิอาหารและเครื�องดื�ม ธุรกิจรบัจดังานแสดง
สนิคา้ ศูนยจ์ดัแสดงสนิคา้ เป็นตน้ ในแต่ละปีมนีกัท่องเที�ยวกลุ่มนีMเดนิทางเขา้มาในประเทศไทย          
เป็นจํานวนเพิ�มขึMนอย่างต่อเนื�อง แสดงให้เห็นถึงศกัยภาพและความพร้อมของประเทศไทย         
ที�สามารถรองรบัการเตบิโตของตลาดดงักล่าวไดเ้ป็นอย่างด ี(ศริพิรรณ เปลี�ยนสกุล, 2547 อ้างถงึใน 
ปทัมนันท์ นิทัศน์สันติกุล, 2550) ซึ�งนักท่องเที�ยวกลุ่มนีM เป็นนักท่องเที�ยวที�มีคุณภาพและ           
มศีกัยภาพสูง (High End Market) มรีะดบัการใช้จ่ายสูงกว่านักท่องเที�ยวทั �วไปถงึ 3 เท่า 
(สถาบนัทรพัยส์นิทางปญัญา จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั, 2542) จงึทําให้ประเทศไทยมรีายรบั
จากนกัท่องเที�ยวกลุ่มนีMสงูมาก ซึ�งจากสถติพิบว่านกัท่องเที�ยวกลุ่มนีMมกีารเจรญิเตบิโตทุกปี 

แม้หลายประเทศในภูมิภาคเอเชียจะมีการวางเป้าหมายเพื�อช่วงชิงส่วนแบ่งตลาด 
MICE แต่ประเทศไทยถอืได้ว่ามศีกัยภาพเพยีงพอและมคีวามพรอ้มที�จะสามารถแข่งขนักบั
คู่แขง่ต่างชาตริายอื�น ๆ ได ้และสามารถตอบสนองความตอ้งการของตลาดไดอ้กีดว้ย ทั Mงในเรื�อง
การก่อสร้างที�ทันสมัย ความสะดวกสบายในการเดินทาง สถานที�ท่องเที�ยวที�น่าสนใจ              
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ที�พกัที�มมีาตรฐาน และที�สําคญัคอื มศีูนยจ์ดัแสดงสนิค้าที�มมีาตรฐานระดบัโลก เช่น ศูนยก์าร
ประชุมแห่งชาติสิร ิกิติ Z ศูนย์แสดงสินค้านานาชาติไบเทค บางนา ศูนย์แสดงสินค้าอิมแพค   
เมอืงทองธานี เป็นต้น  ในปี 2552 ประเทศไทยไดร้บัการจดัอนัดบัดา้นการจดัประชุมนานาชาติ
อยู่ในอนัดบัที� 1 ในภูมภิาคอาเซยีน โดยการประกาศผลล่าสุด Country Ranking Report 2007 ของ 
International Congress & Convention Association (ICCA) จากเดมิที�อยู่ในอนัดบัที� 3 เมื�อปี 
2549 (Annual Report, 2552)  

สําหรบัธุรกจิการจดัประชุม การท่องเที�ยวเพื�อเป็นรางวลั การจดัประชุมนานาชาต ิและ
การจดัแสดงสนิค้า (Meetings Incentive Convention Exhibition: MICE) ในประเทศไทย 
รฐับาลไดม้นีโยบายเชงิรุกเพื�อสนับสนุนและผลกัดนัใหป้ระเทศไทยเป็นศูนยก์ลางการท่องเที�ยว 
และศูนยก์ลางการจดัประชุมและนิทรรศการในภูมภิาคเอเชยี แทนประเทศสงิคโปร ์และฮ่องกง 
โดยรฐับาลไดใ้หก้ารสนับสนุนอย่างจรงิจงัโดยมนีโยบายส่งเสรมิการจดัประชุม นิทรรศการ และ
การท่องเที�ยวเพื�อเป็นรางวลัขึMนในประเทศ และมกีารจดัตั Mงหน่วยงานต่างๆ เพื�อรองรบันโยบายนีM 
ในช่วงปี 2520 การท่องเที�ยวแห่งประเทศไทย ไดต้ั MงกองการประชุมนานาชาตขิึMน โดยกองการ
ประชุมนานาชาตนีิMทําหน้าที�รบัผดิชอบและส่งเสรมิการประชุม ต่อมาในปี 2527 มกีารก่อตั Mง
สมาคมส่งเสรมิการประชุมนานาชาต ิ(ไทย) เป็นองคก์รร่วมระหว่างรฐัและเอกชนในการส่งเสรมิ
และการพฒันาการประชุมนานาชาตใินประเทศไทยให้มปีระสทิธภิาพ  ในปี 2539 มกีารก่อตั Mง
สมาคมการแสดงสนิค้า เป็นองคก์รที�มหีน้าที�ในการส่งเสรมิและยกระดบัมาตรฐานการจดัแสดง
สนิค้านานาชาตใินประเทศไทย และในปี 2546 ได้มกีารตั Mงสํานักงานส่งเสรมิการประชุมและ
นิทรรศการ (สสปน.) ขึMน เพื�อเป็นหน่วยงานหลกัในการพฒันาและส่งเสรมิตลาดการประชุม          
โดยมแีผนยทุธศาสตรใ์หป้ระเทศไทยเป็นศูนยก์ลางการจดัประชุมนานาชาตขิองภมูภิาคเอเชยี 

เนื�องจากประเทศไทยมจีุดเด่นหลายประการที�มคีวามน่าสนใจ และมศีิลปวฒันธรรม         
ที�เป็นเอกลกัษณะเฉพาะตวั รฐับาลจงึมนีโยบายในการส่งเสรมิอย่างจรงิจงัและได้กําหนดให้ปี 
พ.ศ. 2545 เป็นปีแห่งการส่งเสรมิการท่องเที�ยวแบบ MICE ไปสู่ระดบันานาชาต ิโดยใชค้ําขวญัว่า 
The Place to Meeting: Amazing Thailand เพื�อส่งเสรมิให้ธุรกจินีMประสบความสําเรจ็             
ตามเป้าหมายที�คาดการณ์ไว ้
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ตารางที�  1.1 
มลูค่าธรุกิจการจดัประชุมปี 2551-2552 

มลูค่าธรุกิจการจดัประชุม 2551 2552 % เติบโต 
จาํนวนผูเ้ขา้รว่มประชุม 200,066 187,659 -6.20 
จาํนวนการจดัประชุม (ครั Mง) 2,190 2,276 3.93 
ระยะเวลาการจดังานเฉลี�ย (วนั) 4.86 5.66 16.46 
ค่าใชจ้่ายเฉลี�ยต่อคนต่อวนั (เหรยีญสหรฐั) 419.29 448.37 6.94 
ค่าใชจ้่ายเฉลี�ยต่อคน (เหรยีญสหรฐั) 2,037.75 2,537.77 24.54 
ค่าใชจ้่ายเฉลี�ยต่อคนต่อวนั (บาท) 13,966.55 15,370.12 10.05 
ค่าใชจ้่ายเฉลี�ยต่อคน (บาท) 67,877.43 86,994.90 28.16 
           รายได ้(ลา้นเหรยีญสหรฐั) 407.68 476.24 16.81 
           รายได ้(ลา้นบาท) 13,579.97 16,325.38 20.22 
ที �มา: สาํนกังานส่งเสรมิการจดัประชุมและนิทรรศการ, 2553. 

 
จากตารางแสดงให้เหน็ถงึภาพรวมของธุรกจิ MICE โดยในปี 2552 ประเทศไทยสามารถ

สรา้งรายไดสู้งถงึ 16,325.38 ลา้นบาท เตบิโตรอ้ยละ 20 เมื�อเทยีบกบัปี 2551 และมคี่าใชจ้่าย
ต่อคนเฉลี�ยที�เพิ�มขึMนถงึรอ้ยละ 28 เมื�อพจิารณาถงึจาํนวนผู้เขา้ร่วมประชุมมจีาํนวนลดลงรอ้ยละ 6 
เนื�องจากปจัจยัลบภายในและภายนอกประเทศ ทั Mงวิกฤตด้านการเงนิของสหรฐัอเมริกา การ
แพร่กระจายของไวรสัสายพนัธุใ์หม่ H1N1 และวกิฤตการณ์ทางการเมอืงที�เกดิขึMนภายในประเทศ
ไทยในระยะเวลาใกลเ้คยีงกนั  

จากเหตุการณ์ต่าง ๆ ที�เกดิขึMน สสปน. ไดม้กีารดําเนินการโดยมกีารตั Mงคณะกรรมการ
เฉพาะกิจขึMนเพื�อประสานงานกับหน่วยงานที�เกี�ยวข้องทั Mงภาครัฐและเอกชน เพื�ออํานวย          
ความสะดวกแก่นกัท่องเที�ยวกลุ่มไมซเ์พื�อใหเ้กดิสวสัดภิาพและความปลอดภยัอย่างสูงสุด มกีาร
ประสานงานกบัการท่องเที�ยวแห่งประเทศไทย และกระทรวงต่างประเทศ ในการแถลงการณ์
ความเคลื�อนไหวของสถานการณ์ต่าง ๆ อย่างต่อเนื�อง และมกีารหารอืร่วมกบัผูป้ระกอบการต่างๆ
เพื�อหาแนวทางแกไ้ขปญัหาวกิฤตการณ์ต่างๆ ที�เกดิขึMน (Thailand Convention and Exhibition 
bureau, 2552) และในปี 2553 และ 2554 สสปน.ได้จดัโครงการที�สร้างความเชื�อมั �นให้แก่
ผูเ้ขา้ร่วมการประชุมภายใต้โครงการ Believe in Thailand และเปิดตวัโครงการ “ประชุมเมอืงไทย 
Domestic MICE มั �นใจเมอืงไทยพรอ้ม” 
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สําหรับธุ รกิจโรงแรมถือได้ว่า เ ป็นส่วนประกอบที�สําคัญหนึ� งของการส่งเสริม                   
ให้อุตสาหกรรม MICE เติบโตได้ นอกเหนือจากศูนยป์ระชุมต่างๆ เนื�องจากโรงแรมสามารถ
อํานวยความสะดวกที�ครบกระบวนการตั Mงแต่ที�พกั หอ้งประชุม และอาหารและเครื�องดื�ม แต่การจดั
ประชุมนานาชาตใินโรงแรมทั �วไปยงัจํากดัเฉพาะการประชุมที�มจีํานวนผู้เขา้ประชุมไม่มากนัก 
  

สําหรบัโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด์ ก่อสรา้งเมื�อปี 2548 และเปิด
ใหบ้รกิารอย่างเป็นทางการ เมื�อวนัที� 2 ธนัวาคม 2551 มเีป้าหมายที�จะมุ่งเน้นใหบ้รกิารโดยอาศยั
จุดแขง็ของแบรนด์ “เซน็ทารา” โดยเน้นตลาดที�บรษิทัมคีวามชํานาญ คอื ตลาดโรงแรมเพื�อ        
การท่องเที�ยว (Tourism Market) และตลาดโรงแรมเพื�อการประชุมและสมัมนา (MICE Market) 
มจีดุแขง็ในเรื�องหอ้งคอนแวนชั �นที�ใหญ่ที�สุดในกลุ่มธุรกจิโรงแรมในประเทศไทยที�สามารถจุผูเ้ขา้
ประชุมไดถ้งึ 5,000 คน และในเรื�องของสิ�งอํานวยความสะดวก ที�สามารถตอบสนองความต้องการ
ของลกูคา้ไดใ้นเวลาเดยีวกนั และสามารถรองรบักบัการจดัประชุมระดบันานาชาตไิด ้
 จากเหตุการณ์วกิฤตการณ์ทางการเมอืง ปี 2553 ช่วงเดอืน มนีาคม–พฤษภาคม ที�ผ่านมา 
ทําใหโ้รงแรมเกดิผลกระทบจากวกิฤตการณ์ที�เกดิขึMนเป็นอย่างมากทั Mงดา้นภายในและภายนอก 
กล่าวคอื ดา้นภายใน ทําใหธุ้รกจิเกดิความชะงกั สูญเสยีรายไดไ้ปกว่า 20 ลา้นบาท เนื�องจาก
ต้องปิดการใหบ้รกิารชั �วคราว และพนักงานกต็้องหยุดการทํางานไปด้วย ทําให้เกดิการสูญเสยี
รายได้ไปเป็นจํานวนมาก ส่วนด้านภายนอก ก็เกดิผลกระทบต่อความเชื�อมั �นของนักท่องเที�ยว 
หรอืผู้ที�มาใช้บรกิาร ผู้ประกอบการต่างๆ เกิดความไม่มั �นใจในเรื�องความปลอดภยัส่วนตวั และ
ความปลอดภยัในการเดนิทาง ทําให้มกีารยกเลกิการเข้าพกั ยกเลกิการจดัประชุมสมัมนาไป
เป็นจาํนวนมาก 
 ฉะนั Mนสิ�งที�โรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ จะต้องรบีดําเนินการ คอื การ
สร้างความเชื�อมั �นให้กับกลุ่มลูกค้า นักธุรกิจ นักท่องเที�ยว และประชาชน ให้หันกลับมา          
ใช้บรกิารโรงแรมให้มากที�สุดโดยเฉพาะการจดัประชุมสมัมนา ดงันั Mน ผู้ศึกษาจงึสนใจศึกษา
ความพงึพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์  แอท         
เซน็ทรลัเวลิด ์เพื�อที�จะไดนํ้าผลการศกึษาวจิยัมาเป็นแนวทางในการพฒันาระบบการบรหิารงาน
ด้านการจดัประชุมและสมัมนา และพฒันาการทํางานให้ดยีิ�งขึMน เพื�อตอบสนองความต้องการ
ของลูกคา้ใหไ้ด้มปีระสทิธภิาพ และสรา้งความพงึพอใจแก่ผูท้ี�มาใชบ้รกิาร อนัจะนํามาซึ�งความ
จงรกัภกัดต่ีอโรงแรมไปในอนาคตต่อไป 
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วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 
1. เพื�อศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนา

ของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์
2. เพื�อศกึษาปจัจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุม

และสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์จาํแนกตามปจัจยัส่วนบุคคลและ
พฤตกิรรมของการมาใชบ้รกิาร 
 
สมมติฐานของการศึกษา 

1. ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์          
ที�มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั 

2. ผูใ้ชบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์          
ที�มอีายตุ่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั 

3. ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์          
ที�มรีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั 

4. ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์          
ที�มอีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั 

5. ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์          
ที�มรีายได้เฉลี�ยต่อเดอืนต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนา
แตกต่างกนั 

6. ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์          
ที�มวีตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและ
สมัมนาแตกต่างกนั 

7. ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์          
ที�มคีวามถี�ของการมาใช้บรกิารต่างกัน มคีวามพึงพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและ
สมัมนาแตกต่างกนั 

8. ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์          
ที�มผีู้รบัผดิชอบค่าใช้จ่ายของการมาใช้บรกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารการจดั
ประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั 

9. ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์          
ที�มรีูปแบบการเดนิทางของการมาใช้บรกิารต่างกนั มคีวามพึงพอใจต่อการให้บรกิารการจดั
ประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั 
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ขอบเขตของการศึกษาค้นคว้า 
 ผูศ้กึษาไดก้ําหนดขอบเขตการศกึษาไวด้งัต่อไปนีM 
 1. ดา้นประชากรที�ใชใ้นการศกึษาครั MงนีM คอื ผู้มาใชบ้รกิารหอ้งประชุมและสมัมนาของ
โรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ระหว่างวนัที� 18 เมษายน–17 พฤษภาคม 2554 
 2. ตวัแปรที�ใชใ้นการศกึษา 
  2.1 ตวัแปรอสิระ ได้แก่ ปจัจยัส่วนบุคคล (เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี 
รายได)้ และพฤตกิรรมของการมาใชบ้รกิาร (วตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิาร ความถี�ของการ
มาใชบ้รกิาร ผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้า่ย และรปูแบบการเดนิทาง) 
  2.2 ตวัแปรตาม ได้แก่ ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารการจดั
ประชุมและสมัมนา 
 3. พืMนที�ทาํการวจิยั 
  โรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์  
 
ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รบัจากการศึกษา 

1. ทําใหท้ราบถงึความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนา 
ของโรงแรม เซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์

2. เพื�อเป็นขอ้มลูในการนํามาพฒันา ปรบัปรุง หน่วยงานต่าง ๆ ภายในโรงแรมที�มสี่วน
เกี�ยวขอ้งกบัการใหบ้รกิาร 

3. เพื�อเป็นประโยชน์ในการพฒันาบรกิารดา้นการจดัประชุมและสมัมนาของธุรกจิโรงแรม 
อื�นๆ เพื�อใหผู้เ้ขา้ประชุมและสมัมนาเกดิความพงึพอใจที�เพิ�มขึMน 

4. เพื�อเป็นส่วนหนึ�งในการพฒันางานทางด้านวชิาการที�เกี�ยวข้องกบัธุรกิจไมซ์และ
ผูส้นใจต่อไป 
 
นิยามศพัท ์

การศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของ
โรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์มนิียามศพัทเ์ฉพาะ ดงัต่อไปนีM 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ หมายถงึ ความรูส้กึนึกคดิในทางบวกของผูม้าใชบ้รกิาร 
ที�เกดิจากประสบการณ์ และความคาดหวงัที�เขา้ไปใชบ้รกิารในดา้นต่างๆ ของโรงแรม เซน็ทารา 
แกรนด์  แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ที�ไดร้บัจากเจา้หน้าที� ทําใหผู้้รบับรกิารรูส้กึสมัผสัได้ ได้รบัการ
ตอบสนองได้รบัการดูแลเอาใจใส่ สรา้งความเชื�อมั �น ส่งผลให้ลูกค้าที�มาใช้บรกิารเกดิความ
ประทบัใจ ความพงึพอใจตามที�คาดหวงั 
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โรงแรม หมายถงึ สถานบรกิารดา้นหอ้งพกั อาหาร เครื�องดื�ม หอ้งประชุม/สมัมนาหรอื
สิ�งอํานวยความสะดวกต่างๆ เช่น คาราโอเกะ สระว่ายนํMา บรกิารอนิเตอรเ์น็ต หอ้งออกกําลงักาย 
จดัไวร้องรบัตามความตอ้งการต่างๆ ของลกูคา้ที�มาใชบ้รกิารอยา่งเหมาะสมกบัราคาที�รบับรกิาร
จะตอ้งจา่ยเป็นการตอบแทน 

สถานที�ประชุม สมัมนา หมายถงึ สถานที�ที�ใช้รองรบัการจดัประชุมหรอืสมัมนา 
ประกอบไปด้วยห้องประชุม ระบบภาพแสงและเสยีง มกีารบรกิารอาหารและเครื�องดื�ม มกีาร
บรกิารความสะดวกอื�นๆ และมบุีคคลากรที�มคีวามรูค้วามสามารถ 

การประชุม หมายถงึ การที�บุคคลตั Mงแต่ 2 คนขึMนไป มาพบกนัตามนัดหมาย โดยมี
วตัถุประสงคอ์ยา่งใดอยา่งหนึ�ง ณ สถานที�และเวลาที�กําหนดไว ้

การสมัมนา หมายถงึ การประชุมแบบหนึ�ง ซึ�งมวีตัถุประสงคเ์พื�อแลกเปลี�ยนความรู้
ความคดิเห็น และหาข้อสรุปหรอืข้อเสนอแนะ ในเรื�องที�แต่ละหน่วยงานนํามาเป็นหวัข้อ             
ในการสมัมนา 

การบริการ หมายถงึ การอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้ที�มาใช้บรกิารของโรงแรม              
เพื�อเป็นการให้ความสะดวกสบาย และเพื�อความพงึพอใจกบัผู้ใช้บรกิารที�มคีวามต้องการ            
ในบรกิารนั Mนๆ 

บุคคลากรหรือผู้ปฏิบติังานบริการ หมายถงึ พนักงานของโรงแรมที�ปฏบิตังิานใน
โรงแรม เซน็ทารา แกรนด ์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์

อาหารและเครื�องดื�ม หมายถึง การบริการอาหารและเครื�องดื�มที�มีการจดัอย่าง
พถิพีถินั สวยงาม มคีุณค่าทางโภชนาการ เป็นประโยชน์ต่อสุขภาพของผู้เขา้ร่วมประชุมและ
สมัมนา 

เทคโนโลยี หมายถึง อุปกรณ์ที�ใช้ในการประชุม ไม่ว่าจะเป็นเครื�องฉายภาพ             
เครื�องเสยีง ไมโครโฟนที�มคีวามทนัสมยั มปีระสทิธภิาพพรอ้มใช้งาน และเหมาะสมกบัขนาด
หอ้งประชุมและจาํนวนของผูเ้ขา้รว่มประชุม 

สิ� งอาํนวยความสะดวก หมายถึง สิ�งของ หรอือุปกรณ์ ที�โรงแรมจดัไว้บรกิารเพื�อ           
เพิ�มความสะดวก และความพงึพอใจแก่ผูท้ี�มาใชบ้รกิารที�โรงแรม 

ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ หมายถงึ ลูกคา้ผูม้าใชบ้รกิารของโรงแรม เซน็ทารา แกรนด ์ 
แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ซึ�งโรงแรมไดป้ฏบิตักิารบรกิารใหค้วามสะดวกต่างๆ ตามความต้องการของ
ลกูคา้ 

ปัจจยัส่วนบคุคล หมายถงึ ขอ้มลูที�เป็นลกัษณะเฉพาะส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

จากการที่ไดทาํการศกึษาเรือ่ง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการการจัดประชุม

และสมัมนา ของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด แอท เซน็ทรลัเวลิด นัน้ ผูศึกษาไดศึกษาคนควา

แนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนผลงานการวิจัยที่เก่ียวของมาเปนพ้ืนฐานทางการศกึษา ในการกําหนด

ตัวแปร นยิามศพัท  เพ่ือนาํความรูมาใช พัฒนากรอบแนวความคดิ  โดยเนือ้หาสาระประกอบไป

ดวยแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เก่ียวของ ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดเก่ียวกับการจัดประชุมสัมมนา 

2. แนวคดิเก่ียวกับความพึงพอใจ 

3. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบรโิภค 

4. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

1. แนวคิดเก่ียวกับการจัดการประชุมสัมมนา 

 การประชุมสัมมนา ถือเปนกิจกรรมหนึ่งที่กลุมบุคคลที่มีการปฏิบัติงานในลักษณะ

เดียวกัน หรือคลายคลึงกันมารวมตัวกัน เพ่ือเปน การเพ่ิมพูนความรูแกผูรวม

ประชุมสัมมนา  เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงา นในหนาที่ของตนอยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  หรือ             

เพ่ือเปนการเตรียมตัวใหกาวหนาเหมาะสมกับตําแหนงหนาที่ที่มีความรับผิดชอบเพ่ิมมากขึ้น 

 

1.1 ความหมายของการประชมุสมัมนา 

 การประชุม หมายถึง การมารวมกัน หรือเรียกใหมารวมกันเพ่ือประโยชนอยางใดอยางหนึ่ง 

หรือการมารวมกันเพ่ือปรึกษาหารือ เชน การประชุมกรรมการ (พจนานกุรมฉบบัราชบัณฑิตยสถาน 

พุทธศักราช 2542) 

รชพร จันทรสวาง (2546) ไดสรุปความหมายของ การประชุม ไววา เปนการที่บุคคลมา

รวมตัวกัน เพ่ือพบปะสังสรรคโดยมีวัตถุประสงครวมกัน ตามเวลาและสถานที่ซึ่งมีการกําหนดไว

ลวงหนา โดยมีจํานวนผูเขารวมประชุมที่แตกตางกัน โดยทั่วไปความหมายของการประชุม 

ครอบคลมุขอบเขตทีก่วางขึน้ จากการพบปะ พูดคยุระหวางคนสองคน ไดขยายขนาดจํานวน

มากขึน้ จนกระทัง่ปจจุบนัการประชมุขนาดใหญระดับนานาชาต ิซึง่อาจมีจาํนวนผูเขารวมประชมุ           

ถึงหลักหม่ืน 
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การสมัมนา หมายถงึ การประชมุเพ่ือแลกเปลีย่นความรูความคดิเห็น และหาขอสรปุ

หรือขอเสนอแนะในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ผลสรุปที่ไดถือเปนเพียงขอเสนอแนะ ผูเก่ียวของจะนําไป

ปฏิบัติตามหรือไมก็ได (พจนานกุรมราชบณัฑติยสถาน พุทธศกัราช 2542) 

อภิญญา กีรติสุคนธ (2550) กลาวไววา “สมัมนา” เปนศัพทบัญญัตทิางวชิาการ (Technical 

Term) ที่คณะกรรมการบัญญัติศัพททางวิชาการศึกษา กรมสามัญศึกษา ไดบัญญัติขึ้นเพื่อใหใช

แทนศพัทภาษาอังกฤษวา Seminar อาจกลาวไดวาเปนศัพทที่มีลักษณะดีมาก คือ มีเสียงไพเราะ 

และมีลักษณะใกลเคยีงกับศพัทภาษาอังกฤษทัง้ในดานเสยีงและความหมาย  ดวยเหตนุีจ้งึทาํให

คาํวา “สมัมนา” แปลตามรปูศพัท หมายถงึ “การคิดรวมกัน ” หรือ “การมารวมกันคิด ” ซึง่มี

ความหมาย สอดคลองกับความหมายทีใ่ชกนัในทางวชิาการ 

 

สรุปแลว การประชุม สมัมนา เปนกิจกรรมที่ใหประโ ยชนอยางมากแกองคกรทั้งหลา ย

โดยเฉพาะเม่ือมีความจําเปนตองระดมความคดิเพ่ือแกปญหาหรอืทาํงานสาํคญัทีต่องการ             

ความรวมมือจากหลายฝาย เพ่ือใหงานนัน้บรรลุผลสําเร็จตามเปาหมาย 

 

1.2 ประเภทของการประชมุ 

 การประชุม อาจเรียกชื่อไดตางๆ  มากมายตามลกัษณะหรอืวัตถุประสงคหรือกลุมผูรวม

เขาประชุม แตถาจะรวมประเภทใหญๆ  จําแนกตามวัตถุประสงคแลวก็อาจแบงได 5 ประเภท 

(เทพฤทธิ ์พิณนาคเิลย, 2551) ดังนี้ 

1. การประชุมเพ่ือการขาวสาร  (Information Conference) สมาชิกจะรวมกันรวบรวบ

ความรูและประสบการณเพ่ือนํามาปรับปรุงค วามคดิ หรอืการทาํงานของแตละคน แมวาเรือ่งที่

นํามาประชุมอาจจะเปนการรวบรวมปญหาเฉพาะในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง แตเปาหมายของการประชุม

แบบนี้ไมมุงที่การแกปญหาอันใดอันหนึง่เทานัน้ แ ตมุงที่การหาขาวสารหรือขอมูล  ซึ่งเม่ือมีการ

กลั่นกรองแลวก็จะกลายเปนสารสนเทศ (Information) 

2. การประชุมเพ่ือแกปญหา  (Problem-solving Conference) ลักษณะสําคัญของการ

ประชุมประเภทนี้มักจะเปนการประชุมอภิปรายถกปญหา สวนมากการอภิปรายตางๆ  จะเปน

รูปแบบของการหาขอแกปญหาทั้งหมดหรือบางสวน ผูรวมประชุมจะคิดรวมกันดวยการรวบรวม

ประสบการณ ตางๆ ของทุกคนมาแกปญหารวมกัน ดวยการชี้ถึงประเด็นของปญหา วิเคราะห     

หาสาเหตแุละรวมกันพิจารณาหาแนวทางปองกันหรอืแกปญหานัน้ๆ 

3. การประชุมเพ่ือตัดสินใจ  (Decision-making Conference) ลักษณะสําคัญเปนการ

รวมกันคิดพิจารณาขอมูลรายละเอียดของสิ่งตาง  ๆที่จะเลือกใชหรือเลือกปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่ง

ดวยการใหขอคิดและการใหขอมูลพ้ืนฐานของขอมูลที่จําเปน ลักษณะของการประชุมแบบนี้            

ไมจําเปนตองเกิดปญหาและตัดสินใจเลือกวิธีแกปญหา แตเปนการประชุมเพ่ือพิจารณาเลือก          
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สิ่งหนึ่งสิ่งใดจากหลายสิ่งหรือการเลือกแนวทางปฏิบัติก็ได ซึ่งเปนการเลือกดวยกระบวนการคิด

มิใชการเสี่ยงทาย 

4. การประชุมเพ่ือการฝกอบรม  (Training Conference) การประชุมแบบนี้ผูนําการ

ประชุมจะชวยใหผูเขารวมประชุมไดเกิดการเรียนรูตามวัตถุประสงคของการจัดฝกอบรม หรือ

เพ่ิมทักษะในวิธีการ กระทําบางสิ่ง หรือถามีการแกปญหาขอใดก็มักจะเนนเรื่องการเรียนรู 

วิธีการแกปญหาหรือการใชขั้นตอนในการแกปญหา การจัดประชุมเพ่ือฝกอบรมมักจะใช               

ทั้งการแสวงหาขอมูล รายละเอียด และการแกปญหา การประชุมเพ่ือฝกอบรมมีเทคนิคที่จะ

ดําเนนิการไดมากมายรูปแบบ  

5. การประชุมเพ่ือระดมความคิด  (Brainstorming Conference) การประชุมประเภทนี้

เปนการรวมเอาวิธีการประชุมเพ่ือการขาวสารและการประชุมเพ่ือแกปญหาเขามาผสมกัน 

วัตถุประสงคหลักคือ การรวบรวมความคิดจากผูรวมปร ะชุมใหมากที่สุดเทาที่จะมากได ในเวลา

อันสั้นจะมีการชี้ถึงปญหา และขอใหทุกคนใหขอแนะนําในการที่จะแกปญหาโดยรวดเร็วตอไป 

ไมอนญุาตใหใครวพิากษวจิารณหรอืถกปญหาโตแยงในความคดิทีเ่สนอแนะขึน้มา ใครจะแสดง

ความคดิเห็นก็ไวตอนทายของการประชมุ และมีการรวบรวมความคดิตางๆ  มากมาย แลวจึง

นาํมาเลอืกวาความคดิใดดีไมดี แลวเรียบเรียงกันใหม 

 

1.3 การจัดสถานที่ประชุม 

MaCabe, Poole, Weeks, and Leiper (2003) ไดกลาวไววาการจัดประชุมจะประสบ

ความสําเร็จหรือไมนั้นขึ้นกับปจจัยตอไปนี้ 

1.3.1 ดานสถานที ่- หองประชุม 

การประชุมแตละรูปแบบมีความตองการใชหองประชุมที่มีขนาด แตกตางกันออกไป 

ขนาดของหองประชุมสามารถคาดคะเนไดจากจํานวนผูเขาประชุม ซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่จะชวย

ในการตดัสนิใจในการวางแผนการจัดประชมุ 

หองประชุม เปนองคประกอบที่ มีความสําคัญตอการประชุมมาก เนื่องจากมีผลตอ             

การอภิปรายและทัศนคติของผูเขาประชุม ผู นําการประชุมจะเกิดความยุงยากในการดําเนินการ

ประชุมหากผูเขาประชุมมีทัศนคติไมดี ในการประชุม เชน หองมีขนาดเลก็ทาํใหแออัด มีเสยีงดัง

รบกวนสมาธิ อากาศรอนหรือหนาวไป เปนตน 

สิ่งจําเปนสําหรับหองประชุมที่ควรจะมีคือ ประตูทางเขาออกควรมีใหนอยที่สุด หรือ      

มีประตูเดียวเพ่ือปองกันผูที่จะเดินผานหองประชุมอันเปนวิธีชวยลดการรบกวนผูที่กําลังประชุม

อยูใหนอยที่สุด หากมีหลายประตูจะตองจัดใหมีทางเดินสําหรับคนเขาออก โดยไมรบกวน         

ที่ประชุม เปนตน 
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บรรยากาศของสถานที่ประชุมนั้นมีอิทธิพลตอความรูสึกของผูเขา รวมประชุม ดวย

เชนกัน  หองประชุมควรมีขนาดที่เหมาะสมกับจํานวนผูเขาประชุม คือไมเล็กและไมใหญ

จนเกินไป มีความสะอาด เรียบรอย มีแสงสวางเพียงพอ มีอากาศถายเทไดดี ไมมีสิ่งรบกวน 

เชน เสียง กลิ่น แสง และมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน  

 1.3.1.1  ขนาดของหองประชมุ  

  ขนาดของหองประชมุควรมีขนาดและจํานวนทีเ่หมาะสมสาํหรบัจํานวน

ผูเขารวมประชุมและกิจกรรมของการประชุม หองประชุมโดยทั่วไปแบงออกเปน 2 ประเภท 

ไดแก 

  1. หองประชมุขนาดใหญ  (Plenary Hall) เปนหองประชุมที่สามารถรองรบัผูเขารวม

ประชุมทั้งหมดของการประชุมได ซึ่งนิยมใชสําหรับการประชุมที่มีการทําพิธีเปด และพิธีปด  

  2. หองประชุมยอย (Break–out Room) เปนหองประชมุขนาดยอมลงมาจากหอง

ประชุม ขนาดใหญ ใชรองรับการประชุมกลุมยอยที่มีจํานวนผูเขาประชุมนอยกวา                  

การประชุมใหญ  

1.3.1.2  การจัดรปูแบบของหองประชุม สามารถแบงเปนรูปแบบใหญๆ ได 2 แบบ คือ 

  1. แบบหองเรยีน (Classroom Style) เปนแบบที่นิยมใชในการประชุม หรื อ

สัมมนาที่ตองการมีการจดบันทึกหรือทํากิจกรรมกลุม โดยทั่วไปจะเปนการประชุมขนาดเล็ก

เพราะการจัดหองแบบนีใ้ชเนือ้ทีม่ากในการวางโตะ เกาอ้ี และไมโครโฟน 

  2. แบบโรงละคร (Theatre Style) เปนแบบที่นิยมมากทีส่ดุ และเหมาะกับการ

ประชุมขนาดใหญที่ตองการประหยัดเนื้อที่ และตองการใหผูเขารวมประชุมทั้งหมดอยูในหอง

เดียวกัน โดยจะมีเฉพาะเกาอ้ีวางเรยีงกัน และมีไมโครโฟนจัดวางเปนจุดๆ 

 นอกจากนีย้งัมีแบบขอ งการจัดที่นั่งประชุมเปนที่นิยมอีกหลายแบบ เชน แบบโตะกลม 

แบบสี่เหลี่ยม แบบตัวที แบบตัวยู แบบรูปเกือกมา แบบกางปลา 

 จากตัวอยางการจัดหองประชุมขางตน ผูจัดประชุมตองเลือกใหเหมาะสมกับการประชุม 

โดยใหคํานึงถึงความสะดวกสบายและประโยชนใชสอยเปนหลัก นอกจากนี้ ยงัตองคาํนงึถงึเวที

ในหองประชุมมาพิจารณาดวย หากเปนหองประชุมใหญมักจะมีเวทีอยูในตัวโดยใหยึดเวที            

เปนหลัก การจัดรูปแบบของที่นั่งประชุม ควรใหหางจากเวทีไมนอยกวา 5 เมตร และถาเปน    

หองประชมุขนาดเลก็ใหจดัตามความเหมาะสมเพ่ือความสะดวกของผู ประชุม                         

สําหรับชมเหตุการณตางๆ  ที่เกิดขึ้นบนเวที นอกจากนั้นเวทีควรมีอุปกรณที่ สมบูรณแบบ               

ทั้งระบบ แสง สี เสียง มีทางเขาออกทีส่ะดวก และมีการออกแบบใหใชงานไดในหลายๆ  รูปแบบ 

โดยเฉพาะในกรณีที่มีกิจกรรมที่ตองใชคนและอุปกรณจํานวนมาก 
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 1.3.2  ดานบุคลากร 

 บุคลากรสําหรับการจัดประชุมสัมมนาคือผูดําเนินการใหการประชุมสัมมนานั้นบรรลุ

วัตถุประสงคซึ่งประกอบดวยเจาหนาที่หลายฝายดวยกัน การเตรียมการบุคลากรตองคํานึงถึง

จํานวน ความชาํนาญ คณุสมบตั ิภาระหนาที ่ประสบการณ และการจัดคนใหเห มาะสมกับงาน 

ซึ่งบุคลากรสําหรับการจัดประชุมสัมมนาควรมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 

 1. มีประสบการณดานการจัดการประชุมสัมมนาเปนอยางดี  

 การจัดประชุมในระดับนานาชาติเปนงานที่ตองอาศัยความรูและประสบการณ              

ในการดําเนินงานใหเปนไปอยางระเบียบเรียบรอย ไมส ามารถทาํงานแบบลองผดิลองถกูได 

เพราะจะสงผลโดยตรงตอชื่อเสียงของหนวยงานและชื่อเสียงของประเทศ รวมถึงผูจัดประชุม          

ที่ไมสามารถจะรับผิดชอบหรือแกไขปญหาที่เกิดจากการลองผิดลองถูกได 

 2. มีความรอบรูในเรื่องที่จัดประชุม 

 ผูที่รับการประชุมในแตละเรื่องจํา เปนตองมีเจาหนาทีท่ีม่คีวามรูในเรือ่งทีจ่ะประชมุ               

เพ่ือนาํมาบรหิารและจัดการใหเหมาะสมกับการประชมุสมัมนาและตรงกับแนวความคดิ                  

ที่เจาภาพตองการได เพราะผูจัดประชุมสัมมนาตองมีคุณสมบัติเปนที่ปรึกษาไดดวย 

 3. ผานการฝกอบรมดานการจัดประชุมแบบครบหลักสูตร 

 ผูจัดประชุมสัมมนาที่ผานการฝกอบรมมาแลวในทุกๆดานของการจัดประชุมสัมมนา

สามารถที่จะคาดการณถึงสิ่งที่ตองดําเนินการลวงหนา รวมทั้งรูถึงวิธีในการแกปญหาตางๆ               

ที่เกิดขึ้นและขั้นตอนการดําเนินการใหเปนไปดวยความเรียบรอยตลอดการประชุมได 

 4. มีความรูดานภาษาอังกฤษเปนอยางดี 

 ภาษาอังกฤษเปนภาษาทีใ่ชอยางเปนทางการสาํหรบัการประชมุนานาชาต ิ                     

ปญหาอยางหนึง่ทีม่กัเกิดขึน้ประจํา คอื การสือ่ความหมายผดิพลาด ทีเ่กิดมาจากเจาหนาที่

ประสานงานทีม่คีวามรูดานภา ษาไมดีพอ ทาํใหการตคีวามหมายเกิดความผดิพลาดและ

กอใหเกิดปญหายุงยากตามมา และนอกจากนั้นผูจัดประชุมควรมีความรูดานภาษาอ่ืนๆ  ที่

สําคัญดวย เชน ฝรั่งเศส เยอรมัน ญี่ปุน จีน เปนตน 

 5. มีความรับผิดชอบในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย 

 การจัดประชุมสัมมนาแตละครั้ง มีกิจกรรมที่ตองทําเปนจํานวนมาก คนเพียงไมก่ีคน           

ไมสามารถรบัผดิชอบงานทีม่จีาํนวนมากได จึงจําเปนตองมีการแบงหนาทีค่วามรบัผดิชอบ      

โดยหนาที่ทั้งหมดจะมีความสัมพันธกัน ซึ่งเจาหนาที่ทุกฝายจะตองปฏิบัติใหเปนไป                  

ตามแผนงานทีไ่ดวางไวไดอยางถูกตองและทันเวลา และหากเจาหนาที่ไมเอาใจใส ไมรับผิดชอบ

หรือทอดทิ้งงานที่ไดรับมอบหมายแลว ผลที่ตามมาก็คือความผิดพลาดที่ตองเก่ียวพันกัน              

ทั้งระบบ ตัวอยางเชน หากเจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายใหไปรับผูเขารวมประชุมหรือบุคคล

สําคัญที่ สนามบินมีความผิดพลาดโดยการไมไปรับ ไปไมตรงเวลา หรือตรวจสอบเที่ยวบิน

ผิดพลาด ปญหาแรกที่จะเกิดคือจะทําใหผูเขารวมประชุมหรือบุคคลสําคัญเกิดความไมพอใจและ
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หากไมสามารถเขารวมประชมุตามกําหนดการได จะสงผลใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในเรื่องอ่ืนๆ 

เชน พิธีกรและฝายตอนรับตองเปลี่ยนแปลงโปรแกรมอยางกะทันหัน ทุกอยางที่เก่ียวของจะตอง

เปลี่ยนแปลงไปดวย ซึ่งผูที่รับผิดชอบความผิดพลาดทั้งหมดนี้ก็คือผูจัดประชุม แตก็ยังไมสําคัญ

เทาการเสียชื่อเสียงของหนวยงานเจาภาพ และสิ่งที่จะสงผลตอผูจัดประชุมสัมมนาก็คือ                   

จะไมเปนที่ยอมรับใหเปนผูจัดประชุมสัมมนาอีกตอไป 

 6. ปฏิภาณไหวพริบในการแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี 

 ในการจัดประชุมสัมมนาในแตละครั้งมีปญหาเกิดขึ้นไดมากมาย โดยบางครั้งผูจัด

ประชุมสัมมนาไมสามารถรูไดวาจะเกิดปญหาอะไรขึ้นและเม่ือไหร บุคค ลหรอืเจาหนาที่                  

ที่รับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ คือผูที่จะตองแกปญหาในเบื้องตนได ซึ่งจะทําใหปญหา                          

เกิดความคลี่คลายได 

 7. มีจิตใจที่รักการใหบริการและมีความอดทนสูง 

 การจัดประชุมสัมมนาถือเปนธุรกิจการใหบริการที่ตองส รางความประทับใจ                 

ใหกับผูเขารวมประชุมสัมมนาใหมากที่สุด ผูจัดประชุมตองพบกับผูเขารวมประชุมสัมมนา              

ทีม่าจากหลายชาตหิลายภาษามีบคุลกิภาพและนสิยัใจคอทีแ่ตกตางกัน การทีจ่ะทาํให                

ผูเขารวมประชุมสัมมนาทุกคนเกิดความ ประทับใจนั้นเปนสิ่งที่ทําไดยากมาก แตนั่นคือ                

สิ่งที่ผูจัดประชุมสัมมนาจําเปนตองทําใหดีที่สุด ซึ่งตองอาศัยความอดทนและใจรักที่จะใหบริการ

เปนที่ตั้ง มีบอยครั้งที่ผูจัดประชุมสัมมนามีปญหากับผูเขารวมประชุมที่ไมสามารถตกลงกันได

เพราะผูจัดประชุมสัมมนาไมสามารถยอมรับกับความไมมีเหตุผลของผูเขารวมประชุมบางคนได 

แตขอใหผูจัดประชุมสัมมนาระลึกไวเสมอวาผูเขาประชุมคือผูที่ถูกเสมอ จึงจะทําให              

การประชุมสัมมนานั้นเปนไปดวยความราบรื่นและเกิดความสําเร็จไดในที่สุด 

 8. เปนบุคคลที่มีความละเอียดรอบคอบและไมตั้งม่ันอยูในความประมาท 

 ปญหาที่เกิดขึ้นในการประชุมสัมมนาบอยครั้งเกิดจากความประมาทของเจาหนาที่                

ผูจัดประชุมสัมมนาและไมรูวาสิ่งไหนควรทําอยางเรงดวน จึงทําใหงานติดขัดและประสบ            

ความลมเหลว เชน การตดิตอปร ะสานงานกับหนวยงานทางราชการ บางครัง้                              

ผูจัดประชุมสัมมนาไมสามารถประสานงานไดทั นเวลา เพราะไมไดคาํนงึถงึหลกั การ ระเบียบ 

วนัหยดุราชการ และผูมอํีานาจในการลงนามหนงัสอืตางๆ  ของทางราชการ ซึ่งผูจัดการประชุม

ควรตรวจสอบเรื่องที่จะประสาน งานอยางละเอียดรอบคอบกอนดําเนินการ และไมควรปลอย             

ใหลวงเลยไปโดยไมมีการติดตามผล 

 1.3.3  ดานการบริการอาหารและเครื่องดื่ม 

  การบริการอาหารและเครื่องด่ืมถือเปนหัวใจของการจัดประชุม หากการประชุมนั้น

มีขนาดใหญ มีผูเขารวมประชมุมาก และใชเวลานานเกิน 3 ชัว่โมง ควรมีการหยุดพัก และมีการ

รบัประทานอาหาร ซึง่จะมีการบรกิารทัง้อาหารหลกั และอาหารวาง 
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1) รูปแบบการบริการอาหาร 

อาจแบงออกไดเปน 2 ลักษณะ กลาวคือ 

1.1 การรับประทานอาหารวาง 

การรับประทานอาหารวาง ถือเปนการผอนคลายใหกับ ผูเขารวมประชุม  ซึง่จะใช                  

ในชวงเวลาพักครึ่งของการประชุม ถาหากการประชุมนั้นใชเวลาทั้งวัน สวนใหญจะจัดใหมี               

2 ชวงเวลา คอื ชวงเชา และชวงบาย ซึง่จะมีใหบรกิารทัง้อาหารและเครือ่งด่ืม เชน ในชวงเชา 

จะมีบรกิาร ชา กาแฟ ใหบรกิารพรอมเบเกอรี ่เชน แยมโรล หรอืขนมปง สวนในชวงบาย               

จะใหบริการกาแฟ หรือน้ําผลไม ใหบริการพรอมแซนวิชเล็กๆ ดานลักษณะของการใหบริการ 

มักจะจัดบริการในลักษณะบุฟเฟต และมีพนักงานคอยดูแลความสะดวกอยูใกลๆ สวนสถานที่                 

ที่ใหบริการอาหารวางนั้น มักจะจัดบริการไวบริเวณนอกหองประชุมใกลๆ  กับที่ลงทะเบียน หรือ

หนาประชุม 

1.2 การรับประทานอาหารม้ือตางๆ 

หากมีการประชมุหลายวนั การจัดอาหารและเครือ่ งด่ืมใหผูเขารวมประชุ ม

จะแบงออกเปน 3 ม้ือดวยกัน คอื อาหารเชา อาหารกลางวนั และอาหารเยน็ อาหารเชา            

จะมีการใหบริก ารทัง้แบบยโุรปและแบบอเมรกินั แบบยโุรป จะเปนอาหารแบบเบาๆ เชน              

น้าํผลไม ขนมปง ชา กาแฟ สวนแบบอเมรกินั จะเปนอาหารหนกั คอืมีเนือ้สตัวเพ่ิมเขามา เชน 

ไสกรอก แฮม หรอืเบคอน อาหารกลางวนั จะเปนอาหารหนกั คอืเปนอาหารประเภท              

เนื้อสัตวตางๆ สวนมากจะจัดเปนแบบบฟุเฟตใหเลอืกทานไดตามใจชอบ หรอือาจจัดไวเปนชดุ                

เพ่ือความสะดวกรวดเร็ว อาหารเย็น จะมีลกัษณะคลายอาหารกลางวนัแตจะมีจาํนวนอาหาร              

ที่มากกวา อาจจะรับประทานแบบเลือกตามใจชอบหรือจะทานแบบเปนชุดก็ได  สําหรับสถานที่

ในการใหบรกิารอาหารและเครือ่งด่ืมในม้ือเยน็ ผูจดัอาจจัดในหองอาหารซึง่เปนหองอาหาร

โดยเฉพาะ หรอืหองอาหารทีด่ดัแปลงจากหองประชมุ หรอืเปนโตะบรกิารแบบบาร หรอื

เคานเตอร รูปแบบการบริการอาจเปนแบบมีพนักงานบริการที่โตะอาหารหรือแบบใหชวยเหลือ

ตนเอง 

 การจัดอ าหารจะตองเลือกใหเหมาะสมกับผูเขารวมประชุม จะตองคํานึง                   

ใหผูเขารวมประชุมสามารถรับประทานอาหารไดและมีความสะอาดถูกหลักอนามัย                      

ผูเขารวมประชุมบางคนอาจไมเคยเดินทางมาประเทศไทย ไมคุนเคยกับการรับประทาน              

อาหารไทย อาจจะไมสามารถรับประทานอาหรไทยไดทุกม้ือ ดังนั้นการจัดเตรียมอาหารสําหรับ               

ผูเขารวมประชุมควรจะตองจัดเตรียมใหมีความหลากหลายใหผูเขารวมประชุมมีโอกาสเลือกและ

ควรมีการจัดอาหารพิเศษเฉพาะสาํหรบัผูทีม่คีวามจําเปน โดยอาจมีการสอบถามขอมูล               

เม่ือมีการลงทะเบียนเขารวมประชุม แตไมวาจะเลือกรูปแบบการบริการแบบใด สิ่งที่ตอง

คํานึงถึงก็คือ คุณภาพของอาหารและเครื่องด่ืม การบริการควรมีมาตรฐานที่เชื่อถือได 
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 1.3.4 ดานเทคโนโลยีในการประชุม 

  1) ความหมายของเทคโนโลยี 

3พจนานกุรมฉบบั ราชบณัฑติยสถาน (2542) ไดใหความหมายของเทคโนโลย ี

หมายถงึ 

  3

การนําความรูไปใชในการปฏิบัติใหเกิดผลเปนสิ่งที่วัดได หรือจับตองได  เทคโนโลยีจะ

อยูภายใตอิทธิพลของปจจัยทางเศรษฐกิจ สังคมและสิ่งแวดลอม  ดังนัน้เทคโนโลยี จึงถกู

กําหนดเปนสินคาอยางหนึ่งที่มีราคาซื้อขายกันในตลาด 

  

Hawkridge (อางถึงใน วรวุฒิ ศิวรังสรรค , 2545) ไดกลาววา การอบรมดวย

เทคโนโลยีมีประเด็นที่สําคัญอยู 2 ดานคือ ดานแรกเก่ียวกับซอฟตแวร (Software) คอื การรวบรวม

เครื่องมือซึ่งชวยใหผูสอนสามารถนําฮารดแวร (Hardware) มาใชรวมเพ่ือตอบสนองความ

ตองการฝ กอบรมที่มีลักษณะเฉพาะ ซึ่งรวบรวมโปรแกรมสําเร็จรูปแบบธรรมดา และแบบที่มี

ลักษณะเฉพาะเพ่ือการฝกทักษะความชํานาญ โดยโปรแกรมดังกลาวมิไดเจาะจงเพ่ือองคกร ใด

องคกรหนึง่ ดานทีส่อง คอื ฮารดแวร (Hardware) คือ การที่ผูสอนสามารถสอนบนคอมพิวเตอรและ

ระบบสื่ อสารโทรคมนา คมอ่ืนๆ หรือใชวีดิ โอดิสก และอ่ืนๆ ที่สามารถถายโอนขอมูลในการ

ฝกอบรมไดในลักษณะใกลเคียงกัน 

3

3

โดยสรปุแลว เทคโนโลย ีหมายถงึ วิชาที่นําเอาวิทยาการทางวิทยาศาสตรและ 

  

ศาสตรอ่ืน ๆ มาประยกุตใชตามความตองการของมนษุย เชน โรงงานอุตสาหกรรม เปนตน 

2) ความตองการขั้นพ้ืนฐานในการจัดประชุม 

ปจจัยพ้ืนฐานในการสื่อสารปร ะกอบไปดวย การไดยิน การไดเห็น  การได

โตตอบ และการจดบันทึก และจากปจจัยพ้ืนฐานในการสื่อสารก็จะมีการเลือกใชอุปกรณให

เหมาะสมสอดคลองกับวัตถุประสงคดังกลาว ไดแก 

- อุปกรณแสง เปนอุปกรณที่ใชควบคุมบรรยากาศของการประชุม ชวยในการ 

เห็นภาพไดชดัเจนยิง่ขึน้ เชน หลอดไฟ โคมไฟ อุปกรณควบคมุแสง 

- อุปกรณเสียง เปนอุปกรณสําหรับการไดยิน จะมีทั้งอุปกรณการสงสัญญาณเขา 

และสงสญัญาณออก เชน ไมโคนโฟน ลาํโพง 

- อุปกรณฉาย เปนอุปกรณสําหรับการฉายภาพ รวมถึงการฉายภาพพรอมเสียง 

เชน วัสดุฉาย ไดแก แผนใส สไลด วีดิทัศน เครื่องฉาย ไดแก จอภาพ 

- อุปกรณการโตตอบ เปนอุปกรณเพ่ือชวยในการโตตอบระหวางผูบรรยายกับ 

ผูเขารวมประชุม เชน ไมโครโฟน อุปกรณการสื่อสาร 

- อุปกรณเทคโนโลยีที่ทันสมัย เปนอุปกรณที่ชวยอํานวยความสะดวกในการ 

ประชุม ใหมากยิ่งขึ้น เชน เครื่องคอมพิวเตอร 
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อุปกรณเครื่องมือที่จําเปนสําหรับการประชุม (Technical Equipment) ประกอบ  

ไปดวย เครื่องฉายภาพ (Projector) อุปกรณที่ใชในการแปลภาษา เครื่องชวยประมวลผล (Digi-Vote) 

เครื่องอัดเทป เครื่องถายเอ กสาร โทรทัศ น วดิีโอ โทรศพัท โทรสาร คอมพิวเตอร เครือ่งพิมพ 

(Printer) ระบบไฟที่จัดขึ้นพิเศษสําหรับการประชุม และเครื่องใชสํานักงาน เปนตน 

 

  3) ขอควรคํานึงเก่ียวของกับเทคโนโลยีการประชุม 

  ในการจัดประชุมแตละครั้ง นอ กจากบุคคลกรที่ใหการดูแล ควบคุม และ               

จัดการแลว องคประกอบอีกมากมายที่ตองคํานึง โดยเฉพาะการประชุมนานาชาติ อันเปนเกียรติ

และหนาตาของผูจัดและประเทศ ความผิดพลาดจะเปนสิ่งที่เกิดขึ้นไมไดเม่ือมีการประชุม            

ขนาดใหญ มีผูเขารวมประชมุเปนจํานวนมาก อุปกรณและเทคโนโลยยีอมมีจาํนวนมาก                               

ตามไปดวย สิ่งหนึ่งที่ตองคํานึงเปนอยางมากคือ กระแสไฟฟา ควรมีการตรวจสอบสภาพ

กระแสไฟฟาของสถานที่จัดการประชุม และเตรียมแผนปองกันในยามฉุกเฉินตลอดเวลา เพราะ

หากวาเกิดไฟฟาดับ ซึ่งอาจจะไมเคยเกิดขึ้นเลย แตการจัดประชุมมีเพียงครั้งเดียว ดังนัน้

อุปกรณสํารองจึงเปนสิ่งที่สําคัญมาก สิ่งที่ผูจัดควรจะทําคือ การจัดเตรียมเครื่องปนไฟสํารอง 

เพราะหากเกิดปญหากระแสไฟฟาตกหรือขาดหายดับไฟ การประชุมก็ยังคงดําเนินตอไปได     

โดยที่ผูเขารวมประชุมไมสามารถทราบได 

1.3.5  ดานการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก  

สิ่งอํานวยความสะดวก สําหรับสถานที่ที่ใชจัดการประชุมสัมมนาควรมีบริการ ตางๆ       

ที่สามารถชวย อํานวยความสะดวก ใหแกผูที่มาใชบริการ ซึ่งสามารถใหประโยชน                   

ไดหลายประการสําหรับผูที่มาประชุมสัมมนา เชน 

  - ศูนยธุรกิจ (Business Centre) ใหบริการสําเนาเอกสาร สงโทรสาร จัดสง

เอกสาร ใหเชาเครื่องคอมพิวเตอร รวมทั้งการบริการการติดตอทางอินเตอรเน็ต             

(Internet Access) และอุปกรณออฟฟตอ่ืนๆ  

  - บริการเคานเตอรประชาสัมพันธ ใหบริการขอมูลตางๆ  เก่ียวกับสถานที่               

จัดประชมุสมัมนา ราย ละเอียดตางๆ ขอมูลสถานที่ทองเที่ยวใกลเคียง หรือขอมูลอ่ืนๆ                     

ที่ผูเขารับบริการตองการทราบ 

  - บริการแลกเงินตราตางประเทศ ใหบริการรับแลกเปลี่ยนเงินตราระหวาง

ประเทศ (0

  - บริการรถเชา ใหบริการรถเชา หรือเชารถรับสงลีมูซนี 

Currency Exchange) 

  - สถานที่จอดรถ ควรมีปริมาณเพียงพอสําหรับผูเขารวมประชุมที่อาจนํา

พาหนะมาเอง สถานที่จอดรถควรอยูไมไกลจากหองประชุมสัมมนา หรือบริเวณที่ประชุมสัมมนา

มากเกินไป 
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  - และบริการอ่ืน  ๆภายในโรงแรม เชน หองอาหาร คอฟฟชอ็ป บาร สระวายน้ํา 

สถานที่ออกกําลังกาย (0

 

Fitness Center) สปาเพ่ือสุขภาพ (Spa and Massage) รานเสริมสวย 

(Beauty Salon) รานจําหนายของฝาก (Gift Shop) บริการรับซักรีดเสื้อผา (Laundry Service) รถ

รับสง และบริการทองเที่ยว (Shuttle Bus Service) เปนตน 

0

 

 Wagen, L.V. (2005) ไดกลาวไววาสถานที่สําหรบัการจัดงานตางๆ  ควรมีปายบอกทางเดิน

ที่สะดวก ที่จอดรถเพียงพอ ลิพทที่สะดวก ประตู เขา-ออกที่เพียงพอ หองน้าํทีส่ะดวก และประตู

หนีไฟ เปนตน 

2. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 มนษุยใหความสาํคญักับความพึงพอใจมาก  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มี

ตอ สิ่งใด สิ่งห นึ่ง  จะเกิดขึ้น ตอเม่ือบุคคลนั้นไดรับในสิ่งที่ตนเองตองการ เนนถงึ                    

ความพึงพอใจเปนหลกั ความพึงพอใจเปนความรูสกึหรอืความคดิเห็นไมวาจะเปนทางบวก          

หรือลบ ระดับความพึงพอใจ ในแตละบุคคลจะแตกตางกันซึ่งมีผลมาจากประสบการณ  ปจจัย

หรอืองคประกอบ และความเชือ่ตางๆ ของผูบุคคลนั้นๆ 

 

2.1 ความหมายและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

วิรุฬ พรรณเทวี (อางถงึใน ประภาพันธ พลายจันทร , 2546, หนา 5) ไดใหความหมาย

ของความพึงพอใจวา “เปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับวาแตละ

บุคคลจะคาดหมายกับสิง่หนึง่สิง่ใดอยางไร หากคาดหวงัหรอืมีความตัง้ใจมากและไดรบัการ

ตอบสนองดวยดีก็จะมีความพึงพอใจมาก แตหากบคุลไมพงึพอใจหรอืผดิหวงัเม่ือไมไดรบัการ

ตอบสนองตามที่คาดหวังไว ทั้งนี้ก็ขึ้นอยูกับวาสิ่งที่ตั้งใจไวจะมีมากหรือนอยเพียงใด” 

 

กาญจนา อรณุสุขรุจี (อางถงึใน ประภาพันธ พลายจันทร, 2546, หนา 5) กลาวถึง ความพึงพอใจ

วา “เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่

เรา  จะทราบวาบคุคลมีความพึงพอใจหรอืไม สามารถสงัเกตไดโดยการแสดงออกทีม่คีวาม

ซบัซอนและตองมีสิง่เ ราทีต่รงตามความตองการของบคุคล จึงจะทาํใหบคุคลนัน้เกิดความพึง

พอใจ” 

 

พิบูล ทีปะปาล (2549) ไดใหความหมายถงึความพึงพอใจ  (Satisfaction) คือ ความรูสึก

ของบุคคลที่แสดงความพึงพอใจหรือผิดหวังอันเปนผลเนื่องมาจากการเปรียบเทียบ               

ผลการทาํงานของผลติภัณฑ ตามที่ลูกคาไดรับกับความคาดหวังของลูกคา ซึง่มี 3 ระดับ ดังนี้  
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1. ถาผลการทาํงานของผลติภัณฑ (Performance) ต่าํกวาความคาดหวงั (Expectations) 

ลูกคาจะรูสึก “ไมพอใจ” (Dissatisfied)  

2. ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวัง  ลูกคาก็จะรูสึก “พอใจ” 

(Satisfied) 

3. ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑดีเกินกวาที่ลูกคาคาดหวัง  ลูกคาจะรูสึก                      

“ยิง่พอใจมาก” (Highly Satisfied) หรือ “รูสึกประทับใจ” (Delighted)  

 

 ดังนัน้จึงอาจสรปุความหมายของความพึงพอใจไดวา ความพึงพอใจเปนสภาพ            

อารมณความรูสึกบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง จะเกิดขึ้นเม่ือบุคคลไดรับการตอบสนอง 

เม่ือใดที่สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการได บุคคลนั้นก็จะเกิดความรูสึกทางบวก               

และเปนความรูสึกพึงพอใจ ในทางตรงกันขามหากสิ่งใดสรางความรูสึกผิดหวัง ไมตรง                

กับที่คาดหวังไว จะทําใหบุคคลเกิดความรูสึกทางลบ เปนความรูสึกไมพอใจ หมายความวา

บุคคลจะเปรียบเทียบความรูสึกตอสถานการณที่เปนอยูกับสถานการณที่อยากใหเปน              

อยางไรก็ตามความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมแตกตางกัน เพราะขึ้นอยูกับค านยิม            

ตลอดจนประสบการณที่เคยไดรับ 

 

 การที่จะบอกไดวาลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของผูใหบริการหรือไม                   

ผูที่จะสามารถบอกไดดีและถูกตองที่สุดก็คือลูกคานั่นเอง แมวาผูใหบริการจะใหบริการ             

อยางทีต่นเองคดิวาดี ที่สุดแลวก็ตาม แตหากลูกคายังไมเกิดความพึงพอใจ  ก็ยอมแสดงวา  

บริการนั้น ๆ ยังไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาที่มาใชบริการไดอยางแทจริง 

ความรูสึกของลูกคาที่มีตอการบริการจะเปนตัวบอกไดถึงคุณภาพของการบริการ 

 

2.2 แนวคิดการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

ความพึงพอใจของลกูคา (Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกที่พอใจหรือไม

พอใจ ที่เปนผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑที่ไดรับกับความคาดหวังของ

ลูกคาซึ่งเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของลูกคา หากการทํางานของผลิตภัณฑไมตรง

กับความคาดหวั ง ลกูคายอมไมเกิดความพึงพอใจ และหากการทาํงานของผลติภัณฑ                

ตรงกับความคาดหวงัของลกูคา ลกูคายอมเกิดความพึงพอใจ (Philip Kotler, 2000, P. 4) 

 

Maynard W.Shelly (1975, อางถงึใน สายพิณ เจริญสุขพัฒนา , 2546, หนา 6) สรุปได

วาความพึงพอใจเปนความรู สึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึก           

ทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ดังนั้น จะเห็นไดวา 

ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึก
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ทางบวกอ่ืนๆ อาจกลาวไดวา ความรูสกึทางลบ ความรูสกึทางบวก และความสขุมีความสมัพันธ

กันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวา “ระบบ                 

ความพึงพอใจ ” โดยความพึงพอใจจะเกิดขึน้เม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสกึในทางบวก

มากกวาความรูสึกทางล บ จะเห็นไดวาแนวความคดิตอความพึงพอใจมีความคลายคลงึกัน             

ซึ่งพอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจ

จะเกิดขึ้นเม่ือไดรับในสิ่งที่บรรลุจุดหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลงเม่ือจุดมุงหมายนั้น               

ไดรับการตอบสนอง 

 ความพอใจเปนกระบวนการที่ซับซอน ไมสามารถระบุไดอยางชัดเจนวาในแตละครั้ง

ลกูคาพอใจมีสาเหตมุาจากปจจัยใดเปนหลกั ในทางตรงกันขาม ถาลกูคาไมพอใจก็ไมอาจระบุ

สาเหตุที่แนชัดไดเชนกัน (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 150) 

 

ภาพที่ 2.1 แสดงกระบวนการความพึงพอใจ 

 

 

_______________________  
ที่มา: ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. (2547). การตลาดบริหาร.  

 

Gilneer (1976, อางถึงใน ชวลติ หนอคาํ, 2543) สรุปองคประกอบของความพึงพอใจไว 

ไดแก 

1. ลกัษณะทางสงัคม  ไดแก  การมีความสมัพันธที่ดี ที่กอใหเกิดความพึงพอใจ 

การบริการ 

ไมพอใจ พอใจ 

ไมจงรักภัคดี จงรกัภัคดี 

ปจจัยภายนอกของลูกคา 
- พนักงานและสวนประสมการตลาด 

- สภาพอุณหภูมิและอากาศ 

- ผูมาใชบริการ 

- สภาพเศรษฐกิจ 

ปจจัยภายในของลูกคา 
- ความตองการ 

- อารมณ 

- ทัศนคติ 

- ประสบการณการเรียนรู 
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2. ลักษณะของกิจกรรมที่ทํา  ไดแก  การมีกิจกรรมที่ดีที่กอใหเกิดความพึงพอใจ 

3. ลักษณะของกิจกรรมที่ตรงกับความรู ความสามารถ ความม่ันคงปลอดภัย ไดแก  

ความม่ันคงของกิจกรรม 

4. การติดตอสื่อสาร  ไดแก  การสื่อสารเพ่ืออํานวยความสะดวกในการ ดําเนินกิจกรรม

ใหเปนไปอยางราบรื่น 

5. สภาพการทาํงาน  ไดแก  สภาพแวดลอม  แสง  เสยีง  อากาศ  เปนตน 

 

2.3 ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ  

ชวลิต เหลารุงกาญจน (2538) ไดกลาววาความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการตอ

การใหบริการ เปนมาตรการที่ใชวัดประสิทธภิาพในการใหบรกิาร และในการวดัความพึงพอใจของ

การใหบริการสามารถวัดได 7 ดาน คือ 

1. การใหบริการอยางรวดเร็ว  ถูกตองแมนยํา  เปนการใหบริการอยางกระตือรือรน             

เอาใจใสลูกคาที่เขามาใชบริการ  ไมโอเอ พูดคยุ ทําธุระอยางอ่ืนที่ไมใชบริการลูกคา  นอกจาก            

จะทาํงานอยางรวดเรว็ ตองมีความรอบคอบสุขุม ระมัดระวัง ตองรอบรูงานที่ทําเปนอยางดี  และ

ตองทาํดวยสมาธิ  

2. การใหบรกิารอยางเพียงพอโดยคาํนงึถงึคนทีเ่หมาะสม  และเครื่องมืออุปกรณที่

เพียงพอกับผูมาใชบริการ เพ่ือมิใหเกิดการรอคอยในการใหบริการนานเกินไป  

3. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน การใหบริการโดยไมยึดตัวบุคคล ไมดูที่ฐานะยศศักด์ิ 

วัยวุฒิ คุณวุฒิ เปนการใหบริการที่เสมอภาค  ใครมากอนไดรับบริการกอน  ไมมีการลัดคิว               

เอาเปรียบผูมาใชบริการกอน ไมเลือกที่รักมักที่ชัง  

4. การใหบริการอยางกาวหนา  เปนการบริการที่ มีความกาวหนาทนัสมัยทัง้ทางดา น

ผลงาน และใหบริการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย ไมหยุดอยูกับที่มีการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูและ

ความสามารถในการปฏบิตังิาน  

5. การใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม มีมนุษยสัมพันธ เปนการใหบริการตอผูมาใชบริการ

ดวยคําพูดที่ไพเราะ ถูกกาลเทศะ ไมใชอารมณที่สงผลเสียตอความรูสึกกับผูมาใชบริการ  

6. การใหบริการอยางตอเนื่อง  เปนการใหบริการที่มีรูปแบบการใหบริการครบทุกอยาง

ในจุดเดียวกัน  

7. สภาพแวดลอมตาง  ๆเชน สถานที่ตั้งมีความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสนิ มีที่จอดรถ 

หองสุขา เปนตน  
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สุวัฒนา ใบเจริญ (2540) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการ

ในดานตางๆ คือ  

1. ดานพนกังานและการตอนรบั  

2. ดานความสะดวกที่ไดรับ  

3. ดานสถานที่จัดประชุม  

4. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  

5. ดานระยะเวลาในดําเนนิการบรกิาร  

 

จากที่กลาวมาเปนความพึงพอใจจากการบริการทั้งองคกรของรัฐและเอกชน                      

ในเรือ่งตางๆ ดังนัน้ ผูศึกษาจึงสรุปความพอใจตอการบริการ  คือ ความพึงพอใจของผูใชบรกิาร

หลงัจากไดรบัการใหบรกิารของพนกังาน ทีเ่กิดจากความพึงพอใจดานตางๆ 5 ดาน คือ  

1. ดานพนกังานวาพนกังานมีความกระตอืรอืรนและพรอมทีจ่ะใหความชวยเหลอืลกูคา  

การใหบริการลูกคาทุกระดับเทาเทียมกัน บคุลกิภาพของพนกังานในการใหบรกิาร  

2. ดานความสะดวกการใหบรกิาร มีการตอบปญหาขอสงสัยหรือแกไขปญหา และความ

เพียงพอของพนกังานทีจ่ดัไวสาํหรบัให  

3. ดานสถานที่ มีความสะดวกของสถานทีจ่อดรถ หองสุขา  

4. ดานการบริการขอมูล มีปายประกาศ บอกขอมูลชัดเจน  

5. ดานระยะเวลาการดําเนนิการ  มีระยะเวลาในการรอรับบริการตางๆ  เหลานีท้าํให

ผูใชบริการเกิดความภูมิใจไดมากนอยเพียงใด 

 

2.4 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  

กุณฑลี รื่นรมย, เพลนิทพิย โกเมศโสภา และสาวิกา อุณหนนัท (2547) ไดกลาวถึง 

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังรายละเอียดในแตละประเด็นดังนี้  

1. การเรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา  ตองคนหาคําตอบในประเด็นที่ลึกซึ้ง

เก่ียวกับความตองการที่แทจริง  มูลเหตจุงูใจ หรอืความคาดหวงั  แลวนาํขอมูลเหลานัน้มาใช             

ในการปรับปรุง แกไขการดําเนนิงานตอไป  

2. การตลาดภายใน การตลาดภายใน  หมายถงึ กิจกรรมที่ผูบริหารไดกําหนดขึ้น มา

เพ่ือใหสมาชิกทุกหนวยในอง คกรไดเขาใจในเปาหมายรวมกัน  เกิดการยอมรับและเห็น ความ 

สาํคญัในบทบาทของตนเองในการเสรมิสรางความพึงพอใจแกลกูคา  องคกรการตลาดที่ประสบ

ความสาํเรจ็จะใหความสาํคญักับพนกังานอยาง มากและพยายามอยางยิง่ทีจ่ะทุมเ ทใหความ

สนใจตอพนกังาน เพ่ือใหพนกังานมีความสขุในงานของตนเอง  

การทาํการตลาดภายใน  จึงหมายถงึ การจัดโปรแกรมและการฝกอบรมสัมมนาสําหรับ

บุคลากรในองคกร  อันจะชวยใหพนกังานมีทศันคตแิละจิตใจทีพ่รอมจะใหบรกิาร  ตลอดจนมี
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ความรูความชํานาญและทักษะในการใชเครื่องมือตางๆ  รวมถึงการจัดหาอุปกรณ เครื่องมือและ

เทคโนโลยีที่ทันสมั ยเพ่ือใชในการปฏิบัติงาน  การดูแลพนักงานเก่ียวกับสวัสดิการและสภาพ  

ความเปนอยูทั่วๆ ไป รวมถงึผลตอบแทนและรางวลัจูงใจตางๆ  ใหอยูในระดับเหมาะสม เพ่ือให

พนักงานมีความพึงพอใจและเกิดทัศนคติที่ดีตอองคกรอันจะสงผลตอการปฏิบัติงาน  และเพ่ือ

เสรมิสรางความพึงพอใจแกลูกคา 

 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ไดกลาวถึง ปจจัยที่มีผลตอ

ความพึงพอใจของผูรับบริการ ประกอบดวยปจจัยสําคัญดังนี้  

- ผลิตภัณฑบริการ ในการนําเสนอการบริการจะตองมีผลิตภัณฑบริการที่มีคุณภาพและ

ระดับการใหบริการที่ตรงกับความตองการของ ผูรับบริการ  โดยผูประกอบการบริการ จะตอง

แสดงใหผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใสและจริงใจตอการสรางเสริมคุณภาพ                     

ของผลิตภัณฑบริการที่จะสงมอบใหแกผูรับบริการ  

- ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรบั บริการเกิดจากการประเมินคุณภาพ และรูป 

แบบของงานบริการเทียบกับราคาคาบริการที่จะตองจายออกไป  โดยผูประกอบกิจการบริการ

จะตองกําหนดราคาคาบรกิารทีเ่หมาะสมกับคณุภาพของการบรกิารและเปนไปตามความเตม็ใจ

ทีจ่ะจาย (Willingness to Pay) ของผูรับบริการ คาบริการนี้จะถูกหรือแพงขึ้นอยูกับควา ม 

สามารถในการจายและเจตคติตอราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย  

- สถานที่บริการ  ผูประกอบธุรกิจบริการจะตองมองหาสถานที่ในการใหบริการที่ผูรับ  

บริการสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก  มีสถานทีก่วางขวางเพียงพอ  และตองคาํนงึถงึการอํานวย  

ความสะดวกแกผูรับบริการในทุกดาน  เชน การมีสถานทีจ่อดรถ หรือการใหบริการผานระบบ

อินเตอรเน็ท ซึ่งทําใหประเด็นดานสถานที่บริการลดลงไปได เปนตน  

- การสงเสริมแนะนําบริการ  ผูประกอบกิจการบริการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวก

แกผูรับบริการทั้งในดานคุณภาพการบริการ  และภาพลกัษณของการบรกิาร  ผานทางสือ่ตางๆ 

เพ่ือใหผูรับบริการไดนําขอมูลเหลานี้ไปชวยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื้อบริการตอไป  

- ผูใหบริการ ผูประกอบการจะตองตระหนักถึงตนเองวา มีสวนสําคัญในการสรางใหเกิด  

ความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการ  โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการการวาง

รูปแบบการบริการจะตองคํานึง ถึงผูรับบริการเปนสําคัญ  ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอ

บริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจ เอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ  

- สภาพแวดลอมของการบรกิาร ผูประกอบกิจการบริการจะตองสรางใหเกิดความสวยงาม

ของอาคารสถานที่ ผานการออกแบบตกแตง  การแบงพ้ืนทีอ่ยางเหมาะสมลงตวั  สรางใหเกิด

ภาพลักษณที่ดีของกิจการบริการและสื่อภาพลักษณเหลานี้ออกไปสูผูรับบริการอีกดวย  

- กระบวนการบริการ  ผูประกอบกิจการบริการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพ

ของการจัดการระบบการบรกิารเพ่ือเพ่ิมความคลองตวัและความสามารถในการ สนองตอบ         
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ตอความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง  มีคณุภาพ โดยการนาํบคุลากร  เทคโนโลยีเขามา 

รวมกันเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและหวังตอประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นตอผูรับบริการ 

 

จากปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  สรุปไดวา ปจจัยที่มีผลตอความพึง

พอใจของผูรับบริการมี 7 ปจจัยที่สําคัญประกอบดวย  ปจจัยที่หนึ่งผลิตภัณฑบริการ  ความพึง

พอใจของผูรับ  บริการจะเกิดขึ้นเม่ือไดรับบริการที่มีลักษณะคุณภาพและระดับการ ให บริการ

ตรงกับความตองการ ปจจัยที่สองราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยู กับราคา

คาบริการที่ผูรับ บรกิารยอมรบัหรอืพิจารณาวาเหมาะสมกับคณุภาพของการบรกิารตามความ

เต็มใจที่จะจายของผูรับบริการ  ปจจัยที่สามสถานที่บริการ  การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคา

มีความตองการยอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ  ปจจัยที่สี่การสงเสริมแนะนาํ ความ

พึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยินขอมูลขาวสารหรือบุคคลอ่ืนกลาวถึงคุณภาพ

ของการบริการไปในทางบวกปจจัยที่หาผูให บริการผูบริการ การบริการที่วางนโยบายการบริการ 

โดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก  ปจจัยที่หกสภาพแวดลอมของการบริกา ร สภาพ 

แวดลอมและบรรยากาศของบรกิารมีอิทธพิลตอความพึงพอใจของลกูคา  และปจจัยที่เจ็ด

กระบวนการบริการวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสรางความ

พึงพอใจใหกับลูกคา 

 

3. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

 โดยปกติแลวเม่ือเรากลาวถึงคําวา “ผูบริโภค” เราจะหมายถงึ บคุคลทีม่คีวามสามารถ

ในการซื้อสินคา และ/หรอืบรกิารมาใชในการอุปโภคบรโิภคเอง โดยเนนถงึลกัษณะของตลาด

ผูบริโภคหรือตลาดอุปโภคบริโภค (Consumer Market) ที่ผูบริโภคซื้อมาเพ่ือใชประโยชนสวนตัว 

ไมไดซื้อมาเพ่ือขายตอ หรือซื้อมาเพ่ือใชในการผลิ ตหรอืการดําเนนิงานแตอยางใด นอกจากนี้

การซื้อของผูบริโภคยังอยูบนพ้ืนฐานของความเต็มใจที่จะซื้อสินคาและบริการ  

 ผูบรโิภคบางคนซือ้สนิคาดวยความมีเหตผุล บางคนซือ้โดยไมมเีหตผุล เห็นคนอ่ืนซือ้           

ก็ซือ้ตาม บางคนซือ้ดวยอารมณตางๆ บางคนซือ้เพราะเกรงใจคนขายโดยที่ยังไมมีความจําเปน 

ที่จะตองสินคานั้นๆ และอีกหลายๆ  กรณี ซึ่งถือวาเปนเรื่องปกติของผูบริโภคที่มีประสบการณ         

ในการซื้อสินคา 

 ในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคก็มีลักษณะแตกตางกันอยูอยา งหลากหลาย ซึง่มีทัง้           

การตัดสินใจที่ดีและไมดีควบคูกันไปอยูเสมอ ผูบริโภคที่มีความรอบคอบหรือเปนผูซื้อ                  

ที่มีคุณสมบัติดียอมจะมีการตัดสินใจที่ดีได สวนผูบริโภคที่ไมคอยจะพิถีพิถันในการซื้อสินคา         

ก็มีสวนทําใหการตัดสินใจมีผลตามไปในทางที่ไมดี กลาวคือ ไดรับสินคาที่ไมสามารถตอบสนอง
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ความตองการของตนไดอยางเต็มที่ อยางไรก็ตามก็เปนเรื่องที่นาเห็นใจสําหรับการตัดสินใจ         

ที่ไมดีของผูบริโภคในการซื้อสินคา ทั้งนี้เพราะวามีสินคาในทองตลาดอยูมากมายจึงทําให

ผูบริโภคเกิดก ารตดัสนิใจซือ้ทีผ่ดิพลาดได ซึง่ความผดิพลาดนีม้สีาเหตมุาจากขอมูลตางๆ           

ของตัวสินคาที่ผูบริโภคไดรั บความคลาดเคลื่อนหรือผูบริโภคเกิด ความเขาใจผดิ หรือ                     

มีความสับสนเก่ียวกับขอมูล ซึ่งก็ถือเปนเรื่องปกติที่เกิดในตัวของผูบริโภค 

 ในการซื้อสินคาของผูบริโภคบางคนมีการวางแผนการซื้ออยางมีขั้นตอน ในขณะที่ผูซื้อ

บางคนไมไดมีการวางแผนการซื้อแตอยางใดเลย เห็นสินคาขึ้นมาก็ทําการซื้อทันทีหรือ                

ซื้ออยางฉับพลัน (Impulse Buying) แตโดยสวนใหญแลวการซื้ออยางทันทีหรืออยางฉับพ ลัน        

จะเปนการซื้อสินคาที่มีราคาไมสูงมากนัก เพราะสินคาที่มีราคาไมแพงมากนักมักมีผลทําให

ผูบริโภคเกิดความรูสึกวาไมเสี่ยงในการซื้อสินคา จึงทําใหผูบริโภคจึงตองมีการวางแผนซื้อ หรือ

อยางในกรณีที่ผูบริโภคซื้อสินคาชนิดใดอยูบอยๆ  ก็จะสงผลใหไมต องมีการวางแผน                  

ในการซือ้มากนกั  

 

3.1 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) มีผูใหความหมายไวดังนี้ 

 ชฟิฟแมน และคานคุ (Schiffman & Kanuk, 1994, อางถึงใน ศุภร เสรีรัตน , 2544)        

กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถงึ พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับ  

การซื้อการใชการประเมินและการจับจายใชสอย  ซึง่สนิคาและบรกิารทีเ่ขาคาดหวงัวาจะทาํให

ความตองการของเขาไดรบัความพอใจ 

 อดุลย จาตุรงคกุล (2543) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถงึ ปฏิกิริยาของบุคคล          

ที่เก่ียวของโดยตรงกับการไดรับและการใหสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ  รวมถึงกระบวนการ

ตัดสินใจซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆ เหลานัน้ 

 

 จากความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคนั้นสามารถสรุปไดวา  พฤติกรรมผูบริโภคนั้ น

หมายถงึ กระบวนการหรือพฤติกรรมการแสดงออกของละแตบุคคลในการ การตัดสินใจ การซื้อ 

การใช และการประเมินผล ใน การใชสินคาหรือบริการของบุคคล ซึ่งจะมีความสําคัญ                      

ตอการซื้อสินคาและบริการทั้งในปจจุบันและอนาคต 

 

3.2 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 

 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค  (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาเหตุจูงใจที่ทํา

ใหการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ  โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน  (Stimulus) ที่ทําใหเกิด

ความตองการ สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) ซึ่งเปรียบ 
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กลองดาํ หรือ            

ความรูสึกนึกคิด                        

ของผูซื้อ 

 

เสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามา รถคาดคะเนได  ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับ

อิทธพิลจากลกัษณะตางๆ ของผูซื้อ ซึ่งจะนําไปสูการตอบสนองของผูซื้อ  (Buyer’s Response) 

หรือการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer’s Purchase Decision) ดังภาพ  

 

ภาพที่  2.2  

แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค 
 

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ 

ปจจัยภายนอก ปจจัยภายใน ปจจัยเฉพาะบุคคล 

1.ปจจัยทางวัฒนธรรม 

   1.1 วัฒนธรรมพ้ืนฐาน 

   1.2 วัฒนธรรมยอย 

   1.3 ชั้นสังคม 

2.ปจจัยทางสังคม 

   2.1 กลุมอางอิง 

   2.2 ครอบครัว 

   2.3 บทบาทสถานะ 

ปจจัยทางจิตวิทยา 

   1.  การจูงใจ 

   2.  การรับรู 

   3.  การเรียนรู 

   4.  ความเชื่อถือ 

   5.  ทัศนคติ 

   6.  บุคลิกภาพ 

 

   1.  อายุ 

   2.  วงจรชีวิตครอบครัว 

   3.  อาชีพ 

   4.  โอกาสทางเศรษฐกิจ 

        หรือรายได 

   5.  คานิยมในรูปแบบ 

        การดํารงชีวิต 

                          

 

                

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

_______________________  
ที่มา: ฉัตยาพร เสมอใจ. (2550). พฤติกรรมผูบริโภค. หนา 38. 

ส่ิงเรา (Stimulus = S) 

ทางการตลาด อ่ืนๆ 

ผลิตภัณฑ 

ราคา 

การจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด 

 

เศรษฐกิจ 

เทคโนโลย ี

การเมือง 

วัฒนธรรม 

การตอบสนอง 

(Response = R) 

การเลือกผลิตภัณฑ 
 

 
การเลือกตรา 

ผลิตภัณฑ 
 

 
การเลือกผูขาย 

 
 

เวลาในการซ้ือ 
 

 
ปริมาณการซ้ือ 

กระบวนการตัดสินใจ 

การรับรูปญหา 

 
 

การคนหาขอมูล 

 
 

การประเมินทางเลือก 

 
 

การตัดสินใจซ้ือ  

 
 

ปริมาณการซ้ือ 
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 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีสิ่งกระตุน  (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน  แลวทาํให

เกิดการตอบสนอง (Response) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 1. สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย  และสิ่งกระตุน

จากภายนอก นกัการตลาดจะตองสนใจและจัดสิง่กระตุนภายนอ ก เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความ

ตองการผลิตภัณฑ  สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคาซึ่งอาจใชเหตุจูงใจดาน

เหตุผล และใชเหตจุงูใจใหซือ้ดานจิตวทิยาก็ได สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

  1.1 สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด 

สามารถควบคมุจะตองจัดใหมขีึน้  เปนสิ่งกระตุนที่ เก่ียวของกับสวนประสมทางการตล าด 

(Marketing Mix) ซึ่งประกอบไปดวย 

   1.1.1 สิ่งกระตุนทางผลิตภัณฑ (Product) เชน การออกแบบผลิตภัณฑ

ใหสวยงามเพ่ือกระตุนความตองการ 

   1.1.2 สิ่งกระตุนดานราคา (Price) คอืการกําหนดราคาสนิคาให เหมาะ 

สมกับผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลกูคาเปาหมาย 

   1.1.3 สิง่กระตุนดานการจัดจําหนาย  (Place or dDistribution) เชน 

การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพ่ือใหความสะดวกแกผูบริโภค  ซึ่งถือวาเปนการกระตุน

ความตองการซื้อ 

   1.1.4 สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณา

สมํ่าเสมอ การใชความพยายามของพนกังานขาย  การลด การแจก การแถม การสราง

ความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไปเหลานี้ ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

  1.2 สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่

อยูภายนอกองคการ ซึ่งบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี้ไดแก 

   1.2.1 สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ ราย ไดของ

ผูบริโภค 

   1.2.2 สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี  (Technology) เชน เทคโนโลยดีาน 

ฝาก–ถอนเงินอัตโนมัต ิสามารถกระตุนความตองการใหมาใชบริการของธนาคารมากขึ้น 

   1.2.3 สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง  (Law and Political) เชน 

กฎหมายเพ่ิมหรอืลดภาษสีนิคาใดสนิคาหนึง่จะมีอิทธพิลตอการเพ่ิมหรอืลดความตองการซือ้ 

   1.2.4 สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม  (Culture) เชน ขนบธรรมเนียม

ประเพณีไทยในเทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 

 

 2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ  (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของผู

ซื้อที่เปรียบเสมือนกลองดํา  ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทรา บได จึงตองพยายามคนหา
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ความรูสึกนึกคิดของผูที่ซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อและกระ บวน

การตัดสินใจซื้อ 

  2.1 ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s Characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพล

จากปจจัยตาง  ๆคือ ปจจัยทางดานวฒันธรรม ปจจัยทางสงัคม ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยทางจิตวิทยา               

ซึ่งรายละเอียดในแตลักษณะจะกลาวในหัวขอปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

  2.2 กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ  (Buyer Decision Process) ซึ่งประกอบไป            

ดวยขัน้ตอนตางๆ ดังตอไปนี้ 

 

ภาพที่ 2.3 แสดงกระบวนการตัดสินใจซื้อ 5 ข้ัน 

 

 

 

 

_______________________  
ที่มา: Kolter, อางถึงใน ศริิวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 180. 

 

   2.2.1 ขั้นที่ 1 การรับรูปญหา (Problem Recognition) การที่ผูบริโภค

รูจักปญหาซึ่งหมายถึง  ผูบริโภคทราบควา มจําเปน และความตองการในสนิคา  งานของ             

นักการตลาดในขั้นนี้ก็คือจัดสิ่งกระตุนความตองการ  ดานผลติภัณฑ ราคา ชองทางจําหนาย 

หรือการสงเสริมการตลาดเพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการในสินคา 

   2.2.2 ขั้นที่ 2 การคนหาขอมูล (Information Search) เม่ือผูบริโภครับรู

ปญหานั่นคือเกิดความตองการในขั้นที่ 1 แลวก็จะคนหาขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ 

    2.2.2.1 แหลงขอมูล ไดแก ครอบครัว เพ่ือน คนรูจัก 

    2.2.2.2 แหลงการคา ไดแก สื่อโฆษณา พนกังานขาย งานของ

นักการตลาดที่เก่ียวของกับกระบวนการขั้นนี้  คือ พยายามจัดขอมูลขาวสารใหผานแหลงการคา  

และแหลงบุคคลใหมีประสิทธิภาพและทั่วถึง 

   2.2.3 ขั้นที่ 3 การประเมินผลทางเลือก  (Evaluation of Alternatives) 

การพิจารณาเลือกผลิตภัณฑตางๆ จากขอมูลที่รวบรวมไดในขั้นที่ 2 หลักเกณฑที่พิจารณา คือ 

    2.2.3.1 คณุสมบัติผลิตภัณฑตาง ๆ เชน รูปราง รูปทรง 

    2.2.3.2 การใหน้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ 

เชน ราคาเหมาะสม มีคณุภาพสงู การประเมินผล 

    2.2.3.3 ความเชื่อถือเก่ียวกับตราสินคา  หรอืภาพลกัษณ         

ซึ่งความนาเชื่อถือนี้จะมีอิทธิพลตอการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ 

การรับรู 
ปญหา 

การคนหา 
ขอมูล 

การประเมินผล 
ทางเลือก 

การตัดสนิใจ 
ซื้อ 

พฤติกรรม 
ภายหลงัการซ้ือ 
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    2.2.3.4 เปรียบเทียบระหวางยี่หอตาง  ๆ งานของนกัการตลาด

ที่เก่ียวของกับกระบวนการในขั้นนี้ คือ การจัดสวนประสมการตลาดดานตาง ๆ ใหเหมาะสม 

   2.2.4 ขั้นที่ 4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) การตัดสินใจซื้อ

ผลิตภัณฑยี่หอใดเนื่องจากมีการประเมินผลทางเลอืกตางๆมาแลว  ผูบริโภคจําตัดสินใจเลือกซื้อ

ผลิตภัณฑที่เขาชอบมากที่สุดและปฏิเสธที่จะซื้อสินคาที่ตนเองไมมีความพอใจที่จะซื้อ 

   2.2.5 ขั้นที่ 5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior)               

เปนความรูสึกพอใจหรือไมพอใจหลังจ ากมีการซื้อผลิตภัณฑไปแลว  ความรูสึกขึ้นอยูกั บ

คณุสมบตัขิองผลติภัณฑและความคาดหวงัของผูบรโิภค  ถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติตามที่

คาดหวงัก็จะเกิดผลในทางบวก  คอืผูบรโิภคมีความพอใจและมีแนวโนมทีจ่ะซือ้ซ้าํ  แตถา

ผลิตภัณฑมีคุณสมบัติไมตรงตามความตองการหรือต่ํากวาที่ คาดหวงัยอมเกิดผลในทางลบ      

นั่นคือ ผูบริโภคไมพอใจและแนวโนมที่จะไมซื้อซ้ําคอนขางสูง 

 

 3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) หมายถึงพฤติกรรมที่มีการแสดงออก 

มาของบุคคลหลังจากมีสิ่งกระตุน  ซึง่หมายถงึ การตัดสินใจของผูบริโภค  (Buyer’s Purchase 

Decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

  3.1 การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) 

  3.2 การเลือกตราสินคา (Brand Choice) 

  3.3 การเลือกผูขาย (Dealer Choice) 

  3.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) 

  3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase Amount) 

 

3.3 ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 

 การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค  เพ่ือทราบถงึลกัษณะความตองการ

ของผูบรโิภคทางดานตางๆ  และเพ่ือทีจ่ะจัดสิง่กระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม  ปจจัยที่มี

อิทธิพลตอลักษณะผูซื้อไดแก 

 1. ปจจัยทางดานวฒันธรรม (Cultural factors) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น

โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งจนถึงรุนหนึ่งโดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย

ในสงัคมหนึง่คานยิมในวฒันธรรมจะกําหนดลกัษณะของสงัคม  และกําหนดความแตกตางของ

สงัคมหนึง่จากสงัค มอ่ืนวัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล          

ซึ่งนักการตลาดตองคํานึงถึงความเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรมและนําลักษณะการเปลี่ยนแปลง

เหลานั้นไปใชกําหนดโปรแกรมการตลาด 
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 2. ปจจัยดานสังคม  (Social Factors) เปนปจจัยที่เก่ียวของในชีวิตประจําวัน และมี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาทและ

สถานะของผูซื้อ 

  2.1 กลุมอางอิง (Reference Groups) เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเก่ียวของดวย 

กลุมนี้จะมีอิทธิพลตอทัศนคติ  ความคดิเห็น และคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง  กลุมอางอิง       

จะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานการเลือกพฤติกรรมและการดําเนินชีวิตรวมทั้งทัศนคติ           

ของบุคคล เนื่องจากบุคคลตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุม  จึงตองปฏิบัติตาม  และยอมรับ

ความคดิเห็นตางจากกลุมอิทธพิล  นักการตลาดควรทราบวากลุมอางอิงมีอิทธิพลต อการ

ตัดสินใจของผูบริโภคอยางไร 

  2.2 ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติ

ความคดิเห็นและคานยิมของบคุคล  สิ่งเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว  การ            

ขายสินคาอุปโภคจะตองคํานึงถึงลักษณะการบริโภคของครอบครัว ไทย  จีน ญี่ปุน  ซึง่มี

ลักษณะที่แตกตางกัน 

  2.3 บทบาทและสถานะ (Roles and Status) บุคคลจะเก่ียวของกับหลายกลุม  

เชน ครอบครัว กลุมอางอิง องคการ และสถาบนัตาง  ๆบุคคลจะมีบทบาท และสถานะที่แตกตางกัน 

ในแตละกลุม 

 3. ปจจัยสวนบุคคล  (Personal Factors) การตัดสินใจของผูซื้อไดรับอิทธิพลจา ก

ลกัษณะสวนบคุคลทางดานตางๆ ดังนี้ 

  3.1 อายุ (Age) อายุที่แตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑตางกัน 

  3.2 วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle Stage) เปนขั้นตอนการดํารงชีวิตของ

บุคคลในลักษณะของการมีครอบครัว  การดํารงชวีติในแตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความ

ตองการทัศนคติ และคานยิม ของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการ

ซื้อที่แตกตางกัน 

  3.3 อาชพี (Occupation) อาชพีของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนแ ละ

ความตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน 

  3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstance) หรือ รายไดแตละบุคคล

จะกระทบตอสินคาและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อ  โอกาสเหลานี้ประกอบดวย  รายได                       

การออมทรัพย  อํานาจในการซื้อและทัศนคติเก่ียวกับการจายเงิน  นกัการตลาดตองสนใจ                 

ในแนวโนมของรายไดสวนบุคคล และอัตราดอกเบี้ย 

  3.5 การศึกษา (Education) ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑ         

ที่มีคุณภาพดีกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา 

  3.6 คานิยม (Value) หรือรูปแบบการดํารงชีวิตแสดงออกในรูปของ  AlOs ซึ่ง

ประกอบดวย 



30 
 

   3.6.1 กิจกรรม (Activities: A) หมายถงึ ปฏิกิริยาทีแ่สดงออก เชน การ

ดูโทรทัศนจายของในการซื้อสินคา  แมวาปฏิกิริยานี้ใครๆ ก็เห็น  แตกม็าสามารถเดาเหตผุลของ

การกระทําไดหมด 

   3.6.2 ความสนใจ (lnterests: I) เปนความสนใจในเรือ่งราว  เหตกุารณ

หรือวัตถุโดยมีระดับของความตื่นเตนที่เกิดขึ้นเม่ือไ ดตัง้ใจตดิตอกันมาหรอืมีความตัง้ใจพิเศษ

เก่ียวกับมัน 

   3.6.3 ความคดิเห็น (Opinions: O) เปนไปในรูปของคําพูดหรอืการเขียน

ตอบที่บุคคลตอบตอสถานการณที่กระตุนเรา  ทีม่กีารถามคาํถาม  ความคดิเห็น  เราใชเพ่ือ

อธบิายแปลความหมาย เชน เชื่อในสิ่งที่บุคคลอ่ืนตั้งใจ 

 4. ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพล           

จากปจจัยดานจิตวิทยาซึ่งถือวาเปนปจจัยในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและ

การใชสินคาประกอบดวย 

  4.1 การจูงใจ  (Motivation) หมายถงึ  พลังสิ่งกระตุนที่อยูภา ยในตัวบุคคล              

ซึ่งสิ่งกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ  การจูงใจเกิดขึ้นภายในตัวบุคคล  ซึ่งสิ่งกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ            

การจูงใจเกิดในตัวบุคคล แตอาจถูกกระทบจากปจจัยภายนอก เชน วัฒนธรรม ชนชัน้ทางสงัคม 

หรือสิ่งกระตุนที่นักการตลาดใชเปนเครื่องมือการ ตลาดเพ่ือกระตุนใหเกิดความตองการ

พฤติกรรมมนุษย  เกิดขึน้ตองมีแรงจูงใจ  ซึง่หมายถงึ ความตองการที่ไดรับการกระตุนจาก

ภายในตวับคุคลทีต่องการแสวงหาความพอใจดวยพฤตกิรรมทีม่เีปาหมาย  นักการตลาดตอง

ศกึษาถงึแรงจูงใจภายในตวัมนษุย ซึง่ถอืวาเปนความตองการของมนุษยอันประกอบดวย ความ

ตองการทางรางกาย  และความตองการทางจิตวทิยาตางๆ  ความตองการเหลานี้ ทําใหเกิด

แรงจูงใจทีจ่ะหาสนิคามาบาํบดัความตองการของตน 

  4.2  การรับรู (Perception) เปนกระบวนซึ่งแตละบุคคลไดรับการเลือกสรร จัด

ระเบียบและความหมายขอมูลเพ่ือที่จะสรา งภาพทีม่คีวามหมาย หรือหมายถึงกระบวนการของ

ความเขาใจของบุคคลทีมีตอโลกที่เขาอาศัยอยู  จากความหมายนี้  จะเห็นวาการรับรู เปน

กระบวนการของบุคคลซึ่งขึ้นอยูกับปจจัยภายใน เชน ความเชื่อ ประสบการณ ความตองการ และ

อารมณ และยังขึ้นกับลักษณะปจจัยภายนอก คือสิ่งกระตุนการรับรู จะพิจารณาเปนกระบวนการ

กลั่นกรอง การรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจากประสาทสัมผัสทั้ง  5 ไดแก การไดเห็น การไดยิน 

การไดกลิ่น การไดรสชาติ และการไดรูสึก 

  4.3 การเรียนรู (Learning) หมายถงึ การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม  และ (หรือ) 

ความโนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา  การเรียนรูของบุคคลเกิดขึ้นเม่ือบุคคล

ไดรับสิ่งกระตุนและจะเกิดจากตอบสนอง  ซึ่งก็คือทฤษฎี สิ่งกระตุน–ตอบสนอง นกัการตลาดได

ประยุกต ใชทฤษฎีนี้ดวยการโฆษณาซ้ําแลวซ้ําอีก  หรือการจัดการสงเสริมการขาย  เพ่ือทาํให

เกิดการตัดสินใจซื้อและใชสินคาเปนประจํา 
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  4.4 ความเชื่อถือ (Belief) เปนความคิดที่บุคคลยึดถือเก่ียวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง            

ซึ่งเปนผลมาจากประสบการณในอดีต 

  4.5 ทัศนคติ (Attitude) หมายถงึ ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  

ซึ่งมีอิทธิพลตอความเชื่อในขณะเดียว กันความเชื่อก็มีอิทธิพลตอทัศนคติ  จากการศกึษา พบวา

ทัศนคติของผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อจะมีความสัมพันธกัน  นักการตลาดจึงตองศึกษาวา

ทัศนคติเกิดขึ้นมาไดอยางไรและเปลี่ยนแปลงอยางไร  การเกิดของทัศนคตินั้นเกิดจากขอมูล         

ที่แตละบุคคลไดรับ  ถานักการตลา ดตองการใหผูบริโภคซื้อสินคาของเขา  นักการตลาด               

มีทางเลือกคือ  

  (1) สรางทัศนคติของผูบริโภคใหสอดคลองกับสินคาของธุรกิจ 

   (2) พิจารณาทศันคตขิองผูบรโิภคเปนอยางไรแลวจึงพัฒนาสนิคาให

สอดคลองกับทัศนคติซึ่งจะทําใหงายกวาการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูบริโภค 

  4.6 บุคลิกภาพ (Personality) เปนรูปแบบลักษณะของบุคคล ที่จะเปนตัวกําหนด 

พฤตกิรรมการตอบสนองหรอือาจหมายถงึ  ลักษณะดานจิตวิทยาที่มีลักษณะแตกตางของบุคคล  

ซึ่งนําไปสูการตอบสนองที่สมํ่าเสมอและมีปฏิกิริยาตอสิ่งกระตุน 

  4.7 แนวคดิของตนเอง (Self Concept) หมายถงึ ความรูสึกนึกคิดที่บุคคล            

มีตอตนเองหรือความคิดที่บุคคลคิดวาบุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นอยางไรตอตนเอง 

 

 ดังนั้นนักการตลาดจําเปนตองศึกษาหลักเกณฑการตัดสินใจ  ซึ่งไดแก ปจจัยภายนอก

อันเปนผลมาจากปจจัยดานวฒันธรรมและสงัคม  ปจจัยดานจิตวิทยาซึ่งถือวาเปนปจจัยภายใน  

รวมทั้งปจจัยสวนบุคคล  ปจจัยเหลานี้มีประโยชนตอการพิจารณาลักษณะความสนใจของผูซื้อ            

ที่มีผลิตภัณฑโดยจะนําไปปรับปรุงผลิตภัณฑ  การตดัสนิใจดานราคา  การจัดชองทาง              

การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด เพ่ือสรางใหผูบริโภคเกิดทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑ 

  

4. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 การศึกษาถึง ความพึงพอใจ ของผูใชบริการ ตอการใหบริการการจัดประชุมและสมัมนา

ของโรงแรมเซน็ทารา  แกรนด  แอท เซน็ทรลัเวลิด  ไดมีการศึกษางานวิจัยตางๆ  ที่เก่ียวของ                   

มีดังตอไปนี้ 

 

อรวรรณ อนันตกีรติการ (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผูชมชาวไทยที่มีตอสถานที่

จัดแสดงงานสนิคาและนทิรรศการนานาชาติ  กรณีศึกษา : ศูนยแสดงสินคาและการประชุม             

อิมแพ็ค (IMPACT)  ศูนยนิทรรศการและการประชุมไบเทค (BITEC) และศูนยการประชุม

แหงชาติสิริกิติ์ (QSNCC) พบวา ผูเขาชมงานแสดงสนิคาและนทิรรศการในสถานทีจ่ดังานแสดง

สนิคาและนทิรรศการมีความพึงพอใจตอสถานทีจ่ดังานแสดงสนิคาและนทิรรศการ  ในทกุดาน 
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ไดแก ดานพ้ืนที ่ดานสิง่อํานวยความสะดวก  ดานคณุภาพการบรกิาร ดานความปลอดภัย  โดยจาก

ความพึงพอใจดังกล าว ทําใหมีขอเสนอแนะวา ควรมีการรักษามาตรฐานการใหบริการใหคงที่ 

และยังตองมีการเพ่ิมสงอํานวย ความสะดวกดานคมนาคม ความหลากหลา ยในการเดินทาง 

ไดแก รถไฟฟา เสนทางดวน ทางยกระดับ สขุาภิบาล สาธารณูปโภค เปนตน เพ่ือเปนการเพ่ิม

ศักยภาพในการเขาสูการแขงขันธุรกิจ MICE กับหลายๆ ประเทศ   

 

นันทรัตน ชัยแกว ธารธิณีย ธรรมเกสร และชุมพล พืชพันธไพศาล (2550)               

ไดทําการ ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูเขารวมประชุมตอ การใหบรกิารการจัดประชมุของ              

สมัมนาคารบางปะกง ปารค มหาวทิยาลยัราชภัฎราชนครนิทร จั งหวดัฉะ 2เชิ 2

 

งเทรา พบวา มี

ความพึงพอใจในระดับมาก ในดานการใชบรกิารในหองประชมุ การใชบรกิารในดานอุปกรณและ

เทคโนโลย ีการใชบรกิารในดานอาหารและเครือ่งด่ืม การใชบรกิารในดานพนกังานใหบรกิาร 

และการใชบริการในดานสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งผูตอบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจในดาน

บริการในหองประชุมมากที่สุด ในขณะที่ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีความพึงพอใจต่าํทีส่ดุ 

ดังนั้นทําใหมีขอเสนอแนะวา ดานการบริการในหองประชุมควรปรับปรุงการบริการใหเหมาะกับ

การประชุมทุกประเภท และในดานสิ่งอํานวยความสะดวก ควรมีการเพ่ิมจํานวนหองน้าํ และควร

มีปายบอกทางไปหองน้ําใหชัดเจนในบริเวณอ่ืนๆ 

พัชรินทร สุวรรณธาดา (2542) ไดทาํการศกึษาเรือ่ง ความพึงพอใจขอ งผูใชบริการ

หองพักและหองประชุมสัมมนา สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา ผูใชบริการ

สวนใหญมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการหองพัก แล ะหองประชมุสมัมนาในระดับ              

ปานกลาง และสภาพพ้ืนฐานสวนบคุคลทางเศรษฐกิจและสงัคม ไดแก อาชพี  และระดับ

การศึกษาของผูใชบริการมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ ปญหาและอุปสรรคของ

ผูใชบริการหองพักและหองประชุมสัมมนา ที่สําคัญไดแก ปญหาในเรื่องที่จอ ดรถมีจาํนวน               

ไมเพียงพอ ไมมรีมเงาบงัแดด ปญหาของสภาพภายในหองพักและหองประชมุสมัมนา                        

ในเรือ่งของสภาพการตกแตง แสงสวาง สิง่อํานวยความสะดวก และความเหมาะสม                   

ของโสตทศันปูกรณ ปญหาของพนกังาน  ผูใหบริการขาดความ กระตือรือรนในการใหบริการ 

และความสะดวกรวดเร็วในการเคลื่อนยายสัมภาระและสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน 

 

ประสาน ภิรัชบุรี (2544) ไดทําการศึกษาเรื่อง การพัฒนาประเทศไทยใหเปนศูนยกลาง           

การสมัมนานานาชาติ สรุปไดดังนี้ 

1. สถานทีจ่ดัสมัมนา  ศูนยสัมมนาของประเทศ ไทยเปนศนูยสมัมนานานาชาตขินาด

กลางเปนที่รูจักกันอยางแพรหลาย  มีสถานที่จัดสัมมนาที่ยอมรับได  และคาใชจายในการจั ด



33 
 

สัมมนาที่สมเหตุสมผล ในป 2542 ประเทศไทยมีการจัดประชุมนานาชาติ  อยูในอันดับที่ 24 ของ

โลก โดยมีการจัดสมัมนามากกวาฮองกง สิงคโปร และมาเลเซีย แตขนาดของการสมัมนาที่จัดใน

ประเทศไทยจะมีขนาดที่เล็กกวา เนื่องจากมีขอจํากัดที่ประเทศไทยไมมีศูนยสัมมนาที่มีสิง่อํานวย

ความสะดวกครบวงจร และศนูยการสมัมนาขนาดใหญ  การจัดประชมุนานาชาตใินประเทศไทย

ในกรุงเทพมหานครสวนใหญนิยมจัดที่ศูนยการสัมมนาแหงชาติสิริกิติ์  และศูนยนิทรรศการและ

การสมัมนาไบเทค 

2. โครงสรางพ้ืนฐานและระบบคมนาคมเชือ่มโยง  มีบทบาทที่สําคัญอยางยิ่งในการจัด

ประชมุนานาชาติ เนือ่งจากผูเขารวมสมัมนาจะตองไดรบัความสะดวกในการเดินทางระหวางที่

พักกับสถานที่ตางๆ อาทิ สถานทีจ่ดัสมัมนา หางสรรพสินคา แหลงทองเที่ยว สถานบันเทิง

ตางๆ ซึ่งจะเปนประเด็นที่สําคัญประเด็นหนึ่งของการเลือกสถานที่จัดสัมมนา  กรงุเทพมหานคร

ยังมีปญหาเรื่องการจราจรที่ติดขัด ระบบคมนาคมเชือ่มโยงทีข่าดประสทิธภิาพ 

3. บุคลากร ที่มีความรูความชํานาญในธุรกิจการจัดประชุมนานาชาติในประเทศไทย           

ยงัมีนอยมาก  บุคลากรสวนใหญจะมาจากการใหบริการดานอ่ืนๆ  อาทิ  พนกังาน โรงแรม

สวนการใชภาษาตางประเทศของบุคลากร  โดยเฉพาะอยางยิง่ภาษาอังกฤษ  ซึง่เปนภาษาสากล

ที่จะใชติดตอสื่อสารกับชาวตางประเทศ  ยังอยูในระดับที่จะตองไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง                

ในปจจุบันมีบริษัทรับจัดสัมมนาและบริษัทใหบริการธุรกิจจัดสัมมนาแบบเบ็ดเสร็จเกิดขึ้น       

จํานวนมาก ซึ่งบุคลากรในธุรกิจดังกลาวสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

4. ตลาดของธุรกิจการจัดประชุม  การทองเที่ยวเพ่ือเปนรางวัล  การจัดประชมุนานาชาติ

และการจัดงานแสดงสิ นคาในประเทศไทย  ประเทศไทยเปนประเทศหนึ่งที่ไดรับความสนใจใน

ตลาดของธุรกิจการจัดประชุม การทองเที่ยวเพ่ือเปนรางวัล การจัดประชมุนานาชาติ และการจัด

งานแสดงสนิคาของโลก ดังจะเห็นไดจากป 2542 ประเทศไทยมีการจัดประชุมนานาชาติอยูใน

อันดับที่ 24 ของโลก และในอันดับที่ 5 ในเอเชียแปซิฟก นอกจากนี้ ยังปรากฏวาในระหวางป 

2543-2545 มีการสมัมนาและการแสดงสนิคานานาชาตยินืยนัการจัดงาน ในประเทศไทยแลว           

ไมต่ํากวา 140 งาน ซึ่งจะทํารายไดประมาณ 80,000 ลานบาท แตอยางไรก็ตาม ตลาดของธุรกิจ

การจัดประชุม  การทองเที่ยวเพ่ือเ ปนรางวัล  การจัดประชมุนานาชาติ  และการจัดงา น

แสดงสนิคา  ก็ยังมีอุปสรรคในการดําเนินงาน  อาทิ ขาดนโยบายสนบัสนนุทีช่ดัเจนและตอเนือ่ง

จากภาครฐั เปนตน 

5. การทองเที่ยว ประเทศไทยมีความพรอมในดานการทองเที่ยว  เพราะประเทศไทย         

มีสถานทีท่องเทีย่วทีง่ดงามและหล ากหลาย ตลอดจนวฒันธรรมประเพณีทีย่าวนานสบืทอดมา

หลายรอยปเปนเอกลักษณเฉพาะตัว  ประชาชนสวนใหญมีนิสัยใจคอโอบออมอารี  และเปนมิตร 

อันเปนจุดดึงดูดใหนักทองเที่ยวสนใจ  ขณะที่สิงคโปรซึ่งเปนเกาะ  มีพ้ืนที่จํากัด  และมีแหลง

ทองเที่ยวที่นาสนใจเพียงไมก่ีแหง ตองอาศัยแหลงทองเที่ยวในประเทศมาเลเซีย  และอินโดนเีซยี 

ซึ่งปจจัยดังกลาว เอ้ืออํานวยตอการเดินทางเพ่ือมาทองเที่ยว และดําเนินกิจกรรมทั้งทางดานธุรกิจ
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และอ่ืนๆ ในประเทศไทย แตการทองเที่ยวของประเทศไทยยังมีขอจํากัดบางประการ  ซึง่จะตอง

ไดรับการแกไขและพัฒนา อาทิ การฟนฟูแหลงทองเที่ยว โครงสรางพ้ืนฐานและสิง่อํานวยความ

สะดวก การอํานวยความสะดวกในการเขาเมือง  บุคลากร ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน  

การเอาเปรียบนักทองเที่ยว การสนับสนุนจากภาครัฐ 

6. การสนับสนุนจากภาครัฐ  ที่ผานมาภาครัฐยังมิไดใหการสนับสนุนการจัดประชุม

นานาชาตอิยางจรงิจัง อาทิ มีการดําเนนิการอยางขาดแผนหลกัและขาดการควบคมุแผนอยางมี

ประสทิธภิาพการรวมมือระหวางภาครฐัและเอกชนไมมแีผนงานและความรวมมือ              

อยางเปนระบบ มีการทาํงานทีซ่้าํซอนของหนวยงานภาครฐัและเอกชนทีม่หีนาทีค่ลายคลงึกัน                   

ขาดงบประมาณสนบัสนนุ กฎระเบียบที่ไมสอดคลองกับการจัดประชุมนานาชาติ  แตเม่ือปลายป 

2543 รฐับาลไดเห็นถงึความสาํคญัของการจัดประชมุนานาชาติ  โดย 4 กระทรวงหลัก คือ

กระทรวงพาณิชย กระทรวงเกษตรและสหกรณ  กระทรวงอุตสาหกรรม  และกระทรวงการคลัง  

ไดเล็งเห็นวา  ประเทศไทยสมควรที่จะไดรับการพัฒนาใหเปนศูนยกลางการสัมมนาและแสดง

สนิคานานาชาตทิีส่าํคญัในภูมภิาค อันจะเปนการชวยเพ่ิมรายไดที่เปนเงินตราตางประเทศเขาสู

ประเทศไทยไดอีกทางหนึ่งและไดมอบหมายใหกระทรวงการคลังรับผิดชอบโครงการนี้  

กระทรวงการคลงัจึงไดแตงตัง้คณะทาํงานเ รงรัดและสงเสริมใหประเทศไทยเปนศูนยกลาง             

การสมัมนาและแสดงสนิคานานาชาติ  (ครปส .) ขึน้เพ่ือดําเนนิโครงการดังกลาว  ทั้งนี้ หาก

โครงการดังกลาวสามารถดําเนินการไดอยางจริงจังจนเปนรูปธรรมและปฏิบัติไดจริงแลว  

ประเทศไทยจะมีความพรอมในการเสนอประมูลรับเปนเจาภาพจัดสมัมนานานาชาตเิปนอยางย่ิง 

7. เนือ่งจากการจัดประชมุนานาชาติ  เปนกิจกรรมที่ดําเนินการในระดับสากล                  

เปนความรวมมือระหวางประเทศ  ดังนัน้ สิ่งที่สําคัญที่สุดในการที่จะไดรับเลือกใหเปนประเทศ

เจาภาพจัดสมัมนานานาชาติ  คือ ภาพลกัษณของการสนบัสนนุอยางจรงิจังของภาครฐั  จึงขอให

ภาครัฐสนับสนุนและสงเสริมการดําเนินธุรกิจการจัดประชุมนานาชาติอยางจริงจังและตอเนื่อง  

ไมวาจะเปนดานนโยบาย งบประมาณ หรอืในดานอ่ืนๆ ที่เก่ียวของ 

8. การกอสรางศูนยสัมมนาขนาดใหญ  เพ่ือใหสามารถรองรับผูเขารวมสัมมน าได

มากกวา 10,000 คน เปนสิ่งที่ดี แตจะตองศึกษาใหรอบคอบ  โดยเฉพาะในเรือ่งงบประมาณใน

การกอสรางและอุปกรณแตงเติมภายในอาคารที่ตองใชเทคโนโลยีชั้นสูง ซึง่จะตองใชเงินลงทนุที่

สงูมาก นอกจากนี้ ยังตองมีเงินที่จะสานตออีก  5 - 10 ป หลังจากการกอสรางเสร็จ  เพราะการ

เปดศูนยสัมมนาขนาดใหญมิใชวาจะสรางกําไรไดในทันที  สิ่งที่จะตองทําการศึกษ าใหดีอีก

ประการหนึ่ง คือ แนวทางในการบริหารและการจัดการกอนและหลังการกอสราง  โดยเฉพาะใน

เรื่องการตลาด การจัดการการบริหารทางดานงบประมาณที่ตองมีอยางตอเนื่อง  ทั้งนี ้ การจัด

สัมมนาขนาดเกินกวา 10,000 คน มีเพียงรอยละ 5 เทานั้น หากภาครัฐมีวัตถุประสงคที่จะสรางศูนย

สมัมนาขนาดใหญแหงใหมขึน้นัน้  ควรจะตองคํานึงถึงศูนยสัมมนาของภาคเอกชนที่มีอยูเดิม

ดวย อาทิ ศูนยการสัมมนาแหงชาติสิริกิติ์  ศูนยนิทรรศการและการสัมมนาไบเทค  ศูนยแสดง



35 
 

สนิคานานาชาตอิิมแพค  ศูนยกีฬาธรรมศาสตร  หรือศูนยสัมมนายอยในโรงแรม  ซึ่งจะไดรับ

ผลกระทบ และโดยเฉพาะอยางยิง่ในเรือ่งการตลาด  ภาครฐัจะตองตระหนกัวาจะทาํการตลาด

อยางไรสําหรับศูนยสัมมนาเกาที่มีอยูแลว  และศนูยสมัมนาทีส่รางขึน้มาใหม  โดยจะตองใหศนูย

สมัมนาเกาสามารถดําเนินกิจการตอไปไดดวย 

 

 ววิรรยา ขอนยาง (2545) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ ภูพานเพลซ 

สถาบันราชภัฏสกลนคร สวนใหญพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจมากในทุกเรื่อง  ยกเวน               

ในเรื่องการประชาสัมพันธขอมูลการใหบริการ รายการสงเสริ มการขาย และระบบน้าํภายใน

หองพัก ที่พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลาง สวนการใชหองประชุมดุสิตา พบวา                         

ผูจดังานมีความพึงพอใจมากทีส่ดุในเรือ่งระบบขนสงมวลชน อุปกรณภายในหองประชมุดุสติา              

อภินนัทนาการทีม่อบให และระบบไฟ ฟา แสง ส ีเสยีง ทีห่องประชมุมณีเทวา พบวาผูจดังาน  

พึงพอใจมากทีส่ดุในเรือ่งอุปกรณภายในหองประชมุมณีเทวา และอภินนัทนาการทีม่อบให 

สําหรับผูใชบริการหองอาหารทรายแกว พบวาผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจมาก ยกเวน

ในเรื่องประเภทจํานวนรายการอาหารที่ใหบริก าร ราคาคาอาหารและเครือ่งด่ืม ทีพ่บวา               

มีผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลาง สําหรับปญหาหรืออุปสรรคที่ผูใชบริการหองพัก                   

ผูจัดงานที่หองประชุมดุสิตา และมณีเทวา สวนใหญพบมากที่สุด คือ ปญหาและอุปสรรคเรื่องที่

จอดรถ ระบบการจราจร ภายในพ้ืนที่ใหบริการ สวนปญหาและอุปสรรคที่ผูใชบริการหองอาหาร

ทรายแกวพบมากที่สุด คือ เรื่องชวงเวลาที่เปดใหบริการ ไมมีอาหารเชาบริการ ไมมีวัตถุดิบ             

ในการประกอบอาหารตามรายการที่มีอยูในเมนู 

 

 ชลิตา พูลสวัสดิ์ (2549) ศกึษาความคดิเห็นของผูใ ชบริการที่มีตอการบริหารจัดการ

การใหบริการหองจัดเลี้ยงโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรงุเทพมหานครพบวา 

 1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนบุคคลทั่วไป  โดยสวนใหญจะจัดเลี้ยงประเภ ท

ประชุม/สัมมนามากที่สุด ทัง้นีม้จีาํนวนผูเขารวมงานประมาณ  51-100 คน มากที่สุด ซึง่จํานวน

วันที่ใชในการจัดเลี้ยงที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจัดเลี้ยงคือ  1 วัน สําหรับคาใชจายโดย

เฉลี่ยตอคน ประมาณ 900-1,200 บาท 

2. ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของ

โรงแรม ระดับ 5 ดาว โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา

ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของโรงแรมระดับ  

5 ดาว อยูในระดับเห็นดวยมาก 3 ดาน โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก ไดแก ดานวสัดุ

อุปกรณ ดานบคุลากร และดานงบประมาณ สวนดานการจัดการ อยูในระดับเห็นดวยปานกลาง 
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3. พฤติกรรมการใชบริการหองจัดเลี้ยงโรงแรมระดับ 5 ดาว ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 

มีเหตุผลในการใชบริการเนื่องจากเดินทางไปมาสะดวกโดยมีความถี่ในการใชบริการหองจัดเลี้ยง 

1-3 ครั้งตอป และมีลกัษณะการจัดเลีย้งโดยโรงแรมเปนผูดาํเนนิการเองทัง้หมด 

4. ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอนโยบายการทองเที่ยว  ดานการเปนผูนําการ

ทองเที่ยวในภูมิภาคเอเชีย โดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก 

5. ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของโรงแรมระดับ  5 ดาว กับ

ประเภทของผูใชบริการ ประเภทของการจัดเลี้ยง จํานวนวนัที่ใชในการจัดเลี้ยง จํานวนผูเขารวมงาน 

และคาใชจายโดยเฉลีย่ตอคนโดยภาพรวมพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6. ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของโรงแรมระดับ  5 ดาว กับ

เหตุผลในการใชบริการ  ความถี่ในการใชบริการหองจัด เลี้ยง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

7. ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของโรงแรมระดับ  5 ดาว           

ในเขตกรงุเทพมหานคร มีความสมัพันธกบัความคดิเห็นโดยรวมตอนโยบายก ารทองเที่ยวดาน

การเปนผูนําการทองเที่ยวในภูมิภาคเอเชีย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย  ขอมูลที่ไดสามารถใชเปนเปนแนวทางสําหรั บผู 

ประกอบการโรงแรมระดับ  5 ดาว ในการปรับปรุงดานการดําเนินการบริหารจัดการใหมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ เพ่ือใหสอดคลองกับแผนและนโยบายของรฐับาล ซึ่งจะนําไปสูการเปนผูนํา

การทองเที่ยวในภูมิภาคเอเชียตอไปในอนาคต 

 

ปริพัฒน หงษหยก ภูวนินทร สิงหทอง และรวินทนิภา เสนา (2550) ศึกษาความ 

พึงพอใจของผูเขาประชุมตอการจัดประชุมของโรงแรมรอยัลปริ๊นเซส เชยีงใหม พบวา  

1.  ผูเขาประชุมของโรงแรมรอยัล  ปริ๊นเซส เชยีงใหม มีความพึงพอใจตอการจัดประชมุ

ภาพรวมและรายดาน อยูในระดับมากทุกดาน โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  ดังนี้ 

ดานพนกังานตอนรบั  ดานความสะดวกสบายที่ไดรับ  ดานระยะเวลาในการดําเนนิการขอ ง

โรงแรม ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และสดุทาย ดานสถานที่จัดประชุม ตามลาํดับ 

2.  ผูเขาประชุมที่เพศ อายุ และอาชพีแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการจัดประชมุ

ของโรงแรมรอยลั ปริ๊นเซส เชยีงใหม ดานพนกังานและการตอนรบั  ดานความสะดวกที่ไดรับ 

ดานสถานที่จัดประชุม ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาในดําเนนิการบรกิาร             

ไมแตกตางกัน 

3.  ผูเขาประชุมที่ระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการจัดประชมุของ

โรงแรมรอยัล ปริ๊นเซส เชยีงใหม ดานพนกังานและการตอนรบั  ดานขอมูลที่ไดรับจากการ

บริการและดานระยะเวลา ในดําเนนิการบรกิาร  ไมแตกตางกัน  แตมคีวามพึงพอใจตอการจัด

ประชุมของโรงแรมรอยัล  ปริ๊นเซส เชยีงใหม ดานความสะดวกที่ไดรับ  ดานสถานที่จัดประชุม
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แตกตางกัน โดยผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจสูงกวาผูที่มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี 

 

Mc Clearly (อางถงึใน พธิาน พงศนรุกัษ, 2540) ไดทําการศึกษากระบวนการตัดสินใจ       

ของกลุมบุคคลหรือบริษัท  พบวา การตัดสินใจเลือกสถานที่จัดประชุมสําหรับกลุมบุคคลหรือ

บริษัทคลายคลึงกับกระบวนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑในอุตสาหกรรมอ่ืนๆ องคประกอบที่มี

อิทธิพลตอการเลือกสถานที่จั ดประชมุ คอื ตวัสถานทีจ่ดัประชมุเอง พนกังาน  ผูใหบริการ และ

ทําเลของสถานที่จัดประชุม และ Mc Clearly ยังไดระบุอีกวา ลักษณะของตลาดการจัดประชุม

ของกลุมบรษิทัแตกตางจากการจัดประชมุของสมาคม ดังนี้ 

1. การประชุมของบริษัท มีขนาดเล็กไมเกิน 50 คน ดังนัน้สถานทีจ่ดัประชุมขนาดเลก็

จึงสามารถรองรับลูกคากลุมนี้ได 

2. เนื่องจากผูจัดประชุมที่เปนบริษัท หรือกลุมบุคคล เปนกลุมขนาดเล็ก จึงสามารถ  

จัดประชุมในสถานที่จัดประชุมขนาดใหญพรอมกันไดหลายกลุม 

3. การจัดประชุมของบริษัทจะมีบอยกวาการจัดประชุมของสมาคม และมีการจัดตลอดป                

ทําใหผูประกอบการดานที่พักมีลูกคาตลอดป โดยทั่วไปผูเขารวมประชุมจะใช

บริการอ่ืนๆ ของโรงแรมดวย เชน หองอาหาร สถานบนัเทงิ เปนตน 

 

Renaghan and Kay (อางถงึใน พธิาน พงศนรุกัษ, 2540) ไดทําการศึกษาเก่ียวกับ  

องคประกอบที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกสถนที่จัดประชุม ซึ่งสรุปผลไดดังนี้ 

1. สัดสวนของพ้ืนที่หองประชุมตอผูเขารวมประชุม ควรอยูในระดับสูง 

2. หองพักผอนระหวางการประชุมควรอยูใกลหองประชุม 

3. โสตทัศนูปกรณในหองประชุมควรมีมาตรฐานสูง เพราะระหวางการประชุม                   

ไมตองการที่จะเสี่ยงกับความผดิพลาดทีอ่าจจะเกิดขึน้ได 

4. การควบคุม แสง สี เสียง และอุณหภูมิในหองประชุม ควรมีผูรับผิดชอบหลายคน

แทนที่จะมีผูรับผิดชอบเพียงคนเดียว 

5. ผูจัดการประชุมยินดีที่จะจายเงินเพ่ิมขึ้น เพ่ือใหไดรับการบริการที่มีคุณภาพ               

ซึ่งจะนําไปสูความสําเร็จในการประชุม 

6. ผูจัดการประชุมตองการพนักงานบริการที่สามารถใหบริการ และอํานวยความสะดวก 

อยางดีที่สุด 

7. การบริการอ่ืนๆ เชน การลงทะเบียนที่มีประสิทธิภาพ ความสะดวกในการติดตอสื่อสาร 

ทัง้ภายในและภายนอก ความปลอดภัยของผูเขารวมประชมุ และคณุภาพ              

ในการบริการดานอาหาร ทัง้นีข้ึน้อยูกบัขนาดและชนดิของการจัดประชมุ 
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Fortin and Ritchie (อางถงึใน พธิาน พงศนรุกัษ , 2540) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง 

ลักษณะการตัดสินใจเลือกสถานที่จัดประชุมของสมาคมตางๆ  ในแคนาดา พบวา                             

สิ่งที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกสถานที่จัดประชุมมีดังนี้ 

1. ระดับการใหบริการของโรงแรม 

2. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 

3. จํานวนหองพัก 

4. จํานวนหองประชมุ 

5. ระดับราคา 

6. การใหการตอนรับ 

7. คณุภาพในการใหบรกิารของภัตตาคาร / หองอาหาร 

8. ความปลอดภัยสวนบุคคล 

9. ความนาสนใจของทองถิน่ 

10. ที่ตั้งทางภูมิศาสตร 
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กรอบแนวคดิในการศกึษา 
 

ภาพ 2.4  

กรอบแนวความคดิการศกึษา 

                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: พัฒนาจากแนวความคดิของ McCabe, Poole, Weeks, and Leiper (2003). 

 

 

ความพึงพอใจของผูใชบรกิารตอ              

การใหบรกิารการจัดประชุมและสมัมนา 

   - ดานสถานที่ 

   - ดานบคุลากร 

   - ดานอาหารและเครือ่งด่ืม 

   - ดานเทคโนโลยี 

   - ดานสิง่อํานวยความสะดวก 

 

ปจจัยสวนบุคคล 

  -  เพศ 

  -  อายุ 

  -  ระดับการศึกษา 

  -  อาชพี 

  -  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

พฤติกรรมอ่ืนๆ 

- วัตถุประสงคของการมาใชบริการ 

- ความถี่ของการมาใชบริการ 

- ผูรับผิดชอบคาใชจาย 

- รปูแบบการเดินทาง 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
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บทที� 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
การค้นคว้าอิสระฉบบันี�เป็นการศึกษาเรื�อง ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการ

ให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์โดยเน้น            
ในเรื�องของการศึกษาถึงความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร เพื�อนําไปเป็นแนวทางในการพฒันา                
การให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซ็นทารา แกรนด์  แอท เซ็นทรลัเวิลด ์             
โดยมวีธิดีาํเนินการศกึษา ดงัต่อไปนี� 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เครื�องมอืที�ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
3. วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
4. วธิกีารวเิคราะหข์อ้มลู 

 
1.  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรที�ใช้ในการศึกษาครั �งนี�  ได้แก่ ผู้ใช้บริการการจดัประชุมและสมัมนาของ
โรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ประชากรทั �งหมดของผูใ้ชบ้รกิารเป็นสิ�งที�หายาก 
แต่เนื�องจากผูว้จิยัทําการศกึษาระหว่างวนัที� 18 เมษายน – 17 พฤษภาคม 2554 ผูว้จิยัจงึทํา            
การสอบถามจากผูบ้รหิารถงึจาํนวนผูเ้ขา้ร่วมประชุมหรอืสมัมนาในระหว่างเวลาดงักล่าวปรากฏ
ว่ามจีาํนวน 5,530 คน (โรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด.์ 2554)  

ขนาดตวัอยา่งที�เป็นตวัแทนของประชากรที�ใชศ้กึษา ไดแ้ก่ กลุ่มประชากรที�มาใชบ้รกิาร
การจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์จาํนวน 5,530 คน 
และผูศ้กึษาใชข้อ้มูลนี�เป็นฐานในการคํานวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยไดก้ําหนดขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งตามสตูรการสุ่มตวัอยา่งของ Taro Yamane คอื 

 
   n   = N   
                  1 + Ne²  
   
โดย   e =   ความคลาดเคลื�อนของกลุ่มตวัอยา่ง  

N =   ขนาดของประชากร  
N =   ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  
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เมื�อประชากรมจีาํนวน 5,530 คน และการศกึษาครั �งนี�ไดก้ําหนด ใหเ้กดิความคาดเคลื�อนของ
การสุ่มตวัอยา่งรอ้ยละ 5 หรอื 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง ดงันี� 
 
   n  =               5,530 
           1 + (5,530 × 0.05 2) 
   n  =               373 คน 
 
 ดังนั �นเพื�อให้ข้อมูลมีความน่าเชื�อถือมากขึ�น จึงเก็บรวบรวมข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง              
ผูท้ ี�มาใชบ้รกิาร จาํนวน 400 คน  
  
2. เครื�องมือที�ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 2.1 การออกแบบเครื�องมือที�ใช้การเกบ็ข้อมลู 
           เครื�องมือที�ใช้ในการศึกษาครั �งนี�  เ ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) เกี�ยวกับ               
ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา 
แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์โดยลกัษณะคําถามมทีั �งคําถามปลายปิด (Closed – ended Question)                   
และคาํถามปลายเปิด (Opened – ended Question) ซึ�งแบบสอบถามประกอบดว้ย 2 ส่วน คอื 
 
 ส่วนที� 1 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มูลปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้ และพฤตกิรรมของการมาใช้บรกิารของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ วตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิาร ความถี�ของการมาใชบ้รกิาร ผูร้บัผดิชอบ
ค่าใชจ้่าย และรปูแบบการเดนิทาง โดยมลีกัษณะคําถามเป็นชนิดปลายปิด (Closed – ended 
Question) ที�มคีาํตอบใหเ้ลอืกจากหลายคาํตอบ (Multiple Choice Questions) จาํนวน 9 ขอ้ 
 

ส่วนที� 2 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิาร
การจดัประชุมในดา้นต่างๆ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสถานที� ดา้นบุคลากร ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม 
ดา้นเทคโนโลย ีและดา้นสิ�งอํานวยความสะดวก จาํนวน 32 ขอ้ โดยรูปแบบคําถามเป็นแบบ 
Rating Scale ตามหลกัการของ ลเิครทิ ์(Likert Scale) 5 ระดบั โดยมเีกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี� 
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  ระดบัความพึงพอใจ   เกณฑก์ารให้คะแนน 
        มากที�สุด     5 

                   มาก     4 
                   ปานกลาง     3 
                   น้อย     2 
                   น้อยที�สุด     1 
 
 เมื�อรวบรวมคะแนนและแจกแจงความถี�แล้ว จะใช้คะแนนของกลุ่มตวัอย่างแบ่งระดบั
คะแนนความพงึพอใจออกเป็น 5 ระดบั โดยการหาความกว้างของอนัตรภาคชั �นซึ�งคํานวณได ้
ดงันี� 
 
    คะแนนสงูสุด – คะแนนตํ�าสุด  =      (5–1) =       0.8 
   จาํนวนระดบั     5 
 
 ดงันั �นจะไดเ้กณฑใ์นการแปลผลของช่วงชั �นสาํหรบัค่าความพงึพอใจคดิเป็น ดงันี� 
 ค่าเฉลี�ยระหว่าง 4.21 - 5.00 หมายถงึ  ระดบัความพงึพอใจมากที�สุด 
 ค่าเฉลี�ยระหว่าง 3.41 - 4.20   หมายถงึ  ระดบัความพงึพอใจมาก 
 ค่าเฉลี�ยระหว่าง 2.61 - 3.40   หมายถงึ  ระดบัความพงึพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉลี�ยระหว่าง 1.81 - 2.60   หมายถงึ  ระดบัความพงึพอใจน้อย 
 ค่าเฉลี�ยระหว่าง 1.00 - 1.80   หมายถงึ  ระดบัความพงึพอใจน้อยที�สุด 
 
 2.2 การทดสอบเครื�องมือที�ใช้ในการเกบ็ข้อมลูและการหาความเชื�อมั �น 
  2.2.1   การหาความเที�ยงตรง (Validity) นําแบบสอบถามที�สรา้งเสรจ็เสนอให้
ผูท้รงคุณวุฒดิา้นการวจิยั หรอือาจารยท์ี�ปรกึษาการค้นคว้าอสิระเป็นผูต้รวจสอบ แนะนํา แก้ไข 
เนื�อหาและภาษาที�ใช ้หลงัจากนั �นนําแบบสอบถามฉบบัที�ปรบัปรงุแกไ้ขเรยีบรอ้ยแลว้ไปใชใ้นการเกบ็
รวบรวมขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่งที�จะใชศ้กึษาต่อไป 
  2.2.2   การหาค่าความเชื�อมั �น (Reliability) นําแบบสอบถามที�ปรบัปรุงแก้ไข
เรยีบรอ้ยแลว้ไปทาํการทดลองใช ้(Try-out) กบัผูต้อบแบบสอบถามที�ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 
30 ชุด เพื�อตรวจสอบว่าผูต้อบแบบสอบถามมคีวามเขา้ใจตรงกบัผูศ้กึษาหรอืไม่ ก่อนที�จะนําไป
เกบ็ขอ้มลูจรงิ เพื�อนําผลของขอ้มลูที�ไดม้าคํานวณหาค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถาม โดยวธิี
หาค่าสมัประสทิธิ mแอลฟ่าของครอนบาช (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดค้่าความเชื�อมั �น
ของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.7970 
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3. วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวจิยัครั �งนี� ผู้ศึกษาได้ทําการแจกแบบสอบถาม จํานวน 
400 ชุด ไปยงับุคคลที�เข้ามาใช้บรกิารห้องประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์
แอท เซ็นทรลัเวิลด์ โดยได้อธบิายคําศพัท์ที�ใช้ ข้อสงสยัต่างๆ และให้คําแนะนําในการตอบ
แบบสอบถาม  โดยแบ่งการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างที�มาใช้บรกิารห้องประชุมและสมัมนา
โรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ออกเป็นจาํนวน 4 วนั (สปัดาหล์ะ 1 วนั) วนัละ 
100 ชุด และเกบ็กระจายไปในหลายๆ งาน เพื�อที�จะไดก้ลุ่มตวัอย่างที�มคีวามแตกต่างกนัในส่วน
ของปจัจยัส่วนบุคคลจนกระทั �งไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอย่างตามที�ไดก้ําหนดไว ้หลงัจากเกบ็รวบรวม
แบบสอบถามเรยีบรอ้ยแลว้นํามาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและ นํามาวเิคราะห์
ขอ้มลูต่อไป 
 
4. วิธีการวิเคราะหข้์อมลู 
 หลงัจากที�ไดร้บัขอ้มลูที�ไดจ้ากแบบสอบถามเรยีบรอ้ยแล้ว ผู้ศกึษาไดนํ้าแบบสอบถาม
ไปตรวจสอบความสมบูรณ์ ถูกต้องและทําการลงรหสัเรยีบรอ้ยแลว้ จงึนําไปประมวลผลขอ้มูล
ดว้ยเครื�องคอมพวิเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรมสําเรจ็รปูทางสงัคมศาสตร ์ เพื�อคํานวณหาค่าทางสถติิ
ที�ตอ้งการ โดยแบ่งการวเิคราะหอ์อกเป็น ดงันี�      

 ส่วนที� 1 ขอ้มูลปจัจยัด้านส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชพี รายได ้
และพฤตกิรรมของการมาใช้บรกิารของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ วตัถุประสงค์ของการมาใช้
บรกิาร ความถี�ของการมาใชบ้รกิาร ผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย และรปูแบบการเดนิทาง โดยใชก้าร
วเิคราะห์ด้วยวธิ ีแจกแจงความถี� (Frequency) และหาค่ารอ้ยละ (Percentage) และนําเสนอ
ขอ้มลูดว้ยตาราง 
 

 ส่วนที� 2 ขอ้มลูดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุม ความ
พงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารการจดัประชุมในด้านต่างๆ ซึ�งแบ่งออกเป็น 5 ด้าน 
ไดแ้ก่ ดา้นสถานที� ดา้นบุคลากร ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม ดา้นเทคโนโลย ีและด้านสิ�งอํานวย
ความสะดวก ซึ�งเป็นขอ้มลูที�ไดจ้ากการตอบแบบสอบถามแบบประเมนิค่า (Rating Scale) และ
ทําการวเิคราะห์ด้วยสถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ในรูปแบบแจกแจกความถี� 
ค่าเฉลี�ย (Mean) และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และหาความสมัพนัธข์อง
ปจัจยัส่วนบุคคลกบัความพงึพอใจในดา้นต่างๆ โดยการแจกแจงแบบ t–test และ ANOVA โดย
กําหนดนยัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 แลว้นําเสนอขอ้มลูดว้ยตาราง 
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บทที� 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
การศึกษาวจิยัเรื�อง ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและ

สมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด์ ไดมุ้่งเน้นที�จะศกึษาเพื�อให้ได้มาซึ�ง
แนวทางในการให้บรกิารที�จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้เขา้รบับรกิาร ทําให้เกดิความ         
พงึพอใจสูงสุดและกลบัมาใช้บรกิารอีกครั 1ง ซึ�งผลที�ได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลของการศึกษา            
ผูศ้กึษาจะนําเสนอตามลาํดบั โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี1 

 
4.1 ขอ้มลูปจัจยัส่วนบุคคล และขอ้มลูเกี�ยวกบัพฤตกิรรมของการมาใชบ้รกิารของผูต้อบ

แบบสอบถาม นําเสนอขอ้มูลทั �วไปเกี�ยวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน และพฤตกิรรมของการมาใชบ้รกิารของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ วตัถุประสงค์ของการมาใช้บรกิาร ความถี�ของการมาใช้บรกิาร 
ผู้ร ับผิดชอบค่าใช้จ่าย และรูปแบบการเดินทาง โดยแสดงผลในรูปแบบความถี�ร้อยละ 
(Percentage) 

4.2 ขอ้มลูเกี�ยวกบัระดบัความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม นําเสนอขอ้มลูในเรื�อง
ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนา 5 ด้าน ได้แก่
ด ้านสถานที�ด้านบุคลากร ด้านอาหารและเครื�องดื�ม ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยี และด้าน               
สิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ โดยแสดงผลในรปูแบบรอ้ยละ ค่าเฉลี�ย ( x̄ ) และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

4.3 ผลการทดสอบสมมตฐิาน  
 
4.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล และข้อมูลพฤติกรรมของการมาใช้บริการของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
 

ในการศึกษาข้อมูลปจัจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมของการมาใช้บรกิารของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ที�มาใช้บริการห้องประชุมและสัมมนาของโรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท 
เซ็นทรลัเวิลด์ เป็นการศึกษาข้อมูลที�ได้มาจากแบบสอบถาม ซึ�งแสดงถึง เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน วตัถุประสงคข์องการมาใช้บรกิาร ความถี�ของการมาใช้
บรกิาร ผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้า่ย และรปูแบบการเดนิทาง โดยนําเสนอในรปูแบบของตารางต่อไปนี1 
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4.1.1 เพศ 
 
ตารางที� 4.1  
จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

เพศ      จาํนวน    รอ้ยละ 
ชาย       171     42.8 
หญงิ       229     57.2 

รวม        400    100.0 
 
 ตารางที� 4.1 แสดงขอ้มูลทั �วไปเกี�ยวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยจําแนกตามเพศ พบว่า เป็นเพศหญิง จํานวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 57.2 รองลงมา              
คอื เพศชาย จาํนวน 171คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.8 
 
4.1.2 อาย ุ
 
ตารางที� 4.2  
จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ

อาย ุ      จาํนวน    รอ้ยละ 
ตํ�ากว่า 30 ปี      112     28.0 
30-40 ปี      220     55.0 
41-50 ปี        26       6.5 

          51 ปี ขึ1นไป        42      10.5 
รวม        400    100.0 
 
 ตารางที� 4.2 แสดงขอ้มูลทั �วไปเกี�ยวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยจําแนกตามอายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในช่วงอายุ 30-40 ปี เป็นจํานวนมากที�สุด 
คอื จาํนวน 220 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.0 รองลงมาอยู่ในช่วงอายุตํ�ากว่า 30 ปี จาํนวน 112 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 28.0 อายุ 51 ปีขึ1นไป จาํนวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.5 และอายุ  41-50 ปี
จาํนวน 26 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.5 
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4.1.3 ระดบัการศึกษา 
 

ตารางที� 4.3  
จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดบัการศกึษา จาํนวน รอ้ยละ 
           ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 19 4.8 
           ปรญิญาตร ี 187 46.8 
           ปรญิญาโท 186 46.5 
           ปรญิญาเอก 8 2.0 
รวมทั 1งหมด 400 100.0 
 

 ตารางที� 4.3 แสดงขอ้มูลทั �วไปเกี�ยวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยจําแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในระดบัการศึกษา
ปรญิญาตร ีจาํนวน 187 คน คดิเป็นรอ้ยละ 46.8 รองลงมาคอืระดบัปรญิญาโท จาํนวน 186 คน 
คดิเป็นร้อยละ 46.5 ระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตร ีจํานวน 19 คน คดิเป็นร้อยละ 4.8 และระดบั
การศกึษาปรญิญาเอก จาํนวน 8 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.0 
 

4.1.4 อาชีพ 
 

ตารางที� 4.4  
จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 
อาชพี จาํนวน รอ้ยละ 
           นกัเรยีน/นกัศกึษา 14 3.5 
           พนกังานบรษิทัเอกชน 284 71.0 
           ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 76 19.0 
           เจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 26 6.5 
รวมทั 1งหมด 400 100.0 
 
 ตารางที� 4.4 แสดงขอ้มูลทั �วไปเกี�ยวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยจําแนกตามอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชีพพนักงานบรษิัทเอกชน
จาํนวน 284 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.0 รองลงมามอีาชพีขา้ราชการ หรอืพนักงานรฐัวสิาหกจิ 
จาํนวน 76 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.0 มอีาชพีเจา้ของกจิการ หรอือาชพีอสิระ จาํนวน 26 คน           
คดิเป็นรอ้ยละ 6.5  และมอีาชพีนกัเรยีน หรอืนกัศกึษา จาํนวน 14 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.5  
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4.1.5 รายได้เฉลี�ยต่อเดือน (บาท) 
 
ตารางที� 4.5  
จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายได้เฉลี�ยต่อเดือน 
รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน จาํนวน รอ้ยละ 
           ตํ�ากว่า 20,000 บาท 69 17.3 
           20,001-40,000 บาท 147 36.8 
           40,001-60,000 บาท 90 22.5 
           มากกว่า 60,000 บาท 94 23.5 
รวมทั 1งหมด 400 100.0 
 
 ตารางที� 4.5 แสดงขอ้มูลทั �วไปเกี�ยวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยจาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน            
20,001-40,000 บาท จาํนวน 147 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.8 รองลงมามรีายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน มากกว่า 
60,000 บาท จํานวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 รายได้เฉลี�ยต่อเดือน 40,001-60,000 บาท              
จํานวน 90 คน คดิเป็นร้อยละ 22.5 และมรีายได้ตํ�ากว่า 20,000 บาท จํานวน 69 คน คิดเป็น             
รอ้ยละ 17.3  
 
4.1.6 วตัถปุระสงคข์องการมาใช้บริการ 
 
ตารางที� 4.6 
จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามวตัถปุระสงคข์องการมาใช้บริการ  
วตัถุประสงคก์ารใชบ้รกิาร จาํนวน รอ้ยละ 
           ประชุม 265 66.3 
           สมัมนา 117 29.3 
           อื�นๆ 18 4.5 
รวมทั 1งหมด 400 100.0 
 
 ตารางที� 4.6 แสดงข้อมูลพฤติกรรมของการมาใช้บรกิารของผู้ตอบแบบสอบถาม             
โดยจําแนกตามวัตถุประสงค์ของการมาใช้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่             
มาใชบ้รกิารเพื�อประชุม จาํนวน 265 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.3 มาใชบ้รกิารเพื�อสมัมนา จาํนวน 
117 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.3 และมาเพื�อวตัถุประสงคอ์ื�นๆ จาํนวน 18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.5  
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4.1.7 ความถี�ของการมาใช้บริการ 
 
ตารางที� 4.7 
จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามความถี�ของการมาใช้บริการ 
ความถี� จาํนวน รอ้ยละ 
           ไมเ่คย 18 4.5 
           เคย 1-3 ครั 1ง 91 22.8 
           เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 291 72.8 
รวมทั 1งหมด 400 100.0 
 
 ตารางที� 4.7 แสดงข้อมูลพฤติกรรมของการมาใช้บรกิารของผู้ตอบแบบสอบถาม              
โดยจําแนกตามความถี�ของการมาใช้บรกิาร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยมาใช้บรกิาร
มากกว่า 3 ครั 1ง จาํนวน 291 คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.8 รองลงมาคอื เคยมาใชบ้รกิาร 1–3 ครั 1ง 
จาํนวน 91 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.8 และไมเ่คยมาใชบ้รกิาร จาํนวน 18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.5  
 
4.1.8 ผูร้บัผิดชอบค่าใช้จ่าย 
 
ตารางที� 4.8 
จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามผูร้บัผิดชอบค่าใช้จ่าย 
ผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย จาํนวน รอ้ยละ 
           ออกเอง 51 12.8 
           หน่วยงานตน้สงักดั 288 72.0 
           อื�นๆ 61 15.3 
รวมทั 1งหมด 400 100.0 
 
 ตารางที� 4.8 แสดงข้อมูลพฤติกรรมของการมาใช้บรกิารของผู้ตอบแบบสอบถาม              
โดยจาํแนกตามผู้รบัผดิชอบค่าใช้จ่าย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่หน่วยงานต้นสงักดั
เป็นผูอ้อกค่าใชจ้า่ยให ้จาํนวน 288 คน คดิเป็นรอ้ยละ 72.0 อื�นๆ จาํนวน 61 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.3 
และออกค่าใชจ้า่ยในการมาประชุมสมัมนาเอง จาํนวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.8  
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4.1.9 รปูแบบการเดินทาง 
 
ตารางที� 4.9 
จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรปูแบบการเดินทาง 
รปูแบบการเดนิทาง จาํนวน รอ้ยละ 
           รถโดยสารประจาํทาง 36 9.0 
           BTS/MRT 93 23.3 
           รถยนตส์่วนตวั 172 43.0 
           รถของบรษิทั 99 24.8 
รวมทั 1งหมด 400 100.0 
 
 ตารางที� 4.9 แสดงข้อมูลพฤติกรรมของการมาใช้บรกิารของผู้ตอบแบบสอบถาม              
โดยจําแนกตามรูปการเดินทาง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางด้วยรถส่วนตัว 
จาํนวน 172 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.0 รองลงมาเดนิทางดว้ยรถของบรษิทั / หน่วยงาน จาํนวน 99 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 24.8 เดนิทางดว้ย BTS / MRT จาํนวน 93 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.3 และเดนิทาง
ดว้ยรถโดยสารประจาํทาง จาํนวน 36 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.0 
 
4.2 ข้อมูลเกี�ยวกบัระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการจดั
ประชุมและสมัมนาของโรงแรม เซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวิลด ์
 

ในการศกึษาขอ้มูลเกี�ยวกบัระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารการจดั
ประชุมและสมัมนาของโรงแรม เซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรลัเวิลด์ เป็นการศึกษาข้อมูล           
ที�ได้มาจากแบบสอบถาม ซึ�งแสดงถงึความพงึพอใจในดา้นต่างๆ ได้แก่ ดา้นสถานที� ด้านบุคลากร 
ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลย ีและดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ โดย
นําเสนอในรปูแบบของตารางต่อไปนี1 
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4.2.1 ด้านสถานที� 
 
ตารางที� 4.10 
ค่า เฉ ลี� ย แ ล ะ ส่ ว นเ บี� ย ง เบนมาต รฐานข อ ง ผู้ต อ บแ บบส อ บถาม จําแ นกต าม                        
ระดบัความพึงพอใจในด้านสถานที� 

ความพงึพอใจดา้นสถานที� x̄  S.D. ระดบั อนัดบั 
ความสะดวกในการเดนิทาง 3.94 0.41 มาก 1 
บรรยากาศและภูมทิศัน์ภายในบรเิวณโรงแรม 3.74 0.54 มาก 6 
ความสะดวกของลฟิตโ์ดยสาร 3.36 0.48 ปานกลาง 8 
พื1นที�สาํหรบัการลงทะเบยีน 3.83 0.38 มาก 3 
ขนาดของหอ้งประชมสมัมนา 3.79 0.52 มาก 5 
การจดัที�นั �งในหอ้ง 3.91 0.44 มาก 2 
การตกแต่งหอ้งประชุมสมัมนา 3.81 0.39 มาก 4 
ความสะอาดของหอ้งประชุมสมัมนา 3.74 0.48 มาก 6 

ภาพรวมความพงึพอใจ 3.76 0.17 มาก  
 
 ตารางที� 4.10 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการ
ให้บรกิารในด้านสถานที� พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก และเมื�อพจิารณาใน
ปจัจยัย่อยพบว่า ปจัจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก มเีพยีงดา้นความสะดวกของลฟิทโ์ดยสาร 
ที�อยู่ในระดบัปานกลาง โดยเรยีงลําดบัดงันี1 1) ความสะดวกในการเดนิทาง ( x̄  = 3.94,               
S.D. = 0.41) 2) การจดัที�นั �งในหอ้ง ( x̄  = 3.91, S.D. = 0.44) 3) พื1นที�สําหรบัการลงทะเบยีน 
( x̄  = 3.83, S.D. = 0.38) 4) การตกแต่งหอ้งประชุมและสมัมนา ( x̄  = 3.81, S.D. = 0.39)                  
5) ขนาดของหอ้งประชุมและสมัมนา ( x̄  = 3.79, S.D. = 0.52) 6) บรรยากาศและภูมทิศัน์
ภายในบรเิวณโรงแรม ( x̄  = 3.74, S.D. = 0.54) มคี่าเฉลี�ยเท่ากบั ความสะอาดของหอ้งประชุม
และสมัมนา ( x̄  = 3.74, S.D. = 0.48) 8) ความสะดวกของลฟิตโ์ดยสาร ( x̄  = 3.36, S.D. = 0.48)  
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4.2.2 ด้านบคุลากร 
 
ตารางที� 4.11 
ค่า เฉ ลี� ย แ ล ะ ส่ ว นเ บี� ย ง เบนมาต รฐานข อ ง ผู้ต อ บแ บบส อ บถาม จําแ นกต าม                        
ระดบัความพึงพอใจในด้านบคุคลากร 

ความพงึพอใจดา้นบุคลากร x̄  S.D. ระดบั อนัดบั 
การแต่งกายของพนกังาน 3.93 0.42 มาก 1 
มนุษยสมัพนัธข์องพนกังาน 3.89 0.32 มาก 2 
ความรวดเรว็ในการปฏบิตังิาน 3.61 0.53 มาก 5 
ความสามารถในการสื�อสาร 3.74 0.44 มาก 3 
ความพอเพยีงของพนกังานในการบรกิาร 3.62 0.49 มาก 4 

ภาพรวมความพงึพอใจ 3.76 0.27 มาก  
 
 ตารางที� 4.11 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการ
ให้บรกิารในด้านบุคลากร พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก และเมื�อพจิารณา             
ในปจัจยัย่อยพบว่า ปจัจยัย่อยต่างอยู่ในระดบัมากเช่นกนั  โดยเรยีงลําดบัดงันี1 1) การแต่งกาย
ของพนักงาน ( x̄  = 3.93, S.D. = 0.42) 2) มนุษยสมัพนัธข์องพนักงาน ( x̄  = 3.89, S.D. = 0.32)                   
3) ความสามารถในการสื�อสาร ( x̄  = 3.74, S.D. = 0.44) 4) ความพอเพยีงของพนักงานในการ
บรกิาร ( x̄  = 3.62, S.D. = 0.49) 5) ความรวดเรว็ในการปฏบิตังิาน ( x̄  = 3.61, S.D. = 0.53)  
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4.2.3 ด้านอาหารและเครื�องดื�ม 
 
ตารางที� 4.12 
ค่า เฉ ลี� ย แ ล ะ ส่ ว นเ บี� ย ง เบนมาต รฐานข อ ง ผู้ต อ บแ บบส อ บถาม จําแ นกต าม                        
ระดบัความพึงพอใจในด้านอาหารและเครื�องดื�ม 

ความพงึพอใจดา้นอาหารและเครื�องดื�ม x̄  S.D. ระดบั อนัดบั 
บรเิวณที�รบัประทานอาหาร 3.77 0.42 มาก 4 
คุณภาพวตัถุดบิของอาหารและเครื�องดื�ม 3.90 0.37 มาก 2 
ความสะอาดของอาหารและเครื�องดื�ม 4.01 0.34 มาก 1 
อุปกรณ์เครื�องมอืเครื�องใช ้เช่น จาน ชอ้น สอ้ม 3.66 0.47 มาก 7 
ความเพยีงพอของปรมิาณอาหาร 3.75 0.57 มาก 5 
รสชาตอิาหาร 3.86 0.51 มาก 3 
ความรวดเรว็ในการบรกิาร 3.70 0.46 มาก 6 

ภาพรวมความพงึพอใจ 3.81 0.24 มาก  
 
 ตารางที� 4.12 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการ
ให้บรกิารในด้านอาหารและเครื�องดื�ม พบว่า กลุ่มตัวอย่างมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก                      
และเมื�อพจิารณาในปจัจยัย่อยพบว่า ปจัจยัย่อยต่างอยู่ในระดบัมากเช่นกนั  โดยเรยีงลําดบัดงันี1 
1) ความสะอาดของอาหารและเครื�องดื�ม ( x̄  = 4.01, S.D. = 0.34) 2) คุณภาพวตัถุดบิของ 
อาหารและเครื�องดื�ม ( x̄  = 3.90, S.D. = 0.37)  3) รสชาตอิาหาร ( x̄  = 3.86, S.D. = 0.51)  
4) บรเิวณที�รบัประทานอาหาร ( x̄  = 3.77, S.D. = 0.42) 5) ความเพยีงพอของปรมิาณอาหาร 
( x̄  = 3.75, S.D. = 0.57) 6) ความรวดเรว็ในการบรกิาร ( x̄  = 3.70, S.D. = 0.46) 7) อุปกรณ์
เครื�องมอืเครื�องใช ้เช่น จาน  ชอ้น สอ้ม ( x̄  = 3.66, S.D. = 0.47) 
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4.2.4 ด้านอปุกรณ์และเทคโนโลยี 
 
ตารางที� 4.13 
ค่า เฉ ลี� ย แ ล ะ ส่ ว นเ บี� ย ง เบนมาต รฐานข อ ง ผู้ต อ บแ บบส อ บถาม จําแ นกต าม                       
ระดบัความพึงพอใจในด้านอปุกรณ์และเทคโนโลยี 

ความพงึพอใจดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี x̄  S.D. ระดบั อนัดบั 
ความทนัสมยัของเครื�องมอือุปกรณ์ 3.62 0.49 มาก 3 
ความพอเพยีงของอุปกรณ์ 3.71 0.45 มาก 1 
คุณภาพของอุปกรณ์ 3.61 0.49 มาก 4 
คุณภาพของแสง ส ีเสยีง 3.45 0.50 มาก 6 
ความเหมาะสมของการจดัวางอุปกรณ์ต่างๆ 3.67 0.47 มาก 2 
ความสะดวกในการใหบ้รกิารเครอืขา่ยไรส้าย 3.58 0.61 มาก 5 

ภาพรวมความพงึพอใจ 3.61 0.28 มาก  
 
 ตารางที� 4.13 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการ
ให้บรกิารในด้านอุปกรณ์และเทคโนโลย ีพบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก                      
และเมื�อพจิารณาในปจัจยัย่อยพบว่า ปจัจยัย่อยต่างอยู่ในระดบัมากเช่นกนั  โดยเรยีงลําดบัดงันี1 
1) ความพอเพยีงของอุปกรณ์ ( x̄  = 3.71, S.D. = 0.45) 2) ความเหมาะสมของการจดัวาง
อุปกรณ์ต่างๆ ( x̄  = 3.67, S.D. = 0.47)  3) ความทนัสมยัของเครื�องมอือุปกรณ์ ( x̄  = 3.62, 
S.D. = 0.49) 4) คุณภาพของอุปกรณ์ ( x̄  = 3.61, S.D. = 0.49) 5) ความสะดวกในการใหบ้รกิาร
เครอืขา่ยไรส้าย ( x̄  = 3.58, S.D. = 0.61) 6) คุณภาพของแสง ส ีเสยีง (x̄  = 3.45, S.D. = 0.50)  
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4.2.5 ด้านสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ 
 
ตารางที� 4.14 
ค่า เฉ ลี� ย แ ล ะ ส่ ว นเ บี� ย ง เบนมาต รฐานข อ ง ผู้ต อ บแ บบส อ บถาม จําแ นกต าม                       
ระดบัความพึงพอใจในด้านสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ 

ความพงึพอใจดา้นดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ x̄  S.D. ระดบั อนัดบั 
ความสะดวกของที�จอดรถ 3.39 0.74 ปานกลาง 6 
ความปลอดภยัในทรพัยส์นิ 3.91 0.35 มาก 1 
ความพอเพยีงของหอ้งนํ1า 3.87 0.39 มาก 2 
ความพอเพยีงของที�นั �งพกัผ่อนระหว่างการใชบ้รกิาร 3.49 0.60 มาก 5 
ป้ายบอกทางภายในโรงแรม 3.74 0.44 มาก 4 
ความสะดวกของประตูทางเขา้-ออกโรงแรม 3.75 0.43 มาก 3 

ภาพรวมความพงึพอใจ 3.69 0.35 มาก  
 
 ตารางที� 4.14 แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลด้านความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการ
ให้บรกิารในด้านสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก              
และเมื� อพิจารณาในปจัจัยย่อยพบว่ า  ป จัจัยย่อยส่ วนใหญ่อยู่ ในระดับมาก มีเพียง                           
ด้านความสะดวกของที�จอดรถอยู่ในระดบัปานกลาง  โดยเรยีงลําดบัดงันี1 1) ความปลอดภยั           
ในทรพัยส์นิ ( x̄  = 3.91, S.D. = 0.35) 2) ความพอเพยีงของหอ้งนํ1า ( x̄  = 3.87, S.D. = 0.39) 
3) ความสะดวกของประตูทางเขา้-ออกโรงแรม ( x̄  = 3.75, S.D. = 0.43) 4) ป้ายบอกทาง
ภายในโรงแรม ( x̄  = 3.74, S.D. = 0.49) 5) ความพอเพยีงของที�นั �งพกัผ่อนระหว่างการใช้
บรกิาร ( x̄  = 3.49, S.D. = 0.44)  6) ความสะดวกของที�จอดรถ ( x̄  = 3.39, S.D. = 0.74)  
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4.2.6 ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวม 
 
ตารางที� 4.15 
ค่า เฉ ลี� ย แ ล ะ ส่ ว นเ บี� ย ง เบนมาต รฐานข อ ง ผู้ต อ บแ บบส อ บถาม จําแ นกต าม                       
ระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวม 

ความพงึพอใจ x̄  S.D. ระดบั 
ดา้นสถานที� 3.76 0.17 มาก 
ดา้นบุคลากร 3.76 0.27 มาก 
ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม 3.81 0.24 มาก 
ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 3.61 0.28 มาก 
ดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ 3.69 0.35 มาก 

ภาพรวมความพงึพอใจ 3.72 0.18 มาก 
 
 ตารางที� 4.15 แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการ
ใหบ้รกิารในภาพรวม มคี่าเฉลี�ยอยู่ในระดบัมาก ( x̄  = 3.72, S.D. = 0.18) และเมื�อพจิารณา
รายดา้น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมากเช่นกนั โดยดา้นอาหารและ
เครื�องดื�ม สูงสุดเป็นอนัดบั 1 ( x̄  = 3.81, S.D. = 0.24)  รองลงมาอนัดบั 2 มคี่าเฉลี�ยเท่ากนั 
คอื ดา้นสถานที� ( x̄  = 3.76, S.D. = 0.17) และดา้นบุคลากร ( x̄  = 3.76, S.D. = 0.27) อนัดบั 
4 คอื ดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ ( x̄  = 3.69, S.D. = 0.35) และอนัดบั 5 คอื ดา้นอุปกรณ์
และเทคโนโลย ี( x̄  = 3.61, S.D. = 0.28)  
 
4.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 4.3.1 สมมติฐานที� 1 

ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์                   
ที�มเีพศแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั  
 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ จาํแนกตามเพศ 
 

 H0  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
H1  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
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ตารางที�  4.16 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ จาํแนกตามเพศ 

ความพงึพอใจ เพศ X S.D. t Sig. 
1. ดา้นสถานที� ชาย 3.78 0.19 2.042 0.04* 

หญงิ 3.75 0.15   
2. ดา้นบุคลากร ชาย 3.83 0.26 5.150 0.00* 
 หญงิ 3.70 0.26   
3. ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม ชาย 3.80 0.24 -.489    0.63 
 หญงิ 3.81 0.23   
4. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี ชาย 3.72 0.25 7.806 0.00* 
 หญงิ 3.52 0.27   

5. ดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ ชาย 3.70 0.37 .368    0.71 
หญงิ 3.69 0.33   

ความพงึพอใจในภาพรวม ชาย 3.77 0.16 4.167    0.00* 
หญงิ 3.69 0.19   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05  
 
        ตารางที� 4.16 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิาร 
จาํแนกตามเพศ โดยใชค้่าสถติทิดสอบ t-test พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิาร
ในภาพรวมแตกต่างกนั โดยเพศชายมคีวามพงึพอใจที�สูงกว่าเพศหญงิ เมื�อพจิารณารายดา้นพบว่า
เพศชายและเพศหญงิ มคีวามพงึพอใจด้านสถานที� ด้านบุคลากร และด้านอุปกรณ์และเทคโนโลย ี
แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 ดงันั 1น จงึยอมรบัสมมตฐิาน H1 นั �นคอื ผู้ใช ้
บรกิารที�มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารโดยรวม แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัที�
ระดบั .05  
 

4.3.2 สมมติฐานที� 2 
ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์                   

ที�มอีายแุตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั  
 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ จาํแนกตามอาย ุ
 

H0  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มอีายตุ่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
H1  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มอีายตุ่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
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ตารางที�  4.17 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ จาํแนกตามอาย ุ

ความพงึพอใจ ช่วงอาย ุ      x̄  S.D. F Sig. 

1. ดา้นสถานที� ตํ�ากว่า 30 ปี 3.69 0.13 13.18 0.00* 
30-40 ปี 3.77 0.18   
41-50 ปี 3.86 0.15     
51 ปีขึ1นไป 3.84 0.16     

2. ดา้นบุคลากร ตํ�ากว่า 30 ปี 3.85 0.23 14.41 0.00* 
30-40 ปี 3.68 0.25   
41-50 ปี 3.85 0.29     
51 ปีขึ1นไป 3.83 0.31     

3. ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม ตํ�ากว่า 30 ปี 3.82 0.32 0.39 0.755 
30-40 ปี 3.80 0.15   
41-50 ปี 3.82 0.30     
51 ปีขึ1นไป 3.79 0.31     

4. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี ตํ�ากว่า 30 ปี 3.52 0.29 17.73 0.00* 
30-40 ปี 3.69 0.25   
41-50 ปี 3.47 0.25     
51 ปีขึ1นไป 3.46 0.25     

5. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ ตํ�ากว่า 30 ปี 3.67 0.44 4.61 0.00* 
30-40 ปี 3.74 0.27   
41-50 ปี 3.54 0.38     
51 ปีขึ1นไป 3.58 0.37     

ความพงึพอใจในภาพรวม ตํ�ากว่า 30 ปี 3.71 0.24 0.74 0.526 
30-40 ปี 3.74 0.15   
41-50 ปี 3.71 0.17     
51 ปีขึ1นไป 3.70 0.17   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
 
 ตารางที� 4.17 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิาร 

จาํแนกตามอายุ โดยใชส้ถติทิดสอบ F–Test พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิาร
ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญ แต่เมื�อพิจารณารายด้านพบว่าความพึงพอใจ               
ด้านสถานที� ด้านบุคลากร ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลย ีและด้านสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ
แตกต่างกนั ดงันั 1น จงึยอมรบัสมมตฐิาน H0 นั �นคอื ผูใ้ชบ้รกิารที�มอีายุต่างกนั มคีวามพงึพอใจ
ต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั  
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 ดา้นสถานที� ดา้นบุคลากร ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีและดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ 
แตกต่างกนัที�ระดบันัยสําคญั .05 แสดงว่ามคี่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกนั จงึนําไป
เปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD เพื�อหาว่าค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้ง
ที�แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4.18 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสถานที� จาํแนกตามอาย ุ

อายุ     x̄  ตํ�ากว่า 30 ปี 30-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึ1นไป 
ตํ�ากว่า 30 ปี 3.69 - -.0791(*) -.1627(*) -.1492(*) 
30-40 ปี 3.77  - -.0836(*) -.0701(*) 
41-50 ปี 3.86   - .0135  

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
  
 ตารางที� 4.18 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร          
ต่อการให้บรกิารดา้นสถานที� จาํแนกตามอายุพบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มี
อายุ 30-40 ปี มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากกลุ่มผู้ที�มอีายุตํ�ากว่า 30 ปี 2) ผูท้ ี�มอีายุ 41-50 ปี      
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากกลุ่มผูท้ี�มอีายุตํ�ากว่า 30 ปี และ 30-40 ปี 3) ผูท้ ี�มอีายุตั 1งแต่ 51 ปี
ขึ1นไป มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากกลุ่มผูท้ี�มอีายตุํ�ากว่า 30 ปี และ 30-40 ปี  
 
ตารางที� 4.19 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ
ด้านบคุลากร จาํแนกตามอาย ุ

อายุ 
 

    x̄  ตํ�ากว่า 30 ปี 
3.85 

30-40 ปี 
3.68 

41-50 ปี 
3.85 

51 ปีขึ1นไป 
3.83 

ตํ�ากว่า 30 ปี 3.85 - .1736(*) -.0003 .0250 
30-40 ปี 3.68  - -.1738(*) -.1486(*) 
41-50 ปี 3.85   - .0253 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.19 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร             
ต่อการให้บรกิารด้านบุคลากร จําแนกตามอายุ เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า .05
พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มอีายุ 30-40 ปี มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก   
ผูท้ ี�มอีายุตํ�ากว่า 30 ปี 2) ผูท้ ี�มอีายุ 41-50 ปี มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากผูท้ี�มอีายุ 30-40 ปี  
3) ผูท้ ี�อาย ุ50 ปีขึ1นไป มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากผูท้ี�มอีาย ุ30-40 ปี 
  

ตารางที� 4.20 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านอปุกรณ์และเทคโนโลยี จาํแนกตามอาย ุ

อายุ 
 

    x̄  ตํ�ากว่า 30 ปี 
3.52 

30-40 ปี 
3.69 

41-50 ปี 
3.47 

51 ปีขึ1นไป 
3.46 

ตํ�ากว่า 30 ปี 3.52 - -.1708(*) .0465 .0565 
30-40 ปี 3.69  - .2173(*) .2274(*) 
41-50 ปี 3.47   - .0101 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
  

 ตารางที� 4.20 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร            
ต่อการให้บรกิารดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีจําแนกตามอายุ เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�
น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มอีายุ 30-40 ปี มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผู้ที�มอีายุตํ�ากว่า 30 ปี 2) ผูท้ ี�มอีายุ 41-50 ปี มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากผูท้ี�มี
อาย ุ30-40 ปี 3) ผูท้ ี�อาย ุ51 ปีขึ1นไป มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากผูท้ี�มอีาย ุ30-40 ปี  
 
ตารางที� 4.21 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ จาํแนกตามอาย ุ

อายุ 
 

   x̄  ตํ�ากว่า 30 ปี 
3.67 

30-40 ปี 
3.74 

41-50 ปี 
3.54 

51 ปีขึ1นไป 
3.58 

ตํ�ากว่า 30 ปี 3.67 - -.0728  .1233 .0848 
30-40 ปี 3.74  - .1960(*)  .1576(*) 
41-50 ปี 3.54   - -.0385 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.21 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร          
ต่อการให้บรกิารดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีจําแนกตามอายุ เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�
น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มอีายุ 41-50 ปี มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจากผูท้ี�มอีายุ 30-40 ปี 2) ผูท้ ี�มอีายุ 51 ปีขึ1นไป มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากผูท้ี�มอีาย ุ
30-40 ปี  
  

4.3.3 สมมติฐานที� 3 
ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์                   

ที�มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการการจัดประชุมและสัมมนา
แตกต่างกนั  
 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ จาํแนกตามระดบั
การศึกษา 
 

H0  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มรีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร              
ไมแ่ตกต่างกนั 

H1  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มรีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
แตกต่างกนั 
 
ตารางที�  4.22 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ จําแนกตาม             
ระดบัการศึกษา 

ความพงึพอใจ ระดบัการศกึษา      x̄  S.D. F Sig. 

1. ดา้นสถานที� ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 4.00 0.07 25.268 .000* 
ปรญิญาตร ี 3.77 0.12   
ปรญิญาโท 3.72 0.20     
ปรญิญาเอก 4.00 0.04     

2. ดา้นบุคลากร ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 4.00 0.05 51.521 .000* 
ปรญิญาตร ี 3.85 0.18   
ปรญิญาโท 3.62 0.28     
ปรญิญาเอก 4.20 0.07     
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ตารางที�  4.22 (ต่อ) 
ความพงึพอใจ ความถี�       x̄  S.D. F Sig. 

3. ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.71 0.06 151.055 .000* 
ปรญิญาตร ี 3.97 0.17   
ปรญิญาโท 3.63 0.17     
ปรญิญาเอก 4.14 0.05     

4. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.17 0.11 87.494 .000* 
ปรญิญาตร ี 3.77 0.15   
ปรญิญาโท 3.50 0.28     
ปรญิญาเอก 3.17 0.05     

5. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.00 0.05 81.963 .000* 
ปรญิญาตร ี 3.87 0.19   
ปรญิญาโท 3.57 0.36     
ปรญิญาเอก 4.00 0.05     

ความพงึพอใจในภาพรวม ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.58 0.06 108.953 .000* 
ปรญิญาตร ี 3.85 0.09   
ปรญิญาโท 3.61 0.18     
ปรญิญาเอก 3.90 0.09     

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.22 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิาร 
จาํแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถติทิดสอบ F-Test พบว่า ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญั และเมื�อพจิารณารายด้านพบว่าด้านทุกด้านแตกต่างกนั 
ดงันั 1น จงึยอมรบัสมมตฐิาน H1 นั �นคอื ผู้ใช้บรกิารที�มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มคีวามพงึ
พอใจต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมแตกต่างกนั      
 
 รายด้านในทุกด้านแตกต่างกนัที�ระดบันัยสําคญั .05 แสดงว่ามคี่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่          
ที�แตกต่างกนั จงึนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD 
เพื�อหาว่าค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนั 
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ตารางที� 4.23 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสถานที� จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

การศกึษา 
 

  x̄  ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี
4.00 

ปรญิญาตรี
3.77 

ปรญิญาโท
3.72 

ปรญิญาเอก
4.00 

ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 4.00 - .2293(*) .2796(*) .0000 
ปรญิญาตร ี 3.77  - .0503 -.2293(*) 
ปรญิญาโท 3.72   - -.2796(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.23 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร             
ต่อการให้บรกิารด้านสถานที� จําแนกตามระดบัการศกึษา เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�น้อย
กว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�ศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผู้ที�ศึกษาระดบัตํ� ากว่าปรญิญาตร ี2) ผู้ที�ศึกษาระดบัปรญิญาโท มคีวามพึงพอใจ
แตกต่างจาก ผู้ที�ศึกษาระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตร ี3) ผู้ที�ศึกษาระดบัปรญิญาเอก มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผู้ที�ศกึษาระดบัปรญิญาตร ี 4) ผูท้ ี�การศกึษาระดบัปรญิญาเอก มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผูท้ี�ศกึษาระดบัปรญิญาโท 
 
ตารางที� 4.24 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านบคุลากร จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

การศกึษา 
 

   x̄  ตํ�ากว่าปรญิญาตรี
4.00 

ปรญิญาตรี
3.85 

ปรญิญาโท
3.62 

ปรญิญาเอก
4.20 

ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 4.00 - .1497(*) .3839(*) -.2000(*) 
ปรญิญาตร ี 3.85  - .2341(*) -.3497(*) 
ปรญิญาโท 3.62   - -.5839(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.24 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร             
ต่อการใหบ้รกิารดา้นบุคลากร จาํแนกตามระดบัการศกึษา เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�น้อย
กว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมคีวาม
พงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ศกึษาระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตร ี2) ผูท้ ี�มกีารศกึษาระดบัปรญิญาโท มคีวาม
พงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มกีารศกึษาระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตรแีละระดบัปรญิญาตร ี3) ผู้ที�มี
การศกึษาระดบัปรญิญาเอกมคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มกีารศึกษาระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตร ี
ปรญิญาตร ีและ ปรญิญาโท 
 
ตารางที� 4.25 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านอาหารและเครื�องดื�ม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

การศกึษา 
 

    x̄  ตํ�ากว่าปรญิญาตรี
3.71 

ปรญิญาตรี
3.97 

ปรญิญาโท
3.63 

ปรญิญาเอก
4.14 

ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.71 - -.2582(*)  .0822(*) -.4286(*) 
ปรญิญาตร ี 3.97  - .3404(*) -.1704(*) 
ปรญิญาโท 3.63   - .5108(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 

 ตารางที� 4.25 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร                
ต่อการให้บริการด้านอาหารและเครื�องดื�ม จําแนกตามระดับการศึกษา เมื�อพิจารณาค่า 
Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มกีารศกึษาระดบั
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจแตกต่างจากผู้ที�มีก ารศึกษาระดับตํ� ากว่ าปริญญาตร ี                       
2) ผู้ที�มกีารศึกษาระดบัปรญิญาโท มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มกีารศึกษาระดบัตํ�ากว่า
ปรญิญาตรแีละปรญิญาตร ี3) ผูท้ ี�มกีารศกึษาระดบัปรญิญาเอก มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก          
ผูท้ ี�มกีารศกึษาระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตร ีปรญิญาตร ีและ ปรญิญาโท 
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ตารางที� 4.26 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านอปุกรณ์และเทคโนโลยี จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

การศกึษา 
 

    x̄  ตํ�ากว่าปรญิญาตรี
3.00 

ปรญิญาตรี
3.87 

ปรญิญาโท
3.57 

ปรญิญาเอก
4.00 

ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.00 - -.8708(*) -.5681(*) -1.0000(*) 
ปรญิญาตร ี 3.87  - .3027(*) -.1292(*) 
ปรญิญาโท 3.57   - -.4319(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.26 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร            
ต่อการให้บรกิารด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยี จําแนกตามการระดับศึกษา เมื�อพิจารณาค่า 
Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มกีารศกึษาระดบั
ปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มกีารศกึษาระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตร ี2) ผู้ที�ศกึษา
ระดบัปรญิญาโท มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ศกึษาระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตร ีและปรญิญาตร ี
3) ผู้ที�มกีารศกึษาระดบัปรญิญาเอก มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มกีารศกึษาระดบัตํ�ากว่า
ปรญิญาตร ีปรญิญาตร ีและ ปรญิญาโท 
 
ตารางที� 4.27 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

การศกึษา 
 

    x̄  ตํ�ากว่าปรญิญาตรี
3.00 

ปรญิญาตรี
3.87 

ปรญิญาโท
3.57 

ปรญิญาเอก
4.00 

ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.00 - -.8708(*) -.5681(*) -1.0000(*) 
ปรญิญาตร ี 3.87  - . 3027(*) -.1292 
ปรญิญาโท 3.57   - -.4319(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.27 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร         
ต่อการให้บรกิารด้านสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ จําแนกตามระดบัการศกึษา เมื�อพจิารณาค่า 
Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มกีารศกึษาระดบั
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มกีารศึกษาระดบัตํ� ากว่าปรญิญาตร ี2) ผู้ที�มี
การศกึษาระดบัปรญิญาโท มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มกีารศกึษาระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตรี
และ ปรญิญาตร ี3) ผูท้ ี�มกีารศกึษาระดบัปรญิญาเอก มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มกีารศกึษา
ระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตร ีและ ปรญิญาโท 
 
ตารางที� 4.28 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการโดยรวมจาํแนกตามระดบัการศึกษา 

การศกึษา 
 

    x̄  ตํ�ากว่าปรญิญาตรี
3.58 

ปรญิญาตรี
3.85 

ปรญิญาโท
3.62 

ปรญิญาเอก
3.90 

ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.58 - -.2714(*) -.0313 -.3257(*) 
ปรญิญาตร ี 3.85  - .2400(*) -.0543 
ปรญิญาโท 3.62   - -.2944(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.28 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร                  
ต่อการใหบ้รกิารโดยรวม จําแนกตามระดบัการศกึษา เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า 
.05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผู้ที�มกีารศึกษาระดบัระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตร ี2) ผู้ที�มกีารศึกษาระดบัปรญิญาโท               
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี3) ผูท้ ี�มกีารศกึษาระดบัปรญิญาเอก            
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มกีารศกึษาระดบัตํ�ากว่าปรญิญาตร ีและ ปรญิญาโท 
 

4.3.4 สมมติฐานที� 4 
ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์                   

ที�มอีาชพีแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั  
 
 
 
 



66 
 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการจาํแนกตามอาชีพ 
 

H0  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มอีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
H1  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มอีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 

 
ตารางที�  4.29 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ จาํแนกตามอาชีพ 

ความพงึพอใจ อาชพี   x̄   S.D. F Sig. 

1. ดา้นสถานที� นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.66 0.19 9.661 .000* 
พนกังานบรษิทัเอกชน 3.75 0.17   
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.78 0.18     
เจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 3.91 0.06     

2. ดา้นบุคลากร นกัเรยีน/นกัศกึษา 4.00 0.04 5.590 .001* 
พนกังานบรษิทัเอกชน 3.73 0.26   
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.80 0.28     
เจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 3.76 0.27     

3. ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม นกัเรยีน/นกัศกึษา 4.14 0.06 14.603 .000* 
พนกังานบรษิทัเอกชน 3.79 0.19   
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.77 0.35     
เจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 3.93 0.13     

4. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.69 0.17 27.822 .000* 
พนกังานบรษิทัเอกชน 3.67 0.26   
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.38 0.25     
เจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 3.53 0.23   

5. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ นกัเรยีน/นกัศกึษา 4.00 0.02 30.704 .000* 
พนกังานบรษิทัเอกชน 3.75 0.25   
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.39 0.53     
เจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 3.75 0.15     

ความพงึพอใจในภาพรวม นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.90 0.03 14.213 .000* 
พนกังานบรษิทัเอกชน 3.74 0.15   
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.62 0.26     
เจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 3.78 0.08   

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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ตารางที� 4.29 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิาร 
จาํแนกตามอาชพี โดยใชส้ถติทิดสอบ F-Test พบว่า ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารในภาพรวม
แตกต่างกันอย่างมนีัยสําคญั และเมื�อพิจารณารายด้านพบว่าด้านทุกด้านแตกต่างกัน ดังนั 1น              
จงึยอมรบัสมมตฐิาน H1   นั �นคอื ผูใ้ชบ้รกิารที�มอีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารใน
ภาพรวมแตกต่างกนั 
 
 รายด้านในทุกด้านแตกต่างกนัที�ระดบันัยสําคญั .05 แสดงว่ามคี่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่          
ที�แตกต่างกนั จงึนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD 
เพื�อหาว่าค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4.30 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสถานที� จาํแนกตามอาชีพ 

อาชพี 
 

  x̄  นกัเรยีน/นกัศกึษา 
  

3.66 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน

3.75 

ขา้ราชการ/
รฐัวสิาหกจิ

3.78 

เจา้ของกจิการ/
อาชพีอสิระ 

3.91 
นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.66 - -.0880 -.1238(*) -.2479(*) 
พนกังานบรษิทัเอกชน 3.75  - -.0359 -.1600(*) 
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.78   - -.1241(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.30 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร           
ต่อการให้บรกิารด้านสถานที� จําแนกตามอาชพี เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า .05 
พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา 2) ผูท้ี�มอีาชพีเจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา 3) ผูท้ี�มอีาชพีเจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผู้ที�มอีาชพีพนักงานบรษิัทเอกชน 4) ผู้ที�มอีาชพีเจ้าของกิจการ/อาชีพอิสระ                
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
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ตารางที� 4.31 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านอาหารและเครื�องดื�ม จาํแนกตามอาชีพ 

อาชพี 
 

 x̄  นกัเรยีน/นกัศกึษา 
  

4.14 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน

3.79 

ขา้ราชการ/
รฐัวสิาหกจิ

3.77 

เจา้ของกจิการ/
อาชพีอสิระ 

3.93 
นกัเรยีน/นกัศกึษา 4.14 - .3571(*) .3703(*) .2088(*) 
พนกังานบรษิทัเอกชน 3.79  - .0132 -.1484(*) 
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.77   - -.1615(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
 
 ตารางที� 4.31 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร            
ต่อการใหบ้รกิารดา้นอาหารและเครื�องดื�ม จาํแนกตามอาชพี เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�น้อย
กว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มคีวาม
พึงพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มอีาชีพนักเรยีน/นักศึกษา 2) ผู้ที�มีอาชีพข้าราชการ/รฐัวิสาหกิจ            
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา 3) ผูท้ี�มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มอีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา 4) ผู้ที�มอีาชพีเจา้ของกจิการ/อาชพี
อสิระ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มอีาชพีพนักงานบรษิัทเอกชน 5) ผู้ที�มอีาชพีเจา้ของ
กจิการ/อาชพีอสิระ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
 
ตารางที� 4.32 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านอปุกรณ์และเทคโนโลยี จาํแนกตามอาชีพ 

อาชพี 
 

  x̄  นกัเรยีน/นกัศกึษา 
  

3.69 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน

3.67 

ขา้ราชการ/
รฐัวสิาหกจิ

3.38 

เจา้ของกจิการ/
อาชพีอสิระ 

3.53 
นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.69 - .0203 .3155(*) .2952(*) 
พนกังานบรษิทัเอกชน 3.67  - .1584 .1381(*) 
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.38   - -.1571(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.32 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร           
ต่อการใหบ้รกิารดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีจาํแนกตามอาชพี เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�
น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ            
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา 2) ผูท้ี�มอีาชพีเจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา 3) ผูท้ี�มอีาชพีเจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน 4) ผูท้ี�มอีาชพีเจา้ของกจิการ/
อาชพีอสิระ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
 
ตารางที� 4.33 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ จาํแนกตามอาชีพ 

อาชพี 
 

  x̄  นกัเรยีน/นกัศกึษา 
  

4.00 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน

3.75 

ขา้ราชการ/
รฐัวสิาหกจิ

3.39 

เจา้ของกจิการ/
อาชพีอสิระ 

3.76 
นกัเรยีน/นกัศกึษา 4.00 - .2500(*) 6075(*) .3575(*) 
พนกังานบรษิทัเอกชน 3.75  - .2436(*) -.0064 
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.39   - -.3639(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.33 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร            
ต่อการใหบ้รกิารดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ จาํแนกตามอาชพี เมื�อพจิารณาค่า Probability 
ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน  
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มอีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา 2) ผู้ที�มอีาชพีข้าราชการ/รฐัวสิาหกิจ      
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา 3) ผู้ที�มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ              
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน 4) ผูท้ี�มอีาชพีเจา้ของกจิการ/
อาชพีอสิระ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก  ผูท้ี�มอีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา 5) ผูท้ี�มอีาชพีเจา้ของ
กจิการ/อาชพีอสิระ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
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ตารางที� 4.34 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการในภาพรวม จาํแนกตามอาชีพ 

อาชพี 
 

  x̄  นกัเรยีน/นกัศกึษา 
  

4.00 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน

3.75 

ขา้ราชการ/
รฐัวสิาหกจิ

3.39 

เจา้ของกจิการ/
อาชพีอสิระ 

3.76 
นกัเรยีน/นกัศกึษา 4.00 - .1617(*) .2739(*) .1122(*) 
พนกังานบรษิทัเอกชน 3.75  - .1203(*) -.0414 
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 3.39   - -.1536(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.34 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร             
ต่อการให้บรกิารในภาพรวม จําแนกตามอาชพี เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า .05 
พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผู้ที�มอีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา 2) ผู้ที�มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีนักเรยีน/นักศกึษา 3) ผูท้ี�มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผู้ที�มอีาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน 4) ผู้ที�มอีาชพีเจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ มี
ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา 5) ผูท้ี�มอีาชพีเจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ มี
ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มอีาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
 

4.3.5 สมมติฐานที� 5 
ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์                   

ที�มรีายได้เฉลี�ยต่อเดอืนแตกต่างกัน มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนา
แตกต่างกนั  
 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการจาํแนกตามรายได้
เฉลี�ยต่อเดือน 
 

H0  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มรีายไดต่้างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
H1  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มรีายไดต่้างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
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ตารางที�  4.35 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ จาํแนกตามรายได้
เฉลี�ยต่อเดือน 

ความพงึพอใจ รายไดต่้อเดอืน     x̄  S.D. F Sig. 

1. ดา้นสถานที� ตํ�ากว่า 20,000 บาท 3.74 0.16 1.471 .060 
20,001-40,000 บาท 3.71 0.18   
40,001-60,000 บาท 3.83 0.18     
มากกว่า 60,000 บาท 3.79 0.11     

2. ดา้นบุคลากร ตํ�ากว่า 20,000 บาท 3.98 0.06 2.011 .056 
20,001-40,000 บาท 3.69 0.24   
40,001-60,000 บาท 3.78 0.26     
มากกว่า 60,000 บาท 3.68 0.31     

3. ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม ตํ�ากว่า 20,000 บาท 4.06 0.14 50.466 .000* 
20,001-40,000 บาท 3.70 0.19   
40,001-60,000 บาท 3.76 0.19     
มากกว่า 60,000 บาท 3.83 0.26     

4. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี ตํ�ากว่า 20,000 บาท 3.75 0.20 42.334 .000* 
20,001-40,000 บาท 3.44 0.33   
40,001-60,000 บาท 3.76 0.14     
มากกว่า 60,000 บาท 3.61 0.20     

5. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ ตํ�ากว่า 20,000 บาท 4.00 0.04 44.201 .000* 
20,001-40,000 บาท 3.50 0.41   
40,001-60,000 บาท 3.71 0.34     
มากกว่า 60,000 บาท 3.74 0.14     

ความพงึพอใจในภาพรวม ตํ�ากว่า 20,000 บาท 3.91 0.02 1.341 .050 
20,001-40,000 บาท 3.61 0.18   
40,001-60,000 บาท 3.77 0.14     
มากกว่า 60,000 บาท 3.73 0.16     

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
 

ตารางที� 4.35 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิาร 
จําแนกตามรายได้ เฉลี�ยต่อเดอืน โดยใช้สถติิทดสอบ F-Test พบว่า ความพงึพอใจต่อการ
ให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ แต่เมื�อพิจารณารายด้านพบว่า             
ความพงึพอใจในดา้นอาหารและเครื�องดื�ม ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีและดา้นสิ�งอํานวยความ
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สะดวกอื�นๆ แตกต่างกนั ดงันั 1น จงึยอมรบัสมมตฐิาน H0 นั �นคอื ผูใ้ชบ้รกิารที�มรีายไดเ้ฉลี�ยต่อ
เดอืนต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 

 
ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีและดา้นสิ�งอํานวยความสะดวก

อื�นๆ แตกต่างกนัที�ระดบันยัสาํคญั .05 แสดงว่ามคี่าเฉลี�ยอยา่งน้อยหนึ�งคู่ที�แตกต่างกนั จงึนําไป
เปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD เพื�อหาว่าค่าเฉลี�ย          
คู่ใดบา้งที�แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4.36 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านอาหารและเครื�องดื�ม จาํแนกตามรายได้ 

รายได ้
 

   x̄  
 

ตํ�ากว่า20,00บาท 
 

4.06 

20,001-
40,000 บาท

3.70 

40,001-
60,000 บาท

3.76 

60,001 บาท 
ขึ1นไป 
3.83 

ตํ�ากว่า 20,000 บาท 4.06 - .3552(*) .2940(*) .2292(*) 
20,001-40,000 บาท 3.70  - -.0612 -.1261(*) 
40,001-60,000 บาท 3.76   - -.0648 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.36 แสดงการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ต่อการให้บริการด้านอาหารและเครื�องดื�ม จําแนกตามรายได้ เมื�อพิจารณาค่า Probability               
ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มรีายได ้20,001-40,000 บาท  
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มรีายได้ตํ�ากว่า 20,000 บาท 2) ผูท้ี�มรีายได ้40,001-60,000 บาท  
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มรีายได ้ตํ�ากว่า 20,000 บาท 3) ผูท้ี�มรีายได ้60,001 บาท ขึ1นไป    
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มรีายได ้ตํ�ากว่า 20,000 บาท 4) ผูท้ี�มรีายได ้60,001 บาท ขึ1นไป            
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มรีายได ้20,001-40,000 บาท 
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ตารางที� 4.37 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านอปุกรณ์และเทคโนโลยี จาํแนกตามรายได้ 

รายได ้
 

  x̄  ตํ�ากว่า20,000 บาท 
 

3.75 

20,001-
40,000 บาท

3.44 

40,001-
60,000 บาท

3.76 

60,001 บาท   
ขึ1นไป 
3.61 

ตํ�ากว่า 20,000 บาท 3.75 - . 3113(*)  -.0081  .1395(*) 
20,001-40,000 บาท 3.44  - .1395(*) -.1718(*) 
40,001-60,000 บาท 3.76   - .1476(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.37 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร              
ต่อการใหบ้รกิารดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีจาํแนกตามรายได ้เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�
น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มรีายได ้20,001-40,000 บาท              
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มรีายได ้ตํ�ากว่า 20,000 บาท 2) ผูท้ี�มรีายได ้40,001-60,000 บาท 
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มรีายได ้20,001-40,000 บาท 3) ผูท้ี�มรีายได ้60,001 บาท ขึ1นไป           
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากผูท้ี�มรีายได้ตํ�ากว่า 20,000 บาท 4) ผู้ที�มรีายได ้60,001 บาท ขึ1นไป             
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากผู้ที�มรีายได้ 20,001-40,000 บาท 5) ผู้ที�มรีายได ้60,001 บาท ขึ1นไป               
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากผูท้ี�มรีายได ้40,001-60,000 บาท 
 

ตารางที� 4.38 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ จาํแนกตามรายได้ 

รายได ้
 

  x̄  ตํ�ากว่า20,000บาท 
 

4.00 

20,001-40,000 
บาท 
3.50 

40,001-60,000 
บาท 
3.71 

60,001 บาท
ขึ1นไป 
3.74 

ตํ�ากว่า20,000 บาท 4.00 - .5000(*) .2852(*)  .2589(*) 
20,001-40,000 บาท 3.50  -  -.2148(*) -.2411(*) 
40,001-60,000 บาท 3.71   - -.0263 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.38 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร             
ต่อการให้บริการด้านสิ�งอํ านวยความสะดวกอื� นๆ จําแนกตามรายได้  เมื� อพิจารณา                        
ค่า Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผู้ที�มรีายได ้ 
20,001-40,000 บาท มีความพึงพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มีรายได้ตํ� ากว่า 20,000 บาท                
2) ผูท้ ี�มรีายได ้40,001-60,000 บาท มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มรีายได ้ตํ�ากว่า 20,000 บาท 
3) ผูท้ี�มรีายได ้40,001-60,000 บาท มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มรีายได ้20,001-40,000 บาท 
4) ผูท้ี�มรีายได ้60,001 บาทขึ1นไป มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มรีายได ้ตํ�ากว่า 20,000 บาท       
5) ผูท้ ี�มรีายได ้60,001 บาทขึ1นไป มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มรีายได ้20,001-40,000 บาท 
 

4.3.6 สมมติฐานที� 6 
ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์                   

ที�มวีตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิารแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและ
สมัมนาแตกต่างกนั  

 
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการจําแนกตาม
วตัถปุระสงคข์องการมาใช้บริการ 
 

H0  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มวีตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจ              
ต่อการใหบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 

H1  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มวีตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจ             
ต่อการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
 

ตารางที�  4.39 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ จําแนกตาม
วตัถปุระสงคข์องการมาใช้บริการ 

ความพงึพอใจ วตัถุประสงค ์       x̄  S.D. F Sig. 

1. ดา้นสถานที� ประชุม 3.72 0.14 118.120 .000* 
สมัมนา 3.91 0.14     
อื�นๆ 3.50 0.05     

2. ดา้นบุคลากร ประชุม 3.63 0.22 136.005 .000* 
สมัมนา 3.99 0.19     
อื�นๆ 4.00 0.03     
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ตารางที�  4.39 (ต่อ) 
ความพงึพอใจ ความถี�       x̄  S.D. F Sig. 

3. ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม ประชุม 3.74 0.21 44.419 .000* 
สมัมนา 3.90 0.24     
อื�นๆ 4.14 0.04     

4. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี ประชุม 3.59 0.27 6.604 .002* 
สมัมนา 3.61 0.30     
อื�นๆ 3.83 0.06     

5. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ ประชุม 3.63 0.32 16.630 .000* 
สมัมนา 3.78 0.40     
อื�นๆ 4.00 0.09     

ความพงึพอใจในภาพรวม ประชุม 3.66 0.17 59.506 .000* 
สมัมนา 3.84 0.15   
อื�นๆ 3.90 0.06     

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
 

ตารางที� 4.39 แสดงผลการเปรยีบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิาร 
จาํแนกตามวตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิาร โดยใชส้ถติทิดสอบ F-Test พบว่า ความพงึพอใจ
ต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญั และเมื�อนํามาพจิารณารายดา้นพบว่า ดา้น
ทุกดา้นแตกต่างกนั ดงันั 1น จงึยอมรบัสมมตฐิาน H1 นั �นคอื ผูใ้ชบ้รกิารที�มวีตัถุประสงคข์องการมา
ใชบ้รกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมแตกต่างกนั 
 

 รายด้านในทุกด้านแตกต่างกนัที�ระดบันัยสําคญั .05 แสดงว่ามคี่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่          
ที�แตกต่างกนั จงึนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD 
เพื�อหาว่าค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4.40 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสถานที� จาํแนกตามวตัถปุระสงคข์องการมาใช้บริการ 

วตัถุประสงค ์   X ประชุม 
3.72 

สมัมนา 
3.91 

อื�นๆ 
3.50 

ประชุม 3.72 - -.1932(*) .2160(*) 
สมัมนา 3.91  - .4092(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.40 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร              
ต่อการใหบ้รกิารดา้นสถานที� จาํแนกตามวตัถุประสงค ์เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า 
.05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มาสมัมนามคีวามพงึพอใจแตกต่างจากผู้
ที�มาประชุม 2) ผูท้ ี�มาใชบ้รกิารดา้นอื�นๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มาประชุม 3) ผูท้ ี�มาใช้
บรกิารดา้นอื�นๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มาสมัมนา 
 

ตารางที� 4.41 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านบคุลากร จาํแนกตามวตัถปุระสงคข์องการมาใช้บริการ 

วตัถุประสงค ์       x̄  ประชุม 
3.63 

สมัมนา 
3.99 

อื�นๆ 
4.00 

ประชุม 3.63 - -.3592(*) -.3660(*) 
สมัมนา 3.99  - -.0068 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
 
 ตารางที� 4.41 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร           
ต่อการใหบ้รกิารดา้นบุคลากร จาํแนกตามวตัถุประสงค ์เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า 
.05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มาสมัมนามคีวามพงึพอใจแตกต่างจากผู้
ที�มาประชุม 2) ผูท้ ี�มาใชบ้รกิารดา้นอื�นๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มาประชุม  
 
ตารางที� 4.42 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านอาหารและเครื�องดื�ม จาํแนกตามวตัถปุระสงคข์องการมาใช้บริการ 

วตัถุประสงค ์      x̄  ประชุม 
3.74 

สมัมนา 
3.90 

อื�นๆ 
4.14 

ประชุม 3.74 - -.1539(*) -.4005(*) 
สมัมนา 3.90  - -.2466(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.42 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร               
ต่อการให้บรกิารด้านอาหารและเครื�องดื�ม จําแนกตามวตัถุประสงค์ของการมาใช้บรกิาร เมื�อ
พจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มา
สมัมนา มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มาประชุม 2) ผู้ที�มาใชบ้รกิารด้านอื�นๆ มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผูท้ี�มาประชุม 3) ผูท้ ี�มาใชบ้รกิารดา้นอื�นๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มา
สมัมนา  
 

ตารางที� 4.43 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านอปุกรณ์และเทคโนโลยี จาํแนกตามวตัถปุระสงคข์องการมาใช้บริการ 

วตัถุประสงค ์      x̄  
 

ประชุม 
3.59 

สมัมนา 
3.61 

อื�นๆ 
3.83 

ประชุม 3.59 - -.0210 -.2447(*) 
สมัมนา 3.61  - -.2236(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.43 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร             
ต่อการใหบ้รกิารดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีจาํแนกตามวตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิาร เมื�อ
พจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มาใช้
บรกิารดา้นอื�นๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มาประชุม 2) ผูท้ ี�มาใชบ้รกิารดา้นอื�นๆ มคีวามพงึ
พอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�มาสมัมนา  
 
ตารางที� 4.44 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ
ด้านสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ จาํแนกตามวตัถปุระสงคข์องการมาใช้บริการ 

วตัถุประสงค ์      x̄  ประชุม 
3.63 

สมัมนา 
3.79 

อื�นๆ 
4.00 

ประชุม 3.63 - -.1560(*) -.3711(*) 
สมัมนา 3.79  - -.2151(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.44 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร            
ต่อการใหบ้รกิารดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ จาํแนกตามวตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิาร 
เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มา
สมัมนา มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มาประชุม 2) ผู้ที�มาใชบ้รกิารดา้นอื�นๆ มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผู้ที�มาประชุม 3) ผู้ที�มาใช้บรกิารด้านอื�นๆ มคีวามพึงพอใจแตกต่างจากผู้ที�มา
สมัมนา  
 

ตารางที� 4.45 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการโดยรวม จาํแนกตามวตัถปุระสงคข์องการมาใช้บริการ 

วตัถุประสงค ์      x̄  ประชุม 
3.66 

สมัมนา 
3.84 

อื�นๆ 
3.90 

ประชุม 3.66 - -.1766(*) -.2333(*) 
สมัมนา 3.84  - -.0566 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.45 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร               
ต่อการให้บริการโดยรวม จําแนกตามวัตถุประสงค์ของการมาใช้บริการ เมื�อพิจารณาค่า 
Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�มาสมัมนา มคีวาม
พงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�มาประชุม 2) ผู้ที�มาใชบ้รกิารดา้นอื�นๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากผู้
ที�มาประชุม  
 

4.3.7 สมมติฐานที� 7 
ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์                   

ที�มคีวามถี�ของการมาใช้บรกิารแตกต่างกนั มคีวามพึงพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและ
สมัมนาแตกต่างกนั  
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 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการจําแนกตาม
ความถี�ของการมาใช้บริการ 
 

H0  : ผูใ้ชบ้รกิารที�มคีวามถี�ของการมาใชบ้รกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ไมแ่ตกต่างกนั 

H1  : ผูใ้ชบ้รกิารที�มคีวามถี�ในการมาใชบ้รกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
แตกต่างกนั 
 

ตารางที�  4.46 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ จาํแนกตามความถี�
ของการมาใช้บริการ 

ความพงึพอใจ ความถี�       x̄  S.D. F Sig. 

1. ดา้นสถานที� ไม่เคย 3.50 0.08 117.556 .000* 
เคย 1-3 ครั 1ง 3.93 0.13     
เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 3.73 0.14     

2. ดา้นบุคลากร ไม่เคย 4.00 0.03 120.962 .000* 
เคย 1-3 ครั 1ง 4.03 0.11     
เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 3.66 0.24     

3. ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม ไม่เคย 4.14 0.09 27.053 .000* 
เคย 1-3 ครั 1ง 3.86 0.23     
เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 3.77 0.23     

4. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี ไม่เคย 3.83 0.04 7.455 .001* 
เคย 1-3 ครั 1ง 3.63 0.30     
เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 3.58 0.28     

5. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ ไม่เคย 4.00 0.07 10.665 .000* 
เคย 1-3 ครั 1ง 3.75 0.39     
เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 3.65 0.33     

ความพงึพอใจในภาพรวม ไม่เคย 3.90 0.02 43.473 .000* 
เคย 1-3 ครั 1ง 3.84 0.14   
เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 3.68 0.18     

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
ตารางที� 4.46 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิาร 

จาํแนกตามความถี�ของการมาใชบ้รกิาร โดยใชส้ถติทิดสอบ F-Test พบว่า ความพงึพอใจต่อการ
ให้บรกิารในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมนีัยสําคญั และเมื�อพจิารณารายด้านพบว่าด้านทุกด้าน
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แตกต่างกนัดงันั 1น จงึยอมรบัสมมตฐิาน H1 นั �นคอื ผูใ้ชบ้รกิารที�มคีวามถี�ของการมาใชบ้รกิาร
แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมแตกต่างกนั 
 
 รายด้านในทุกด้านแตกต่างกนัที�ระดบันัยสําคญั .05 แสดงว่ามคี่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่          
ที�แตกต่างกนั จงึนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD 
เพื�อหาว่าค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4.47 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการ ด้านสถานที� จาํแนกตามความถี�ของการมาใช้บริการ 

ความถี�     x̄  ไมเ่คย 
3.66 

เคย 1-3 ครั 1ง 
3.84 

เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 
3.90 

ไมเ่คย 3.66 - -.4341(*) -.2255(*) 
เคย 1-3 ครั 1ง 3.84  - .2086(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.47 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร            
ต่อการใช้บริการด้านสถานที� จําแนกตามความถี�ของการมาใช้บริการ เมื�อพิจารณาค่า 
Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�เคยใชบ้รกิาร 1-3
ครั 1ง มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�ไม่เคยมาใชบ้รกิาร 2) ผู้ที�เคยมาใชบ้รกิารมากกว่า 3 ครั 1ง           
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ไม่เคยมาใช้บรกิาร 3) ผูท้ ี�เคยมาใช้บรกิารมากกว่า 3 ครั 1ง                
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เคยมาใชบ้รกิาร 1-3 ครั 1ง  
 
ตารางที� 4.48 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านบคุลากร จาํแนกตามความถี�ของการมาใช้บริการ 

ความถี�      x̄  ไม่เคย 
4.00 

เคย 1-3 ครั 1ง 
4.03 

เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 
3.66 

ไม่เคย 4.00 - -.3592(*) -.3660(*) 
เคย 1-3 ครั 1ง 4.03  - -.0068 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 



81 
 

 ตารางที� 4.48 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร            
ต่อการใช้บริการด้านบุคลากร จําแนกตามความถี�ของการมาใช้บริการ เมื�อพิจารณาค่า 
Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�เคยใชบ้รกิาร 1-3 
ครั 1ง มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�ไม่เคยมาใชบ้รกิาร 2) ผู้ที�เคยมาใชบ้รกิารมากกว่า 3 ครั 1ง             
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ไมเ่คยมาใชบ้รกิาร  
 
ตารางที� 4.49 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการ
ให้บริการ ด้านอาหารและเครื�องดื�ม จาํแนกตามความถี�ของการมาใช้บริการ 

ความถี�      x̄  ไม่เคย 
4.14 

เคย 1-3 ครั 1ง 
3.86 

เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 
3.77 

ไม่เคย 4.14 - -.1539(*) -.4005(*) 
เคย 1-3 ครั 1ง 3.86  - -.2466(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.49 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร             
ต่อการใช้บริการด้านบุคลากร จําแนกตามความถี�ของการมาใช้บริการ เมื�อพิจารณาค่า 
Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�เคยใชบ้รกิาร 1-3 
ครั 1ง มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�ไม่เคยมาใชบ้รกิาร 2) ผู้ที�เคยมาใชบ้รกิารมากกว่า 3 ครั 1ง           
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ไม่เคยมาใชบ้รกิาร 3) ผูท้ ี�เคยมาใชบ้รกิารมากกว่า 3 ครั 1ง มี
ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เคยมาใชบ้รกิาร 1-3 ครั 1ง  
 
ตารางที� 4.50 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการ
ให้บริการ  ด้านอปุกรณ์และเทคโนโลยี จาํแนกตามความถี�ของการมาใช้บริการ 

ความถี�   x̄  ไม่เคย 
3.83 

เคย 1-3 ครั 1ง 
3.63 

เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 
3.58 

ไม่เคย 3.83 - .2015(*) .2497(*) 
เคย 1-3 ครั 1ง 3.63  - -.2015(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.50 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร             
ต่อการใช้บรกิารด้านอุปกรณ์และเทคโนโลย ี จําแนกตามความถี�ของการมาใช้บรกิาร เมื�อ
พจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�เคยใช้
บรกิาร 1-3 ครั 1ง มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�ไม่เคยมาใช้บรกิาร 2) ผู้ที�เคยมาใช้บรกิาร
มากกว่า 3 ครั 1ง มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ไม่เคยมาใชบ้รกิาร 3) ผู้ที�เคยมาใช้บรกิาร
มากกว่า 3 ครั 1ง มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เคยมาใชบ้รกิาร 1-3 ครั 1ง  
 

ตารางที� 4.51 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ จาํแนกตามความถี�ของการมาใช้บริการ 

ความถี�      x̄  ไม่เคย 
3.75 

เคย 1-3 ครั 1ง 
3.65 

เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 
3.69 

ไม่เคย 3.75 - .2473(*) .3471(*) 
เคย 1-3 ครั 1ง 3.65  - .0998(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.51 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร            
ต่อการใช้บรกิารดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ จาํแนกตามความถี�ของการมาใชบ้รกิาร เมื�อ
พจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�เคยมา
ใชบ้รกิารมากกว่า 3 ครั 1ง มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ไม่เคยมาใชบ้รกิาร 2) ผูท้ ี�เคยมาใช้
บรกิารมากกว่า 3 ครั 1ง มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เคยมาใชบ้รกิาร 1-3 ครั 1ง  
 
ตารางที� 4.52 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการ
ให้บริการโดยรวม จาํแนกตามความถี�ของการมาใช้บริการ 

ความถี�   x̄  ไม่เคย 
3.90 

เคย 1-3 ครั 1ง 
3.84 

เคยมากกว่า 3 ครั 1ง 
3.68 

ไม่เคย 3.90 - .0547 .2181(*) 
เคย 1-3 ครั 1ง 3.84  - .1634(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.52 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร           
ต่อการใชบ้รกิารโดยรวม จาํแนกตามความถี�ของการมาใชบ้รกิาร เมื�อพจิารณาค่า Probability 
ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�เคยมาใชบ้รกิารมากกว่า 3 ครั 1ง 
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ไม่เคยมาใช้บรกิาร 2) ผูท้ ี�เคยมาใช้บรกิารมากกว่า 3 ครั 1ง              
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เคยมาใชบ้รกิาร 1-3 ครั 1ง  
 

4.3.8 สมมติฐานที� 8 
ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์                   

ที�มผีู้รบัผดิชอบค่าใช้จ่ายแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนา
แตกต่างกนั  
 

 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ จําแนกตาม
ผูร้บัผิดชอบค่าใช้จ่าย 
 

 H0  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มผีูร้บัผดิชอบค่าใชจ้า่ยต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ไมแ่ตกต่างกนั 

H1  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มผีูร้บัผดิชอบค่าใชจ้า่ยต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
แตกต่างกนั 
 
ตารางที�  4.53 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ จาํแนกตาม
ผูร้บัผิดชอบค่าใช้จ่าย 

ความพงึพอใจ ผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย     x̄    S.D. F Sig. 

1. ดา้นสถานที� ออกเอง 3.76 0.20 15.662 .000* 
หน่วยงานตน้สงักดั 3.79 0.13     
อื�นๆ 3.66 0.26     

2. ดา้นบุคลากร ออกเอง 4.03 0.07 39.252 .000* 
หน่วยงานตน้สงักดั 3.73 0.26     
อื�นๆ 3.66 0.25     

3. ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม ออกเอง 4.14 0.03 142.690 .000* 
หน่วยงานตน้สงักดั 3.80 0.19     
อื�นๆ 3.57 0.21     
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ตารางที�  4.53 (ต่อ) 
ความพงึพอใจ ความถี�       x̄  S.D. F Sig. 

4. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี ออกเอง 3.56 0.23 175.513 .000* 
หน่วยงานตน้สงักดั 3.71 0.22     
อื�นๆ 3.17 0.04     

5. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ ออกเอง 4.00 0.05 89.082 .000* 
หน่วยงานตน้สงักดั 3.72 0.24     
อื�นๆ 3.29 0.53     

ความพงึพอใจในภาพรวม ออกเอง 3.90 0.01 151.811 .000* 
หน่วยงานตน้สงักดั 3.75 0.15     

อื�นๆ 3.47 0.15     

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
 
 ตารางที� 4.53 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิาร 
จาํแนกตามผูร้บัผดิชอบค่าใช้จ่าย โดยใช้สถติทิดสอบ F-Test พบว่า ความพงึพอใจต่อการ
ให้บรกิาร ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญั และเมื�อพจิารณารายด้านพบว่า ดา้นทุกด้าน
แตกต่างกนั ดงันั 1น จงึยอมรบัสมมตฐิาน H1 นั �นคอื ผูใ้ชบ้รกิารที�มผีูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่ายแตกต่างกนั   
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมแตกต่างกนั      
 
 รายด้านในทุกด้านแตกต่างกนัที�ระดบันัยสําคญั .05 แสดงว่ามคี่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่          
ที�แตกต่างกนั จงึนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD 
เพื�อหาว่าค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4.54 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสถานที� จาํแนกตามผู้รบัผิดชอบค่าใช้จ่าย 

ผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย      x̄  ออกเอง 
3.76 

หน่วยงานตน้สงักดั 
3.79 

อื�นๆ 
3.66 

ออกเอง 3.76 - -.0233 .1065(*) 
หน่วยงานตน้สงักดั 3.79  - .1299(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.54 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร                
ต่อการใชบ้รกิารด้านสถานที� จาํแนกตามผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�
น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�ออกค่าใชจ้่ายอื�นๆ มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผูท้ี�ออกค่าใชจ้่ายเอง 2) ผูท้ ี�ออกค่าใชจ้่ายอื�นๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�
หน่วยงานตน้สงักดัออกค่าใชจ้า่ย 
 

ตารางที� 4.55 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านบคุลากร จาํแนกตามผูร้บัผิดชอบค่าใช้จ่าย 

ผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย   x̄  ออกเอง 
4.03 

หน่วยงานตน้สงักดั 
3.73 

อื�นๆ 
3.66 

ออกเอง 4.03 - .3036(*) .3756(*) 
หน่วยงานตน้สงักดั 3.73  - .0720(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.55 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร            
ต่อการใชบ้รกิารดา้นบุคลากร จาํแนกตามผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย เมื�อพจิารณา ค่า Probability ที�
น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�หน่วยงานต้นสงักดัออกค่าใชจ้่าย
ให ้มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�ออกค่าใช้จ่ายเอง 2) ผูท้ ี�ออกค่าใชจ้่ายอื�นๆ มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผูท้ี�ออกค่าใชจ้่ายเอง 3) ผูท้ ี�ออกค่าใชจ้่ายอื�นๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�
หน่วยงานตน้สงักดัออกค่าใชจ้า่ยให ้
 

ตารางที� 4.56 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านอาหารและเครื�องดื�ม จาํแนกตามผูร้บัผิดชอบค่าใช้จ่าย 

ผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย   x̄  ออกเอง 
4.14 

หน่วยงานตน้สงักดั 
3.80 

อื�นๆ 
3.66 

ออกเอง 4.14 - . 3467(*) .5761(*) 
หน่วยงานตน้สงักดั 3.80  - .2294(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.56 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร            
ต่อการใช้บรกิารด้านอาหารและเครื�องดื�ม จําแนกตามผู้รบัผดิชอบค่าใช้จ่าย เมื�อพจิารณาค่า 
Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�หน่วยงานต้นสงักดั
ออกค่าใชจ้่ายให ้มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ออกค่าใชจ้่ายเอง 2) ผู้ที�ออกค่าใชจ้่ายอื�นๆ    
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ออกค่าใชจ้่ายเอง 3) ผูท้ ี�ออกค่าใชจ้่ายอื�นๆ มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผูท้ี�หน่วยงานตน้สงักดัออกค่าใชจ้า่ยให ้
 
ตารางที� 4.57 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านอปุกรณ์และเทคโนโลยี จาํแนกตามผูร้บัผิดชอบค่าใช้จ่าย 

ผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย   x̄  ออกเอง 
3.57 

หน่วยงานตน้สงักดั 
3.71 

อื�นๆ 
3.17 

ออกเอง 3.57 - -.1407(*) .3987(*) 
หน่วยงานตน้สงักดั 3.71  - .5394(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.57 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร           
ต่อการใชบ้รกิารดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีจําแนกตามผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย เมื�อพจิารณาค่า 
Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�หน่วยงานต้นสงักดั
เป็นผูอ้อกค่าใช้จ่ายให ้มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ออกค่าใชจ้่ายเอง 2) ผูท้ ี�ออกค่าใชจ้่ายอื�นๆ  
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ออกค่าใชจ้า่ยเอง 3) ผูท้ ี�ออกค่าใชจ้า่ยอื�นๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่าง
จาก ผูท้ี�หน่วยงานตน้สงักดัออกค่าใชจ้า่ยให ้
 
ตารางที� 4.58 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ จาํแนกตามผูร้บัผิดชอบค่าใช้จ่าย 

ผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย   x̄  ออกเอง 
4.00 

หน่วยงานตน้สงักดั 
3.72 

อื�นๆ 
3.29 

ออกเอง 4.00 - .2778(*) .7131(*) 
หน่วยงานตน้สงักดั 3.72  - .4353(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.58 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร           
ต่อการใช้บริการด้านสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ จําแนกตามผู้ร ับผิดชอบค่าใช้จ่าย เมื�อ
พจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผู้ที�
หน่วยงานตน้สงักดัเป็นผูอ้อกค่าใชจ้า่ยให ้มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ออกค่าใชจ้่ายเอง 2) ผูท้ ี�
ออกค่าใชจ้า่ยอื�นๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ออกค่าใชจ้่ายเอง 3) ผูท้ ี�ออกค่าใชจ้่ายอื�นๆ 
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�หน่วยงานตน้สงักดัออกค่าใชจ้า่ย 
 
ตารางที� 4.59 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการโดยรวม จาํแนกตามผูร้บัผิดชอบค่าใช้จ่าย 

ผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย   x̄  ออกเอง 
3.90 

หน่วยงานตน้สงักดั 
3.75 

อื�นๆ 
3.47 

ออกเอง 3.90 - .1528(*) .4340(*) 
หน่วยงานตน้สงักดั 3.75  - .2812(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.59 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร            
ต่อการใชบ้รกิารโดยรวม จาํแนกตามผูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่าย เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า 
.05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�หน่วยงานต้นสงักดัออกค่าใชจ้่ายให ้มคีวาม
พงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�ออกค่าใชจ้่ายเอง 2) ผูท้ ี�ออกค่าใชจ้่ายอื�นๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่าง
จากผูท้ี�ออกค่าใชจ้่ายเอง 3) ผูท้ ี�ออกค่าใชจ้่ายอื�นๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างจากผูท้ี�หน่วยงาน
ตน้สงักดัออกค่าใชจ้า่ยให ้
 

4.3.9 สมมติฐานที� 9 
ผู้ใช้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์                   

ที�มรีูปแบบการเดินทางแตกต่างกัน มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนา
แตกต่างกนั  
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 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ จําแนกตาม
รปูแบบการเดินทาง 

 

 H0  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มรีปูแบบการเดนิทางต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ไมแ่ตกต่างกนั 

H1  :   ผูใ้ชบ้รกิารที�มรีปูแบบการเดนิทางต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
แตกต่างกนั 
 

ตารางที�  4.60 
แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการ จาํแนกตาม
รปูแบบการเดินทาง 

ความพงึพอใจ รปูแบบการเดนิทาง   x̄  S.D. F Sig. 

1. ดา้นสถานที� รถโดยสารประจาํทาง 3.65 0.16 10.709 .000* 
BTS/MRT 3.783 0.06     
รถยนตส์ว่นตวั 3.80 0.21     
รถของบรษิทั 3.72 0.14   

2. ดา้นบุคลากร รถโดยสารประจาํทาง 3.96 0.08 15.219 .000* 
BTS/MRT 3.69 0.31   
รถยนตส์ว่นตวั 3.80 0.23   
รถของบรษิทั 3.67 0.27   

3. ดา้นอาหารและเครื�องดื�ม รถโดยสารประจาํทาง 4.01 0.17 63.428 .000* 
BTS/MRT 3.91 0.16   
รถยนตส์ว่นตวั 3.83 0.21   
รถของบรษิทั 3.59 0.21   

4. ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี รถโดยสารประจาํทาง 3.87 0.07 15.835 .000* 
BTS/MRT 3.64 0.23   
รถยนตส์ว่นตวั 3.58 0.28   
รถของบรษิทั 3.53 0.31   

5. ดา้นสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ รถโดยสารประจาํทาง 4.00 0.04 39.647 .000* 
BTS/MRT 3.75 0.23   
รถยนตส์ว่นตวั 3.75 0.29   
รถของบรษิทั 3.43 0.43   

 
 
 

 
    



89 
 

ตารางที�  4.60 (ต่อ) 
ความพงึพอใจ ความถี�       x̄  S.D. F Sig. 

ความพงึพอใจในภาพรวม รถโดยสารประจาํทาง 3.90 0.01 40.673 .000* 
BTS/MRT 3.75 0.16     
รถยนตส์ว่นตวั 3.75 0.15     
รถของบรษิทั 3.59 0.20     

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.60 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิาร 
จําแนกตามรูปแบบการเดนิทาง โดยใช้สถติทิดสอบ F-Test พบว่า ความพงึพอใจของผู้ใช ้
บรกิารต่อการให้บรกิาร ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญั และเมื�อพจิารณารายดา้นพบว่า
ดา้นทุกดา้นแตกต่างกนั ดงันั 1น จงึยอมรบัสมมตฐิาน H1 นั �นคอื ผูท้ี�มรีปูแบบการเดนิทางแตกต่าง
กนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารในภาพรวมแตกต่างกนั      
 
 รายด้านในทุกด้านแตกต่างกนัที�ระดบันัยสําคญั .05 แสดงว่ามคี่าเฉลี�ยอย่างน้อยหนึ�งคู่          
ที�แตกต่างกนั จงึนําไปเปรยีบเทยีบเชงิซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ LSD 
เพื�อหาว่าค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4.61 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสถานที� จาํแนกตามรปูแบบการเดินทาง 

รปูแบบการเดนิทาง   x̄  รถโดยสารประจาํทาง 
3.65 

BTS/MRT  
3.78 

รถยนตส์ว่นตวั 
3.80 

รถของบรษิทั 
3.72 

รถโดยสารประจาํทาง 3.65 - -.1308(*) -.1459(*) -.0682(*) 
BTS/MRT 3.78  - -.0151 .0626(*) 
รถยนตส์ว่นตวั 3.80   - .0777(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.61 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร             
ต่อการให้บรกิารด้านสถานที� จําแนกตามรูปแบบการเดินทาง เมื�อพิจารณาค่า Probability              
ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�เดนิทางโดย BTS/MR มคีวาม
พงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 2) ผูท้ ี�เดนิทางโดยรถยนต์ส่วนตวั 
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 3) ผูท้ ี�เดนิทางโดยรถของ
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บรษิทั ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจําทาง 4)ผู้ที�เดนิทางโดยรถ
ของบรษิทั ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดย BTS/MRT 5) ผูท้ี�เดนิทางโดยรถของ
บรษิทั ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถยนตส์่วนตวั 
 
ตารางที� 4.62 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านบคุลากร จาํแนกตามรปูแบบการเดินทาง 

รปูแบบการเดนิทาง   x̄  รถโดยสารประจาํทาง 
3.96 

BTS/MRT  
3.69 

รถยนตส์ว่นตวั 
3.80 

รถของบรษิทั 
3.67 

รถโดยสารประจาํทาง 3.96 - .2674(*) .1556(*) .2869(*) 
BTS/MRT 3.69  - -.1118(*) .0195 
รถยนตส์ว่นตวั 3.80   - .1313(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
  
 ตารางที� 4.62 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร         
ต่อการใหบ้รกิารดา้นบุคลากร จาํแนกตามรปูแบบการเดนิทาง เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�
น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�เดนิทางโดย BTS/MRT มคีวาม
พงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 2) ผูท้ ี�เดนิทางโดยรถยนต์ส่วนตวั 
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�เดนิทางโดยรถโดยสารประจําทาง 3) ผู้ที�เดนิทางโดยรถยนต์
ส่วนตวั มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�เดนิทางโดย BTS/MRT 4) ผู้ที�เดนิทางโดยรถของ
บรษิทั ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 5) ผูท้ ี�เดนิทางโดยรถ
ของบรษิทั ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถยนตส์่วนตวั 
 
ตารางที� 4.63 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการ ด้านอาหารและเครื�องดื�ม จาํแนกตามรปูแบบการเดินทาง 

รปูแบบการเดนิทาง   x̄  รถโดยสารประจาํทาง 
4.01 

BTS/MRT  
3.91 

รถยนตส์ว่นตวั 
3.83 

รถของบรษิทั 
3.59 

รถโดยสารประจาํทาง 4.01 - .0955(*) .1790(*) .4177(*) 
BTS/MRT 3.91  - .0835(*) .3223(*) 
รถยนตส์ว่นตวั 3.83   - .2387(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
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 ตารางที� 4.63 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร           
ต่อการให้บรกิารด้านอาหารและเครื�องดื�ม จําแนกตามรูปแบบการเดนิทาง เมื�อพิจารณาค่า 
Probability  ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผู้ที�เดนิทางโดย
BTS/MRT มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 2) ผูท้ ี�เดนิทาง
โดยรถยนต์ส่วนตวั มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 3) ผู้ที�
เดนิทางโดยรถยนต์ส่วนตวั มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ ี�เดนิทางโดย BTS/MRT 4) ผู้ที�
เดนิทางโดยรถของบรษิทั ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 5) ผูท้ ี�
เดนิทางโดยรถของบรษิัท ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�เดนิทางโดย BTS/MRT 6) ผู้ที�
เดนิทางโดยรถของบรษิทั ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถยนตส์่วนตวั 
 
ตารางที� 4.64 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านอปุกรณ์และเทคโนโลยี จาํแนกตามรปูแบบการเดินทาง 

รปูแบบการเดนิทาง   x̄  รถโดยสารประจาํทาง 
3.87 

BTS/MRT  
3.64 

รถยนตส์ว่นตวั 
3.58 

รถของบรษิทั 
3.53 

รถโดยสารประจาํทาง 3.87 - .2306(*) .2938(*) .3418(*) 
BTS/MRT 3.64  - . .0632 .1112(*) 
รถยนตส์ว่นตวั 3.58   - .0479 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.64 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร           
ต่อการใหบ้รกิารดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี จําแนกตามรูปแบบการเดนิทาง เมื�อพจิารณาค่า 
Probability  ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผู้ที�เดนิทางโดย 
BTS/MRT มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 2) ผูท้ ี�เดนิทาง
โดยรถยนต์ส่วนตวั มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 3) ผู้ที�
เดนิทางโดยรถของบรษิทั ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง  4) ผูท้ ี�
เดนิทางโดยรถของบรษิทั ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดย BTS/MRT  
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ตารางที� 4.65 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการด้านสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ จาํแนกตามรปูแบบการเดินทาง 

รปูแบบการเดนิทาง   x̄  รถโดยสารประจาํทาง 
4.00 

BTS/MRT  
3.75 

รถยนตส์ว่นตวั 
3.75 

รถของบรษิทั 
3.43 

รถโดยสารประจาํทาง 4.00 - .2545(*) .2500(*) .5741(*) 
BTS/MRT 3.75  - -.0045 .3196(*) 
รถยนตส์ว่นตวั 3.75   - .3241(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 
 
 ตารางที� 4.65 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร           
ต่อการใหบ้รกิารดา้นสิ�งอํานวยความสะดวกอื�นๆ จาํแนกตามรปูแบบการเดนิทาง เมื�อพจิารณา
ค่า Probability  ที�น้อยกว่า .05 พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผูท้ ี�เดนิทางโดย 
BTS/MRT มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 2) ผูท้ ี�เดนิทาง
โดยรถยนต์ส่วนตวั มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 3) ผู้ที�
เดนิทางโดยรถของบรษิทั ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 4) ผูท้ ี�
เดนิทางโดยรถของบรษิัท ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�เดนิทางโดย BTS/MRT 5) ผู้ที�
เดนิทางโดยรถของบรษิทั ความพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดย รถยนตส์่วนตวั 
 
ตารางที� 4.66 
แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บริการโดยรวม จาํแนกตามรปูแบบการเดินทาง 

รปูแบบการเดนิทาง   x̄  รถโดยสารประจาํทาง 
3.90 

BTS/MRT  
3.75 

รถยนตส์ว่นตวั 
3.75 

รถของบรษิทั 
3.59 

รถโดยสารประจาํทาง 3.90 - .1434(*) .1465(*) .3105(*) 
BTS/MRT 3.75  - .0031 .1670(*) 
รถยนตส์ว่นตวั 3.75   - .1640(*) 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 p<.05 

 
 ตารางที� 4.66 แสดงผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยรายคู่ระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร             
ต่อการใหบ้รกิารโดยรวม จาํแนกตามรปูแบบการเดนิทาง เมื�อพจิารณาค่า Probability ที�น้อยกว่า .05 
พบว่า มคี่าเฉลี�ยรายคู่ที�แตกต่างกนั ดงันี1 1) ผู้ที�เดนิทางโดย BTS/MRT มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 2) ผู้ที�เดนิทางโดยรถยนต์ส่วนตวั มคีวาม
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พงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�เดนิทางโดยรถโดยสารประจําทาง 3) ผู้ที�เดนิทางโดยรถของบรษิัท           
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถโดยสารประจาํทาง 4) ผูท้ ี�เดนิทางโดยรถของบรษิทั 
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผู้ที�เดนิทางโดย BTS/MRT 5) ผู้ที�เดนิทางโดยรถของบรษิทั                 
มคีวามพงึพอใจแตกต่างจาก ผูท้ี�เดนิทางโดยรถยนตส์่วนตวั 
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บทที� 5 
สรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศกึษาเรื	องความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนา

ของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์มวีตัถุประสงคข์องการศกึษา เพื	อศกึษาระดบั
ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนา ศกึษาปจัจยัที	มผีลต่อ
ความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารต่อการให้บรกิาร จําแนกตามปจัจยัส่วนบุคคลและพฤตกิรรมของ
การมาใชบ้รกิารจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ 

กลุ่มตวัอย่างที	ใชใ้นการศกึษาครั 0งนี0คอื บุคคลที	มาใชบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนา
ของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ในช่วงเดอืนเมษายน–พฤษภาคม 2554 จาํนวน
400 คน โดยการวจิยันี0ต้องการความเชื	อมั 	น 95% และยอมรบัค่าความคลาดเคลื	อนจากการสุ่ม
ตวัอยา่งได ้5% หรอื 0.05 

เครื	องมอืที	ใช้ในการศกึษาครั 0งนี0 คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ	งไดม้กีารพฒันา
เครื	องมอื และออกแบบใหม้ลีกัษณะของคาํถามมทีั 0งคําถามปลายปิด (Closed-ended Question) 
และคําถามปลายเปิด (Open-ended Question) ที	ผูศ้กึษาสรา้งขึ0นมาเองโดยผ่านการตรวจสอบ
จากอาจารยท์ี	ปรกึษาการคน้ควา้อสิระ โดยมคี่าความน่าเชื	อถอื เท่ากบั 0.7970 

การวเิคราะหข์อ้มลู ใชก้ารวเิคราะหโ์ดยการแจกแจงความถี	 (Frequency Distribution) 
หาค่าอตัราส่วนรอ้ยละ (Percentage Distribution) ค่าเฉลี	ย (Arithmetic Mean) ค่าเบี	ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้การทดสอบท ี(t–test) และการวเิคราะห์ความแปรปรวน
จาํแนกทางเดยีว (One–Way ANOVA)  

ประโยชน์ที	ได้จากการศึกษาครั 0งนี0  ทําให้ทราบถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ                 
ต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทาร่า แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์              
เพื	อเป็นขอ้มลูในการนํามาพฒันา ปรบัปรงุ หน่วยงานต่างๆ ภายในโรงแรมที	มสี่วนเกี	ยวขอ้งกบั
การให้บรกิาร อีกทั 0งยงัเป็นประโยชน์ในการพฒันาธุรกจิโรงแรม ทําให้ทราบถงึความต้องการ
และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารดา้นการจดัประชุมและสมัมนาไดอ้ย่างประทบัใจ 
ดงันั 0นหวัขอ้ที	จะกล่าวถงึในบทที	 5 สามารถสรปุผลการศกึษาได ้ดงันี0 
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โดยแบ่งหวัขอ้ออกเป็น 
5.1 สรปุผลการวจิยั 
5.2 อภปิรายผล 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 
5.4 ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการศกึษาครั 0งต่อไป 

 
5.1 สรปุผลการวิจยั 
 1. ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมของการมาใช้บริการของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างที	ใช้บริการการจัดประชุมและสัมมนาของ                    
โรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด์ กรุงเทพฯ จํานวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ                       
มากกว่าเพศชาย คดิเป็นรอ้ยละ 57.3 มอีายุระหว่าง 30–40 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 55.0 เป็นผูท้ี	สําเรจ็
การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 46.8 เป็นลูกจา้งหรอืพนักงานบรษิทัเอกชน คดิเป็น
รอ้ยละ 71.0 มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-40,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 36.8 มวีตัถุประสงคข์องการมา
ใชบ้รกิาร คอื มาเพื	อประชุม คดิเป็นรอ้ยละ 66.3 เคยมาใชบ้รกิารมากกว่า 3 ครั 0ง คดิเป็นรอ้ยละ 
72.8 หน่วยงานต้นสงักดัเป็นผู้ออกค่าใช้จ่ายให้คดิเป็นรอ้ยละ 72.0 และเดนิทางมาด้วยรถยนต์
ส่วนตวั คดิเป็นรอ้ยละ 43.0  
 
 2.  ข้อมลูเกี�ยวกบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการการจดัประชุม
และสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวิลด ์
 ผู้ตอบแบบสอบถามที	มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของ
โรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด์ จํานวน 400 คน มคีวามพงึพอใจในด้านต่างๆ 
ดงันี0 
  
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารในด้านสถานที	 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง                
มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก และเมื	อพจิารณาในปจัจยัย่อยพบว่า ปจัจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดบัมาก มเีพยีงดา้นความสะดวกของลฟิต์โดยสารที	อยู่ในระดบัปานกลาง โดยเรยีงลําดบัดงันี0 
1) ความสะดวกในการเดินทาง 2) การจดัที	นั 	งในห้อง 3) พื0นที	สําหรบัการลงทะเบียน                      
4) การตกแต่งหอ้งประชุมสมัมนา 5) ขนาดของหอ้งประชุมสมัมนา 6) บรรยากาศและภูมทิศัน์
ภายในบรเิวณโรงแรม 7) ความสะอาดของหอ้งประชุมสมัมนา และ 8) ความสะดวกของลฟิต์
โดยสาร 
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 ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารในด้านบุคลากร พบว่า กลุ่มตวัอย่าง           
มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก และเมื	อพจิารณาในปจัจยัย่อยพบว่า ปจัจยัย่อยต่างอยู่ในระดบั
มากเช่นกนั  โดยเรยีงลําดบัดงันี0 1) การแต่งกายของพนักงาน 2) มนุษยสมัพนัธ์ของพนักงาน                
3) ความสามารถในการสื	อสาร 4) ความพอเพยีงของพนักงานในการบรกิาร และ 5) ความรวดเรว็ใน
การปฏบิตังิาน  
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารในด้านอาหารและเครื	องดื	ม พบว่า 
กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก และเมื	อพจิารณาในปจัจยัย่อยพบว่า ปจัจยัย่อย
ต่างอยู่ในระดบัมากเช่นกนั  โดยเรยีงลําดบัดงันี0 1) ความสะอาดของอาหารและเครื	องดื	ม                 
2) คุณภาพวตัถุดบิของอาหารและเครื	องดื	ม 3) รสชาตอิาหาร 4) บรเิวณที	รบัประทานอาหาร       
5) ความเพยีงพอ ของปรมิาณอาหาร 6) ความรวดเรว็ในการบรกิาร และ 7) อุปกรณ์เครื	องมอื
เครื	องใช ้เช่น จาน ชอ้น สอ้ม 
 ความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารในด้านอุปกรณ์และเทคโนโลย ีพบว่า 
กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก และเมื	อพจิารณาในปจัจยัย่อยพบว่า ปจัจยัย่อย
ต่างอยู่ในระดบัมากเช่นกนั  โดยเรยีงลําดบัดงันี0 1) ความพอเพยีงของอุปกรณ์ 2) ความเหมาะสม
ของการจดัวางอุปกรณ์ต่างๆ 3) ความทนัสมยัของเครื	องมอือุปกรณ์ 4) คุณภาพของอุปกรณ์             
5) ความสะดวกในการใหบ้รกิารเครอืขา่ยไรส้าย และ 6) คุณภาพของแสง ส ีเสยีง  

ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารในด้านสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ 
พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก และเมื	อพจิารณาในปจัจยัย่อยพบว่า ปจัจยั
ย่อยส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก มเีพียงด้านความสะดวกของที	จอดรถที	อยู่ในระดบัปานกลาง                 
โดยเรยีงลาํดบัดงันี0 1) ความปลอดภยัในทรพัยส์นิ 2) ความพอเพยีงของ ความสะดวกของประตู
ทางเขา้-ออกโรงแรม 3) ป้ายบอกทางภายในโรงแรม 4) ความพอเพยีงของที	นั 	งพกัผ่อนระหว่าง
การใชบ้รกิาร 5) ความสะดวกของที	จอดรถ และ 6) ดา้นความสะดวกของที	จอดรถ 

 
 โดยสรปุแลว้ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารในดา้นต่างๆของผูท้ี	มาใชบ้รกิาร
มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื	อพจิารณารายดา้นต่างๆ อยู่ในระดบัมากเช่นกนั 
โดยเรยีงลําดบัดงันี0 1) ดา้นอาหารและเครื	องดื	ม 2) รองลงมามคี่าเฉลี	ยเท่ากนัคอื ดา้นสถานที	 
และดา้นบุคลากร 4) ดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ และ 5) ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี 
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3. สรปุผลการทดสอบแต่ละสมมติฐาน 
 สามารถสรปุผลการทดสอบสมมตฐิานไดด้งันี0 
 

สมมติฐานที� 1 ผูใ้ชบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท 
เซ็นทรลัเวลิด์ ที	มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนา
แตกต่างกนั 

จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าเพศที	แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจในภาพรวม 
ต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกัน อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที	ระดับ .05         
ซึ	งเป็นไปตามสมมติฐานที	ตั 0งไว้ และเมื	อพิจารณารายด้านพบว่า เพศที	แตกต่างกันมีผล
ต่อความพึงพอใจ ในดา้นสถานที	 ดา้นบุคลากร และดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยแีตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที� 2 ผูใ้ชบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท 
เซ็นทรลัเวลิด์ ที	มอีายุต่างกัน มคีวามพึงพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนา
แตกต่างกนั 

จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าอายทุี	แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจในภาพรวม 
ต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี	ระดบั .05 
ซึ	งไม่เป็นไปตามสมมตฐิานที	ตั 0งไว้ และเมื	อพจิารณารายด้านพบว่า อายุที	แตกต่างกนัมผีลต่อ
ความพงึพอใจในด้านสถานที	 ด้านบุคลากร ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลย ีและด้านสิ	งอํานวย
ความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที� 3 ผูใ้ชบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท 
เซน็ทรลัเวลิด์ ที	มรีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและ
สมัมนาแตกต่างกนั 

จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าระดบัการศกึษาที	แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจ
ในภาพรวมต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที	
ระดบั .05 ซึ	งเป็นไปตามสมมติฐานที	ตั 0งไว้ และเมื	อพิจารณารายด้านพบว่า ระดบัการศึกษา              
ที	แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจ ในดา้นสถานที	 ดา้นบุคลากร ดา้นอาหารและเครื	องดื	ม ดา้น
อุปกรณ์และเทคโนโลย ีและดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที� 4 ผูใ้ชบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท 
เซ็นทรลัเวลิด์ ที	มอีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนา
แตกต่างกนั 
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จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าอาชีพที	แตกต่างกันมผีลต่อความพึงพอใจใน
ภาพรวมต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี	ระดบั 
.05 ซึ	งเป็นไปตามสมมตฐิานที	ตั 0งไว ้และเมื	อพจิารณารายดา้นพบว่า อาชพีที	แตกต่างกนัมผีลต่อ
ความพงึพอใจในดา้นสถานที	 ดา้นบุคลากร ดา้นอาหารและเครื	องดื	ม ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี
และดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที� 5 ผูใ้ชบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท 
เซน็ทรลัเวลิด ์ที	มรีายไดฉ้ลี	ยต่อเดอืนต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและ
สมัมนาแตกต่างกนั 

จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่ารายได้เฉลี	ยต่อเดอืนที	แตกต่างกนัมผีลต่อความ            
พงึพอใจในภาพรวมต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาไม่แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทาง
สถติทิี	ระดบั .05 ซึ	งไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานที	ตั 0งไว ้และเมื	อพจิารณารายดา้นพบว่า รายไดเ้ฉลี	ย
ต่อเดือนที	แตกต่างกนัมผีลต่อความพึงพอใจ ในด้านอาหารและเครื	องดื	ม ด้านอุปกรณ์และ
เทคโนโลย ีและดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที� 6 ผูใ้ชบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท 
เซน็ทรลัเวลิด ์ที	มวีตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการ
จดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั 

จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าผูเ้ขา้รว่มประชุมสมัมนาที	มวีตัถุประสงคข์องการมา
ใช้บรกิารที	แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจในภาพรวมต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและ
สมัมนาแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี	ระดบั .05 ซึ	งเป็นไปตามสมมตฐิานที	ตั 0งไว ้และ
เมื	อพิจารณารายด้านพบว่า ผู้เข้าร่วมประชุมสัมมนาที	มีว ัตถุประสงค์ของการมาใช้บริการที	
แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจ ในด้านสถานที	 ด้านบุคลากร ด้านอาหารและเครื	องดื	ม ด้าน
อุปกรณ์และเทคโนโลย ีและดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที� 7 ผูใ้ชบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท 
เซน็ทรลัเวลิด ์ ที	มคีวามถี	ของการมาใช้บรกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดั
ประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั 
 จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าผู้เขา้ร่วมประชุมสมัมนาที	มคีวามถี	ของการมาใช้
บรกิารที	แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในภาพรวมต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและ
สมัมนาแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี	ระดบั .05 ซึ	งเป็นไปตามสมมตฐิานที	ตั 0งไว ้และ
เมื	อพจิารณารายด้านพบว่า ผู้เขา้ร่วมประชุมสมัมนาที	มคีวามถี	ของการมาใช้บรกิารที	แตกต่างกนั           
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มผีลต่อความพงึพอใจในด้านสถานที	 ด้านบุคลากร ดา้นอาหารและเครื	องดื	ม ดา้นอุปกรณ์และ
เทคโนโลย ีและดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที� 8 ผูใ้ชบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท 
เซน็ทรลัเวลิด์ ที	มผีู้รบัผดิชอบค่าใช้จ่ายของการมาใช้บรกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั 
 จากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าผูเ้ขา้รว่มประชุมสมัมนาที	มผีูร้บัผดิชอบค่าใชจ้่ายของ
การมาใช้บรกิารที	แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจในภาพรวมต่อการให้บรกิารการจดัประชุม
และสมัมนาแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี	ระดบั .05 ซึ	งเป็นไปตามสมมตฐิานที	ตั 0งไว ้
และเมื	อพจิารณารายด้านพบว่า ผู้เข้าร่วมประชุมสมัมนาที	มผีู้รบัผดิชอบค่าใช้จ่ายของการมา           
ใช้บรกิารที	แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจ ในด้านสถานที	 ด้านบุคลากร ด้านอาหารและ
เครื	องดื	ม ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีและดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานที� 9 ผูใ้ชบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท 
เซ็นทรลัเวลิด์ ที	มรีูปแบบการเดนิทางของการมาใช้บรกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั 

จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าผู้เข้าร่วมประชุมสมัมนาที	มรีูปแบบการเดนิทาง
ของการมาใช้บรกิารที	แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจในภาพรวมต่อการให้บรกิารการจดั
ประชุมและสมัมนาแตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี	ระดบั .05 ซึ	งเป็นไปตามสมมตฐิาน
ที	ตั 0งไว ้และเมื	อพจิารณารายดา้นพบว่า ผูเ้ขา้ร่วมประชุมสมัมนาที	มรีปูแบบการเดนิทางของการ
มาใช้บรกิารที	แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจ ในดา้นสถานที	 ดา้นบุคลากร ด้านอาหารและ
เครื	องดื	ม ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีและดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั 
 
5.2 อภิปรายผล 

ผลการศกึษาเรื	องความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนา
ของโรงแรมเซน็ทารา  แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์มปีระเดน็สําคญัที	สามารถนํามาอภปิรายผล             
ไดด้งันี0 
 1.  ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาโรงแรมเซน็ทารา 
แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์แบ่งออกเป็น 5 ดา้น ดงันี0 
 

1.1 ด้านสถานที�  จากผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรลัเวลิด์ ด้านสถานที	            
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ในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก ซึ	งกลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อความสะดวกในการ
เดนิทางมากที	สุด การที	ได้ข้อสรุปเช่นนี0อาจเนื	องมาจาก ผู้เข้าร่วมประชุมสมัมนาต้องการให้
สถานที	ในการจดัประชุมตั 0งอยูใ่นสถานที	ที	สามารถเดนิทางไดส้ะดวก มคีวามปลอดภยัหรอือยู่ใน
แหล่งชุมชน และในการจดัประชุมและสมัมนาในแต่ละครั 0งจะมผีูเ้ขา้ร่วมประชุมและสมัมนาเป็น
จํานวนมาก ทําให้ผู้เข้าร่วมประชุมและสมัมนาส่วนใหญ่มคีวามคิดเห็นว่าการเดนิทางไปยงั
สถานที	จดัประชุมสมัมนานั 0นควรมคีวามสะดวก รวดเรว็ และเกดิความปลอดภยัในการเดนิทาง 
ซึ	งสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ Mc Clearly (อ้างถงึใน พธิาน พงศ์นุรกัษ์, 2540) ที	กล่าวว่า การ
ตดัสนิใจเลอืกสถานที	จดัประชุมสําหรบักลุ่มบุคคลหรอืบรษิทัคลา้ยคลงึกบักระบวนการตดัสนิใจ
ซื0อผลติภณัฑใ์นอุตสาหกรรมอื	นๆ องคป์ระกอบที	มอีทิธพิลต่อการเลอืกสถานที	จดัประชุม คอืตวั
สถานที	จดัประชุมเอง นอกจากนี0ยงัพบว่ากลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการจดั ที	นั 	งภายใน
หอ้งเป็นอนัดบัรองลงมา การใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา  แกรนด ์แอท 
เซน็ทรลัเวลิด์ มกีารจดัแบ่งขนาดห้องประชุมและสมัมนาให้มคีวามหลากหลายและมพีื0นที	การ
ให้บรกิารที	แตกต่างกันออกไปตามความต้องการของผู้ใช้บรกิาร และในการจดัประชุมและ
สมัมนาในแต่ละครั 0งมวีตัถุประสงคแ์ละจาํนวนผูเ้ขา้ร่วมประชุมและสมัมนามากน้อยแตกต่างกนั
ออกไปเช่นเดยีวกนั จงึทําใหก้ารจดัที	นั 	งในหอ้งประชุมและสมัมนาต้องคํานึงถงึขนาดของพื0นที	 
วตัถุประสงคข์องการประชุมและสมัมนา และจาํนวนผูเ้ขา้รว่มประชุมและสมัมนาเป็นหลกั ดงันั 0น
การจดัแบ่งขนาดห้องประชุมและสมัมนาใหม้คีวามหลากหลาย จะทําใหผู้จ้ดัประชุมและสมัมนา
สามารถเลือกการจดัรูปแบบของห้องประชุมและสมัมนา หรอืการจดัที	นั 	งในห้องประชุมและ
สัมมนาให้เหมาะสมได้ โดยคํานึงถึงความสะดวกสบายและประโยชน์ใช้สอยเป็นหลัก ซึ	ง
สอดคลอ้งกบัแนวคดิการจดัสถานที	ประชุมของ MaCabe, Poole, Weeks, and Leiper (2003) ที	
กล่าวไว้ว่าการจดัประชุมจะประสบความสําเร็จหรอืไม่นั 0นขึ0นอยู่กับการจดัรูปแบบของห้อง
ประชุม โดยการจดัรูปแบบของห้องประชุมสามารถแบ่งเป็นรูปแบบใหญ่ๆ ได้ 2 แบบ คอืแบบ
หอ้งเรยีน (Classroom Style) เป็นแบบที	นิยมใชใ้นการประชุมหรอืสมัมนาที	ต้องการมกีารจด
บนัทกึหรอืทาํกจิกรรมกลุ่ม โดยทั 	วไปจะเป็นการประชุมขนาดเลก็เพราะการจดัหอ้งแบบนี0ใชเ้นื0อ
ที	มากในการวางโต๊ะ เก้าอี0 และไมโครโฟน และแบบโรงละคร (Theatre Style) เป็นแบบที	นิยม
มากที	สุด และเหมาะกบัการประชุมขนาดใหญ่ที	ต้องการประหยดัเนื0อที	 และต้องการใหผู้เ้ขา้ร่วม
ประชุมทั 0งหมดอยู่ในหอ้งเดยีวกนั โดยจะมเีฉพาะเก้าอี0วางเรยีงกนั และมไีมโครโฟนจดัวางเป็น
จุดๆ ผู้จดัประชุมต้องเลอืกให้เหมาะสมกบัการประชุม โดยให้คํานึงถงึความสะดวกสบายและ
ประโยชน์ใช้สอยเป็นหลัก และกล่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในเรื	องของพื0นที	สําหรับการ
ลงทะเบยีนเป็นอนัดบัรองลงมา ห้องประชุมเพื	อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของ
โรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ในแต่ละห้องนั 0นมพีื0นที	กวา้งขวาง     ทําใหก้าร
จดัสรรพื0นที	โดยเฉพาะการจดัแบ่งพื0นที	ไว้สําหรบัการลงทะเบยีนจงึมขีนาดพื0นที	ที	เพยีงพอต่อ
จํานวนผู้เข้าร่วมประชุมและสมัมนา และเนื	องจากก่อนเข้าร่วมประชุมและสมัมนา ผู้เข้าร่วม
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ประชุมและสมัมนาจะต้องลงทะเบยีนก่อนเขา้ร่วม ซึ	งโดยปกตแิลว้พื0นที	สําหรบัการลงทะเบยีน
มกัจะอยู่ดา้นหน้าหอ้งประชุม จงึทําให้พื0นที	สําหรบัการลงทะเบยีนเป็นพื0นที	แรกที	ผู้เขา้ร่วมได้
พบเหน็ หากผูเ้ขา้ร่วมเกดิความพงึพอใจต่อพื0นที	การลงทะเบยีนนี0แลว้ อาจจะส่งผลต่อความพงึ
พอใจในส่วนอื	นๆ ไดอ้กี ซึ	งสอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Renaghan and Kay (อ้างถงึใน พธิาน 
พงศ์นุรกัษ์, 2540) ที	กล่าวว่าปจัจยัสําคญัประการหนึ	งที	มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกสถานที	จดั
ประชุมนอกเหนือไปจากวัสดุอุปกรณ์ภายในห้องประชุม ขนาดพื0นที	ของประชุม และ
กระบวนการบรกิารแลว้ การบรกิารอื	น ๆ เช่น การลงทะเบยีนที	มปีระสทิธภิาพกม็คีวามสําคญัที	มผีล
ต่อการตดัสนิใจเช่นเดยีวกนั ทั 0งนี0ขึ0นอยูก่บัขนาดและชนิดของการจดัประชุม 

1.2  ด้านบุคลากร จากผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารต่อการใหบ้รกิาร
การจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด์ ด้านบุคคลากรใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึ	งกลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการแต่งกายของพนักงาน
มากที	สุด การที	ไดข้อ้สรปุเช่นนี0อาจเนื	องมาจากในการประชุมและสมัมนาในแต่ละครั 0ง  ในกรณีที	เป็น
การประชุมหรอืสมัมนาในเชงิวชิาการ หรอืเป็นการพบปะกนัในงานสงัสรรคต่์างๆ ซึ	งผู้เขา้ร่วม
งานดงักล่าวต่างมคีวามคาดหวงัในเรื	องการแต่งกายทั 0งของตนเองและผูอ้ื	นๆ โดยเน้นการแต่ง
กายที	สุภาพและให้เกียรติสถานที	 ส่วนผู้ให้บรกิารนอกจากการอบรมพนักงานในด้านการ
ใหบ้รกิารที	ดแีลว้ การที	ผูใ้หบ้รกิารใหค้วามสําคญัต่อการแต่งกายของพนักงานถอืเป็นความเอา
ใจใส่ในการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารซึ	งถอืเป็นกฎขอ้บงัคบัมาตรฐานทั 	วๆ ไปที	ผูใ้หบ้รกิารต้อง
ปฏบิตั ิการที	พนักงานแต่งกายสุภาพถอืเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ที	ดใีห้กบัองค์กรและเป็นการ
สรา้งความรูส้กึที	ดต่ีอผู้ใช้บรกิารในอกีทางหนึ	งด้วย ซึ	งสอดคล้องกบัผลการศกึษาของปรพิฒัน์ 
หงษ์หยก ภูวนินทร ์สงิหท์อง และรวนิทนิ์ภา เสนา (2550) ที	ไดศ้กึษาความพงึพอใจของผูเ้ขา้ประชุม
ต่อการจดัประชุมของโรงแรมรอยลัปริvนเซส เชยีงใหม่ สามารถสรุปไดว้่า ผู้เขา้ประชุมของโรงแรม
รอยลั ปริvนเซส เชยีงใหม่ มคีวามพงึพอใจในดา้นพนักงานต้อนรบัมากที	สุด นอกจากนี0ยงัพบว่า
ความพงึพอใจในเรื	องของมนุษยสมัพนัธ์ของพนักงาน กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจในอนัดบั
รองลงมา ในการประชุมและสมัมนาแต่ละครั 0งจะต้องมพีนักงานคอยให้บรกิารอํานวยความ
สะดวกภายในหอ้งประชุมและสมัมนาตลอดเวลา และถอืเป็นผูท้ี	ใกลช้ดิกบัผู้ใชบ้รกิารมากที	สุด 
ซึ	งหากพนักงานเป็นผู้ที	มมีนุษยสมัพนัธ์ที	ไม่ดี อาจจะส่งผลต่อภาพลกัษณ์ในด้านลบของผู้
ใหบ้รกิารได ้ในทางกลบักนัในกรณทีี	พนกังานเป็นผูท้ี	มมีนุษยสมัพนัธท์ี	ดกีจ็ะช่วยสรา้งภาพลกัษณ์ที	
ดีให้กับองค์กรได้เช่นเดียวกัน ดังนั 0นจึงเป็นหน้าที	ของฝ่ายบริหารจดัการในการคัดเลือกและ
ฝึกอบรมพนกังานใหม้ทีศันคตทิี	ดต่ีอการใหบ้รกิาร มคีวามพรอ้มต่อการใหบ้รกิาร รกังานบรกิาร 
และยินดีที	จะช่วยเหลือแก้ไขปญัหาของผู้ใช้บริการให้ลุล่วงไปได้ด้วยดีจนกระทั 	งบรรลุ
วตัถุประสงคข์องการประชุมและสมัมนานั 0นๆ ซึ	งสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ Renaghan and Kay 
(อ้างถงึใน พธิาน พงศ์นุรกัษ์, 2540) ที	กล่าวว่าผูจ้ดัการประชุมต้องการพนักงานบรกิารที	สามารถ
ใหบ้รกิาร และอํานวยความสะดวกอยา่งดทีี	สุด และความพงึพอใจในเรื	องของความสามารถในการ
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สื	อสารของพนักงาน กลุ่มตัวอย่างมคีวามพงึพอใจในอันดบัรองลงมา ในบางกรณีที	เป็นการ
ประชุมหรอืการสมัมนานานาชาต ิฝา่ยบรหิารจงึควรใหค้วามสําคญัต่อการฝึกอบรมและคดัเลอืก
พนักงานที	มคีวามสามารถในดา้นการสื	อสารภาษาต่างประเทศเพื	อรองรบัการใหบ้รกิารประชุม
และสมัมนานานาชาตดิงักล่าว และเนื	องจากพนักงานผู้ให้บรกิารเป็นผู้ที	ใกล้ชดิกบัผู้ใชบ้รกิาร
มากที	สุด หากการสื	อสารเกดิปญัหาจะส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารได ้ซึ	งสอดคล้อง
กบัผลการศกึษาของประสาน ภริชับุร ี (2544) ที	กล่าวว่า คุณสมบตัขิองบุคคลากรที	ต้องการ คอื มี
ความรู ้ความชํานาญในธุรกจิการจดัประชุม มทีกัษะในการสื	อสารไดห้ลายภาษา มกีารทํางานอย่างมี
ประสทิธภิาพ 
 1.3 ด้านอาหารและเครื�องดื�ม จากผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์
ดา้นอาหารและเครื	องดื	มในภาพรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึ	งกลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจ
ต่อความสะอาดของอาหารและเครื	องดื	มมากที	สุด การที	ไดข้อ้สรุปเช่นนี0อาจเนื	องมาจากในการ
จดัเตรยีมอาหารและเครื	องดื	มไวส้ําหรบัผูใ้ชบ้รกิาร ในอนัดบัแรกควรมกีารประชุมและวางแผน
สําหรบัการจดัเตรยีมอาหารและเครื	องดื	มเพื	อให้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บรกิารให้มาก
ที	สุดตามที	ไดต้กลงและคุยกนัไวแ้ลว้ ทั 0งนี0สิ	งที	ต้องคํานึงถงึมากที	สุด คอื ความสะอาด และการ
ถูกสุขอนามยั ดงันั 0นจะสามารถทําให้ผู้เข้าร่วมประชุมและสมัมนาสามารถรบัรูถ้ึงภาพลกัษณ์
ของผู้ให้บริการได้ว่าเป็นผู้ที	คํานึงถึงสุขภาพและอนามยัของผู้บริโภคได้ ซึ	งสอดคล้องกับ             
ผลการศกึษาของ MaCabe, Poole, Weeks, and Leiper (2003) ไดก้ล่าวไวว้่าการจดัประชุมจะ
ประสบความสําเรจ็หรอืไม่นั 0นขึ0นกบัปจัจยัดา้นการบรกิารอาหารและเครื	องดื	มดว้ย โดยการจดั
อาหารจะต้องเลอืกให้เหมาะสมกบัผู้เข้าร่วมประชุม จะต้องคํานึงให้ผู้เข้าร่วมประชุมสามารถ
รบัประทานอาหารได้และมคีวามสะอาดถูกหลกัอนามยั นอกจากนี0ยงัพบว่าความพงึพอใจใน
เรื	องของคุณภาพวัตถุดิบของอาหารและเครื	องดื	ม กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในอันดับ
รองลงมา การที	ได้ข้อสรุปเช่นนี0อาจเนื	องมาจากความสะอาดของอาหารและเครื	องดื	มพร้อม
รบัประทานจะตอ้งมาจากวตัถุดบิที	สดและสะอาดเช่นเดยีวกนั ซึ	งสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ 
Renaghan and Kay (อ้างถงึใน พธิาน พงศ์นุรกัษ์, 2540) ไดท้ําการศกึษาเกี	ยวกบัองคป์ระกอบที	มี
ความสาํคญัต่อการตดัสนิใจเลอืกสถานที	จดัประชุม ซึ	งมกีารพจิารณาถงึการบรกิารอื	นๆ ดว้ย เช่น 
คุณภาพในการบรกิารดา้นอาหารทั 0งนี0ขึ0นอยู่กบัขนาดและชนิดของการจดัประชุม และความพงึ
พอใจในเรื	องของรสชาตอิาหาร กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจในอนัดบัรอบลงมา นอกจากจะให้
ความสําคญัต่อความสะอาดของอาหารและเครื	องดื	มเป็นอนัดบัแรกแล้ว ในเรื	องของรสชาติ
อาหารก็ควรจะมคีวบคู่กันไปกบัอาหารที	สะอาดด้วยเช่นกนั ซึ	งสอดคล้องกับการศึกษาของ 
Fortin and Ritchie (อ้างถงึใน พธิาน พงศ์นุรกัษ์, 2540) ที	กล่าวว่าสิ	งที	มคีวามสําคญัต่อการ
ตัดสินใจเลือกสถานที	จดัประชุมประการหนึ	งคือคุณภาพในการให้บริการของภัตตาคาร / 
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หอ้งอาหาร ซึ	งอาจจะหมายรวมถงึกระบวนการใหบ้รกิารของพนักงาน ความสะอาดของอาหาร
และเครื	องดื	ม รวมถงึรสชาตขิองอาหารที	ถูกปากผูใ้ชบ้รกิารดว้ย 
 

 1.4 ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยี จากผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของผู้ใช ้
บรกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลั
เวลิด์ ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยใีนภาพรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึ	งกลุ่มตวัอย่างมคีวาม
พงึพอใจต่อความพอเพยีงของอุปกรณ์มากที	สุด การที	ไดข้อ้สรุปเช่นนี0อาจเนื	องมาจากในการจดั
งานประชุมและสมัมนาในแต่ละครั 0งจําเป็นต้องใช้อุปกรณ์เครื	องมอืเครื	องใชต่้าง ๆ เป็นจาํนวน
มากและส่วนใหญ่อุปกรณ์เหล่านั 0นจะเป็นอุปกรณ์ทางดา้นเทคโนโลยทีี	มคีวามทนัสมยั ผูเ้ขา้ร่วม
ประชุมและสมัมนาจงึมคีวามคดิเห็นว่าในการประชุมและสมัมนาในแต่ละครั 0งหากมอุีปกรณ์
ต่างๆ ที	จําเป็นต่อการใช้งานอย่างเพยีงพอแล้วนั 0นจะทําให้การประชุมและสมัมนาในครั 0งนั 0น
สามารถบรรลุวตัถุประสงค์ของการประชุมสมัมนาในแต่ละครั 0งไปได้ดว้ยด ีซึ	งสอดคลอ้งกบัผล
การศกึษาของ Renaghan and Kay (อ้างถงึใน พธิาน พงศ์นุรกัษ์, 2540) ไดท้ําการศกึษา
เกี	ยวกับองค์ประกอบที	มีความสําคัญต่อการตัดสินใจเลือกสถานที	จ ัดประชุม ที	กล่าวว่า
โสตทศันูปกรณ์ในหอ้งประชุมควรมมีาตรฐานสูง เพราะระหว่างการประชุมไม่ต้องการที	จะเสี	ยง
กบัความผดิพลาดที	อาจจะเกดิขึ0นได้ นอกจากนี0ความพงึพอใจในเรื	องของความเหมาะสมของ
การจดัวางอุปกรณ์ต่าง ๆ กลุ่มตัวอย่างมคีวามพึงพอใจในอันดบัรองลงมา นอกจากความ
พอเพยีงของอุปกรณ์ที	จําเป็นต่อการจดัการประชุมและสมัมนาแล้วนั 0น ในเรื	องของการจดัวาง
อุปกรณ์ที	เกี	ยวขอ้งต่อการจดัประชุมและสมัมนากม็คีวามสําคญัเช่นเดยีวกนั ซึ	งถ้าหากในการ
ประชุมและสมัมนามกีารจดัวางอุปกรณ์ที	จําเป็นในตําแหน่งที	ถูกต้อง จะทําให้การประชุมและ
สมัมนาในครั 0งนั 0นสามารถบรรลุวตัถุประสงคข์องการประชุมสมัมนาในแต่ละครั 0งไปไดด้ว้ยด ีซึ	ง
สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ Hawkridge (อ้างถึงใน วรวุฒ ิศิวรงัสรรค์, 2545) ที	กล่าวว่าปจัจยั 
พื0นฐานในการสื	อสารประกอบไปดว้ยการไดย้นิ การไดเ้หน็ การไดโ้ตต้อบและการจดบนัทกึ และ
จากปจัจยัพื0นฐานในการสื	อสารกจ็ะมกีารเลอืกใชอุ้ปกรณ์ใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ดงักล่าว และความพงึพอใจในเรื	องของความทนัสมยัของเครื	องมอือุปกรณ์ กลุ่มตวัอย่างมคีวาม
พงึพอใจในอนัดบัรองลงมา การใชอุ้ปกรณ์เครื	องมอืที	ทนัสมยัในการประชุมและสมัมนา จะช่วย
สร้างความน่าสนใจและสามารถดึงดูดความสนใจของผู้เข้าร่วมประชุมและสัมมนาได้ ซึ	ง
สอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของชวลติ เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538) ที	กล่าวว่าความต้องการของผูใ้ช ้
บรกิารในปจัจุบนัเปลี	ยนแปลงไปจากเดมิที	ต้องการแค่อุปกรณ์ในการจดัประชุมและสมัมนาขั 0น
พื0นฐานเท่านั 0น แต่ตอ้งการอุปกรณ์ที	มคีวามทนัสมยัมากขึ0น  

 1.5 ด้านสิ�งอาํนวยความสะดวกอื�นๆ จากผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการจดัประชุมและสัมมนาของโรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท 
เซ็นทรลัเวลิด์ ด้านสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ ในภาพรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ซึ	งกลุ่ม
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ตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อความปลอดภยัในทรพัย์สินมากที	สุด การที	ได้ข้อสรุปเช่นนี0อาจ
เนื	องมาจากในการจดัการประชุมและสมัมนาในแต่ละครั 0งจะมผีู้เขา้ร่วมประชุมและสมัมนาเป็น
จํานวนมาก อกีทั 0งสถานที	จดัการประชุมและสมัมนายงัมคีวามกว้างขวางและประกอบไปด้วย
ผูใ้ชบ้รกิารท่านอื	นๆ อกีเป็นจาํนวนมาก การมมีาตรการรกัษาความปลอดภยัที	ดแีละมมีาตรฐาน
ของทางผูใ้หบ้รกิาร จะช่วยสรา้งความรูส้กึปลอดภยัในชวีติและทรพัยส์นิใหก้บัผูม้าใชบ้รกิารได ้
ซึ	งสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของชวลติ เหล่ารุง่กาญจน์ (2538) ไดก้ล่าวว่าความพงึพอใจในการบรกิาร 
ของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารเป็นมาตรการที	ใชว้ดัประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร และในการ
วดัความพงึพอใจของการใหบ้รกิารสามารถวดัได้จากสภาพแวดล้อมต่างๆ เช่น สถานที	ตั 0งมี
ความปลอดภยัในชวีติและทรพัยส์นิ และยงัสอดคลอ้งกบัผลการศกึษาของ Renaghan and Kay 
(อ้างถงึใน พธิาน พงศ์นุรกัษ์, 2540) ไดท้ําการศกึษาเกี	ยวกบัองคป์ระกอบที	มคีวามสําคญัต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกสถานที	จดัประชุม ซึ	งมกีารพจิารณาถงึการบรกิารอื	นๆ ด้วยเช่น ความปลอดภยั
ของผูเ้ขา้ร่วมประชุม ทั 0งนี0ขึ0นอยู่กบัขนาดและชนิดของการจดัประชุม นอกจากนี0ยงัพบว่าความ
พงึพอใจในเรื	องของความพอเพยีงของหอ้งนํ0า กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจในอนัดบัรองลงมา 
ในการประชุมและสมัมนาในแต่ละครั 0งใชเ้วลาต่อเนื	องค่อนขา้งนาน ถ้าหากมสีิ	งรบกวนผูเ้ขา้ร่วม
ประชุมสมัมนาจะทําให้สมาธแิละความตั 0งใจของผู้เข้าร่วมประชุมลดลง การจดัพื0นที	ให้บรกิาร
ห้องนํ0 าอย่างเพียงพอและจัดอยู่ ในตําแหน่งที	ใกล้กับห้องประชุมจะช่วยให้ผู้ เข้าร่วม
ประชุมสมัมนาเกิดความสะดวกในการใช้บรกิารห้องนํ0าได้ ซึ	งสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ 
Wagen, L. V. (2005) ที	กล่าวไวว้่าสถานที	สําหรบัการจดังานต่างๆ ควรมหีอ้งนํ0าที	สะดวก และพบว่า 
ความพงึพอใจในเรื	องของความสะดวกของประตูทางเข้า-ออกโรงแรม กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจ          
ในอนัดบัรองลงมา การออกแบบห้องประชุมของทางโรงแรมมกีารออกแบบประตูทางเขา้ออก
หอ้งประชุมและสมัมนาที	ไดค้าํนึงถงึลกัษณะการใชง้าน ซึ	งผูท้ ี	เดนิผ่านประตูเขา้ออกหอ้งประชุม
และสมัมนาจะไม่สร้างการรบกวนสมาธิผู้เข้าร่วมประชุมท่านอื	นๆ และยงัสอดคล้องกับผล
การศกึษาเรื	องการจดัสถานที	ประชุมในดา้นสถานที	-หอ้งประชุมของ MaCabe, Poole, Weeks, 
and Leiper (2003) ที	กล่าวไวว้่าสิ	งจาํเป็นสําหรบัหอ้งประชุมที	ควรจะมคีอื ประตูทางเขา้ออก
ควรมใีห้น้อยที	สุดหรอืมปีระตูเดยีวเพื	อป้องกนัผู้ที	จะเดนิผ่านห้องประชุมอนัเป็นวธิช่ีวยลดการ
รบกวนผู้ที	กําลงัประชุมอยู่ให้น้อยที	สุด หากมหีลายประตูจะต้องจดัให้มทีางเดนิสําหรบัคนเขา้
ออกโดยไมร่บกวนที	ประชุม 

 
 2. การศกึษาขอ้มลูความแตกต่างระหว่างปจัจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซึ	ง
ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
ต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด ์
สามารถอภปิรายไดด้งันี0 
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 2.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลด้านเพศ พบว่าเพศที	แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาในภาพรวมแตกต่างกนั และเมื	อพจิารณา
ความแตกต่างเป็นรายดา้นพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที	มเีพศแตกต่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ
การให้บริการการจัดประชุมและสัมมนาด้านสถานที	 ด้านบุคลากรและด้านอุปกรณ์และ
เทคโนโลยแีตกต่างกนั โดยเพศชายมคีวามพงึพอใจมากกว่าเพศหญงิ 

2.2 ขอ้มลูส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่าอายุที	แตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการจัดประชุมและสัมมนาในภาพรวมไม่แตกต่างกัน แต่เมื	อ
พจิารณาความแตกต่างเป็นรายดา้นพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที	มอีายุแตกต่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึ
พอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาด้านสถานที	 ด้านบุคลากร ด้านอุปกรณ์และ
เทคโนโลย ีและดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั  

2.3 ข้อมูลส่วนบุคคลด้านระดบัการศึกษา พบว่าระดบัการศึกษาที	แตกต่างกนัมี           
ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาในภาพรวมแตกต่าง
กนั และเมื	อพจิารณาความแตกต่างเป็นรายดา้นพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที	มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมี
ผลต่อระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมสมัมนาดา้นสถานที	 ดา้นบุคลากร ดา้น
อาหารและเครื	องดื	ม ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีและดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั  

2.4 ข้อมูลส่วนบุคคลด้านอาชีพ พบว่าอาชพีที	แตกต่างกันมผีลต่อความพงึพอใจ 
ของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาในภาพรวมแตกต่างกนั และเมื	อ
พจิารณาความแตกต่างเป็นรายดา้นพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที	มอีาชพีแตกต่างกนัมผีลต่อระดบัความ
พงึพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาด้านสถานที	 ดา้นบุคลากร ดา้นอาหารและ
เครื	องดื	ม ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ีและดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั  

2.5 ข้อมูลส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน พบว่ารายได้ต่อเดือนที	แตกต่างกันมผีล               
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการจัดประชุมและสัมมนาในภาพรวม                
ไมแ่ตกต่างกนั แต่เมื	อพจิารณาความแตกต่างเป็นรายดา้นพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที	มรีายไดต่้อเดอืน
แตกต่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึพอใจต่อการให้บรกิารการจดัประชุมสมัมนาด้านอาหารและ
เครื	องดื	ม ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยแีละดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั  

 
3. การศกึษาขอ้มลูความแตกต่างระหว่างพฤตกิรรมของการมาใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร 

ซึ	งประกอบไปดว้ย วตัถุประสงคข์องการมาใชบ้รกิาร ความถี	ของการมาใชบ้รกิาร ผูร้บัผดิชอบ
ค่าใช้จ่าย และรูปแบบการเดนิทาง กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารการจดั
ประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์สามารถอภปิรายไดด้งันี0 

3.1 ขอ้มูลดา้นวตัถุประสงค์ของการมาใชบ้รกิาร พบว่าผูใ้ชบ้รกิารที	มวีตัถุประสงค์
ของการมาใช้บรกิารแตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารต่อการให้บรกิารการจดั
ประชุมและสมัมนาในภาพรวมแตกต่างกัน และเมื	อพิจารณาความแตกต่างรายด้านพบว่า 
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ผูใ้ชบ้รกิารที	มวีตัถุประสงค์ของการมาใชบ้รกิารแตกต่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึพอใจต่อการ
ให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาด้านสถานที	 ด้านบุคลากร ด้านอาหารและเครื	องดื	ม ด้าน
อุปกรณ์และเทคโนโลยแีละดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั  

3.2 ข้อมูลด้านความถี	ของการมาใช้บริการ พบว่าผู้ใช้บร ิการที	ม ีความถี	ของ
การมาใช้บรกิารแตกต่างกันมผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารการจดั
ประชุมและสมัมนาในภาพรวมแตกต่างกัน และเมื	อพิจารณาความแตกต่างรายด้านพบว่า 
ผู้ใช้บรกิารที	มคีวามถี	ของการมาใช้บรกิารแตกต่างกันมคีวามพึงพอใจในด้านสถานที	 ด้าน
บุคลากร ดา้นอาหารและเครื	องดื	ม ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลยแีละดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ 
แตกต่างกนั  

3.3 ข้อมูลด้านผู้รบัผดิชอบค่าใช้จ่ายของการมาใช้บรกิาร พบว่าผู้ใช้บรกิารที	มี
ผูร้บัผดิชอบค่าใช้จ่ายของการมาใชบ้รกิารแตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อ
การใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาในภาพรวมแตกต่างกนั และเมื	อพจิารณาความแตกต่าง
รายดา้นพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที	มผีูร้บัผดิชอบค่าใช้จ่ายของการมาใชบ้รกิารแตกต่างกนัมคีวามพงึ
พอใจในด้านสถานที	 ด้านบุคลากร ด้านอาหารและเครื	องดื	ม ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยแีละ
ดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั  

3.4 ขอ้มลูดา้นรปูแบบการเดนิทางของการมาใชบ้รกิาร พบว่าผูใ้ชบ้รกิารที	มรีปูแบบ
การเดินทางของการมาใช้บริการแตกต่างกันมผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการ
ใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาในภาพรวมแตกต่างกนั และเมื	อพจิารณาความแตกต่างราย
ดา้นพบว่า ผูใ้ช้บรกิารที	มรีปูแบบการเดนิทางของการมาใชบ้รกิารแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
ในดา้นสถานที	 ด้านบุคลากร ด้านอาหารและเครื	องดื	ม ด้านอุปกรณ์และเทคโนโลยแีละด้านสิ	ง
อํานวยความสะดวกอื	นๆ แตกต่างกนั    
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาเรื	องความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและ
สมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ครั 0งนี0ทําใหผู้ศ้กึษาไดท้ราบถงึระดบัความ
พงึพอใจ ของผู้เขา้ร่วมประชุมและสมัมนาต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาในด้านต่างๆ       
อกีทั 0งยงัไดท้ราบถงึปญัหา หรอือุปสรรคที	ทาํใหม้ผีลต่อระดบัความพงึพอใจของผูเ้ขา้ร่วมประชุม
และสมัมนา ดงันั 0นเพื	อให้การบรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซ็นทารา แกรนด ์
แอท เซน็ทรลัเวลิด ์สอดคลอ้งกบัความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร ผูศ้กึษาจงึขอ้เสนอแนะแนวทาง
ในการพฒันาการบรกิาร และเพิ	มความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุม
และสมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ดงัต่อไปนี0 
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5.3.1 ดา้นสถานที	 
โรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์ ควรปรบัเปลี	ยนในดา้นความสะดวก

ของลฟิท์โดยสาร โดยเฉพาะเวลาที	มกีารจดังาน ควรมกีารแยกการให้บรกิารของลฟิต์โดยสาร
ตามงานที	จดัขึ0น ในกรณีที	มกีารจดังานหลายงานพร้อมๆ กัน เช่น งานประชุม งานสมัมนา 
เพื	อใหก้ารบรกิารเพยีงพอกบัปรมิาณของผูท้ี	มาใชบ้รกิาร หรอืมกีารจดับรกิารของลฟิต์โดยสาร
ที	สามารถไปจอดชั 0นที	จดังานได้เลยโดยไม่มกีารแวะชั 0นอื	นๆ เพื	อเป็นการเพิ	มความสะดวกและ
รวดเรว็มากยิ	งขึ0น รวมถงึตําแหน่งที	ตั 0งของลฟิต์โดยสาร ควรอยู่ในตําแหน่งที	เหมาะสม เหมาะกบั 
การมาใชบ้รกิารหอ้งประชุมและหอ้งสมัมนา 
 5.3.2 ดา้นบุคลากร 
  โรงแรมเซน็ทารา แกรนด์ แอท เซน็ทรลัเวลิด์ ควรพฒันาบุคลากรที	ใหบ้รกิาร 
โดยการพัฒนาฝึกฝนบุคลากรที	ให้บริการให้มีประสิทธิภาพ มีความชํานาญในการทํางาน               
เพื	อให้เกิดความรวดเร็วในการปฏิบตัิงาน และมคีวามกระตือรอืร้นในการทํางาน การเพิ	ม
ประสทิธภิาพของบุคลากรสามารถทําได้ด้วยวธิกีารฝึกอบรม การปฐมนิเทศ เพื	อให้พนักงาน
สามารถปฏิบตัิงานได้อย่างถูกต้อง ตลอดจนการปรบัเปลี	ยนทศันคติของบุคลากรทุกระดบั 
เพื	อให้มทีศันคติเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั รวมทั 0งเรื	องของจํานวนของบุคลากรที	ให้บรกิาร             
ควรมีความเพียงพอกับจํานวนของผู้มาใช้บริการ และความถูกต้องในการปฏิบัติงาน                   
ว่าในลกัษณะของการจดัประชุม การจดังานสมัมนาควรมกีารให้บรกิารอย่างไรให้เหมาะสม 
เนื	องจากผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัในการบรกิารที	เหมาะสมกบัสถานที	จดังาน 
 5.3.3 ดา้นอาหารและเครื	องดื	ม 
  โรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรัลเวิลด์ ควรปรับปรุงความรวดเร็ว                    
ในการให้บรกิารอาหารและเครื	องดื	ม เนื	องจากระยะเวลาในการพกัรบัประทานอาหารมเีวลา           
ไม่มากนัก ซึ	งถ้าพนักงานที	ให้บรกิารมกีารบรกิารอาหารที	ช้าจะทําให้เวลาในการรบัประทาน
อาหารของผูม้าใชบ้รกิารน้อยลงไปดว้ย ในการบรกิารอาหารและเครื	องดื	มในแต่ละงานนั 0นควรมี
การประชุมกนัก่อนว่ารปูแบบของการจดังานนั 0นเป็นเช่นไร มกีารใหบ้รกิารอาหารและเครื	องดื	ม
อย่างไร เช่น ถ้าจดัในรูปแบบบุฟเฟ่ต์ควรมกีารจดัแถวของอาหารให้เพิ	มมากขึ0น มกีารแบ่ง
ประเภทของอาหารออกให้จดัเจน เพื	อให้ผู้ใช้บรกิารสามารถเลือกรบัประทานอาหาร และ
สามารถกระจายกนัออกไปเลอืกอาหาร ทําใหไ้ม่เสยีเวลาในการรอรบัประทานอาหาร หรอืถ้ามี
การจดัเสรฟิตามโต๊ะควรให้บรกิารกบัลูกค้าที	เป็นผู้หญงิก่อน เป็นต้น ดงันั 0น ก่อนที	จะเริ	มงาน
ควรมีการประสานงานในส่วนของบุคลากรที	เกี	ยวข้องในส่วนต่างๆ เช่น พนักงานในครัว 
พนักงานเดนิอาหาร และพนักงานเสรฟิอาหารและเครื	องดื	ม ใหพ้รอ้มถงึรูปแบบในการจดังาน 
และจํานวนของผู้ที	มาใช้บรกิารในแต่ละงาน เพื	อที	จะไดเ้กดิความผดิพลาดในงานให้น้อยที	สุด 
และจะไดเ้กดิความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารอกีดว้ย 
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5.3.4 ดา้นอุปกรณ์และเทคโนโลย ี
  โรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรลัเวลิด์ ควรดูแลในส่วนของคุณภาพ  
ของแสง สี เสียง ให้เพิ	มมากขึ0น มกีารตรวจสอบ ซ่อมบํารุง และดูแลถึงสภาพการใช้งาน             
ของอุปกณ์และเทคโนโลยอีย่างสมํ	าเสมอ ควรมกีารปรบัเปลี	ยนอุปกรณ์และเทคโนโลยใีห้ม ี
ความทนัสมยัอยูต่ลอดเวลา และในดา้นการใหบ้รกิารเครอืข่ายไรส้าย ควรมกีารใหบ้รกิารที	เพิ	ม
มากขึ0น ใหม้คีวามสะดวกและเพยีงพอ 
 5.3.5 ดา้นสิ	งอํานวยความสะดวกอื	นๆ 
  โรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรัลเวิลด์ ควรปรับปรุงในเรื	องของ             
ความสะดวกของที	จอดรถ ควรคาํนึงถงึพื0นที	ในการใหบ้รกิารจอดรถว่ามคีวามเพยีงพอต่อผูท้ี	มา
ใช้บรกิารหรอืไม่ ควรมกีารเพิ	มพื0นที	รองรบัในวนัที	มผีู้มาใช้บรกิารงานประชุม งานสมัมนา               
เป็นจํานวนมาก ระยะทางระหว่างสถานที	จดัประชุมและสมัมนากับที	จอดรถควรอยู่ห่างกัน            
ไมม่ากจนเกนิไป และในเรื	องของที	นั 	งพกัผ่อนระหว่างการใชบ้รกิาร ควรมกีารจดัที	นั 	งพกัผ่อนให้
มจีํานวนเพิ	มมากขึ0น เพื	อที	ให้ผู้ที	มาประชุมและสมัมนาสามารถใช้นั 	งพกัผ่อนระหว่างประชุมและ
สมัมนาได ้
 
5.4 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการศึกษาครั >งต่อไป  

การศกึษาเรื	องความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนา
ของโรงแรมเซ็นทารา แกรนด์ แอท เซ็นทรลัเวิลด์ ครั 0งนี0ผู้ศึกษาได้ศึกษาถึงความพึงพอใจ 
ปญัหา หรอือุปสรรคที	ผูใ้ชบ้รกิารไดพ้บ ซึ	งผลที	ไดจ้ะใชเ้ป็นขอ้มลูพื0นฐานเพื	อปรบัปรุงคุณภาพของ             
การบรกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ดงันี0 

1. เนื	องจากผูศ้กึษามเีวลาศกึษาที	จาํกดั จงึไม่ไดศ้กึษาอย่างลกึซึ0งเกี	ยวกบัปจัจยัอื	นๆ 
ที	อาจมผีลกระทบต่อความพงึพอใจ เช่น ปจัจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาดของโรงแรม ปจัจยัดา้น
ค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บรกิาร ช่วงเวลาในการใช้บรกิาร และปจัจยัอื	นๆ ที	ยงัไม่ได้นํามาพจิารณา            
ซึ	งหากมกีารวเิคราะหป์จัจยัยอ่ยที	ละเอยีดมากขึ0นจะสามารถนํามาวเิคราะหเ์พื	อใชเ้ป็นประโยชน์
ในการจดัทาํเป็นแผนพฒันากลยทุธใ์นการใหบ้รกิารของโรงแรมไดอ้ยา่งเป็นรปูธรรมมากยิ	งขึ0น 
 2. ควรมกีารศกึษาถงึพฤตกิรรมการใช้บรกิารดา้นอื	นๆ เพื	อนํามาศกึษาถงึความพงึพอใจ         
ในภาพรวม เช่น ดา้นหอ้งพกั ดา้นหอ้งอาหาร เป็นต้น ซึ	งสําหรบัการจดัการประชุมและสมัมนา
ในระดบันานาชาตนิั 0น ตอ้งใหค้วามสาํคญักบัการใหบ้รกิารดา้นดงักล่าวดว้ย ดงันั 0น ในการศกึษา
ครั 0งต่อไป ถ้าเราต้องการที	จะทราบถึงระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมว่าอยู่ใน
ระดบัประเทศ หรอืระดบันานาชาต ิ ควรศกึษาในขอบเขตของการใหบ้รกิารดา้นการจดัประชุม
และสมัมนาในระดบันานาชาต ิโดยมกีารเก็บขอ้มลูกบักลุ่มลูกคา้ชาวต่างชาตเิพิ	มขึ0น และควร
ศกึษาการใหบ้รกิารในดา้นอื	นๆ เพิ	มขึ0นดว้ย 
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 3. ควรมกีารศกึษาปจัจยัย่อยอื	นๆ ที	อาจส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้า เช่น ใน          
ดา้นส่วนผสมทางการตลาด ปจัจยัด้านการส่งเสรมิการตลาดของโรงแรม หรอืปจัจยัด้านค่าใช้จ่าย      
ของผูม้าใชบ้รกิาร เป็นต้น ซึ	งหากมกีารวเิคราะห์ปจัจยัย่อยที	ละเอยีดมากขึ0นจะสามารถนํามา
วิเคราะห์เพื	อใช้ประโยชน์ในการจดัทําเป็นแผนพฒันากลยุทธ์ในการให้บรกิารของโรงแรม
ไดม้ากขึ0น 
 4. ควรมกีารสมัภาษณ์ตวัแทนที	ทําหน้าที	ประสานงานในด้านการประชุมและสมัมนา 
เช่น ตวัแทนรบัจดังาน (PCO) บรษิทัตวัแทนธุรกจิท่องเที	ยว หรอืเจา้หน้าที	ของหน่วยงานจดั
งาน เป็นตน้ เพื	อศกึษาถงึปญัหาในการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาในมมุที	กวา้งมากขึ0น 
 5. ควรมกีารศกึษาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจดา้นการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนา
ระหว่างธุรกจิเดยีวกนั พื0นที	เดยีวกนั เพื	อเปรยีบเทยีบถงึความแตกต่างของความพงึพอใจต่อ
การใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาระหว่างธุรกจิ 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามผูใ้ช้บริการการจดัประชุมและสมัมนาของ 

โรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวิลด ์
  

 

 
 

เรื%อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการจดัประชุมและสมัมนาของ                                                      
โรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวิลด ์

 

 แบบสอบถามชุดนี� จดัทําขึ�นเพื�อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลประกอบการค้นคว้าอิสระ     
ในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการโรงแรมและภัตตาคารของวิทยาลัย     
ดุสิตธานี โดยมีวัตถุประสงค์เพื�อศึกษาระดับความพึงพอใจ และเพื�อศึกษาปจัจัยที�มีผลต่อ       
ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารต่อการให้บรกิารการจดัประชุมและสมัมนาของโรงแรมเซ็นทารา       
แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์

 

แบบสอบถาม  
คาํชี-แจง   แบบสอบถามนี�มทีั �งหมด 2 ส่วน  ขอความกรณุาตอบแบบสอบถามตรงตามความจรงิ 
ส่วนที� 1 ขอ้มลูปจัจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที� 2 ขอ้มลูระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อการใหบ้รกิารการจดัประชุมและสมัมนาของ   
           โรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวลิด ์
 

ส่วนที% 1 ข้อมลูปัจจยัส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํชี�แจง กรณุาทาํเครื�องหมายใน �ลงใน � หน้าคาํตอบที�ตรงกบัคาํตอบของท่านมากที�สุด 
 

1. เพศ   
   �   ชาย    � หญงิ 
 

2. อายุ   
   �   ตํ�ากว่า 30 ปี   �    30 - 40 ปี    
   �   41 - 50 ปี   �    51 ปีขึ�นไป 
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3.การศกึษา 
    �   ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี  �    ปรญิญาตร ี  

   �   ปรญิญาโท   �   ปรญิญาเอก 
 

 4. อาชพี 
�   นกัเรยีน/นกัศกึษา  �   พนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง  
�   ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ �   เจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 
�   อื�นๆ (โปรดระบุ) ......................  

 
5. รายไดต่้อเดอืน 
    �   ตํ�ากว่า 20,000 บาท  �  20,001 – 40,000 บาท  

   �   40,001- 60,000 บาท  � มากกว่า 60,000 บาท   
 

6. ท่านมาประชุมหรอืสมัมนาในวนันี� 
 � ประชุม    � สมัมนา 

 � อื�นๆ (โปรดระบุ) ...................... 
 
7. ก่อนหน้านี�ท่านเคยมาใชบ้รกิารประชุมสมัมนาที�นี�หรอืไม ่
 � ไมเ่คย    � เคย 1 - 3 ครั �ง 
 � เคยมากกว่า 3 ครั �ง 
 

8. ใครเป็นผูอ้อกค่าใชจ้า่ยในการเขา้รว่มประชุมสมัมนาในครั �งนี� 
 � ออกเอง    � หน่วยงานต้นสงักดั 
 � อื�นๆ (โปรดระบุ) ...................... 
 
9. ท่านเดนิทางมาประชุมสมัมนาในครั �งนี�โดยวธิใีด 
 � รถโดยสารประจาํทาง  � BTS / MTR 

� รถส่วนตวั   � รถของบรษิทั / หน่วยงาน 
� อื�นๆ (โปรดระบุ) ...................... 
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ส่วนที%  2 ข้อมูลระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการการจดัประชุมและ        
สมัมนาของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด ์แอท เซน็ทรลัเวิลด ์

คาํชี�แจง กรุณาทําเครื�องหมาย  � ลงในช่องที�ตรงกบัระดบัความพงึพอใจของท่านมากที�สุดระดบัเดยีว 
โดยแต่ละช่องมคีวามหมายดงันี� 
  ค่าคะแนนระดบั  5 หมายถงึ  มากที�สุด 
  ค่าคะแนนระดบั  4 หมายถงึ  มาก 
  ค่าคะแนนระดบั  3 หมายถงึ  ปานกลาง 
  ค่าคะแนนระดบั  2 หมายถงึ  น้อย 
  ค่าคะแนนระดบั  1 หมายถงึ  น้อยที�สุด 
 

 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ 
การจดัประชุมและสมัมนา 

ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ที%สดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที%สดุ 

ปัจจยัด้านสถานที% 5 4 3 2 1 
1 ความสะดวกในการเดนิทาง      
2 บรรยากาศและภูมทิศัน์ภายในบรเิวณโรงแรม      
3 ความสะดวกของลฟิตโ์ดยสาร      
4 พื�นที�สาํหรบัการลงทะเบยีน      
5 ขนาดของหอ้งประชุมสมัมนา      
6 การจดัที�นั �งในหอ้ง      
7 การตกแต่งหอ้งประชุมสมัมนา      
8 ความสะอาดของหอ้งประชุมสมัมนา      

ปัจจยัด้านบคุลากร 5 4 3 2 1 
9 การแต่งกายของพนกังาน      
10 มนุษยส์มัพนัธข์องพนกังาน      
11 ความรวดเรว็ในการปฏบิตังิาน      
12 ความสามารถในการสื�อสาร      
13 ความพอเพยีงของพนกังานในการใหบ้รกิาร      
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ข้อ 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ 
การจดัประชุมและสมัมนา 

ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ที%สดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที%สดุ 

ปัจจยัด้านอาหารและเครื%องดื%ม 5 4 3 2 1 
14 บรเิวณที�รบัประทานอาหาร      
15 คุณภาพวตัถุดบิของอาหารและเครื�องดื�ม      
16 ความสะอาดของอาหารและเครื�องดื�ม      
17 อุปกรณ์เครื�องมอืเครื�องใช ้เช่น จาน ชอ้น สอ้ม      
18 ความเพยีงพอของปรมิาณอาหาร      
19 รสชาตอิาหาร      
20 ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร      
ปัจจยัด้านอปุกรณ์และเทคโนโลยี  
(อปุกรณ์ภายในห้องประชุม) 

5 4 3 2 1 

21 ความทนัสมยัของเครื�องมอือุปกรณ์      
22 ความพอเพยีงของอุปกรณ์      
23 คุณภาพของอุปกรณ์      
24 คุณภาพของแสง ส ีเสยีง      
25 ความเหมาะสมของการจดัวางอุปกรณ์ต่างๆ      
26 ความสะดวกในการใหบ้รกิารเครอืขา่ยไรส้าย      
ปัจจยัด้านสิ%งอาํนวยความสะดวกอื%นๆ 5 4 3 2 1 
27 ความสะดวกของที�จอดรถ      
28 ความปลอดภยัในทรพัยส์นิ      
29 ความพอเพยีงของหอ้งนํ�า      
30 ความพอเพยีงของที�นั �งพกัผ่อนระหว่างการใชบ้รกิาร      
31 ป้ายบอกทางภายในโรงแรม      
32 ความสะดวกของประตูทางเขา้ และออกโรงแรม      
 
 

ขอขอบพระคุณที�กรณุาเสยีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
รายชื%อองคก์รที%มีบทบาทเกี%ยวข้องกบัธรุกิจ MICE ในประเทศไทย 

  
1. สาํนกังานส่งเสรมิการจดัประชุมและนิทรรศการ (องคก์ารมหาชน): สสปน.  
    (The Thailand Convention and Exhibition Bureau:TCEB)  
    http://www.tceb.or.th/  
2. สมาคมไทยธุรกจิการท่องเที�ยว  
   (ASSOCIATION OF THAI TRAVEL AGENTS: ATTA)  
   http://www.atta.or.th/  
3. สมาคมการแสดงสนิคา้ (ไทย)  
   (THE TRADE EXHIBITION ASSOCIATION (THAI))  
   http://www.thaitradeshow.com/  
4. สมาคมส่งเสรมิการประชุมนานาชาต ิ(ไทย)  
   (The Thailand Incentive and Convention Association (TICA))  
   http://www.tica.or.th/  
5. สมาคมโรงแรมไทย  
   (Thai Hotels Association)  
   http://www.thaihotels.org/  
6. การท่องเที�ยวแห่งประเทศไทย (ททท.)  
   (Tourism Authority of Thailand)  
   http://www.tat.or.th/  
7. บรษิทัสายการบนิ อาท ิบรษิทั การบนิไทย จาํกดั  
   http://www.thaiair.com/  
8. ตํารวจท่องเที�ยว  
   http://home.touristpolice.net/  
9. กระทรวงการท่องเที�ยวและกฬีา  
   (Ministry Of Tourism and Sports)  
    http://www.mots.go.th/  
10. สมาคมธุรกจิท่องเที�ยวภายในประเทศ  
     http://www.d-thai.com/ 
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