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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 

 



6 
 

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 

วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

จากการที่ไดทาํการศกึษาเรือ่ง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการการจัดประชุม

และสมัมนา ของโรงแรมเซน็ทารา แกรนด แอท เซน็ทรลัเวลิด นัน้ ผูศึกษาไดศึกษาคนควา

แนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนผลงานการวิจัยที่เก่ียวของมาเปนพ้ืนฐานทางการศกึษา ในการกําหนด

ตัวแปร นยิามศพัท  เพ่ือนาํความรูมาใช พัฒนากรอบแนวความคดิ  โดยเนือ้หาสาระประกอบไป

ดวยแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เก่ียวของ ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดเก่ียวกับการจัดประชุมสัมมนา 

2. แนวคดิเก่ียวกับความพึงพอใจ 

3. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบรโิภค 

4. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

1. แนวคิดเก่ียวกับการจัดการประชุมสัมมนา 

 การประชุมสัมมนา ถือเปนกิจกรรมหนึ่งที่กลุมบุคคลที่มีการปฏิบัติงานในลักษณะ

เดียวกัน หรือคลายคลึงกันมารวมตัวกัน เพ่ือเปน การเพ่ิมพูนความรูแกผูรวม

ประชุมสัมมนา  เพ่ือใหสามารถปฏิบัติงา นในหนาที่ของตนอยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  หรือ             

เพ่ือเปนการเตรียมตัวใหกาวหนาเหมาะสมกับตําแหนงหนาที่ที่มีความรับผิดชอบเพ่ิมมากขึ้น 

 

1.1 ความหมายของการประชมุสมัมนา 

 การประชุม หมายถึง การมารวมกัน หรือเรียกใหมารวมกันเพ่ือประโยชนอยางใดอยางหนึ่ง 

หรือการมารวมกันเพ่ือปรึกษาหารือ เชน การประชุมกรรมการ (พจนานกุรมฉบบัราชบัณฑิตยสถาน 

พุทธศักราช 2542) 

รชพร จันทรสวาง (2546) ไดสรุปความหมายของ การประชุม ไววา เปนการที่บุคคลมา

รวมตัวกัน เพ่ือพบปะสังสรรคโดยมีวัตถุประสงครวมกัน ตามเวลาและสถานที่ซึ่งมีการกําหนดไว

ลวงหนา โดยมีจํานวนผูเขารวมประชุมที่แตกตางกัน โดยทั่วไปความหมายของการประชุม 

ครอบคลมุขอบเขตทีก่วางขึน้ จากการพบปะ พูดคยุระหวางคนสองคน ไดขยายขนาดจํานวน

มากขึน้ จนกระทัง่ปจจุบนัการประชมุขนาดใหญระดับนานาชาต ิซึง่อาจมีจาํนวนผูเขารวมประชมุ           

ถึงหลักหม่ืน 
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การสมัมนา หมายถงึ การประชมุเพ่ือแลกเปลีย่นความรูความคดิเห็น และหาขอสรปุ

หรือขอเสนอแนะในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ผลสรุปที่ไดถือเปนเพียงขอเสนอแนะ ผูเก่ียวของจะนําไป

ปฏิบัติตามหรือไมก็ได (พจนานกุรมราชบณัฑติยสถาน พุทธศกัราช 2542) 

อภิญญา กีรติสุคนธ (2550) กลาวไววา “สมัมนา” เปนศัพทบัญญัตทิางวชิาการ (Technical 

Term) ที่คณะกรรมการบัญญัติศัพททางวิชาการศึกษา กรมสามัญศึกษา ไดบัญญัติขึ้นเพื่อใหใช

แทนศพัทภาษาอังกฤษวา Seminar อาจกลาวไดวาเปนศัพทที่มีลักษณะดีมาก คือ มีเสียงไพเราะ 

และมีลักษณะใกลเคยีงกับศพัทภาษาอังกฤษทัง้ในดานเสยีงและความหมาย  ดวยเหตนุีจ้งึทาํให

คาํวา “สมัมนา” แปลตามรปูศพัท หมายถงึ “การคิดรวมกัน ” หรือ “การมารวมกันคิด ” ซึง่มี

ความหมาย สอดคลองกับความหมายทีใ่ชกนัในทางวชิาการ 

 

สรุปแลว การประชุม สมัมนา เปนกิจกรรมที่ใหประโ ยชนอยางมากแกองคกรทั้งหลา ย

โดยเฉพาะเม่ือมีความจําเปนตองระดมความคดิเพ่ือแกปญหาหรอืทาํงานสาํคญัทีต่องการ             

ความรวมมือจากหลายฝาย เพ่ือใหงานนัน้บรรลุผลสําเร็จตามเปาหมาย 

 

1.2 ประเภทของการประชมุ 

 การประชุม อาจเรียกชื่อไดตางๆ  มากมายตามลกัษณะหรอืวัตถุประสงคหรือกลุมผูรวม

เขาประชุม แตถาจะรวมประเภทใหญๆ  จําแนกตามวัตถุประสงคแลวก็อาจแบงได 5 ประเภท 

(เทพฤทธิ ์พิณนาคเิลย, 2551) ดังนี้ 

1. การประชุมเพ่ือการขาวสาร  (Information Conference) สมาชิกจะรวมกันรวบรวบ

ความรูและประสบการณเพ่ือนํามาปรับปรุงค วามคดิ หรอืการทาํงานของแตละคน แมวาเรือ่งที่

นํามาประชุมอาจจะเปนการรวบรวมปญหาเฉพาะในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง แตเปาหมายของการประชุม

แบบนี้ไมมุงที่การแกปญหาอันใดอันหนึง่เทานัน้ แ ตมุงที่การหาขาวสารหรือขอมูล  ซึ่งเม่ือมีการ

กลั่นกรองแลวก็จะกลายเปนสารสนเทศ (Information) 

2. การประชุมเพ่ือแกปญหา  (Problem-solving Conference) ลักษณะสําคัญของการ

ประชุมประเภทนี้มักจะเปนการประชุมอภิปรายถกปญหา สวนมากการอภิปรายตางๆ  จะเปน

รูปแบบของการหาขอแกปญหาทั้งหมดหรือบางสวน ผูรวมประชุมจะคิดรวมกันดวยการรวบรวม

ประสบการณ ตางๆ ของทุกคนมาแกปญหารวมกัน ดวยการชี้ถึงประเด็นของปญหา วิเคราะห     

หาสาเหตแุละรวมกันพิจารณาหาแนวทางปองกันหรอืแกปญหานัน้ๆ 

3. การประชุมเพ่ือตัดสินใจ  (Decision-making Conference) ลักษณะสําคัญเปนการ

รวมกันคิดพิจารณาขอมูลรายละเอียดของสิ่งตาง  ๆที่จะเลือกใชหรือเลือกปฏิบัติอยางใดอยางหนึ่ง

ดวยการใหขอคิดและการใหขอมูลพ้ืนฐานของขอมูลที่จําเปน ลักษณะของการประชุมแบบนี้            

ไมจําเปนตองเกิดปญหาและตัดสินใจเลือกวิธีแกปญหา แตเปนการประชุมเพ่ือพิจารณาเลือก          
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สิ่งหนึ่งสิ่งใดจากหลายสิ่งหรือการเลือกแนวทางปฏิบัติก็ได ซึ่งเปนการเลือกดวยกระบวนการคิด

มิใชการเสี่ยงทาย 

4. การประชุมเพ่ือการฝกอบรม  (Training Conference) การประชุมแบบนี้ผูนําการ

ประชุมจะชวยใหผูเขารวมประชุมไดเกิดการเรียนรูตามวัตถุประสงคของการจัดฝกอบรม หรือ

เพ่ิมทักษะในวิธีการ กระทําบางสิ่ง หรือถามีการแกปญหาขอใดก็มักจะเนนเรื่องการเรียนรู 

วิธีการแกปญหาหรือการใชขั้นตอนในการแกปญหา การจัดประชุมเพ่ือฝกอบรมมักจะใช               

ทั้งการแสวงหาขอมูล รายละเอียด และการแกปญหา การประชุมเพ่ือฝกอบรมมีเทคนิคที่จะ

ดําเนนิการไดมากมายรูปแบบ  

5. การประชุมเพ่ือระดมความคิด  (Brainstorming Conference) การประชุมประเภทนี้

เปนการรวมเอาวิธีการประชุมเพ่ือการขาวสารและการประชุมเพ่ือแกปญหาเขามาผสมกัน 

วัตถุประสงคหลักคือ การรวบรวมความคิดจากผูรวมปร ะชุมใหมากที่สุดเทาที่จะมากได ในเวลา

อันสั้นจะมีการชี้ถึงปญหา และขอใหทุกคนใหขอแนะนําในการที่จะแกปญหาโดยรวดเร็วตอไป 

ไมอนญุาตใหใครวพิากษวจิารณหรอืถกปญหาโตแยงในความคดิทีเ่สนอแนะขึน้มา ใครจะแสดง

ความคดิเห็นก็ไวตอนทายของการประชมุ และมีการรวบรวมความคดิตางๆ  มากมาย แลวจึง

นาํมาเลอืกวาความคดิใดดีไมดี แลวเรียบเรียงกันใหม 

 

1.3 การจัดสถานที่ประชุม 

MaCabe, Poole, Weeks, and Leiper (2003) ไดกลาวไววาการจัดประชุมจะประสบ

ความสําเร็จหรือไมนั้นขึ้นกับปจจัยตอไปนี้ 

1.3.1 ดานสถานที ่- หองประชุม 

การประชุมแตละรูปแบบมีความตองการใชหองประชุมที่มีขนาด แตกตางกันออกไป 

ขนาดของหองประชุมสามารถคาดคะเนไดจากจํานวนผูเขาประชุม ซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่จะชวย

ในการตดัสนิใจในการวางแผนการจัดประชมุ 

หองประชุม เปนองคประกอบที่ มีความสําคัญตอการประชุมมาก เนื่องจากมีผลตอ             

การอภิปรายและทัศนคติของผูเขาประชุม ผู นําการประชุมจะเกิดความยุงยากในการดําเนินการ

ประชุมหากผูเขาประชุมมีทัศนคติไมดี ในการประชุม เชน หองมีขนาดเลก็ทาํใหแออัด มีเสยีงดัง

รบกวนสมาธิ อากาศรอนหรือหนาวไป เปนตน 

สิ่งจําเปนสําหรับหองประชุมที่ควรจะมีคือ ประตูทางเขาออกควรมีใหนอยที่สุด หรือ      

มีประตูเดียวเพ่ือปองกันผูที่จะเดินผานหองประชุมอันเปนวิธีชวยลดการรบกวนผูที่กําลังประชุม

อยูใหนอยที่สุด หากมีหลายประตูจะตองจัดใหมีทางเดินสําหรับคนเขาออก โดยไมรบกวน         

ที่ประชุม เปนตน 
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บรรยากาศของสถานที่ประชุมนั้นมีอิทธิพลตอความรูสึกของผูเขา รวมประชุม ดวย

เชนกัน  หองประชุมควรมีขนาดที่เหมาะสมกับจํานวนผูเขาประชุม คือไมเล็กและไมใหญ

จนเกินไป มีความสะอาด เรียบรอย มีแสงสวางเพียงพอ มีอากาศถายเทไดดี ไมมีสิ่งรบกวน 

เชน เสียง กลิ่น แสง และมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน  

 1.3.1.1  ขนาดของหองประชมุ  

  ขนาดของหองประชมุควรมีขนาดและจํานวนทีเ่หมาะสมสาํหรบัจํานวน

ผูเขารวมประชุมและกิจกรรมของการประชุม หองประชุมโดยทั่วไปแบงออกเปน 2 ประเภท 

ไดแก 

  1. หองประชมุขนาดใหญ  (Plenary Hall) เปนหองประชุมที่สามารถรองรบัผูเขารวม

ประชุมทั้งหมดของการประชุมได ซึ่งนิยมใชสําหรับการประชุมที่มีการทําพิธีเปด และพิธีปด  

  2. หองประชุมยอย (Break–out Room) เปนหองประชมุขนาดยอมลงมาจากหอง

ประชุม ขนาดใหญ ใชรองรับการประชุมกลุมยอยที่มีจํานวนผูเขาประชุมนอยกวา                  

การประชุมใหญ  

1.3.1.2  การจัดรปูแบบของหองประชุม สามารถแบงเปนรูปแบบใหญๆ ได 2 แบบ คือ 

  1. แบบหองเรยีน (Classroom Style) เปนแบบที่นิยมใชในการประชุม หรื อ

สัมมนาที่ตองการมีการจดบันทึกหรือทํากิจกรรมกลุม โดยทั่วไปจะเปนการประชุมขนาดเล็ก

เพราะการจัดหองแบบนีใ้ชเนือ้ทีม่ากในการวางโตะ เกาอ้ี และไมโครโฟน 

  2. แบบโรงละคร (Theatre Style) เปนแบบที่นิยมมากทีส่ดุ และเหมาะกับการ

ประชุมขนาดใหญที่ตองการประหยัดเนื้อที่ และตองการใหผูเขารวมประชุมทั้งหมดอยูในหอง

เดียวกัน โดยจะมีเฉพาะเกาอ้ีวางเรยีงกัน และมีไมโครโฟนจัดวางเปนจุดๆ 

 นอกจากนีย้งัมีแบบขอ งการจัดที่นั่งประชุมเปนที่นิยมอีกหลายแบบ เชน แบบโตะกลม 

แบบสี่เหลี่ยม แบบตัวที แบบตัวยู แบบรูปเกือกมา แบบกางปลา 

 จากตัวอยางการจัดหองประชุมขางตน ผูจัดประชุมตองเลือกใหเหมาะสมกับการประชุม 

โดยใหคํานึงถึงความสะดวกสบายและประโยชนใชสอยเปนหลัก นอกจากนี้ ยงัตองคาํนงึถงึเวที

ในหองประชุมมาพิจารณาดวย หากเปนหองประชุมใหญมักจะมีเวทีอยูในตัวโดยใหยึดเวที            

เปนหลัก การจัดรูปแบบของที่นั่งประชุม ควรใหหางจากเวทีไมนอยกวา 5 เมตร และถาเปน    

หองประชมุขนาดเลก็ใหจดัตามความเหมาะสมเพ่ือความสะดวกของผู ประชุม                         

สําหรับชมเหตุการณตางๆ  ที่เกิดขึ้นบนเวที นอกจากนั้นเวทีควรมีอุปกรณที่ สมบูรณแบบ               

ทั้งระบบ แสง สี เสียง มีทางเขาออกทีส่ะดวก และมีการออกแบบใหใชงานไดในหลายๆ  รูปแบบ 

โดยเฉพาะในกรณีที่มีกิจกรรมที่ตองใชคนและอุปกรณจํานวนมาก 
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 1.3.2  ดานบุคลากร 

 บุคลากรสําหรับการจัดประชุมสัมมนาคือผูดําเนินการใหการประชุมสัมมนานั้นบรรลุ

วัตถุประสงคซึ่งประกอบดวยเจาหนาที่หลายฝายดวยกัน การเตรียมการบุคลากรตองคํานึงถึง

จํานวน ความชาํนาญ คณุสมบตั ิภาระหนาที ่ประสบการณ และการจัดคนใหเห มาะสมกับงาน 

ซึ่งบุคลากรสําหรับการจัดประชุมสัมมนาควรมีคุณสมบัติดังตอไปนี้ 

 1. มีประสบการณดานการจัดการประชุมสัมมนาเปนอยางดี  

 การจัดประชุมในระดับนานาชาติเปนงานที่ตองอาศัยความรูและประสบการณ              

ในการดําเนินงานใหเปนไปอยางระเบียบเรียบรอย ไมส ามารถทาํงานแบบลองผดิลองถกูได 

เพราะจะสงผลโดยตรงตอชื่อเสียงของหนวยงานและชื่อเสียงของประเทศ รวมถึงผูจัดประชุม          

ที่ไมสามารถจะรับผิดชอบหรือแกไขปญหาที่เกิดจากการลองผิดลองถูกได 

 2. มีความรอบรูในเรื่องที่จัดประชุม 

 ผูที่รับการประชุมในแตละเรื่องจํา เปนตองมีเจาหนาทีท่ีม่คีวามรูในเรือ่งทีจ่ะประชมุ               

เพ่ือนาํมาบรหิารและจัดการใหเหมาะสมกับการประชมุสมัมนาและตรงกับแนวความคดิ                  

ที่เจาภาพตองการได เพราะผูจัดประชุมสัมมนาตองมีคุณสมบัติเปนที่ปรึกษาไดดวย 

 3. ผานการฝกอบรมดานการจัดประชุมแบบครบหลักสูตร 

 ผูจัดประชุมสัมมนาที่ผานการฝกอบรมมาแลวในทุกๆดานของการจัดประชุมสัมมนา

สามารถที่จะคาดการณถึงสิ่งที่ตองดําเนินการลวงหนา รวมทั้งรูถึงวิธีในการแกปญหาตางๆ               

ที่เกิดขึ้นและขั้นตอนการดําเนินการใหเปนไปดวยความเรียบรอยตลอดการประชุมได 

 4. มีความรูดานภาษาอังกฤษเปนอยางดี 

 ภาษาอังกฤษเปนภาษาทีใ่ชอยางเปนทางการสาํหรบัการประชมุนานาชาต ิ                     

ปญหาอยางหนึง่ทีม่กัเกิดขึน้ประจํา คอื การสือ่ความหมายผดิพลาด ทีเ่กิดมาจากเจาหนาที่

ประสานงานทีม่คีวามรูดานภา ษาไมดีพอ ทาํใหการตคีวามหมายเกิดความผดิพลาดและ

กอใหเกิดปญหายุงยากตามมา และนอกจากนั้นผูจัดประชุมควรมีความรูดานภาษาอ่ืนๆ  ที่

สําคัญดวย เชน ฝรั่งเศส เยอรมัน ญี่ปุน จีน เปนตน 

 5. มีความรับผิดชอบในหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย 

 การจัดประชุมสัมมนาแตละครั้ง มีกิจกรรมที่ตองทําเปนจํานวนมาก คนเพียงไมก่ีคน           

ไมสามารถรบัผดิชอบงานทีม่จีาํนวนมากได จึงจําเปนตองมีการแบงหนาทีค่วามรบัผดิชอบ      

โดยหนาที่ทั้งหมดจะมีความสัมพันธกัน ซึ่งเจาหนาที่ทุกฝายจะตองปฏิบัติใหเปนไป                  

ตามแผนงานทีไ่ดวางไวไดอยางถูกตองและทันเวลา และหากเจาหนาที่ไมเอาใจใส ไมรับผิดชอบ

หรือทอดทิ้งงานที่ไดรับมอบหมายแลว ผลที่ตามมาก็คือความผิดพลาดที่ตองเก่ียวพันกัน              

ทั้งระบบ ตัวอยางเชน หากเจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายใหไปรับผูเขารวมประชุมหรือบุคคล

สําคัญที่ สนามบินมีความผิดพลาดโดยการไมไปรับ ไปไมตรงเวลา หรือตรวจสอบเที่ยวบิน

ผิดพลาด ปญหาแรกที่จะเกิดคือจะทําใหผูเขารวมประชุมหรือบุคคลสําคัญเกิดความไมพอใจและ
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หากไมสามารถเขารวมประชมุตามกําหนดการได จะสงผลใหเจาหนาที่ที่รับผิดชอบในเรื่องอ่ืนๆ 

เชน พิธีกรและฝายตอนรับตองเปลี่ยนแปลงโปรแกรมอยางกะทันหัน ทุกอยางที่เก่ียวของจะตอง

เปลี่ยนแปลงไปดวย ซึ่งผูที่รับผิดชอบความผิดพลาดทั้งหมดนี้ก็คือผูจัดประชุม แตก็ยังไมสําคัญ

เทาการเสียชื่อเสียงของหนวยงานเจาภาพ และสิ่งที่จะสงผลตอผูจัดประชุมสัมมนาก็คือ                   

จะไมเปนที่ยอมรับใหเปนผูจัดประชุมสัมมนาอีกตอไป 

 6. ปฏิภาณไหวพริบในการแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี 

 ในการจัดประชุมสัมมนาในแตละครั้งมีปญหาเกิดขึ้นไดมากมาย โดยบางครั้งผูจัด

ประชุมสัมมนาไมสามารถรูไดวาจะเกิดปญหาอะไรขึ้นและเม่ือไหร บุคค ลหรอืเจาหนาที่                  

ที่รับผิดชอบในเรื่องนั้นๆ คือผูที่จะตองแกปญหาในเบื้องตนได ซึ่งจะทําใหปญหา                          

เกิดความคลี่คลายได 

 7. มีจิตใจที่รักการใหบริการและมีความอดทนสูง 

 การจัดประชุมสัมมนาถือเปนธุรกิจการใหบริการที่ตองส รางความประทับใจ                 

ใหกับผูเขารวมประชุมสัมมนาใหมากที่สุด ผูจัดประชุมตองพบกับผูเขารวมประชุมสัมมนา              

ทีม่าจากหลายชาตหิลายภาษามีบคุลกิภาพและนสิยัใจคอทีแ่ตกตางกัน การทีจ่ะทาํให                

ผูเขารวมประชุมสัมมนาทุกคนเกิดความ ประทับใจนั้นเปนสิ่งที่ทําไดยากมาก แตนั่นคือ                

สิ่งที่ผูจัดประชุมสัมมนาจําเปนตองทําใหดีที่สุด ซึ่งตองอาศัยความอดทนและใจรักที่จะใหบริการ

เปนที่ตั้ง มีบอยครั้งที่ผูจัดประชุมสัมมนามีปญหากับผูเขารวมประชุมที่ไมสามารถตกลงกันได

เพราะผูจัดประชุมสัมมนาไมสามารถยอมรับกับความไมมีเหตุผลของผูเขารวมประชุมบางคนได 

แตขอใหผูจัดประชุมสัมมนาระลึกไวเสมอวาผูเขาประชุมคือผูที่ถูกเสมอ จึงจะทําให              

การประชุมสัมมนานั้นเปนไปดวยความราบรื่นและเกิดความสําเร็จไดในที่สุด 

 8. เปนบุคคลที่มีความละเอียดรอบคอบและไมตั้งม่ันอยูในความประมาท 

 ปญหาที่เกิดขึ้นในการประชุมสัมมนาบอยครั้งเกิดจากความประมาทของเจาหนาที่                

ผูจัดประชุมสัมมนาและไมรูวาสิ่งไหนควรทําอยางเรงดวน จึงทําใหงานติดขัดและประสบ            

ความลมเหลว เชน การตดิตอปร ะสานงานกับหนวยงานทางราชการ บางครัง้                              

ผูจัดประชุมสัมมนาไมสามารถประสานงานไดทั นเวลา เพราะไมไดคาํนงึถงึหลกั การ ระเบียบ 

วนัหยดุราชการ และผูมอํีานาจในการลงนามหนงัสอืตางๆ  ของทางราชการ ซึ่งผูจัดการประชุม

ควรตรวจสอบเรื่องที่จะประสาน งานอยางละเอียดรอบคอบกอนดําเนินการ และไมควรปลอย             

ใหลวงเลยไปโดยไมมีการติดตามผล 

 1.3.3  ดานการบริการอาหารและเครื่องดื่ม 

  การบริการอาหารและเครื่องด่ืมถือเปนหัวใจของการจัดประชุม หากการประชุมนั้น

มีขนาดใหญ มีผูเขารวมประชมุมาก และใชเวลานานเกิน 3 ชัว่โมง ควรมีการหยุดพัก และมีการ

รบัประทานอาหาร ซึง่จะมีการบรกิารทัง้อาหารหลกั และอาหารวาง 
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1) รูปแบบการบริการอาหาร 

อาจแบงออกไดเปน 2 ลักษณะ กลาวคือ 

1.1 การรับประทานอาหารวาง 

การรับประทานอาหารวาง ถือเปนการผอนคลายใหกับ ผูเขารวมประชุม  ซึง่จะใช                  

ในชวงเวลาพักครึ่งของการประชุม ถาหากการประชุมนั้นใชเวลาทั้งวัน สวนใหญจะจัดใหมี               

2 ชวงเวลา คอื ชวงเชา และชวงบาย ซึง่จะมีใหบรกิารทัง้อาหารและเครือ่งด่ืม เชน ในชวงเชา 

จะมีบรกิาร ชา กาแฟ ใหบรกิารพรอมเบเกอรี ่เชน แยมโรล หรอืขนมปง สวนในชวงบาย               

จะใหบริการกาแฟ หรือน้ําผลไม ใหบริการพรอมแซนวิชเล็กๆ ดานลักษณะของการใหบริการ 

มักจะจัดบริการในลักษณะบุฟเฟต และมีพนักงานคอยดูแลความสะดวกอยูใกลๆ สวนสถานที่                 

ที่ใหบริการอาหารวางนั้น มักจะจัดบริการไวบริเวณนอกหองประชุมใกลๆ  กับที่ลงทะเบียน หรือ

หนาประชุม 

1.2 การรับประทานอาหารม้ือตางๆ 

หากมีการประชมุหลายวนั การจัดอาหารและเครือ่ งด่ืมใหผูเขารวมประชุ ม

จะแบงออกเปน 3 ม้ือดวยกัน คอื อาหารเชา อาหารกลางวนั และอาหารเยน็ อาหารเชา            

จะมีการใหบริก ารทัง้แบบยโุรปและแบบอเมรกินั แบบยโุรป จะเปนอาหารแบบเบาๆ เชน              

น้าํผลไม ขนมปง ชา กาแฟ สวนแบบอเมรกินั จะเปนอาหารหนกั คอืมีเนือ้สตัวเพ่ิมเขามา เชน 

ไสกรอก แฮม หรอืเบคอน อาหารกลางวนั จะเปนอาหารหนกั คอืเปนอาหารประเภท              

เนื้อสัตวตางๆ สวนมากจะจัดเปนแบบบฟุเฟตใหเลอืกทานไดตามใจชอบ หรอือาจจัดไวเปนชดุ                

เพ่ือความสะดวกรวดเร็ว อาหารเย็น จะมีลกัษณะคลายอาหารกลางวนัแตจะมีจาํนวนอาหาร              

ที่มากกวา อาจจะรับประทานแบบเลือกตามใจชอบหรือจะทานแบบเปนชุดก็ได  สําหรับสถานที่

ในการใหบรกิารอาหารและเครือ่งด่ืมในม้ือเยน็ ผูจดัอาจจัดในหองอาหารซึง่เปนหองอาหาร

โดยเฉพาะ หรอืหองอาหารทีด่ดัแปลงจากหองประชมุ หรอืเปนโตะบรกิารแบบบาร หรอื

เคานเตอร รูปแบบการบริการอาจเปนแบบมีพนักงานบริการที่โตะอาหารหรือแบบใหชวยเหลือ

ตนเอง 

 การจัดอ าหารจะตองเลือกใหเหมาะสมกับผูเขารวมประชุม จะตองคํานึง                   

ใหผูเขารวมประชุมสามารถรับประทานอาหารไดและมีความสะอาดถูกหลักอนามัย                      

ผูเขารวมประชุมบางคนอาจไมเคยเดินทางมาประเทศไทย ไมคุนเคยกับการรับประทาน              

อาหารไทย อาจจะไมสามารถรับประทานอาหรไทยไดทุกม้ือ ดังนั้นการจัดเตรียมอาหารสําหรับ               

ผูเขารวมประชุมควรจะตองจัดเตรียมใหมีความหลากหลายใหผูเขารวมประชุมมีโอกาสเลือกและ

ควรมีการจัดอาหารพิเศษเฉพาะสาํหรบัผูทีม่คีวามจําเปน โดยอาจมีการสอบถามขอมูล               

เม่ือมีการลงทะเบียนเขารวมประชุม แตไมวาจะเลือกรูปแบบการบริการแบบใด สิ่งที่ตอง

คํานึงถึงก็คือ คุณภาพของอาหารและเครื่องด่ืม การบริการควรมีมาตรฐานที่เชื่อถือได 
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 1.3.4 ดานเทคโนโลยีในการประชุม 

  1) ความหมายของเทคโนโลยี 

3พจนานกุรมฉบบั ราชบณัฑติยสถาน (2542) ไดใหความหมายของเทคโนโลย ี

หมายถงึ 

  3

การนําความรูไปใชในการปฏิบัติใหเกิดผลเปนสิ่งที่วัดได หรือจับตองได  เทคโนโลยีจะ

อยูภายใตอิทธิพลของปจจัยทางเศรษฐกิจ สังคมและสิ่งแวดลอม  ดังนัน้เทคโนโลยี จึงถกู

กําหนดเปนสินคาอยางหนึ่งที่มีราคาซื้อขายกันในตลาด 

  

Hawkridge (อางถึงใน วรวุฒิ ศิวรังสรรค , 2545) ไดกลาววา การอบรมดวย

เทคโนโลยีมีประเด็นที่สําคัญอยู 2 ดานคือ ดานแรกเก่ียวกับซอฟตแวร (Software) คอื การรวบรวม

เครื่องมือซึ่งชวยใหผูสอนสามารถนําฮารดแวร (Hardware) มาใชรวมเพ่ือตอบสนองความ

ตองการฝ กอบรมที่มีลักษณะเฉพาะ ซึ่งรวบรวมโปรแกรมสําเร็จรูปแบบธรรมดา และแบบที่มี

ลักษณะเฉพาะเพ่ือการฝกทักษะความชํานาญ โดยโปรแกรมดังกลาวมิไดเจาะจงเพ่ือองคกร ใด

องคกรหนึง่ ดานทีส่อง คอื ฮารดแวร (Hardware) คือ การที่ผูสอนสามารถสอนบนคอมพิวเตอรและ

ระบบสื่ อสารโทรคมนา คมอ่ืนๆ หรือใชวีดิ โอดิสก และอ่ืนๆ ที่สามารถถายโอนขอมูลในการ

ฝกอบรมไดในลักษณะใกลเคียงกัน 

3

3

โดยสรปุแลว เทคโนโลย ีหมายถงึ วิชาที่นําเอาวิทยาการทางวิทยาศาสตรและ 

  

ศาสตรอ่ืน ๆ มาประยกุตใชตามความตองการของมนษุย เชน โรงงานอุตสาหกรรม เปนตน 

2) ความตองการขั้นพ้ืนฐานในการจัดประชุม 

ปจจัยพ้ืนฐานในการสื่อสารปร ะกอบไปดวย การไดยิน การไดเห็น  การได

โตตอบ และการจดบันทึก และจากปจจัยพ้ืนฐานในการสื่อสารก็จะมีการเลือกใชอุปกรณให

เหมาะสมสอดคลองกับวัตถุประสงคดังกลาว ไดแก 

- อุปกรณแสง เปนอุปกรณที่ใชควบคุมบรรยากาศของการประชุม ชวยในการ 

เห็นภาพไดชดัเจนยิง่ขึน้ เชน หลอดไฟ โคมไฟ อุปกรณควบคมุแสง 

- อุปกรณเสียง เปนอุปกรณสําหรับการไดยิน จะมีทั้งอุปกรณการสงสัญญาณเขา 

และสงสญัญาณออก เชน ไมโคนโฟน ลาํโพง 

- อุปกรณฉาย เปนอุปกรณสําหรับการฉายภาพ รวมถึงการฉายภาพพรอมเสียง 

เชน วัสดุฉาย ไดแก แผนใส สไลด วีดิทัศน เครื่องฉาย ไดแก จอภาพ 

- อุปกรณการโตตอบ เปนอุปกรณเพ่ือชวยในการโตตอบระหวางผูบรรยายกับ 

ผูเขารวมประชุม เชน ไมโครโฟน อุปกรณการสื่อสาร 

- อุปกรณเทคโนโลยีที่ทันสมัย เปนอุปกรณที่ชวยอํานวยความสะดวกในการ 

ประชุม ใหมากยิ่งขึ้น เชน เครื่องคอมพิวเตอร 
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อุปกรณเครื่องมือที่จําเปนสําหรับการประชุม (Technical Equipment) ประกอบ  

ไปดวย เครื่องฉายภาพ (Projector) อุปกรณที่ใชในการแปลภาษา เครื่องชวยประมวลผล (Digi-Vote) 

เครื่องอัดเทป เครื่องถายเอ กสาร โทรทัศ น วดิีโอ โทรศพัท โทรสาร คอมพิวเตอร เครือ่งพิมพ 

(Printer) ระบบไฟที่จัดขึ้นพิเศษสําหรับการประชุม และเครื่องใชสํานักงาน เปนตน 

 

  3) ขอควรคํานึงเก่ียวของกับเทคโนโลยีการประชุม 

  ในการจัดประชุมแตละครั้ง นอ กจากบุคคลกรที่ใหการดูแล ควบคุม และ               

จัดการแลว องคประกอบอีกมากมายที่ตองคํานึง โดยเฉพาะการประชุมนานาชาติ อันเปนเกียรติ

และหนาตาของผูจัดและประเทศ ความผิดพลาดจะเปนสิ่งที่เกิดขึ้นไมไดเม่ือมีการประชุม            

ขนาดใหญ มีผูเขารวมประชมุเปนจํานวนมาก อุปกรณและเทคโนโลยยีอมมีจาํนวนมาก                               

ตามไปดวย สิ่งหนึ่งที่ตองคํานึงเปนอยางมากคือ กระแสไฟฟา ควรมีการตรวจสอบสภาพ

กระแสไฟฟาของสถานที่จัดการประชุม และเตรียมแผนปองกันในยามฉุกเฉินตลอดเวลา เพราะ

หากวาเกิดไฟฟาดับ ซึ่งอาจจะไมเคยเกิดขึ้นเลย แตการจัดประชุมมีเพียงครั้งเดียว ดังนัน้

อุปกรณสํารองจึงเปนสิ่งที่สําคัญมาก สิ่งที่ผูจัดควรจะทําคือ การจัดเตรียมเครื่องปนไฟสํารอง 

เพราะหากเกิดปญหากระแสไฟฟาตกหรือขาดหายดับไฟ การประชุมก็ยังคงดําเนินตอไปได     

โดยที่ผูเขารวมประชุมไมสามารถทราบได 

1.3.5  ดานการจัดสิ่งอํานวยความสะดวก  

สิ่งอํานวยความสะดวก สําหรับสถานที่ที่ใชจัดการประชุมสัมมนาควรมีบริการ ตางๆ       

ที่สามารถชวย อํานวยความสะดวก ใหแกผูที่มาใชบริการ ซึ่งสามารถใหประโยชน                   

ไดหลายประการสําหรับผูที่มาประชุมสัมมนา เชน 

  - ศูนยธุรกิจ (Business Centre) ใหบริการสําเนาเอกสาร สงโทรสาร จัดสง

เอกสาร ใหเชาเครื่องคอมพิวเตอร รวมทั้งการบริการการติดตอทางอินเตอรเน็ต             

(Internet Access) และอุปกรณออฟฟตอ่ืนๆ  

  - บริการเคานเตอรประชาสัมพันธ ใหบริการขอมูลตางๆ  เก่ียวกับสถานที่               

จัดประชมุสมัมนา ราย ละเอียดตางๆ ขอมูลสถานที่ทองเที่ยวใกลเคียง หรือขอมูลอ่ืนๆ                     

ที่ผูเขารับบริการตองการทราบ 

  - บริการแลกเงินตราตางประเทศ ใหบริการรับแลกเปลี่ยนเงินตราระหวาง

ประเทศ (0

  - บริการรถเชา ใหบริการรถเชา หรือเชารถรับสงลีมูซนี 

Currency Exchange) 

  - สถานที่จอดรถ ควรมีปริมาณเพียงพอสําหรับผูเขารวมประชุมที่อาจนํา

พาหนะมาเอง สถานที่จอดรถควรอยูไมไกลจากหองประชุมสัมมนา หรือบริเวณที่ประชุมสัมมนา

มากเกินไป 
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  - และบริการอ่ืน  ๆภายในโรงแรม เชน หองอาหาร คอฟฟชอ็ป บาร สระวายน้ํา 

สถานที่ออกกําลังกาย (0

 

Fitness Center) สปาเพ่ือสุขภาพ (Spa and Massage) รานเสริมสวย 

(Beauty Salon) รานจําหนายของฝาก (Gift Shop) บริการรับซักรีดเสื้อผา (Laundry Service) รถ

รับสง และบริการทองเที่ยว (Shuttle Bus Service) เปนตน 

0

 

 Wagen, L.V. (2005) ไดกลาวไววาสถานที่สําหรบัการจัดงานตางๆ  ควรมีปายบอกทางเดิน

ที่สะดวก ที่จอดรถเพียงพอ ลิพทที่สะดวก ประตู เขา-ออกที่เพียงพอ หองน้าํทีส่ะดวก และประตู

หนีไฟ เปนตน 

2. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 มนษุยใหความสาํคญักับความพึงพอใจมาก  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มี

ตอ สิ่งใด สิ่งห นึ่ง  จะเกิดขึ้น ตอเม่ือบุคคลนั้นไดรับในสิ่งที่ตนเองตองการ เนนถงึ                    

ความพึงพอใจเปนหลกั ความพึงพอใจเปนความรูสกึหรอืความคดิเห็นไมวาจะเปนทางบวก          

หรือลบ ระดับความพึงพอใจ ในแตละบุคคลจะแตกตางกันซึ่งมีผลมาจากประสบการณ  ปจจัย

หรอืองคประกอบ และความเชือ่ตางๆ ของผูบุคคลนั้นๆ 

 

2.1 ความหมายและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

วิรุฬ พรรณเทวี (อางถงึใน ประภาพันธ พลายจันทร , 2546, หนา 5) ไดใหความหมาย

ของความพึงพอใจวา “เปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับวาแตละ

บุคคลจะคาดหมายกับสิง่หนึง่สิง่ใดอยางไร หากคาดหวงัหรอืมีความตัง้ใจมากและไดรบัการ

ตอบสนองดวยดีก็จะมีความพึงพอใจมาก แตหากบคุลไมพงึพอใจหรอืผดิหวงัเม่ือไมไดรบัการ

ตอบสนองตามที่คาดหวังไว ทั้งนี้ก็ขึ้นอยูกับวาสิ่งที่ตั้งใจไวจะมีมากหรือนอยเพียงใด” 

 

กาญจนา อรณุสุขรุจี (อางถงึใน ประภาพันธ พลายจันทร, 2546, หนา 5) กลาวถึง ความพึงพอใจ

วา “เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่

เรา  จะทราบวาบคุคลมีความพึงพอใจหรอืไม สามารถสงัเกตไดโดยการแสดงออกทีม่คีวาม

ซบัซอนและตองมีสิง่เ ราทีต่รงตามความตองการของบคุคล จึงจะทาํใหบคุคลนัน้เกิดความพึง

พอใจ” 

 

พิบูล ทีปะปาล (2549) ไดใหความหมายถงึความพึงพอใจ  (Satisfaction) คือ ความรูสึก

ของบุคคลที่แสดงความพึงพอใจหรือผิดหวังอันเปนผลเนื่องมาจากการเปรียบเทียบ               

ผลการทาํงานของผลติภัณฑ ตามที่ลูกคาไดรับกับความคาดหวังของลูกคา ซึง่มี 3 ระดับ ดังนี้  
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1. ถาผลการทาํงานของผลติภัณฑ (Performance) ต่าํกวาความคาดหวงั (Expectations) 

ลูกคาจะรูสึก “ไมพอใจ” (Dissatisfied)  

2. ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวัง  ลูกคาก็จะรูสึก “พอใจ” 

(Satisfied) 

3. ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑดีเกินกวาที่ลูกคาคาดหวัง  ลูกคาจะรูสึก                      

“ยิง่พอใจมาก” (Highly Satisfied) หรือ “รูสึกประทับใจ” (Delighted)  

 

 ดังนัน้จึงอาจสรปุความหมายของความพึงพอใจไดวา ความพึงพอใจเปนสภาพ            

อารมณความรูสึกบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง จะเกิดขึ้นเม่ือบุคคลไดรับการตอบสนอง 

เม่ือใดที่สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการได บุคคลนั้นก็จะเกิดความรูสึกทางบวก               

และเปนความรูสึกพึงพอใจ ในทางตรงกันขามหากสิ่งใดสรางความรูสึกผิดหวัง ไมตรง                

กับที่คาดหวังไว จะทําใหบุคคลเกิดความรูสึกทางลบ เปนความรูสึกไมพอใจ หมายความวา

บุคคลจะเปรียบเทียบความรูสึกตอสถานการณที่เปนอยูกับสถานการณที่อยากใหเปน              

อยางไรก็ตามความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมแตกตางกัน เพราะขึ้นอยูกับค านยิม            

ตลอดจนประสบการณที่เคยไดรับ 

 

 การที่จะบอกไดวาลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการของผูใหบริการหรือไม                   

ผูที่จะสามารถบอกไดดีและถูกตองที่สุดก็คือลูกคานั่นเอง แมวาผูใหบริการจะใหบริการ             

อยางทีต่นเองคดิวาดี ที่สุดแลวก็ตาม แตหากลูกคายังไมเกิดความพึงพอใจ  ก็ยอมแสดงวา  

บริการนั้น ๆ ยังไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาที่มาใชบริการไดอยางแทจริง 

ความรูสึกของลูกคาที่มีตอการบริการจะเปนตัวบอกไดถึงคุณภาพของการบริการ 

 

2.2 แนวคิดการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

ความพึงพอใจของลกูคา (Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกที่พอใจหรือไม

พอใจ ที่เปนผลมาจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑที่ไดรับกับความคาดหวังของ

ลูกคาซึ่งเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของลูกคา หากการทํางานของผลิตภัณฑไมตรง

กับความคาดหวั ง ลกูคายอมไมเกิดความพึงพอใจ และหากการทาํงานของผลติภัณฑ                

ตรงกับความคาดหวงัของลกูคา ลกูคายอมเกิดความพึงพอใจ (Philip Kotler, 2000, P. 4) 

 

Maynard W.Shelly (1975, อางถงึใน สายพิณ เจริญสุขพัฒนา , 2546, หนา 6) สรุปได

วาความพึงพอใจเปนความรู สึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึก           

ทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ดังนั้น จะเห็นไดวา 

ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึก
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ทางบวกอ่ืนๆ อาจกลาวไดวา ความรูสกึทางลบ ความรูสกึทางบวก และความสขุมีความสมัพันธ

กันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวา “ระบบ                 

ความพึงพอใจ ” โดยความพึงพอใจจะเกิดขึน้เม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสกึในทางบวก

มากกวาความรูสึกทางล บ จะเห็นไดวาแนวความคดิตอความพึงพอใจมีความคลายคลงึกัน             

ซึ่งพอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจ

จะเกิดขึ้นเม่ือไดรับในสิ่งที่บรรลุจุดหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลงเม่ือจุดมุงหมายนั้น               

ไดรับการตอบสนอง 

 ความพอใจเปนกระบวนการที่ซับซอน ไมสามารถระบุไดอยางชัดเจนวาในแตละครั้ง

ลกูคาพอใจมีสาเหตมุาจากปจจัยใดเปนหลกั ในทางตรงกันขาม ถาลกูคาไมพอใจก็ไมอาจระบุ

สาเหตุที่แนชัดไดเชนกัน (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 150) 

 

ภาพที่ 2.1 แสดงกระบวนการความพึงพอใจ 

 

 

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

 

Gilneer (1976, อางถึงใน ชวลติ หนอคาํ, 2543) สรุปองคประกอบของความพึงพอใจไว 

ไดแก 

1. ลกัษณะทางสงัคม  ไดแก  การมีความสมัพันธที่ดี ที่กอใหเกิดความพึงพอใจ 

การบริการ 

ไมพอใจ พอใจ 

ไมจงรักภัคดี จงรกัภัคดี 

ปจจัยภายนอกของลูกคา 
- พนักงานและสวนประสมการตลาด 

- สภาพอุณหภูมิและอากาศ 

- ผูมาใชบริการ 

- สภาพเศรษฐกิจ 

ปจจัยภายในของลูกคา 
- ความตองการ 

- อารมณ 

- ทัศนคติ 

- ประสบการณการเรียนรู 
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2. ลักษณะของกิจกรรมที่ทํา  ไดแก  การมีกิจกรรมที่ดีที่กอใหเกิดความพึงพอใจ 

3. ลักษณะของกิจกรรมที่ตรงกับความรู ความสามารถ ความม่ันคงปลอดภัย ไดแก  

ความม่ันคงของกิจกรรม 

4. การติดตอสื่อสาร  ไดแก  การสื่อสารเพ่ืออํานวยความสะดวกในการ ดําเนินกิจกรรม

ใหเปนไปอยางราบรื่น 

5. สภาพการทาํงาน  ไดแก  สภาพแวดลอม  แสง  เสยีง  อากาศ  เปนตน 

 

2.3 ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ  

ชวลิต เหลารุงกาญจน (2538) ไดกลาววาความพึงพอใจในการบริการของผูใชบริการตอ

การใหบริการ เปนมาตรการที่ใชวัดประสิทธภิาพในการใหบรกิาร และในการวดัความพึงพอใจของ

การใหบริการสามารถวัดได 7 ดาน คือ 

1. การใหบริการอยางรวดเร็ว  ถูกตองแมนยํา  เปนการใหบริการอยางกระตือรือรน             

เอาใจใสลูกคาที่เขามาใชบริการ  ไมโอเอ พูดคยุ ทําธุระอยางอ่ืนที่ไมใชบริการลูกคา  นอกจาก            

จะทาํงานอยางรวดเรว็ ตองมีความรอบคอบสุขุม ระมัดระวัง ตองรอบรูงานที่ทําเปนอยางดี  และ

ตองทาํดวยสมาธิ  

2. การใหบรกิารอยางเพียงพอโดยคาํนงึถงึคนทีเ่หมาะสม  และเครื่องมืออุปกรณที่

เพียงพอกับผูมาใชบริการ เพ่ือมิใหเกิดการรอคอยในการใหบริการนานเกินไป  

3. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน การใหบริการโดยไมยึดตัวบุคคล ไมดูที่ฐานะยศศักด์ิ 

วัยวุฒิ คุณวุฒิ เปนการใหบริการที่เสมอภาค  ใครมากอนไดรับบริการกอน  ไมมีการลัดคิว               

เอาเปรียบผูมาใชบริการกอน ไมเลือกที่รักมักที่ชัง  

4. การใหบริการอยางกาวหนา  เปนการบริการที่ มีความกาวหนาทนัสมัยทัง้ทางดา น

ผลงาน และใหบริการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย ไมหยุดอยูกับที่มีการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูและ

ความสามารถในการปฏบิตังิาน  

5. การใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม มีมนุษยสัมพันธ เปนการใหบริการตอผูมาใชบริการ

ดวยคําพูดที่ไพเราะ ถูกกาลเทศะ ไมใชอารมณที่สงผลเสียตอความรูสึกกับผูมาใชบริการ  

6. การใหบริการอยางตอเนื่อง  เปนการใหบริการที่มีรูปแบบการใหบริการครบทุกอยาง

ในจุดเดียวกัน  

7. สภาพแวดลอมตาง  ๆเชน สถานที่ตั้งมีความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยสนิ มีที่จอดรถ 

หองสุขา เปนตน  
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สุวัฒนา ใบเจริญ (2540) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการ

ในดานตางๆ คือ  

1. ดานพนกังานและการตอนรบั  

2. ดานความสะดวกที่ไดรับ  

3. ดานสถานที่จัดประชุม  

4. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  

5. ดานระยะเวลาในดําเนนิการบรกิาร  

 

จากที่กลาวมาเปนความพึงพอใจจากการบริการทั้งองคกรของรัฐและเอกชน                      

ในเรือ่งตางๆ ดังนัน้ ผูศึกษาจึงสรุปความพอใจตอการบริการ  คือ ความพึงพอใจของผูใชบรกิาร

หลงัจากไดรบัการใหบรกิารของพนกังาน ทีเ่กิดจากความพึงพอใจดานตางๆ 5 ดาน คือ  

1. ดานพนกังานวาพนกังานมีความกระตอืรอืรนและพรอมทีจ่ะใหความชวยเหลอืลกูคา  

การใหบริการลูกคาทุกระดับเทาเทียมกัน บคุลกิภาพของพนกังานในการใหบรกิาร  

2. ดานความสะดวกการใหบรกิาร มีการตอบปญหาขอสงสัยหรือแกไขปญหา และความ

เพียงพอของพนกังานทีจ่ดัไวสาํหรบัให  

3. ดานสถานที่ มีความสะดวกของสถานทีจ่อดรถ หองสุขา  

4. ดานการบริการขอมูล มีปายประกาศ บอกขอมูลชัดเจน  

5. ดานระยะเวลาการดําเนนิการ  มีระยะเวลาในการรอรับบริการตางๆ  เหลานีท้าํให

ผูใชบริการเกิดความภูมิใจไดมากนอยเพียงใด 

 

2.4 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  

กุณฑลี รื่นรมย, เพลนิทพิย โกเมศโสภา และสาวิกา อุณหนนัท (2547) ไดกลาวถึง 

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ดังรายละเอียดในแตละประเด็นดังนี้  

1. การเรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา  ตองคนหาคําตอบในประเด็นที่ลึกซึ้ง

เก่ียวกับความตองการที่แทจริง  มูลเหตจุงูใจ หรอืความคาดหวงั  แลวนาํขอมูลเหลานัน้มาใช             

ในการปรับปรุง แกไขการดําเนนิงานตอไป  

2. การตลาดภายใน การตลาดภายใน  หมายถงึ กิจกรรมที่ผูบริหารไดกําหนดขึ้น มา

เพ่ือใหสมาชิกทุกหนวยในอง คกรไดเขาใจในเปาหมายรวมกัน  เกิดการยอมรับและเห็น ความ 

สาํคญัในบทบาทของตนเองในการเสรมิสรางความพึงพอใจแกลกูคา  องคกรการตลาดที่ประสบ

ความสาํเรจ็จะใหความสาํคญักับพนกังานอยาง มากและพยายามอยางยิง่ทีจ่ะทุมเ ทใหความ

สนใจตอพนกังาน เพ่ือใหพนกังานมีความสขุในงานของตนเอง  

การทาํการตลาดภายใน  จึงหมายถงึ การจัดโปรแกรมและการฝกอบรมสัมมนาสําหรับ

บุคลากรในองคกร  อันจะชวยใหพนกังานมีทศันคตแิละจิตใจทีพ่รอมจะใหบรกิาร  ตลอดจนมี
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ความรูความชํานาญและทักษะในการใชเครื่องมือตางๆ  รวมถึงการจัดหาอุปกรณ เครื่องมือและ

เทคโนโลยีที่ทันสมั ยเพ่ือใชในการปฏิบัติงาน  การดูแลพนักงานเก่ียวกับสวัสดิการและสภาพ  

ความเปนอยูทั่วๆ ไป รวมถงึผลตอบแทนและรางวลัจูงใจตางๆ  ใหอยูในระดับเหมาะสม เพ่ือให

พนักงานมีความพึงพอใจและเกิดทัศนคติที่ดีตอองคกรอันจะสงผลตอการปฏิบัติงาน  และเพ่ือ

เสรมิสรางความพึงพอใจแกลูกคา 

 

อเนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ไดกลาวถึง ปจจัยที่มีผลตอ

ความพึงพอใจของผูรับบริการ ประกอบดวยปจจัยสําคัญดังนี้  

- ผลิตภัณฑบริการ ในการนําเสนอการบริการจะตองมีผลิตภัณฑบริการที่มีคุณภาพและ

ระดับการใหบริการที่ตรงกับความตองการของ ผูรับบริการ  โดยผูประกอบการบริการ จะตอง

แสดงใหผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใสและจริงใจตอการสรางเสริมคุณภาพ                     

ของผลิตภัณฑบริการที่จะสงมอบใหแกผูรับบริการ  

- ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรบั บริการเกิดจากการประเมินคุณภาพ และรูป 

แบบของงานบริการเทียบกับราคาคาบริการที่จะตองจายออกไป  โดยผูประกอบกิจการบริการ

จะตองกําหนดราคาคาบรกิารทีเ่หมาะสมกับคณุภาพของการบรกิารและเปนไปตามความเตม็ใจ

ทีจ่ะจาย (Willingness to Pay) ของผูรับบริการ คาบริการนี้จะถูกหรือแพงขึ้นอยูกับควา ม 

สามารถในการจายและเจตคติตอราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย  

- สถานที่บริการ  ผูประกอบธุรกิจบริการจะตองมองหาสถานที่ในการใหบริการที่ผูรับ  

บริการสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก  มีสถานทีก่วางขวางเพียงพอ  และตองคาํนงึถงึการอํานวย  

ความสะดวกแกผูรับบริการในทุกดาน  เชน การมีสถานทีจ่อดรถ หรือการใหบริการผานระบบ

อินเตอรเน็ท ซึ่งทําใหประเด็นดานสถานที่บริการลดลงไปได เปนตน  

- การสงเสริมแนะนําบริการ  ผูประกอบกิจการบริการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวก

แกผูรับบริการทั้งในดานคุณภาพการบริการ  และภาพลกัษณของการบรกิาร  ผานทางสือ่ตางๆ 

เพ่ือใหผูรับบริการไดนําขอมูลเหลานี้ไปชวยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื้อบริการตอไป  

- ผูใหบริการ ผูประกอบการจะตองตระหนักถึงตนเองวา มีสวนสําคัญในการสรางใหเกิด  

ความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการ  โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการการวาง

รูปแบบการบริการจะตองคํานึง ถึงผูรับบริการเปนสําคัญ  ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอ

บริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจ เอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ  

- สภาพแวดลอมของการบรกิาร ผูประกอบกิจการบริการจะตองสรางใหเกิดความสวยงาม

ของอาคารสถานที่ ผานการออกแบบตกแตง  การแบงพ้ืนทีอ่ยางเหมาะสมลงตวั  สรางใหเกิด

ภาพลักษณที่ดีของกิจการบริการและสื่อภาพลักษณเหลานี้ออกไปสูผูรับบริการอีกดวย  

- กระบวนการบริการ  ผูประกอบกิจการบริการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพ

ของการจัดการระบบการบรกิารเพ่ือเพ่ิมความคลองตวัและความสามารถในการ สนองตอบ         
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ตอความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง  มีคณุภาพ โดยการนาํบคุลากร  เทคโนโลยีเขามา 

รวมกันเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและหวังตอประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นตอผูรับบริการ 

 

จากปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  สรุปไดวา ปจจัยที่มีผลตอความพึง

พอใจของผูรับบริการมี 7 ปจจัยที่สําคัญประกอบดวย  ปจจัยที่หนึ่งผลิตภัณฑบริการ  ความพึง

พอใจของผูรับ  บริการจะเกิดขึ้นเม่ือไดรับบริการที่มีลักษณะคุณภาพและระดับการ ให บริการ

ตรงกับความตองการ ปจจัยที่สองราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยู กับราคา

คาบริการที่ผูรับ บรกิารยอมรบัหรอืพิจารณาวาเหมาะสมกับคณุภาพของการบรกิารตามความ

เต็มใจที่จะจายของผูรับบริการ  ปจจัยที่สามสถานที่บริการ  การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคา

มีความตองการยอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ  ปจจัยที่สี่การสงเสริมแนะนาํ ความ

พึงพอใจของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยินขอมูลขาวสารหรือบุคคลอ่ืนกลาวถึงคุณภาพ

ของการบริการไปในทางบวกปจจัยที่หาผูให บริการผูบริการ การบริการที่วางนโยบายการบริการ 

โดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก  ปจจัยที่หกสภาพแวดลอมของการบริกา ร สภาพ 

แวดลอมและบรรยากาศของบรกิารมีอิทธพิลตอความพึงพอใจของลกูคา  และปจจัยที่เจ็ด

กระบวนการบริการวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสรางความ

พึงพอใจใหกับลูกคา 

 

3. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

 โดยปกติแลวเม่ือเรากลาวถึงคําวา “ผูบริโภค” เราจะหมายถงึ บคุคลทีม่คีวามสามารถ

ในการซื้อสินคา และ/หรอืบรกิารมาใชในการอุปโภคบรโิภคเอง โดยเนนถงึลกัษณะของตลาด

ผูบริโภคหรือตลาดอุปโภคบริโภค (Consumer Market) ที่ผูบริโภคซื้อมาเพ่ือใชประโยชนสวนตัว 

ไมไดซื้อมาเพ่ือขายตอ หรือซื้อมาเพ่ือใชในการผลิ ตหรอืการดําเนนิงานแตอยางใด นอกจากนี้

การซื้อของผูบริโภคยังอยูบนพ้ืนฐานของความเต็มใจที่จะซื้อสินคาและบริการ  

 ผูบรโิภคบางคนซือ้สนิคาดวยความมีเหตผุล บางคนซือ้โดยไมมเีหตผุล เห็นคนอ่ืนซือ้           

ก็ซือ้ตาม บางคนซือ้ดวยอารมณตางๆ บางคนซือ้เพราะเกรงใจคนขายโดยที่ยังไมมีความจําเปน 

ที่จะตองสินคานั้นๆ และอีกหลายๆ  กรณี ซึ่งถือวาเปนเรื่องปกติของผูบริโภคที่มีประสบการณ         

ในการซื้อสินคา 

 ในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคก็มีลักษณะแตกตางกันอยูอยา งหลากหลาย ซึง่มีทัง้           

การตัดสินใจที่ดีและไมดีควบคูกันไปอยูเสมอ ผูบริโภคที่มีความรอบคอบหรือเปนผูซื้อ                  

ที่มีคุณสมบัติดียอมจะมีการตัดสินใจที่ดีได สวนผูบริโภคที่ไมคอยจะพิถีพิถันในการซื้อสินคา         

ก็มีสวนทําใหการตัดสินใจมีผลตามไปในทางที่ไมดี กลาวคือ ไดรับสินคาที่ไมสามารถตอบสนอง
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ความตองการของตนไดอยางเต็มที่ อยางไรก็ตามก็เปนเรื่องที่นาเห็นใจสําหรับการตัดสินใจ         

ที่ไมดีของผูบริโภคในการซื้อสินคา ทั้งนี้เพราะวามีสินคาในทองตลาดอยูมากมายจึงทําให

ผูบริโภคเกิดก ารตดัสนิใจซือ้ทีผ่ดิพลาดได ซึง่ความผดิพลาดนีม้สีาเหตมุาจากขอมูลตางๆ           

ของตัวสินคาที่ผูบริโภคไดรั บความคลาดเคลื่อนหรือผูบริโภคเกิด ความเขาใจผดิ หรือ                     

มีความสับสนเก่ียวกับขอมูล ซึ่งก็ถือเปนเรื่องปกติที่เกิดในตัวของผูบริโภค 

 ในการซื้อสินคาของผูบริโภคบางคนมีการวางแผนการซื้ออยางมีขั้นตอน ในขณะที่ผูซื้อ

บางคนไมไดมีการวางแผนการซื้อแตอยางใดเลย เห็นสินคาขึ้นมาก็ทําการซื้อทันทีหรือ                

ซื้ออยางฉับพลัน (Impulse Buying) แตโดยสวนใหญแลวการซื้ออยางทันทีหรืออยางฉับพ ลัน        

จะเปนการซื้อสินคาที่มีราคาไมสูงมากนัก เพราะสินคาที่มีราคาไมแพงมากนักมักมีผลทําให

ผูบริโภคเกิดความรูสึกวาไมเสี่ยงในการซื้อสินคา จึงทําใหผูบริโภคจึงตองมีการวางแผนซื้อ หรือ

อยางในกรณีที่ผูบริโภคซื้อสินคาชนิดใดอยูบอยๆ  ก็จะสงผลใหไมต องมีการวางแผน                  

ในการซือ้มากนกั  

 

3.1 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) มีผูใหความหมายไวดังนี้ 

 ชฟิฟแมน และคานคุ (Schiffman & Kanuk, 1994, อางถึงใน ศุภร เสรีรัตน , 2544)        

กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถงึ พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับ  

การซื้อการใชการประเมินและการจับจายใชสอย  ซึง่สนิคาและบรกิารทีเ่ขาคาดหวงัวาจะทาํให

ความตองการของเขาไดรบัความพอใจ 

 อดุลย จาตุรงคกุล (2543) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถงึ ปฏิกิริยาของบุคคล          

ที่เก่ียวของโดยตรงกับการไดรับและการใหสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ  รวมถึงกระบวนการ

ตัดสินใจซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆ เหลานัน้ 

 

 จากความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคนั้นสามารถสรุปไดวา  พฤติกรรมผูบริโภคนั้ น

หมายถงึ กระบวนการหรือพฤติกรรมการแสดงออกของละแตบุคคลในการ การตัดสินใจ การซื้อ 

การใช และการประเมินผล ใน การใชสินคาหรือบริการของบุคคล ซึ่งจะมีความสําคัญ                      

ตอการซื้อสินคาและบริการทั้งในปจจุบันและอนาคต 

 

3.2 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 

 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค  (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาเหตุจูงใจที่ทํา

ใหการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ  โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน  (Stimulus) ที่ทําใหเกิด

ความตองการ สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) ซึ่งเปรียบ 
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กลองดาํ หรือ            

ความรูสึกนึกคิด                        

ของผูซื้อ 

 

เสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามา รถคาดคะเนได  ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับ

อิทธพิลจากลกัษณะตางๆ ของผูซื้อ ซึ่งจะนําไปสูการตอบสนองของผูซื้อ  (Buyer’s Response) 

หรือการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer’s Purchase Decision) ดังภาพ  

 

ภาพที่  2.2  

แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค 
 

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ 

ปจจัยภายนอก ปจจัยภายใน ปจจัยเฉพาะบุคคล 

1.ปจจัยทางวัฒนธรรม 

   1.1 วัฒนธรรมพ้ืนฐาน 

   1.2 วัฒนธรรมยอย 

   1.3 ชั้นสังคม 

2.ปจจัยทางสังคม 

   2.1 กลุมอางอิง 

   2.2 ครอบครัว 

   2.3 บทบาทสถานะ 

ปจจัยทางจิตวิทยา 

   1.  การจูงใจ 

   2.  การรับรู 

   3.  การเรียนรู 

   4.  ความเชื่อถือ 

   5.  ทัศนคติ 

   6.  บุคลิกภาพ 

 

   1.  อายุ 

   2.  วงจรชีวิตครอบครัว 

   3.  อาชีพ 

   4.  โอกาสทางเศรษฐกิจ 

        หรือรายได 

   5.  คานิยมในรูปแบบ 

        การดํารงชีวิต 

                          

 

                

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

_______________________  
ที่มา: ฉัตยาพร เสมอใจ. (2550). พฤติกรรมผูบริโภค. หนา 38. 

ส่ิงเรา (Stimulus = S) 

ทางการตลาด อ่ืนๆ 

ผลิตภัณฑ 

ราคา 

การจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด 

 

เศรษฐกิจ 

เทคโนโลย ี

การเมือง 

วัฒนธรรม 

การตอบสนอง 

(Response = R) 

การเลือกผลิตภัณฑ 
 

 
การเลือกตรา 

ผลิตภัณฑ 
 

 
การเลือกผูขาย 

 
 

เวลาในการซ้ือ 
 

 
ปริมาณการซ้ือ 

กระบวนการตัดสินใจ 

การรับรูปญหา 

 
 

การคนหาขอมูล 

 
 

การประเมินทางเลือก 

 
 

การตัดสินใจซ้ือ  

 
 

ปริมาณการซ้ือ 
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 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีสิ่งกระตุน  (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน  แลวทาํให

เกิดการตอบสนอง (Response) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 1. สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย  และสิ่งกระตุน

จากภายนอก นกัการตลาดจะตองสนใจและจัดสิง่กระตุนภายนอ ก เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความ

ตองการผลิตภัณฑ  สิ่งกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคาซึ่งอาจใชเหตุจูงใจดาน

เหตุผล และใชเหตจุงูใจใหซือ้ดานจิตวทิยาก็ได สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

  1.1 สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด 

สามารถควบคมุจะตองจัดใหมขีึน้  เปนสิ่งกระตุนที่ เก่ียวของกับสวนประสมทางการตล าด 

(Marketing Mix) ซึ่งประกอบไปดวย 

   1.1.1 สิ่งกระตุนทางผลิตภัณฑ (Product) เชน การออกแบบผลิตภัณฑ

ใหสวยงามเพ่ือกระตุนความตองการ 

   1.1.2 สิ่งกระตุนดานราคา (Price) คอืการกําหนดราคาสนิคาให เหมาะ 

สมกับผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลกูคาเปาหมาย 

   1.1.3 สิง่กระตุนดานการจัดจําหนาย  (Place or dDistribution) เชน 

การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพ่ือใหความสะดวกแกผูบริโภค  ซึ่งถือวาเปนการกระตุน

ความตองการซื้อ 

   1.1.4 สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณา

สมํ่าเสมอ การใชความพยายามของพนกังานขาย  การลด การแจก การแถม การสราง

ความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไปเหลานี้ ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

  1.2 สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่

อยูภายนอกองคการ ซึ่งบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี้ไดแก 

   1.2.1 สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ ราย ไดของ

ผูบริโภค 

   1.2.2 สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี  (Technology) เชน เทคโนโลยดีาน 

ฝาก–ถอนเงินอัตโนมัต ิสามารถกระตุนความตองการใหมาใชบริการของธนาคารมากขึ้น 

   1.2.3 สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง  (Law and Political) เชน 

กฎหมายเพ่ิมหรอืลดภาษสีนิคาใดสนิคาหนึง่จะมีอิทธพิลตอการเพ่ิมหรอืลดความตองการซือ้ 

   1.2.4 สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม  (Culture) เชน ขนบธรรมเนียม

ประเพณีไทยในเทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 

 

 2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ  (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของผู

ซื้อที่เปรียบเสมือนกลองดํา  ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทรา บได จึงตองพยายามคนหา
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ความรูสึกนึกคิดของผูที่ซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อและกระ บวน

การตัดสินใจซื้อ 

  2.1 ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s Characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพล

จากปจจัยตาง  ๆคือ ปจจัยทางดานวฒันธรรม ปจจัยทางสงัคม ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยทางจิตวิทยา               

ซึ่งรายละเอียดในแตลักษณะจะกลาวในหัวขอปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

  2.2 กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ  (Buyer Decision Process) ซึ่งประกอบไป            

ดวยขัน้ตอนตางๆ ดังตอไปนี้ 

 

ภาพที่ 2.3 แสดงกระบวนการตัดสินใจซื้อ 5 ข้ัน 

 

 

 

 

_______________________  
ที่มา: Kolter, อางถึงใน ศริิวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 180. 

 

   2.2.1 ขั้นที่ 1 การรับรูปญหา (Problem Recognition) การที่ผูบริโภค

รูจักปญหาซึ่งหมายถึง  ผูบริโภคทราบควา มจําเปน และความตองการในสนิคา  งานของ             

นักการตลาดในขั้นนี้ก็คือจัดสิ่งกระตุนความตองการ  ดานผลติภัณฑ ราคา ชองทางจําหนาย 

หรือการสงเสริมการตลาดเพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการในสินคา 

   2.2.2 ขั้นที่ 2 การคนหาขอมูล (Information Search) เม่ือผูบริโภครับรู

ปญหานั่นคือเกิดความตองการในขั้นที่ 1 แลวก็จะคนหาขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ 

    2.2.2.1 แหลงขอมูล ไดแก ครอบครัว เพ่ือน คนรูจัก 

    2.2.2.2 แหลงการคา ไดแก สื่อโฆษณา พนกังานขาย งานของ

นักการตลาดที่เก่ียวของกับกระบวนการขั้นนี้  คือ พยายามจัดขอมูลขาวสารใหผานแหลงการคา  

และแหลงบุคคลใหมีประสิทธิภาพและทั่วถึง 

   2.2.3 ขั้นที่ 3 การประเมินผลทางเลือก  (Evaluation of Alternatives) 

การพิจารณาเลือกผลิตภัณฑตางๆ จากขอมูลที่รวบรวมไดในขั้นที่ 2 หลักเกณฑที่พิจารณา คือ 

    2.2.3.1 คณุสมบัติผลิตภัณฑตาง ๆ เชน รูปราง รูปทรง 

    2.2.3.2 การใหน้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ 

เชน ราคาเหมาะสม มีคณุภาพสงู การประเมินผล 

    2.2.3.3 ความเชื่อถือเก่ียวกับตราสินคา  หรอืภาพลกัษณ         

ซึ่งความนาเชื่อถือนี้จะมีอิทธิพลตอการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ 

การรับรู 
ปญหา 

การคนหา 
ขอมูล 

การประเมินผล 
ทางเลือก 

การตัดสนิใจ 
ซื้อ 

พฤติกรรม 
ภายหลงัการซ้ือ 
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    2.2.3.4 เปรียบเทียบระหวางยี่หอตาง  ๆ งานของนกัการตลาด

ที่เก่ียวของกับกระบวนการในขั้นนี้ คือ การจัดสวนประสมการตลาดดานตาง ๆ ใหเหมาะสม 

   2.2.4 ขั้นที่ 4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) การตัดสินใจซื้อ

ผลิตภัณฑยี่หอใดเนื่องจากมีการประเมินผลทางเลอืกตางๆมาแลว  ผูบริโภคจําตัดสินใจเลือกซื้อ

ผลิตภัณฑที่เขาชอบมากที่สุดและปฏิเสธที่จะซื้อสินคาที่ตนเองไมมีความพอใจที่จะซื้อ 

   2.2.5 ขั้นที่ 5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior)               

เปนความรูสึกพอใจหรือไมพอใจหลังจ ากมีการซื้อผลิตภัณฑไปแลว  ความรูสึกขึ้นอยูกั บ

คณุสมบตัขิองผลติภัณฑและความคาดหวงัของผูบรโิภค  ถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติตามที่

คาดหวงัก็จะเกิดผลในทางบวก  คอืผูบรโิภคมีความพอใจและมีแนวโนมทีจ่ะซือ้ซ้าํ  แตถา

ผลิตภัณฑมีคุณสมบัติไมตรงตามความตองการหรือต่ํากวาที่ คาดหวงัยอมเกิดผลในทางลบ      

นั่นคือ ผูบริโภคไมพอใจและแนวโนมที่จะไมซื้อซ้ําคอนขางสูง 

 

 3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) หมายถึงพฤติกรรมที่มีการแสดงออก 

มาของบุคคลหลังจากมีสิ่งกระตุน  ซึง่หมายถงึ การตัดสินใจของผูบริโภค  (Buyer’s Purchase 

Decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

  3.1 การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) 

  3.2 การเลือกตราสินคา (Brand Choice) 

  3.3 การเลือกผูขาย (Dealer Choice) 

  3.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) 

  3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase Amount) 

 

3.3 ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 

 การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค  เพ่ือทราบถงึลกัษณะความตองการ

ของผูบรโิภคทางดานตางๆ  และเพ่ือทีจ่ะจัดสิง่กระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม  ปจจัยที่มี

อิทธิพลตอลักษณะผูซื้อไดแก 

 1. ปจจัยทางดานวฒันธรรม (Cultural factors) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น

โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งจนถึงรุนหนึ่งโดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย

ในสงัคมหนึง่คานยิมในวฒันธรรมจะกําหนดลกัษณะของสงัคม  และกําหนดความแตกตางของ

สงัคมหนึง่จากสงัค มอ่ืนวัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล          

ซึ่งนักการตลาดตองคํานึงถึงความเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรมและนําลักษณะการเปลี่ยนแปลง

เหลานั้นไปใชกําหนดโปรแกรมการตลาด 
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 2. ปจจัยดานสังคม  (Social Factors) เปนปจจัยที่เก่ียวของในชีวิตประจําวัน และมี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาทและ

สถานะของผูซื้อ 

  2.1 กลุมอางอิง (Reference Groups) เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเก่ียวของดวย 

กลุมนี้จะมีอิทธิพลตอทัศนคติ  ความคดิเห็น และคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง  กลุมอางอิง       

จะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานการเลือกพฤติกรรมและการดําเนินชีวิตรวมทั้งทัศนคติ           

ของบุคคล เนื่องจากบุคคลตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุม  จึงตองปฏิบัติตาม  และยอมรับ

ความคดิเห็นตางจากกลุมอิทธพิล  นักการตลาดควรทราบวากลุมอางอิงมีอิทธิพลต อการ

ตัดสินใจของผูบริโภคอยางไร 

  2.2 ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติ

ความคดิเห็นและคานยิมของบคุคล  สิ่งเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว  การ            

ขายสินคาอุปโภคจะตองคํานึงถึงลักษณะการบริโภคของครอบครัว ไทย  จีน ญี่ปุน  ซึง่มี

ลักษณะที่แตกตางกัน 

  2.3 บทบาทและสถานะ (Roles and Status) บุคคลจะเก่ียวของกับหลายกลุม  

เชน ครอบครัว กลุมอางอิง องคการ และสถาบนัตาง  ๆบุคคลจะมีบทบาท และสถานะที่แตกตางกัน 

ในแตละกลุม 

 3. ปจจัยสวนบุคคล  (Personal Factors) การตัดสินใจของผูซื้อไดรับอิทธิพลจา ก

ลกัษณะสวนบคุคลทางดานตางๆ ดังนี้ 

  3.1 อายุ (Age) อายุที่แตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑตางกัน 

  3.2 วงจรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle Stage) เปนขั้นตอนการดํารงชีวิตของ

บุคคลในลักษณะของการมีครอบครัว  การดํารงชวีติในแตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความ

ตองการทัศนคติ และคานยิม ของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการ

ซื้อที่แตกตางกัน 

  3.3 อาชพี (Occupation) อาชพีของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนแ ละ

ความตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน 

  3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstance) หรือ รายไดแตละบุคคล

จะกระทบตอสินคาและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อ  โอกาสเหลานี้ประกอบดวย  รายได                       

การออมทรัพย  อํานาจในการซื้อและทัศนคติเก่ียวกับการจายเงิน  นกัการตลาดตองสนใจ                 

ในแนวโนมของรายไดสวนบุคคล และอัตราดอกเบี้ย 

  3.5 การศึกษา (Education) ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑ         

ที่มีคุณภาพดีกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา 

  3.6 คานิยม (Value) หรือรูปแบบการดํารงชีวิตแสดงออกในรูปของ  AlOs ซึ่ง

ประกอบดวย 
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   3.6.1 กิจกรรม (Activities: A) หมายถงึ ปฏิกิริยาทีแ่สดงออก เชน การ

ดูโทรทัศนจายของในการซื้อสินคา  แมวาปฏิกิริยานี้ใครๆ ก็เห็น  แตกม็าสามารถเดาเหตผุลของ

การกระทําไดหมด 

   3.6.2 ความสนใจ (lnterests: I) เปนความสนใจในเรือ่งราว  เหตกุารณ

หรือวัตถุโดยมีระดับของความตื่นเตนที่เกิดขึ้นเม่ือไ ดตัง้ใจตดิตอกันมาหรอืมีความตัง้ใจพิเศษ

เก่ียวกับมัน 

   3.6.3 ความคดิเห็น (Opinions: O) เปนไปในรูปของคําพูดหรอืการเขียน

ตอบที่บุคคลตอบตอสถานการณที่กระตุนเรา  ทีม่กีารถามคาํถาม  ความคดิเห็น  เราใชเพ่ือ

อธบิายแปลความหมาย เชน เชื่อในสิ่งที่บุคคลอ่ืนตั้งใจ 

 4. ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพล           

จากปจจัยดานจิตวิทยาซึ่งถือวาเปนปจจัยในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและ

การใชสินคาประกอบดวย 

  4.1 การจูงใจ  (Motivation) หมายถงึ  พลังสิ่งกระตุนที่อยูภา ยในตัวบุคคล              

ซึ่งสิ่งกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ  การจูงใจเกิดขึ้นภายในตัวบุคคล  ซึ่งสิ่งกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ            

การจูงใจเกิดในตัวบุคคล แตอาจถูกกระทบจากปจจัยภายนอก เชน วัฒนธรรม ชนชัน้ทางสงัคม 

หรือสิ่งกระตุนที่นักการตลาดใชเปนเครื่องมือการ ตลาดเพ่ือกระตุนใหเกิดความตองการ

พฤติกรรมมนุษย  เกิดขึน้ตองมีแรงจูงใจ  ซึง่หมายถงึ ความตองการที่ไดรับการกระตุนจาก

ภายในตวับคุคลทีต่องการแสวงหาความพอใจดวยพฤตกิรรมทีม่เีปาหมาย  นักการตลาดตอง

ศกึษาถงึแรงจูงใจภายในตวัมนษุย ซึง่ถอืวาเปนความตองการของมนุษยอันประกอบดวย ความ

ตองการทางรางกาย  และความตองการทางจิตวทิยาตางๆ  ความตองการเหลานี้ ทําใหเกิด

แรงจูงใจทีจ่ะหาสนิคามาบาํบดัความตองการของตน 

  4.2  การรับรู (Perception) เปนกระบวนซึ่งแตละบุคคลไดรับการเลือกสรร จัด

ระเบียบและความหมายขอมูลเพ่ือที่จะสรา งภาพทีม่คีวามหมาย หรือหมายถึงกระบวนการของ

ความเขาใจของบุคคลทีมีตอโลกที่เขาอาศัยอยู  จากความหมายนี้  จะเห็นวาการรับรู เปน

กระบวนการของบุคคลซึ่งขึ้นอยูกับปจจัยภายใน เชน ความเชื่อ ประสบการณ ความตองการ และ

อารมณ และยังขึ้นกับลักษณะปจจัยภายนอก คือสิ่งกระตุนการรับรู จะพิจารณาเปนกระบวนการ

กลั่นกรอง การรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจากประสาทสัมผัสทั้ง  5 ไดแก การไดเห็น การไดยิน 

การไดกลิ่น การไดรสชาติ และการไดรูสึก 

  4.3 การเรียนรู (Learning) หมายถงึ การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม  และ (หรือ) 

ความโนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา  การเรียนรูของบุคคลเกิดขึ้นเม่ือบุคคล

ไดรับสิ่งกระตุนและจะเกิดจากตอบสนอง  ซึ่งก็คือทฤษฎี สิ่งกระตุน–ตอบสนอง นกัการตลาดได

ประยุกต ใชทฤษฎีนี้ดวยการโฆษณาซ้ําแลวซ้ําอีก  หรือการจัดการสงเสริมการขาย  เพ่ือทาํให

เกิดการตัดสินใจซื้อและใชสินคาเปนประจํา 
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  4.4 ความเชื่อถือ (Belief) เปนความคิดที่บุคคลยึดถือเก่ียวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง            

ซึ่งเปนผลมาจากประสบการณในอดีต 

  4.5 ทัศนคติ (Attitude) หมายถงึ ความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  

ซึ่งมีอิทธิพลตอความเชื่อในขณะเดียว กันความเชื่อก็มีอิทธิพลตอทัศนคติ  จากการศกึษา พบวา

ทัศนคติของผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อจะมีความสัมพันธกัน  นักการตลาดจึงตองศึกษาวา

ทัศนคติเกิดขึ้นมาไดอยางไรและเปลี่ยนแปลงอยางไร  การเกิดของทัศนคตินั้นเกิดจากขอมูล         

ที่แตละบุคคลไดรับ  ถานักการตลา ดตองการใหผูบริโภคซื้อสินคาของเขา  นักการตลาด               

มีทางเลือกคือ  

  (1) สรางทัศนคติของผูบริโภคใหสอดคลองกับสินคาของธุรกิจ 

   (2) พิจารณาทศันคตขิองผูบรโิภคเปนอยางไรแลวจึงพัฒนาสนิคาให

สอดคลองกับทัศนคติซึ่งจะทําใหงายกวาการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูบริโภค 

  4.6 บุคลิกภาพ (Personality) เปนรูปแบบลักษณะของบุคคล ที่จะเปนตัวกําหนด 

พฤตกิรรมการตอบสนองหรอือาจหมายถงึ  ลักษณะดานจิตวิทยาที่มีลักษณะแตกตางของบุคคล  

ซึ่งนําไปสูการตอบสนองที่สมํ่าเสมอและมีปฏิกิริยาตอสิ่งกระตุน 

  4.7 แนวคดิของตนเอง (Self Concept) หมายถงึ ความรูสึกนึกคิดที่บุคคล            

มีตอตนเองหรือความคิดที่บุคคลคิดวาบุคคลอ่ืนมีความคิดเห็นอยางไรตอตนเอง 

 

 ดังนั้นนักการตลาดจําเปนตองศึกษาหลักเกณฑการตัดสินใจ  ซึ่งไดแก ปจจัยภายนอก

อันเปนผลมาจากปจจัยดานวฒันธรรมและสงัคม  ปจจัยดานจิตวิทยาซึ่งถือวาเปนปจจัยภายใน  

รวมทั้งปจจัยสวนบุคคล  ปจจัยเหลานี้มีประโยชนตอการพิจารณาลักษณะความสนใจของผูซื้อ            

ที่มีผลิตภัณฑโดยจะนําไปปรับปรุงผลิตภัณฑ  การตดัสนิใจดานราคา  การจัดชองทาง              

การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด เพ่ือสรางใหผูบริโภคเกิดทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑ 

  

4. งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 การศึกษาถึง ความพึงพอใจ ของผูใชบริการ ตอการใหบริการการจัดประชุมและสมัมนา

ของโรงแรมเซน็ทารา  แกรนด  แอท เซน็ทรลัเวลิด  ไดมีการศึกษางานวิจัยตางๆ  ที่เก่ียวของ                   

มีดังตอไปนี้ 

 

อรวรรณ อนันตกีรติการ (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผูชมชาวไทยที่มีตอสถานที่

จัดแสดงงานสนิคาและนทิรรศการนานาชาติ  กรณีศึกษา : ศูนยแสดงสินคาและการประชุม             

อิมแพ็ค (IMPACT)  ศูนยนิทรรศการและการประชุมไบเทค (BITEC) และศูนยการประชุม

แหงชาติสิริกิติ์ (QSNCC) พบวา ผูเขาชมงานแสดงสนิคาและนทิรรศการในสถานทีจ่ดังานแสดง

สนิคาและนทิรรศการมีความพึงพอใจตอสถานทีจ่ดังานแสดงสนิคาและนทิรรศการ  ในทกุดาน 
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ไดแก ดานพ้ืนที ่ดานสิง่อํานวยความสะดวก  ดานคณุภาพการบรกิาร ดานความปลอดภัย  โดยจาก

ความพึงพอใจดังกล าว ทําใหมีขอเสนอแนะวา ควรมีการรักษามาตรฐานการใหบริการใหคงที่ 

และยังตองมีการเพ่ิมสงอํานวย ความสะดวกดานคมนาคม ความหลากหลา ยในการเดินทาง 

ไดแก รถไฟฟา เสนทางดวน ทางยกระดับ สขุาภิบาล สาธารณูปโภค เปนตน เพ่ือเปนการเพ่ิม

ศักยภาพในการเขาสูการแขงขันธุรกิจ MICE กับหลายๆ ประเทศ   

 

นันทรัตน ชัยแกว ธารธิณีย ธรรมเกสร และชุมพล พืชพันธไพศาล (2550)               

ไดทําการ ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูเขารวมประชุมตอ การใหบรกิารการจัดประชมุของ              

สมัมนาคารบางปะกง ปารค มหาวทิยาลยัราชภัฎราชนครนิทร จั งหวดัฉะ 2เชิ 2

 

งเทรา พบวา มี

ความพึงพอใจในระดับมาก ในดานการใชบรกิารในหองประชมุ การใชบรกิารในดานอุปกรณและ

เทคโนโลย ีการใชบรกิารในดานอาหารและเครือ่งด่ืม การใชบรกิารในดานพนกังานใหบรกิาร 

และการใชบริการในดานสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งผูตอบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจในดาน

บริการในหองประชุมมากที่สุด ในขณะที่ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีความพึงพอใจต่าํทีส่ดุ 

ดังนั้นทําใหมีขอเสนอแนะวา ดานการบริการในหองประชุมควรปรับปรุงการบริการใหเหมาะกับ

การประชุมทุกประเภท และในดานสิ่งอํานวยความสะดวก ควรมีการเพ่ิมจํานวนหองน้าํ และควร

มีปายบอกทางไปหองน้ําใหชัดเจนในบริเวณอ่ืนๆ 

พัชรินทร สุวรรณธาดา (2542) ไดทาํการศกึษาเรือ่ง ความพึงพอใจขอ งผูใชบริการ

หองพักและหองประชุมสัมมนา สํานักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา ผูใชบริการ

สวนใหญมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการหองพัก แล ะหองประชมุสมัมนาในระดับ              

ปานกลาง และสภาพพ้ืนฐานสวนบคุคลทางเศรษฐกิจและสงัคม ไดแก อาชพี  และระดับ

การศึกษาของผูใชบริการมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ ปญหาและอุปสรรคของ

ผูใชบริการหองพักและหองประชุมสัมมนา ที่สําคัญไดแก ปญหาในเรื่องที่จอ ดรถมีจาํนวน               

ไมเพียงพอ ไมมรีมเงาบงัแดด ปญหาของสภาพภายในหองพักและหองประชมุสมัมนา                        

ในเรือ่งของสภาพการตกแตง แสงสวาง สิง่อํานวยความสะดวก และความเหมาะสม                   

ของโสตทศันปูกรณ ปญหาของพนกังาน  ผูใหบริการขาดความ กระตือรือรนในการใหบริการ 

และความสะดวกรวดเร็วในการเคลื่อนยายสัมภาระและสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน 

 

ประสาน ภิรัชบุรี (2544) ไดทําการศึกษาเรื่อง การพัฒนาประเทศไทยใหเปนศูนยกลาง           

การสมัมนานานาชาติ สรุปไดดังนี้ 

1. สถานทีจ่ดัสมัมนา  ศูนยสัมมนาของประเทศ ไทยเปนศนูยสมัมนานานาชาตขินาด

กลางเปนที่รูจักกันอยางแพรหลาย  มีสถานที่จัดสัมมนาที่ยอมรับได  และคาใชจายในการจั ด
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สัมมนาที่สมเหตุสมผล ในป 2542 ประเทศไทยมีการจัดประชุมนานาชาติ  อยูในอันดับที่ 24 ของ

โลก โดยมีการจัดสมัมนามากกวาฮองกง สิงคโปร และมาเลเซีย แตขนาดของการสมัมนาที่จัดใน

ประเทศไทยจะมีขนาดที่เล็กกวา เนื่องจากมีขอจํากัดที่ประเทศไทยไมมีศูนยสัมมนาที่มีสิง่อํานวย

ความสะดวกครบวงจร และศนูยการสมัมนาขนาดใหญ  การจัดประชมุนานาชาตใินประเทศไทย

ในกรุงเทพมหานครสวนใหญนิยมจัดที่ศูนยการสัมมนาแหงชาติสิริกิติ์  และศูนยนิทรรศการและ

การสมัมนาไบเทค 

2. โครงสรางพ้ืนฐานและระบบคมนาคมเชือ่มโยง  มีบทบาทที่สําคัญอยางยิ่งในการจัด

ประชมุนานาชาติ เนือ่งจากผูเขารวมสมัมนาจะตองไดรบัความสะดวกในการเดินทางระหวางที่

พักกับสถานที่ตางๆ อาทิ สถานทีจ่ดัสมัมนา หางสรรพสินคา แหลงทองเที่ยว สถานบันเทิง

ตางๆ ซึ่งจะเปนประเด็นที่สําคัญประเด็นหนึ่งของการเลือกสถานที่จัดสัมมนา  กรงุเทพมหานคร

ยังมีปญหาเรื่องการจราจรที่ติดขัด ระบบคมนาคมเชือ่มโยงทีข่าดประสทิธภิาพ 

3. บุคลากร ที่มีความรูความชํานาญในธุรกิจการจัดประชุมนานาชาติในประเทศไทย           

ยงัมีนอยมาก  บุคลากรสวนใหญจะมาจากการใหบริการดานอ่ืนๆ  อาทิ  พนกังาน โรงแรม

สวนการใชภาษาตางประเทศของบุคลากร  โดยเฉพาะอยางยิง่ภาษาอังกฤษ  ซึง่เปนภาษาสากล

ที่จะใชติดตอสื่อสารกับชาวตางประเทศ  ยังอยูในระดับที่จะตองไดรับการพัฒนาอยางตอเนื่อง                

ในปจจุบันมีบริษัทรับจัดสัมมนาและบริษัทใหบริการธุรกิจจัดสัมมนาแบบเบ็ดเสร็จเกิดขึ้น       

จํานวนมาก ซึ่งบุคลากรในธุรกิจดังกลาวสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

4. ตลาดของธุรกิจการจัดประชุม  การทองเที่ยวเพ่ือเปนรางวัล  การจัดประชมุนานาชาติ

และการจัดงานแสดงสิ นคาในประเทศไทย  ประเทศไทยเปนประเทศหนึ่งที่ไดรับความสนใจใน

ตลาดของธุรกิจการจัดประชุม การทองเที่ยวเพ่ือเปนรางวัล การจัดประชมุนานาชาติ และการจัด

งานแสดงสนิคาของโลก ดังจะเห็นไดจากป 2542 ประเทศไทยมีการจัดประชุมนานาชาติอยูใน

อันดับที่ 24 ของโลก และในอันดับที่ 5 ในเอเชียแปซิฟก นอกจากนี้ ยังปรากฏวาในระหวางป 

2543-2545 มีการสมัมนาและการแสดงสนิคานานาชาตยินืยนัการจัดงาน ในประเทศไทยแลว           

ไมต่ํากวา 140 งาน ซึ่งจะทํารายไดประมาณ 80,000 ลานบาท แตอยางไรก็ตาม ตลาดของธุรกิจ

การจัดประชุม  การทองเที่ยวเพ่ือเ ปนรางวัล  การจัดประชมุนานาชาติ  และการจัดงา น

แสดงสนิคา  ก็ยังมีอุปสรรคในการดําเนินงาน  อาทิ ขาดนโยบายสนบัสนนุทีช่ดัเจนและตอเนือ่ง

จากภาครฐั เปนตน 

5. การทองเที่ยว ประเทศไทยมีความพรอมในดานการทองเที่ยว  เพราะประเทศไทย         

มีสถานทีท่องเทีย่วทีง่ดงามและหล ากหลาย ตลอดจนวฒันธรรมประเพณีทีย่าวนานสบืทอดมา

หลายรอยปเปนเอกลักษณเฉพาะตัว  ประชาชนสวนใหญมีนิสัยใจคอโอบออมอารี  และเปนมิตร 

อันเปนจุดดึงดูดใหนักทองเที่ยวสนใจ  ขณะที่สิงคโปรซึ่งเปนเกาะ  มีพ้ืนที่จํากัด  และมีแหลง

ทองเที่ยวที่นาสนใจเพียงไมก่ีแหง ตองอาศัยแหลงทองเที่ยวในประเทศมาเลเซีย  และอินโดนเีซยี 

ซึ่งปจจัยดังกลาว เอ้ืออํานวยตอการเดินทางเพ่ือมาทองเที่ยว และดําเนินกิจกรรมทั้งทางดานธุรกิจ
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และอ่ืนๆ ในประเทศไทย แตการทองเที่ยวของประเทศไทยยังมีขอจํากัดบางประการ  ซึง่จะตอง

ไดรับการแกไขและพัฒนา อาทิ การฟนฟูแหลงทองเที่ยว โครงสรางพ้ืนฐานและสิง่อํานวยความ

สะดวก การอํานวยความสะดวกในการเขาเมือง  บุคลากร ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน  

การเอาเปรียบนักทองเที่ยว การสนับสนุนจากภาครัฐ 

6. การสนับสนุนจากภาครัฐ  ที่ผานมาภาครัฐยังมิไดใหการสนับสนุนการจัดประชุม

นานาชาตอิยางจรงิจัง อาทิ มีการดําเนนิการอยางขาดแผนหลกัและขาดการควบคมุแผนอยางมี

ประสทิธภิาพการรวมมือระหวางภาครฐัและเอกชนไมมแีผนงานและความรวมมือ              

อยางเปนระบบ มีการทาํงานทีซ่้าํซอนของหนวยงานภาครฐัและเอกชนทีม่หีนาทีค่ลายคลงึกัน                   

ขาดงบประมาณสนบัสนนุ กฎระเบียบที่ไมสอดคลองกับการจัดประชุมนานาชาติ  แตเม่ือปลายป 

2543 รฐับาลไดเห็นถงึความสาํคญัของการจัดประชมุนานาชาติ  โดย 4 กระทรวงหลัก คือ

กระทรวงพาณิชย กระทรวงเกษตรและสหกรณ  กระทรวงอุตสาหกรรม  และกระทรวงการคลัง  

ไดเล็งเห็นวา  ประเทศไทยสมควรที่จะไดรับการพัฒนาใหเปนศูนยกลางการสัมมนาและแสดง

สนิคานานาชาตทิีส่าํคญัในภูมภิาค อันจะเปนการชวยเพ่ิมรายไดที่เปนเงินตราตางประเทศเขาสู

ประเทศไทยไดอีกทางหนึ่งและไดมอบหมายใหกระทรวงการคลังรับผิดชอบโครงการนี้  

กระทรวงการคลงัจึงไดแตงตัง้คณะทาํงานเ รงรัดและสงเสริมใหประเทศไทยเปนศูนยกลาง             

การสมัมนาและแสดงสนิคานานาชาติ  (ครปส .) ขึน้เพ่ือดําเนนิโครงการดังกลาว  ทั้งนี้ หาก

โครงการดังกลาวสามารถดําเนินการไดอยางจริงจังจนเปนรูปธรรมและปฏิบัติไดจริงแลว  

ประเทศไทยจะมีความพรอมในการเสนอประมูลรับเปนเจาภาพจัดสมัมนานานาชาตเิปนอยางย่ิง 

7. เนือ่งจากการจัดประชมุนานาชาติ  เปนกิจกรรมที่ดําเนินการในระดับสากล                  

เปนความรวมมือระหวางประเทศ  ดังนัน้ สิ่งที่สําคัญที่สุดในการที่จะไดรับเลือกใหเปนประเทศ

เจาภาพจัดสมัมนานานาชาติ  คือ ภาพลกัษณของการสนบัสนนุอยางจรงิจังของภาครฐั  จึงขอให

ภาครัฐสนับสนุนและสงเสริมการดําเนินธุรกิจการจัดประชุมนานาชาติอยางจริงจังและตอเนื่อง  

ไมวาจะเปนดานนโยบาย งบประมาณ หรอืในดานอ่ืนๆ ที่เก่ียวของ 

8. การกอสรางศูนยสัมมนาขนาดใหญ  เพ่ือใหสามารถรองรับผูเขารวมสัมมน าได

มากกวา 10,000 คน เปนสิ่งที่ดี แตจะตองศึกษาใหรอบคอบ  โดยเฉพาะในเรือ่งงบประมาณใน

การกอสรางและอุปกรณแตงเติมภายในอาคารที่ตองใชเทคโนโลยีชั้นสูง ซึง่จะตองใชเงินลงทนุที่

สงูมาก นอกจากนี้ ยังตองมีเงินที่จะสานตออีก  5 - 10 ป หลังจากการกอสรางเสร็จ  เพราะการ

เปดศูนยสัมมนาขนาดใหญมิใชวาจะสรางกําไรไดในทันที  สิ่งที่จะตองทําการศึกษ าใหดีอีก

ประการหนึ่ง คือ แนวทางในการบริหารและการจัดการกอนและหลังการกอสราง  โดยเฉพาะใน

เรื่องการตลาด การจัดการการบริหารทางดานงบประมาณที่ตองมีอยางตอเนื่อง  ทั้งนี ้ การจัด

สัมมนาขนาดเกินกวา 10,000 คน มีเพียงรอยละ 5 เทานั้น หากภาครัฐมีวัตถุประสงคที่จะสรางศูนย

สมัมนาขนาดใหญแหงใหมขึน้นัน้  ควรจะตองคํานึงถึงศูนยสัมมนาของภาคเอกชนที่มีอยูเดิม

ดวย อาทิ ศูนยการสัมมนาแหงชาติสิริกิติ์  ศูนยนิทรรศการและการสัมมนาไบเทค  ศูนยแสดง
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สนิคานานาชาตอิิมแพค  ศูนยกีฬาธรรมศาสตร  หรือศูนยสัมมนายอยในโรงแรม  ซึ่งจะไดรับ

ผลกระทบ และโดยเฉพาะอยางยิง่ในเรือ่งการตลาด  ภาครฐัจะตองตระหนกัวาจะทาํการตลาด

อยางไรสําหรับศูนยสัมมนาเกาที่มีอยูแลว  และศนูยสมัมนาทีส่รางขึน้มาใหม  โดยจะตองใหศนูย

สมัมนาเกาสามารถดําเนินกิจการตอไปไดดวย 

 

 ววิรรยา ขอนยาง (2545) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ ภูพานเพลซ 

สถาบันราชภัฏสกลนคร สวนใหญพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจมากในทุกเรื่อง  ยกเวน               

ในเรื่องการประชาสัมพันธขอมูลการใหบริการ รายการสงเสริ มการขาย และระบบน้าํภายใน

หองพัก ที่พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลาง สวนการใชหองประชุมดุสิตา พบวา                         

ผูจดังานมีความพึงพอใจมากทีส่ดุในเรือ่งระบบขนสงมวลชน อุปกรณภายในหองประชมุดุสติา              

อภินนัทนาการทีม่อบให และระบบไฟ ฟา แสง ส ีเสยีง ทีห่องประชมุมณีเทวา พบวาผูจดังาน  

พึงพอใจมากทีส่ดุในเรือ่งอุปกรณภายในหองประชมุมณีเทวา และอภินนัทนาการทีม่อบให 

สําหรับผูใชบริการหองอาหารทรายแกว พบวาผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจมาก ยกเวน

ในเรื่องประเภทจํานวนรายการอาหารที่ใหบริก าร ราคาคาอาหารและเครือ่งด่ืม ทีพ่บวา               

มีผูใชบริการมีความพึงพอใจปานกลาง สําหรับปญหาหรืออุปสรรคที่ผูใชบริการหองพัก                   

ผูจัดงานที่หองประชุมดุสิตา และมณีเทวา สวนใหญพบมากที่สุด คือ ปญหาและอุปสรรคเรื่องที่

จอดรถ ระบบการจราจร ภายในพ้ืนที่ใหบริการ สวนปญหาและอุปสรรคที่ผูใชบริการหองอาหาร

ทรายแกวพบมากที่สุด คือ เรื่องชวงเวลาที่เปดใหบริการ ไมมีอาหารเชาบริการ ไมมีวัตถุดิบ             

ในการประกอบอาหารตามรายการที่มีอยูในเมนู 

 

 ชลิตา พูลสวัสดิ์ (2549) ศกึษาความคดิเห็นของผูใ ชบริการที่มีตอการบริหารจัดการ

การใหบริการหองจัดเลี้ยงโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรงุเทพมหานครพบวา 

 1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนบุคคลทั่วไป  โดยสวนใหญจะจัดเลี้ยงประเภ ท

ประชุม/สัมมนามากที่สุด ทัง้นีม้จีาํนวนผูเขารวมงานประมาณ  51-100 คน มากที่สุด ซึง่จํานวน

วันที่ใชในการจัดเลี้ยงที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจัดเลี้ยงคือ  1 วัน สําหรับคาใชจายโดย

เฉลี่ยตอคน ประมาณ 900-1,200 บาท 

2. ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของ

โรงแรม ระดับ 5 ดาว โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา

ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของโรงแรมระดับ  

5 ดาว อยูในระดับเห็นดวยมาก 3 ดาน โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก ไดแก ดานวสัดุ

อุปกรณ ดานบคุลากร และดานงบประมาณ สวนดานการจัดการ อยูในระดับเห็นดวยปานกลาง 
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3. พฤติกรรมการใชบริการหองจัดเลี้ยงโรงแรมระดับ 5 ดาว ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 

มีเหตุผลในการใชบริการเนื่องจากเดินทางไปมาสะดวกโดยมีความถี่ในการใชบริการหองจัดเลี้ยง 

1-3 ครั้งตอป และมีลกัษณะการจัดเลีย้งโดยโรงแรมเปนผูดาํเนนิการเองทัง้หมด 

4. ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอนโยบายการทองเที่ยว  ดานการเปนผูนําการ

ทองเที่ยวในภูมิภาคเอเชีย โดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก 

5. ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของโรงแรมระดับ  5 ดาว กับ

ประเภทของผูใชบริการ ประเภทของการจัดเลี้ยง จํานวนวนัที่ใชในการจัดเลี้ยง จํานวนผูเขารวมงาน 

และคาใชจายโดยเฉลีย่ตอคนโดยภาพรวมพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6. ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของโรงแรมระดับ  5 ดาว กับ

เหตุผลในการใชบริการ  ความถี่ในการใชบริการหองจัด เลี้ยง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

7. ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของโรงแรมระดับ  5 ดาว           

ในเขตกรงุเทพมหานคร มีความสมัพันธกบัความคดิเห็นโดยรวมตอนโยบายก ารทองเที่ยวดาน

การเปนผูนําการทองเที่ยวในภูมิภาคเอเชีย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย  ขอมูลที่ไดสามารถใชเปนเปนแนวทางสําหรั บผู 

ประกอบการโรงแรมระดับ  5 ดาว ในการปรับปรุงดานการดําเนินการบริหารจัดการใหมี

ประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ เพ่ือใหสอดคลองกับแผนและนโยบายของรฐับาล ซึ่งจะนําไปสูการเปนผูนํา

การทองเที่ยวในภูมิภาคเอเชียตอไปในอนาคต 

 

ปริพัฒน หงษหยก ภูวนินทร สิงหทอง และรวินทนิภา เสนา (2550) ศึกษาความ 

พึงพอใจของผูเขาประชุมตอการจัดประชุมของโรงแรมรอยัลปริ๊นเซส เชยีงใหม พบวา  

1.  ผูเขาประชุมของโรงแรมรอยัล  ปริ๊นเซส เชยีงใหม มีความพึงพอใจตอการจัดประชมุ

ภาพรวมและรายดาน อยูในระดับมากทุกดาน โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  ดังนี้ 

ดานพนกังานตอนรบั  ดานความสะดวกสบายที่ไดรับ  ดานระยะเวลาในการดําเนนิการขอ ง

โรงแรม ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และสดุทาย ดานสถานที่จัดประชุม ตามลาํดับ 

2.  ผูเขาประชุมที่เพศ อายุ และอาชพีแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการจัดประชมุ

ของโรงแรมรอยลั ปริ๊นเซส เชยีงใหม ดานพนกังานและการตอนรบั  ดานความสะดวกที่ไดรับ 

ดานสถานที่จัดประชุม ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาในดําเนนิการบรกิาร             

ไมแตกตางกัน 

3.  ผูเขาประชุมที่ระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการจัดประชมุของ

โรงแรมรอยัล ปริ๊นเซส เชยีงใหม ดานพนกังานและการตอนรบั  ดานขอมูลที่ไดรับจากการ

บริการและดานระยะเวลา ในดําเนนิการบรกิาร  ไมแตกตางกัน  แตมคีวามพึงพอใจตอการจัด

ประชุมของโรงแรมรอยัล  ปริ๊นเซส เชยีงใหม ดานความสะดวกที่ไดรับ  ดานสถานที่จัดประชุม
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แตกตางกัน โดยผูที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจสูงกวาผูที่มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี 

 

Mc Clearly (อางถงึใน พธิาน พงศนรุกัษ, 2540) ไดทําการศึกษากระบวนการตัดสินใจ       

ของกลุมบุคคลหรือบริษัท  พบวา การตัดสินใจเลือกสถานที่จัดประชุมสําหรับกลุมบุคคลหรือ

บริษัทคลายคลึงกับกระบวนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑในอุตสาหกรรมอ่ืนๆ องคประกอบที่มี

อิทธิพลตอการเลือกสถานที่จั ดประชมุ คอื ตวัสถานทีจ่ดัประชมุเอง พนกังาน  ผูใหบริการ และ

ทําเลของสถานที่จัดประชุม และ Mc Clearly ยังไดระบุอีกวา ลักษณะของตลาดการจัดประชุม

ของกลุมบรษิทัแตกตางจากการจัดประชมุของสมาคม ดังนี้ 

1. การประชุมของบริษัท มีขนาดเล็กไมเกิน 50 คน ดังนัน้สถานทีจ่ดัประชุมขนาดเลก็

จึงสามารถรองรับลูกคากลุมนี้ได 

2. เนื่องจากผูจัดประชุมที่เปนบริษัท หรือกลุมบุคคล เปนกลุมขนาดเล็ก จึงสามารถ  

จัดประชุมในสถานที่จัดประชุมขนาดใหญพรอมกันไดหลายกลุม 

3. การจัดประชุมของบริษัทจะมีบอยกวาการจัดประชุมของสมาคม และมีการจัดตลอดป                

ทําใหผูประกอบการดานที่พักมีลูกคาตลอดป โดยทั่วไปผูเขารวมประชุมจะใช

บริการอ่ืนๆ ของโรงแรมดวย เชน หองอาหาร สถานบนัเทงิ เปนตน 

 

Renaghan and Kay (อางถงึใน พธิาน พงศนรุกัษ, 2540) ไดทําการศึกษาเก่ียวกับ  

องคประกอบที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกสถนที่จัดประชุม ซึ่งสรุปผลไดดังนี้ 

1. สัดสวนของพ้ืนที่หองประชุมตอผูเขารวมประชุม ควรอยูในระดับสูง 

2. หองพักผอนระหวางการประชุมควรอยูใกลหองประชุม 

3. โสตทัศนูปกรณในหองประชุมควรมีมาตรฐานสูง เพราะระหวางการประชุม                   

ไมตองการที่จะเสี่ยงกับความผดิพลาดทีอ่าจจะเกิดขึน้ได 

4. การควบคุม แสง สี เสียง และอุณหภูมิในหองประชุม ควรมีผูรับผิดชอบหลายคน

แทนที่จะมีผูรับผิดชอบเพียงคนเดียว 

5. ผูจัดการประชุมยินดีที่จะจายเงินเพ่ิมขึ้น เพ่ือใหไดรับการบริการที่มีคุณภาพ               

ซึ่งจะนําไปสูความสําเร็จในการประชุม 

6. ผูจัดการประชุมตองการพนักงานบริการที่สามารถใหบริการ และอํานวยความสะดวก 

อยางดีที่สุด 

7. การบริการอ่ืนๆ เชน การลงทะเบียนที่มีประสิทธิภาพ ความสะดวกในการติดตอสื่อสาร 

ทัง้ภายในและภายนอก ความปลอดภัยของผูเขารวมประชมุ และคณุภาพ              

ในการบริการดานอาหาร ทัง้นีข้ึน้อยูกบัขนาดและชนดิของการจัดประชมุ 

 



38 
 

Fortin and Ritchie (อางถงึใน พธิาน พงศนรุกัษ , 2540) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง 

ลักษณะการตัดสินใจเลือกสถานที่จัดประชุมของสมาคมตางๆ  ในแคนาดา พบวา                             

สิ่งที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกสถานที่จัดประชุมมีดังนี้ 

1. ระดับการใหบริการของโรงแรม 

2. ความสะดวกสบายในการเดินทาง 

3. จํานวนหองพัก 

4. จํานวนหองประชมุ 

5. ระดับราคา 

6. การใหการตอนรับ 

7. คณุภาพในการใหบรกิารของภัตตาคาร / หองอาหาร 

8. ความปลอดภัยสวนบุคคล 

9. ความนาสนใจของทองถิน่ 

10. ที่ตั้งทางภูมิศาสตร 
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กรอบแนวคดิในการศกึษา 
 

ภาพ 2.4  

กรอบแนวความคดิการศกึษา 

                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

 

ความพึงพอใจของผูใชบรกิารตอ              

การใหบรกิารการจัดประชุมและสมัมนา 

   - ดานสถานที่ 

   - ดานบคุลากร 

   - ดานอาหารและเครือ่งด่ืม 

   - ดานเทคโนโลยี 

   - ดานสิง่อํานวยความสะดวก 

 

ปจจัยสวนบุคคล 

  -  เพศ 

  -  อายุ 

  -  ระดับการศึกษา 

  -  อาชพี 

  -  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

พฤติกรรมอ่ืนๆ 

- วัตถุประสงคของการมาใชบริการ 

- ความถี่ของการมาใชบริการ 

- ผูรับผิดชอบคาใชจาย 

- 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)  
 
 
 
 
 
 
 



51 
 

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 

 



78 
 

 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 
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 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 

 



83 
 

 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   
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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           



99 
 

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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