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การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1)เพื่อศึกษาระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวาง ของ

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก(2)เพื่อเปรียบเทียบ

ความคาดหวัง การรับรูและชองวาง ของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ ที่มีตอคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะดานประชากรและเศรษฐกิจ-สังคมของนักทองเที่ยว กลุม

ตัวอยางเปนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่เขารับบริการภายในโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ใชเทคนิคการ

สุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยใชแบบสอบถามที่ไดรับการพัฒนาจากพาราซูนา

มาน ประกอบดวยขอคําถามจํานวน 22 รายการเปนเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

ประกอบดวย ความถี่ รอยละ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที (Independent Sample t-test) การ

เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไป โดยการวิเคราะห

ความปรวนแปรแบบทางเดียว (One-way Analysis of Variance)      

ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวาง ของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีตอคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกโดยแบงการศึกษาออกเปน 5 มิติ ไดแก ดานรูปลักษณ ดานความ

ไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานความเชื่อมั่นดานการดูแลเอาใจใส ผลการศึกษาพบวา 

 ดานรูปลักษณ นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังอยูในระดับคอนขางมาก การ

รับรูอยูในระดับคอนขางมาก กอใหเกิดชองวางของการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ ดาน

ความไววางใจนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก การรับรูอยูในระดับ

คอนขางมาก ชองวางของการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ ดานการตอบสนองลูกคา 
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นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก การรับรูอยูในระดับคอนขางมาก 

ชองวางของการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ ดานความเชื่อมั่น นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมี

ระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก การรับรูอยูในระดับคอนขางมาก ชองวางของการบริการอยูในระดับ

ปานกลางหรือพอใจ  ดานการดูแลเอาใจใส นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังอยูในระดับ

มาก การรับรูอยูในระดับคอนขางมาก ชองวางของการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ 

 การเปรียบเทียบความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา 

 นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ ระดับการศึกษา และระยะเวลาของการเขารับการบริการที่

แตกตางกันมีความคาดหวังในดานรูปลักษณที่แตกตางกัน นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ รายไดตอ

เดือน ระดับการศึกษา อาชีพ ทวีปที่อยูอาศัยที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานความนาเชื่อถือไววางใจ

แตกตางกัน นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ ที่แตกตางกันมี

ความคาดหวังในดานการตอบสนองลูกคาที่แตกตางกัน นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีระดับการศึกษา 

อาชีพ ที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานการใหความมั่นใจที่แตกตางกัน นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่

มีอายุ และอาชีพที่แตกตางกันจะมีความคาดหวังในดานการดูแลเอาใจใสที่แตกตางกัน 

 นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาของการเขารับการ

บริการที่แตกตางกันมีการรับรูในดานรูปลักษณที่แตกตางกัน นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพที่แตกตางกันมีการรับรูในดานความนาเชื่อถือไววางใจแตกตางกัน นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศที่มีอายุ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีการรับรูในดานการตอบสนองลูกคาที่

แตกตางกัน นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่ระดับการศึกษา อาชีพที่แตกตางกันจะมีการรับรูในดานการให

ความมั่นใจที่แตกตางกัน นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีการรับรูใน

ดานการดูแลเอาใจใสที่แตกตางกัน 

 นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันทําใหเกิดชองวางของการบริการ

ดานการตอบสนองลูกคา การใหความเชื่อมั่น และการดูแลเอาใจใสที่แตกตางกัน นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศที่มีอาชีพแตกตางกันจะทําใหเกิดชองวางของการบริการดานความนาเชื่อถือไววางใจ การดูแล

เอาใจใสที่แตกตางกัน นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีระยะเวลาของการเขารับการบริการที่แตกตางทําให

เกิดชองวางของการบริการดานรูปลักษณ การตอบสนองลูกคาที่แตกตางกัน 
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The objective of this study were (1) to investigate the foreign tourists’ expectations, 

perceptions and gap of service quality in hotel businesses in Phitsanulok Province and (2) to 

compare the  expectations, perceptions and gap of service quality in hotel businesses in 

Phitsanulok Province according to the foreign tourists’ demographic and socio-economic 

characteristics. The samples were the foreign tourists who experienced staying in the hotels in 

Phitsanulok were a sampling technique. The sample size was 400 cases. Questionnaire 

developed by Parasuraman Comprised of 22 items was a research tool. Frequency, 

percentage, mean, standard deviation as descriptive statistics were used to analyze the 

characteristics of sample and the level of expectations, perceptions and gap of service quality 

while independent sample t-test and analysis of variance (ANOVA) including the post –hoc 

comparisons were used to analyze the comparisons in the expectations, perceptions and gap 

of service quality based on the foreigner’s characteristics. 

Level of expectation and perception gaps of foreign tourists on the quality of hotel 

services in Phitsanulok divided into five dimensions, Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, and Empathy. 

Tangibles level expectations in high-level. Perception in relatively high service gaps in 

services at medium. Reliability level expectations are high. Perception in high-level causes of 

service gaps at a medium level. Responsiveness level expectations in high-level. Perception in 
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relatively high service gaps in services at a medium level. Assurance level expectations are 

high. Perception in relatively high service gaps in services at a medium. Empathy level 

expectations are high. Perception in relatively high service gaps in services at a medium. 

Comparing expectations and perceptions of service quality gaps in hotels in Phitsanulok 

the characteristics of foreign tourists were.  

Foreign tourists aged education and duration of services to the different expectations in 

tangibles. Foreign tourists aged monthly income education career and housing continent have 

different expectations in terms of reliability. Foreign tourists aged monthly income education 

professionals have different expectations in response to different responsiveness.  

Foreign tourists are education professionals have different expectations in terms of confidence 

different. Foreign tourists aged professionals will have different expectations in terms of 

assurance care. Foreign tourists aged education occupation and length of service to the 

different perceptions in empathy. 

 Foreign tourists aged education occupation and length of service to the different 

perceptions in tangibles. Foreign tourists aged education professionals have different 

perceptions of trust in the reliability differences. Foreign tourists aged monthly income education 

has a different perception in response to different responsiveness. Foreign tourist’s education 

professionals will have different perceptions of confidence in different assurance. Foreign 

tourists aged education has a different empathy of the different care.  

Foreign tourists at various educational levels of different causes of service gaps and 

meet responsiveness assurance and empathy different. Foreign tourists to the occupation will 

lead to different gaps of service reliability and empathy. Foreign tourists have time to get the 

services of different causes of service gaps in tangibles and different responsiveness. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


