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การวิจัยฉบับนี้สําเร็จลุลวงดวยความกรุณาเปนอยางยิ่งจากอาจารย ดร.นิสาพร วัฒนศัพท คณะ

สังคมศาสตร มหาวิทยาลัยนเรศวร  ที่ไดกรุณาใหคําแนะนําและติดตามการทําการศึกษาวิจัยครั้งนี้อยาง

ใกลชิดมาโดยตลอดนับต้ังแตวันเริ่มตนจนกระทั่งสําเร็จเรียบรอยสมบูรณ   ผูวิจัยซาบซึ้งและกราบ

ขอบพระคุณเปนอยางสูงในความกรุณาเปนอยางยิ่งของทานที่ไดใหความกรุณาเปนอาจารยที่ปรึกษา  

และขอกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารย ดร.ชไมพร กาญจนกิจสกุล ที่กรุณาใหโอกาสเก็บเกี่ยว

ประสบการเกี่ยวกับการทําวิจัยอยูเสมอ และอาจารยสรพงษ เจริญกฤติยาวุฒิ ผูที่จุดประกายของการเปน

นักวิจัยและเปนผูใหคําปรึกษาในการทํางาน ตําหนิเพื่อใหเกิดการกอที่ดีแกผูวิจัยมาโดยตลอด  

 ขอขอบคุณนักวิจัยและผูรวมวิจัยทุกทานที่รวมมือกันเปนพลังในการขับเคลื่อนงานวิจัยชิ้นนี้จน

สามารถปรากฏสูสายตาของผูที่สนใจศึกษา เหนืออ่ืนใดขอขอบคุณสํานักงานกองทุนสนับสนุนการวิจัย 
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บทสรุปสําหรับผูบริหาร 
 
ความสําคัญของปญหา 

อุตสาหกรรมการทองเที่ยว นอกจากแหลงทองเที่ยวทั้งหลายแลว ส่ิงที่ยังสามารถเปนจุดขายอยาง

หนึ่งไดก็คือ คุณภาพการบริการ(Service Quality) ที่ผูใหบริการหยิบยื่นและสงมอบความประทับใจของ

การบริการที่เปนเลิศแกลูกคา เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ดีใหลูกคา ใหไดรับความพึงพอใจ 

(Customer Satisfaction) และกอใหเกิดความสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา (Customer Retention) ตลอดจน

การสรางรากฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการ

ของเราตลอดไป (Customer Loyalty)โดยเฉพาะในการใหบริการที่มีคุณภาพในดานโรงแรมที่พักสําหรับผูที่

เดินทางมาทองเที่ยว “โรงแรมและที่พัก” จึงเปนปจจัยสําคัญในการใหบริการแกนักทองเที่ยว มีสวนสําคัญ

ในการดึงดูดนักทองเที่ยวใหเขามาทองเที่ยว โดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องของการใหบริการคุณภาพที่เปนเลิศ

แกนักทองเที่ยวที่เดินทางเขามาในประเทศ 

คณะผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึงคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตจังหวัดพิษณุโลก  

การศึกษาครั้งนี้จะมุงเนนกลุมลูกคาชาวตางประเทศ ซึ่งผลการศึกษาในครั้งนี้จะเปนประโยชนใหแกการ

บริหารจัดการทางดานที่พักของจังหวัดพิษณุโลกและหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ อีกทั้งยังเปนขอมูลพื้นฐาน

เพื่อนําไปใชในการวางแผนเชิงนโยบายการจัดการธุรกิจดานที่พัก ตลอดจนการนําผลการวิจัยไปใชใน

ภาพรวมในดานการจัดการทองเที่ยวระดับประเทศ อันจะนําไปสูการปรับปรุงพัฒนาธุรกิจโรงแรมเพื่อสราง

ความประทับใจแกนักทองเที่ยวตางประเทศตอไป 

วัตถุประสงคหลักในการศึกษาครั้งนี้มีอยู 2 ประการ  ประกอบดวย 

1.เพื่อศึกษาระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวาง ของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีตอ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 

2.เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวัง การรับรูและชองวาง ของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ ที่มีตอ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะดานประชากรและเศรษฐกิจ-สังคม

ของนักทองเที่ยว 
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วิธีการศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีประชากรที่ใชในการศึกษา 

ไดแก นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่ไดเขาพักในโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ในปพ.ศ. 2550 โดยใชวิธีการ

การสุมตัวอยางโดยไมใชความนาจะเปน (Non Probability Sampling) ซึ่งเปนการเลือกตัวอยางที่ไม

สามารถทราบความนาจะเปนที่แตละหนวยประชากรจะถูกเลือกจึงไมจําเปนตองสรางกรอบตัวอยาง ผูวิจัย

ไดทําการเลือกกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยใชแบบสอบถามกับนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศที่เขาใชบริการโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก และมีการใชสูตรคํานวณขนาดตัวอยางของสูตร 

Yamane ไดกลุมตัวอยางประมาณ 400 คน 

การประมวลผลและการวิเคราะหขอมูลสถิติใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร 

โดยในการวิเคราะหขอมูลที่ใชไดแก รอยละ(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) เพื่อใชในการศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก กรณีศึกษา 

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ วิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุม

ตัวอยางนอยกวาหรือเทากับ 2 กลุม โดยการทดสอบคาที (Independent Sample t-test) เปรียบเทียบ

ความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไป โดยการวิเคราะหความ

ปรวนแปรแบบทางเดียว (One-way Analysis of Variance)  
 
ผลการศึกษา 

ผลการวิเคราะหขอมูลคุณลักษณะทั่วไปของตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ พบวา นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศที่เขาพักในโรงแรมจังหวัดพิษณุโลก กวาครึ่งหนึ่งเปนเพศชาย (รอยละ 52.3) ในสวนของ

สถานภาพของนักทองเที่ยว พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีสถานภาพสมรสแลวรอยละ 

49.0 ในสวนของรายไดของนักทองเที่ยวชาวประเทศ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศประมาณ 1 ใน 3 

มีรายไดอยูระหวาง US$ 2,000 – 3,749 (รอยละ 37.7)  

เมื่อพิจารณาที่ระดับการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญสําเร็จการศึกษาใน

ระดับปริญญาโท (รอยละ 64.9) ในสวนของอาชีพ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญประกอบ

อาชีพเปนผูจัดการรอยละ 22.5 สําหรับทวีปที่นักทองเที่ยวชาวตางประเทศเดินทางเขามาพักในโรงแรมของ

จังหวัดพิษณุโลก พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญอยูในทวีปยุโรป (รอยละ 75.8) และในสวน
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ของระยะเวลาที่เขาพักในโรงแรมภายในจังหวัดพิษณุโลกนั้น พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญ

พักเปนเวลา 1 รอยละ 64.0 

การศึกษานี้ตองการศึกษาระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวาง ของนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก  โดยคุณภาพบริการที่ศึกษาจะ

พิจารณาจาก 5 ประการดวยกันไดแก ดานรูปลักษณ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดาน

ความเชื่อมั่น ดานการดูแลเอาใจใส 

ผลการศึกษาพบวา 

ดานรูปลักษณ นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังอยูในระดับคอนขางมาก การ

รับรูอยูในระดับคอนขางมาก กอใหเกิดชองวางของการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ  

ดานความไววางใจ นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก การรบัรูอยู

ในระดับคอนขางมาก กอใหเกิดชองวางของการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ 

ดานการตอบสนองลูกคา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก การ

รับรูอยูในระดับคอนขางมาก กอใหเกิดชองวางของการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ 

ดานความเชื่อมั่น นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก การรับรูอยู

ในระดับคอนขางมาก กอใหเกิดชองวางของการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ 

ดานการดูแลเอาใจใส นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก การรับรู

อยูในระดับคอนขางมาก กอใหเกิดชองวางของการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ 

 ในการเปรียบเทียบความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา 

 นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ ระดับการศึกษา และระยะเวลาของการเขารับการบริการที่

แตกตางกันมีความคาดหวังในดานรูปลักษณที่แตกตางกัน  

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ ทวีปที่อยูอาศัยที่

แตกตางกันมีความคาดหวังในดานความนาเชื่อถือไววางใจแตกตางกัน  

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ ที่แตกตางกันมีความ

คาดหวังในดานการตอบสนองลูกคาที่แตกตางกัน  

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีระดับการศึกษา อาชีพ ที่แตกตางกันมีความคาดหวังในดานการ

ใหความมั่นใจที่แตกตางกัน  

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ และอาชีพที่แตกตางกันจะมีความคาดหวังในดานการดูแล

เอาใจใสที่แตกตางกัน 

 นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาของการเขารับการ

บริการที่แตกตางกันมีการรับรูในดานรูปลักษณที่แตกตางกัน  
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นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพที่แตกตางกันมีการรับรูในดานความ

นาเชื่อถือไววางใจแตกตางกัน  

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีการรับรูใน

ดานการตอบสนองลูกคาที่แตกตางกัน  

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่ระดับการศึกษา อาชีพที่แตกตางกันจะมีการรับรูในดานการให

ความมั่นใจที่แตกตางกัน  

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุ ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีการรับรูในดานการดูแลเอาใจ

ใสที่แตกตางกัน 

 นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันทําใหเกิดชองวางของการบริการ

ดานการตอบสนองลูกคา การใหความเชื่อมั่น และการดูแลเอาใจใสที่แตกตางกัน 

 นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอาชีพแตกตางกันจะทําใหเกิดชองวางของการบริการดานความ

นาเชื่อถือไววางใจ การดูแลเอาใจใสที่แตกตางกัน 

 นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีระยะเวลาของการเขารับการบริการที่แตกตางทําใหเกิดชองวาง

ของการบริการดานรูปลักษณ การตอบสนองลูกคาที่แตกตางกัน 

 
การนําผลจากการศึกษาไปปฏิบัติ 
 จัดประชุมรวมกับภาคีที่เกี่ยวของในการนําเสนอผลการศึกษาโดยมีสํานักงานการทองเที่ยวแหง

ประเทศไทย ภาคเหนือเขต 3 เปนภาคีหลักไดเชิญเจาของกลุมธุรกิจโรงแรมรวมประชุมเพื่อรับทราบผล

การศึกษา โดยผลการประชุมทางกลุมธุรกิจโรงแรมจะไดนําขอคนพบจากการศึกษาไปปรับใชในการ

ใหบริการของโรงแรมของตนเองตอไป โดยมีจุดเนนตามขอคนพบจากการศึกษา 

 
สิ่งที่ไดรับจากการศึกษา 

เปนขอมูลพื้นฐานเพื่อนําไปใชในการวางแผนเชิงนโยบายการจัดการธุรกิจดานที่พัก ตลอดจนการ

นําผลการวิจัยไปใชในภาพรวมในดานการจัดการทองเที่ยวและการบริการภายในจังหวัดพิษณุโลก อันจะ

นําไปสูการปรับปรุงพัฒนาธุรกิจโรงแรมเพื่อสรางความประทับใจแกนักทองเที่ยวตางประเทศไดอยางยั่งยืน 
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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. 
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บทที่ 1  
 

บทนํา 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 
 
 การทองเที่ยวมีความสําคัญ ในฐานะเปนแหลงรายไดขนาดใหญที่สามารถนําเงินตรา

ตางประเทศเขามา นอกจากนั้นยังสามารถดึงดูดนักลงทุนใหเขามาประกอบกิจการภายในประเทศ 

สงผลใหประชากรในประเทศมีรายไดและอาชีพที่เพิ่มข้ึน โดยเฉพาะธุรกิจที่เกี่ยวของกับการ

ทองเที่ยวที่มีสวนสําคัญทั้งในสถานะการใหบริการและการดึงดูดนักทองเที่ยวใหมาใชบริการใน

คร้ังตอไป  

ทุกวันนี้หลายประเทศในภูมิภาคตางๆพยายามหารายไดเขาประเทศจากการทองเที่ยว  

โดยสรรหาสิ่งดึงดูดใจตาง ๆ ไมวาจะเปนแหลงทองเที่ยวทางธรรมชาติ เชน ทะเล ภูเขา ทะเลทราย 

หรือแหลงทองเที่ยวที่มนุษยสรางขึ้น ในสวนของประเทศไทยนั้นนับไดวามีทรัพยากรทางวฒันธรรม

และธรรมชาติที่พร่ังพรอมที่จะตอนรับผูที่จะมาเยือน โดยเฉพาะอยางยิ่งวัฒนธรรมขนบธรรมเนียม

ประเพณีที่เปนเอกลักษณ  โบราณสถานที่เกาแก ธรรมชาติปาเขา และหาดทรายที่สวยงามที่

สามารถเดินทางไปทองเที่ยวไดทุกฤดูกาล อีกทั้งอุปนิสัยของคนไทยที่มีความเปนมิตรไมตรีและยิ้ม

แยมแจมใสอยูเสมอจนไดรับสมญานามวา “The Land of Smile” ส่ิงเหลานี้ลวนเปนสิ่งที่สามารถ

ดึงดูดนักทองเที่ยวใหเดินทางมาทองเที่ยวในเมืองไทยไดอยางไมขาดสาย และสรางรายไดใหกับ

ประเทศไทยอยางมหาศาลโดยเฉพาะการทองเที่ยวระหวางประเทศ (กระทรวงการทองเที่ยวและ

กีฬา, 2546, การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2549) 

การทองเที่ยวระหวางประเทศมีบทบาทสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของ

ประเทศเปนอยางมาก กลาวคือ การทองเที่ยวเปนสวนสําคัญที่นําเงินตราตางประเทศเขาสู

ประเทศ  ผลจากการทองเที่ยวยังกอใหเกิดการกระจายรายไดไปสูภูมิภาคตาง ๆ ชวยสงเสริมการ

จางงานของประเทศ อีกทั้ง ยังสรางอาชีพแกชุมชนที่เปนแหลงทองเที่ยวทําใหมีเงินทุนหมุนเวียน

และยกระดับเศรษฐกิจของพื้นที่นั้น ๆ (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย,2550) ดังจะเห็นไดจาก

จํานวนของการทองเที่ยวในประเทศไทยที่มีนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศมีอัตรา

เพิ่มข้ึนสูงมาโดยตลอด  โดยเฉพาะจํานวนของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มาเที่ยวในเมืองไทย

ตั้งแตป พ.ศ.2540  มีจํานวน 7.22 ลานคนและมีอัตราการเพิ่มข้ึนทุกปของจํานวนนกัทองเทีย่วชาว
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ตางประเทศอยางเห็นไดชัด โดยเฉพาะในป พ.ศ.2550  มีจํานวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มา

ทองเที่ยวในเมืองไทย 14.46 ลานคน สํานักพัฒนาการการทองเที่ยว กระทรวงการทองเที่ยวและ

กีฬา 2550,การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2550) 

อุตสาหกรรมทองเที่ยว นอกจากแหลงทองเที่ยวทั้งหลายแลว ส่ิงที่ยังสามารถเปนจุดขาย

หรือส่ิงดึงดูดใจอีกอยางหนึ่งไดก็คือ คุณภาพการบริการ (Service Quality) ที่ผูใหบริการหยิบยื่น

และ สงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลิศแกลูกคา เพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบ

บริการที่ดีใหลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และกอใหเกิดความสัมพันธ

ภาพที่ดีแกลูกคา (Customer Relationship)   รวมทั้งเพื่อกระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซื้อสินคา

หรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง  (Customer Retention)   ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามี

ความสัมพันธในระยะยาว   และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการของเราตลอดไป  

(Customer Loyalty) โดยเฉพาะในการใหบริการที่มีคุณภาพในดานโรงแรมที่พักสําหรับผูที่

เดินทางมาทองเที่ยว “โรงแรมและที่พัก” จึงกลายเปนปจจัยสําคัญในการใหบริการแกนักทองเที่ยว

(ออนไลน,ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2545,ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุล, นิทัศน  คณะวรรณ, ธีรพล  แซตั้ง, 

2546,ธีรกิติ นวรัตน  ณ อยุธยา, 2547) 

 “ธุรกิจโรงแรมและที่พัก”   จึงเปนปจจัยสําคัญในการใหบริการแกนักทองเที่ยว มีสวน

สําคัญในการดึงดูดนักทองเที่ยวใหเขามาทองเที่ยว โดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องของการใหบริการ

คุณภาพที่เปนเลิศแกนักทองเที่ยวที่เดินทางเขามาในประเทศ  นอกจากนั้นการใหบริการของธุรกิจ

โรงแรมและที่พักธุรกิจที่พักยังเปนเสนหยังใหใหคนประทับใจในการทองเที่ยวที่จะเกิดขึ้นกับพรอม

กับการบริการของโรงแรมที่มีความหลากหลายในรูปแบบตางๆ  อยางไรก็ตามการบริการของ

โรงแรมและที่พักนั้นนักทองเที่ยวสามารถเลือกใชบริการของโรงแรมไดทั้งแบบพักคางคืนชั่วคราว

ในระหวางเดินทางทองเที่ยวไดอยางสะดวกสบายและปลอดภัย การบริการและสิ่งอํานวยความ

สะดวกพรอมที่สุดในการใหบริการ (บุญเลิศ    จิตตั้งวัฒนา, 2548)  

พิษณุโลกเปนจังหวัดหนึ่งในเขตภาคเหนือตอนลางซึ่งอยูหางจากกรุงเทพมหานคร

ประมาณ 377 กิโลเมตร เปนจังหวัดที่ลวนมากไปดวยแหลงประวัติศาสตร วัฒนธรรม แหลง

ทองเที่ยวทางธรรมชาติ อาทิ  อุทยานแหงชาติภูหินรองกลา  วัดพระศรีรัตนมหาธาตุ   ศาลสมเด็จ

พระนเรศวร   เปนตน  จึงทําใหเกิดการสงเสริมและการพัฒนาในดานของการทองเที่ยวเปนอยาง

มาก อันสงผลทําใหการทองเที่ยวของจังหวัดขยายตัวอยางตอเนื่อง   ดังเห็นไดจาก จํานวน

นักทองเที่ยวที่เดินทางมาเที่ยวในจังหวัดพิษณุโลกไดเพิ่มจาก 1,900,108 คน ในป พ.ศ. 2549 เปน  

2,071,448  คน ในป   พ.ศ. 2550 ตามลําดับ ซึ่งคิดเปนอัตราการขยายตัวโดยเฉลี่ยรอยละ 1.61 
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ตอป ซึ่งในจํานวนนี้เปนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศจํานวน  190,346  คน   คิดเปนรอยละ 10.01 

และ 215,386 คน  คิดเปนรอยละ 10.40  ในป พ.ศ.2549  และ พ.ศ.2550 ตามลําดับ การ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2549 ,การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2550)  ในป พ.ศ. 2550   

นักทองเที่ยวกลุมนี้มีคาใชจายในดานตางๆ ที่มีคาเฉลี่ยตอคนตอวันถึง 4,120.95 บาท  เพิ่มข้ึน

จากป 2549 ที่ผานมาคิดเปนรอยละ 1.80 โดยในหมวดที่นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการใช

จายเงินมากที่สุด  คือ คาที่พัก  คิดเปนรอยละ  28.34 รองลงมาคือ คาซื้อของที่ระลึก และ

คาอาหาร/เครื่องดื่ม (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2550) จากการเดินทางเขามาของ

นักทองเที่ยวสงผลใหมีการขยายตัวเพิ่มข้ึนของธุรกิจโรงแรมและที่พัก จากการสํารวจดานสถานที่

พักแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวาธุรกิจสถานที่พักแรมไดเพิ่มจาก 68 แหง ในป พ.ศ. 2550 เปน 

80 แหง ในป พ.ศ. 2551 ซึ่งคิดอัตราการขยายตัวรอยละ 17.65 (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 

2551) นอกจากนี้ยังพบวาที่พักที่เปนที่นิยมแกนักทองเที่ยว คือ โรงแรม ซึ่งมีนักทองเที่ยวนิยมเขา

พักถึง 99,978 คน และเพิ่มข้ึนเปน 127,356 คน ในป พ.ศ. 2549 และ 142,781 คน ใน พ.ศ. 2550 

ตามลําดับละจากรายงานการสํารวจสัดสวนฯป 2551 ของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยในจังหวัด

พิษณุโลกรอยละ 49.81 เปนนักทองเที่ยวชาวยุโรป รอยละ 18.87 เปนนักทองเที่ยวชาวอเมริกา 

และมีคาใชจายทางดานที่พักถึง 23.99% (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2549, การทองเที่ยว

แหงประเทศไทย, 2550,2552) 

จากขอมูลที่กลาวมาจะเห็นไดวาจํานวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศไดเขามาทองเที่ยว

ในจังหวัดพิษณุโลกเพิ่มข้ึนทุกปนั้น สงผลทําใหระบบเศรษฐกิจภายในจังหวัดพิษณุโลกคลองตัว

สูงขึ้น และมีการกระจายรายไดเขาสูชุมชนเพิ่มมากขึ้น  และการเดินทางเขามาทองเที่ยวในจังหวัด

พิษณุโลกที่มีจํานวนนักทองเที่ยวเดินทางเขามาทองเที่ยวเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องนั้น สามารถบงบอก

ไดวาจังหวัดพิษณุโลกนั้นมีสถานที่ทองเที่ยวที่มีความหลากหลาย และคุณภาพของงานดานการ

บริการ (Service Quality) ที่สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาถูกนําไปสูการบอกเลาปากตอ

ปาก (Words of mouth) ทําใหเกิดความตองการที่จะมาใชบริการ และทําใหเกิดการมาใชบริการ

และเดินทางเขามาทองเที่ยวซ้ําอีกเรื่อยๆ ดังที่เห็นจากสถิติการใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยว

ดังที่ไดกลาวไวในของตน ดวยเหตุนี้จะเห็นไดวาการเดินทางเขามาของนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศนั้น จึงเปนกลุมเปาหมายหนึ่งในตลาดการทองเที่ยวที่สําคัญของจังหวัดพิษณุโลก 

ดวยเหตุและผลดังกลาวในขางตน คณะผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึงคุณภาพการบริการ

ของธุรกิจโรงแรมในเขตจังหวัดพิษณุโลก ซึ่งการศึกษาครั้งนี้จะมุงเนนกลุมลูกคาชาวตางประเทศ 

โดยมีวัตถุประสงคการศึกษาที่สําคัญอยู 2 ประการ คือ ประการแรก เพื่อศึกษาถึงระดับความ
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คาดหวัง การรับรู และชองวาง 1ของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

ธุรกิจโรงแรมในเขตจังหวัดพิษณุโลก และประการที่สอง เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดับความ

คาดหวัง การรับรู และชองวางของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของธุรกิจโรงแรมใน

เขตจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะประชากรและเศรษฐกิจ-สังคมของนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศ ซึ่งผลการศึกษาในครั้งนี้จะเปนประโยชนใหแกการบริหารจัดการทางดานที่พักของ

จังหวัดพิษณุโลกและหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ อีกทั้งยังเปนขอมูลพื้นฐานเพื่อนําไปใชในการ

วางแผนเชิงนโยบายการจัดการธุรกิจดานที่พัก ตลอดจนการนําผลการวิจัยไปใชในภาพรวมในดาน

การจัดการทองเที่ยวระดับประเทศ อันจะนําไปสูการปรับปรุงพัฒนาธุรกิจโรงแรมเพื่อสรางความ

ประทับใจแกนักทองเที่ยวตางประเทศตอไป 
 
1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

1.เพื่อศึกษาระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวาง ของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่

มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมที่ในเขตจังหวัดพิษณุโลก 

2.เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวัง การรับรูและชองวาง ของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ 

ที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะดานประชากรและ

เศรษฐกิจ-สังคมของนักทองเที่ยว 
 
1.3 คําถามการวิจยั  

1.ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของ นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีตอ 

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับใด 

2.ระดับความคาดหวัง การรับรูและชองวาง ของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีคุณภาพ

การบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก มีความแตกตางกันตามคุณลักษณะดานประชากรและ

เศรษฐกิจ-สังคมของนักทองเที่ยวหรือไม อยางไร 
 
1.4 นิยามศัพท 

คาดหวังในคุณภาพการบริการ หมายถึง  ความปรารถนาหรือความตองการของ

ผูบริโภค โดยความคาดหวังของบริการนี้ไมไดนําเสนอถึงการคาดการณวาผูใหบริการอาจจะ

ใหบริการอยางไร แตเปนเรื่องที่พิจารณาวา ผูใหบริการควรใหบริการอะไรมากกวา  

                                                 
1 ชองวางการบริการ หมายถึง ความแตกตางระหวางระดับความคาดหวังกบัการรับรูในคุณภาพการบริการ 
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การรับรูในคุณภาพการบริการ หมายถึง  การที ่ผู ร ับบริการมีการตัดสินใจในการ

เลือกใชบริการตางๆ   เมื่อผู รับบริการไดรับบริการที่ตอบสนองตรงตามความตองการของ

ผูรับบริการแลว ผูรับบริการจะเกิดความรูสึกวาไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพจากผูใหบริการ และ

เกิดความพึงพอใจในการใหบริการ แตในทางตรงกับขาม ถาผูรับบริการรูสึกถึงการบริการที่ไมดี  

ไมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได  

ชองวางในคุณภาพการบริการ หมายถึง ความแตกตางระหวางระดับความคาดหวัง

และการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 

คุณภาพการบริการ หมายถึง  ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจ

ใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวา

คูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งที่ตอง

กระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับส่ิงที่ตองการ เมื่อผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานที่ที่

ผูรับบริการตองการ และในรูปแบบที่ตองการ 
 
1.5 ขอบเขตการวิจัย 

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชงิสํารวจ (Survey Research) โดยมขีอบเขตการ

ศึกษาวจิัย ดงันี ้

1.ขอบเขตดานขอมูล โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากนักทองเที่ยวที่เขามาพักในโรงแรม

ในเขตจังหวัดพิษณุโลก  

 2.ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของเกี่ยวกับความ

คาดหวัง การรับรูและชองวางการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก  

3.ขอบเขตดานพื้นที่ จะทําการศึกษาเฉพาะกรณีนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่ใหบริการ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก จํานวนทั้งสิ้น 400 คน โดยการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental 

Sampling)  

4.ขอบเขตดานระยะเวลา ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลในเดือนสิงหาคม 2552 ถึง 

มีนาคม 2553 รวมทั้งสิ้น 8 เดือน 
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1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 ผลที่ไดจากการศึกษาครั้งนี้จะเปนขอมูลในการวางแผนการพัฒนาคุณภาพการบรกิารของ

ธุรกิจโรงแรมในเขตจังหวัดพิษณุโลก เพื่อใหตอบสนองตอความตองการและความพึงพอใจแกผูเขา

มาใชบริการ อีกทั้งผลการศึกษาที่ไดจะนําเปนขอมูลพื้นฐานในการกําหนดแนวนโยบาย เพื่อ

รองรับการขยายตัวของธุรกิจดานที่พักในจังหวัดพิษณุโลกตอไป 
 
1.7 แนวทางในการนําผลการวิจัยไปใชประโยชน 

ผลการศึกษาครั้งนี้จะนําไปเสนตอสํานักงานการทองเที่ยวแหงประเทศไทย สํานักงานเขต

ภาคเหนือ เขต 3 จังหวัดพิษณุโลก และประชาสัมพันธในหนวยงานภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวของ

กับการทองเที่ยว เพื่อนําผลขอมูลไปใชเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของธุรกิจการทองเที่ยวใน

จังหวัดพิษณุโลกและจังหวัดใกลเคียง อันจะนําไปสูการพัฒนาและปรับปรุงธุรกิจดานที่พักในเขต

จังหวัดพิษณุโลกอยางเปนระบบ  

 

 
 



บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

 การศึกษาเรื่อง “การศึกษาคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก: 

กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาวตางประเทศ” ไดมีการทบทวนวรรณกรรมโดยการศึกษาเอกสาร   

บทความทางวิชาการ   แนวคิด   ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อนํามาเปนแนวทางในการ

ดําเนินงานวิจัยโดยแบงเปนครอบคลุมเนื้อหาสาระในประเด็น 4 ประเด็นดังตอไปนี้คือ 

 

ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความหมายการสงมอบการบริการไมมีคุณภาพและชองวางในการใหบริการ 

ความหมายและแนวคิดการรับรู    

ความคาดหวงัในการใหบริการคุณภาพ  

จังหวัดพิษณุโลกและโรงแรมที่พกัในจงัหวัดพิษณุโลก 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
2.1 ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) เปนปจจัยที่มีความสําคัญสําหรับองคกรธุรกิจ 

หนวยงานและสถาบันตาง ๆ คุณภาพบริการเปนสิ่งสําคัญในการสรางความพึงพอใจและ

ประทับใจในบริการนั้น ๆ และกลับมาใชบริการอีกในโอกาสตอ ๆ ไป ดังนั้นจะเห็นไดวาตามคํา

จํากัดความ “คุณภาพการบริการ (Service Quality)” หมายถึง ระดับความคาดหวังหรือตองการ

ของประชาชนที่มีตอการบริการซึ่งตัดสินโดยประชาชน ความคาดหวังและความตองการดังกลาว

เปลี่ยนแปลงไปเรื่อย ๆตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจําเปนตองมีการปรับปรุงคุณภาพ

ใหสนองความตองการดังกลาว ดังนั้น   จะเห็นไดวาคุณภาพการบริการจึงสามารถแยกออกไดเปน

หลายรูปแบบหลายความหมาย   คุณภาพการบริการจึงเปนกลยุทธทางธุรกิจที่มีความสําคัญ

สูงสุดองคกรที่ประสบความสําเร็จจะกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมายสูงสุด  

(ธนากร  เกียรติบันลือ, 2550 ,Spechler, J. W, 1988) 



8 

 

เนื่องจากถาองคกรมีคุณภาพจะสามารถเอาชนะคูแขงขันไดโดยเด็ดขาด จะขยายตัวและ

ชวงชิงสวนแบงของตลาดได ซึ่งคุณภาพจะเนนความพอใจของผูรับบริการกอน โดยตองรูระดับ

ความพอใจของผูรับบริการและตองทํางานอยางมีประสิทธิภาพแตใหถูกใจผูรับบริการ คุณภาพ

มิไดกําหนดไดโดยผูใหบริการหรือผูผลิตแตกําหนดโดยความพอใจของลูกคา คุณภาพมิใชวัดดวย

ตนทุนต่ํา แตวัดดวยความพอใจของลูกคา หลักการตลาดตองนําหนาหลักการผลิตและคุณภาพ

คือระดับความเปนเลิศทั้งดานรูปธรรมและนามธรรม (ปณนิกา วนากมล และคณะ, 2545)   

 จากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมาแลวนั้นชี้ใหเห็นวา คุณภาพการบริการ  หมายถึงสิ่งที่

เปนสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับของการบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการตอลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลอง

กับความตองการของเขาไดดีเพียงใด การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering Service 

Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองตอผูรับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผูรับบริการ 

คุณภาพการใหบริการวาจําแนกได 2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อัน

เกี่ยวกับผลลัพธ หรือส่ิงที่ผูรับบริการไดรับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดไดเหมือกับการ

ประเมินไดคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product Quality) สวนคุณภาพเชิงหนาที่ (functional quality) 

เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง(Gronroos, 1982, 1990 ; Crosby, 

1988 ) คุณภาพการใหบริการหรือ “Service Quality” นั้น จึงเปนแนวคิดที่ถือหลักการการ

ดําเนินงานบริการที่ปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของผูบริการ และ

สามารถที่จะทราบของตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดีอีกดวย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมานั้นบงชี้ใหเห็นวา คุณภาพการบริการ กลาวอยางสรปุ

ไดวา คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสรางความแตกตางของ

ธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของ

ผูรับบริการเปนสิ่งที่ตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับส่ิงที่ตองการและความความคาดหวัง 

เมื่อผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานที่ที่ผูรับบริการตองการ และในรูปแบบที่ตองการ 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 จากการทบทวนวรรณกรรมจะเห็นไดวาสิ่งที่สําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจ

คุณภาพการบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขง   โดยเสนอคุณภาพการ

ใหบริการลูกคาที่ไดคาดหวังไวเพื่อพิจารณาถึงคุณภาพการในการแสดงความสามารถใหบริการ

เขาถึงลูกคา (โสภาวรรณ  ตรีสุวรรณ , 2550) ดังนั้น จากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมาแลวนั้น
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ซึ่งสรุปไดวา แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ หมายถึง ความแตกตางระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาที่มีตอการบริการและการรับรูที่มีตอการบริการจริงโดยไดสรางเครื่องมือ 

 “คุณภาพการบริการ” มีนักคิดหลายทานไดใหความหมายและแนวคิดไวเกี่ยวกับคุณภาพ

ของการบริการที่แตกตางกันกันออกไป โดยจากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมาแลวนั้นสามารถ

อธิบายถึงคําจํากัดความคุณภาพของการบริการ คือ ความสามารถมูลคา การใหส่ิงที่เกินความ

คาดหมายของลูกคา (Sahney, Banwet, and Karunes, 2004) ซึ่งคุณภาพการบริการจึงเปนสิ่งที่

จําแนกตามความหลากหลายแตกตางกันระหวาง ความคาดหวังของลูกคาและบทบาทของการ

ใหบริการ รวมไปถึงคุณภาพยังมีสวนชวยใหเกิดการใหบริการหรือกระบวนการใหบริการใหบรรลุ

ตามวัตถุประสงคหรือเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาหรือผูใชบริการอีกดวย (Sahn, 2006) 

 ดังนั้นจะเห็นไดวา การบริการลูกคาจะตองเนนในเรื่องของการบริการดานคุณภาพ 

กลาวคือ การมีความเขาใจในลูกคาเปนพื้นฐานของคุณภาพการบริการหรืออีกนัยหนึ่ง คุณภาพ

การบริการขึ้นอยูกับความเขาใจความตระหนักในลูกคา ซึ่งคุณภาพการบริการมีองคประกอบและ

เทคนิคคุณภาพในการใหบริการโดยคุณภาพของการบริการสําหรับธุรกิจการบริการถึงคุณภาพ

เทคนิคการใหบริการ (Gronroos, 1984, Edvandsson, L & Setterlind, 1997) ซึ่งจะมีการเนนใน

เร่ืองของคุณภาพการบริการ คือ ความเปนเลิศในการใหบริการแกลูกคาและความสัมพันธกับการ

บรรลุผลสําเร็จที่เหนือกวา (Cronin & Taylor, 1992, Parasuraman et al, 1988, Wisniewski, 

2001) ดังนั้นจึงจะเห็นไดวา คุณภาพการบริการจึงขึ้นอยูกับความประทับใจของลูกคาซึ่งเกี่ยวกับ

การใหบริการที่อาจเหนือกวาการคาดหมายหรือตํ่ากวาความคาดหมายในการบริการนั้นๆ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานนั้นพบวาคุณภาพของการบริการ(Service Quality) มี

รูปแบบผลของคุณภาพการบริการ (Effectiveness Model) โดยจะพบวาเนนถึงความสําเร็จของ

กระบวนการ ไปสูความเปนเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะกําหนดแนวทางและทิศทาง

ของความสําเร็จของงานบริการ ซึ่งมีปจจัยสําคัญที่เชื่อมโยงกับคุณภาพการบริการดังตอไปนี้คือ 

1. การทําใหลูกคาพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond)  

2. การประกันคุณภาพ (Quality Assurance)  

3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology)  

4. การตระหนักถึงคุณภาพ (Quality Awareness)  

5. การฝกอบรม (Training)  

6. การมีสวนรวม (Involvement)  

7. การเปนที่รูจัก การยอมรับนับถือ (Recognition)  
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 ผลของคุณภาพการบรกิาร 
 

การทาํใหลูกคาพอใจและประทับใจ 

 

   

   

การเปนที่รูจัก การยอมรับนบัถือ   (การประกันคณุภาพ

   

การมีสวนรวม 

       วิธีการ ระบบและ     

การฝกอบรม                  เทคโนโลย ี  

 

                การตระหนักถึงคณุภาพ 

 

ภาพที่ 2.1 แสดงภาพผลของคุณภาพการบริการ 

ที่มา: Parasuraman et al, 1988 

 

 จากรูป Service Quality Effectiveness Model จะพบวาที่จุดศูนยกลางหมายถึงลูกคา 

ในองคกรทั้งหมดซึ่งประกอบไปดวยลูกคาภายในและภายนอกสิ่งที่สําคัญที่สุดในการทํางานเพื่อ ให

ไดประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดนั้นจะตองเกิดจากลูกคาภายใน หรือพนักงานทุกคน ในองคกร

นั้นที่จะตระหนักในเรื่องของคุณภาพการบริการและหนาที่ที่แตละคนรับผิดชอบ ดังจะเห็น ไดจาก

ตัวอยางของบริษัท IBM ที่มีการวิเคราะหหนวยงานภายในดวยกันกอน ที่จะเปนกุญแจสําคญั ในการ

จัดการเพื่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ และมีการกําหนดอยางชัดเจนวาใครคือลูกคาภายใน 

โดยเนนความสําคัญของกระบวนการและวัตถุประสงคของกระบวนการนั้นโดยตรง เพื่อใหบรรลุ

วัตถุประสงคของการ ปรับปรุงนั่นคือลูกคาพอใจสูงสุดนั่นเอง (Spechler, J. W, 1988) 

 จากการทบทวนวรรณกรรมจะเห็นไดวาคุณภาพการบริการ คือ ความแตกตางระหวาง

ความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการและการรับรูที่มีตอการบริการ โดยใช SERVQUAL เปน

เครื่องมือในการวัด ซึ่งวัด 5 ดาน คือดานความเชื่อถือ ดานการตอบสนอง ดานความไววางใจ ดาน

ความเอาใจใสและรูปลักษณทางกายภาพในอุตสาหกรรมบริการ จะเห็นไดวา การวัดคุณภาพการ

บริการ ถือเปนงานชิ้นแรกของการเขาใจศักยภาพของธุรกิจ รวมทั้งความเปนเลิศของการสงมอบ

 ผลผลิต 

 

ลูกคา 

ภายนอก 

 ภายใน 

 คุณภาพ 
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คุณภาพการบริการ (ครรชิต ยศพรไพบูรณ, 2544) โดยรูปแบบจะกําหนดแนวทางและทิศทางของ

ความสําเร็จของงานบริการ อันมีแนวคิดในดานของคุณภาพการบริการดังนี้ คือ 

  S = Smiling & Sympathy คือ มีการยิ้มแยม เอาใจเขามาใสใจเรา และเขาใจใน

ความลําบากยุงยากของลูกคา 

  E = Early response คือ การตอบสนองความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว 

เขาใจ โดยไมตองเอยปากเรียกหา 

  R = Respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคาที่มาใชบริการ 

  V = Voluntariness manner คือ เนนการบริการดวยความสมัครใจและเต็มใจทํา 

  I = Image Enhancing คือ แสดงออกซึ่งภาพพจนของผูใหบริการรวมทั้งการ

สราง เสริมภาพพจนขององคการดวย 

  C = Courtesy คือ มีกิริยาออนโยน สุภาพ มารยาทดี ออนนอมถอมตน 

  E = Enthussiasm คือ มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนระหวางการ

ใหบริการซึ่งเปนการใหบริการเกินกวาที่ลูกคาคาดหวังไวเสมอ (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539, 

Spechler, 1988, บุญสรวง จาตุกุลสวัสด์ิ, 2549) 

  

จากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมาแลวนั้น นอกจากตัวชี้วัดของคุณภาพของการบริการ

แลว ส่ิงที่สําคัญและถือไดวาเปนหัวใจหลักของคุณภาพของการบริการคือ มิติหรือเครื่องมือวัดของ

คุณภาพการบริการ กลาวคือ คุณภาพของการบริการคือระดับความแตกตางระหวางการปฏิบัติการ

ใหบริการกับส่ิงที่ลูกคาคาดหวังซึ่งคุณภาพของการบริการนั้น จะมีคุณลักษณะของคุณภาพบริการที่

ไมสามารถนับได  วัดได หรือเปนรายการสิ่งของไดหรือทดสอบได แตสําหรับคุณภาพของการบริการ

นั้นเปนบทบาทภายในที่ข้ึนอยูกับผูใหบริการและสภาพแวดลอม ซึ่งการจําแนกพื้นฐานของลูกคา

เพื่อใหบริการจึงมีความหลากหลายจึงไมสามารถแปลงหรือจัดประเภทลูกคาได ดังนั้นการใหบริการ

จึงไมสามารถที่จะแบงแยกการใหบริการได กลาวโดยสรุปไดวา คุณภาพการบริการสามารถจํากัด

ความในทางที่ดีจากความคาดหวังของลูกคาเพราะการบริการไมมีแบบแผนที่แนนอนตายตัว 

คุณภาพการบริการจึงขึ้นอยูกับประเภทของการบริการและวัตถุประสงคหลักในการใหบริการ 

(Parasuraman et al., 1988, Carmen, 1990, Wisniewski, 2001) 

  

ตัวชี้วัดคุณภาพของการบริการจึงเปนสิ่งที่สามารถบงบอกหรือเปนวัดตัวคุณภาพของการ

บริการไดเปนอยางดี ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมาแลวนั้น พบวา มิติหรือเครื่องมือวัดของ
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คุณภาพการบริการเปนสิ่งสําคัญในการบริการ กลาวคือ พฤติกรรมของผูบริโภคและผลของความ

คาดหวังของผูบริโภคซึ่งพบวา คุณภาพการใหบริการเปนเรื่องที่ซับซอนขึ้นอยูกับการมองหรือทัศนะ

ของผูบริโภคที่เราเรียกกันทั่วไปวา “ลูกคา” แนวคิดและคําอธิบายเรื่องคุณภาพการใหบริการที่

นาสนใจเห็นจะไดแก มุมมองจากความแนวคิดของ คุณภาพการใหบริการ เปนการประเมินของ

ผูบริโภคเกี่ยวกับความเปนเลิศหรือความเหนือกวาของบริการ เพื่อเปนการมุงตอบคําถามสําคัญ 3 

ขอ ประกอบดวย 

(1) คุณภาพในการใหบริการคืออะไร (What is service quality?)  

(2) อะไรคือสาเหตุที่ทําใหเกิดปญหาคุณภาพในการใหบริการ (What causes service-

quality Problems?) 

(3) องคการสามารถแกปญหาคุณภาพในการใหบริการที่เกิดไดอยางไร (Parasuraman et 

al., 1988) ซึ่งสามารถเชื่อมโยงกับกับตัววัดคุณภาพของการบริการไดดังนี้ คือ 
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ตัวชี้วัดคุณภาพการบริการ 

 

 การสื่อสารทางวาจา   ความตองการสวนบุคคล  ประสบการณในอดีต 

       

                                                                                                    

กําหนดมิติคุณภาพ 
การบรกิาร 

1. ดานการสัมผัสการบริการ 

2. ดานความเชื่อถือ 

3. ดานการตอบสนองลูกคา 

4.ดานความรูนําไปสูความ  

เชื่อมั่น 

5.ดานความเอาใจใสตอลูกคา 

 การบริการที ่

รับรูไดจริง 

 

 

ภาพที่ 2.2 แสดงภาพตัวชีว้ัดคุณภาพการบริการ 

ที่มา: Berry. L. L, 1985 & Parasuraman et al, 1988 

 

 จากแผนรูป Perceived Service Quality (ตัวชี้วัดคุณภาพการบริการ) พบวา การบริการ

ของลูกคานั้นขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพของการบริการนั้นจึงไมสามารถที่ลูกคาที่

ประเมินคาได และการเขาใจคุณภาพของการบริการจะสงผลเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคา

หรือผูบริโภค ซึ่งคุณภาพของการบริการนั้นจะเนนการบริการที่สามารถรับรูไดจริงจากการรับ

บริการซึ่งลูกคาจะตั้งเปาหมายหรือคาดหวังจากการบริการ (Parasuraman et al, 1988) 

 จากการทบทวนวรรณกรรมจะชี้ใหเห็นไดโดยสรุปวา คุณภาพการใหบริการ เปนมโนทัศน

และปฏิบัติการในการประเมินของผูรับบริการโดยทําการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่คาดหวัง 

(Expectation Service) กับการบริการที่รับรูจริง (Perception Service) จากผูใหบริการ ซึ่งหากผู

ใหบริการสามารถใหบริการที่สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการ

 
คุณภาพการบริการ 

ที่รับรูไดจรงิ 
1.ความคาดหวังสวนเกิน 

2.ความตองการที่ไดรับ

จากการบริการ 

3.ความคาดหวังที่ไมได

รับ 

การคาดหวังการ

บริการ 
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ที่มีระดับสูงกวาที่ผูรับบริการไดคาดหวัง จะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการ

ซึ่ งจะทําให ผู รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ ได รับเปนอยางมาก  (Zeithaml, 

Parasuraman and Berry, 1988)ซึ่งไดชี้ใหเห็นดวยวา คุณภาพการใหบริการ เปนการใหบริการที่

มากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งเปนเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความ

คิดเห็นเกี่ยวกับความเปนเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู ผลการ

ศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุมนี้ ชวยใหเห็นวา การประเมินคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของ

ผูบริโภคเปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีตอบริการที่คาดหวังและการบริการ

ตามที่รับรูวามีความสอดคลองกัน ดังนั้น ความพึงพอใจตอการบริการ จึงมีความสัมพันธโดยตรง

กับการทําใหเปนไปตามความคาดหวังหรือการไมเปนไปตามความคาดหวัง (confirm or 

disconfirm expectation) ของผูบริโภค ( บุญสรวง จาตุกุลสวัสด์ิ , 2549 ) 

 จากการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมาที่ไดกลาวมาขางตน สรุปไดวาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการนั้น มุงเนนเพื่อตองการใหความคาดหวังคุณภาพการบริการของผูรับบริการจะ

รวมถึงสิ่งที่เกิดระหวางการใหบริการและผลลัพธของการบริการในเรื่องตาง ๆ อาทิ ความรวดเร็ว

ของการบริการ ความถูกตองแมนยํา ความงายในการรับบริการความรูในงานที่ทํา ความเชี่ยวชาญ 

ความสุภาพออนนอม และความเปนมิตรของผูใหบริการวิเคราะหรวมกับทรัพยากรและขีดวาม

สามารถของหนวยงานหรือองคกรวา มีความสามารถที่จะกําหนดมาตรฐานในการควบคุม

คุณภาพการบริการใหบริการของตนใหเปนไปตามที่ผูรับบริการคาดหวังไดหรือไมตอไป 
 
2.3 การสงมอบการบริการที่ไมมีคุณภาพ 

 การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานขายหรืองานบริการดานตาง ๆ เพราะการบริการคือ 

การใหความชวยเหลือ อํานวยความสะดวก     หรือการทําสิ่งที่เปนประโยชนตอผูอ่ืนดวยความเต็ม

ใจแตบางครั้งสิ่งที่เราสงมอบบริการไปนั้นอาจจะไมตรงกับวัตถุประสงคของผูรับบริการได  จึงทํา

ใหลูกคาไมพอใจและไมกลับมาใชบริการของเราอีกตอไป  จะทําใหเกิดการสูญเสียลูกคาของธุรกิจ

ได    ซึ่งเราสามารถจําแนกชองวางคุณภาพ (Quality Gap) หรือขอผิดพลาดที่เกิดจากการสงมอบ

บริการอันเปนสาเหตุที่ทําใหธุรกิจไมประสบความสําเร็จมีอยูดวยกัน 5 ชองวาง ดังแผนภาพ 

ดังตอไปนี้ 
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การบริการจัดสงส้ินคา 

(รวมทั้งกอนและหลังซื้อขาย) 

การสื่อสารกับ

ผูบริโภคภายนอก 

แบบจําลองแนวคิดในการใหบริการคุณภาพ 
 

ผูบริโภค 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

  

 

 

 

 
นักการตลาด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.3 แสดงภาพการสงมอบการบริการที่ไมมีคุณภาพ 

ที่มา:  Lovelock, 1996, pp.468-471 

 

การรับรูการบริการความ

คาดหวังของผูบริโภค 

คําบอกจากการ

ส่ือสาร 

การบริการที่
คาดหวัง 

ความตองการสวนบุคคล 

การรับรูของ
การบริการ 

ประสบการณที่ผานมา 

แปลการรับรูเปนขอกําหนด

คุณภาพการบริการ 

ชองวางที่ 
4 

ชองวางที ่3 

ชองวางที่ 2 

ชองวางที ่5 

ชองวางที่ 1 
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ชองวางที่ 1 คือ ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูของผูบริหาร

กิจการ     (The Management Perception Gap) ชองวางนี้ผูบริหารอาจไมเขาใจถึงความตองการ

ที่แทจริงของลูกคา   ซึ่งสาเหตุของชองวางนี้เกิดจากผูบริหารไดรับขอมูลที่ไมถูกตอง ทําใหการ

ตีความหมายขอมูลที่ไดรับผิดพลาด  ผูบริหารขาดการวิเคราะหอุปสงค และยังเกิดจากปญหาการ

ส่ือสารในแนวดิ่งระหวางพนักงานที่ใหบริการลูกคากับฝายบริหาร  นอกจากนี้ถาหากการบริหารใน

องคการความซับซอนจนเกินไป ก็อาจทําใหเกิดการรับรูของผูบริหารดานความคาดหวังของลูกคา

ที่ไมถูกตองตามความเปนจริง  ดังนั้นผูบริหารควรมีการเรียนรูถึงความคาดหวังของลูกคาโดยการ

หาขอมูลเกี่ยวกับความตองการของลูกคาโดยการวิจัยตลาด  การรับขอรองเรียน เปนตน  แลว

ผูบริหารควรหาทางติดตอกับลูกคาโดยตรง  หากการบริหารภายในองคกรมีความซับซอนก็ควร

ปรับปรุงโครงสรางและระบบการสื่อสารในองคการ  

ชองวางที่ 2 คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการที่กําหนดขึ้นไมตรงกับความคาดหวัง

ของลูกคาที่ฝายบริหารรับรู (The Quality Specification Gap) ซึ่งสาเหตุของชองวางนี้เกดิจากการ

ที่ผูบริหารอาจเขาใจไดอยางถูกตองตามความตองการของผูบริโภค แตไมมีการกําหนดมาตรฐาน

หรือ หลักเกณฑในการทํางานที่ชัดเจน รวมทั้งผูบริหารไมไดใหการสนับสนุนอยางเพียงพอในการ

วางแผนคุณภาพของการบริการ และยังเกิดจากความผิดพลาดในกระบวนการวางแผนหรือการ

บริหารจัดการและการวางแผนไมดีเพียงพอ   ทําใหกําหนดเปาหมายขององคการไมชัดเจน  ดังนั้น

ผูบริหารจะตองกําหนดมาตรฐานการบริการที่ใหถูกตอง โดยผูบริหารตองเอาใจใสในคุณภาพ

อยางจริงจัง  มีการฝกอบรมผูบริหารในการสั่งการหรือการควบคุม แลววัดผลการทํางานและแจง

ในพนักงานทราบ และปรับปรุงระบบการทํางานและเทคโนโลยีใหมีประสิทธิภาพ 

ชองวางที่ 3 คือ การใหบริการไมเปนไปตามมาตรฐานการใหบริการที่ไดกําหนดไว 

(Service Delivery Gap) ชองวางนี้จะเกี่ยวของกับพนักงานของธุรกิจบริการโดยตรง พนักงานไม

เห็นดวยกับมาตรฐานที่กําหนด อาจจะมาจากมาตรฐานคุณภาพการบริการที่ซับซอนหรือเขมงวด

เกินไป  ทําใหวิธีการและวิธีปฏิบัติที่ไมมีคุณภาพ ไมมีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการ

ทํางาน ซึ่งจะรวมถึงแนวความคิดเทคนิคและทักษะในการใหบริการ รวมทั้งการตลาดภายในของ

องคกรที่ยังไมมีประสิทธิผล  นอกจากนนี้มาตรฐานที่กําหนดอาจไมสอดคลองกับวัฒนธรรมของ

องคการหรือไมสงเสริมเทคโนโลยีและระบบการใหบริการที่เปนอยู  ดังนั้นจะตองทําใหการบริการ

เปนไปตามมาตรฐาน โดยกําหนดมาตรฐานที่ชัดเจน  ทาทาย มีความยืดหยุน  เหมาะสม และ

เปนไปได     ทําใหพนักงานเขาใจและยอมรับมาตรฐานที่กําหนดบทบาทของพนักงานที่ชัดเจน
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และสรางระบบการทํางานที่เปนทีม  นอกจากนนี้ควรปรับปรุงประสิทธิผลของการตลาดภายใน

องคกร เชนการสรรหา  คัดเลือก  ฝกอบรมการใหอํานาจหนาที่ และการจูงใจ เปนตน 

ชองวางที่ 4 การนําเสนอบริการใหกับลูกคาไมตรงกับที่ไดใหสัญญาไวกับลูกคา (The 

Marketing Communication Gap) ชองวางนี้เปนการคาดหวังของผูบริโภคที่ควรจะไดรับการ

บริการตามที่ทางองคกรไดลงในสื่อโฆษณาขององคกรที่ปรากฏออกมา แตเมื่อมารับบริการกลับ

ทําใหผูบริโภคไมไดรับการบริการอยางที่คาดหวังไว เพราะการวางแผนการสื่อสารขององคการ

ไมไดคํานึงถึง  การปฏิบัติการใหบริการที่เปนจริง ขาดการประสานงานที่ดีระหวาง การสื่อสารไป

ยังลูกคาและการปฏิบัติการบริการ  แลวการสื่อสารไปยังลูกคามักจะมีแนวโนมที่ใหขอมูลเกินจริง  

จึงไมสามารถเปนไปไดในทางปฏิบัติ   ดังนั้นจะตองทําใหการบริการเปนไปตามสัญญา โดยให

ฝายปฏิบัติการบริการมีสวนรวมในการวางแผนการการสื่อสารทางการตลาด   สงเสริมการสราง

ระบบการประสานงานที่ดีในองคกรและควบคุมดูแลการใหบริการใหเปนไปตามมาตรฐานที่

กําหนด 

ชองวางที่ 5 การบริการที่ลูกคารับรูหรือไดรับไมตรงกับบริการที่ลูกคาคาดหวังไว (The 

Perceived Service Quality Gap)   ชองวางนี้จะปรากฏขึ้นตอเมื่อผูบริโภคไดรับการบริการที่

แตกตางกับการบริการที่ไดคาดหวังไว  ซึ่งการบริการตาง ๆ จะอยูในชองวางที่ 1 ถึงชองวางที่ 4  

ทําใหลูกคารับรูวาการบริการมีคุณภาพไมดี  ลูกคาจึงไดเผยแพรขอมูลที่ไมดีแบบปากตอปาก  ทํา

ใหภาพลักษณขององคกรแยลงและสูญเสียลูกคาที่มีอยูและเสียโอกาสที่จะแสวงหา  “ผูมุงหวัง” 

ในอนาคต  ดังนั้นควรทําใหการบริการเปนไปตามความคาดหวัง โดยผูบริหารองคกรจะตองนําการ

แกไขในชองวางที่ 1 ถึงชองวางที่ 4 มาใชในการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการกอนที่จะทําการ

สงมอบใหแกลูกคาตอไป 

ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดขึ้นจากขอผิดพลาดระหวาง     ความคาดหวังของ

ผูใชบริการ (Consumer) และผลลัพธที่เกิดขึ้นจริง จากผูใหบริการ (Marketer) เพื่อเปนการปดกั้น

ชองวางดังกลาว และทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในที่สุด   ความคาดหวังของลูกคาจะมีบทบาท

สําคัญมาก เพราะคุณภาพเปนสิ่งที่ลูกคาสามารถนํามาเปรียบเทียบกันได คือ คุณภาพที่ลูกคา

ไดรับ (Perceived quality) จากการใชบริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกคาไดคาดหวังไว 

(Customer expectations)  
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ตามหลกัทฤษฎีการคาดหวงัของลูกคา (Customer expectations) นัน้เกิดจากปจจัยที่

สําคัญดังตอไปนี้ประสบการณของลูกคาในการใชบริการที่ผานมาในอดีต (Past Experience) 

1. ขอมูลที่ไดรับจากคําบอกเลาของเพื่อน 

2. การศึกษาขอมูลจากคูแขงขนั 

3. การโฆษณาของกิจการเอง 
4. ความตองการสวนตัว 

Zeithaml & Bitner (1996) ไดแบงองคประกอบที่ผูรับบริการจะใชวัดคณุภาพการสงมอบ

บริการของผูใหบริการไวทั้งหมด 5 ขอ 

1.ความนาเชือ่ถือและไววางใจ (Reliability) การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ

ได ซึ่งความนาเชือถือ และไววางใจของผูใหบริการแตละคนยอมไมเทากัน ซึ่งวัดไดจาก

ประสบการณที่เคยลองใชบริการ หรืออาจวัดจากความรูสึกที่สัมผัสไดคร้ังแรกของผูรับบริการ 

2.การใหความมั่นใจ (Assurance) การที่สถานบริการนั้นมีหลักประกันวาสามารถสงมอบ

บริการที่มีคุณภาพแกผูรับบริการได โดยพนักงานมีความรู ความสามารถ ไมกาวราว และยังรวม

ไปถึงมาตรฐานตางๆของสถานที่บริการ การรับประกันผูรับบริการอาจจะวัดคุณภาพจากรางวัล

ตางๆที่ทางผูใหบริการเคยไดรับ อยางเชน TAXI ในอนาคตผูขับจะตองมีประสบการณขับรถมา

อยางนอย 5 ป และตองมีใบอนุญาตขับข่ี ถือเปนการรับประกันอยางหนึ่ง ผูรับบริการจะรูสึกถึง

ความปลอดภัย 

3.การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ชวงเวลาที่ผูใหบริการสามารถที่จะตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการ ความรวดเร็วคือความตั้งใจที่จะบริการ โดยที่ผูใหบริการ บริการ

อยางกระตือรือลนน ซึ่งสวนใหญการบริการที่รวดเร็วมาจากความพรอมของพนักงาน และ

กระบวนการบริหารการบริการจากภายในองคกร 

 

4.การดูแลเอาใจใส (Empathy) การที่ผูรับบริการตองการไดรับความรูสึกวา ตนนั้นมี

ความสําคัญในสถานบริการ และผูใหบริการดูแลเอาใจใสผูรับบริการอยางตั้งอกต้ังใจ สามารถ

บริการ แกปญหาตางๆใหแกผูรับบริการไดเปนรายบุคคล และมีการสื่อสารกับลูกคาไดเปนอยางดี 

ที่สําคัญควรเอาใจใสตอผูรับบริการแตละคนเทาๆกัน  
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5.รูปลักษณ (Tangibles) สภาพแวดลอมทั่วไป ณ บริเวณสถานที่ที่การสงมอบการบริการ

นั้นๆ เกิดขึ้น ไมวาจะเปน การตกแตง บรรยากาศ ที่จอดรถ ของสถานที่นั้นๆ ยังรวมไปถึงการแตง

กาย และบุคลิกภาพของพนักงานที่ทําการสงมอบบริการนั้นดวย 

ในการวัดคุณภาพในการบริการ Berry, L.L, Parasuraman & Zeithaml (1994) ไดศึกษา

เกี่ยวกับลําดับความสําคัญของคุณภาพในการบริการในประเทศอเมริกา โดยลูกคาจะให

ความสําคัญกับความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) ถึง 32% ความรวดเร็ว 

(Responsiveness) 22% การรับประกัน (Assurance) 19% การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

(Empathy) 16% และอันดับสุดทายสิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) 11% จะเห็นไดวาคุณภาพของการ

บริการสวนใหญมาจากความนาเชื่อถือและไววางใจไดมากที่สุด ซึ่งความนาเชื่อถือและความ

ไววางใจไดเหลานี้จะตองเกิดจากผูใหบริการเปนหลัก คือ ตองมีความนาเชื่อถือ และไดรับการ

ไววางใจวาจะสามารถที่จะตอบสนองความตองการของผูรับบริการได หากการบริการใดๆของผู

ใหบริการ ที่ไมสามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงของผูรับบริการได จะตองปรับปรุงการ

บริการ รูปแบบการบริการ หรือเครื่องมือในการสงมอบบริการ หากตองการที่จะอยูรอดในธุรกิจ

ตอไป 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรูคุณภาพการบริการ 
 

นักวิจัยดั้งเดิมคนแรกที่ไดกลาวถึงความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคา คือ 

Gronroos (1984, pp. 36-43) ซึ่งไดกลาววาวัตถุประสงคหลักก็เพื่อที่จะอธิบายความพึงพอใจของ

คุณภาพการบริการ และความมีประสิทธิภาพของการบริการ Gronroos (1984, p. 37) ไดใหคํา

จํากัดความการรับรูคุณภาพการบริการวา “ผลของการประเมินกระบวนการที่ซึ่งลูกคาไดเปรียบ

เทียบและคาดหวังกับการบริการที่พวกเขาไดรับรูจากที่ผานมา Gronroos (1984, p. 38) ได

กําหนดคุณภาพการบริการวาประกอบไปดวย 2 ลักษณะ คือ ลักษณะทางดานเทคนิคที่มีคุณภาพ 

และลักษณะตามหนาที่ที่มีคุณภาพ Gronroos (1984, p. 38) ยังไดเสนอคุณภาพการบริการเปน 3 

ประเภท คือ  

1.เทคนิคที่มีคุณภาพ 

2.หนาที่ที่มีคุณภาพ  

3.องคกรภาพ  
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ซึ่งเทคนิคที่มีคุณภาพจะทําใหทราบวา อะไรคือส่ิงที่ลูกคาจะไดรับ ลูกคาสามารถที่จะรู

วัตถุประสงคที่ตองการได 

ผลของเทคนิคที่มีคุณภาพ และหนาที่ที่มีคุณภาพอาจจะไมเพียงพอที่จะระบุวาอะไรคือส่ิง

ที่ลูกคาไดรับรูทั้งหมด เพราะเทคนิคที่มีคุณภาพ และหนาที่ที่มีคุณภาพจะประกอบไปดวยการ

สรางภาพรวม Gronroos (1984, p. 39) ไดเสนอภาพของคุณภาพความคาดหวังไมเพียงพอ แตยัง

มีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการวาขึ้นอยูกับระดับของเทคนิค หรือหนาที่ที่มีคุณภาพในปจจุบัน 

อยางไรก็ตามถาหากการบริการ มีเทคนิคที่มีคุณภาพในตัวของมันเอง ยังเกี่ยวของกับ

นักจิตวิทยาระหวาง ผูซื้อกับผูขาย และยังรับรูในจิตใจ และจะรวมถึงองคประกอบอื่นๆ เชน 

ทัศนคติและการทํางานของพนักงาน ความสัมพันธระหวางพนักงานและลูกคา ความสัมพันธ

ระหวางพนักงาน ลักษณะการใหบริการและบุคลิกภาพของบุคลากร ความเห็นแกตัวในการบริการ

ของบุคลากร ภาพองคกรที่มีคุณภาพซึ่งเปนผลมาจากการรับรูของลูกคาสามารถคาดหวังเทคนิคที่

มีคุณภาพและหนาที่ที่มีคุณภาพของการบริการนั้นๆ และจะสงผลตอการรับรูการบริการตอไป 

Gronroos (1988, pp. 10-13) ไดพัฒนาแนวความคิดของผลของการบริการเสนอการ

บริการ ซึ่งเนนไปที่แนวคิดการรับรูคุณภาพการบริการ พื้นฐานรวมของการบริการที่ซึ่งลูกคาจะ

ไดรับรู การบริการกับการอํานวยความสะดวกและการสนับสนุนการบริการ และการบริการที่

เพิ่มข้ึนเสนอเพื่อรวมกระบวนการบริการ และความสัมพันธระหวางลูกคาและบริษัท ซึ่งการศึกษา

ของเขา เขาไดอางถึงความสามารถในการเขาถึงการบริการ (ในเงื่อนไขของจํานวนของบุคลากร

และทักษะ) ความสัมพันธระหวางพนักงานและลูกคา และระหวางทรัพยากรทางกายภาพ และ

ลูกคา และระหวางระบบและลูกคา และกระบวนการรับรูของลูกคา 

การรับรูคุณภาพการบริการประกอบดวย  2 ลักษณะ  คือ 1.ลักษณะทางดานเทคนิคหรือ

ผลที่ไดและ 2.ลักษณะตามหนาที่หรือความสัมพันธของกระบวนการ  โดยที่คุณภาพดานเทคนิค

เปนการพิจารณาเกี่ยวกับผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรที่จะทําใหลูกคาที่เขามาใชบริการเกิดความ

พึงพอใจตามความตองการพื้นฐาน  การรับรูคุณภาพที่ดีเกิดขึ้นเมื่อความคาดหวังของลูกคาตรง

กับการรับรูที่ไดจากประสบการณที่ผานมา  ถาความคาดหวังของลูกคาตอการบริการหรือสินคาไม

เปนจริงการรับรูถึงคุณภาพโดยรวมจะต่ํา  แตถาความคาดหวังของลูกคาที่ตั้งไวตรงกับการรับรูจริง

คุณภาพในสินคาและบริการนั้นจะสูง   โดยความคาดหวังตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพลจากการ

ส่ือสารทางการตลาด   การสื่อแบบปากตอปาก   ภาพลักษณขององคกรและความตองการของ

ลูกคาเอง  สวนลักษณะตามหนาที่จะพิจารณาจากผูใหบริการจะทําอยางไร  ใหการบริการดี
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เทากับการรับรูประสบการณของลูกคาที่ผานมา ดังภาพประกอบ (Gronroos, 1990 อางถึงใน 

โสภาวรรณ ตรีสุวรรณ, 2550) 

 

 
 

ภาพที่ 2.4 แสดงภาพประกอบการรับรูคุณภาพโดยรวม 

ที่มา : Gronroos’ C .(1988) . Service Quality: The Six Criteria of Good Service 

Quality. Review of Business 3 (New York: ST. John’s University Press): No. 3. 

Gronroos, (1990) ไดกลาวถึงเงื่อนไขการรับรูคุณภาพบริการที่ดีของลูกคามี 5 ประการ 

ดังนี้ 

1.ความเปนมืออาชีพและทักษะในการบริการลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดีได เมื่อผู

ใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ  

2.ทัศนคติและพฤติกรรมเปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการพิจารณาเกี่ยวกับ

ความเอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจทันที  

คุณภาพที่คาดหวัง 

ปจจัยที่คาดหวังตอคุณภาพ 

- การสื่อสารทาง

การตลาด 

- ภาพลักษณขององคกร 

- การบอกแบบปากตอ

ปาก 

 
  การรับรูคุณภาพ คุณภาพที่รับรูจาก

ภาพลักษณของ

องคกร 

ใหเทคนิคอะไร

ที่ทาํใหเกิด

ทําอยางไรให

เกิดคุณภาพ 



22 

 

3.การเขาถึงการบริการงายและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการ 

ประกอบไปดวยสถานที่ ชั่วโมงในการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานไดถูก ออกแบบให

งายตอการเขาถึงการบริการรวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 

4.ความไววางใจและความซื่อสัตยของผูใหบริการลูกคาจะรูไดวาเมื่อใดที่มีการตกลงใน

การใชบริการเกิดขึ้น สามารถที่จะวางใจผูใหบริการไดโดยเฉพาะพนักงานจะทําตาม สัญญาที่ตก

ลงไว ซึ่งถือวาเปนสิ่งที่ลูกคาใหความสนใจเปนพิเศษ      

5.การชดเชยเมื่อใดก็ตามที่ลูกคามีความรูสึกบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไปตามที่

คาดหวัง   ผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนไปตามการคาดหวังของลูกคาอยางทันที  

จากการทบทวนวรรณกรรมผูวิจัยสามารถสรุปไดวา การรับรูคุณภาพการบริการ ซึ่งถือ

วาการรับรูคุณภาพการบริการเปนกระบวนการหนึ่งที่สําคัญอยางยิ่ง ทําใหผูรับบริการมีการ

ตัดสินใจในการเลือกใชบริการตางๆ  เมื่อผูรับบริการไดรับบริการที่ตอบสนองตรงตามความ

ตองการของผูรับบริการแลว ผูรับบริการจะเกิดความรูสึกวาไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพจากผู

ใหบริการ และเกิดความพึงพอใจในการใหบริการ แตในทางตรงกับขาม ถาผูรับบริการรูสึกถึง

การบริการที่ไมดี  ไมสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได ผลที่ไดจากการรับรู

คุณภาพบริการของผูรับบริการเทานั้นที่สามารถใชเปนขอมูลพื้นฐานในการบริการของผูใหบริการ 

ซึ่งสามารถนําไปปรับปรุงแกไขการบริการใหมีคุณภาพ 

2.5 ความคาดหวังในการใหบริการคุณภาพ  
ตนฉบับความคาดหวังในการใหบริการคุณภาพมีการใหความหมายของความคาดหวังใน

การใหบริการคุณภาพยังกํากวมอยางไรก็ตาม Parasuraman, et al (1990, p.12) ไดแนะนําความ

คาดหวังในการใหบริการคุณภาพวา การที่ผูประกอบการมีวัตถุประสงคเพื่อวัดลูกคาตามที่มีการ

คาดหวังไวในสิ่งที่ควรจะเปนหรือส่ิงที่ปรารถนา 

นอกจากนั้น Normative Carman (1990) ยังเพิ่มเติมวาความคาดหวังในการใหบริการ

คุณภาพยังขึ้นอยูกับบรรทัดฐานตามประสบการณที่ผานมา Berryและ Parasuraman (1990) 

เพิ่มเติมจากจุดที่ความคาดหวังในการใหบริการคุณภาพเปนคําเปรียบเทียบมาตรฐานคือ การที่

สาธารณชนใชวิธีตางๆในสองสิ่งที่ลูกคาเชื่อวาจะเกิดขึ้นและสิ่งที่ผูรับบริการตองการที่เกิดขึ้น

เปรียบเทียบมาตรฐานนิยาม ยังสนับสนุนโดย Liljander และ Strandvik (1995) 
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คําวา “ความคาดหวังในการใหบริการคุณภาพ” ตามที่ใชในการบริการที่มีคุณภาพใน

กรอบที่แตกตางจากวิธีการที่มีการใชงานความพึงพอใจของผูบริโภคที่คาดหมายจะเห็นเปน  

Predictor ทําโดยผูบริโภคเกี่ยวกับส่ิงที่เปนไปไดที่จะเกิดขึ้นระหวางการทํารายการที่ใกลเขามา 

(oliver, 1981)  

Andreou (2001) กลาววา "ผูบริโภคตองการ ยนิดี, เคารพ, และรูสึกวามีใครทําอะไรเปน

พิเศษเพื่อใหแนใจวาพวกเขาจะกลับมา" ผูบริโภคที่ไดรับการบริการทีม่ีคุณภาพสูงมีแนวโนมที่จะ

คาดหวงัเกีย่วกับคุณภาพของการบริการนั้นยอมทีจ่ะสงูไปดวย (เว็บ, 1989, p.42) 

Gronroon(1984) ระบุจํานวนหนึ่งของที่ผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอคาดหวังเกี่ยวกับการ

บริการซึ่งอาจรวมถึง กิจกรรมการตลาด  ประเพณี คตินิยม การสื่อสารกับลูกคาอื่นและ

ประสบการณของบริการที่เกี่ยวของ  

Parasuraman, et al., (1997b) ไดใหความหมาย “ความคาดหวังในการใหบริการ

คุณภาพ” วา คือการแขงขันที่คาดหมายวัด SERVQUAL มีวัตถุประสงคเพื่อวัด ความคาดหวังและ

สังเกตวาพวกเขา SERVQUAL คาดหวังแนวคิดคลายกับมาตรฐานในอุดมคติหรือส่ิงที่ควรจะเปน 

(Zeithami,Berry,และparasuraman,1997,pp.3-4) เชน millers (1997) คาดหวังที่จะกําหนด

ประสงคสําหรับระดับประสิทธิภาพในการบริการ Swan, Trawick, Carroll (1982) ตองการ

คาดหวังที่จะกําหนดเปนระดับผูที่ผูบริโภค ที่ตองการผลิตภัณฑ,Prakash และ  Lounsbury  

(1984) วิธีการที่เครื่องหมายการคาหรือส่ิงชวนเชื่อ  ควรมีการดําเนินการสําหรับลูกคาที่จะสมบรูณ

พอใจมีผลกระทบตอความพึงพอใจคาดหวังกระหนาบคาบเกี่ยวโดยตรงใหกับผูบริโภคการ

ประเมินผลการคาดประสิทธิภาพกอน, ระหวาง , และหลังการบริโภค (Swan , Trawick & Carroll, 

1982,p.66) นอกจากนั้น Carman (1990) กลาววา ความคาดหวังมีความสําคัญและการบริการ

นักการตลาดตองรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับพวกเขาบางครั้งการบันทึกการนี้ไดรับการแนะนํา 

           การกําหนดความคาดหวังสูงสุดในระดับการบริการลูกคาเปนที่เขาใจอยางถูกตองขึ้นอยู

กับการประเมินความคาดหมายของลูกคาเพื่อใหบริษัทสามารถที่จะพบมูลคาสูง และลูกคามี

ความคาดหวังและหลีกเลี่ยงการวาจางผูใหบริการที่ลูกคาไมมีมูลคา ซึ่งปกติลูกคาจะไดรับการ

พิจารณาความคิดเห็นที่จําเปนดังกลาวที่ประสบความสําเร็จของลูกคามีความพึงพอใจในกลยุทธ 

(Evelyn&DeCarlo,1992;Mill,1992;Peters&Waterman,1982;Sonnenberg,1991) 

Heakett (1992) ระบุวาการมีความพึงพอใจในการบริการลูกคา จะขึ้นอยูกับการที่ลูกคา

ไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังของพวกเขาหรือไม Olson และ Dover (1976) กลาววา 

โดยทั่วไปความคาดหวังสามารถกําหนดไวในทัศนคติเกี่ยวกับบริการหรือผลิตภัณฑได 
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ในบริการที่มีคุณภาพคาดหมายจะแสดงเปนใครตองการในสิ่งหนึ่งรูสึกที่ผูใหบริการควรมีมากกวา

จะนําเสนอและมีรูปบนพื้นฐานประสบการณของบริษัทและมีสวนประสมการตลาด คูแขงและการ

ส่ือสาร (WOM)  การสื่อสารเปนปากที่รูจักกันมากทั่วไปและมีความสําคัญตอการใหบริการ การ

ส่ือสารการตลาดและการบริการลูกคา 

นักวิจัยหลายบริการดานการตลาดไดพิจารณาคําของปากที่เกี่ยวของกับบริการ สามารถ

กลาวโดยสรุปไดวา คือการที่ลูกคาคาดหวังที่จะไดรับการพิจารณาโดยคําของปากสวนตัว ตองการ

ผานประสบการณและการสื่อสารของลูกคาภายนอก บันทึกที่คาดหวังการบริการในการรับ

ผลกระทบจากการตลาด การสื่อสาร โดยมีรูปของการสื่อสารสวนตัว และตองการประสบการณที่

ผานมาของการบริการ   (Parasuraman et., 1988, Parasuraman, Berry และ Zeithaml, 1991, 

Boulding al et., 1993, Soderlund, 1998) 

จากที่กลาวมาในขางตนของความคาดหวังในการบริการคุณภาพแกลูกคาคือการที่ผูให

บริการพยายามสรากลยุทธในการบริการเพื่อใหลูกคาที่มาใชบริการเกิดความประทับใจในการ

บริการ และอยากที่จะกลับมาใชบริการอีก และในการบริการคุณภาพก็มีหลายปจจัยที่สงอิทธิพล

ตอการรับบริการของผูบริโภค เชน กิจกรรมทางการตลาด  ประเพณี  คานิยม การสื่อสารกับลูกคา  

และประสบการณทํางาของบริษัท ซึ่งปจจัยเหลานี้ก็สงผลตอการบริการของผูใหบริการที่มีตอ

ผูรับบริการ และรวมทั้งประสบการณในการทํางาน และการสรางความประทับใจใหแกลูกคา เมื่อ

ลูกคาเกิดความประทับใจ หรือเกิดความคาดหวังในการใหบริการมากก็จะทําใหกลับมาใชบริการ

อีกตอไป 
2.6จังหวัดพิษณุโลกและโรงแรมที่พักในจังหวัดพิษณุโลก 

พระพทุธชนิราชงามเลิศ          ถิ่นกําเนิดพระนเรศวร 

สองฝงนานลวนเรือนแพ          หวานฉ่ําแทกลวยตาก 

ถ้ําและน้ําตกหลากตระการตา  

           จังหวัดพิษณุโลก   เปนจังหวัดอยูในเขตภาคเหนือตอนลาง หางจากกรุงเทพฯ   ประมาณ  

377  กิโลเมตรโดยทางรถยนต มีเนื้อที่  10,815.8  ตารางกิโลเมตร (6,759,909 ไร)  หรือ  รอยละ 

6.37 ของพื้นที่ภาคเหนือ   และรอยละ 2.1 ของพื้นที่ทั้งประเทศ มีอาณาเขตติดตอทิศเหนือติดกับ

อําเภอน้ําปาด   อําเภอพิชัย   อําเภอทองแสนขัน   จังหวัดอุตรดิตถและสาธารณรัฐประชาธิปไตย

ประชาชนลาว ทิศใตติดกับอําเภอเมือง อําเภอสามงาม อําเภอวังทรายพูน  กิ่งอําเภอสากเหล็ก 

จังหวัดพิจิตร ทิศตะวันออก ติดกับอําเภอดานซาย จังหวัดเลย  อําเภอเขาคอ  อําเภอวังโปงจังหวัด

เพชรบูรณ ทิศตะวันตกติดกับอําเภอลานกระบือ   จังหวัดกําแพงเพชร  อําเภอคีรีมาศ อําเภอกง
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ไกรลาศจังหวัดสุโขทัย  การเดินทางมายังจังหวัดพิษณุโลกนั้นสามารถเดินทางไดทั้งทางรถไฟ ทาง

รถยนต และทางอากาศ (งานขอมูลสารสนเทศและการสื่อสาร สํานักงานจังหวัดพิษณุโลก, 2550) 

           พิษณุโลกเปนจังหวัดที่ลวนมากไปดวยแหลงประวัติศาสตร วัฒนธรรม แหลงทองเที่ยวทาง

ธรรมชาติ อาทิ  อุทยานแหงชาติภูหินรองกลา  วัดพระศรีรัตนมหาธาตุ   ศาลสมเด็จพระนเรศวร   

เปนตน   จึงทําใหเกิดการสงเสริมและการพัฒนาในดานของการทองเที่ยวเปนอยางมาก อันสงผล

ทําใหการทองเที่ยวของจังหวัดขยายตัวอยางตอเนื่อง พบวาจํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเที่ยว

ในจังหวัดพิษณุโลกไดเพิ่มจาก 1,900,108 คน ในป พ.ศ. 2549 เปน  2,071,448  คน ในป   พ.ศ. 

2550 ตามลําดับ ซึ่งคิดเปนอัตราการขยายตัวโดยเฉลี่ยรอยละ 1.61 ตอป ซึ่งในจํานวนนี้เปน

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศจํานวน  190,346  คน   คิดเปนรอยละ 10.01 และ 215,386 คน  คิด

เปนรอยละ 10.40  ในป พ.ศ.2549  และ พ.ศ.2550 ตามลําดับ (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 

2549 ,การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2550)  ป พ.ศ. 2550   นักทองเที่ยวกลุมนี้มีคาใชจายใน

ดานตางๆ ที่มีคาเฉลี่ยตอคนตอวันถึง 4,120.95 บาท  เพิ่มข้ึนจากปที่ผานมาคิดเปนรอยละ 1.80  

โดยในหมวดที่นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการใชจายเงินมากที่สุด  คือ คาที่พัก  คิดเปนรอยละ  

28.34 รองลงมาคือ คาซื้อของที่ระลึก และคาอาหาร/เครื่องดื่ม (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 

2550) 

           โรงแรมที่พักในจังหวัดพิษณุโลก  จากการสํารวจของสํานักงานการทองเที่ยวแหงประเทศ

ไทยป 2551 พบวา จังหวัดพิษณุโลกมีโรงแรมที่พักไวใหบริการนักทองเที่ยวทั้งหมด 87 แหง ดัง

แสดงในตารางที่ 2.1 

 

ตารางที่ 2.1 แสดงจํานวนหองพักตามที่พักในจังหวัดพิษณุโลก 

ชื่อโรงแรม/ระดับหองพัก จํานวนหองพัก 
1.โรงแรมทีม่หีองพักจาํนวนตั้งแต 200 หอง  

ท็อปแลนด 253 

ไพลิน 274 

ลาพาโลมา 249 

อมรินทรลากลู 301 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

ชื่อโรงแรม/ระดับหองพัก จํานวนหองพัก 
2.โรงแรมทีม่หีองพักจาํนวนตั้งแต 100-199 หอง  

ทรัพยไพรวัลยแกรนดโอเต็ล แอนดรีสอรท 142 

เทพนคร 150 

นานเจา 150 

ราชพฤกษ 110 

3.โรงแรมทีม่หีองพักจาํนวนตั้งแต 51-99 หอง  

เกสทเฮาส(ราชพกฤษ) 80 

โกลเดนแกรนด 94 

ชางเผือก 52 

เดอะแกนรดริเวอรไซด 81 

ทอแสงการเดน 67 

บานคลองรีเจนท 72 

บานคลองรีสอรท 79 

พิษณุโลก 60 

พิษณุโลกออรคิด 53 

ภูเก็ต 60 

เมอรริเดียน 60 

รอยัลเพลส 79 

รัตนาปารค 78 

รัตนาววิ 87 

ราชวงศ 75 

เรือนขมิ้น 56 

ลิไท เกสทเฮาส 62 

ลีลาวดี ปารคแอนดโฮเต็ล 60 

วนารมย 75 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

ชื่อโรงแรม/ระดับหองพัก จํานวนหองพัก 
3.โรงแรมทีม่หีองพักจาํนวนตั้งแต 51-99 หอง (ตอ)  

อูทอง 96 

อโณทัย 60 

4.โรงแรมทีม่หีองพักจาํนวนไมเกิน 50 หอง  

กีรติเพส 14 

กาแลรีสอรท 17 

ทาทองรีสอรท 40 

เกียรติวิมล 45 

แกวสุวรรณอินท 48 

ไกรแสงเพลส 21 

คาซาฮอลิเดย 43 

เครสซิเดนท 50 

จันทนาอพารเมนต 18 

เดอะฮิลลรีสอรท 8 

ธรรมชาติรีสอรท 34 

ธารวงัทองรีสอรท 35 

นวนิดาเรสซิเดนท 18 

เดอะฮิลลรีสอรท 8 

บานกลวยไม 12 

บานเคียงน้ําแกงซอง 4 

บานจนัทร 35 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

ชื่อโรงแรม/ระดับหองพัก จํานวนหองพัก 
4.โรงแรมทีม่หีองพักจาํนวนไมเกิน 50 หอง (ตอ)  

บานทะเลแกว 38 

บานไทรีสอรท 46 

บานพักน้ําตกหลังสวน 6 

บานพักเยาวชนนานาชาต ิ 4 

บานพักสวนปาเขากระยาง 10 

บานริมแกง 14 

บานสวนวังนกแอน 13 

บานสวนวิจิตรา 36 

ปร้ินเซส กรีน 28 

ปริญญาศิลปแมนชั่น 22 

ปานสมบัต ิ 10 

พนาวัลยรีสอรท 11 

พรรณงาม 42 

เพชรไพลิน 40 

มะขามสงูแอนดพารวิว 18 

มิตรภาพ 14 

มุมสวนรีสอรท 30 

โยเดีย เฮอริเทจ 25 

ริมนาน 48 

เรนฟอเรสทรีสอรท 17 

ลอนดอน 11 

ลาตนิาโฮเต็ล 32 

เลอกร็องด 30 

วนธาราเอลทรีสอรทแอนดสปา 36 

วังแกว 50 

แวรซายแมนช่ัน 36 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

ชื่อโรงแรม/ระดับหองพัก จํานวนหองพัก 
4.โรงแรมทีม่หีองพักจาํนวนไมเกิน 50 หอง (ตอ)  

ศรีสองแคว 30 

ศิวะเทพ 45 

ศูนยฝกประสบการณวิชาชพีทางธุรกิจเวยีงแกว 20 

สมยศรีสอรท 35 

สมัยนยิม 35 

สิงหวัฒน 30 

อารเอสแมนชัน่ 22 

เอเซีย 13 

เอสเจทาวเวอร 30 

เอส.พ.ีเกสทเฮาส 15 

แอลวีการเดนโฮมอพารทเมนท 34 

แอลเอ็มเรสซิเดนท 11 

ทาทองรีสอรท 40 

 
2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวของ  
 การศึกษาในครั้งนี้ไดตรวจสอบเอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ยวของในการศึกษาเรื่อง 

การศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก:  กรณีศึกษานักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศ (A Study of Service Quality of Accommodation in Phitsanulok Province: A 

Case Study of Foreign Tourists) สามารถสรุปประเด็นที่เกี่ยวของกับการศึกษาไดดังนี้ 

 
ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability)  

การตอบสนองความตองการของผูรับบริการได ซึ่งความนาเชือถือ และไววางใจของผู

ใหบริการแตละคนยอมไมเทากัน ซึ่งวัดไดจากประสบการณที่เคยลองใชบริการ หรืออาจวัดจาก

ความรูสึกที่สัมผัสไดครั้งแรกของผูรับบริการ หรือการที่ผูรับบริการที่เคยรับบริการแลวเกิดความ

ไววางใจที่จะใชบริการอีก หรือการที่สถานที่ในการใหบริการมีรางวัล มาตรฐานรับรองคุณภาพจาก

ภายในและภายนอกองคกร ที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความมั่นใจ เปนตน จากงานวิจัยที่เกี่ยวของ
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จึงสามารถสรุปวา ความเชื่อถือและความไววางใจเปนอีกปจจัยหนึ่งในการบริการที่มีคุณภาพของ

โรงแรม (วชิราภรณ โลหะชาละ, 2546, ประภาส ตันติพันธุพิพัฒน, 2549) 
 
การใหความมั่นใจ  (Assurance)  

 การที่สถานบริการนั้นมีหลักประกันวาสามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพแกผูรับบริการ

ได ซึ่งสามารถสรางความมั่นใจใหแกผูรับบริการในหลายรูปแบบที่แตกตางกัน เชน พนักงานมี

ความรู ความสามารถ ไมกาวราว และยังรวมไปถึงมาตรฐานตางๆของสถานที่บริการ การ

รับประกันผูรับบริการอาจจะวัดคุณภาพจากรางวัลตางๆที่ทางผูใหบริการเคยไดรับ อยางเชน TAXI 

ในอนาคตผูขับจะตองมีประสบการณขับรถมาอยางนอย 5 ป และตองมีใบอนุญาตขับข่ี ถือเปน

การรับประกันอยางหนึ่ง ผูรับบริการจะรูสึกถึงความปลอดภัย (ประภาส ตันติพันธุพิพัฒน, 2549, 

สมศิริ นิสิตศิริ, 2548) 
 
การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)   

คือชวงเวลาที่ผูใหบริการสามารถที่จะตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ความ

รวดเร็วคือความตั้งใจที่จะบริการ โดยที่ผูใหบริการ บริการอยางกระตือรือลน ซึ่งสวนใหญการ

บริการที่รวดเร็วมาจากความพรอมของพนักงาน และกระบวนการบริหารการบริการจากภายใน

องคกร อันไดแกการบริการเช็คอินขาที่พัก บริการอาหาร บริการอํานวยความสะดวกตางๆ เปนตน

(ประภาส ตันติพันธุพิพัฒน, 2549, สมศิริ นิสิตศิริ, 2548) 
 
การดูแลเอาใจใส  (Empathy)  

 การที่ผูรับบริการตองการไดรับความรูสึกวา ตนนั้นมีความสําคัญในสถานบริการ และผู

ใหบริการดูแลเอาใจใสผู รับบริการอยางตั้งอกตั้งใจ สามารถบริการ แกปญหาตางๆใหแก

ผูรับบริการไดเปนรายบุคคล และมีการสื่อสารกับลูกคาไดเปนอยางดี ที่สําคัญควรเอาใจใสตอผูรับ

บริการแตละคนเทาๆกัน การมีพนักงานรักษาความปลอดภัยในระหวางพักในโรงแรมนั้นๆทั้ง

กลางวันและกลางคืน เครื่องดับเพลิงกระจาย อยูทั่วไปในบริเวณที่พักตากอากาศ มีเครื่องตรวจจับ

ควันในหองพัก และมีโทรทัศนวงจรปด  เปนตน (กฤษฎิ์ กาญจนกิตติ, 2541, อรุณี ปญญามูล

วงษา, 2542, บุญเลิศ เปเรรา, 2543, สมศิริ นิสิตศิริ, 2548, ขวัญหทัย สุขสมณะ, 2545) 
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รูปลักษณ  (Tangibles)  
คือการที่สภาพแวดลอมทั่วไป ณ บริเวณสถานที่ที่การสงมอบการบริการนั้นๆ เกิดขึ้น ไม

วาจะเปน การตกแตง บรรยากาศ ที่จอดรถ ของสถานที่นั้นๆ ยังรวมไปถึงการแตงกาย และ

บุคลิกภาพของพนักงานที่ทําการสงมอบบริการนั้นดวยทั้งในดานมาตรฐานที่พัก พรอมกับการ

ตกแตงที่พักใหมีความนาสนใจและสวยงาม นอกจากนั้นความสะอาดของสภาพหองพักตองมี

ความสะอาดและมีความปลอดภัย และกความสะดวกสบายในการใหบริการทางดานตางๆเชน 

การบริการโทรศํพทสาธารณะ การบริการระบบขนสง ตลอดจนความสะดวกสะบายในการ

ติดตอส่ือสาร เปนตน  (กฤษฎิ์ กาญจนกิตติ,2541,บุญเลิศ เปเรรา,2543,วชิราภรณ โลหะชาละ 

,2546,ขวัญหทัย สุขสมณะ ,2545,ประภาส ตันติพันธุพิพัฒน ,2549,สมศิริ นิสิตศิริ ,2548) 
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กรอบแนวความคิด 
 

ตัวแปรตน        ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 2.5 แสดงภาพกรอบแนวความคดิในการศึกษา 

 
 
 
 
 
 

ขอมูลดาน
ประชากร 
-เพศ 

-อาย ุ

-สถานภาพ 

-รายได 

-การศึกษา 

-อาชีพ 

-ประเทศหรือ

ทวีป 

-ระยะเวลาการ

รับบริการ 

ความเปนรูปธรรมของบริการ 

(Tangibility) 

ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

การตอบสนองตอลูกคา 

(Responsiveness) 

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา 

(Assurance) 

การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 

คุณภาพการบริการของโรงแรม
ในจังหวัดพษิณุโลก 

ความคาดหวงั 

การรับรู 

ชองวางการ

บริการ 



บทที่ 3  
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

การวิจัยเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกกรณีศึกษา 
นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ เปนการศึกษาเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงคของการศึกษา 2 ประการ
สําคัญคือ เพื่อศึกษาระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มี
ตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก และเปรียบเทียบความคาดหวังการรับรู และ
ชองวางของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 
โดยมีรายละเอียดวิธีการดําเนินการวิจัยครอบคลุมในประเด็นการศึกษา ดังนี้ 

ประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 

การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากร 
ประชากรในการศึกษาครั้งนี้  ไดแก นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่ไดเขาพักในโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก  จากจํานวนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่เขามาทองเที่ยวจังหวัดพิษณุโลกในป 

2550 จํานวนทั้งสิ้น 2,071,448 คน (รวมนักทองเที่ยวชาวไทยและตางประเทศ) โดยแบงเปน

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศจํานวน 215,386 คน (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2550) ซึ่งเปน

กลุมประชากรที่ใชในการศึกษา  
การเลือกกลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางที่ใชมีการศึกษาในครั้งนี้ คือ นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มาใชบริการ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ในป 2550 มีจํานวนนักทองเที่ยวในจังหวัดพิษณุโลก จํานวน 

2,071,448 คน (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย,2550) โดยแบงเปนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ

จํานวน 215,386 คน การคํานวณขนาดตัวอยางไดใชสูตรของ Yamane (1973: 888 อางถึงในผอง

ศรี วาณิชยศุภวงศ, 2545: 100) ดังนี้ 

   n = 21 Ne
N

+
 



34 

 

  เมื่อ n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

   N แทน ขนาดของประชากร 

   E แทน ความคลาดเคลื่อนของการสุมที่ยอมรับได  

(Sampling Error) ในที่นีก้ําหนดใหไมเกนิ .05 

การคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของ ยามาเน (Yamane) ไดดังนี ้

    N = 215,386 

     =      215386 

      1+215386(0.05)2 

     ~ 400   

 ไดจํานวนแบบสอบถามจาํนวน    400 ชุด 
การสุมตัวอยาง 

1.การสุมตัวอยาง 

ในการวิจัยครั้งนี้ มีข้ันตอนในการคัดเลือกตัวอยางโดยการสุมตัวอยางโดยใชการเลือก

กลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยใชแบบสอบถามกับนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศที่เขาใชบริการโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 

ตารางที่ 3.1 จํานวนนักทองเทีย่วชาวตางประเทศที่เดนิทางเขามาทองเทีย่วในจังหวัด

พิษณุโลกแบงตามทวีป 

นักทองเทีย่วแบงตามทวปี จํานวน รอยละ 

อเมริกา 18,493 9.0 

ยุโรป 147,150 68.0 

โอเซียเนีย 4,257 2.0 

เอเซีย 25,975 11.0 

ตะวันออกกลาง 3,716 2.0 

แอฟริกา 16,695 8.0 

รวม 215,386 100.0 

 
ที่มา : การทองเทีย่วแหงประเทศไทยป 2550 

 
3.2 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
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 ขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผูวิจัยสรางขึ้นมาเพื่อศึกษา

ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก จากการรวบรวม

คําถามจากการศึกษาตํารา และงานวิจัยที่เกี่ยวของแลวนํามาสรุปเพื่อสรางเปนแบบสอบถาม โดย

แบงเนื้อหาออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 

สวนที่ 1 เปนคําถามที่เปนขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 

ประกอบดวยเพศ อายุ ชาติ รายไดตอเดือน อาชีพ สอบถามลักษณะทั่วไปในการพักแรมมีลักษณะ

เปนแบบเลือกตอบ 

 สวนที่ 2 เปนคําถามที่วัดคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกประกอบดวย 

สอบถามวัดความคาดหวัง ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน (Likert Scale) ซึ่งแตละ

คําถามมีคําตอบใหเลือกตามลําดับความสําคัญ 7 ระดับ โดยกําหนดคาน้ําหนักของการประเมิน 

ดังนี้ 
ระดับความคาดหวัง            คาประเมิน 

 คาดหวงัมากที่สุด      7 

คาดหวงัมาก       6 

คาดหวงัคอนขางมาก      5 

คาดหวงัปกติ(เฉยๆ)      4  

คาดหวงัคอนขางนอย      3 

ควาดหวังนอย       2 

คาดหวังนอยที่สุด      1 

 

 

 

 

 

 

ในการวิเคราะหขอมูลจะใชเกณฑในการแบงระดับการหาชวงกวางของอันตรภาคชั้น 

(Class interval) โดยใชวิธีการคํานวณหาชวงกวางระหวางชั้นตามหลักการเฉลี่ย (บุญชุม ศรี

สะอาด, 2542: 82) 

เกณฑในการแจงความกวางอันตรภาคชั้น มีดังนี้ 
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 ความกวางอันตรภาคชั้น   =    คาของชั้นที่มากสุด – คาของชั้นที่นอยสุด 

              จํานวนชั้น 
ระดับความคาดหวัง            คาประเมิน 

 คาดหวงัมากที่สุด      6.5-7 

คาดหวงัมาก       5.5-6 

คาดหวงัคอนขางมาก      4.5-5 

คาดหวงัปกติ(เฉยๆ)      3.5-4  

คาดหวงัคอนขางนอย      2.5-3 

ควาดหวังนอย       1.5-2 

คาดหวังนอยที่สุด      1-1.5 
 
สวนที่ 3 เปนคําถามที่วัดคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกประกอบดวย

แบบสอบถามวัดการรับรูคุณภาพการบริการตามความรับรูของผูมาใชบริการลักษณะ

แบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน (Likert Scale) ซึ่งแตละคําถามใหเลือกตอบตามลําดับ

ความสําคัญ 5 ระดับ โดยกําหนดคาน้ําหนักของการประเมิน ดังนี้ 
ระดับการรับรู         คาประเมิน 
เปนจริงมากที่สุด      7 

เปนจริงมาก       6 

เปนจริงคอนขางมาก      5 

เปนจริงปานกลาง      4 

เปนจริงคอนขางนอย      3 

เปนจริงนอย       2 

เปนจริงนอยที่สุด      1 

 

ในการวิเคราะหขอมูลจะใชเกณฑในการแบงระดับการหาชวงกวางของอันตรภาคชั้น 

(Class interval) โดยใชวิธีการคํานวณหาชวงกวางระหวางชั้นตามหลักการเฉลี่ย (บุญชุม ศรี

สะอาด, 2542: 82) 

เกณฑในการแจงความกวางอันตรภาคชั้น มีดังนี้ 

 ความกวางอันตรภาคชั้น   =    คาของชั้นที่มากสุด – คาของชั้นที่นอยสุด 

              จํานวนชั้น 
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ระดับความคาดหวัง            คาประเมิน 
 คาดหวงัมากที่สุด      6.5-7 

คาดหวงัมาก       5.5-6 

คาดหวงัคอนขางมาก      4.5-5 

คาดหวงัปกติ(เฉยๆ)      3.5-4  

คาดหวงัคอนขางนอย      2.5-3 

ควาดหวังนอย       1.5-2 

คาดหวังนอยที่สุด      1-1.5 

 

เกณฑการวัดคุณภาพการบริการประยุกตจากการวัดคุณภาพการบริการของ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1989: 133) ดังนี้ 

คะแนนการรับรู ลบ คะแนนความคาดหวัง ผลลัพธเปนบวก หมายถึง มีคุณภาพการ

บริการสูงหรือประทับใจในคุณภาพการบริการ 

คะแนนการรับรู ลบ คะแนนความคาดหวัง ผลลัพธเปนศูนย หมายถึง มีคุณภาพการ

บริการปานกลางหรือพึงพอใจในการบริการ 

คะแนนการรับรู ลบ คะแนนความคาดหวัง ผลลัพธเปนลบ หมายถึง มีคุณภาพในการ

บริการต่ําไมพอใจในการบริการ 
 
การทดสอบเครื่องมือ 
 1.ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นมาใชสําหรับการศึกษาวิจัย ไปทําการตรวจสอบ

คุณภาพของแบบสอบถาม โดยหาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยนําแบบสอบถามไปทดสอบ 

(Pre-test) กับกลุมเปาหมายจํานวน 20 ฉบับ กัลยา วาณิชยบัญชา (2544:29) ไดกลาวไววาขนาด

ตัวอยางในการทํา Pre-test ควรทําอยางนอย 25 ชุด จากนั้นนําแบบสอบถามมาคํานวณหาคา

ความเชื่อมั่น โดยใชสูตรหาคาสัมประสิทธ แอลฟา (Alpha-Coefficient) ของ Cronbach 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 มีการเก็บขอมูลมาจาก 2 แหลง คือ แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) และ

แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 1.แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาตํารา เว็บไซด เอกสาร และ

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ ไดแก ทฤษฎีเกี่ยวกับการวิจัย รายงานการวิจัย วิทยานิพนธ สารนิพนธ 

ตลอดจนขอมูลขาวสารเกี่ยวกับจังหวัดพิษณุโลก 
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 2.แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม 

(Questionnaire) จากนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่เขาพักในโรงแรม ภายในจังหวัดพิษณุโลก 

รวมจํานวนแบบสอบถามทั้งสิ้น 400 ชุด 

  
3.4 การวิเคราะหขอมลู 

การประมวลผลและการวิเคราะหขอมูลสถิติใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทาง

สังคมศาสตร โดยในการวิเคราะหขอมูลที่ใชไดแก รอยละ(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชในการศึกษาคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก กรณีศึกษา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ วิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบ

ความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางนอยกวาหรือเทากับ 2 กลุม โดยการทดสอบ

คาที (Independent Sample t-test) เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุม

ตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไป โดยการวิเคราะหความปรวนแปรแบบทางเดียว (One-way 

Analysis of Variance)      



 

บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

การวิจัยเรื่อง การศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกกรณีศึกษา 

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศเปนการศึกษาเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงคของการศึกษา 2 

ประการสําคัญคือ เพื่อศึกษาระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศที่มีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมที่ในเขตจังหวัดพิษณุโลก และเปรียบเทียบ

ความคาดหวัง การรับรู และชองวางของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีตอคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมที่ในเขตจังหวัดพิษณุโลก ขอมูลที่ไดจากการศึกษาสามารถนํามาวิเคราะหตามประเดน็

ดังตอไปนี้ 

สวนที่ 1คุณลักษณะทั่วไปของผูใหขอมูล 

สวนที่ 2 ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการของ 

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 

 สวนที่ 3 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวงั การรับรู และชองวางของคุณภาพการ

บริการโรงแรม จังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของนกัทองเทีย่วชาวตางชาต ิ

 
สวนที่ 1คุณลักษณะทั่วไปของผูใหขอมูล  
ตารางที ่4.1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามคุณลักษณะทัว่ไปของผูใหขอมูล  
 

คุณลักษณะ  จํานวน  รอยละ  
เพศ  

ชาย 209 52.3 

หญิง  191 47.8 

รวม 400 100.0 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ)  

คุณลักษณะ จํานวน รอยละ 
อายุ  

ต่ํากวา 21 ป 7 1.8 

21-30 ป 126 31.5 

31-40 ป 78 19.5 

41-50 ป 66 16.5 

51-60 ป 74 18.5 

สูงกวา 60 ป 49 12.3 

รวม 400 100.0 

สถานภาพ 
โสด 154 38.5 

สมรส 196 49.0 

หมาย/หยา 50 12.5 

รวม 400 100.0 

รายไดตอเดือน  
ต่ํากวาUS $1,249  83 21.1 

US $1,250 – 1,999 53 13.5 

US $2,000 – 3,749 148 37.7 

US $3,750 – 4,999 48 12.2 

US $5,000 ข้ึนไป 61 15.5 

รวม 393* 100.0 

 

 

 

 

 

 
 



41 

 

ตารางที่ 4.1(ตอ)  

คุณลักษณะ จํานวน รอยละ 
ระดับการศึกษา 

มัธยมศึกษา 51 12.8 

ระดับปริญญาตรี 64 16.1 

ระดับปริญญาโท 181 46.9 

สูงกวาระดับปริญญาโท 65 16.4 

อ่ืนๆ 31 7.8 

รวม 397* 100.0 

อาชีพ 
วิชาชพี แพทย นักกฎหมาย 50 12.5 

ผูจัดการ 90 22.5 

นักเรียน นักศกึษา 43 10.8 

แมบาน 71 2.3 

เกษียณ 63 9.0 

ธุรกิจสวนตัว 85 21.3 

วางงาน 12 3.0 

เลขานุการ 14 6.0 

อ่ืนๆ 43 10.8 

รวม 400 100 

ประเทศที่อยูอาศัย 

ยุโรป 303 75.8 

เอเชีย 45 11.3 

อเมริกา 36 9.0 

อ่ืนๆ 16 4.0 

รวม 400 100.0 
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ตารางที่ 4.1(ตอ)  

คุณลักษณะ จํานวน รอยละ 
ระยะเวลาในการพกัในโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 

1 วัน 256 64.0 

มากกวา 1วัน 144 36.0 

รวม 400 100.0 

*ไมรวมขอมูลสูญหาย (Missing Velues) 

 

ผลการวิเคราะหขอมูลคุณลักษณะทั่วไปของกลุมขอมูลขางตน พบวา นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศที่เขาพักในโรงแรมจังหวัดพิษณุโลก กวาครึ่งเปนเพศชาย รอยละ 52.3 และเพศหญิง

รอยละ 47.8 สามารถแบงคุณลักษณะของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศไดดังตอไปนี้ 

อายุของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญรอย

ละ 31.5 มีอายุอยูระหวาง 21 -23 ป รองลงมาอายุ 31-40 ป รอยละ 19.5  อายุ 51-60 ป รอยละ 

18.5  อายุ 41-50 ป รอยละ 16.5 อายุ 60 ปข้ึนไป รอยละ 12.3 และอายุต่ํากวา 21 ป รอยละ 

12.3 ตามลําดับ  

สถานภาพของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ  พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวน

ใหญมีสถานภาพสมรสแลว รอยละ 49.0 รองลงมาคือโสด รอยละ 38.5 หมาย/หยา รอยละ 12.5 

ตามลําดับ  

รายไดของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนมากมี

รายไดอยูระหวาง US$ 2,000 – 3,749 รอยละ 37.7 รองลงมาคือมีรายไดนอยกวา US$ 1,250 

รอยละ 21.1 รายไดมากกวา US$ 5,000 รอยละ 15.5  อยูระหวาง US$ 1,250 -1,999 รอยละ 

13.5 และรายไดระหวาง US$ 3,750 – 4,999 รอยละ 12.2 ตามลําดับ  

ระดับการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญสําเร็จการศึกษาในระดับ

ปริญญาโทถึงรอยละ 64.9 รองลงมาคือสําเร็จการศึกษาในระดับที่สูงกวาระดับปริญญาโทรอยละ

16.4 ระดับปริญญาตรีรอยละ  16.1 มัธยมศึกษาลงไปรอยละ  12.8 และอื่นๆรอยละ  7.8 

ตามลําดับ  

อาชีพของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญ

ประกอบอาชีพเปนผูจัดการ รอยละ 22.5 รองลงมาคือประกอบอาชีพสวนตัว รอยละ 21.3 วิชาชีพ

ทางดานแพทย นักฎหมาย รอยละ 12.5 นักเรียน นักศึกษา และอ่ืนๆรอยละ 10.8 นกัทองเทีย่วชาว
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ตางประเทศที่เกษียณ รอยละ 9.0 เลขานุการรอยละ 6.0 แมบานรอยละ 4.3 และวางงานรอยละ 

3.0  

ทวีปของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศเดินทางเขามาพักในโรงแรมของจังหวัดพิษณุโลก

พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญอยูในทวีปยุโรปถึงรอยละ 75.8 รองลงมาคือ

นักทองเที่ยวทวีปเอเซียรอยละ 11.3 นักทองเที่ยวในทวีปอเมริการอยละ 9.0 และทวีปอ่ืนๆรอยละ 

4.0  

ระยะเวลาที่ เขาพักในโรงแรมภายในจังหวัดพิษณุโลกนั้นพบวา นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศมากกวาครึ่งมีระยะเวลาที่เขาพักในโรงแรมจังหวัดพิษณุโลกเปนเวลา 1 วัน รอยละ 

64.0 และมากกวา 1 วันรอยละ 36.0 

 
สวนที่ 2 ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 
จังหวัดพิษณุโลก 
 

ตารางที่ 4.2 ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 

จังหวัดพิษณุโลกประเด็นดานรูปลักษณ (Tangible) 

ประเด็น ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง 
รูปลักษณ (Tangible)  SD  SD  SD 

    1.1 โรงแรมที่ดีตองมีอุปกรณที่

ทันสมยั 

5.03 1.49 4.73 1.49 0.30 1.68 

     1.2 โรงแรมมีส่ิงอํานวยความสะดวก

ครบถวน 

5.31 1.44 4.86 1.27 0.45 1.50 

     1.3โรงแรมมีพนกังานตอนรับและ

พรอมที่จะใหบริการตามทีป่รากฎ 

5.57 1.44 5.03 1.27 0.54 1.41 

     1.4 โรงแรมมีวัสดุทีเ่กี่ยวของกับการ

บริการ เชน นติยสาร ส่ิงพิมพ เปนตน 

5.11 1.55 4.74 1.38 0.38 1.57 

รวม 5.25 1.48 4.84 1.35 0.41 1.54 
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ผลการวิเคราะหถึงระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในประเด็นที่เกี่ยวของกับ

รูปลักษณ (Tangibles) โดยรวมแลวระดับความคาดหวังอยูในระดับคอนขางมาก  เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ  พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวังของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับคอนขางมาก โดยนักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมี

ความคาดหวังในเรื่องของการที่โรงแรมมีพนักงานตอนรับและพรอมที่จะใหบริการตามที่ปรากฏ

( =5.57) รองลงมาคือ การที่โรงแรมมีส่ิงอํานวยความสะดวกครบถวน ( =5.31)  นอกจากนั้นมี

ความคาดหวังใหโรงแรมมีวัสดุที่เกี่ยวของกับการบริการ เชน นิตยสาร ส่ิงพิมพ เปนตน ( =5.11)    

และความคาดหวังของทองเที่ยวที่ตองการใหโรงแรมที่ดีนั่นตองมีอุปกรณที่ทันสมัย ( =5.03) 

ตามลําดับ 

สําหรับการวิเคราะหถึงระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา โดยรวมแลวระดับการรับรูอยูในระดับ

คอนขางมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีการรับรูใน

เร่ืองของการที่โรงแรมมีพนักงานตอนรับและพรอมที่จะใหบริการตามที่ปรากฏ  ( =5.03) 

รองลงมาคือโรงแรมมีส่ิงอํานวยความสะดวกครบถวน ( =4.86) และการที่โรงแรมที่ดีนั้นตองมี

วัสดุที่เกี่ยวของกับการบริการ เชน นิตยสาร ส่ิงพิมพ อีกทั้งตองมีอุปกรณที่ทันสมัย ( =4.74) 

ตามลําดับ  

ในสวนของชองวางการบริการในทุกประเด็นที่เกี่ยวของกับรูปลักษณ(Tangibles) พบวา 

โดยรวมแลวชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกจึงมีชองวางของการ

บริการจัดอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ   เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ระดับความคาดหวงั

สูงกวาระดับการรับรูในทุกประเด็น โดยที่ประเด็นที่เกี่ยวของกับโรงแรมมีพนักงานตอนรับและ

พรอมที่จะใหบริการตามที่ปรากฎมีชองวางสูงที่สุด ( =0.54) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.3 ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 

จังหวัดพิษณุโลกประเด็นความไววางใจ (Reliability) 

ประเด็น ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง 
  ความไววางใจ(Reliability)  SD  SD  SD 

    1.1 โรงแรมมีการใหบริการและทํา

ตามสัญญาทีว่างไว 

5.81 1.35 5.11 1.26 0.67 1.27 

     1.2 เมื่อเกดิปญหาโรงแรมมีความ

รับผิดชอบอยางจริงใจ 

5.82 1.31 5.19 1.19 0.60 1.20 

     1.3 โรงแรมมีประสิทธิภาพในการ

ใหบริการและความเหมาะสมของการ

บริการ 

5.82 1.25 5.22 1.25 0.60 0.19 

     1.4 โรงแรมทําตามสัญญาที่ไดตก

ลงรวมกนัไว 

5.84 1.25 5.16 1.26 0.66 1.30 

     1.5 โรงแรมมีความรับผิดชอบเมื่อ

เกิดมีการบนัทกึขอมูลที่ผิดพลาด 

5.52 1.35 5.13 1.29 0.37 1.36 

รวม 5.77 1.30 5.16 1.25 0.60 1.06 

 

ผลการวิเคราะหถึงระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในประเด็นที่เกี่ยวของกับ

ความไววางใจ (Reliability) พบวา โดยรวมแลวนักทองเที่ยวมีความคาดหวังของคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีความคาดหวังในเรื่องของโรงแรมตองมีการทําตามสัญญา

ที่ไดตกลงทํารวมกันไว ( =5.84) รองลงมาคือ โรงแรมตองมีประสิทธิภาพในการใหบริการและมี

ความเหมาะสมของการบริการซึ่งเมื่อเกิดปญหาทางโรงแรมสามารถที่จะรับผิดชอบไดอยางจริงใจ

และทางโรงแรมตองมีการใหบริการและทําตามสัญญาที่วางไวใหแกนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ

( =5.82)  อีกทั้งยังนักทองเที่ยวยังมีความคาดหวังใหโรงแรมมีความรับผิดชอบเมื่อเกิดมีการ

บันทึกขอมูลที่ผิดพลาด ( =5.52 )   ตามลําดับ 

ในสวนการวิเคราะหถึงระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา โดยรวมแลวนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการ

รับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับคอนขางมาก  เมื่อพิจารณา
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เปนรายขอ พบวา  นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีการรับรูในเรื่องของการที่โรงแรมมี

ประสิทธิภาพในการใหบริการและความเหมาะสมของการบริการ ( =5.22)   รองลงมาคือเมื่อเกิด

ปญหาโรงแรมมีความรับผิดชอบอยางจริงใจ ( =5.19)   ตามลําดับ  

สวนของชองวางการบริการในทุกประเด็นที่เกี่ยวของกับความไววางใจ (Reliability) พบวา 

โดยรวมแลวชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกจึงมีชองวางของการ

บริการจัดอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความระดับความ

คาดหวังสูงกวาระดับการรับรูในทุกประเด็น โดยที่ประเด็นที่เกี่ยวของกับโรงแรมมีการใหบริการ

และทําตามสัญญาที่วางไวมีชองวางสูงที่สุด ( =0.67)     
 

ตารางที่ 4.4 ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 

จังหวัดพิษณุโลกประเด็นการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

ประเด็น ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง 
การตอบสนองตอลูกคา

(Responsiveness) 
 SD  SD  SD 

    1.1 โรงแรมมีความเชื่อเหลือเมื่อผู

เขารับบริการมีปญหา 

5.54 1.43 5.23 1.33 0.30 1.48 

     1.2 โรงแรมมีความยนิดีที่จะ

ใหบริการ 

5.69 1.41 5.39 1.28 0.29 1.30 

     1.3 พนักงานของโรงแรมมีความ

ยินดีทีจ่ะชวยเหลือผูเขารับการ

บริการ 

5.77 1.44 5.31 1.31 0.46 1.28 

     1.4 พนักงานยนิดทีี่จะทาํหนาที่

ใหการอํานวยความสะดวกอยาง

เต็มที ่

5.73 1.38 5.42 1.94 0.30 1.94 

รวม 5.66 1.41 5.33 1.46 1.35 1.50 

 

ผลการวิเคราะหถึงระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในประเด็นที่เกี่ยวของกับ

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)พบวา โดยรวมแลวนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมี

ความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับมาก  เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีความหวังคุณภาพของบริการ
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ของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกในเรื่องของการที่พนักงานของโรงแรมมีความยินดีที่จะชวยเหลือผู

เขารับการบริการพรอมทั้งพนักงานยินดีที่จะทําหนาที่ใหการอํานวยความสะดวกอยางเต็มที่ 

( =5.77 ), ( =5.73) รองลงมาคือ ความคาดหวังการที่โรงแรมของโรงแรมมีความยินดีที่จะ

ใหบริการ ( =5.69) และโรงแรมมีความเชื่อเหลือเมื่อผูเขารับบริการมีปญหา( =5.54) ตามลําดับ   

สําหรับการวิเคราะหถึงระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา โดยรวมแลวนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการ

รับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับคอนขางมาก  เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ  พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีการรับรูในเร่ืองพนักงานยินดีที่จะทํา

หนาที่ใหการอํานวยความสะดวกอยางเต็มที่ ( =5.42) รองลงมาคือโรงแรมมีความยินดีที่จะ

ใหบริการ ( =5.39) ตามลําดับ  

ในสวนของชองวางการบริการในทุกประเด็นที่เกี่ยวของกับการตอบสนองตอลูกคา 

(Responsiveness) พบวา โดยรวมแลวชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกจึงมีชองวางของการบริการจัดอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ เมื่อพิจารณาเปนราย

ขอ พบวา ความระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูในทุกประเด็น โดยที่ประเด็นที่เกี่ยวของ

กับพนักงานของโรงแรมมีความยินดีที่จะชวยเหลือผูเขารับการบริการมีชองวางสูงที่สุด ( =0.46)  
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ตารางที่ 4.5 ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 

จังหวัดพิษณุโลกประเด็นความเชื่อมัน่ (Assurance) 

ประเด็น ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง 
ความเชื่อมั่น(Assurance)  SD  SD  SD 

    1.1 พฤติกรรมของพนกังาน

โรงแรมมีความหนาเชื่อถือ 

5.69 1.45 5.42 1.24 0.27 1.31 

     1.2 ผูรับบริการมีความรูสึก

ปลอดภัยที่ไดรับการบริการของ

โรงแรมนั้นๆ 

5.77 1.41 5.43 1.28 0.32 1.38 

     1.3 พนักงงานของโรงแรมมี

อัธยาศัยดีและพรอมทีจ่ะใหบริการ

อยางตอเนื่อง 

5.68 1.38 5.48 1.25 0.19 1.32 

     1.4 พนักงานสามารถตอบปญหา

หรือขอซักถามจากผูเขารับบริการได

อยางถูกตอง 

5.78 1.31 5.42 1.24 0.32 1.28 

รวม 5.73 1.40 5.43 1.25 0.27 1.32 

 

ผลการวิเคราะหถึงระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในประเด็นที่เกี่ยวของกับ

ความเชื่อมั่น (Assurance) พบวา โดยรวมแลวนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวังของ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีความคาดหวังในเรื่องพนักงานสามารถตอบปญหาหรือขอ

ซักถามจากผูเขารับบริการไดอยางถูกตอง ( =5.78) รองลงมาคือ ผูรับบริการมีความรูสึก

ปลอดภัยที่ไดรับการบริการของโรงแรมนั้นๆ ( =5.77) นอกจากนั้นมีความคาดหวังใหพฤติกรรม

ของพนักงานโรงแรมมีความหนาเชื่อถือ ( =5.69) และพนักงงานของโรงแรมมีอัธยาศัยดีและ

พรอมที่จะใหบริการอยางตอเนื่อง ( =5.68)  

สําหรับการวิเคราะหถึงระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา โดยรวมแลวนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการ

รับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับคอนขางมาก เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีการรับรูในเร่ืองของพนักงงานของ
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โรงแรมมีอัธยาศัยดีและพรอมที่จะใหบริการอยางตอเนื่อง( =5.48) รองลงมาคือผูรับบริการมี

ความรูสึกปลอดภัยที่ไดรับการบริการของโรงแรมนั้นๆ ( =5.43) ตามลําดับ  

ในสวนของชองวางการบริการในทุกประเด็นที่เกี่ยวของกับความเชื่อมั่น (Assurance) 

พบวา โดยรวมแลวชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกจึงมีชองวางของ

การบริการจัดอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความระดับความ

คาดหวังสูงกวาระดับการรับรูในทุกประเด็น โดยที่ประเด็นที่เกี่ยวของกับพนักงานสามารถตอบ

ปญหาหรือขอซักถามจากผูเขารับบริการไดอยางถูกตองและผูรับบริการมีความรูสึกปลอดภัยที่

ไดรับการบริการของโรงแรมนั้นๆมีชองวางสูงที่สุด ( =0.32)  

 

ตารางที่ 4.6 ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 

จังหวัดพิษณุโลกประเด็นการดูแลเอาใจใส (Empathy) 

ประเด็น ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง 
การดูแลเอาใจใส(Empathy)  SD  SD  SD 

    1.1 โรงแรมใหความสนใจใน

รายละเอียดของลูกคาแตละบุคคล 

5.61 1.29 5.36 1.33 0.25 1.31 

     1.2โรงแรมควรมีชั่วโมงในการ

ทํางานที่สะดวกใหแกลูกคา 

5.71 1.28 5.37 1.27 0.36 1.26 

     1.3 พนักงานของโรงแรม

สามารถตอบสนองความสนใจ

สวนตัวของลูกคาได 

5.58 1.27 5.38 1.26 0.20 1.24 

     1.4 โรงแรมใหความสําคัญ

โดยเฉพาะความสนใจของลกูคา 

5.61 1.32 5.25 1.25 0.35 1.22 

     1.5 พนักงานของโรงแรมมี

ความเขาใจความตองการของ

ลูกคาเฉพาะราย 

5.70 1.37 5.16 1.30 0.53 1.25 

รวม 5.64 1.30 5.30 1.29 0.33 1.25 
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ผลการวิเคราะหถึงระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในประเด็นที่เกี่ยวของกับ

การดูแลเอาใจใส (Empathy) พบวา โดยรวมแลวนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวงัของ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณษเปนรายขอ 

พบวา  นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีความคาดหวังในเรื่องของการที่โรงแรมควรมี

ชั่วโมงในการทํางานที่สะดวกใหแกลูกคา( =5.71) รองลงมาคือ การที่พนักงานของโรงแรมมีความ

เขาใจความตองการของลูกคาเฉพาะราย( =5.70) นอกจากนั้นมีความคาดหวังใหโรงแรมใหความ

สนใจในรายละเอียดของลูกคาแตละบุคคลและโรงแรมใหความสําคัญโดยเฉพาะความสนใจของ

ลูกคา( =5.61) พนักงานของโรงแรมสามารถตอบสนองความสนใจสวนตัวของลูกคาได( =5.58 ) 

ตามลําดับ   

สําหรับการวิเคราะหถึงระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา โดยรวมแลวนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการ

รับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับคอนขางมาก  เมื่อพิจารณษ

เปนรายขอ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีการรับรูในเรื่องของการที่พนักงานของ

โรงแรมสามารถตอบสนองความสนใจสวนตัวของลูกคาได( =5.38) รองลงมาคือโรงแรมควรมี

ชั่วโมงในการทํางานที่สะดวกใหแกลูกคา ( =5.37) ตามลําดับ  

ในสวนของชองวางการบริการในทุกประเด็นที่เกี่ยวของกับความเชื่อมั่น (Assurance) 

พบวา โดยรวมแลวชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกจึงมีชองวางของ

การบริการจัดอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความระดับ

ความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูในทุกประเด็น โดยที่ประเด็นที่เกี่ยวของกับพนักงานของโรงแรม

มีความเขาใจความตองการของลูกคาเฉพาะรายมีชองวางสูงที่สุดโดย ( =0.53)  
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สวนที่ 3 การเปรียบเทยีบระดับความคาดหวัง การรบัรู และชองวางของคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจงัหวัดพิษณุโลก ตามคุณลกัษณะของนกัทองเที่ยวชาวตางประเทศ 
 3.1 การวิเคราะหระดับความคาดหวงั การรับรู และชองวางของคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจงัหวัดพิษณุโลก ตามคุณลกัษณะเพศของนักทองเทีย่ว 
ตารางที่ 4.7 การเปรียบเทยีบระดับความคาดหวงัของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของเพศ 

ประเด็น n  SD t-Statistics p-value 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)      

        -  ชาย 208 21.03 5.19 

        -  หญิง 189 21.04 5.51 

-0.016 0.987 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ(Reliability)      

        -  ชาย 205 28.75 5.96 

        -  หญิง 188 28.81 5.91 

-0.106 0.915 

1.3 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)      

        -  ชาย 209 22.66 5.11 

        -  หญิง 191 22.81 5.32 

-0.280 0.780 

1.4 การใหความั่นใจ (Assurance)      

        -  ชาย 199 21.92 4.20 

        -  หญิง 183 21.58 4.81 

0.726 0.468 

 1.5 การดูแลเอาใจใส (Empathy)      

        -  ชาย 208 28.18 5.64 

        -  หญิง 188 28.21 6.15 

-0.051 0.960 

 

  

ผลการวิเคราะหถึงการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะเพศของนักทองเที่ยว พบวา เพศชายและหญงิมรีะดบั

ความคาดหวังในประเด็นที่ เกี่ยวของกับรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การใหความั่นใจ (Assurance) และการ
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ดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมแตกตางกัน (P – value =0.987, 0.915, 0.780, 0.468 และ0.960) 

ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.8 การเปรียบเทยีบระดับการรบัรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจงัหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของเพศ 

ประเด็น n  SD t-Statistics p-value 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)      

        -  ชาย 203 19.24 4.36 

        -  หญิง 184 19.41 4.36 

-0.275 0.784 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ(Reliability)      

        -  ชาย 196 25.84 5.19 

        -  หญิง 171 25.72 5.68 

0.207 0.836 

1.3 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)      

        -  ชาย 209 22.66 5.11 

        -  หญิง 191 22.81 5.32 

-0.280 0.780 

1.4 การใหความั่นใจ (Assurance)      

        -  ชาย 199 21.92 4.20 

        -  หญิง 183 21.58 4.81 

0.726 0.468 

 1.5 การดูแลเอาใจใส (Empathy)      

        -  ชาย 198 26.77 5.43 

        -  หญิง 181 26.15 6.01 

1.053 0.293 

 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะเพศของนักทองเที่ยว พบวา เพศชายและหญิงมีระดับความการ

รับรูในประเด็นที่เกี่ยวของกับรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การ

ตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การใหความั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส 

(Empathy) ไมแตกตางกัน (P – value = 0.784, 0.836, 0.780, 0.468และ0.293) ตามลําดับ  
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ตารางที่ 4.9 การเปรียบเทยีบระดับชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจงัหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของเพศ  

ประเด็น n  SD t-Statistics p-value 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)      

        -  ชาย 203 1.75 4.74 

        -  หญิง 182 1.52 4.69 

0.492 0.623 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ(Reliability)      

        -  ชาย 193 2.75 4.73 

        -  หญิง 169 2.73 4.75 

0.047 0.963 

1.3 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness)      

        -  ชาย 209 0.53 4.49 - 2.372 0.775 

        -  หญิง 191 1.58 4.02   

1.4 การใหความมัน่ใจ (Assurance)      

        -  ชาย 194 -

4.91 

2.98 

        -  หญิง 178 -

4.60 

2.75 

-1.064 0.288 

 1.5 การดูแลเอาใจใส (Empathy)      

        -  ชาย 198 1.49 5.12 

        -  หญิง 180 2.06 4.69 

-1.117 0.265 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะเพศของนักทองเที่ยว พบวา เพศชายและหญิงมีระดับชองวาง

ของคุณภาพการบริการในประเด็นที่เกี่ยวของกับดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือ

ไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) 

และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมแตกตางกัน (P – value = 0.623, 0.963, 0.775, 0.288 และ

0.265) ตามลําดับ 
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 สวนที่ 3.2 การวิเคราะหระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะอายุของนักทองเที่ยว 
 
ตารางที่ 4.10 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของอายุ 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.ต่ํากวา 31 ป 132 20.89 5.28 

2.31-40 ป 78 20.03 4.60 

3.41-50  ป 65 19.38 5.53 

4.51-60  ป 73 22.00 4.74 

5.มากกวา 60 ป 49 23.76 4.59 

6.851 0.001* (1,3) 

(1,5) 

(2,4) 

(2,5) 

(3,4) 

(3,5) 

1.2 ความนาเชื่อถือ

ไววางใจ(Reliability) 

      

1.ต่ํากวา 31 ป 133 28.32 6.64 

2.31-40 ป 77 29.36 5.52 

3.41-50  ป 66 27.11 6.04 

4.51-60  ป 71 29.11 4.76 

5.มากกวา 60 ป 46 31.00 3.50 

3.639 0.006* (1,5) 

(2,3) 

(3,4) 

(3,5) 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 

      

1.ต่ํากวา 31 ป 133 21.97 6.03 

2.31-40 ป 78 23.10 5.05 

3.41-50  ป 66 21.36 5.27 

4.51-60  ป 74 23.58 4.18 

5.มากกวา 60 ป 49 24.76 3.22 

4.441 0.002* (1,4) 

(1,5) 

(2,3) 

(3,4) 

(3,5) 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

      

1.ต่ํากวา 31 ป 133 21.41 4,50 

2.31-40 ป 78 22.22 4.91 

3.41-50  ป 66 20.89 4.75 

4.51-60  ป 73 21.93 3.87 

5.มากกวา 60 ป 46 23.02 4.18 

1.860 0.117 - 

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

      

1.ต่ํากวา 31 ป 133 27.59 6.01 

2.31-40 ป 78 28.33 5.28 

3.41-50  ป 66 26.39 6.32 

4.51-60  ป 73 29.15 4.76 

5.มากกวา 60 ป 46 30.80 4.37 

4.846 0.001* (1,5) 

(2,3) 

(2,5) 

(3,4) 

(3,5) 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหถึงระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของอายุของนักทองเที่ยว พบวา มีกลุมอายุอยางนอย 1 กลุมทีมีระดับ

ความคาดหวังในประเด็นดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การ

ตอบสนองลูกคา (Responsiveness) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ที่แตกตางออกไป (P – 
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value = 0.001, 0.006, 0.002และ0.001 ตามลําดับ) ในขณะที่ระดับความคาดหวังในดานการให

ความมั่นใจ (Assurance) กลับไมมีความแตกตางกันในแตละกลุมอายุแตอยางใด (P – value = 

0.117) 

ตัวเลขที่เปนคูในตาราง Post- Hoc Comparison เปนตัวเลขที่แทนคูที่มีความแตกตางกัน

โดยคาของตัวเลขจะบอกในอยูในรายละเอียดในสวนของชองประเด็น เชน (1) แทน อายุต่ํากวา 

31 ป (2) อายุ 31 -40 ป เปนตน เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบในภายหลัง(Post- Hoc Comparison) 

พบวา ในดานรูปลักษณ (Tangibles) (1,3) (1,5)(2,4) (2,5)(3,4)และ (3,5) ความนาเชื่อถือ

ไววางใจ (Reliability)  (1,5)(2,3)(3,4)และ (3,5)  การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness) 

(1,4)(1,5)(2,3)(3,4)และ(3,5) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) (1,5)(2,3)(2,5)(3,4)และ(3,5) 

 

ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของอาย ุ

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.ต่ํากวา 31 ป 128 18.88 4.18 

2.31-40 ป 74 19.42 4.13 

3.41-50  ป 64 17.67 5.21 

4.51-60  ป 73 20.40 3.64 

5.มากกวา 60 ป 48 21.08 4.04 

5.998 0.001* (1,4)  

(1,5) 

(2,3)  

(2,5) 

(3,4) 

(3,5) 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ

(Reliability) 

      

1.ต่ํากวา 31 ป 123 25.11 5.89 

2.31-40 ป 69 26.57 4.85 

3.41-50  ป 62 24.50 5.80 

4.51-60  ป 70 26.13 4.55 

5.มากกวา 60 ป 43 27.74 4.96 

3.274 0.012* (1,5) 

(2,3) 

(3,5) 
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ตารางที่ 4.11 (ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 

      

1.ต่ํากวา 31 ป 133 21.97 6.03 

2.31-40 ป 78 23.10 5.05 

3.41-50  ป 66 21.36 5.27 

4.51-60  ป 74 23.58 4.18 

5.มากกวา 60 ป 49 24.76 3.22 

4.441 0.002* (1,4) 

(1,5) 

(2,3) 

(3,4) 

(3,5) 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

     - 

1.ต่ํากวา 31 ป 133 21.41 4.50 

2.31-40 ป 74 22.22 4.91 

3.41-50  ป 61 20.89 4.75 

4.51-60  ป 71 21.93 3.87 

5.มากกวา 60 ป 43 23.02 4.18 

1.860 0.117  

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

      

1.ต่ํากวา 31 ป 130 25.69 5.74 

2.31-40 ป 72 27.09 5.70 

3.41-50  ป 63 25.51 6.42 

4.51-60  ป 71 26.82 5.08 

5.มากกวา 60 ป 43 28.67 4.97 

2.973 0.019* (1,5) 

(3,5) 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรม

ในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของอายุของนักทองเที่ยว พบวา มีกลุมอายุอยางนอย 1 กลุม

ทีมีระดับความคาดหวังในประเด็นดานรูปลักษณ  (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ที่
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แตกตางออกไป (P – velue = 0.001, 0.012, 0.002และ0.019 ตามลําดับ) ในขณะที่ระดับการรับรู

ในดานการใหความมั่นใจ (Assurance) กลับไมมีความแตกตางกันในแตละกลุมอายุแตอยางใด 

(P – value = 0.117) 

ตัวเลขที่เปนคูในตาราง Post- Hoc Comparison เปนตัวเลขที่แทนคูที่มีความแตกตางกัน

โดยคาของตัวเลขจะบอกในอยูในรายละเอียดในสวนของชองประเด็น เชน (1) แทน อายุต่ํากวา 

31 ป (2) อายุ 31 -40 ป เปนตน  เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบในภายหลัง(Post- Hoc Comparison) 

พบวา ในดานรูปลักษณ (Tangibles) (1,4) (1,5)(2,3) (2,5)(3,4)และ (3,5) ความนาเชื่อถือ

ไววางใจ (Reliability)  (1,5)(2,3)และ (3,5) การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness) (1,4) 

(1,5)(2,3)  (3,4)และ(3,5) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) (1,5)และ(3,5) 

 

ตารางที่ 4.12 การเปรียบเทียบระดับชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของอาย ุ

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.ต่ํากวา 31 ป 127 1.75 4.77 

2.31-40 ป 74 0.62 6.03 

3.41-50  ป 63 1.89 4.52 

4.51-60  ป 73 1.60 3.44 

5.มากกวา 60 ป 48 2.67 4.01 

1.502 0.201 - 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ

(Reliability) 

      

1.ต่ํากวา 31 ป 123 2.80 4.89 

2.31-40 ป 69 2.49 6.08 

3.41-50  ป 62 2.63 3.33 

4.51-60  ป 68 3.00 4.35 

5.มากกวา 60 ป 40 2.70 3.98 

0.112 0.978 - 
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ตารางที่ 4.12 (ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 

      

1.ต่ํากวา 31 ป 133 0.84 4.28 3.06 0.874 

2.31-40 ป 78 0.86 6.08   

3.41-50  ป 66 0.95 2.87   

4.51-60  ป 74 1.43 3.43   

5.มากกวา 60 ป 49 1.34 3.86   

- 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

      

1.ต่ํากวา 31 ป 130 -4.32 2.81 

2.31-40 ป 70 -4.84 3.20 

3.41-50  ป 59 -4.66 3.07 

4.51-60  ป 70 -5.03 2.45 

5.มากกวา 60 ป 43 -5.65 2.70 

1.996 0.094 - 

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

      

1.ต่ํากวา 31 ป 130 1.88 4.70 

2.31-40 ป 72 1.47 6.46 

3.41-50  ป 63 1.22 4.18 

4.51-60  ป 71 2.23 4.78 

5.มากกวา 60 ป 42 1.84 3.82 

0.433 0.785 - 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของอายุของนักทองเที่ยว พบวา ระดับชองวางการบริการใน

ประเด็นดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) ดานการใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมมี
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ความแตกตางกันในแตละกลุมอายุแตอยางใด (P – value = 0.201, 0.978, 0.874, 0.094และ

0.785 ตามลําดับ) 
 
สวนที่ 3.3 การวิเคราะหระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพ

การบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของสถานภาพสมรส 
ตารางที่ 4.13 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของสถานภาพสมรส 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.โสด 15 20.62 5.43 

2.แตงงาน 195 21.29 4.50 

3.หมาย/หยา 50 21.30 6.61 

0.792 0.453 - 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) 

 

 

     

1.โสด 153 22.28 6.65 

2.แตงงาน 194 29.11 4.75 

3.หมาย/หยา 46 27.98 6.63 

0.832 0.436 - 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

 (Responsiveness) 

 

 

     

1.โสด 154 22.27 5.70 

2.แตงงาน 196 23.24 4.16 

3.หมาย/หยา 50 22.14 6.95 

1.899 0.151 - 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

      

1.โสด 150 21.49 4.57 

2.แตงงาน 188 22.15 4.20 

3.หมาย/หยา 44 20.98 5.72 

3.หมาย/หยา 47 27.91 7.01 

1.655 0.193 - 
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ตารางที่ 4.13 (ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

      

1.โสด 153 28.01 6.38 

2.แตงงาน 196 28.41 5.51 

0.254 0.775 - 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรม

ในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะสถานภาพสมรสของนักทองเที่ยว พบวา ระดบัความคาดหวงั

ของการบริการในประเด็นดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การ

ตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ดานการใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส 

(Empathy) ไมมีความแตกตางกันตามคุณลักษณะสถานภาพสมรสของนักทองเที่ยว แตอยางใด 

(P – velue = 0.453, 0.436, 0.151, 0.193และ0.775 ตามลําดับ)  
 
ตารางที่ 4.14 การเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของสถานภาพสมรส 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.โสด 147 18.78 4.18 

2.แตงงาน 190 19.95 4.01 

3.หมาย/หยา 50 18.70 5.71 

3.705 0.225 - 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) 

 

 

     

1.โสด 138 25.58 5.39 

2.แตงงาน 184 26.21 4.76 

3.หมาย/หยา 45 24.67 7.54 

1.623 0.199 - 
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ตารางที่ 4.14 (ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

 (Responsiveness) 

      

1.โสด 154 22.27 3.70 

2.แตงงาน 196 23.24 4.16 

3.หมาย/หยา 50 22.14 6.95 

1.899 0.151 - 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

      

1.โสด 150 21.41 4.57 

2.แตงงาน 188 22.15 4.10 

3.หมาย/หยา 44 20.98 5.72 

1.655 0.193 - 

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

      

1.โสด 149 26.20 5.66 

2.แตงงาน 185 26.73 5.38 

3.หมาย/หยา 45 26.31 7.16 

0.372 0.690 - 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของสถานภาพสมรส พบวา ระดับการรับรูของการบริการใน

ประเด็นดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) ดานการใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมมี

ความแตกตางกันตามคุณลักษณะสถานภาพสมรสของนักทองเที่ยว แตอยางใด (P – velue = 

0.225, 0.199, 0.151, 0.193และ0.690 ตามลําดับ)  
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ตารางที่ 4.15 การเปรียบเทียบระดับชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของสถานภาพสมรส 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.โสด 146 1.73 5.41 

2.แตงงาน 189 1.32 4.17 

3.หมาย/หยา 50 2.60 4.41 

1.493 0.226 - 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) 

 

 

     

1.โสด 138 2.62 5.79 

2.แตงงาน 183 2.64 3.93 

3.หมาย/หยา 41 3.59 4.04 

0.737 0.479 - 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

 (Responsiveness) 

 

 

     

1.โสด 154 1.08 5.18 0.080 0.923  

2.แตงงาน 194 1.01 3.47    

3.หมาย/หยา 50 0.97 4.33    

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

      

1.โสด 146 -4.75 3.06 

2.แตงงาน 183 -4.55 2.67 

3.หมาย/หยา 43 -5.70 2.92 

2.805 0.062 - 

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

      

1.โสด 149 2.00 5.51 

2.แตงงาน 185 1.64 4.37 

3.หมาย/หยา 44 1.43 5.07 

0.326 0.722 - 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 



64 

 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของสถานภาพสมรส พบวา ระดับชองวางของการบริการใน

ประเด็นดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) ดานการใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมมี

ความแตกตางกันตามตามคุณลักษณะสถานภาพสมรสของนักทองเที่ยว แตอยางใด (P – value = 

0.226, 0.479, 0.923, 0.062และ0.722 ตามลําดับ)  

 
สวนที่ 3.4 การวิเคราะหระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพ

การบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของรายได (ตอเดือน) 
ตารางที่ 4.16 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของรายได (ตอเดือน) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1. ต่ํากวา US$ 1,250 83 20.92 4.62 

2. US$ 1,250 – 1,999 52 20.63 4.15 

3. US$ 2,000 – 3,749 146 20.34 5.94 

4. US$ 3,750 – 4,999 48 22.19 5.03 

5. ตั้งแต US$ 5,000  61 21.72 4.56 

1.598 0.174 - 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) 

 

 

     

1. ต่ํากวา US$ 1,250 82 29.17 5.09 

2. US$ 1,250 – 1,999 53 28.40 4.94 

3. US$ 2,000 – 3,749 147 27.73 7.10 

4. US$ 3,750 – 4,999 43 30.26 5.49 

5. ตั้งแต US$ 5,000  61 29.64 3.28 

2.410 0.049* (3,4) 

(3,5) 
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ตารางที่ 4.16 (ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

 (Responsiveness) 

      

1. ต่ํากวา US$ 1,250 83 22.54 5.19 

2. US$ 1,250 – 1,999 53 22.66 3.89 

3. US$ 2,000 – 3,749 148 21.81 6.29 

4. US$ 3,750 – 4,999 48 24.50 4.90 

5. ตั้งแต US$ 5,000  61 23.38 2.65 

2.823 0.025* (1,4) 

(3,4) 

(3,5) 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

 (Assurance) 

 

 

     

1. ต่ํากวา US$ 1,250 81 21.58 4,83 

2. US$ 1,250 – 1,999 50 21.86 3.23 

3. US$ 2,000 – 3,749 143 21.45 4.82 

4. US$ 3,750 – 4,999 43 22.21 5.27 

5. ตั้งแต US$ 5,000  60 22.12 3.37 

0.403 0.807 - 

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

 (Empathy) 

 

 

     

1. ต่ํากวา US$ 1,250 83 28.77 5.97 

2. US$ 1,250 – 1,999 53 27.94 4.64 

3. US$ 2,000 – 3,749 147 27.24 6.60 

4. US$ 3,750 – 4,999 48 29.92 6.35 

5. ตั้งแต US$ 5,000  61 28.26 3.97 

2.229 0.065 - 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของรายได (ตอเดือน) พบวา ระดับความคาดหวังของ

การบริ กา ร ในประ เด็ นความน า เ ชื่ อถื อ ไ ว ว า ง ใจ  ( Reliability)  การตอบสนองลู กค า 

(Responsiveness) มีความแตกตางกัน (P – velue = 0.049และ0.025 ตามลําดับ) สวนในดาน
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รูปลักษณ (Tangibles) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) กลับ

ไมมีความแตกตางกันตามคุณลักษณะของรายได (ตอเดือน) แตอยางใด (P – velue =0.174, 

0.807 และ 0.065 ตามลําดับ) 

 ตัวเลขที่เปนคูในตาราง Post- Hoc Comparison เปนตัวเลขที่แทนคูที่มีความแตกตางกัน

โดยคาของตัวเลขจะบอกในอยูในรายละเอียดในสวนของชองประเด็น เชน (1) แทนรายไดที่ต่ํากวา 

US$ 1,250 (2)แทนรายได US$ 1,250 – 1,999เปนตน เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบในภายหลัง

(Post- Hoc Comparison) พบวา ในดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) (3,4)และ(3,5) 

และการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) (1,4)(3,4)และ(3,5) 

 

ตารางที่ 4.17 การเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของรายได (ตอเดือน) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1. ต่ํากวา US$ 1,250 81 19.05 4.05 

2. US$ 1,250 – 1,999 51 19.02 3.74 

3. US$ 2,000 – 3,749 142 19.31 4.42 

4. US$ 3,750 – 4,999 48 29.81 4.21 

5. ตั้งแต US$ 5,000  58 19.09 5.27 

1.563 0.183 - 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) 

 

 

     

1. ต่ํากวา US$ 1,250 80 26.04 5.70 

2. US$ 1,250 – 1,999 48 25.54 3.86 

3. US$ 2,000 – 3,749 139 25.11 5.86 

4. US$ 3,750 – 4,999 41 26.83 6.09 

5. ตั้งแต US$ 5,000  58 26.59 4.29 

1.314 0.264 - 
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ตารางที่ 4.17 (ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

 (Responsiveness) 

      

1. ต่ํากวา US$ 1,250 83 22.54 5.19 

2. US$ 1,250 – 1,999 53 22.60 3.89 

3. US$ 2,000 – 3,749 148 21.81 6.29 

(1,4) 

(3,4) 

(3,5) 

4. US$ 3,750 – 4,999 48 24.50 4.90 

5. ตั้งแต US$ 5,000  61 23.38 2.65 

2.823 0.025* 

 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

 (Assurance) 

 

 

     

1. ต่ํากวา US$ 1,250 81 21.58 4.83 

2. US$ 1,250 – 1,999 50 21.86 3.23 

3. US$ 2,000 – 3,749 143 21.45 4.82 

4. US$ 3,750 – 4,999 43 22.21 5.27 

5. ตั้งแต US$ 5,000  60 22.12 3.57 

0.423 0.807 - 

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

 (Empathy) 

 

 

     

1. ต่ํากวา US$ 1,250  26.23 5.74 

2. US$ 1,250 – 1,999  26.40 4.52 

3. US$ 2,000 – 3,749  26.18 6.22 

4. US$ 3,750 – 4,999  27.16 6.75 

5. ตั้งแต US$ 5,000   26.93 4.69 

0.369 0.831 - 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรม

ในจังหวัดพิษณุโลกตามคุณลักษณะของรายได (ตอเดือน) พบวา ระดับการรับรูของการบริการใน

ประเด็นการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) มีความแตกตางกัน (P – velue = 0.025) สวน

ในดานรูปลักษณ  (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ  (Reliability) การใหความมั่นใจ 
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(Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) กลับไมมีความแตกตางกันตามคุณลักษณะของ

รายได (ตอเดือน) แตอยางใด (P – velue =0.183, 0.264, 0.807 และ 0.831 ตามลําดับ) 

ตัวเลขที่เปนคูในตาราง Post- Hoc Comparison เปนตัวเลขที่แทนคูที่มีความแตกตางกัน

โดยคาของตัวเลขจะบอกในอยูในรายละเอียดในสวนของชองประเด็น เชน (1) แทนรายไดที่ต่ํากวา 

US$ 1,250 (2) แทนรายได US$ 1,250 – 1,999เปนตน เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบในภายหลัง 

(Post- Hoc Comparison) พบวา ในดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) (1, 4) (3, 4) 

และ (3, 5) 
 
ตารางที่ 4.18 การเปรียบเทียบระดับชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของรายได (ตอเดือน) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1. ต่ํากวา US$ 1,250 81 1.69 4.03 

2. US$ 1,250 – 1,999 50 1.60 3.48 

3. US$ 2,000 – 3,749 141 1.01 5.51 

4. US$ 3,750 – 4,999 48 1.38 3.22 

5. ตั้งแต US$ 5,000  58 2.59 5.12 

1.212 0.305 - 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) 

 

 

     

1. ต่ํากวา US$ 1,250 79 2.75 3.47 

2. US$ 1,250 – 1,999 48 3.02 4.33 

3. US$ 2,000 – 3,749 139 2.35 5.78 

4. US$ 3,750 – 4,999 37 3.51 3.93 

5. ตั้งแต US$ 5,000  58 2.86 4.22 

0.537 0.708 - 
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ตารางที่ 4.18(ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

 (Responsiveness) 

      

1. ต่ํากวา US$ 1,250 83 1.50 3.86 1.926 0.105  

2. US$ 1,250 – 1,999 53 0.56 3.35    

3. US$ 2,000 – 3,749 148 0.44 5.09    

4. US$ 3,750 – 4,999 48 2.25 3.46    

5. ตั้งแต US$ 5,000  61 1.11 3.95    

1.4 การใหความมัน่ใจ 

 (Assurance) 

 

 

     

1. ต่ํากวา US$ 1,250 79 -4.70 2.65 

2. US$ 1,250 – 1,999 48 -4,96 3.22 

3. US$ 2,000 – 3,749 141 -4.67 2.95 

4. US$ 3,750 – 4,999 43 -4.95 2.72 

5. ตั้งแต US$ 5,000  56 -4.84 2.74 

0.156 0.960 - 

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

 (Empathy) 

 

 

     

1. ต่ํากวา US$ 1,250 81 2.58 4.44 

2. US$ 1,250 – 1,999 50 1.82 4.57 

3. US$ 2,000 – 3,749 134 0.99 5.27 

4. US$ 3,750 – 4,999 43 2.40 4.32 

5. ตั้งแต US$ 5,000  57 1.77 5.35 

1.624 0.167 - 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของรายได (ตอเดือน)  พบวา ระดับชองวางของการบริการใน

ประเด็นดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมมีความ
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แตกตางกันตามคุณลักษณะของรายได (ตอเดือน) แตอยางใด (P – velue = 0.305, 0.708, 

0.105, 0.960และ0.167 ตามลําดับ) 
สวนที่ 3.5 การวิเคราะหระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพ

การบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของระดับการศึกษา 

ตารางที่ 4.19 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของระดับการศึกษา 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 51 21.02 5.90 

2.ระดับปริญาตรี  62 20.15 4.70 

3.ระดับปริญาโท  185 21.21 5.26 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  65 22.29 4.88 

5.อ่ืนๆ 31 18.97 4.25 

2.747 0.028* (2,4) 

(3,5) 

(4,5) 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) 

 

 

     

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 51 28.51 6.58 

2.ระดับปริญญาตรี  64 26.83 5.68 

3.ระดับปริญญาโท  180 28.74 6.18 

4.สูงกวาระดบัปริญญาโท  64 30.42 4.53 

5.อ่ืนๆ 31 29.90 3.28 

3.504 0.008* (2,3) 

(2,4) 

(2,5) 

(3,4) 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

 (Responsiveness) 

 

 

     

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 51 21.88 6.01 

2.ระดับปริญาตรี  64 20.48 5.80 

3.ระดับปริญาโท  180 23.12 5.14 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  64 23.78 4.34 

5.อ่ืนๆ 31 23.97 2.88 

4.835 0.001* (1,4) 

(2,3) 

(2,4) 

(2,5) 
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ตารางที่ 4.19 (ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

      

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 48 20.77 5.64 

2.ระดับปริญาตรี  62 20.85 4.69 

3.ระดับปริญาโท  181 21.93 4.24 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  59 23.07 4.09 

2.570 0.038* (1,4) 

(2,4) 

5.อ่ืนๆ 29 21.59 3.82    

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

      

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 51 28.08 6.91 

2.ระดับปริญาตรี  63 26.37 6.09 

3.ระดับปริญาโท  186 28.37 6.05 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  62 29.10 4.89 

5.อ่ืนๆ 31 29.16 3.57 

2.243 0.064 - 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของระดับการศึกษา พบวา ณ ระดับความคาดหวัง

ของการบริการในประเด็นดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การ

ตอบสนองลูกคา (Responsiveness) และการใหความมั่นใจ (Assurance) แตกตางกัน (P – 

velue = 0.028, 0.008, 0.001และ 0.038 ตามลําดับ) สวนในดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) 

กลับไมมีความแตกตางกันตามคุณลักษณะของระดับการศึกษา แตอยางใด (P – velue =0.064)  

ตัวเลขที่เปนคูในตาราง Post- Hoc Comparison เปนตัวเลขที่แทนคูที่แสดงถึงความ

แตกตาง โดยคาของตัวเลขจะบอกในอยูในรายละเอียดในสวนของชองประเด็น เชน (1) แทน

มัธยมศึกษาและต่ํากวา (2) แทนระดับปริญาตรี เปนตน เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบในภายหลัง

(Post- Hoc Comparison) พบวา ในดานรูปลักษณ (Tangibles) (2,4) (3,5)และ(4,5) ความ
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น า เ ชื่ อ ถื อ ไ ว ว า ง ใ จ  ( Reliability)  ( 2,3) ( 2,4) ( 2,5) แ ล ะ ( 3,4)  ก า ร ต อ บ สน อ ง ลู ก ค า 

(Responsiveness) (1,4)(2,3)(2,4)และ(2,5) และการใหความมั่นใจ (Assurance) (1,4)และ(2,4) 

 

ตารางที่ 4.20 การเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของระดับการศึกษา 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 50 18.30 5.23 

2.ระดับปริญาตรี  63 18.52 4.62 

3.ระดับปริญาโท  179 19.53 4.28 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  64 20.52 3.63 

5.อ่ืนๆ 29 19.24 3.47 

2.563 0.038* (1,4) 

(2,4) 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) 

 

 

     

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 49 24.80 7.13 

2.ระดับปริญาตรี  62 24.08 5.93 

3.ระดับปริญาโท  172 26.08 4.92 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  54 27.41 4.36 

5.อ่ืนๆ 27 26.19 4.37 

3.413 0.009* (1,4) 

(2,3) 

(2,4) 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

 (Responsiveness) 

 

 

     

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 51 21.88 6.01 

2.ระดับปริญาตรี  64 20.48 5.80 

3.ระดับปริญาโท  186 23.12 5.14 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  65 23.78 4.34 

5.อ่ืนๆ 31 23.97 2.88 

4.835 0.001* (1,4) 

(2,3) 

(2,4) 

(2,5) 
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ตารางที่ 4.20 (ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

      

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 48 20.77 5.64 

2.ระดับปริญาตรี  62 20.85 4.69 

3.ระดับปริญาโท  181 21.93 4.24 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  59 23.07 4.09 

2.570 0.038* (1,3) 

(2,3) 

5.อ่ืนๆ 29 21.59 3.82    

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

      

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 49 25.40 7.41 

2.ระดับปริญาตรี  62 25.41 5.78 

3.ระดับปริญาโท  181 26.23 5.41 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  57 28.89 4.93 

5.อ่ืนๆ 27 26.81 4.49 

3.539 0.008* (1,4) 

(2,4) 

(3,4) 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรม

ในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของระดับการศึกษา พบวา ณ ระดับการรับรูของการบริการ

ในประเด็นดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) แตกตาง

กัน (P – velue = 0.038, 0.009, 0.001, 0.038 และ 0.008) 

ตัวเลขที่เปนคูในตาราง Post- Hoc Comparison เปนตัวเลขที่แทนคูที่แสดงถึงความ

แตกตาง โดยคาของตัวเลขจะบอกในอยูในรายละเอียดในสวนของชองประเด็น เชน (1) แทน

มัธยมศึกษาและต่ํากวา (2) แทนระดับปริญาตรี เปนตน เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบในภายหลัง

(Post- Hoc Comparison) พบวา ในดานรูปลักษณ (Tangibles) (1,4)และ(2,4) ความนาเชื่อถือ

ไ ว ว า ง ใ จ  ( Reliability)  ( 1,4) ( 2,3)และ ( 2,4)  กา รตอบสนองลู กค า  ( Responsiveness) 
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(1,4)(2,3)(2,4)และ(2,5) การใหความมั่นใจ (Assurance) (1,3)และ(2,3) และการดูแลเอาใจใส 

(Empathy) (1,4)(2,4)และ(3,4) 

 

ตารางที่ 4.21 การเปรียบเทียบระดับชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของระดับการศึกษา 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 50 2.64 4.81 

2.ระดับปริญาตรี  62 1.45 3.99 

3.ระดับปริญาโท  178 1.62 5.10 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  64 2.02 4.24 

5.อ่ืนๆ 29 -0.52 4.04 

2.235 0.065 - 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) 

 

 

     

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 49 3.49 4.62 

2.ระดับปริญาตรี  62 2.63 3.43 

3.ระดับปริญาโท  167 2.35 5.51 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  54 2.94 3.21 

5.อ่ืนๆ 27 3.59 5.07 

0.832 0.502 - 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

 (Responsiveness) 

 

 

     

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 51 1.66 4.89 2.865 0.023* 

2.ระดับปริญาตรี  64 -0.27 3.08 

3.ระดับปริญาโท  186 0.92 4.77 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  65 1.33 2.67 

5.อ่ืนๆ 31 2.65 4.67 

 

(1,2) 

(2,4) 

(2,5) 

(3,5) 
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ตารางที่ 4.21 (ตอ) 
 

ประเด็น 
n 
 

 SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

      

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 48 -4.75 3.32 

2.ระดับปริญาตรี  60 -4.72 2.41 

3.ระดับปริญาโท  178 -4.37 2.92 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  57 -5.72 2.50 

2.757 0.028* (3,4) 

5.อ่ืนๆ 26 -5.38 3.13    

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

      

1.มัธยมศกึษาและต่ํากวา 49 2.51 5.34 

2.ระดับปริญาตรี  62 0.71 4.19 

3.ระดับปริญาโท  181 2.13 5.34 

4.สูงกวาระดบัปริญาโท  56 0.41 3.15 

5.อ่ืนๆ 27 2.93 5.25 

2.718 0.030* (1,4) 

(2,3) 

(3,4) 

(4,5) 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบระดับชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรม

ในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของระดับการศึกษา พบวา  ระดับชองวางของการบริการใน

ประเด็นการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแล

เอาใจใส (Empathy) แตกตางกัน (P – velue = 0.023, 0.028, และ 0.030 ตามลําดับ) สวนใน

ดานรูปลักษณ (Tangibles) และ ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) กลับไมมีความแตกตางกัน

ตามคุณลักษณะของระดับการศึกษา แตอยางใด (P – velue =0.065และ 0.502 ตามลําดับ) 

ตัวเลขที่เปนคูในตาราง Post- Hoc Comparison เปนตัวเลขที่แทนคูที่แสดงถึงความ

แตกตาง โดยคาของตัวเลขจะบอกในอยูในรายละเอียดในสวนของชองประเด็น เชน (1) แทน

มัธยมศึกษาและต่ํากวา (2) แทนระดับปริญาตรี เปนตน เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบในภายหลัง

(Post- Hoc Comparison) พบวา ในดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) (1,2)(2,4)(2,5
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)และ (3,5)   การใหความมั่ นใจ  (Assurance)  (3,4)  และการดูแลเอาใจใส  (Empathy) 

(1,4)(2,3)(3,4)และ(4,5)  
สวนที่ 3.6 การวิเคราะหระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพ

การบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะอาชีพ 

ตารางที่ 4.22 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะอาชีพ 

อาชีพ n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 49 19.74 5.37 

2.ผูจัดการ  89 21.06 4.84 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 43 19.98 5.59 

4.แมบาน  17 20.29 3.02 

5.เกษียณ 36 22.78 6.04 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 85 21.32 4.98 

7.วางงาน 12 20.92 4.40 

8.เลขานกุาร 24 20.17 6.26 

9.อ่ืนๆ 42 22.36 4.48 

1.667 0.105 - 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ

(Reliability) 

      

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 49 27.94 5.58 

2.ผูจัดการ  90 29.32 5.28 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 43 27.40 6.72 

4.แมบาน  17 26.35 3.67 

5.เกษียณ 31 29.42 5.25 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 85 29.19 5.50 

7.วางงาน 12 27.67 5.16 

8.เลขานกุาร 24 26.08 8.99 

9.อ่ืนๆ 42 31.52 4.24 

3.018 0.003* (1,9) (2,4) 

(2,8) (2,9) 

(3,9) (4,9) 

(5,8) (6,7) 

(6,8) (7,9) 

(8,9) 
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ตารางที่ 4.22 (ตอ) 

อาชีพ n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 

      

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 50 21.70 5.72 

2.ผูจัดการ  90 23.47 4.52 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 43 20.95 6.79 

4.แมบาน  17 21.41 3.52 

2.064 0.038* 

5.เกษียณ 36 24.42 3.57 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 85 22.94 5.16 

7.วางงาน 12 22.25 3.82 

8.เลขานกุาร 24 21.63 7.33 

9.อ่ืนๆ 43 23.60 4.22 

  

(1,5) 

(2,3) 

(3,5) 

(3,6) 

(3,9) 

(4,5) 

(5.8) 

1.4 การใหความมัน่ใจ (Assurance)       

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 47 20.40 5.00 

2.ผูจัดการ  88 21.95 4.98 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 43 20.40 4.61 

4.แมบาน  17 21.29 2.47 

5.เกษียณ 32 24.13 3.20 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 82 22.04 4.00 

7.วางงาน 10 20.40 3.72 

8.เลขานกุาร 24 21.58 5.46 

9.อ่ืนๆ 39 22.59 3.95 

2.580 0.009* (1,5) (1,6) 

(1,9) 

(2,5) 

(3,5) 

(3,9) 

(4,5) 

(5,6) 

(5,7) 

(5,8) 
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ตารางที่ 4.22 (ตอ) 

อาชีพ n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.5 การดูแลเอาใจใส (Empathy)       

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 47 25.87 6.15 

2.ผูจัดการ  89 28.43 5.56 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 43 27.40 7.32 

4.แมบาน  17 26.71 4.78 

5.เกษียณ 36 30.36 3.99 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 85 28.92 5.19 

7.วางงาน 12 25.83 5.20 

8.เลขานกุาร 24 27.04 8.23 

9.อ่ืนๆ 43 29.72 5.26 

2.756 0.006* (1,2) (1,5) 

(1,6) 

(1,9) 

(3,5) 

(4,5) 

(5,4) 

(5,7) 

(5,8) 

(7,9) 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะอาชีพ พบวา  ระดับความคาดหวังของการบริการใน

ประเด็นดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การ

ใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) แตกตางกัน (P – velue = 0.003, 

0.038, 0.009 และ 0.06 ตามลําดับ) สวนในดานรูปลักษณ (Tangibles) กลับไมมีความแตกตาง

กันตามคุณลักษณะอาชีพ แตอยางใด (P – velue =0.105) 

ตัวเลขที่เปนคูในตาราง Post- Hoc Comparison เปนตวัเลขที่แทนคูทีแ่สดงถึงความ

แตกตาง โดยคาของตัวเลขจะบอกในอยูในรายละเอียดในสวนของชองประเด็น เชน (1) วิชาชพี 

อาทิ แพทย นกักฎหมาย (2) ผูจัดการ เปนตน เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบในภายหลัง(Post- Hoc 

Comparison) พบวา ในดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) (1,9) (2,4)(2,8) (2,9)(3,9) 

(4,9)(5,8) (6,7)(6,8) (7,9)และ(8,9) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) (1,5)(2,3)(3,5) 

(3,6)(3,9)(4,5)และ(5.8) การใหความมัน่ใจ (Assurance)(1,5)(1,6)(1,9)(2,5)(3,5)(3,9)(4,5) 

(5,6)(5,7)และ(5,8) และการดูแลเอาใจใส (Empathy)(1,2)(1,5)(1,6)(1,9)(3,5)(4,5)(5,4)(5,7) 

(5,8)และ(7, 9) 
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ตารางที่ 4.23 การเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะอาชีพ 

อาชีพ n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 47 17.55 4.24 

2.ผูจัดการ  88 19.10 4.79 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 40 18.13 4.97 

4.แมบาน  17 19.76 3.17 

5.เกษียณ 36 21.25 4.50 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 82 20.52 3.47 

7.วางงาน 12 19.83 2.37 

8.เลขานกุาร 24 19.33 3.90 

9.อ่ืนๆ 41 18.76 4.47 

3.317 0.001* (1,2) 

(1,5) 

(1,6) 

(2,5) 

(2.6) 

(3,5) 

(3,6) 

(5,9) 

(6,9) 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ

(Reliability) 

      

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 42 23.93 6.49 

2.ผูจัดการ  84 26.18 5.55 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 38 23.82 6.50 

4.แมบาน  17 24.65 4.09 

5.เกษียณ 32 28.22 4.49 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 80 26.25 4.66 

7.วางงาน 12 25.83 3.33 

8.เลขานกุาร 23 25.13 5.61 

9.อ่ืนๆ 39 26.74 4.78 

2.557 0.010* (1,2) (1,5) 

(1,6) 

(1,9) 

(2,3) 

(3,5) 

(3,6) 

(3,9) 

(4,5) 

(5,8) 
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ตารางที่ 4.23 (ตอ) 

อาชีพ n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 

      

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 50 21.70 5.72 

2.ผูจัดการ  90 23.47 4.52 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 43 20.95 6.79 

4.แมบาน  17 21.41 3.52 

2.064 0.038* 

5.เกษียณ 36 24.42 3.57 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 35 22.94 5.16 

7.วางงาน 12 22.25 3.82 

8.เลขานกุาร 24 21.63 7.33 

9.อ่ืนๆ 43 23.60 4.22 

  

(1,5) 

(2,3) 

(3,5) 

(3,6) 

(3,9) 

(4,5) 

(5,8) 

1.4 การใหความมัน่ใจ (Assurance)       

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 47 20.40 5.00 

2.ผูจัดการ  88 21.95 4.98 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 43 20.40 4.61 

4.แมบาน  17 21.29 2.47 

5.เกษียณ 32 24.13 3.20 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 82 22.04 3.40 

7.วางงาน 10 20.04 3.72 

8.เลขานกุาร 24 21.58 5.46 

9.อ่ืนๆ 39 22.59 3.95 

2.580 0.009* (1,5) (1,6) 

(1,9) 

(2,5) 

(3,5) 

(3,9) 

(4,5) 

(5,6) 

(5,7) 

(5,8) 
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ตารางที่ 4.23 (ตอ) 

อาชีพ n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.5 การดูแลเอาใจใส (Empathy)       

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 45 25.42 6.50 

2.ผูจัดการ  85 26.16 6.17 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 42 24.64 5.60 

4.แมบาน  17 26.06 3.78 

5.เกษียณ 32 29.31 4.84 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 81 26.95 4.92 

7.วางงาน 12 26.58 5.18 

8.เลขานกุาร 23 27.09 7.24 

9.อ่ืนๆ 42 26.76 5.33 

1.913 0.057 - 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรม

ในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะอาชีพ พบวา  ระดับการรับรูของการบริการในประเด็นดาน

รูป ลักษณ  ( Tangibles)  ความน า เ ชื่ อถื อ ไ ว ว า ง ใจ  ( Reliability)  การตอบสนองลู กค า 

(Responsiveness) และการใหความมั่นใจ (Assurance) แตกตางกัน P – velue = 0.001, 0.010, 

0.038 และ 0.009 ตามลําดับ) สวนในดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) กลับไมมีความแตกตาง

กันตามคุณลักษณะอาชีพ แตอยางใด (P – velue = 0.057) 

ตัวเลขที่เปนคูในตาราง Post- Hoc Comparison เปนตัวเลขที่แทนคูที่แสดงถึงความ

แตกตาง โดยคาของตัวเลขจะบอกในอยูในรายละเอียดในสวนของชองประเด็น เชน (1) วิชาชีพ 

อาทิ แพทย นักกฎหมาย (2) ผูจัดการ เปนตน  เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบในภายหลัง(Post- Hoc 

Comparison) พบวา ในดานรูปลักษณ (Tangibles) (1,2)(1,5)(1,6)(2,5)(2.6)(3,5)(3,6)(5,9)และ

(6,9) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) (1,2) (1,5)(1,6)(1,9)(2,3)(3,5)(3,6)(3,9)(4,5)และ

(5,8)  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) (1,5)(2,3)(3,5)(3,6)(3,9)(4,5)และ(5,8) และการ

ใหความมั่นใจ (Assurance) (1,5) (1,6)(1,9)(2,5)(3,5)(3,9)(4,5)(5,6)(5,7)และ(5,8) 
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ตารางที่ 4.24 การเปรียบเทียบระดับชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะอาชีพ 

อาชีพ n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 46 1.74 4.23 

2.ผูจัดการ  88 2.03 4.76 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 40 1.40 5.02 

4.แมบาน  17 0.53 2.98 

5.เกษียณ 36 1.53 4.58 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 82 0.76 4.56 

7.วางงาน 12 1.08 4.66 

8.เลขานกุาร 24 0.83 5.31 

9.อ่ืนๆ 40 3.95 5.04 

1.981 0.056  

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ

(Reliability) 

      

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 42 3.33 3.75 

2.ผูจัดการ  84 2.93 4.77 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 38 2.87 3.82 

4.แมบาน  17 1.71 3.75 

5.เกษียณ 28 1.04 3.23 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 80 2.70 5.21 

7.วางงาน 12 1.83 5.34 

8.เลขานกุาร 23 0.91 6.84 

9.อ่ืนๆ 38 4.74 4.45 

2.033 0.042* (1,5) 

(1,8) 

(2,9) 

(4,9) 

(5,9) 

(6,9) 

(8,9) 
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ตารางที่ 4.24 (ตอ) 

อาชีพ n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 

      

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 50 1.44 4.06 1.330 0.227 

2.ผูจัดการ  90 1.57 3.97 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 43 0.55 4.31 

4.แมบาน  17 -0.17 2.29 

5.เกษียณ 36 -0.15 2.76 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 35 0.92 5.22 

7.วางงาน 12 1.00 5.31 

8.เลขานกุาร 24 0.00 5.35 

9.อ่ืนๆ 43 2.23 3.64 

 

- 

1.4 การใหความมัน่ใจ (Assurance)       

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 44 -5.16 3.29 

2.ผูจัดการ  85 -4.39 2.70 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 42 -4.36 2.63 

4.แมบาน  17 -4.76 3.82 

5.เกษียณ 32 -5.19 2.71 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 80 -4.85 2.63 

7.วางงาน 10 -5.30 3.06 

8.เลขานกุาร 23 -5.65 3.28 

9.อ่ืนๆ 39 -4.36 2.84 

0.902 0.515 - 
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ตารางที่ 4.24 (ตอ) 

อาชีพ n  SD F-value p-
value 

Post- Hoc 
Comparison 

1.5 การดูแลเอาใจใส (Empathy)       

1.วิชาชพี ( อาทิ แพทย นกักฎหมาย) 44 0.66 3.38 

2.ผูจัดการ  85 2.29 4.82 

3.นักเรียน/นกัศึกษา 42 2.79 5.42 

4.แมบาน  17 0.65 4.24 

5.เกษียณ 32 0.66 3.46 

6.ประกอบอาชีพสวนตัว 81 2.04 5.34 

7.วางงาน 12 -0.75 6.33 

8.เลขานกุาร 23 -0.17 5.65 

9.อ่ืนๆ 42 3.33 4.82 

2.412 0.015* (1,3) 

(1,9) 

(2,7) 

(2,8) 

(3,7) 

(3,8) 

(5,9) 

(7,9) 

(8,9) 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบระดับชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรม

ในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะอาชีพ พบวา  ระดับชองวางของการบริการในประเด็นดาน

ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) แตกตางกัน (P – velue = 

0.042และ 0.015) สวนในดานรูปลักษณ (Tangibles) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 

และการใหความมั่นใจ (Assurance) กลับไมมีความแตกตางกันตามคุณลักษณะอาชีพ แตอยาง

ใด (P – velue = 0.056, 0.227 และ 0.515 ตามลําดับ) 

ตัวเลขที่เปนคูในตาราง Post- Hoc Comparison เปนตัวเลขที่แทนคูที่แสดงถึงความ

แตกตาง โดยคาของตัวเลขจะบอกในอยูในรายละเอียดในสวนของชองประเด็น เชน (1) วิชาชีพ 

อาทิ แพทย นักกฎหมาย (2) ผูจัดการ เปนตน  เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบในภายหลัง(Post- Hoc 

Comparison) พบวา ในดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) (1,5)(1,8)(2,9)(4,9)(5,9)(6,9) 

และ(8,9) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) (1,3)(1,9)(2,7)(2,8)(3,7)(3,8)(5,9)(7,9)และ(8,9) 

 

 

 

 



85 

 

สวนที่ 3.7 การวิเคราะหระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพ
การบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของทวีป 

ตารางที่ 4.25 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของทวีป 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.ยุโรป 300 21.06 5.26 

2.เอเซีย 45 20.13 3.99 

3.อเมริกา 36 22.00 5.38 

4.อ่ืนๆ  16 20.88 5.80 

0.883 0.450 - 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ

(Reliability) 

      

1.ยุโรป 296 28.93 5.86 

2.เอเซีย 45 26.91 4.35 

3.อเมริกา 36 30.33 5.82 

4.อ่ืนๆ  16 27.63 6.79 

2.748 0.043* (1,2) 

(2,3) 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 

      

1.ยุโรป 303 22.89 5.28 

2.เอเซีย 45 21.60 3.67 

3.อเมริกา 36 22.92 5.49 

4.อ่ืนๆ  16 22.44 6.80 

0.835 0.475 - 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

      

1.ยุโรป 287 21.69 4.58 

2.เอเซีย 45 21.73 3.73 

3.อเมริกา 34 22.32 4.61 

4.อ่ืนๆ  16 21.88 5.12 

0.203 0.894  
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ตารางที่ 4.25 (ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

      

1.ยุโรป 299 28.44 5.94 

2.เอเซีย 45 26.71 4.40 

3.อเมริกา 36 28.75 6.50 

4.อ่ืนๆ  16 26.56 6.41 

1.657 0.176 - 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหขอมูลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของโรงแรม

ในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของทวีป พบวา  ระดับความคาดหวังของการบริการใน

ประเด็นดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) แตกตางกัน (P – velue = 0.043) สวนในดาน

รูปลักษณ (Tangibles) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) 

และการดูแลเอาใจใส (Empathy) กลับไมมีความแตกตางกันตามคุณลักษณะของทวีป แตอยาง

ใด (P – velue = 0.450, 0.475, 0.894 และ0.176 ตามลําดับ) 

ตัวเลขที่เปนคูในตาราง Post- Hoc Comparison เปนตัวเลขที่แทนคูที่แสดงถึงความ

แตกตาง โดยคาของตัวเลขจะบอกในอยูในรายละเอียดในสวนของชองประเด็น เชน (1) ยุโรป (2) 

เอเซีย เปนตน เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบในภายหลัง (Post- Hoc Comparison) พบวา ในดาน

ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) (1, 2) และ (2, 3) 
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ตารางที่ 4.26 การเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจงัหวัดพษิณุโลก 

ตามคุณลักษณะของทวีป 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.ยุโรป 292 19.22 4.35 

2.เอเซีย 45 18.98 3.83 

3.อเมริกา 34 20.91 5.11 

4.อ่ืนๆ  16 19.25 3.84 

1.661 0.175 - 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ

(Reliability) 

      

1.ยุโรป 276 25.76 5.41 

2.เอเซีย 44 25.64 4.57 

3.อเมริกา 31 26.32 6.64 

4.อ่ืนๆ  16 25.50 5.42 

0.129 0.943 - 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 

      

1.ยุโรป 303 22.89 5.78 

2.เอเซีย 45 21.60 3.67 

3.อเมริกา 36 22.92 5.49 

4.อ่ืนๆ  16 22.44 6.80 

0.835 0.475 - 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

      

1.ยุโรป 287 21.69 4.58 

2.เอเซีย 45 21.73 3.73 

3.อเมริกา 34 22.32 4.61 

4.อ่ืนๆ  16 21.88 5.12 

0.203 0.894 - 
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ตารางที่ 4.26 (ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

      

1.ยุโรป 285 26.51 5.94 

2.เอเซีย 45 26.02 3.98 

3.อเมริกา 33 27.00 5.65 

0.237 0.871 - 

4.อ่ืนๆ  16 25.94 6.41    

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของทวีป  พบวา  ระดับการรับรูของการบริการในประเด็นดานความ

นาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) แตกตางกัน (P – velue = 0.043) สวนในดานรูปลักษณ 

(Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การ

ใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมมีความแตกตางกันตาม

คุณลักษณะของทวีป แตอยางใด (P – velue =0.175, 0.943, 0.475, 0.894 และ 0.871 

ตามลําดับ) 

 

ตารางที่ 4.27 การเปรียบเทียบระดับชองวางคุณภาพการบริการของโรงแรมในจงัหวัดพษิณุโลก 

ตามคุณลักษณะของทวีป 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)       

1.ยุโรป 290 1.78 4.66 

2.เอเซีย 45 1.16 4.67 

3.อเมริกา 34 1.09 3.73 

4.อ่ืนๆ  16 1.63 7.36 

0.400 0.753 - 

 

 



89 

 

ตารางที่ 4.27 (ตอ) 

ประเด็น n  SD F-value p-value Post- Hoc 
Comparison 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ

(Reliability) 

      

1.ยุโรป 271 2.94 4.55 

2.เอเซีย 44 1.23 3.67 

3.อเมริกา 31 3.48 3.55 

4.อ่ืนๆ  16 2.14 9.68 

2.018 0.111 - 

1.3 การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) 

      

1.ยุโรป 303 1.34 4.30 2.245 0.083 - 

2.เอเซีย 45 -0.22 2.04 

3.อเมริกา 36 0.52 2.76 

4.อ่ืนๆ  16   

 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

      

1.ยุโรป 278 -4.88 3.00 

2.เอเซีย 45 -4.29 1.87 

3.อเมริกา 33 -4.76 2.87 

4.อ่ืนๆ  16 -4.06 2.86 

0.874 0.455 - 

 1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

      

1.ยุโรป 284 2.03 4.93 

2.เอเซีย 45 0.69 3.26 

3.อเมริกา 33 1.45 3.33 

4.อ่ืนๆ  16 0.63 9.41 

1.321 0.267 - 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
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ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับชองวางคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของทวีป  พบวา  ระดับชองวางของการบริการในประเด็นดานความ

นาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) แตกตางกัน (P – velue = 0.043) สวนในดานรูปลักษณ 

(Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การ

ใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมมีความแตกตางกันตาม

คุณลักษณะของทวีป แตอยางใด (P – velue =0.753, 0.111, 0.083, 0.455 และ 0.267 

ตามลําดับ) 
สวนที่ 3.8 การวิเคราะหระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพ

การบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะระยะเวลาการเขารับบริการ 
ตารางที่ 4.28 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังคณุภาพการบรกิารของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะระยะเวลาการเขารับบริการ 

ประเด็น n  SD t-Statistics p-value 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)      

      -  1 วัน 256 21.95 4.75   

      -  มากกวา 1 วัน 141 19.38 5.48 4.683 0.001* 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ

(Reliability) 

     

      -  1 วัน 249 28.98 5.26   

      -  มากกวา 1 วัน 144 28.43 6.60 0.848 0.397 

1.3 การตอบสนองลูกคา  

(Responsiveness) 

 

 

    

      -  1 วัน 256 23.01 4.77   

      -  มากกวา 1 วัน 144 22.23 5.88 1.364 0.174 

1.4 การใหความมัน่ใจ 

(Assurance) 

     

      -  1 วัน 244 21.75 4.44   

      -  มากกวา 1 วัน 138 21.78 4.62 -0.053 0.958 
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ตารางที่ 4.28 (ตอ) 

ประเด็น n  SD t-Statistics p-value 

1.5 การดูแลเอาใจใส 

(Empathy) 

     

      -  1 วัน 253 28.49 5.70   

      -  มากกวา 1 วัน 134 27.67 6.17 1.303 0.193 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะระยะเวลาการเขารับบริการ พบวา ระยะเวลาการเขารับริการ

ของนักทองเที่ยวที่เขารับบริการเปนเวลา 1 วัน และมากกวา 1 วัน มีระดับความคาดหวังใน

ประเด็นที่เกี่ยวของกับรูปลักษณ (Tangibles) แตกตางกัน (P-value=0.001) ในสวนประเด็นความ

นาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การใหความมั่นใจ 

(Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมแตกตางกัน (P – velue =0.397, 0.174, 0.958 

และ 0.193 ตามลําดับ)  

  

ตารางที่ 4.29 การเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจงัหวัดพษิณุโลก 

ตามคุณลักษณะระยะเวลาการเขารับบริการ 

ประเด็น N  SD t-value p-value 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)      

      -  1 วัน 253 19.71 4.16   

      -  มากกวา 1 วัน 134 18.66 5.63 2.270 0.024* 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ(Reliability)      

      -  1 วัน 240 25.75 5.29   

      -  มากกวา 1 วัน 127 25.84 5.66 -0.156 0.876 

1.3 การตอบสนองลูกคา  

(Responsiveness) 

 

 

    

      -  1 วัน 256 23.01 4.77   

      -  มากกวา 1 วัน 144 22.23 5.88 1.364 0.174 
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ตารางที่ 4.29 (ตอ) 

ประเด็น N  SD t-value p-value 

1.4 การใหความมัน่ใจ (Assurance)      

      -  1 วัน 244 21.75 4.44   

      -  มากกวา 1 วัน 138 21.78 4.62 -0.053 0.958 

 1.5 การดูแลเอาใจใส (Empathy)      

      -  1 วัน 247 26.66 5.88   

      -  มากกวา 1 วัน 132 26.13 6.40 0.855 0.393 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะระยะเวลาการเขารับบริการ พบวา ระยะเวลาการเขารับริการของ

นักทองเที่ยวที่เขารับบริการเปนเวลา 1 วัน และมากกวา 1 วัน มีระดับการรับรูในประเด็นที่

เกี่ยวของกับรูปลักษณ (Tangibles) แตกตางกัน (P – velue = 0.024) ในสวนประเด็นความ

นาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การใหความมั่นใจ 

(Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมแตกตางกัน (P – velue =0.876, 0.174, 0.958 

และ 0.393 ตามลําดับ) 

  

ตารางที่ 4.30 การเปรียบเทียบระดับชองวางคุณภาพการบริการของโรงแรมในจงัหวัดพษิณุโลก 

ตามคุณลักษณะระยะเวลาการเขารับบริการ 

ประเด็น N  SD t-value p-value 

1.1 รูปลักษณ (Tangibles)      

      -  1 วัน 253 2.21 4.45   

      -  มากกวา 1 วัน 132 0.55 5.02 3.338 0.001* 

1.2 ความนาเชื่อถือไววางใจ(Reliability)      

      -  1 วัน 235 3.07 4.06   

      -  มากกวา 1 วัน 127 2.13 5.74 1.627 0.105 
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ตารางที่ 4.30 (ตอ) 

ประเด็น N  SD t-value p-value 

1.3 การตอบสนองลูกคา  

(Responsiveness) 

     

      -  1 วัน 256 1.19 3.77 0.984 0.04* 

      -  มากกวา 1 วัน 144 0.74 5.10   

1.4 การใหความมัน่ใจ (Assurance)      

      -  1 วัน 243 -4.88 3.01   

      -  มากกวา 1 วัน 129 -4.54 2.58 -1.068 0.286 

 1.5 การดูแลเอาใจใส (Empathy)      

      -  1 วัน 246 1.72 4.43   

      -  มากกวา 1 วัน 132 1.82 5.75 -0.178 0.859 

*มีระดับนัยสาํคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับชองวางคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะระยะเวลาการเขารับบริการ พบวา ระยะเวลาการเขารับริการของ

นักทองเที่ยวที่เขารับบริการเปนเวลา 1 วัน และมากกวา 1 วัน มีระดับชองวางในประเด็นที่

เกี่ยวของกับดานรูปลักษณ (Tangibles) และการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) (P – velue 

= 0.001 และ0.04) แตกตางกัน (P – velue = 0.001 และ0.04) ในสวนประเด็นประเด็นของ

รูป ลักษณ  ( Tangibles)  ความน า เ ชื่ อถื อ ไ ว ว า ง ใจ  ( Reliability)  การตอบสนองลู กค า 

(Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไม

แตกตางกัน (P – velue =0.001, 0.105, 0.286 และ0.859 ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 4.31 แสดงตารางสรุปผลการวิเคราะหในสวนของระดับความคาดหวงั การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 

เรียนลําดับความสําคัญตามตัวเลข 1 2 3 4 5 ตามลาํดับ 

 

ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง ประเด็น 

ลําดับที ่ ลําดับที ่ ลําดับที ่
รูปลักษณ (Tangible)    

1.1 โรงแรมทีด่ีตองมีอุปกรณที่ทนัสมัย 4 4 4 

 1.2 โรงแรมมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบถวน 2 2 2 

1.3โรงแรมมีพนักงานตอนรบัและพรอมทีจ่ะใหบริการตามที่ปรากฎ 1 1 1 

1.4 โรงแรมมวีัสดุที่เกีย่วของกับการบริการ เชน นิตยสาร สิ่งพมิพ เปนตน 3 3 3 

ความไววางใจ(Reliability)    

1.1 โรงแรมมกีารใหบริการและทําตามสญัญาที่วางไว 3 5 1 

1.2 เมื่อเกิดปญหาโรงแรมมคีวามรับผิดชอบอยางจรงิใจ 2 2 3 

1.3 โรงแรมมปีระสิทธิภาพในการใหบริการและความเหมาะสมของการบริการ 2 1 3 

1.4 โรงแรมทาํตามสัญญาทีไ่ดตกลงรวมกนัไว 1 3 2 

1.5 โรงแรมมคีวามรับผิดชอบเมื่อเกิดมีการบันทึกขอมลูที่ผิดพลาด 4 4 4 

       
 



95 

 

 
ตารางที่ 4.31 (ตอ) 

ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง ประเด็น 

ลําดับที ่ ลําดับที ่ ลําดับที ่
การตอบสนองตอลูกคา(Responsiveness)    

1.1 โรงแรมมคีวามเชื่อเหลือเมื่อผูเขารับบริการมีปญหา 4 4 2 

1.2พนกังานของโรงแรมมีความยินดทีี่จะใหบริการ 3 2 3 

1.3 พนักงานของโรงแรมมคีวามยนิดีทีจ่ะชวยเหลือผูเขารับการบริการ 1 3 1 

1.4 พนักงานยินดีทีจ่ะทาํหนาที่ใหการอํานวยความสะดวกอยางเต็มที ่ 2 1 2 

ความเชื่อมั่น(Assurance)    
1.1 พฤตกิรรมของพนกังานโรงแรมมีความหนาเชื่อถือ 3 3 2 

1.2 ผูรับบริการมีความรูสึกปลอดภัยที่ไดรับการบริการของโรงแรมนัน้ๆ 2 2 1 

1.3 พนักงานของโรงแรมมอีัธยาศัยดีและพรอมทีจ่ะใหบริการอยางตอเนื่อง 4 1 3 

1.4 พนักงานสามารถตอบปญหาหรือขอซักถามจากผูเขารับบริการไดอยางถกูตอง 1 3 1 
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ตารางที่ 4.31(ตอ) 
 

ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง ประเด็น 

ลําดับที ่ ลําดับที ่ ลําดับที ่
การดูแลเอาใจใส(Empathy)    

1.1 โรงแรมใหความสนใจในรายละเอียดของลูกคาแตละบุคคล 3 3 4 

1.2โรงแรมควรมีชั่วโมงในการทํางานที่สะดวกใหแกลูกคา 1 2 2 

1.3 พนักงานของโรงแรมสามารถตอบสนองความสนใจสวนตัวของลูกคาได 4 1 5 

1.4 โรงแรมใหความสาํคัญโดยเฉพาะความสนใจของลูกคา 3 4 3 

1.5 พนักงานของโรงแรมมคีวามเขาใจความตองการของลูกคาเฉพาะราย 2 5 1 

 
หมายเหต ุ  1 หมายถึง  มีความคาดหวัง การรับรู และชองวางมากที่สุด 

  2 หมายถึง มีความคาดหวัง การรับรู และชองวางมาก 

  3 หมายถึง มีความคาดหวัง การรับรู และชองวางปานกลาง 

  4 หมายถึง มีความคาดหวัง การรับรู และชองวางนอย 

5 หมายถึง มีความคาดหวัง การรับรู และชองวางนอยที่สุด 
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ตารางที่ 4.32 แสดงการสรุปการเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง การรับรูและชองวางของทองเที่ยวชาวตางประเทศคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัด พิษณุโลกในดานตางๆตามคุณลักษณะทั้ง 5 ดาน รูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy)  
 

 
 

คุณลักษณะของนักทองเที่ยว ประเด็น 
เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส 
รายได ระดับ

การศึกษา 
ลักษณะของ

อาชีพ 
ลักษณะของ

ทวีป 
ระยะเวลารบั

บริการ 
1. รูปลกัษณ         

-ความคาดหวงั NS * NS NS * NS NS * 

-การรับรู NS * NS NS * * NS * 

-ชองวาง NS NS NS NS NS NS NS * 

2. ความนาเชื่อถือไววางใจ         

-ความคาดหวงั NS * NS * * * * NS 

-การรับรู NS * NS NS * * NS NS 

-ชองวาง NS NS NS NS NS * NS NS 
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ตารางที่ 4.32 (ตอ) 

 
หมายเหต ุ   * หมายถงึ มรีะดับนัยสําคญัทางสถิติที ่0.05, NS หมายถึง ไมมนีัยสําคัญทางสถติิ 

คุณลักษณะของนักทองเที่ยว ประเด็น 
เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส 
รายได ระดับ

การศึกษา 
ลักษณะของ

อาชีพ 
ลักษณะของ

ทวีป 
ระยะเวลารบั

บริการ 
3.การตอบสนองลูกคา         

-ความคาดหวงั NS * NS * * * NS NS 

-การรับรู NS * NS * * * NS NS 

-ชองวาง NS NS NS NS * NS NS * 

4.การใหความมั่นใจ         

-ความคาดหวงั NS NS NS NS * * NS NS 

-การรับรู NS NS NS NS * * NS NS 

-ชองวาง NS NS NS NS * NS NS NS 

5.ดูแลเอาใจใส         

-ความคาดหวงั NS * NS NS NS * NS NS 

-การรับรู NS * NS NS * NS NS NS 

-ชองวาง NS NS NS NS * * NS NS 



บทที่ 5 
 

อภิปรายผล 
 

 การศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก กรณีศึกษา นักทองเที่ยว

ชาวตางประเทศ  เปนการศึกษาเชิงปริมาณโดยมีวัตถุประสงคของการศึกษา 2 ประการสําคัญ คือ 

เพื่อศึกษาระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีตอ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกและเปรียบเทียบความคาดหวังการรับรูและ

ชองวางของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมที่อยูในเขตจังหวัด

พิษณุโลก 

 ประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่ไดเขาพักในโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก ในป พ.ศ. 2550 โดยใชวิธีการการสุมตัวอยางโดยไมอาศัยความนาจะเปน (Non 

Probability Sampling) ผูวิจัยไดทําการเลือกกลุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental sampling) 

เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม โดยทําการสอบถามกับนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่เขาใช

บริการโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก และมีการใชสูตรคํานวณขนาดตัวอยางของสูตร Yamane ได

กลุมตัวอยางทั้งสิ้นจํานวน 400 คน  

 การประมวลผลและการวิเคราะหขอมูลสถิติใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทาง

สังคมศาสตร โดยในการวิเคราะหขอมูลที่ใชไดแก รอยละ(Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชในการศึกษาคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก กรณีศึกษา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ วิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบ

ความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางนอยกวาหรือเทากับ 2 กลุม โดยการทดสอบ

คาที (Independent Sample t-test) เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุม

ตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไป โดยการวิเคราะหความปรวนแปรแบบทางเดียว (One-way 

Analysis of Variance)         
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สรุปผลการศึกษา 
สวนที่ 1 คุณลักษณะทั่วไปของผูใหขอมูล 

ผลการวิ เคราะหขอมูลคุณลักษณะทั่วไปของตัวอยางในการศึกษาครั้ งนี้  พบวา 

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่เขาพักในโรงแรมจังหวัดพิษณุโลก กวาครึ่งเปนเพศชาย รอยละ 

52.3 ในสวนของอายุ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีอายุอยูระหวาง 21 -23 ป 

รอยละ 31.5 สถานภาพของนักทองเที่ยว พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศเกือบคร่ึงหนึ่งมี

สถานภาพสมรสแลวรอยละ 49.0 รายไดของนักทองเที่ยวชาวประเทศสวนใหญมีรายไดอยูระหวาง 

US$ 2,000 – 3,749 รอยละ 37.7 ในสวนของระดับการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ

สวนใหญสําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาโทรอยละ 64.9 นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญ

ประกอบอาชีพเปนผูจัดการรอยละ 22.5 ในสวนของทวีปที่นักทองเที่ยวชาวตางประเทศเดิน

ทางเขามาพักในโรงแรมของจังหวัดพิษณุโลก พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญอยูใน

ทวีปยุโรปรอยละ 75.8 และในสวนของระยะเวลาที่เขาพักในโรงแรมภายในจังหวัดพิษณุโลกนั้น 

พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญพักเปนเวลา 1 รอยละ 64.0 
  

สวนที่ 2 ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 
จังหวัดพิษณุโลก ในดานรูปลักษณ (Tangible) ดานความไววางใจ (Reliability) ดานการ
ตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ดานความเชื่อมั่น (Assurance) ดานการดูแลเอา
ใจใส (Empathy)  

ดานรูปลักษณ (Tangible) พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวังในเรื่อง

ของการที่โรงแรมมีพนักงานตอนรับและพรอมที่จะใหบริการตามที่ปรากฏมาเปนลําดับแรก 

รองลงมาคือการที่โรงแรมมีส่ิงอํานวยความสะดวกครบถวน ตอมาโรงแรมควรมีวัสดุที่เกี่ยวของกับ

การบริการ เชน นิตยสาร ส่ิงพิมพ และโรงแรมที่ดีนั้นตองมีอุปกรณที่ทันสมัย  

การรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวา นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศมีการรับรูในเร่ืองของการที่โรงแรมมีพนักงานตอนรับและพรอมที่จะใหบริการตามที่

ปรากฏโดยมาเปนลําดับแรก  รองลงมาคือโรงแรมมีส่ิงอํานวยความสะดวกครบถวน ตอมาโรงแรม

ที่ดีนั้นตองมีวัสดุที่เกี่ยวของกับการบริการ เชน นิตยสาร ส่ิงพิมพ และโรงแรมที่ดีตองมีอุปกรณที่

ทันสมัย 

ชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวา มีชองวางของการ

บริการคือ โรงแรมมีพนักงานตอนรับและพรอมที่จะใหบริการตามที่ปรากฏมาเปนลําดับแรก  
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รองลงมาคือโรงแรมมีส่ิงอํานวยความสะดวกครบถวน ตอมาโรงแรมที่ดีนั้นตองมีวัสดุที่เกี่ยวของ

กับการบริการ เชน นิตยสาร ส่ิงพิมพ และโรงแรมที่ดีตองมีอุปกรณที่ทันสมัย 

 ดังนั้น ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลกในดานรูปลักษณ (Tangible) ของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศจึงมีระดับความ

คาดหวังและการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกจัดอยูในระดับ

คอนขางมาก ชองวางของคุณภาพอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจในการบริการ 

ดานความไววางใจ (Reliability)  พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวังใน

เร่ืองของโรงแรมตองมีการทําตามสัญญาที่ไดตกลงทํารวมกันไวมาเปนลําดับแรก รองลงมาคือ 

โรงแรมตองมีประสิทธิภาพในการใหบริการและมีความเหมาะสมของการบริการและเมื่อเกิด

ปญหาทางโรงแรมสามารถที่จะรับผิดชอบไดอยางจริงใจ ตอมาโรงแรมตองมีการใหบริการและทํา

ตามสัญญาที่วางไว และโรงแรมตองมีความรับผิดชอบเมื่อเกิดมีการบันทึกขอมูลที่ผิดพลาด 

ตามลําดับ  

การรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวา นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศมีการรับรูในเรื่องของการที่โรงแรมมีประสิทธิภาพในการใหบริการและความเหมาะสม

ของการบริการมาเปนลําดับแรก  รองลงมาคือเมื่อเกิดปญหาทางโรงแรมมีความรับผิดชอบตอ

นักทองเที่ยวไดอยางจริงใจ  ตอมาโรงแรมมีการทําตามสัญญาที่ไดตกลงรวมกันไวและโรงแรมมี

ความรับผิดชอบเมื่อเกิดมีการบันทึกขอมูลที่ผิดพลาด ตามลําดับ 

ชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวา  มีชองวางของการ

บริการในเรื่องของการโรงแรมมีการใหบริการและทําตามสัญญาที่ไดตกลงรวมกันไวมาเปนลําดับ

แรก  ตอมาโรงแรมมีประสิทธิภาพในการใหบริการและความเหมาะสมของการบริการและเมื่อเกิด

ปญหาโรงแรมสามารถรับผิดชอบไดอยางจริงใจ และโรงแรมมีการใหบริการและทําตามสัญญาที่

ไดวางไว ตามลําดับ  

ดังนั้น ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลกในดานความไววางใจ (Reliability) สามารถสรุปไดดังนี้ คือ นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก การรับรูอยูในระดับคอนขางมาก 

ชองวางของคุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ 

ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมี

ความหวังคุณภาพของบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกในเรื่องของการที่พนักงานของโรงแรม

มีความยินดีที่จะชวยเหลือผูเขารับการบริการมาเปนลําดับแรก รองลงมาคือพนักงานยินดีที่จะทํา
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หนาที่ใหการอํานวยความสะดวกอยางเต็มที่ ตอมาการที่พนักงานของโรงแรมมีความยินดีที่จะ

ใหบริการ และโรงแรมมีความเชื่อเหลือเมื่อผูเขารับบริการมีปญหา ตามลําดับ 

การรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกของนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศ พบวา นักทองเที่ยวมีการรับรูในเรื่องของการที่พนักงานยินดีที่จะทําหนาที่ใหการ

อํานวยความสะดวกอยางเต็มที่มาเปนลําดับแรก   รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมมีความยินดีที่

จะใหบริการ  ตอมาพนักงานของโรงแรมมีความยินดีที่จะชวยเหลือผูเขารับการบริการ และโรงแรม

มีความเชื่อเหลือเมื่อผูเขารับบริการมีปญหา ตามลําดับ 

ชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก  พบวา  ชองวางของการ

บริการในเรื่องของการพนักงานของโรงแรมมีความยินดีที่จะชวยเหลือผูเขารับการบริการมาเปน

ลําดับแรก  รองลงมาคือโรงแรมมีความเชื่อเหลือเมื่อผูเขารับบริการมีปญหา พนักงานยินดีที่จะทํา

หนาที่ใหการอํานวยความสะดวกอยางเต็มที่ และโรงแรมของโรงแรมมีความยินดีที่จะใหบริการ

ตามลําดับ 

 ดังนั้น ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม จังหวัด

พิษณุโลกประเด็นการตอบสนองตอลูกคา  (Responsiveness) สามารถสรุปไดดังนี้  คือ 

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีความคาดหวังอยูในระดับมาก การรับรูอยูในระดับ

คอนขางมาก ชองวางของคุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ 

ในดานความเชื่อมั่น (Assurance) พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวัง

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกในเรื่องของการที่พนักงานสามารถตอบปญหา

หรือขอซักถามจากผูเขารับบริการไดอยางถูกตองมาเปนลําดับแรก รองลงมาคือผูรับบริการมี

ความรูสึกปลอดภัยที่ไดรับการการบริการของโรงแรมนั้นๆ ตอมาคือพฤติกรรมของพนักงานโรงแรม

มีความหนาเชื่อถือ และพนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัยดีและพรอมที่จะใหบริการอยางตอเนื่อง 

ตามลําดับ  

การรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวา นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศ มีการรับรูในเรื่องของการที่พนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัยดีและพรอมที่จะใหบริการ

อยางตอเนื่องมาเปนลําดับแรก รองลงมาคือผูรับบริการมีความรูสึกปลอดภัยที่ไดรับการบริการ

ของโรงแรมนั้นๆ และพนักงานสามารถตอบปญหาหรือขอซักถามจากผูเขารับบริการไดอยาง

ถูกตองตามลําดับ 

ชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวา ชองวางของการ

บริการในเรื่องของการที่ผูรับบริการมีความรูสึกปลอดภัยที่ไดรับการบริการของโรงแรมนั้นๆและ
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พนักงานสามารถตอบปญหาหรือขอซักถามจากผูเขารับบริการไดอยางถูกตองมาเปนลําดับแรก 

รองลงมาคือ พฤติกรรมของพนักงานโรงแรมมีความหนาเชื่อถือ และพนักงานของโรงแรมมี

อัธยาศัยดีและพรอมที่จะใหบริการอยางตอเนื่องตามลําดับ 

ดังนั้น ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม จังหวัด

พิษณุโลกประเด็นความเชื่อมั่น (Assurance) สามารถสรุปประเด็นไดดังนี้คือ ทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีความคาดหวังอยูในระดับมาก การรับรูอยูในระดับคอนขางมาก ชองวาง

ของคุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ 

ดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวัง

คุณภาพการบริการในเรื่องการมีชั่วโมงในการทํางานที่สะดวกใหแกลูกคามาเปนลําดับแรก 

รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมมีความเขาใจความตองการของลูกคาเฉพาะราย ตอมาคือ

โรงแรมใหความสนใจในรายละเอียดของลูกคาแตละบุคคล โรงแรมใหความสําคัญโดยเฉพาะ

ความสนใจของลูกคา และพนักงานของโรงแรมสามารถตอบสนองความสนใจสวนตัวของลูกคา 

ตามลําดับ 

ดานการรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวา นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศมีการรับรูในเรื่องการที่พนักงานของโรงแรมสามารถตอบสนองความสนใจสวนตัวของ

ลูกคาไดมาเปนลําดับแรก รองลงมาคือโรงแรมควรมีชั่วโมงในการทํางานที่สะดวกใหแกลูกคา

โรงแรมใหความสนใจในรายละเอียดของลูกคาแตละบุคคล ตามลําดับ 

ชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวา  ชองวางของการ

บริการในเรื่องของการที่พนักงานของโรงแรมมีความเขาใจความตองการของลูกคาเฉพาะรายมา

เปนอันดับแรก รองลงมาคือโรงแรมควรมีชั่วโมงในการทํางานที่สะดวกใหแกลูกคาและโรงแรมให

ความสําคัญโดยเฉพาะความสนใจของลูกคา  ถัดมาคือการที่โรงแรมใหความสนใจในรายละเอียด

ของลูกคาแตละบุคคลและพนักงานของโรงแรมสามารถตอบสนองความสนใจสวนตัวของลูกคาได 

ตามลําดับ 

ดังนั้น ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม จังหวัด

พิษณุโลกประเด็นความรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) สามารถสรุปไดดังนี้ คือ นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีความคาดหวังอยูในระดับมาก การรับรูอยูในระดับคอนขางมาก ชองวาง

ของคุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ 
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สวนที่ 3 การเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ 
 3.1 คุณลักษณะดานเพศ 

การเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของเพศ พบวา  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง การรับรู และ

ชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของเพศ พบวา 

ในประเด็นของรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมมีความ

แตกตางกัน 
 3.2 คุณลักษณะดานอายุ 

การเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และการรับรู และชองวางของคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของอายุ พบวา นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศที่มีอายุแตกตางกันจะมีความคาดหวัง และการรับรู ในดานรูปลักษณ (Tangibles) 

ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) และการดูแลเอา

ใจใส (Empathy) ตางกัน ในขณะที่ประเด็นดานการใหความมั่นใจ (Assurance) จะมีความ

คาดหวังและการรับรูที่ไมแตกตางกัน  

ในสวนชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวา ใน 

ประเด็นดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมมีความ

แตกตางกัน 
3.3 คุณลักษณะดานสถานภาพสมรส 

การเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของสถานภาพสมรส  พบวา ในประเด็น

ของรูปลักษณ  (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ  (Reliability)  การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไม

แตกตางกัน 

 3.4 คุณลักษณะดานรายได (ตอเดือน) 

การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของรายได (ตอเดือน) พบวา ในดานความนาเชื่อถือไววางใจ

(Reliability) และการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) มีความคาดหวังที่แตกตางกัน ในขณะ
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ที่ในดานรูปลักษณ (Tangibles) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส ไมมี

แตกตางกัน  

การเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด 

พิษณุโลก  ตามคุณลักษณะของรายได  (ตอเดือน )  พบวา  ในดานการตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) มีการับรูที่แตกตางกัน  ในขณะที่ในดานรูปลักษณ (Tangibles) ความ

นาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส 

(Empathy) ไมมีแตกตางกัน  

ในสวนชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวา ใน 

ประเด็นดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมมีความ

แตกตางกัน 
 3.5 คุณลักษณะดานระดับการศึกษา 

การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของระดับการศึกษา พบวา ในดานรูปลักษณ (Tangibles) 

ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) และการใหความ

มั่นใจ (Assurance) มีความแตกตางกัน ในขณะที่ในดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) มีความ

คาดหวังที่ไมแตกตางกัน 

 การเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของระดับการศึกษา พบวา ในดานรูปลักษณ (Tangibles) ความ

นาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การใหความมั่นใจ 

(Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) มีการรับรูแตกตางกัน 

ในสวนชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตาม

คุณลักษณะของระดับการศึกษา พบวา ในดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การให

ความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) แตกตางกัน ในขณะที่ในดาน

รูปลักษณ (Tangibles) และ ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) ไมแตกตางกัน 
 3.6 คุณลักษณะดานอาชีพ 

การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะอาชีพ ในดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การ

ตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส 

(Empathy) มีความคาดหวังตางกัน ในขณะที่ในดานรูปลักษณ (Tangibles) ไมแตกตางกัน  
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การเปรียบเทียบระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะอาชีพ พบวา ในดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) และการใหความมั่นใจ (Assurance) มีการ

รับรูที่แตกตางกัน ในขณะที่ในดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมแตกตางกัน 

 ในสวนชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตาม

คุณลักษณะอาชีพ พบวา ในดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) และการดูแลเอาใจใส 

(Empathy) มีชองวางที่แตกตางกัน ในขณะที่ในดานรูปลักษณ (Tangibles) การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) และการใหความมั่นใจ (Assurance) ไมแตกตางกัน 
 3.7 คุณลักษณะดานทวีป 

การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะของทวีป พบวา ในดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) มีความ

คาดหวั งแตกต างกัน  ในขณะที่ ในด านรูป ลักษณ  ( Tangibles)  การตอบสนองลูกค า 

(Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไม

แตกตางกัน  

การเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 

ตามคุณลักษณะของทวีป  พบวา ในดานรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการ

ดูแลเอาใจใส (Empathy) ที่ไมแตกตางกัน 

 ในสวนชองวางคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตาม

คุณลักษณะของทวีป  พบวา ในประเด็นของรูปลักษณ (Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ 

(Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการ

ดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมแตกตางกัน 
3.8 คุณลักษณะดานระยะเวลาการเขารับบริการ 

การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะระยะเวลาการเขารับบริการ พบวา ในดานรูปลักษณ (Tangibles) มี

ความคาดหวังที่แตกตางกัน ในขณะที่ในดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนอง

ลูกคา (Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไม

แตกตางกัน 

 การเปรียบเทียบระดับการรับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ตามคุณลักษณะระยะเวลาการเขารับบริการ พบวา ในดานรูปลักษณ (Tangibles) มี
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การรับรูที่แตกตางกัน ในขณะที่ในดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา 

(Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไม

แตกตางกัน  

ในสวนของชองวางคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตาม

คุณลักษณะระยะเวลาการเขารับบริการ พบวา ในดานรูปลักษณ (Tangibles) และการตอบสนอง

ลูกคา (Responsiveness) มีชองวางของการบริการที่แตกตางกัน ในขณะที่ดานรูปลักษณ 

(Tangibles) ความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) การ

ใหความมั่นใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) ไมแตกตางกัน 
 
อภิปรายผลการศึกษา   ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 

กรณีศึกษา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ สามารถสรุปและอภิปรายผลไดดังนี้ 

1. ผลการศึกษาบงชี้วา ระดับการคาดหวัง การรับรู ชองวาง ของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ในดานรูปลักษณ (Tangible) พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวน

ใหญมีความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการในเรื่องการที่โรงแรมมีพนักงาน

ตอนรับและพรอมที่จะใหบริการตามที่ปรากฏ และโรงแรมที่นั้นตองมีส่ิงอํานวยความสะดวก

ครบถวนพรอมทั้งโรงแรมที่ดีตองมีวัสดุอุปกรณที่ครบถวนและทันสมัย ซึ่งระดับความคาดหวังและ

การรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกจัดอยูในระดับที่คอนขางมาก 

กอใหเกิดชองวางของคุณภาพการบริการในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ ซึ่งสอดคลองกับ

การศึกษาของ (กฤษฎิ์ กาญจนกิตติ,2541,บุญเลิศ เปเรรา,2543,วชิราภรณ โลหะชาละ ,2546,

ขวัญหทัย สุขสมณะ ,2545,ประภาส ตันติพันธุพิพัฒน ,2549,สมศิริ นิสิตศิริ,2548 ) ที่ได

ทําการศึกษาเกี่ยวกับรูปลักษณของคุณภาพของการบริการของโรงแรม คือ โรงแรมที่มีคุณภาพใน

ดานรูปลักษณที่ดีตองมีสภาพแวดลอมทั่วไป ณ บริเวณสถานที่ที่การสงมอบการบริการนั้นๆ 

เกิดขึ้น ไมวาจะเปน การตกแตง บรรยากาศ ที่จอดรถ ของสถานที่นั้นๆ ยังรวมไปถึงการแตงกาย 

และบุคลิกภาพของพนักงานที่ทําการสงมอบบริการนั้นดวยทั้งในดานมาตรฐานที่พัก พรอมกับการ

ตกแตงที่พักใหมีความนาสนใจและสวยงาม นอกจากนั้นความสะอาดของสภาพหองพักตองมี

ความสะอาดและมีความปลอดภัย และมีความสะดวกสบายในการใหบริการทางดานตางๆเชน 

การบริการโทรศัพทสาธารณะ การบริการระบบขนสง ตลอดจนความสะดวกสบายในการ

ติดตอส่ือสาร เปนตน   
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2. ผลการศึกษาบงชี้วา ระดับการคาดหวัง การรับรู ชองวาง ของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก  ในดานความไววางใจ  (Reliability) พบวา  นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีระดับความคาดหวัง การรับรูและชองวางของคุณภาพการบริการในเรื่อง

ของการที่โรงแรมตองมีประสิทธิภาพในการใหบริการและความเหมาะสมของการบริการ และทาง

โรงแรมตองมีการใหบริการตามที่ไดทําสัญญาไว พรอมทั้งมีความรับผิดชอบอยางจริงใจและ

สามารถแกไขการบันทึกขอมูลที่ผิดพลาดได ซึ่งระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก การรับรูอยูใน

ระดับคอนขางมาก กอใหเกิดชองวางของคุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ 

ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ (วิชราภรณ โลหะชาละ,2546, ประภาส ตันติพันธุพิพัฒน,2549 ) ที่

ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความเชื่อถือและความไววางใจของผูใหบิการ ซึ่งผูใหบริการที่ดีจะมีความ

นาเชื่อถือละไววางใจไดตองขึ้นอยูการตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดการที่สถานที่ใน

การใหบริการมีรางวัล มาตรฐานรับรองคุณภาพจากภายในและภายนอกองคกร ที่จะทําให

ผูรับบริการเกิดความมั่นใจ เปนตน 

3. ผลการศึกษาบงชี้วา ระดับการคาดหวัง การรับรู ชองวาง ของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก  ในดานการตอบสนองตอลูกคา  (Responsiveness) พบวา 

นักทองเที่ยวสวนใหญจะมีความคาดหวัง การรับรูและชองวางเกี่ยวกับพนักงานการบริการของ

พนักงานโรงแรม และสิ่งตอมาคือโรงแรมมีความชวยเหลือเมื่อผูเขารับการบริการมีปญหาโดยทาง

โรงแรมมีความยินดีที่จะใหบริการ อีกทั้งพนักงานของโรงแรมมีความยินดีที่จะชวยเหลือผูเขารับ

การบริการ ซึ่งระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก การรับรูอยูในระดับคอนขางมาก และชองวาง

ของคุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ 

(ประภาส ตันติพันธุพิพัฒน,2549, สมศิริ นิสิตศิริ,2548) ที่ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับการตอบสนอง

ตอลุกคา คือการตอบสนองลูกคาที่ดีในชวงเวลาที่ผูใหบริการสามารถที่จะตอบสนองความตองการ

ของผูรับบริการ ความรวดเร็วคือความตั้งใจที่จะบริการ โดยที่ผูใหบริการ บริการอยางกระตือรือรน 

ซึ่งสวนใหญการบริการที่รวดเร็วมาจากความพรอมของพนักงาน และกระบวนการบริหารการ

บริการจากภายในองคกร อันไดแกการบริการเช็คอินขาที่พัก บริการอาหาร บริการอํานวยความ

สะดวกตางๆ 

4. ผลการศึกษาบงชี้วา ระดับการคาดหวัง การรับรู ชองวาง ของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก  ในดานความเชื่อมั่น  (Assurance) พบวา  นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีความคาดหวัง การรับรูและชองวางในเรื่องของการที่พนักงานสามารถตอบ

ปญหาหรือขอซักถามจากผูเขารับบริการไดอยางถูกตองและผูรับบริการมีความรูสึกปลอดภัยที่
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ไดรับการบริการของโรงแรมนั้นๆ ซึ่งมีความคาดหวังอยูในระดับมาก  การรับรูอยูในระดับ

คอนขางมาก และชองวางของคุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ  ซึ่ง

สอดคลองกับการศึกษาของ (ประภาส ตันติพันธุพิพัฒน, 2549,สมศิริ นิสิตศิริ,2548) ซึ่งได

ทําการศึกษาเกี่ยวกับการใหความนาเชื่อถือ หรือความมั่นใจ นั้นตองมาจากการที่สถานบริการนั้น

มีหลักประกันวาสามารถสงมอบบริการที่มีคุณภาพแกผูรับบริการได ซึ่งสามารถสรางความมั่นใจ

ใหแกผูรับบริการในหลายรูปแบบที่แตกตางกัน เชน พนักงานมีความรู ความสามารถ ไมกาวราว 

และยังรวมไปถึงมาตรฐานตางๆของสถานที่บริการ การรับประกันผูรับบริการอาจจะวัดคุณภาพ

จากรางวัลตางๆที่ทางผูใหบริการเคยไดรับ 

5. ผลการศึกษาบงชี้วา ระดับการคาดหวัง การรับรู ชองวาง ของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ในดานความดูแเอาใจใส (Empathy) พบวา นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีความคาดหวังอยูในระดับมาก การรับรูอยูในระดับคอนขางมาก และ

ชองวางของคุณภาพการบริการในเรื่องของการที่พนักงานของโรงแรมมีความเขาใจความตองการ

ของลูกคาเฉพาะรายซึ่งอยูในระดับปานกลางหรือพึงพอใจ  ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาของ (กฤษฎิ์ 

กาญจนกิตติ , 2541,อรุณี ปญญามูลวงษา,2542, บุญเลิศ เปเรรา,2543, สมศิริ นิสิตศิริ, 2548,

ขวัญหทัย สุขสมณะ,2545) ซึ่งไดทําการศึกษาเกี่ยวกับการดูแลเอาใจใส  (Empathy)  ซึ่งไดกลาว

ไววา การดูแลเอาใจใสที่ดีคือ การที่ผูรับบริการตองการไดรับความรูสึกวา ตนนั้นมีความสําคัญใน

สถานบริการ และผูใหบริการดูแลเอาใจใสผูรับบริการอยางตั้งอกตั้งใจ สามารถบริการ แกปญหา

ตางๆใหแกผูรับบริการไดเปนรายบุคคล และมีการสื่อสารกับลูกคาไดเปนอยางดี ที่สําคัญควรเอา

ใจใสตอผูรับบริการแตละคนเทาๆกัน การมีพนักงานรักษาความปลอดภัยในระหวางพักในโรงแรม

นั้นๆทั้งกลางวันและกลางคืน เครื่องดับเพลิงกระจาย อยูทั่วไปในบริเวณที่พักตากอากาศ มี

เครื่องตรวจจับควันในหองพัก และมีโทรทัศนวงจรปด 

6. ผลการศึกษาบงชี้วา การเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ตามคุณลักษณะของนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศ ทั้ง 5 ดาน พบวา คุณลักษณะดานเพศมีระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวาง

ของคุณการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกทั้ง 5 ดาน ที่ไมแตกตางกัน ในสวนคุณลักษณะ

ดานอายุ พบวา คุณลักษณะดานอายุ มีระดับความคาดหวัง และการรับรู ที่ไมมีความแตกตางกัน

ในดานความเชื่อมั่น สวนในดานรูปลักษณ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา และ

ดานความรูจักและเขาใจลูกคา มีความแตกตางกัน และในสวนคุณลักษณะดานอายุกับชองวาง

ของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกทั้ง 5 ดาน ไมมีความแตกตางกัน ในสวน
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คุณลักษณะดานสถานภาพ พบวา คุณลักษณะดานสถานภาพของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ มี

ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 

ทั้ง 5 ดาน ที่ไมแตกตางกัน สวนในดานคุณลักษณะของรายได (ตอเดือน) พบวา ในดาน

คุณลักษณะของรายไดไมมีความแตกตางในดานของรูปลักษณ ดานความเชื่อมั่น และดานการ

ดูแลเอาใจใส สวนในดานของความไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา มีระดับความคาดหวังที่

แตกตางกัน สวนในดานของการรับรู มีความแตกตางในดานการตอบสนองตอลูกคา  และในดาน

ชองวางทั้ง 5 ดาน พบวารายไดของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศไมมีความแตกตางกัน ในสวน

ดานระดับการศึกษา พบวา คุณลักษณะดานการศึกษา สวนใหญมีความคาดหวังที่แตกตางกัน ใน

ดานรูปลักษณ ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความเชื่อมั่นสวนในดานการ

ดูแลเอาใจใส สวนในดานการรับรูของระดับการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวน

ใหญมีการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกทั้ง 5 ดาน แตกตางกัน สวน

ชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกตามคุณลักษณะของระดับ

การศึกษามีความที่แตกตางกันในดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความเชื่อมั่น ดานการดูแลเอา

ใจใส สวนในดานรูปลักษณ และดานความไววางใจไมมีความแตกตางกัน ในดานคุณลักษณะของ

อาชีพ พบวา ลักษณะของอาชีพของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังที่แตกตาง

กันในดานความไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความเชื่อมั่น ดานความรูจักและเขาใจ

ลูกคา สวนในดานรูปลักษณไมมีความแตกตางกัน ในดานการรับรู พบวา ลักษณะของอาชีพของ

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการรับรูที่แตกตางกันในดานรูปลักษณ ดานความไววางใจ และดาน

ความเชื่อมั่น สวนในดานการตอบสนองลูกคา และดานการดูแลเอาใจใสไมมีความแตกตางกัน ใน

ดานชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกกับลักษณะของอาชีพ พบวา 

ชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกไมแตกตางกัน ในดานรูปลักษณ 

ดานการตอบสนองตอลูกคา และดานความเชื่อมั่น สวนในดานความไววางใจ ดานการดูแลเอาใจ

ใสมีความแตกตางกัน  ในดานคุณลักษณะของทวีปนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา 

คุณลักษณะของทวีปนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังกับคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกสวนใหญไมมีความแตกตางกัน ในดานรูปลักษณ ดานการ

ตอบสนองตอลูกคา ดานความเชื่อมั่น ดานการดูแลเอาใจใส สวนในดานของความไววางใจมี

ความแตกตางกัน สวนดานระดับการรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลก พบวา คุณลักษณะของทวีปนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับการรับรู และ

ชองวาคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกที่ไมแตกตางกันทั้ง 5 ดาน  สวนดาน
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คุณลักษณะระยะเวลาการเขารับบริการของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา คุณลักษณะ

ระยะเวลาการเขารับบริการของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวัง และการรับรู 

ในดานความไววางใจ ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความเชื่อมั่น และดานการดูแลเอาใจใส 

ของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกที่ไมแตกตางกัน สวนชองวางของคุณภาพ

การบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกตามคุณลักษณะระยะเวลาการเขารับบริการในดาน

ความไววางใจ ดานความเชื่อมั่น และดานการดูแลเอาใจใส ไมมีความแตกตางกัน สวนในดาน

รูปลักษณ และดานการตอบสนองลูกคามีความแตกตางกัน 

 
ขอเสนอแนะที่ไดในการวิจัย 

1.จากการศึกษาพบวาในดานรูปลักษณ นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวัง 

การรับรู และชองวางในเรื่องโรงแรมมีพนักงานตอนรับและพรอมที่จะใหบริการตามที่ปรากฏ 

ฉะนั้นผูประกอบการโรงแรมจึงตองเอาใจใสในเร่ืองของพนักงานที่จะใหบริการแกลูกคา ไมวาจะ

เปนการอบรมใหความรูในเรื่องของการบริการ การตองรับลูกคา ตลอดจนการพัฒนาบุคลิกภาพ

ของพนักงานเพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจมากที่สุด 

2.จากการศึกษาพบวาในดานความไววางใจ นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความ

คาดหวังใหโรงแรมทําตามสัญญาที่ตกลงรวมกันไวมาเปนอันดับแรก ฉะนั้นพนักงานของโรงแรม

ควรมีความระมัดระวังในการทําสัญญาระหวางนักทองเที่ยวในการเขาใชบริการของโรงแรมและ

เมื่อมีขอผิดพลาดควรมีการจัดการอยางดีที่สุดในการบริการ 

3.จาการศึกษาพบวา ในดานการตอบสนองตอลูกคา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ

คาดหวังวาพนักงานของโรงแรมมีความยินดีที่จะชวยเหลือผูเขารับบริการ ทางโรงแรมควรมีการ

ประเมินพนักงานในการทํางานหรือการจัดอบรมใหความรู ทักษะในการบริการแกลูกคา เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการใหบริการแกนักทองเที่ยวที่เดินทางเขามาใชบริการ 

4.จากการศึกษาพบวาในดานความเชื่อมั่น นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวัง

ใหพนักงานสามารถตอบปญหาหรือขอซักถามจากผูเขารับบริการไดอยางถูกตอง ฉะนั้นทาง

โรงแรมควรจัดพนักงานที่มีความรูความสามารถในการใชภาษาตางประเทศเขามาใหบริการแก

นักทองเที่ยว หรือการใหพนักงานศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับการใชภาษาตางประเทศในการสื่อสาร 

เพื่อใหนักทองเที่ยวสามารถสอบถามรายละเอียดและการใชบริการไดอยางดีที่สุด 

5.จากการศึกษาพบวาในดานการดูแลเอาใจใส นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความ

คาดหวังใหโรงแรมควรมีชั่วโมงในการทํางานที่สะดวกใหแกลูกคา ดังนั้นโรงแรมควรมีพนักงาน
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ตอนรับที่เพียงพอ สถานที่ใหบริการครบวงวร ระบบการสื่อสารไมวาจะเปนโทรศัพท คอมพิวเตอร 

อินเตอรเน็ต เปนตน ระบบควบคุมความปลอดภัย การแนะนําสถานที่ทองเที่ยว และการใหบริการ

อยางครบวงจร เพื่อใหนักทองเที่ยวที่เขามาใชบริการเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการอีก 

6.จากผลการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุตางกันจะมีความคาดหวัง 

การรับรูในการบริการในประเด็นดานตางๆแตกตางกัน ดังนั้นโรงแรมควรจัดใหมีการบริการ และให

ความสนใจที่เปนเฉพาะสําหรับนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีอายุที่แตกตางกัน โดยเฉพาะกลุม

นักทองเที่ยวสูงอายุที่ตองใหความสนใจเปนพิเศษ 

7.โรงแรมควรมีการใหบริการหองพักในลักษณะของการใหเลือกตามระดับของกลุม

นักทองเที่ยว เชน กลุมนักทองเที่ยวที่มีรายไดสูง การศึกษาสูง อาจจะมีความตองการหองพักที่ดี

ที่สุดของโรงแรม ในทางกลับกันกลุมนักทองเที่ยวที่มีรายไดนอย อาจมีความตองการที่จะพักใน

โรงแรมราคาที่ประหยัด ทวาหากมีตัวเลือกใหนักทองเที่ยวเลือกก็จะสามารถตอบสนองความ

ตองการของนักทองเที่ยวไดตรงตามเปาหมายนั้น 

 
ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

1.ในการศึกษาครั้งตอไปควรมีการศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก กรณีศึกษา นักทองเที่ยวชาวไทย เพื่อเปนการวัดความตองการของนักทองเที่ยวชาวไทย

วามีความคาดหวัง การรับรูและชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก

อยางไร 

 2. ควรมีการศึกษาในประเด็นดานการประชาสัมพันธ ดานความปลอดภัยของโรงแรมที่

นอกเหนือจากความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก หรือจังหวัดอื่นๆ 
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ความคาดหวงักับการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศทีม่ีตอคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 

ดร.นิสาพร วฒันศัพท  
 

บทคัดยอ 

 

 การวิจัยเรื่อง ความคาดหวังกับการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีตอ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความคาดหวัง

ในคุณภาพการบริการ (Expected of Service Quality) การรับรู (Perceived of Service Quality) 

และชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการใหบริการ (Gap of Service 

Quality) ของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มีตอคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมที่ในเขต

จังหวัดพิษณุโลก โดยจําแนกคุณภาพการใหบริการออกเปน 5 ดานหลัก คือ ความนาเชื่อถือและ

ไววางใจ (Reliability) การใหความมั่นใจ  (Assurance) การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)  

การดูแลเอาใจใส  (Empathy) และรูปลักษณ  (Tangibles)  

สําหรับวิธีการดําเนินการวิจัย กลาวคือ ประชากรเปนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่เขา

มาทองเที่ยวจังหวัดพิษณุโลกในป 2550 จํานวนทั้งสิ้น 215,386 คน ใชวิธีการกําหนดขนาด

ตัวอยางของ Taro Yamane ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน และใชเทคนิคการสุมตัวอยาง

แบบไมอาศัยความนาจะเปน เครื่องมือที่ใช คือ แบบสอบถาม ที่แบงเนื้อหาออกเปน 2สวนหลักคือ 

สวนที่ 1 เปนขอมูลทางประชากรศาสตรและการพักแรม และสวนที่ 2 เปนความคาดหวังและการ

รับรูคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก โดยนําแบบสอบถามนี้ไปสอบถาม

นักทองเที่ยวที่เขาใชบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล

ประกอบดวย ความถี่ รอยละ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่เขาพักในโรงแรมจังหวัดพิษณุโลก กวา

คร่ึงเปนเพศชาย สวนใหญมีอายุอยูระหวาง 21 -23 ป เกือบคร่ึงหนึ่งมีสถานภาพสมรสแลวมี

รายไดระหวาง US$ 2,000 – 3,749 ซึ่งประมาณ 2 ใน 3 จบการศึกษาระดับปริญญาโท เมื่อ

จําแนกตามทวีปของนักทองเที่ยว พบวา สวนใหญอาศัยอยูในทวีปยุโรป ระยะเวลาที่เขาพักใน

โรงแรมภายในจังหวัดพิษณุโลกนั้น พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญพักเปนเวลา 1 วัน 

ผลการสอบถามนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มาพักในโรงแรมจังหวัดพิษณุโลก จํานวน 

400 คน สรุปไดดังนี้  
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นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลกในประเด็นที่เกี่ยวของกับดานรูปลักษณ (Tangible) ดานความไววางใจ 

(Reliability) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ดานความเชื่อมั่น (Assurance) 

ดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) อยูในระดับมากที่สุด  

ในสวนของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกพบวา ทั้ง 

5 ประเด็นที่เกี่ยวของกับดานรูปลักษณ (Tangible) ดานความไววางใจ (Reliability) ดานการ

ตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ดานความเชื่อมั่น (Assurance) ดานการดูแลเอาใจใส 

(Empathy) อยูในระดับเปนจริงมากที่สุด  

สําหรับชองวาง (Gap) ระหวางระดับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวา ผลตางระหวางคาเฉลี่ยความคาดหวัง และคาเฉลี่ยการรับรูใน

คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดาน ออกมาเปนบวก ซึ่งหมายถึง มีคุณภาพการบริการสูงหรือ

ประทับใจในคุณภาพการบริการ 

อยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาที่ชองวางในรายประเด็น พบวา ผลตางระหวางความคาดหวัง

และการรับรูที่นอยที่สุดจะเปนในเรื่องของความเชื่อมั่น (Assurance) ซึ่งคําถามสวนใหญจะเปน

คําถามเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงาน ทั้งในเร่ือง ความนาเชื่อถือของพนักงาน ความมี

อัธยาศัยที่ดี สามารถในการตอบปญหาหรือขอซักถาม ซึ่งประเด็นเหลานี้ทําใหประเมินไดวา

พนักงานของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาชาว

ตางประเทศไดเปนอยางดี 

เมื่อพิจารณาในผลตางระหวางความคาดหวังและการรับรูที่มีมากที่สุดจะเปนในประเด็น

ของความไววางใจ (Reliability) ซึ่งเปนการถามเกี่ยวกับตัวของโรงแรมเองวามีความจริงใจที่จะ

รับผิดชอบกรณีเกิดปญหา มีประสิทธิภาพในการใหบริการ มีการทําตามสัญญาที่ไดตกลงรวมกัน

ไวหรือไม ดังนั้น หากโรงแรมสามารถปรับหรือพัฒนาระบบที่จะชวยเพิ่มความไววางใจใหกับลูกคา

ชาวตางประเทศ ก็จะชวยลดชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูในประเด็นของความ

ไววางใจ (Reliability) ได ซึ่งผลที่ไดรับจากการปรับคุณภาพการใหบริการนี้จะยิ่งเพิ่มความพึง

พอใจใหลูกคาชาวตางประเทศใหมีมากขึ้น ผลลัพธที่คาดหวังคือจะทําใหนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศเกิดความตองการที่จะมาใชบริการโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอีกครั้ง หรือขยาย

ระยะเวลาในการพักที่ยาวนานขึ้น 
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ความคาดหวงักับการรับรูของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศทีม่ีตอคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก 

 

ความสําคัญของปญหา 

“ธุรกิจโรงแรมและที่พัก”   ถือเปนธุรกิจภาคบริการสําคัญที่ดึงดูดนักทองเที่ยวใหเขามา

ทองเที่ยว เปนดานหนาที่จะสรางความประทับใจใหแกลูกคา ผานการอํานวยความสะดวกดานที่

พัก และการบริการตางๆ ใหแกผูใชบริการ ฉะนั้นการสรางความประทับใจใหเกิดแกนักทองเที่ยว 

จึงถือเปนหัวใจสําคัญที่ควรคํานึงถึง เนื่องจากหากการบริการมีคุณภาพ ลูกคายอมปรารถนาที่จะ

กลับมาใชบริการอีกครั้ง  

“การบริการ” เปนสิ่งที่จับตองไมได เปนการปฏิบัติงาน เปนผลงาน ซึ่งถึงแมไมสามารถ

นับเปนจํานวนได หากแตการกระทํานั้นสามารถบงบอกถึงระดับของคุณภาพได ซึ่ง ในแงแนวคิด

ทางวิชาการ แนวคิดพื้นฐาน (Basic Concept) ในเรื่องคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย 3 

แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) คุณภาพการใหบริการ 

(service quality) และคุณคาของลูกคา (customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; Oliver, 

1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตามแนวคิดพื้นฐานดังกลาว ความพึงพอใจ

ของลูกคาตอบริการ เปนพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีตอบริการที่ไดรับหรือเกิดขึ้น (Oliver, 

1993) 

ผลลัพธที่คาดหวังไดจากการที่ลูกคาไดรับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) คือ 

การสรางความสัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา (Customer Relationship)  ซึ่งนําไปสูการกระตุนใหลูกคา

เหลานี้กลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง    (Customer Retention)   ตลอดจนการ

สรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว   และกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการ  

(Customer Loyalty) (ออนไลน: www.cdd.go.th/j4607181.htm,ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2545,ชูศักดิ์ 

เดชเกรียงไกรกุล, นิทัศน คณะวรรณ, ธีรพล  แซตั้ง, 2546,  ธีรกิติ นวรัตน  ณ อยุธยา, 2547)  

ดวยเหตุนี้ หากธุรกิจโรงแรมและที่พักตองการรักษาความสัมพันธระยะยาวกับลูกคา จัก

ตองใหความสําคัญกับคุณภาพการใหบริการ แตในบางครั้งบริการที่ทางโรงแรมมอบใหกับลูกคา

นั้นอาจไมตรงกับความตองการของลูกคา  ดังนั้น จึงตองมีการประเมินคุณภาพการใหบริการ โดย

พิจารณาจากความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพของบริการที่ลูกคาไดรับ เพื่อลดชองวาง 

(Gap) ระหวางความคาดหวังและการรับรูในการสงมอบบริการของโรงแรมและที่พักใหนอยที่สุด 

เพราะถาหากวาบริการที่ลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมและที่พักรับรู (Perceive service) มากกวา

หรือเทากับบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expected service) แสดงวาบริการที่ไดรับนั้นมีคุณภาพ แต
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หากบริการลูกคารับรูต่ํากวาบริการที่คาดหวัง นั่นหมายความถึงความดอยคุณภาพในการ

ใหบริการและเปนเหตุใหเกิดชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคา  

พิษณุโลก เปนหัวเมืองทองเที่ยวที่สําคัญของเขตภาคเหนือตอนลาง เนื่องจากเปนเมืองทีม่ี

ความสําคัญทางประวัติศาสตร วัฒนธรรมประเพณี วิถีชีวิต และแหลงทองเที่ยวทางธรรมชาติ 

นอกจากนี้ยังมีทําเลที่ตั้งอยูใกลกับจังหวัดทองเที่ยวที่สําคัญอีกหลายจังหวัด คือ สุโขทัย เลย และ

เพชรบูรณ ทั้งยังเปนจังหวัดที่มีการจัดการดานการทองเที่ยวที่มีประสิทธิภาพ มีศักยภาพในการ

รองรับนักทองเที่ยวไดเปนอยางดี และมีส่ิงอํานวยความสะดวกในดานการทองเที่ยวครบครัน ทั้งที่

พักและรานอาหาร ยังผลใหมีจํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเที่ยวในจังหวัดพิษณุโลกไดเพิ่มจาก 

1,900,108 คน ในป พ.ศ. 2549 เปน  2,071,448  คน ในป   พ.ศ. 2550 ตามลําดับ ซึ่งคิดเปน

อัตราการขยายตัวโดยเฉลี่ยรอยละ 1.61 ตอป ในจํานวนนี้เปนนักทองเที่ยวชาวตางประเทศจาํนวน  

190,346  คน   คิดเปนรอยละ 10.01 และ 215,386 คน  คิดเปนรอยละ 10.40  ในป พ.ศ.2549  

และ พ.ศ.2550 ตามลําดับ (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2549 ,การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 

2550)   

ในป พ.ศ. 2550   กลุมนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มาทองเที่ยวในจังหวัดพิษณุโลกนี้มี

คาใชจายในดานตางๆ ที่มีคาเฉลี่ยตอคนตอวันถึง 4,120.95 บาท เพิ่มข้ึนจากปที่ผานมาคิดเปน

รอยละ 1.80 โดยในหมวดที่นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการใชจายเงินมากที่สุด คือ คาที่พัก คิด

เปนรอยละ 28.34 รองลงมาคือ คาซื้อของที่ระลึก และคาอาหาร/เครื่องดื่ม (การทองเที่ยวแหง

ประเทศไทย, 2550)  

การเดินทางเขามาของนักทองเที่ยวสงผลใหมีการขยายตัวเพิ่มข้ึนของธุรกิจโรงแรมและที่

พัก จากการสํารวจดานสถานที่พักแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวาธุรกิจสถานที่พักแรมไดเพิ่มจาก 

68 แหง ในป พ.ศ. 2550 เปน 80 แหง ในป พ.ศ. 2551 ซึ่งคิดอัตราการขยายตัวรอยละ 17.65 (การ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2551) นอกจากนี้ยังพบวาที่พักที่เปนที่นิยมแกนักทองเทีย่ว คอื โรงแรม 

ซึ่งมีนักทองเที่ยวนิยมเขาพักถึง 99,978 คน และเพิ่มข้ึนเปน 127,356 คน ในป พ.ศ. 2549 และ 

142,781 คน ใน พ.ศ. 2550 ตามลําดับ (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2549, การทองเที่ยวแหง

ประเทศไทย, 2550) 

จากเหตุผลดังกลาวขางตน จะเห็นไดวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีสวนชวยกระตุน

เศรษฐกิจของพิษณุโลก โดยเฉพาะในธุรกิจโรงแรม ซึ่งหากบริการที่โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกสง

มอบใหลูกคานักทองเที่ยวชาวตางประเทศสามารถสรางความพึงพอใจใหและถูกนําไปสูการบอก

เลาปากตอปาก (Words of mouth) ก็จะทําใหเกิดความตองการที่จะมาใชบริการอีกครั้ง หรือ
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ขยายระยะเวลาในการพักที่ยาวนานขึ้น ดังนั้น การศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพ

บริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกจะมีสวนชวยพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของโรงแรม

ในจังหวัดพิษณุโลกไดมีประสิทธิภาพสอดคลองกับความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่เปน

นักทองเที่ยวชาวตางชาติ อันนํามาซึ่งความพึงพอใจสูงสุด (Satisfaction) ในการใชบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกตอไป 

 

วิธีการศึกษา 

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่เขามาทองเที่ยว

จังหวัดพิษณุโลกในป พ.ศ. 2550 จํานวนทั้งสิ้น 215,386 คน ใชวิธีการกําหนดขนาดตัวอยางของ 

Taro Yamane ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน และใชเทคนิคการสุมตัวอยางแบบไมอาศัย

ความนาจะเปน โดยทําการศึกษาในชวงเดือน สิงหาคมถึง มีนาคม พ.ศ.2553  

เครื่องมือที่ใช คือ แบบสอบถาม ที่แบงเนื้อหาออกเปน 2 สวนหลักคือ  

สวนที่หนึ่ง เปนการสอบถามขอมูลทางประชากรศาสตรเกี่ยวกับ เพศ อายุ ชาติ 

รายไดตอเดือน อาชีพ ตลอดจนสอบถามลักษณะทั่วไปในการพักแรมมีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ 

สวนที่ 2 เปนการสอบถามความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก จํานวน 22 ขอ ซึ่งแตละคําถามมีคําตอบแบบมาตราสวน ( Likert 

Scale) ใหเลือกตามลําดับความสําคัญ 5 ระดับ ซึ่งประเด็นคุณภาพการใหบริการนั้นจําแนก

ออกเปน 5 ดานหลัก คือ ความนาเชื่อถือและไววางใจ (Reliability) การใหความมั่นใจ  

(Assurance) การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness)  การดูแลเอาใจใส  (Empathy) และ

รูปลักษณ  (Tangibles) 

แบบสอบถามนี้ถูกนําไปสอบถามนักทองเที่ยวที่เขาใชบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก จํานวน 400 คน 

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย ความถี่ รอยละ คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน โดยในการวิเคราะหเพื่อจัดระดับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพในการใหบริการ

ของโรงแรมนั้นจะใชเกณฑในการแบงระดับการหาชวงกวางของอันตรภาคชั้น (Class interval) 

โดยใชวิธีการคํานวณหาชวงกวางระหวางชั้นตามหลักการเฉลี่ย (บุญชุม ศรีสะอาด, 2542: 82) 
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ความกวางของอันตรภาคชั้น  = คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ําสุด 

       จํานวนชั้น 

ดังนั้น เกณฑเฉล่ียของระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสามารถกําหนดไดดังนี้ 
ระดับความคาดหวัง            คาประเมิน 

 คาดหวงัมากที่สุด      6.5-7 

คาดหวงัมาก       5.5-6 

คาดหวงัคอนขางมาก      4.5-5 

คาดหวงัปกติ(เฉยๆ)      3.5-4  

คาดหวงัคอนขางนอย      2.5-3 

คาดหวงันอย       1.5-2 

คาดหวังนอยที่สุด      1-1.5 

สําหรับ เกณฑเฉล่ียของระดับการรับรูคุณภาพการบริการสามารถกําหนดไดดังนี้ 
ระดับการรบัรู           คาประเมิน 

 เปนจริงมากทีสุ่ด      6.5-7 

เปนจริงมาก       5.5-6 

เปนจริงคอนขางมาก      4.5-5 

เปนจริงปกติ(เฉยๆ)      3.5-4  

เปนจริงคอนขางนอย      2.5-3 

เปนจริงนอย       1.5-2 

เปนจริงนอยที่สุด      1-1.5 

ในสวนของชองวาง (Gap) ของการใหบริการนั้นใชเกณฑการวัดคุณภาพการบริการ

ประยุกตจากการวัดคุณภาพการบริการของพาราซูรามาน เซทแฮลม และเบอรร่ี (Parasuraman, 

Zeithaml and Berry. 1989: 133) ดังนี้ 

คะแนนความคาดหวัง ลบ คะแนนการรับรู ผลลัพธเปนบวก หมายถึง มีคุณภาพการ

บริการสูงหรือประทับใจในคุณภาพการบริการ 

คะแนนความคาดหวัง ลบ คะแนนการรับรูผลลัพธเปนศูนย หมายถึง มีคุณภาพการ

บริการปานกลางหรือพึงพอใจในการบริการ 

คะแนนความคาดหวัง ลบ คะแนนการรับรู ผลลัพธเปนลบ หมายถึง มีคุณภาพในการ

บริการต่ําไมพอใจในการบริการ 
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ผลการศึกษา 
 
สวนที่ 1 คุณลักษณะทั่วไปของผูใหขอมูล 
ผลการวิ เคราะหขอมูลคุณลักษณะทั่วไปของตัวอยางในการศึกษาครั้ งนี้  พบวา 

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่เขาพักในโรงแรมจังหวัดพิษณุโลก กวาครึ่งเปนเพศชาย (รอยละ 

52.3) ในสวนของอายุ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีอายุอยูระหวาง 21 -23 ป 

(รอยละ 31.5) สถานภาพของนักทองเที่ยว พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศเกือบครึ่งหนึ่งมี

สถานภาพสมรสแลว (รอยละ 49.0) รายไดของนักทองเที่ยวชาวประเทศสวนใหญมีรายไดอยู

ระหวาง US$ 2,000 – 3,749 (รอยละ 37.7) ในสวนของระดับการศึกษา พบวา นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญสําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาโท (รอยละ 64.9) นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญประกอบอาชีพเปนผูจัดการรอยละ 22.5 ในสวนของทวีปที่นักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศเดินทางเขามาพักในโรงแรมของจังหวัดพิษณุโลก พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศ

สวนใหญอยูในทวีปยุโรป (รอยละ 75.8) และในสวนของระยะเวลาที่เขาพักในโรงแรมภายใน

จังหวัดพิษณุโลกนั้น พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญพักเปนเวลา 1 (รอยละ 64.0) 

 
 สวนที่ 2 ระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการ

โรงแรม จังหวัดพิษณุโลก  
 ผลจากการจัดระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 

จังหวัดพิษณุโลก จําแนกตามประเด็นคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแกดานรูปลักษณ (Tangible) ดาน

ความไววางใจ (Reliability) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ดานความเชื่อมั่น 

(Assurance) ดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) ปรากฏดังตารางที่ 1-5  
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ตารางที่ 1 ระดับความคาดหวงั การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 

จังหวัดพิษณุโลกประเด็นดานรูปลักษณ (Tangible) 

ประเด็น ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง 
รูปลักษณ (Tangible)  SD  SD  SD 

    1.1 โรงแรมที่ดีตองมีอุปกรณที่

ทันสมยั 

5.03 1.49 4.73 1.49 0.30 1.68 

     1.2 โรงแรมมีส่ิงอํานวยความสะดวก

ครบถวน 

5.31 1.44 4.86 1.27 0.45 1.50 

     1.3โรงแรมมีพนกังานตอนรับและ

พรอมที่จะใหบริการตามทีป่รากฏ 

5.57 1.44 5.03 1.27 0.54 1.41 

     1.4 โรงแรมมีวัสดุทีเ่กี่ยวของกับการ

บริการ เชน นติยสาร ส่ิงพิมพ เปนตน 

5.11 1.55 4.74 1.38 0.38 1.57 

รวม 5.25 1.48 4.84 1.35 0.41 1.54 

 

ผลการวิเคราะหถึงระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในประเด็นที่เกี่ยวของกับ

รูปลักษณ (Tangibles) พบวา โดยภาพรวม นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวังของ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับคอนขางมาก โดยนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีความคาดหวังในเรื่องของการที่โรงแรมมีพนักงานตอนรับและพรอมที่จะ

ใหบริการตามที่ปรากฏโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.57 รองลงมาคือ การที่โรงแรมมีส่ิงอํานวยความ

สะดวกครบถวนโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.31 นอกจากนั้นมีความคาดหวังใหโรงแรมมีวัสดุที่

เกี่ยวของกับการบริการ เชน นิตยสาร ส่ิงพิมพ เปนตน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.11 และความ

คาดหวังของทองเที่ยวที่ตองการใหโรงแรมที่ดีนั่นตองมีอุปกรณที่ทันสมัย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

5.03 ตามลําดับ  และโดยรวมแลวระดับความคาดหวังอยูในระดับคอนขางมากเชนเดียวกัน 

สําหรับการวิเคราะหถึงระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการรับรูของ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับคอนขางมาก โดยนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีการรับรูในเรื่องของการที่โรงแรมมีพนักงานตอนรับและพรอมที่จะใหบริการ

ตามที่ปรากฏโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.03 รองลงมาคือโรงแรมมีส่ิงอํานวยความสะดวกครบถวนโดย

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.86 และการที่โรงแรมที่ดีนั้นตองมีวัสดุที่เกี่ยวของกับการบริการ เชน นิตยสาร 
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ส่ิงพิมพ อีกทั้งตองมีอุปกรณที่ทันสมัยโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.74 ตามลําดับ และโดยรวมแลว

ระดับการรับรูอยูในระดับคอนขางมากเชนเดียวกัน 

ในสวนของชองวางการบริการนั้น  พบวา  ในทุกประเด็นที่ เกี่ยวของกับรูปลักษณ

(Tangibles) พบวา ความระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูในทุกประเด็น โดยที่ประเด็นที่

เกี่ยวของกับโรงแรมมีพนักงานตอนรับและพรอมที่จะใหบริการตามที่ปรากฏมีชองวางสูงที่สุดโดย

มีคาเฉลี่ยเทากับ 0.41 และโดยรวมแลวชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก ในประเด็นรูปลักษณ มีคาเปนบวก แสดงวา มีคุณภาพการบริการสูงหรือประทับใจใน

รูปลักษณการใหบริการ 

 

ตารางที่ 2 ระดับความคาดหวงั การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 

จังหวัดพิษณุโลกประเด็นความไววางใจ (Reliability) 

ประเด็น ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง 
  ความไววางใจ(Reliability)  SD  SD  SD 

    1.1 โรงแรมมีการใหบริการและทํา

ตามสัญญาทีว่างไว 

5.81 1.35 5.11 1.26 0.67 1.27 

     1.2 เมื่อเกดิปญหาโรงแรมมีความ

รับผิดชอบอยางจริงใจ 

5.82 1.31 5.19 1.19 0.60 1.20 

     1.3 โรงแรมมีประสิทธิภาพในการ

ใหบริการและความเหมาะสมของการ

บริการ 

5.82 1.25 5.22 1.25 0.60 0.19 

     1.4 โรงแรมทําตามสัญญาที่ไดตก

ลงรวมกนัไว 

5.84 1.25 5.16 1.26 0.66 1.30 

     1.5 โรงแรมมีความรับผิดชอบเมื่อ

เกิดมีการบนัทกึขอมูลที่ผิดพลาด 

5.52 1.35 5.13 1.29 0.37 1.36 

รวม 5.77 1.30 5.16 1.25 0.61 1.06 

 

ผลการวิเคราะหถึงระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในประเด็นที่เกี่ยวของกับ

ความไววางใจ (Reliability) พบวา นักทองเที่ยวมีความคาดหวังของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับมาก โดยนักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญมีความ
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คาดหวังในเรื่องของโรงแรมตองมีการทําตามสัญญาที่ไดตกลงทํารวมกันไว มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.84 

รองลงมาคือ โรงแรมตองมีประสิทธิภาพในการใหบริการและมีความเหมาะสมของการบริการซึ่ง

เมื่อเกิดปญหาทางโรงแรมสามารถที่จะรับผิดชอบไดอยางจริงใจและทางโรงแรมตองมีการ

ใหบริการและทําตามสัญญาที่วางไวใหแกนักทองเที่ยวชาวตางประเทศโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.82 

อีกทั้งยังนักทองเที่ยวยังมีความคาดหวังใหโรงแรมมีความรับผิดชอบเมื่อเกิดมีการบันทึกขอมูลที่

ผิดพลาดโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.52 ตามลําดับ  และโดยรวมแลวระดับความคาดหวังอยูในระดับ

มากเชนเดียวกัน 

ในสวนการวิเคราะหถึงระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการรับรูของ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับคอนขางมาก โดยนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีการรับรูในเรื่องของการที่โรงแรมมีประสิทธิภาพในการใหบริการและความ

เหมาะสมของการบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.22 รองลงมาคือเมื่อเกิดปญหาโรงแรมมีความ

รับผิดชอบอยางจริงใจมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.19 ตามลําดับ และโดยรวมแลวระดับการรับรูอยูใน

ระดับคอนขางมากเชนเดียวกัน 

สวนของชองวางการบริการนั้น พบวา ในทุกประเด็นที่เกี่ยวของกับความไววางใจ 

(Reliability) พบวา ความระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูในทุกประเด็น โดยที่ประเด็นที่

เกี่ยวของกับโรงแรมมีการใหบริการและทําตามสัญญาที่วางไวมีชองวางสูงที่สุดโดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 0.61 และโดยรวมแลวชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ใน

ประเด็นรูปลักษณ มีคาเปนบวก แสดงวา มีคุณภาพการบริการสูงหรือมีความไววางใจในการ

ใหบริการ 
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ตารางที่ 3 ระดับความคาดหวงั การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 

จังหวัดพิษณุโลกประเด็นการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 

ประเด็น ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง 
การตอบสนองตอลูกคา

(Responsiveness) 
 SD  SD  SD 

    1.1 โรงแรมมีความชวยเหลือเมื่อผู

เขารับบริการมีปญหา 

5.54 1.43 5.23 1.33 0.30 1.48 

     1.2 โรงแรมมีความยนิดีที่จะ

ใหบริการ 

5.69 1.41 5.39 1.28 0.29 1.30 

     1.3 พนักงานของโรงแรมมีความ

ยินดีทีจ่ะชวยเหลือผูเขารับการ

บริการ 

5.77 1.44 5.31 1.31 0.46 1.28 

     1.4 พนกังานยนิดทีี่จะทาํหนาที่ให

การอํานวยความสะดวกอยางเตม็ที ่

5.73 1.38 5.42 1.94 0.30 1.94 

รวม 5.66 1.41 5.33 1.46 0.33 1.50 

ผลการวิเคราะหถึงระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในประเด็นที่เกี่ยวของกับ

การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวัง

ของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับมาก โดยนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีความหวังคุณภาพของบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกในเรื่องของ

การที่พนักงานของโรงแรมมีความยินดีที่จะชวยเหลือผูเขารับการบริการพรอมทั้งพนักงานยินดทีีจ่ะ

ทําหนาที่ใหการอํานวยความสะดวกอยางเต็มที่ มีเฉลี่ยเทากับ  5.77 และ 5.73 รองลงมาคือ 

ความคาดหวังการที่โรงแรมของโรงแรมมีความยินดีที่จะใหบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.69 และ

โรงแรมมีความเชื่อเหลือเมื่อผูเขารับบริการมีปญหามีคาเฉลี่ยเทากับ 5.54 ตามลําดับ  และ

โดยรวมแลวระดับความคาดหวังอยูในระดับมากเชนเดียวกัน 

สําหรับการวิเคราะหถึงระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการรับรูของ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับคอนขางมาก โดยนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีการรับรูในเร่ืองพนักงานยินดีที่จะทําหนาที่ใหการอํานวยความสะดวก

อยางเต็มที่มีคาเฉลี่ยเทากับ 5.42 รองลงมาคือโรงแรมมีความยินดีที่จะใหบริการมีคาเฉลี่ยเทากับ 
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5.39 ตามลําดับ และโดยรวมแลวระดับการรับรูอยูในระดับคอนขางมากเชนเดียวกันโดยมีคาเฉลี่ย

อยูที่ 5.33 

ในสวนของชองวางการบริการนั้น พบวา ในทุกประเด็นที่เกี่ยวของกับการตอบสนองตอ

ลูกคา (Responsiveness) พบวา ความระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูในทุกประเด็น 

โดยที่ประเด็นที่เกี่ยวของกับพนักงานของโรงแรมมีความยินดีที่จะชวยเหลือผูเขารับการบริการมี

ชองวางสูงที่สุดโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 0.46 และคาเฉลี่ยรวมของชองวางของคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกรวมอยูที่ 0.33 ซึ่งมีคาเปนบวก แสดงวา มีคุณภาพการบริการสูง

หรือมีตอบสนองการใหบริการสูง 

  

ตารางที่ 4 ระดับความคาดหวงั การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 

จังหวัดพิษณุโลกประเด็นความเชื่อมัน่ (Assurance) 

ประเด็น ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง 
ความเชื่อมั่น(Assurance)  SD  SD  SD 

    1.1 พฤติกรรมของพนกังาน

โรงแรมมีความนาเชื่อถือ 

5.69 1.45 5.42 1.24 0.27 1.31 

     1.2 ผูรับบริการมีความรูสึก

ปลอดภัยที่ไดรับการบริการของ

โรงแรมนั้นๆ 

5.77 1.41 5.43 1.28 0.32 1.38 

     1.3 พนักงานของโรงแรมมี

อัธยาศัยดีและพรอมทีจ่ะใหบริการ

อยางตอเนื่อง 

5.68 1.38 5.48 1.25 0.19 1.32 

     1.4 พนักงานสามารถตอบปญหา

หรือขอซักถามจากผูเขารับบริการได

อยางถูกตอง 

5.78 1.31 5.42 1.24 0.32 1.28 

รวม 5.73 1.40 5.43 1.25 0.30 1.32 

 

ผลการวิเคราะหถึงระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในประเด็นที่เกี่ยวของกับ

ความเชื่อมั่น (Assurance) พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวังของคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับมาก โดยนักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวนใหญ
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มีความคาดหวังในเรื่องพนักงานสามารถตอบปญหาหรือขอซักถามจากผูเขารับบริการไดอยาง

ถูกตองมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.78 รองลงมาคือ ผูรับบริการมีความรูสึกปลอดภัยที่ไดรับการบริการของ

โรงแรมนั้นๆมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.77 นอกจากนั้นมีความคาดหวังใหพฤติกรรมของพนักงานโรงแรม

มีความนาเชื่อถือมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.69 และพนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัยดีและพรอมที่จะ

ใหบริการอยางตอเนื่องมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.68 ตามลําดับ  และโดยรวมแลวระดับความคาดหวังอยู

ในระดับมากเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ยรวมอยูที่ 5.73 

สําหรับการวิเคราะหถึงระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการรับรูของ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับคอนขางมาก โดยนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีการรับรูในเรื่องของพนักงานของโรงแรมมีอัธยาศัยดีและพรอมที่จะ

ใหบริการอยางตอเนื่องมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.48 รองลงมาคือผูรับบริการมีความรูสึกปลอดภัยที่ไดรับ

การบริการของโรงแรมนั้นๆมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.43 ตามลําดับ และโดยรวมแลวระดับการรับรูอยูใน

ระดับคอนขางมากเชนเดียวกันโดยมีคาเฉลี่ยรวมอยูที่ 5.43 

ในสวนของชองวางการบริการนั้น พบวา ในทุกประเด็นที่เกี่ยวของกับความเชื่อมั่น 

(Assurance)พบวา ความระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูในทุกประเด็น โดยที่ประเด็นที่

เกี่ยวของกับพนักงานสามารถตอบปญหาหรือขอซักถามจากผูเขารับบริการไดอยางถูกตองและ

ผูรับบริการมีความรูสึกปลอดภัยที่ไดรับการบริการของโรงแรมนั้นๆมีชองวางสูงที่สุดโดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 0.32 และโดยรวมแลวชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกจึงมี

คาเฉลี่ยรวมอยูที่ 0.30 ซึ่งมีคาเปนบวก แสดงวา มีคุณภาพการบริการสูงหรือลูกคามีความเชื่อมั่น

ในการใหบริการสูง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



132 

 

ตารางที่ 5 ระดับความคาดหวงั การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการโรงแรม 

จังหวัดพิษณุโลกประเด็นการดูแลเอาใจใส (Empathy) 

ประเด็น ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง 
การดูแลเอาใจใส(Empathy)  SD  SD  SD 

    1.1 โรงแรมใหความสนใจใน

รายละเอียดของลูกคาแตละบุคคล 

5.61 1.29 5.36 1.33 0.25 1.31 

     1.2โรงแรมควรมีชั่วโมงในการ

ทํางานที่สะดวกใหแกลูกคา 

5.71 1.28 5.37 1.27 0.36 1.26 

     1.3 พนักงานของโรงแรม

สามารถตอบสนองความสนใจ

สวนตัวของลูกคาได 

5.58 1.27 5.38 1.26 0.20 1.24 

     1.4 โรงแรมใหความสําคัญ

โดยเฉพาะความสนใจของลกูคา 

5.61 1.32 5.25 1.25 0.35 1.22 

     1.5 พนักงานของโรงแรมมี

ความเขาใจความตองการของ

ลูกคาเฉพาะราย 

5.70 1.37 5.16 1.30 0.53 1.25 

รวม 5.64 1.30 5.30 1.29 0.34 1.25 

 

ผลการวิเคราะหถึงระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการในประเด็นที่เกี่ยวของกับ

การดูแลเอาใจใส (Empathy) พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความคาดหวังของคุณภาพ

การบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับมาก โดยนักทองเที่ยวชาวตางประเทศสวน

ใหญมีความคาดหวังในเรื่องของการที่โรงแรมควรมีชั่วโมงในการทํางานที่สะดวกใหแกลูกคามี

คาเฉลี่ยเทากับ 5.71 รองลงมาคือ การที่พนักงานของโรงแรมมีความเขาใจความตองการของ

ลูกคาเฉพาะรายมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.70 นอกจากนั้นมีความคาดหวังใหโรงแรมใหความสนใจใน

รายละเอียดของลูกคาแตละบุคคลและโรงแรมใหความสําคัญโดยเฉพาะความสนใจของลูกคามี

คาเฉลี่ยเทากับ 5.61 พนักงานของโรงแรมสามารถตอบสนองความสนใจสวนตัวของลูกคาไดมี

คาเฉลี่ยเทากับ 5.58 ตามลําดับ  และโดยรวมแลวระดับความคาดหวังอยูในระดับมาก

เชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ยรวมอยูที่ 5.64 



133 

 

สําหรับการวิเคราะหถึงระดับการรับรูของคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีการรับรูของ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกอยูในระดับคอนขางมาก โดยนักทองเที่ยวชาว

ตางประเทศสวนใหญมีการรับรูในเรื่องของการที่พนักงานของโรงแรมสามารถตอบสนองความ

สนใจสวนตัวของลูกคาไดมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.38 รองลงมาคือโรงแรมควรมีชั่วโมงในการทํางานที่

สะดวกใหแกลูกคามีคาเฉลี่ยเทากับ 5.37 ตามลําดับ และโดยรวมแลวระดับการรับรูอยูในระดับ

คอนขางมากเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 5.30 

ในสวนของชองวางการบริการนั้น พบวา ในทุกประเด็นที่เกี่ยวของกับความเชื่อมั่น 

(Assurance) พบวา ความระดับความคาดหวังสูงกวาระดับการรับรูในทุกประเด็น โดยที่ประเด็นที่

เกี่ยวของกับพนักงานของโรงแรมมีความเขาใจความตองการของลูกคาเฉพาะรายมีชองวางสูง

ที่สุดโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 0.53 และโดยรวมแลวชองวางของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลกมีคาเฉลี่ยรวมอยูที่ 0.34 ซึ่งมีคาเปนบวก แสดงวา มีคุณภาพการบริการสูงหรือมี

การดูแลเอาใจใสในการใหบริการเปนอยางดี 

 

สรุปและอภิปรายผลการศึกษา 

ผลการสอบถามนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่มาพักในโรงแรมจังหวัดพิษณุโลก จํานวน 

400 คน สรุปไดดังที่ปรากฏในตารางที่ 6 ดังนี้  

ตารางที่ 6 สรุปผลระดับความคาดหวัง การรับรู และชองวางของคุณภาพการบริการ

โรงแรม จังหวดัพิษณุโลก จาํแนกตาม 5 ประเด็นของคณุภาพการใหบริการ 

 

ประเด็น ความคาดหวงั การรับรู ชองวาง 
  SD  SD  SD 

รูปลักษณ (Tangible) 5.25 1.48 4.84 1.35 0.41 1.54 

ความไววางใจ(Reliability) 5.77 1.30 5.16 1.25 0.61 1.06 

การตอบสนองตอลูกคา

(Responsiveness) 

5.66 1.41 5.33 1.46 0.33 1.50 

ความเชื่อมัน่(Assurance) 5.73 1.40 5.43 1.25 0.30 1.32 

การดูแลเอาใจใส(Empathy) 5.64 1.30 5.30 1.29 0.34 1.25 
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นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีระดับความคาดหวังของคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดพิษณุโลกในประเด็นที่เกี่ยวของกับดานรูปลักษณ (Tangible) ดานความไววางใจ 

(Reliability) ดานการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ดานความเชื่อมั่น (Assurance) 

ดานการดูแลเอาใจใส (Empathy) อยูในระดับมากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง คาดหวัง

มากที่สุด) 

ในสวนของระดับการรับรูในคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกพบวา ทั้ง 

5 ประเด็นที่เกี่ยวของกับดานรูปลักษณ (Tangible) ดานความไววางใจ (Reliability) ดานการ

ตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ดานความเชื่อมั่น (Assurance) ดานการดูแลเอาใจใส 

(Empathy) อยูในระดับเปนจริงมากที่สุด (คาเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง เปนจริงมากที่สุด  

เมื่อพิจารณาที่ชองวาง (Gap) ระหวางระดับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก พบวา ผลตางระหวางคาเฉลี่ยความคาดหวัง และคาเฉลี่ย

การรับรูในคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดาน ออกมาเปนบวก ซึ่งหมายถึง มีคุณภาพการบริการสูง

หรือประทับใจในคุณภาพการบริการ 

อยางไรก็ตาม แมโดยภาพรวมจะพบวาลูกคาชาวตางประเทศมีความประทับใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก ทั้ง 5 ประเด็น แตเมื่อพิจารณาที่ชองวางใน

รายประเด็น พบวา ผลตางระหวางความคาดหวังและการรับรูที่นอยที่สุดจะเปนในเรื่องของความ

เชื่อมั่น (Assurance) ซึ่งคําถามสวนใหญจะเปนคําถามเกี่ยวกับการใหบริการของพนักงาน ทั้งใน

เร่ือง   ความนาเชื่อถือของพนักงาน ความมีอัธยาศัยที่ดี สามารถในการตอบปญหาหรือขอซักถาม 

ซึ่งประเด็นเหลานี้ทําใหประเมินไดวาพนักงานของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกสามารถตอบสนอง

ความพึงพอใจของลูกคาชาวตางประเทศไดเปนอยางดี 

เมื่อพิจารณาในผลตางระหวางความคาดหวังและการรับรูที่มีมากที่สุดจะเปนในประเด็น

ของความไววางใจ (Reliability) ซึ่งเปนการถามเกี่ยวกับตัวของโรงแรมเองวามีความจริงใจที่จะ

รับผิดชอบกรณีเกิดปญหา มีประสิทธิภาพในการใหบริการ มีการทําตามสัญญาที่ไดตกลงรวมกัน

ไวหรือไม ดังนั้น หากโรงแรมสามารถปรับหรือพัฒนาระบบที่จะชวยเพิ่มความไววางใจใหกับลูกคา

ชาวตางประเทศ ก็จะชวยลดชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูในประเด็นของความ

ไววางใจ (Reliability) ได ซึ่งผลที่ไดรับจากการปรับคุณภาพการใหบริการนี้จะยิ่งเพิ่มการบอกเลา

จากปากตอปาก (Words of mouth)  โดยหวังผลวาหากโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลกสามารถสราง

ความพึงพอใจใหลูกคาชาวตางประเทศไดมากขึ้น จะทําใหเกิดความตองการที่จะมาใชบริการอีก

คร้ัง หรือขยายระยะเวลาในการพักที่ยาวนานขึ้นนั่นเอง 
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การจัดประชมุนําเสนอผลการวิจัยใหภาคีที่เกี่ยวของรับทราบผลของการศึกษา 

เรื่อง คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัดพิษณุโลก  
กรณศีึกษา นักทองเทีย่วชาวตางประเทศ 

 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพการจัดประชุมเสนอผลการศึกษารวมกับสํานักงานการทองเทีย่วภาคเหนือเขต 3 และกลุม

ธุรกิจโรงแรมและที่พกัในจงัหวัดพษิณุโลก วนัที ่32 กุมภาพนัธ 2553 ณ คณะเกษตรศาสตร

ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม มหาวทิยาลยันเรศวร 
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ภาคผนวก ค.ตารางเปรียบเทียบวัตถุประสงค กิจกรรมที่วางแผนไว และกิจกรรมที่ดาํเนนิการมา

และผลที่ไดรับตลอดโครงการ 
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ตารางเปรยีบเทียบวัตถปุระสงค กิจกรรมทีว่างแผนไว และกจิกรรมที่ดําเนินการ
มาและผลที่ไดรับตลอดโครงการ 

ตามแผนงาน ปฏิบัติจริง สนับสนุน 
วัตถุ 

ประสงค
ขอที่ 

รอยละความ
พึงพอใจตอ
ผลสําเร็จ # 

กิจกรรม@ ผลที่คาดวาจะไดรับ ผลที่ไดจริง   

1.จัดทําเครื่องมือที่ใช

ในการรวบรวมขอมูล 

ไดเครื่องมือที่ใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูล 

ตัวเครื่องมือ ขอ 1 100% 

2.เก็บรวบรวมขอมูล

จากนักทองเทีย่วทีเ่ขา

มาพกัในโรงแรมใน

เขตจังหวัดพิษณุโลก

รวมจํานวนทัง้สิ้น 

400 คน จําแนกตาม

อัตราสวนของ

นักทองเที่ยว

ชาวตางชาติแตละ

ประเทศหรือทวีป 

ไดขอมูลจาก

นักทองเที่ยวทีเ่ขามา

พักในโรงแรมในเขต

จังหวัดพิษณุโลกรวม

จํานวนทั้งสิน้ 400 คน 

จําแนกตามอตัราสวน

ของนักทองเทีย่ว

ชาวตางชาติแตละ

ประเทศหรือทวีป 

ไดขอมูลจาก

นักทองเที่ยวทีเ่ขามา

พักในโรงแรมในเขต

จังหวัดพิษณุโลกรวม

จํานวนทั้งสิน้ 400 

คน  

ขอ 1 100% 

3.นําขอมูลที่ไดมา

วิเคราะหดวยสถิติเชิง

พรรณนา โดยใช

โปรแกรมสําเร็จรูป

ทางสถิติ เพื่อทราบถงึ

ระดับความคาดหวัง 

การรับรู และชองวาง 

ในคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลก 

ทราบถงึระดับความ

คาดหวงั การรับรู และ

ชองวาง (ความ

แตกตางระหวางความ

คาดหวงักับการรับรู) 

ในคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกจากกลุม

ตัวอยางทัง้หมด 400 

คน 

 

ทราบถงึระดับความ

คาดหวงั การรับรู 

และชองวาง (ความ

แตกตางระหวาง

ความคาดหวงักับ

การรับรู) ในคณุภาพ

การบริการของธุรกิจ

โรงแรมนักทองเทีย่ว

ในจังหวัดพิษณุโลก

จํานวน 400 คน 

 

ขอ 1 100% 
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ตารางเปรียบเทียบวัตถุประสงค กิจกรรมที่วางแผนไว และกิจกรรมที่ดาํเนนิการมาและผล

ที่ไดรับตลอดโครงการ (ตอ) 

ตามแผนงาน ปฏิบัติจริง สนับสนุน 
วัตถุประส
งคขอที่ 

รอยละความ
พึงพอใจตอ
ผลสําเร็จ # 

กิจกรรม@ ผลที่คาดวาจะ
ไดรับ 

ผลที่ไดจริง   

4.นําขอมูลที่ไดมา

วิเคราะหดวยสถิติเชิง

อนุมาน โดยใช

โปรแกรมสําเร็จรูป

ทางสถิติเพื่อ

เปรียบเทยีบระดับ

ความคาดหวงั การ

รับรู และชองวาง ใน

คุณภาพการบริการ

ของโรงแรมตาม

คุณลักษณะของตัว

แปร 

ทราบถงึความ

แตกตางของความ

คาดหวงั การรับรู 

และชองวาง ของ

คุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในจังหวัด

พิษณุโลกตามตัวแปร

ที่ทาํการศึกษา 

 

ความแตกต า งของ

ความคาดหวัง  การ

รับรู และชองวางของ

การบริการของโรงแรม

ในจังหวัดพิษณุโลก 

ขอ 2 100% 

5.นําขอมูลที่ไดจาก

การวิเคราะหมาสรุป

เปนผลการวิเคราะห

ขอมูลและผล

การศึกษา 

ผลการวิเคราะห

ขอมูลและผล

การศึกษา 

ผลการวิเคราะหขอมูล

และผลการศึกษา 

ขอ 2 100% 

6.ตรวจสอบความถูก

ตองของผลการ

วิเคราะหขอมลูและ

ตัวรายงานทัง้หมด 

ตัวรายงานมีความ

ถูกตองและมคีวาม

สมบูรณ 

รายงานมีความ

ถูกตองและสมบูรณ 

ขอ2 100% 



140 

 

7.เตรียมนาํเสนอผล

การศึกษาที่แกภาคีที่

รวมใชผลการศึกษา

ในครั้งนี ้

ภาคีที่เขารวมการรับ

ฟงผลการนาํเสนอ

สามารถนําผลที่ได

จากการศึกษาไปปรับ

ใชในการดําเนนิงาน

ทางดานคุณภาพการ

บริการของโรงแรม

ตอไป 

ผลการศึกษาสามารถ

นําไปใชประโยชนได

เกี่ยวกับการปรับปรุง

คุณภาพของการ

ใหบริการของโรงแรม 

ขอ2 100% 
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ภาคผนวก ง. ตัวอยางแบบสอบถาม 
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A Study of Service Quality of Hotels in Phitsanulok Province 
 :  A Case Study of Foreign Tourists 

Section 1: Personal Data of the Respondents 
1.  Sex       �   Male                         � Female    

2.  Age   �   under 21   � 21- 30   

                                     � 31- 40                         � 41- 50   

                                     � 51- 60      � over 60 

3. Marital Status � Single    � Married   

   � Divorced    � Widowed 

4. Your income per month         

   � US $1,249 or less  � US $1,250 – 1,999 

   � US $2,000 – 3,749  � US $3,750 – 4,999  

   � US $5,000 or more 

5. Education level         

   � High School or less    � Undergraduate Level 

   � Graduate Level     � Post- Graduate Level   

   � Other________________  

6. Occupation  � Professional (doctor, lawyer, etc.)  

   � Manager   � Self- employed 

   � Student   � Unemployed 

   � Housewife   � Clerical/secretarial  

   � Retired   � Other________________  

7. Residence of your country______________________  

8. How long have you stay over might in Phitsanulok? ________________  

9. What kind of residence have you stayed in Phitsanulok? 

  Hotel (please specify the name of the hotel) ________________  

  Other (please specify) ________________  
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Section 2: Expectation and perceptions of service quality of the hotels 

EXPECTATIONS 
This   survey   deals   with   your   opinions 

of the characteristics of expected hotel. 

Please show the extent to which you   think 

the excellent hotels   should posses   the  

following features. What  we  are  interested  

in  here  is  a  number  that  best  shows  

your  expectations  about  institutions  

offering  hotels   services 

(Please  � at  the  box  number) 

Strongly 

Disagree       Average          Agree 

     1       2       3       4       5      6       7 

PERCEPTIONS 
The  following  statements  relate  to  your  

feelings  about  particular  hotel in 

Phitsanulok Province  you  have stayed . 

Please  show  the  extent  to  which  you  

believe   hotel  has  the  faith  described  in  

the  statement. Here, we  are  interested  in  

a  number  that  shows  your  perceptions  

about  hotel.   

(Please  � at  the  box  number) 

Strongly 

Disagree            Average              Agree 

     1        2       3        4        5        6        7 

E1. Excellent Hotel should have modern 

looking equipment. 

     1       2       3       4       5       6       7 

E2.The physical facilities at excellent hotel 

should be visually appealing. 

     1       2        3      4       5       6       7 

E3. Employees at excellent hotel should 

have neat appearance. 

     1       2       3       4       5       6       7 

E4. Materials  associated  with  the  service  

(such  as  pamphlets, magazines) will  be  

visually  appealing  in  an   excellent  hotel. 

     1       2      3        4        5      6        7 

E5.When excellent hotel promises to do 

something by a certain time, they do. 

P1. The hotel has modern looking 

equipment. 

     1       2        3       4       5        6       7 

P2. The hotel’s   physical facilities are 

visually appealing. 

     1       2       3        4       5        6       7 

P3. The hotel’s reception desk employees 

are    neat appearing. 

     1       2       3         4        5        6       7 

P4. Materials associated with the service 

(such as pamphlets, magazines) are visually 

appealing at the hotel. 

     1       2        3        4        5        6       7 

P5. When the hotel promises to do 

something by a certain time, it does. 
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     1        2        3        4        5       6        7 

E6.When  a  customer  has  a  problem, an 

excellent hotel should  show  a  sincere  

interest  in  solving  it. 

     1        2        3         4      5       6       7 

E7. Excellent hotel should perform the right 

services at the first time. 

     1        2        3       4       5       6        7 

E8. Excellent hotel should  provide  the  

services  at  the  time  they  promise  to  do  

so. 

     1       2        3        4        5       6        7 

E9. Excellent hotel should insist on error 

free records. 

     1       2        3        4        5        6       7 

E10. Employees of excellent hotel should 

tell customers exactly when service will be 

performed.  

     1       2       3       4        5       6       7 

E11. Employees of excellent hotel should 

give prompt service to customers. 

     1       2        3        4       5       6       7 

E12. Employees of excellent hotel should 

always be willing to help their customers. 

     1      2        3       4         5       6        7 

E13.  Employees of excellent hotel should 

never be too busy to respond to customers’ 

requests. 

     1        2       3        4       5       6       7 

     1        2        3        4        5       6       7 

P6. When you   have a problem, the hotel 

shows a sincere interest in solving it. 

     1        2        3        4         5         6      7 

 

P7. The hotel performs the right services at 

the first time. 

     1       2        3        4        5         6       7 

P8. The hotel provides  the  services  at  the  

time  they  promise  to  do  so. 

     1       2        3        4         5        6       7 

 

P9. The hotel insists on error free records. 

     1       2         3        4        5        6       7 

 

P10. Employees of the hotel tell you exactly 

when service is performed.  

     1       2        3        4         5       6      7 

 

P11.  Employees of the hotel  give  you  

prompt  service   

     1      2        3        4          5        6       7 

P12.  Employees of the hotel are always 

willing to help their customers.   

     1        2        3         4          5        6       7 

P13. Employees of the hotel  are never  be  

too  busy  to  respond  to  your  request. 

     1        2       3       4          5        6       7 
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E14. The behavior of employees in excellent 

hotel   should keep confidence in their 

customers. 

     1        2        3       4         5        6        7 

E15. Customers of excellent hotel should   

feel safe in their life and personal 

belongings during their stay in hotel. 

     1        2        3       4        5         6        7 

E16. Employees of excellent hotel should   

be consistently courteous with customers. 

     1        2       3         4        5         6        7 

E17.Emplyees of excellent hotel should 

have the knowledge to answer customers’ 

questions correctly. 

     1       2        3       4        5       6        7 

E18. Excellent hotel should give each 

customer individual attention. 

     1        2       3        4         5       6        7 

E19. Excellent hotel unit should have the 

operating hours convenient   to all their 

customers. 

     1       2        3        4        5        6       7 

E20. Excellent hotel should   have   

employees   who give customers personal 

attention. 

     1        2       3        4        5        6       7 

E21. Excellent hotel should   have   their   

customer’s best interests at heart. 

     1       2         3       4        5         6       7 

P14. The behavior of employees in the hotel 

keeps confidence in you. 

     1        2        3        4         5        6       7 

 

P15. You feel safe in your life and personal 

belongings during your stay in hotel. 

     1        2        3        4         5         6        7 

 

P16. Employees in the hotel are consistently 

courteous. 

     1        2        3        4         5         6        7 

P17.Emplyees in the hotel has the 

knowledge to answer your questions 

correctly. 

     1        2        3       4         5        6        7 

P18. The hotel gives you individual attention. 

     1        2        3        4         5        6        7 

 

P19. The hotel unit has the operating hours 

convenient   to all its customers. 

     1        2         3        4        5       6        7 

 

P20. The hotel has employees who give you 

personal attention. 

     1        2        3         4         5         6        7 

 

P21. The hotel has your best interests at 

heart. 

     1        2         3         4         5         6        7 
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Section 3: Overall Satisfaction 
Please rank your overall satisfactions on the hotel you have stayed at the Phitsanulok 

Province. 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 

________________________________ 
Thank you for your co-operation 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

E22. The employees of excellent hotel 

should   understand the specific   needs of 

their customers.  

     1        2         3         4         5       6        7 

 

P22.The employees of the hotel understand 

your specific needs.    

     1        2         3        4         5        6        7 
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ภาคผนวก จ.รูปภาพกิจกรรมการดําเนินงานวิจยั 
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ภาพกจิกรรมการเก็บขอมูลจากนักทองเที่ยวชาวตางชาติ 
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ภาพกจิกรรมการเก็บขอมูลจากนักทองเที่ยวชาวตางชาติ(ตอ) 
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ภาคผนวก ฉ.ประวัติคณะผูวิจัย 
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ประวัติคณะผูวิจัย 
 

ชื่อ-สกุล   นิสาพร วัฒนศัพท 

ชื่อ-สกุล  NISAPORN WATTANASUPT 

คุณวุฒิ   ปริญญาตรี: ศิลปศาสตรบัณฑิต มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร (ประวัติศาสตร) 

  ปริญญาโท: สังคมศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยมหิดล (ส่ิงแวดลอม) 

  ปริญญาเอก: ปรัชญาดุษฏีบัณฑิต (ประชากรศาสตร)  

สถาบันวิจัยประชากรและสังคม มหาวิทยาลัยมหิดล 

ตําแหนง (ทางวิชาการ/ราชการ) - 

หนวยงาน  คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยนเรศวร  

ที่อยู   มหาวิทยาลัยนเรศวร  ตําบลทาโพธิ์  อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก 65000 

โทรศัพท  081-4218821  โทรสาร 055 - 962207  

 E-mail: goyni_w@hotmail.com 
 
 

ชื่อ  อิทธิพงษ  ทองศรีเกตุ 

ชื่อ-สกุล  ITTIPONG THONGSRIKATE 

วันเกิด  26 มกราคม พ.ศ. 2532 

การศึกษา มัธยมศึกษาตอนตน โรงเรียนสตรีทุงสง อําเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช 

  มัธยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนสตรีทุงสง อําเภอทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช 

  กําลังศึกษาระดับปริญาตรี ศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาการวิจัยสังคม 

คณะสังคมศาสตร  มหาวิทยาลัยนเรศวร  

ที่อยู   51/2 ม.3 ต.ชะมาย อ.ทุงสง จ.นครศรีธรรมราช 80110 

โทรศัพท  083-5076273    E-mail: Ittipong_456@hotmail.com 

ประสบการณการทาํงานวิจยั 

 1.ผูชวยนักวิจยัโครงการสืบคนฐานขอมูลทางวัฒนธรรมจังหวัดสุโขทยั  

 2.ผลงานวิจยัเรื่อง “กระบวนการตัดสินใจของวัยรุนชายเมื่อคูนอนตั้งครรภไมพึงประสงค” 

 3.ผลงานวิจยัเรื่อง “ใครจะสืบสานจิตวิญญาณการทาํนา” 

 4.ผูชวยนักวิจยัอีกหลายโครงการ 
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ชื่อ-สกุล  กริชนะ ศรีดอนทราย  

ชื่อ-สกุล  KRITCHANA SRIDONRAI 

วันเกิด  25 กรกฎาคม  พ.ศ. 2531 

การศึกษา ประถมศึกษาปที่ 6 โรงเรียนอุทิศศึกษา อําเภอขาณุวรลักษบุรี จังหวัด 

  กําแพงเพชร 

มัธยมศึกษาปที่ 6 โรงเรียนขาณุวิทยา อําเภอขาณุวรลักษบุรี จังหวัดกาํแพงเพชร 

  กําลังศึกษาระดับปริญาตรี ศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาการวิจัยสังคม 

คณะสังคมศาสตร  มหาวิทยาลัยนเรศวร  

ที่อยู  บานเลขที่ 27 หมูที ่3 ตําบลเกาะตาล อําเภอขาณุวรลักษบุรี จังหวัดกาํแพงเพชร 

โทรศัพท 084-5052307 E-mail: ae_bk@hotmail.com 

 

 

 

ชื่อ-สกุล  ตรีณภา  แปนนอย 

ชื่อ-สกุล  TREENAPA PANNOI 

วันเกิด  25 สิงหาคม  พ.ศ. 2531 

คุณวุฒิ  ประถมศึกษาปที่ 6 โรงเรียนวัดสวางอารมณ อําเภอเมือง จงัหวัดพิษณุโลก 

มัธยมศึกษาปที่ 6 โรงเรียนเฉลิมขวัญสตรี อําเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก 

  กําลังศึกษาระดับปริญาตรี ศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาการวิจัยสังคม 

คณะสังคมศาสตร  มหาวิทยาลัยนเรศวร  

ที่อยู  บานเลขที่ 34 หมูที ่6 ตําบลทาทอง อําเภอเมือง จงัหวัดพิษณุโลก 

โทรศัพท  087-3193732   E-mail: white_black@hotmail.com 
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ชื่อ-สกุล  สิรินทรญา   ไขเขียว 

ชื่อ-สกุล  SIRINYA KAIKEAW 

วันเกิด  19 ธันวาคม  พ.ศ. 2531 

การศึกษา ประถมศึกษาปที่ 6 โรงเรียนเทพพทิักษ 

  มัธยมศึกษาปที่ 6 โรงเรียนนารีรัตนจังหวัดแพร 

กําลังศึกษาระดับปริญาตรี ศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาการวิจัยสังคม 

คณะสังคมศาสตร  มหาวิทยาลัยนเรศวร  

ที่อยู  บานเลขที่ 24 หมูที ่4 ตําบลบานถิ่น อําเภอเมือง จงัหวัดแพร 

โทรศัพท  084-6150761   E-mail: Aki_ko_new@hotmail.com 

 

 

ชื่อ-สกุล  นางสาว   จาริน ี    ทานนท  

ชื่อ-สกุล  JARINEE   TANON 

วันเกิด  วันพุธที่ 9 พฤศจิกายน พ.ศ. 2531 

คุณวุฒิ  มัธยมศึกษาตอนตน โรงเรียนวิไลเกยีรติอุปถัมภ อําเภอเดนชัย จังหวดัแพร 

มัธยมศึกษาตอนปลาย โรงเรียนนารีรัตนจงัหวัดแพร อําเภอเมือง จงัหวดัแพร 

  กําลังศึกษาระดับปริญาตรี ศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาการวิจัยสังคม 

คณะสังคมศาสตร   มหาวิทยาลัยนเรศวร  

ที่อยู  บานเลขที่ 557 หมูที่ 7 ตาํบลเดนชัย อําเภอเดนชัย จังหวัดแพร 54110 

โทรศัพท  087-3193732   E-mail:Sind_love_love@hotmail.com 
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ประวัติอาจารยที่ปรกึษา 

 

ชื่อ-นามสกุล 

(ภาษาไทย)………นิสาพร…วัฒนศัพท……………………………………………………….. 

(ภาษาอังกฤษ)……NISAPORN…WATTANASUPT.………………………………………… 

เพศ………หญิง……… วันเดือนปเกิด……4…ธันวาคม…2514……………… 

ตําแหนงปจจุบัน (อาจารย, ผศ., รศ., ศ., ตําแหนงทางราชการ)…อาจารย……… 

สถานที่ติดตอ (ที่ทาํงาน)…คณะสังคมศาสตร…มหาวิทยาลัยนเรศวร…ต.ทาโพธิ…์อ.เมือง…จ.

พิษณุโลก..... 

โทรศัพท/โทรสาร…081-4218821…Fax…055-962207………………… 

E-mail – address…goyni_w@hotmail.com…………………………… 

ที่อยู (ที่บาน)…399/11 …โครงการรุงอรณุปารค…ต.ทาโพธิ…์อ.เมือง……จ.พษิณุโลก…… 

โทรศัพท/โทรสาร……………………………………………………….. 

ประวัติการศึกษา (ปริญญาตรี – เอก; สาขา และสถาบนั) 

ปริญญาตรี: ศิลปศาสตรบัณฑิต มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร (ประวัติศาสตร) 

ปริญญาโท: สังคมศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยมหิดล (ส่ิงแวดลอม) 

ปริญญาเอก: ปรัชญาดุษฏีบัณฑิต (ประชากรศาสตร) สถาบันวิจัยประชากรและสังคม 

มหาวิทยาลัยมหิดล 

ผลงานวิจยั  

ก. ผลงานวิจยัทีต่ีพิมพในวารสารระดับชาตแิละนานาชาต ิ

-2008 Co-author, Influences of Family Planning Service on Contraceptive Failure:  

Evidence from the Kanchanaburi Demographic Surveillance System, Journal of 

Population and Social Studies 2009; 17. 

-2003 ผูแตง, Golden coffin : Temple and the Existing of Mon Handicraft inMon  

Community. Journal of Language and Cultural, Institute of Language and Cultural for 

Rural Development, Mahidol University. 22(1) Jan-June 2003. 
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ข. ผลงานวิจยัทีส่ามารถนําไปใชประโยชนได 
Module on Planning Guidelines for Environmental Project Designed Activities in 

Coastal Zone Management, supported by the Danish Cooperation for Environment and 

Development (DANCED) through the United Nations Environment Program (UNEP) 

ค. ผลงานอื่นๆ เชน ตํารา บทความ สิทธิบัตร ฯลฯ 

2004  Co-author, Survival Analysis. Journal of Research Methodology, Faculty of 

Education, Chulalongkorn University. 17(1) Jan-June 2004 

2547 ปุสตี อาคมานนท มอนซอน, สมศรี ศิริขวัญชัย, นิสาพร วัฒนศัพท.  “ทักษะการทํางาน

และปจจัยเงื่อนไขในการพัฒนาทักษะการทํางานของแรงงานภาคอุตสาหกรรมทองเทียวในทองถิ่น

: การศึกษาในกลุมประชาคมภาคเหนือตอนบน กรณีศึกษาจังหวัดเชียงใหม” การประชุมวิชาการ

ประชากรศาสตรแหงชาติ 25-26 พฤศจิกายน 2547 หนา 249 – 250 

ง. รางวัลผลงานวิจัยที่เคยไดรับ 

จ.    สาขาวชิาที่เชีย่วชาญ  (สามารถตอบไดมากวา 1 สาขา) 

      - ประชากรศาสตร (Demography) โดยเนนที่เร่ืองอนามยัเจริญพันธุ 

       - ระบบสารสนเทศกับงานทางดานสุขภาพ (Geographical Information System 

and Health) 

        - สังคมศาสตรส่ิงแวดลอม 

ฉ.    ภาระงานในปจจุบนั 

1. งานประจํา … 

- 2550 – ปจจุบัน อาจารยสาขาวิชาพฒันาสังคม คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลยันเรศวร 

  - มกราคม ถึง สิงหาคม 2552      ผูชวยคณบดีคณะสังคมศาสตร มหาวทิยาลยันเรศวร

  - กันยายน 2552 – ปจจุบัน รองคณบดีฝายวางแผนและพัฒนา คณะสงัคมศาสตร 

มหาวิทยาลยันเรศวร 

2. งานวิจยัที่รับผิดชอบในปจจุบัน  

-นักวิจัยรวมในโครงการโครงการพัฒนารูปแบบการจัดกิจกรรมของการหนุนเสริมทาง 

การศึกษาของกลุมสาระการเรียนรู เพื่อพัฒนาเด็กและเยาวชนในจังหวัดพิษณุโลกโดย

สถาบันอุดมศึกษาเครือขายภาคเหนือตอนลาง ภายใตทุนสนับสนุนจากสํานักงานกองทุน

สนับสนุนการวิจัย (สกว.) ฝายชุมชนและสังคม 
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-นักวิจัยในโครงการวิจัยเรื่องปราชญชาติพันธุ: พิธีกรรมและความเชื่อของชาวไทดํา 

ศึกษาเปรียบเทียบ อําเภอบางระกําและอําเภอพรหมพิราม จังหวัดพิษณุโลก ภายใตทุนสนับสนุน

จากกองทุนมหาวิทยาลัยนเรศวร สวนงบประมาณเงินรายไดคณะสังคมศาสตร 
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