
 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
  

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ของการศึกษาเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้า
ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์  โดยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง
ผูม้าใช้บริการโรงแรม พาราซอล อินน์ ท่ีมีอายุตั้ งแต่ 18 ปีข้ึนไป และสามารถส่ือสารได้ด้วย
ภาษาองักฤษท่ีตอบแบบสอบถามจ านวน 322 ชุด โดยในบทน้ีกล่าวถึงสรุปผลการศึกษาอภิปรายผล 
ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
 
สรุปผลการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ี แบ่งการสรุปผลการศึกษาออกเป็น ดงัน้ี 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผูต้อบแบบสอบถามผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.7  มี
อายุระหวา่ง  26 – 35  ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 46.3 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มากท่ีสุด     
คิดเป็นร้อยละ 42.2  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 60,000 บาทมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 25.5      
เป็นผูท่ี้มาจากประเทศอิตาลีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 17.4  มีวตัถุประสงค์ท่ีเดินทางมาท่ีจงัหวดั
เชียงใหม่เพื่อการท่องเท่ียวและพกัผอ่น คิดเป็นร้อยละ 100.0 ส่วนใหญ่เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 2-5 
คน คิดเป็นร้อยละ 89.8 ส่วนใหญ่เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 2-5 คน คิดเป็นร้อยละ 89.8 ส่วนใหญ่มี
การจองห้องพกัก่อนเขา้พกั คิดเป็นร้อยละ 75.2 มีแหล่งข้อมูลท่ีรู้จกัโรงแรมจากอินเทอร์เน็ต        
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 44.7 ส่วนใหญ่เป็นผูต้ดัสินใจเลือกโรงแรมท่ีพกัเอง คิดเป็นร้อยละ 53.7 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม   
พาราซอล อนิน์ 

2.1  ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้จากบริการที่ได้รับจริงของผู้ตอบ
แบบสอบถามทีม่ีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อนิน์   
 
ตารางที่ 29  สรุปความคาดหวงัและการรับรู้จริงสูงท่ีสุดของปัจจยัยอ่ยดา้นคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์    
 

คุณภาพการบริการ 
ปัจจัยย่อย 

ความคาดหวงัสูงทีสุ่ด การรับรู้จริงทีไ่ด้รับสูงทีสุ่ด 
1. ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
 

โรงแรมและส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆมีเวลาปิด-เปิด
ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้   

โรงแรมและส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆมีเวลาปิด-เปิด
ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้   

2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 

พนกังานเป็นผูมี้ความรู้และ
ความสามารถ (ทกัษะในการ
ท างาน, ภาษาต่างประเทศ, 
ทกัษะในการส่ือสาร, และ
อ่ืนๆ)   

พนกังานเป็นผูมี้ความรู้และ
ความสามารถ (ทกัษะในการ
ท างาน, ภาษาต่างประเทศ, 
ทกัษะในการส่ือสาร, และ
อ่ืนๆ)   

3. ดา้นความสามารถ 
 

พนกังานสามารถใหข้อ้มูล
และความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้
พกั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ี
ซ้ือของ, พิพิธภณัฑ,์ 
สถานท่ีๆน่าสนใจ, และ
อ่ืนๆ)   

พนกังานสามารถใหข้อ้มูล
และความช่วยเหลือแขกท่ี
เขา้พกั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
(สถานท่ีซ้ือของ, 
พิพิธภณัฑ,์ สถานท่ีๆ
น่าสนใจ, และอ่ืนๆ)   

4. ดา้นความมีน ้าใจ 
 

พนกังานเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้เสมอ 

พ นั ก ง า น เ ต็ ม ใ จ ท่ี จ ะ
ช่วยเหลือลูกคา้เสมอ 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

พนกังานสามารถท าให้
ลูกคา้วางใจ และเช่ือใจได ้

พนักง านสามารถท า ให้
ลูกคา้วางใจ และเช่ือใจได ้
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ตารางที ่29  (ต่อ) สรุปความคาดหวงัและการรับรู้จริงสูงท่ีสุดของปัจจยัยอ่ยดา้นคุณภาพการบริการ
ของโรงแรม พาราซอล อินน์    

 

คุณภาพการบริการ 
ปัจจัยย่อย 

ความคาดหวงัสูงทีสุ่ด การรับรู้จริงทีไ่ด้รับสูงทีสุ่ด 
6. ดา้นความไวว้างใจ 
 

โรงแรมอ านวยความ
สะดวกและใหบ้ริการได้
ตามท่ีสัญญาไว ้และการ
ใหบ้ริการเร่ิมแรกของ
โรงแรม ท าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

โรงแรมมีการบนัทึกขอ้มูล
ท่ีถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผดิพลาด 
(การจองหอ้งพกั, บนัทึก
ขอ้มูลลูกคา้, ใบแจง้หน้ี, 
การรับค าสั่งต่างๆ, และ
อ่ืนๆ) 

7. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
 

พนกังานของโรงแรมไม่ยุง่
เกินกวา่จะตอบสนองค า
ร้องขอของลูกคา้ 

พนกังานของโรงแรมไม่ยุง่
เกินกวา่จะตอบสนองค า
ร้องขอของลูกคา้ 

8. ดา้นความปลอดภยั 
 

โรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผู ้
เขา้พกัในเร่ืองของความ
ปลอดภยัของสถานท่ี 

โรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผู ้
เขา้พกัในเร่ืองของความ
ปลอดภยัของสถานท่ี 

9. ด้านการสร้างบริการให้เป็นท่ี
รู้จกั 
 

พนกังานของโรงแรมแต่ง
กายสุภาพ สะอาด และ
เรียบร้อย (แต่งกายใน
เคร่ืองแบบของโรงแรม) 

พนกังานของโรงแรมแต่ง
กายสุภาพ สะอาด และ
เรียบร้อย (แต่งกายใน
เคร่ืองแบบของโรงแรม) 

10. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
 

พนกังานของโรงแรมทราบ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 

พนกังานของโรงแรมทราบ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
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ส่วนที่ 2.2 ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อนิน์   

 
ตารางที่ 30  สรุประดบัความพึงพอใจของปัจจยัย่อยต ่าท่ีสุดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์    
 

คุณภาพการบริการ 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 
ปัจจัยย่อยต ่าทีสุ่ด 

1. ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
 

ประทบัใจ โรงแรมและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆมี
เวลาปิด-เปิดท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ 

2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 

ประทบัใจ พนกังานเป็นผูมี้ความรู้และความสามารถ 
(ทกัษะในการท างาน, ภาษาต่างประเทศ, 
ทกัษะในการส่ือสาร, และอ่ืนๆ) 

3. ดา้นความสามารถ 
 

ประทบัใจ 
 

พนกังานสามารถใหข้อ้มูลและความช่วยเหลือ
แขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, 
พิพิธภณัฑ,์ สถานท่ีๆน่าสนใจ, และอ่ืนๆ) 

4. ดา้นความมีน ้าใจ ประทบัใจ พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

ประทบัใจ 
 

โรงแรมใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

6. ดา้นความไวว้างใจ 
 

ประทบัใจ 
 

โรงแรมอ านวยความสะดวกและใหบ้ริการได้
ตามท่ีสัญญาไว ้

7. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
 

ประทบัใจ 
 

โรงแรมสามารถแกไ้ขส่ิงท่ีลูกคา้ร้องเรียน 
และมีการชดเชยความไม่สะดวกต่างๆท่ี
เกิดข้ึนใหแ้ก่ลูกคา้ได ้
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ตารางที่ 30  (ต่อ) สรุประดบัความพึงพอใจของปัจจยัยอ่ยต ่าท่ีสุดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์    
 

คุณภาพการบริการ 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 
ปัจจัยย่อยต ่าทีสุ่ด 

8. ดา้นความปลอดภยั 
 

ประทบัใจ 
 

โรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของ
ความปลอดภยัของสถานท่ี 

9. ดา้นการสร้างบริการ 
ใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
 

พึงพอใจ 
 

หอ้งอาหารพร้อมใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

10. ดา้นการเขา้ใจและ 
รู้จกัลูกคา้ 
 

ประทบัใจ 
 

พนกังานใหค้วามใส่ใจกบัลูกคา้แต่ละราย 
สร้างความประทบัใจในการใหบ้ริการ รู้สึก
เหมือนเป็นคนพิเศษ 
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ส่วนที ่2.3 ระดับความคาดหวงัและการรับรู้จริงของลูกค้าทีม่ีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อนิน์  จ าแนกตามทวปี และอายุ  
ตารางที ่ 31  สรุป 3 ล าดบัแรกของระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์  จ  าแนกตามทวปี        
 

ทวปี  
ความคาดหวงัทีม่ต่ีอคุณภาพการบริการ  

ล าดบัที ่1 ล าดบัที ่2 ล าดบัที ่3 
 ยโุรป ด้านความมีน ้ าใจ ในปัจจัยย่อยด้านพนักงาน

ปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความสุภาพ และเป็นมิตร
เสมอ (ค่าเฉล่ีย 5.97) 
 
 
 
 
 

- ดา้นความสามารถ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานสามารถใหข้อ้มูล
และความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือ
ของ, พิพิธภณัฑ,์ สถานท่ีๆน่าสนใจ, และอ่ืนๆ) (ค่าเฉล่ีย 5.92) 
- ดา้นความไวว้างใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมมีการปิด-เปิด
ใหบ้ริการ ตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้ใหท้ราบ (ค่าเฉล่ีย 5.92) 
- ดา้นความน่าเช่ือถือในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมใหบ้ริการท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกนั เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 5.92) 

 

 ยโุรปใต ้ - ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็
ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 5.65) 
- ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้น
พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ได้
ทนัท่วงที และดา้นพนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกิน
กวา่จะตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 
5.65) 
 

 
- 

 
 

- 

91 
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ตารางที ่ 31  (ต่อ) สรุป 3 ล าดบัแรกของระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์  จ  าแนกตามทวปี        
 

ทวปี  
ความคาดหวงัทีม่ต่ีอคุณภาพการบริการ  

ล าดบัที ่1 ล าดบัที ่2 ล าดบัที ่3 
 - ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั ในปัจจยัยอ่ยดา้น

โรงแรมมีสภาพบรรยากาศและอุปกรณ์ท่ีเหมาะสม
กบัการเขา้พกั (เตียงนอน, เกา้อ้ี, หอ้งต่างๆ, และอ่ืนๆ 
โดยมีสภาพน่าอยู,่ สะอาด, และสงบ) และดา้น
พนกังานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ สะอาด และ
เรียบร้อย (แต่งกายในเคร่ืองแบบของโรงแรม) 
(ค่าเฉล่ีย 5.65) เช่นเดียวกนั 

  

 อเมริกา ดา้นความไวว้างใจ  ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมอ านวย
ความสะดวกและใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญาไว ้
(ค่าเฉล่ีย 5.95) 

ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้
ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ (ค่าเฉล่ีย 5.93) 

ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น
พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ 
(ค่าเฉล่ีย 5.84) 

 ออสเตรเลีย ดา้นความน่าเช่ือถือ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังาน
สามารถ 
ท าใหลู้กคา้วางใจ และเช่ือใจได ้(ค่าเฉล่ีย 6.52) 
 
 

ดา้นความปลอดภยั ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบั
ผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของความปลอดภยัของสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 6.50) 
 
 

ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้น
โรงแรมและส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆมีเวลาปิด-เปิดท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้  
(ค่าเฉล่ีย 6.35) 
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 93 

ตารางที ่ 31  (ต่อ) สรุป 3 ล าดบัแรกของระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์  จ  าแนกตามทวปี        
 

ทวปี  
ความคาดหวงัทีม่ต่ีอคุณภาพการบริการ  

ล าดบัที ่1 ล าดบัที ่2 ล าดบัที ่3 
 เอเชีย ดา้นความน่าเช่ือถือ ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรม

ใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั (ค่าเฉล่ีย 6.14) 
 
 
 

- ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมมีความ
ยดืหยุน่ในการใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้ร้องขอ (ค่าเฉล่ีย 6.03) 
- ดา้นความไวว้างใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมมีการบนัทึก
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผิดพลาด (การจองหอ้งพกั, บนัทึก
ขอ้มูลลูกคา้, ใบแจง้หน้ี, การรับค าสัง่ต่างๆ, และอ่ืนๆ)  
(ค่าเฉล่ีย 6.03) 
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ตารางที ่  32   สรุป 3 ล าดบัแรกของระดบัการรับรู้จริงท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์  จ  าแนกตามทวปี          
 

ทวปี  
การรับรู้จริงทีม่ต่ีอคุณภาพการบริการ 

ล าดบัที ่1 ล าดบัที ่2 ล าดบัที ่3 
 ยโุรป ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังาน

ปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตร
เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.68) 

ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.65) 

ดา้นความปลอดภยั ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมให้
ความมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของความปลอดภยั
ของสถานท่ี  
(ค่าเฉล่ีย 6.58) 

ยโุรปใต ้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยพนกังาน
ของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนองค าร้อง
ขอของลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 6.33) 

ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั ในปัจจยัยอ่ยดา้น
พนกังานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ สะอาด และเรียบร้อย 
(แต่งกายในเคร่ืองแบบของโรงแรม)  (ค่าเฉล่ีย 6.29) 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้น
พนกังานของโรงแรมทราบถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 6.28) 

อเมริกา ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้น
พนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนอง
ค าร้องขอของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 6.80) 

ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานปฏิบติัต่อ
ลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.78) 
 

ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็
ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ  
(ค่าเฉล่ีย 6.76) 

ออสเตรเลีย ดา้นความปลอดภยั ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมให้
ความมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของความ
ปลอดภยัของสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 6.67)  
- ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรม
และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆมีเวลาปิด-เปิดท่ี
เหมาะสมกบัลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 6.67) 

- 
 

- 
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ตารางที ่  32  (ต่อ)  สรุป 3 ล าดบัแรกของระดบัการรับรู้จริงท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์  จ  าแนกตามทวปี          
 

ทวปี  
การรับรู้จริงทีม่ต่ีอคุณภาพการบริการ 

ล าดบัที ่1 ล าดบัที ่2 ล าดบัที ่3 
 - ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังาน

เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ และพนกังาน
ปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร
เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.67) 
 - ดา้นความสามารถ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังาน
สามารถใหข้อ้มูลและความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้
พกัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, พิพิธภณัฑ,์ 
สถานท่ีๆน่าสนใจ, และอ่ืนๆ) (คา่เฉล่ีย 6.67) 

  

เอเชีย ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้น
พนกังานของโรงแรมทราบถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 6.78) 
 
 

- ดา้นความไวว้างใจ  ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมอ านวย
ความสะดวกและใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญาไว ้ (ค่าเฉล่ีย 
6.69) 
- ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้เสมอ และพนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ย
ความสุภาพและเป็นมิตรเสมอ (คา่เฉล่ีย 6.69) เท่ากนั 
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ตารางที ่ 33  สรุป 3 ล าดบัแรกของระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์  จ  าแนกตามอายุ   
 

ทวปี  
ความคาดหวงัทีม่ีต่อคุณภาพการบริการ 

ล าดับที ่1 ล าดับที ่2 ล าดับที ่3 

ต ่ากวา่  
25 ปี 
 

ดา้นความปลอดภยั ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมให้
ความมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของความปลอดภยั
ของสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 5.71) 
 

-ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจ
ท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 5.58) 
- ดา้นความน่าเช่ือถือ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังาน
สามารถท าใหลู้กคา้วางใจและเช่ือใจได ้(ค่าเฉล่ีย 
5.58) 

- 

26-35 ปี 
ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจท่ี
จะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.05) 
 

ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยพนกังานปฏิบติัต่อ
ลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ (ค่าเฉล่ีย 
5.98) 
 

ดา้นความไวว้างใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมมีการปิด-
เปิดใหบ้ริการ ตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้ใหท้ราบ  
(ค่าเฉล่ีย 5.96) 

36-45 ปี ดา้นความไวว้างใจในปัจจยัยอ่ยดา้นการใหบ้ริการ
เร่ิมแรกของโรงแรม ท าไดอ้ยา่งถกูตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 
6.16) 
 
 

ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจ
ท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.11) 
 
 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังาน
ของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนองค าร้องขอของ
ลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 6.08) 

46 ปี  
ข้ึนไป 

ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยพนกังานปฏิบติัต่อ
ลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ (ค่าเฉล่ีย 
6.05) 

ดา้นความไวว้างใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นการใหบ้ริการ
เร่ิมแรกของโรงแรม ท าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 
6.00) 

ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจท่ี
จะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 5.92) 
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ตารางที ่ 34  สรุป 3 ล าดบัแรกของระดบัการรับรู้จริงท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์  จ  าแนกตามอายุ   
 

อายุ 
การรับรู้จริงทีม่ีต่อคุณภาพการบริการ 

ล าดับที ่1 ล าดับที ่2 ล าดับที ่3 

ต ่ากวา่  
25 ปี 

ดา้นความปลอดภยั ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมให้
ความมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของความปลอดภยั
ของสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 6.53) 

ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจ
ท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.50) 
 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้น
พนกังานของโรงแรมทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้  
(ค่าเฉล่ีย 6.44) 

26-35 ปี -ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยพนกังานปฏิบติัต่อ
ลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ (ค่าเฉล่ีย 
6.50) 
-ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยพนกังานของ
โรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนองค าร้องขอของ
ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 6.50) 

- 

 ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจท่ี
จะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.46) 

36-45  ปี -ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมและ
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ มีเวลาปิด-เปิดท่ี
เหมาะสมกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 6.66) 

-ดา้นความน่าเช่ือถือ ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรม
ใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั (ค่าเฉล่ีย 6.62) 

-ดา้นความสามารถ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานสามารถ
ใหข้อ้มูลและความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, พิพิธภณัฑ,์ สถานท่ีๆ
น่าสนใจ, และอ่ืนๆ) (ค่าเฉล่ีย 6.57) 
-ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้น
พนกังานของโรงแรมทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 6.57) 
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ตารางที ่ 34  (ต่อ)  สรุป 3 ล าดบัแรกของระดบัการรับรู้จริงท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์  จ  าแนกตามอายุ   
 

อายุ 
การรับรู้จริงทีม่ีต่อคุณภาพการบริการ 

ล าดับที ่1 ล าดับที ่2 ล าดับที ่3 
อาย ุ46 ปี
ข้ึนไป 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังาน
ของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนองค าร้องขอ
ของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 6.89) 

ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานปฏิบติั
ต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ  
(ค่าเฉล่ีย 6.78) 

ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจท่ี
จะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.76) 
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ตารางที่ 35  สรุประดบัความพึงพอใจของปัจจยัย่อยสูงท่ีสุดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวปี 
 

คุณภาพการบริการ 
ความพงึพอใจจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป ยุโรปใต้ อเมริกา ออสเตรเลยี เอเชีย 
1. ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

3. ดา้นความสามารถ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

4. ดา้นความมีน ้าใจ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

6. ดา้นความไวว้างใจ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

7. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ พงึพอใจ ประทบัใจ 

8. ดา้นความปลอดภยั 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

9. ดา้นการสร้างบริการ 
ใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ พงึพอใจ ประทบัใจ 

10. ดา้นการเขา้ใจและ 
รู้จกัลูกคา้ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 
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ตารางที่ 36  สรุประดบัความพึงพอใจของปัจจยัย่อยสูงท่ีสุดท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามอายุ 
 

 
คุณภาพการบริการ 

ความพงึพอใจจ าแนกตามอายุ 

25 ปีขึน้ไป 26-34 ปี 35-46 ปี 46 ปีขึน้ไป 
1. ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

3. ดา้นความสามารถ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

4. ดา้นความมีน ้าใจ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

6. ดา้นความไวว้างใจ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

7. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

8. ดา้นความปลอดภยั 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 

9. ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ พึงพอใจ ประทบัใจ 

10. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
 

ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ ประทบัใจ 
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อภิปรายผลการศึกษา 
จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรม พาราซอล อินน์ โดยใช้ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง สามารถอภิปรายผล
การศึกษา ไดด้งัน้ี 

 

ตารางที่ 37 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 10 อนัดบัแรก และ
ค่าความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้จริง ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 
พาราซอล อินน์   
 

ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 
ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้

จริง 

ล าดบัที่ คุณภาพการบริการ ค่าเฉลีย่ 
ล าดบัที่ คุณภาพการบริการ ค่าความ

แตกต่าง 
(P-E) 

1 ดา้นความมีน ้าใจ 5.87 1 ดา้นความสามารถ 0.71 
2 ดา้นความปลอดภยั 5.83 2 ดา้นการติดต่อส่ือสาร 0.69 
3 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 5.77 3 ดา้นการเขา้ถึงลกูคา้ 0.68 

4 ดา้นความไวว้างใจ 5.76 4 
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลกูคา้ 

0.68 

5 ดา้นความน่าเช่ือถือ 5.75 5 ดา้นความปลอดภยั 0.65 
6 ดา้นการเขา้ถึงลกูคา้ 5.63 6 ดา้นความมีน ้าใจ 0.62 
7 ดา้นการติดต่อส่ือสาร 5.63 7 ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 0.59 

8 
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลกูคา้ 

5.62 8 ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.57 

9 ดา้นความสามารถ 5.60 9 ดา้นความไวว้างใจ 0.54 

10 
ดา้นการสร้างบริการให้
เป็นท่ีรู้จกั 

5.51 10 
ดา้นการสร้างบริการให้
เป็นท่ีรู้จกั 

0.33 

หมายเหตุ : ค่าความแตกต่าง (P-E) เกิดจาก ค่าการรับรู้ (P) - ค่าความคาดหวงั (E) 
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ตารางที่ 38 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ความคาดหวงัต่อปัจจยัย่อยของคุณภาพการบริการ 10 
อนัดบัแรก และค่าความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้จริง ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรม พาราซอล อินน์   
 

ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 
ค่าความแตกต่าง  

(P-E) 

ล าดบั
ที่ 

ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั ค่าเฉลีย่ 
ค่าความ
แตกต่าง 

(P-E) 

ล าดบั
ที่ 

1 พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้
เสมอ 

ดา้นความมีน ้าใจ 5.90 0.60 13 

2 พนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่
จะตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ 

ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ 

5.86 0.65 6 

3 พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความ
สุภาพ และเป็นมิตรเสมอ 

ดา้นความมีน ้าใจ 5.83 0.64 10 

4 โรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัใน
เร่ืองของความปลอดภยัของสถานท่ี 

ดา้นความ
ปลอดภยั 

5.83 0.65 5 

5 พนกังานสามารถท าใหลู้กคา้วางใจ 
และเช่ือใจได ้

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

5.77 0.58 16 

6 การใหบ้ริการเร่ิมแรกของโรงแรม 
ท าไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

ดา้นความ
ไวว้างใจ 

5.76 0.53 19 

7 พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ไดท้นัท่วงที 

ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ 

5.76 0.58 15 

8 โรงแรมและส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆมีเวลาปิด-เปิดท่ีเหมาะสมกบั
ลกูคา้ 

ดา้นการเขา้ถึง
ลกูคา้ 

5.76 0.62 11 

9 โรงแรมอ านวยความสะดวกและ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญาไว ้

ดา้นความ
ไวว้างใจ 

5.75 0.49 22 

10 โรงแรมใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน
เดียวกนั 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

5.75 0.53 18 

หมายเหตุ : ค่าความแตกต่าง (P-E) เกิดจาก ค่าการรับรู้ (P) - ค่าความคาดหวงั (E) 
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ในการศึกษาคร้ังน้ีไดศึ้กษาช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการบริการท่ีรับรู้กบัการบริการท่ี
คาดหวงั ช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัท่ีคาดหวงัไว ้โดยแบ่ง
คุณภาพการบริการเป็น 10 ดา้น ตามแนวคิดของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman and others, 
1988) ซ่ึงประกอบดว้ยดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความสามารถ ดา้นความมี
น ้ าใจ ด้านความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ด้านความปลอดภยั ดา้น
สร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัในคุณภาพการบริการดา้นความมีน ้ าใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความปลอดภยั และมี
ความคาดหวงัในด้านการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั เป็นล าดบัสุดทา้ย ดงัแสดงในตารางท่ี 37 ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของปานจิต มีเพียร (2551) ไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกสถานท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ในเกาะเต่า จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีพบวา่
นกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นบุคลากรและการบริการมาก
ท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความปลอดภยั และพบวา่นกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญัดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวกนอ้ยท่ีสุด แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวญัหทยั สุขสมณะ (2545) ศึกษาเร่ืองปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ท่ีพบว่า ปัจจยัด้าน
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมเป็นอนัดบัหน่ึงคือปัจจยัดา้นสถานท่ี รองลงมา
เป็นปัจจยัดา้นการบริการหรือบุคคล 

ความมีน ้าใจ เป็นด้านท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ
สูงสุด โดยเฉพาะในดา้นพนกังานเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ และปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ 
และเป็นมิตรเสมอ นัน่แสดงวา่มนุษยเ์รายอ่มตอ้งการการแสดงถึงความเป็นมิตร มีน ้ าใจ และสุภาพ
จากผูค้นรอบขา้ง ซ่ึงพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการท่ีแสดงถึงความเป็นมิตร มีน ้ าใจ และ
ปฏิบติัต่อลูกค้าด้วยความสุภาพนั้น ผูใ้ช้บริการสามารถสัมผสัได้โดยตรงและท าให้เกิดความ
ประทบัใจ 

ความปลอดภัย เป็นดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัในคุณภาพการบริการ 
เป็นอนัดบัรองลงมาจากดา้นความมีน ้ าใจ จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงั
ก่อนการรับบริการในเร่ืองโรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของความปลอดภยัของสถานท่ี 
นัน่แสดงว่าผูใ้ช้บริการตอ้งการการบริการท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและปัญหาต่างๆ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสมศิริ นิสิตศิริ (2548) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการของโรงแรม ดิ อินเตอร์เนชัน่แนลเชียงใหม่ ท่ีพบวา่ ลูกคา้มีความคาดหวงัในระดบั
มากดา้นโรงแรมมีความมัน่คงปลอดภยั มีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัอ านวยความสะดวกดูแล
ความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง 
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จากแนวคิดคุณภาพการบริการของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) ท่ีไดก้ล่าวถึงคุณค่าของ
ผลิตภณัฑร์วมในสายตาลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้นั้น เป็นความรู้สึกของลูกคา้วา่พึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจ เป็นผลลพัธ์มาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑ์กบั
ความคาดหวงัของลูกคา้ ตามลกัษณะคุณภาพการให้บริการ 10 ประการ ซ่ึงจากการศึกษาในคร้ังน้ี
พบว่า การรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามมีค่าสูงกวา่ความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการทุกดา้น 
นัน่แสดงวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจในบริการของโรงแรมพาราซอล อินน์ โดยพบวา่
ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้กบัความคาดหวงัมากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก คือ ดา้นความสามารถ รองลงมา
คือ ด้านการติดต่อส่ือสาร ด้านการเขา้ถึงลูกคา้ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นความปลอดภยั 
ดา้นความมีน ้ าใจ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ด้านความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการ
สร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั ตามล าดบั 

ด้านความสามารถ เป็นดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามรับรู้ถึงคุณภาพการบริการสูงสุด ซ่ึง
เก่ียวขอ้งกบัการท่ีพนกังานมีความรู้ และความสามารถ เม่ือให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการแลว้ผูใ้ชบ้ริการ
รับรู้ได้ถึงความสามารถของพนักงานในการให้ขอ้มูลและความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกัได้อย่าง
ถูกตอ้ง ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก ลูกคา้ชาวต่างชาติมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในดา้นน้ีนอ้ย
กว่าคุณภาพการบริการในดา้นอ่ืนๆ โดยมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการเป็นอนัดบัท่ี 9 ใน
คุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น ซ่ึงเม่ือมีการรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีเกินความคาดหวงั จึงท าให้
เกิดความประทบัใจมากท่ีสุด 

ดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามรับรู้ถึงคุณภาพการบริการต ่าท่ีสุด คือ ด้านการสร้างบริการ
ให้เป็นทีรู้่จัก จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลงัรับบริการอยูใ่นระดบัพึง
พอใจเท่านั้น ในเร่ืองห้องอาหารพร้อมให้บริการแก่ลูกค้า ซ่ึงสอดคล้องกบัปัญหาท่ีพบในเร่ือง
อาหารเชา้ท่ีมีใหเ้ลือกนอ้ยเกินไป และสอดคลอ้งกบัขอ้เสนอแนะใหมี้อาหารเชา้ใหเ้ลือกหลากหลาย 
ควรมีแบบบุฟเฟ่ห์ และมีความยืดหยุน่ในการให้บริการอาหารเชา้ในกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการให้เสริฟ
ก่อนเวลา นั่นแสดงว่าโรงแรมยงัมีจุดอ่อนท่ีควรปรับปรุงในด้านการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั 
โดยเฉพาะในเร่ืองความพร้อมของห้องอาหารในการให้บริการแก่ลูกค้า เพื่อให้ตรงกับความ
คาดหวงัในการรับบริการของลูกคา้ใหม้ากข้ึน 

ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามอายุ พบว่า ลูกค้าชาวต่างชาติท่ีมีอายุสูงข้ึนมีระดับความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการดา้นความปลอดภยัมากสูงกวา่กลุ่มท่ีมีอายุนอ้ยกวา่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (2542) ท่ีกล่าววา่ สูตรการตลาดนกัท่องเท่ียวสูงอาย ุ
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นอกจาก ความเป็นมิตร ความสะดวกสบาย มีคุณภาพแล้ว ความปลอดภยัก็เป็นส่ิงส าคญัท่ีจะ
ส่งเสริมศกัยภาพตลาดการท่องเท่ียวของประเทศไทย  

นอกจากน้ีตารางท่ี 38 พบว่าปัจจัยย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์  ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 10 อนัดบัแรก ส่วนใหญ่เป็น
ปัจจยัดา้นความมีน ้ าใจ ปัจจยัด้านความไวว้างใจ ปัจจยัด้านการตอบสนองลูกคา้ และปัจจยัด้าน
ความน่าเช่ือถือ โดยเฉพาะคุณภาพการบริการด้านความไวว้างใจในเร่ืองโรงแรมอ านวยความ
สะดวกและให้บริการไดต้ามท่ีสัญญาไว ้มีระดบัความคาดหวงัอยู่ใน 10 อนัดบัแรก แต่มีช่องว่าง
ระหวา่งการรับรู้กบัความคาดหวงั เป็นอนัดบัท่ี 22 ของเกณฑ์ท่ีใชป้ระเมินคุณภาพการบริการทั้ง 30 
ขอ้ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงควรใหค้วามส าคญัในการพฒันาคุณภาพบริการให้ตรงกบัมาตรฐานท่ีลูกคา้
ไดค้าดหวงัไว ้ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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ข้อค้นพบ 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 

พาราซอล อินน์ ผูศึ้กษาไดค้น้พบประเด็นส าคญัดงัต่อไปน้ี 
1.  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการของโรงแรมพาราซอล อินน์ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

อายุระหวา่ง 26-35 ปี เป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-60,000 บาท ส่วน
ใหญ่  มาจากทวีปยุโรปใต ้และเป็นชาวอิตาลี โดยเหตุผลท่ีมาเพื่อการท่องเท่ียวและพกัผ่อน โดย
เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 2-5 คน มีระยะเวลาในการเขา้พกั 3-5 คืน มีการจองหอ้งพกัก่อนเขา้พกั ส่วน
ใหญ่รู้จกัโรงแรมทางอินเทอร์เน็ต 

2.  อายุของผูต้อบแบบสอบถามเทียบกบัระดบัความคาดหวงั พบว่าอายุท่ีเพิ่มข้ึนมี
ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการดา้นความสามารถและดา้นความปลอดภยัมากข้ึน โดย
กลุ่มอายนุอ้ยจะมีความคาดหวงัในระดบัท่ีต ่ากวา่กลุ่มท่ีมีอายมุากกวา่ 

3.  อายกุบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ พบวา่กลุ่มอายุต  ่ากวา่ 25 ปี จะมีความ       
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการสูงกวา่กลุ่มอาย ุ26 ปีข้ึนไปในทุกดา้น 

4.  กลุ่มอายุต  ่ากวา่ 25 ปี กลุ่มอายุ 26-35 ปี และกลุ่มอายุ 45 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัประทบัใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ในขณะท่ีกลุ่มอาย ุ
36-45 ปีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจ 

5.  ทวีปกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ พบวา่ กลุ่มทวีปเอเชีย และกลุ่มทวีป
ยุโรป มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการด้านความสามารถท่ีสูงกว่า กลุ่มทวีปยุโรปใต ้
และกลุ่มทวีปออสเตรเลีย โดยกลุ่มทวีปเอเชียมีความคาดหวงัดา้นความสามารถเป็นอนัดบัแรก 
(ค่าเฉล่ีย 6.00) กลุ่มทวปียโุรปมีความคาดหวงัเป็นอนัดบัท่ีสอง (ค่าเฉล่ีย 5.92) ส่วนกลุ่มทวีปยุโรป
ใตแ้ละกลุ่มทวปีออสเตรเลียมีความคาดหวงัเป็นอนัดบัสุดทา้ยทั้งสองทวีป (ค่าเฉล่ีย 5.21 และ 5.65 
ตามล าดบั) 

6.  กลุ่มทวีปออสเตรเลียมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการดา้นความสามารถเป็น
อนัดบัสุดทา้ย (ค่าเฉล่ีย 5.65) แต่พบว่ามีความประทบัต่อคุณภาพการบริการด้านน้ีมากท่ีสุดเป็น
อนัดบัแรก แสดงว่าการบริการท่ีลูกคา้กลุ่มน้ีไดรั้บเกินกวา่บริการท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไวม้าก จึงท า
ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

7.  กลุ่มทวีปออสเตรเลียมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการด้านความ
ปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย 6.50) ดา้นความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 6.42) และดา้นความมีน ้ าใจ (ค่าเฉล่ีย 6.41) 
สูงกวา่กลุ่มทวปีอ่ืนๆ แต่มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่กลุ่มทวปีอ่ืนๆ 
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8.  กลุ่มทวีปยุโรป ทวีปยุโรปใต ้ทวีปอเมริกา และทวีปเอเชีย มีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดับประทบัใจต่อคุณภาพการบริการด้านการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จัก ในขณะท่ีกลุ่มทวีป
ออสเตรเลียมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจ 
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ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรม พาราซอล อินน์ สามารถน าขอ้มูลมาใช้เป็นประโยชน์ และเสนอแนะแนวทางให้กบั
ผูป้ระกอบการ ในการวางแผนพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดใหต้รงกบักลุ่มเป้าหมาย ดงัต่อไปน้ี 

 

ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า จากการศึกษาพบวา่ ส่ิงท่ีควรท าการแกไ้ขเพื่อเพิ่มระดบั
ความพึงพอใจ คือ พนกังานใหค้วามใส่ใจกบัลูกคา้แต่ละราย สร้างความประทบัใจในการให้บริการ 
รู้สึกเหมือนเป็นคนพิเศษ  ดงันั้นทางโรงแรมควรจดัให้มีการพฒันาอบรมบุคลากรอย่างต่อเน่ือง 
โดยเฉพาะคุณภาพการบริการท่ีให้ลูกคา้รับรู้ไดว้่าเป็นคนพิเศษ รวมทั้งให้พนักงานตระหนักถึง
หวัใจของการบริการท่ีมีความส าคญัต่อการเพิ่มจ านวนลูกคา้  

ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก จากการศึกษาพบวา่ส่ิงท่ีควรท าการแกไ้ขเพื่อเพิ่ม
ระดบัความพึงพอใจ ของกลุ่มอายุ 36-45 ปี และกลุ่มทวีปออสเตรเลีย คือ ห้องอาหารพร้อม
ใหบ้ริการแก่ ดงันั้นทางโรงแรมควรพิจารณาให้มีอาหารเชา้ให้เลือกหลากหลาย ควรมีแบบบุฟเฟ่ห์ 
และ/หรือมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการอาหารเชา้ในกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการให้บริการก่อนเวลา เป็น
ตน้  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความหลากหลายและมีการเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ   

ด้านการตอบสนองลูกค้า จากการศึกษาพบว่า ส่ิงท่ีควรท าการแก้ไขเพื่อเพิ่มระดบั
ความพึงพอใจ คือ  โรงแรมควรมีความยืดหยุ่นในการให้บริการตามท่ีลูกคา้ร้องขอ ดงันั้นทาง
โรงแรมควรพิจารณาการเพิ่มประสิทธิภาพในการตอบสนองลูกคา้ เช่น ให้อ านาจการตดัสินใจกบั
พนักงานให้กวา้งข้ึนเพื่อท าให้สามารถตอบสนองลูกคา้ไดร้วดเร็วและยืดหยุ่นมากข้ึน ฝึกอบรม
พนักงานให้มีความรู้และความเขา้ใจต่อค าร้องขอจากลูกคา้พร้อมให้ค  าแนะน าแก่ลูกคา้ รวมทั้ง
ความสุภาพอ่อนนอ้มในการพดูคุย  

 ด้านความไว้วางใจ จากการศึกษาพบว่า ส่ิงท่ีควรท าการแก้ไขเพื่อเพิ่มระดบัความ     
พึงพอใจ คือ โรงแรมอ านวยความสะดวกและให้บริการไดต้ามท่ีสัญญาไว้  ดงันั้นทางโรงแรมควร
ให้การบริการแก่ลูกคา้อย่างมีมาตรฐานเดียวกนั โดยการจดัท าคู่มือการบริการ เพื่อให้พนกังาน
สามารถมีมาตรฐานเดียวกนัในการบริการ โดยมาตรฐานการบริการในคู่มือการบริการจะครอบคลุม
การบริการตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ท าให้พนกังานสามารถอ านวยความสะดวกและให้บริการไดต้ามท่ี
สัญญาไว ้  

ด้านการเข้าถึงลูกค้า จากการศึกษาพบวา่ ส่ิงท่ีควรท าการแกไ้ขเพื่อเพิ่มระดบัความพึง
พอใจ คือ การเขา้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงอ านวยความสะดวกและการให้บริการของโรงแรม (โดยการ
สอบถามทางโทรศพัท์, อินเทอร์เน็ต, ป้ายบอกทางและอ่ืนๆ)  ดงันั้นควรเพิ่มช่องทางในการติดต่อ



 109 

ใหห้ลากหลายมากข้ึน เพื่อใหลู้กคา้สามารถติดต่อกบัทางโรงแรมในช่องทางท่ีสะดวก ไดต้ลอด 24 
ชั่วโมง เช่น เพิ่มความถ่ีในการตรวจสอบและตอบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์/อีเมล์ เพิ่มการ
ติดต่อส่ือสารผา่นโปรแกรมสนทนาออนไลน์ตลอด 24 ชัว่โมง  จดัท าเวบ็บอร์ด และเฟสบุ๊คส าหรับ
ใหลู้กคา้แสดงความคิดเห็นหรือตั้งค  าถามต่อการบริการ และทางโรงแรมใชเ้ป็นส่ือในการแสดงการ
ขอบคุณลูกคา้ผูท่ี้เปรียบเสมือนเป็นลูกคา้คนพิเศษ เป็นตน้   

ด้านความน่าเช่ือถือ จากการศึกษาพบว่า ควรรักษามาตรฐานการบริการด้านความ
น่าเช่ือถือ โดยสร้างบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั  ผา่นการจดัท าคู่มือการบริการ เพื่อให้พนกังาน
สามารถมีมาตรฐานเดียวกนัในการบริการ ท าใหลู้กคา้วางใจ และเช่ือใจได ้ 

ด้านความมีน า้ใจ จากการศึกษาพบวา่ ควรรักษามาตรฐานการบริการดา้นความมีน ้ าใจ 
คือ ท าให้พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ และพนกังานเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้เสมอ โดยการสร้างความพึงพอใจแก่พนักงานทั้งด้านผลตอบแทน และจ านวน
ชัว่โมงในการท างานในแต่ละสัปดาห์ท่ีเหมาะสม เพื่อให้พนกังานมีความสุขในการท างาน และ
สามารถบริการลูกคา้ไดอ้ย่างเต็มใจและเป็นมิตร นอกจากน้ีความพิจารณาดา้นการให้รางวลัต่างๆ 
กบัพนกังานมีคุณภาพการบริการดา้นความมีน ้าใจโดยเฉพาะ เช่น พนกังานยิม้งามประจ าเดือน เป็น
ตน้ 

ด้านความปลอดภัย จากการศึกษาพบว่า ส่ิงท่ีควรท าการแก้ไขเพื่อเพิ่มระดบัความ     
พึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มอายท่ีุเพิ่มข้ึน และกลุ่มทวปีออสเตรเลีย ซ่ึงมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการดา้นความปลอดภยัมากข้ึน คือ ควรให้ความส าคญัในการจดัให้มีเจา้หนา้ท่ีรักษา
ความปลอดภยัอ านวยความสะดวกดูแลความปลอดภยัตลอด 24 ชั่วโมง เพิ่มกล้องวงจรปิดให้
ครอบคลุมโรงแรมโดยมีการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกค้าทราบ และคอยปรับปรุงระบบให้มีความ
ปลอดภยัอยูเ่สมอ เพื่อใหท้นัต่อความเปล่ียนแปลงดา้นความเส่ียงต่างๆ     

ด้านการติดต่อส่ือสาร จากการศึกษาพบว่า ส่ิงท่ีควรท าการแกไ้ขเพื่อเพิ่มระดบัความ  
พึงพอใจ คือ พนกังานเป็นผูมี้ความรู้และความสามารถ (ทกัษะในการท างาน, ภาษาต่างประเทศ, 
ทกัษะในการส่ือสาร, และอ่ืนๆ) ในประเด็นของปัญหาท่ีพบในเร่ืองการส่ือสารภาษาจีน  ดงันั้นทาง
โรงแรมควรจดัพิจารณาจดัอบรมดา้นภาษาจีน แก่พนกังานท่ีสนใจ เพื่อให้สามารถบริการลูกคา้ชาว
จีนซ่ึงเป็นตลาดท่ีมีจ านวนมากและมีก าลัง ซ้ือ อีกทั้ ง เป็นการพัฒนาบุคลากรท่ีมีอยู่ให้ มี
ความสามารถมากข้ึน 

ด้านความสามารถ จากการศึกษาพบว่า ส่ิงท่ีควรท าการแก้ไขเพื่อเพิ่มระดับความ      
พึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มอายุท่ีเพิ่มข้ึน กลุ่มทวีปเอเชีย และกลุ่มทวีปยุโรป ซ่ึงมีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการด้านความสามารถมากข้ึน คือ ควรพิจารณาประเด็นของการ
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ติดต่อส่ือสารใหมี้ความหลากหลายภาษา เพื่อบริการลูกคา้ท่ีไม่ถนดัการส่ือสารภาษาองักฤษ ดงันั้น
ทางโรงแรมควรจดัพิจารณาจดัอบรมด้านภาษาต่างประเทศ แก่พนักงานท่ีสนใจภาษานั้นๆ ท่ีมี
จ านวนลูกคา้ของโรงแรมมากพอ เพื่อให้สามารถบริการลูกคา้ชาวต่างประเทศท่ีไม่ถนดัการส่ือสาร
ภาษาองักฤษ อีกทั้งเป็นการพฒันาบุคลากรท่ีมีอยูใ่หมี้ความสามารถมากข้ึน 

  
ข้อจ ากดัในการศึกษา  

1.  การก าหนดช่วงเวลาในการเก็บขอ้มูล เป็นระยะเวลาท่ีสั้นเกินไป และไดรั้บความ
ร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถามท่ีพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ และคาดวา่มีกลุ่มผูต้อบ
แบบสอบถามบางส่วนท่ีอาจจะไม่พึงพอใจต่อการใช้บริการนั้นไม่ให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม จึงท าใหไ้ม่สามารถรับทราบความคิดเห็นจากบุคคลกลุ่มน้ีได ้

2.  อตัราค่าบริการ หอ้งพกั 35 – 50 USD เป็นอตัราท่ีประหยดัในความคิดเห็นของ 
ชาวต่างชาติ  จึงท าใหส่้วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัประทบัใจ 

 


