
บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของโรงแรมสวนดอกแกว 

เชียงใหม  มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงแรม     
สวนดอกแกว เชียงใหม   โดยเก็บรวมรวมขอมูลจากแบบสอบถามลูกคา  จํานวน 200 ราย โดยวิธี
สุมตัวอยางแบบตามสะดวก และคนควาจากเอกสารตางๆ ท่ีเกี่ยวของ    ซ่ึงสามารถสรุปผล
การศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ไดดังนี้ 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศชาย รอยละ  60.00   มี
อายุระหวาง 21-30 ปมากที่สุด มีสถานภาพโสด มากที่สุด จบการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี   มี
อาชีพพนักงานบริษัท มีรายไดเฉลี่ย 10,001-20,000 บาทตอเดือน สวนใหญรูจักโรงแรมสวนดอก
แกวจากการแนะนําจากบุคคล และสวนใหญเคยเขาพักโรงแรมสวนดอกแกวมากอน โดยเขาพัก
โรงแรมสวนดอกแกว 2-3 วันตอคร้ัง และจะกลับมาพักที่โรงแรม    สวนดอกแกวถามีโอกาส    
 

สวนท่ี   2    ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของโรงแรมสวนดอกแกว 
เชียงใหม   

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใชบริการของโรงแรม
สวนดอกแกว  เชียงใหม  ที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  เรียงลําดับ คือ  ปจจัยดานราคา ปจจัยดาน
บุคลากร    ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับ
ปานกลาง ดานชองทางการจัดจําหนาย  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการรับบริการ โดยรวม
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยทีม่ีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก   คือ   
หองพักสะอาด รองลงมาคือ ขนาดของหองพักและขนาดของเตียงนอนเหมาะสม  และหองพัก
ตกแตงสวยงามเปนระเบยีบเรียบรอย  
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 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  โดยปจจยัยอยที่มคีวามพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก คือ อัตรา
คาหองพักเหมาะสม   รองลงมาคือ มีใบเสร็จรับเงินบอกอตัราคาหองพักชัดเจน  และบริการรับ
บัตรเครดิตในการชําระเงิน  
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการรับ
บริการ  โดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุดใน
ระดับมาก   คือ  ใกลแหลงชุมชน  สะดวกในการเดินทางมาพัก  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก   โดยปจจัยยอยทีม่ีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับ
แรก คือ  มีบริการรับจองหองพักลวงหนาทางโทรศัพท     รองลงมาคือ ลดอัตราคาหองพักเมื่อพัก
นาน  และไมคดิคาบริการเพิม่ในกรณีคืนหองชา  

ปจจัยดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการรับบริการโดยรวมมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก คือ  พนักงาน
แตงกายสะอาดเรียบรอย เหมาะสม รองลงมาคือ   พนักงานมีความนอบนอม  สุภาพ  ยิ้มแยม   
แจมใส  และพนักงานมีความรับผิดชอบ พนักงานมีความเขาใจความตองการของลูกคา   
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลีย่ในระดับมาก   โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 
อันดับแรก คือ  มีอากาศถายเทสะดวก  รองลงมาคือ   มีเคเบิ้ลทีวี  และมบีริการซัก อบ รีด  
 ดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการรับบริการโดยรวมมี 
คาเฉลี่ยในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก คือ  มีกระบวนการใหบริการ
ที่รวดเร็ว ไมลาชา  รองลงมาคือ  มีขั้นตอน  เงื่อนไขในการเขาพักไมยุงยาก   และกระบวนการ
คิดเงินรวดเร็ว ไมยุงยาก 
 ดานบริการที่ตองการเพิ่มเติมพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตองการบริการ
เพิ่มเติมจากโรงแรมสวนดอกแกว เชียงใหม  อันดับแรก คอื  บริการอินเตอร  รองลงมาไดแก  
บริการสระวายน้ํา  และบริการรานเสริมความงาม  เชน  สระผม  แตงหนา  ทําเล็บ   
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สวนท่ี  3   ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการของโรงแรมสวนดอก

แกว  เชียงใหม   จําแนกตามอาชีพ 
ปจจัยสวนประสมการตลาด จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักศึกษา   

แมบาน มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ     
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  อาชีพรับจางทั่วไป และพนักงานบริษัทเอกชน  มีความพึงพอใจที่มี       
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ ปจจัยดานราคา    ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของธุรกิจ มีความพึงพอใจที่มี  
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูคือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยแทบทั้งหมดในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานหองพักตกแตงสวยงามเปนระเบียบเรียบรอย      
ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพแมบาน  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยใน
ระดับมากที่สุด คือ หองพักสะอาด  หองพักตกแตงสวยงามเปนระเบยีบเรียบรอย  ขนาดของ
หองพักและขนาดของเตียงนอนเหมาะสม  เฟอรนิเจอรภายในหองพกั  และการทํางานของ
เครื่องปรับอากาศในหองพกัเสียงไมรบกวน  อุณหภูมิเหมาะสม  สําหรับปจจยัยอยที่เหลือมีความ
พึงพอใจในระดับมาก 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
เกือบทุกปจจัยยอยในระดับมาก    ยกเวนปจจัยยอยดาน  เฟอรนิเจอรภายในหองพัก   การทํางาน
ของเครื่องปรับอากาศในหองพักเสียงไมรบกวน อุณหภมูิเหมาะสม  ระบบน้ําและเครื่องทําน้ําอุน  
และอุปกรณในหองน้ําสภาพใชงานได  ทีม่ีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับจางทั่วไป  มคีวามพึงพอใจตอปจจัยยอยเกือบทุกปจจยั
ยอยในระดับปานกลาง  ยกเวนดาน หองพกัสะอาด  และหองพักตกแตงสวยงามเปนระเบียบ 
เรียบรอย ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของธุรกิจมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกอืบทุกปจจยั
ยอยในระดับปานกลาง  ยกเวนดาน หองพกัสะอาด  ที่มคีวามพึงพอใจในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัท   มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยเกือบทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก     ยกเวนดาน การทํางานของเครื่องปรับอากาศในหองพกัเสียงไมรบกวน  
อุณหภูมิเหมาะสม  และอุปกรณในหองน้าํสภาพใชงานไดดี  ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
ทั้งหมดในระดับมาก   โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก อันดับแรก คือ  บริการรับบัตร
เครดิตในการชําระเงิน    
  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพแมบาน  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในระดับมากเกือบ
ทุกปจจยัยอย  ยกเวนปจจัยยอยดาน  มีอัตราคาหองพักใหเลือกไดตามความสะดวกทีต่องการ  ที่มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความพึงพอใจตอทกุปจจยัยอย
ในระดับมาก    โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก อันดับแรก คือ อัตราคาหองพักเหมาะสม  
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับจางทั่วไป  มคีวามพึงพอใจทุกปจจยัยอยในระดับมาก 
โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับมาก อันดับแรก คือ มอัีตราคาหองพักใหเลือกไดตามความ
สะดวกที่ตองการ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของธุรกิจมีความพึงพอใจตอทุกปจจยัยอยในระดับ     
ปานกลาง   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัท   มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยเกือบทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก   ยกเวนดาน ราคาคาอาหารสมเหตุสมผล  ที่มีความพึงพอใจในระดับ   
ปานกลาง 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักศึกษา  มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยเกือบทั้งหมดในระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดาน มีปายบอกทางเขา-ออก
โรงแรมใหเห็นชัดเจน   สะดวกในการเดินทางมาพัก  และใกลสถานที่ทองเที่ยวตางๆ ที่มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง 
  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพแมบาน  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยในระดับมากทุก
ปจจัยยอย   
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความพึงพอใจตอทกุปจจยัยอย
ในระดับปานกลาง  ยกเวนปจจัยยอยดาน ใกลแหลงชุมชน  ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับจางทั่วไป   และเจาของธุรกิจ  มีความพึงพอใจทุก
ปจจัยยอยในระดับปานกลาง  

ผูตอบแบสอบถามอาชีพพนกังานบริษัท   มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยเกือบทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก     ยกเวนดาน มีปายบอกทางเขา-ออกโรงแรมใหเห็นชัดเจน  ใกลแหลง   
ชอปปง  และใกลสถานีขนสง  สถานีรถไฟ สนามบิน  ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักศึกษา  มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยเกือบทั้งหมดในระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดาน ไมคิดคาบริการเพิ่มในกรณี
คืนหองชา   ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพแมบาน  มีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกปจจยัยอย   
 ผูตอบแบบสอบถามอาชพีขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความพึงพอใจเกือบทุกปจจยั
ยอยในระดับมาก   ยกเวนปจจัยยอยดาน มขีองขวัญแจกในเทศกาลตางๆ  ที่มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง   
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับจางทั่วไป   มีความพึงพอใจเกือบทุกปจจยัยอยใน
ระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดาน  มีของขวญัแจกในเทศกาลตางๆ    มีการทําบัตรสมาชิกเพื่อใช
เปนสวนลดพเิศษเมื่อเขาพัก    และมีบริการรับจองตั๋วโดยสารใหลูกคาโดยไมคิดคาใชจายเพิ่มที่มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของธุรกิจ และพนกังานบรษิัท     มีความพึงพอใจ
เกือบทุกปจจัยยอยในระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดานมีของขวัญแจกในเทศกาลตางๆ    มีการทํา
บัตรสมาชิกเพื่อใชเปนสวนลดพิเศษเมื่อเขาพัก  ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักศึกษามีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยเกือบทั้งหมดในระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดานพนักงานมีความเขาใจความตองการของ
ลูกคาที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพแมบาน มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทั้งหมดในระดับ
ปานกลาง  
  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความพึงพอใจทกุปจจัยยอยใน
ระดับมาก    
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับจางทั่วไป  มคีวามพึงพอใจเกือบทกุปจจัยยอยในระดับ
ปานกลาง  ยกเวนปจจัยยอยดาน  พนักงานมีความนอบนอมสุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส    พนักงาน  
แตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสม และพนกังานมีความเขาใจความตองการของลูกคา    ที่มีความ
พึงพอใจในระดับมาก    
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของธุรกิจ  มีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับ
มาก   ยกเวนปจจัยยอยดาน  พนักงานมีความนอบนอมสุภาพ  ยิ้มแยมแจมใส    และพนักงานมี
ความเขาใจความตองการของลูกคาที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัท  มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับ
มาก    

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามที่เปน
นักศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกือบทั้งหมดในระดับปานกลาง  ยกเวนปจจัยยอยดานมี
หองพักรับรองลูกคา (หองลอปบี้)  ทีวี นิตยสาร หนังสือพิมพไวบริการ  และเคเบิ้ลท่ีวี  ที่มีความ
พึงพอใจในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพแมบาน มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทั้งหมดในระดับ
ปานกลาง  
  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความพึงพอใจเกือบทุกปจจยั
ยอยในระดับมาก   ยกเวนปจจัยยอยดาน  ปายชื่อของโรงแรมสวยงาม  มองเห็นไดชัดเจน  มีที่จอด
รถเพียงพอ  มหีองพักรับรองลูกคา (หองล็อบบี้)  มีทีวีนติยสาร  หนังสอืพิมพไวบริการ และการ
จัดบริเวณสวนดานหนาโรงแรม  ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับจางทั่วไป  มคีวามพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับ
มาก   ยกเวนปจจัยยอยดาน  บริเวณโรงแรมสะอาดเปนระเบียบ  มีทีจ่อดรถเพียงพอ  มีหองพัก  
รับรองลูกคา (หองล็อบบี้)  และการจัดบริเวณสวนดานหนาโรงแรม ที่มีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของธุรกิจ  มีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับ
ปานกลาง    ยกเวนปจจยัยอยดาน  มีทีจ่อดรถเพียงพอ ทีม่ีความพึงพอใจในระดับมาก 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัท  มีความพึงพอใจเกือบทกุปจจัยยอยใน
ระดับมาก    ยกเวนปจจยัยอยดาน ปายชื่อของโรงแรมสวยงาม มองเหน็ไดชัดเจน   มีที่จอดรถ
เพียงพอ   มหีองพักรับรองลูกคา (หองล็อบบี้)    และการจัดบริเวณสวนดานหนาโรงแรม ที่มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักศึกษามีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเกือบทั้งหมดในระดับมาก  ยกเวนปจจัยยอยดาน มีระบบการทํางานการใหบริการที่ได
มาตรฐาน และมีพนกังานรักษาความปลอดภัย (รปภ.)   ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพแมบาน มีความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยในระดับ       
ปานกลาง  
  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีความพึงพอใจทกุปจจัยยอยใน
ระดับมาก    
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับจางทั่วไป  มคีวามพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับ
ปานกลาง  ยกเวนปจจัยยอยดาน  มีขั้นตอนเงื่อนไขในการเขาพักไมยุงยาก   มีกระบวนการ
ใหบริการที่รวดเร็วไมลาชา  และมีพนกังานรักษาความปลอดภัย (รปภ.) ที่มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก    
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของธุรกิจ  มีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยในระดับ
ปานกลาง    ยกเวนปจจยัยอยดาน  มีความปลอดภัยของรถที่จอดไว    กระบวนการคดิเงินรวดเร็ว  
ไมยุงยาก  และมีพนกังานรกัษาความปลอดภัย (รปภ.) ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัท  มีความพึงพอใจเกือบทกุปจจัยยอยใน
ระดับมาก    ยกเวนปจจยัยอยดาน มีเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการทันสมัย  ที่มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง 
 
5.2 อภิปรายผล 

 
ผลการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของโรงแรมสวนดอกแกว 

เชียงใหม นํามาอภิปรายผลตามแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการของ Philip Kotler อางใน
อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
และดานกระบวนการ  ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก โดยปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก คือ  ความสะอาดของหองพัก 
ซ่ึงมีความสอดคลองกับผลการศึกษาของโสภาพรรณ กาสมสัน(2538) ที่ศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค
ในการใชบริการโรงแรมระดับ 4 ดาวของจังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในเรื่อง มีหองพักที่สะอาด และสอดคลองกับผลการศึกษาของ สินินาถ  ตันตราพล 
(2546) ที่ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม กรณีศึกษา
โรงแรม   ธาริน พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญอันดับแรก ในเรื่อง  ความสะอาดของหองพัก 
เหมือนกัน นอกจากนี้ยังสอดคลองกับผลการศึกษาของราณี อมรินทรรัตน(2546) ที่ศึกษาปจจัยที่
มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาผูใชบริการมี
ความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่อง ความงดงามของโรงแรมและความสะอาดของโรงแรม แตผล
การศึกษา  ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของจารุลักษณ  งามลักษณ (2540) ไดศึกษาปจจัย
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การตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม ไดแก ทําเลที่ตั้งไปมาสะดวก ความปลอดภัย 
พนักงานบริการดี สถานที่จอดรถ  

ปจจัยดานราคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการรับ
บริการดานนี้ในระดับมาก และปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก ไดแก  อัตรา
คาหองพักเหมาะสม ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับผลการศึกษาของจารุลักษณ  งามลักษณ (2540) 
ไดศึกษาปจจัยการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม พบวา ปจจัยดาน
ราคาที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม ไดแก ราคาคาหองพัก และ        
สอดคลองกับการศึกษาของกฤษฎิ์ กาญจนกิตติ (2541) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชโรงแรมใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ที่ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคใหความสําคัญอันดับแรก ในเรื่อง 
อัตราคาหองพัก และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของอรุณี ปญญามูลวงษา (2542) ที่ศึกษาความ
ตองของ  นักทองเที่ยวในการใชบริการที่พักตากอากาศในอําเภอเมือง จังหวัดแมฮองสอน พบวา      
นักทองเที่ยวสวนใหญตองการใหแจงทราบเรื่องราคาคาหองพักรวมอาหารเชาเปนอันดับหนึ่ง 
และผลการศึกษาของขวัญหทัย สุขสมณะ(2545) ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญอันดับแรก คือ ราคา
หองพัก 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  จากการศึกษา  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในการรับบริการโดยรวมในระดับปานกลาง  แตปจจัยยอยที่มีความพึงพอใจในระดับ
มากอันดับแรกคือ ใกลแหลงชุมชน  สะดวกในการเดินทางมาพัก  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษา
ของโสภาพรรณ กาสมสัน(2538)ที่ศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการโรงแรมระดับ 4 ดาว 
ของจังหวัดเชียงใหม พบวา ผูบริโภคใหความสําคัญในการเลือกใชบริการ คือ เดินทางไปมา
สะดวก และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของจารุลักษณ  งามลักษณ (2540) ที่ศึกษาเรื่อง ปจจัย
การตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม พบวา ปจจัยที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการโรงแรม ไดแก โรงแรมมีสํานักงานขายหรือมีตัวแทนทั้งภายในภายนอกโรงแรม
ติดตอไดสะดวก  นอกจากนั้นยังไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ขวัญหทัย สุขสมณะ  (2545)  
ที่ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบวา 
ชื่อเสียงของโรงแรม การเปดใหบริการมานาน และการมีปายชื่อโรงแรมแสดงใหเห็นอยางชัดเจน 
เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรม  
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด     จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ 

พึงพอใจในการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก และในปจจัยยอยมีความพึงพอใจใน
ระดับมากอันดับแรก คือ มีบริการรับจองหองพักลวงหนาทางโทรศัพท ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอง
กับผลการศึกษาของสินินาถ ตันตราพล(2546) ที่ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ     
โรงแรมในจังหวัดเชียงใหม กรณีศึกษาโรงแรมธาริน โดยผลการศึกษาในสวนของความพึงพอใจ 
พบวา ผูใชบริการทั้งชาวไทย และชาวตางประเทศไมมีความพึงพอใจการสํารองหองพักเปนไป
ตามที่ผูใชบริการตองการ แตผลการศึกษาไมสอดคลองกับการศึกษาของจารุลักษณ งามลักษณ 
(2540) ไดศึกษาปจจัยการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม ซ่ึงพบวา
ปจจัยดานการสงเสริมการขายที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรม ไดแก การลดราคาหองพัก 
การ     ลดราคาคาอาหารและเครื่องดื่ม และการลดราคาคาบริการอื่นๆ และผลการศึกษาของอรุณี              
ปญญามูลวงษา (2542) ที่ศึกษาความตองการของนักทองเที่ยวในการใชบริการที่พักตากอากาศใน
อําเภอเมือง จังหวัดแมฮองสอน จากผลการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวตองการใหมีการโฆษณาใน
หนังสือนําเที่ยวเปนอันดับแรกนอกจากนี้ยังไมสอดคลองกับผลการศึกษาของขวัญหทัย สุขสมณะ
(2545) ที่ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 
พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญการใหสวนลดที่พักกรณีพิเศษและการโฆษณาทางโทรทัศน 

ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการ
รับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก และในปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับมากอันดับ
แรก คือพนักงานแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสม ผลการศึกษาสอดคลองกับการศึกษาของอรุณี  
ปญญามูลวงษา(2542) ศึกษาความตองการของนักทองเที่ยวในการใชบริการที่พักตากอากาศใน
อําเภอเมือง จังหวัดแมฮองสอน ผลการศึกษาพบวานักทองเที่ยวมีความตองการ อันดับแรก คือ 
พนักงานที่มีความสุภาพเปนกันเอง และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของราณี  อมรินทรรัตน 
(2546) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ผล
การศึกษาพบวาลูกคาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่องพนักงานมี ความสุภาพ
ออนโยน        มีความสะอาด และบุคลิกภาพ แตไมสอดคลองกับการศึกษาของจารุลักษณ งาม
ลักษณ (2540) ไดศึกษาปจจัยการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 
พบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรม ดานพนักงาน ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธ 
และใหความสนใจตอผูเขาพักในโรงแรมเปนอยางดี  
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ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในการรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก และในปจจัยยอยมี
ความพึงพอใจในระดับมากอันดับแรก  คือ  อากาศถายเทสะดวก ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของอรุณี  ปญญามูลวงษา (2542) ที่ศึกษาความตองการของนักทองเที่ยวในการใชบริการที่พักตาก
อากาศในอําเภอเมือง จังหวัดแมฮองสอน พบวา ทําเลที่ตั้งของที่พักตากอากาศ นักทองเที่ยว
ตองการที่พักตากอากาศที่ตั้งอยูติดแมน้ําเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ อยูติดภูเขา และอยูใกล      
ตัวเมือง และรูปแบบของที่พักตากอากาศ นักทองเที่ยวตองการความสะอาดเปนอันดับหนึ่ง      
รองลงมา คือ การตกแตงหองพัก การตกแตงสวนและบริเวณที่พักตากอากาศและลักษณะของ
อาคารที่พัก และผลการศึกษาของขวัญหทัย สุขสมณะ (2545) ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
เลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ที่ผลการศึกษาพบวาผูใชบริการให
ความสําคัญอันดับแรก คือ โทรทัศน นอกจากนั้นยังไมสอดคลองกับผลการศึกษาของราณี  
อมรินทรรัตน (2546) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาของโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาผูใชบริการมีความพึงพอใจในเรื่อง บรรยากาศ ความงดงามของ
โรงแรม ความสะอาดของโรงแรม    

ปจจัยดานกระบวนการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน 
การรับบริการ โดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก และในปจจัยยอยไมมีความพึงพอใจในระดับมาก    
อันดับแรก ไดแก  กระบวนการใหบริการที่รวดเร็ว ไมลาชา ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
จารุลักษณ  งามลักษณ (2540) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรม
ในจังหวัดเชียงใหม พบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมดานการบริการ ไดแก        
ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก เชน ทีวี ตูเย็น และความปลอดภัยภายในหองพัก และ     
สอดคลองกับการศึกษาของขวัญหทัย สุขสมณะ (2545) ที่ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
เลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบวา ปจจัยดานบริการที่มีอิทธิพลตอ
ผูใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญอันดับแรกคือ ความสามารถใหบริการที่รวดเร็วทันใจ  
 
5.3 ขอคนพบ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของโรงแรมสวนดอกแกว 
เชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามรูจักโรงแรมสวนดอกแกวจากสื่อโฆษณาทางวิทยุและ
หนังสือพิมพทองถ่ินนอยที่สุด โดยมีผูตอบแบบสอบถามที่ไมเคยมาเขาพักโรงแรมสวนดอกแกว
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มากอนถึงรอยละ 38.0 และระยะเวลาที่พัก 2-3 วันมากที่สุด และผูตอบแบบสอบถามจะกลับมา
พักที่โรงแรมสวนดอกแกวในครั้งตอไปถึงรอยละ 100  

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของโรงแรมสวนดอกแกว ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเกือบทุกปจจัย ยกเวนปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย  ที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง    โดยในรายละเอียดของแตละปจจัย มีขอคนพบ
ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย 
ระดับมากเกือบทุกปจจัยยอย  ยกเวนปจจัยยอยดาน  อุปกรณในหองน้ําสภาพใชงานไดดี และการ
ทํางานของเครื่องปรับอากาศในหองพักเสียงไมรบกวนอุณหภูมิเหมาะสม ที่มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง 

ปจจัยดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยระดับมากใน 
ทุกปจจัยยอย โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยอันดับสุดทาย คือ  ราคาคาอาหารสมเหตุสมผล 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานที่ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง   
พอใจที่มีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง คือ  มีปายบอกทางเขา-ออกโรงแรมใหเห็นชัดเจน   ใกลแหลง   
ชอปปง  ใกลสถานที่ทองเที่ยวตางๆ และใกลสถานีขนสง สถานีรถไฟ สนามบิน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มี 
คาเฉลี่ยระดับปานกลาง  คือ มีการทําบัตรสมาชิกเพื่อใชเปนสวนลดพิเศษเมื่อเขาพัก    มีของขวัญ
แจกในเทศกาลตางๆ  

ปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มี 
คาเฉลี่ยระดับมากทุกปจจัยยอย  โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยอันดับสุดทาย คือ พนักงานมี
ความรู ความสามารถในการใหบริการ และพนักงานสามารถตอบขอซักถามขอสงสัยเกี่ยวกับ  
โรงแรมใหแกลูกคาได  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม  
มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยระดับมากในทุกปจจัยยอย  โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยอับดับ       
สุดทาย  คือ  ความสะอาดของหองน้ํา 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มี      
คาเฉลี่ยระดับปานกลาง คือ มีหองพักรับรองลูกคา (หองล็อบบี้) ปายชื่อของโรงแรมสวยงาม   
มองเห็นไดชัดเจน  และมีที่จอดรถเพียงพอ   การจัดบริเวณสวนดานหนาโรงแรม  
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 สําหรับดานความตองการบริการเพิ่มเติม  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ความตองการเพิ่มเติมในเรื่อง บริการอินเตอรเน็ต  รองลงมา บริการสระวายน้ํา  และบริการ      
รานเสริมความงาม  เชน สระผม  แตงหนา ทําเล็บ   

และจากการศกึษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงแรมสวนดอก
แกวเชียงใหม  ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด อันดับแรกและมีความพึงพอใจต่ําสุด 
และจําแนกตามอาชีพที่มีความพึงพอใจสูงสุดในแตละปจจัย   มีขอคนพบ  ดังแสดงในตารางที่  
28 – 29 

 
ตารางที่ 28  แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงสุดและคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจต่ําสุดของ    
ลูกคา 

ระดับความพึงพอใจสูงสุด ระดับความพึงพอใจต่ําสุด ปจจัย 
ปจจัยยอย คาเฉลี่ย ปจจัยยอย คาเฉลี่ย 

ดานผลิตภัณฑ/
บริการ 

หองพักสะอาด 3.99 
(มาก) 

อุปกรณในหองน้ําสภาพใชงานได
ดี 

3.38 
(ปานกลาง) 

ดานราคา อัตราคาหองพักเหมาะสม 4.08 
(มาก) 

ราคาคาอาหารสมเหตุสมผล 3.59 
(มาก) 

ดานชองทางการจัด
จําหนาย/สถานที่ 

ใกลแหลงชุมชน 3.67 
(มาก) 

ใกลแหลงชอปปง 3.31 
(ปานกลาง) 

ดานการสงเสริม  
การตลาด 

มีบริการรับจองหองพัก
ลวงหนาทางโทรศัพท 

4.07 
(มาก) 

มีของขวัญแจกในเทศกาลตางๆ 3.41 
(ปานกลาง) 

ดานบุคลากร พนักงานแตงกายสะอาด
เรียบรอย  เหมาะสม 

4.06 
(มาก) 

พนักงานมีความรู ความสามารถใน
การใหบริการ  และพนักงาน
สามารถตอบขอซักถาม ขอสงสัย
เกี่ยวกับ  โรงแรมใหแกลูกคาได 

3.71 
(มาก) 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

มีอากาศถายเทสะดวก 3.78 
(มาก) 

การจัดบริเวณสวนดานหนา
โรงแรม 

3.25 
(ปานกลาง) 

ดานกระบวนการ มีกระบวนการใหบริการที่
รวดเร็วไมลาชา 

4.09 
(มาก) 

มีเครื่องมือและอุปกรณในการ
ใหบริการที่ทันสมัย 

3.55 
(มาก) 
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ตารางที่  29  แสดงคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจจากการใชบริการแตละรายการทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุด  จําแนกตามอาชีพ  
ปจจัย นักศึกษา แมบาน/พอบาน ขาราชการ/ 

รัฐวิสาหกิจ 
คาขาย/รับจางทั่วไป เจาของธุรกิจ พนักงานบริษัท 

ดานผลิตภัณฑ อุปกรณในหองน้ํา
สภาพใชงานไดดี  

(คาเฉลี่ย 4.05) 
(มาก) 

-หองพักสะอาด 
-หองพักตกแตง
สวยงามเปนระเบียบ
เรียบรอย 
-ขนาดของหองพัก
และขนาดของเตียง
นอนเหมาะสม 
-เฟอรนิเจอรภายใน
หองพัก 
-การทํางานของ
เครื่องปรับอากาศใน
หองพักเสียงไม
รบกวน อุณหภูมิ
เหมาะสม (คาเฉลี่ย 
4.57) (มาก) 

หองพักตกแตง
สวยงามเปนระเบียบ   
เรียบรอย 
(คาเฉลี่ย 4.26) (มาก) 

หองพักสะอาด 
 (คาเฉลี่ย3.96) (มาก) 

หองพักสะอาด 
(คาเฉลี่ย 3.64) (มาก) 

ขนาดของหองพัก
และขนาดของเตียง
นอนเหมาะสม 
 (คาเฉลี่ย 4.15) (มาก) 
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ตารางที่  29  แสดงคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจจากการใชบริการแตละรายการทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุด  จําแนกตามอาชีพ   (ตอ) 

ปจจัย นักศึกษา แมบาน/พอบาน ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

คาขาย/รับจางทั่วไป เจาของธุรกิจ พนักงานบริษัท 

ดานราคา บริการรับบัตรเครดิต
ในการชําระเงิน     
(คาเฉลี่ย 4.05) (มาก) 

-อัตราคาหองพัก
เหมาะสม 
-ราคาคาอาหาร
สมเหตุสมผล 
-มีใบเสร็จรับเงินบอก
อัตราคาหองพัก
ชัดเจน 
-บริการรับบัตรเครดิต
ในการชําระเงิน   
(คาเฉลี่ย 4.00) (มาก) 

อัตราคาหองพัก
เหมาะสม                
(คาเฉลี่ย4.38) (มาก) 
 

มีอัตราคาหองพักให
เลือกไดตามความ
สะดวกที่ตองการ     
(คาเฉลี่ย 4.04) (มาก) 

-อัตราคาหองพัก
เหมาะสม 
-มีอัตราคาหองพักให
เลือกไดตามความ
สะดวกที่ตองการ 
-ราคาคาอาหาร
สมเหตุสมผล 
-มีใบเสร็จรับเงินบอก
อัตราคาหองพัก      
ชัดเจน 
-บริการรับบัตรเครดิต
ในการชําระเงิน      
(คาเฉลี่ย 3.45)     
(ปานกลาง) 

-มีใบเสร็จรับเงินบอก
อัตราคาหองพัก       
ชัดเจน  (คาเฉลี่ย 
4.11) (มาก) 
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ตารางที่  29  แสดงคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจจากการใชบริการแตละรายการทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุด  จําแนกตามอาชีพ   (ตอ) 

ปจจัย นักศึกษา แมบาน/พอบาน ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

คาขาย/รับจางทั่วไป เจาของธุรกิจ พนักงานบริษัท 

ดานชองทางการจัด
จําหนาย 

ใกลแหลงชุมชน  
(คาเฉลี่ย 4.21) (มาก) 

-มีปายบอกทางเขา-ออก
โรงแรมใหเห็นชัดเจน 
-สะดวกในการเดินทาง
มาพัก  
-ใกลแหลงชุมชน 
-ใกลแหลงชอปปง 
-ใกลสถานที่ทองเที่ยว
ตางๆ 
-ใกลสถานีขนสง  สถานี
รถไฟ สนามบิน 
(คาเฉลี่ย 4.00) (มาก) 

ใกลแหลงชุมชน 
(คาเฉลี่ย 3.53) 
(มาก) 

-สะดวกในการ
เดินทางมาพัก  
-ใกลแหลงชุมชน   
(คาเฉลี่ย 3.26)  
(ปานกลาง) 

-มีปายบอกทางเขา-
ออกโรงแรมใหเห็น
ชัดเจน 
-สะดวกในการ
เดินทางมาพัก  
-ใกลแหลงชอปปง 
-ใกลสถานที่
ทองเที่ยวตางๆ 
-ใกลสถานีขนสง  
สถานีรถไฟ สนามบิน 
(คาเฉลี่ย 3.45)  
(ปานกลาง) 

สะดวกในการ
เดินทางมาพัก  
(คาเฉลี่ย 3.76) (มาก) 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

มีบริการรับจองตั๋ว
โดยสารใหลูกคาโดย
ไมคิดคาใชจายเพิ่ม 
(คาเฉลี่ย 3.95) (มาก) 

ทุกปจจัยยอยเทากัน 
(คาเฉลี่ย 3.43)  
(ปานกลาง) 

มีบริการรับจอง
หองพักลวงหนา
ทางโทรศัพท  
(คาเฉลี่ย 4.28) 
(มาก) 

มีบริการรับจอง
หองพักลวงหนาทาง
โทรศัพท (คาเฉลี่ย 
3.78)  (มาก) 

-ไมคิดคาบริการเพิ่ม
ในกรณีคืนหองชา  
-มีบริการอาหารเชา
ฟรี 
-มีบริการรับจองตั๋ว
โดยสารใหลูกคาโดย
ไมคิดคาใชจายเพิ่ม 

มีบริการรับจอง
หองพักลวงหนาทาง
โทรศัพท (คาเฉลี่ย
4.24)  (มาก) 
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ตารางที่  29  แสดงคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจจากการใชบริการแตละรายการทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุด  จําแนกตามอาชีพ   (ตอ) 

ปจจัย นักศึกษา แมบาน/พอบาน ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

คาขาย/รับจางทั่วไป เจาของธุรกิจ พนักงานบริษัท 

ดานบุคลากร พนักงานมีความรู
ความสามารถในการ
ใหบริการ  
(คาเฉลี่ย 3.84)  (มาก) 

ทุกปจจัยยอยเทากัน 
(คาเฉลี่ย 3.43)  
(ปานกลาง) 

พนักงานแตงกาย
สะอาดเรียบรอย 
เหมาะสม  
(คาเฉลี่ย 4.15) 
(มาก) 

พนักงานมีความนอบ
นอมสุภาพ ยิ้มแยม
แจมใส 
 (คาเฉลี่ย 4.22) (มาก) 

-พนักงานมีจํานวน
เพียงพอในการ
ใหบริการ  
-พนักงานสามารถ
ตอบขอซักถาม  ขอ
สงสัย  เกี่ยวกับ
โรงแรมใหแกลูกคา
ได 
-พนักงานมีความ
กระตือรือรนที่จะ
ใหบริการ  
-พนักงานแตงกาย
สะอาดเรียบรอย 
เหมาะสม 
-พนักงานมีความ
รับผิดชอบ 
 (คาเฉลี่ย 3.73) (มาก) 

พนักงานแตงกาย
สะอาดเรียบรอย
เหมาะสม  
(คาเฉลี่ย 4.24) (มาก) 
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ตารางที่  29  แสดงคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจจากการใชบริการแตละรายการทีม่ีคาเฉลี่ยสูงสุด  จําแนกตามอาชีพ   (ตอ) 

ปจจัย นักศึกษา แมบาน/พอบาน ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

คาขาย/รับจางทั่วไป เจาของธุรกิจ พนักงานบริษัท 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง 
กายภาพ 

-มีทีวี นิตยสาร 
หนังสือพิมพไว
บริการ 
-มีเคเบี้ลทีวี 
(คาเฉลี่ย 3.95) (มาก) 

ทุกปจจัยยอย เทากัน 
(คาเฉลี่ย 3.43)  
(ปานกลาง) 

-มีอากาศถายเท
สะดวก 
-มีบริการซัก  
อบ รีด  
(คาเฉลี่ย 3.72) 
(มาก) 

มีบริการรับ-สง
โทรสาร (Fax)  
(คาเฉลี่ย3.91)  (มาก) 

มีที่จอดรถเพียงพอ 
(คาเฉลี่ย 3.73) (มาก) 

มีอากาศถายเทสะดวก 
(คาเฉลี่ย 4.01) (มาก) 

ดานกระบวนการ มีกระบวนการ
ใหบริการที่รวดเร็ว 
ไมลาชา  (คาเฉลี่ย 
4.32) 
(มาก) 

ทุกปจจัยยอยเทากัน  
(คาเฉลี่ย 3.43)  
(ปานกลาง) 

มีกระบวนการ
ใหบริการที่รวดเร็ว 
ไมลาชา  
 (คาเฉลี่ย 4.30) 
(มาก) 

มีกระบวนการ
ใหบริการที่รวดเร็ว 
ไมลาชา  (คาเฉลี่ย 
3.83) 
(มาก) 

-มีคาวมปลอดภัยของ
รถที่จอดไว  
-มีพนักงานรักษา
ความปลอดภัย 
(รปภ.) (คาเฉลี่ย 4.00) 
(มาก) 

มีขั้นตอน เงื่อนไขใน
การเขาพักไมยุงยาก 
(คาเฉลี่ย 4.13) (มาก) 
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5.4  ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษามีขอเสนอแนะเพื่อเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใชบริการของโรงแรม สวนดอกแกว เชียงใหม และเพื่อเปนแนวทางนํามาพฒันาปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ/การบริการ (Product)  ควรปรับปรุงอุปกรณในหองน้ํา ระบบน้ําและ
เครื่องทําน้ําอุนใหมีสภาพที่ใชงานไดดี    ตลอดจนเครื่องปรับอากาศในหองพักเสียงตองไม      
รบกวน  และมีอุณหภูมิที่เหมาะสม  และหองพักควรมีแสงสวางเพียงพอ หองพักตองสะอาด เปน
ระเบียบเรียบรอย  มีกล่ินที่สะอาดตลอดเวลา และอุปกรณภายในหองพักควรมีการปรับปรุงให
สะอาดทันสมัยไดมาตรฐาน   ตบแตงใหมีเอกลักษณเฉพาะของโรงแรม   และควรมีบริการ
เพิ่มเติมในเรื่องของอินเตอรเน็ต  สระวายน้ํา  และรานเสริมความงาม 

 ดานราคา (Price) การตั้งราคาหองพักและหองอาหาร  ควรตั้งราคาโดยพิจารณาจาก
ตลาดและคูแขงขัน หรือตั้งราคาใหแตกตางกับผูแขงขัน 
 ดานสถานที่และการจัดจําหนาย (Place) ควรปรับปรุงในเรื่องของปายบอกทางเขา-
ออกโรงแรมใหเห็นชัดเจน  สถานที่จอดรถใหเพียงพอมีความสะดวกและปลอดภัยมากขึ้นและ
ควรจัดทําปายแสดงเสนทางมีโบรชัวร หรือแผนผังแสดงที่ตั้งของโรงแรม สําหรับแจกจายไวใน
สถานที่สําคัญตางๆ เชน สนามบิน สถานีขนสง หรือแหลงทองเที่ยว เพื่อแกไขปญหาใหลูกคา
เดินทางมาใชบริการไดอยางสะดวก   ควรมีบริการรถรับ-สงถึงสถานีขนสง สถานีรถไฟ  
สนามบิน  และสถานที่ทองเที่ยวตางๆ  

 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ควรมีของขวัญแจกในเทศกาลตางๆ  หรือมี
การทําบัตรสมาชิกเพื่อใหลูกคาไดใชเปนสวนลดพิเศษเมื่อเขาพักในครั้งตอไป   และควรจัดทํา
ฐานขอมูลลูกคา เพื่อจัดสงขอมูลขาวสารของโรงแรมผานทางเวบไซตของโรงแรม รวมทั้งสงบัตร
อวยพรและของขวัญตามเทศกาลสําคัญตางๆ    เพิ่มการลงโฆษณาในสื่อตาง ๆ เชน ใบปลิว
โฆษณา/แผนพับ หรือการโฆษณาทางอินเตอรเน็ท   และการทําบัตรสมาชิก  บัตรสะสมแตม  
และบัตร V.I.P. เพื่อใหลูกคาใชเปนสวนลดพิเศษเมื่อเขาพัก เปนตน 
 ดานบุคลากร  (People) ควรจัดทําโครงการพัฒนาพนักงานเปนประจําทุก 3 เดือน
และโครงการประเมินผลทุก 6 เดือน เพื่อใหพนักงาน มีทัศนคติที่ดีในการทํางาน มีความสุภาพ 
พนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการและสามารถตอบขอซักถาม ขอสงสัยเกี่ยวกับ  
โรงแรมใหแกลูกคาได   มีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยมแจมใส สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว
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และถูกตองพรอมที่จะทํางานในหนาที่ของตนอยางดีที่สุด เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ และ
ประทับใจพนักงานผูใหบริการ  และกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป  

        ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence) เพื่อนําเสนอ
ส่ิงที่เปนรูปธรรม เพื่อเปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมสามารถจับตองไดลักษณะของธุรกิจ  
โรงแรมถือวาเปนธุรกิจดานบริการ ธุรกิจจะตองสรางความพึงพอใจใหกับผูที่มาใชบริการที่พัก
ของโรงแรม เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของการบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได 
เพื่อใหลูกคามองเห็นคุณคาของบริการที่สงมอบ โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total  
Quality Management) สรางภาพลักษณในลักษณะความเปนมืออาชีพ ควรจัดทําปายชื่อของ     
โรงแรมใหสวยงามมองเห็นไดชัดเจน  มีที่จอดรถเพียงพอ   มีหองพักรับรองลูกคา (หองล็อบบี้)  
และการจัดบริเวณสวนดานหนาของโรงแรมใหสวยงาม  ตลอดจนทําการปรับปรุงหองพัก  โดย
การตกแตงภายในหองพักใหสวยงามและสะอาด ดานการแตงกายของพนักงานใหบริการควรมี
ความเหมาะสมโดยมีชุดฟอรมสําหรับพนักงานที่สะอาดเรียบรอย  
             ดานกระบวนการ (Process) ควรเพิ่มชองทางวิธีการคามัดจําหองพักโดยผานทาง        
เวบไซตของโรงแรม  มีเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการที่ทันสมัย  มีระบบการทํางานการ
ใหบริการที่ไดมาตรฐาน   สําหรับกระบวนในการใหบริการดานเช็คอิน-เช็คเอาสของโรงแรม 
พนักงานควรเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการโดยไมใหลูกคารอนาน  หากเกิดปญหาควรรีบ
ดําเนินการแกไขปญหานั้นอยางรวดเร็ว และยอมรับในความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และอธิบายให   
ลูกคาเขาใจถึงปญหาที่เกิดขึ้น โดยพยายามรักษาความสัมพันธที่ดีกับลูกคาไว  
 นอกจากนี้ควรเพิ่มบริการอินเตอรเน็ต บริการสระวายน้ํา บริการเสริมความงาม เชน 
สระผม แตงหนา ทําเล็บ บริการสปา บริการรานขายของฝากของที่ระลึก และบริการหองจัดเลี้ยง
หรือหองประชุม 
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