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สารบัญ 
 

 หนา 

กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ จ 
สารบัญตาราง ซ 
บทที่ 1 บทนํา 1 
 หลักการและเหตุผล 1 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 2 
 ประโยชนที่ไดรับจากการศกึษา 2 
 นิยามศัพท 3 
   
บทที่ 2 แนวคดิ ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 4 
 แนวคดิและทฤษฎี  4 
 ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 10 
   
บทที่ 3 ระเบียบวิธีการศึกษา 14 
 ขอบเขตการศึกษา 14 
 วิธีการศึกษา 15 
 เครื่องมือที่ใชรวบรวมขอมลู 15 
 การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 15 
 สถานที่ใชในการดําเนนิการศึกษาและรวบรวมขอมูล 16 
 ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา 16 
   
บทที่ 4 ผลการศึกษา 17 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 18 
 สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบรกิาร

ดานตางๆของโรงแรมเชียงใหมภูคํา  27 
   



 ช

สารบัญ (ตอ) 
   

                      หนา 
 สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบรกิารดาน 

               ตางๆของโรงแรมเชียงใหมภูคํา  จําแนกตามประเภทบรกิารที่เลือกใช 50 
 สวนที่ 4  ปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 80 
   
บทที่ 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 81 
 สรุปผลการศึกษา 81 
 อภิปรายผล 92 
 ขอคนพบ 94 
 ขอเสนอแนะ 100 
  

บรรณานุกรม 103 

ภาคผนวก 104 
  ภาคผนวก  ก  แบบสอบถาม 105 
 ภาคผนวก   ข  ประวัติโรงแรมเชียงใหมภูคาํ 115 
ประวัติผูเขียน 116 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ซ

 

สารบัญตาราง 
 
ตาราง  หนา 

1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 18 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ 18 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 19 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตําแหนงงาน 19 
5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุงานใน

ตําแหนง 20 
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของ

กิจการ 20 
7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนพนักงาน

ในองคกร 21 
8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการทราบขอมูล

เกี่ยวกับการใหบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา 21 
9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาที่ใช

บริการโรงแรมเชียงใหมภูคาํครั้งสุดทาย 22 
10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการ

ของโรงแรมเชียงใหมภูคําที่เลือกใช 22 
11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคที่

เลือกใชบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา 23 
12 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามผูมีอํานาจสูงสุด

ในการตัดสนิใจใชบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา 23 
13 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามผูรับผิดชอบใน

ดานคาใชจาย/คาที่พัก/คาประชุมสัมมนา 24 
14 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเหตุผลที่เลือกใช

บริการโรงแรมเชียงใหมภูคาํ 25 
15 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความพึง

พอใจหลังจากใชบริการโรงแรมเชียงใหมภูคํา 26 



 ฌ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

16 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการกลับมาใช
บริการโรงแรมเชียงใหมภูคาํในอนาคต 26 

17 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานพนกังานขาย 27 

18 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานพนกังานขาย 28 

19 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของบริการ    29 

20 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของบริการ    31 

21 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ   33 

22 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ   35 

23 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการตอบสนองความตองการ  37 

24 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการตอบสนองความตองการ  38 

25 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการใหความมั่นใจ 39 

26 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการใหความมั่นใจ 41 

27 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามดานการเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ 43 

   

 



 ญ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

28 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบ แบบสอบถาม จําแนกตามดานการเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ 45 

29 แสดงคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามที่มีตอการใหบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา 47 

30 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหลังการใชบริการ 48 

31 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามหลังการใชบริการ 49 

32 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดาน
พนักงานขาย จําแนกตามประเภทบรกิารที่เลือกใช 50 

33 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดาน
พนักงานขาย จําแนกตามประเภทบรกิารที่เลือกใช 52 

34 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานความ
เปนรูปธรรมของบริการ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 54 

35 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานความ
เปนรูปธรรมของบริการ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 57 

36 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานความ
นาเชื่อถือหรือไววางใจ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 60 

37 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานความ 
นาเชื่อถือหรือไววางใจ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 62 

38 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการ 
ตอบสนองความตองการ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 64 

39 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการ 
ตอบสนองความตองการ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 66 

 
 



 ฎ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

40 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการ
ใหความมัน่ใจ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 68 

41 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการ
ใหความมัน่ใจ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 70 

42 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการ
เขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ  จําแนกตามประเภทบริการที่
เลือกใช 72 

43 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการ
เขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ  จําแนกตามประเภทบริการที่
เลือกใช 74 

44 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอหลังการ
ใชบริการ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 76 

45 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอหลังการ
ใชบริการ จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 78 

46 แสดงเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามตอคุณภาพบรกิารของโรงแรมเชียงใหมภคูํา 95 

 


