
 
บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา
จังหวดัเชยีงใหม ผลการศึกษาแบงออกเปน  3 สวน ดังนี้ 

สวนที่ 1   ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (ตารางที่ 1-16) 
สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบรกิารดานตางๆของ

โรงแรมเชียงใหมภูคํา   (ตารางที่ 17-31)    
2.1 ความคาดหวังและความพึงพอใจกอนรับบริการเสนอขายของพนกังานขาย 
2.2 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจตอคณุภาพการบรกิารของ 

โรงแรมเชียงใหมภคูํา  ขณะใชบริการ 
2.3 ขอมูลความคาดหวังและความพึงพอใจหลังรับบริการ 

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบรกิารดานตางๆของ
โรงแรมเชียงใหมภูคํา  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช (ตารางที่ 32-45)   

3.1 ความคาดหวังและความพึงพอใจกอนรับบริการเสนอขายของพนกังานขาย   
จําแนกตามประเภทบรกิารที่เลือกใช 

3.2 ความคาดหวังและความพึงพอใจตอคณุภาพการบรกิารของโรงแรมเชียงใหม 
ภูคํา  ขณะใชบริการ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 

3.3 ความคาดหวังและความพึงพอใจหลังรับบรกิาร  จําแนกตามประเภทบริการที่ 
เลือกใช 

สวนที่ 4  ปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
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สวนท่ี 1   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 53 35.3 
หญิง 97 64.7 

รวม 150 100.0 
 
 จากตารางที่ 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง รอยละ 64.7  เปนเพศชาย รอยละ 
35.3 
 
 
 
 
ตารางที่ 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา 20 ป 0 0.0 
20 - 30 ป 33 22.0 
31 - 40 ป 53 35.3 
 41 ปขึ้นไป 64 42.7 

รวม 150 100.0 
 
 

จากตารางที่ 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 41 ปขึ้นไปมากที่สุด รอยละ 42.7 รองลงมา 
อายุ31 - 40 ป รอยละ 35.3  อายุ 20-30 ป รอยละ 22.0 
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ตารางที่ 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 
มัธยมศึกษา 6 4.0 
ปวช. - อนุปริญญาหรือเทียบเทา 7 4.7 
ปริญญาตรี 102 68.0 
สูงกวาปริญญาตรี 35 23.3 

รวม 150 100.0 
 
  

จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญระดับการศึกษาปรญิญาตรี รอยละ 68.0  
รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี รอยละ 23.3  ปวช. – อนุปริญญาหรือเทียบเทา รอยละ 4.7 และ
มัธยมศึกษา รอยละ 4.0 
 
 
ตารางที่ 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามตําแหนงงาน 
 

ตําแหนงงาน จํานวน รอยละ 
ผูบริหารหนวยงาน 19 12.7 
เจาของกิจการ 10 6.7 
 ผูจัดการ 7 4.7 
เจาหนาที ่ 106 70.7 
อ่ืนๆ 8 5.2 

รวม 150 100.0 
 
 จากตารางที่ 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตําแหนงงานเปนเจาหนาที่  รอยละ 70.7  
รองลงมาคือผูบริหารหนวยงาน รอยละ 12.7   เจาของกิจการ รอยละ 6.7  อ่ืนๆ รอยละ 5.2 และ 
ผูจัดการ รอยละ 4.7 
 
 
 
 
 
 



 20 

ตารางที่ 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุงานในตาํแหนง 
 

อายุงานในตําแหนงงาน จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา  1  ป 6 4.0 
1 - 2 ป 8 5.3 
2 -3 ป 10 6.7 
3-4 ป 6 4.0 
4- 5  ป 20 13.3 
มากกวา 5 ป 100 66.7 

รวม 150 100.0 
 
 

จากตารางที่ 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุงานในตําแหนงมากกวา 5 ป รอยละ 
66.7 รองลงมาคือ 4- 5  ป  รอยละ 13.3  2-3 ป รอยละ 6.7  1 - 2 ป รอยละ 5.3  ต่ํากวา 1 ป และ 3-4 
ป รอยละ 4.0 
 
  
 
ตารางที่ 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทของกิจการ 
 

ประเภทของกจิการ จํานวน รอยละ 
เจาของคนเดยีว 9 6.0 
บริษัท 17 11.3 
หนวยงานภาครัฐบาล 118 78.7 
หนวยงานรัฐวสิาหกิจ 6 4.0 

รวม 150 100.0 
 
 

จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทของกิจการเปนหนวยงาน
ภาครัฐบาล รอยละ 78.7  รองลงมาคือ เปนบริษัท รอยละ 11.3  เจาของคนเดียว รอยละ 6.0  และ
หนวยงานรัฐวสิาหกิจ รอยละ 4.0 
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ตารางที่ 7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนพนกังานในองคกร 
 

จํานวนพนักงานในองคกร จํานวน รอยละ 
1-20 คน 30 20.0 
 21-100 คน 88 58.7 
101-500 คน 19 12.7 
501-1,000  คน 4 2.6 
มากกวา 1,000 คน 9 6.0 

รวม 150 100.0 
 
 

จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีจํานวนพนักงานในองคกร 21-100 คน 
รอยละ 58.7  รองลงมาคือ 1-20 คน รอยละ 20.0  101-500 คน รอยละ 12.7  มากกวา 1,000 คน    
รอยละ 6.0 และ 501-1,000  คน รอยละ 2.6 
 
 
ตารางที่ 8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการทราบขอมูลเกี่ยวกับ 
                  การใหบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา 
 

การทราบขอมูลเก่ียวกับการใหบริการของ
โรงแรมเชียงใหมภูคํา 

จํานวน รอยละ 

จากการแนะนาํของหนวยงาน 61 40.7 
งานประชุมสัมมนา 95 63.3 
จากการนําเสนอของพนักงานขาย 64 42.7 
จากการแนะนาํของหนวยงานอื่น 29 19.3 
อ่ืนๆ  4 2.7 

หมายเหตุ:  ตอบไดมากกวา 1 ขอ  
     อื่นๆ ไดแก  จากการรูจักเอง 
 

จากตารางที่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามการทราบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของ
โรงแรมเชียงใหมภูคํามากที่สุดคือ จากงานประชุมสัมมนา รอยละ 63.3  รองลงมาคือ จากการ
นําเสนอของพนักงานขาย รอยละ 42.7  จากการแนะนําของหนวยงาน รอยละ 40.7 จากการแนะนํา
ของหนวยงานอื่น รอยละ 19.3  และอื่นๆ รอยละ 2.7 
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ตารางที่ 9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 
                  โรงแรมเชียงใหมภูคําครั้งสุดทาย 
 
ระยะเวลาที่ใชบริการโรงแรมเชียงใหมภคูาํครั้งสดุทาย จํานวน รอยละ 
ต่ํากวา  1  ป 61 40.7 
1 - 2 ป 47 31.3 
2 -3 ป 20 13.3 
3-4 ป 6 4.0 
4- 5  ป 5 3.3 
มากกวา 5 ป 11 7.4 

รวม 150 100.0 
 

จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามมากที่สุดระยะเวลาที่ใชบริการโรงแรมเชียงใหมภู
คําครั้งสุดทาย คือ ต่ํากวา  1  ป รอยละ 40.7  รองลงมาคือ 1 - 2 ป รอยละ 31.3  2 -3 ป รอยละ 13.3  
มากกวา 5 ป รอยละ 7.4  3-4 ป รอยละ 4.0  และ 4- 5  ป รอยละ 3.3 

 
 
 
 
ตารางที่ 10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบริการของ 
                    โรงแรมเชียงใหมภูคําที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคําท่ีเลือกใช จํานวน รอยละ 
หองพัก 96 64.0 
หองอาหาร 48 32.0 
หองประชุม-สัมมนา 133 88.7 
หองจัดงานเลี้ยง 38 25.3 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 150 ราย 
 

จากตารางที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทบริการของโรงแรมเชียงใหม    
ภูคําที่เลือกใช คือ หองประชมุ-สัมมนา รอยละ 88.7 รองลงมาคือ หองพัก รอยละ 64.0  หองอาหาร 
รอยละ 32.0  หองจัดงานเลี้ยง รอยละ 25.3   
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ตารางที่ 11  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามวัตถุประสงคที่เลือกใช 
                    บริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา 
 

วัตถุประสงคท่ีเลือกใชบริการของโรงแรมเชียงใหมภคูํา จํานวน รอยละ 
จัดงานสัมมนาทางวิชาการ 119 79.3 
จัดประชุมหนวยงาน 89 59.3 
จัดงานเลีย้งสังสรรค 37 24.7 
พักผอน 19 12.7 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 150 ราย 
 

จากตารางที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญวัตถุประสงคที่เลือกใชบริการของ
โรงแรมเชียงใหมภูคํา คือ จดังานสัมมนาทางวิชาการ รอยละ 79.3  รองลงมาคือ จัดประชุม
หนวยงาน รอยละ 59.3  จัดงานเลี้ยงสังสรรค รอยละ 24.7  พักผอน รอยละ 12.7   
 
 
 
ตารางที่ 12  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามผูมีอํานาจสูงสุดในการ 
                    ตัดสินใจใชบริการของโรงแรมเชียงใหมภคูํา 
 

ผูมีอํานาจสงูสดุในการตัดสินใจใชบริการของโรงแรม
เชียงใหมภคูํา 

จํานวน รอยละ 

เจาของกิจการ 9 6.0 
ผูบริหารระดับสูงในหนวยงาน 79 52.7 
เจาหนาที่โครงการหรือฝายฝกอบรม 58 38.7 
อ่ืนๆ 4 2.7 

รวม 150 100.0 
หมายเหตุ อื่นๆ ไดแก หัวหนาฝาย 
 

จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมากที่สุดผูมีอํานาจสูงสุดในการตัดสินใจใช
บริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา คือ ผูบริหารระดับสูงในหนวยงาน รอยละ 52.7 รองลงมาคือ 
เจาหนาที่โครงการหรือฝายฝกอบรม รอยละ 38.7  เจาของกิจการ รอยละ 6.0 และอืน่ๆ รอยละ 2.7 
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ตารางที่ 13  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามผูรับผิดชอบในดาน 
                    คาใชจาย/คาที่พกั/คาประชุมสัมมนา 
 

ผูรับผดิชอบในดานคาใชจาย/คาท่ีพัก/คาประชุมสัมมนา จํานวน รอยละ 
จายเอง 15 10.0 
เบิกจากหนวยงาน/สถานที่ทํางาน 135 90.0 

รวม 150 100.0 
 
 จากตารางที่ 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญผูรับผิดชอบในดานคาใชจาย/คาที่พัก/
คาประชุมสัมมนา คือ เบิกจากหนวยงาน/สถานที่ทํางาน รอยละ 90.0  จายเอง รอยละ 10.0 
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ตารางที่ 14  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเหตุผลที่เลือกใชบริการ 
                   โรงแรมเชียงใหมภูคํา 
 

เหตุผลท่ีเลือกใชบริการโรงแรมเชียงใหมภคูํา จํานวน รอยละ 
มีการใหบริการที่ดีมีคุณภาพ 84 56.0 
มีการนําเสนอที่นาสนใจตรงกับความตองการ 68 45.3 
พนักงานมีความรูความสามารถในการบริการ  เต็มใจ
ชวยเหลือลูกคา 61 40.7 
มีการแกไขปญหาพรอมใหคําปรึกษากับลูกคาไดอยาง
รวดเร็ว 56 37.3 
มีบริการครบวงจร 36 24.0 
มีสภาพแวดลอมและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ครบครัน 59 39.3 
ช่ือเสียง  ความนาเชื่อถือ และผลงานของโรงแรม 47 31.3 
มีพนักงานใหบริการไดถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว 38 25.3 
พนักงานใหความเอาใจใสและสนใจลูกคาทุกราย 72 48.0 
มีขอเสนอที่นาสนใจและเปนประโยชนตอหนวยงานตรงกับ
งบประมาณ 77 51.3 
อ่ืนๆ 6     4.0 

หมายเหตุ: ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 150 ราย 
   อื่นๆ ไดแก  โรงแรมอื่นเต็ม (1)  ขนาดของหองประชุม (4)  อยูในทําเลที่สะดวก (1) 

 
  จากตารางที่ 14 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด เหตุผลที่เลือกใช
บริการโรงแรมเชียงใหมภูคํา คือ มีการใหบริการที่ดีมีคุณภาพ รอยละ 56.0  รองลงมาคือ มีขอเสนอ
ที่นาสนใจและเปนประโยชนตอหนวยงานตรงกับงบประมาณ รอยละ 51.3 พนักงานใหความเอาใจ
ใสและสนใจลูกคาทุกราย รอยละ 48.0  มีการนําเสนอที่นาสนใจตรงกับความตองการ รอยละ 45.3 
พนักงานมีความรูความสามารถในการบริการ  เต็มใจชวยเหลือลูกคา รอยละ 40.7 มีสภาพแวดลอม
และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ครบครัน รอยละ 39.3 มีการแกไขปญหาพรอมใหคําปรึกษากับ
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว รอยละ 37.3 ช่ือเสียง  ความนาเชื่อถือ และผลงานของโรงแรม รอยละ 31.3 มี
พนักงานใหบริการไดถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว รอยละ 25.3 มีบริการครบวงจร รอยละ 24.0  
และอื่นๆ รอยละ 4.0  
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ตารางที่ 15  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความพึงพอใจ 
                    หลังจากใชบริการโรงแรมเชียงใหมภูคํา 
 
ระดับความพงึพอใจหลังจากใชบริการโรงแรมเชียงใหมภูคํา จํานวน รอยละ 
พึงพอใจนอย 5 3.3 
พึงพอใจปานกลาง 66 44.0 
พึงพอใจมาก 72 48.0 
พึงพอใจมากที่สุด 7 4.7 

รวม 150 100.0 
 
 จากตารางที่ 15 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากทีสุ่ด ระดับความพึงพอใจหลังจากใช
บริการโรงแรมเชียงใหมภูคาํ คือ พึงพอใจมาก รอยละ 48.0  รองลงมาคือ พึงพอใจปานกลาง รอยละ 
44.0  พึงพอใจมากที่สุด รอยละ 4.7  และพงึพอใจนอย รอยละ 3.3 

 
 
 
ตารางที่ 16  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการกลับมาใชบริการ 
                   โรงแรมเชียงใหมภูคําในอนาคต 
 
การกลับมาใชบริการโรงแรมเชียงใหมภคูาํในอนาคต จํานวน รอยละ 
มาใชบริการแนนอน 65 43.3 
อาจจะมาใช 56 37.3 
ยังไมแนใจ 24 16.0 
อาจจะไมมา 4 2.7 
ไมมาแนนอน 1 0.7 

รวม 150 100.0 
 
 จากตารางที่ 16 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากทีสุ่ดการกลับมาใชบริการโรงแรม
เชียงใหมภูคําในอนาคต คือ มาใชบริการแนนอน รอยละ 43.3  รองลงมาคือ อาจจะมาใช รอยละ 
37.3  ยังไมแนใจ รอยละ 16.0 อาจจะไมมา รอยละ 2.7 และ ไมมาแนนอน รอยละ 0.7 
 
 



 27 

สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการดานตางๆของโรงแรม
เชียงใหมภคูํา   

2.1 ความคาดหวังและความพึงพอใจกอนรับบริการเสนอขายของพนกังานขาย 
 
ตารางที่ 17  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังดานพนักงานขายกอนมาใช 

      บริการที่โรงแรมของผูตอบแบบสอบถาม   
                                           

ระดับความคาดหวัง 
ดานพนักงานขาย 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพของพนักงานขาย 19 
(12.7) 

91 
(60.7) 

39 
(26.0) 

1 
(0.7) 

0 
(0.0) 

3.85 
(มาก) 

ความรูความสามารถในการขาย 28 
(18.7) 

68 
(45.3) 

53 
(35.3) 

1 
(0.7) 

0 
(0.0) 

3.82 
(มาก) 

การมีอํานาจตัดสินใจในการ
ตอรองได 

24 
(16.0) 

57 
(38.0) 

66 
(44.0) 

3 
(2.0) 

0 
(0.0) 

3.68 
(มาก) 

ใหคําแนะนําและแกปญหาในการ
จัดงานกับลูกคาได 

25 
(16.7) 

63 
(42.0) 

60 
(40.0) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.74 
(มาก) 

สรางความสัมพันธและติดตาม
ดูแลลูกคาอยางใกลชิด 

27 
(18.0) 

60 
(40.0) 

53 
(35.3) 

9 
(6.0) 

1 
(0.7) 

3.69 
(มาก) 

ความรวดเร็วและตรงเวลาในการ
เขาพบลูกคา 

4 
(2.7) 

54 
(36.0) 

75 
(50.0) 

17 
(11.3) 

0 
(0.0) 

3.70 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.75 

(มาก) 
 
 จากตารางที่ 17  พบวาดานพนักงานขาย ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.75)  ในรายละเอียดพบวามีความคาดหวังกอน
รับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับคือ บุคลิกภาพของพนักงานขาย (คาเฉลี่ย 3.85) 
รองลงมาคือ ความรูความสามารถในการขาย (คาเฉลี่ย 3.82) และ ใหคําแนะนําและแกปญหาในการ
จัดงานกับลูกคาได (คาเฉลี่ย 3.74)  ความรวดเร็วและตรงเวลาในการเขาพบลูกคา (คาเฉลี่ย  3.70) 
สรางความสัมพันธและติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด (คาเฉลี่ย 3.69)  
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ตารางที่ 18  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจดานพนักงานขายหลังรับ 
      บริการจากพนักงานขายกอนเขาใชบริการที่โรงแรมของผูตอบแบบสอบถาม 
    

ระดับความพึงพอใจ 
ดานพนักงานขาย 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพของพนักงานขาย 32 
(21.3) 

77 
(51.3) 

38 
(25.3) 

3 
(2.0) 

0 
(0.0) 

3.92 
(มาก) 

ความรูความสามารถในการขาย 26 
(17.3) 

80 
(53.3) 

36 
(24.0) 

7 
(4.7) 

1 
(0.7) 

3.82 
(มาก) 

การมีอํานาจตัดสินใจในการ
ตอรองได 

34 
(22.7) 

49 
(32.7) 

61 
(40.7) 

5 
(3.3) 

1 
(0.7) 

3.73 
(มาก) 

ใหคําแนะนําและแกปญหาในการ
จัดงานกับลูกคาได 

38 
(25.3) 

74 
(49.3) 

36 
(24.0) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.99 
(มาก) 

สรางความสัมพันธและติดตาม
ดูแลลูกคาอยางใกลชิด 

43 
(28.7) 

62 
(41.3) 

42 
(28.0) 

3 
(2.0) 

0 
(0.0) 

3.97 
(มาก) 

ความรวดเร็วและตรงเวลาในการ
เขาพบลูกคา 

29 
(19.3) 

71 
(47.3) 

45 
(30.0) 

5 
(3.3) 

0 
(0.0) 

3.83 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.88 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 18  พบวาดานพนักงานขาย ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.88)  ในรายละเอียดพบวามีความพึงใจหลังรับ
บริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับคือ  ใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกับ
ลูกคาได (คาเฉลี่ย 3.99) รองลงมาคือ สรางความสัมพันธและติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด 
(คาเฉลี่ย 3.97)   และบุคลิกภาพของพนักงานขาย (คาเฉลี่ย 3.92) ความรวดเร็วและตรงเวลาในการ
เขาพบลูกคา (คาเฉลี่ย  3.83) ความรูความสามารถในการขาย (คาเฉลี่ย  3.82) และการมีอํานาจ
ตัดสินใจในการตอรองได (คาเฉลี่ย 3.73) 
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2.2 ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังและความพึงพอใจตอคณุภาพการบริการของโรงแรม
เชียงใหมภคูํา  ขณะใชบริการ 
 
ตารางที่ 19  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                     แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของบริการ    
 

ระดับความคาดหวัง ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ    มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานของโรงแรมแตงกาย
ประณีตเรียบรอย 

15 
(10.0) 

73 
(48.7) 

55 
(36.7) 

7 
(4.7) 

0 
(0.0) 

3.64 
(มาก) 

โรงแรมมีเวลาใหบริการที่สะดวก
สําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม 

9 
(6.0) 

68 
(45.3) 

71 
(47.3) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.56 
(มาก) 

หองพักของโรงแรมสะอาดและ
สะดวกสบาย 

16 
(10.7) 

55 
(36.7) 

77 
(51.3) 

1 
(0.7) 

1 
(0.7) 

3.56 
(มาก) 

อุปกรณตางๆในหองพักไดรับ
การตกแตงที่ สวยงาม 

11 
(7.3) 

67 
(44.7) 

67 
(44.7) 

4 
(2.7) 

1 
(0.7) 

3.55 
(มาก) 

โรงแรมมีเครื่องอํานวยความ
สะดวกที่ทันสมัย อยูในสภาพ
พรอมใชงาน 

16 
(10.8) 

65 
(43.3) 

61 
(40.7) 

8 
(5.3) 

0 
(0.0) 3.59 

(มาก) 
เครื่องใชและอุปกรณในหองพักมี
ความสะดวกสบาย 

14 
(9.3) 

53 
(35.3) 

73 
(48.7) 

9 
(6.0) 

1 
(0.7) 

3.47 

(ปานกลาง) 
วัสดุที่ใชในงานบริการสวยงาม
สะดุดตา 

12 
(8.0) 

49 
(32.7) 

79 
(52.7) 

9 
(6.0) 

1 
(0.7) 

3.41 

(ปานกลาง) 
สภาพแวดลอมภายในโรงแรม
สวยงาม 

8 
(5.3) 

59 
(39.3) 

79 
(52.7) 

4 
(2.7) 

0 
(0.0) 

3.47 

(ปานกลาง) 
สภาพแวดลอมภายนอกมีความ
สะอาดและมีคุณภาพเหมาะ
สําหรับการพักผอน 

13 
(8.7) 

57 
(38.0) 

68 
(45.3) 

8 
(5.3) 

4 
(2.7) 3.45 

(ปานกลาง) 
โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึง
สะดวก 

27 
(18.0) 

67 
(44.7) 

52 
(34.7) 

4 
(2.7) 

0 
(0.0) 

3.78 
(มาก) 

บรรยากาศเอื้อตอการใหบริการ 17 
(11.3) 

73 
(48.7) 

53 
(35.3) 

7 
(4.7) 

0 
(0.0) 

3.67 
(มาก) 

การเช็คอินและเช็คเอาทรวดเร็ว 15 
(10.0) 

68 
(45.3) 

61 
(40.7) 

5 
(3.3) 

1 
(0.7) 

3.61 
(มาก) 

วิธีการจองหองพักสามารถทําได 
โดยสะดวก 

14 
(9.3) 

66 
(44.0) 

66 
(44.0) 

3 
(2.0) 

1 
(0.7) 

3.59 
(มาก) 
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ตารางที่ 19 (ตอ)  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                   แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของบริการ    
 

ระดับความคาดหวัง ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ    มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

วัสดุสิ่งพิมพเกี่ยวกับการ
ใหบริการ มีรูปลักษณสวยงามนา
หยิบอาน 

15 
(10.0) 

40 
(26.7) 

81 
(54.0) 

14 
(9.3) 

0 
(0.0) 

          
3.37 

(ปานกลาง) 
มีสิ่งอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ  เชน  หองซาวนา  และ
หองออกกําลังกาย 

12 
(8.0) 

31 
(20.7) 

92 
(61.3) 

9 
(6.0) 

6 
(4.0) 3.23 

(ปานกลาง) 
มีอุปกรณปฐมพยาบาลและ
อุปกรณ ดับเพลิงอยางพอเพียง 

9 
(6.0) 

33 
(22.0) 

94 
(62.7) 

5 
(3.3) 

9 
(6.0) 

3.19 

(ปานกลาง) 
โรงแรมมีบริการอื่นๆที่
หลากหลาย 

11 
(7.3) 

32 
(21.3) 

97 
(64.7) 

5 
(3.3) 

5 
(3.3) 

3.26 

(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.49 

(ปานกลาง) 
 

จากตารางที่ 19  พบวาดานความเปนรูปธรรมของบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย 3.49)  ในปจจัยยอยพบวา
มีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับคือ  โรงแรมตั้งอยูในบริเวณ
ที่เขาถึงสะดวก (คาเฉลี่ย 3.78) รองลงมาคือ บรรยากาศเอื้อตอการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.67) และ
พนักงานของโรงแรมแตงกายประณีตเรียบรอย (คาเฉลี่ย 3.64)  การเช็คอินและเช็คเอาทรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย 3.61) วิธีการจองหองพักสามารถทําไดโดยสะดวก และโรงแรมมีเครื่องอํานวยความ
สะดวกที่ทันสมัย อยูในสภาพพรอมใชงาน เทากัน (คาเฉลี่ย 3.59) โรงแรมมีเวลาใหบริการทีส่ะดวก
สําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม และหองพักของโรงแรมสะอาดและสะดวกสบาย เทากัน 
(คาเฉลี่ย 3.56) อุปกรณตางๆในหองพักไดรับการตกแตงที่สวยงาม (คาเฉลี่ย  3.55) และมีความ
คาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางเรียงลําดับคือ  เครื่องใชและอุปกรณในหองพักมีความ
สะดวกสบาย และ สภาพแวดลอมภายในโรงแรมสวยงาม  (คาเฉลี่ย 3.47) สภาพแวดลอมภายนอกมี
ความสะอาดและมีคุณภาพเหมาะสําหรับการพักผอน (คาเฉลี่ย  3.45) วัสดุที่ใชในงานบริการ
สวยงามสะดุดตา (คาเฉลี่ย  3.41)  วัสดุส่ิงพิมพเกี่ยวกับการใหบริการ มีรูปลักษณสวยงามนาหยิบ
อาน (คาเฉลี่ย  3.37) โรงแรมมีบริการอื่นๆที่หลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.26)มีส่ิงอํานวยความสะดวก
เกี่ยวกับสุขภาพ  เชน  หองซาวนา  และหองออกกําลังกาย (คาเฉล่ีย 3.23)  มีอุปกรณปฐมพยาบาล
และอุปกรณ ดับเพลิงอยางพอเพียง (คาเฉลี่ย 3.19) 
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ตารางที่ 20  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของบริการ    
 

ระดับความพึงพอใจ ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ    มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานของโรงแรมแตงกาย
ประณีตเรียบรอย 

22 
(14.7) 

73 
(48.7) 

46 
(30.7) 

7 
(4.7) 

2 
(1.3) 

3.71 
(มาก) 

โรงแรมมีเวลาใหบริการที่สะดวก
สําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม 

18 
(12.0) 

76 
(50.7) 

50 
(33.3) 

3 
(2.0) 

3 
(2.0) 

3.69 
(มาก) 

หองพักของโรงแรมสะอาดและ
สะดวกสบาย 

17 
(11.3) 

63 
(42.0) 

60 
(40.0) 

6 
(4.0) 

4 
(2.7) 

3.55 
(มาก) 

อุปกรณตางๆในหองพักไดรับ
การตกแตงที่ สวยงาม 

14 
(9.3) 

49 
(32.7) 

65 
(43.3) 

17 
(11.3) 

5 
(3.3) 

3.33 

(ปานกลาง) 
โรงแรมมีเครื่องอํานวยความ
สะดวกที่ทันสมัย อยูในสภาพ
พรอมใชงาน 

12 
(8.0) 

67 
(44.7) 

53 
(35.3) 

14 
(9.3) 

4 
(2.7) 3.46 

(ปานกลาง) 
เครื่องใชและอุปกรณในหองพักมี
ความสะดวกสบาย 

9 
(6.0) 

68 
(45.3) 

53 
(35.3) 

16 
(10.7) 

4 
(2.7) 

3.41 

(ปานกลาง) 
วัสดุที่ใชในงานบริการสวยงาม
สะดุดตา 

10 
(6.7) 

51 
(34.0) 

75 
(50.0) 

6 
(4.0) 

8 
(5.3) 

3.33 

(ปานกลาง) 
สภาพแวดลอมภายในโรงแรม
สวยงาม 

6 
(4.0) 

42 
(28.0) 

79 
(52.7) 

21 
(14.0) 

2 
(1.3) 

3.19 

(ปานกลาง) 
สภาพแวดลอมภายนอกมีความ
สะอาดและมีคุณภาพเหมาะ
สําหรับการพักผอน 

14 
(9.3) 

50 
(33.3) 

64 
(42.7) 

16 
(10.7) 

6 
(4.0) 3.33 

(ปานกลาง) 
โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึง
สะดวก 

24 
(16.0) 

82 
(54.7) 

38 
(25.3) 

1 
(0.7) 

5 
(3.3) 

3.79 
(มาก) 

บรรยากาศเอื้อตอการใหบริการ 13 
(8.7) 

80 
(53.3) 

46 
(30.7) 

4 
(2.7) 

7 
(4.7) 

3.59 
(มาก) 

การเช็คอินและเช็คเอาทรวดเร็ว 16 
(10.7) 

68 
(45.3) 

50 
(33.3) 

11 
(7.3) 

5 
(3.3) 

3.53 
(มาก) 

วิธีการจองหองพักสามารถทําได 
โดยสะดวก 

20 
(13.3) 

70 
(46.7) 

54 
(36.0) 

6 
(4.0) 

0 
(0.0) 

3.65 
(มาก) 
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ตารางที่ 20 (ตอ)  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                  แบบสอบถาม จําแนกตามดานความเปนรูปธรรมของบริการ    
 

ระดับความพึงพอใจ ดานความเปนรูปธรรมของ
บริการ    มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

วัสดุสิ่งพิมพเกี่ยวกับการ
ใหบริการ มีรูปลักษณสวยงามนา
หยิบอาน 

7 
(4.7) 

48 
(32.0) 

71 
(47.3) 

15 
(10.0) 

9 
(6.0) 3.19 

(ปานกลาง) 
มีสิ่งอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับ
สุขภาพ  เชน  หองซาวนา  และ
หองออกกําลังกาย 

8 
(5.3) 

33 
(22.0) 

69 
(46.0) 

29 
(46.0) 

11 
(7.3) 2.99 

(ปานกลาง) 
มีอุปกรณปฐมพยาบาลและ
อุปกรณ ดับเพลิงอยางพอเพียง 

6 
(4.0) 

36 
(24.0) 

86 
(57.3) 

8 
(5.3) 

14 
(9.3) 

3.08 
(ปานกลาง) 

โรงแรมมีบริการอื่นๆที่
หลากหลาย 

9 
(6.0) 

30 
(20.0) 

91 
(60.7) 

9 
(6.0) 

11 
(7.3) 

3.11 
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.41 

(ปานกลาง) 
 

จากตารางที่ 20  พบวาดานความเปนรูปธรรมของบริการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย 3.41)  ในปจจัยยอยพบวามี
ความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับคือ  โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่
เขาถึงสะดวก (คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมแตงกายประณีตเรียบรอย (คาเฉลี่ย 
3.71)  และโรงแรมมีเวลาใหบริการที่สะดวกสําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.69) วธีิการ
จองหองพักสามารถทําไดโดยสะดวก (คาเฉล่ีย 3.65) บรรยากาศเอื้อตอการใหบริการ (คาเฉลี่ย  
3.59)  หองพักของโรงแรมสะอาดและสะดวกสบาย (คาเฉลี่ย 3.55) การเช็คอินและเช็คเอาทรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย 3.53)  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับคือ โรงแรมมี
เครื่องอํานวยความสะดวกที่ทันสมัย อยูในสภาพพรอมใชงาน (คาเฉลี่ย  3.46) เครื่องใชและอุปกรณ
ในหองพักมีความสะดวกสบาย (คาเฉลี่ย 3.41) อุปกรณตางๆในหองพักไดรับการตกแตงที่ สวยงาม  
วัสดุที่ใชในงานบริการสวยงามสะดุดตา และสภาพแวดลอมภายนอกมีความสะอาดและมีคุณภาพ
เหมาะสําหรับการพักผอน (คาเฉลี่ย  3.33) สภาพแวดลอมภายในโรงแรมสวยงาม และวัสดุส่ิงพิมพ
เกี่ยวกับการใหบริการ มีรูปลักษณสวยงามนาหยิบอาน เทากัน (คาเฉลี่ย 3.19) โรงแรมมีบริการอื่นๆ
ที่หลากหลาย (คาเฉลี่ย 3.11) มีอุปกรณปฐมพยาบาลและอุปกรณ ดับเพลิงอยางพอเพียง (คาเฉลี่ย  
3.08) และ ส่ิงอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ  เชน  หองซาวนา  และหองออกกําลังกาย 
(คาเฉลี่ย 2.99) 
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ตารางที่ 21  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                   แบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ   
 

ระดับความคาดหวัง 
ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหคําแนะนําที่เปน
ประโยชนและเขาใจงายแกลูกคา
ที่มาใชบริการ 

19 
(12.7) 

63 
(42.0) 

66 
(44.0) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 3.66 

(มาก) 
โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรม
สามารถใหบริการไดอยางถูกตอง
ต้ังแตแรก 

18 
(12.0) 

62 
(41.3) 

67 
(44.7) 

3 
(2.0) 

0 
(0.0) 3.63 

(มาก) 
เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะ
ใหบริการบางอยางแกลูกคาที่มา
ใชบริการในโรงแรมแลวก็
สามารถใหบริการไดตามที่สัญญา 

19 
(12.7) 

66 
(44.0) 

62 
(41.3) 

3 
(2.0) 

0 
(0.0) 

3.67 
(มาก) 

เมื่อผูมาใชบริการในโรงแรมพบ
ปญหาทางเจาหนาที่หรือพนักงาน
ของโรงแรมแสดงความเอาใสใจ
และกระตือรือรนที่จะชวย
แกปญหาใหอยางทันทวงที 

15 
(10.0) 

57 
(38.0) 

70 
(46.7) 

8 
(5.3) 

0 
(0.0) 

3.53 
(มาก) 

โรงแรมสามารถใหบริการตรง
ตามเวลาที่กําหนด 

21 
(14.0) 

52 
(34.7) 

74 
(49.3) 

3 
(2.0) 

0 
(0.0) 

3.61 
(มาก) 

ทางโรงแรมสามารถใหความเปน
สวนตัวแกลูกคาที่เขาพักที่
โรงแรมไดเปนอยางมาก 

23 
(15.3) 

58 
(38.7) 

65 
(43.3) 

4 
(2.7) 

0 
(0.0) 3.67 

(มาก) 
การบันทึกรายการใชบริการ
ถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด 

13 
(8.7) 

60 
(40.0) 

76 
(50.7) 

1 
(0.7) 

0 
(0.0) 

3.57 
(มาก) 

โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณ
ดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป 

21 
(14.0) 

77 
(51.3) 

52 
(34.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.79 
(มาก) 

การจองหองพัก/หองสัมมนามี
ความนาเชื่อถือ 

21 
(14.0) 

68 
(45.3) 

59 
(39.3) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.72 
(มาก) 

โดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับ
การบริการถูกตองและเชื่อถือได 

18 
(12.0) 

78 
(52.0) 

53 
(35.3) 

1 
(0.7) 

0 
(0.0) 

3.75 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.66 

(มาก) 
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จากตารางที่ 21  พบวาดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ     ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.66)  ในปจจัยยอยพบวามีความ
คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเรียงตามลําดับคือ  โรงแรมมีช่ือเสียงและ
ภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป (คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาคือ โดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับ
การบริการถูกตองและเชื่อถือได (คาเฉลี่ย 3.75) และการจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ 
(คาเฉลี่ย 3.72)  เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการบางอยางแกลูกคาที่มาใชบริการในโรงแรม
แลวก็สามารถใหบริการไดตามที่สัญญา และทางโรงแรมสามารถใหความเปนสวนตัวแกลูกคาที่เขา
พักที่โรงแรมไดเปนอยางมาก (คาเฉลี่ย 3.67) พนักงานใหคําแนะนําที่เปนประโยชนและเขาใจงาย
แกลูกคาที่มาใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.66) โดยท่ัวไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยาง
ถูกตองตั้งแตแรก (คาเฉลี่ย 3.63) โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด (คาเฉลี่ย 3.61) 
การบันทึกรายการใชบริการถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด  (คาเฉลี่ย  3.57)  เมื่อผูมาใชบริการใน
โรงแรมพบปญหาทางเจาหนาที่หรือพนักงานของโรงแรมแสดงความเอาใสใจและกระตือรือรนที่
จะชวยแกปญหาใหอยางทันทวงที (คาเฉลี่ย 3.53)  
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ตารางที่ 22  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ   
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหคําแนะนําที่เปน
ประโยชนและเขาใจงายแกลูกคา
ที่มาใชบริการ 

22 
(14.7) 

76 
(50.7) 

44 
(29.3) 

6 
(4.0) 

2 
(1.3) 3.73 

(มาก) 
โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรม
สามารถใหบริการไดอยางถูกตอง
ต้ังแตแรก 

27 
(18.0) 

69 
(46.0) 

44 
(29.3) 

8 
(5.3) 

2 
(1.3) 3.74 

(มาก) 
เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะ
ใหบริการบางอยางแกลูกคาที่มา
ใชบริการในโรงแรมแลวก็
สามารถใหบริการไดตามที่สัญญา 

23 
(15.3) 

71 
(47.3) 

46 
(30.7) 

6 
(4.0) 

4 
(2.7) 

3.69 
(มาก) 

เมื่อผูมาใชบริการในโรงแรมพบ
ปญหาทางเจาหนาที่หรือพนักงาน
ของโรงแรมแสดงความเอาใสใจ
และกระตือรือรนที่จะชวย
แกปญหาใหอยางทันทวงที 

15 
(10.0) 

73 
(48.7) 

48 
(32.0) 

10 
(6.7) 

4 
(2.7) 

3.57 
(มาก) 

โรงแรมสามารถใหบริการตรง
ตามเวลาที่กําหนด 

30 
(20.0) 

68 
(45.3) 

46 
(30.7) 

2 
(1.3) 

4 
(2.7) 

3.79 
(มาก) 

ทางโรงแรมสามารถใหความเปน
สวนตัวแกลูกคาที่เขาพักที่
โรงแรมไดเปนอยางมาก 

16 
(10.7) 

88 
(58.7) 

36 
(24.0) 

5 
(3.3) 

5 
(3.3) 3.70 

(มาก) 
การบันทึกรายการใชบริการ
ถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด 

18 
(12.0) 

67 
(44.7) 

58 
(38.7) 

4 
(2.7) 

3 
(2.0) 

3.62 
(มาก) 

โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณ
ดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป 

25 
(16.7) 

71 
(47.3) 

49 
(32.7) 

2 
(1.3) 

3 
(2.0) 

3.75 
(มาก) 

การจองหองพัก/หองสัมมนามี
ความนาเชื่อถือ 

26 
(17.3) 

70 
(46.7) 

48 
(32.0) 

2 
(1.3) 

4 
(2.7) 

3.75 
(มาก) 

โดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับ
การบริการถูกตองและเชื่อถือได 

20 
(13.3) 

83 
(55.3) 

38 
(25.3) 

6 
(4.0) 

3 
(2.0) 

3.74 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.71 

(มาก) 
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จากตารางที่ 22  พบวาดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.71)  ในปจจัยยอยพบวามีความพึง
พอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับคือ  โรงแรมสามารถใหบริการตรง
ตามเวลาที่กําหนด (คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาคือ โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับ
โดยทั่วไป และการจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ เทากัน (คาเฉลี่ย 3.75)  โดยทั่วไป
พนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก (คาเฉลี่ย 3.74) พนักงานให
คําแนะนําที่เปนประโยชนและเขาใจงายแกลูกคาที่มาใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.73)  ทางโรงแรม
สามารถใหความเปนสวนตัวแกลูกคาที่เขาพักที่โรงแรมไดเปนอยางมาก (คาเฉลี่ย 3.70) เมื่อทาง
โรงแรมสัญญาวาจะใหบริการบางอยางแกลูกคาที่มาใชบริการในโรงแรมแลวก็สามารถใหบริการ
ไดตามที่สัญญา (คาเฉลี่ย 3.69)การบันทึกรายการใชบริการถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด (คาเฉลี่ย 
3.62)  เมื่อผูมาใชบริการในโรงแรมพบปญหาทางเจาหนาที่หรือพนักงานของโรงแรมแสดงความ
เอาใสใจและกระตือรือรนที่จะชวยแกปญหาใหอยางทันทวงที (คาเฉลี่ย 3.57) 
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ตารางที่ 23  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานการตอบสนองความตองการ  
 

ระดับความคาดหวัง 
ดานการตอบสนองความตองการ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอ
ความตองการของผูมาใชบริการ
และสามารถใหบริการไดอยาง
ทั่วถึง 

19 
(12.7) 

49 
(32.7) 

77 
(51.3) 

5 
(3.3) 

0 
(0.0) 

3.55 
(มาก) 

พนักงานมีความพรอมและเต็มใจ
ในการใหบริการแกผูมาเขาพัก
และผูใชบริการเสมอ 

18 
(12.0) 

62 
(41.3) 

66 
(44.0) 

4 
(2.7) 

0 
(0.0) 3.63 

(มาก) 
พนักงานของโรงแรมสามารถแจง
เวลาที่ใชใน การใหบริการที่
แนนอนแกผูมาใชบริการได 

16 
(10.7) 

59 
(39.3) 

70 
(46.7) 

1 
(0.7) 

4 
(2.7) 3.55 

(มาก) 
พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะ
ใหบริการแกแขกผูมาใชบริการ
ในทันที 

24 
(16.0) 

53 
(35.3) 

67 
(44.7) 

2 
(1.3) 

4 
(2.7) 3.61 

(มาก) 
พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะ
ใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขก
รองขอเสมอ 

21 
(14.0) 

54 
(36.0) 

68 
(45.3) 

3 
(2.0) 

4 
(2.7) 3.57 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.58 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 23  พบวาดานการตอบสนองความตองการ     ผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.58)  ในปจจัยยอยพบวามีความ
คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับคือ  พนักงานมีความพรอมและเต็ม
ใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการเสมอ (คาเฉลี่ย 3.63) รองลงมาคือ พนักงานของ
โรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที (คาเฉลี่ย 3.61) และพนักงานของ
โรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ (คาเฉลี่ย 3.57) พนักงานมีจํานวน
เพียงพอตอความตองการของผูมาใชบริการและสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง และพนักงานของ
โรงแรมสามารถแจงเวลาที่ใชใน การใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการได เทากัน (คาเฉลี่ย 3.55)  
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ตารางที่ 24  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานการตอบสนองความตองการ  
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการตอบสนองความตองการ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอ
ความตองการของผูมาใชบริการ
และสามารถใหบริการไดอยาง
ทั่วถึง 

11 
(7.3) 

 

71 
(47.3) 

46 
(30.7) 

17 
(11.3) 

5 
(3.3) 

3.44 

(ปานกลาง) 
พนักงานมีความพรอมและเต็มใจ
ในการใหบริการแกผูมาเขาพัก
และผูใชบริการเสมอ 

29 
(19.3) 

71 
(47.3) 

42 
(28.0) 

1 
(0.7) 

7 
(4.7) 3.76 

(มาก) 
พนักงานของโรงแรมสามารถแจง
เวลาที่ใชใน การใหบริการที่
แนนอนแกผูมาใชบริการได 

15 
(10.0) 

80 
(53.3) 

45 
(30.0) 

7 
(4.7) 

3 
(2.0) 3.65 

(มาก) 
พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะ
ใหบริการแกแขกผูมาใชบริการ
ในทันที 

25 
(16.7) 

73 
(48.7) 

43 
(28.7) 

2 
(1.3) 

7 
(4.7) 3.71 

(มาก) 
พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะ
ใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขก
รองขอเสมอ 

25 
(16.7) 

69 
(46.0) 

49 
(32.7) 

7 
(4.7) 

0 
(0.0) 3.70 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.56 

(มาก) 
 

จากตารางที่ 24  พบวาดานการตอบสนองความตองการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.56)  ในปจจัยยอยพบวามีความพึง
พอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับคือพนักงานมีความพรอมและเต็มใจใน
การใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการเสมอ (คาเฉลี่ย 3.76) รองลงมาคือ   พนักงานของ
โรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที (คาเฉลี่ย 3.71) และพนักงานของ
โรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ (คาเฉลี่ย 3.70) พนักงานของ
โรงแรมสามารถแจงเวลาที่ใชใน การใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการได (คาเฉลี่ย  3.65)  และ
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอความตองการของ
ผูมาใชบริการและสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  (คาเฉลี่ย 3.44) 
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ตารางที่ 25  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                   แบบสอบถาม จําแนกตามดานการใหความมัน่ใจ 
 

ระดับความคาดหวัง 
ดานการใหความม่ันใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท 
และสุภาพ ออนโยน 

30 
(20.0) 

64 
(42.7) 

51 
(34.0) 

5 
(3.3) 

0 
(0.0) 

3.79 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมมีความรู
เพียงพอในการ ตอบคําถามของ
แขกผูมาใชบริการในโรงแรม 

24 
(16.0) 

56 
(37.3) 

66 
(44.0) 

4 
(2.7) 

0 
(0.0) 3.67 

(มาก) 
พนักงานของโรงแรมใหบริการ
ดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขก
ที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ 

28 
(18.7) 

63 
(42.0) 

54 
(36.0) 

5 
(3.3) 

0 
(0.0) 3.76 

(มาก) 
พฤติกรรมของพนักงานสามารถ
ทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมี
ความไววางใจ 

23 
(15.3) 

63 
(42.0) 

60 
(40.0) 

4 
(2.7) 

0 
(0.0) 3.70 

(มาก) 
พนักงานของโรงแรมมีทักษะใน
การปฏิบัติงานอยางเชี่ยวชาญ 

19 
(12.7) 

69 
(46.0) 

62 
(41.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.71 
(มาก) 

ทางโรงแรมสามารถทําใหผูมาใช
บริการรูสึกปลอดภัยในชวงเวลา
ที่เขาพักในโรงแรม 

21 
(14.0) 

60 
(40.0) 

64 
(42.7) 

5 
(3.3) 

0 
(0.0) 3.65 

(มาก) 
ทางโรงแรมใหความสําคัญกับขอ
ติดชมและปญหาของผูใชบริการ 
สามารถดําเนินการแกไขไดอยาง
นิ่มนวล 

16 
(10.7) 

59 
(39.3) 

75 
(50.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.61 
(มาก) 

การจัดทํารายการคาใชจายตางๆ
ถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด 

17 
(11.3) 

62 
(41.3) 

69 
(46.0) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.63 
(มาก) 

โรงแรมมีสภาพแวดลอมที่
ปลอดภัย 

23 
(15.3) 

57 
(38.0) 

68 
(45.3) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.67 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมสามารถทํา
ใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยใน
ขณะที่ใหบริการ 

22 
(14.7) 

59 
(39.3) 

64 
(42.7) 

4 
(2.7) 

1 
(0.7) 3.65 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.68 

(มาก) 
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จากตารางที่ 25  พบวาดานการใหความมั่นใจ     ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอน
รับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.68)  ในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังกอน
รับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับคือ  พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และ
สุภาพ ออนโยน (คาเฉลี่ย 3.79) รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดี
ตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ (คาเฉลี่ย  3.76) และ พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการ
ปฏิบัติงานอยางเชี่ยวชาญ (คาเฉลี่ย 3.71)  พฤติกรรมของพนักงานสามารถทําใหผูมาใชบริการใน
โรงแรมมีความไววางใจ (คาเฉลี่ย 3.70) พนักงานของโรงแรมมีความรูเพียงพอในการ ตอบคําถาม
ของแขกผูมาใชบริการในโรงแรม และโรงแรมมีสภาพแวดลอมที่ปลอดภัย เทากัน (คาเฉลี่ย 3.67) 
ทางโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในชวงเวลาที่เขาพักในโรงแรม  และ
พนักงานของโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในขณะที่ใหบริการ เทากัน (คาเฉลี่ย 
3.65) การจัดทํารายการคาใชจายตางๆถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด (คาเฉลี่ย 3.63)  ทางโรงแรมให
ความสําคัญกับขอติดชมและปญหาของผูใชบริการ สามารถดําเนินการแกไขไดอยางนิ่มนวล 
(คาเฉลี่ย 3.61)  
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ตารางที่ 26 แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานการใหความมัน่ใจ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ดานการใหความม่ันใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท 
และสุภาพ ออนโยน 

33 
(22.0) 

71 
(47.3) 

43 
(28.7) 

1 
(0.7) 

2 
(1.3) 

3.88 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมมีความรู
เพียงพอในการ ตอบคําถามของ
แขกผูมาใชบริการในโรงแรม 

18 
(12.0) 

85 
(56.7) 

40 
(26.7) 

1 
(0.7) 

6 
(4.0) 3.72 

(มาก) 
พนักงานของโรงแรมใหบริการ
ดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขก
ที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ 

42 
(28.0) 

65 
(43.3) 

34 
(22.7) 

3 
(2.0) 

6 
(4.0) 3.89 

(มาก) 
พฤติกรรมของพนักงานสามารถ
ทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมี
ความไววางใจ 

28 
(18.7) 

75 
(50.0) 

39 
(26.0) 

2 
(1.3) 

6 
(4.0) 3.78 

(มาก) 
พนักงานของโรงแรมมีทักษะใน
การปฏิบัติงานอยางเชี่ยวชาญ 

22 
(14.7) 

80 
(53.3) 

40 
(26.7) 

2 
(1.3) 

6 
(4.0) 

3.73 
(มาก) 

ทางโรงแรมสามารถทําใหผูมาใช
บริการรูสึกปลอดภัยในชวงเวลา
ที่เขาพักในโรงแรม 

29 
(19.3) 

70 
(46.7) 

43 
(28.7) 

1 
(0.7) 

7 
(4.7) 3.75 

(มาก) 
ทางโรงแรมใหความสําคัญกับขอ
ติดชมและปญหาของผูใชบริการ 
สามารถดําเนินการแกไขไดอยาง
นิ่มนวล 

29 
(19.3) 

60 
(40.0) 

52 
(34.7) 

3 
(2.0) 

6 
(4.0) 

3.69 
(มาก) 

การจัดทํารายการคาใชจายตางๆ
ถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด 

22 
(14.7) 

67 
(44.7) 

54 
(36.0) 

5 
(3.3) 

2 
(1.3) 

3.68 
(มาก) 

โรงแรมมีสภาพแวดลอมที่
ปลอดภัย 

25 
(16.7) 

59 
(39.3) 

56 
(37.3) 

8 
(5.3) 

2 
(1.3) 

3.65 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมสามารถทํา
ใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยใน
ขณะที่ใหบริการ 

18 
(12.0) 

73 
ผ48.7) 

52 
ผ34.7) 

5 
(3.3) 

2 
(1.3) 3.67 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.74 

(มาก) 
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จากตารางที่ 26  พบวาดานการใหความมั่นใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.74)  ในปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจหลังรับ
บริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับคือ พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ (คาเฉลี่ย 3.89)  รองลงมาคือ พนักงาน
ใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน (คาเฉลี่ย 3.88) และ พฤติกรรมของพนักงานสามารถ
ทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ (คาเฉลี่ย 3.78) ทางโรงแรมสามารถทําใหผูมาใช
บริการรูสึกปลอดภัยในชวงเวลาที่เขาพักในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.75) พนักงานของโรงแรมมีทักษะ
ในการปฏิบัติงานอยางเชี่ยวชาญ (คาเฉลี่ย  3.73)  พนักงานของโรงแรมมีความรูเพียงพอในการ 
ตอบคําถามของแขกผูมาใชบริการในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.72) ทางโรงแรมใหความสําคัญกับขอติด
ชมและปญหาของผูใชบริการ สามารถดําเนินการแกไขไดอยางนิ่มนวล (คาเฉลี่ย 3.69) การจัดทํา
รายการคาใชจายตางๆถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด (คาเฉลี่ย 3.68) พนักงานของโรงแรมสามารถ
ทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในขณะที่ใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.67) โรงแรมมีสภาพแวดลอมที่
ปลอดภัย (คาเฉลี่ย3.65)  
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ตารางที่ 27  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                   แบบสอบถาม จําแนกตามดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
 

ระดับความคาดหวัง ดานการเขาใจการรับรูความ
ตองการของผูรับบริการ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานของโรงแรมมีความรู
อยางลึกซึ้งเกี่ยวกับโรงแรม 

15 
(10.0) 

59 
(39.3) 

76 
(50.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.59 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมสามารถ
แสดงความใสใจผูมาใชบริการ
อยางเปนสวนตัวได เชน  สามารถ
จําช่ือแขกที่เขาพักได 

13 
(8.7) 

59 
(39.3) 

66 
(44.0) 

12 
(8.0) 

0 
(0.0) 

3.49 
(ปานกลาง) 

พนักงานของโรงแรมสามารถให
ความสนใจและบริการเฉพาะ
บุคคลแกผูมาใชบริการได 

15 
(10.0) 

59 
(39.3) 

72 
(48.0) 

4 
(2.7) 

0 
(0.0) 3.57 

(มาก) 
พนักงานของโรงแรมเขาใจความ
ตองการที่แตกตางของผูมาใช
บริการในโรงแรม 

14 
(9.3) 

46 
(30.7) 

86 
(57.3) 

4 
(2.7) 

0 
(0.0) 3.47 

(ปานกลาง) 
พนักงานมีการใหบริการที่สะดวก
ทั้งเวลาและสถานที่เชน
หองอาหารของโรงแรมมี เวลา
ใหบริการที่ยืดหยุนตามความ
ตองการของลูกคา สามารถ
ใหบริการรูมเซอรวิสไดในเวลาที่
ผูใชบริการตองการ 

17 
(11.3) 

54 
(36.0) 

73 
(48.7) 

6 
(4.0) 

0 
(0.0) 

3.55 
(มาก) 

ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะ
ใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใช
บริการในโรงแรม 

25 
(16.7) 

62 
(41.3) 

59 
(39.3) 

4 
(2.7) 

0 
(0.0) 3.72 

(มาก) 
พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอ
การบริการที่ดี 

26 
(17.3) 

55 
(36.7) 

67 
(44.7) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.70 
(มาก) 

ทางโรงแรมใหบริการอาหารที่มี
คุณภาพ และมีคุณคาทาง
โภชนาการสูง 

17 
(11.3) 

47 
(31.3) 

80 
(53.3) 

5 
(3.3) 

1 
(0.7) 3.49 

(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.57 

(มาก) 



 44 

จากตารางที่ 27  พบวาดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ  ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.57)  ในปจจัย
ยอยพบวามีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับคือ  ทางโรงแรม
มีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.72) รองลงมาคือ 
พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี (คาเฉลี่ย 3.70) และ พนักงานของโรงแรมมีความรู
อยางลึกซึ้งเกี่ยวกับโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.59)  พนักงานของโรงแรมสามารถใหความสนใจและ
บริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได (คาเฉลี่ย 3.57) พนักงานมีการใหบริการที่สะดวกทั้งเวลา
และสถานที่เชนหองอาหารของโรงแรมมี เวลาใหบริการที่ยืดหยุนตามความตองการของลูกคา 
สามารถใหบริการรูมเซอรวิสไดในเวลาที่ผูใชบริการตองการ (คาเฉลี่ย 3.55)  และมีความคาดหวังที่
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางเรียงตามลําดับคือ พนักงานของโรงแรมสามารถแสดงความใสใจผู
มาใชบริการอยางเปนสวนตัวได เชน  สามารถจําชื่อแขกที่เขาพักได และ ทางโรงแรมใหบริการ
อาหารที่มีคุณภาพ และมีคุณคาทางโภชนาการสูง เทากัน (คาเฉลี่ย 3.49) พนักงานของโรงแรมเขา
ใจความตองการที่แตกตางของผูมาใชบริการในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.47) 
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ตารางที่ 28  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ ดานการเขาใจการรับรูความ
ตองการของผูรับบริการ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานของโรงแรมมีความรู
อยางลึกซึ้งเกี่ยวกับโรงแรม 

15 
(10.0) 

61 
(40.7) 

67 
(44.7) 

2 
(1.3) 

5 
(3.3) 

3.53 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมสามารถ
แสดงความใสใจผูมาใชบริการ
อยางเปนสวนตัวได เชน  สามารถ
จําช่ือแขกที่เขาพักได 

12 
(8.0) 

59 
(39.3) 

60 
(40.0) 

13 
(8.7) 

6 
(4.0) 

3.39 

(ปานกลาง) 
พนักงานของโรงแรมสามารถให
ความสนใจและบริการเฉพาะ
บุคคลแกผูมาใชบริการได 

16 
(10.7) 

73 
(48.7) 

53 
(35.3) 

2 
(1.3) 

6 
(4.0) 3.61 

(มาก) 
พนักงานของโรงแรมเขาใจความ
ตองการที่แตกตางของผูมาใช
บริการในโรงแรม 

13 
(8.7) 

61 
(40.7) 

64 
(42.7) 

11 
(7.3) 

1 
(0.7) 3.49 

(ปานกลาง) 
พนักงานมีการใหบริการที่สะดวก
ทั้งเวลาและสถานที่เชน
หองอาหารของโรงแรมมี เวลา
ใหบริการที่ยืดหยุนตามความ
ตองการของลูกคา สามารถ
ใหบริการรูมเซอรวิสไดในเวลาที่
ผูใชบริการตองการ 

24 
(16.0) 

63 
(42.0) 

49 
(32.7) 

12 
(8.0) 

2 
(1.3) 

3.63 
(มาก) 

ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะ
ใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใช
บริการในโรงแรม 

31 
(20.7) 

68 
(45.3) 

43 
(28.7) 

7 
(4.7) 

1 
(0.7) 3.81 

(มาก) 
พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอ
การบริการที่ดี 

29 
(19.3) 

67 
(44.7) 

46 
(30.7) 

2 
(1.3) 

6 
(4.0) 

3.74 
(มาก) 

ทางโรงแรมใหบริการอาหารที่มี
คุณภาพ และมีคุณคาทาง
โภชนาการสูง 

17 
(11.3) 

51 
(34.0) 

63 
(42.0) 

10 
(6.7) 

9 
(6.0) 3.38 

(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.57 

(มาก) 
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จากตารางที่ 28  พบวาดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.57)  ในปจจัย
ยอยพบวามีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับคือ ทางโรงแรมมี
ความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาคือ 
พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี (คาเฉลี่ย 3.74) พนักงานมีการใหบริการที่สะดวกทั้ง
เวลาและสถานที่เชนหองอาหารของโรงแรมมี เวลาใหบริการที่ยืดหยุนตามความตองการของลูกคา 
สามารถใหบริการรูมเซอรวิสไดในเวลาที่ผูใชบริการตองการ (คาเฉลี่ย  3.63) พนักงานของโรงแรม
สามารถใหความสนใจและบริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได (คาเฉลี่ย 3.61) พนักงานของ
โรงแรมมีความรูอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.53)  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลางคือ พนักงานของโรงแรมเขาใจความตองการที่แตกตางของผูมาใชบริการใน
โรงแรม (คาเฉลี่ย 3.49)  พนักงานของโรงแรมสามารถแสดงความใสใจผูมาใชบริการอยางเปน
สวนตัวได เชน  สามารถจําชื่อแขกที่เขาพักได (คาเฉลี่ย 3.39) ทางโรงแรมใหบริการอาหารที่มี
คุณภาพ และมีคุณคาทางโภชนาการสูง (คาเฉลี่ย 3.38) 
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ตารางที่  29 แสดงคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มี 
                     ตอการใหบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา 
 

ความคาดหวงั ความพึงพอใจ  
การใหบริการ คาเฉล่ีย ระดับ คาเฉล่ีย ระดับ 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 3.49 ปานกลาง 3.41 ปานกลาง 

ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ 3.66 มาก 3.71 มาก 

ดานการตอบสนองความตองการ 3.58 มาก 3.56 มาก 

ดานการใหความมั่นใจ 3.68 มาก 3.74 มาก 

ดานการเขาใจการรับรูความ
ตองการของผูรับบริการ 

3.57 มาก 3.57 มาก 

 
 จากตารางที่ 29  พบวาการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของ
ผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของโรงแรมเชียงใหมภูคํา โดยรวมพบวามีระดบัความพึง
พอใจหลังรับบริการมากกวาระดับความคาดหวัง ยกเวนดานการตอบสนองความตองการของลูกคา
ที่มีระดับความพึงพอใจหลังรับบริการนอยกวาระดับความคาดหวังกอนรับบริการ 
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2.3 ความคาดหวังและความพึงพอใจหลังรบับริการ 

 
ตารางที่ 30  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความคาดหวังกอนรับบริการของผูตอบ 
                    แบบสอบถาม จําแนกตามหลังการใชบริการ 
 

ระดับความคาดหวัง 
หลังการใชบรกิาร 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การคิดเงินรวดเร็ว 19 
(12.7) 

61 
(40.7) 

69 
(46.0) 

1 
(0.7) 

0 
(0.0) 

3.65 
(มาก) 

การคิดเงินถูกตอง 18 
(12.0) 

76 
(50.7) 

55 
(36.7) 

1 
(0.7) 

0 
(0.0) 

3.74 
(มาก) 

พนักงานมีการติดตามความพึง
พอใจของลูกคา 

17 
(11.3) 

55 
(36.7) 

71 
(47.3) 

7 
(4.7) 

0 
(0.0) 

3.55 
(มาก) 

มีการลงขาวประชาสัมพันธให
ลูกคา 

23 
(15.3) 

39 
(26.0) 

73 
(48.7) 

15 
(10.0) 

0 
(0.0) 

3.47 

(ปานกลาง) 

มีการสรางความสัมพันธตอเนื่อง 14 
(9.3) 

49 
(32.7) 

83 
(55.3) 

4 
(2.7) 

0 
(0.0) 

3.49 

(ปานกลาง) 

ผูใชบริการในกิจการของทานมี
ความพึงพอใจโรงแรมใน
ภาพรวม 

16 
(10.7) 

62 
(41.3) 

70 
(46.7) 

2 
(1.3) 

0 
(0.0) 3.61 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.58 

(มาก) 
 
 

จากตารางที่ 30 พบวาหลังการใชบริการ ผูตอบแบบ สอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.58)  ในปจจัยยอยพบวามีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  การคิดเงินถูกตอง (คาเฉลี่ย 3.74) รองลงมา
คือ การคิดเงินรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.65) และผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจโรงแรมใน
ภาพรวม (คาเฉลี่ย 3.61) 
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ตารางที่ 31  แสดงจํานวน  รอยละ  คาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของผูตอบ 
                   แบบสอบถาม จําแนกตามหลังการใชบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
หลังการใชบรกิาร 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การคิดเงินรวดเร็ว 7 
(4.7) 

68 
(45.3) 

67 
(44.7) 

5 
(3.3) 

3 
(2.0) 

3.47 

(ปานกลาง) 

การคิดเงินถูกตอง 15 
(10.0) 

83 
(55.3) 

42 
(28.0) 

7 
(4.7) 

3 
(2.0) 

3.67 
(มาก) 

พนักงานขายมีการติดตามความ
พึงพอใจของลูกคา 

20 
(13.3) 

59 
(39.3) 

63 
(42.0) 

2 
(1.3) 

6 
(4.0) 

3.57 
(มาก) 

มีการลงขาวประชาสัมพันธให
ลูกคา 

9 
(6.0) 

49 
(32.7) 

58 
(38.7) 

24 
(16.0) 

10 
(6.7) 

3.15 

(ปานกลาง) 

มีการสรางความสัมพันธตอเนื่อง 11 
(7.3) 

62 
(41.3) 

65 
(43.3) 

6 
(4.0) 

6 
(4.0) 

3.44 

(ปานกลาง) 

ผูใชบริการในกิจการของทานมี
ความพึงพอใจโรงแรมใน
ภาพรวม 

19 
(12.7) 

68 
(45.3) 

55 
(36.7) 

6 
(4.0) 

2 
(1.3) 3.64 

(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
3.49 

(ปานกลาง) 
 

จากตารางที่ 31 พบวาหลังการใชบริการ ผูตอบแบบ สอบถามมีความพึงพอใจหลังรับ
บริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.64)  ในปจจัยยอยพบวามีความพึงพอใจหลัง
บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  การคิดเงินถูกตอง (คาเฉลี่ย3.67) รองลงมาคือ 
ผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจโรงแรมในภาพรวม (คาเฉลี่ย 3.64) และพนักงานขาย
มีการติดตามความพึงพอใจของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.57)  
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการดานตางๆของโรงแรม 
               เชียงใหมภูคํา  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 

3.1 ความคาดหวังและความพึงพอใจกอนรับบริการดานเสนอขายของพนักงานขาย  
จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 

        
ตารางที่ 32  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานพนักงานขาย  
                   จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร 
หอง

ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง ดานพนักงานขาย 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพของพนักงานขาย 
3.81 

(มาก) 
3.85 

(มาก) 
3.85 

(มาก) 
3.89 

(มาก) 

ความรูความสามารถในการขาย 
3.76 

(มาก) 
3.85 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
3.79 

(มาก) 

การมีอํานาจตัดสินใจในการตอรองได 
3.60 

(มาก) 
3.85 

(มาก) 
3.69 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
ใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกับลูกคา
ได 

3.65 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

สรางความสัมพันธและติดตามดูแลลูกคาอยาง
ใกลชิด 

3.60 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

ความรวดเร็วและตรงเวลาในการเขาพบลูกคา 
3.66 

(มาก) 
3.79 

(มาก) 
3.69 

(มาก) 
3.71 

(มาก) 
 
 จากตารางที่ 32  พบวา ดานพนักงานขาย ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช 
เปนหองพัก มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ บุคลิกภาพของพนักงาน
ขาย (คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมาคือ ความรูความสามารถในการขาย (คาเฉลี่ย 3.76) และ ความรวดเร็ว
และตรงเวลาในการเขาพบลูกคา (คาเฉลี่ย 3.66) 
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 ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปน หองอาหารมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ  บุคลิกภาพของพนักงานขาย  ความรูความสามารถในการขาย 
และการมีอํานาจตัดสินใจในการตอรองไดเทากัน (คาเฉลี่ย 3.85)  รองลงมาคือ ความรวดเร็วและ
ตรงเวลาในการเขาพบลูกคา (คาเฉลี่ย 3.79) และใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกับลูกคา
ได (คาเฉลี่ย 3.77) 

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองประชุมสัมมนามีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ  บุคลิกภาพของพนักงานขาย  (คาเฉลี่ย 3.85)  รองลงมา
คือ ความรูความสามารถในการขาย(คาเฉลี่ย 3.84) และใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกับ
ลูกคาได (คาเฉลี่ย 3.74) 

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองจัดงานเลี้ยง มีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ บุคลิกภาพของพนักงานขาย  (คาเฉลี่ย 3.89)  รองลงมา
คือ การมีอํานาจตัดสินใจในการตอรองได (คาเฉล่ีย 3.84)  และความรูความสามารถในการขาย
(คาเฉลี่ย 3.79)  
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ตารางที่ 33  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานพนักงานขาย  
                   จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร 
หอง

ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง ดานพนักงานขาย 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพของพนักงานขาย 
3.81 

(มาก) 
4.06 

(มาก) 
3.90 

(มาก) 
4.03 

(มาก) 

ความรูความสามารถในการขาย 
3.72 

(มาก) 
3.90 

(มาก) 
3.83 

(มาก) 
3.92 

(มาก) 

การมีอํานาจตัดสินใจในการตอรองได 
3.67 

(มาก) 
3.85 

(มาก) 
3.74 

(มาก) 
3.84 

(มาก) 
ใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกับลูกคา
ได 

3.90 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

สรางความสัมพันธและติดตามดูแลลูกคาอยาง
ใกลชิด 

3.85 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

ความรวดเร็วและตรงเวลาในการเขาพบลูกคา 
3.72 

(มาก) 
3.94 

(มาก) 
3.82 

(มาก) 
3.89 

(มาก) 

 
จากตารางที่ 33 พบวา ดานพนักงานขาย ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช เปน

หองพัก มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ ใหคําแนะนําและแกปญหาใน
การจัดงานกับลูกคาได  (คาเฉลี่ย  3.90)  รองลงมาคือ สรางความสัมพันธและติดตามดูแลลูกคาอยาง
ใกลชิด (คาเฉลี่ย 3.85) และบุคลิกภาพของพนักงานขาย (คาเฉลี่ย 3.81)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปน หองอาหารมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ  ใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกับลูกคาได  (คาเฉลี่ย  
4.13)  รองลงมาคือ บุคลิกภาพของพนักงานขาย (คาเฉลี่ย 4.06) และสรางความสัมพันธและติดตาม
ดูแลลูกคาอยางใกลชิด (คาเฉลี่ย 4.00)  
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองประชุมสัมมนามีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ  ใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัดงานกับลูกคาได 
(คาเฉลี่ย 3.98)  รองลงมาคือ สรางความสัมพันธและติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด (คาเฉลี่ย 3.94) 
และบุคลิกภาพของพนักงานขาย (คาเฉลี่ย 3.90)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองจัดงานเลี้ยง มีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ  บุคลิกภาพของพนักงานขาย (คาเฉลี่ย 4.03)  รองลงมา
คือ สรางความสัมพันธและติดตามดูแลลูกคาอยางใกลชิด และใหคําแนะนําและแกปญหาในการจัด
งานกับลูกคาได เทากัน (คาเฉลี่ย 3.95)  และความรูความสามารถในการขาย (คาเฉลี่ย  3.92) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 54 

 3.2 ความคาดหวังและความพึงพอใจตอคณุภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหมภคูาํ  
ขณะใชบริการ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 
                    
 
ตารางที่ 34  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานความเปน 
                   รูปธรรมของบริการ  จําแนกตามประเภทบรกิารที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานของโรงแรมแตงกายประณีตเรียบรอย 3.54 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

โรงแรมมีเวลาใหบริการที่สะดวกสําหรับผูมาใช
บริการในโรงแรม 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.58 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

หองพักของโรงแรมสะอาดและสะดวกสบาย 3.58 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

อุปกรณตางๆในหองพักไดรับการตกแตงที่ สวยงาม 3.54 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

โรงแรมมีเครื่องอํานวยความสะดวกที่ทันสมัย อยูใน
สภาพพรอมใชงาน 

3.56 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

เครื่องใชและอุปกรณในหองพักมีความสะดวกสบาย 3.44 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.58 
(มาก) 

วัสดุที่ใชในงานบริการสวยงามสะดุดตา 3.39 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.45 
(ปานกลาง) 

สภาพแวดลอมภายในโรงแรมสวยงาม 3.47 
(ปานกลาง) 

3.56 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.58 
(มาก) 

สภาพแวดลอมภายนอกมีความสะอาดและมีคุณภาพ
เหมาะสําหรับการพักผอน 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.56 
(มาก) 

3.42 
(ปานกลาง) 

3.55 
(มาก) 

โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก 3.71 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 
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ตารางที่ 34 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานความ 
                     เปนรูปธรรมของบริการจําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

บรรยากาศเอื้อตอการใหบริการ 3.64 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

การเช็คอินและเช็คเอาทรวดเร็ว 3.56 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

วิธีการจองหองพักสามารถทําได 

โดยสะดวก 
3.56 

(มาก) 
3.65 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
3.61 

(มาก) 
วัสดุสิ่งพิมพเกี่ยวกับการใหบริการ มีรูปลักษณ
สวยงามนาหยิบอาน 

3.31 
(ปานกลาง) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

3.55 
(มาก) 

มีสิ่งอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ  เชน  หอง
ซาวนา  และหองออกกําลังกาย 

3.16 
(ปานกลาง) 

3.31 
(ปานกลาง) 

3.24 
(ปานกลาง) 

3.21 
(ปานกลาง) 

มีอุปกรณปฐมพยาบาลและอุปกรณ ดับเพลิงอยาง
พอเพียง 

3.13 
(ปานกลาง) 

3.27 
(ปานกลาง) 

3.19 
(ปานกลาง) 

3.18 
(ปานกลาง) 

โรงแรมมีบริการอื่นๆที่หลากหลาย 3.17 
(ปานกลาง) 

3.35 
(ปานกลาง) 

3.23 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางที่ 34 พบวา ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ผูตอบแบบสอบถามประเภท

บริการที่เลือกใช เปนหองพัก และหองอาหาร  มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับ
แรก คือ โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก  (คาเฉล่ีย  3.71, 3.90)  รองลงมาคือบรรยากาศเอื้อ
ตอการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.64, 3.83) และหองพักของโรงแรมสะอาดและสะดวกสบาย (คาเฉลี่ย 
3.58, 3.75)  
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองประชุมสัมมนามีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ  โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก (คาเฉลี่ย 3.75)  
รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรมแตงกายประณีตเรียบรอย และบรรยากาศเอื้อตอการใหบริการ 
เทากัน(คาเฉลี่ย 3.63) และการเช็คอินและเช็คเอาทรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.60)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองจัดงานเลี้ยง มีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ  โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก (คาเฉลี่ย 3.97)  
รองลงมาคือ บรรยากาศเอื้อตอการใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.84) และพนักงานของโรงแรมแตงกาย
ประณีตเรียบรอยและโรงแรมมีเครื่องอํานวยความสะดวกที่ทันสมัย อยูในสภาพพรอมใชงาน 
เทากัน (คาเฉลี่ย 3.68)   
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ตารางที่ 35  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานความเปน 
                   รูปธรรมของบริการ  จําแนกตามประเภทบรกิารที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานของโรงแรมแตงกายประณีตเรียบรอย 3.63 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

โรงแรมมีเวลาใหบริการที่สะดวกสําหรับผูมาใช
บริการในโรงแรม 

3.61 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

หองพักของโรงแรมสะอาดและสะดวกสบาย 3.52 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

อุปกรณตางๆในหองพักไดรับการตกแตงที่ สวยงาม 3.28 
(ปานกลาง) 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.33 
(ปานกลาง) 

3.37 
(ปานกลาง) 

โรงแรมมีเครื่องอํานวยความสะดวกที่ทันสมัย อยูใน
สภาพพรอมใชงาน 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.50 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.45 
(ปานกลาง) 

เครื่องใชและอุปกรณในหองพักมีความสะดวกสบาย 3.34 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.42 
(ปานกลาง) 

วัสดุที่ใชในงานบริการสวยงามสะดุดตา 3.32 
(ปานกลาง) 

3.50 
(มาก) 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.24 
(ปานกลาง) 

สภาพแวดลอมภายในโรงแรมสวยงาม 3.16 
(ปานกลาง) 

3.19 
(ปานกลาง) 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.21 
(ปานกลาง) 

สภาพแวดลอมภายนอกมีความสะอาดและมีคุณภาพ
เหมาะสําหรับการพักผอน 

3.28 
(ปานกลาง) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก 3.70 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

บรรยากาศเอื้อตอการใหบริการ 3.46 
(ปานกลาง) 

3.67 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 
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ตารางที่ 35 (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานความ 
                   เปนรูปธรรมของบริการจําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การเช็คอินและเช็คเอาทรวดเร็ว 3.48 
(ปานกลาง) 

3.58 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

วิธีการจองหองพักสามารถทําได 

โดยสะดวก 
3.59 

(มาก) 
3.73 

(มาก) 
3.64 

(มาก) 
3.63 

(มาก) 
วัสดุสิ่งพิมพเกี่ยวกับการใหบริการ มีรูปลักษณ
สวยงามนาหยิบอาน 

3.13 
(ปานกลาง) 

3.31 
(ปานกลาง) 

3.16 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

มีสิ่งอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับสุขภาพ  เชน  หอง
ซาวนา  และหองออกกําลังกาย 

2.94 
(ปานกลาง) 

3.13 
(ปานกลาง) 

3.00 
(ปานกลาง) 

2.97 
(ปานกลาง) 

มีอุปกรณปฐมพยาบาลและอุปกรณ ดับเพลิงอยาง
พอเพียง 

3.06 
(ปานกลาง) 

3.27 
(ปานกลาง) 

3.08 
(ปานกลาง) 

3.11 
(ปานกลาง) 

โรงแรมมีบริการอื่นๆที่หลากหลาย 3.10 
(ปานกลาง) 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.12 
(ปานกลาง) 

3.11 
(ปานกลาง) 

 
 

จากตารางที่ 35 พบวา ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ผูตอบแบบสอบถามประเภท
บริการที่เลือกใช เปนหองพัก และหองประชุม-สัมมนา  มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรก คือ โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก  (คาเฉลี่ย  3.70,3.77)  รองลงมาคือ
พนกังานของโรงแรมแตงกายประณีตเรียบรอย  (คาเฉลี่ย 3.63,3.73) และโรงแรมมีเวลาใหบริการที่
สะดวกสําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.61, 3.70)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองอาหารมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดบัมากลําดับแรก คือ  โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก (คาเฉลี่ย 3.83)  รองลงมา
คือ โรงแรมมีเวลาใหบริการที่สะดวกสําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.75) และวิธีการ
จองหองพักสามารถทําไดโดยสะดวก (คาเฉลี่ย 3.73)   
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองจัดงานเลี้ยง มีความคาดหวังที่มคีาเฉลี่ยสูงสุด
ในระดบัมากลาํดับแรก คือ  โรงแรมตั้งอยูในบริเวณที่เขาถึงสะดวก (คาเฉลี่ย 3.71)  รองลงมาคือ 
โรงแรมมีเวลาใหบริการที่สะดวกสําหรับผูมาใชบริการในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.68)   และพนักงาน
ของโรงแรมแตงกายประณีตเรียบรอย (คาเฉลี่ย 3.66) 
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ตารางที่  36 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานความ 
                   นาเชื่อถือหรือไววางใจ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหคําแนะนําที่เปนประโยชนและเขาใจงาย
แกลูกคาที่มาใชบริการ 

3.57 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการได
อยางถูกตองตั้งแตแรก 

3.57 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการบางอยางแก
ลูกคาที่มาใชบริการในโรงแรมแลวก็สามารถ
ใหบริการไดตามที่สัญญา 

3.63 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

เมื่อผูมาใชบริการในโรงแรมพบปญหาทางเจาหนาที่
หรือพนักงานของโรงแรมแสดงความเอาใสใจและ
กระตือรือรนที่จะชวยแกปญหาใหอยางทันทวงที 

3.42 
(ปานกลาง) 

3.60 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด 3.53 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

ทางโรงแรมสามารถใหความเปนสวนตัวแกลูกคาที่
เขาพักที่โรงแรมไดเปนอยางมาก 

3.63 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

การบันทึกรายการใชบริการถูกตอง ปราศจาก
ขอผิดพลาด 

3.51 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับ
โดยทั่วไป 

3.74 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

การจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ 3.65 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

โดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการถูกตอง
และเชื่อถือได 

3.66 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 
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จากตารางที่ 36  พบวา ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ  ผูตอบแบบสอบถามประเภท
บริการที่เลือกใช เปนหองพัก และหองประชุม-สัมมนา  มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับ
มากลําดับแรก คือโรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป  (คาเฉลี่ย  3.74, 3.77)  
รองลงมาคือ โดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการถูกตองและเชื่อถือได(คาเฉลี่ย 3.66, 3.72) 
และการจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ  (คาเฉลี่ย 3.65,3.71)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองอาหารมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือโรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป     
(คาเฉลี่ย 3.92)  รองลงมาคือ การจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ  (คาเฉลี่ย 3.88) และ 
โดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการถูกตองและเชื่อถือได (คาเฉลี่ย 3.85)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองจัดงานเลี้ยง มีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือโดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการถูกตองและ
เชื่อถือได (คาเฉลี่ย 3.89)  รองลงมาคือ โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป  
(คาเฉลี่ย 3.87) และการจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ  (คาเฉลี่ย 3.84)   
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ตารางที่ 37  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานความ 
                    นาเชื่อถือหรือไววางใจ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหคําแนะนําที่เปนประโยชนและเขาใจงาย
แกลูกคาที่มาใชบริการ 

3.66 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการได
อยางถูกตองตั้งแตแรก 

3.59 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการบางอยางแก
ลูกคาที่มาใชบริการในโรงแรมแลวก็สามารถ
ใหบริการไดตามที่สัญญา 

3.57 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

เมื่อผูมาใชบริการในโรงแรมพบปญหาทางเจาหนาที่
หรือพนักงานของโรงแรมแสดงความเอาใสใจและ
กระตือรือรนที่จะชวยแกปญหาใหอยางทันทวงที 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.65 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด 3.71 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

ทางโรงแรมสามารถใหความเปนสวนตัวแกลูกคาที่
เขาพักที่โรงแรมไดเปนอยางมาก 

3.65 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

การบันทึกรายการใชบริการถูกตอง ปราศจาก
ขอผิดพลาด 

3.52 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับ
โดยทั่วไป 

3.69 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

การจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ 3.63 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

โดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการถูกตอง
และเชื่อถือได 

3.63 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 
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จากตารางที่ 37 พบวา ดานความนาเชื่อถือหรือไววางใจ  ผูตอบแบบสอบถามประเภท
บริการที่เลือกใช เปนหองพัก มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ  โรงแรม
สามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด (คาเฉลี่ย  3.71)  รองลงมาคือ โรงแรมมีช่ือเสียงและ
ภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป (คาเฉลี่ย 3.69) และพนักงานใหคําแนะนําที่เปนประโยชนและ
เขาใจงายแกลูกคาที่มาใชบริการ (คาเฉลี่ย 3.66)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองอาหารมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือโรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด และโรงแรมมี
ช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไปเทากัน     (คาเฉลี่ย 3.88)  รองลงมาคือ การจอง
หองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ  (คาเฉลี่ย 3.85) และทางโรงแรมสามารถใหความเปนสวนตัว
แกลูกคาที่เขาพักที่โรงแรมไดเปนอยางมาก  (คาเฉลี่ย 3.79)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองประชุม-สัมมนา มีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ   โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด  
(คาเฉลี่ย 3.77)  รองลงมาคือโรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป   (คาเฉลี่ย 
3.74)  และการจองหองพัก/หองสัมมนามีความนาเชื่อถือ  (คาเฉลี่ย 3.73)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองจัดงานเลี้ยงมีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ เมื่อทางโรงแรมสัญญาวาจะใหบริการบางอยางแกลูกคา
ที่มาใชบริการในโรงแรมแลวก็สามารถใหบริการไดตามที่สัญญา   (คาเฉลี่ย 3.82)  รองลงมาคือ  
โรงแรมสามารถใหบริการตรงตามเวลาที่กําหนด  โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลักษณดีเปนที่ยอมรับ
โดยทั่วไป  และโดยทั่วไปการใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการถูกตองและเชื่อถือได เทากัน (คาเฉลี่ย 
3.79)  และ โดยทั่วไปพนักงานของโรงแรมสามารถใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตแรก (คาเฉลี่ย 
3.76)   
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ตารางที่ 38  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการ 
                    ตอบสนองความตองการ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ดานการตอบสนองความตองการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอความตองการของผูมา
ใชบริการและสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

พนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแก
ผูมาเขาพักและผูใชบริการเสมอ 

3.55 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมสามารถแจงเวลาที่ใชใน การ
ใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการได 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.51 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผู
มาใชบริการในทันที 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.52 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือ
ชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.52 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 38  พบวา ดานการตอบสนองความตองการ  ผูตอบแบบสอบถามประเภท

บริการที่เลือกใช เปนหองพัก มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือพนักงาน
มีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการเสมอ  (คาเฉลี่ย  3.55)  
รองลงมาคือมีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลางคือ พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะ
ใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที (คาเฉลี่ย 3.47) และพนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะ
ใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ  (คาเฉลี่ย 3.45)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองอาหารมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ  พนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพัก
และผูใชบริการเสมอ (คาเฉลี่ย 3.65)  รองลงมาคือ พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอความตองการของผู
มาใชบริการและสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  (คาเฉลี่ย 3.54) และพนักงานของโรงแรมพรอมที่
จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที และพนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือ
ชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ เทากัน (คาเฉลี่ย 3.52)   
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองประชุม-สัมมนา มีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ พนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมา
เขาพักและผูใชบริการเสมอ (คาเฉลี่ย 3.59)  รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการ
แกแขกผูมาใชบริการในทันที  (คาเฉล่ีย 3.58) และพนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือ
ชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ (คาเฉลี่ย 3.52)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองจัดงานเลี้ยง มีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใช
บริการในทันที  (คาเฉลี่ย 3.82)  รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือ
ชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ  (คาเฉลี่ย 3.74) และพนักงานของโรงแรมสามารถแจงเวลาที่ใชใน 
การใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการได  (คาเฉลี่ย 3.71)   
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ตารางที่ 39  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการ 
                  ตอบสนองความตองการ  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ดานการตอบสนองความตองการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอตอความตองการของผูมา
ใชบริการและสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.50 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.29 
(ปานกลาง) 

พนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแก
ผูมาเขาพักและผูใชบริการเสมอ 

3.67 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมสามารถแจงเวลาที่ใชใน การ
ใหบริการที่แนนอนแกผูมาใชบริการได 

3.54 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผู
มาใชบริการในทันที 

3.55 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือ
ชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ 

3.57 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 39  พบวา ดานการตอบสนองความตองการ  ผูตอบแบบสอบถามประเภท

บริการที่เลือกใช เปนหองพัก มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือพนักงาน
มีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพักและผูใชบริการเสมอ  (คาเฉลี่ย  3.67)  
รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ(คาเฉลี่ย 
3.57) และ พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใชบริการในทันที (คาเฉลี่ย 3.55)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองอาหารมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมาเขาพัก
และผูใชบริการเสมอ   (คาเฉลี่ย 3.81)  รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือ
ชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ (คาเฉลี่ย 3.75) และ พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแก
แขกผูมาใชบริการในทันที(คาเฉลี่ย 3.67)   
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองประชุม-สัมมนา มีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ พนักงานมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกผูมา
เขาพักและผูใชบริการเสมอ (คาเฉลี่ย 3.76)  รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการ
แกแขกผูมาใชบริการในทันที  (คาเฉล่ีย 3.69) และพนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือ
ชวยเหลือเมื่อแขกรองขอเสมอ (คาเฉลี่ย 3.66)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองจัดงานเลี้ยง มีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ   พนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือ
เมื่อแขกรองขอเสมอ และพนักงานของโรงแรมมีเวลาที่จะใหบริการหรือชวยเหลือเมื่อแขกรองขอ
เสมอ เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.79)  รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรมพรอมที่จะใหบริการแกแขกผูมาใช
บริการในทันที  (คาเฉลี่ย 3.74) และพนักงานของโรงแรมสามารถแจงเวลาที่ใชใน การใหบริการที่
แนนอนแกผูมาใชบริการได  (คาเฉลี่ย 3.61)   
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ตารางที่ 40 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการใหความ 
                   มั่นใจ  จําแนกตามประเภทบรกิารที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ดานการใหความม่ันใจ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ 
ออนโยน 

3.70 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมมีความรูเพียงพอในการ ตอบ
คําถามของแขกผูมาใชบริการในโรงแรม 

3.53 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอัน
ดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ 

3.69 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

พฤติกรรมของพนักงานสามารถทําใหผูมาใชบริการ
ในโรงแรมมีความไววางใจ 

3.60 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการปฏิบัติงานอยาง
เช่ียวชาญ 

3.67 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

ทางโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึก
ปลอดภัยในชวงเวลาที่เขาพักในโรงแรม 

3.57 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

ทางโรงแรมใหความสําคัญกับขอติดชมและปญหา
ของผูใชบริการ สามารถดําเนินการแกไขไดอยางนิ่ม
นวล 

3.52 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

การจัดทํารายการคาใชจายตางๆถูกตอง ปราศจาก
ขอผิดพลาด 

3.51 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

โรงแรมมีสภาพแวดลอมที่ปลอดภัย 3.67 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการ
รูสึกปลอดภัยในขณะที่ใหบริการ 

3.61 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 
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จากตารางที่ 40 พบวาดานการใหความมั่นใจ  ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่
เลือกใช เปนหองพัก มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือพนักงาน
ใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน   (คาเฉลี่ย  3.70)  รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรม
ใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ  (คาเฉลี่ย 3.69) และ
พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการปฏิบัติงานอยางเชี่ยวชาญและโรงแรมมีสภาพแวดลอมที่
ปลอดภัย เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.67)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองอาหารมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือโรงแรมมีสภาพแวดลอมที่ปลอดภัย   (คาเฉลี่ย 3.81)  รองลงมาคือ   
พนักงานของโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในขณะที่ใหบริการ (คาเฉลี่ย 3.79) 
และพนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน   พนักงานของโรงแรมใหบริการดวย
อัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ  และพฤติกรรมของพนักงานสามารถ
ทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ  เทากัน (คาเฉลี่ย 3.73)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองประชุม-สัมมนา มีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน     
(คาเฉลี่ย 3.77)  รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพัก
ในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ  (คาเฉลี่ย 3.71) และพนักงานของโรงแรมมีทักษะในการปฏิบัติงานอยาง
เชี่ยวชาญ (คาเฉลี่ย 3.68)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองจัดงานเลี้ยง มีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน   
และพนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยาง
สม่ําเสมอ เทากัน    (คาเฉลี่ย 3.89)  รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรมมีความรูเพียงพอในการ ตอบ
คําถามของแขกผูมาใชบริการในโรงแรม  พฤติกรรมของพนักงานสามารถทําใหผูมาใชบริการใน
โรงแรมมีความไววางใจ  ทางโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในชวงเวลาที่เขาพัก
ในโรงแรม  และการจัดทํารายการคาใชจายตางๆถูกตอง ปราศจากขอผิดพลาด เทากัน  (คาเฉลี่ย 
3.79) และพนักงานของโรงแรมมีทักษะในการปฏิบัติงานอยางเชี่ยวชาญ  (คาเฉลี่ย 3.76)   
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ตารางที่ 41  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการใหความ 
                   มั่นใจ  จําแนกตามประเภทบรกิารที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ดานการใหความม่ันใจ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ 
ออนโยน 

3.79 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมมีความรูเพียงพอในการ ตอบ
คําถามของแขกผูมาใชบริการในโรงแรม 

3.57 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอัน
ดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ 

3.79 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

พฤติกรรมของพนักงานสามารถทําใหผูมาใชบริการ
ในโรงแรมมีความไววางใจ 

3.69 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการปฏิบัติงานอยาง
เช่ียวชาญ 

3.63 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

ทางโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึก
ปลอดภัยในชวงเวลาที่เขาพักในโรงแรม 

3.65 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

ทางโรงแรมใหความสําคัญกับขอติดชมและปญหา
ของผูใชบริการ สามารถดําเนินการแกไขไดอยางนิ่ม
นวล 

3.59 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

การจัดทํารายการคาใชจายตางๆถูกตอง ปราศจาก
ขอผิดพลาด 

3.56 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

โรงแรมมีสภาพแวดลอมที่ปลอดภัย 3.63 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการ
รูสึกปลอดภัยในขณะที่ใหบริการ 

3.63 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 
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จากตารางที่ 41 พบวาดานการใหความมั่นใจ  ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่
เลือกใช เปนหองพัก มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือพนักงาน
ใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน   และ พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัย
ไมตรีอันดีตอแขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ (คาเฉลี่ย  3.79)  รองลงมาคือ  พฤติกรรมของ
พนักงานสามารถทําใหผูมาใชบริการในโรงแรมมีความไววางใจ (คาเฉลี่ย 3.69) และ ทางโรงแรม
สามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยในชวงเวลาที่เขาพักในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.65)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองอาหารมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ   พนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน  
(คาเฉลี่ย 3.94)  รองลงมาคือ   พนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มา
พักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ   (คาเฉลี่ย 3.85) และพฤติกรรมของพนักงานสามารถทําใหผูมาใช
บริการในโรงแรมมีความไววางใจ  (คาเฉลี่ย 3.81)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองประชุม-สัมมนา มีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานใหบริการอยางมีมารยาท และสุภาพ ออนโยน     
(คาเฉลี่ย 3.86)  รองลงมาคือพนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอแขกที่มาพัก
ในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ  (คาเฉลี่ย 3.84) และพฤติกรรมของพนักงานสามารถทําใหผูมาใชบริการ
ในโรงแรมมีความไววางใจ  (คาเฉลี่ย 3.74)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองจัดงานเลี้ยง มีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือพนักงานของโรงแรมใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีอันดีตอ
แขกที่มาพักในโรงแรมอยางสม่ําเสมอ    (คาเฉลี่ย 3.89)  รองลงมาคือ พนักงานใหบริการอยางมี
มารยาท และสุภาพ ออนโยน   (คาเฉล่ีย 3.82) และ พฤติกรรมของพนักงานสามารถทําใหผูมาใช
บริการในโรงแรมมีความไววางใจ  ทางโรงแรมสามารถทําใหผูมาใชบริการรูสึกปลอดภัยใน
ชวงเวลาที่ เขาพักในโรงแรม   และทางโรงแรมใหความสําคัญกับขอติดชมและปญหาของ
ผูใชบริการ สามารถดําเนินการแกไขไดอยางนิ่มนวล เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.79)   
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ตารางที่ 42  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการเขาใจการ 
                   รับรูความตองการของผูรับบริการ  จําแนกตามประเภทบรกิารที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานของโรงแรมมีความรูอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับ
โรงแรม 

3.54 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมสามารถแสดงความใสใจผูมา
ใชบริการอยางเปนสวนตัวได เชน  สามารถจําช่ือ
แขกที่เขาพักได 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.39 
(ปานกลาง) 

พนักงานของโรงแรมสามารถใหความสนใจและ
บริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได 

3.51 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมเขาใจความตองการที่แตกตาง
ของผูมาใชบริการในโรงแรม 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.50 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.47 
(ปานกลาง) 

พนักงานมีการใหบริการที่สะดวกทั้งเวลาและ
สถานที่เชนหองอาหารของโรงแรมมี เวลาใหบริการ
ที่ยืดหยุนตามความตองการของลูกคา สามารถ
ใหบริการรูมเซอรวิสไดในเวลาที่ผูใชบริการตองการ 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.67 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผู
มาใชบริการในโรงแรม 

3.63 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี 3.60 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

ทางโรงแรมใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ และมีคุณคา
ทางโภชนาการสูง 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.65 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 
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จากตารางที่ 42 พบวาดานการเขาใจการรับรูความตองการของผู รับบริการ  ผูตอบ
แบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช เปนหองพัก มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมาก
ลําดับแรก คือ ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม (คาเฉลี่ย  
3.63)  รองลงมาคือพนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี   (คาเฉลี่ย 3.60) และพนักงานของ
โรงแรมมีความรูอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับโรงแรม  (คาเฉลี่ย 3.54)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองอาหารมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี (คาเฉลี่ย 3.71)  
รองลงมาคือพนักงานมีการใหบริการที่สะดวกทั้งเวลาและสถานที่เชนหองอาหารของโรงแรมมี 
เวลาใหบริการที่ยืดหยุนตามความตองการของลูกคา สามารถใหบริการรูมเซอรวิสไดในเวลาที่
ผูใชบริการตองการ และทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการใน
โรงแรม เทากัน    (คาเฉลี่ย 3.67) และพนักงานของโรงแรมมีความรูอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับโรงแรม 
และทางโรงแรมใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ และมีคุณคาทางโภชนาการสูง เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.65)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองประชุม-สัมมนา มีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใช
บริการในโรงแรม   (คาเฉลี่ย 3.73)  รองลงมาคือพนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี  
(คาเฉลี่ย 3.71) และ พนักงานของโรงแรมมีความรูอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.57)   

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองจัดงานเลี้ยง มีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใช
บริการในโรงแรม และพนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี เทากัน   (คาเฉลี่ย 3.79)  
รองลงมาคือพนักงานมีการใหบริการที่สะดวกทั้งเวลาและสถานที่เชนหองอาหารของโรงแรมมี 
เวลาใหบริการที่ยืดหยุนตามความตองการของลูกคา สามารถใหบริการรูมเซอรวิสไดในเวลาที่
ผูใชบริการตองการ  (คาเฉลี่ย 3.66) และพนักงานของโรงแรมสามารถใหความสนใจและบริการ
เฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได และทางโรงแรมใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ และมีคุณคาทาง
โภชนาการสูง  (คาเฉลี่ย 3.61)   
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ตารางที่ 43  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอดานการเขาใจการ 
                   รับรูความตองการของผูรับบริการ  จําแนกตามประเภทบรกิารที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ดานการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานของโรงแรมมีความรูอยางลึกซึ้งเกี่ยวกับ
โรงแรม 

3.42 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมสามารถแสดงความใสใจผูมา
ใชบริการอยางเปนสวนตัวได เชน  สามารถจําช่ือ
แขกที่เขาพักได 

3.25 
(ปานกลาง) 

3.35 
(ปานกลาง) 

3.37 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

พนักงานของโรงแรมสามารถใหความสนใจและ
บริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได 

3.54 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

พนักงานของโรงแรมเขาใจความตองการที่แตกตาง
ของผูมาใชบริการในโรงแรม 

3.42 
(ปานกลาง) 

3.63 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.45 
(ปานกลาง) 

พนักงานมีการใหบริการที่สะดวกทั้งเวลาและ
สถานที่เชนหองอาหารของโรงแรมมี เวลาใหบริการ
ที่ยืดหยุนตามความตองการของลูกคา สามารถ
ใหบริการรูมเซอรวิสไดในเวลาที่ผูใชบริการตองการ 

3.56 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผู
มาใชบริการในโรงแรม 

3.73 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี 3.65 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

ทางโรงแรมใหบริการอาหารที่มีคุณภาพ และมีคุณคา
ทางโภชนาการสูง 

3.27 
(ปานกลาง) 

3.35 
(ปานกลาง) 

3.35 
(ปานกลาง) 

3.47 
(ปานกลาง) 
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จากตารางที่ 43 พบวาดานการเขาใจการรับรูความตองการของผู รับบริการ  ผูตอบ
แบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช เปนหองพัก     หองอาหาร และหองประชุม-สัมมนา มี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ ทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการ
ที่ดีที่สุดแกผูมาใชบริการในโรงแรม  (คาเฉลี่ย  3.73, 3.96, 3.81)  รองลงมาคือ พนักงานมีการดูแล
เอาใจใสตอการบริการที่ดี (คาเฉลี่ย 3.65,3.81, 3.71) และพนักงานมีการใหบริการที่สะดวกทั้งเวลา
และสถานที่เชนหองอาหารของโรงแรมมี เวลาใหบริการที่ยืดหยุนตามความตองการของลูกคา 
สามารถใหบริการรูมเซอรวิสไดในเวลาที่ผูใชบริการตองการ   (คาเฉลี่ย 3.56,3.79, 3.62)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใชเปนหองจัดงานเลี้ยง มีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือทางโรงแรมมีความตั้งใจที่จะใหบริการที่ดีที่สุดแกผูมาใช
บริการในโรงแรม (คาเฉลี่ย 3.95)  รองลงมาคือ พนักงานมีการดูแลเอาใจใสตอการบริการที่ดี 
(คาเฉลี่ย 3.79) และพนักงานของโรงแรมสามารถใหความสนใจและบริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใช
บริการได และพนักงานมีการใหบริการที่สะดวกทั้งเวลาและสถานที่เชนหองอาหารของโรงแรมมี 
เวลาใหบริการที่ยืดหยุนตามความตองการของลูกคา สามารถใหบริการรูมเซอรวิสไดในเวลาที่
ผูใชบริการตองการ เทากัน  (คาเฉลี่ย 3.61)   
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3.3 ความคาดหวังและความพึงพอใจหลังรบับริการ   จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 
 
ตารางที่ 44 แสดงคาเฉลี่ยและระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอหลังการใชบริการ  
                  จําแนกตามประเภทบริการที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ความคาดหวังหลังการใชบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การคิดเงินรวดเร็ว 3.60 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

การคิดเงินถูกตอง 3.66 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

พนักงานมีการติดตามความพึงพอใจของลูกคา 3.49 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

มีการลงขาวประชาสัมพันธใหลูกคา 3.51 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.53 
(มาก) 

มีการสรางความสัมพันธตอเนื่อง 3.44 
(ปานกลาง) 

3.52 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.61 
(มาก) 

ผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจ
โรงแรมในภาพรวม 

3.55 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

 
 

จากตารางที่ 44  พบวาหลังการใชบริการ   ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช 
เปนหองพัก  มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ การคิดเงินถูกตอง  
(คาเฉลี่ย  3.66)  รองลงมาคือการคิดเงินรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.60) และผูใชบริการในกิจการของทานมีความ
พึงพอใจโรงแรมในภาพรวม (คาเฉลี่ย 3.55)  
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช หองอาหาร มีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
ในระดับมากลําดับแรก คือ การคิดเงินถูกตอง  (คาเฉลี่ย  3.75)  รองลงมาคือการคิดเงินรวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย 3.73) และมีการลงขาวประชาสัมพันธใหลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.67)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช เปนหองประชุม-สัมมนา มีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ การคิดเงินถูกตอง  (คาเฉลี่ย  3.73)  รองลงมาคือการ
คิดเงินรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.64) และผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจโรงแรมใน
ภาพรวม (คาเฉลี่ย 3.59)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช เปนหองจัดงานเลี้ยง มีความคาดหวังที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ การคิดเงินถูกตอง และผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึง
พอใจโรงแรมในภาพรวม เทากัน (คาเฉลี่ย  3.79)  รองลงมาคือการคิดเงินรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 3.68) และมี
การสรางความสัมพันธตอเนื่อง (คาเฉลี่ย 3.61)  
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ตารางที่ 45  แสดงคาเฉลี่ยและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอหลังการใช 
                    บริการ จําแนกตามประเภทบรกิารที่เลือกใช 
 

ประเภทบริการท่ีเลือกใช 

หองพัก หองอาหาร หอง
ประชุม-
สัมมนา 

หองจัดงาน
เล้ียง 

ความพึงพอใจหลังการใชบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การคิดเงินรวดเร็ว 3.44 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.58 
(มาก) 

การคิดเงินถูกตอง 3.55 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

พนักงานมีการติดตามความพึงพอใจของลูกคา 3.48 
(ปานกลาง) 

3.63 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

มีการลงขาวประชาสัมพันธใหลูกคา 3.13 
(ปานกลาง) 

3.27 
(ปานกลาง) 

3.12 
(ปานกลาง) 

3.29 
(ปานกลาง) 

มีการสรางความสัมพันธตอเนื่อง 3.38 
(ปานกลาง) 

3.50 
(มาก) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.47 
(ปานกลาง) 

ผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจ
โรงแรมในภาพรวม 

3.56 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 45 พบวาหลังการใชบริการ   ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช 

เปนหองพัก   มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ ผูใชบริการในกิจการ
ของทานมีความพึงพอใจโรงแรมในภาพรวม (คาเฉลี่ย  3.56)  รองลงมาคือการคิดเงินถูกตอง 
(คาเฉลี่ย 3.55)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช เปนหองอาหาร มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ ผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจโรงแรมในภาพรวม 
(คาเฉลี่ย  3.75)  รองลงมาคือการคิดเงินถูกตอง (คาเฉลี่ย 3.73) และพนักงานมีการติดตามความพึง
พอใจของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.63)  
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ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช เปนหองประชุม-สัมมนา มีความพึงพอใจที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ การคิดเงินถูกตอง  (คาเฉลี่ย  3.63)  รองลงมาคือ
ผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึงพอใจโรงแรมในภาพรวม  (คาเฉลี่ย 3.61) และพนักงานมี
การติดตามความพึงพอใจของลูกคา  (คาเฉลี่ย 3.54)  

ผูตอบแบบสอบถามประเภทบริการที่เลือกใช เปนหองจัดเล้ียง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรก คือ การคิดเงินถูกตอง  และผูใชบริการในกิจการของทานมีความพึง
พอใจโรงแรมในภาพรวม เทากัน (คาเฉลี่ย  3.79)  รองลงมาคือ พนักงานมีการติดตามความพึง
พอใจของลูกคา (คาเฉลี่ย 3.74) และการคิดเงินรวดเร็ว  (คาเฉลี่ย 3.58)  
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สวนท่ี 4  ปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในแตละดานดังนี ้
 ดานหองพัก พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาดาน ควรปรับปรุงหองพัก สัญญาณ
โทรทัศนในหอง  (1 ราย)  ควรมีการตกแตงหองใหมีบรรยากาศนาอยู  (1 ราย) หองน้าํภายใน
หองพัก (1 ราย)  ควรมีอินเทอรเน็ตในหองพัก (1 ราย)  ล็อบบี้มืด (1 ราย)  พนกังานเบลบอยไม
เพียงพอ (1 ราย)   
 ดานหองอาหาร   พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาดานแกวน้ําดื่มไมสะอาด (1 ราย)   
จานชอนไมพอ (1 ราย)  อาหารไมเพยีงพอ (4 ราย)   รสชาติอาหารไมอรอย (3 ราย)  ความสะอาด
ของอาหาร (1 ราย)  เมนูอาหารไมหลากหลาย (2 ราย)  

ดานหองประชุม-สัมมนา   พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหา ชวงจดัสัมมนาไฟสวางไม
เพียงพอ  (3 ราย)   ไฟตรงบันไดทางเดนิสวางไมเพียงพอ (1 ราย)  ไมมพีนักงานมาดแูลเรื่องการ
ลงทะเบียน  (1 ราย)    ไมมีเจาหนาที่อํานวยความสะดวกจดุที่รับลงทะเบยีน (1 ราย)    บริเวณหนา
หองน้ําไมควรวางของขาย (1 ราย)  ไมตรวจเช็คความพรอมของหองประชุมกอน เชน แอรไมเย็น 
(1 ราย)    พนกังานอํานวยความสะดวกในการขนยายสิ่งของงานประชมุนอยไป (1 ราย)   หนาหอง
ประชุมอากาศรอนควรติดเครื่องปรับอากาศ (1 ราย) เปลีย่นหองประชมุบอย (1 ราย)    ส่ิงอํานวย
ความสะดวกในการจัดสัมมนาเชน VDO  เครื่องเสียงอัดเทป  CD มีนอย (1 ราย)    การบริหาร
จัดการไมเปนระบบ (1 ราย)   
 ดานหองจัดงานเลี้ยง  พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหา ดานพนักงานในจดุรับประทาน
อาหารไมเพยีงพอ (2 ราย)  ไมมีปายแจงการจัดโตะอาหารในหองอาหารสําหรับกลุมผูเขาสัมมนา   
(1 ราย)  ขนมเบรกไมหลากหลายและชิน้เล็กไป  (1 ราย)    

ดานสถานที่จอดรถ  พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหามีที่จอดรถไมเพียงพอ (3 ราย)     
ที่จอดรถไมเปนระเบียบ (1 ราย)    ไมมีเจาหนาที่คอยดูแลที่จอดรถ (1 ราย)   
  
 
 
 


