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บทคดัย่อ1 
 การวิจัยนี้ มีวัต ถุประสงค์ เพื่ อศึกษาระดับ
คุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็ เพื่อ
ศกึษาพฤติกรรมการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว เพื่อ
เปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม จงัหวดัร้อยเอด็ และเพื่อศกึษาความสมัพนัธ์
ระหว่างการรบัรูแ้ละความคาดหวงัของนกัท่องเทีย่วกบั
คุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็ กลุ่ม
ตัวอย่างเป็นนักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวใน
จงัหวดัรอ้ยเอด็และเขา้พกัทีโ่รงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็ 
จ า น ว น  4 0 0  ค น  เค รื่ อ งมื อ ที่ ใ ช้ ใน ก า รวิ จั ย  
คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าท ี 
(t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
(One-way ANOVA) และการวิเคราะห์ค่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธข์องเพยีรส์นั (Pearson Correlation)  
 ผลการศึกษา พบว่า 1) นักท่องเที่ยวส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุ  25-34 ปี  มีสัญชาติไทย มี
สถานภาพโสด มรีายไดน้้อยกว่า 10,000 บาท มอีาชพี
นักเรยีนและนักศกึษา มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมี
วตัถุประสงค์การเดนิทางแบบให้รางวลัตวัเอง นิยมใช้
บริการบริษัทน าเที่ ยว ผู้ ร่วม เดินทางคือ  เพื่ อน  
ยานพาหนะที่ใช้ในการเดินทาง คอื รถเช่า ค่าใช้จ่าย
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ด้านที่พักในแต่ละครัง้ต่อคืน คือ 1,001-2,000 บาท 
ช่วงเวลาที่ เดินทาง คือ เดือน ตุลาคม - ธันวาคม  
ช่องทางการรบัทราบขอ้มูลทางการเขา้พกั คอื สงัคม
ออนไลน์ และประเภทของโรงแรมทีเ่ขา้พกั คอืโรงแรม
ระดับ 3 ดาว 2) คุณภาพการบริการของโรงแรมใน
จังหวัดร้อย เอ็ด  ตามก ารรับรู้ของนักท่ องเที่ ยว 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีคุณภาพล าดับแรก 
คอื ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร รองลงมา คือ การ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้
ความมัน่ใจ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ตรง
ตามเวลาทีไ่ดก้ าหนด และดา้นการเขา้ใจความต้องการ
ของผู้รบับริการ ตามล าดบั 3) คุณภาพการบรกิารที่
คาดหวงัของโรงแรมจังหวดัร้อยเอ็ด ภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคุณภาพที่คาดหวังล าดับแรก  
คอื ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร รองลงมา คอื ความ
น่าเชื่อถอืหรอืไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ
ไดอ้ย่างรวดเรว็ การใหค้วามมัน่ใจ และการเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร ตามล าดบั 4) นกัท่องเทีย่วทีม่ี
ปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บรกิารของโรงแรมในจงัหวดัร้อยเอ็ด ไม่แตกต่างกนั 
ส่วนนักท่องเที่ยวที่มเีพศต่างกนั มีสญัชาติต่างกนั มี
สถานภาพต่างกัน และมีระดับการศึกษาต่างกัน มี
ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 
จงัหวดัรอ้ยเอด็ แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี่
ระดับ .05 และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในจังหวัดร้อยเอ็ด มีความสัมพันธ์แบบไป
ในทางเดยีวกนักบัความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวที่มี
ต่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็  

การพฒันาคณุภาพการบริการของโรงแรมในกลุ่มจงัหวดัร้อยเอด็  
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Abstract  
 The objective of this research was to study 
the service quality of hotels in Roi-Et province, to 
study behaviors of special interest tourists, to 
compare the perception on service quality of 
hotels in Roi-Et province, and to study the 
relationship between perception and expectation 
of special interest tourists and the service quality 
of hotels in Roi-Et province. The samples were 
400 special interest tourists who were travelling to 
Roi-Et and staying at hotel in Roi-Et province. The 
research material was a questionnaire by using 
data analysis of percentage, mean, standard 
deviation, t-test, one-way ANOVA, and Pearson 
Correlation Analysis.  
 The study results found that 1) Most tourists are 
female, aged 2 5 -3 4 , with Thai nationality, married, 
income less than 10,000 baht, occupation of students 
and university students, Bachelor's degree, self-
rewarding journey, popularly booked through travel 
agents, travel companion with friend, used rental car 
during a trip, accommodation cost per a night of 1,001-
2,000 Baht, travel duration from October to December, 
accommodation information channel via online and the 
type of hotel to stay with 2 star hotel. 2) The service 
quality in Roi-Et province, according to the perception of 
tourists in overall was at a very high level. The first 
service quality was Tangibility. The further service 
quality was Responsiveness, Assurance, Reliability, 
and Empathy, respectively. 3) The expected service 
quality of hotels in Roi-Et province in overall was at the 
highest level. The first expected service quality was 
Tangibility. The further expected service quality was 
Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy, 
respectively. 4) The special interest tourists with 
different personal factors would not have different in 
service quality perception of hotels in Roi-Et province. 

However, the special interest tourists with different 
gender, different nationality, different marital status, and 
different education level would have expectation on 
service quality of hotels in Roi-Et province differently at 
statistically significant difference of .05 level. 
Additionally, the perception on service quality of hotels 
in Roi-Et province had relation in the same direction 
with the expectation of special interest tourists on 
service quality of hotels in Roi-Et province.  
 
Keyword: Service quality, Expected service quality, 

The tourists, hotels  
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 นโยบายในการพัฒนาบริการและส่งเสริมการ
ท่องเที่ยวเพื่ อให้ประเทศไทยเป็นศูนย์กลางการ 
ท่องเที่ยวแห่งเอเชีย (Tourism Capital of Asia) โดย
ก าหนดเป้าหมายหลกัในการพฒันาดา้นสาธารณูปโภค 
ที่พกั สาธารณสุขพื้นฐาน การเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยว 
รูปแบบการท่ องเที่ ย วที่ ห ลากหลาย  การเสนอ
วฒันธรรมไทยทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ การก าหนดมาตรฐาน
ความปลอดภยัแก่ นักท่องเที่ยว และการต้อนรบัด้วย
ไมตร ีซึ่งเป้าหมายดังกล่าวมีความจ าเป็นต้องอาศัย
ความร่วมมอืร่วมใจจากทุกฝ่ายทีม่สีว่นไดส้ว่นเสยีหรอื
ผู้เกี่ยวข้องทุกภาคส่วนเพื่อส่งเสริมให้การท่องเที่ยว
ของไทยได้พัฒนาอย่างเต็มศักยภาพ และบรรลุ
เป้าหมายได้ประโยชน์ด้วยกนัทุกฝ่ายอย่างเป็นธรรม 
และมีความยัง่ยืน (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 
กระทรวงมหาดไทย, 2561)  
 จงัหวดัรอ้ยเอด็ เป็นอกีหนึ่งเป้าหมายหลกัของ
นักท่องเที่ยวที่มีแนวโน้มสนใจการท่องเที่ยว เพราะ
เป็นจังหวัดที่มีการท่องเที่ยวหลากหลายรูปแบบที่
น่าสนใจ เช่น การท่องเที่ยวเชงิสุขภาพ การท่องเทีย่ว
เชิงผจญภัย การท่ องเที่ ยวเชิงศาสนา และการ
ท่องเที่ยวเพื่อการประชุมและนิทรรศการ เป็นต้น 
รูปแบบการท่องเที่ยวดังกล่าวมีแนวโน้มขยายตัว 
เนื่องจากนักท่องเที่ยวมีแนวโน้มต้องการที่จะเรียนรู ้
และได้รบัประสบการณ์ที่แตกต่างในการท่องเที่ยวแต่
ละครัง้ ต้องการสมัผสัธรรมชาตทิี่บรสิุทธิ ์มกีจิกรรมที่
เป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม ซึ่งประเทศไทยมคีวามพร้อม
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ของทรพัยากรพื้นฐานสาหรบัการท่องเที่ยวในความ
สนใจพิ เศษดังก ล่าว  และจากความต้ องการที่
หลากหลายต่อการท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวที่มี
หลากหลายมากขึ้น ท าให้ผู้ประกอบการจากการ
ท่องเที่ยวพยายามอย่างเต็มที่ในการเขา้ถึงตลาดการ
ท่องเที่ยวโลก เพื่อให้สามารถดึงดูดนักท่องเที่ยว
ได้ม ากขึ้นท่ ามกลางการแข่งขันจากคู่ แข่ งทาง
การตลาดท่องเที่ยวมากขึน้ ผู้ประกอบการท่องเที่ยว
ทัว่โลกจึงได้พัฒนาสินค้าการท่องเที่ยวของตนให้มี
เอกลักษณ์ที่แตกต่างจากสินค้าการท่องเที่ยวใน
ประเทศอื่น ที่นักท่องเที่ยวหรือกิจกรรมท่องเที่ยว
สอดคล้องกบัความต้องการและความสนใจของแต่ละ
คน เช่นเดยีวกบัธุรกจิโรงแรมพยายามสรา้งเอกลกัษณ์
ของทีพ่กัใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและความสนใจ
ของนกัท่องเทีย่วแต่ละประเภทยิง่ขึน้  
 ดงันัน้เพื่อการยกระดบัคุณภาพของการบรกิาร
ของโรงแรมและที่พกัที่จะเกดิขึ้นในอนาคต ทมีผู้วจิยั
จงึมุ่งเน้นให้ความส าคญัที่จะศึกษาความคิดเห็นของ
นักท่องเที่ยวที่มีต่อความคาดหวังและการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการด้านที่พักและเพื่อศึกษาช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บรกิาร เพื่อทีจ่ะน าขอ้มูลการศกึษามาก าหนดแนวทาง
ในการพัฒ น าคุณ ภ าพการบ ริก าร เพื่ อ รอ งรับ
นกัท่องเทีย่วของธุรกจิโรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็ หรอืผู้
ที่เกี่ยวข้องสามารถน าข้อมูลไปเป็นประโยชน์ในการ
ด าเนินธุรกิจโรงแรมรวมทัง้ธุรกิจอื่นๆ ในจังหวัด
รอ้ยเอ็ด เพื่อรองรบันักท่องเที่ยวของจงัหวดัร้อยเอ็ด
ต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่ อศึกษาระดับคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็  
 2. เพื่ อศึกษาพฤติกรรมการท่องเที่ยวของ
นกัท่องเทีย่ว  
 3. เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บรกิารของโรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็ของนกัท่องเทีย่ว  
 4. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรูแ้ละ
ความคาดหวงัของนกัท่องเทีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร
ของโรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็  
 

สมมติฐานการวิจยั  
 1. นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษที่มีเพศ 
อายุ สญัชาติ สถานภาพ รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน อาชีพ 
การศึกษา แตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในจังหวัดร้อยเอ็ด เพื่อรองรับ
นกัท่องเทีย่ว ต่างกนั  
 2. การรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมใน
จงัหวดัรอ้ยเอด็ มคีวามสมัพนัธ์กบัความคาดหวงัของ
นักท่องเทีย่วที่มต่ีอคุณภาพการบรกิารของโรงแรมใน
จงัหวดัรอ้ยเอด็ 

 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. เป็นข้อมูลสารสนเทศทางวิชาการเกี่ยวกับ
องคป์ระกอบดา้นคุณภาพการบรกิารของธุรกจิโรงแรม 
ในจงัหวดัรอ้ยเอด็เพื่อรองรบันกัท่องเทีย่ว  
 2. เป็นข้อมูลสารสนเทศทางวิชาการเกี่ยวกับ
ความคาดหวงัและการรบัรูข้องนกัท่องเทีย่ว  
 3. ผูป้ระกอบการธุรกจิโรงแรมสามารถน าขอ้มูล
จากการวิจยันี้ไปใช้ประกอบการด าเนินธุรกิจโรงแรม
เพื่อรองรบันกัท่องเทีย่วใหม้ปีระสทิธภิาพเพิม่ขึน้  
 4. หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง เช่น การท่องเทีย่วของ
จงัหวดั ผูป้ระกอบการโรงแรมและที่พกั ฯลฯ สามารถ
น าขอ้มูลไปประกอบและประยุกต์เพื่อเป็นแนวทางใน
การพฒันาและส่งเสรมิการยกระดบัการท่องเทีย่วและ
บรกิารในจงัหวดัรอ้ยเอด็เพื่อรองรบันกัท่องเทีย่วต่อไป 
 
ขอบเขตของการวิจยั 
 1. ขอบเขตด้านเน้ือหา  
 การศึกษาครัง้นี้  มุ่งศึกษาการรับรู้และความ
คาดหวงัที่มีต่อคุณภาพการบริการ เพื่อก าหนดแนว
ทางการพฒันาการให้บรกิารนักท่องเที่ยวต่อคุณภาพ
การบริการของธุรกิจโรงแรมในจังหวดัร้อยเอ็ด โดย
ก าหนดเป็นตวัแปรทีศ่กึษา ไดแ้ก่  
  ตัวแปรอิสระ เป็นข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สญัชาติ สถานภาพ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ การศึกษา ภูมิล าเนา 
ความถีใ่นการใชบ้รกิาร  
  ตวัแปรตาม เป็นคุณภาพการบริการ ตาม
แนวคิดทฤษฎีคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) ทัง้ 
5 ด้าน ซึ่งประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของ
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การบรกิาร (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือไวว้างใจ
ในการบริการ (Reliability) ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รบับรกิาร (Responsiveness) ด้านการ
ให้ ค ว าม มั น่ ใจ แก่ ลู ก ค้ า  (Assurance) แ ละด้ าน
ความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy)  
  4. ขอบเขตด้านประชากร  
  ประชากรที่ ใช้ ในการวิจัยครัง้นี้  ได้แก่ 
นักท่องเที่ยวทีเ่ดนิทางมาท่องเทีย่วในจงัหวดัร้อยเอด็
และเข้าพักที่โรงแรม จังหวัดร้อยเอ็ด ปีพ.ศ.2563 
จ านวนรวมทัง้สิ้น 20,679 คน (ส านักงานสถิติการ
ท่องเทีย่วจงัหวดัรอ้ยเอด็, 2563)  
  5. ขอบเขตด้านระยะเวลา  
  การวิจยัในครัง้นี้ท าการเก็บข้อมูลระหว่าง
เดอืน กนัยายน – ธนัวาคม 2564 
  6. ขอบเขตด้านพืน้ท่ี  
  ผู้วจิยัศกึษาและรวบรวมข้อมูลโรงแรมที่อยู่
ภายในจงัหวดัรอ้ยเอด็ 
 
วิธีด าเนินการวิจยั 
 1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่ง  
  1.1 ประชากร  

  นักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวใน
จงัหวดัรอ้ยเอด็และเขา้พกัทีโ่รงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็ 
20,679 คน (ส านักงานสถิติการท่องเที่ยวจังหวัด
รอ้ยเอด็, 2563)  
  1.2 กลุ่มตวัอย่าง  

  นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติที่
เดนิทางมาท่องเทีย่วในจงัหวดัรอ้ยเอด็และใชบ้รกิารที่
โรงแรมในจงัหวดัร้อยเอด็ โดยผู้วจิยัสุ่มตวัอย่างแบบ
บงัเอญิ (Accidental sampling) จากนักท่องเที่ยวชาว
ไทยและชาวต่างชาติที่อ้างอิงจากสรุปสถิติจ านวน
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาในจงัหวดั
รอ้ยเอด็ ปี 2558 จ านวนทัง้สิน้ 20,679 คน (ส านกังาน
สถติกิารท่องเที่ยวจงัหวดัรอ้ยเอด็, 2563) น ามาเทยีบ
ตารางของ Yamane (1973) ที่ค่าความเชื่อมัน่ 95 
เปอรเ์ซน็ต์ ขนาดความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัได้  ± 5 
เปอรเ์ซน็ต ์ 

  จากการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างการ
วจิยัครัง้นี้ก าหนดใหม้ขีนาดกลุ่มตวัอย่างทีเ่ป็นตวัแทน
นกัท่องเทีย่วไม่น้อยกว่า 400 ตวัอย่าง 
  1.3 ตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยั  

  การศึกษาครัง้นี้  มุ่งศึกษาการรับรู้และ
ความคาดหวงัที่มต่ีอคุณภาพการบรกิาร เพื่อก าหนด
แนวทางการพัฒนาการให้บริการนักท่องเที่ยวต่อ
คุณภาพการบรกิารของธุรกจิโรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็ 
โดยก าหนดเป็นตวัแปรทีศ่กึษา ไดแ้ก่  

  ตวัแปรอิสระ ประกอบด้วย ขอ้มูลทัว่ไป
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สัญชาต ิ
สถานภาพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ การศึกษา 
ภูมลิ าเนา ความถี่ในการใชบ้รกิาร และพฤติกรรมการ
ท่องเทีย่วของนกัท่องเทีย่ว  
   ตวัแปรตาม คอื การรบัรู้ต่อคุณภาพการ
บรกิารและความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารตาม
แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการ 
(SERVQUAL) ทัง้ 5 ด้าน ซึง่ประกอบด้วย ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านความ
น่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร (Reliability) ดา้นการ
ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ผู้ ร ั บ บ ริ ก า ร 
(Responsiveness) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 
(Assurance) และดา้นความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy)  
  1.4 เครือ่งมอืท่ีใช้ในการวิจยั  

  เนื่ องจากงานวิจัยนี้ เป็นการวิจัย เชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) เครื่องมือที่ใช้ใน
การวิจัย  คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดย
แบ่งเป็น 3 ตอน ดงันี้  
   ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ซึง่ลกัษณะของค าถามจะเป็นแบบ
หลายค าตอบให้เลอืก ประกอบด้วยค าถามที่เกี่ยวกบั
เพศ อายุ สญัชาติ สถานภาพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
อาชพี การศกึษา  
   ส่ ว น ที่  2  แ บ บ ส อ บ ถ าม เกี่ ย ว กั บ
พฤติกรรมการท่องเที่ยว ได้แก่ วัตถุประสงค์การ
เดินทาง ลักษณะของการเดินทาง ผู้ร่วมเดินทาง 
พาหนะทีใ่ชใ้นการเดนิทาง ค่าใชจ้่ายดา้นทีพ่กั ความถี่
ในการเข้าพัก ช่วงเวลาที่ เดินทาง ช่องทางกา ร
รบัทราบขอ้มูลทางการเขา้พกั ประเภทของโรงแรมที่
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เข้าพัก ซึ่งลักษณะของค าถามจะเป็นแบบหลาย
ค าตอบใหเ้ลอืก  
   ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัการรบัรู้
ระดับคุณภาพการบริการและคุณภาพการบริการที่
คาดหวงั โดยมีองค์ประกอบทัง้ 5 ด้าน ประกอบด้วย 
1) ด้านความเป็นรูปธรรม 2) ด้านความน่าเชื่อถือ  
3) ด้านการตอบสนองรวดเร็ว 4) ด้านการให้ความ
มัน่ ใจ 5) ด้านเข้าใจความต้องการ ลักษณะของ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดบั  
  1.5 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพ
เครือ่งมือ  
   ผู้วิจ ัยได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้น 
ส าหรบัการศึกษาวิจัยไปท าการทดสอบหาค่าความ
เที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อมัน่  (Reliability) 
ดงันี้  
   1. การหาค่าความเที่ยงตรง โดยน า
แบบสอบถามที่ผู้วิจ ัยสร้างขึ้นไปตรวจสอบความ
เทีย่งตรงเชงิเน้ือหาจากผูเ้ชีย่วชาญจ านวน 3 คน ทัง้นี้
ผู้วิจยัเลือกข้อค าถามที่มีค่า IOC มากกว่า 0.5 มาใช้
เป็นข้อค าถามจากผู้ เชี่ยวชาญทั ้ง  3  คน  ซึ่ งได้
ตรวจสอบถามแลว้ว่าแบบสอบถามทุกขอ้ทีผู่ว้จิยัสรา้ง
ขึน้มคีวามเทีย่งตรงของเน้ือหา ครอบคลุมในแต่ละดา้น
และค รอบค ลุม วัต ถุ ป ระส งค์ ข องก ารวิจัย  น า
แบบสอบถามที่ผู้วิจ ัยสร้างขึ้นมาไปให้ผู้เชี่ยวชาญ
ตรวจสอบเพื่อหาค่า Validity โดยใช ้IOC ซึง่จะตอ้งไม่
ต ่ากว่า 0.5 ในแต่ละข้อ ผู้วิจยัได้น าแบบสอบถามที่
ผู้เชี่ยวชาญได้ตรวจสอบและน ามาปรบัปรุงแก้ไข ซึ่ง
ผลการวดัค่าดชันีมคีวามสอดคลอ้ง (IOC) ของค าถาม
แต่ละข้อ มีค่าอยู่ระหว่าง 0.67 ถึง 1ซึ่งมีค่าความ
เทีย่งตรงใชไ้ด ้

 2. น าแบบสอบถามที่ได้รบัการปรบัปรุง
แก้ไขเสรจ็แล้ว น าไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มที่
ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 คน เพื่อน าไปหาความ
เชื่ อ มั ่น  (Reliability) ได้  .86 5  โด ย ใช้ วิ ธี ห าค่ า
สัมประสิทธิค์วามเชื่อมัน่ของครอนบาค (พวงรัตน์  
ทวรีตัน์. 2548 หน้า 125-126) 

 1.6 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
  การเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อวิจัยในเรื่อง

การรบัรูแ้ละความคาดหวงัที่มต่ีอคุณภาพการบรกิาร 

เพื่ อก าหนดแนวทางการพัฒ นาการให้บ ริการ
นักท่องเที่ยวต่อคุณภาพการบรกิารของธุรกจิโรงแรม
ในจงัหวดัร้อยเอด็ ผู้วจิยัท าการเกบ็ข้อมูล โดยขอ้มูล
แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการแจก
แบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอย่างโดยก าหนดกลุ่มตวัอย่าง 
จ านวน 400 ตวัอย่าง เมื่อผูว้จิยัรวบรวมแบบสอบถาม
ได้ทัง้หมดแล้วท าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์
ของแบบสอบถาม เพื่อท าการวิเคราะห์ข้อมูลตาม
ขัน้ตอนต่อไป  

1.7 การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์
ข้อมูล  

  ผู้วิจ ัยน าแบบสอบถามที่ รวบรวมได้
ด าเนินการ ดงันี้  

  - ก า รต ร ว จ ส อบ ข้ อ มู ล  ผู้ วิ จ ั ย น า
แบบสอบถามที่ได้รับมาทัง้หมดมาตรวจสอบความ
สมบรูณ์ และแยกแบบสอบถามทีไ่ม่สมบรูณ์ออก  

  - การประมวลผลข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
สถิติส าเร็จรูป SPSS ในการค านวณค่าสถิติ  โดย
ก าหนดนยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  

1.8 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล  
ส าหรบัการศกึษาครัง้นี้ คอื  
1) ขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมการท่องเที่ยว

ของผู้ ต อบ แบบสอบถามม าคิด เป็ นค่ าร้อยละ 
(Percentage) 

2) ข้อมูลการรบัรู้ระดับคุณภาพการบริการ
และคุณภาพการบริการที่คาดหวัง โดยการหาค่า
คะแนนเฉลี่ย (Arithmetic Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และการน าเสนอผล
การวเิคราะหข์อ้มลู  

3) ขอ้มูลด้านลกัษณะทางประชากรศาสตร์ที่
มผีลต่อคุณภาพการบรกิารและคุณภาพการบรกิารที่
คาดหวงั มาคิดด้วยค่าสถิติเชิงอนุมานโดยใช้ T-test 
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม ในเรื่อง เพศ และใช้
ค่าสถิติในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way ANOVA) เพื่อเปรยีบเทยีบความแตกต่างที่
มากกว่า 2 กลุ่ม  

4) ข้อมูลการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่
ส่งผลต่อความคาดหวังของนักท่องเที่ยวที่มีต่ อ
คุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็ โดย
ใชก้ารวเิคราะหค่์าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธข์องเพยีรส์นั 

- 28 -



วารสารวชิาการ มหาวทิยาลยันอรท์กรุงเทพ                            ปีที ่11 ฉบบัที ่1 เดอืนมกราคม – มถุินายน 2565 

(Pearson Correlation) โดยมีการแปลความสัมพันธ ์
ในการวิเคราะห์ ตามเกณฑ์ของ วิรัช วรรณรัตน์ 
(2539) ดงันี้  

ค่าสมัประสิทธิส์หสมัพันธ์ เท่ากับ 1 คือ มี
ความสมัพนัธใ์นระดบัสงูทีส่ดุ  

ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์อยู่ระหว่าง 0.90 – 
0.99 คอื มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงูมาก  

ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์อยู่ระหว่าง 0.89 – 
0.70 คอื มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู  

ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์อยู่ระหว่าง 0.69 – 
0.30 คอื มคีวามสมัพนัธใ์นระดบักลาง  

ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์อยู่ระหว่าง 0.29 – 
0.10 คอื มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 

ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์เท่ากบั 0 คอื ไม่มี
ความสมัพนัธ ์ 

ในกรณี ค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ์เป็น + 
แสดงว่ามคีวามสมัพนัธ์แบบไปในทศิทางเดยีวกนั ใน
ขณะเดียวกันถ้ามีค่าเป็น - แสดงว่ามีความสมัพันธ์
แบบไม่ไปในทศิทางเดยีวกนั 
 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล  
ตอนท่ี 1 การวิเคราะหปั์จจยัส่วนบุคคลของ

ผูต้อบแบบสอบถาม  

 

ตารางท่ี 1 จ านวนและรอ้ยละของปัจจยัสว่นบุคคล 
ของผูต้อบแบบสอบถาม 

  จ านวน รอ้ยละ 

เพศ 
  

ชาย  175  43.75  

หญงิ  225  56.25  
รวม 400  100  

อาย ุ
  

อายุต ่ากว่า 25 ปี  63  15.75  

อายุ 25-34 ปี  150  37.50  

อายุ 35-44 ปี  85  21.25  

อายุ 45-54 ปี  42  10.50  

อายุ 55-64 ปี  35  8.75  

อายุ 64 ปีขึน้ไป  25  6.25  
รวม 400  100  

  จ านวน รอ้ยละ 

สญัชาติ  
  

ไทย  170  42.50  

เวยีดนาม 32  8.00  

จนี  95  23.75  

องักฤษ 53  13.25  

เกาหล ี 15  3.75  

พม่า 35  8.75  
รวม 400  100  

สถานภาพ  

 โสด   135  33.75  

 สมรส   165  41.25  

 หมา้ย     60  15.00  

 หย่า/แยกกนัอยู่     40  10.00  
รวม      400  100  

 รายได้ต่อเดือน   

 น้อยกว่า 10,000 บาท   143  35.75  

 10,001-15,000 บาท     40  10.00  

 15,001-20,000 บาท     55  13.75  

 20,001-25,000 บาท     95  23.75  

 25,001- 30,000 บาท     32  8.00  

 มากกว่า 30,000 บาท     35  8.75  
รวม 400  100  

 อาชีพ   

 ผูบ้รหิาร/นกัธุรกจิ     85  21.25  

 ขา้ราชการ     51  12.75  

 พนกังานเอกชน     95  23.75  

 นกัเรยีน/นกัศกึษา   112  28.00  

 แม่บา้น     36  9.00  

 เกษยีณอายุ     21  5.25  
 รวม  400  100  

 ระดบัการศึกษา   

 ต ่ากว่าปรญิญาตร ี   96  24.00  

 ปรญิญาตร ี  212  53.00  
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  จ านวน รอ้ยละ 

 สงูกว่าปรญิญาตร ี    92  23.00  
รวม  400.00   100  

 
          จากตาราง 1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 
56.25 และเพศชาย จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.75 อายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 
25-34 ปี  จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 
รองลงมาอายุ 35-44 ปี จ านวน 85 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
21.25 ตามด้วยอายุต ่ากว่า 25 ปี จ านวน 63 คน คิด
เป็นร้อยละ 15.75 อายุ 45-54 ปี จ านวน 42 คน คิด
เป็นร้อยละ 10.50 อายุ 55-64 ปี จ านวน 35 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 8.75 และมอีายุ 64 ปีขึน้ไป จ านวน 25 คน 
คิ ด เป็ น ร้อ ย ล ะ  6 .2 5  สัญ ช าติ  พ บ ว่ า  ผู้ ต อ บ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มสีญัชาตไิทย จ านวน 170 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 42.50 รองลงมาคอื จนี จ านวน 95 คน 
คดิเป็นร้อยละ 23.75 องักฤษ จ านวน 53 คน คดิเป็น
ร้อยละ 13.25 พม่า จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.75 และเกาหลี จ านวน 15 คน คดิเป็นร้อยละ 3.75 
สถานภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
สถานภาพสมรส จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 
41.25 รองลงมาคือโสด จ านวน 135 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 33.75 หมา้ย จ านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.00 
และหย่า/แยกกันอยู่ จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.00 รายไดต่้อเดอืน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่น
ใหญ่มีรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท จ านวน 143 คน 
คิดเป็นร้อยละ 35.75 รองลงมาคือรายได้ 20,001-
25,000 บาท จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 
รายได้ 15,001-20,000 บาท จ านวน 55 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 13.75 มรีายได้ 10,001-15,000 บาท จ านวน 
40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 มากกว่า 30,000 บาท 
จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 และมีรายได ้
25,001-30,000 บาท จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.00 และอาชพี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
อาชพีนักเรยีนและนักศกึษา จ านวน 112 คน คดิเป็น
ร้อยละ 28.00 รองลงมาคือ พนักงานเอกชน จ านวน 
95 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.75 ตามดว้ยอาชพี ผู้บรหิาร
และนักธุรกิจ จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 

ข้าราชการ จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 
แม่บ้าน จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 และ
เกษียณอายุ จ านวน 21 คน คิดเป็น ร้อยละ 5.25 
ระดบัการศกึษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 212 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 53.00 รองลงมาคอืต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 
96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 และสูงกว่าปริญญาตร ี
จ านวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.00 ตามล าดบั 
 
 ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการท่องเท่ียวของผูต้อบ
แบบสอบถาม  

 
ตาราง 2  จ านวนและร้อยละของพฤติกรรมการ

ท่องเทีย่วของผูต้อบแบบสอบถาม 

  จ านวน รอ้ยละ 

วตัถปุระสงคก์ารเดินทาง/รปูแบบการเดินทาง  
การท่องเทีย่วเชงิสุขภาพ (Health 
tourism) 

75 18.75 

การท่องเทีย่วเชงิทศันศกึษาและ
ศาสนา (Edu-Meditation Tourism) 

80 20.00 

การท่องเทีย่วพ านกัระยะยาว 
(Longstay) 

38 9.50 

การท่องเทีย่วแบบใหร้างวลั 
(Incentive Travel) 

140 35.00 

การท่องเทีย่วเพือ่การประชุม 
(MICE) 

67 16.75 

 รวม       400  100  

ลกัษณะของการเดินทาง  

เดนิทางมาดว้ยตวัเอง  155 38.75  

ใชบ้รกิารบรษิทัน าเทีย่ว  185 46.25  
หน่วยงาน/บรษิทั/องคก์รจดั
ใหเ้ดนิทาง  

60 15.00  

 รวม     400  100  

ผูร้ว่มเดินทาง  

ครอบครวั  75 18.75  

เพื่อน  175 43.75  

คนรกั  70 17.50  

คนเดยีว  39 9.75  
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  จ านวน รอ้ยละ 

คู่สาม/ีภรรยา  41 10.25  
 รวม        400  100  

พาหนะท่ีใช้ในการเดินทาง  

พาหนะสว่นตวั/รถยนต ์ 118 29.50  

รถทวัร/์รถโดยสาร  67 16.75  

รถเช่า เช่น รถตู ้รถยนต ์ 125 31.25  

มอเตอรไ์ซตบ์ิก๊ไบท ์ 55 13.75  

เครื่องบนิ  35 8.75  
 รวม      400  100  

ค่าใช้จ่ายด้านท่ีพกัในแต่ละครัง้ต่อคืน  

ต ่ากว่า 1,000 บาท  74 18.50 

1,001 – 2,000 บาท  120 30.00  

2,001- 3,000 บาท  115 28.75  

3,001- 4,000 บาท  56 14.00  

มากกว่า 4,001 บาท  35 8.75  
 รวม       400  100  

ความถ่ีในการเข้าพกัต่อปี  

มาเป็นครัง้แรก  190 47.50  

จ านวน 2 – 3 ครัง้  140 35.00  

จ านวน 4-5 ครัง้  45 11.25  

มากกว่า 6 ครัง้  25 6.25  
 รวม       400  100  

ช่วงเวลาท่ีเดินทาง  

เดอืนมกราคม – มนีาคม  115 28.75  

เดอืนเมษายน – มถุินายน  95 23.75  

เดอืนกรกฎาคม – กนัยายน  30 7.50  

เดอืนตุลาคม – ธนัวาคม  160 40.00  
 รวม       400  100  

ช่องทางการรบัทราบข้อมลูทางการเข้าพกัมากท่ีสดุ  

ขอ้มลูจากการบอกเล่า  85 21.25  

บรษิทัน าเทีย่ว  66 16.50  

นิตยสารท่องเทีย่ว  32 8.00  

สงัคมออนไลน์ /เวบ็ไซต ์ 135 33.75  

  จ านวน รอ้ยละ 

โทรทศัน์/วทิยุ  55 13.75  

โบวชวัร ์ 15 3.75  

นิตยสารทัว่ไป  12 3.00  
 รวม       400  100  

ประเภทของโรงแรมท่ีเขา้พกั  

โรงแรมระดบั 1 ดาว  18 4.50  

โรงแรมระดบั 2 ดาว  95 23.75  

โรงแรมระดบั 3 ดาว  132 33.00  

โรงแรมระดบั 4 ดาว  25 6.25  

เกสเฮา้ส ์ 65 16.25  

เซอวสิอพาทเมน้ท ์ 35 8.75  

โฮสเทล  30 7.50  
 รวม        400  100  

 
 จากตาราง 2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มพีฤตกิรรมการท่องเทีย่ว ดงันี้ 
 วัต ถุประสงค์การเดินทางและรูปแบบการ
เดนิทาง คอื การท่องเทีย่วแบบให้รางวลั จ านวน 140 
คน คดิเป็นร้อยละ 35.00 รองลงมาคอื การท่องเที่ยว
เชงิทศันศกึษาและศาสนา จ านวน 80 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 20.00 การท่องเทีย่วเชงิสขุภาพ จ านวน 75 คน คดิ
เป็นร้อยละ 18.75 การท่องเที่ยวเพื่ อการประชุม 
จ านวน 67  คน คิด เป็นร้อยละ 16 .75 และการ
ท่องเที่ยวพ านักระยะยาว จ านวน 38 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 9.50  
 ลักษณะของการเดินทาง ล าดับแรกคือ ใช้
บรกิารบรษิทัน าเทีย่ว จ านวน 185 คน คดิเป็น รอ้ยละ 
46.25 รองลงมาคอืเดนิทางมาดว้ยตวัเอง จ านวน 155 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.75 และหน่วยงาน/บรษิทั/องคก์ร
จดัใหเ้ดนิทาง จ านวน 60 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.00  

ผู้ร่วมเดินทาง ล าดับแรกคือเพื่อน จ านวน 
175 คน คดิเป็นร้อยละ 43.75 รองลงมาคอืครอบครวั 
จ านวน 75 คน คดิเป็นรอ้ยละ 18.75 รองลงมาคอื คน
รกั จ านวน 70 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.50 คู่สาม/ีภรรยา 
จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 และคนเดียว 
จ านวน 39 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.75  
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 พาหนะทีใ่ชใ้นการเดนิทาง ล าดบัแรกคอื รถเช่า 
เช่น รถตู้ รถยนต์ จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.25รองลงมาคอืพาหนะส่วนตวั/รถยนต ์จ านวน 118 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.50 รถทวัร/์รถโดยสาร จ านวน 
67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.75 มอเตอร์ไซต์บิ๊กไบท ์
จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 และเครื่องบิน 
จ านวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.75  
 ค่าใชจ้่ายดา้นทีพ่กัในแต่ละครัง้ต่อคนืทีเ่ดนิทาง
มาท่องเที่ยว ล าดับแรกคือ 1,001 – 2,000 บาท 
จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 รองลงมาคือ 
ค่าใชจ้่าย 2,001- 3,000 บาท จ านวน 115 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 28.75 ต ่ากว่า 1,000 บาท จ านวน 74 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 18.50  3,001- 4,000 บาท จ านวน 56 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 14.00 มากกว่า 4,001 บาท จ านวน 35 
คน คิดเป็นร้อยละ 8.75 ความถี่ในการเข้าพักต่อปี 
ล าดบัแรกคอื เขา้พกัเป็นครัง้แรก จ านวน 190 คน คดิ
เป็น รอ้ยละ 47.50 เขา้พกั 2 – 3 ครัง้ จ านวน 140 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 35.00 เขา้พกั 4-5 ครัง้ จ านวน 45 คน 
คิดเป็นร้อยละ11.25 และเข้าพักมากกว่า 6 ครัง้ 
จ านวน 25 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.25  
 ช่วงเวลาทีเ่ดนิทาง ล าดบัแรกคอืเดอืนตุลาคม – 
ธันวาคม จ านวน 160 คน คิดเป็น ร้อยละ 40.00 
รองลงมาคอืเดอืนมกราคม – มนีาคม จ านวน 115 คน 
คิดเป็นร้อยละ 28.75 เดือนเมษายน – มิถุนายน 
จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 และเดือน
กรกฎาคม – กนัยายน จ านวน 30 คน คดิเป็นร้อยละ 
7.50  
 ช่องทางการรบัทราบขอ้มูลทางการเขา้พกัมาก
ทีส่ดุ ล าดบัแรกคอืสงัคมออนไลน์/หน้าเวปไซต ์จ านวน 
135 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.75 รองลงมาคอื ขอ้มูลจาก
การบอกเล่า จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 
บรษิัทน าเที่ยว จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 
โทรทศัน์/วิทยุ จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 
นิตยสารท่องเทีย่ว จ านวน 32 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.00 
โบวชัวร์ จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 และ
นิตยสารทัว่ไป จ านวน 12 คน คิดเป็น ร้อยละ 3.00 
ประเภทของโรงแรมที่เข้าพัก ล าดับแรกคือโรงแรม
ระดับ 3 ดาว จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 
รองลงมาคือโรงแรมระดบั 2 ดาว จ านวน 95 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 23.75 เกสเฮา้ส ์จ านวน 65 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 16.25 เซอวิสอพาทเม้นท์ จ านวน 35 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.75 โรงแรมระดบั 4 ดาว จ านวน 25 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 6.25 โฮสเทล จ านวน 30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
7.50 และ โรงแรมระดบั 1 ดาว จ านวน 16 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 4.00 ตามล าดบั 

 
        ตอนท่ี 3 ระดบัคุณภาพการบริการท่ีรบัรู้ได้ 
ของโรงแรมในจงัหวดัร้อยเอ็ด ตามความคิดเห็น
ของนักท่องเท่ียว  
 
ตารางที่ 3 ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบั

คุณภาพการบริการที่ร ับรู้ของโรงแรมในจังหวัด
ร้อยเอด็ ตามความคิดเห็นของนักท่องเที่ยว โดย
ภาพรวม 

การบริการท่ีรบัรู้ของโรงแรม
ใน จงัหวดัร้อยเอด็ 

คณุภาพการบริการ 
X S.D. ระดบั 

1. ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  3.06 0.69 ปานกลาง 

2. ความน่าเชือ่ถอืหรอืไวว้างใจได ้ 3.39 0.66 ปานกลาง 

3. การตอบสนองความตอ้งการได้
อย่างรวดเรว็  

4.03 0.55 มาก 

4. การใหค้วามมัน่ใจ  3.09 0.49 ปานกลาง 

5. การเขา้ใจความตอ้งการของ
ผูร้บับรกิาร  

3.35 0.44 ปานกลาง 

รวม 3.41 0.31 มาก 

 
จากตาราง 3 พบว่าระดบัคุณภาพการบรกิาร

ทีร่บัรูข้องโรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็ ตามความคดิเหน็
ของนักท่องเทีย่ว ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลีย่ 
3.41 เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า การตอบสนองความ
ต้องการไดอ้ย่างรวดเรว็ มรีะดบัคุณภาพการ บรกิารที่
ร ับรู้มากที่สุด ค่ าเฉลี่ย  4 .03 รองลงมาคือความ
น่าเชื่อถอืหรอืไวว้างใจได ้การ ใหค้วามมัน่ใจ ค่าเฉลี่ย 
3.39 การเข้าใจความต้องการของผู้ร ับบริการ มี
ค่าเฉลีย่ 3.35 และล าดบัสุดทา้ยคอื ความเป็นรูปธรรม
ของบรกิาร ค่าเฉลีย่ 3.06 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4 ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบั
คุณภาพการบริการที่คาดหวังของโรงแรมใน
จงัหวดัรอ้ยเอด็ ตามความคดิเหน็ของนกัท่องเทีย่ว
กลุ่มความสนใจพิเศษ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการไดอ้ย่างรวดเรว็ 

 
 
จากตาราง 4 พบว่า ระดบัคุณภาพการบรกิาร

ที่คาดหวังของโรงแรมในจงัหวัดร้อยเอ็ด ตามความ
คิดเห็นของนักท่องเที่ยวด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเรว็ ในภาพรวมมีความคาดหวงั
อยู่ในระดบัมากทีส่ดุ มคี่าเฉลีย่ 4.83 เมื่อพจิารณาราย
ดา้นมคีุณภาพการบรกิารที่คาดหวงัลาดบัแรกคอืการ
จองหอ้งพกัมหีลากหลายช่องทางและหลายภาษา และ
พนักงานมีจานวนเพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.95 รองลงมาคือพนักงานมี
ความพร้อมและเต็มใจบริการ มีค่าเฉลี่ย มีค่าเฉลี่ย 
4.85 พนักงานสามารถแก้ปัญหาอย่างรวดเร็ว  มี
ค่าเฉลีย่ 4.80 พนักงานกระตอืรอืรน้และใสใ่จแกปั้ญหา
ไดต้ามต้องการ และ พนกังานตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิารอย่างรวดเรว็ มคี่าเฉลีย่ 4.79 และล าดบั 
สุดท้ายคอื การจองห้องพกัมหีลากหลายช่องทางและ
หลายภาษา มคี่าเฉลีย่ 4.67 ตามล าดบั 
 
 

 ตอนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานท่ี 1 นักท่องเที่ยวกลุ่มความ
สนใจพิ เศษที่มีข้อมูลทัว่ไปต่างกันมีการรับรู้ต่ อ
คุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็เพื่อ
รองรบันกัท่องเทีย่วกลุ่มความสนใจพเิศษ แตกต่างกนั 
 
ตารางที ่5 ผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูต่้อคุณภาพการ

บรกิารของโรงแรมในจงัหวดัร้อยเอ็ด เพื่อรองรบั
นักท่องเที่ยวกลุ่มความสนใจพิเศษ จ าแนกตาม
ปัจจยัดา้นเพศ 

คณุภาพการ
บริการของโรงแรม 

เพศ N X S.D. t-value Sig. 

1. ดา้นความเป็น
รปูธรรมของ 
บรกิาร  

ชาย 
หญงิ 

175 
225 

3.04 
3.08 

0.69 
0.70 

.905 .342 

2. ดา้นความน่าเชือ่ถอื
หรอื ไวว้างใจได ้ 

ชาย 
หญงิ 

175 
225 

3.41 
3.38 

0.68 
0.65 

.167 .683 

3. ดา้นการตอบสนอง
ความ ตอ้งการได้
อย่างรวดเรว็  

ชาย 
หญงิ 

175 
225 

4.13 
3.96 

0.54 
0.55 

.006 .936 

4. ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจ  

ชาย 
หญงิ 

175 
225 

3.07 
3.10 

0.50 
0.48 

.407 .524 

5. ดา้นการเขา้
ใจความตอ้งการ 
ของผูร้บับรกิาร  

ชาย 
หญงิ 

175 
225 

3.35 
3.35 

0.45 
0.43 

.156 .694 

ภาพรวม  
 

ชาย 
หญิง 

175 
225 

3.43 
3.39 

0.30 
0.31 

.031 .861 

 
  จากตาราง 5 พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบ
สมมติฐานด้วย t-test ที่ระดบัความเชื่อมัน่ 95% ของ
การรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจงัหวดั
รอ้ยเอด็ เพื่อรองรบันกัท่องเทีย่ว มคี่า sig. สงูกว่า .05 
จึงปฏิเสธสมมติฐาน แสดงว่านักท่องเที่ยวที่มีเพศ
ต่างกนั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมใน
จงัหวดัรอ้ยเอด็ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้น
ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนอง
ความต้องการได้อย่างรวดเรว็ ด้านการให้ความมัน่ใจ 
และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รบับริการ ไม่
แตกต่างกนั 
  สมมติฐานท่ี 2 การรับรู้ต่อคุณภาพการ
บรกิารของโรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็ มคีวามสมัพนัธ์
กบัความคาดหวงัของนกัท่องเทีย่วกลุ่มทีม่ต่ีอคุณภาพ
การบรกิารของโรงแรมในจงัหวดัรอ้ยเอด็ 
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ตารางที ่6 ผลการเปรยีบเทยีบการรบัรูต่้อคุณภาพการ
บ ริก า รข อ ง โ ร งแ รม ใน จั งห วัด ร้ อ ย เอ็ ด  มี
ความสมัพันธ์กบัความคาดหวงัของนักท่องเที่ยว
กลุ่มที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมใน
จงัหวดัรอ้ยเอด็ 

 
* p ≤ .05 
 

 จากตาราง 6 พบว่า ค่าที่ได้จากการทดสอบ
สมมตฐิานดว้ย t-test ทีร่ะดบัความ เชื่อมัน่ 95% ของ
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมใน
จงัหวดัร้อยเอ็ด เพื่อรองรบันักท่องเที่ยวด้านการเข้า
ใจความต้องการ ของผู้รบับรกิาร มีค่า sig. น้อยกว่า 
.05 จงึยอมรบัสมมตฐิาน แสดงว่านักท่องเทีย่วทีม่เีพศ
ต่างกัน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในรอ้ยเอด็ ดา้นความน่าเชื่อถอืหรอืไวว้างใจได ้
แตกต่างกนัทีน่ยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
ผลการวิจยั 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
  1. นักท่องเทีย่วทีม่ขีอ้มูลทัว่ไปต่างกนัมกีาร
รับรู้ต่อ คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด
รอ้ยเอด็ เพื่อรองรบันักท่องเที่ยว แตกต่างกนั ซึง่จาก
การศกึษา สรุปไดด้งันี้  
   1.1 นักท่องเที่ยวที่มีเพศต่างกัน มีการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด
รอ้ยเอด็ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเรว็ ด้านการให้ความมัน่ใจ และ

ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ร ับบริการ ไม่
แตกต่างกนั  
   1.2 นักท่องเที่ยวที่มีอายุต่างกัน มีการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด
รอ้ยเอด็ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเรว็ ด้านการให้ความมัน่ใจ และ
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ร ับบริการ ไม่
แตกต่างกนั  
   1.3 นักท่องเที่ยวที่มีสญัชาติต่างกัน มี
การรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจงัหวดั
รอ้ยเอด็ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเรว็ ด้านการให้ความมัน่ใจ และ
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ร ับบริการ ไม่
แตกต่างกนั  
   1.4 นักท่องเทีย่วทีม่สีถานภาพต่างกนั มี
การรบัรู้ต่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจงัหวดั
รอ้ยเอด็ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเรว็ ด้านการให้ความมัน่ใจ และ
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ร ับบริการ ไม่
แตกต่างกนั  
   1.5 นักท่องเที่ยวที่มีรายได้ต่อเดือน
ต่างกนั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมใน
จงัหวดัรอ้ยเอด็ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้น
ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนอง
ความต้องการได้อย่างรวดเรว็ ด้านการให้ความมัน่ใจ 
และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รบับริการ ไม่
แตกต่างกนั  
   1.6 นักท่องเทีย่วที่มอีาชพีต่างกนั มกีาร
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวัด
รอ้ยเอด็ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเรว็ ด้านการให้ความมัน่ใจ และ
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ร ับบริการ ไม่
แตกต่างกนั  
   1.7 นักท่องเที่ยวที่มีระดับการศึกษา
ต่างกนั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมใน
จงัหวดัรอ้ยเอด็ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้น

- 34 -



วารสารวชิาการ มหาวทิยาลยันอรท์กรุงเทพ                            ปีที ่11 ฉบบัที ่1 เดอืนมกราคม – มถุินายน 2565 

ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนอง
ความต้องการได้อย่างรวดเรว็ ด้านการให้ความมัน่ใจ 
และด้านการเข้าใจความต้องการของผู้รบับริการ ไม่
แตกต่างกนั  

จ ากการท ดสอบ สมมติ ฐาน สรุป ได้ ว่ า 
นักท่องเที่ยวที่มีข้อมูลทัว่ไปต่างกันมีการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจงัหวดัร้อยเอด็ไม่
แตกต่างกนั จงึเป็นการปฏเิสธสมมตฐิาน  
  2. นักท่องเที่ยวที่มีข้อมูลทัว่ไปต่างกันมี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมใน
จงัหวดัร้อยเอด็ เพื่อรองรบันักท่องเที่ยว แตกต่างกนั 
ซึง่จากการศกึษา สรุปไดด้งันี้  
   2.1 นักท่องเที่ยวที่มเีพศต่างกนั มคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจงัหวดั
รอ้ยเอด็ ดา้นความน่าเชื่อถอืหรอืไวว้างใจได ้แตกต่าง
กนัทีน่ยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
   2.2 นักท่องเที่ยวที่มอีายุต่างกนั มคีวาม
คาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมในจงัหวดั
รอ้ยเอด็ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความ
น่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการได้อย่างรวดเรว็ ด้านการให้ความมัน่ใจ และ
ด้านการเข้าใจความต้องการของผู้ร ับบริการ ไม่
แตกต่างกนั  
   2.3 นักท่องเที่ยวที่มีสญัชาติต่างกัน มี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมใน
จังหวัดร้อยเอ็ด ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
แตกต่างกนัทีน่ยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
   2.4 นักท่องเทีย่วทีม่สีถานภาพต่างกนั มี
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของโรงแรมใน
จงัหวดัร้อยเอด็ ด้านการให้ความมัน่ใจ แตกต่างกนัที่
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
   2.5 นักท่องเที่ยวที่มีรายได้ต่อเดือน
ต่างกัน มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในจงัหวดัร้อยเอด็ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือหรอืไว้วางใจได้ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่าง 
 
อภิปรายผล  
 ในการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

จังหวัดร้อยเอ็ด สามารถสรุปผลและอภิปรายผลได้ 
ดงันี้  
 1. พฤตกิรรมการท่องเทีย่วของนกัท่องเทีย่ว ซึง่
ส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์การเดินทางแบบให้รางวัล
ตวัเอง มลีกัษณะของการเดนิทางคอื ใช้บรกิารบรษิัท
นาเที่ยว ผู้ร่วมเดินทางคือเพื่อน พาหนะที่ใช้ในการ
เดนิทาง คอื รถเช่า ค่าใชจ้่ายดา้นทีพ่กัในแต่ละครัง้ต่อ
คนืคอื 2,001- 3,000 บาท ช่วงเวลาทีเ่ดนิทางคอืเดอืน
ตุลาคม – ธันวาคม ช่องทางการรับทราบข้อมูล
ทางการเข้าพักคือสงัคมออนไลน์ และประเภทของ
โรงแรมทีเ่ขา้พกั คอืโรงแรมระดบั 2 ดาว สอดคลอ้งกบั 
เกศนีิ โพธิเ์พชร และคณะ (2563) ไดศ้กึษาพฤตกิรรม
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในแหล่งท่องเที่ยวขนอม 
จังห วัดนครศรีธรรม ราช  พบว่ า  นั กท่ อ งเที่ ย ว 
ชาวต่างชาติส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31 - 40 ปี
อาศัยอยู่ทวีปยุโรป ศึกษา ในระดับปริญญาตรี เป็น
พนักงานบริษัท มีรายได้มากกว่า 1,400 USD ต่อ
เดอืน เดินทางท่องเที่ยวเพื่อพกัผ่อนในวนัหยุด นิยม
เดนิทางดว้ยตวัเอง มรีะยะเวลา การท่องเทีย่วน้อยกว่า 
7 วนั เขา้ถงึขอ้มูลแหล่งท่องเทีย่วจากครอบครวั/เพื่อน 
นิยมพกัแรมแบบรสีอร์ท และชอบรบัประทานอาหาร
ไทย ประทบัใจในความสวยงามของธรรมชาต ิปัจจยัจงู
ใจที่ส่งผลต่อการตัดสินใจท่องเที่ยวมากที่สุด  คือ 
ทรพัยากรธรรมชาติที่สวยงามสมบูรณ์ รองลงมาคือ 
ต้ อ งก ารห ลีกหนี วิถี  ชีวิต ป ระจ  าวัน แบบ เดิม 
นอกจากนี้พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ที่อยู่อาศยั ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้
ต่อเดอืน และปัจจยัจงูใจ ในการท่องเทีย่ว ไดแ้ก่ ผูร้่วม
เดินทาง และสถานที่ รับประทานอาหารหลัก  มี
ความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมของนักท่องนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติอย่างมี นัยส าคัญทางสถิติ นอกจากนี้ 
อรทยั มูลค า และ ชวลยี ์ณ ถลาง (2563) ไดศ้กึษาถึง
พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมา
ท่องเที่ยวในเขตพัฒนาเศรษฐกิจพิเศษ  จังหวัด
นครพนม ผลการวจิยัพบว่า พฤติกรรมนักท่องเที่ยว
ชาวไทยที่มีต่อการท่องเที่ยวในเขตพัฒนาเศรษฐกิจ
พเิศษ จงัหวดันครพนม สว่นใหญ่นกัท่องเทีย่วเดนิทาง
มาท่องเที่ยวเป็นครัง้แรก เดนิทางมาท่องเทีย่วช่วงวนั
เสารแ์ละอาทติย ์ใชพ้าหนะประเภทรถยนต์ส่วนบุคคล
ใน การเดนิทางมคี่าใชจ้่ายในการมาท่องเทีย่ว จ านวน 
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2,001-4,000 บาท นักท่องเที่ยวสนใจแหล่งท่องเที่ยว
เชงิพุทธศาสนาและเชงิวฒันธรรม สนใจการกจิกรรม
การท่องเที่ยวการไหว้พระธาตุและสิ่งศักดิส์ทิธิ ์จาก
การทดสอบไคสแคว์ พบว่า เพศมีความสมัพันธ์กับ
จ านวนครัง้ที่มาท่องเที่ยว ลักษณะการเดินทางมา
ท่องเที่ยว พาหนะที่ใช้ในการเดนิทาง การเลอืกแหล่ง
ท่องเที่ยว อายุมีความสมัพันธ์กับพฤติกรรม ระดับ
การศกึษามคีวามสมัพนัธก์บัจ านวนครัง้ที่มาท่องเทีย่ว 
ค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยว การเลือกแหล่งท่องเที่ยว
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมีความสมัพันธ์กบัลกัษณะ
การเดนิทางท่องเทีย่วอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05 
 2. คุณภาพการบริการที่ร ับรู้ของโรงแรมใน
จงัหวดัร้อยเอ็ด ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.41 โดยมีการรบัรู้ลาดับแรกคือ ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ในส่วนของการติดต่อใช้บริการมีหลาย
ช่องทาง ทาให้มีความสะดวก รองลงมาคือการ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเรว็ ในส่วนของ
การจองหอ้งพกัมหีลากหลายช่องทางและหลายภาษา 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ในส่วนของพนักงานให้บรกิาร
พรอ้มรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน ดา้นความน่าเชื่อถือ
หรอืไวว้างใจได ้ในสว่นของพนกังานสามารถใหบ้รกิาร 
ตรงตามเวลาที่ได้กาหนด และด้านการเข้าใจความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร ในสว่นของพนกังานใหบ้รกิาร
ที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบตัิ ซึ่งสอดคล้องกบัผลการศึกษา
ของ ปุญญาพร บุญธรรมมา (2563) ที่ได้ศึกษา 
คุณภาพการบรกิารและพฤตกิรรมการเขา้พกัทีม่ผีลต่อ
ความตัง้ใจในการใช้บริการโรงแรม ขนาดกลางใน 
อ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุอยู่
ระหว่าง 31-40 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรีประ
อาชีพเป็นพนักงานบริษัท/รับจ้างมีรายได้ 10,001-
20,000 บาท ส่วน พฤติกรรมการเข้าพักที่มีผลต่อ
ความตัง้ใจในการใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง ใน
อ าเภอเมือง จังหวัด พิษณุโลก คือ มาเพื่อประชุม/
สมัมนา และท่องเทีย่วพกัผ่อน โดยเขา้พกั 2-3 ครัง้/ต่อ
ปีช่วงเวลาที่ เข้า  พักจะเป็นช่วงเดือน ตุลาคม – 
ธันวาคม ช่องทางการรับรู้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ
โรงแรมจะรบัรูจ้าก Facebook และ เวบ็ไซต์ค่าใช้จ่าย
ในการเขา้ใช้บรกิาร/ต่อวนั ไม่เกนิ 500 – 1,500 บาท 

ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่จองห้องพักผ่านทางโทรศัพท์
โดยตรงไปยงัโรงแรม และจองผ่านเวบ็ไซต์รบัจอง ผู้
เขา้ใช ้บรกิารเดนิทางมากบัเพื่อนและมากบัครอบครวั 
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการของโรงแรม
ขนาดกลางที่มีผลต่อความตัง้ใจในการใช้  บริการ
โรงแรมขนาดกลางในอ าเภอเมอืง จงัหวดัพษิณุโลก ใน
ภาพรวม อยู่ในระดบัมากโดยเรยีงล าดบั จากมากไป
น้อย คอื ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า รองลงมา 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นความเป็น รูปธรรมของการ
บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้และด้านการ
ตอบสนอง สว่นความตัง้ใจใชบ้รกิาร พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
จะแนะน าเพื่อนและครอบครวัให้มาใช้บรกิารโรงแรม
แห่งนี้ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการ
บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อ
ลูกค้า และปัจจยัด้านการดูแลเอาใจใส่ มผีล ต่อความ
ตัง้ใจในการใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัพิษณุโลก อย่างมีนัยส าคญั ทางสถิติที่
ระดบั 0.05 โดยเรยีงล าดบัจากมากไปหาน้อย คอื การ
ดูแลเอาใจใส่ (Beta = 0.280) รองลงมาคอื ด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจได้  (Beta = 0.219) ล าดับต่อมาคือ 
การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ ลูกคา้ (Beta = 0.167) ตามมา
ดว้ย ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Beta = 0.140) 
ตามล าดบั และด้านการตอบสนอง ไม่มีผลต่อความ
ตัง้ใจในการใชบ้รกิาร ส่วนพฤตกิรรมการเขา้พกั ไดแ้ก่ 
วัตถุประสงค์ในการเข้าพัก ช่องทางการรับรู้ข้อมูล
ข่าวสาร ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความตัง้ใจในการใช้ 
บริการโรงแรมขนาดกลาง ในอ าเภอเมือง จังหวัด
พิษณุโลก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั .05  
 3. คุณภาพการบรกิารที่คาดหวงัของโรงแรมใน
จังหวัดร้อยเอ็ด ภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 4.75 โดยมีคุณภาพลาดบัแรกคือความเป็น
รปูธรรมของบรกิาร ในส่วนของการเดนิทางมาโรงแรม
สะดวกและหาง่าย รองลงมาคือ ความน่าเชื่อถือหรือ
ไว้วางใจได้ ในส่วนของพนักงานปฏิบัติงานได้เป็น
อย่างดี การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 
ในส่วนของการจองห้องพกัมหีลากหลายช่องทางและ
หลายภาษา การให้ความมัน่ใจ ในส่วนของพนักงาน
ให้บริการพร้อมรอยยิ้มและสุภาพอ่อนโยน การเข้า
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ใจความต้องการของผู้รบับรกิาร ในส่วนของพนักงาน
ให้บริการที่ดีโดยไม่ เลือกปฏิบัติ  ตามที่  ชลลดา 
มงคลวนิช และ รตันาภรณ์ ชาตวิงศ์ (2560) ไดศ้กึษา
ถงึความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของ
ฝ่ายต้อนรบัส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ผลการศึกษา
พบว่า นักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาตคิาดหวงั
และรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของฝ่ายต้อนรบัส่วนหน้า
ในโรงแรม 5 ดาว อยู่ในระดับสูงทุกด้าน และเมื่อ
พิจารณาในแต่ละด้าน พบว่ า 1) ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบรกิาร นักท่องเที่ยวไม่พึงพอใจต่อ
การบริการในเรื่องการแต่งกายและบุคลิกภาพของ
พนกังาน โดยเฉพาะนักท่องเทีย่วชาวต่างชาต ิ2) ดา้น
ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ นักท่องเที่ยวไม่พึง
พอใจต่อการใหบ้รกิาร ดา้นการบรกิารตรงตามสญัญา
ในเวลาที่ก าหนดและความเชี่ยวชาญในการแก้ปัญหา
เฉพาะหน้าของพนักงาน โดยเฉพาะนักท่องเทีย่วชาว
ไทย นอกจากนี้พบว่า 3) ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รบับริการในเรื่องความสามารถความ
พร้อม และความเอาใจใส่ในการบรกิาร นักท่องเที่ยว
ชาวไทยและชาวต่างชาติไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการ
บรกิารของพนักงานสว่นหน้าเช่นกนั (ค่าเฉลีย่การรบัรู้
จ ริง น้ อยกว่ าความคาดห วัง  PS < ES) ผลการ
เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่าย
ต้ อ น รับ ส่ วน ห น้ า ใน โรงแ รม  5 ด าว  ร ะห ว่ า ง
นักท่องเที่ยวชาวไทยและชาวต่างชาติ พบว่า โดย
ภาพรวมนักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาตริบัรูต่้อ
คุณ ภ าพการบ ริก ารไม่ แตก ต่ างกัน ในทุ กด้ าน 
นอกจากนี้ตามแนวคิดของ พาราสุรมานและเบอร์รี ่
(Parasuraman and Berry, 2008) ก ล่ า ว ถึ ง ค ว าม
แนวคดิต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร เป็นการประเมนิของ
ผู้บริโภคเกี่ยวกับความเป็นเลิศหรือความเหนือกว่า
ของบรกิาร นักวชิาการทัง้สามท่านดงักล่าว นับได้ว่า
เป็นหนึ่งในคณะนักวชิาการทีส่นใจทาการศกึษา เรื่อง 
คุณภาพในการให้บรกิาร และการจดัการคุณภาพใน
การให้บรกิารขององค์การอย่างจรงิจงัมาตัง้แต่ปี ค.ศ. 
1983 สิง่ที่ พาราสุรมานและเบอร์รี่ ให้ความสนใจใน
การศึกษาวิจยัเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการนัน้ 
เป็นการมุ่งตอบคาถามส าคัญ 3 ข้อ ประกอบด้วย  
1) คุณภาพในการใหบ้รกิารคอือะไร 2) อะไรคอืสาเหตุ
ที่ทาให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ และ  

3) องคก์ารสามารถแกปั้ญหาคุณภาพในการใหบ้รกิาร
ทีเ่กดิไดอ้ย่างไร  

 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้  
 1. โรงแรม การตัดสินใจซื้อเข้าใช้บริการของ
นักท่องเที่ยวจะขึ้นอยู่กับความเชื่อมัน่และความ
ต้องการโดยตรง นัน่คือความคาดหวังที่ผู้ใช้บริการ
ต้องการที่จะได้รบั ดังนัน้โรงแรมจึงควรมีสิ่งอานวย
ความสะดวกและบรกิารในห้องพกัที่ครบถ้วน มคีวาม
ความหลากหลายของที่ตอบสนองต่อความต้องการ
ของลกูคา้  
 2. ราคาของโรงแรม  ราคาของห้องพักกับ
คุณภาพของสนิค้าควรมคีวามเหมาะสม ราคาห้องพกั
ต้องแสดงอย่างชดัเจน ขัน้ตอนและวธิกีารชาระเงนิที่
สะดวก รวดเร็วอัตราค่าบริการอื่นๆ เหมาะสม เช่น 
อินเทอร์เน็ต สปา ซักรีดและอัตราค่าห้องพักที่มีให้
เลอืกหลายระดบัราคา  
 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย ควรมที าเลทีต่ัง้ของ
โรงแรมมีความเหมาะสม สามารถเดินทางมาได้ง่าย 
ความสะดวกในการจองหอ้งพกัผ่านอนิเทอรเ์น็ต มกีาร
จองบรกิารต่างๆ ของโรงแรมทีผ่่านระบบออนไลน์ของ
เครอืขา่ยของโรงแรม  
 4. การจดัการส่งเสริมการขาย การจดัส่งเสริม
การขายโดยตรงสร้างความคุ้นเคยในตวัสนิค้าอาจใช้
กลยุทธห์ลายวธิ ีเช่น การโฆษณา การลดราคา การจบั
รางวัล หรือข้อ เสนอราคาพิ เศษ  มีการโฆษณา
ประชาสมัพนัธโ์รงแรมทีผ่่านสือ่ต่างๆ อย่างทัว่ถงึ  
 5. พนักงาน ควรจะมีมนุษยสมัพนัธ์ ดูแล และ
เอาใจใส่ลูกค้าตลอดการบรกิาร พนักงานควรมคีวามรู้
และทักษะการใช้ภาษาองักฤษที่ดี เพราะงานบรกิาร
นัน้ พนักงานมคีวามส าคญัเป็นอนัดบัต้นๆ เพราะการ
มบีุคลากรทางานอย่างมปีระสทิธภิาพ  
 6. ลกัษณะทางกายภาพ โรงแรมควรจะมอีากาศ
ถ่ายเทสะดวกและความเย็นของระบบปรบัอากาศมี
ความเหมาะสม ความสะอาดและความสะดวกสบายใน
บรเิวณโรงแรม และการตกแต่งโรงแรมที่มีความเป็น
เอกลกัษณ์เป็นของตนเองเป็นตน้  
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ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัครัง้ต่อไป  
การศึกษาในครัง้นี้  เป็นการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามเพยีงด้านเดยีว ยงัมขีอ้จ ากดั
ในการวิเคราะห์ผลที่ได้รบั ในโอกาสต่อไปต้องใช้วิธี
เกบ็รวบรวมขอ้มูลในลกัษณะการสมัภาษณ์ควบคู่กบั
แบบสอบถาม เพื่อให้การแปลความหมายและการ
วิเคราะห์ข้อมูลมีลักษณะที่ถูกต้องและครอบคลุม
ประเดน็ส าคญัของการศกึษาวจิยั 
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