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บทคดัย่อ 
 
 

การวิจยัน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวงั การรับรู้ และความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว  
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีการเชิงส ารวจ กลุ่มตวัอย่าง
ส าหรับการศึกษาน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเขา้ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม มีความเท่ียงตรง (Validity) หรือค่าดชันีความสอดคล้อง (IOC) 
เท่ากบั 0.935 และมีค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยค านวณจากค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟา ครอนบาค 
เท่ ากับ  0 . 875  ส ถิ ติ ท่ี ใช้ในการวิ เคราะ ห์ข้อ มูล  ได้แ ก่  ค่ าความ ถ่ี  ค่ า ร้อยละ  ค่ า เฉ ล่ี ย  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ Dependent Sample T-Test 

ผลการศึกษาพบว่า นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความคาดหวงัการตลาดบริการในภาพรวม
เฉล่ียเท่ากับ 4.48 (ระดบัมากท่ีสุด) และการรับรู้การตลาดบริการในภาพรวมเฉล่ียเท่ากับ 4.25  
(ระดับมากท่ีสุด) นั่นคือนักท่องเท่ียวชาวจีนไม่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงแรม 
ระดับ 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ในภาพรวม เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า
นักท่องเท่ียวชาวจีนไม่พึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดในทุก ๆ ด้าน โดยไม่มีความพึงพอใจ 
ดา้นการจดัจ าหน่ายมากท่ีสุด รองลงมาคือด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านราคา ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากรผู ้ให้บริการ และด้านการสร้างและการน าเสนอ 
ลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั 
ค าส าคัญ: การตลาดบริการ, ความคาดหวงั, การรับรู้, ความพึงพอใจ 
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ABSTRACT 
 
 

The objective of this survey research was to investigate the expectations, perceptions, 
and satisfaction of Chinese tourists on services of luxury hotels in Muang district, Chiang Mai 
province. The accidental sampling method was applied to select 400 Chinese tourists who used 
services of the luxury hotels in the study area. The research instrument was the questionnaire with 
the validity and IOC of 0.935, and its reliability calculated from the Cronbach's alpha coefficient 
was 0.875. The data were statistically analyzed for frequency, percentage, mean, standard 
deviation, and Dependent Sample t-test. 

The research results revealed that the mean of their expectations on the services was 
4.48 (at the highest level), and the mean of their perceptions was 4.25 (at the highest level). It was 
interpreted that the tourists were, in general, not satisfied with the services of the luxury hotels. 
When the aspects were taken into consideration, it was revealed that they were not satisfied with 
all aspects of the marketing mix. The aspects they were most unsatisfied with, ranked from high to 
low, were distribution, promotion, price, process, product, people, and physical evidence 
respectively. 
Keywords: Service Marketing, Expectation, Perception, Satisfaction 
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กติติกรรมประกาศ 
 
 

การคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. 
กรวีร์ ชยัอมรไพศาล อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระหลกั ท่ีไดใ้ห้ค  าปรึกษา เสนอแนะแนวทาง 
และตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่องในส่วนต่าง ๆ มาโดยตลอด ผูว้จิยัขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ี 

ขอขอบพระคุณ อาจารย์ ดร.ฐติกุล ไชยวรรณ์ ท่ีกรุณาสละเวลามาเป็นประธาน 
ในการสอบ และใหแ้นวคิดในการปรับแกไ้ขงานวจิยั จนส าเร็จลุล่วงเสร็จสมบูรณ์  

ขอขอบพระคุณคณาจารยผ์ูส้อนทุกท่านท่ีได้ให้วิชาความรู้ ทั้งทางด้านวิชาการ และ
ดา้นจริยธรรม ตลอดระยะเวลาท่ีศึกษาจนจบหลกัสูตร ขอขอบคุณเจา้หน้าท่ีบณัฑิตวิทยาลยั และ
เจ้าหน้าท่ีคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ ท่ีเก่ียวข้องทุกท่าน ท่ีคอยให ้
ความช่วยเหลือ และอ านวยความสะดวกในดา้นต่าง ๆ เป็นอยา่งดี  

ขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ท่ีให้ชีวิตอนัมีค่า ให้การศึกษาและทุกส่ิงแก่ผูว้ิจยั 
และคอยส่งเสริมเป็นก าลงัใจด้วยดีตลอดมาจนประสบความส าเร็จในชีวิต และหวงัเป็นอย่างยิ่ง 
วา่งานวจิยัน้ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนผูส้นใจ 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมภาคบริการท่ีมีบทบาทส าคญัในระบบเศรษฐกิจไทย 
กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา จึงไดก้ าหนดแผนพฒันาการท่องเท่ียวแห่งชาติ ฉบบัท่ี 2 พ.ศ. 2560 
– 2564 เพื่อให้ประเทศไทยเป็นแหล่งท่องเท่ียวคุณภาพชั้นน าของโลกท่ีเติบโตอย่างมีดุลยภาพ 
บนพื้นฐานความเป็นไทย เพื่อส่งเสริมการพฒันาเศรษฐกิจ สังคม และกระจายรายไดสู่้ประชาชน
ทุกภาคส่วนอยา่งย ัง่ยนื จ  านวนนกัท่องเท่ียวจากสถิติของกรมการท่องเท่ียวในช่วง 10 เดือนแรกของ
ปี พ.ศ. 2560 มีนกัท่องเท่ียวต่างชาติรวม 28.82 ลา้นคน เพิ่มข้ึนร้อยละ 6.69 จากช่วงเดียวกนัของปี 
พ.ศ. 2559 โดยนักท่องเท่ียวจากทุกภูมิภาคมีอตัราท่ีเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะนักท่องเท่ียวจีนเพิ่มข้ึน 
ร้อยละ 5.25 โดยในปี 2560 คาดวา่จะมีนกัท่องเท่ียวต่างชาติ รวมทั้งปี 35.39 ลา้นคน เพิ่มข้ึนร้อยละ 
8.59 จากปี พ.ศ. 2559 และจะมีรายไดจ้าก นกัท่องเท่ียวต่างชาติ 1.84 ลา้นลา้นบาท เพิ่มข้ึนร้อยละ 
12.49 จากปี พ.ศ. 2559 และคาดวา่ในปี พ.ศ. 2561 หากไม่มีเหตุการณ์ผดิปกติใด ๆ จะมีนกัท่องเท่ียว
ต่างชาติ ทั้งหมดท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทย 37.18 – 37.92 ลา้นคน (ค่าเฉล่ีย 37.55 
ล้านคน) เพิ่มข้ึนร้อยละ 5.06 – 7.15 จากปี พ.ศ. 2560 (ค่าเฉล่ียร้อยละ 6.10) และจะมีรายได ้
จากนกัท่องเท่ียวต่างชาติ 2.12 – 2.16 ลา้นลา้นบาท (ค่าเฉล่ีย 2.14 ลา้นบาท) เพิ่มข้ึนร้อยละ 15.21 – 
17.39 จากปี พ.ศ. 2560 (ค่าเฉล่ีย ร้อยละ 16.30) (ดชันีความเช่ือมัน่ผูป้ระกอบธุรกิจ การท่องเท่ียวใน
ประเทศไทย, 2560) จากสถิติการท่องเท่ียวของประเทศไทยตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2556 -2559 พบว่า
นกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทยล าดบัท่ีหน่ึงคือนกัท่องเท่ียวจากประเทศจีน 
และมีแนวโน้มเพิ่มข้ึนทุกปี โดยในปี พ.ศ. 2556 มีจ านวน 7,503,109 คน ปี พ.ศ. 2557 มีจ านวน 
8,000,326 คน ปี พ.ศ. 2558 มีจ านวน 12,274,811 คน และในปี พ.ศ. 2559 มีจ านวน 13,657,951 คน
ส าหรับแหล่งท่องเท่ียวท่ีนกัท่องเท่ียวนิยม 5 อนัดบัแรก คือกรุงเทพมหานครฯ จงัหวดัเชียงใหม่ 
จงัหวดัภูเก็ต จงัหวดัชลบุรี และจงัหวดันครราชสีมา (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2560) และ
จากการจดัอนัดบั 10 สถานท่ีเท่ียวในประเทศไทยท่ีดีท่ีสุดของนกัท่องเท่ียวต่างชาติ (10 Best Places 
to Visit in Thailand) ซ่ึงไดรั้บการจดัอนัดบั โดยเวบ็ไซตท์วัร์โรเปีย (Touropia) ในหวัขอ้ 10 อนัดบั
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เมืองน่าเท่ียวท่ีสุดในเมืองไทย (Best Places to Visit in Thailand) อนัดบัท่ี 1 คือ กรุงเทพมหานครฯ 
อนัดบัท่ี 2 คือ จงัหวดัเชียงใหม่ อนัดบัท่ี 3 จงัหวดัภูเก็ต อนัดบัท่ี 4 จงัหวดักาญจนบุรี และล าดบัท่ี 5 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เป็นตน้ (Touropia, 2561) 

จงัหวดัเชียงใหม่เป็นจงัหวดัท่ีมีการท่องเท่ียวหลากหลายรูปแบบ อีกทั้งสถานท่ีมี
ทศันียภาพท่ีความสวยงามและร่มร่ืน ศิลปวฒันธรรมและประเพณี ความเป็นมิตรของผูค้น มีท่ีพกั 
โรงแรม รีสอร์ทและโฮมสเตย์ อีกทั้ งมีร้านอาหารจ านวนมากท่ีมีช่ือเสียง จึงเป็นจุดดึงดูด
นักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ นอกจากน้ี ในปี พ.ศ. 2553 ในการส ารวจ 10 อนัดับ 
สุดยอดเมืองท่องเท่ียวของโลก (World Best Award-Top 10 Cities) จากผูอ่้าน นิตยสารการท่องเท่ียว
และสันทนาการ (Travel and Leisure) ซ่ึงเป็นนิตยสารท่องเท่ียวของสหรัฐอเมริกา จงัหวดัเชียงใหม่
เป็นเมืองน่าท่องเท่ียวอนัดบั 2 ของโลก (คมชดัลึกออนไลน์, 2553) และในปี พ.ศ. 2559 จงัหวดั
เชียงใหม่ยงัไดรั้บการโหวตเป็นเมืองน่าท่องเท่ียวอนัดบั 2 ของโลก (ไทยรัฐออนไลน์, 2559) ดงันั้น
นกัท่องเท่ียวต่างชาติจึงนิยมมาท่องเท่ียวโดยเฉพาะนกัท่องเท่ียวจีน จากสถิติปี พ.ศ. 2556 มีจ านวน 
280,125 คน ปี พ.ศ. 2557 มีจ านวน 421,063 คน ปี พ.ศ. 2558 มีจ านวน 567,759 คน และในปี พ.ศ. 
2559 มีจ านวน 811,735 คน จะเห็นไดว้า่จากสถิตินกัท่องเท่ียวจีนมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนทุกปี  

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและธุรกิจโรงแรมมีความสัมพนัธ์ใกล้ชิดกนั โดยถือว่า 
การโรงแรมเป็นธุรกิจหลกัท่ีส่งเสริมอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและมีอิทธิพลต่อเศรษฐกิจของ
ประเทศ ปัจจุบนัโรงแรมและสถานท่ีพกัในจงัหวดัเชียงใหม่มีแนวโนม้ขยายตวัในอตัราเพิ่มข้ึนเพื่อ
รองรับนกัท่องเท่ียว โดยเฉพาะในเขตอ าเภอเมืองท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียวส าคญัของจงัหวดัเชียงใหม่  
มีโรงแรมหลากหลายประเภทใหน้กัท่องเท่ียวไดเ้ลือกใชบ้ริการ ซ่ึงโรงแรมแต่ละแห่งก็จะมีรูปแบบ
ของการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ แตกต่างกนัไปตามมาตรฐานของแต่ละโรงแรม 
โดยมาตรฐานของโรงแรมนั้นจะมีการก าหนดตั้งแต่ระดบั 1 ดาว ไปจนถึง 5 ดาว โดยปัจจุบนั
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทยส่วนใหญ่จะนิยมเขา้พกัในโรงแรมระดบั 
5 ดาว เน่ืองจากโรงแรมระดบั 5 ดาว เป็นโรงแรมขนาดใหญ่มีมาตรฐานสากลระดบัสูงในทุก ๆ 
ดา้น ไม่ว่าจะเป็นลกัษณะความหรูหราของโรงแรม สถานที่ตั้ง ขนาดของห้องพกั ประเภทของ
ห้องพกั และสิ่งอ านวยความสะดวกครบครันและมีการบริการท่ีดี  ตรงกับความต้องการ  
(ศูนยข์อ้มูลธุรกิจไทยจีน , 2561) ปัจจุบนัในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่มีโรงแรมระดบั 5 ดาว  
ใหน้กัท่องเท่ียวใชบ้ริการมากถึง 29 โรงแรม (Agoda , 2561)  

ดว้ยเหตุน้ี ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาว
จีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ทั้งน้ีธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ มีความแตกต่างจากธุรกิจอุตสาหกรรมสินคา้อุปโภค
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และบริโภคทัว่ไป เพราะมีทั้งผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งได ้และผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เป็นสินคา้และ
บริการท่ีน าเสนอต่อลูกคา้หรือตลาด กลยุทธ์การตลาดท่ีน ามาใชก้บัธุรกิจการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้ง
จดัให้มีส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างจากการตลาดโดยทัว่ไป ผูว้ิจยัจึงได้น าแนวคิดส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการของศาสตราจารยฟิ์ลลิป ค็อตเล่อร์ (Kotler, 1997) มาใช้
ซ่ึงประกอบดว้ย 7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place)  
ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ (People) ดา้นกระบวนการให้บริการ 
(Process) และดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical and Presentation) เพื่อ
สร้างแนวทางการพฒันาดา้นการตลาดบริการ ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาว
จีนมากท่ีสุด อีกทั้งจะมีประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม 5 ดาว ท่ีอยู่ในอุตสาหกรรมน้ี 
และผูป้ระกอบการท่ีสนใจธุรกิจท่ีจะเขา้มาใหม่ จะไดใ้ช้ขอ้มูลผลการวิเคราะห์การศึกษาน้ีพฒันา 
วางแผนดา้นการตลาดบริการต่อไป  

  
วตัถุประสงค์ของกำรวจัิย 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

2. เพื่อศึกษาการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวจีนโดยเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวงักบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีน ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรม
ระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรวจัิย 

1. ทราบถึงความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

2. ทราบถึงการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

3. ทราบถึงความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
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4. ทราบถึงแนวทางการพฒันาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรม
ระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มนกัท่องเท่ียว
เป้าหมาย 

 
สมมติฐำนในกำรวจัิย 

นักท่องเท่ียวชาวจีนมีความคาดหวงัและการรับรู้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ แตกต่างกนั 

 
ขอบเขตของกำรวจัิย 

ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่ 
ขอบเขตดา้นพื้นท่ี คือ โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
ขอบเขตด้ำนประชำกร 
นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเขา้ใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั

เชียงใหม่ ระหวา่งวนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2562 ถึงวนัท่ี 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 
ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ  
การวจิยัคร้ังน้ีมีประเด็นเน้ือหาท่ีใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 
1. ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
2. ระดบัความคาดหวงั การรับรู้ และความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
ประกอบไปด้วย 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านการจดัจ าหน่าย 
(Place) ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ (People) ด้านกระบวนการ
ให้บริการ (Process) และด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ( Physical and 
Presentation) 

 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 

โรงแรม หมายถึง สถานท่ีประกอบการเชิงการคา้ท่ีตั้งข้ึน เพื่อบริการผูเ้ดินทางในดา้น 
ท่ีพกัอาศัย อาหาร และบริการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการพกัอาศัยและการเดินทางหรืออาคาร 
ท่ีมีหอ้งพกัหลายหอ้งติดต่อกนัในอาคารหน่ึงหลงัหรือหลายหลงั 

โรงแรมระดับ 5 ดำว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูหรามีมาตรฐานสากล
ระดบัสูงในทุก ๆ ดา้น คือ ทั้งดา้นหอ้งพกั ห้องอาหาร การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
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อาทิ ห้องพกัมาตรฐานกวา้งกวา่ 30 ตารางเมตร พร้อมเตียงสะอาดขนาดไม่นอ้ยกวา่ 4 ฟุต โทรทศัน์
ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป และมีรายการให้ชมมากกว่า 12 ช่องรายการ ตู้เย็น มินิบาร์ และอุปกรณ์ 
การติดต่อส่ือสารท่ีครบครัน ห้องน ้ าขนาดใหญ่ สุขภณัฑ์มีความสะอาดและสวยงาม เคร่ืองใช้
ครบถว้น พร้อมเคร่ืองชัง่น ้ าหนกั และโทรศพัท์ท่ีพ่วงอยูภ่ายใน นอกจากนั้นมีห้องชุดให้เลือกพกั 
3 แบบ มีหอ้งอาหารไทย และนานาชาติ หอ้งออกก าลงักายท่ีมีอุปกรณ์มากกวา่ 7 ชนิด หอ้งอบไอน ้า 
อ่างจากุสซ่ี ห้องนวด สระว่ายน ้ า ห้องประชุมใหญ่และมีอุปกรณ์ครบ พร้อมห้องประชุมเล็ก 
ไม่น้อยกว่า 4 ห้อง มีระบบการตรวจเช็คความปลอดภัยและอุปกรณ์ท่ีทันสมัย  ซ่ึงก าหนด 
โดยมาตรฐานการท่องเท่ียวไทย ส านักพฒันาบริการท่องเท่ียว กรมการท่องเท่ียว กระทรวง 
การท่องเท่ียวและกีฬา 

นักท่องเที่ยว หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีเดินทางท่องเท่ียวไปยงัแหล่งท่องเท่ียว
ของจงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อการท่องเท่ียวและไม่เป็นการเดินทางเพื่อประกอบ
อาชีพ 

นักท่องเที่ยวชำวจีน  หมายถึง ชาวจีนทั้ งเพศชายเพศหญิงท่ีเดินทางมาท่องเท่ียว 
ในจงัหวดัเชียงใหม่ เป็นการชัว่คราว แต่ไม่นอ้ยกว่า 24 ชัว่โมง และไม่เกิน 60 วนั เชียงใหม่ โดยมี
วตัถุประสงคห์ลกัเพื่อการท่องเท่ียวและไม่เป็นการเดินทางเพื่อประกอบอาชีพ 

ควำมคำดหวัง หมายถึง ความคิดหรือจินตนาการของนกัท่องเท่ียว (ก่อนการเขา้รับ
บริการ) ของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

กำรรับรู้ หมายถึง การรับรู้สถานการณ์ในปัจจุบนัของนกัท่องเท่ียว (หลงัการเขา้รับ
บริการ) ของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกช่ืนชอบหรือความประทบัใจของ ซ่ึงเป็นผลมาจาก
คุณภาพท่ีคาดหวงัหรือความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองต่อการให้บริการของโรงแรมระดบั 5 
ดาว ข้ึนไป ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ปัจจัยส่วนประสมกำรตลำดบริกำร หมายถึง เคร่ืองมือหรือปัจจยัทางการตลาดท่ี
สามารถตอบสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายได้ ประกอบ 
ไปด้วย 7 ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ์  (Product) ด้านราคา (Price) ด้านการจัดจ าหน่าย (Place)  
ด้านการส่ง เส ริมการตลาด (Promotions) ด้านบุคคลผู ้ให้บริการ (People) ด้านกระบวน 
การให้บริการ (Process) และด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical and 
Presentation) 



 

 

บทที ่2 
 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ไดน้ า แนวคิด 
ทฤษฎี ศึกษาคน้ควา้จากหนังสือ ต ารา ผลงานวิจยั บทความทางวิชาการ การสืบคน้จากเอกสาร
ออนไลน์ และการสืบคน้จากเอกสารอ่ืน ๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นกรอบแนวทางศึกษา ดงัน้ี 

1.   ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
2.   หลกัการแนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
3.   หลกัการแนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
4.   หลกัการแนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
5.   ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัโรงแรม  
6.   งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
7.   กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
ทฤษฎแีละแนวคิดทีเ่กีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ตัวแปรหรือเคร่ืองมือทางการตลาด 
ท่ีสามารถควบคุมได ้บริษทัมกัจะน ามาใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนอง ความพึงพอใจและความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย (Kotler, 1997) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชส้ าหรับธุรกิจบริการ 
เพื่อ ท าให้เกิดการบริหารคุณภาพรวม สร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้
เป็นส าคญั (กฤษณา รัตนพฤกษ,์ 2545) 

ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช้ ส าหรับธุรกิจ
บริการเพื่อท าให้เกิดการบริหารคุณภาพรวม ท่ีจะสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ โดยค านึงถึงความพึง
พอใจของลูกคา้เป็นส่วนส าคญั (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548) 
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ดังนั้ นส่วนประสมทางการตลาดบริการ คือ เคร่ืองมือหรือปัจจัยทางการตลาด ท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย หรือเพื่อกระตุน้ให้
กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดความตอ้งการสินคา้และบริการได ้ส่วนประกอบท่ีเป็นปัจจยัในการวางแผน
การตลาดในสินค้าหรือบริการ แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการของคอตเลอร์ (Kotler, 
1997) ได้กล่าวไวว้่า โดยมากแล้วหากเป็นสินค้าจะมีส่วนประสมการตลาด 4 ปัจจยั (4Ps) คือ 
ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) แต่
ส่วนผสมทางการตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนผสมทางการตลาดของสินคา้ธรรมดา 
ทัว่ ๆ ไป เพราะมีทั้งผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งได ้และผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้มีการเน้นถึงการบริการ
พนกังาน การให้บริการในกระบวนการต่าง ๆ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ จึงมีการท าการตลาดใน
ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเพิ่มอีก 3 ปัจจยัคือ บุคลากรผูใ้หบ้ริการ (People)  กระบวนการ
ให้บ ริการ (Process)  และการสร้างและการน า เสนอลักษณะทางกายภาพ ( Physical and 
Presentation) ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับตลาดบริการ เป็นกิจกรรมท่ีสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกค้า เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ โดยต้อง
พยายามหาหลกัประกนัให้ผูใ้ช้บริการสามารท าการตดัสินใจได้เร็วข้ึนซ่ึงก็คือ ส่วนประสมทาง
การตลาดทั้ง 7 ปัจจยั (7Ps) มีส่วนประกอบดงัน้ี  

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษย์
ได้คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ ์
นั้น ๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะคือ ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งได้ และ ผลิตภณัฑ์ท่ี
จบัตอ้งไม่ได ้

2. ด้านราคา (Price) เป็นคุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่าง
คุณค่า ของบริการกบัราคาของบริการนั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การ
ก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชัดเจน และง่ายต่อการ
จ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3. ด้านการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศส่ิงแวดล้อม 
ในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและคุณประโยชน์ 
ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง และช่องทางในการน าสนอบริการ 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการ
ติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
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5. ด้านบุคคลผูใ้ห้บริการ (People) หรือพนกังาน (Employee) เป็นบุคคลท่ีตอ้งอาศยั
การคัดเลือกการฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ดีกว่า 
คู่แข่งขนั เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ เจา้หน้าท่ีตอ้งมี
ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาและสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์รได ้

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการและ
งานปฏิบติัในด้านการบริการ ท่ีน าเสนอให้กับผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้อง
รวดเร็ว และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

7. ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical and Presentation) เป็น
การแสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดย
พยายามสร้างคุณภาพโดยรวมทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบั
ลูกคา้ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาด เรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริ
การท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

ส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ปัจจยัขา้งตน้เป็นส่ิงส าคญัต่อการก าหนดกลยุทธ์
ต่าง ๆ ทางดา้นการตลาดของธุรกิจ ท่ีจะตอ้งมีการจดัส่วนประสมแต่ละอยา่งใหมี้ความเหมาะสมกบั
สภาพแวดลอ้มของธุรกิจและของอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัไปไม่มีสูตรท่ีตายตวั 

 
หลกัการแนวคิด และทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 

1. ความหมายของความคาดหวงั 
บุญเลิศ จิตตั้ งวฒันา และพรภทัรวดี วงศ์ปันทะนัน (2557) ได้ให้ความหมายของ 

ความคาดหวงั หมายถึง สภาวะทางจิตท่ีเป็นความรู้สึกนึกคิด หรือความคิดเห็นอยา่งมีวิจารณญาณ
ของ บุคคลท่ีคาดการณ์ล่วงหนา้ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนว่าควรจะมีหรือควรจะเป็นหรือ
ควรจะเกิดข้ึน โดยให้บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ีตนตอ้งการหรือคาดหวงั
เอาไว ้

นภวรรณ คณานุรักษ์ (2556) ไดใ้ห้ความหมายของความคาดหวงั หมายถึง ส่ิงท่ีมนุษย์
ค้นหาตามท่ีตนเองคาดหวงัท่ีจะได้สมปรารถนาตามท่ีคาดหวงัไว ้ซ่ึงการคาดหวงัท่ีจะได้เห็น 
มกัจะมีพื้นฐานมาจากความคุน้เคย ประสบการณ์ และ สถานการณ์ในอดีต  

สุภัคญานี สุขส าราญ (อ้างถึงใน กรรวี  กันเงิน, 2550) ได้ให้ความหมายของ  
ความคาดหวงั หมายถึง สภาพการประเมินความสามารถของตนเอง กบัความตั้งใจในการท างานสู่
เป้าหมายท่ีตอ้งการ หากบุคคลมีความสามารถสูง ตั้งใจสูงจะน าไปสู่ความส าเร็จของงานสูง ในทาง
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ตรงกนัขา้มหากบุคคลมีความสามารถต ่าไม่ตั้งใจ ก็จะน าไปสู่ความไม่ส าเร็จในการท างานตามท่ี
หวงัผล 

ชิษณุกร พรภาณุวิชญ ์(2540) ไดใ้ห้ความหมายของความคาดหวงั หมายถึง ความรู้สึก 
ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคล
อ่ืนท่ีคาดหวงัในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบติั 
ในส่ิงท่ีตนตอ้งการหรือคาดหวงัเอาไว ้

ดงันั้นจึงสรุปได้ว่า ความคาดหวงั หมายถึง ความคิดหรือความรู้สึกของผูรั้บบริการ 
ท่ีคาดวา่ควรจะมีหรือควรจะเกิดข้ึนในอนาคตตามความจ าเป็นและความเหมาะสมของสถานการณ์ 
โดยมีพื้นฐานมาจากความคุน้เคย ประสบการณ์ และสถานการณ์ในอดีต โดยผูรั้บบริการมกัจะมี
ความคาดหวงัในบริการก่อนใชบ้ริการ 

2. ทฤษฏีความคาดหวงั 
รูม (Vroom, 1964) นักจิตวิทยา กล่าวว่า การท่ีบุคคลจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงย่อมมี

ความคาดหวงัว่าจะได้รับความส าเร็จเป็นผลตอบแทนจากการกระท า จึงเสนอแนวคิดเก่ียวกับ
ทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory) วา่ การท่ีบุคคลจะกระท าการใด ๆ ยอ่มข้ึนอยูก่บัปัจจยั 4 
ประการ ไดแ้ก่   

1) ผลตอบแทนท่ีเขาไดรั้บนั้นมีเหมาะสมกบับทบาทท่ีเขาเป็นอยูเ่พียงใด   
2) ความพอใจหรือไม่พอใจต่อผลท่ีเขาไดรั้บ   
3) เม่ือเปรียบเทียบกบัผูอ่ื้นแลว้เขาตอ้งเป็นผูไ้ดรั้บผลประโยชน์นั้นอยา่งแน่นอน  
4) เขายอ่มมีโอกาสท่ีจะไดรั้บผลตอบแทนตามความคาดหวงั ความคาดหวงัของบุคคล

จึงเป็นแรงกระตุน้ท่ีท าให้บุคคลนั้นพยายามท่ีจะท าในส่ิงท่ีจะท าให้ตนเองไดรั้บความสมหวงัตาม
ความคาดหวงั ดงันั้นจึงเปรียบเสมือนความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

พาราสุรามาน แซทแฮลม และแบรร่ี  (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990)  
กล่าวว่า องค์ประกอบท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการนั้นเกิดความคาดหวงันั้นมีทั้งหมด 4 องค์ประกอบ
ดว้ยกนั ดงัน้ี    

องคป์ระกอบท่ี 1 การบอกเล่าแบบปากต่อปาก เช่น เม่ือผูรั้บบริการไดย้ินเพื่อนบอกวา่
โรงแรมแห่งน้ีมีบริการท่ีดีและราคาไม่แพงอยากให้ลองเขา้ไปพกั เช่นนั้นแลว้ผูรั้บบริการก็จะเกิด
ความคาดหวงัตามมาว่าจะได้รับบริการท่ีดีในราคาท่ีไม่แพง ถ้าไม่ได้เป็นไปตามท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงัเอาไวก้็อาจจะท าให ้ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจได ้  
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องค์ประกอบท่ี 2 ความตอ้งการส่วนบุคคล เช่น เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการท่ีจะ 
เขา้พกัท่ีโรงแรมแห่งน้ีและคาดหวงัว่าจะได้รับบริการในแบบท่ีตนเองตอ้งการ แต่เม่ือไม่ได้รับ
บริการในแบบท่ีตนเองตอ้งการหรือมีความคาดหวงัไว ้ก็จะท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจได ้  

องค์ประกอบท่ี 3 ประสบการณ์ในอดีต เม่ือผูรั้บบริการเคยเขา้พกัโรงแรมแห่งน้ีแลว้
ไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีในการไดรั้บบริการท่ีดีจากทางโรงแรมผูรั้บบริการก็จะอยากท่ีจะกลบัเขา้ไป
ใช้บริการอีกคร้ัง และผูรั้บบริการก็จะเกิดความคาดหวงัว่าถา้กลบัไปใช้บริการอีกคร้ังก็จะไดรั้บ
บริการท่ีดีเช่นเดิมจากทางโรงแรม   

องคป์ระกอบท่ี 4 การส่ือสารหรือการประชาสัมพนัธ์ไปสู่ผูรั้บบริการ เม่ือผูรั้บบริการ
ไดรั้บข่าวสารต่าง ๆ จากการประชาสัมพนัธ์ท่ีดีแลว้ ผูรั้บบริการก็จะเกิดความคาดหวงัวา่ตอ้งเป็นไป
ตามท่ีตน้เองไดรั้บ ขอ้มูลข่าวสารมาตามท่ีตนเองอ่าน แต่ถา้เม่ือเขา้ไปใชบ้ริการแลว้ไม่เป็นไปตามท่ี
ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมาก็จะท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจข้ึนได ้ 

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542) กล่าวว่า ความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้นจะ เกิดข้ึน
จาก 7 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี   

1) ช่ือเสียงขององคก์รหรือค าร ่ าลือต่าง ๆ เก่ียวกบัองคก์ร   
2) บุคคลท่ีคอยใหบ้ริการ หรือพนกังาน เช่น การแต่งตวั หรือการพูดจา   
3) ตวัของบริการหรือสินคา้ เช่น แบรนด์ของโรงแรมต่าง ๆ ท่ีผูรั้บบริการเขา้ไปใช้

บริการ   
4) ราคาของการบริการนั้น ๆ วา่เหมาะสมหรือไม่   
5) สภาพแวดลอ้มในขณะนั้นเม่ือผูรั้บบริการไปใชบ้ริการ  
6) คุณภาพหรือมาตรฐานของตวัผูรั้บบริการเอง  
7) คู่แข่งของบริการหรือสินคา้นั้น ๆ   
ในความคาดหวงับางคร้ังนั้นผูรั้บบริการจะน าประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีผูรั้บบริการ

ประสบพบเจอมาปะปนมาดว้ยกบัความคาดหวงั เช่น เม่ือผูรั้บบริการเคยมีประสบการณ์ท่ีดีมาก ๆ 
ในการไดรับบริการในอดีตมาและเม่ือได้มารับบริการท่ีเป็นมาตรฐานในปัจจุบันก็จะท าให ้
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการนั้นไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้และอาจจะท าให้ผูรั้บบริการนั้นเกิด
ความไม่พึงพอใจตามมาไดน้ัน่เอง 
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หลกัการแนวคิด และทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 
1. ความหมายของการรับรู้ 
กานดา จนัทร์แยม้ (2556) ไดใ้ห้ความหมายของ การรับรู้ หมายถึง การรับสัมผสัส่ิงเร้า

แลว้สามารถแปลความหมายได ้เช่น ลูกนอ้งคนสนิทท างานส่งไม่ทนัเวลา หวัหนา้จึงต่อวา่เล็กนอ้ย 
แต่หากลูกน้องท่ีมีปัญหาในการท างาน เสร็จไม่ทนัเวลา พฤติกรรมการต าหนิอาจแตกต่างไปจาก 
คนแรก หรือหัวหน้างานท่ีเรารักสั่งงาน เราจะท างานด้วยความเต็มใจ แต่ในขณะเดียวกัน 
หัวหน้างานท่ีเราไม่ชอบสั่งงานเราอาจท างานพอให้เสร็จไปเท่านั้ น ดังนั้ นการท่ีบุคคลจะมี
พฤติกรรมตอบสนองอยา่งไร จึงไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัลกัษณะท่าทางของบุคคลนั้น แต่ข้ึนอยูก่บัการรับรู้
บุคคลอ่ืนอยา่งไร 

ร้อบบิ้นส์  (Robbins,  2001)  ได้ให้ความหมายของการรับรู้หมายถึง ขั้ นตอน
กระบวนการท่ีบุคคล จดการและตีความจากการท่ีไดรั้บสัมผสัเพื่อให้ความหมายต่อส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึง
การท่ีคนเรารับรู้นั้น สามารถแตกต่างไปจากของจริงได ้    

ชิฟฟแมนและแคนุก (Schiffman & Kanuk, 2000) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ 
หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลแต่ละคนมีการเลือกการประมวลผล และการตีความเก่ียวกับ
ตวักระตุน้ออกมาใหค้วามหมาย และไดภ้าพของเน้ือหา   

วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้ หมายถึง กระบวนการ
ท่ีผูรั้บบริการเลือกสรร จดัระเบียบ และตีความส่ิงเร้าออกเป็นความหมาย บุคคลหลายคนแมจ้ะ 
อยูใ่นสถานการณ์และเวลาเดียวกนัก็อาจจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัได ้

สรุปไดว้า่ การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลท่ีข้ึนอยูก่บัความเช่ือประสบการณ์ 
ความตอ้งการและอารมณ์ การรับรู้ตอ้งพิจารณาเป็นกระบวนการ กลัน่กรอง ซ่ึงแสดงถึงความรู้สึก
จากประสาทสัมผสัทั้งการไดเ้ห็น การไดก้ล่ิน การไดย้ิน การไดร้สชาติ และการไดรู้้สึก การรับรู้คือ 
การท่ีบุคคลตีความรู้สึกของตนเองเพื่อใหค้วามหมายจากเหตุการณ์และสภาวะแวดลอ้มต่าง ๆ 

2. ทฤษฏีการรับรู้ 
พชันี เชยจรรยา (2541) กล่าวว่า เน่ืองจากคนเรามีการรับรู้ต่างกนั ความลม้เหลวของ

การส่ือสารจึงอาจเกิดข้ึนไดถ้า้เราไม่ยอมรับความแตกต่างในเร่ืองการรับรู้ของแต่ละบุคคล การรับรู้
เป็นตวัก าหนดพฤติกรรมการส่ือสาร ทศันคติ และความคาดหวงัของผูส่ื้อสาร การรับรู้จึงเป็น
กระบวนการทางจิตท่ีตอบสนองส่ิงเร้าท่ีไดรั้บเป็นกระบวนการเลือกรับสาร การจดัสารเขา้ดว้ยกนั 
และการตีความสารท่ีไดรั้บตามความเขา้ใจและความรู้สึกของตนเอง เราไม่สามารถให้ความสนใจ
กบัส่ิงต่าง ๆ รอบตวัไดท้ั้งหมด แต่จะเลือกรับรู้เพียงบางส่วนเท่านั้น แต่ละคนมีความสนใจและรับรู้
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ส่ิงต่าง ๆ รอบตวัต่างกนั ฉะนั้น เม่ือได้สารเดียวกนั ผูรั้บสารสองคนอาจให้ความสนใจและรับรู้ 
สารเดียวกนัต่างกนั โดยทัว่ไปการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัเกิดจากอิทธิพลหรือตวักรอง (Filter) ดงัน้ี  

1) แรงผลกัดนัหรือแรงจูงใจ (Motives) เรามกัเห็นในส่ิงท่ีเราตอ้งการเห็นและไดย้นิใน
ส่ิงท่ีเราตอ้งการไดย้นิเพื่อสนอง  

2) ประสบการณ์เดิม (Past Experience) คนเราต่างเติบโตข้ึนในสภาพแวดลอ้มต่างกนั  
ถูกเล้ียงดูดว้ยวธีิต่างกนั และคบหาสมาคมกบัคนต่างกนั ท าใหมี้ประสบการณ์เดิมท่ีต่างกนัไปดว้ย   

3) กรอบอา้งอิง (Frame of  Reference) ส่ิงท่ีเกิดจากการสั่งสมอบรมทางครอบครัวและ
สังคม ฉะนั้นคนต่างศาสนากนั จึงมีความเช่ือและทศันคติในเร่ืองต่าง ๆ ต่างกนัได ้ 

4) สภาพแวดลอ้ม คนท่ีอยูส่ภาพแวดลอ้มท่ีต่างกนั เช่น อุณหภูมิ เวลา สถานท่ี เป็นตน้ 
จะตีความสารท่ีไดรั้บต่างกนั  

5) สภาวะจิตใจและอารมณ์ ไดแ้ก่ ความโกรธ ความกลวั เป็นตน้ 
จะเห็นไดว้า่ตวักรองทั้ง 5 ขอ้น้ี มีความสัมพนัธ์กบัลกัษณะส่วนบุคคลของคนแต่ละคน 

ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ และอ่ืน ๆ เช่น เด็กกบัผูใ้หญ่ท่ีมีอายุต่างกนัย่อมมี
ประสบการณ์เดิมหรือประสบการณ์ท่ีผา่นมาในชีวิตไม่เหมือนกนั แพทยก์บัชาวนามีความแตกต่าง
ทั้งเร่ืองของอาชีพและรายได ้ต่างมีสภาพแวดลอ้มท่ีต่างกนั มีประสบการณ์ท างานท่ีต่างกนั มีกรอบ
อ้างอิงรวมถึงแรงผลักดันหรือแรงจูงใจต่างกัน เป็นต้น นอกจากน้ียงัพบว่ามีตวัแปรท่ีมีผลต่อ 
การรับรู้ ดงัน้ี 

1) ตวัแปรความตอ้งการและแรงจูงใจ (Need and Motivation Factor) เป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการรับรู้ คือความตอ้งการและแรงจูงใจ คนเรามกัจะเลือกให้ ความส าคญัต่อส่ิงเร้าท่ีเก่ียวกบั
แรงจูงใจหรือความตอ้งการของตนเอง โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในส่ิงท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนอง  

2) ตวัแปรประสบการณ์เดิม (Early Experience) เป็นการตีความหมายของส่ิงท่ีเรารับรู้ 
คือ ประสบการณ์เดิมและส่ิงเร้าท่ีเราสนใจอิทธิพลต่าง ๆ ท่ีมีต่อ การรับรู้ จ  าแนกได ้2 ประเภท คือ 

2.1) คุณสมบติัภายในจิตใจของผูรั้บรู้ ไดแ้ก่ความสนใจ ความตอ้งการ ทศันคติ และ 
ความใส่ใจ   

2.2) คุณสมบติัของส่ิงเร้าภายนอกท่ีมีต่อความสนใจ คุณสมบติัของส่ิงเร้า ภายนอก 
ท่ีส าคญัมาก คือ  

2.2.1 การเปล่ียนแปลงส่ิงเร้า (Change of Stimulus) ส่ิงเร้าท่ีมีการเปล่ียนแปลง
แบบทนัทีทนัใดหรือเปล่ียนแปลงเพื่อดึงดูดความสนใจมากกวา่ส่ิงเร้าท่ีอยูก่บัท่ี เช่น ภาพยนตร์  

2.2.2 ขนาดของส่ิงเร้า (Size of Stimulus) วตัถุขนาดใหญ่หรือเล็กกว่าวตัถุ
ธรรมดายอ่มดึงดูดความสนใจไดมา้กวา่ เช่น ป้ายโฆษณาขนาดใหญ่  
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2.2 .3  ความเค ล่ือนไหวของ ส่ิง เ ร้า  (Movement of Stimulus) ส่ิ ง เ ร้ า ท่ี มี 
การเคล่ือนไหวย่อมดึงดูดความสนใจของผูรั้บมากกว่าส่ิงเร้าท่ีอยู่กับท่ี เช่น ไฟวิ่งตามป้ายช่ือ
หา้งสรรพสินคา้ 

2.2.4 การเกิดซ ้ า ๆ กนัของส่ิงเร้า (Repetition of Stimulus) ส่ิงเร้าท่ีเกิดซ ้ า ๆ 
และบ่อย ๆ ยอ่มท าใหผู้รั้บจดจ า และสนใจต่อส่ิงเร้านั้น เช่น การโฆษณาทางวทิย ุโทรทศัน์  

 
หลกัการแนวคิด และทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

1. ความหมายของความพงึพอใจ 
ชชัวชัร นอ้ยนะวะกุล (2556) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก

ของบุคคลเม่ือไดรั้บความสุขหรือความผดิหวงั ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงั
ในผลลพัธ์ของส่ิงท่ีตอ้งการ ถา้การรับรู้ต่อส่ิงท่ีตอ้งการพอดีกบัความคาดหวงัจะเกิดความพึงพอใจ 

นภดล ร่มโพธ์ิ (2554) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการคือความรู้สึกของ
ผูรั้บบริการไม่วา่จะเป็นความประทบัใจหรือไม่ประทบัใจภายหลงัจากการใชสิ้นคา้และบริการ โดย
เปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีมีต่อตวัสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 

ปิยาวรรณ ดิศรพงศ์ (2553) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
นึกคิดหรือความคิดเห็นเก่ียวขอ้งกบัเจตคติของคนท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีผูรั้บบริการเขา้ไปใน
สถานท่ีให้บริการนั้น ๆ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงความพึง
พอใจมากหรือนอ้ยนั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีแตกต่างกนัแต่ละบุคคล 

วิเลิศวฒัน์ หนูแสง (2553) ความพึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย์ตั้ งอยู่บน 
ความตอ้งการพื้นฐาน (Basic Needs)  มีความเก่ียวขอ้งกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิและแรงจูงใจ 
(Incentive) และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 

ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2553) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ การท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบติังาน
และได้รับผลตอบแทน คือ ผลท่ีเป็นความพึงพอใจท าให้บุคคลเกิดความรู้สึก กระตือรือร้น 
มีความมุ่งมัน่ท่ีจะท างาน มีขวญัและก าลงัใจ และส่ิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของการท างาน รวมทั้งส่งผลต่อความส าเร็จและ เป็นไปตามเป้าหมายขององคก์าร 

สรชัย พิศาลบุตร (2550) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง การท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการแต่ตอ้งอยูใ่นขอบเขตท่ีผูใ้ห้บริการสามารถจดัหาบริการใหไ้ดโ้ดยไม่
ขดัต่อ กฎหมายและศีลธรรมอนัดีงาม    
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กชกร เบา้สุวรรณ (2550) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ีควรจะ
เป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคล 
อีกรูปแบบหน่ึงซ่ึงเป็นความรู้สึก เอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษย์เราได้รับอาจจะ 
มากหรือนอ้ยก็ได ้และเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งบวกและลบ แต่ถา้เม่ือใด
ส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้สึกบวก 
เป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นส่ิงสร้างความรู้สึกผิดหวงั ก็จะท าให้เกิด
ความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ  

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ ( 2549)  ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง  
การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บ
จากการบริการ ไม่วา่จะเป็นการรับบริการหรือการใหบ้ริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงั
เก่ียวกบัการบริการนั้น 

คอตเลอร์ (Kotler, 2003) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของ
ผูรั้บบริการว่าพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ใน
ผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของแต่ละบุคคลจะเกิดข้ึนเม่ือ
ความตอ้งการหรือความคาดหวงัได้รับการตอบสนองแล้วในระดบัหน่ึง ถา้คาดหวงัหรือมีความ
ตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี จะมีความพึงพอใจมาก และความพึงพอใจของบุคคลจะ
แตกต่างกนัโดยข้ึนอยูก่บัค่านิยมและประสบการณ์ท่ีไดรั้บ 

2. ทฤษฏีความพงึพอใจ 
ทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) 

(Maslow, 2000) ได้สร้างทฤษฎีการจูงใจของมนุษยไ์ด้กล่าวไวว้่า ความตอ้งการของมนุษยแ์บ่ง
ออกเป็น 5 ระดบั เรียงตามความส าคญัจากความตอ้งการต ่าสุดไปจนถึงความตอ้งการของมนุษย์
สูงสุด โดยบุคคลจะพยายามตอบสนองความตอ้งการระดบัต ่ากวา่ก่อนท่ีความตอ้งการระดบัสูงกวา่
จะเกิดข้ึน เม่ือความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองจนเกิดความพอใจข้ึนมา ความตอ้งการใหม่และ
ระดบัสูงกว่าจะเกิดข้ึน และบุคคลจะถูกจูงใจให้ท าการตอบสนอง เม่ือความตอ้งการน้ีได้รับการ
ตอบสนองแลว้ ความตอ้งการใหม่จะเกิดข้ึน ถา้ความตอ้งการระดบัล่างท่ีไดรั้บการตอบสนองจน
พอใจแลว้ เกิดกลบัมาไม่พอใจอีกคร้ังบุคคลก็จะหนัมาตอบสนองความตอ้งการในระดบัดงักล่าวอีก 
ซ่ึงไดล้ าดบัความตอ้งการของมนุษยจ์ากระดบัต ่าไประดบัสูงได ้5 ขั้น (Hierarchy of Needs) ดงัน้ี  

ระดบัท่ี 1 ความตอ้งการพื้นฐานเพื่อการอยูร่อดของชีวิต (Physiological Needs) ไดแ้ก่ 
ความตอ้งการ อาหาร น ้า อากาศ ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค และความตอ้งการทางเพศ  
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ระดบัท่ี 2 ความตอ้งการทางดา้นความมัน่คงและปลอดภยั (Safety Needs) ส่วนมาก
เก่ียวกบัความปลอดภยัของร่างกาย  

ระดบัท่ี 3 ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social Needs) เป็นความตอ้งการดา้นความรัก 
ความพอใจ การมีส่วนร่วมและการยอมรับ  

ระดบัท่ี 4 ความตอ้งการท่ีสะทอ้นให้เห็นความตอ้งการของบุคคล (Egoistic Needs )
เก่ียวกบัการยอมรับตนเอง และความตอ้งการช่ือเสียงเกียรติศกัด์ิ บารมี ฐานะ เป็นท่ียอมรับนบัถือ
จากคนอ่ืน  

ระดับท่ี 5 ความต้องการท่ีจะได้รับความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization) เป็น 
ความตอ้งการขั้นสูงสุดของมนุษย ์คือ อยากให้เกิดความส าเร็จในทุกส่ิงทุกอย่างตามความตอ้งการ
ของตน ทฤษฎีของเฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg, 1959) ส่ิงจูงใจท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจหรือ 
ไม่พึงพอใจนั้นมีปัจจยั หรือองคป์ระกอบ 2 ประการ ไดแ้ก่ องคป์ระกอบจูงใจ (Motivation Factors) 
เป็นองคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบังานท่ีปฏิบติัโดยตรง และเป็นส่ิงจูงใจให้บุคลากรเกิดความพึงพอใจ
ในการท างาน ประกอบด้วย 1) ความส าเร็จในการท างาน (Achievement) หมายถึง การท่ีบุคคล
สามารถท างานไดเ้สร็จส้ินประสบผลส าเร็จอย่างดี สามารถแกปั้ญหาต่างๆเก่ียวกบังาน และรู้จกั
ป้องกันปัญหาท่ีเกิดข้ึน 2) การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับ 
การยอมรับนับถือจากบุคคลในหน่วยงานหรือบุคคลอ่ืนๆท่ีมาขอค าปรึกษา ซ่ึงอาจแสดงออก 
ในรูปการยกยอ่งชมเชย การใหก้ าลงัใจ การแสดงความยนิดีการแสดงออกท่ีท าใหเ้ห็นถึงการยอมรับ
ในความสามารถ 3) ลกัษณะของงาน (Work Itself) หมายถึง งานนั้นน่าสนใจ ตอ้งอาศยัความคิด
ริเ ร่ิมสร้างสรรค์ ท้าทายให้ลงมือท า หรือเป็นงานท่ีมีลักษณะท าตั้ งแต่ต้นจนจบโดยล าพัง  
4) ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง การไดรั้บมอบหมายให้ดูแลงานใหม่ ๆ และมีอ านาจ
อย่างเต็มท่ี ไม่มีการตรวจหรือควบคุมอย่างใกล้ชิด 5) ความก้าวหน้า (Advancement) หมายถึง  
การไดรั้บเล่ือนขั้น การเล่ือนต าแหน่งให้สูงข้ึน มีโอกาสไดศึ้กษาต่อเพื่อหาความรู้เพิ่มเติม ไดรั้บ 
การฝึกอบรมดูงาน องค์ประกอบค ้ าจุน (Maintenance Factors) หรือองค์ประกอบสุขอนามัย
(Hygiene Factors) เป็นองคป์ระกอบท่ีช่วยป้องกนัการปฏิบติังานของบุคลากรท่ีจะเกิดความไม่ชอบ
งานหรือหย่อนประสิทธิภาพลง ประกอบด้วย 1) เงินเดือน (Salary) หมายถึง ส่ิงตอบแทน 
การปฏิบติังานในรูปเงินรวมถึงการเล่ือนขั้นเงินเดือนในหน่วยงานนั้น เป็นท่ีพอใจของบุคคล 
ท่ีท างาน 2) โอกาสท่ีจะไดรั้บความกา้วหน้าในอนาคต (Possibility of Growth) หมายถึง ความน่า 
จะเป็นท่ีบุคคลจะได้รับความก้าวหน้าในทักษะวิชาชีพ 3) ความสัมพันธ์กับผู ้บังคับบัญชา 
ผู ้ใต้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน(Interpersonal Relation, Subordinate, Peers) หมายถึง ความมี
สัมพนัธ์อนัดีต่อกันสามารถท างานร่วมกัน มีความเข้าใจซ่ึงกันและกันเป็นอย่างดี 4) สถานะ 
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ของอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้นเป็นท่ียอมรับและนบัถือของสังคม มีเกียรติและมีศกัด์ิศรี 5) 
นโยบายและการบริหาร (Company Policy and Administration) หมายถึง การจัดการและการ
บริหารงานขององค์กร การติดต่อส่ือสารภายในองค์กรท่ีมีประสิทธิภาพ 6 ) สภาพการท างาน 
(Working Condition) หมายถึง สภาพทางกายภาพของงาน เช่น  แสง เสียง อากาศ รวมทั้งลกัษณะ
ส่ิงแวดลอ้มอ่ืน ๆ เช่น อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่าง ๆ 7) ชีวิตส่วนตวั (Personal Lift) หมายถึง สภาพ
ความเป็นอยู่ส่วนตวัท่ีเก่ียวข้องกับงาน เช่น การไม่ถูกยา้ยไปท างานในท่ีแห่งใหม่ซ่ึงห่างไกล
ครอบครัว 8) ความมัน่คงในงาน (Job Security) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อความมัน่คงใน
การท างาน 9) การปกครองบงัคบับญัชา (Supervision) หรือการนิเทศงาน หมายถึง ความสามารถ
หรือความยติุธรรมของผูบ้งัคบับญัชาหรือผูนิ้เทศงานในการด าเนินงานและการบริหารงาน 

ลกัษณะของความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการให้
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพมีลกัษณะทัว่ไป ดงัน้ี 

1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง บุคคลจ าเป็นตอ้งปฎิสัมพนัธ์กนัส่ิงแวดลอ้มรอบตวัการตอบสนองความตอ้งการ
ส่วนบุคคล ด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวนัท าให้แต่ละคนมี
ประสบการณ์การเรียนรู้ ส่ิงท่ีจะไต้รับตอบแทนแตกต่างกันไปในสถานการณ์การบริการก็
เช่นเดียวกนับุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอย่างเก่ียวกบัการบริการไม่วา่จะเป็นประเภทของการบริการ
หรือคุณภาพของการบริการซ่ึงประสบการณ์ท่ีไตรั้บจากการสัมผสับริการต่าง ๆ หากเป็นไปตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยสามารถท าให้ผูรั้บบริการไต้รับส่ิงท่ีคาดหวงัก็ย่อมก่อให้เกิด
ความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจในการบริการท่ีไตรั้บ 

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไตรั้บ
จริงในสถานการณ์หน่ึง ในสถานการณ์การบริการก่อนท่ีผูรั้บบริการจะมาใช้บริการใดก็ตามมกัมี
มาตรฐานของบริการนั้นไวใ้นใจอยู่ก่อนแล้ว ซ่ึงอาจอา้งอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียืดถือต่อ
บริการประสบการณ์ดั้ งเติมท่ีเคยใช้บริการการบอกเล่าของผู ้อ่ืนการรับทราบข้อมูลจากการ
โฆษณาการไตรั้บด ามัน่สัญญา จากผูใ้หบ้ริการเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบ
บริการท่ีไตรั้บในวงจรของการ ให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริงส่ิงท่ีผูรั้บบริการไต้รับรู้
เก่ียวกับการบริการก่อนท่ีจะมารับบริการหรือความคาดหวงัในส่ิงท่ีจะไต้รับ (Expectations)  
น้ีมีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ
เป็นอย่างมากเพราะผู ้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบในกระบวนการบริการท่ี เกิดข้ึน 
(Performance) กบัส่ิงท่ีคาดเอาไวห้ากส่ิงท่ีไตรั้บเป็นไปตามความคาดหวงัและถือวา่เป็นการยืนยนั
ของความลูกตอ้ง (Confirmation) ของความคาดหวงัท่ีมีอยู่ ผูรั้บบริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อ



17 

 

บริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นตามความคาดหวงัอาจสูงกว่าหรือต ่ากว่านับเป็นการยืนยนัท่ีมี 
ความคลาดเคล่ือน (Discontinuation) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้ ง น้ี ช่วงความแตกต่าง 
(Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึนจะช้ีให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได ้
ถา้ขอ้ยืนยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึง
พอใจ  

ความพึงพอใจมกัมีผลต่อการบริการ 7 ดา้น คือ 
1) ผลิตภณัฑ์บริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จะเกิดข้ึนเม่ือได้รับบริการท่ีมี

ลกัษณะ คุณภาพและระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการความเอาใจใส่ขององค์การบริการ
ออกแบบ ผลิตภณัฑด์ว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการใชใ้นชีวิตประจ าวนั
วิธีการใช ้หรือสถานการณ์ท่ีผูรั้บบริการใช้สินคา้หรือบริการแต่ละอย่างและค านึงถึงคุณภาพของ
การน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัยิง่ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ 

2) ราคาค่าบริการความพึงพอใจของผู ้รับบริการ ข้ึนอยู่กับราคาค่าการบริการท่ี
ผูรั้บบริการยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย 
(Willingness to Pay) ของผูรั้บบริการทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบัคุณภาพ
ของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 

3) สถานท่ีบริการการเช้าถึงบริการได้สะดวก เม่ือผูรั้บบริการมีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ผูรั้บบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญั 

4) การส่งเสริมแนะน าบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้ิน
ขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกซ่ึงหากตรงกับ 
ความเช่ือท่ีมีอยู่ก็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าวอนัเป็นแรงจูงใจผลักดนัให้มีความตอ้งการบริการ
ตามมาได ้

5) ผูใ้ห้บริการผูป้ระกอบการ/ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการ  ล้วนเป็น
บุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหาร 
ท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของผูรั้บบริการเป็นหลกัยอ่มสามารถตอบสนอง
ความ ต้องการของผูรั้บบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่ายเช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังานบริการหรือ
พนกังานบริการท่ีตระหนกัถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญัจะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการ
ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

6) สภาพแวดล้อมของการบริการสภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการผูรั้บบริการส่วนมากจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของ 
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การบริการท่ีเก่ียวช้องกบัการออกแบบอาคารสถานท่ีความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วย
เฟอร์นิเจอร์และการใหสี้สัน 

7) กระบวนการบริการวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการ เป็นส่วนส าคญั 
ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการ ส่งผลให้
การปฏิบติังานบริการแก่ผูรั้บบริการมีความคล่องตวัและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อยา่งลูกตอ้งมีคุณภาพ 

การวดัความพึงพอใจเป็นวธีิหน่ึงท่ีใชก้นัอยูเ่พื่อทราบผลของการให้บริการท่ีดีเลิศท่ีท า
ให้ผูรั้บบริการพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีบริษทัเช่ือวา่มีคุณค่าและควรให้ความเขา้ใจในความตอ้งการและ 
ปัญหาของผูรั้บบริการในการให้บริการผูบ้ริการขององค์กรตอ้งมีความรับผิดชอบในการปรับปรุง
คุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและได้ผลดีอย่างต่อเน่ือง ดังนั้ นการส ารวจความพึงพอใจจึงเป็น
เคร่ืองมือท่ีส าคญัในการบริหารจดัการในการวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของ
พนกังานมีเกณฑใ์นการวดัท่ีผูรั้บบริการส่วนมากอา้งอิงถึง ดงัต่อไปน้ี  (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2538) 

1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะส่ิงอ านวยความสะดวก
ทางกายภาพอุปกรณ์บุคลากรและวสัดุการติดต่อส่ือสาร 

2) ความเช่ือมั่นวางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ 
ตามสัญญาท่ีใหไ้วแ้ละมีความน่าเช่ือถือ 

3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีท่ีจะช่วยเหลือ 
ผูรั้บบริการและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในทนัที 

4) สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ความสามารถและ
ทกัษะในการปฏิบติังาน 

5) ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยนใหเ้กียรติมีน ้าใจและ
เป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือซ่ึงเกิดจากความช่ือสัตย ์
ความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 

7) ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต 
ทรัพย์สิน ช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่าง ๆ รวมทั้งการรักษา
ความลบัของผูรั้บบริการ 

8) การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ไขบ้ริการไดง่้าย
ไดรั้บความสะดวกในการติดต่อ 
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9) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหข้อ้มูลดา้นต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการ
ใชก้ารส่ือสารดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจ และรับฟังเร่ืองราวท่ีผูรั้บบริการร้องทุกข ์

10) การเข้าใจและรู้สึกผู ้รับบริการ (Customer Understanding) หมายถึง การท า 
ความเขา้ใจ และรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตน 

เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Tools for Tracking 
and Measuring Customer Satisfaction) เป็นวิธีการท่ีจะติดตามวดัและค้นหาความต้องการของ
ผูรั้บบริการโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ บริษทัท่ียึดปรัชญาหรือ
แนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ท่ีมุ่งความส าคญัท่ีผูรั้บบริการจะมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
สร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการ ซ่ึงการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูรั้บบริการมีปัจจยัท่ีตอ้ง
ค านึงถึง (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2538) คือ 

1) การสร้างความพึงพอใจโดยการลดตน้ทุนของผูรั้บบริการ (ลดราคา) หรือการเพิ่ม
บริการและจุดเด่นของสินคา้ซ่ึงจะมีผลท าใหก้ าไรของบริษทัลดลง 

2) บริษทัจะตอ้งสามารถสร้างก าไรโดยวธีิใดวิธีหน่ึงเช่นลงทุนในการผลิตมากข้ึนหรือ
มี การวจิยัและพฒันาผลิตภณัฑเ์หล่าน้ีถือวา่มีผลกระทบทั้งรายไดข้องบริษทัและตน้ทุนของสินคา้ 

3) บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกับบริษทัประกอบด้วยผูถื้อหุ้น พนักงานผูข้าย ปัจจยัการผลิต 
และคนกลาง และการเพิ่มความพึงพอใจให้กับผูรั้บบริการจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของ 
กลุ่มคนเหล่าน้ีดว้ย 

วิ ธี การ ติดตามและวัดความพึ งพอใจของผู ้รับบ ริการสามารถท าได้  4  วิ ธี   
(วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2538) ดงัน้ี 

1) ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็นการ
หาข้อมูลทศันคติของผูรั้บบริการเก่ียวกับผลิตภณัฑ์และการท างานของบริษัท ปัญหาเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑแ์ละการท างานรวมทั้งขอ้เสนอแนะต่าง ๆ 

2) การส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Customer Satisfaction Systems) ในกรณี
น้ีจะเป็นการส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการซ่ึงดีกวา่วิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาวา่ผูรั้บบริการส่วน
ใหญ่ไม่ค่อยให้ความร่วมมือและมกัเปล่ียนไปซ่ึงสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทนเป็นผลให้บริษทัตอ้ง
สูญเสียผู ้รับบริการไป เคร่ืองมือท่ีนิยมใช้มากคือการวิจัยตลาด วิธี น้ีบริษัทจะต้องเตรียม
แบบสอบถามเพื่อคน้หาความพึงพอใจของผู ้รับบริการ เทคนิคต่าง ๆ ท่ีใช้ในการส ารวจความพึง
พอใจของผูรั้บบริการมีดงัน้ี 

2.1) การให้คะแนนความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
โดยอยูใ่นรูปของการใหค้ะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งยิง่ ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิง่ 
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2.2) การถามผูรั้บบริการไดรั้บความพอใจในผลิตภณัฑห์รือบริการหรือไม่ อยา่งไร 
2.3) การถามใหผู้รั้บบริการระบุปัญหาจากการใชผ้ลิตภณัฑ์ และเสนอแนะประเด็น

ต่าง ๆ ท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกวา่การวเิคราะห์ปัญหาของผูรั้บบริการ 
2.4) เป็นการถามผูรั้บบริการเพื่อให้คะแนนคุณสมบติัต่าง ๆ และการท างานของ

ผลิตภณัฑ์ เรียกว่าเป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภณัฑ์ วิธีน้ีจะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน 
จุดแขง็ของผลิตภณัฑ ์

2.5) เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของผูรั้บบริการ 
3) การเลือกซ้ือโดยกลุ่มผูรั้บบริการท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีจะเชิญ

บุคคลท่ีคาดว่าจะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทั
และคู่แข่งขนัพร้อมทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั 

4) การวิเคราะห์ถึงผูรั้บบริการท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะ
วิเคราะห์หรือสัมภาษณ์ผูรั้บบริการเติมท่ีเปล่ียนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน วิธีแก้ปัญหาต่าง ๆ ท่ีท าให้
ผูรั้บบริการเปล่ียนใจ เช่น ราคาสูงเกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภณัฑ์ไม่น่าเช่ือถือ รวมทั้งอาจจะ
ศึกษาถึงอตัราการสูญเสียผูรั้บบริการดว้ย 
ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบัโรงแรม 

1. ความหมายของโรงแรม 
พระราชบญัญติัโรงแรมปี พ.ศ. 2547 มาตรา 4 โรงแรม หมายถึง สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งข้ึน

โดยมีวตัถุประสงค์ในทางธุรกิจเพื่อให้บริการท่ีพกัชั่วคราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใด 
โดยมีค่าตอบแทน  

สุพตัรา สร้อยเพช็ร (2550) ไดใ้หค้วามหมายของโรงแรม หมายถึง ท่ีพกัแรมท่ีสร้างข้ึน
เฉพาะและแบ่งเป็นห้องพกั มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีจ าเป็นแก่นักเดินทาง และเก็บค่าเช่าเป็น 
รายหอ้ง 

ฉันทชั วรรณถนอม (2552) ไดใ้ห้ความหมายของโรงแรม หมายถึง สถานท่ีส าหรับ 
นกัเดินทาง หรือนกัท่องเท่ียวท่ีมาพกั และมีบริการการหลายรูปแบบแก่ผูม้าพกั ข้ึนอยูก่บัระดบัของ
การใหบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวก  

สรุปได้ว่าโรงแรม หมายถึงสถานท่ีพกัท่ีจดัตั้ งข้ึนโดยมีวตัถุประสงค์ในทางธุรกิจ
เพื่อให้บริการท่ีพกัชั่วคราวส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน พร้อมทั้ ง
ใหบ้ริการอาหาร เคร่ืองด่ืม และบริการอ่ืน ๆ แก่ผูเ้ดินทางมาหรือผูรั้บบริการท่ีเขา้พกัอาศยั 
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2. ประเภทของโรงแรม 
ในปัจจุบนัมีการจดัประเภทท่ีพกัแรมและโรงแรมออกเป็น 8 ประเภท โดยก าหนด

เกณฑท่ี์ แตกต่างกนั มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี (อรรธิกา, 2553) 
2.1 การแบ่งประเภทโรงแรมโดยใช้ขนาดเป็นเกณฑ์ (Classification by Size) การ

แบ่งประเภทโรงแรมตามขนาดเป็นการจดัแบ่งแบบง่าย ขนาดของโรงแรมข้ึนอยูก่บัสถานะทางการ
เงินของผูล้งทุน การจดัแบ่งตามขนาดและจ านวนห้องพกัท่ีโรงแรมมีอยูท่ ัว่ไปนิยมแบ่งออกเป็น 4 
ประเภทตาม จ านวนหอ้งพกั ดงัต่อไปน้ี 

2.1.1 โรงแรมขนาดเล็ก มีจ  านวนหอ้งพกัไม่เกิน 150 หอ้ง 
2.1.2 โรงแรมขนาดกลาง มีจ านวนหอ้งพกั 151-299 หอ้ง 
2.1.3 โรงแรมขนาดใหญ่ มีจ านวนหอ้งพกั 300-600 หอ้ง 
2.1.4 โรงแรมขนาดใหญ่มาก มีจ านวนหอ้งพกัมากกวา่ 600 หอ้ง 

2.2 การแบ่งประเภทของโรงแรมโดยใช้ท าเลท่ีตั้ งเป็นเกณฑ์ (Classification by 
Location) เป็นการแบ่งโดยพิจารณาจากสถานท่ีตั้งท่ีโรงแรมนั้น ๆ ตั้งอยูเ่ป็นหลกั ดงัต่อไปน้ี 

2.2.1 โรงแรมในเมือง (Center City Hotel or Downtown Hotel) คือ โรงแรม
ท่ีตั้งอยูใ่นตวัเมือง แขกส่วนมากจะเป็นนกัธุรกิจและนกัท่องเท่ียวตามสถานท่ีส าคญั ๆ แขกท่ีเป็น
นักธุรกิจจะได้รับความสะดวกในการติดต่อธุรกิจต่าง ๆ ในเมือง ส่วนแขกท่ีเป็นนักท่องเท่ียว
สามารถจบัจ่ายซ้ือสินค้าตามห้างสรรพสินค้าหรือร้านค้าต่าง ๆ ในเมืองได้หลังจากกลับจาก 
การท่องเท่ียว 

2.2.2 โรงแรมชานเมือง (Suburban Hotel) คือ โรงแรมท่ีตั้งอยู่ตามชานเมืองไม่
ห่างไกลตวัเมืองมากนกั มีการคมนาคมติดต่อกบัตวัเมืองไดส้ะดวก แขกสามารถเดินทางเพื่อติดต่อ
ธุรกิจ หรือท่องเท่ียวตามสถานท่ีส าคญั ๆ ทั้งในเมืองและท่ีอยู่ใกลเ้คียงไดส้ะดวกมีกลุ่มเป้าหมาย
หลกัคือ แขกท่ีตอ้งการหลีกหนีจากความคบัคัง่ในเมือง หรือแขกท่ีเดินทางอาจจะตอ้งการพกัผอ่น
ระหวา่งการเดินทาง 

2.2.3 โรงแรมท่ีพกัตากอากาศ (Resort Hotel) หรืออาจเรียกวา่ รีสอร์ท (Resort) 
ปกติโรงแรมท่ีพกัตากอากาศจะตั้งอยูใ่กลก้บัแหล่งท่องเท่ียวท่ีเป็นธรรมชาติ เช่น ทะเล น ้ าตก ภูเขา 
เกาะ รวมทั้งแหล่งท่องเท่ียวท่ีเป็นธรรมชาติอ่ืน ๆ เหมาะกบันกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการพกัผอ่นในช่วง 
วนัหยุดพกัผ่อนหรือช่วงวนัหยุดพกัร้อนท่ีมีวนัหยุดหลายวนั และหมายรวมถึง โรงแรมท่ีจดัให้มี 
ภูมิทศัน์ ท่ีสวยงาม และมีเคร่ืองอ านวยความสะดวกส าหรับการพกัผอ่นหยอ่นใจอยา่งครบครัน 
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2.2.4 โรงแรมริมทางหลวง (Highway Hotel) คือ โรงแรมท่ีตั้งอยูต่ามถนนสาย
หลกั หรือริมทางหลวงเป็นโรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก ราคาไม่แพง มีส่ิงอ านวยความสะดวกไม่มาก  
แขกพกัระยะเวลาไม่นาน เป็นทางผา่นเพราะแขกตอ้งเดินทางไปท่ีจุดหมายปลายทางอ่ืน 

2.2.5 โรงแรมท่าอากาศยาน (Airport Hotel) คือ โรงแรมท่ีตั้งอยูใ่กลท้่าอากาศยาน 
หรือสนามบิน จึงเหมาะส าหรับแขกหรือผูโ้ดยสารของสายการบินต่าง ๆ ท่ีเดินทางผา่นและมีเวลา
ไม่มากนกัเพราะตอ้งเดินทางต่อไปท่ีอ่ืนอีก 

2.3 การแบ่งประเภทโรงแรมโดยใชร้าคาค่าหอ้งเป็นเกณฑ ์(Classification by Price) 
การตั้งราคาของโรงแรมจะข้ึนอยู่กบั ช่วงเวลา สถานท่ีตั้ง ความเพียบพร้อมของส่ิงอ านวยความ
สะดวก และการบริการท่ีครบครัน ในการจดัแบ่งประเภทของโรงแรมตามราคาจะจดักลุ่มโดยยึด
ราคาเฉล่ียของหอ้งพกัต่อคืน ต่อหอ้งท่ีมีราคาอยูใ่นระดบัเดียวกนั ดงัต่อไปน้ี  

2.3.1 โรงแรมราคาประหยดั (Economy Price) คือ โรงแรมราคาประหยัด
ส่วนมากจะเป็นโรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก ราคาห้องพกัและค่าบริการต่าง ๆ ไม่แพง มีส่ิงอ านวย 
ความสะดวกต่าง ๆ ไม่มากนกั ตั้งอยูท่ ัว่ไปทั้งในเมือง ชานเมืองและท่ีอ่ืน ๆ เหมาะส าหรับแขกท่ีมี
ก าลงัซ้ือนอ้ย 

2.3.2 โรงแรมราคาปานกลาง (Mid Price) คือ โรงแรมท่ีมีค่าห้องพกั ค่าบริการ
ต่าง ๆ อยูใ่นระดบัสูงกวา่โรงแรมราคาประหยดั นอกจากนั้นยงัมีส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการ
ต่าง ๆ ดีกวา่ เหมาะส าหรับแขกท่ีเป็นนกัท่องเท่ียว นกัธุรกิจรวมทั้งแขกทัว่ไป 

2.3.3 โรงแรมราคาสูง (Top Price) คือ โรงแรมท่ีมีค่าห้องพกั ค่าบริการสูง
ส่วนมากจะเป็นโรงแรมใหญ่ ๆ มีช่ือเสียง และส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 

2.4 การแบ่งประเภทโรงแรมโดยใชล้กัษณะการใชง้านเป็นเกณฑ ์(Classification by 
Function) การแบ่งประเภทโรงแรมตามลกัษณะการใช้งาน จะเป็นการแบ่งประเภทโดยพิจารณา
เฉพาะหนา้ท่ีหลกัในการด าเนินธุรกิจโรงแรม และกิจกรรมหลกัในการบริการแขก ดงัต่อไปน้ี 

2.4.1 โรงแรมเพื่อการพาณิชย ์(Commercial Hotel) คือ โรงแรมท่ีมุ่งเนน้ให้บริการ
แก่นักธุรกิจการคา้และการอุตสาหกรรม ซ่ึงเดินทางจากท่ีอ่ืนมาพกัเพื่อท าธุรกิจการคา้หรือการ
อุตสาหกรรมของตนในเมืองนั้น ๆ 

2.4.2 โรงแรมเพื่อการพกัผอ่น (Leisure Hotel) คือ เป็นโรงแรมเพื่อการพกัผอ่น 
มุ่งให้บริการแก่ผูท่ี้ตอ้งการมาพกัผอ่น หรือมาท่องเท่ียวตามฤดูกาล ซ่ึงอาจจะเทียบเท่ากบัโรงแรม 
ท่ีพกัตากอากาศ 
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2.4.3 โรงแรมเพื่อให้บริการแก่นักเดินทางโดยรถยนต์ (Motel) คือ โรงแรม 
ท่ีรองรับแขกท่ีมีการเดินทางโดยรถยนต ์ซ่ึงอาจจะเป็นโรงแรมท่ีมีเพียงชั้นเดียวหรือสองชั้น มกัจะ
มีท่ีจอดรถอยูติ่ดกบัหอ้งพกั ตั้งอยูริ่มทางหลวง 

2.4.4 โรงแรมเพื่อพกัอาศยัระยะยาว (Residential Hotel) โรงแรมประเภทน้ี
ส่วนใหญ่ จะเป็นลกัษณะอาคารชุด แขกจะเขา้พกัเป็นระยะเวลายาวนานอยา่งนอ้ยประมาณ 1 เดือน 
มีการใหบ้ริการดา้นท าความสะอาดหอ้งพกั 

2.4.5 โรงแรมเพื่อการพนนั (Casino Hotel) คือ โรงแรมท่ีไดรั้บอนุญาตให้เปิด
เล่นการพนนัจากรัฐบาลให้สามารถเล่นการพนนัไดอ้ยา่งเสรีและถูกตอ้งตามกฎหมาย โรงแรมเพื่อ
การพนนัยงัไม่มีในประเทศไทย เพราะรัฐบาลยงัไม่อนุญาตใหเ้ปิดเล่นการพนนัอยา่งเสรี 

2.4.6 โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention Hotel) คือ โรงแรมเพื่อการประชุม
เป็นโรงแรมประเภทหน่ึงท่ีก าลงัเติบโต โดยปกติโรงแรมประเภทน้ีจะมีขนาดใหญ่กว่าโรงแรม
ทัว่ไปมาก เพื่อให้บริการอย่างเพียงพอส าหรับการประชุมขนาดใหญ่ท่ีมีผูเ้ขา้ร่วมประชุมจ านวน
มาก 

2.4.7 โรงแรมเพื่อเขา้พกัเป็นเวลานาน (Condominium Hotel) คือ โรงแรมท่ีมี
แขกเขา้พกัเป็นเวลานาน โรงแรมประเภทน้ีจะมีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการซักรีด และ
บริการอ่ืน ๆ เช่นเดียวกบัโรงแรมทัว่ไป ซ่ึงจะเหมาะส าหรับแขกท่ีเป็นชาวต่างชาติ หรือนกัธุรกิจ 
ท่ีตอ้งเดินทางติดต่อธุรกิจ และตอ้งการท่ีพกัในระยะเวลานาน 

2.4.8 ท่ีพักในเรือท่องเท่ียว (Cruise Ship) ปัจจุบันมีนักท่องเท่ียวจ านวน 
ไม่น้อยท่ีชอบท่องเท่ียวทางเรือ เพราะเป็นอีกทางเลือกหน่ึงส าหรับนักท่องเท่ียว การท่องเท่ียว 
ทางเรือบางคร้ังตอ้งใช้เวลาพกัอยู่ในเรือเป็นเวลานาน ๆ ดงันั้นภายในเรือจ าเป็นตอ้งมีส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ ไวบ้ริการแขก เช่น หอ้งพกั อาหารและเคร่ืองด่ืม สระวา่ยน ้า เป็นตน้ การบริการ
จะเป็นการบริการแบบเตม็รูปแบบ 

2.4.9 โรงแรมท่ีพกัตากอากาศเพื่อสุขภาพ (Spa Resort) คือ โรงแรมเพื่อการ
พกัผอ่นมุ่งการบริการห้องพกั อาหารพิเศษและกิจกรรมท่ีหลากหลาย กลุ่มเป้าหมายของโรงแรมท่ี
พกัตากอากาศเพื่อสุขภาพคือ กลุ่มคนท่ีให้ความสนใจและรักษาสุขภาพและสภาพร่างกาย โรงแรม
ท่ีพกัตากอากาศเพื่อสุขภาพจะมุ่งท าให้แขกรู้สึกผอ่นคลายในช่วงของการพกัผ่อน นอกจากน้ีจะมี
การจดัอาหารพิเศษเพื่อรักษาสุขภาพ 

2.5 การแบ่งประเภทโรงแรมโดยใช้แขกเป้าหมายเป็นเกณฑ์ (Classification by 
Target Market) การแบ่งประเภทโรงแรมตามกลุ่มแขกเป้าหมาย เป็นการพิจารณาจากกลุ่มแขก
เป้าหมายหลกัท่ีโรงแรมก าหนดไวว้า่จะขายให้แขกประเภทใด ซ่ึงโรงแรมส่วนใหญ่จะไม่ก าหนด
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กลุ่มแขกไวเ้พียงกลุ่มเดียว ดงันั้นในการแบ่งประเภทของโรงแรมจะดูจากกลุ่มแขกเป้าหมายของ
โรงแรมเป็นเกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 

2.5.1 โรงแรมธุรกิจ (Commercial Hotel) โรงแรมท่ีจดัอยู่ในโรงแรมประเภท
ธุรกิจจะต้องเป็นโรงแรมท่ีมุ่งขายห้องพักให้แขกท่ีเป็นนักธุรกิจเป็นหลัก ซ่ึงเป็นกลุ่มแขก 
ท่ีเดินทางเพื่อธุรกิจ เช่น ท าการตกลงซ้ือขายและประชุมสัมมนา เป็นตน้ แขกกลุ่มน้ีจะตอ้งการท่ีพกั
ท่ีสะดวกสบาย มีบริการครบครันอยู่ในโรงแรม เพราะระยะเวลาในการพกัของกลุ่มแขกกลุ่มน้ี 
จะค่อนขา้งสั้น 

2.5.2 โรงแรมห้องชุด (Suite Hotel) โรงแรมประเภทน้ีจะมีห้องพกัเป็นห้องชุด
ลว้น ๆ โดยมีห้องรับแขกแยกออกมาจากหอ้งนอน บางแห่งก็อาจจะมีห้องครัวเล็ก ๆ ให ้โดยมีตูเ้ยน็
และเคร่ืองด่ืมต่าง ๆ จดัให้พร้อมอยูภ่ายในหอ้งพกั การท่ีใหเ้น้ือท่ีใชส้อยส าหรับภายในหอ้งพกัแขก
มากข้ึน ท าให้มีเน้ือท่ีสาธารณะภายในโรงแรมนอ้ยลงกวา่ปกติ โรงแรมประเภทน้ีไดรั้บความนิยม
จากแขกหลายกลุ่ม กลุ่มหน่ึงคือพวกท่ีก าลงัจะเปล่ียนท่ีอยู่ ซ่ึงใช้โรงแรมเป็นท่ีพกัชัว่คราว ส่วน
กลุ่มคนท่ีตอ้งเดินทางบ่อย ๆ นิยมใชบ้ริการโรงแรมประเภทน้ีเพราะใหค้วามรู้สึกเหมือนอยูบ่า้น 

2.5.3 โรงแรมตามความหรูหรา (Classification by Luxury) เป็นการแบ่ง
ประเภทโรงแรม โดยพิจารณาจากระดบัความหรูหรา การบริการท่ีเพียบพร้อม ส่ิงอ านวยความ
สะดวกครบครัน ทั้งส่ิงอ านวยความสะดวกหลกัท่ีจ าเป็นตอ้งมี เช่น หอ้งอาหารและการบริการส่วน
หนา้ เป็นตน้ และส่ิงอ านวยความสะดวกเพิ่มเติม เช่น ศูนยสุ์ขภาพ และร้านท าผม เป็นตน้ 

2.6 การแบ่งประเภทโรงแรมโดยใช้ระดับมาตรฐาน (Classification by Standard 
Ranking) การจดัมาตรฐานโรงแรมเป็นวธีิการหน่ึงในการแบ่งประเภทโรงแรม ส าหรับประเทศไทย
หน่วยงานท่ีดูแลระดบัมาตรฐาน คือสมาคมโรงแรมไทย โดยสมาคมโรงแรมไทยได้ด าเนินการ
ท าการศึกษาเพื่อจดัตั้งระบบการจดัมาตรฐานโรงแรมไทย โดยใช้สัญลกัษณ์รูปดาวแสดงระดบั
มาตรฐานกิจการเช่นเดียวกบัระบบในประเทศองักฤษ ดงัต่อไปน้ี 

2.6.1 โรงแรมระดับหน่ึงดาว (1 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก  
มีส่ิงอ านวยความสะดวกและเฟอร์นิเจอร์ มีห้องน ้ าในลกัษณะของการใช้ร่วมกนั มีบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมส าหรับผูม้าพกั บรรยากาศเป็นกนัเอง 

2.6.2 โรงแรมระดบัสองดาว (2 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งดี
มีระดบัห้องพกัสูงกวา่ระดบัหน่ึงดาว ห้องพกักวา้งข้ึน มีห้องน ้ าในตวั อาหารมีครบครัน ไม่บริการ
อาหาร และเคร่ืองด่ืมส าหรับแขกภายนอก 
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2.6.3 โรงแรมระดบัสามดาว (3 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งดี 
ห้องพกักวา้งข้ึน มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ มากข้ึน มีห้องน ้ าท่ีมีอ่างอาบน ้ า มีบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมส าหรับบุคคลภายนอก 

2.6.4 โรงแรมระดบัส่ีดาว (4 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดี
เป็นพิเศษ มาตรฐานสูงในดา้นบริการและความสะดวกสบาย มีหอ้งอาหารมากกวา่ 1 หอ้ง 

2.6.5 โรงแรมระดบัห้าดาว (5 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภท 
หรูหรามีมาตรฐานสากลระดบัสูงในทุก ๆ ดา้น คือ ทั้งดา้นห้องพกั ห้องอาหาร การบริการและส่ิง
อ านวย ความสะดวกต่าง ๆ 

2.7 การแบ่งประเภทโรงแรมโดยใช้ระบบการบริหารโรงแรม (Classification by 
Management) รูปแบบการบริหารโรงแรมปัจจุบนัแบ่งออกเป็น ดงัต่อไปน้ี 

2.7.1 การบริหารงานโรงแรมแบบอิสระ ( Independent Hotel) หมายถึง  
การบริหารงานโรงแรมในลกัษณะท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงหรือกลุ่มนกัลงทุนกลุ่มหน่ึงเป็นเจา้ของ
รับผิดชอบในการบริหารงานของโรงแรมเอง โดยไม่มีความสัมพนัธ์ทางธุรกิจกบักลุ่มหรือบุคคล
อ่ืน ลกัษณะการบริหารงานโรงแรมอิสระ เป็นโรงแรมท่ีมีระบบบริหารงานอยา่งเป็นอิสระไม่ข้ึนอยู่
กบัองค์การทางธุรกิจใด ๆ เป็นโรงแรมท่ีผูเ้ป็นเจา้ของบริหารงานเอง หรือบางแห่งอาจให้คนใน
ครอบครัวมาช่วยบริหารงานได ้มกัพบโรงแรมระบบอิสระน้ีตามเมืองหรือชุมชนเล็ก ๆ แขกของ
โรงแรมอิสระน้ีมกัมีความแตกต่างจากโรงแรมท่ีมีระบบการบริหารแบบดงักล่าว คือแขกกลุ่มน้ีมกั
ชอบความเป็นส่วนตวัและชอบความเป็นเอกลักษณ์ของแต่ละโรงแรม ในด้านการจดัการและ 
การปฏิบติังานในโรงแรมอิสระไม่จ  าเป็นตอ้งใช้เทคนิคหรือวิธีการท่ีซับช้อนเท่าใดนัก การจา้ง
พนกังานมาปฏิบติังานนั้นโรงแรมจา้งพนกังานตามความจ าเป็นเท่านั้น 

2.7.2 การบริหารงานโรงแรมแบบเครือข่ายนานาชาติ (International Chain 
Hotel) หมายถึง การบริหารงานในลักษณะการรวมกลุ่มโรงแรมต่าง ๆ ภายใต้เครือข่ายธุรกิจ
โรงแรมเครือข่ายหน่ึง โดยการด าเนินงานของโรงแรมไม่วา่จะเป็นการก าหนดนโยบายการบริหาร
จดัการ ตลอดจนการบริหารทรัพยสิ์น จะอยูใ่นการควบคุมดูแลโดยตรงของระบบเครือข่าย อาจเป็น
การเช้าซ้ือกิจการการ ร่วมลงทุนหรือการเข่ากิจการมาบริหารเองได้โรงแรมบางแห่งอาจมี 
การบริหารงานในระบบสัมปทาน (Franchise System) หรือการท าสัญญาว่าจ้างให้บริหาร 
(Management Contract System) 

2.7.3 การบริหารงานระบบสัมปทาน (Franchise Management) การบริหารงาน  
ในระบบสัมปทาน เป็นระบบความสัมพนัธ์เชิงธุรกิจท่ีเจา้ของสัมปทานเป็นผูใ้ห้สิทธิพิเศษในการ
ท าธุรกิจ รวมทั้งให้ความช่วยเหลือในดา้นการจดัองคก์าร การประกอบการ และการบริหารจดัการ 
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โดยระบบสัมปทานจะไดรั้บผลตอบแทนในลกัษณะต่าง ๆ จากผูซ้ื้อสัมปทาน การบริหารงานเป็น
ลกัษณะของการท าสัญญาความสัมพนัธ์กนัทางธุรกิจระหว่าง 2 ฝ่าย ท่ีมีผลประโยชน์ร่วมกนัและ 
มีกิจกรรมทางธุรกิจร่วมกัน โดยฝ่ายหน่ึงเรียกว่า เจ้าของสัมปทาน (Franchiser) ซ่ึงมักเป็นผูท่ี้
ประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจโรงแรมมาก่อน กับอีกฝ่ายหน่ึงเรียกว่า ผูซ้ื้อสัมปทาน 
(Franchisee) เป็นฝ่ายท่ียินดีจ่ายเงินให้กับเจ้าของสัมปทานเพื่อขอใช้รูปแบบแนวความคิดการ
ด าเนินธุรกิจโรงแรมจากเจา้ของสัมปทานนั้น ๆ 

2.7.4 บริษัทรับท าสัญญาบริหารโรงแรม สามารถแบ่งออกเป็น องค์การ
เครือข่าย (Chain Organization) ท่ีรับบริหารกิจการโรงแรมภายใตซ่ื้อการคา้ของบริษทั และแบบ
บริษทัรับจา้งบริหาร (Independent Management Companies) เป็นบริษทัอิสระท่ีรับบริหาร จดัการ
โรงแรมโดยใช้ซ่ือท่ีแตกต่างกนัออกไป บริษทัลกัษณะน้ีค่อนขา้งมีความยืดหยุ่นในการบริหาร
จดัการมากกวา่ในการท าสัญญาร่วมกนัจดัการ จะมีขอ้ก าหนดและเง่ือนไขต่าง ๆ 

2.8 โรงแรมแบบอ่ืน ๆ (Other Hotels) จากการจัดแบ่งประเภทโรงแรมข้างต้น  
ก็ยงัมีโรงแรมบางโรงแรมท่ีไม่สามารถจดัเขา้ไปในประเภทใดได้ เน่ืองจากมีลกัษณะแตกต่างไป
จากขอ้ก าหนด ดงัต่อไปน้ี 

2.8.1 เซอร์วิส อพาร์ทเมนท ์(Service Apartment) คือ เป็นท่ีพกัแรมท่ีมกัอยูใ่น
อาคารชุดท่ีผู ้มาพกัแรมมักพักนานเป็นสัปดาห์ เดือน หรือปี มีลักษณะเหมือนอพาร์ทเมนท์
โดยทัว่ไปมีหอ้งครัวส าหรับปรุงอาหารได ้และมีบริการท าความสะอาดหอ้งทุกวนั 

2.8.2 ไทมแ์ชร์ (Time-share) หรือเรียกวา่ Condo Hotel เกิดจากแนวคิดการแบ่ง
เช่าคอนโดมิเนียมเพื่อการพกัผอ่น 

2.8.3 แคมป์กราว (Campground) นิยมมากทั้งในยุโรปและอเมริกา เป็นท่ีพกั 
ท่ีนกัท่องเท่ียวตอ้งการประหยดั ชอบกิจกรรมกลางแจง้ ตอ้งจดัเตรียมอาหารและของน าติดตวัมา 

2.8.4 ท่ีพกัส าหรับเยาวชน (Youth Hostels) คือ ท่ีพกัส าหรับเยาวชนเป็นท่ีพกั
ราคาถูกส าหรับนกัเรียน นักศึกษา ปัจจุบนัมีมากกว่า 5,000 แห่งทัว่โลก ภายใตก้ารควบคุมของ
สมาคมท่ีพกัเยาวชนนานาชาติ (Youth Hostel Association) 

2.8.5 พาราดอร์ (Paradors) คือ เป็นท่ีพกัแรมท่ีรัฐบาลดดัแปลงมาจากปราสาท 
วดั คอนแวนต์ หรืออาคารเก่า โดยให้ส านักงานการท่องเท่ียวแห่งชาติเป็นผูด้  าเนินการ เช่น  
พาราดอร์ในประเทศสเปน โปรตุเกส ไอร์แลนด ์องักฤษ ฝร่ังเศส และเยอรมนี เป็นตน้ 

2.8.6 เพนชนั (Pensions) คือ เป็นท่ีพกัท่ีมีเจา้ของเป็นผูด้  าเนินกิจการเองและมกั
อาศยัอยูใ่นเพนชนัดว้ย ซ่ึงพบมากในทวปียโุรปและอเมริกา 
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2.8.7 โรงแรมทางเลือก (Alternative Hotel) คือ ท่ีพกัแรมท่ีมีลกัษณะพิเศษไม่
ว่าจะเป็นด้านโครงสร้างหรือสถานท่ีตั้ ง  ท่ีต้องไม่เหมือนหรืออยู่ในท่ีธรรมดาสามัญ เช่น  
ท่ีพกัแรมทัว่ไป เช่น โรงแรมบนตน้ไม ้เป็นตน้ 

3. มาตรฐานโรงแรมระดับ 5 ดาว 
กรมการท่องเท่ียว (2557) ได้ก าหนดเกณฑ์การประเมินมาตรฐานท่ีพักเพื่อการ

ท่องเท่ียวประเภทโรงแรม ระดบั 5 ดาว ไวท้ั้งส้ิน 12 หมวด 45 เกณฑ ์499 ตวัช้ีวดั ดงัน้ี 
3.1 หมวดท่ี 1 สถานท่ีตั้ ง สภาพแวดล้อม ส่ิงก่อสร้างทั่วไป และท่ีจอดรถ 

ประกอบดว้ย 4 เกณฑ ์13 ตวัช้ีวดั 
3.1.1 สถานท่ีตั้งและการเดินทาง มี 2 ตวัช้ีวดั 
3.1.2 ป้ายส่ือ หรือสัญลกัษณ์ มี 1 ตวัช้ีวดั 
3.1.3 สภาพแวดลอ้มและส่ิงก่อสร้างทัว่ไป มี 2 ตวัช้ีวดั 
3.1.4 ท่ีจอดรถ และบริการรับ-ส่ง มี 8 ตวัช้ีวดั  

3.2 หมวดท่ี 2 โถงตอ้นรับ ห้องน ้ าสาธารณะ ลิฟท์และทางสัญจรภายในอาคาร 
ประกอบดว้ย 4 เกณฑ ์56 ตวัช้ีวดั  

3.2.1 โถงตอ้นรับ มี 21 ตวัช้ีวดั 
3.2.2 หอ้งน ้าสาธารณะ (บริเวณโถงตอ้นรับ) มี 20 ตวัช้ีวดั 
3.2.3 ลิฟท ์(กรณีท่ีอาคารสูงมากกวา่ 4 ชั้น) มี 13 ตวัช้ีวดั 
3.2.4 ทางสัญจรหลกัภายในอาคารของพนกังานและสัมภาระ มี 2 ตวัช้ีวดั 

3.3 หมวดท่ี 3 ห้องพกัแบบมาตรฐาน (Standard) รวมทางเดิน ระเบียง และห้องน ้ า 
ประกอบดว้ย 8 เกณฑ ์120 ตวัช้ีวดั 

3.3.1 โถงทางเดิน หรือระเบียงนอกหอ้งพกั (ทุกชั้น) มี 16 ตวัช้ีวดั 
3.3.2 ขนาดของห้องพกั มี 1 ตวัช้ีวดั (ขนาดของหอ้งพกัไม่นอ้ยกวา่ 40 ตารางเมตร) 
3.3.3 ความสูงของหอ้งพกั มี 1 ตวัช้ีวดั (ความสูงไม่นอ้ยกวา่ 2.70 เมตร) 
3.3.4 องคป์ระกอบภายในหอ้งพกั มี 18 ตวัช้ีวดั 
3.3.5 เฟอร์นิเจอร์ในหอ้งพกั มี 13 ตวัช้ีวดั 
3.3.6 เคร่ืองใชภ้ายในหอ้งพกั มี 7 ตวัช้ีวดั 
3.3.7 ของใชใ้นหอ้งพกั มี 20 ตวัช้ีวดั 
3.3.8 หอ้งน ้าในหอ้งพกั มี 44 ตวัช้ีวดั 

3.4 หมวดท่ี 4 ห้องพกัแบบห้องสูทหรือห้องสวีท (Suite) และชั้นธุรกิจ (Executive 
Floor) ประกอบดว้ย 2 เกณฑ ์14 ตวัช้ีวดั 
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3.4.1 ห้องพกัแบบห้องสูทหรือห้องสวีท (Suite) มีองค์ประกอบด้านความ
ปลอดภยั การตกแต่ง เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองใช้ไฟฟ้าของใช้ และห้องน ้ าไม่น้อยกว่าห้องพกัแบบ 
มาตรฐาน (Standard) มี 8 ตวัช้ีวดั 

3.4.2 ส่วนบริการส าหรับการบริการชั้นธุรกิจ (Executive Floor) มี 6 ตวัช้ีวดั 
3.5 หมวดท่ี 5 ห้องอาหาร คอฟฟ่ีชอป บาร์ และครัว ประกอบด้วย 5 เกณฑ์ 86 

ตวัช้ีวดั 
3.5.1 หอ้งอาหาร มี 20 ตวัช้ีวดั 
3.5.2 คอฟฟ่ีชอป มี 10 ตวัช้ีวดั  
3.5.3 บาร์ มี 9 ตวัช้ีวดั 
3.5.4 หอ้งครัว มี 28 ตวัช้ีวดั 
3.5.5 ห้องน ้ าส าหรับห้องอาหาร (กรณีไม่ใช้ร่วมกับโถงต้อนรับ) ต ้องมี

องคป์ระกอบดา้น ความปลอดภยั สุขอนามยั สุขภณัฑ ์และอุปกรณ์ ไม่นอ้ยกวา่ห้องน ้ า บริเวณโถง
ตอ้นรับ มี 19 ตวัช้ีวดั 

3.6 หมวดท่ี 6 ส่วนบริการดา้นสันทนาการ และสระวา่ยน ้ า ประกอบดว้ย 2 เกณฑ์ 
37 ตวัช้ีวดั 

3.6.1 สระวา่ยน ้า มี 17 ตวัช้ีวดั 
3.6.2 ห้องน ้ าส าหรับส่วนสันทนาการ มีองค์ประกอบด้านความปลอดภยั

สุขอนามยั สุขภณัฑ ์และอุปกรณ์ ไม่นอ้ยกวา่หอ้งน ้าบริเวณโถงตอ้นรับมี 20 ตวัช้ีวดั 
3.7  หมวดท่ี  7  ส่วนบริการด้านธุรกิจ:ห้องประชุม และศูนย์บริการธุรกิจ  

(Business Center) ประกอบดว้ย 3 เกณฑ ์51 ตวัช้ีวดั 
3.7.1 หอ้งประชุม มี 13 ตวัช้ีวดั 
3.7.2 ห้องน ้าส าหรับห้องประชุม (กรณีไม่ใช้ร่วมกับห้องโถงต้อนรับ)  

มีองค์ประกอบด้านความปลอดภยั สุขอนามยั สุขภณัฑ์ และอุปกรณ์ ไม่น้อยกว่าห้องน ้ า บริเวณ 
โถงตอ้นรับ มี 19 ตวัช้ีวดั 

3.7.3 ศูนยบ์ริการธุรกิจ (Business Center) มี 19 ตวัช้ีวดั 
3.8 หมวดท่ี 8 บุคลากร และการบริการ ประกอบดว้ย 7 เกณฑ ์68 ตวัช้ีวดั 

3.8.1 พนกังานทุกส่วน และทุกระดบั มี 5 ตวัช้ีวดั 
3.8.2 กลุ่มพนักงานสัมภาระ พนักงานเปิดประตู (Doorman, Porter) มี  

8 ตวัช้ีวดั 
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3.8.3 กลุ่มพนักงานต้อนรับ (Check In, Rooming the Guest, Check Out) 
มี 12 ตวัช้ีวดั 

3.8.4 กลุ่มท่ีใหบ้ริการแขกท่ีเขา้พกั (Guest Service) มี 5 ตวัช้ีวดั 
3.8.5 กลุ่มผูดู้แลความสะอาด (House Keeping ) มี 12 ตวัช้ีวดั 
3.8.6 กลุ่มอาหารเชา้และบุฟเฟ่ต ์มี 6 ตวัช้ีวดั 
3.8.7 กลุ่มหอ้งอาหารมี 20 ตวัช้ีวดั 

3.9 หมวดที่ 9 ระบบความปลอดภยัในพื้นที่ทัว่ไป ประกอบด้วย 2 เกณฑ์  
มี 15 ตวัช้ีวดั 

3.9.1 ระบบความปลอดภยัดา้นอคัคีภยั มี 9 ตวัช้ีวดั 
3.9.2 ระบบความปลอดภยัทัว่ไป มี 6 ตวัช้ีวดั 

3.10 หมวดท่ี 10 ทรัพยากร และชุมชนแวดล้อม และส่วนสนับสนุนการบริการ 
ประกอบดว้ย 3 เกณฑ ์มี 25 ตวัช้ีวดั 

3.10.1 ดา้นส่ิงแวดลอ้ม ทรัพยากรและพลงังาน มี 10 ตวัช้ีวดั 
3.10.2 ดา้นชุมชน สังคมและสิทธิมนุษยชน มี 6 ตวัช้ีวดั 
3.10.3 ส่วนสนับสนุนการบริการซักรีด (Laundry) มี  1 ต ัว ช้ีวดัขยะ มี  

5 ตวัช้ีวดั และร้านคา้ (Store) มี 3 ตวัช้ีวดั 
3.11 หมวดท่ี 11 ส่วนของพนกังาน ประกอบดว้ย 2 เกณฑ ์มี 8 ตวัช้ีวดั 

3.11.1 ดา้นสนบัสนุนการบริการ มี 6 ตวัช้ีวดั 
3.11.2 ดา้นส่งเสริมสวสัดิการ มี 2 ตวัช้ีวดั 

3.12 หมวดท่ี 12 คุณลกัษณะเสริมอ่ืนๆ ประกอบดว้ย 3 เกณฑ ์มี 6 ตวัช้ีวดั 
3.12.1 กิจกรรมเสริม มี 1 ตวัช้ีวดั 
3.12.2 การเป็นท่ียอมรับของบุคคล และองคก์รภายนอก มี 3 ตวัช้ีวดั 
3.12.3 สวสัดิการเสริมส าหรับพนกังาน มี 2 ตวัช้ีวดั 

4. โรงแรมระดับ 5 ดาว  ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 
จากฐานขอ้มูลของเวปไซด์อโกดา้ (Agoda) ผูใ้ห้บริการส ารองห้องพกัทางออนไลน์ 

ส าหรับโรงแรมในภูมิภาคเอเชีย แปซิฟิก พบว่าปัจจุบันในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ 
มีโรงแรมระดบั 5 ดาว ใหน้กัท่องเท่ียวใชบ้ริการจ านวน 29 โรงแรม (Agoda, 2561) ดงัน้ี  

4.1 ย ูนิมมาน เชียงใหม่ (U Nimman Chiang Mai) 
4.2 โรงแรมแชงกรี-ลา (Shangri-La Hotel)  
4.3 โรงแรมแคนทารี ฮิลล ์(Kantary Hills Hotel)  
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4.4 อาร์ต ไหม แกลลอร่ี นิมมาน โฮเต็ล เชียงใหม่ บาย คอมพาส ฮอสพิทาลิต้ี  
(Art Mai Gallery Nimman Hotel Chiang Mai by Compass Hospitality)  

4.5 Chala Number 6  
4.6 ศิริปันนา วิลลา รีสอร์ต แอนด์ สปา เชียงใหม่ (Siripanna Villa Resort & Spa 

Chiang Mai)  
4.7 โรงแรมเดอะ ดาราเทว ีเชียงใหม่ (The Dhara Dhevi Hotel Chiang Mai)  
4.8 ระรินจินดา เวลลเ์นส สปา รีสอร์ท (RarinJinda Wellness Spa Resort)  
4.9 วีซี แอท สวนผกั โฮเต็ล แอนด ์เซอร์วสิ อพาร์ตเมนต ์(VC@SUANPAAK Hotel 

& Serviced Apartment)  
4.10 สเตย ์วทิ นิมมาน เชียงใหม่ (Stay with Nimman Chiang Mai)  
4.11 ดุสิตดี2 เชียงใหม่ (Dusit D2 Chiang Mai)  
4.12 ครอสทู เชียงใหม่ ริเวอร์ไซด ์รีสอร์ท (X2 Chiang Mai Riverside)  
4.13 ณนิรันดร์ โรแมนติก บูทิก รีสอร์ท (Na Nirand Romantic Boutique Resort)  
4.14 เดอะ แกรนด์ ณภัทร เซอร์วิส อพาร์ทเมนท์ ( The Grand Napat Serviced 

Apartment)  
4.15 โรงแรมสิบแสน ลกัชวัรี ริมปิง (Sibsan Luxury Hotel Rimping)  
4.16 อนนัตรา เชียงใหม่ สวที (Anantara Serviced Suites)  
4.17 Villa 88 Nimman-Chiang Mai  
4.18 โรงแรมเลอ เมอริเดียน เชียงใหม่ (Le Meridien Chiang Mai Hotel) 
4.19 137 พิลลาร์ เฮาส์ (137 Pillars House)  
4.20 รติลา้นนา ริเวอร์ไซด ์สปา รีสอร์ต (Rati Lanna Riverside Spa Resort)  
4.21 ปิง นครา บูติค โฮเตล็ แอนด ์สปา (Ping Nakara Boutique Hotel and Spa)  
4.22 Andacura Bamboori Boutique Resort Chiang Mai  
4.23 ครอสทู เชียงใหม่ นอร์ธ เกท วลิล่า (X2 Chiang Mai North Gate Villa)  
4.24 อคีรา แมเนอร์ เชียงใหม่ (Akyra Manor Chiang Mai)  
4.25 สิรีอ าพนั บูติค รีสอร์ท แอนด ์สปา (Sireeampan Boutique Resort and Spa) 
4.26 เดอะ เชียงใหม่ ริเวอร์ไซด ์(The Chiang Mai Riverside)  
4.27 ปุรีปัน เบบ้ี แกรนด ์บูติค โฮเตล็ (Puripunn Baby Grand Boutique Hotel)  
4.28 Olivie Boitique  
4.29 อาร์ตทิสต ์ซิกเนเจอร์ นิมมาน (Artist Signature Nimman) 



31 

 

งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
ธันยมัย เจียรกุล (2562) ศึกษามิติทางวฒันธรรมของชาวจีนท่ีมีผลต่อความคาดหวงั

คุณภาพการบริการของธุรกิจร้านอาหารไทย เป็นการวิจยัแบบผสมทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
โดย ใชแ้บบสอบถามกบัผูบ้ริโภคชาวจีน 300 คน และใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริโภคชาวจีน 
2 คน พบว่า มิติทางวฒันธรรมท่ีผูต้อบแบบสอบถามชาวจีนให้ความส าคัญสูงท่ีสุดคือ ด้าน
ความส าคญัของบุรุษสตรี (ค่าเฉล่ีย 3.78) รองลงมาคือดา้นการก าหนดแผนระยะสั้ น-ระยะยาวใน
อนาคต (ค่าเฉล่ีย 3.70) ดา้นการหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน (ค่าเฉล่ีย 3.45) ดา้นระยะห่างระหว่าง
อ านาจ (ค่าเฉล่ีย 3.34) และดา้นความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่ (ค่าเฉล่ีย 3.29) ตามล าดบั ส าหรับ
คุณภาพการบริการผูต้อบแบบสอบถามชาวจีนมีความคาดหวงัสูงท่ีสุดคือ คุณภาพการบริการดา้น
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได้ (ค่าเฉล่ีย 3.92) และผูบ้ริโภคชาวจีนให้ความคาดหวงัด้านคุณภาพการ
บริการต ่าท่ีสุดคือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.61) และผลจากการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา่ ผูบ้ริโภคชาวจีนมีระดบัความคิดเห็นต่อมิติวฒันธรรมดา้นความส าคญัของบุรุษสตรี ดา้นการ
หลีกเล่ียงความเส่ียง และ การก าหนดแผนระยะสั้น-ระยะยาวในอนาคต เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัคุณภาพการบริการ 

ขวัญชนก สุวรรณพงศ์ (2561) ศึกษาเร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริการของโรงแรม
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต ท าการเก็บขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวกลุ่มความสนใจพิเศษท่ีเดินทางมา
ท่องเท่ียวในจังหวดัภูเก็ต และเข้าพกัท่ีโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวดัภูเก็ต จ  านวน 400 คน  
ผลการศึกษา นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 35-44 ปี มีสัญชาติไทย มีรายไดน้้อยกว่า 
10,000 บาท มีอาชีพนกัเรียนและนกัศึกษา มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีวตัถุประสงคก์ารเดินทาง
แบบให้รางวลัตวัเอง นิยมใช้บริการบริษทัน าเท่ียว ผูร่้วมเดินทางคือเพื่อน ยานพาหนะท่ีใช้ใน 
การเดินทาง คือ รถเช่า ค่าใชจ่้ายคน้ท่ีพกัในแต่ละคร้ังต่อคืนคือ 2,001-3,000 บาท ช่วงเวลาท่ีเดินทาง
คือเดือนตุลาคม-ธันวาคม ช่องทางการรับทราบข้อมูลทางการเข้าพกัคือสังคมออนไลน์ และ
ประเภทของโรงแรมท่ีเข้าพัก คือโรงแรมระดับ 2 ดาว การรับรู้ของนักท่องเท่ียวภาพรวม 
อยู่ในระดับมาก โดยมีคุณภาพล าคับแรกคือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมาคือ 
การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ด้านการให้ความมัน่ใจ ด้านความน่าเช่ือถือหรือ
ไวว้างใจได ้ตรงตามเวลาท่ีไดก้ าหนด และดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
ความคาดหวงัภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีคุณภาพท่ีคาดหวงัล าดับแรกคือความเป็น
รูปธรรมของบริการ รองลงมาคือ ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการได้
อย่างรวดเร็ว การให้ความมั่นใจ และการเข้าใจความต้องการของผู ้รับบริการ ตามล าดับ 
นกัท่องเท่ียวกลุ่มความสนใจพิเศษท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
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โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต ไม่แตกต่างกนั ส่วนนกัท่องเท่ียวกลุ่มความสนใจพิเศษท่ีมีเพศ
ต่างกัน มีสัญชาติต่างกัน มีสถานภาพต่างกัน และมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต แตกต่างกนัท่ีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต มีความสัมพนัธ์
แบบไปในทางเดียวกนักบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวกลุ่มความสนใจพิเศษท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 

ชลลดา มงคลวนิช (2561) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่าย
ตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ท าการเก็บขอ้มูลจากนักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ  
ท่ีเคยพักในโรงแรมระดับ 5 ดาว ท าการเก็บข้อมูลจาก นักท่องเท่ียวชาวไทย 208 คน และ
นกัท่องเท่ียวต่างชาติ 133 คน รวมทั้งส้ิน 341 คน ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยและ
ชาวต่างชาติมีคาดหวงัคุณภาพการบริการในภาพรวมของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว  
อยูใ่นระดบัสูง (ค่าเฉล่ีย 4.45) โดยดา้นความเอาใจใส่ในการบริการมีความคาดหวงัสูงท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
4.49) รองลงมาคือ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ในการบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.45) ด้านการตอบสนอง 
ความต้องการของผูรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.44) ด้านความเช่ือถือในบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.43) และ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (เฉล่ีย 4.42 ) ส าหรับการรับรู้ต่อการบริการ นกัท่องเท่ียวชาว
ไทยและชาวต่างชาติมีการรับรู้คุณภาพการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับสูง (ค่าเฉล่ีย 4.40)  
โดยด้านความเป็นรูปธรรมของในการบริการมีการรับรู้สูงท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.41) รองลงมาคือ  
ด้านการให้ความเช่ือมั่นในการบริการและด้านความเอาใจใส่ในการบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.40)  
ดา้นความเช่ือถือในบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.38) และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.37) อย่างไรก็ตาม พบว่า โดยรวมนกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ
มากกวา่ความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง จึงแสดงให้ทราบวา่ ผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึกไม่พึงพอใจต่อ
การบริการท่ีได้รับทุกด้าน และเม่ือพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่าด้านความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ นกัท่องเท่ียวไม่พึงพอใจต่อการบริการในเร่ืองการแต่งกายและบุคลิกภาพของพนกังาน 
โดยเฉพาะนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการนกัท่องเท่ียวไม่พึงพอใจ
ต่อการให้บริการ ด้านการบริการตรงตามสัญญาในเวลาท่ีก าหนดและความเช่ียวชาญในการ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าของพนักงาน โดยเฉพาะนักท่องเท่ียวชาวไทย ด้านการตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการในเร่ืองความสามารถความพร้อม และความเอาใจใส่ในการบริการ 
นกัท่องเท่ียวไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของพนกังานส่วนหน้าเช่นกนั ผลการเปรียบเทียบ
การรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว ระหว่างนักท่องเท่ียว 
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ชาวไทยและชาวต่างชาติ พบวา่ โดยภาพรวมนกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น 

หวาง, จาวยายิง (Wang, 2560) ศึกษาการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ท าการเก็บข้อมูลจากนักท่องเท่ียวชาวจีน 
ในเมืองพทัยา จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
ร้อยละ 52.8 อายุ 20-30 ปี ร้อยละ 44.3 สถานภาพโสด ร้อยละ 55.0 อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา ร้อยละ 
32.5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ร้อยละ 30.3 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป 
ร้อยละ 87.0  ส่วนใหญ่เคยมาเท่ียว 1 คร้ัง โดยมีวตัถุประสงคม์าพกัผ่อน เลือกเดินทางมาท่องเท่ียว
ในช่วงเวลาวนัลาพนัร้อนประจ าปี มีเพื่อน/เพื่อนร่วมงานร่วมเดินทาง โดยใชอิ้นเตอร์เน็ตหาขอ้มูล 
ส่วนใหญ่เดินทางมาโดยรถ BUS มีค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาเท่ียวพทัยา 5,000-10,00 บาท 
มีการวางแผนล่วงหน้าในการจองท่ีพกั ขอ้มูลแหล่งท่องเท่ียว โดยเลือกพกัในโรงแรม และส่วน
ใหญ่จะกลบัมาเท่ียวอีก มีระดบัความพึงพอใจในเมืองพทัยาในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดย มี
ระดบัความพึงพอใจดา้นราคามากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.58) รองลงมาคือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
(ค่าเฉล่ีย 3.48) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (ค่าเฉล่ีย 3.46) ดา้นบุคลากร (ค่าเฉล่ีย 3.44) ดา้นช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย (ค่าเฉล่ีย 3.35) และดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.29)  เม่ือท าการทดสอบ
สมมติฐานพบว่านักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน  
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีแตกต่างกนั 

เหฉิน, จิกทาง (Chen, 2560) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
ท่ีมีต่อการท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ท าการเก็บขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ี 
เดินทางมาท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ จ  านวน 400 คน ผลการศึกษาพบว่า 
นักท่องเท่ียวชาวจีนมีความคาดหวังเฉล่ียในภาพรวมรวมเท่ากับ 3.90 (ระดับมาก) โดยมี 
ความคาดหวงัเฉล่ียดา้นวิถีชีวิตและวฒันธรรมทอ้งถ่ิน และดา้นการบริการอ่ืน ๆ มากท่ีสุด โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 3.94 ทั้งสองดา้น (ระดบัมาก) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ีท่องเท่ียว 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 (ระดบัมาก) และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 (ระดบัมาก) 
การรับรู้จริงเฉล่ียในภาพรวม เท่ากบั 3.99 (ระดบัมาก) โดยมีการรับรู้เฉล่ียต่อดา้นภาพลกัษณ์ของ
สถานท่ีท่องเท่ียวมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 (ระดบัมาก) รองลงมา ไดแ้ก่ ด้านวิถีชีวิตและ
วฒันธรรมท้องถ่ินค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.06 (ระดับมาก) ด้านการบริการอ่ืน ๆ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 
(ระดับมาก) และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.87 (ระดับมาก) จะเห็นได้ว่า  
ในภาพรวมนักท่องเท่ียวชาวจีนมีความคาดหวงัน้อยกว่าการับรู้ นั่นคือ นักท่องเท่ียวชาวจีนมี 
ความประทบัใจ ทั้งน้ีเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นกลบัพบวา่ดา้นการบริการดา้นอ่ืน ๆ นั้น นกัท่องเท่ียว
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ชาวจีนยงัไม่เกิดความประทบัใจ อาจเพราะว่ายงัไม่มีความชดัเจนท่ีเพียงพอของป้ายบอกทางของ
แหล่งท่องเท่ียวส าคญั ๆ และการบริการดา้นหอ้งน ้า หอ้งสุขาในบางพื้นท่ียงัมีไม่เพียงพอต่อปริมาณ
นกัท่องเท่ียว 

กลัยา สร้อยสิงห์ (2559) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ต่อความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของผูใ้ช้บริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา  ท าการเก็บขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการโรงแรม 
จ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความคาดหวงัคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม
ในเขตเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (เฉล่ีย 4.48) โดยมีระดบัความคาดหวงั
คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมากท่ีสุด (เฉล่ีย 4.55) รองลงมาคือ 
ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (เฉล่ีย 4.52) ด้านการสุรางความมัน่ใจในการ
บริการ (เฉล่ีย 4.50) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ (เฉล่ีย 4.44) และดา้นการเขา้ถึง
จิตใจของผูใ้ช้บริการ (เฉล่ีย 4.40) ตามล าดบั ส าหรับระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่
ในระดับมากท่ีสุด (เฉล่ีย 4.51) โดยมีระดับการรับรู้ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด (เฉล่ีย 4.66) รองลงมาคือดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (เฉล่ีย 4.56)  
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไดใ้นการบริการ (เฉล่ีย 4.54) ดา้นการสุรางความมัน่ใจในการบริการ 
(เฉล่ีย 4.50) และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ (เฉล่ีย 4.42) ตามล าดบั เม่ือท าการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรีโดยรวมพบว่ามีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และความพึงพอใจ 
ในคุณภาพการบริการ ผลต่างระหว่างค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ในภาพรวมเป็นค่าบวก โดยค่าเฉล่ียการรับรู้สูงกว่าความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ นั่นคือ
ผูใ้ช้บริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยาจงัหวดัชลบุรี  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา 

ปราเมศร์ อุณหปาณี (2559) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว  
เซ็นทาราแกรนด์ และ บางกอกคอนเวนชัน่เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวลิด ์ท าการเก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ
โรงแรมจ านวน 400 ผลการศึกษาพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 
5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ ในภาพรวมอยู่ในระดบั
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการอยูใ่นระดบั
ปานกลางทั้ ง  7  ด้าน คือด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ด้านกระบวนการ ด้านบุคคล  
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกนั 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
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รสสุคนธ์ แซ่เฮีย (2558) ศึกษาปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม คุณภาพ 
การบริการ ส่วนผสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ชาวต่างชาติท่ีใช้บริการโรงแรมระดบัห้าดาวแห่งหน่ึงในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ท าการเก็บรวม
รวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภค 250 ราย ท่ีเขา้ใชบ้ริการ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอยถามส่วนใหญ่
เป็นเพศชายร้อยละ 62.2 อายุ 40 -49 ปี ร้อยละ 56.7 เขา้พกัห้องมาตรฐานพิเศษร้อยละ 46.2 และ
เลือกอตัราค่าห้องพกัราคา 50,000 บาทข้ึนไป ร้อยละ 27.1 ปัจจยัด้านพฤติกรรมการใช้บริการ 
ดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติ 
ท่ีใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหน่ึงในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ขณะท่ีปัจจัยด้าน 
พฤติกรรมการใช้บริการด้านความถ่ีในการเข้าพกัและวตัถุประสงค์ของการเข้าพกัของลูกค้า  
ท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติในการใชบ้ริการโรงแรมระดบัห้าดาว
แห่งหน่ึงในจังหวัดกรุง เทพมหานคร นอกจากน้ีปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติในการใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหน่ึงในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร โดยท านายความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการไดร้้อยละ 
43.7 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ปัจจยัดา้นคุณค่า
ของตราสินคา้ ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติ 
ในการใชบ้ริการโรงแรมระดบัหา้ดาวแห่งหน่ึงในจงัหวดักรุงเทพมหานคร  

ชมัยพร แก้วรอด (2558) ศึกษาพฤติกรรมและระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยในการเลือกใชบ้ริการ โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตต าบลป่าตอง อ าเภอเมืองกะทู ้จงัหวดั
ภูเก็ต ท าการเก็บข้อมูลจากนักท่องเท่ียวชาวไทยจ านวน 600 คน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัย 
ส่วนบุคคลท่ีต่างกนั ท าให้นกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีเลือกใช้บริการ
โรงแรมระดบั 4-5 ดาว ในเขตป่าตอง อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ตต่างกนั ผลการทดสอบพบว่า เพศ 
อายุ และอาชีพท่ีต่างกนั ท าให้นกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรม 
ทั้งในภาพรวม และรายดา้นยอ่ยไม่ต่างกนั พฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวท่ีต่างกนัท าให้นกัท่องเท่ียว 
มีระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมต่างกนั วตัถุประสงคใ์นการเดินทางท่องเท่ียว 
ท่ีต่างกนัท าให้นักท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมระดบั 4-5 ดาว  
ในภาพรวม ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ต่างกนั  

จันทิมา รักมั่นเจริญ (2558) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ 
ท่ีพกัประเภทโรงแรม  และรีสอร์ทของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ในเขตพื้นท่ีเศรษฐกิจ อ าเภอแม่สาย 
จงัหวดัเชียงราย ท าการเก็บขอ้มูลจากองเท่ียวชาวไทย จ านวน 423 คน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยั 
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ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีพกัประเภทโรงแรมและ รีสอร์ทของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
โดยเรียงจากมากไปน้อย คือปัจจยัดา้นกระบวนการและส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกั ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละทศันียภาพ ปัจจยัดา้นบุคลากรและการส่งเสริมทางการตลาด ปัจจยัดา้นราคาและ
ความสะอาดเรียบร้อยของห้องพัก และปัจจัยด้านสถานท่ี ในส่วนของปัจจัยด้านลักษณะ 
ทางประชากรศาสตร์ (เพศและรายได)้ ผลการศึกษาพบว่า นกัท่องเท่ียวท่ีมีเพศและระดบัรายได ้
ท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีพกั ประเภทโรงแรมและรีสอร์ท 

มาลินี สนธิมูล (2557) ศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อการใช้
บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียว 384 
คน ผา่น 3 ช่องทางประกอบดว้ย ทางออนไลน์ ทางบริษทัน าเท่ียว และเก็บดว้ยตวัเอง ผลการศึกษา 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากเป็นเพศชายร้อยละ 60.2 มีอายุ 21-30 ปี ร้อยละ 59.9 มีสถานภาพโสด 
ร้อยละ 59.9  มีระดบัการศึกบาปริญญาตรี ร้อยละ 51.3 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 60.6 
กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์และบริการกบัความมีช่ือเสียงของโรงแรม (ค่าเฉล่ีย 
9.48) ด้านราคากับราคาค่าใช้บริการมีความเหมาะสมกับคุณภาพบริการ (ค่าเฉล่ีย 9.46)  
ด้านการจดัจ าหน่ายกับท่ีตั้ งของโรงแรมมีระบบคมนาคมท่ีดี (ค่าเฉล่ีย 9.48) ด้านการส่งเสริม
การตลาดกบัการรับประกนัความพึงพอใจจากการใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 9.39) ดา้นบุคคลกบัพนกังาน
มีความสามารถในการให้บริการอยา่งมืออาชีพ (ค่าเฉล่ีย 9.48) ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพกับการจัดสรรพื้นท่ีและการตกเต่ง (ค่าเฉล่ีย 9.47) และด้านกระบวนการกับ 
การประสานงานของทีมงานในการส่งมอบบริการท่ีเป็นเลิศ (ค่าเฉล่ีย 9.38) เม่ือท าการทดสอบ
ความสัมพนัธ์พบวา่ ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และสัญชาติ  พฤติกรรมการท่องเท่ียวในประเทศไทยและพกัแรมในโรงแรม
ระดับ 5 ดาว ส่วนใหญ่ได้แก่ เหตุผลหลักท่ีใช้เลือกท่องเท่ียวในประเทศไทย ผูท่ี้มีอิทธิพลต่อ 
การตดัสินใจท่องเท่ียวในประเทศไทย ระยะเวลาท่ีใช้บริการพกัแรมในโรงแรมระดับ 5 ดาว 
ช่องทางของข้อมูลข่าวสาร และปัจจัยภายนอกอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้อง ประกอบด้วย การเมืองและ
กฎหมาย สังคมและวฒันธรรม และเศรษฐกิจ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 

รัชดา เพ็ชร์ชระ (2556) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท าการเก็บขอ้มูลจาก
นกัท่องเท่ียวจ านวน 353 คน ผลการศึกษาพบว่าระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ใน 
ระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการ
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ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการท่ีให้ความมัน่ใจ ระดบัการรับรู้ของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า นักท่องเท่ียวมีการรับรู้ต่อคุณภาพ 
การบริการด้านรูปแบบการบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านการบริการท่ีให้ความมั่นใจ 
นกัท่องเท่ียวไทยมีระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา 
เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมและรายดา้นไม่มีความแตกต่างกนั 

ศันสนีย์ สีพิมขัด (2556) ศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวทีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรม เครือต่างชาติระดบั 4-5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ท าการเก็บขอ้มูลจาก
นักท่องเท่ียวต่างชาติจ านวน 150 คน ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่เดินทางมาเพื่อ 
การท่องเท่ียวพกัผ่อน และนิยมพกัในย่านจบัจ่ายใช้สอย ระหว่าง 1-3 คืน ก่อนออกเดินทางไป
ท่องเท่ียวยงัต่างจงัหวดัต่อ โดยกระบวนการจองนั้นส่วนมากมกัท าการจองผ่านตวัแทนเวบ็ไซต์ 
โดยระดบัความพึงพอใจของ นกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมเครือต่างชาตินั้น
อยู่ในระดับท่ีค่อนข้างสูง ซ่ึงนักท่องเท่ียวท่ีมีพฤติกรรมในการเดินทางต่างกนัจะมีระดับความ 
พึงพอใจท่ีแตกต่างกนัเพียงเล็กนอ้ยเท่านั้นอยู ่3 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจ และดา้นความรับรู้เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ โดยนกัท่องเท่ียวมี
ระดบัความพึงพอใจ ในคุณภาพการให้บริการท่ีเท่ากนัอยู่ 2 ดา้น คือ ด้านความกระตือรือร้นและ
การตอบสนอง และดา้นการให้ความมัน่ใจ นอกจากน้ียงัพบวา่ คุณภาพการให้บริการของโรงแรม
เครือต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมนั้นอยูใ่นเกณฑ์ท่ีดี สามารถสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวไดเ้ป็นอยา่งดี  

ชลธินี อยู่คง (2555) ศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้พกัโรงแรม 
อ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ท าการเก็บขอ้มูลจากนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้พกัจ านวน 400 คน 
ผลการศึกษาพบว่า นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ในระดับมาก โดยส่วนใหญ่มี 
ความพึงพอใจด้านพนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ โรงแรมมีจ านวนห้องพกั  
ท่ีเหมาะสมมีการออกแบบตกแต่งโรงแรมได้อย่างสวยงาม มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม
ตามล าดบั และความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ โรงแรมมีการรักษาความปลอดภยัเป็นอยา่งดี 
ด้านราคามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีความพึงพอใจอยู่ใน 
ระดบัมาก ดา้นการส่งเสริมทางการตลาดมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  

ธนกฤต สังข์เฉย (2555)  ศึกษาความแตกต่างทางมิติว ัฒนธรรมกับพฤติกรรม
นกัท่องเท่ียว มีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะห์ความแตกต่างทางวฒันธรรมของนกัท่องเท่ียว ตามแนวคิด
ความแตกต่างระหว่างมิติว ัฒนธรรมของฮอฟสตีด โดยการสังเคราะห์ผลการวิจัยท่ีศึกษา
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ความสัมพนัธ์เปรียบเทียบระหว่างพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวกบัมิติวฒันธรรมดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
มิติดา้นระยะห่างเชิงอ านาจ มิติดา้นความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่ มิติดา้นความส าคญัของบุรุษ
และสตรี มิติดา้นการหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน และมิติดา้นการก าหนดแผนระยะยาวและระยะสั้น
ในอนาคต ผลการวิเคราะห์พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีความแตกต่างทางวฒันธรรมด้านต่าง ๆ จะมี
พฤติกรรมการท่องเท่ียวท่ีแตกต่างกนัไดแ้ก่ การแสวงหาขอ้มูลการท่องเท่ียว การให้ความส าคญัต่อ
คุณภาพการบริการ การมอบของขวญั รูปแบบการท่องเท่ียว ลกัษณะการเดินทาง การติชมบริการ 
ความภกัดีต่อสินคา้ ตลอดจนความพึงพอใจต่อสินคา้และบริการ ทั้งน้ี มิติวฒันธรรมดา้นความเป็น
สังคมแบบคติรวมหมู่/ปัจเจกนิยม พบวา่เป็นปัจจยัท่ีถูกหยิบยกมาศึกษาไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงผลการวิจยั
หลายช้ิน พบวา่ลกัษณะทางวฒันธรรมดงักล่าวมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวหลายดา้น 
ได้แก่ การให้ความส าคญัต่อคุณภาพการบริการ กล่าวคือนักท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมแบบ
ปัจเจกนิยมมกัจะมีความคาดหวงัต่อการบริการสูงกว่านกัท่องเท่ียวท่ีมีจากวฒันธรรมแบบคติรวม
หมู่ การแสวงหาขอ้มูลการท่องเท่ียว พบวา่นกัท่องเท่ียวท่ีอยูส่ังคมวฒันธรรมแบบคติรวมหมู่ จะได้
มีอิทธิพลจากญาติ หรือคนสนิทมากกวา่นกัท่องเท่ียวท่ีมาจากวฒันธรรมแบบปัจเจกนิยม นอกจากน้ี 
การซ้ือของขวญัของท่ีระลึก พบว่านกัท่องเท่ียวกลุ่มวฒันธรรมแบบคติรวมหมู่ จะให้ความส าคญั
ต่อการเลือกซ้ือของท่ีระลึกเพื่อมอบให้กบับุคคลใกล้ชิดมากกว่านักท่องเท่ียวในกลุ่มวฒันธรรม
แบบปัจเจกนิยม และประการสุดทา้ยคือ รูปแบบการท่องเท่ียว พบวา่นกัท่องเท่ียวท่ีอยูใ่นวฒันธรรม
ปัจเจกนิยม มีแนวโนม้ท่ีจะไปประเทศท่ีมีวฒันธรรมคลา้ยคลึงกบัตน แสดงให้เห็นวา่ลกัษณะทาง
วฒันธรรมมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว การท าความเขา้ใจถึงความแตกต่างระหว่าง
วฒันธรรมของนกัท่องเท่ียวเป็นส่ิงจ าเป็น ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในแง่การส่ือสารระหวา่งวฒันธรรม 
ส าหรับบุคลากรท่ีตอ้งปฏิบติังานหรือมีปฏิสัมพนัธ์กบันกัท่องเท่ียว และท่ีส าคญัคือนกัการตลาด  
ซ่ึงจะตอ้งพฒันากลยุทธ์และการส่ือสารการตลาด ดว้ยเหตุน้ีความแตกต่างทางวฒันธรรม จึงเป็น
ประโยชน์นักการตลาด เช่น การก าหนดส่วนแบ่งตลาด การก าหนดตลาดเป้าหมาย การก าหนด
ต าแหน่งผลิตภณัฑ์ ตลอดจนการพฒันากลยุทธ์ส่งเสริมการขายไปสู่นักท่องเท่ียวกลุ่มเป้าหมาย 
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

หลาว, เพยเมย (Lau, 2005) ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 4 และ 5 ดาว 
ในประเทศมาเลเซีย ผลจากการวิจยัพบว่าการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมระดบั 4 
และ 5 ดาว ในมาเลเซียยงัต ่ากว่าระดับความคาดหวงัในคุณภาพบริการ และช่องว่างระหว่าง 
ความคาดหวงัในคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการกบัการรับรู้คุณภาพบริการ มีการเกิดช่องว่างข้ึน 
ท าให้การส่งมอบคุณภาพบริการไม่เป็นท่ีพอใจ และทางโรงแรมควรต้องปรับปรุงให้ดียิ่งข้ึน 
เพื่อสร้างความประทบัใจในบริการ  
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ธัญญารัตน์ บุญต่อ (2552) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
โรงแรม เวสติน แกรนด์ สุขุมวิท ท าการเก็บขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการจ านวน 400 คน ผลการศึกษา
พบว่าปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง  
ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการเอาใจใส่  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับพึงพอใจอย่างมาก  
และมีความจงรักภกัดีของลูกคา้อยู่ในระดับ อาจใช้บริการหรือแนะน า  ผูใ้ช้บริการท่ีมีลกัษณะ 
ทางประชากรศาสตร์ ด้านเพศ อายุ  อาชีพ รายได้ และวัตถุประสงค์การเข้าพักต่างกันมี 
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้   
ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความมัน่ใจ และด้านการเอาใจใส่ โดยรวม 
มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้พกัท่ีโรงแรม เวสติน แกรนด์ 
สุขุมวิท และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้พกัท่ีโรงแรม เวส ติน แกรนด์ สุขุมวิท มีความสัมพนัธ์
กบัความจงรักภกัดี ในระดบัค่อนขา้งสูงในทิศทางเดียวกนั  
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 
  
 
 

 
 
 
 ภาพที ่2.1 :   กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

 
  

ปัจจัยส่วนบุคคล 

 เพศ  

 อาย ุ 

 ระดบัการศึกษา  

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

ความคาดหวงั (E)/การรับรู้ (P) 

 ดา้นผลิตภณัฑ์ 

 ดา้นราคา  

 ดา้นการจดัจ าหน่าย  

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะ

ทางกายภาพ 

แนวทางการพฒันาปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการ 



 

 

บทที ่3 
 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 
 
รูปแบบกำรวจัิย 

การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจัย 
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เป็น 
การวิจัย เ ชิ งป ริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิ ธี การ เ ชิ งส ารวจ  ( Survey Research)  
ในการศึกษาน้ีผูศึ้กษาไดก้ าหนดระเบียบวธีิการศึกษา ดงัน้ี 

1.   ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.   การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
4.   การสร้างและหาคุณภาพของเคร่ืองมือ  
5.   ขอ้มูลและแหล่งขอ้มูล  
6.   การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  

1. ประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเขา้ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 

5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ ระหว่างว ันท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2562 ถึงว ันท่ี  
30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2562  

2. กลุ่มตวัอยา่ง 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเขา้ใช้บริการโรงแรม

ระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดังนั้ นขนาดตัวอย่างสามารถค านวณได้จากสูตรกรณีไม่ทราบ 
ขนาดตวัอยา่งของคอแครน (W.G. Cochran) โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบั
ค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549) ได้ขนาดตวัอย่างอย่างน้อย 385 คน   
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เพื่อป้องกนัแบบสอบถามสูญหาย และความสะดวกในการประเมินผลการวิเคราะห์
ขอ้มูล ผูว้จิยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน โดยใชเ้ลือกสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 

 
n=Z2pq/e2 

 
เม่ือ n คือ ขนาดตวัอยา่ง 
       e คือ ระดบัความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 
       Z คือ ค่ามาตรฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
        p คือ สัดส่วนประชากรท่ีตอ้งการศึกษา 
        q คือ 1-p 

 
n=(1.96)2(0.5)(0.5)/0.052 

n = 384.16 
n~ 385 คน 
 

เพื่อป้องกนัแบบสอบถามสูญหาย และความสะดวกในการประเมินผลการวิเคราะห์
ขอ้มูล ผูว้จิยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน 
  
กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

งานวิจัยเร่ือง ความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจัย 
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ท าการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ โดยกระบวนการในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ดงัน้ี 

1. ผูว้ิจยัเก็บข้อมูลด้วยตนเอง โดยแบบสอบถามจะมีขอ้ค าถามคดักรอง (Screening 
Question) เพื่อให้ไดผู้ต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมืองจงัหวดั
เชียงใหม่ ท าการเก็บขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2562 ถึงวนัท่ี 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 
โดยสถานท่ีเก็บขอ้มูลคือ แหล่งท่องเท่ียวท่ีได้รับความนิยมในอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ เช่น 
ถนนนิมมานเหมินทร์ ถนนคนเดินท่าแพ หา้งสรรพสินคา้เมยา วดัพระธาตุดอยสุเทพ เป็นตน้ 

2. ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีเก็บข้อมูลเรียบร้อยแล้วมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
ขอ้มูลทั้งหมด และน าประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
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เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย  
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) มี 2 ฉบบั คือ 

แบบสอบถามภาคภาษาไทย (ภาคผนวก ก) และแบบสอบถามภาคภาษาจีน (ภาคผนวก ข) 
โดยแบบสอบถามตน้ฉบบัท่ีสร้างข้ึนส าหรับงานวิจยัน้ีเป็นแบบสอบถามภาคภาษาไทย และผูว้ิจยั
ไดมี้การแปลจากภาษาไทยเป็นภาษาจีนโดยผ่านผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีความรู้ดา้นภาษาจีนและมีความรู้
ด้าน ธุร กิจแบบสอบถามจะใช้ค  าถามแบบปลายปิด ( Closed - Ended Questionnaire)  และ
แบบสอบถามปลายเปิด (Open - Ended Questionnaire) แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

แบบสอบถามส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว (Check List Question) 

แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้การให้บริการนกัท่องเท่ียวชาว
จีนของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึง
เลือกตอบโดยการใช้มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ประกอบไปด้วย 7 ด้าน ได้แก่  
ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านการจดัจ าหน่าย (Place) ด้านส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ด้านบุคลากรผู ้ให้บ ริการ (People) ด้านกระบวนการให้บริการ  (Process) และ 
ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical and Presentation) โดยใช้มาตราวดั
ของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ไล่ล าดบัคะแนนตั้งแต่ 5 จนถึง 1 (วิเชียร เกตุสิงห์, 2543) โดยก าหนด
เกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี   

คะแนนทีไ่ด้รับ  ระดับควำมคำดหวงั/รับรู้ 
5 คะแนน มากท่ีสุด 
4 คะแนน มาก 
3 คะแนน ปานกลาง 
2 คะแนน นอ้ย 
1 คะแนน นอ้ยท่ีสุด 

จากนั้นน ามาหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ใช้สูตรค านวณโดยการน าเอาคะแนน
สูงสุด ลบคะแนนต ่าสุดและน ามาหารดว้ยจ านวนชั้น ดงัน้ี 

 

      ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =     คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
                                     จ  านวนชั้น 
                                                                             =        5 - 1      
                                    5    
                                                                             =    0.8 
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โดยก าหนดการแปลความหมายคะแนนในแต่ละระดบั คือ 
คะแนนเฉลีย่  ระดับควำมคำดหวงั/รับรู้ 
4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด  
3.41 - 4.20 หมายถึง ระดบัมาก 
2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัปานกลาง 
1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบันอ้ย 
1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบันอ้ยท่ีสุด   

เกณฑ์การวดัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว ประยุกต์จากวิธีของพาราสุรามัน  
เซทแฮลม ์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithamal and Berry, 1990) ดงัน้ี   

คะแนนการรับรู้ ลบ คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นบวก หมายถึง พึงพอใจมาก (ประทบัใจ) 
คะแนนการรับรู้ ลบ คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นศูนย ์หมายถึง พึงพอใจ 
คะแนนการรับรู้ ลบ คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็นลบ หมายถึง ไม่พึงพอใจ 

แบบสอบถามส่วนท่ี 3   เป็นขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียว
ชาวจีนของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเป็นค าถามแบบปลายเปิด 

 
กำรสร้ำงและตรวจคุณภำพของเคร่ืองมือ  

1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง แล้วท าการก าหนดกรอบแนวคิด 
ก าหนดวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

2. สร้างแบบสอบถามจากแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัระดบัความคาดหวงั 
และระดบัการรับรู้ในการให้บริการนกัท่องเท่ียวชาวจีนของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่  

3. น าแบบสอบถามท่ีได้น าเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษา เพื่อท าการตรวจสอบ แก้ไข
เน้ือหาใหถู้กตอ้งเหมาะสม และครอบคลุมในทุกประเด็นใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

4.  น าแบบสอบถามเสนอผู ้เ ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกต้อง 
ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) หรือค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective 
Congruence: IOC)  โดยค่าดชันีความสอดคล้อง จะตอ้งไม่ต ่ากว่า 0.50 จึงจะสามารถใช้ได้ ทั้งน้ี 
ค่าดัชนีความสอดคล้องในงานวิจยัน้ีได้เท่ากับ 0.935 แสดงว่าในภาพรวมของแบบสอบถามมี 
ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาสามารถใชไ้ด ้  

5. น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try-out) กบัประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 
30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยวิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟา
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ของครอนบัค  (Cronbachs’ Alpha Coefficient) ของแบบสอบถามให้ มีค่ าอย่ า งน้อย  0 .70  
(พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2540) จึงจะสามารถใช้ได้ จากการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
ในงานวิจัยน้ีได้ค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟา ครอนบาค เท่ากับ 0.875 แสดงว่าแบบสอบถามมี 
ความน่าเช่ือถือในระดบัท่ียอมรับได ้

6. น าแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมข้อมูลกบักลุ่มตวัอย่างของการวิจยั จ  านวน 400 
ตวัอยา่ง เพื่อน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 

 
ข้อมูลและแหล่งข้อมูล 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ ท าการเก็บขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
400 คน ประกอบไปด้วยข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ระดบัความคาดหวงัและระดับการรับรู้ 
การให้บริการนกัท่องเท่ียวชาวจีนของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
ขอ้เสนอแนะ และความคิดเห็นเพิ่มเติมของกลุ่มตวัอยา่ง 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษา คน้ควา้ จากหนงัสือ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
จากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งและเวปไซดต่์าง ๆ  

 
กำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติทีเ่กีย่วข้อง 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) ได้แก่ การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่าง 
กลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่มท่ีไม่เป็นอิสระจากกนั (Dependent Sample T-Test) 



 

 

บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ท าการเก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเขา้ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 400 ราย ไดผ้ลการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยสรุปออกเป็น 5 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1   ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2   ข้อมูลเก่ียวกับระดับความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวชาวจีนที่มีต่อปัจจยั 

ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
ตอนท่ี 3   ข้อมูล เ ก่ียวกับระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัย  

ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
ตอนท่ี 4   ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
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ตอนที ่1   ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.1   จ านวนและร้อยละ จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 

 จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 225 56.2 
หญิง 175 43.8 

อายุ   
ต  ่ากวา่ 20 ปี 50 12.5 
20-30 ปี 111 27.8 
31-40 ปี 113 28.2 
41-50 ปี 81 20.2 
51-60 ปี 27 6.8 
มากกวา่ 60 ปี 18 4.5 

ระดับการศึกษา   
ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 99 24.8 
ปริญญาตรี 149 37.2 
สูงกวา่ปริญญาตรี 152 38.0 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
ต  ่ากวา่ 20,000 บาท 50 12.5 
20,000 - 30,000 บาท 51 12.8 
30,001 - 40,000 บาท 63 15.7 
40,001 - 50,000 บาท 98 24.5 
มากกวา่ 50,000 บาท 138 34.5 
 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 225 คน  
คิดเป็นร้อยละ 56.2 และเป็นเพศหญิงจ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.8 
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ผูต้อบแบบสอบถาม มีอายุ 31-40 ปี มากท่ีสุด จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.2 
รองลงมา มีอายุ 20-30 ปี จ  านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.8 และ41-50 ปี จ  านวน 81 คน  
คิดเป็นร้อยละ 20.2 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถาม มีการศึกษาอยู่ในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี มากท่ีสุด จ านวน 152 
คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 รองลงมา คือระดบัปริญญาตรี จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.2 และ 
ต ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถาม มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท มากท่ีสุด จ านวน 138 
คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 รองลงมา มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 50,000 บาทจ านวน 98 คน  
คิดเป็นร้อยละ 24.5 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.7 ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 2   ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 
 
ตารางที่ 4.2   ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มี

ต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลติภัณฑ์ 
 

ด้านผลติภัณฑ์ Mean SD 
ระดับความ
คาดหวงั 

1. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของโรงแรม 4.54 0.69 มากท่ีสุด 
2. การมีห้องพักให้เลือกหลายประเภท เช่น ห้องพักเด่ียว   

หอ้งพกัคู่ และหอ้งชุด เป็นตน้ 
4.53 0.66 มากท่ีสุด 

3. หอ้งพกัและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่นสภาพดีและสะอาด 4.50 0.70 มากท่ีสุด 

4. ห้องพักมี ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เ ช่น Wifi  
ไดร์เป่าผม และกาน ้าร้อน เป็นตน้ 

4.53 0.68 มากท่ีสุด 

5. อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีบริการในโรงแรมมีคุณภาพและ
เพียงพอ 

4.45 0.75 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.51 0.58 มากทีสุ่ด 
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จากตารางท่ี 4.2 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ เท่ากบั  4.51 (ระดบัมากท่ีสุด) และเม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หัวข้อ ช่ือเสียงและความน่าเ ช่ือถือของโรงแรม ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.54 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวขอ้การมีห้องพกัให้เลือกหลายประเภท เช่น ห้องพกัเด่ียว ห้องพกัคู่ และห้องชุด 
เป็นตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.53 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อห้องพกัและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพดีและสะอาด ผูต้อบแบบสอบถาม มี
ระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.50 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อห้องพกัมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น อินเทอร์เนตไร้สาย (Wifi)  
ไดร์เป่าผม และกาน ้ าร้อน เป็นตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.53 
(ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้ออาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีบริการในโรงแรมมีคุณภาพและเพียงพอ  ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.45 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 
ตารางที่ 4.3   ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มี

ต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา 
 

ด้านราคา Mean SD 
ระดับความ
คาดหวงั 

1. ความเหมาะสมของราคาห้องพกัเม่ือเปรียบเทียบกบัขนาดของ
หอ้งพกั 

4.43 0.76 มากท่ีสุด 

2. ความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม 4.49 0.71 มากท่ีสุด 
3. มีการก าหนดราคาห้องพกัและบริการต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 4.47 0.73 มากท่ีสุด 
4. ราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพและการบริการท่ี

ไดรั้บ 
4.51 0.71 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.47 0.65 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.3 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นราคา เท่ากบั 4.47 (ระดบัมากท่ีสุด) และเม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 
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หัวขอ้ความเหมาะสมของราคาห้องพกัเม่ือเปรียบเทียบกบัขนาดของห้องพกั ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.43 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.49 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวขอ้มีการก าหนดราคาห้องพกัและบริการต่าง ๆ อย่างชดัเจน ผูต้อบแบบสอบถาม  
มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.47 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับคุณภาพและการบริการท่ีได้รับ ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.51 (ระดบัมากท่ีสุด) 
 
ตารางที่ 4.4   ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มี

ต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการจัดจ าหน่าย 
 

ด้านการจัดจ าหน่าย Mean SD 
ระดับความ
คาดหวงั 

1. การจองหอ้งพกัโดยตรงกบัทางโรงแรม 4.43 0.77 มากท่ีสุด 
2. การจองหอ้งพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต 4.50 0.72 มากท่ีสุด 
3. การจองหอ้งพกัผา่นบริษทัจดัน าเท่ียว 4.44 0.75 มากท่ีสุด 
4. มีการโฆษณาโรงแรม และห้องพักผ่านช่องทางท่ี

หลากหลาย 
4.45 0.76 มากท่ีสุด 

5.สถานท่ีตั้ ง เ ดินทางสะดวก ปลอดภัย  ใกล้สถานท่ี
ท่องเท่ียว 

4.49 0.73 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.46 0.65 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.4 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นการจดัจ าหน่าย เท่ากบั 4.46 (ระดบัมากท่ีสุด) และเม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หัวข้อการจองห้องพักโดยตรงกับทางโรงแรม ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.43 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หวัการจองห้องพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงั
เฉล่ียเท่ากบั 4.50 (ระดบัมากท่ีสุด) 
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หัวข้อการจองห้องพกัผ่านบริษัทจัดน าเท่ียว ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับความ
คาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.44 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อมีการโฆษณาโรงแรม และห้องพักผ่านช่องทางท่ีหลากหลาย ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.45 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หวัขอ้สถานท่ีตั้งเดินทางสะดวก ปลอดภยั ใกลส้ถานท่ีท่องเท่ียว ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.49 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 
ตารางที่ 4.5   ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มี

ต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด Mean SD 
ระดับความ
คาดหวงั 

1. การบริการมีคูปองส่วนลดส าหรับลูกคา้ 4.44 0.80 มากท่ีสุด 
2. การบริการบตัรก านลัหรือบตัรแลกซ้ือส าหรับลูกคา้ 4.43 0.78 มากท่ีสุด 
3. การบริการมีคะแนนสะสมแตม้ส าหรับลูกคา้ 4.42 0.79 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.43 0.72 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.5 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับความคาดหวงัเฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด เท่ากบั 4.43 (ระดบัมากท่ีสุด) และเม่ือพิจารณา 
รายหวัขอ้ พบวา่ 

หัวข้อการบริการมีคูปองส่วนลดส าหรับลูกค้า  ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.44 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวขอ้การการบริการบตัรก านลัหรือบตัรแลกซ้ือส าหรับลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถาม  
มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.43 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อการบริการมีคะแนนสะสมแต้มส าหรับลูกค้า  ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.42 (ระดบัมากท่ีสุด) 
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ตารางที่ 4.6   ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มี
ต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ Mean SD 
ระดับความ
คาดหวงั 

1. พนกังานให้บริการดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส สุภาพ และเป็น
มิตร 

4.51 0.71 มากท่ีสุด 

2. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 4.50 0.70 มากท่ีสุด 
3. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 4.47 0.70 มากท่ีสุด 
4. พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจ และมีทกัษะในการใหบ้ริการ 4.47 0.73 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.49 0.64 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี  4.6 ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับความคาดหวัง เฉล่ียต่อต่อปัจจัย 
ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ เท่ากบั 4.49 (ระดบัมากท่ีสุด) และเม่ือพิจารณา
รายหวัขอ้ พบวา่ 

หัวข้อพนักงานให้บริการด้วยความยิ้มแยม้ แจ่มใส สุภาพ และเป็นมิตร ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.51 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หวัขอ้พนกังานให้บริการดว้ยความรวดเร็วผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงั
เฉล่ียเท่ากบั 4.50 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อพนักงานให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.47 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อมีพนักงานมีความรู้ ความเข้าใจ และมีทักษะในการให้บริการ  ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.47 (ระดบัมากท่ีสุด) 
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ตารางที่ 4.7   ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มี
ต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ 

 

ด้านกระบวนการให้บริการ Mean SD 
ระดับความ
คาดหวงั 

1. มีระบบการจองหอ้งพกัท่ีแม่นย  า 4.46 0.73 มากท่ีสุด 
2. ขั้นตอนการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกั การคืนหอ้งพกั ท าไดถู้กตอ้ง 4.51 0.68 มากท่ีสุด 
3. ความรวดเร็วของขั้นตอนในการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกัหรือการ

คืนหอ้งพกั 
4.49 0.70 มากท่ีสุด 

4. มีความถูกตอ้งในขั้นตอนการช าระเงิน 4.49 0.70 มากท่ีสุด 

5. วธีิการและช่องทางการช าระเงินท่ีสะดวกสบาย 4.47 0.72 มากท่ีสุด 
6. มีบริการ Call center ตลอด 24 ชัว่โมง 4.47 0.72 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.48 0.63 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี  4.7 ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับความคาดหวัง เฉล่ียต่อต่อปัจจัย 
ส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการเท่ากับ 4.48 (ระดับมากท่ีสุด) และ 
เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หัวขอ้มีระบบการจองห้องพกัท่ีแม่นย  า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวัง
เฉล่ียเท่ากบั 4.46 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อขั้ นตอนการเข้าลงทะเบียนเข้าพัก การคืนห้องพัก ท าได้ถูกต้อง ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.51 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อความรวดเร็วของขั้นตอนในการเข้าลงทะเบียนเข้าพกัหรือการคืนห้องพกั  
ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.49 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อมีความถูกต้องในขั้นตอนการช าระเงิน ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับความ
คาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.49 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวขอ้วิธีการและช่องทางการช าระเงินท่ีสะดวกสบาย ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบั
ความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.47 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หวัขอ้มีบริการ Call center ตลอด 24 ชัว่โมงผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงั
เฉล่ียเท่ากบั 4.47 (ระดบัมากท่ีสุด) 
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ตารางที่ 4.8   ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มี
ต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะ 
ทางกายภาพ 

 

ด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ Mean SD 
ระดับความ
คาดหวงั 

1. ป้ายช่ือโรงแรมมองเห็นไดง่้าย 4.47 0.73 มากท่ีสุด 
2. โรงแรมมีหอ้งพกัท่ีมีการออกแบบตกแต่งท่ีหรูหราและ 

สวยงาม   
4.48 0.75 มากท่ีสุด 

3. ความสะอาดภายในโรงแรม 4.51 0.70 มากท่ีสุด 
4. โรงแรมมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นมิตร 4.49 0.72 มากท่ีสุด 
5. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัอย่างเหมาะสม 

เช่น กลอ้งวงจรปิด และระบบป้องกนัอคัคีภยั เป็นตน้ 
4.55 0.68 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.50 0.61 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.8 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับความคาดหวงัเฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพเท่ากบั 4.50 (ระดบัมาก
ท่ีสุด) และเม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หวัขอ้ป้ายช่ือโรงแรมมองเห็นไดง่้าย ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย
เท่ากบั 4.47 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อโรงแรมมีห้องพักท่ีมีการออกแบบตกแต่งท่ีหรูหราและ สวยงาม ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.48 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวขอ้ความสะอาดภายในโรงแรม ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย
เท่ากบั 4.51 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อโรงแรมมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นมิตร ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.49 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวขอ้โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัอย่างเหมาะสม เช่น กล้องวงจรปิด และ
ระบบป้องกันอัคคีภัย เป็นต้น ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับความคาดหวังเฉล่ียเท่ากับ 4.55  
(ระดบัมากท่ีสุด) 
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ตารางที่ 4.9   ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มี
ต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ในภาพรวมทั้งหมด 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความคาดหวงั 

Mean SD ระดับ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.51 0.58 มากท่ีสุด 
2. ดา้นราคา 4.47 0.65 มากท่ีสุด 
3. ดา้นการจดัจ าหน่าย 4.46 0.65 มากท่ีสุด 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.43 0.72 มากท่ีสุด 
5. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 4.49 0.64 มากท่ีสุด 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.48 0.63 มากท่ีสุด 
7. ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 4.50 0.61 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.48 0.59 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.9 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดในภาพรวม เท่ากับ 4.48 (ระดับมากท่ีสุด) เ ม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวงัเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 
4.51 (ระดบัมากท่ีสุด) และผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการส่งเสริม
การตลาดมีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.43 (ระดบัมากท่ีสุด)  
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ตอนที่ 3   ข้อมูลเกี่ยวกับระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 
 
ตารางที ่4.10   ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรู้นักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อ 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลติภัณฑ์ 
 

ด้านผลติภัณฑ์ Mean SD 
ระดับ 
การรับรู้ 

1. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของโรงแรม 4.30 0.80 มากท่ีสุด 
2. การมีห้องพกัให้เลือกหลายประเภท เช่น ห้องพกัเด่ียว 

หอ้งพกัคู่ และหอ้งชุด เป็นตน้ 
4.26 0.85 มากท่ีสุด 

3. หอ้งพกัและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่นสภาพดีและสะอาด 4.33 0.82 มากท่ีสุด 

4. ห้องพกัมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น Wifi  
ไดร์เป่าผม และกาน ้าร้อน เป็นตน้ 

4.30 0.86 มากท่ีสุด 

5. อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีบริการในโรงแรมมีคุณภาพและ
เพียงพอ 

4.24 0.87 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.29 0.73 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.10 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ เท่ากบั 4.29 (ระดบัมากท่ีสุด) และเม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 
หัวขอ้ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของโรงแรม ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้

เฉล่ียเท่ากบั 4.30 (ระดบัมากท่ีสุด) 
หัวขอ้การมีห้องพกัให้เลือกหลายประเภท เช่น ห้องพกัเด่ียว ห้องพกัคู่ และห้องชุด 

เป็นตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.26 (ระดบัมากท่ีสุด) 
หัวข้อห้องพกัและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพดีและสะอาด ผูต้อบแบบสอบถาม  

มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.33 (ระดบัมากท่ีสุด) 
หวัขอ้ห้องพกัมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น อินเทอร์เนตไร้สาย (Wifi) ไดร์เป่าผม 

และกาน ้าร้อน เป็นตน้ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.30 (ระดบัมากท่ีสุด) 
หัวข้ออาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีบริการในโรงแรมมีคุณภาพและเพียงพอ  ผู ้ตอบ

แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.24 (ระดบัมากท่ีสุด) 
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ตารางที ่4.11   ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรู้นักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อ 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา 
 

ด้านราคา Mean SD 
ระดับ 
การรับรู้ 

1. ความเหมาะสมของราคาห้องพกัเม่ือเปรียบเทียบกบัขนาดของ
หอ้งพกั 

4.26 0.89 มากท่ีสุด 

2. ความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม 4.23 0.92 มากท่ีสุด 
3. มีการก าหนดราคาห้องพกัและบริการต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 4.25 0.90 มากท่ีสุด 
4. ราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพและการบริการท่ีไดรั้บ 4.24 0.89 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.24 0.65 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.11 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นราคา เท่ากบั 4.24 (ระดบัมากท่ีสุด) และเม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หัวขอ้ความเหมาะสมของราคาห้องพกัเม่ือเปรียบเทียบกบัขนาดของห้องพกั ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.26 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับ 
การรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.23 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวขอ้มีการก าหนดราคาห้องพกัและบริการต่าง ๆ อย่างชดัเจน ผูต้อบแบบสอบถาม  
มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.25 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับคุณภาพและการบริการท่ีได้รับ ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.24 (ระดบัมากท่ีสุด) 
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ตารางที ่4.12   ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรู้นักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อ 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการจัดจ าหน่าย 
 

ด้านการจัดจ าหน่าย Mean SD 
ระดับ 
การรับรู้ 

1. การจองหอ้งพกัโดยตรงกบัทางโรงแรม 4.24 0.91 มากท่ีสุด 
2. การจองหอ้งพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต 4.23 0.89 มากท่ีสุด 
3. การจองหอ้งพกัผา่นบริษทัจดัน าเท่ียว 4.20 0.93 มาก 
4 . มีการโฆษณาโรงแรม  และห้องพักผ่านช่องทาง ท่ี

หลากหลาย 
4.21 0.93 มากท่ีสุด 

5. สถานท่ีตั้งเดินทางสะดวก ปลอดภยั ใกลส้ถานท่ีท่องเท่ียว 4.21 0.91 มากท่ีสุด 
ภาพรวม 4.22 0.80 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.12 ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับความคาดหวังเฉล่ียต่อต่อปัจจัย 

ส่วนประสมทางการตลาด ด้านการจดัจ าหน่าย เท่ากบั 4.22 (ระดบัมากท่ีสุด) และเม่ือพิจารณา 
รายหวัขอ้ พบวา่ 

หัวข้อการจองห้องพกัโดยตรงกับทางโรงแรม ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับความ
คาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.24 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หวัการจองห้องพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงั
เฉล่ียเท่ากบั 4.23 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อการจองห้องพักผ่านบริษัทจัดน า เ ท่ียว  ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.20 (ระดบัมาก) 

หัวข้อมีการโฆษณาโรงแรม และห้องพักผ่านช่องทางท่ีหลากหลาย ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.21 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หวัขอ้สถานท่ีตั้งเดินทางสะดวก ปลอดภยั ใกลส้ถานท่ีท่องเท่ียว ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั 4.21 (ระดบัมากท่ีสุด) 
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ตารางที ่4.13   ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรู้นักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อ 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด Mean SD ระดับการรับรู้ 
1. การบริการมีคูปองส่วนลดส าหรับลูกคา้ 4.20 0.94 มาก 
2. การบริการบตัรก านลัหรือบตัรแลกซ้ือส าหรับลูกคา้ 4.19 0.97 มาก 
3. การบริการมีคะแนนสะสมแตม้ส าหรับลูกคา้ 4.18 0.96 มาก 

ภาพรวม 4.19 0.86 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.13 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียต่อต่อปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด เท่ากบั 4.19 (ระดบัมาก) และเม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หัวขอ้การบริการมีคูปองส่วนลดส าหรับลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้
เฉล่ียเท่ากบั 4.20 (ระดบัมาก) 

หัวขอ้การการบริการบตัรก านลัหรือบตัรแลกซ้ือส าหรับลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถาม  
มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.19 (ระดบัมาก) 

หัวข้อการบริการมีคะแนนสะสมแต้มส าหรับลูกค้า  ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับ 
การรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.18 (ระดบัมาก) 
 
ตารางที ่4.14   ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรู้นักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อ 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ Mean SD ระดับการรับรู้ 
1. พนกังานให้บริการด้วยความยิ้มแยม้ แจ่มใส สุภาพ 

และเป็นมิตร 
4.30 0.90 มากท่ีสุด 

2. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 4.22 0.93 มากท่ีสุด 
3. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 4.28 0.87 มากท่ีสุด 
4. พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจ และมีทกัษะในการ  

ใหบ้ริการ 
4.27 0.88 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.27 0.78 มากทีสุ่ด 
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จากตารางท่ี 4.14 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียต่อต่อปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ เท่ากบั 4.27 (ระดบัมากท่ีสุด) และเม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หัวข้อพนักงานให้บริการด้วยความยิ้มแยม้ แจ่มใส สุภาพ และเป็นมิตร ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.30 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หวัขอ้พนกังานให้บริการดว้ยความรวดเร็วผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ีย
เท่ากบั 4.22 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หวัขอ้พนกังานให้บริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้
เฉล่ียเท่ากบั 4.28 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวข้อมีพนักงานมีความรู้ ความเข้าใจ และมีทักษะในการให้บริการ  ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.27 (ระดบัมากท่ีสุด) 
 
ตารางที ่4.15   ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรู้นักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อ 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ Mean SD 
ระดับ 
การรับรู้ 

1. มีระบบการจองหอ้งพกัท่ีแม่นย  า 4.27 0.87 มากท่ีสุด 
2. ขั้นตอนการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกั การคืนหอ้งพกั ท าไดถู้กตอ้ง 4.25 0.89 มากท่ีสุด 
3. ความรวดเร็วของขั้นตอนในการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกัหรือการคืน

หอ้งพกั 
4.24 0.91 มากท่ีสุด 

4. มีความถูกตอ้งในขั้นตอนการช าระเงิน 4.25 0.89 มากท่ีสุด 
5. วธีิการและช่องทางการช าระเงินท่ีสะดวกสบาย 4.25 0.90 มากท่ีสุด 
6. มีบริการ Call center ตลอด 24 ชัว่โมง 4.26 0.88 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.25 0.77 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.15 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียต่อต่อปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการเท่ากบั 4.25 (ระดบัมากท่ีสุด) และเม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หัวขอ้มีระบบการจองห้องพกัท่ีแม่นย  า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ีย
เท่ากบั 4.27 (ระดบัมากท่ีสุด) 
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หัวข้อขั้ นตอนการเข้าลงทะเบียนเข้าพัก การคืนห้องพัก ท าได้ถูกต้อง ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.25 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หวัขอ้ความรวดเร็วของขั้นตอนในการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกัหรือการคืนห้องพกั ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.24 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวขอ้มีความถูกตอ้งในขั้นตอนการช าระเงิน ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้
เฉล่ียเท่ากบั 4.25 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวขอ้วิธีการและช่องทางการช าระเงินท่ีสะดวกสบาย ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบั 
การรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.25 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หวัขอ้มีบริการ Call center ตลอด 24 ชัว่โมงผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ีย
เท่ากบั 4.26 (ระดบัมากท่ีสุด) 

 
ตารางที่ 4.16   ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรู้นักท่องเที่ยวชาวจีนที่มี 

ต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

ด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ Mean SD 
ระดับ 
การรับรู้ 

1. ป้ายช่ือโรงแรมมองเห็นไดง่้าย 4.27 0.88 มากท่ีสุด 
2. โรงแรมมีห้องพกัท่ีมีการออกแบบตกแต่งท่ีหรูหราและ 

สวยงาม   
4.26 0.89 มากท่ีสุด 

3. ความสะอาดภายในโรงแรม 4.26 0.86 มากท่ีสุด 
4. โรงแรมมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นมิตร 4.33 0.84 มากท่ีสุด 
5. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัอย่างเหมาะสม เช่น 

กลอ้งวงจรปิด และระบบป้องกนัอคัคีภยั เป็นตน้ 
4.40 0.80 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.30 0.74 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.16 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียต่อต่อปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาด ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพเท่ากบั 4.30 (ระดบัมากท่ีสุด) และ 
เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หวัขอ้ป้ายช่ือโรงแรมมองเห็นไดง่้าย ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 
4.27 (ระดบัมากท่ีสุด) 



62 
 

 

หัวข้อโรงแรมมีห้องพักท่ีมีการออกแบบตกแต่งท่ีหรูหราและ สวยงาม ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.26 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวขอ้ความสะอาดภายในโรงแรม ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 
4.26 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หวัขอ้โรงแรมมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นมิตร ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้
เฉล่ียเท่ากบั 4.33 (ระดบัมากท่ีสุด) 

หัวขอ้โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัอย่างเหมาะสม เช่น กล้องวงจรปิด และ
ระบบป้องกนัอคัคีภยั เป็นตน้ ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.40 (ระดบัมาก
ท่ีสุด) 
 
ตารางที ่4.17   ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรู้นักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อ 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ในภาพรวมทั้งหมด 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับการรับรู้ 

Mean SD ระดับ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.29 0.73 มากท่ีสุด 
2. ดา้นราคา 4.24 0.65 มากท่ีสุด 
3. ดา้นการจดัจ าหน่าย 4.22 0.80 มากท่ีสุด 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.19 0.86 มาก 
5. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 4.27 0.78 มากท่ีสุด 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.25 0.77 มากท่ีสุด 
7. ด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทาง 
กายภาพ 

4.30 0.74 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.25 0.74 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.17 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วนประสม 
ทางการตลาดในภาพรวม เท่ากับ 4.25 (ระดับมากท่ีสุด) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัการรับรู้เฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
มีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.30 (ระดบัมากท่ีสุด) และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้เฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีระดบัการรับรู้เฉล่ียเท่ากบั 4.19 (ระดบัมาก)  
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ตอนที่ 4   ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 
 
ตารางที ่4.18   ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ด้านผลติภัณฑ์ 
 

ด้านผลติภัณฑ์ 
ค่าเฉลีย่ 

ผลต่าง 
ค่าเฉลีย่ 

ความ
พงึ
พอใจ 

P-
Value 

การ
รับรู้ 

ความ
คาดหวงั 

1. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของโรงแรม 4.30 4.54 -0.24 ไม่พึง
พอใจ 

< 0.001 

2. การมีห้องพกัให้เลือกหลายประเภท เช่น 
หอ้งพกัเด่ียว หอ้งพกัคู่ และหอ้งชุด เป็นตน้ 

4.26 4.53 -0.27 ไม่พึง
พอใจ 

< 0.001 

3. ห้องพกัและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพดี
และสะอาด 

4.33 4.50 -0.17 ไม่พึง
พอใจ 

< 0.001 

4. ห้องพกัมีส่ิงอ านวยความสะดวก ครบครัน 
เช่น Wifi ไดร์เป่าผม และกาน ้าร้อน เป็นตน้ 

4.30 4.53 -0.24 ไม่พึง
พอใจ 

< 0.001 

5. อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีบริการในโรงแรมมี
คุณภาพและเพียงพอ 

4.24 4.45 -0.21 ไม่พึง
พอใจ 

< 0.001 

ภาพรวม 4.29 4.51 -0.22 
ไม่พงึ
พอใจ 

< 0.001 

 
จากตารางท่ี 4.18 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดับ 

ความคาดหวงัเฉล่ียในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ เท่ากบั -0.22 นัน่คือ ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ เม่ือท าการทดสอบ 
ทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) เม่ือท าการพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หัวขอ้ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของโรงแรม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับ 
การรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดับความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากับ - 0.24 นั่นคือ ผู ้ตอบแบบสอบถาม 
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ไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดับการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวขอ้การมีห้องพกัให้เลือกหลายประเภท เช่น ห้องพกัเด่ียว ห้องพกัคู่ และห้องชุด 
เป็นตน้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียนอ้ยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั  
-0.27 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ีย 
มีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หวัขอ้ห้องพกัและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่นสภาพดีและสะอาด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.17 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดับการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หวัขอ้ห้องพกัมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น Wifi ไดร์เป่าผม และกาน ้ าร้อน 
เป็นตน้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียนอ้ยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั  
-0.24 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ีย 
มีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวขอ้อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีบริการในโรงแรมมีคุณภาพและเพียงพอ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.21 นัน่คือ ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 
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ตารางที ่4.19    ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ด้านราคา 
 

ด้านราคา 
ค่าเฉลีย่ 

ผลต่าง 
ค่าเฉลีย่ 

ความพงึ
พอใจ 

P-Value การ
รับรู้ 

ความ
คาดหวงั 

1. ความเหมาะสมของราคาห้องพกัเม่ือ
เปรียบเทียบกบัขนาดของหอ้งพกั 

4.26 4.43 -0.18 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

2. ความเหมาะสมของราคาอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

4.23 4.49 -0.26 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

3. มีการก าหนดราคาห้องพกัและบริการ
ต่างๆ อยา่งชดัเจน 

4.25 4.47 -0.22 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

4. ราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับ
คุณภาพและการบริการท่ีไดรั้บ 

4.24 4.51 -0.27 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

ภาพรวม 4.24 4.47 -0.23 
ไม่พงึ 
พอใจ 

< 0.001 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดับ 

ความคาดหวงัเฉล่ียในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา เท่ากับ -0.23 นั่นคือ ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา เม่ือท าการทดสอบทางสถิติ
พบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) เม่ือท าการพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หัวขอ้ความเหมาะสมของราคาห้องพกัเม่ือเปรียบเทียบกบัขนาดของห้องพกั พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.18 นัน่คือ 
ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดบัการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ีย
แตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวข้อความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม  
มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.26 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดับการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 
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หัวข้อมีการก าหนดราคาห้องพักและบริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน พบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.22 นัน่คือ ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หวัขอ้ราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพและการบริการท่ีไดรั้บ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.27 นัน่คือ ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

 
ตารางที ่4.20   ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ด้านการจัดจ าหน่าย 
 

ด้านการจัดจ าหน่าย 
ค่าเฉลีย่ 

ผลต่าง 
ค่าเฉลีย่ 

ความ
พงึ
พอใจ 

P-Value การ
รับรู้ 

ความ
คาดหวงั 

1. การจองหอ้งพกัโดยตรงกบัทางโรงแรม 4.24 4.43 -0.19 ไม่พึง
พอใจ 

< 0.001 

2. การจองหอ้งพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต 4.23 4.50 -0.27 ไม่พึง
พอใจ 

< 0.001 

3. การจองหอ้งพกัผา่นบริษทัจดัน าเท่ียว 4.20 4.44 -0.25 ไม่พึง
พอใจ 

< 0.001 

4. มีการโฆษณาโรงแรม และห้องพกัผา่น
ช่องทางท่ีหลากหลาย 

4.21 4.45 -0.24 ไม่พึง
พอใจ 

< 0.001 

5. สถานท่ีตั้ งเดินทางสะดวก ปลอดภัย 
ใกลส้ถานท่ีท่องเท่ียว 

4.21 4.49 -0.28 ไม่พึง
พอใจ 

< 0.001 

ภาพรวม 4.22 4.46 -0.25 
ไม่พงึ
พอใจ 

< 0.001 

 
จากตารางท่ี 4.20 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดับ 

ความคาดหวงัเฉล่ียในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านการจดัจ าหน่าย เท่ากบั -0.25 นัน่คือ 
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ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการจดัจ าหน่าย เม่ือท าการ
ทดสอบทางสถิติพบว่า ระดับการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่างกับระดับความคาดหวงัเฉล่ีย  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) เม่ือท าการพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หวัการจองหอ้งพกัโดยตรงกบัทางโรงแรม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้
เฉล่ียน้อยกว่าระดับความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากับ -0.19 นั่นคือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ  
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดบัการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงั
เฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวข้อการจองห้องพกัผ่านระบบอินเทอร์เน็ต พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับ 
การรับรู้เฉล่ียนอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.27 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ 
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดบัการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงั
เฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวข้อการจองห้องพกัผ่านบริษัทจัดน าเท่ียว พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับ 
การรับรู้เฉล่ียนอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.25 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ 
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดบัการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงั
เฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวข้อมีการโฆษณาโรงแรม และห้องพกัผ่านช่องทางท่ีหลากหลาย พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.24 นัน่คือ ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ีย มีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวข้อมีสถานท่ีตั้ งเดินทางสะดวก ปลอดภัย ใกล้สถานท่ีท่องเท่ียว พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.28 นัน่คือ ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 
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ตารางที ่4.21   ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ค่าเฉลีย่ 

ผลต่าง 
ค่าเฉลีย่ 

ความพงึ
พอใจ 

P-
Value 

การ
รับรู้ 

ความ
คาดหวงั 

1. การบริการมีคูปองส่วนลดส าหรับลูกคา้ 
4.20 4.44 -0.24 ไม่พึง 

พอใจ 
< 0.001 

2. การบริการบตัรก านัลหรือบตัรแลกซ้ือ
ส าหรับลูกคา้ 

4.19 4.43 -0.24 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

3. การบริการมีคะแนนสะสมแตม้ส าหรับ
ลูกคา้ 

4.18 4.42 -0.23 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

ภาพรวม 4.19 4.43 -0.24 
ไม่พงึ 
พอใจ 

< 0.001 

 
จากตารางท่ี 4.21 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดับ 

ความคาดหวงัเฉล่ียในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด เท่ากบั -0.24  
นั่นคือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริม
การตลาดเม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดับการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกับระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) เม่ือท าการพิจารณารายหวัขอ้ 
พบวา่ 

หัวการการบริการมีคูปองส่วนลดส าหรับลูกคา้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบั 
การรับรู้เฉล่ียนอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.24 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ 
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หวัขอ้การบริการบตัรก านลัหรือบตัรแลกซ้ือส าหรับลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.24 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดับการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 
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หวัขอ้การบริการมีคะแนนสะสมแตม้ส าหรับลูกคา้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบั
การรับรู้เฉล่ียนอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.23 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ 
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 
 
ตารางที ่4.22   ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
ค่าเฉลีย่ 

ผลต่าง 
ค่าเฉลีย่ 

ความพงึ
พอใจ 

P-Value การ
รับรู้ 

ความ
คาดหวงั 

1. พนักงานให้บริการด้วยความยิ้มแยม้ 
แจ่มใส สุภาพ และเป็นมิตร 

4.30 4.51 -0.21 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

2. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 4.22 4.50 -0.28 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

3. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 4.28 4.47 -0.19 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

4. พนักงานมีความรู้ ความเข้าใจ และ 
มีทกัษะในการใหบ้ริการ 

4.27 4.47 -0.20 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

ภาพรวม 4.27 4.49 -0.22 
ไม่พงึ 
พอใจ 

< 0.001 

 
จากตารางท่ี 4.22 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดับ 

ความคาดหวงัเฉล่ียในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการเท่ากบั -0.22 นัน่คือ 
ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ  
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) เม่ือท าการพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หวัขอ้พนกังานให้บริการดว้ยความยิ้มแยม้ แจ่มใส สุภาพ และเป็นมิตร พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดับความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากับ -0.21 นั่นคือ  
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ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ีย
แตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หวัขอ้พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้
เฉล่ียน้อยกว่าระดับความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากับ -0.28 นั่นคือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ  
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หวัขอ้พนกังานให้บริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบั
การรับรู้เฉล่ียนอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.19 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ 
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวข้อพนักงานมีความรู้ ความเข้าใจ และมีทักษะในการให้บริการ  พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.20 นัน่คือ ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 
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ตารางที ่4.23   ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ค่าเฉลีย่ 

ผลต่าง 
ค่าเฉลีย่ 

ความพงึ
พอใจ 

P-
Value 

การ
รับรู้ 

ความ
คาดหวงั 

1. มีระบบการจองหอ้งพกัท่ีแม่นย  า 4.27 4.46 -0.19 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

2. ขั้นตอนการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกั การ
คืนหอ้งพกั ท าไดถู้กตอ้ง 

4.25 4.51 -0.26 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

3. ความรวดเร็วของขั้นตอนในการเขา้
ลงทะเบียนเขา้พกัหรือการคืนหอ้งพกั 

4.24 4.49 -0.25 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

4. มีความถูกตอ้งในขั้นตอนการช าระเงิน 4.25 4.49 -0.23 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

5. วธีิการและช่องทางการช าระเงินท่ี
สะดวกสบาย 

4.25 4.47 -0.22 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

6. มีบริการ Call center ตลอด 24 ชัว่โมง 4.26 4.47 -0.21 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

ภาพรวม 4.25 4.48 -0.23 
ไม่พงึ 
พอใจ 

< 0.001 

 
จากตารางท่ี 4.23 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดับ 

ความคาดหวงัเฉล่ียในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ เท่ากบั -0.23 
นั่นคือ ผู ้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวน 
การให้บริการ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบั
ความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) เม่ือท าการพิจารณารายหวัขอ้ 
พบวา่ 

หัวขอ้มีระบบการจองห้องพกัท่ีแม่นย  า พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้
เฉล่ียน้อยกว่าระดับความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากับ -0.19 นั่นคือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ  
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เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวขอ้ขั้นตอนการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกั การคืนห้องพกั ท าได้ถูกตอ้ง พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.26 นัน่คือ ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หวัขอ้ความรวดเร็วของขั้นตอนในการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกัหรือการคืนห้องพกั พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.25 นัน่คือ 
ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ีย
แตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หวัขอ้มีความถูกตอ้งในขั้นตอนการช าระเงิน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการ
รับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.23 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ 
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวขอ้วิธีการและช่องทางการช าระเงินท่ีสะดวกสบาย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม  
มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.22 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดับการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวข้อมีบริการ Call center ตลอด 24 ชั่วโมง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับ 
การรับรู้เฉล่ียนอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.21 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ 
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 
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ตารางที ่4.24   ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 ด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

 

ด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ค่าเฉลีย่ 
ผลต่าง 
ค่าเฉลีย่ 

ความพงึ
พอใจ 

P-Value การ
รับรู้ 

ความ
คาดหวงั 

1. ป้ายช่ือโรงแรมมองเห็นไดง่้าย 4.27 4.47 -0.20 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

2. โรงแรมมีห้องพกัท่ีมีการออกแบบ
ตกแต่งท่ีหรูหราและ สวยงาม   

4.26 4.48 -0.22 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

3. ความสะอาดภายในโรงแรม 4.26 4.51 -0.24 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

4. โรงแรมมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นและ 
เป็นมิตร 

4.33 4.49 -0.16 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

5. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยั
อย่างเหมาะสม เช่น กลอ้งวงจรปิด 
และระบบป้องกนัอคัคีภยั เป็นตน้ 

4.40 4.55 -0.15 ไม่พึง 
พอใจ 

< 0.001 

ภาพรวม 4.30 4.50 -0.20 
ไม่พงึ 
พอใจ 

< 0.001 

 
จากตารางท่ี 4.24 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดับ 

ความคาดหวงัเฉล่ียในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะ 
ทางกายภาพ เท่ากับ -0.20 นั่นคือ ผู ้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาด ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ 
ระดับการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกับระดับความคาดหวงัเฉล่ีย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) เม่ือท าการพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ 

หวัขอ้ป้ายช่ือโรงแรมมองเห็นไดง่้าย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ีย
น้อยกว่าระดับความคาดหวังเฉล่ียเท่ากับ -0.20 นั่นคือ ผู ้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ  
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 
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หัวขอ้โรงแรมมีห้องพกัท่ีมีการออกแบบตกแต่งท่ีหรูหราและ สวยงาม พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.22 นัน่คือ ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่าง
กบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวขอ้ความสะอาดภายในโรงแรม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัการรับรู้เฉล่ีย
น้อยกว่าระดับความคาดหวังเฉล่ียเท่ากับ -0.24 นั่นคือ ผู ้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ  
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวข้อโรงแรมมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นมิตร พบว่า  ผู ้ตอบแบบสอบถาม  
มีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.16 นัน่คือ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดับการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 

หัวขอ้โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัอย่างเหมาะสม เช่น กล้องวงจรปิด และ
ระบบป้องกันอคัคีภยั เป็นตน้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากับ -0.15 นั่นคือ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ เม่ือท าการทดสอบ 
ทางสถิติพบวา่ ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 
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ตารางที ่4.25   ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 ในภาพรวมทั้งหมด 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ค่าเฉลีย่ 

ผลต่าง 
ค่าเฉลีย่ 

ความพงึพอใจ P-Value การ
รับรู้ 

ความ
คาดหวงั 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.29 4.51 -0.22 ไม่พึงพอใจ < 0.001 
2. ดา้นราคา 4.24 4.47 -0.23 ไม่พึงพอใจ < 0.001 
3. ดา้นการจดัจ าหน่าย 4.22 4.46 -0.25 ไม่พึงพอใจ < 0.001 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.19 4.43 -0.24 ไม่พึงพอใจ < 0.001 
5. ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 4.27 4.49 -0.22 ไม่พึงพอใจ < 0.001 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.25 4.48 -0.23 ไม่พึงพอใจ < 0.001 
7. ด้านการสร้างและการน าเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพ 
4.30 4.50 -0.20 ไม่พึงพอใจ < 0.001 

ภาพรวม 4.25 4.48 -0.23 ไม่พงึพอใจ < 0.001 
 

จากตารางท่ี 4.25 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีระดับการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในภาพรวมเท่ากับ -0.23 นั่นคือ ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่พึงพอใจในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า 
ระดบัการรับรู้เฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
(P <0.001) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจในปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่ายมากท่ีสุดโดยมีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงั
เฉล่ียเท่ากับ -0.25 เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดับการรับรู้เฉล่ียแตกต่างกับระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ีย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) และผูต้อบแบบสอบถาม 
มีความไม่พึงพอใจในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะ 
ทางกายภาพน้อยท่ีสุด โดยมีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเฉล่ียเท่ากบั -0.20  
เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดับการรับรู้เฉล่ียแตกต่างกับระดับความคาดหวงัเฉล่ีย  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P <0.001) 



 
 

 

บทที ่5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชว้ธีิการเชิงส ารวจ มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาความคาดหวงั การรับรู้ และความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวจีน ท่ีมีต่อปัจจัย 
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ประชากรในการศึกษาวิจยัน้ีคือ นักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเขา้ใช้บริการโรงแรมระดบั 5 
ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรกรณีไม่ทราบขนาด
ตวัอย่างของคอแครน (W.G. Cochran) โดยก าหนดระดับค่าความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และระดับ 
ค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ได้ขนาดตวัอย่างอย่างน้อย 385 คน  เพื่อป้องกนัแบบสอบถาม 
สูญหาย และความสะดวกในการประเมินผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัจึงใช้ขนาดกลุ่มตวัอย่าง
ทั้งหมด 400 คน โดยใชเ้ลือกสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม ประกอบด้วย  3 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1  
ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยเป็นค าถาม 
แบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบได้เพียงค าตอบเดียว (Check List Question) ส่วนท่ี 2 เป็นระดับ 
ความคาดหวงัและการรับรู้การให้บริการนกัท่องเท่ียวชาวจีนของโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว (Check List 
Question)  ส่วนท่ี 3 เป็นเป็นข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการให้บริการนักท่องเท่ียวชาวจีน 
ของโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเป็นค าถามแบบปลายเปิด 
แบบสอบถามมีความเท่ียงตรง (Validity) หรือค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) เท่ากบั 0.935 แสดงวา่
ในภาพรวมของแบบสอบถามมีความความถูกตอ้งเท่ียงตรงสามารถใช้ได ้และมีค่าความเช่ือมัน่ 
(Reliability) โดยค านวณจากค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟา ครอนบาค เท่ากบั 0.875 แสดงวา่แบบสอบถาม
มีความน่าเช่ือถือในระดบัท่ียอมรับได ้ 

วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล ความคาดหวงั การรับรู้ และความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวจีน ท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ในอ าเภอเมือง 
จังหวดัเชียงใหม่ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ 
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ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ ของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใช้สถิติอนุมานได้แก่ การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างกลุ่มตวัอย่าง 
สองกลุ่มท่ีไม่เป็นอิสระจากกนั (Dependent Sample T-Test) 

 
สรุปผลการวจัิย 

1. ปัจจัยส่วนบุคคล 
สรุปผลการศึกษาด้านปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 

จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.2 มีอาย ุ20-40 ปี จ  านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 มีการศึกษา
อยู่ในระดับปริญญาตรีข้ึนไป จ านวน 301 คน คิดเป็นร้อยละ 75.2 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
มากกวา่ 50,000 บาท จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5  

2. ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความคาดหวงัของนักท่องเที่ยวชาวจีนทีม่ีต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

สรุปผลการศึกษา ระดับความคาดหวังของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจัย 
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคาดหวงัในภาพรวมเฉล่ียเท่ากับ 4.48 อยู่ในระดับมากท่ีสุด และ 
เม่ือพิจารณารายดา้นสามารถสรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 

ด้านผลิตภณัฑ์ มีระดับความคาดหวงัเฉล่ียต่อต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากับ 4.51) เม่ือพิจารณารายหัวข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียมากท่ีสุด ในหัวขอ้ “ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของโรงแรม” เท่ากบั 4.54 
คะแนน และมีระดับความคาดหวงัเฉล่ียน้อยท่ีสุดในหัวข้อ “อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีบริการ 
ในโรงแรมมีคุณภาพและเพียงพอ” เท่ากบั 4.45 คะแนน 

ด้านราคา มีระดับความคาดหวังเฉล่ียต่อต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากับ 4.47) เม่ือพิจารณารายหัวข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียมากท่ีสุด ในหวัขอ้ “ราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพและการบริการ 
ท่ีไดรั้บ” เท่ากบั 4.51 คะแนน และมีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดในหวัขอ้ “ความเหมาะสม
ของราคาหอ้งพกัเม่ือเปรียบเทียบกบัขนาดของหอ้งพกั” เท่ากบั 4.43 คะแนน 

ดา้นการจดัจ าหน่าย มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากับ 4.46) เม่ือพิจารณารายหัวข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ียมากท่ีสุด ในหัวข้อ “การจองห้องพกัผ่านระบบอินเทอร์เน็ต” เท่ากับ 4.50 



78 
 

 
 

คะแนน และมีระดับความคาดหวังเฉล่ียน้อยท่ีสุดในหัวข้อ “การจองห้องพักโดยตรงกับ 
ทางโรงแรม” เท่ากบั 4.43 คะแนน 

ด้านการส่งเสริมการตลาด มีระดับความคาดหวงัเฉล่ียต่อต่อปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากบั 4.43) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง 
มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียมากท่ีสุด ในหัวขอ้ “การบริการมีคูปองส่วนลดส าหรับลูกคา้” เท่ากบั 
4.44 คะแนน และมีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียน้อยท่ีสุดในหัวขอ้ “การบริการมีคะแนนสะสมแตม้
ส าหรับลูกคา้” เท่ากบั 4.42 คะแนน 

ด้านบุคลากรผู ้ให้บริการ มีระดับความคาดหวังเฉล่ียต่อต่อปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากบั 4.49) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง 
มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียมากท่ีสุด ในหวัขอ้ “พนกังานให้บริการดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส สุภาพ 
และเป็นมิตร” เท่ากบั 4.51 คะแนน และมีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียน้อยท่ีสุดในหัวขอ้ “พนกังาน
ให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน” และหัวข้อ “พนักงานมีความรู้ ความเข้าใจ และมีทักษะ 
ในการใหบ้ริการ” เท่ากบั 4.47 คะแนน 

ด้านกระบวนการให้บริการ มีระดับความคาดหวงัเฉล่ียต่อต่อปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากบั 4.48) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง 
มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียมากท่ีสุด ในหัวขอ้ “ขั้นตอนการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกั การคืนห้องพกั 
ท าไดถู้กตอ้ง” เท่ากบั 4.51 คะแนน และมีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียน้อยท่ีสุดในหัวขอ้ “มีระบบ 
การจองหอ้งพกัท่ีแม่นย  า” เท่ากบั 4.46 คะแนน 

ด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากบั 4.50) เม่ือพิจารณารายหัวขอ้ 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความคาดหวงัเฉล่ียมากท่ีสุด ในหัวข้อ “โรงแรมมีระบบรักษา 
ความปลอดภยัอยา่งเหมาะสม เช่น กลอ้งวงจรปิด และระบบป้องกนัอคัคีภยั เป็นตน้” เท่ากบั 4.55 
คะแนน และมีระดบัความคาดหวงัเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดในหวัขอ้ “ป้ายช่ือโรงแรมมองเห็นไดง่้าย” เท่ากบั 
4.51 คะแนน 
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3. ข้อมูลเกี่ยวกับระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

สรุปผลการศึกษา ระดับการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง 
มีระดับการรับรู้ในภาพรวมเฉล่ียเท่ากับ 4.25 อยู่ในระดับมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณารายด้าน
สามารถสรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี  

ดา้นผลิตภณัฑ ์มีระดบัการรับรู้เฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากับ 4.29) เม่ือพิจารณารายหัวข้อ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดับการรับรู้เฉล่ีย 
มากท่ีสุด ในหัวขอ้ “ห้องพกัและอุปกรณ์ต่างๆ อยู่ในสภาพดีและสะอาด” เท่ากบั 4.33 คะแนน  
และมีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยท่ีสุดในหัวขอ้ “อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีบริการในโรงแรมมีคุณภาพ
และเพียงพอ” เท่ากบั 4.24 คะแนน 

ดา้นราคา มีระดบัการรับรู้เฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากบั 4.24) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการรับรู้เฉล่ียมากท่ีสุด 
ในหัวขอ้ “ความเหมาะสมของราคาห้องพกัเม่ือเปรียบเทียบกบัขนาดของห้องพกั” เท่ากบั 4.26 
คะแนน และมีระดับการรับรู้เฉล่ียน้อยท่ีสุดในหัวข้อ “ความเหมาะสมของราคาอาหาร 
และเคร่ืองด่ืม” เท่ากบั 4.23 คะแนน 

ด้านการจัดจ าหน่าย มีระดับการรับรู้เฉล่ียต่อต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากบั 4.22) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการรับรู้
เฉล่ียมากท่ีสุด ในหัวขอ้ “การจองห้องพกัโดยตรงกบัทางโรงแรม” เท่ากบั 4.24 คะแนน และ 
มีระดับการรับรู้เฉล่ียน้อยท่ีสุดในหัวข้อ “การจองห้องพกัผ่านบริษทัจดัน าเท่ียว” เท่ากับ 4.20 
คะแนน 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีระดบัการรับรู้เฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
อยูใ่นระดบัมาก (เฉล่ียเท่ากบั 4.19) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการรับรู้เฉล่ีย
มากท่ีสุด ในหัวขอ้ “การบริการมีคูปองส่วนลดส าหรับลูกคา้” เท่ากบั 4.20 คะแนน และมีระดบั 
การรับรู้เฉล่ียน้อยท่ีสุดในหัวข้อ “การบริการมีคะแนนสะสมแต้มส าหรับลูกค้า” เท่ากับ 4.18 
คะแนน 

ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ มีระดบัการรับรู้เฉล่ียต่อต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากบั 4.27) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการรับรู้
เฉล่ียมากท่ีสุด ในหวัขอ้ “พนกังานให้บริการดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใส สุภาพ และเป็นมิตร” เท่ากบั 
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4.30 คะแนน และมีระดบัการรับรู้เฉล่ียน้อยท่ีสุดในหัวขอ้ “พนกังานให้บริการดว้ยความรวดเร็ว” 
เท่ากบั 4.22 คะแนน 

ด้านกระบวนการให้บริการ  มีระดับการรับ รู้ เฉ ล่ีย ต่อต่อปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากบั 4.25) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง 
มีระดบัการรับรู้เฉล่ียมากท่ีสุด ในหวัขอ้ “มีระบบการจองห้องพกัท่ีแม่นย  า” เท่ากบั 4.37 คะแนน 
และมีระดบัการรับรู้เฉล่ียนอ้ยท่ีสุดในหวัขอ้ “ความรวดเร็วของขั้นตอนในการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกั
หรือการคืนหอ้งพกั” เท่ากบั 4.24 คะแนน 

ด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีระดบัการรับรู้เฉล่ียต่อปัจจยั 
ส่วนประสมทางการตลาด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (เฉล่ียเท่ากบั 4.30) เม่ือพิจารณารายหวัขอ้ พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้เฉล่ียมากท่ีสุด ในหัวข้อ “โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัย 
อย่างเหมาะสม เช่น กลอ้งวงจรปิด และระบบป้องกนัอคัคีภยั เป็นตน้” เท่ากบั 4.40 คะแนน และ 
มีระดับการรับรู้เฉล่ียน้อยท่ีสุดในหัวข้อ “โรงแรมมีห้องพกัท่ีมีการออกแบบตกแต่งท่ีหรูหรา 
และ สวยงาม” และหวัขอ้ “ความสะอาดภายในโรงแรม” เท่ากบั 4.26 คะแนน 

4. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่มีต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

สรุปผลการศึกษา ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง 
มีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดบัการรับรู้ในทุกปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ โดยในภาพรวม  
กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการรับรู้นอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัเท่ากบั -0.23 คะแนน เม่ือท าการทดสอบ
ทางสถิติพบวา่ระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) ดงันั้นกลุ่มตวัอย่างไม่พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ในภาพรวม และเม่ือพิจารณา 
รายดา้นสามารถสรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 

ดา้นผลิตภณัฑ์ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการรับรู้นอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัเท่ากบั -0.22 
คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่า ระดับการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกับระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งไม่พึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่
ในดา้นผลิตภณัฑ์ เม่ือพิจารณารายหัวขอ้พบว่า กลุ่มตวัอย่างไม่พึงพอใจในหัวขอ้ “การมีห้องพกั 
ให้เลือกหลายประเภท เช่น ห้องพกัเด่ียว ห้องพกัคู่ และห้องชุด เป็นตน้” มากท่ีสุด (-0.27 คะแนน) 
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และไม่พึงพอใจในหัวขอ้ “ห้องพกัและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่นสภาพดีและสะอาด” นอ้ยท่ีสุด (-0.17 
คะแนน) 

ด้านราคา กลุ่มตวัอย่างมีระดับการรับรู้น้อยกว่าระดับความคาดหวงัเท่ากับ -0.23 
คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่าระดับการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกับระดับ 
ความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งไม่พึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่
ในดา้นราคา เม่ือพิจารณารายหัวขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งไม่พึงพอใจในหวัขอ้ “ราคาเหมาะสม เม่ือ
เปรียบเทียบกับคุณภาพและการบริการท่ีได้รับ” มากท่ีสุด (-0.27 คะแนน) และไม่พึงพอใจ 
ในหัวข้อ “ความเหมาะสมของราคาห้องพกัเม่ือเปรียบเทียบกับขนาดของห้องพกั” น้อยท่ีสุด  
(-0.18 คะแนน) 

ดา้นการจดัจ าหน่าย กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการรับรู้น้อยกว่าระดบัความคาดหวงัเท่ากบั  
-0.25 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่าระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบั 
ความคาดหวงัเฉล่ีย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งไม่พึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่
ในดา้นการจดัจ าหน่าย เม่ือพิจารณารายหวัขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งไม่พึงพอใจในหวัขอ้ “สถานท่ีตั้ง
เดินทางสะดวก ปลอดภัย ใกล้สถานท่ีท่องเท่ียว” มากท่ีสุด (-0.28 คะแนน) และไม่พึงพอใจ 
ในหวัขอ้ “การจองหอ้งพกัโดยตรงกบัทางโรงแรม” นอ้ยท่ีสุด (-0.19 คะแนน) 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการรับรู้นอ้ยกว่าระดบัความคาดหวงั 
เท่ากบั -0.24 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่าระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบั
ระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) ดงันั้นกลุ่มตวัอย่าง 
ไม่พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง  
จงัหวดัเชียงใหม่ในดา้นการส่งเสริมการตลาด เม่ือพิจารณารายหวัขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งไม่พึงพอใจ
ในหัวข้อ “การบริการมีคูปองส่วนลดส าหรับลูกค้า” และหัวข้อ “การบริการบัตรก านัลหรือ 
บตัรแลกซ้ือส าหรับลูกค้า” มากท่ีสุด (-0.24 คะแนน) และไม่พึงพอใจในหัวข้อ “การบริการ 
มีคะแนนสะสมแตม้ส าหรับลูกคา้” นอ้ยท่ีสุด (-0.23 คะแนน) 

ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการรับรู้น้อยกว่าระดบัความคาดหวงั 
เท่ากบั -0.22 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่าระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบั
ระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) ดงันั้นกลุ่มตวัอย่าง 
ไม่พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ในดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ เม่ือพิจารณารายหวัขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งไม่พึงพอใจ
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ในหัวข้อ “พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว” มากท่ีสุด (-0.28 คะแนน) และไม่พึงพอใจ 
ในหวัขอ้ “พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั” นอ้ยท่ีสุด (-0.19 คะแนน) 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการรับรู้นอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงั 
เท่ากบั -0.23 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบว่าระดบัการรับรู้เฉล่ียมีค่าเฉล่ียแตกต่างกบั
ระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) ดงันั้นกลุ่มตวัอย่าง 
ไม่พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง  
จังหวดัเชียงใหม่ในด้านกระบวนการให้บริการ เม่ือพิจารณารายหัวข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่าง 
ไม่พึงพอใจในหัวขอ้ “ขั้นตอนการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกั การคืนห้องพกั ท าไดถู้กตอ้ง” มากท่ีสุด  
(-0.26 คะแนน) และไม่พึงพอใจในหัวข้อ “มีระบบการจองห้องพักท่ีแม่นย  า” น้อยท่ีสุด  
(-0.19 คะแนน) 

ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการรับรู้นอ้ย
กวา่ระดบัความคาดหวงัเท่ากบั -0.20 คะแนน เม่ือท าการทดสอบทางสถิติพบวา่ระดบัการรับรู้เฉล่ีย 
มีค่าเฉล่ียแตกต่างกบัระดบัความคาดหวงัเฉล่ีย อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (P<0.001) 
ดงันั้นกลุ่มตวัอย่างไม่พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว  
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ ในด้านการสร้างและการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  
เม่ือพิจารณารายหัวข้อพบว่า กลุ่มตวัอย่างไม่พึงพอใจในหัวข้อ “ความสะอาดภายในโรงแรม” 
มากท่ีสุด (-0.24 คะแนน) และไม่พึงพอใจในหัวขอ้ “โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัอย่าง
เหมาะสม เช่น กลอ้งวงจรปิด และระบบป้องกนัอคัคีภยั เป็นตน้” นอ้ยท่ีสุด (-0.15 คะแนน) 
 
อภิปรายผล 

1. ปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 20-40 ปี  
มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีข้ึนไป และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาท  
ซ่ึงนกัท่องเท่ียวกลุ่มน้ีส่วนใหญ่ เป็นวยัท่ีมีความเป็นผูใ้หญ่มีหนา้ท่ีการงานท่ีมัน่คง มีความสามารถ
ในการจ่ายค่าบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ได ้สอดคลอ้งกบัการศึกษาของมาลินี สนธิมูล (2557) 
ท่ีศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อการใช้ บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว  
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่านักท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุอยู่ระหว่าง 20-40 ปี  
มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี และการศึกษาของ รสสุคนธ์ แซ่เฮีย (2558) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยั
พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม คุณภาพการบริการ ส่วนผสมการตลาดบริการ และคุณค่าตรา
สินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัห้าดาวแห่งหน่ึงใน
จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย เขา้พกัห้องมาตรฐานพิเศษ และ
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เลือกอตัราค่าห้องพกัราคา 50,000 บาทข้ึนไป และการศึกษาของ จาวยายิง หวาง (Zhouyaying, 
2560) ท่ีศึกษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรี พบว่า นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุอยู่ระหว่าง 20-40 ปี และมี
การศึกษาตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป เช่นกนั 

2. ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวจีนมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีคาดหวงัดา้นผลิตภณัฑ์มากท่ีสุด รองลงมาคือ
ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั เป็นเพราะโรงแรม
ระดบั 5 ดาว เป็นโรงแรมท่ีมีมาตรฐานสากลระดับสูงในทุก ๆ ด้าน ไม่ว่าจะเป็นช่ือเสียง และ
ลักษณะทางกายภาพท่ีมองเห็น การให้บริการ รวมถึงค าบอกเล่าจากผูอ่ื้น ท าให้นักท่องเท่ียว 
เกิดความคาดหวงัก่อนการมาใชบ้ริการ สอดคลอ้งกบัการศึกษาการของ ชลลดา มงคลวนิช (2561) 
ท่ีศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
พบว่า นักท่องเท่ียวต่างชาติมีระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการระดับมากท่ีสุด และ
การศึกษาของ ขวญัชนก สุวรรณพงศ์ (2561) ท่ีศึกษาเร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต เพื่อรองรับนักท่องเท่ียวกลุ่มความสนใจพิเศษ พบว่า 
นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่ไม่สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ เหฉิน จิกทาง (Chen, 2560) ท่ีศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียว 
ชาวจีนท่ีมีต่อการท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ พบว่า  นักท่องเท่ียวชาวจีนมี 
ความคาดหวงัในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

3. ข้อมูลเก่ียวกับระดับการรับรู้ของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ นกัท่องเท่ียว
ชาวจีนมีการรับรู้อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีการรับรู้ด้านผลิตภัณฑ์มากท่ีสุด รองลงมาคือ  
ด้านบุคลากรผู ้ให้บ ริการ ด้านกระบวนการให้บ ริการ ด้านราคา  ด้านการจัดจ าหน่าย  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั แสดงให้เห็นวา่การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวเป็นการรับรู้ท่ีไดรั้บ
จากการตอบสนองจากการให้บริการในด้านบุคคลากรไม่ว่าจะเป็นการท่ีพนกังานให้บริการดว้ย
ความเต็มใจ ยิ้มแยม้ สุภาพ และเป็นมิตร ให้บริการด้วยความรวดเร็ว มีความรู้ ความเขา้ใจ และ 
มีทกัษะในการให้บริการและมีความเท่าเทียมกนัในการให้บริการ มากกว่าส่วนประสมการตลาด
บริการในดา้นอ่ืน ๆ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของกลัยา สร้อยสิงห์ (2559) ท่ีศึกษาความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขตเมืองพทัยา จงัหวดั
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ชลบุ รี  พบว่าผู ้ใช้บ ริการมีการ รับ รู้ในคุณภาพการบริการระดับมาก ท่ี สุด  โดย เฉพาะ 
ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และการศึกษาของ ชลลดา มงคลวนิช (2561)  
ท่ีศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหน้าในโรงแรม 5 ดาว 
พบวา่ นกัท่องเท่ียวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการระดบัสูง โดยเฉพาะดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการเช่นกนั แต่ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของรัชดา เพ็ชร์ชระ (2556) ท่ีศึกษา
ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ โรงแรมหรรษา เจบี 
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่านกัท่องเท่ียวมีการรับรู้ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็น
เพราะโรงแรมหรรษา เจบี เป็นโรงแรมระดบั 4 ดาว ซ่ึงเป็นโรงแรมท่ีมีมาตรฐานต ่ากว่าโรงแรม
ระดบั 5 ดาว 

4. ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่านักท่องเท่ียว 
ชาวจีนมีความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในทุก ๆ ดา้น ถึงแม ้
ในการศึกษาคร้ังน้ีจะพบว่า นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีการรับรู้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด แต่ก็ย ังน้อยกว่าท่ีนักท่องเท่ียวชาวจีนคาดหวงัไว้ โดยไม่มีความพึงพอใจ 
ดา้นการจดัจ าหน่ายมากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ และด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะ 
ทางกายภาพ ตามล าดับ เป็นเพราะนักท่องเท่ียวมีความคาดหวงัก่อนการมาใช้บริการในระดับ 
สูงมาก อาจเกิดจากการส่ือสารทางการตลาด ค าบอกเล่าจากผูอ่ื้น ประสบการณ์ท่ีเคยเขา้พกัโรงแรม
ระดับ 5 ดาว จากท่ีอ่ืน เม่ือมาใช้บริการในโรงแรมระดับ 5 ดาว จึงมีส่วนประสมการตลาด 
บางประเด็นไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้เช่น ความสะดวกในการเดินทางไปสถานท่ีท่องเท่ียว ราคา
ไม่เหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพและการบริการท่ีได้รับ และโรงแรมระดบั 5 ดาว มีราคา
ค่อนข้างสูง จึงเกิดความไม่พอใจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ หลาว เพยเมย (Lau, 2005)  
ท่ีศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 4 และ 5 ดาว ในประเทศมาเลเซีย พบว่าการรับรู้
คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต ่ากว่าระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ และการศึกษาของ  
ชลลดา มงคลวนิช (2561) ท่ีศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับ
ส่วนหนา้ในโรงแรม 5 ดาว พบวา่ นกัท่องเท่ียวต่างชาติมีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการต ่ากวา่
ระดบัความคาดหวงัในทุก ๆ ดา้น เช่นกนั  

5 .  ข้อ มูลความพึงพอใจกับมิ ติทางด้านวัฒนธรรมของนักท่อง เ ท่ียวชาวจีน  
โดย ฮอฟสตีด (Hofstede, 2005) ไดศึ้กษาความแตกต่างทางวฒันธรรม ท่ีสามารถอธิบายพฤติกรรม 
และการส่ือสารของผูค้น รูปแบบวิธีการคิด การรู้สึก และตอบสนองของกลุ่มบุคคล ในสังคม
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วฒันธรรมท่ีแตกต่างกัน โดยแบ่งเป็น 5 มิติ คือ มิติท่ี 1 คือ ระยะห่างระหว่างอ านาจ (Power 
Distance Index: PDI) มิติท่ี 2 คือ ความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่ (Individualism /Collectivism 
Index : IDV) มิติท่ี 3 คือ ความส าคญัของบุรุษ/สตรี (Masculinity/Femininity Index :MAS) มิติท่ี 4 
คือการหลีก เ ล่ียงความไม่แน่นอน (Uncertainty Avoidance Index : UAD)  และ มิ ติ ท่ี  5  คือ  
การก าหนดแผนระยะสั้น-ระยะยาวในอนาคต (Long-term Orientation Index : LTO) ซ่ึงประเทศจีน
มีมิติท่ี 1 คือระยะห่างระหวา่งอ านาจ อยูใ่นระดบัสูงมาก มิติท่ี 2 คือความเป็นปัจเจกนิยม/คติรวมหมู่ 
อยู่ในระดบัปานกลาง มิติท่ี 3 คือ ความส าคญัของบุรุษ อยู่ในระดบัสูง มิติท่ี 4 คือการหลีกเล่ียง 
ความไม่แน่นอน อยู่ในระดบัต ่า และมิติท่ี 5 การก าหนดแผนระยะสั้น-ระยะยาวในอนาคต อยู่ใน
ระดบัสูงมากท่ีสุด นัน่คือ นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีความสามารถยอมรับความแตกต่างทางสถานภาพท่ี
ไม่เท่าเทียมกนัในระดบัท่ีมาก สังคมจีนมีล าดบัขั้นท่ีเขม้งวดและให้ความส าคญักบัการจดัอนัดบั 
ฐานะในสังคมมีความส าคญัอย่างยิ่ง มีการแบ่งแยกระหว่างผูมี้สถานภาพทางสังคมท่ีสูงกว่าและ 
ผูมี้สถานภาพทางสังคมท่ีต ่ากว่า การท่ีผูบ้งัคบับญัชามีอ านาจเหนือกว่าผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเป็นส่ิงท่ี
ยอมรับทัว่กนัในสังคม เปรียบเหมือนนักท่องเท่ียวชาวจีนคือผูบ้งัคบับญัชา และผูใ้ห้บริการคือ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา ประเทศจีนถือเป็นตน้แบบของกลุ่มนิยม (Collectivism) ตวับุคคลมกัถูกมองเป็น
ส่วนหน่ึงของกลุ่มท่ีสมาชิกมีความสัมพนัธ์อนัแน่นแฟ้น ให้ความส าคญักบับุรุษสูงมาก มกัจะมุ่ง
ประเด็นไปท่ีความสมบูรณ์แบบและการบริการท่ีดีเยี่ยม รวมถึงการดูแลเอาใจใส่จากผูใ้ห้บริการ 
ดงันั้น นกัท่องเท่ียวชาวจีนจึงมีความคาดหวงัจากการไดรั้บการตอบสนองในบริการระดบัท่ีสูงมาก 
จึงเป็นสาเหตุท่ีท าให้ในการศึกษาคร้ังน้ี นักท่องเท่ียวชาวจีนไม่เกิดความพึงพอใจต่อปัจจัย 
ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ สอดคลอ้ง
กับการศึกษาของ ธันยมัย เจียรกุล (2562) ท่ีศึกษามิติทางว ัฒนธรรมของชาวจีนท่ีมีผลต่อ 
ความคาดหวงัคุณภาพการบริการของธุรกิจร้านอาหารไทย พบว่า ผูบ้ริโภคชาวจีน มีระดับ 
ความคิดเห็นต่อมิติวฒันธรรมความส าคญัของบุรุษ/สตรี การหลีกเล่ียงความไม่แน่นอน การก าหนด
แผนระยะสั้น-ระยะยาวในอนาคต เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัคุณภาพการบริการ และ
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ธนกฤต สังข์เฉย (2555) ท่ีศึกษาความแตกต่างทางมิติวฒันธรรมกบั
พฤติกรรมนักท่องเท่ียว พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีความแตกต่างทางวฒันธรรม ให้ความส าคญัต่อ
คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจต่อสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะจากงานวจัิยคร้ังนี้ 
จากผลการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยั

ส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยผูว้ิจยัได้
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ท าการเก็บขอ้มูล ระหว่างวนัท่ี 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2562 ถึงวนัท่ี 30 พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 ซ่ึงเป็น
ช่วงเวลาท่ียงัไม่มีการระบาดของโรคโคโรน่าไวรัส (COVID-19) ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1. จากผลการศึกษานักท่องเท่ียวชาวจีนมีความคาดหวงัในระดับมากท่ีสุด ดังนั้ น
ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญัและยึดถือความคาดหวงัของนักท่องเท่ียว ในการด าเนินงาน 
ปรับปรุง ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งถูกตอ้งเป็นอนัดบัแรก และ
จะเป็นการสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่นักท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใช้บริการ เน่ืองจากส่วนประสม
การตลาดบริการถูกประเมินด้วยความคาดหวงัของนักท่องเท่ียว ดังนั้นหากโรงแรมสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวได ้จะท าใหน้กัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจมากข้ึน 

2. จากผลการศึกษาผู ้ประกอบการควรท าการปรับปรุง  และพัฒนาส่วนประสม
การตลาด ดงัน้ี 

ดา้นผลิตภณัฑ์ ควรปรับปรุงเร่ือง ความหลากหลายของประเภทของหอ้งพกั ส่ิงอ านวย
ความสะดวกภายในห้องพกั ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของโรงแรม อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีบริการ
ในโรงแรมมีคุณภาพและเพียงพอ และห้องพกัและอุปกรณ์ต่าง ๆ ภายในห้องมีความสะอาด 
อยูใ่นสภาพดีและพร้อมใชง้าน ตามล าดบั 

ดา้นราคา ควรปรับปรุงเร่ืองความเหมาะสมของราคาเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพและ
การบริการท่ีได้รับ ความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม การก าหนดราคาห้องพกัและ
บริการต่าง ๆ ใหช้ดัเจน และความเหมาะสมของราคาห้องพกัเม่ือเปรียบเทียบกบัขนาดของห้องพกั 
ตามล าดบั 

ดา้นการจดัจ าหน่าย ควรปรับปรุงเร่ืองการจองห้องพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต การจอง
ห้องพกัผ่านบริษทัจดัน าเท่ียว มีการโฆษณาโรงแรม และห้องพกัผ่านช่องทางท่ีหลากหลายและ 
การจองหอ้งพกัโดยตรงกบัทางโรงแรม ตามล าดบั 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ควรปรับปรุงเร่ือง การมีคูปองส่วนลด บตัรก านัลหรือ 
บตัรแลกซ้ือส าหรับลูกคา้ และ การมีคะแนนสะสมแตม้ส าหรับลูกคา้ ตามล าดบั 

ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการควรปรับปรุงเร่ือง ความรวดเร็วในการให้บริการของพนกังาน 
พนกังานบริการดว้ยความยิ้มแยม้ แจ่มใส สุภาพและเป็นมิตร มีความรู้ ความเขา้ใจ และมีทกัษะ 
ในการใหบ้ริการ และการให้บริการลูกคา้มีความเท่าเทียมกนั ตามล าดบั และควรอบรมให้พนกังาน
มีความรู้ ความเขา้ใจในวฒันธรรมของนกัท่องเท่ียวชาวจีนดว้ย 

ด้านกระบวนการให้บริการ ควรปรับปรุงเร่ือง ความถูกต้องของขั้นตอนการเข้า
ลงทะเบียนเขา้พกั การคืนหอ้งพกั ความรวดเร็วของขั้นตอนในการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกัหรือการคืน
ห้องพกั ความถูกตอ้งในขั้นตอนการช าระเงิน วิธีการและช่องทางการช าระเงินท่ีสะดวกสบาย มี



87 
 

 
 

ศูนย์บริการข้อมูลลูกค้า (Call center) ตลอด 24 ชั่วโมง และมีระบบการจองห้องพกัท่ีแม่นย  า 
ตามล าดบั 

ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ควรปรับปรุงเร่ือง ความสะอาด
ภายในโรงแรม การออกแบบตกแต่งท่ีหรูหราสวยงาม ป้ายช่ือโรงแรมมองเห็นไดง่้าย บรรยากาศท่ี
อบอุ่นและเป็นมิตร และระบบรักษาความปลอดภยัอยา่งเหมาะสม ตามล าดบั 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวจัิยคร้ังต่อไป  
1. ควรมีการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการโรงแรมท่ีมี

ระดับต ่ากว่า 5 ดาว ด้วย เพื่อศึกษาถึงระดับโรงแรมท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัและการรับรู้ 
ท่ีแตกต่างกนัหรือไม่ 

2. ควรมีการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวต่างชาติเปรียบเทียบกบั
นกัท่องเท่ียวชาวไทย เพื่อท่ีโรงแรมจะไดใ้ชส่้วนประสมการตลาดบริการท่ีเหมาะสมในแต่ละกลุ่ม 

3. ควรมีการขยายขอบเขตของงานวิจยัให้มากข้ึน โดยศึกษาขยายกลุ่มตวัอยา่งออกไป
ในระดบัภูมิภาคหรือระดบัประเทศ เพื่อใหค้รอบคลุมประชากรไดม้ากข้ึน 

4. ควรจะศึกษาเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ไม่ว่าจะเป็น การท าสนทนากลุ่ม 
(Focus group Interview) หรือการสัมภาษณ์เชิง ลึก ( In-depth Interview) เพื่อศึกษาในเชิงลึก  
และไดท้ราบถึงขอ้มูลท่ีจะน ามาสนบัสนุนงานวจิยัเชิงปริมาณเพิ่มมากข้ึน 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถามการวจัิย (ฉบับภาษาไทย) 

 

เร่ือง 

ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของ

โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ค าช้ีแจง :  

1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อเก็บข้อมูลของ

นกัท่องเท่ียวชาวจีนรวมถึงความคิดเห็นต่าง ๆ เพื่อน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลในการศึกษาและวจิยัในหวัขอ้ 

“ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของ

โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” 

2. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามจะถูกเก็บเป็นความลบั การน าเสนอขอ้มูลจะอยูใ่นรูปแบบ

ของบทสรุปภาพรวม ไม่มีการเปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลแต่อยา่งใด รวมถึงผลการวจิยัจะถูกน าไปใช้

เพื่อประโยชน์ทางดา้นวิชาการเท่านั้น จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตาม ความ

จริงเพื่อประโยชน์ต่องานวจิยั โดยเน้ือหาในแบบสอบถามประกอบดว้ย 3 ตอน ดงัน้ี  

ตอนท่ี 1: ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล  

ตอนท่ี 2: ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ี

มีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขต

อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  

ตอนท่ี 3: ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะโดยทัว่ไป  

 

โปรดตอบแบบสอบถามตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด และขอขอบพระคุณท่ีให้ ความ

ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 
เร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเทีย่วชาวจีนทีม่ต่ีอปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ 

ค าช้ีแจง  
1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ คณะ

วิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อเก็บขอ้มูลของนกัท่องเท่ียว
ชาวจีนรวมถึงความคิดเห็นต่าง ๆ เพื่อน ามาใช้เป็นขอ้มูลในการศึกษาและวิจยัในหัวข้อ “ความ
คาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรม
ระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่” 

2. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามจะถูกเก็บเป็นความลบั การน าเสนอขอ้มูลจะอยูใ่นรูปแบบของ
บทสรุปภาพรวม ไม่มีการเปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลแต่อยา่งใด รวมถึงผลการวจิยัจะถูกน าไปใชเ้พื่อ
ประโยชน์ทางดา้นวิชาการเท่านั้น จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตาม ความจริง
เพื่อประโยชน์ต่องานวจิยั โดยเน้ือหาในแบบสอบถามประกอบดว้ย 3 ตอน ดงัน้ี  

ตอนท่ี 1: ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว  

ตอนท่ี 2: ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว ประกอบไปดว้ย 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  

ตอนท่ี 3: ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะโดยทัว่ไป เป็นค าถามแบบปลายเปิด  
 
โปรดตอบแบบสอบถามตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด และขอขอบพระคุณท่ีให้ 

ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี  
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ตอนที ่1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 

ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านมากท่ีสุด 

1.1 เพศ    

 ชาย  หญิง   

1.2 อายุ     

 ต  ่ากวา่ 20 ปี  20-30 ปี  31-40 ปี  

 41- 50 ปี  51-60 ปี  มากกวา่ 60 ปี   

1.3 ระดับการศึกษา    

 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี  ปริญญาตรี  สูงกวา่ปริญญาตรี  

1.4 รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

 ต  ่ากวา่ 20,000 บาท  20,000 - 30,000 บาท  30,001 - 40,000 บาท  

 40,001- 50,000 บาท  มากกวา่ 50,000 บาท   

 

  
  

แบบสอบถามชุดท่ี ____ 
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ตอนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 

ค  าช้ีแจง :  5 หมายถึง ระดบัความคาดหวงั/รับรู้ มากท่ีสุด 
4 หมายถึง ระดบัความคาดหวงั/รับรู้ มาก 
3 หมายถึง ระดบัความคาดหวงั/รับรู้ ปานกลาง 
2 หมายถึง ระดบัความคาดหวงั/รับรู้ นอ้ย 
1 หมายถึง ระดบัความคาดหวงั/รับรู้ นอ้ยท่ีสุด  

โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
  

ระดับความ
คาดหวงั ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดับการรับรู้ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
ด้านผลติภัณฑ์ 
     1. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของโรงแรม      

     
2. การมีห้องพกัให้เลือกหลายประเภท เช่น ห้องพกั
เด่ียว หอ้งพกัคู่ และหอ้งชุด เป็นตน้ 

     

     
3. ห้องพักและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพดีและ
สะอาด 

     

     
4. ห้องพกัมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น 
Wifi ไดร์เป่าผม และกาน ้าร้อน เป็นตน้ 

     

     
5. อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีบริการในโรงแรมมีคุณภาพ
และเพียงพอ 

     

ด้านราคา 

     
1. ความเหมาะสมของราคาห้องพกัเม่ือเปรียบเทียบ
กบัขนาดของหอ้งพกั 

     

     2. ความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม      

     
3. มีการก าหนดราคาห้องพกัและบริการต่าง ๆ อยา่ง
ชดัเจน 

     

     
4. ราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพและการ
บริการท่ีไดรั้บ 
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ระดับความ
คาดหวงั ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดับการรับรู้ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
ด้านการจัดจ าหน่าย 
     1. การจองหอ้งพกัโดยตรงกบัทางโรงแรม      
     2. การจองหอ้งพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต      
     3. การจองหอ้งพกัผา่นบริษทัจดัน าเท่ียว      

     
4. มีการโฆษณาโรงแรม และห้องพกัผ่านช่องทางท่ี
หลากหลาย 

     

     5.สถานท่ีตั้งเดินทางสะดวก ปลอดภยั ใกลส้ถานท่ีท่องเท่ียว      
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
     1. การบริการมีคูปองส่วนลดส าหรับลูกคา้      
     2. การบริการบตัรก านลัหรือบตัรแลกซ้ือส าหรับลูกคา้      
     3. การบริการมีคะแนนสะสมแตม้ส าหรับลูกคา้      
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

     
1. พนักงานให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส 
สุภาพ และเป็นมิตร 

     

     2. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว      
     3. พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั      
     4. พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจ และมีทกัษะในการใหบ้ริการ      
ด้านกระบวนการให้บริการ 
     1. มีระบบการจองหอ้งพกัท่ีแม่นย  า      

     
2. ขั้นตอนการเขา้ลงทะเบียนเขา้พกั การคืนห้องพกั 
ท าไดถู้กตอ้ง 

     

     
3. ความรวดเร็วของขั้นตอนในการเขา้ลงทะเบียนเขา้
พกัหรือการคืนหอ้งพกั 

     

     4. มีความถูกตอ้งในขั้นตอนการช าระเงิน      
     5. วธีิการและช่องทางการช าระเงินท่ีสะดวกสบาย      
     6. มีบริการ Call center ตลอด 24 ชัว่โมง      
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ระดับความ
คาดหวงั ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 

ระดับการรับรู้ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
ด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
     1. ป้ายช่ือโรงแรมมองเห็นไดง่้าย      

     
2. โรงแรมมีห้องพัก ท่ี มีการออกแบบตกแต่ง ท่ี
หรูหราและ สวยงาม   

     

     3. ความสะอาดภายในโรงแรม      
     4. โรงแรมมีบรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นมิตร      

     
5. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยอย่า ง
เหมาะสม เช่น กล้องวงจรปิด และระบบป้องกัน
อคัคีภยั เป็นตน้ 

     

 
ตอนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นและข้อเสนอแนะโดยทัว่ไป 
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
            
 

*****ขอขอบพระคุณทีท่่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม***** 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสอบถามการวจัิย (ฉบับภาษาจีน) 

 
问卷调查 

中国游客对清迈五星级酒店市场服务的期望与认知 

  

您好，我叫杨路丹，现在在清迈皇家大学管理学院攻读工商管理硕士学

位，本次问卷是为了完成毕业论文写作，需要做一次问卷调查，目的是为了收

集中国游客的意见，研究的课题是：中国游客对清迈五星级酒店市场服务的期

望与认知。 

本调查不记名，不用做研究以外的目的，麻烦您在百忙之中予以协助，

占用您宝贵的时间，敬请谅解，非常感谢。为保证调查的有效性，请大家独立

完成，尽可能地填写自己真实的感受，谢谢合作。 

本问卷分为三个部分，如下： 

第一部分：个人基本资料，如性别，学历，月收入，封闭式问题，只有

一个选项 

第二部分：中国游客对清迈府五星级酒店市场服务营销因素的期望和认

知，属于封闭式问题，只有一个选项，包括七个方面，产品或者服务，价格，

营销，推广，员工，过程，物证。 

第三部分：个人的意见与建议，开放式问题。 

 

 

 

 

 

 

 

问卷调查第 ___份 
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第一部分 ：中国游客的个人基本资料，请将正确选项打  

1.1 性别    

 男性  女性   

1.2 年龄    

 小于20岁  20-30岁  31-40 岁  

 41- 50 岁  51-60 岁  60岁以上  

1.3 学历    

 本科以下  本科 本科以上  

1.4 月收入 

 四千以下 四千到六千之

间 

 六千到八千之间  

八千到一万之

间 

一万以上   

 

第二部分：中国游客对清迈府五星级酒店市场服务营销因素的期望和认知 

（备注 :  5表示期望/认知最高，4表示期望/认知高，3表示期望/认知一般，2

表示期望/认知较少，1表示期望/认知最少。请将正确选项打  ） 

  

入住前的期望

值 服务市场组合因素 

入住后的认知

值 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

产品方面 

     1.酒店的名气和信任度      

     
2.酒店可选择的房间类型多，比如单人

间，双人间，套房等 
     

     3.酒店房间设备都很好很干净      

     
4.酒店房间各种便利，比如 WiFi，吹风

机，热水器等等 
     

     5.酒店餐饮服务好，味道好      
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入住前的期望

值 服务市场组合因素 

入住后的认知

值 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

价格方面 

     1.酒店房间价格相比房间面积合理      

     2.酒店餐饮价格合理      

     3.规定的酒店房间价格和各种服务价格清楚明白      

     4.酒店价格相对质量和服务相比合理      

经销方面 

     1.跟酒店直接预定      

     2.在网上预定酒店      

     3.跟旅行社预订酒店      

     4.通过广告和其他渠道预定      

     5.酒店位置方便安全，距离景点近      

市场推广方面 

     1.酒店有优惠卷      

     2.酒店有兑换卷      

     3.酒店有积分卷      

服务人员方面 

     1.酒店员工服务好，面带微笑，有礼貌      

     2.酒店员工服务效率高      

     3.酒店员工对客户服务态度一致      

     4.酒店员工有学问，理解度高，服务技能好      

服务系统方面 

     1.酒店订房系统准确      

     2.酒店入住和退房过程正确      

     3.酒店入住和退房过程速度快      

     4.酒店付款过程正确      

     5.酒店付款过程方便快捷      

     6.酒店有24小时客服中心      

在建筑和身体特征方面 

     1. 酒店标牌明显      

     2.酒店房间设计豪华美观      

     3. 酒店环境好又方便      

     4. 酒店氛围温馨友好      

     
5.酒店安全系统合理，比如有摄像头，消

防系统等 
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第三部分：您对清迈五星级酒店市场服务的其他意见和建议： 

           

           

           

           

           

           

           

           

            

 

*****感谢您的回答，再次感谢***** 
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ภาคผนวก ค 
 

ค่าดัชนีความสอดคล้องและความเทีย่งตรง 

(IOC : Index of Item Objective Congruence) 

 

การประเมินหาค่าดชันีความสอดคลอ้งของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัใช้เกณฑ์ประเมินความ

สอดคลอ้งโดยก าหนดจากค่าตวัเลข ดงัน้ี 

 

ใหค้ะแนน +1 เม่ือเห็นวา่ขอ้ค าถามนั้นสอดคลอ้งตามวตัถุประสงคห์รือเน้ือหา 

ใหค้ะแนน    0 เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นตรงตามวตัถุประสงคห์รือเน้ือหา 

ใหค้ะแนน  -1 เม่ือเห็นวา่ขอ้ค าถามนั้นไม่สอดคลอ้งตามวตัถุประสงคห์รือเน้ือหา 

 

ในการแปลงค่าดชันีความสอดคลอ้ง พิจารณาจาก  

1. ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 - 1.00 แสดงวา่ มีความสอดคลอ้งสามารถใชไ้ด ้ 

2. ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.50 แสดงวา่ ควรปรับปรุงแกไ้ข 
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รายการ 
การให้ค่าคะแนนของผู้เช่ียวชาญ ผลรวม

คะแนน 
ค่า IOC 

ผลดัชนีความ
สอดคล้อง คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

ตอนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเทีย่วชาวจีน 
ขอ้ท่ี 1 1 1 1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 2 1 1 1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 3 1 1 1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 4 1 1 1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ตอนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวจีน 

ด้านผลติภัณฑ์ 
ขอ้ท่ี 1 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 2 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 3 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 4 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 5 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ด้านราคา 
ขอ้ท่ี 1 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 2 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 3 +1 +1 0 2 0.67 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 4 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ด้านการจัดจ าหน่าย 
ขอ้ท่ี 1 +1 0 +1 2 0.67 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 2 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 3 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 4 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 5 +1 +1 0 2 0.67 สอดคลอ้ง 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ขอ้ท่ี 1 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 2 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 3 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 
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รายการ 
การให้ค่าคะแนนของผู้เช่ียวชาญ ผลรวม

คะแนน 
ค่า IOC 

ผลดัชนีความ
สอดคล้อง คนที ่1 คนที ่2 คนที ่3 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
ขอ้ท่ี 1 +1 0 +1 2 0.67 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 2 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 3 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 4 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ขอ้ท่ี 1 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 2 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 3 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 4 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 5 +1 +1 0 2 0.67 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 6 +1 +1 0 2 0.67 สอดคลอ้ง 

ด้านการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ขอ้ท่ี 1 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 2 +1 +1 0 2 0.67 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 3 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 4 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 

ขอ้ท่ี 5 +1 +1 +1 3 1.00 สอดคลอ้ง 
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การแปลงค่าดัชนีความสอดคล้อง 

 

ค่าดชันีความสอดคลอ้ง  =  ผลรวมของค่า IOC ท่ีได ้

     จ  านวนขอ้ค าถาม 

        =  33.67 

        36 

    =   0.94 

 

ดงันั้น สรุปไดว้า่ในภาพรวมของเคร่ืองมือมีความสอดคลอ้งกนัของขอ้ค าถาม โดยมีค่า IOC 

เท่ากบั 0.94 
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ภาคผนวก ง 
 

รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือวจัิย 

 

1. ผูช่้วยศาสตราจารย ์มานพ ชุ่มอุ่น  อาจารยภ์าควชิาการตลาด  
คณะวทิยาการจดัการ  
มหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงใหม่  

2. ดร.รัฐ ใจรักษ ์  อาจารยภ์าควชิาคอมพิวเตอร์ธุรกิจ 
คณะวทิยาการจดัการ  
มหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงใหม่ 

3. ดร.กลัยา ใจรักษ ์ อาจารยภ์าควชิาคอมพิวเตอร์ธุรกิจ 
คณะวทิยาการจดัการ  
มหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงใหม่ 

 

 

http://www.management.cmru.ac.th/mis56/profile.php?person_id=19
http://www.management.cmru.ac.th/mis56/listsearchpage7.php?subfaculty=2
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ประวตัิผู้วจิัย 
 

 

ช่ือ-นามสกุล YANG LUDAN 

 

วนั เดือน ปีเกดิ  29 มิถุนายน 2534 

 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน ศิริรักษ์ อพาร์ทเมนท์ 27 ถ.ราชพฤกษ์ ต.ช้างเผือก อ.เมือง จ.เชียงใหม่

50300 

ประวตัิการศึกษา              พ.ศ. 2554-2556  ธุรกิจระหวา่งประเทศ วทิยาลยันานาชาติ 

มหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงใหม่   

ประสบการณ์การท างาน พ.ศ. 2556-2557  การบริการลูกคา้ 

    บริษทั ไทยโทน อินเตอร์เนชัน่แนลเทรด จ ากดั 
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