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บทคัดย่อ   
          วัตถุประสงค์ของการวิจัย 1. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ ที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
การให้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาคตะวันออก 2. เพ่ือศึกษาความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาคตะวันออก เป็นการวิจัยแบบเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงส ารวจและวิจัยเชิงพรรณนา (Survey and Descriptive Research) 
ผสมผสานร่วมกัน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้ที่ไม่เคยใช้บริการและผู้ที่เคยใช้บริการโรงแรม
มาตรฐานระดับสามดาวในเขตพ้ืนที่เปูาหมาย ท าการสุ่มตัวอย่างโดยแบ่งตามอัตราส่วนร้อยละของจ านวน
โรงแรมระดับสามดาว และตามตารางสถิติของ Taro Yamane ระดับความเชื่อมั่น 95% ได้กลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 400 คน เครื่องมือวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน            

ผลการวิจัยพบว่า   
  กลุ่มผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาคตะวันออกส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง  
31 – 40 ปี มีสถานภาพสมรส เป็นผู้ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวหรือค้าขาย รายได้ต่อเดือนมากกว่า 
20,000 บาท การศึกษาระดับปริญญาตรี ทราบข้อมูลโรงแรมจากเว็บไซต์ ความถี่ในการใช้บริการมากกว่า 
3 ครั้ง/ปี จุดประสงค์ในการใช้บริการมากที่สุดคือท่องเที่ยว ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการเฉลี่ย/ครั้งคือ 
ระหว่าง 1,000 – 1,500 บาท จองที่พักโดยวิธีซื้อผ่านเคาน์เตอร์ของโรงแรม เดินทางโดยรถยนต์ส่วน
บุคคล ในด้านคุณภาพการให้มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขต
ภาคตะวันออกโดยภาพรวมในระดับมาก เรียงตามล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้  1) ด้านการ
ตอบสนองผู้ใช้บริการ 2) ด้านการเข้าถึงผู้ใช้บริการ 3) ด้านความมีน้ าใจ 4) ด้านความน่าเชื่อถือ 5) ด้าน
การเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการและด้านการติดต่อสื่อสาร  6) ด้านความปลอดภัย  7) ด้านความไว้วางใจ  
8) ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จักและด้านความสามารถ 
ค าส าคัญ: โรงแรมระดับสามดาว  ความคาดหวัง  คุณภาพการบริการ 
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Abstract 
  Research Objectives, 1.To study the demographic characteristics With expectations 
for the quality of service of a three star hotel in the East. 2. To study the quality of service 
expected of a three star hotel in the East. The quantitative research (Quantitative 
Research) by means of a survey and descriptive research (Survey and Descriptive Research) 
blend together. The sample used in this study. People who use the service and never use 
the standard three-star hotel in the goal area. Sample divided by the percentage of the 
number of three-star hotels. And according to statistics of Taro Yamane confidence level 
of 95% of a sample of 400 research tool is a questionnaire. The statistics used in this study 
were percentage, average, standard deviation. 
  The results showed that 
  User group service three-star hotel in the eastern region are mostly male. Aged 
between 31-40 years were married. As a profession, trade or business. Monthly income 
of over 20,000 baht a bachelor's degree. Hotel information from the site. The frequency 
of the service more than three times / year, the purpose of the service is the most 
tourism. The average cost of the service / session is between 1000-1500 baht book by 
buying over the counter of the hotel. Travel by private car In terms of quality, there are 
expectations for the quality of service of a three star hotel in the eastern region as a 
whole on a massive scale. In order from the most to least are as follows. 1) respond to 
the user. 2) The user access services. 3) The kindness 4) reliability 5) understand and 
recognize the service and communications. 6) Security 7) Trust 8) to create a service that 
is known and talented. 
Keywords: Star, Expectations, Service Quality  
 
บทน า 
          จ านวนกิจการโรงแรมในประเทศไทยที่ขึ้นทะเบียนกับกรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์
และมีสถานะคงอยู่ ณ เดือนพฤษภาคม 2557 จ านวน 10,081 ราย อย่างไรก็ตามผู้ประกอบการที่ยังคงอยู่
เหล่านี้มีบางส่วนที่ไม่มีการด าเนินธุรกิจแต่ยังคงอยู่  ดังนั้นหากพิจารณาเฉพาะกิจการที่คงอยู่และมีการ
ด าเนินธุรกิจอยู่จริง โดยมีการส่งรายงานงบการเงินประจ าปีแก่กรมพัฒนาธุรกิจการค้า พบว่าข้อมูลล่าสุด 
ประเทศไทยมีอัตราจ านวนผู้เข้าพักแรมเติบโตสูงถึงประมาณร้อยละ 7 - 10 ต่อปี หากยึดเกณฑ์ความ
เหมาะสมของอัตราการเข้าพักแรมเฉลี่ยของประเทศไทยในภาพรวมที่ ระดับร้อยละ 65 - 70  ซึ่งเป็น
ระดับที่ผู้ประกอบการโรงแรมส่วนใหญ่มีความพึงพอใจจึงจะสามารถสร้าง สมดุลระหว่างอุปสงค์และ
อุปทานของสถานที่พักแรม ซึ่งในช่วง 3 ปีที่ผ่านมา ประเทศไทยสามารถเติมเต็มจ านวนผู้เข้าพักแรมได้ใน
อัตราการเติบโตเพ่ิมขึ้น เพียงประมาณร้อยละ 5 นั่นแสดงถึงการดึงนักท่องเที่ยวเข้าพักแรมเพ่ือมาหล่อ
เลี้ยงอุปทานห้องพัก ที่มีอยู่ในขณะนี้อยู่ในอัตราที่ช้าเกินไป 
          ธุรกิจโรงแรมเป็นกิจการที่มีการพัฒนาการเก่ามานาน ซึ่งแบ่งเป็นพัฒนาการโรงแรมสากลและ
พัฒนาการโรงแรมไทย ในศตวรรษท่ี 20 มีการเติบโตขยายธุรกิจและเพ่ิมจ านวนโรงแรมมากขึ้น ท าให้การ
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บริการมีความหลายกหลายและมีการปรับเปลี่ยนการบริหารและวิธีการท างานต่างๆ ส่งผลให้เกิดการ
พัฒนาโรงแรมประเภทใหม่ๆ ขึ้น ได้แก่ โรงแรมนักธุรกิจ (Commercial  Hotel) โรงแรมเพ่ือการประชุม  
(Convention Hotel) โรงแรมท่าอากาศยาน (Airport Hotel) ที่พักแรมมีการประกอบธุรกิจและเปิด
บริการให้แก่ชาวตะวันตกเริ่มปรากฏหลักฐานในสมัยพระบาทสมเด็จพระจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว  รวมทั้งการ
ติดต่อค้าขายกับต่างประเทศ การท่องเที่ยวของไทยขยายตัวหลังจากสงครามโลกครั้งที่  2 เนื่องจากมีการ
พัฒนาคมนาคม มีเส้นทางการบินสู่ประเทศไทยมากขึ้น ท าให้มีปริมาณการเดินทางของนักท่องเที่ยวชาว
ต่างประเทศเพ่ิมมากข้ึน ส่งผลให้ภาคเอกชนขยายการลงทุนในธุรกิจโรงแรมเพ่ือรองรับความต้องการที่พัก
ของชาวต่างชาติ จึงก่อสร้างโรงแรมมาตรฐานสากลขึ้นหลายแห่ง กิจการโรงแรมไทยได้เติบโตขึ้นตามการ
ขยายตัวทางเศรษฐกิจและอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศ โดยเฉพาะอย่างยิ่งหลังจากปี พ.ศ.  
2530 ซึ่งรัฐบาลได้ประกาศเป็นปีท่องเที่ยวไทย การรณรงค์ส่งเสริมการท่องเที่ยวได้ประสบผลส าเร็จอย่าง
ดี  ท าให้อัตราการขยายตัวโรงแรมเพ่ิมขึ้นและปรับปรุงขยายจ านวนห้องพักจากเดิมจ านวนโรงแรมทั่ว
ประเทศ  ท าให้การด าเนินธุรกิจโรงแรมมีความเก่ียวเนื่อง กับภาคการผลิตและบริการต่างๆ อาทิ ด้านวัสดุ
ก่อสร้าง อุปกรณ์ตกแต่งทั้งภายในและภายนอกอาคาร การจัดสวน เฟอร์นิเจอร์ อุปกรณ์ส านักงาน 
เครื่องใช้ต่างๆ บริการอาหารและเครื่องดื่ม รวมไปถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ทั้งบริการห้องพัก 
ร้านอาหาร คอฟฟ่ีชอป บาร์/ไนท์คลับ บริการนวด-สปา ฟิตเนส สระว่ายน้ า ห้องจัดประชุม สัมมนา 
บริการน าเที่ยว บริการรับส่ง และซักอบรีด เป็นต้น  ดังนั้นการติดตามภาวะอุตสาหกรรมที่เกี่ยวเนื่องจึง
เป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการให้ ความส าคัญ นอกเหนือจากการวางแผนการบริหารอย่างมีคุณภาพ การวางแผน
การตลาดที่มีประสิทธิภาพ  และระบบเครือข่ายต่างๆ เพ่ือรองรับการให้บริการ ได้แก่ การเช็ควันว่างและ
เวลาเข้าพัก การจองห้องพักออนไลน์ รวมไปถึงการสร้างเครือข่ายพันธมิตรธุรกิจ ทั้งระหว่างธุรกิจโรงแรม
ด้วยกัน และธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องกับภาคการท่องเที่ยว ภาครัฐ และภาคเอกชน  ซึ่งนักท่องเที่ยวที่เป็น
กลุ่มเปูาหมายของธุรกิจโรงแรม การประชุมสัมมนาระดับนานาชาติและระดับภายในประเทศ ก็เป็นส่วน
หนึ่งที่ก่อให้เกิดความต้องการห้องพักด้วยเช่นกันและปัจจุบันโรงแรมมิได้เป็นเพียงสถานที่พั กแรมเพียง
อย่างเดียวแต่ยังเป็นศูนย์กลางการชุมนุมทางสังคมการสังสรรค์พักผ่อน ตลอดจนบริการต่างๆ ที่มี
หลากหลายมมากขึ้น รูปแบบการบริหารจัดการได้กลายเป็นกิจกรรมที่ต้องอาศัยความช านาญเฉพาะด้าน  
มีแบบแผนท างานและวิธีการเฉพาะตัวมีการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาปรับใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ท างานในขณะที่อุตสาหกรรมโรงแรมยังคงเติบโตและขยายตัวได้ดีในภาพรวม 
           จากสภาพความเป็นมาของธุรกิจโรงแรมในสภาพการณ์ต่าง ๆ ข้างต้นจึงเห็นได้ว่าโรงแรมต้อง
ทบทวนถึงคุณภาพการให้บริการเพ่ือความส าเร็จของกลุ่มธุรกิจโรงแรม เพ่ือให้มีความสามารถในการ
แข่งขันกับผู้อ่ืนได้ทั้งในภูมิภาค ในประเทศ หรือต่างประเทศได้ ซึ่งการจัดการการให้บริการที่มีคุณภาพ
ของธุรกิจโรงแรมระดับสามดาวในภาคตะวันออกเป็นการเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน ถึงแม้ว่าการ
ท่องเที่ยวในปี 2552 ได้มีการชะลอตัวลง จากเหตุการณ์วิกฤติต่าง ๆ และสถานการณ์การเมืองที่มีความไม่
แน่นอนสูงส่งผลกระทบต่อรายได้ของโรงแรม ในช่วงปลายปี 2552 ภาวการณ์การท่องเที่ยวได้รับการ
สนับสนุนขึ้นมาจากภาครัฐเพ่ือเป็นการกระตุ้นเศรษฐกิจ ในปี 2553 ภาครัฐได้มีการส่งเสริมการท่องเที่ยว
อย่างต่อเนื่องจากการฟ้ืนตัวของเศรษฐกิจโลกเพ่ือเป็นการกระตุ้นเศรษฐกิจ และเพ่ือเตรียมตัวเข้าสู่ประ
กลุ่มประชาคมเศรษฐกิจ จึงเกิดการขยายตัวอย่างมากมายของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออก  เพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยว นักธุรกิจ เนื่องจากภาคตะวันออกเป็นภาคที่มีพ้ืนที่ไม่ใหญ่มาก มีพรมแดนติดทะเลอ่าวไทย
และประเทศกัมพูชา มีแหล่งท่องเที่ยวทางทะเลที่มีชื่อเสียงมากมาย เช่น พัทยา บางแสน บ้านเพ เกาะ
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เสม็ด เกาะล้าน เกาะช้าง แหลมแม่พิมพ์ เป็นต้น อีกทั้งยังเป็นแหล่งอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ของประเทศ 
มีนิคมอุตสาหกรรมตั้งอยู่มากมาย และบริการด้านการท่องเที่ยว ดังนั้นจึงต้องมีการจัดการที่ดีมีคุณภาพ
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าให้มาใช้บริการ  ท าให้ผู้วิจัยมีความ
สนใจในการท าวิจัย เรื่อง “ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาค
ตะวันออก” ขึ้น ส าหรับการพัฒนาศักยภาพด้านการจัดการคุณภาพการบริการธุรกิจโรงแรมให้เหมาะสม
และยั่งยืนต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  1. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ ที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม
ระดับสามดาวในเขตภาคตะวันออก 
  2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมสามดาว 
  3. เพ่ือศึกษาความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาค
ตะวันออก 
 
แนวคิด ทฤษฎี กรอบแนวคิด 
 1.  การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคคือ 6Ws และ 1H  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ. 2541 : 
76-78)   
 2.  คุณภาพการให้บริการ 10 ด้าน  (Parasumaman, et  al. 1985  : 41 - 50)  ดังนี้ 

2.1 ด้านการเข้าถึงลูกค้า (Access)   
2.2 ด้านการติดต่อสื่อสาร (Communication)   
2.3 ด้านความสามารถ (Competence)   
2.4 ด้านความมีน้ าใจ (Courtesy)   
2.5 ด้านความน่าเชื่อถือ (Credibility)   
2.6 ด้านความไว้วางใจ (Reliability)   
2.7 ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness)   
2.8 ด้านความปลอดภัย (Security)   
2.9 ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible)   
2.10 ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing Customer)    
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กรอบแนวความคิด 
 
  
                  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
วิธีด าเนินการวิจัย  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
1. กลุ่มประชากร คือ ผู้ที่เคยใช้บริการและไม่เคยใช้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาค

ตะวันออก 
2. กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ที่เคยใช้บริการและไม่เคยใช้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาค

ตะวันออก ท าการค านวณกลุ่มตัวอย่างตามตารางของ Taro Yamane ระดับความเชื่อมั่น 95 % ได้กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง และแบ่งสัดส่วนจ านวนกลุ่มตัวอย่างตามอัตราส่วนร้อยละของ
จ านวนโรงแรมระดับสามดาว เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความสะดวก (Convenience Random 
Sampling) ไดด้ังนี้ 
 

     จังหวัด จ านวนโรงแรม 3 ดาว อัตราส่วน % จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
จังหวัดชลบุร ี 510 510

756
 x100  =   67 % 400 x 67 % = 268 

จังหวัดตราด 86 86

756
 x100  =   12 % 400 x 12 % = 60 

จังหวัดระยอง 115 115

756
 x100  =   15 % 400 x 15 % = 48 

จังหวัดจันทบุร ี 23 23

756
 x100  =   3 % 400 x 3 % = 12 

จังหวัดฉะเชิงเทรา 5 5

756
 x100  =   1 % 400 x 1 % = 4 

จังหวัดปราจีนบรุ ี 6 6

756
 x100  =   1 % 400 x 1 % = 4 

จังหวัดสระแก้ว    11 11

756
 x100  =   1 % 400 x 1 % = 4 

รวม 756 100 % 400 
  

  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ 
  ส่วนที่ 1  สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ส่วนที่ 2  สอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับสามดาวในเขต
ภาคตะวันออก      

Dependent 
Independent คุณภาพการให้บริการ 

1. การเข้าถึงผู้ใช้บริการ (Access)  
2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) 
3. ความสามารถ (Competence)  
4. ความมีน้ าใจ (Courtesy)   
5. ความน่าเชื่อถือ (Credibility)   
6. ความไว้วางใจ (Reliability)   
7. การตอบสนองผู้ใช้บริการ (Responsiveness)   
8. ความปลอดภยั (Security)   
9. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จัก (Tangible)   
10. การเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ (Understanding/Knowing Customer)  
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
- เพศ 
- อาย ุ
-สถานภาพ 
-ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
-รายได ้
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     โดยผู้วิจัยให้ผู้ตอบแบบสอบถามความคาดหวังในแต่ละระดับ เป็นแบบประมาณค่า 
(Rating Scale) ซึ่งแบ่งเป็น 5 ระดับ ตามแบบของ Likert ดังนี้ (กุณฑลี  เวชสาร. 2540: 109) ดังนี้ 
   มากที่สุด ก าหนดให้ 5 คะแนน   
   มาก  ก าหนดให้ 4 คะแนน 
   ปานกลาง ก าหนดให้ 3 คะแนน 
   น้อย  ก าหนดให้ 2 คะแนน 
  น้อยที่สุด ก าหนดให้ 1 คะแนน 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะทั่วไป 
วิธีการสร้างเครื่องมือ 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ สร้างข้ึนตามวิธีการดังนี้ 
1. ก าหนดจุดมุ่งหมายในการสร้างเครื่องมือ 

  2. วิจัยทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ. 2541: 76-78  
และ Parasumaman, et al. 1985: 41 - 50) 

3. สร้างเครื่องมือในการเก็บข้อมูลได้แก่ แบบสอบถาม 
4. น าเครื่องมือที่สร้างขึ้นไปปรึกษาผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของเนื้อหา 
5. น าเครื่องมือที่ผ่านการตรวจสอบจากผู้เชี่ยวชาญและปรับปรุงแก้ไขเพ่ิมเติม จากนั้นน าไป Try 

out ที่โรงแรมระดับสี่ดาว ระหว่างวันที่ 10 - 17 มกราคม 2558 โดยมีผู้ช่วยแจกแบบสอบถามจ านวน 3 
คน ได้ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ เท่ากับ 0.87 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุงแล้วไปเก็บข้อมูล  โดยน าแบบสอบถาม 
ออกไปให้ผู้ที่เคยใช้บริการและไม่เคยใช้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาคตะวันออก 

1.  ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยท าหน้าที่แจกและขอรับคืนแบบสอบถามด้วยตนเอง  
โดยมีผู้ช่วยแจกแบบสอบถามท้ังหมด 5 คน 

2.  ผู้วิจัยได้ท าความเข้าใจและซักถามเกี่ยวกับขอบเขตการวิจัย และวิธีการใช้เครื่องมือให้ผู้ช่วย
แจกแบบสอบถามเข้าใจทุกข้ันตอน 

3.  ผู้วิจัย น าแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ชุด ระหว่างวันที่ 1
มีนาคม 2558 – 30 มิถุนายน  2558 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยตามขั้นตอน ดังนี้ 

1. น าแบบสอบถามก าหนดรหัสแบบสอบถาม และคะแนนตามเกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี้ 
  มากที่สุด  ก าหนดให้ 5 คะแนน   
  มาก  ก าหนดให้ 4 คะแนน 
  ปานกลาง ก าหนดให้ 3 คะแนน 
  น้อย  ก าหนดให้ 2 คะแนน 
  น้อยที่สุด ก าหนดให้ 1 คะแนน 

2. น าคะแนนไปวิเคราะห์ทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ 
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3. ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิจัยตามความมุ่งหมายและกรอบแนวคิดของการวิจัยโดยใช้ตารางและ
การพรรณนาวิเคราะห์ใหม่ เกณฑ์ในการแบ่งความหมายค่าเฉลี่ย โดยก าหนดความหมายของระดับ
ค่าเฉลี่ยของการวิเคราะห์ ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด. 2535 : 101) 
  ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00  หมายความว่า  ความส าคัญมากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย  3.51 – 4.50  หมายความว่า  ความส าคัญมาก 
  ค่าเฉลี่ย  2.51 – 3.50  หมายความว่า  ความส าคัญปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย  1.51 – 2.50  หมายความว่า  ความส าคัญน้อย 
  ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.50  หมายความว่า  ความส าคัญน้อยที่สุด 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. สถิติพ้ืนฐาน ได้แก่ 

1.1 ร้อยละ (Percentage) 
1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) 
1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
1.4 การหาคุณภาพของแบบสอบถาม โดยการหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้วิธี

หาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟุา (Alpha Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach)  
2. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ใช้สถิติเชิงพรรณนา(Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบาย

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ผลการวิจัย  
การวิจัยเรื่องความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาค

ตะวันออกได้ดังนี้ 
1. ผู้ที่เคยใช้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาคตะวันออก คิดเป็นร้อยละ 74 และผู้ที่ไม่

เคยใช้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาคตะวันออก คิดเป็นร้อยละ 26 
2. ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 62 มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี ร้อยละ 48 มีสถานภาพสมรส 

ร้อยละ 59 เป็นผู้ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวหรือค้าขาย ร้อยละ 47 มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 20,000  
บาท ร้อยละ 65 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 81  

3. ทราบข้อมูลโรงแรมจากเว็บไซต์ ร้อยละ 86 ความถี่ในการใช้บริการมากกว่า 3 ครั้ง/ปี ร้อยละ 
48 จุดประสงค์ในการใช้บริการมากที่สุดคือท่องเที่ยว ร้อยละ 73 ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการเฉลี่ย/ครั้งคือ 
ระหว่าง 1,000 – 1,500 บาท ร้อยละ 81 จองที่พักโดยวิธีซื้อผ่านเคาน์เตอร์ของโรงแรม ร้อยละ 48 
เดินทางโดยรถยนต์ส่วนบุคคล ร้อยละ 63 

4. ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาคตะวันออกโดย
เรียงตามล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้  1) ด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการเท่ากับ 4.20 
2) ด้านการเข้าถึงผู้ใช้บริการเท่ากับ 3.83 3) ด้านความมีน้ าใจเท่ากับ 3.77 4) ด้านความน่าเชื่อถือเท่ากับ 
3.76 5) ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการและด้านการติดต่อสื่อสารเท่ากับ 3.72 6) ด้านความปลอดภัย
เท่ากับ 3.68 7) ด้านความไว้วางใจเท่ากับ 3.67 8) ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จักและด้านความสามารถ
เท่ากับ 3.64 
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สรุปและอภิปรายผล  
การวิจัยเรื่องความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาค

ตะวันออก สรุปและอภิปรายผลการวิจัยแบ่งตามหัวข้อได้ดังนี้ 
1. ผู้ที่เคยใช้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาคตะวันออกมากกว่าผู้ที่ไม่เคยใช้บริการ

ของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาคตะวันออก ส าหรับผู้ที่ไม่เคยใช้บริการของโรงแรมระดับสามดาวจะใช้
บริการของอพาร์ทเม้นรายวันเนื่องจากมีราคาท่ีถูกกว่า  

2. ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย สถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของพรลาภ ประโยชน์อมลกุล (2557) วิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย์อิน 
รีสอร์ท ภูเก็ต เป็นผู้ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวหรือค้าขาย มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาท 
สอดคล้องกับงานวิจัยของธัญญารัตน์ บุญต่อ (2552) วิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมเวสติน แกรนด์ สุขุมวิท    
  3. ทราบข้อมูลโรงแรมจากเว็บไซต์ ความถี่ในการใช้บริการมากกว่า 3 ครั้ง/ปี จุดประสงค์ในการ
ใช้บริการมากที่สุดคือท่องเที่ยว ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการเฉลี่ย/ครั้ง คือ ระหว่าง 1,000 – 1,500 บาท   
จองท่ีพักโดยวิธีซื้อผ่านเคาน์เตอร์ของโรงแรม เดินทางโดยรถยนต์ส่วนบุคคล   

4. ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาคตะวันออก 
เรียงตามล าดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 1) ด้านการตอบสนองผู้ใช้บริการ 2) ด้านการเข้าถึง
ผู้ใช้บริการ 3) ด้านความมีน้ าใจ 4) ด้านความน่าเชื่อถือ 5) ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการและด้านการ
ติดต่อสื่อสาร 6) ด้านความปลอดภัย 7) ด้านความไว้วางใจ 8) ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก และ 9) 
ด้านความสามารถ อาจเนื่องมาจากสิ่งส าคัญที่คาดหวังคือ การตอบสนองในด้านต่าง ๆ เพ่ือความ
สะดวกสบายในทุกๆ ด้าน พนักงานที่ท าหน้าที่บริการควรมีการติดต่อสื่อสารได้รวดเร็วรวมทั้งต้องมี
อัธยาศัยไมตรี มีมนุษยสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ เพราะผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่ใช่คนในพ้ืนที่เป็นคนต่างถิ่นที่
เดินทางเพ่ือติดต่อธุรกิจ ประกอบการค้า งานราชการ รวมไปถึงเพ่ือท่องเที่ยว  ซึ่งต้องการความเป็นมิตร
และต้องการได้รับความเอาใจใส่เพ่ือต้องการผ่อนคลายในช่วงเวลาที่ท าการพักอาศัย  จึงท าให้ผู้ที่ต้องการ
จะใช้บริการให้ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับสามดาวโดยรวมอยู่ในระดับที่มาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีความคาดหวังในด้านการตอบสนองความต้องการลูกค้า การเข้าถึง
ลูกค้าและการมีน้ าใจ เป็นหลักเพราะสามารถอ านวยความสะดวกและสร้างความพึงพอใจต่อการเลือกใช้
บริการได้ สอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2539) ได้กล่าวว่า คุณภาพ (Quality) 
เป็นรูปร่างและลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่สามารถสนองความจ าเป็นตามที่ก าหนดไว้ คุณภาพจะ
มุ่งความส าคัญที่ผู้ใช้บริการซึ่งผู้ใช้บริการมีความจ าเป็น ความต้องการและผู้ขายจะส่งมอบคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์และบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ บริษัทที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้ถือว่าเป็นบริษัทที่มีคุณภาพ (Quality Company) 
  
ข้อเสนอแนะ  

1. ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้ประโยชน์ 
1.1 ผู้บริหารระดับสูงของธุรกิจโรงแรมระดับสามดาวในเขตภาคตะวันออกควรมีการจัด

ฝึกอบรมพนักงานอย่างสม่ าเสมอเพ่ือให้พนักงานมีความสามารถและได้ตระหนักในคุณภาพของการ
ให้บริการต่อผู้ใช้บริการ เพ่ือจะได้ตอบสนองความต้องการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
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2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
2.1 ควรวิจัยเกี่ยวกับกลยุทธ์ความสามารถในการให้บริการของโรงแรมแต่ละแผนกที่ให้บริการ

แก่ผู้เข้าพักของโรงแรมระดับสามดาว 
2.2 ควรวิจัยเกี่ยวกับกระบวนการบริหารจัดการด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จักของโรงแรม

ให้มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน 
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