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ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวัง                

ในคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมบริการ
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บทคัดย่อ
	 งานวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ         

คาดหวังในคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมบริการ กรณีศึกษา โรงแรมระดับ               

5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อทราบถึงลักษณะประชากรและปัจจัยที่มีอิทธิพล

ในการเลือกใช้บริการโรงแรม ใช้วิธีวิจัยเชิงสำ�รวจเก็บข้อมูลแบบสอบถามจำ�นวน 

400 ชุด จาก   30   โรงแรม   ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยประชากรศาสตร์ด้าน                     

เพศ   อายุ การศึกษา   รายได้เฉลี่ย ไม่มีความแตกต่างกัน ประชากรศาสตร์               

ด้านอาชีพมีความแตกต่างกัน ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังมากที่สุด               

คอื ความเปน็รปูธรรมของบรกิาร  รองลงมา คอื ความนา่เชือ่ถอืไวว้างใจได้ ปจัจยั

ที่มีอิทธิพลน้อยที่สุด คือ การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 

คำ�สำ�คัญ  
	 ปัจจัยที่มีอิทธิพล ความคาดหวัง คุณภาพบริการ  โรงแรมระดับ 5 ดาว

Abstract
	 The Objectives of this study were to find the affecting factor of                

Service Quality for 5 Star Hotels in Bangkok. The Questionnaire 400 samples 

were used to collect data at 30 hotels five star hotels in Bangkok. This paper 

found the demographic factors such as age education occupation and             

income has effect Factor to Service Quality and Sex and frequency did not 

effect to customer expectation. The most important factor that Tangibles  

Reliability and the less Empathy.

Keywords : 

	 The Affecting,  Expected,  SERVQUAL, 5 Star Hotels
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บทนำ�
	 ในปจัจบุนัภาครฐัไดม้มีาตรการสง่เสรมิการทอ่งเทีย่ว เพือ่ดงึดดูนกัทอ่งเทีย่วตา่งชาตเิขา้มาในประเทศไทย

เพิ่มขึ้น เนื่องจากก่อให้เกิดรายได้เข้าประเทศเป็นจำ�นวนมาก ธุรกิจการท่องเที่ยวกระตุ้นให้เกิดการผลิต การนำ�

ทรัพยากรธรรมชาติมาใช้ให้เกิดประโยชน์ ตลอดจนก่อให้เกิดการจ้างงาน การกระจายรายได้ เกิดธุรกิจต่อเนื่อง 

เชน่ ธรุกจิโรงแรม สนิคา้พืน้เมอืง การคมนาคม การทอ่งเทีย่ว การแลกเปลีย่นเงนิตรา ในป ีพ.ศ. 2552 ธรุกจิบรกิาร

เกิดการชะลอตัวจากปัญหาภายในประเทศ เศรษฐกิจโลกชะลอตัว จากการที่โรงแรมทั่วเอเชียมีผลประกอบการ  

ลดลง โดยธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพฯมีผลประกอบการลดลงมากที่สุดโรงแรมระดับ 5 ดาว ลดลง 33.33% และ

โรงแรมระดบั 4 ดาว ลดลง 28.8%   เป็นสาเหตุให้นกัลงทุนขาดความเชื่อมั่น และเดนิทางเข้ามาพกัในประเทศไทย

น้อยลง 

	 ภาครฐัจงึมมีาตรการฟืน้ฟแูละกระตุน้ใหเ้กดิการทอ่งเทีย่วในประเทศ รวมทัง้ปรบัแผนงบประมาณกระตุน้

เศรษฐกิจ 17,000 ล้านบาท เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือ และภาพลักษณ์ที่ดี โดยแบ่งเป็นด้านการท่องเที่ยว 6,000 

ล้านบาท และด้านโครงสร้างพื้นฐานการท่องเที่ยว 10,000 ล้านบาท และอื่นๆ คาดการณ์ว่าในปี 2554 จะมี            

นักท่องเที่ยวเดินทางเข้ามา 15 ล้านคน และในปี 2555 จะมีนักท่องเที่ยว 15.5 ล้านคน คิดเป็นรายได้เข้าประเทศ 

527,000 ล้านบาท การท่องเที่ยวในปัจจุบันแบ่งเป็นนักท่องเที่ยวชาวไทยร้อยละ 8.03 และนักท่องเที่ยวชาว              

ต่างชาติ 19.63 (แบงค์ งามอรุณโชติ, 2550)

	 ดังนั้นธุรกิจบริการควรมีการปรับปรุง เปลี่ยนแปลงเพื่อให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลง ในปัจจุบัน                

ผูป้ระกอบการใหค้วามสนใจการบรกิารมากขึน้ เนือ่งจากการแขง่ขนัทางธรุกจิทีร่นุแรง การใหบ้รกิารถอืเปน็กลยทุธ์

ที่นำ�มาใช้ในการแข่งขันเพื่อสร้างความได้เปรียบ และความต้องการของผู้บริโภคที่มากขึ้นย่อมต้องการสินค้า                  

ทีม่คีณุภาพ และสิง่ทีด่ทีีส่ดุคอืการบรกิารทีด่ ีโดยองคก์รใดใหค้ณุภาพบรกิารทีเ่หนอืกวา่ ยอ่มสรา้งความไดเ้ปรยีบ

ในการแขง่ขนั การนำ�เสนอบรกิารทีม่คีณุภาพ ซึง่เปน็สิง่ทีท่ำ�ใหผู้บ้รโิภคเกดิความประทบัใจในการบรกิาร ทำ�ใหเ้กดิ

การซื้อซ้ำ� ความจงรักภักดี ธุรกิจสามารถรักษาลูกค้าเดิม และสามารถดึงดูดลูกค้าใหม่เพิ่มขึ้นได้

	 จากปัญหาและความสำ�คัญดังกล่าว ทำ�ให้ผู้ศึกษามีความสนใจศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวัง 

ในคณุภาพบรกิารของอตุสาหกรรมบรกิารกรณศีกึษาโรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรงุเทพมหานคร เพือ่เปน็แนวทาง

ในการพัฒนาคุณภาพบริการให้มีความสอดคล้องต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ เสริมสร้างความสัมพันธ์อันดี

ระหว่างโรงแรมกับผู้ใช้บริการในการดำ�เนินงานให้บรรลุวัตถุประสงค์

วัตถุประสงค์
	 1. เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมบริการ กรณีศึกษา

โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร

	 2. เพื่อศึกษาปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีความแตกต่างกัน มีผลต่อความคาดหวังในคุณภาพ                  

บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 แนวคิดความคาดหวัง 

	 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) กล่าวว่า ความพึงพอใจเกิดจากสิ่งเร้า หรือสิ่งจูงใจโดยบุคคล

หนึ่งจะแสดงออกมาในรูปแบบพฤติกรรม เพื่อแสดงอารมณ์ ความรู้สึก และทัศนคติในการชอบพอที่มีต่อสิ่งเร้า

และสิ่งจูงนั้น โดยบุคคลจะได้รับความพึงพอใจ ต่อเมื่อบุคคลนั้นได้รับบริการเป็นไปตามที่คาดหวังไว้
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	 แนวคิดคุณภาพบริการ

	 แนวคดิคณุภาพบรกิารตามทีG่ronroos (1990) ; กลา่ววา่การดำ�เนนิกจิกรรมทางธรุกจิบรกิารเกดิขึน้ระหวา่ง

ผู้ให้บริการ (Services Provider) กับผู้รับบริการ (Customer) เป็นสิ่งที่นำ�ไปสู่ความสำ�เร็จโดย เฉพาะในธุรกิจบริการ

ที่มีการแข่งขันกันสูง โดยช่วยสร้างความแตกต่างและสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน

	 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ได้ทำ�การวิจัยและพัฒนารูปแบบของกรอบแนวคิดคุณภาพ

บริการและระเบียบวิธีสำ�หรับการวัดคุณภาพบริการของผู้รับบริการ โดยใช้วิธีการศึกษาโดยการจัดสนทนากลุ่ม 

(Focus- Group Interview) และทำ�การวิจัยในธุรกิจบริการ 4 ประเภท ได้แก่ ธนาคาร บริษัทบัตรเครดิต นายหน้า

ขายหลักทรพัย์ และบรกิารซ่อมบำ�รงุ ผลการศกึษาพบว่าในการบริการนั้น  ผูร้ับบรกิารจะรบัรูถ้ึงคณุภาพบริการใน 

10 มิติ ได้แก่ 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) 2. ความไว้วางใจ (Reliability)   3. ความสามารถตอบ

สนอง(Responsiveness)   4. ความสามารถ (Competence) 5. ความสุภาพ ความมีน้ำ�ใจ (Courtesy) 6. ความ           

น่าเชื่อถือ (Credibility)   7. ความปลอดภัย(Security)   8. การเข้าถึงลูกค้า (Access) 9. การติดต่อสื่อสาร                       

(Communication) 10. ความเข้าใจลูกค้าแต่ละราย (Understand customer)

	 ต่อมา Parasuraman, Zeithamal,and Berry (1990) ได้ทำ�การวิจัยเพิ่มเติมโดยการปรับลดปัจจัยที่มี               

ความซ้ำ�ซ้อนกัน ที่มีรายละเอียดมากยากแก่การกำ�หนดคุณภาพบริการ เหลือ 5 ด้านหลักและเรียกเครื่องมือนี ้         

ว่า SERVQUAL Dimensions (RATER)  ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ(Tangibles)               

2. ความเชื่อถือได้หรือไว้ใจได้ (Reliability) 3.การตอบสนองลูกค้าทันที (Responsiveness) 4. การทำ�ให้ลูกค้ามั่นใจ 

(Assurance)  5. การเข้าใจลูกค้า (Empathy) สำ�หรับเกณฑ์ใหม่ทั้ง 5 ด้านนี้ ได้มีการรวมองค์ประกอบบางด้านที่มี

เกณฑ์คล้ายของเดิมมาไว้ด้วยกัน

	 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) สิ่งนำ�เสนอทางกายภาพของบริการได้แก่ สิ่งอำ�นวยความ

สะดวกทางกายภาพ เครื่องมือ บุคลากรและวัสดุสื่อสาร เป็นเครื่องแสดงทางกายภาพหรือภาพลักษณ์ของบริการ

ที่ลูกค้าใช้ประเมินคุณภาพบริการ ใช้ในการเสริมสร้างภาพลักษณ์และเป็นเครื่องหมายแสดงคุณภาพ (Spears,   

William S, 2004)

	 2. ความเชื่อถือได้ (Reliability) ความสามารถให้บริการตามที่สัญญาอย่างน่าเชื่อถือและถูกต้องตั้งแต่             

ครั้งแรก สามารถไว้วางใจได้ ทั้งในเรื่องการส่งมอบบริการ การให้บริการ คุณลักษณะของบริการหลัก (Chiang                  

Chun-Fang ,1997)

	 3. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าและให้บริการโดยทันที ปัจจัย

นี้เน้นที่ความสนใจ และความพร้อมที่จะทำ�ตามคำ�ขอร้องให้บริการทันทีตามเวลาที่ลูกค้าต้องการ ให้บริการอย่าง

รวดเร็ว มีความพร้อมในการบริการ และให้บริการอย่างรวดเร็ว (Ramasmaway,2002)

	 4. การทำ�ให้ลูกค้ามั่นใจ (Assurance) พนักงานมีความรู้ มีอัธยาศัย ความสามารถทำ�ให้ลูกค้าเกิดความไว้

วางใจและเชือ่มัน่ สำ�หรบับรกิารทีล่กูคา้รบัรูว้า่มคีวามเสีย่งสงู ไมส่ามารถประเมนิผลไดอ้ยา่งชดัเจน สามารถใชส้ิง่

นำ�เสนอ รูปธรรมเพื่อสร้างความเชื่อมั่น เช่น ใบปริญญา เกียรติบัตร รางวัล เพื่อสร้างความไว้วางใจและเชื่อมั่น 

(Rebledo M.A,2001)

	 5. การเข้าใจลูกค้า (Empathy) การเอาใจใส่ ให้ความใส่ใจกับลูกค้า นำ�เสนอบริการตรงตามต้องการของ

ลูกค้าแต่ละราย เพื่อแสดงว่าลูกค้าเป็นคนพิเศษ เรียนรู้และเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า (Carman J.M,1990)
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กรอบแนวคิด

ตัวแปรอิสระลักษณะประชากรศาสตร์

ปจัจยัทีม่อีทิธพิลตอ่ความคาดหวงัในคณุภาพ

บริการ

1. เพศ

2. อายุ

3. ระดับการศึกษา

4. อาชีพ

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles)

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability)

3. การตอบสนอง (Responsiveness)

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance)

5. การเข้าใจผู้รับบริการ (Empathy)

สมมติฐาน
สมมติฐานที่ 1 : เพศของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการที่                       	

	 	 	 แตกต่างกัน

สมมติฐานที่ 2 : ช่วงอายุของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการที่

	 	 	 แตกต่างกัน

สมมตฐิานที ่3 : ระดบัการศกึษาของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกตา่งกนัมปีจัจยัทีม่อีทิธพิลตอ่ความคาดหวงัในคณุภาพบรกิาร

	 	 	 ที่แตกต่างกัน

สมมติฐานที่ 4 : อาชีพของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการ

	 	 	 ที่แตกต่างกัน

สมมตฐิานที่ 5 : รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืนเของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกตา่งกนัมปีจัจยัทีม่อีทิธพิลตอ่ความคาดหวงัในคณุภาพ

	 	 	 บริการที่แตกต่างกัน

วิธีการวิจัย
	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว จำ�นวน 30 โรงแรม 

ในกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ 15-60 ปี ทั้งชาวไทยและชาวต่างประเทศ การกำ�หนดกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้                

เนื่องจากไม่ทราบขนาดของประชากรในการทดสอบ จึงมีการใช้วิธีคำ�นวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้วิธี         

แบบตามสถิติ คือวิธีแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster Random Sampling) โดยใช้การคำ�นวณของขนาดตัวอย่างในกรณีที่         

ไม่ทราบจำ�นวนประชากร หรือประชากรไม่สามารถนับจำ�นวนได้ (Infinite Population) ผู้ศึกษาได้กำ�หนดขนาด

ตัวอย่างที่ระดับ ความเชื่อมั่นของกลุ่มตัวอย่าง  95 % และยอมรับความคลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอย่าง 5 % 

(Taro Yamane, 1970)
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มิติทางคุณภาพบริการ
ความคาดหวัง

Mean	         S.D.

	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 ในการวัดปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพการบริการใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือสำ�หรับ

การวิจยัวัดคุณภาพการบริการ SERVQUAL ตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) มีคำ�ถาม

ทั้งหมด 37 ข้อ คำ�ถามมีลักษณะแบบปลายปิด (Closed – Ended Questions)  แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้

 	 ส่วนที่ 1 คำ�ถามลักษณะทางประชากรศาสตร์ ข้อมูลส่วนตัวของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ เพศ อายุ ระดับการ

ศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ย 

	 สว่นที ่2 คำ�ถามเพือ่ใชว้ดัปจัจยัทีม่อีทิธพิลตอ่ความคาดหวงัในคณุภาพบรกิารของอตุสาหกรรม กรณศีกึษา 

โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร

การเก็บรวบรวมข้อมูล
ผู้ศึกษาเป็นผู้ดำ�เนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วง 1 ธันวาคม ถึง 31 ธันวาคม 2553 เก็บแบบสอบถามจากโรงแรม 

5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จำ�นวน 30 โรงแรม เพื่อให้ข้อมูลที่ได้มีความน่าเชื่อถือและเที่ยงตรง

การวิเคราะห์ข้อมูล
วิเคราะห์และประมวลความสัมพันธ์ทางสถิติ ด้วยความเชื่อมั่นในระดับร้อยละ 95 โดยใช้สถิติพรรณนา     ได้แก่ 

ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis 

Testing) จะใช้ในการหาค่า ANOVA และ T-test

ผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย

ตารางที่ 1  ความคาดหวังในคุณภาพบริการแสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 		

1. การเดินทางมาโรงแรมมีความสะดวกและหาง่าย	 4.21	 0.78

2.โรงแรมสะอาดและสวยงาม	 4.40	 0.72

3. สภาพแวดล้อมของโรงแรมมีความปลอดภัย	 4.43	 0.69

4. โรงแรมมีอุปกรณ์อำ�นวยความสะดวกที่ทันสมัย	 4.37	 0.71

5. เฟอร์นิเจอร์ในห้องพักมีเหมาะสมในการใช้งาน	 4.37	 0.73

6. โรงแรมมีบริการที่หลากหลายและสอดคล้องในการใช้งาน 	 4.23	 0.78

7. สภาพแวดล้อมมีความสวยงามเหมาะในการพักผ่อน	 4.30	 0.63

ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได	้	

8. พนักงานสามารถในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี	 4.35	 0.73

9. พนักงานทำ�ให้ผู้ใช้บริการเกิดไว้ใจและเชื่อมั่นได	้ 4.32	 0.77

10. พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาให้ลูกค้า	 4.22	 0.80

11. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีเป็นที่ยอมรับ	 4.41	 0.72

12. โรงแรมมีการกำ�หนดเวลาการให้บริการเหมาะสม	 4.24	 0.79
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มิติทางคุณภาพบริการ
ความคาดหวัง

Mean	         S.D.

13. พนักงานสามารถให้บริการภายในเวลาที่กำ�หนด	 4.26	 0.75

14. พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้อง	 4.34	 0.75

การตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว		

15. พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจในการช่วยเหลือ	 4.32	 0.79

16. พนักงานตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว	 4.32	 0.74

17. พนักงานสามารถแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ตามความต้องการ	 4.25	 0.77

18. การเช็คอินและเช็คเอาท์สามารถทำ�ได้อย่างรวดเร็ว	 4.22	 0.75

19. พนักงานมีจำ�นวนเพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้ บริการ	 4.26	 0.79

20. พนักงานแสดงความใส่ใจและ ช่วยแก้ปัญหาให้อย่างรวดเร็ว	 4.28	 0.77

21. พนักงานมีความสามารถให้บริการได้รวดเร็ว	 4.32	 0.73

การให้ความมั่นใจ			 

22. พนักงานมีความรู้ ความสามารถ ทำ�ให้เกิดความมั่นใจ	 4.34	 0.73

23. พนักงานให้บริการสุภาพ อ่อนโยน และยิ้มแย้มแจ่มใส	 4.40	 0.75

24. พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีอันดี ตลอดเวลา	 4.38	 0.77

25. พนักงานปฏิบัติงานอย่างมีระบบและเคร่งครัด	 4.32	 0.75

26. พนักงานมีความรู้ในการตอบคำ�ถามได้ชัดเจน 	 4.22	 0.75

27. บรรยากาศการทำ�งานของพนักงานโดยรวมของพนักงานทุกคน	 4.22	 0.75

28. โรงแรมให้การสนับสนุนพนักงานฝึกอบรมการบริการ	 4.13	 0.78

29. ท่านรู้สึกว่าการแจ้งค่าใช้บริการมีความเชื่อถือได้	 4.25	 0.76

30. มีการรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรม และห้องพักอย่างทั่วถึง	 4.36	 0.71

การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ		

31. พนักงานเอาใจใส่และให้บริการตามความต้องการผู้ใช้บริการแต่ละคน	 4.20	 0.73

32. พนักงานเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละคน	 4.22	 0.75

33. พนักงานใส่ใจรายละเอียดเล็กน้อยที่ทำ�ให้ผู้ใช้ บริการประทับใจ 	 4.22	 0.77

34. มีการเก็บข้อมูลผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทันทีเพียงแจ้งชื่อ	 4.26	 0.75

35. การบริการของพนักงานดี สม่ำ�เสมอ ไม่เปลี่ยน แปลง	 4.23	 0.76

36. พนักงานของโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจในการให้บริการ	 4.31	 0.74

37.พนักงานให้บริการที่ดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ	 4.31	 0.78

ตารางที่ 1  (ต่อ)



วารสารปาริชาต  มหาวิทยาลัยทักษิณ 129

มิติทางคุณภาพบริการ

มิติทางคุณภาพบริการ

ความคาดหวัง

Mean	         S.D.

Sig ทดสอบ

สมติฐาน

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ 	 4.328	 0.72

2.ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ 	 4.305	 0.67

3. การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว 	 4.280	 0.76

4. การให้ความมั่นใจ 	 4.289	 0.75

5.การเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 	 4.248	 0.75

รวม			   4.290	 0.73

1.เพศของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการที่แตกต่างกัน	    	 0.054	 ปฏิเสธ

2.ช่วงอายุของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการที่แตกต่างกัน	 0.489	 ปฏิเสธ

3.ระดับศึกษาผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการที่แตกต่างกัน	 0.092	 ปฏิเสธ

4.อาชีพของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการที่แตกต่างกัน	 0.016	 ยอมรับ

5.รายได้เฉลี่ยผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการที่แตกต่างกัน	 0.096	 ปฏิเสธ

ตารางที่ 2 ระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการรวม แสดงค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานรวม

	 ผลการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมบริการ พบว่าความ 

คาดหวังของผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ยโดยรวม  4.290 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73  โดยปัจจัยที่มีอิทธิพล 

ตอ่คณุภาพบรกิารสงูทีส่ดุคอื 1. ดา้นความเปน็รปูธรรมของบรกิาร มคีา่เฉลีย่ 4.328 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 

0.72 ได้แก่ สภาพแวด  ล้อมของโรงแรมมีความปลอดภัย 4.43 โรงแรมสะอาดและสวยงาม 4.40 อุปกรณ์อำ�นวย

ความสะดวกที่ทันสมัยและเฟอร์นิเจอร์มีเหมาะสมในการใช้งาน 4.37 2. ด้านความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ย 4.305 

และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 ได้แก่ โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีเป็นที่ยอมรับ 4.41 พนักงาน

สามารถในการปฏิบัติงานได้เป็นอย่างดี 4.35 พนักงานปฏิบัติงานได้ถูกต้อง 4.34 3. ด้านการให้ความมั่นใจ                  

มีค่าเฉลี่ย 4.289 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 ได้แก่ พนักงานให้บริการสุภาพ อ่อนโยน 4.40 มีอัธยาศัย

ไมตรีดี 4.38 มีการรักษาความปลอดภัยอย่างทั่วถึง 4.36   4. การตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว                      

มคีา่เฉลีย่ 4.280 และมคีา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 0.76 พนกังานตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเรว็ มคีวาม

สามารถให้บริการได้รวดเร็ว พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจในการช่วยเหลือ 4.32 และ 5. ด้านการเข้าใจ             

ความต้องการของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ย 4.248 มีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 ได้แก่ พนักงานทุกฝ่ายมี              

ความตั้งใจในการให้บริการและพนักงานของโรงแรมทุกฝ่ายมีความตั้งใจในการให้บริการ 4.31 มีการเก็บข้อมูล            

ผู้ใช้บริการและสามารถให้บริการได้ทันทีเพียงแจ้งชื่อ 4.26 ตามลำ�ดับ

ตารางที ่3  ปจัจยัทีม่อีทิธพิลตอ่ความคาดหวงัในคณุภาพบรกิารแสดงการทดสอบสมมตฐิานในดา้นประชากรศาสตร์
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	 จากการศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลตอ่ความคาดหวงัในคณุภาพบรกิารลกัษณะประชากรศาสตรพ์บวา่ เพศของ

ผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกตา่งกนัมคีวามคาดหวงัในคณุภาพบรกิารไมแ่ตกตา่งกนั ดา้นชว่งอายพุบวา่ ชว่งอายขุองผูใ้ชบ้รกิาร

ทีแ่ตกตา่งกนัมปีจัจยัทีม่อีทิธพิลตอ่ความคาดหวงัในคณุภาพบรกิารไมแ่ตกตา่งกนั ดา้นระดบัการศกึษาพบวา่ระดบั

การศึกษาของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน แต่ใน

ดา้นอาชพีของผูใ้ชบ้รกิารพบวา่อาชพีของผูใ้ชบ้รกิารทีแ่ตกตา่งกนัมปีจัจยัทีม่อีทิธพิลตอ่ความคาดหวงัในคณุภาพ

บริการที่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณารายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่ารายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน            

มีปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน 

สรุปผลการวิจัย
	 ในงานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการของ

อุตสาหกรรมบริการ กรณีศึกษาโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบว่า 1)ปัจจัยที่มี

อทิธพิลตอ่ความคาดหวงัทีค่วรใหค้วามสนใจมากทีส่ดุคอื 1.ดา้นความเปน็รปูธรรมของบรกิารไดแ้ก ่สภาพแวดลอ้ม

ความปลอดภยั  ความสะอาดสวยงาม อปุกรณแ์ละเฟอรน์เิจอรท์ีเ่หมาะสมการใชง้าน 2.ดา้นความนา่เชือ่ถอื ไดแ้ก ่

พนกังานสามารถปฏบิตังิานไดเ้ปน็อยา่งดี ใหบ้รกิารอยา่งถกูตอ้ง ทำ�ใหเ้กดิไวใ้จเชือ่มัน่ได้ 3.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

ได้แก่ พนักงานให้บริการสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรีดี การรักษาความปลอดภัยทั่วถึง 2)ลักษณะประชากรศาสตร์              

ด้าน เพศ  อายุ การศึกษา  และรายได้เฉลี่ย ไม่มีความแตกต่างกัน ตรงข้ามประชากรศาสตร์ด้านอาชีพที่แตกต่าง

กันมีปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังในคุณภาพบริการของอุตสาหกรรมบริการ กรณีศึกษาโรงแรมระดับ 5 ดาว 

ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน

ข้อเสนอแนะการวิจัย
	 1. จากการผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังโดยรวมระดับสูงมาก ดังนั้นทางโรงแรมควรให้ 

ความสำ�คัญในการพัฒนา 1.ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ได้แก่ สภาพแวดล้อมภายในโรงแรม การตกแต่ง

บริเวณโรงแรม และภายในห้องพัก การมีอุปกรณ์ที่ทันสมัยและเหมาะสมการใช้งาน 2.ด้านความน่าเชื่อถือทาง 

โรงแรมควรเน้นการพัฒนาชื่อเสียง และภาพลักษณ์ของโรงแรมให้อยู่ในใจผู้ใช้บริการเสมอ เพื่อเป็นทางเลือกแรก

ในการมาใชบ้รกิาร ควรมกีารฝกึอบรมพนกังานใหม้คีวามรู ้ความสามารถในการปฏบิตังิาน 3.ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

ควรมีการฝึกอบรมความสามารถ บุคลิกภาพ และการส่งเสริมไมตรีจิต การประชุมการทำ�งานประจำ�เดือนเพื่อ

พัฒนามาตรฐานการทำ�งาน 

	 2.จากการศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการพบว่า อาชีพของผู้ใช้บริการมีความคาดหวังคุณภาพบริการ

ที่แตกต่างกัน ดังนั้นสามารถนำ�ข้อมูล กำ�หนดกลุ่มลูกค้าเป้าหมายและทำ�การส่งเสริมการตลาดได้ตรงกลุ่มลูกค้า

มากยิ่งขึ้น

	 3.จากผลการศึกษาสามารถนำ�ไปพัฒนาด้านที่ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังในระดับสูง เพื่อสร้างความ               

พึงพอใจที่สูงขึ้นจากการมาใช้บริการ การพัฒนาที่ความสอดคล้องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังก่อนการ            

มาใช้บริการทำ�ให้เกิดความประทับใจ และกลับมาใช้บริการอีกครั้ง นอกจากนี้สามารถประหยัดงบประมาณใน             

การพัฒนาคุณภาพบริการ ลดต้นทุนการพัฒนาที่ผู้ใช้บริการไม่ได้คาดหวังทำ�ให้เกิดการสิ้นเปลืองงบประมาณ             

เวลาในการนำ�ไปพัฒนาสิ่งใหม่
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