
 
บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 
พาราซอล อินน์ ได้ท าการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง 322 ราย ผลของการ
วเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งไดเ้ป็น 3 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เสนอในตารางท่ี 1 – ตารางท่ี 11 
ส่วนที ่2  ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมพารา

ซอล อินน์ 
2.1  ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงของลูกคา้

ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์  เสนอในตารางท่ี 12 – ตารางท่ี 14 
2.2  ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรม พาราซอล อินน์  เสนอในตารางท่ี 15 – 16 
2.3  ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้จริงของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงแรม พาราซอล อินน์  จ  าแนกตามทวปี และอาย ุเสนอในตารางท่ี 17 – ตารางท่ี 26 
ส่วนที ่3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ เสนอในตารางท่ี 27 - 28 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางที ่1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 
                                    เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 173 53.7 
หญิง 149 46.3 
                        รวม 322 100.0 

  
จากตารางที่ 1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 173 คนคิด

เป็นร้อยละ 53.7 และเป็นเพศหญิง  จ  านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 
 
ตารางที ่2  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ   
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
      ต  ่ากวา่ 25 ปี 98 30.4 

26 – 35 ปี 149 46.3 
36 - 45 ปี 38 11.8 
46 - 55 ปี 25 7.8 
55  ปีข้ึนไป 12 3.7 

รวม 322 100.0 
  

จากตารางที่ 2 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีอายุระหวา่ง  26 – 35  ปีมากท่ีสุด จ านวน 
149 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 รองลงมาคือ อายุต  ่ากวา่ 25 ปี  จ านวน  98 คน คิดเป็นร้อยละ 30.4 ช่วง
อายุระหวา่ง 36 – 45 ปี  จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 ช่วงอายุระหวา่ง 46 – 55 ปี จ  านวน 25 
คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 และช่วงอาย ุ 55  ปีข้ึนไป  จ านวน 12  คน คิดเป็นร้อยละ 3.7  
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ตารางที ่3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 66 20.5 
ขา้ราชการ/พนกังานองคก์รของรัฐ 57 17.7 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 45 14.0 
พนกังานบริษทัเอกชน 136 42.2 
เกษตรกร 9 2.8 
อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แม่บา้น ขา้ราชการบ านาญ 
ทนาย และผูท่ี้ไม่มีงานท า 

9 2.8 

รวม 322 100.0 
หมายเหตุ : อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ แม่บา้น จ านวน 4 คน ขา้ราชการบ านาญ จ านวน 2 คน ทนาย จ านวน 2 คน และไม่มีงาน
ท า จ านวน 1 คน 
  

จากตารางที ่3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มากท่ีสุด จ านวน 
136 คน คิดเป็นร้อยละ 42.2 รองลงมาคือนกัเรียน นกัศึกษา จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 
ขา้ราชการ/พนักงานองค์กรของรัฐ จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 เกษตรกร จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 และอาชีพอ่ืน ๆ 
ไดแ้ก่ แม่บา้น จ านวน 4 คน ขา้ราชการบ านาญ จ านวน 2 คน ทนาย จ านวน 2  คน และผูท่ี้ไม่มีงาน
ท า จ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 
 

ตารางที ่4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
 ไม่เกิน 30,000 บาท  75 23.3 
  30,001 – 60,000 บาท 82 25.5 
  60,001 – 90,000 บาท  78 24.2 
  90,001 – 120,000 บาท 27 8.4 

        120,001 – 150,000 บาท  20 6.2 
  มากกวา่ 150,001 บาท 40 12.4 

รวม 300 100.0 
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จากตารางที่ 4  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีรายได ้30,001 – 60,000 บาทมากท่ีสุด 
จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ  25.5  รองลงมาคือ รายได ้60,001 – 90,000 บาท จ านวน 78 คน      
คิดเป็นร้อยละ 24.2 รายไดไ้ม่เกิน 30,000 บาท จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 รายไดม้ากกวา่ 
150,001 บาท จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ  12.4 รายได ้90,001 - 120,000 บาท จ านวน 27 คน     
คิดเป็นร้อยละ 8.4 และ รายได ้120,001 - 150,000 บาท จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ  6.2 

 
ตารางที ่5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเทศ 
 

ทวปี ประเทศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ยโุรปเหนือ เดนมาร์ก 3 0.9 

ไอร์แลนด ์ 9 2.8 

ยโุรปตะวนัออก ฮงัการี 3 0.9 

ยโุรปตะวนัตก สหราชอาณาจกัร 23 7.1 

ฝร่ังเศส 27 8.4 

เยอรมนี 9 2.8 

สวติเซอร์แลนด ์ 3 0.9 

ยโุรปใต ้ อิตาลี 56 17.4 

สเปน 48 14.9 

คาตาโลเนีย 4 1.2 

โปรตุเกส 2 0.6 

       อเมริกาเหนือ สหรัฐอเมริกา 29 9.0 

แคนาดา 23 7.1 

ออสเตรเลีย ออสเตรเลีย 35 10.9 

นิวซีแลนด ์ 13 4.0 

เอเชีย สิงคโปร์ 6 1.9 

จีน 15 4.7 

มาเลเซีย 7 2.2 

เกาหลี 4 1.2 

อ่ืนๆ (อเมริกากลาง) คอสตาริกา้ 3 0.9 

รวม 322 100.0 
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จากตารางที ่5 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมาจากประเทศอิตาลีมากท่ีสุด จ านวน 56 คน     
คิดเป็นร้อยละ 17.4 รองลงมาคือ ประเทศสเปน จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 14.9 และประเทศ
ออสเตรเลีย จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 10.9 

เม่ือจดักลุ่มใหม่เพื่อน าไปวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้จริงของลูกคา้ท่ีมี
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์  จ  าแนกตามทวีป ไดจ้  าแนกเป็น 5 กลุ่ม พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามจ านวนมากท่ีสุดมาจากทวีปยุโรปใต้ จ  านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 34.2 
รองลงมาคือ ทวีปยุโรป ประกอบดว้ยทวีปยุโรปเหนือ ยุโรปตะวนัออก ยุโรปตะวนัตก จ านวน 77 
คน คิดเป็นร้อยละ 23.9 ทวปีอเมริกา ประกอบดว้ยทวปีอเมริกาเหนือ และอเมริการกลาง จ านวน 55 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.1 ทวีปออสเตรเลีย จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 14.9 และทวีปเอเชีย จ านวน 
32 คน คิดเป็นร้อยละ 9.9 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกวตัถุประสงคท่ี์เดินทางมาท่ี
จงัหวดัเชียงใหม่  
 

วตัถุประสงค์ทีเ่ดินทางมาทีจั่งหวดัเชียงใหม่ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพื่อการท่องเท่ียวและพกัผอ่น 322 100.0 
เพื่อติดต่อธุรกิจการคา้ 0 0.0 
เพื่อปฏิบติังานราชการ 0 0.0 
เพื่อศึกษาคน้ควา้ 0 0.0 
เพื่อประชุมสัมมนา 0 0.0 

รวม 322 100.0 
 

จากตารางที่ 6  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีวตัถุประสงค์ท่ีเดินทางมาท่ีจงัหวดั
เชียงใหม่เพื่อการท่องเท่ียวและพกัผอ่น จ านวน 322 คน คิดเป็นร้อยละ 100.0 
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ตารางที ่7 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนผูร่้วมเดินทาง 
 

วตัถุประสงค์ทีเ่ดินทางมาทีจั่งหวดัเชียงใหม่ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เดินทางมาคนเดียว 33 10.2 
เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 2-5 คน  289 89.8 
เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 6-10 คน 0 0.0 
เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 10 คนข้ึนไป 0 0.0 

รวม 322 100.0 
 

จากตารางที่ 7  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 2-5 คน 
จ านวน 289 คน คิดเป็นร้อยละ 89.8 รองลงมาคือ เดินทางมาคนเดียว จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.2 
 
ตารางที ่8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาในการเขา้พกั 
 

ระยะเวลาในการเข้าพกัต่อคร้ัง จ านวน (คน) ร้อยละ 
1-2 คืน 106 32.9 
3-5 คืน 192 59.6 
6-8 คืน 24 7.5 
8 คืน ข้ึนไป 0 0.0 

รวม 322 100.0  
 

จากตารางที่ 8  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 2-5 คน 
จ านวน 289 คน คิดเป็นร้อยละ 89.8 รองลงมาคือ เดินทางมาคนเดียว จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.2 
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ตารางที ่9 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการจองหอ้งพกัก่อนเขา้พกั 
 

การจองห้องพกัก่อนเข้าพกั จ านวน (คน) ร้อยละ 
จอง 242 75.2 
ไม่จอง 80 24.8 

รวม 322 100.0  
 

จากตารางที่ 9  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการจองห้องพกัก่อนเขา้พกั 
จ านวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 75.2 และไม่จอง จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 
 
ตารางที ่10 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามแหล่งขอ้มูลท่ีรู้จกัโรงแรม 
 

แหล่งข้อมูลที่รู้จักโรงแรม จ านวน (คน) ร้อยละ 
ญาติหรือเพื่อนแนะน า 37 11.5 
อินเทอร์เน็ต 144 44.7 
ใบปลิวโฆษณา/แผน่พบั 7 2.2 
นิตยสาร 0 0.0 
หนงัสือน าเท่ียว 18 5.6 
การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 50 15.5 
บริษทัท่องเท่ียว 61 18.9 
อ่ืนๆ ไดแ้ก่ การเดินเขา้ไปถามหาหอ้งวา่งโดยไม่ไดจ้องไว ้ 13 4.0 

หมายเหตุ: ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจ านวน 322 คน 
อ่ืน ๆ ไดแ้ก่ การเดินเขา้ไปถามหาหอ้งวา่งโดยไม่ไดจ้องไว ้จ านวน 13 คน 

 
จากตารางที่ 10  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีแหล่งข้อมูลท่ีรู้จักโรงแรมจาก

อินเทอร์เน็ต มากท่ีสุด จ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 44.7 รองลงมาคือ บริษทัท่องเท่ียว จ านวน 61 
คน คิดเป็นร้อยละ 18.9 การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 ญาติหรือ
เพื่อนแนะน า จ  านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 หนงัสือน าเท่ียว จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6  
อ่ืนๆ ไดแ้ก่ การเดินเขา้ไปถามหาห้องวา่งโดยไม่ไดจ้องไว ้จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และ
ใบปลิวโฆษณา/แผน่พบั จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.2 
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ตารางที ่11 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามผูต้ดัสินใจในการเลือก
โรงแรมท่ีพกั 
 

ผู้ตัดสินใจในการเลอืกโรงแรมทีพ่กั จ านวน (คน) ร้อยละ 
เป็นผูต้ดัสินใจเอง 173 53.7 
ผูร่้วมเดินทาง 78 24.2 
บริษทั/ท่ีท างานเป็นผูจ้ดัหาให้ 0 0.0 
บริษทัการท่องเท่ียวเป็นผูจ้ดัหาให ้ 66 20.5 
ญาติ/เพื่อนในจงัหวดัเชียงใหม่เป็นผูจ้ดัเตรียมให้ 5 1.6 

รวม 322 100.0 
 

จากตารางที่ 11  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูต้ดัสินใจเลือกโรงแรมท่ี
พกัเอง จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 53.7 รองลงมาคือ ผูร่้วมเดินทาง จ านวน 78 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 24.2บริษทัการท่องเท่ียวเป็นผูจ้ดัหาให้ จ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 และญาติ/เพื่อน
ในจงัหวดัเชียงใหม่เป็นผูจ้ดัเตรียมให ้จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 
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ส่วนที ่2  ความพงึพอใจของลูกค้าชาวต่างชาตต่ิอคุณภาพการบริการของโรงแรมพาราซอล อนิน์ 
2.1  ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้จากบริการที่ได้รับจริงของผู้ตอบ

แบบสอบถามทีม่ีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อนิน์   
จากขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง แบ่งตามความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ

ทั้ง 10 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ การเขา้ถึงลูกคา้ การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ ความมีน ้ าใจ ความน่าเช่ือถือ 
ความไวว้างใจ การตอบสนองลูกคา้ ความปลอดภยั การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั และการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ ไดแ้สดงในตารางท่ี 12 - ตารางท่ี 14 

 
ตารางที่ 12  แสดงค่าเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้นของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์   
 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้จริง 

ค่าเฉลีย่ ค่าเฉลีย่ 
1. ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 5.63 6.31 
2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 5.63 6.32 
3. ดา้นความสามารถ 5.60 6.31 
4. ดา้นความมีน ้าใจ 5.87 6.49 
5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 5.75 6.32 
6. ดา้นความไวว้างใจ 5.76 6.30 
7. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 5.77 6.36 
8. ดา้นความปลอดภยั 5.83 6.48 
9. ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 5.51 5.84 
10.ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 5.62 6.30 

 
จากตารางที่ 12  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ี

ไดรั้บจริงสูงกวา่ระดบัความคาดหวงัในทุกดา้น โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้จริง
ในคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์  สูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความมีน ้ าใจ 
(ค่าเฉล่ีย 6.49) รองลงมาคือ ด้านความปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย 6.48) และด้านการตอบสนองลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 6.36) ตามล าดบั  
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ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ พบวา่มีความ
คาดหวงัสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความมีน ้ าใจ (ค่าเฉล่ีย 5.87) รองลงมาคือ ดา้นความปลอดภยั 
(ค่าเฉล่ีย 5.83) และดา้นการตอบสนองลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 5.77) ตามล าดบั 
 

ตารางที่ 13  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์   
 

คุณภาพการบริการ   

ระดบัความคาดหวงั 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ค่อน 
ข้าง 
มาก 

ปาน
กลาง 

ค่อน 
ข้าง
น้อย 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1. ด้านการเข้าถงึลูกค้า 
โรงแรมและส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆ มีเวลาปิด-เปิดท่ี
เหมาะสมกบัลูกคา้ 

90 
(29.1) 

98 
(31.7) 

80 
(25.9) 

39 
(12.6) 

2 
(0.6) 

- - 
5.76 

(มาก) 

โรงแรมตั้งในท าเลท่ีสะดวก
ต่อการเดินทาง (มีรถโดยสาร
ท่ีสามารถเข้าถึงได้, สถานท่ี
รับ-ส่ง, พืน้ท่ีส าหรับจอดรถ, 
และอ่ืนๆ) 

88 
(27.3) 

98 
(30.4) 

82 
(25.5) 

45 
(14.0) 

9 
(2.8) 

- - 
5.66 

(มาก) 

การเขา้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิง
อ านวยความสะดวกและการ
ใหบ้ริการของโรงแรม (โดย
การสอบถามทางโทรศัพท์, 
อินเตอร์เนต็, ป้ายบอกทาง
และอ่ืนๆ) 

43 
(14.0) 

124 
(40.4) 

88 
(28.7) 

41 
(13.4) 

11 
(3.6) 

- - 
5.48 

(มาก) 

2. ด้านการตดิต่อส่ือสาร 
พนักงานเป็นผูมี้ความรู้และ
ความสามารถ (ทักษะในการ
ท างาน, ภาษาต่างประเทศ, 
ทักษะในการส่ือสาร, และ
อ่ืนๆ) 

65 
(20.4) 

129 
(40.4) 

76 
(23.8) 

40 
(12.5) 

9 
(2.8) 

- - 
5.63 

(มาก) 
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ตารางที่ 13  (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์   
 

คุณภาพการบริการ   

ระดบัความคาดหวงั 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ค่อน 
ข้าง 
มาก 

ปาน
กลาง 

ค่อน 
ข้าง
น้อย 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

3. ด้านความสามารถ 
พนกังานสามารถใหข้อ้มูลและ
ความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือ
ของ, พิพิธภัณฑ์, สถานท่ีๆ
น่าสนใจ, และอ่ืนๆ) 

77 
(24.3) 

101 
(31.9) 

83 
(26.2) 

47 
(14.8) 

9 
(2.8) 

- - 
5.60 

(มาก) 

4. ด้านความมนี า้ใจ 
พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้เสมอ 

118 
(36.6) 

98 
(30.4) 

67 
(20.8) 

34 
(10.6) 

5 
(1.6) 

- - 
5.90 

(มาก) 

พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ย
ความสุภาพ และเป็นมิตร
เสมอ 

92 
(28.6) 

126 
(39.1) 

71 
(22.0) 

24 
(7.5) 

9 
(2.8) 

- - 
5.83 

(มาก) 

5. ด้านความน่าเช่ือถือ 
โรงแรมใหบ้ริการท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกนั 

95 
(31.0) 

94 
(30.7) 

62 
(20.3) 

51 
(16.7) 

4 
(1.3) 

- - 
5.74 

(มาก) 

พนกังานสามารถท าใหลู้กคา้
วางใจ และเช่ือใจได ้

88 
(27.8) 

105 
(33.1) 

87 
(27.4) 

33 
(10.4) 

4 
(1.3) 

- - 
5.76 

(มาก) 
6. ด้านความไว้วางใจ 
โรงแรมอ านวยความสะดวก
และใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญา
ไว ้

87 
(27.0) 

136 
(42.2) 

41 
(12.7) 

49 
(15.2) 

9 
(2.8) 

- - 
5.75 

(มาก) 

การใหบ้ริการเร่ิมแรกของ
โรงแรม ท าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

80 
(24.8) 

141 
(43.8) 

53 
(16.5) 

37 
(11.5) 

11 
(3.4) 

- - 
5.75 

(มาก) 
โรงแรมมีการปิด-เปิด
ใหบ้ริการ ตรงตามเวลาท่ีได้
แจง้ใหท้ราบ 

77 
(24.4) 

128 
(40.6) 

70 
(22.2) 

28 
(8.9) 

12 
(3.8) 

- - 
5.73 

(มาก) 
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ตารางที่ 13  (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์   
 

คุณภาพการบริการ   

ระดบัความคาดหวงั 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ค่อน 
ข้าง 
มาก 

ปาน
กลาง 

ค่อน 
ข้าง
น้อย 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

โรงแรมมีการบนัทึกขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผิดพลาด (การ
จองห้องพัก, บันทึกข้อมลู
ลกูค้า, ใบแจ้งหนี,้ การรับ
ค าส่ังต่างๆ, และอ่ืนๆ.) 

84 
(26.8) 

113 
(36.0) 

68 
(21.7) 

45 
(14.3) 

4 
(1.3) 

- - 
5.73 

(มาก) 

7. ด้านการตอบสนองลูกค้า 
พนกังานมีความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดท้นัท่วงที 

81 
(25.2) 

135 
(41.9) 

64 
(19.9) 

30 
(9.3) 

12 
(3.7) 

- - 
5.75 

(มาก) 

พนกังานของโรงแรมไม่ยุง่
เกินกวา่จะตอบสนองค าร้อง
ขอของลูกคา้ 

103 
(32.4) 

109 
(34.3) 

63 
(19.8) 

43 
(13.5) 

- - - 
5.86 

(มาก) 

โรงแรมสามารถแกไ้ขส่ิงท่ี
ลูกคา้ร้องเรียน และมีการ
ชดเชยความไม่สะดวกต่างๆท่ี
เกิดข้ึนใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

74 
(26.3) 

102 
(36.3) 

46 
(16.4) 

51 
(18.1) 

8 
(2.8) 

- - 
5.65 

(มาก) 

โรงแรมมีความยืดหยุน่ในการ
ใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้ร้องขอ 

79 
(25.7) 

98 
(31.9) 

68 
(22.1) 

58 
(18.9) 

4 
(1.3) 

- - 
5.62 

(มาก) 
8. ด้านความปลอดภัย 
โรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผู ้
เขา้พกัในเร่ืองของความ
ปลอดภยัของสถานท่ี 

99 
(31.0) 

104 
(32.6) 

86 
(27.0) 

26 
(8.2) 

4 
(1.3) 

- - 
5.83 

(มาก) 

9. ด้านการสร้างบริการให้เป็น
ทีรู้่จกั 
ความสวยงามของอาคารและ
ส่ิงอ านวยความสะดวกใน
โรงแรม 

43 
(13.4) 

115 
(35.7) 

97 
(30.1) 

59 
(18.3) 

8 
(2.5) 

- - 
5.39 

(มาก) 
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ตารางที่ 13  (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์   
 

คุณภาพการบริการ   

ระดบัความคาดหวงั 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ค่อน 
ข้าง 
มาก 

ปาน
กลาง 

ค่อน 
ข้าง
น้อย 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ห้องอาหารพร้อมให้บริการ
แก่ลูกคา้ 

35 
(11.3) 

112 
(36.1) 

81 
(26.1) 

65 
(21.0) 

9 
(2.9) 

8 
(2.6) 

- 
5.24 

(ค่อนขา้ง
มาก) 

โรงแรมมีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้
ทนัสมยั (เคร่ืองปรับอากาศ, 
เฟอร์นิเจอร์, ลิฟท์, อุปกรณ์
ส่ือสารต่างๆ, และอ่ืนๆ.) 

51 
(15.8) 

121 
(37.6) 

87 
(27.0) 

48 
(14.9) 

15 
(4.7) 

- - 
5.45 

(มาก) 

โรงแรมมีสภาพบรรยากาศ
และอปุกรณ์ท่ีเหมาะสมกบั
การเขา้พกั (เตียงนอน, เก้าอี,้ 
ห้องต่างๆ, และอ่ืนๆ โดยมี
สภาพน่าอยู่, สะอาด, และ
สงบ) 

60 
(18.6) 

129 
(40.1) 

87 
(27.0) 

40 
(12.4) 

5 
(1.6) 

1 
(0.3) 

- 
5.61 

(มาก) 

อุปกรณ์ของโรงแรมสามารถ
ใชง้านไดดี้ ไม่ช ารุด 

70 
(21.7) 

123 
(38.2) 

77 
(23.9) 

39 
(12.1) 

13 
(4.0) 

- - 
5.61 

(มาก) 
เคร่ืองใชท่ี้เป็นบริการของ
โรงแรมมีเพียงพอกบัความ
ตอ้งการ (สบู่, แชมพู, 
ผ้าเช็ดตัว, และอ่ืนๆ) 

84 
(26.1) 

101 
(31.4) 

66 
(20.5) 

55 
(17.1) 

4 
(1.2) 

12 
(3.7) 

- 
5.53 

(มาก) 

มีอาหารและเคร่ืองด่ืมไว้
บริการแก่ลูกคา้ 

77 
(24.4) 

93 
(29.5) 

77 
(24.4) 

39 
(12.4) 

25 
(7.9) 

4 
(1.2) 

- 
5.46 

(มาก) 
อาหารและเคร่ืองด่ืม สะอาด
และปลอดภยั 

86 
(27.0) 

105 
(33.0) 

80 
(25.2) 

30 
(9.4) 

13 
(4.1) 

4 
(1.3) 

- 
5.66 

(มาก) 
พนกังานของโรงแรมแต่งกาย
สุภาพ สะอาด และเรียบร้อย 
(แต่งกายในเคร่ืองแบบของ
โรงแรม) 

95 
(29.5) 

108 
(33.5) 

65 
(20.2) 

49 
(15.2) 

5 
(1.6) 

- - 
5.74 

(มาก) 
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ตารางที่ 13  (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์   
 

คุณภาพการบริการ   

ระดบัความคาดหวงั 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ค่อน 
ข้าง 
มาก 

ปาน
กลาง 

ค่อน 
ข้าง
น้อย 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

โรงแรมมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกพร้อมบริการลูกคา้ท่ี
พิการ 

36 
(17.3) 

63 
(30.3) 

50 
(24.0) 

28 
(13.5) 

18 
(8.7) 

13 
(6.3) 

- 
5.15 

(ค่อนขา้งมาก) 

10. ด้านการเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้า 
พนกังานของโรงแรมทราบ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 

87 
(27.6) 

106 
(33.7) 

72 
(22.9) 

37 
(11.7) 

13 
(4.1) 

- - 
5.69 

(มาก) 

พนักงานให้ความใส่ใจกับ
ลูกคา้แต่ละราย สร้างความ
ประทบัใจในการให้บริการ 
รู้สึกเหมือนเป็นคนพิเศษ 

84 
(26.7) 

97 
(30.8) 

59 
(18.7) 

56 
(17.8) 

19 
(6.0) 

- - 
5.54 

(มาก) 

 
จากตารางที่ 13 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ

บริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ อยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยคาดหวงัสูง
ท่ีสุดในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆมีเวลาปิด-เปิดท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 5.76) 

ดา้นการติดต่อส่ือสาร มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเป็น
ผูมี้ความรู้และความสามารถ (ทักษะในการท างาน, ภาษาต่างประเทศ, ทักษะในการส่ือสาร, และ
อ่ืนๆ) (ค่าเฉล่ีย 5.63) 

ดา้นความสามารถ มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานสามารถ
ให้ขอ้มูลและความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, พิพิธภัณฑ์, สถานท่ีๆ
น่าสนใจ, และอ่ืนๆ) (ค่าเฉล่ีย 5.60) 

ดา้นความมีน ้ าใจ มีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยคาดหวงัสูงท่ีสุดใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 5.90) 
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ดา้นความน่าเช่ือถือ มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยคาดหวงัสูงท่ีสุดใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานสามารถท าใหลู้กคา้วางใจ และเช่ือใจได ้(ค่าเฉล่ีย 5.76) 

ดา้นความไวว้างใจ มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยคาดหวงัสูงท่ีสุดใน
ปัจจยัย่อยด้านโรงแรมอ านวยความสะดวกและให้บริการได้ตามท่ีสัญญาไว ้และการให้บริการ
เร่ิมแรกของโรงแรม ท าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 5.75 เท่ากนั) 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ มีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยคาดหวงัสูง
ท่ีสุดในปัจจัยย่อยด้านพนักงานของโรงแรมไม่ยุ่งเกินกว่าจะตอบสนองค าร้องขอของลูกค้า 
(ค่าเฉล่ีย 5.86) 

ดา้นความปลอดภยั มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมให้ความ
มัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของความปลอดภยัของสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 5.83) 

ด้านการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั มีความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากทุกด้าน โดย
คาดหวงัสูงท่ีสุดในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ สะอาด และเรียบร้อย (แต่ง
กายในเคร่ืองแบบของโรงแรม) (ค่าเฉล่ีย 5.74) และมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัค่อนขา้งมากใน
ปัจจยัย่อยดา้นห้องอาหารพร้อมให้บริการแก่ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 5.24) และดา้นโรงแรมมีส่ิงอ านวย
ความสะดวกพร้อมบริการลูกคา้ท่ีพิการ (ค่าเฉล่ีย 5.15)  

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยคาดหวงัสูง
ท่ีสุดในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 5.69) 
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ตารางที่ 14  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัการรับรู้จริงในการรับบริการของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ 
 

คุณภาพการบริการ   

ระดบัการรับรู้ 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ค่อน 
ข้าง 
มาก 

ปาน
กลาง 

ค่อน 
ข้าง
น้อย 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1. ด้านการเข้าถงึลูกค้า 
โรงแรมและส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆมีเวลาปิด-เปิดท่ี
เหมาะสมกบัลูกคา้ 

169 
(54.7) 

96 
(31.1) 

36 
(11.7) 

8 
(2.6) 

- - - 
6.38 

(มากท่ีสุด) 

โรงแรมตั้งในท าเลท่ีสะดวกต่อ
การเดินทาง (มีรถโดยสารท่ี
สามารถเข้าถึงได้, สถานท่ีรับ-
ส่ง, พืน้ท่ีส าหรับจอดรถ, และ
อ่ืนๆ) 

162 
(51.1) 

102 
(32.2) 

42 
(13.2) 

6 
(1.9) 

5 
(1.6) 

- - 
6.29 

(มากท่ีสุด) 

การเขา้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิง
อ านวยความสะดวกและการ
ใหบ้ริการของโรงแรม (โดย
การสอบถามทางโทรศัพท์, 
อินเตอร์เนต็, ป้ายบอกทางและ
อ่ืนๆ) 

141 
(47.0) 

105 
(35.0) 

47 
(15.7) 

7 
(2.3) 

- - - 
6.27 

(มากท่ีสุด) 

2. ด้านการตดิต่อส่ือสาร 
พนกังานเป็นผูมี้ความรู้และ
ความสามารถ (ทักษะในการ
ท างาน, ภาษาต่างประเทศ, 
ทักษะในการส่ือสาร, และ
อ่ืนๆ) 

168 
(53.5) 

90 
(28.7) 

47 
(15.0) 

7 
(2.2) 

2 
(0.6) 

- - 
6.32 

(มากท่ีสุด) 

3. ด้านความสามารถ 
พนกังานสามารถใหข้อ้มูลและ
ความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั ได้
อยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, 
พิพิธภัณฑ์, สถานท่ีๆน่าสนใจ, 
และอ่ืนๆ) 

182 
(59.3) 

61 
(19.9) 

52 
(16.9) 

5 
(1.6) 

2 
(0.7) 

5 
(1.6) 

- 
6.31 

(มากท่ีสุด) 
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ตารางที่ 14  (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัการรับรู้จริงในการรับบริการของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน ์
 

คุณภาพการบริการ   

ระดบัการรับรู้ 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ค่อน 
ข้าง 
มาก 

ปาน
กลาง 

ค่อน 
ข้าง
น้อย 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

4. ด้านความมนี า้ใจ 
พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้เสมอ 

216 
(67.1) 

67 
(20.8) 

30 
(9.3) 

4 
(1.2) 

3 
(0.9) 

2 
(0.6) 

- 
6.50 

(มากท่ีสุด) 

พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ย
ความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ 

209 
(64.9) 

67 
(20.8) 

35 
(10.9) 

11 
(3.4) 

- - - 
6.47 

(มากท่ีสุด) 
5. ด้านความน่าเช่ือถือ 
โรงแรมใหบ้ริการท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกนั 

174 
(58.4) 

59 
(19.8) 

41 
(13.8) 

22 
(7.4) 

2 
(0.7) 

- - 
6.28 

(มากท่ีสุด) 

พนกังานสามารถท าใหลู้กคา้
วางใจ และเช่ือใจได ้

174 
(55.2) 

90 
(28.6) 

43 
(13.7) 

6 
(1.9) 

- 
2 

(0.6) 
- 

6.35 
(มากท่ีสุด) 

6. ด้านความไว้วางใจ 
โรงแรมอ านวยความสะดวก
และใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญา
ไว ้

164 
(50.9) 

100 
(31.1) 

36 
(11.2) 

16 
(5.0) 

6 
(1.9) 

- - 
6.24 

(มากท่ีสุด) 

การใหบ้ริการเร่ิมแรกของ
โรงแรม ท าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

168 
(52.7) 

95 
(29.8) 

38 
(11.9) 

16 
(5.0) 

2 
(0.6) 

- - 
6.29 

(มากท่ีสุด) 
โรงแรมมีการปิด-เปิด
ใหบ้ริการ ตรงตามเวลาท่ีได้
แจง้ใหท้ราบ 

152 
(48.3) 

104 
(33.3) 

46 
(14.6) 

11 
(3.5) 

2 
(0.6) 

- - 
6.25 

(มากท่ีสุด) 

โรงแรมมีการบนัทึกขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผิดพลาด (การ
จองหอ้งพกั, บนัทึกขอ้มูล
ลูกคา้, ใบแจง้หน้ี, การรับค าสัง่
ต่างๆ, และอ่ืนๆ.) 

162 
(52.6) 

104 
(33.8) 

31 
(10.1) 

11 
(3.6) 

- - - 
6.35 

(มากท่ีสุด) 
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ตารางที่ 14  (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัการรับรู้จริงในการรับบริการของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ 
 

คุณภาพการบริการ   

ระดบัการรับรู้ 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ค่อน 
ข้าง 
มาก 

ปาน
กลาง 

ค่อน 
ข้าง
น้อย 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

7. ด้านการตอบสนองลูกค้า 
พนกังานมีความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดท้นัท่วงที 

160 
(50.2) 

115 
(36.1) 

35 
(11.0) 

9 
(2.8) 

- - - 
6.34 

(มากท่ีสุด) 

พนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกิน
กวา่จะตอบสนองค าร้องขอ
ของลูกคา้ 

206 
(64.8) 

78 
(24.5) 

27 
(8.5) 

5 
(1.6) 

2 
(0.6) 

- - 
6.51 

(มากท่ีสุด) 

โรงแรมสามารถแกไ้ขส่ิงท่ี
ลูกคา้ร้องเรียน และมีการ
ชดเชยความไม่สะดวกต่างๆท่ี
เกิดข้ึนใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

116 
(45.3) 

93 
(36.3) 

29 
(11.3) 

18 
(7.0) 

- - - 
6.20 

(มากท่ีสุด) 

โรงแรมมีความยดืหยุน่ในการ
ใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้ 
ร้องขอ 

152 
(51.5) 

75 
(25.4) 

47 
(15.9) 

17 
(5.8) 

2 
(0.7) 

- 
2 

(0.7) 
6.19 

(มากท่ีสุด) 

8. ด้านความปลอดภัย 
โรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผูเ้ขา้
พกัในเร่ืองของความปลอดภยั
ของสถานท่ี 

198 
(62.1) 

79 
(24.8) 

38 
(11.9) 

4 
(1.3) 

- - - 
6.48 

(มากท่ีสุด) 

9. ด้านการสร้างบริการให้เป็น
ทีรู้่จกั 
ความสวยงามของอาคารและ
ส่ิงอ านวยความสะดวกใน
โรงแรม 

75 
(23.3) 

121 
(37.6) 

72 
(22.4) 

52 
(16.1) 

2 
(0.6) 

- - 
5.67 

(มาก) 

หอ้งอาหารพร้อมใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ 

70 
(23.1) 

84 
(27.7) 

73 
(24.1) 

48 
(15.8) 

15 
(5.0) 

9 
(3.0) 

4 
(1.3) 

5.34 
(มาก) 
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ตารางที่ 14  (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัการรับรู้จริงในการรับบริการของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ 
 

คุณภาพการบริการ   

ระดบัการรับรู้ 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ค่อน 
ข้าง 
มาก 

ปาน
กลาง 

ค่อน 
ข้าง
น้อย 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

โรงแรมมีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้
ทนัสมยั (เคร่ืองปรับอากาศ, 
เฟอร์นิเจอร์, ลิฟท์, อุปกรณ์
ส่ือสารต่างๆ, และอ่ืนๆ.) 

85 
(26.7) 

94 
(29.6) 

85 
(26.7) 

49 
(15.4) 

- 
5 

(1.6) 
- 

5.63 
(มาก) 

โรงแรมมีสภาพบรรยากาศและ
อุปกรณ์ท่ีเหมาะสมกบัการเขา้
พกั (เตียงนอน, เก้าอี,้ ห้อง
ต่างๆ, และอ่ืนๆ โดยมีสภาพ
น่าอยู่, สะอาด, และสงบ) 

131 
(40.7) 

93 
(28.9) 

64 
(19.9) 

33 
(10.2) 

1 
(0.3) 

- - 
5.99 

(มาก) 

อุปกรณ์ของโรงแรมสามารถ
ใชง้านไดดี้ ไม่ช ารุด 

127 
(39.4) 

76 
(23.6) 

79 
(24.5) 

23 
(7.1) 

17 
(5.3) 

- - 
5.85 

(มาก) 
เคร่ืองใชท่ี้เป็นบริการของ
โรงแรมมีเพียงพอกบัความ
ตอ้งการ (สบู่, แชมพู, 
ผ้าเช็ดตัว, และอ่ืนๆ) 

126 
(39.1) 

80 
(24.8) 

64 
(19.9) 

36 
(11.2) 

7 
(2.2) 

9 
(2.8) 

- 
5.79 

(มาก) 

มีอาหารและเคร่ืองด่ืมไว้
บริการแก่ลูกคา้ 

109 
(35.6) 

87 
(28.4) 

59 
(19.3) 

40 
(13.1) 

3 
(1.0) 

8 
(2.6) 

- 
5.77 

(มาก) 
อาหารและเคร่ืองด่ืม สะอาด
และปลอดภยั 

148 
(48.2) 

89 
(29.0) 

49 
(16.0) 

14 
(4.6) 

3 
(1.0) 

4 
(1.3) 

- 
6.15 
(มาก
ท่ีสุด) 

พนกังานของโรงแรมแต่งกาย
สุภาพ สะอาด และเรียบร้อย 
(แต่งกายในเคร่ืองแบบของ
โรงแรม) 

176 
(54.7) 

106 
(32.36) 

30 
(9.3) 

12 
(3.7) 

- - - 
6.38 
(มาก
ท่ีสุด) 

โรงแรมมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกพร้อมบริการลูกคา้ท่ี
พิการ 

48 
(27.6) 

43 
(24.7) 

45 
(25.9) 

30 
(17.2) 

3 
(1.7) 

5 
(2.9) 

- 
5.51 

(มาก) 
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ตารางที่ 14  (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัการรับรู้จริงในการรับบริการของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ 
 

คุณภาพการบริการ   

ระดบัการรับรู้ 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
  

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ค่อน 
ข้าง 
มาก 

ปาน
กลาง 

ค่อน 
ข้าง
น้อย 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

10. ด้านการเข้าใจและรู้จัก
ลูกค้า 
พนักงานของโรงแรมทราบถึง
ความตอ้งการของลูกคา้ 

189 
(60.4) 

80 
(25.6) 

35 
(11.2) 

9 
(2.9) 

- - - 
6.43 
(มาก
ท่ีสุด) 

พนักงานให้ความใ ส่ใจกับ
ลูกค้าแต่ละราย สร้างความ
ประทับใจในการให้บริการ 
รู้สึกเหมือนเป็นคนพิเศษ 

163 
(52.9) 

81 
(26.3) 

27 
(8.8) 

30 
(9.7) 

5 
(1.6) 

2 
(0.6) 

- 
6.17 
(มาก
ท่ีสุด) 

 
จากตารางที ่14  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการของ

โรงแรม พาราซอล อินน์  ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดยรับรู้สูงท่ีสุดใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆมีเวลาปิด-เปิดท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 
6.38) 

ดา้นการติดต่อส่ือสาร มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในปัจจยัยอ่ยดา้น พนกังานเป็น
ผูมี้ความรู้และความสามารถ (ทกัษะในการท างาน, ภาษาต่างประเทศ, ทกัษะในการส่ือสาร, และ
อ่ืนๆ) (ค่าเฉล่ีย 6.32) 

ดา้นความสามารถ มีการรับรู้อยู่ในระดบัมากในปัจจยัย่อยดา้น พนกังานสามารถให้
ขอ้มูลและความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ย่างถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, พิพิธภณัฑ์, สถานท่ีๆ
น่าสนใจ, และอ่ืนๆ) (ค่าเฉล่ีย 6.31) 

ดา้นความมีน ้ าใจ มีการรับรู้อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดยรับรู้สูงท่ีสุดในปัจจยั
ยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.50) 

ดา้นความน่าเช่ือถือ มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดยรับรู้สูงท่ีสุดในปัจจยั
ยอ่ยดา้นพนกังานสามารถท าใหลู้กคา้วางใจ และเช่ือใจได ้(ค่าเฉล่ีย 6.35)  
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ดา้นความไวว้างใจ มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดยรับรู้สูงท่ีสุดในปัจจยั
ยอ่ยดา้นโรงแรมมีการบนัทึกขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผดิพลาด (การจองห้องพกั, บนัทึกขอ้มูลลูกคา้, 
ใบแจง้หน้ี, การรับค าสั่งต่างๆ, และอ่ืนๆ.) (ค่าเฉล่ีย 6.35) 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดยรับรู้สูงท่ีสุดใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 6.51) 

ดา้นความปลอดภยั มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมให้ความ
มัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของความปลอดภยัของสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 6.48) 

ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยรับรู้สูงท่ีสุดใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ สะอาด และเรียบร้อย (แต่งกายในเคร่ืองแบบ
ของโรงแรม) (ค่าเฉล่ีย 6.38) 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น โดยรับรู้สูงท่ีสุด
ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 6.43) 
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ส่วนที่ 2.1 ความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อนิน์   

 
ตารางที ่15  แสดงค่าความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์   
 

คุณภาพการบริการ 
ความ

คาดหวงั 
การรับรู้ที่
ได้รับจริง 

ความ
แตกต่าง 

(P-E) 
t-test P-value 

การแปล
ผล 

1. ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 5.63 6.31 0.68 14.49 0.000* ประทบัใจ 
2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 5.63 6.32 0.69 13.53 0.000* ประทบัใจ 
3. ดา้นความสามารถ 5.60 6.31 0.71 12.34 0.000* ประทบัใจ 
4. ดา้นความมีน ้ าใจ 5.87 6.49 0.62 13.56 0.000* ประทบัใจ 
5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 5.75 6.32 0.57 15.14 0.000* ประทบัใจ 
6. ดา้นความไวว้างใจ 5.76 6.30 0.54 13.00 0.000* ประทบัใจ 
7. ด้านการตอบสนอง

ลูกคา้ 
5.77 6.36 0.59 13.91 0.000* ประทบัใจ 

8. ดา้นความปลอดภยั 5.83 6.48 0.65 13.11 0.000* ประทบัใจ 
9. ด้านการสร้างบริการ

ใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
5.51 5.84 0.33 8.91 0.000* ประทบัใจ 

10. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ 

5.62 6.30 0.68 14.90 0.000* ประทบัใจ 

หมายเหตุ : ค่าความแตกต่าง (P-E) เกิดจาก ค่าการรับรู้ (P) - ค่าความคาดหวงั (E) 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 15 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีความประทบัใจต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรม พาราซอล อินน์ ในทุกด้าน โดยมีความประทบัใจสูงท่ีสุด 3 อนัดับแรกคือ ด้าน
ความสามารถ (ความแตกต่าง 0.71) รองลงมาคือ ดา้นการติดต่อส่ือสาร (ความแตกต่าง 0.69) และ 
ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้และดา้นการเขา้ใจลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.68 เท่ากนั) ตามล าดบั  
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ตารางที่ 16  แสดงค่าความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนก
ตามคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น 
 

 
คุณภาพการบริการ 

 

ความ
คาดหวงั 

 

การรับรู้
ทีไ่ด้รับ
จริง 

ความ
แตกต่าง 

(P-E) 
t-test P-value การแปลผล 

1. ด้านการเข้าถงึลูกค้า 
โรงแรมและส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆมีเวลาปิด-เปิดท่ีเหมาะสมกบั
ลูกคา้ 

5.76 6.38 0.62 13.32 0.000* ประทบัใจ 

โรงแรมตั้งในท าเลท่ีสะดวกต่อการ
เดินทาง (มีรถโดยสารท่ีสามารถ
เข้าถึงได้, สถานท่ีรับ-ส่ง, พืน้ท่ี
ส าหรับจอดรถ, และอ่ืนๆ) 

5.65 6.29 0.64 10.47 0.000* ประทบัใจ 

การเขา้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงอ านวย
ความสะดวกและการใหบ้ริการของ
โรงแรม (โดยการสอบถามทาง
โทรศัพท์, อินเตอร์เนต็, ป้ายบอกทาง
และอ่ืนๆ) 

5.51 6.27 0.75 14.11 0.000* ประทบัใจ 

2. ด้านการตดิต่อส่ือสาร 
พนกังานเป็นผูมี้ความรู้และ
ความสามารถ (ทักษะในการท างาน, 
ภาษาต่างประเทศ, ทักษะในการ
ส่ือสาร, และอ่ืนๆ) 

5.66 6.32 0.67 13.53 0.000* ประทบัใจ 

3. ด้านความสามารถ 
พนกังานสามารถใหข้อ้มูลและความ
ช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, พิพิธภัณฑ์, 
สถานท่ีๆน่าสนใจ, และอ่ืนๆ) 

5.61 6.31 0.70 12.34 0.000* ประทบัใจ 

4. ด้านความมนี า้ใจ 
พนักงานเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้
เสมอ 

5.90 6.50 0.60 10.72 0.000* ประทบัใจ 

พนักงานปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความ
สุภาพ และเป็นมิตรเสมอ 

5.83 6.47 0.64 14.61 0.000* ประทบัใจ 
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ตารางที่ 16  (ต่อ) แสดงค่าความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ 
จ  าแนกตามคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น 
 

 
คุณภาพการบริการ 

 

ความ
คาดหวงั 

 

การรับรู้
ทีไ่ด้รับ
จริง 

ความ
แตกต่าง 

(P-E) 
t-test P-value การแปลผล 

5. ด้านความน่าเช่ือถือ 
โรงแรมให้บริการท่ีเป็นมาตรฐาน
เดียวกนั 

5.75 6.28 0.53 12.23 0.000* ประทบัใจ 

พนักงานสามารถท าให้ลูกคา้วางใจ 
และเช่ือใจได ้

5.77 6.35 0.58 14.15 0.000* ประทบัใจ 

6. ด้านความไว้วางใจ 
โรงแรมอ านวยความสะดวกและ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญาไว ้

5.75 6.24 0.49 9.33 0.000* ประทบัใจ 

การใหบ้ริการเร่ิมแรกของโรงแรม 
ท าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

5.76 6.29 0.53 11.66 0.000* ประทบัใจ 

โรงแรมมีการปิด-เปิดใหบ้ริการ ตรง
ตามเวลาท่ีไดแ้จง้ใหท้ราบ 

5.73 6.25 0.52 10.53 0.000* ประทบัใจ 

โรงแรมมีการบนัทึกขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
ไม่มีขอ้ผิดพลาด (การจองห้องพกั, 
บันทึกข้อมลูลกูค้า, ใบแจ้งหนี,้ การ
รับค าส่ังต่างๆ, และอ่ืนๆ.) 

5.75 6.35 0.61 12.49 0.000* ประทบัใจ 

7. ด้านการตอบสนองลูกค้า 
พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ
แก่ลูกคา้ไดท้นัท่วงที 

5.76 6.34 0.57 12.10 0.000* ประทบัใจ 

พนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่
จะตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ 

5.86 6.51 0.66 12.80 0.000* ประทบัใจ 

โรงแรมสามารถแก้ไขส่ิงท่ี ลูกค้า
ร้องเรียน และมีการชดเชยความไม่
สะดวกต่างๆท่ีเกิดข้ึนใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

5.64 6.20 0.56 10.93 0.000* ประทบัใจ 

โรงแรม มีคว ามยื ดหยุ่น ในการ
ใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้ร้องขอ 

5.61 6.19 0.57 9.84 0.000* ประทบัใจ 
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ตารางที่ 16  (ต่อ) แสดงค่าความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ 
จ  าแนกตามคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น 
 

 
คุณภาพการบริการ 

 

ความ
คาดหวงั 

 

การรับรู้
ทีไ่ด้รับ
จริง 

ความ
แตกต่าง 

(P-E) 
t-test P-value การแปลผล 

8. ด้านความปลอดภัย 
โรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัใน
เร่ืองของความปลอดภยัของสถานท่ี 

5.83 6.48 0.65 13.11 0.000* ประทบัใจ 

9. ด้านการสร้างบริการให้เป็นทีรู้่จกั 
ความสวยงามของอาคารและส่ิง
อ านวยความสะดวกในโรงแรม 

5.39 5.67 0.28 5.44 0.000* ประทบัใจ 

หอ้งอาหารพร้อมใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 5.24 5.34 0.10 1.62 0.106 พึงพอใจ 

โรงแรมมีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั 
(เคร่ืองปรับอากาศ, เฟอร์นิเจอร์, 
ลิฟท์, อุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ, และ
อ่ืนๆ.) 

5.43 5.63 0.20 3.94 0.000* ประทบัใจ 

โรงแรมมีสภาพบรรยากาศและ
อุปกรณ์ท่ีเหมาะสมกบัการเขา้พกั 
(เตียงนอน, เก้าอี,้ ห้องต่างๆ, และ
อ่ืนๆ โดยมีสภาพน่าอยู่, สะอาด, และ
สงบ) 

5.61 5.99 0.39 7.34 0.000* ประทบัใจ 

อุปกรณ์ของโรงแรมสามารถใชง้าน
ไดดี้ ไม่ช ารุด 

5.61 5.85 0.23 4.01 0.000* ประทบัใจ 

เคร่ืองใชท่ี้เป็นบริการของโรงแรมมี
เพียงพอกบัความตอ้งการ (สบู่, 
แชมพู, ผ้าเช็ดตัว, และอ่ืนๆ) 

5.53 5.79 0.26 3.81 0.000* ประทบัใจ 

มีอาหารและเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการแก่
ลูกคา้ 

5.45 5.77 0.32 7.49 0.000* ประทบัใจ 

อาหารและเคร่ืองด่ืม สะอาดและ
ปลอดภยั 

5.66 6.15 0.49 9.84 0.000* ประทบัใจ 
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ตารางที่ 16  (ต่อ) แสดงค่าความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ 
จ  าแนกตามคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น 
 

 
คุณภาพการบริการ 

 

ความ
คาดหวงั 

 

การรับรู้
ทีไ่ด้รับ
จริง 

ความ
แตกต่าง 

(P-E) 
t-test P-value การแปลผล 

พนกังานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ 
สะอาด และเรียบร้อย (แต่งกายใน
เคร่ืองแบบของโรงแรม) 

5.74 6.38 0.64 12.73 0.000* ประทบัใจ 

โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวก
พร้อมบริการลูกคา้ท่ีพิการ 

5.06 5.51 0.45 4.78 0.000* ประทบัใจ 

พนักงานให้ความใส่ใจกับลูกคา้แต่
ละราย สร้างความประทับใจในการ
ใหบ้ริการ รู้สึกเหมือนเป็นคนพิเศษ 

5.53 6.17 0.64 12.59 0.000* ประทบัใจ 

10. ด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า 
พนักงานของโรงแรมทราบถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

5.70 6.43 0.73 14.16 0.000* ประทบัใจ 

พนักงานให้ความใส่ใจกับลูกคา้แต่
ละราย สร้างความประทับใจในการ
ใหบ้ริการ รู้สึกเหมือนเป็นคนพิเศษ 

5.53 6.17 0.64 12.59 0.000* ประทบัใจ 

หมายเหตุ : ค่าความแตกต่าง (P-E) เกิดจาก ค่าการรับรู้ (P) - ค่าความคาดหวงั (E) 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 16 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีความประทบัใจต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรม พาราซอล อินน์ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ในทุกดา้น โดยประทบัใจสูงท่ีสุดในปัจจยัย่อย
ด้านการเขา้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงอ านวยความสะดวกและการให้บริการของโรงแรม (โดยการ
สอบถามทางโทรศพัท,์ อินเตอร์เน็ต, ป้ายบอกทางและอ่ืนๆ) (ความแตกต่าง 0.75) 

ดา้นการติดต่อส่ือสาร มีความประทบัใจในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเป็นผูมี้ความรู้และ
ความสามารถ (ทกัษะในการท างาน, ภาษาต่างประเทศ, ทกัษะในการส่ือสาร, และอ่ืนๆ) (ความ
แตกต่าง 0.67) 
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ดา้นความสามารถ มีความประทบัใจในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานสามารถให้ขอ้มูลและ
ความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, พิพิธภณัฑ์, สถานท่ีๆน่าสนใจ, และ
อ่ืนๆ) (ความแตกต่าง 0.70) 

ดา้นความมีน ้ าใจ มีความประทบัใจในทุกด้าน โดยประทบัใจสูงท่ีสุดในปัจจยัย่อย
ดา้นพนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ (ความแตกต่าง 0.64) 

ดา้นความน่าเช่ือถือ มีความประทบัใจในทุกดา้น โดยประทบัใจสูงท่ีสุดในปัจจยัยอ่ย
ดา้นพนกังานสามารถท าใหลู้กคา้วางใจ และเช่ือใจได ้(ความแตกต่าง 0.58) 

ดา้นความไวว้างใจ มีความประทบัใจในทุกดา้น โดยประทบัใจสูงท่ีสุดในปัจจยัยอ่ย
ดา้นโรงแรมมีการบนัทึกขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผิดพลาด (การจองห้องพัก, บันทึกข้อมูลลูกค้า, ใบ
แจ้งหนี,้ การรับค าส่ังต่างๆ, และอ่ืนๆ) (ความแตกต่าง 0.61) 

ดา้นการตอบสนองลูกคา้ มีความประทบัใจในทุกดา้น โดยประทบัใจสูงท่ีสุดในปัจจยั
ยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.66)  

ดา้นความปลอดภยั มีความประทบัใจในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมให้ความมัน่ใจกบัผูเ้ขา้
พกัในเร่ืองของความปลอดภยัของสถานท่ี (ความแตกต่าง 0.65) 

ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกัมีความประทบัใจสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ พนกังาน
ของโรงแรมแต่งกายสุภาพ สะอาด และเรียบร้อย (แต่งกายในเคร่ืองแบบของโรงแรม) (ความ
แตกต่าง 0.64)รองลงมาคือ อาหารและเคร่ืองด่ืม สะอาดและปลอดภยั (ความแตกต่าง 0.49) และ
โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกพร้อมบริการลูกคา้ท่ีพิการ (ความแตกต่าง 0.45) และมีความพึง
พอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นหอ้งอาหารพร้อมใหบ้ริการแก่ลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.10) 

ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ มีความประทบัใจในทุกดา้น โดยประทบัใจสูงท่ีสุดใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.73) 
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ส่วนที่ 2.3 ระดับความคาดหวังและการรับรู้จริงของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรม พาราซอล อนิน์  จ าแนกตามทวปี และอายุ 
 
ตารางที ่ 17  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการ ทั้ง 10 ดา้นของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวปี 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดบัความคาดหวงัจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป 
(n=77) 

ยุโรปใต้ 
(n=110) 

อเมริกา 
(n=55) 

ออสเตรเลยี 
(n=48) 

เอเชีย 
(n=32) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

1. ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 5.77 
(มาก) 

5.47 
(มาก) 

5.47 
(มาก) 

5.89 
(มาก) 

5.76 
(มาก) 

2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 5.74 
(มาก) 

5.52 
(มาก) 

5.58 
(มาก) 

5.79 
(มาก) 

5.59 
(มาก) 

3. ดา้นความสามารถ 5.92 
(มาก) 

5.21 
(ค่อนขา้งมาก) 

5.62 
(มาก) 

5.65 
(มาก) 

6.00 
(มาก) 

4. ดา้นความมีน ้ าใจ 5.94 
(มาก) 

5.57 
(มาก) 

5.88 
(มาก) 

6.41 
(มากท่ีสุด) 

5.88 
(มาก) 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 5.80 
(มาก) 

5.43 
(มาก) 

5.65 
(มาก) 

6.42 
(มากท่ีสุด) 

5.92 
(มาก) 

6. ดา้นความไวว้างใจ 5.88 
(มาก) 

5.56 
(มาก) 

5.79 
(มาก) 

5.90 
(มาก) 

5.94 
(มาก) 

7. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 5.89 
(มาก) 

5.51 
(มาก) 

5.71 
(มาก) 

6.13 
(มาก) 

5.92 
(มาก) 

8. ดา้นความปลอดภยั 5.78 
(มาก) 

5.57 
(มาก) 

5.77 
(มาก) 

6.50 
(มากท่ีสุด) 

5.91 
(มาก) 

9. ดา้นการสร้างบริการให้เป็น
ท่ีรู้จกั 

5.52 
(มาก) 

5.50 
(มาก) 

5.28 
(ค่อนขา้งมาก) 

5.75 
(มาก) 

5.50 
(มาก) 

10. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 5.66 
(มาก) 

5.34 
(มาก) 

5.61 
(มาก) 

6.09 
(มาก) 

5.70 
(มาก) 
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จากตารางที่ 17 ระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวปี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทวีปยุโรป และทวีปเอเชีย 
มีความคาดหวงัในระดบัมากต่อคุณภาพการบริการทุกดา้น  

ผูต้อบแบบสอบถามทวปียโุรปใต ้มีความคาดหวงัในระดบัมาก ต่อคุณภาพการบริการ
ทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นความสามารถ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 

ผูต้อบแบบสอบถามทวปีอเมริกา มีความคาดหวงัในระดบัมาก ต่อคุณภาพการบริการ
ทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 

ผูต้อบแบบสอบถามทวีปออสเตรเลีย มีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด ต่อคุณภาพ
การบริการดา้นความมีน ้ าใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความปลอดภยั ในขณะท่ีดา้นอ่ืนๆ อยูใ่น
ระดบัมาก 
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ตารางที ่ 18  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ าแนกตามทวปี 
 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดบัความคาดหวงัจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป 
(n=77) 

ยุโรปใต้ 
(n=110) 

อเมริกา 
(n=55) 

ออสเตรเลยี 
(n=48) 

เอเชีย 
(n=32) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

1. ด้านการเข้าถึงลูกค้า 
โรงแรมและส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆมีเวลาปิด-เปิดท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ 

5.77 
(มาก) 

5.51 
(มาก) 

5.58 
(มาก) 

6.50 
(มากท่ีสุด) 

5.79 
(มาก) 

โรงแรมตั้งในท าเลท่ีสะดวกต่อการ
เดินทาง (มีรถโดยสารท่ีสามารถเข้าถึง
ได้, สถานท่ีรับ-ส่ง, พืน้ท่ีส าหรับจอดรถ, 
และอ่ืนๆ) 

5.86 
(มาก) 

5.57 
(มาก) 

5.49 
(มาก) 

5.60 
(มาก) 

5.81 
(มาก) 

การเขา้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงอ านวยความ
สะดวกและการใหบ้ริการของโรงแรม 
(โดยการสอบถามทางโทรศัพท์, 
อินเตอร์เนต็, ป้ายบอกทางและอ่ืนๆ) 

5.69 
(มาก) 

5.33 
(มาก) 

5.26 
(มาก) 

5.49 
(มาก) 

5.86 
(มาก) 

2. ด้านการตดิต่อส่ือสาร 
พนกังานเป็นผูมี้ความรู้และ
ความสามารถ (ทักษะในการท างาน, 
ภาษาต่างประเทศ, ทักษะในการส่ือสาร, 
และอ่ืนๆ) 

5.74 
(มาก) 

5.52 
(มาก) 

5.58 
(มาก) 

5.79 
(มาก) 

5.59 
(มาก) 

3. ด้านความสามารถ 
พนกังานสามารถใหข้อ้มูลและความ
ช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
(สถานท่ีซ้ือของ, พิพิธภัณฑ์, สถานท่ีๆ
น่าสนใจ, และอ่ืนๆ) 

5.92 
(มาก) 

5.21 
(ค่อนขา้งมาก) 

5.62 
(มาก) 

5.65 
(มาก) 

6.00 
(มาก) 

4. ด้านความมนี า้ใจ 
พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ 

5.91 
(มาก) 

5.65 
(มาก) 

5.84 
(มาก) 

6.50 
(มากท่ีสุด) 

5.94 
(มาก) 

พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ 
และเป็นมิตรเสมอ 

5.97 
(มาก) 

5.48 
(มาก) 

5.93 
(มาก) 

6.31 
(มากท่ีสุด) 

5.81 
(มาก) 
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ตารางที ่18  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวปี 

 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดบัความคาดหวงัจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป 
(n=77) 

ยุโรปใต้ 
(n=110) 

อเมริกา 
(n=55) 

ออสเตรเลยี 
(n=48) 

เอเชีย 
(n=32) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

5. ด้านความน่าเช่ือถือ 
โรงแรมใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน
เดียวกนั 

5.92 
(มาก) 

5.31 
(มาก) 

5.55 
(มาก) 

6.33 
(มากท่ีสุด) 

6.14 
(มาก) 

พนกังานสามารถท าใหลู้กคา้วางใจ  
และเช่ือใจได ้

5.68 
(มาก) 

5.52 
(มาก) 

5.67 
(มาก) 

6.52 
(มากท่ีสุด) 

5.81 
(มาก) 

6. ด้านความไว้วางใจ 
โรงแรมอ านวยความสะดวกและ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญาไว ้

5.90 
(มาก) 

5.51 
(มาก) 

5.95 
(มาก) 

5.77 
(มาก) 

5.91 
(มาก) 

การใหบ้ริการเร่ิมแรกของโรงแรม ท าได้
อยา่งถูกตอ้ง 

5.84 
(มาก) 

5.59 
(มาก) 

5.67 
(มาก) 

5.96 
(มาก) 

5.91 
(มาก) 

โรงแรมมีการปิด-เปิดใหบ้ริการ ตรงตาม
เวลาท่ีไดแ้จง้ใหท้ราบ 

5.92 
(มาก) 

5.55 
(มาก) 

5.69 
(มาก) 

5.76 
(มาก) 

5.91 
(มาก) 

โรงแรมมีการบนัทึกขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ไม่
มีขอ้ผิดพลาด (การจองห้องพัก, บันทึก
ข้อมลูลกูค้า, ใบแจ้งหนี,้ การรับค าส่ัง
ต่างๆ, และอ่ืนๆ.) 

5.81 
(มาก) 

5.52 
(มาก) 

5.72 
(มาก) 

5.88 
(มาก) 

6.03 
(มาก) 

7. ด้านการตอบสนองลูกค้า 
พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ไดท้นัท่วงที 

5.90 
(มาก) 

5.65 
(มาก) 

5.60 
(มาก) 

5.94 
(มาก) 

5.78 
(มาก) 

พนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะ
ตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ 

5.86 
(มาก) 

5.65 
(มาก) 

5.80 
(มาก) 

6.31 
(มากท่ีสุด) 

5.94 
(มาก) 

โรงแรมสามารถแกไ้ขส่ิงท่ีลูกคา้
ร้องเรียน และมีการชดเชยความไม่
สะดวกต่างๆท่ีเกิดข้ึนใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

5.90 
(มาก) 

5.28 
(ค่อนขา้งมาก) 

5.55 
(มาก) 

6.05 
(มาก) 

5.93 
(มาก) 

โรงแรมมีความยืดหยุน่ในการให้บริการ
ตามท่ีลูกคา้ร้องขอ 

5.87 
(มาก) 

5.15 
(ค่อนขา้งมาก) 

5.51 
(มาก) 

6.04 
(มาก) 

6.03 
(มาก) 
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ตารางที ่18  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวปี 

 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดบัความคาดหวงัจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป 
(n=77) 

ยุโรปใต้ 
(n=110) 

อเมริกา 
(n=55) 

ออสเตรเลยี 
(n=48) 

เอเชีย 
(n=32) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

8. ด้านความปลอดภัย 
โรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกั
ในเร่ืองของความปลอดภยัของ
สถานท่ี 

5.78 
(มาก) 

5.57 
(มาก) 

5.77 
(มาก) 

6.50 
(มากท่ีสุด) 

5.91 
(มาก) 

9. ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่
รู้จกั 
ความสวยงามของอาคารและส่ิง
อ านวยความสะดวกในโรงแรม 

5.36 
(มาก) 

5.42 
(มาก) 

5.22 
(ค่อนขา้ง
มาก) 

5.67 
(มาก) 

5.25 
(ค่อน 

ขา้งมาก) 

หอ้งอาหารพร้อมใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ 

5.09 
(ค่อนขา้ง 
มาก) 

5.26 
(ค่อนขา้ง  
มาก) 

5.38 
(มาก) 

5.35 
(มาก) 

5.16 
(ค่อนขา้ง
มาก) 

โรงแรมมีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้
ทนัสมยั (เคร่ืองปรับอากาศ, 
เฟอร์นิเจอร์, ลิฟท์, อุปกรณ์
ส่ือสารต่างๆ, และอ่ืนๆ.) 

5.43 
(มาก) 

5.47 
(มาก) 

5.09 
(มาก) 

5.90 
(มาก) 

5.38 
(มาก) 

โรงแรมมีสภาพบรรยากาศและ
อุปกรณ์ท่ีเหมาะสมกบัการเขา้พกั 
(เตียงนอน, เก้าอี,้ ห้องต่างๆ, และ
อ่ืนๆ โดยมีสภาพน่าอยู่, สะอาด, 
และสงบ) 

5.64 
(มาก) 

5.65 
(มาก) 

5.27 
(ค่อนขา้ง
มาก) 

5.79 
(มาก) 

5.69 
(มาก) 

อุปกรณ์ของโรงแรมสามารถใช้
งานไดดี้ ไม่ช ารุด 

5.71 
(มาก) 

5.64 
(มาก) 

5.51 
(มาก) 

5.60 
(มาก) 

5.50 
(มาก) 

เคร่ืองใชท่ี้เป็นบริการของโรงแรม
มีเพียงพอกบัความตอ้งการ (สบู่, 
แชมพู, ผ้าเช็ดตัว, และอ่ืนๆ) 

5.44 
(มาก) 

5.61 
(มาก) 

5.25 
(ค่อนขา้ง
มาก) 

5.96 
(มาก) 

5.28 
(ค่อนขา้ง
มาก) 
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ตารางที ่18  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวปี 

 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดบัความคาดหวงัจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป 
(n=77) 

ยุโรปใต้ 
(n=110) 

อเมริกา 
(n=55) 

ออสเตรเลยี 
(n=48) 

เอเชีย 
(n=32) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

มีอาหารและเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ
แก่ลูกคา้ 

5.38 
(มาก) 

5.38 
(มาก) 

5.19 
(ค่อนขา้ง
มาก) 

5.94 
(มาก) 

5.69 
(มาก) 

อาหารและเคร่ืองด่ืม สะอาดและ
ปลอดภยั 

5.75 
(มาก) 

5.58 
(มาก) 

5.38 
(มาก) 

6.02 
(มาก) 

5.59 
(มาก) 

พนกังานของโรงแรมแต่งกาย
สุภาพ สะอาด และเรียบร้อย (แต่ง
กายในเคร่ืองแบบของโรงแรม) 

5.86 
(มาก) 

5.65 
(มาก) 

5.67 
(มาก) 

5.73 
(มาก) 

5.91 
(มาก) 

โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวก
พร้อมบริการลูกคา้ท่ีพิการ 

5.35 
(มาก) 

5.12 
(ค่อนขา้ง 
มาก) 

4.57 
(ค่อนขา้ง
มาก) 

5.12 
(ค่อนขา้ง 
มาก) 

5.79 
(มาก) 

10. ด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า 
พนกังานของโรงแรมทราบถึง
ความตอ้งการของลูกคา้ 

5.65 
(มาก) 

5.36 
(มาก) 

5.73 
(มาก) 

6.35 
(มากท่ีสุด) 

5.81 
(มาก) 

พนกังานใหค้วามใส่ใจกบัลูกคา้
แต่ละราย สร้างความประทบัใจใน
การใหบ้ริการ รู้สึกเหมือนเป็นคน
พิเศษ 

5.68 
(มาก) 

5.33 
(มาก) 

5.48 
(มาก) 

5.83 
(มาก) 

5.59 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 18 ระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวปี พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทวีปยุโรปมีความคาดหวงั
ในระดบัมากต่อคุณภาพการบริการสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ด้านความมีน ้ าใจ ในปัจจยัย่อยด้าน
พนักงานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ  (ค่าเฉล่ีย 5.97) รองลงมาคือด้าน
ความสามารถ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานสามารถใหข้อ้มูลและความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, พิพิธภณัฑ์, สถานท่ีๆน่าสนใจ, และอ่ืนๆ) ดา้นความไวว้างใจ ในปัจจยั
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ยอ่ยดา้นโรงแรมมีการปิด-เปิดใหบ้ริการ ตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้ให้ทราบ และดา้นความน่าเช่ือถือใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั (ค่าเฉล่ีย 5.92 เท่ากนั)  ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามทวีปยุโรปใตมี้ความคาดหวงัในระดบัมากต่อคุณภาพการบริการ
สูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัย่อย ดา้นพนกังานเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้
เสมอ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ได้
ทนัท่วงที และปัจจยัย่อยดา้นพนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ 
ด้านการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ในปัจจยัย่อยด้านโรงแรมมีสภาพบรรยากาศและอุปกรณ์ท่ี
เหมาะสมกบัการเขา้พกั (เตียงนอน, เก้าอี,้ ห้องต่างๆ, และอ่ืนๆ โดยมีสภาพน่าอยู่ , สะอาด, และ
สงบ) และปัจจยัย่อยดา้นพนกังานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ สะอาด และเรียบร้อย (แต่งกายใน
เคร่ืองแบบของโรงแรม) (ค่าเฉล่ีย 5.65 เท่ากนั) รองลงมาคือ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นอุปกรณ์ของโรงแรมสามารถใชง้านไดดี้ ไม่ช ารุด (ค่าเฉล่ีย 5.64) และปัจจยัยอ่ยดา้น
เคร่ืองใชท่ี้เป็นบริการของโรงแรมมีเพียงพอกบัความตอ้งการ (สบู่, แชมพู, ผา้เช็ดตวั, และอ่ืนๆ) 
(ค่าเฉล่ีย 5.61) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามทวีปอเมริกามีความคาดหวงัในระดบัมากต่อคุณภาพการบริการ
สูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ด้านความไวว้างใจ ในปัจจยัย่อยด้านโรงแรมอ านวยความสะดวกและ
ให้บริการได้ตามท่ีสัญญาไว ้(ค่าเฉล่ีย 5.95) รองลงมาคือด้านความมีน ้ าใจ ในปัจจยัย่อยด้าน
พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ (ค่าเฉล่ีย 5.93) และพนกังานเต็มใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 5.84) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามทวปีออสเตรเลียมีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการ
บริการสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานสามารถท าให้ลูกคา้
วางใจ และเช่ือใจได ้(ค่าเฉล่ีย 6.52) รองลงมาคือ ดา้นความปลอดภยั ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมให้
ความมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของความปลอดภยัของสถานท่ี ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ในปัจจยัย่อย
ดา้นโรงแรมและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆมีเวลาปิด-เปิดท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ ดา้นความมีน ้ าใจ 
ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.50 เท่ากนั) และดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ ในปัจจยัย่อยดา้นพนกังานของโรงแรมทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 
6.35) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามทวีปเอเชียมีความคาดหวงัในระดบัมากต่อคุณภาพการบริการสูง
ท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ด้านความน่าเช่ือถือ ในปัจจยัย่อยด้านโรงแรมให้บริการท่ีเป็นมาตรฐาน
เดียวกนั(ค่าเฉล่ีย 6.14) รองลงมาคือดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัย่อยด้านโรงแรมมีความ
ยืดหยุ่นในการให้บริการตามท่ีลูกคา้ร้องขอ ด้านความไวว้างใจ ในปัจจยัย่อยด้านโรงแรมมีการ
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บนัทึกขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผิดพลาด (การจองห้องพกั, บนัทึกขอ้มูลลูกคา้, ใบแจง้หน้ี, การรับ
ค าสั่งต่างๆ, และอ่ืนๆ.) (ค่าเฉล่ีย 6.03 เท่ากนั) และพนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนอง
ค าร้องขอของลูกคา้ และดา้นความสามารถ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานสามารถให้ขอ้มูลและความ
ช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, พิพิธภณัฑ์, สถานท่ีๆน่าสนใจ, และอ่ืนๆ) 
(ค่าเฉล่ีย 6.00)  ตามล าดบั 

 

ตารางที ่19 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ      
การบริการ ทั้ง 10 ดา้นของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ าแนกตามทวปี 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดบัการรับรู้จริงจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป 
(n=77) 

ยุโรปใต้ 
(n=110) 

อเมริกา 
(n=55) 

ออสเตรเลยี 
(n=48) 

เอเชีย 
(n=32) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

1. ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 6.36 
(มากท่ีสุด) 

6.07 
(มาก) 

6.58 
(มากท่ีสุด) 

6.37 
(มากท่ีสุด) 

6.42 
(มากท่ีสุด) 

2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 6.35 
(มากท่ีสุด) 

6.15 
(มากท่ีสุด) 

6.50 
(มากท่ีสุด) 

6.52 
(มากท่ีสุด) 

6.22 
(มากท่ีสุด) 

3. ดา้นความสามารถ 6.42 
(มากท่ีสุด) 

5.75 
(มาก) 

6.75 
(มากท่ีสุด) 

6.67 
(มากท่ีสุด) 

6.66 
(มากท่ีสุด) 

4. ดา้นความมีน ้ าใจ 6.66 
(มากท่ีสุด) 

6.08 
(มาก) 

6.77 
(มากท่ีสุด) 

6.67 
(มากท่ีสุด) 

6.69 
(มากท่ีสุด) 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 6.34 
(มากท่ีสุด) 

6.00 
(มาก) 

6.58 
(มากท่ีสุด) 

6.58 
(มากท่ีสุด) 

6.53 
(มากท่ีสุด) 

6. ดา้นความไวว้างใจ 6.37 
(มากท่ีสุด) 

6.07 
(มาก) 

6.61 
(มากท่ีสุด) 

6.21 
(มากท่ีสุด) 

6.52 
(มากท่ีสุด) 

7. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 6.44 
(มากท่ีสุด) 

6.18 
(มากท่ีสุด) 

6.64 
(มากท่ีสุด) 

6.32 
(มากท่ีสุด) 

6.38 
(มากท่ีสุด) 

8. ดา้นความปลอดภยั 6.58 
(มากท่ีสุด) 

6.24 
(มากท่ีสุด) 

6.71 
(มากท่ีสุด) 

6.67 
(มากท่ีสุด) 

6.38 
(มากท่ีสุด) 

9. ด้านการสร้างบริการให้
เป็นท่ีรู้จกั 

5.96 
(มาก) 

5.70 
(มาก) 

6.09 
(มาก) 

5.67 
(มาก) 

5.80 
(มาก) 

10. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ 

6.38 
(มากท่ีสุด) 

5.99 
(มาก) 

6.44 
(มากท่ีสุด) 

6.51 
(มากท่ีสุด) 

6.63 
(มากท่ีสุด) 
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จากตารางที ่19 ระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวีป พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทวีปยุโรปมีการรับรู้จริงใน
ระดบัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการทุกดา้น ยกเวน้ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั อยูใ่นระดบั
มาก 

ผูต้อบแบบสอบถามทวีปยุโรปใต ้มีการรับรู้จริงในระดบัมากท่ีสุด ต่อคุณภาพการ
บริการดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการตอบสนองลูกคา้ และดา้นความปลอดภยั ในขณะท่ีดา้นอ่ืนๆ 
อยูใ่นระดบัมาก 

ผูต้อบแบบสอบถามทวีปอเมริกา ทวีปออสเตรเลีย และทวีปเอเชีย มีการรับรู้จริงใน
ระดบัมากท่ีสุด ต่อคุณภาพการบริการทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั อยูใ่นระดบั
มาก 
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ตารางที่ 20 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวปี 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดบัการรับรู้จริงจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป 
(n=77) 

ยุโรปใต้ 
(n=110) 

อเมริกา 
(n=55) 

ออสเตรเลยี 
(n=48) 

เอเชีย 
(n=32) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

1. ด้านการเข้าถงึลูกค้า 
โรงแรมและส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆมีเวลาปิด-เปิดท่ีเหมาะสมกบั
ลูกคา้ 

6.33 
(มากท่ีสุด) 

6.17 
(มากท่ีสุด) 

6.56 
(มากท่ีสุด) 

6.67 
(มากท่ีสุด) 

6.48 
(มากท่ีสุด) 

โรงแรมตั้งในท าเลท่ีสะดวกต่อการ
เดินทาง (มีรถโดยสารท่ีสามารถ
เข้าถึงได้, สถานท่ีรับ-ส่ง, พืน้ท่ี
ส าหรับจอดรถ, และอ่ืนๆ) 

6.51 
(มากท่ีสุด) 

 

6.02 
(มาก) 

6.54 
(มากท่ีสุด) 

6.21 
(มากท่ีสุด) 

6.47 
(มากท่ีสุด) 

การเขา้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงอ านวย
ความสะดวกและการใหบ้ริการของ
โรงแรม (โดยการสอบถามทาง
โทรศัพท์, อินเตอร์เนต็, ป้ายบอก
ทางและอ่ืนๆ) 

6.32 
(มากท่ีสุด) 

5.99 
(มาก) 

6.63 
(มากท่ีสุด) 

6.22 
(มากท่ีสุด) 

6.59 
(มากท่ีสุด) 

2. ด้านการตดิต่อส่ือสาร 
พนกังานเป็นผูมี้ความรู้และ
ความสามารถ (ทักษะในการท างาน, 
ภาษาต่างประเทศ, ทักษะในการ
ส่ือสาร, และอ่ืนๆ) 

6.35 
(มากท่ีสุด) 

6.15 
(มากท่ีสุด) 

6.50 
(มากท่ีสุด) 

6.52 
(มากท่ีสุด) 

6.22 
(มากท่ีสุด) 

3. ด้านความสามารถ 
พนกังานสามารถใหข้อ้มูลและ
ความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั ได้
อยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, 
พิพิธภัณฑ์, สถานท่ีๆน่าสนใจ, และ
อ่ืนๆ) 

6.42 
(มากท่ีสุด) 

5.75 
(มาก) 

6.75 
(มากท่ีสุด) 

6.67 
(มากท่ีสุด) 

6.66 
(มากท่ีสุด) 
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ตารางที่ 20 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวปี 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดบัการรับรู้จริงจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป 
(n=77) 

ยุโรปใต้ 
(n=110) 

อเมริกา 
(n=55) 

ออสเตรเลยี 
(n=48) 

เอเชีย 
(n=32) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

4. ด้านความมนี า้ใจ 
พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้
เสมอ 

6.65 
(มากท่ีสุด) 

6.14 
(มาก) 

6.76 
(มากท่ีสุด) 

6.67 
(มากท่ีสุด) 

6.69 
(มากท่ีสุด) 

พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความ
สุภาพ และเป็นมิตรเสมอ 

6.68 
(มากท่ีสุด) 

6.03 
(มาก) 

6.78 
(มากท่ีสุด) 

6.67 
(มากท่ีสุด) 

6.69 
(มากท่ีสุด) 

5. ด้านความน่าเช่ือถือ 
โรงแรมให้บริการท่ีเป็นมาตรฐาน
เดียวกนั 

6.37 
(มากท่ีสุด) 

5.92 
(มาก) 

6.52 
(มากท่ีสุด) 

6.50 
(มากท่ีสุด) 

6.66 
(มากท่ีสุด) 

พนกังานสามารถท าใหลู้กคา้วางใจ  
และเช่ือใจได ้

6.31 
(มากท่ีสุด) 

6.09 
(มาก) 

6.58 
(มากท่ีสุด) 

6.65 
(มากท่ีสุด) 

6.56 
(มากท่ีสุด) 

6. ด้านความไว้วางใจ 
โรงแรมอ านวยความสะดวกและ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีสญัญาไว ้

6.39 
(มากท่ีสุด) 

5.89 
(มาก) 

6.58 
(มากท่ีสุด) 

6.13 
(มาก) 

6.69 
(มากท่ีสุด) 

การใหบ้ริการเร่ิมแรกของโรงแรม 
ท าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

6.27 
(มากท่ีสุด) 

6.13 
(มาก) 

6.63 
(มากท่ีสุด) 

6.13 
(มาก) 

6.56 
(มากท่ีสุด) 

โรงแรมมีการปิด-เปิดใหบ้ริการ 
ตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้ใหท้ราบ 

6.38 
(มากท่ีสุด) 

5.99 
(มาก) 

6.62 
(มากท่ีสุด) 

5.95 
(มาก) 

6.56 
(มากท่ีสุด) 

โรงแรมมีการบนัทึกขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
ไม่มีขอ้ผิดพลาด (การจองหอ้งพกั, 
บนัทึกขอ้มูลลูกคา้, ใบแจง้หน้ี, การ
รับค าสัง่ต่างๆ, และอ่ืนๆ.) 

6.40 
(มากท่ีสุด) 

6.22 
(มากท่ีสุด) 

6.54 
(มากท่ีสุด) 

6.48 
(มากท่ีสุด) 

6.25 
(มากท่ีสุด) 

7. ด้านการตอบสนองลูกค้า 
พนกังานมีความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดท้นัท่วงที 

6.44 
(มากท่ีสุด) 

6.12 
(มาก) 

6.62 
(มากท่ีสุด) 

6.29 
(มากท่ีสุด) 

6.44 
(มากท่ีสุด) 
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ตารางที่ 20 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวปี 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดบัการรับรู้จริงจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป 
(n=77) 

ยุโรปใต้ 
(n=110) 

อเมริกา 
(n=55) 

ออสเตรเลยี 
(n=48) 

เอเชีย 
(n=32) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

พนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่
จะตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ 

6.56 
(มากท่ีสุด) 

6.33 
(มากท่ีสุด) 

6.80 
(มากท่ีสุด) 

6.48 
(มากท่ีสุด) 

6.56 
(มากท่ีสุด) 

โรงแรมสามารถแกไ้ขส่ิงท่ีลูกคา้
ร้องเรียน และมีการชดเชยความไม่
สะดวกต่างๆท่ีเกิดข้ึนใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

6.17 
(มากท่ีสุด) 

6.08 
(มาก) 

6.54 
(มากท่ีสุด) 

6.15 
(มากท่ีสุด) 

6.38 
(มากท่ีสุด) 

โรงแรมมีความยดืหยุน่ในการ
ใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้ร้องขอ 

6.36 
(มากท่ีสุด) 

5.97 
(มาก) 

6.39 
(มากท่ีสุด) 

6.13 
(มาก) 

6.25 
(มากท่ีสุด) 

8. ด้านความปลอดภัย 
โรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกั
ในเร่ืองของความปลอดภยัของ
สถานท่ี 

6.58 
(มากท่ีสุด) 

6.24 
(มากท่ีสุด) 

6.71 
(มากท่ีสุด) 

6.67 
(มากท่ีสุด) 

6.38 
(มากท่ีสุด) 

9. ด้านการสร้างบริการให้เป็นทีรู้่จกั 
ความสวยงามของอาคารและส่ิง
อ านวยความสะดวกในโรงแรม 

5.75 
(มาก) 

5.57 
(มาก) 

6.05 
(มาก) 

5.52 
(มาก) 

5.34 
(มาก) 

หอ้งอาหารพร้อมใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
5.32 

(มาก) 

4.94 
(ค่อนขา้งม

าก) 

6.17 
(มากท่ีสุด) 

5.27 
(คอ่นขา้งม

าก) 

5.47 
(มาก) 

โรงแรมมีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้
ทนัสมยั (เคร่ืองปรับอากาศ, 
เฟอร์นิเจอร์, ลิฟท์, อุปกรณ์ส่ือสาร
ต่างๆ, และอ่ืนๆ.) 

5.74 
(มาก) 

5.45 
(มาก) 

5.69 
(มาก) 

5.92 
(มาก) 

5.44 
(มาก) 

โรงแรมมีสภาพบรรยากาศและ
อุปกรณ์ท่ีเหมาะสมกับการเข้าพกั 
(เตียงนอน, เก้าอี,้ ห้องต่างๆ, และ
อ่ืนๆ โดยมีสภาพน่าอยู่ , สะอาด, 
และสงบ) 

5.91 
(มาก) 

5.97 
(มาก) 

6.33 
(มากท่ีสุด) 

5.63 
(มาก) 

6.25 
(มากท่ีสุด) 



 62 

ตารางที่ 20 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวปี 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดบัการรับรู้จริงจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป 
(n=77) 

ยุโรปใต้ 
(n=110) 

อเมริกา 
(n=55) 

ออสเตรเลยี 
(n=48) 

เอเชีย 
(n=32) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

อุปกรณ์ของโรงแรมสามารถใชง้าน
ไดดี้ ไม่ช ารุด 

5.94 
(มาก) 

5.70 
(มาก) 

6.13 
(มาก) 

5.60 
(มาก) 

6.03 
(มาก) 

เคร่ืองใชท่ี้เป็นบริการของโรงแรมมี
เพียงพอกบัความตอ้งการ (สบู่, 
แชมพู, ผ้าเช็ดตัว, และอ่ืนๆ) 

6.26 
(มากท่ีสุด) 

5.55 
(มาก) 

6.00 
(มาก) 

5.44 
(มาก) 

5.66 
(มาก) 

มีอาหารและเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการแก่
ลูกคา้ 

5.78 
(มาก) 

5.58 
(มาก) 

5.85 
(มาก) 

6.00 
(มาก) 

5.94 
(มาก) 

อาหารและเคร่ืองด่ืม สะอาดและ
ปลอดภยั 

6.42 
(มากท่ีสุด) 

5.98 
(มาก) 

6.28 
(มากท่ีสุด) 

6.26 
(มากท่ีสุด) 

5.72 
(มาก) 

พนกังานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ 
สะอาด และเรียบร้อย (แต่งกายใน
เคร่ืองแบบของโรงแรม) 

6.45 
(มากท่ีสุด) 

6.29 
(มากท่ีสุด) 

6.73 
(มากท่ีสุด) 

6.13 
(มาก) 

6.28 
(มากท่ีสุด) 

โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวก
พร้อมบริการลูกคา้ท่ีพิการ 

5.80 
(มาก) 

5.65 
(มาก) 

5.00 
(ค่อนขา้งม

าก) 

4.69 
(ค่อนขา้งม

าก) 

6.07 
(มาก) 

10. ด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า 
พนกังานของโรงแรมทราบถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

6.44 
(มากท่ีสุด) 

6.28 
(มากท่ีสุด) 

6.44 
(มากท่ีสุด) 

6.52 
(มากท่ีสุด) 

6.78 
(มากท่ีสุด) 

พนกังานใหค้วามใส่ใจกบัลูกคา้แต่
ละราย สร้างความประทบัใจในการ
ใหบ้ริการ รู้สึกเหมือนเป็นคนพิเศษ 

6.31 
(มากท่ีสุด) 

5.68 
(มาก) 

6.44 
(มากท่ีสุด) 

6.50 
(มากท่ีสุด) 

6.47 
(มากท่ีสุด) 

 
จากตารางที ่20 ระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามทวีป พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทวีปยุโรปมีการรับรู้จริงใน
ระดบัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น
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พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ  (ค่าเฉล่ีย 6.68) รองลงมาคือปัจจยัยอ่ย
ดา้นพนกังานเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.65) และดา้นความปลอดภยั ในปัจจยัยอ่ย
ด้านโรงแรมให้ความมัน่ใจกับผูเ้ข้าพกัในเร่ืองของความปลอดภยัของสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 6.28) 
ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามทวีปยุโรปใต้มีการรับรู้จริงในระดบัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการ
บริการสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยพนกังานของโรงแรมไม่ยุ่ง
เกินกวา่จะตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 6.33) รองลงมาคือ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ี
รู้จกั ในปัจจยัย่อยด้านพนักงานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ สะอาด และเรียบร้อย (แต่งกายใน
เคร่ืองแบบของโรงแรม) (ค่าเฉล่ีย 6.29) และด้านการเขา้ใจและรู้จกัลูกค้า ในปัจจยัย่อยด้าน
พนกังานของโรงแรมทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 6.28) ตามล าดบั 
  ผูต้อบแบบสอบถามทวีปอเมริกามีการรับรู้จริงในระดับมากท่ีสุดต่อคุณภาพการ
บริการสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมไม่
ยุง่เกินกวา่จะตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 6.80) รองลงมาคือดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยั
ย่อยดา้นพนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.78) และดา้น
พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.76) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามทวีปออสเตรเลียมีการรับรู้จริงในระดบัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการ
บริการสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความปลอดภยั ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผูเ้ขา้
พกัในเร่ืองของความปลอดภยัของสถานท่ี ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ในปัจจยัย่อยดา้นโรงแรมและส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆมีเวลาปิด-เปิดท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัย่อยดา้น
พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ และพนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร
เสมอ ดา้นความสามารถ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานสามารถให้ขอ้มูลและความช่วยเหลือแขกท่ีเขา้
พกัไดอ้ย่างถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, พิพิธภณัฑ์, สถานท่ีๆน่าสนใจ, และอ่ืนๆ) (ค่าเฉล่ีย 6.67 
เท่ากนั) รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานสามารถท าให้ลูกคา้วางใจ และ
เช่ือใจได ้(ค่าเฉล่ีย 6.65) และดา้นการติดต่อส่ือสาร ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเป็นผูมี้ความรู้และ
ความสามารถ (ทกัษะในการท างาน, ภาษาต่างประเทศ, ทกัษะในการส่ือสาร, และอ่ืนๆ) ดา้นการ
เข้าใจและรู้จักลูกค้า ในปัจจยัย่อยด้านพนักงานของโรงแรมทราบถึงความต้องการของลูกค้า 
(ค่าเฉล่ีย 6.52) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามทวีปเอเชียมีการรับรู้จริงในระดบัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการ
สูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมทราบ
ถึงความตอ้งการของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 6.78) รองลงมาคือ ด้านความไวว้างใจ  ในปัจจยัย่อยด้าน
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โรงแรมอ านวยความสะดวกและให้บริการไดต้ามท่ีสัญญาไว้ ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้น
พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพและเป็นมิตรเสมอ และพนกังานเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้
เสมอ (ค่าเฉล่ีย 6.69 เท่ากนั) และดา้นความน่าเช่ือถือ ในปัจจยัย่อยด้านโรงแรมให้บริการท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกัน ด้านความสามารถ ในปัจจัยย่อยด้านพนักงานสามารถให้ข้อมูลและความ
ช่วยเหลือแขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, พิพิธภณัฑ์, สถานท่ีๆน่าสนใจ, และอ่ืนๆ) 
(ค่าเฉล่ีย 6.66) ตามล าดบั 
 
ตารางที่  21 แสดงค่าเฉล่ียและระดับความคาดหวังของผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ            
การบริการ ทั้ง 10 ดา้นของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดบัความคาดหวงัจ าแนกตามอายุ 

ต า่กว่า 25 ปี 
(n=98) 

26-35 ปี 
(n=149) 

36-45 ปี 
(n=38) 

46 ปีขึน้ไป 
(n=37) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

1. ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 5.46 
(มาก) 

5.74 
(มาก) 

5.68 
(มาก) 

5.60 
(มาก) 

2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 5.32 
(มาก) 

5.73 
(มาก) 

6.03 
(มาก) 

5.68 
(มาก) 

3. ดา้นความสามารถ 5.30 
(มาก) 

5.67 
(มาก) 

5.82 
(มาก) 

5.89 
(มาก) 

4. ดา้นความมีน ้ าใจ 5.55 
(มาก) 

6.02 
(มาก) 

5.97 
(มาก) 

5.99 
(มาก) 

5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 5.55 
(มาก) 

5.82 
(มาก) 

5.94 
(มาก) 

5.86 
(มาก) 

6. ดา้นความไวว้างใจ 5.44 
(มาก) 

5.88 
(มาก) 

6.05 
(มาก) 

5.88 
(มาก) 

7. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 5.48 
(มาก) 

5.87 
(มาก) 

6.01 
(มาก) 

5.89 
(มาก) 

8. ดา้นความปลอดภยั 5.71 
(มาก) 

5.83 
(มาก) 

5.97 
(มาก) 

5.97 
(มาก) 

9. ด้านการสร้างบริการให้
เป็นท่ีรู้จกั 

5.24 
(ค่อนขา้งมาก) 

5.64 
(มาก) 

5.74 
(มาก) 

5.44 
(มาก) 
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ตารางที่ 21 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ            
การบริการ ทั้ง 10 ดา้นของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดบัความคาดหวงัจ าแนกตามอายุ 

ต า่กว่า 25 ปี 
(n=98) 

26-35 ปี 
(n=149) 

36-45 ปี 
(n=38) 

46 ปีขึน้ไป 
(n=37) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

10. ด้านการเข้าใจและรู้จัก
ลูกคา้ 

5.42 
(มาก) 

5.61 
(มาก) 

5.99 
(มาก) 

5.80 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 20 ระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามอาย ุพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 25 ปี มีความ
คาดหวงัในระดบัมากต่อคุณภาพการบริการทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ และดา้นการสร้าง
บริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ26-35 ปี  มีความคาดหวงัในระดบัมาก ต่อคุณภาพการ
บริการทุกดา้น   

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 36-45 ปี  มีความคาดหวงัในระดบัมาก ต่อคุณภาพการ
บริการทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ46 ปีข้ึนไป  มีความคาดหวงัในระดบัมาก  ต่อคุณภาพการ
บริการทุกดา้น  ยกเวน้ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 
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ตารางที ่22 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ      
การบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดบัความคาดหวงัจ าแนกตามอายุ 

ต า่กว่า 25 ปี 
(n=98) 

26-35 ปี 
(n=149) 

36-45 ปี 
(n=38) 

46 ปีขึน้ไป 
(n=37) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

1. ด้านการเข้าถงึลูกค้า 
โรงแรมและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆมีเวลา
ปิด-เปิดท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ 

5.55 
(มาก) 

5.81 
(มาก) 

6.00 
(มาก) 

5.86 
(มาก) 

โรงแรมตั้งในท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง (มี
รถโดยสารท่ีสามารถเข้าถึงได้, สถานท่ีรับ-ส่ง, 
พืน้ท่ีส าหรับจอดรถ, และอ่ืนๆ) 

5.54 
(มาก) 

5.79 
(มาก) 

5.63 
(มาก) 

5.43 
(มาก) 

การเขา้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงอ านวยความสะดวก
และการใหบ้ริการของโรงแรม (โดยการ
สอบถามทางโทรศัพท์, อินเตอร์เนต็, ป้ายบอก
ทางและอ่ืนๆ) 

5.24 
(ค่อนขา้ง 
มาก) 

5.63 
(มาก) 

5.49 
(มาก) 

5.46 
(มาก) 

2. ด้านการตดิต่อส่ือสาร 
พนกังานเป็นผูมี้ความรู้และความสามารถ 
(ทักษะในการท างาน, ภาษาต่างประเทศ, ทักษะ
ในการส่ือสาร, และอ่ืนๆ) 

5.32 
(มาก) 

5.73 
(มาก) 

6.03 
(มาก) 

5.68 
(มาก) 

3. ด้านความสามารถ 
พนกังานสามารถใหข้อ้มูลและความช่วยเหลือ
แขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, 
พิพิธภัณฑ์, สถานท่ีๆน่าสนใจ, และอ่ืนๆ) 

5.30 
(มาก) 

5.67 
(มาก) 

5.82 
(มาก) 

5.89 
(มาก) 

4. การใหบ้ริการเร่ิมแรกของโรงแรม ท าได้
อยา่งถูกตอ้ง 

5.58 
(มาก) 

6.05 
(มาก) 

6.11 
(มาก) 

5.92 
(มาก) 

พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และ
เป็นมิตรเสมอ 

5.52 
(มาก) 

5.98 
(มาก) 

5.84 
(มาก) 

6.05 
(มาก) 
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ตารางที ่22 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ      
การบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดบัความคาดหวงัจ าแนกตามอายุ 

ต า่กว่า 25 ปี 
(n=98) 

26-35 ปี 
(n=149) 

36-45 ปี 
(n=38) 

46 ปีขึน้ไป 
(n=37) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

5. ด้านความน่าเช่ือถือ 
โรงแรมใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

5.46 
(มาก) 

5.82 
(มาก) 

6.00 
(มาก) 

5.86 
(มาก) 

พนกังานสามารถท าใหลู้กคา้วางใจ  
และเช่ือใจได ้

5.58 
(มาก) 

5.80 
(มาก) 

5.97 
(มาก) 

5.86 
(มาก) 

6. ด้านความไว้วางใจ 
โรงแรมอ านวยความสะดวกและใหบ้ริการได้
ตามท่ีสญัญาไว ้

5.43 
(มาก) 

5.89 
(มาก) 

6.03 
(มาก) 

5.78 
(มาก) 

การใหบ้ริการเร่ิมแรกของโรงแรม ท าไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

5.39 
(มาก) 

5.83 
(มาก) 

6.16 
(มากท่ีสุด) 

6.00 
(มาก) 

โรงแรมมีการปิด-เปิดใหบ้ริการ ตรงตามเวลาท่ี
ไดแ้จง้ใหท้ราบ 

5.32 
(มาก) 

5.96 
(มาก) 

6.00 
(มาก) 

5.60 
(มาก) 

โรงแรมมีการบนัทึกขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ไม่มี
ขอ้ผิดพลาด (การจองห้องพัก, บันทึกข้อมลู
ลกูค้า, ใบแจ้งหนี,้ การรับค าส่ังต่างๆ, และ
อ่ืนๆ.) 

5.48 
(มาก) 

5.79 
(มาก) 

6.00 
(มาก) 

5.81 
(มาก) 

7. ด้านการตอบสนองลูกค้า 
พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้
ไดท้นัท่วงที 

5.33 
(มาก) 

5.95 
(มาก) 

6.00 
(มาก) 

5.86 
(มาก) 

พนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะ
ตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ 

5.57 
(มาก) 

5.96 
(มาก) 

6.08 
(มาก) 

5.97 
(มาก) 

โรงแรมสามารถแกไ้ขส่ิงท่ีลูกคา้ร้องเรียน และ
มีการชดเชยความไม่สะดวกต่างๆท่ีเกิดข้ึน
ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

5.44 
(มาก) 

5.80 
(มาก) 

5.72 
(มาก) 

5.58 
(มาก) 
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ตารางที ่22 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ      
การบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดบัความคาดหวงัจ าแนกตามอายุ 

ต า่กว่า 25 ปี 
(n=98) 

26-35 ปี 
(n=149) 

36-45 ปี 
(n=38) 

46 ปีขึน้ไป 
(n=37) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

โรงแรมมีความยืดหยุ่นในการให้บริการตามท่ี
ลูกคา้ร้องขอ 

5.40 
(มาก) 

5.61 
(มาก) 

6.03 
(มาก) 

5.81 
(มาก) 

8. ด้านความปลอดภัย 
โรงแรมให้ความมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของ
ความปลอดภยัของสถานท่ี 

5.71 
(มาก) 

5.83 
(มาก) 

5.97 
(มาก) 

5.97 
(มาก) 

9. ด้านการสร้างบริการให้เป็นทีรู้่จกั 
ความสวยงามของอาคารและส่ิงอ านวยความ
สะดวกในโรงแรม 

5.05 
(มาก) 

5.51 
(มาก) 

5.68 
(มาก) 

5.51 
(มาก) 

หอ้งอาหารพร้อมใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 4.89 
(มาก) 

5.61 
(มาก) 

5.47 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

โรงแรมมีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั 
(เคร่ืองปรับอากาศ, เฟอร์นิเจอร์, ลิฟท,์ อุปกรณ์
ส่ือสารต่างๆ, และอ่ืนๆ.) 

5.22 
(ค่อนขา้งมาก) 

5.59 
(มาก) 

5.58 
(มาก) 

5.35 
(มาก) 

โรงแรมมีสภาพบรรยากาศและอุปกรณ์ท่ี
เหมาะสมกบัการเขา้พกั (เตียงนอน, เก้าอี,้ ห้อง
ต่างๆ, และอ่ืนๆ โดยมีสภาพน่าอยู่ , สะอาด, 
และสงบ) 

5.41 
(มาก) 

5.68 
(มาก) 

5.92 
(มาก) 

5.54 
(มาก) 

อุปกรณ์ของโรงแรมสามารถใชง้านไดดี้ ไม่
ช ารุด 

5.57 
(มาก) 

5.59 
(มาก) 

5.71 
(มาก) 

5.73 
(มาก) 

เคร่ืองใชท่ี้เป็นบริการของโรงแรมมีเพียงพอกบั
ความตอ้งการ (สบู่, แชมพู, ผ้าเช็ดตัว, และ
อ่ืนๆ) 

5.20 
(ค่อนขา้งมาก) 

5.62 
(มาก) 

5.92 
(มาก) 

5.62 
(มาก) 
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ตารางที ่22 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ      
การบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดบัความคาดหวงัจ าแนกตามอายุ 

ต า่กว่า 25 ปี 
(n=98) 

26-35 ปี 
(n=149) 

36-45 ปี 
(n=38) 

46 ปีขึน้ไป 
(n=37) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

มีอาหารและเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการแก่ลูกคา้ 5.01 
 (ค่อนขา้ง 
มาก)   

5.76 
(มาก) 

5.91 
(มาก) 

5.08 
(ค่อนขา้ง 
มาก) 

อาหารและเคร่ืองด่ืม สะอาดและปลอดภยั 5.28 
(ค่อนขา้ง 
มาก) 

5.80 
(มาก) 

5.89 
(มาก) 

5.86 
(มาก) 

พนกังานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ สะอาด 
และเรียบร้อย (แต่งกายในเคร่ืองแบบของ
โรงแรม) 

5.49 
(มาก) 

5.89 
(มาก) 

5.89 
\(มาก) 

5.65 
(มาก) 

โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกพร้อมบริการ
ลูกคา้ท่ีพิการ 

5.14 
(ค่อนขา้ง 
มาก) 

4.93 
(ค่อนขา้ง 
มาก) 

5.63 
(มาก) 

5.63 
(มาก) 

10. ด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า 
พนักงานของโรงแรมทราบถึงความต้องการ
ของลูกคา้ 

5.41 
(มาก) 

5.82 
(มาก) 

5.91 
(มาก) 

5.70 
(มาก) 

พนกังานใหค้วามใส่ใจกบัลูกคา้แต่ละราย สร้าง
ความประทับใจในการให้บริการ รู้สึกเหมือน
เป็นคนพิเศษ 

5.44 
(มาก) 

5.40 
(มาก) 

6.06 
(มาก) 

5.89 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 22 ระดบัความคาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการบริการ

ของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามอาย ุพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 25 ปี มีความ
คาดหวงัในระดบัมากต่อคุณภาพการบริการสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความปลอดภยั ในปัจจยั
ยอ่ยดา้นโรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของความปลอดภยัของสถานท่ี รองลงมาคือดา้น
ความมีน ้ าใจ ในปัจจยัย่อยด้านพนกังานเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ ด้านความน่าเช่ือถือ ใน
ปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานสามารถท าใหลู้กคา้วางใจและเช่ือใจได ้ตามล าดบั 
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ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 26 – 35 ปีมีความคาดหวงัในระดบัมากต่อคุณภาพการ
บริการสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัย่อยดา้นพนกังานเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้เสมอ  รองลงมาคือดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัย่อยพนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ 
และเป็นมิตรเสมอ  และดา้นความไวว้างใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นโรงแรมมีการปิด-เปิดให้บริการ ตรง
ตามเวลาท่ีไดแ้จง้ใหท้ราบ ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 36 – 46 ปีมีความคาดหวงัในระดบัมากต่อคุณภาพการ
บริการสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ด้านความไวว้างใจ  ในปัจจยัย่อยดา้นการให้บริการเร่ิมแรกของ
โรงแรม ท าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รองลงมาคือดา้นความสามารถ ในปัจจยัยอ่ยดา้นการให้บริการเร่ิมแรก
ของโรงแรม ท าได้อย่างถูกตอ้ง  และด้านการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัย่อยด้านพนักงานของ
โรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้  ตามล าดบั  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 46 ปีข้ึนไปมีความคาดหวงัในระดบัมากต่อคุณภาพการ
บริการสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความสามารถ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ย
ความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ รองลงมาคือ ด้านความไวว้างใจ ในปัจจยัย่อยด้านการให้บริการ
เร่ิมแรกของโรงแรม ท าไดอ้ย่างถูกตอ้ง และดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัย่อยดา้นพนกังาน
ของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ ตามล าดบั 
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ตารางที่ 23 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 
ทั้ง 10 ดา้นของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดบัการรับรู้จริงจ าแนกตามอายุ 

ต า่กว่า 25 ปี 
(n=98) 

26-35 ปี 
(n=149) 

36-45 ปี 
(n=38) 

46 ปีขึน้ไป 
(n=37) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

1. ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
6.31 

(มากท่ีสุด) 
6.29 

(มากท่ีสุด) 
6.28 

(มากท่ีสุด) 
6.40 

(มากท่ีสุด) 
2.   ดา้นการติดต่อส่ือสาร 6.31 

(มากท่ีสุด) 
6.28 

(มากท่ีสุด) 
6.46 

(มากท่ีสุด) 
6.41 

(มากท่ีสุด) 
3. ดา้นความสามารถ 6.13 

(มาก) 
6.29 

(มากท่ีสุด) 
6.57 

(มากท่ีสุด) 
6.57 

(มากท่ีสุด) 
4. ดา้นความมีน ้ าใจ 6.41 

(มากท่ีสุด) 
6.48 

(มากท่ีสุด) 
6.41 

(มากท่ีสุด) 
6.77 

(มากท่ีสุด) 
5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 6.26 

(มากท่ีสุด) 
6.27 

(มากท่ีสุด) 
6.40 

(มากท่ีสุด) 
6.59 

(มากท่ีสุด) 
6. ดา้นความไวว้างใจ 6.18 

(มากท่ีสุด) 
6.33 

(มากท่ีสุด) 
6.34 

(มากท่ีสุด) 
6.47 

(มากท่ีสุด) 
7. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 6.24 

(มากท่ีสุด) 
6.37 

(มากท่ีสุด) 
6.37 

(มากท่ีสุด) 
6.61 

(มากท่ีสุด) 
8. ดา้นความปลอดภยั 6.53 

(มากท่ีสุด) 
6.38 

(มากท่ีสุด) 
6.40 

(มากท่ีสุด) 
6.78 

(มากท่ีสุด) 
9. ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 5.69 

(มาก) 
5.92 

(มาก) 
5.81 

(มาก) 
5.91 

(มาก) 
10. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 6.28 

(มากท่ีสุด) 
6.26 

(มากท่ีสุด) 
6.46 

(มากท่ีสุด) 
6.36 

(มากท่ีสุด) 

 
จากตารางที ่23 ระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามอายุ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 25 ปี มีการรับรู้
จริงในระดบัมากต่อคุณภาพการบริการทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นความมีน ้ าใจ  ดา้นความปลอดภยั และ
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ26-35 ปี  มีการรับรู้จริงในระดบัมากท่ีสุด ต่อคุณภาพการ
บริการทุกดา้น  ยกเวน้ดา้นความสามารถ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ี
รู้จกั และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 36-45 ปี  มีการรับรู้จริงในระดบัมาก ต่อคุณภาพการ
บริการทุกดา้น ยกเวน้ ดา้นความน่าเช่ือถือ และความไวว้วางใจ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 46 ปีข้ึนไป  มีการรับรู้จริงในระดบัมากท่ีสุด ต่อคุณภาพ
การบริการทุกดา้น  ยกเวน้ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการสร้างบริการให้
เป็นท่ีรู้จกั และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก  
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ตารางที ่24 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ      
การบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดบัการรับรู้จริงจ าแนกตามอายุ 

ต า่กว่า 25 ปี 
(n=98) 

26-35 ปี 
(n=149) 

36-45 ปี 
(n=38) 

46 ปีขึน้ไป 
(n=-37) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

1. ด้านการเข้าถงึลูกค้า 
โรงแรมและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆมีเวลา
ปิด-เปิดท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ 

6.27 
(มากท่ีสุด) 

6.29 
(มากท่ีสุด) 

6.66 
(มากท่ีสุด) 

6.73 
(มากท่ีสุด) 

โรงแรมตั้งในท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง (มีรถ
โดยสารท่ีสามารถเข้าถึงได้, สถานท่ีรับ-ส่ง, พืน้ท่ี
ส าหรับจอดรถ, และอ่ืนๆ) 

6.36 
(มากท่ีสุด) 

6.38 
(มากท่ีสุด) 

6.05 
(มาก) 

6.03 
(มาก) 

การเขา้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงอ านวยความสะดวก
และการใหบ้ริการของโรงแรม (โดยการสอบถาม
ทางโทรศัพท์, อินเตอร์เนต็, ป้ายบอกทางและ
อ่ืนๆ) 

6.30 
(มากท่ีสุด) 

6.19 
(มากท่ีสุด) 

6.31 
(มากท่ีสุด) 

6.54 
(มากท่ีสุด) 

2. ด้านการตดิต่อส่ือสาร 
พนกังานเป็นผูมี้ความรู้และความสามารถ (ทักษะ
ในการท างาน, ภาษาต่างประเทศ, ทักษะในการ
ส่ือสาร, และอ่ืนๆ) 

6.31 
(มากท่ีสุด) 

6.28 
(มากท่ีสุด) 

6.46 
(มากท่ีสุด) 

6.4 
(มากท่ีสุด)

1 

3. ด้านความสามารถ 
พนกังานสามารถใหข้อ้มูลและความช่วยเหลือ
แขกท่ีเขา้พกั ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (สถานท่ีซ้ือของ, 
พิพิธภัณฑ์, สถานท่ีๆน่าสนใจ, และอ่ืนๆ) 

6.13 
(มาก) 

6.29 
(มากท่ีสุด) 

6.57 
(มากท่ีสุด) 

6.57 
(มากท่ีสุด) 

4. ด้านความมนี า้ใจ 
พนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ 

6.50 
(มากท่ีสุด) 

6.46 
(มากท่ีสุด) 

6.39 
(มากท่ีสุด) 

6.76 
(มากท่ีสุด) 

พนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็น
มิตรเสมอ 

6.33 
(มากท่ีสุด) 

6.50 
(มากท่ีสุด) 

6.42 
(มากท่ีสุด) 

6.78 
(มากท่ีสุด) 

5. ด้านความน่าเช่ือถือ 
โรงแรมใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

6.14 
(มาก) 

6.25 
(มากท่ีสุด) 

6.62 
(มากท่ีสุด) 

6.46 
(มากท่ีสุด) 
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ตารางที ่24  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ      
การบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดบัการรับรู้จริงจ าแนกตามอายุ 

ต า่กว่า  25 ปี 
(n=98) 

26-35 ปี 
(n=149) 

36-45 ปี 
(n=38) 

46 ปีขึน้ไป 
(n=37) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

พนกังานสามารถท าใหลู้กคา้วางใจ  
และเช่ือใจได ้

6.31 
(มากท่ีสุด) 

6.31 
(มากท่ีสุด) 

6.29 
(มากท่ีสุด) 

6.71 
(มากท่ีสุด) 

6. ด้านความไว้วางใจ 
โรงแรมอ านวยความสะดวกและใหบ้ริการได้
ตามท่ีสญัญาไว ้

6.15 
(มากท่ีสุด) 

6.26 
(มากท่ีสุด) 

6.29 
(มากท่ีสุด) 

6.38 
(มากท่ีสุด) 

การใหบ้ริการเร่ิมแรกของโรงแรม ท าไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

6.19 
(มากท่ีสุด) 

6.32 
(มากท่ีสุด) 

6.26 
(มากท่ีสุด) 

6.43 
(มากท่ีสุด) 

โรงแรมมีการปิด-เปิดใหบ้ริการ ตรงตามเวลาท่ี
ไดแ้จง้ใหท้ราบ 

5.98 
(มาก) 

6.36 
(มากท่ีสุด) 

6.42 
(มากท่ีสุด) 

6.37 
(มากท่ีสุด) 

โรงแรมมีการบนัทึกขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ไม่มี
ขอ้ผิดพลาด (การจองห้องพัก, บันทึกข้อมลู
ลกูค้า, ใบแจ้งหนี,้ การรับค าส่ังต่างๆ, และอ่ืนๆ.) 

6.29 
(มากท่ีสุด) 

6.34 
(มากท่ีสุด) 

6.39 
(มากท่ีสุด) 

6.51 
(มากท่ีสุด) 

7. ด้านการตอบสนองลูกค้า 
พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ได้
ทนัท่วงที 

6.20 
(มากท่ีสุด) 

6.40 
(มากท่ีสุด) 

6.26 
(มากท่ีสุด) 

6.49 
(มากท่ีสุด) 

พนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนอง
ค าร้องขอของลูกคา้ 

6.43 
(มากท่ีสุด) 

6.50 
(มากท่ีสุด) 

6.39 
(มากท่ีสุด) 

6.89 
(มากท่ีสุด) 

โรงแรมสามารถแกไ้ขส่ิงท่ีลูกคา้ร้องเรียน  
และมีการชดเชยความไม่สะดวกต่างๆท่ี 
เกิดข้ึนใหแ้ก่ลูกคา้ได ้

6.25 
(มากท่ีสุด) 

6.25 
(มากท่ีสุด) 

6.10 
(มาก) 

5.78 
(มาก) 

โรงแรมมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ 
ตามท่ีลูกคา้ร้องขอ 

5.88 
(มากท่ีสุด) 

6.21 
(มากท่ีสุด) 

6.56 
(มากท่ีสุด) 

6.58 
(มากท่ีสุด) 
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ตารางที ่24  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ      
การบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดบัการรับรู้จริงจ าแนกตามอายุ 

ต า่กว่า  25 ปี 
(n=98) 

26-35 ปี 
(n=149) 

36-45 ปี 
(n=38) 

46 ปีขึน้ไป 
(n=37) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

8. ด้านความปลอดภัย 
โรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ือง 
ของความปลอดภยัของสถานท่ี 

6.53 
(มากท่ีสุด) 

6.38 
(มากท่ีสุด) 

6.40 
(มากท่ีสุด) 

6.78 
(มากท่ีสุด) 

9. ด้านการสร้างบริการให้เป็นทีรู้่จกั 
ความสวยงามของอาคารและส่ิงอ านวย 
ความสะดวกในโรงแรม 

5.59 
(มาก) 

5.74 
(มาก) 

5.45 
(มาก) 

5.78 
(มาก) 

หอ้งอาหารพร้อมใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 5.13 
(มาก) 

5.68 
(มาก) 

5.24 
(มาก) 

4.52 
(ค่อนขา้งมาก) 

โรงแรมมีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั 
(เคร่ืองปรับอากาศ, เฟอร์นิเจอร์, ลิฟท,์ 
อุปกรณ์ส่ือสารต่างๆ, และอ่ืนๆ.) 

5.57 
(มาก) 

5.68 
(มาก) 

5.45 
(มาก) 

5.73 
(มาก) 

โรงแรมมีสภาพบรรยากาศและอุปกรณ์ท่ี
เหมาะสมกบัการเขา้พกั (เตียงนอน, เกา้อ้ี, 
หอ้งต่างๆ, และอ่ืนๆ โดยมีสภาพน่าอยู,่ 
สะอาด, และสงบ) 

6.03 
(มาก) 

5.99 
(มาก) 

5.68 
(มาก) 

6.24 
(มากท่ีสุด) 

อุปกรณ์ของโรงแรมสามารถใชง้านไดดี้  
ไม่ช ารุด 

5.55 
(มาก) 

5.95 
(มาก) 

5.92 
(มาก) 

6.14 
(มาก) 

เคร่ืองใชท่ี้เป็นบริการของโรงแรมมีเพียงพอ
กบัความตอ้งการ (สบู่, แชมพ,ู ผา้เช็ดตวั,  
และอ่ืนๆ) 

5.47 
(มาก) 

5.91 
(มาก) 

6.08 
(มาก) 

5.89 
(มาก) 

มีอาหารและเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการแก่ลูกคา้ 5.47 
(มาก) 

5.98 
(มาก) 

5.83 
(มาก) 

5.59 
(มาก) 

อาหารและเคร่ืองด่ืม สะอาดและปลอดภยั 6.18 
(มากท่ีสุด) 

6.12 
(มาก) 

6.05 
(มาก) 

6.30 
(มากท่ีสุด) 
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ตารางที ่24  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียและระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพ      
การบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการบริการ 
 

ระดบัการรับรู้จริงจ าแนกตามอายุ 

ต า่กว่า  25 ปี 
(n=98) 

26-35 ปี 
(n=149) 

36-45 ปี 
(n=38) 

46 ปีขึน้ไป 
(n=37) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

ค่าเฉลีย่ 
(ระดบั) 

พนกังานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ สะอาด 
และเรียบร้อย (แต่งกายในเคร่ืองแบบของ
โรงแรม) 

6.40 
(มากท่ีสุด) 

6.30 
(มากท่ีสุด) 

6.37 
(มากท่ีสุด) 

6.65 
(มากท่ีสุด) 

โรงแรมมีส่ิงอ านวยความสะดวกพร้อมบริการ
ลูกคา้ท่ีพิการ 

5.56 
(มาก) 

5.45 
(มาก) 

5.96 
(มาก) 

4.50 
(มาก) 

10. ด้านการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า 
พนักงานของโรงแรมทราบถึงความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

6.44 
(มากท่ีสุด) 

6.46 
(มากท่ีสุด) 

6.57 
(มากท่ีสุด) 

6.22 
(มากท่ีสุด) 

พนักงานให้ความใส่ใจกับลูกค้าแต่ละราย 
สร้างความประทับใจในการให้บริการ รู้สึก
เหมือนเป็นคนพิเศษ 

6.13 
(มาก) 

6.07 
(มาก) 

6.34 
(มากท่ีสุด) 

6.59 
(มากท่ีสุด) 

 
จากตารางที ่24 ระดบัการรับรู้จริงของผูต้อบแบบสอบถามต่อคุณภาพการบริการของ

โรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนกตามอายุ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามอายุต  ่ากวา่ 25 ปี มีการรับรู้จริง
ในระดบัมากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความปลอดภยั ในปัจจยัยอ่ย
ดา้นโรงแรมใหค้วามมัน่ใจกบัผูเ้ขา้พกัในเร่ืองของความปลอดภยัของสถานท่ี รองลงมาคือดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมไม่ยุ่งเกินกว่าจะตอบสนองค าร้องขอของ
ลูกคา้ และ ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมแต่งกายสุภาพ 
สะอาด และเรียบร้อย (แต่งกายในเคร่ืองแบบของโรงแรม) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ26-35 ปี มีการรับรู้จริงในระดบัมากต่อคุณภาพการบริการสูง
ท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยพนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และ
เป็นมิตรเสมอ รองลงมาคือ ปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ และดา้นการ
ตอบสนองลูกค้า ในปัจจยัย่อยด้านพนักงานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกค้าได้ทนัท่วงที
ตามล าดบั 
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ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ36-45 ปี มีการรับรู้จริงในระดบัมากต่อคุณภาพการบริการสูง
ท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัยอ่ยพนกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และ
เป็นมิตรเสมอ และดา้นความไวว้างใจในปัจจยัย่อยด้านโรงแรมมีการปิด-เปิดให้บริการ ตรงตาม
เวลาท่ีได้แจ้งให้ทราบ เท่ากนั รองลงมาคือ ด้านความไวว้างใจ ในปัจจยัย่อยด้านโรงแรมมีการ
บนัทึกขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ไม่มีขอ้ผิดพลาด (การจองห้องพัก, บันทึกข้อมูลลูกค้า, ใบแจ้งหนี,้ การรับ
ค าส่ังต่างๆ, และอ่ืนๆ.) ดา้นความมีน ้าใจ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้เสมอ 
และดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกินกวา่จะตอบสนองค า
ร้องขอของลูกคา้ เท่ากนั และด้านการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ในปัจจยัย่อยด้านพนักงานของ
โรงแรมแต่งกายสุภาพ สะอาด และเรียบร้อย (แต่งกายในเคร่ืองแบบของโรงแรม) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ46 ปีข้ึนไป มีการรับรู้จริงในระดบัมากต่อคุณภาพการบริการ
สูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ในปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานของโรงแรมไม่ยุง่เกิน
กว่าจะตอบสนองค าร้องขอของลูกคา้ รองลงมาคือดา้นความมีน ้ าใจ ในปัจจยัย่อยดา้นพนักงาน
ปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความสุภาพ และเป็นมิตรเสมอ และปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้เสมอ ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 25  แสดงค่าความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนก
ตามทวปี 

คุณภาพการบริการ 

ความพงึพอใจจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป 
(n=77) 

ยุโรปใต้ 
(n=110) 

อเมริกา 
(n=55) 

ออสเตรเลยี 
(n=48) 

เอเชีย 
(n=32) 

ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 
ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 
ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 
ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 
ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 

1. ดา้นการเขา้ถึง
ลูกคา้ 

0.59 0.000* ประทบัใจ 0.60 0.000* ประทบัใจ 1.11 0.000* ประทบัใจ 0.48 0.000* ประทบัใจ 0.66 0.000* 
 

ประทบัใจ 

2. ดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร 

0.61 0.000* ประทบัใจ 0.63 0.000* ประทบัใจ 0.92 0.000* ประทบัใจ 0.73 0.000* ประทบัใจ 0.63 0.000* ประทบัใจ 

3. ดา้น
ความสามารถ 

0.50 0.000* ประทบัใจ 0.54 0.000* ประทบัใจ 1.13 0.000* ประทบัใจ 1.02 0.000* ประทบัใจ 0.66 0.000* ประทบัใจ 

4. ดา้นความมีน ้ าใจ 0.72 0.000* ประทบัใจ 0.51 0.000* ประทบัใจ 0.89 0.000* ประทบัใจ 0.26 0.004* ประทบัใจ 0.81 0.000* ประทบัใจ 
5. ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

0.55 0.000* ประทบัใจ 0.58 0.000* ประทบัใจ 0.93 0.020* ประทบัใจ 0.17 0.004* ประทบัใจ 0.61 0.000* ประทบัใจ 

6. ดา้นความ
ไวว้างใจ 

0.49 0.000* ประทบัใจ 0.51 0.000* ประทบัใจ 0.82 0.000* ประทบัใจ 0.31 0.000* ประทบัใจ 0.57 0.000* ประทบัใจ 

หมายเหตุ : ค่าความแตกต่าง (P-E) เกิดจาก ค่าการรับรู้ (P) - ค่าความคาดหวงั (E) 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 25  (ต่อ) แสดงค่าความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ 
จ  าแนกตามทวปี 
 

คุณภาพการบริการ 

ความพงึพอใจจ าแนกตามทวปี 

ยุโรป 
(n=77) 

ยุโรปใต้ 
(n=110) 

อเมริกา 
(n=55) 

ออสเตรเลยี 
(n=48) 

เอเชีย 
(n=32) 

ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 
ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 
ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 
ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 
ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 

7. ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ 

0.55 0.000* ประทบัใจ 0.67 0.000* ประทบัใจ 0.93 0.000* ประทบัใจ 0.19 0.002* ประทบัใจ 0.47 0.000* ประทบัใจ 

8. ดา้นความ
ปลอดภยั 

0.81 0.000* ประทบัใจ 0.66 0.000* ประทบัใจ 0.94 0.000* ประทบัใจ 0.17 0.004* ประทบัใจ 0.47 0.000* ประทบัใจ 

9. ดา้นการสร้าง
บริการใหเ้ป็นท่ี
รู้จกั 

0.44 0.000* ประทบัใจ 0.20 0.001* ประทบัใจ 0.81 0.000* ประทบัใจ -0.08 0.451 พึงพอใจ 0.29 0.000* ประทบัใจ 

10. ดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ 

0.71 0.000* ประทบัใจ 0.65 0.000* ประทบัใจ 0.83 0.004* ประทบัใจ 0.42 0.000* ประทบัใจ 0.92 0.000* ประทบัใจ 

หมายเหตุ : ค่าความแตกต่าง (P-E) เกิดจาก ค่าการรับรู้ (P) - ค่าความคาดหวงั (E) 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางที่ 25 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามทวีปยุโรป มีความประทบัใจต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ ในทุกดา้น โดยมีความประทบัใจสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ 
ดา้นความปลอดภยั (ความแตกต่าง 0.81) รองลงมาคือ ดา้นความมีน ้ าใจ (ความแตกต่าง 0.72) และ
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  (ความแตกต่าง 0.71) ตามล าดบั  

ผูต้อบแบบสอบถามทวีปยุโรปใต้ มีความประทับใจต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์ ในทุกด้าน โดยมีความประทับใจสูงท่ีสุด 3 อันดับแรกคือ ด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.67) รองลงมาคือ ดา้นความปลอดภยั (ความแตกต่าง 0.66) และ
ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.65)  

ผูต้อบแบบสอบถามทวปีอเมริกา มีความประทบัใจต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 
พาราซอล อินน์ ในทุกดา้น โดยมีความประทบัใจสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความสามารถ (ความ
แตกต่าง 1.13) รองลงมาคือ ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ (ความแตกต่าง 1.11) และด้านความปลอดภยั 
(ความแตกต่าง 0.94) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามทวีปออสเตรเลีย มีความประทบัใจต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์ ในทุกด้าน ยกเวน้ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ท่ีมีความพึงพอใจ 
และมีความประทบัใจสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความสามารถ (ความแตกต่าง 1.02) รองลงมาคือ 
ด้านการติดต่อส่ือสาร (ความแตกต่าง 0.73) และด้านการเข้าถึงลูกค้า (ความแตกต่าง 0.48) 
ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามทวีปเอเชีย มีความประทบัใจต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 
พาราซอล อินน์ ในทุกดา้น โดยมีความประทบัใจสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกั
ลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.92) รองลงมาคือ ดา้นความมีน ้ าใจ (ความแตกต่าง 0.81) และดา้นการเขา้ถึง
ลูกคา้และดา้นความสามารถ (ความแตกต่าง 0.66 เท่ากนั) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 26  แสดงค่าความพึงพอใจในคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้นของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ จ  าแนก
ตามอาย ุ

คุณภาพการบริการ 

ความพงึพอใจจ าแนกตามอายุ 

ต า่กว่า 25 ปี (n=98) 26-35 ปี (n=149) 36-45 ปี (n=38) 46 ปีขึน้ไป (n=37) 

ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 
ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 
ความ
แตกต่าง 

(P-E) 

P-
value 

แปลผล 
ความ
แตกต่าง 

(P-E) 
P-value แปลผล 

1. 1. ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 0.85 0.000* ประทบัใจ 0.55 0.000* ประทบัใจ 0.60 0.000* ประทบัใจ 0.80 0.000* ประทบัใจ 
2. 2. ดา้นการติดต่อส่ือสาร 1.00 0.000* ประทบัใจ 0.54 0.000* ประทบัใจ 0.43 0.000* ประทบัใจ 0.73 0.000* ประทบัใจ 
3. 3. ดา้นความสามารถ 0.83 0.000* ประทบัใจ 0.62 0.000* ประทบัใจ 0.76 0.000* ประทบัใจ 0.68 0.000* ประทบัใจ 
4. 4. ดา้นความมีน ้ าใจ 0.86 0.000* ประทบัใจ 0.47 0.000* ประทบัใจ 0.43 0.000* ประทบัใจ 0.78 0.000* ประทบัใจ 
5. 5. ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.71 0.000* ประทบัใจ 0.46 0.000* ประทบัใจ 0.46 0.000* ประทบัใจ 0.73 0.000* ประทบัใจ 
6. 6. ดา้นความไวว้างใจ 0.74 0.000* ประทบัใจ 0.45 0.000* ประทบัใจ 0.29 0.000* ประทบัใจ 0.59 0.000* ประทบัใจ 
7. 7. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 0.77 0.000* ประทบัใจ 0.50 0.000* ประทบัใจ 0.37 0.000* ประทบัใจ 0.73 0.000* ประทบัใจ 
8. 8. ดา้นความปลอดภยั 0.82 0.000* ประทบัใจ 0.55 0.000* ประทบัใจ 0.43 0.000* ประทบัใจ 0.81 0.000* ประทบัใจ 
9. 9. ดา้นการสร้างบริการให้เป็น

ท่ีรู้จกั 
0.46 0.000* ประทบัใจ 0.28 0.000* ประทบัใจ 0.07 0.564 พึงพอใจ 0.48 0.000* ประทบัใจ 

10.  ด้านการเข้าใจและรู้จัก
ลูกคา้ 

0.86 0.000* ประทบัใจ 0.65 0.000* ประทบัใจ 0.47 0.000* ประทบัใจ 0.57 0.003* ประทบัใจ 

หมายเหตุ : ค่าความแตกต่าง (P-E) เกิดจาก ค่าการรับรู้ (P) - ค่าความคาดหวงั (E) 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางที่ 26 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามอายุต  ่ากว่า 25 ปี มีความประทบัใจต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรม พาราซอล อินน์ ในทุกดา้น โดยมีความประทบัใจสูงท่ีสุด 3 อนัดบั
แรกคือ ดา้นการติดต่อส่ือสาร (ความแตกต่าง 1.00) รองลงมาคือ ดา้นความมีน ้ าใจ ดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.86 เท่ากัน) และ ด้านการเข้าถึงลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.85) 
ตามล าดบั  

ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 26-35 ปี มีความประทับใจต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์ ในทุกดา้น โดยมีความประทบัใจสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นการเขา้ใจ
และรู้จกัลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.65) รองลงมาคือ ดา้นความสามารถ (ความแตกต่าง 0.62) และดา้น
การเขา้ถึงลูกคา้ ดา้นความปลอดภยั (ความแตกต่าง 0.55 เท่ากนั) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 36-45 ปี มีความประทับใจต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์ ในทุกด้าน ยกเวน้ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ท่ีมีความพึงพอใจ 
และมีความประทบัใจสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ดา้นความสามารถ (ความแตกต่าง 0.76) รองลงมาคือ 
ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.60) และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.47) 
ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามอายุ 46 ปีข้ึนไป มีความประทบัใจต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรม พาราซอล อินน์ ในทุกด้าน โดยมีความประทบัใจสูงท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ด้านความ
ปลอดภยั (ความแตกต่าง 0.81) รองลงมาคือดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ (ความแตกต่าง 0.80) และดา้น
ความมีน ้าใจ (ความแตกต่าง 0.78) ตามล าดบั 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 
ตารางที่ 27   แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการ
รับบริการ 
 

ปัญหาทีเ่กดิขึน้ในการรับบริการ จ านวน  
(คน) 

ร้อยละ 

ไม่ไดรั้บปัญหาเม่ือมาใชบ้ริการ 294 91.3 
ไม่ไดรั้บความสะดวกสบาย เม่ือมาใชบ้ริการ 1 0.3 
สถานท่ีตั้งโรงแรมหายาก และไม่สะดวกในการมาใชบ้ริการ 0 0.0 
การติดต่อเช็คอิน เช็คเอา้ท ์ตอ้งคอยนาน 2 0.6 
พนกังานใชค้  าพดูท่ีไม่สุภาพและเขา้ใจยาก 0 0.0 
พนกังานขาดความรู้ ความเขา้ใจ ในงานท่ีบริการ 0 0.0 
พนกังานขาดความเอาใจใส่และขาดความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 2 0.6 
พนกังานขาดความกระตือรือร้นในการช่วยเหลือแกไ้ขปัญหา 0 0.0 
พนกังานพดูคุย หรือรับโทรศพัทข์ณะปฏิบติังานท าใหเ้สียเวลา 4 1.2 
ส่ิงอ านวยความสะดวกไม่ทนัสมยั ไม่สามารถใหบ้ริการไดดี้ 1 0.3 
อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นห้องพกัมีจ านวนไม่เพียงพอ ต่อการให้บริการ 2 0.6 
อ่ืนๆ ไดแ้ก่  อาหารเชา้ท่ีมีให้เลือกนอ้ยเกินไป    ผนงัห้องค่อนขา้งบาง 
ท าใหไ้ดย้นิเสียงทีวหีอ้งขา้งๆ ไม่มีลิฟทไ์วค้อยบริการ แผน่พบัโฆษณา
โรงแรมไม่ทนัสมยั โรงแรมดูเก่ากวา่ความเป็นจริง เตียงนอนแขง็เกินไป
และผา้ปูท่ีนอนเก่า  พนกังานตอ้นรับส่ือสารภาษาจีนไม่ได ้   และลมจาก
เคร่ืองปรับอากาศตกลงบนเตียง (ไม่กระจายทัว่หอ้ง)  ไม่สามารถนอน
ในขณะท่ีเปิดเคร่ืองปรับอากาศได ้

34 10.6 

หมายเหตุ: ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจ านวน 322 ราย 
อ่ืนๆ ไดแ้ก่  อาหารเชา้ท่ีมีใหเ้ลือกนอ้ยเกินไป (10)  ผนงัหอ้งค่อนขา้งบาง ท าใหไ้ดย้นิเสียงทีวหีอ้งขา้งๆ (4)  ไม่มี
ลิฟท์ไวค้อยบริการ (6)  แผ่นพบัโฆษณาโรงแรมไม่ทนัสมยั โรงแรมดูเก่ากวา่ความเป็นจริง (6)  เตียงนอนแข็ง
เกินไปและผา้ปูท่ีนอนเก่า (2) พนกังานตอ้นรับส่ือสารภาษาจีนไม่ได ้(1)  ลมจากเคร่ืองปรับอากาศตกลงบนเตียง 
(ไม่กระจายทัว่หอ้ง)  ไม่สามารถนอนในขณะท่ีเปิดเคร่ืองปรับอากาศได ้ (5)  
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จากตารางที่27 พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ไม่พบปัญหาในการบริการ 
จ านวน 294 ราย  คิดเป็นร้อยละ 91.3  ในขณะท่ีพบปัญาท่ีเกิดข้ึนในการรับบริการมากท่ีสุด คือ 
พนกังานพดูคุย หรือรับโทรศพัทข์ณะปฏิบติังานท าใหเ้สียเวลา จ านวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.2   

 
ตารางที ่ 28  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้เสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะ 
จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

ควรมีอาหารเชา้ใหเ้ลือกหลากหลาย  อาหารเชา้ควรมีแบบบุฟเฟ่ห์ 
และควรสามารถเปล่ียนใหเ้ลือกน ้าผลไมแ้ทนชา/กาแฟได ้ น่าจะมี
ความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการอาหารเชา้ (ตอ้งการใหบ้ริการอาหาร
เชา้ตอน 06.50 น. แต่พนกังานปฏิเสธ)   

10 27.0 

ควรจะมีการปรับปรุงแผน่พบัโฆษณาโรงแรม เพราะแผน่พบั
ปัจจุบนัท าให้โรงแรมดูเก่า และแยก่วา่ความเป็นจริงมาก 

6 16.2 

ควรมีลิฟท ์ 6 16.2 
ลมจากเคร่ืองปรับอากาศตกลงบนเตียงพอดี ควรจะมีการปรับทิศทาง
ของเตียง เพื่อใหส้ามารถนอนในขณะท่ีเปิดเคร่ืองปรับอากาศได ้

5 13.5 

ควรเปล่ียนเตียงและผา้ปูท่ีนอนใหม่ 2 5.4 
ควรมีเคร่ืองชงกาแฟ หรือเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 1-2 ช้ินในห้องพกั 2 5.4 
พนกังานตอ้นรับควรส่ือสารภาษาจีนได ้ 1 2.7 
ควรมีอตัราค่าพกัพิเศษส าหรับลูกคา้ท่ีเคยมาใชบ้ริการ 1 2.7 
ของท่ีวางบนโตะ๊ท่ีหวัเตียงไม่เป็นระเบียบ ในหอ้งเตียงคู่ และ 
เตียงมีเสียงดงัท่ีน่าจะมีการซ่อมแซม นอกจากน้ีควรมีรายช่ือ 
ช่องทีว ีเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูเ้ขา้พกัดว้ย 

1 2.7 

ควรมีไดร์เป่าผมในหอ้งน ้า 1 2.7 
ควรเปล่ียนนพรมปูพื้นใหม่เน่ืองจากเส่ือมสภาพมีกล่ิน 1 2.7 
ควรจดัตกแต่งสภาพแวดลอ้มของโรงแรมใหม้ากกวา่น้ี โดยเฉพาะ
ดา้นหนา้ของโรงแรม (Front) ควรตกแต่งใหส้วยงาม 

1 2.7 

รวม 37 100.0 
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จากตารางที่ 28  พบว่าผูต้อบแบบสอบถาม ได้ให้ขอ้เสนอแนะเพื่อให้ปรับปรุง
คุณภาพ  การบริการ  3 ล าดบัแรก ไดแ้ก่  ควรมีอาหารเชา้ใหเ้ลือกหลากหลาย  อาหารเชา้ควรมีแบบ
บุฟเฟ่ห์ และควรสามารถเปล่ียนให้เลือกน ้ าผลไมแ้ทนชา/กาแฟได ้ น่าจะมีความยืดหยุ่นในการ
ให้บริการอาหารเชา้ (ตอ้งการให้บริการอาหารเช้าตอน 06.50 น. แต่พนกังานปฏิเสธ) จ านวน 10 
คน  คิดเป็นร้อยละ 27.0  รองลงมาคือ   ควรจะมีการปรับปรุงแผน่พบัโฆษณาโรงแรม เพราะแผน่
พบัปัจจุบนัท าใหโ้รงแรมดูเก่า และแยก่วา่ความเป็นจริงมาก และควรมีลิฟท ์ จ  านวน 6 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 16.2 เช่นเดียวกนั   
 


