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บทคัดยอ (Abstract) 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการ
ของนักทองเท่ียว และเพื่อประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการของรีสอรท อำเภอวังน้ำเขียว 
จังหวัดนครราชสีมา กลุมตัวอยางไดแก นักทองเท่ียวท่ีมาใชบริการ จำนวน 384 คน เลือกตัวอยาง
แบบบังเอิญ เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก จำนวน 
รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD.) และวิเคราะหผลตางระหวางคาเฉลี่ยแบบจับคู 
(Paired t-test)  ผลการวิจัยพบวา 1) ระดับความคาดหวังคุณภาพบริการของนักทองเท่ียวท่ีมาใช
บริการรีสอรท โดยรวมอยูในระดับมาก และระดับการรับรูคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 2) ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการของนักทองเท่ียวท่ีมาใชบริการโดยรวมแตกตาง
กันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 3) นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
เนื ่องจากการรับรู คุณภาพบริการโดยภาพรวมเปนคาบวก และมีคาเฉลี่ยการรับรูสูงกวาคาเฉล่ีย
ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
คำสำคัญ (Words): ความคาดหวัง; การรับรู; คุณภาพการบริการ  
 
Abstract 
 The purpose of this study was to examine tourists' expectations and 
perceptions of service quality. And to assess tourists' satisfaction with the resort's 
service quality in Wangnamkhiao District, Nakornratchasima Province. The sample 
group consists of 384 tourists who were chosen at Accidental Sampling. A 
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questionnaire was utilized as a research tool; number, percentage, mean, standard 
deviation (SD), and Paired t-test. Overall, it's at an excellent level and the highest 
perceived level of overall service quality 2) The tourists' expectations and 
perceptions of service quality was significantly different at .05 level, and 3) the tourists 
satisfied with the quality of service. This is due to a generally positive perception of 
service quality and had service quality expectations that were perceived to be above 
average. 
Keywords: Expectations; Perception; Service Quality  
 
บทนำ (Introduction) 
 ธุรกิจโรงแรม ป 2562 ไดสรางผลิตภัณฑมวลรวมในประเทศ (GDP) มีมูลคา 1.03 ลาน
ลานบาท คิดเปนสัดสวนรอยละ 6.1 ของ GDP ท้ังประเทศ โดยรายไดจากนักทองเท่ียวไทยมีสัดสวน
รอยละ 35 ของรายไดจากการทองเท่ียวท้ังหมด ซ่ึงนักทองเท่ียวชาวไทยมีความสำคัญอยางมากตอ
ธุรกิจทองเที่ยวและโรงแรมในจังหวัดทองเที่ยว เชน เชียงใหม ระยอง กาญจนบุร ีรวมถึงจังหวัด
ศูนยกลางของภูมิภาค เชน นครราชสีมา พิษณุโลก ขอนแกน (วิจัยกรุงศรี, 2564) ภาวะการแขงขัน
ในธุรกิจโรงแรมมีแนวโนมรุนแรงข้ึนจาก (1) คูแขงในกลุมธุรกิจเดียวกันยังคงขยายการลงทุนในพื้นท่ี
ทองเท่ียวหลักและเมืองศูนยกลางของภูมิภาคอยางตอเนื่อง รวมท้ังจังหวัดนครราชสีมา (2) อัตรา
เขาพักของธุรกิจโรงแรมในภาพรวมอยูในระดับที่คอนขางต่ำ สรางแรงกดดันตอรายไดของธุรกิจ
โรงแรมโดยเฉพาะกลุม SMEs เนื่องจากตองใชกลยุทธดานราคาเพื่อดึงดูดลูกคา (วิจัยกรุงศรี, 2564) 
ในขณะเดียวกันจำนวนนักทองเท่ียวท่ีเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็วจากการสงเสริมการทองเท่ียวของภาครัฐ 
กอใหเกิดการเติบโตของธุรกิจโรงแรม และเกิดโรงแรม/รีสอรทใหมๆ จำนวนมาก ทำใหขาดแคลน
แรงงานที่มีทักษะ และมีประสบการณ รวมทั้งอัตราการหมุนเวียนพนักงานที่สูง สิ ่งเหลานี ้ทำให
ธุรกิจเลือกจางแรงงานนอกสาขา และฝกอบรมดานบริการใหมีทักษะ เพื่อใหบริการที่ตรงตาม
มาตรฐาน (Tsaur & Lin, 2004; Hooper et al., 2013) นอกจากนี้ ผูวิจัยตองการทำความเขาใจวา
คุณภาพบริการของที่พักแรมอำเภอวังน้ำเขียวเปนอยางไร รวมทั้งงานวิจัยมีจำนวนจำกัด อีกท้ัง
สถานการณตลาดปจจุบัน หากองคการลมเหลวในการจัดหาผลิตภัณฑและบริการท่ีมีคุณภาพ อาจ
สูญเสียลูกคาใหกับคูแขงรายอ่ืน ๆ นอกจากนี้ ผูบริโภคปจจุบันมีความตองการมากข้ึนและมีความ
คาดหวังเพิ่มข้ึน สงผลใหองคการตองยึดลูกคาเปนศูนยกลาง โดยการสงมอบคุณคาท่ีเหนือกวา ให
ลูกคา สรางความสัมพันธควบคูกับงานการตลาด องคการในปจจุบันตองติดตามความคาดหวังของ
ลูกคา ประสิทธิภาพการทำงาน ความพึงพอใจของลูกคา แมกระท่ังคูแขง เปนความทาทายท่ีเกิด
จากการแขงขันท่ีเพิ่มข้ึนในตลาดท่ีพักแรม (George & Kumar, 2014)  
 ปจจุบันพนักงานกลายเปนปจจัยสำคัญในการสงมอบบริการใหกับลูกคา และสามารถ
รับรูถึงคุณภาพบริการได ขณะท่ี Dedeoglu & Demirer (2015) เนนวาปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพ
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บริการของโรงแรมมักเปนบริการท่ีเก่ียวของกับพฤติกรรมและส่ิงท่ีจับตองไดจากพนักงาน อีกท้ัง 
Tsang et al., (2015) กลาววา ความสำเร็จและความลมเหลวในการใหบริการของโรงแรมสวนใหญ 
ขึ ้นอยูกับทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน ความคาดหวังของลูกคามีการเปลี่ยนแปลงอยาง
ตอเนื ่องมากขึ้นเรื่อยๆ ผู บริโภคตองการความคุมคาของคาใชจายที่จายไป ซึ่งการรับรู และความ
คาดหวังของลูกคาจะถูกประเมินจากการสงมอบบริการ (Lovelock & Wright, 1999) โดยลูกคาจะ
ประเมินคุณภาพบริการดวยการเปรียบเทียบการรับรูกับบริการท่ีไดรับ ดังนั้น คุณภาพการบริการจึง
มีบทบาทสำคัญในการเพิ่มมูลคาใหกับประสบการณของลูกคา (Lau et al, 2005)  
 คุณภาพบริการเปนการประเมินหลังการบริโภคโดยลูกคาหรือนักทองเที่ยว คุณภาพ
บริการมีความหมายพิเศษในดานการบริการ “บริการเปนขอเสนอท่ีจับตองไมไดโดยฝายหนึ่งไปยัง
อีกฝายหนึ่ง ดวยการแลกเปลี่ยนเงินตราเพื่อความบันเทิงและความสะดวก” (Kotler & Keller, 
2009) การรับรู ถึงคุณภาพของผลิตภัณฑกลายเปนปจจัยที่สำคัญที่สุด สำหรับการแขงขันในโลก
ธุรกิจ งานวิจัยการรับรูและความพึงพอใจของนักทองเท่ียวเปนการคนพบท่ียังสรุปไมไดเก่ียวกับส่ิงท่ี
นักทองเที่ยวพึงพอใจในแตละที่พักแรม/จุดหมายปลายทาง ซึ ่งแตละแหงมีบริบทและเอกลกัษณ
เฉพาะตัวนำไปสูความไมพึงใจหรือความพึงพอใจได (Philemon, 2015) ซึ่งนักทองเที่ยวอาจพึง
พอใจแตกตางกันไปตามสถานท่ี  
 ความพึงพอใจของลูกคาเปนผลรวมของการรับรู การประเมิน และปฏิกิริยาทางจิตใจ สู
ประสบการณการบริโภคสินคา/บริการ (Yi, 1990) การศึกษาเชิงประจักษพบวา ความสัมพันธ
ระหวางการรับรูคุณภาพบริการ และความพึงพอใจของลูกคาแสดงใหเห็นวา คุณภาพบริการกำหนด
ความพึงพอใจของลูกคา (Culiberg & Rojsek, 2010) มีความสัมพันธที ่มีน ัยสำคัญและเปน
ความสัมพันธเชิงบวกระหวางการรับรูคุณภาพบริการโดยรวมและความพึงพอใจของลูกคา (Nuseir 
et al., 2010) ผูวิจัยไดนำแนวคิด SERQUAL มี 5 มิติ ประกอบดวย การเปนรูปธรรม ความ
นาเช่ือถือความเอาใจใส การตอบสนองจากพนักงาน และความมั่นใจ เนื่องจากโมเดล SERVQUAL 
วัดความพึงพอใจของลูกคาหลังจากใหบริการ (George & Kumar, 2014) และแนวคิด SERVQUAL 
มักใชในการวัดคาและประเมินคุณภาพการบริการโดยเฉพาะธุรกิจท่ีพักแรมท่ัวโลก 
 อำเภอวังน้ำเขียว เปนแหลงทองเท่ียวท่ีไดรับความนิยมจากนักทองเท่ียว มีลักษณะภูมิ
ประเทศสวนใหญเปนภูเขา มีบางสวนเปนพื้นที่ราบลุมลักษณะภูมิอากาศเย็นสบายตลอดทั้งป 
นักทองเท่ียวรูจักวังน้ำเขียวในฐานะท่ีเปนสถานท่ีท่ีมีโอโซนติดอันดับ 1 ใน 7 ของโลกและไดรับการ
ข้ึนทะเบียนเปนมรดกโลกในป 2548 เปนมรดกโลกอันดับท่ี 5 ของประเทศและเปนอันดับท่ี 2 ของ
มรดกทางธรรมชาติภายใตช่ือกลุม “ดงพญาเย็น – เขาใหญ” โดยอำเภอวังน้ำเขียวมีพื้นท่ีอยูในเขต
อุทยานแหงชาติ 2 แหง ไดแก อุทยานแหงชาติเขาใหญ และอุทยานแหงชาติทับลาน อำเภอวังน้ำ
เขียวจึงมีความอุดมสมบูรณดานทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม ดวยเหตุนี้ จึงกระตุนและดึงดูด
ใจใหนักทองเที่ยวเขามาทองเที่ยวในพื้นที่เปนจำนวนมาก รวมทั้งนักธุรกิจก็เขามาลงทุนดำเนิน
กิจการดานท่ีพักแรม สวนใหญดำเนินกิจการโดยประชาชนในพื้นท่ี มีรูปแบบท่ีพักแรมหลายรูปแบบ 
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อีกท้ังการใหบริการท่ีพักแรมยังไมตอบสนองตรงตามความตองการของนักทองเท่ียวในเรื่องคุณภาพ
บริการตามมาตรฐานการบริการได 
 จากเหตุผลท่ีกลาวมาแลวขางตน ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาประเมินความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพการบริการรีสอรทของนักทองเท่ียวท่ีมาใชบริการ อำเภอวังน้ำเขียว จังหวัดนครราชสีมา 
เพื่อเปนขอมูลและแนวทางในการวางแผนปรับปรงุพัฒนาคุณภาพบริการของท่ีพักแรม อำเภอวังน้ำ
เขียว จังหวัดนครราชสีมา สามารถนำองคความรูที ่ไดรับไปพัฒนาใหมีมาตรฐาน เปนที่นิยมและ
ไดรับการยอมรับจากนักทองเท่ียวชาวไทยมากยิ่งข้ึน 
 
วัตถุประสงคการวิจัย (Research Objective) 
 1. เพื ่อศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรู คุณภาพบริการของนักทองเที่ยวที่มาใช
บริการรีสอรท อำเภอวังน้ำเขียว จังหวัดนครราชสีมา 
 2. เพื ่อประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของนักทองเที่ยวที่มาใชบริการรี
สอรท อำเภอวังน้ำเขียว จังหวัดนครราชสีมา 
 
วิธีดำเนินการวิจัย (Research Methods) 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 ประชากรคือ นักทองเท่ียวท่ีมาใชบริการรีสอรท อำเภอวังน้ำเขียว จังหวัดนครราชสีมา 
ไมทราบจำนวนที่แนนอน แตทราบวามีจำนวนมาก กําหนดขึ้นดวยการใชสูตรของ (Khazanie, 
2016) ไดกลุมตัวอยาง 384 คน และเก็บตัวอยางแบบบังเอิญ 
 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการเก็บรวบรวม
ขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงแบงเนื้อหาของแบบสอบถามออกเปน 3 สวน คือ 
 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และพฤติกรรมนักทองเท่ียว ไดแก วัตถุประสงคในการเขาพัก
ท่ีพักแรม ระยะเวลาเขาพัก  
 สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมนักทองเท่ียว ไดแก  
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู คุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวที่มาใชบริการรีสอรท อำเภอวังน้ำเขียวจังหวัดนครราชสีมา เปนแบบสอบถามแบบ
มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) แบงเปน 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ ดานความเช่ือถือไววางใจ ดานการตอบสนองจากพนักงาน ดานความมั่นใจในการบริการ 
ดานการเอาใจใสจากพนกังาน โดยกำหนดเกณฑคะแนนเฉล่ียของระดับความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพการบริการแบงเปน 5 ระดับ (ชูศรี วงศรัตนะ, 2550) ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามให
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ผูทรงคุณวุฒิ 3 ทานตรวจสอบขอมูล โดยการทดสอบความตรง (Test of Validity) ดวย IOC เปน
การตรวจสอบความตรงเนื้อหา (Content Validity) มีเกณฑกำหนดคา IOC ≥ 0.5-1.00 หมายถึง 
คำถามขอนั้นวัดไดตรงกับวัตถุประสงคของการวิจัย ซ่ึงผูวิจัยสามารถนำไปใชดำเนินการวิจัยตอไปได
ทันที แลวนำแบบสอบถามไป (Try out) กับกลุมตัวอยาง 30 คน ท่ีมีลักษณะใกลเคียงกัน โดยคา
ความเช่ือมั่นมากกวา 0.70 ข้ึนไปถือวาขอคำถามมีความเช่ือมั่นยอมรับได ซ่ึงไดคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา 
Cronbachs’ Alpha Coefficient 0.90 หลังจากนั้นนำแบบสอบถามมาแกไขปรับปรุงคุณภาพอีก
ครั้ง เพื่อจัดทำแบบสอบถามฉบับสมบูรณ 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลแบบสอบถามจากนักทองเที่ยวที่เดินทางมาใช
บริการรีสอรท อำเภอวังน้ำเขียว ในชวงตุลาคม 2562-มีนาคม 2563 โดยเปนการเก็บขอมูลดวย
ตนเองจำนวน 384 ชุด จากนั้นนำแบบสอบถามที่ไดมาพิจารณา ตรวจสอบความถูกตองสมบรณ
ของแบบสอบถามจนครบถวน  
 สถิติที่ใชการวิเคราะหขอมูล 
 1. สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics Analysis) ไดแก ความถ่ี (Frequency) รอย
ละ (Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division) 
 2. สถิติเชิงอนุมาน วิเคราะหผลตางระหวางคาเฉล่ียแบบจับคู (Paired t-test)  
 
ผลการวิจัย (Research Results)  
 1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 นักทองเท่ียวสวนใหญเปนเพศหญิงจำนวน 211 คน รอยละ 55.0 เพศชายจำนวน 173 
คนรอยละ 45.0 มีอายุ 21-40 ป จำนวน 231 คนรอยละ 60.0 รองลงมา อายุ 41-60 ปจำนวน 82 
คนรอยละ 21.4 อายุต่ำกวา 21 ปจำนวน 64 คนรอยละ 16.6 สถานภาพสมรส จำนวน 244 คน 
รอยละ 50.6 รองลงมา สถานภาพโสดจำนวน 182 คนรอยละ 47.3 มีระดับการศึกษาอยูในระดับ
ปริญญาตรี จำนวน 260 คน รอยละ 67.5 รองลงมา ต่ำกวาปริญญาตรี จำนวน 99 คน รอยละ 
25.7 ปริญญาตรีขึ ้นไปจำนวน 25 คนรอยละ 6.8 อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 135 คน 
รอยละ 35.00 รองลงมา รบัราชการ/รัฐวิสาหกิจ จำนวน 92 คนรอยละ 24.0 นักเรียน/นักศึกษา
จำนวน 39 คนรอยละ 10 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 – 30,000 บาท จำนวน 214 คน รอยละ 
55.8 รองลงมาคือ มีรายไดเฉลี ่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาทจำนวน 165 คน รอยละ 41.25 
รายไดต่ำกวา 15,000 บาท จำนวน 107 คน รอยละ 28.0 รายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 – 45,000 
บาท จำนวน 46 คน รอยละ 12.0 รายไดเฉล่ียตอเดือน 45,001 บาทข้ึนไปจำนวน 16 คน รอยละ 
4.2  
 วัตถุประสงคในการเขาพัก คือการทองเที่ยว/พักผอน จำนวน 267 คน คิดเปนรอยละ 
69.40 รองลงมา เพื่อติดตอธุรกิจจำนวน 75 คนรอยละ 19.6 ระยะเวลาเขาพักแรม 1-2 วันจำนวน 
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253 คนรอยละ 66.0 รองลงมา 3-4 วันจำนวน 96 คนรอยละ 25.0 ยานพาหนะท่ีใชในการเดินทาง
สวนใหญเปนรถยนตสวนบุคคลจำนวน 357 คนรอยละ 93.0 มากับญาติและครอบครัวจำนวน 227 
คนรอยละ 59.0 รองลงมา มากับเพื่อนจำนวน 119 คนรอยละ 31.0 จองท่ีพักแรมกับทางรีสอรท
โดยตรงจำนวน 223 คนรอยละ 58.0 รองลงมา จองท่ีพักผานทางออนไลนจำนวน 104 คนรอยละ 
27.0 ผานทางบริษัทนำเท่ียวจำนวน 46 คนรอยละ 12.0 
 2. ผลการศึกษาระดับของความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของนักทองเท่ียว
ท่ีมาใชบริการท่ีพักแรม ตำบลวังหมี อำเภอวังน้ำเขียว จังหวัดนครราชสีมา ในภาพรวมของรายดาน
และรายขอ 
ตารางที่ 1 คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการ
บริการของนักทองเท่ียวท่ีมาใชบริการท่ีพักแรม อำเภอวังน้ำเขียว จังหวัดนครราชสีมา ในภาพรวม
และรายดาน 

คุณภาพการบริการ 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู 

𝑿𝑿� S.D. การแปล
ผล 

𝑿𝑿� S.D. การแปล
ผล 

ดานความเปนรูปธรรม 4.06 .68 มาก 4.40 .58 มากที่สุด 
1. หองพักท่ีสะอาด 4.23 .67 มากท่ีสุด 4.39 .59 มากท่ีสุด 
2. ท่ีจอดรถเพียงพอ 4.13 .62 มาก 4.00 .76 มาก 
3. บริเวณท่ีตอนรับสวนหนา (lobby) 
มีท่ีนั่งเพียงพอ 

3.75 .81 มาก 4.50 .51 มากท่ีสุด 

4. มีส่ิงอำนวยความสะดวกครบครัน
และทันสมัย 

4.10 .66 มาก 4.72 .45 มากท่ีสุด 

5. เครื่องแบบพนักงานสุภาพ 
เรียบรอย 

4.10 .63 มาก 4.39 .60 มากท่ีสุด 

ดานความเชื่อถือไววางใจ 3.93 .75 มาก 4.30 .56 มากที่สุด 
1. ทานไดรับบริการตรงตามท่ีโรงแรม
ไดใหสัญญาไว 

3.95 .68 มาก 4.38 .53 มากท่ีสุด 

2. พนักงานใหบริการอยางถูกตองทุก
ข้ันตอน 

3.88 .69 มาก 4.33 .57 มากท่ีสุด 

3. พนักงานใหบริการถูกตองตัง้แต
ครั้งแรก 

3.88 .83 มาก 4.25 .56 มากท่ีสุด 

4. พนักงานแจงรายละเอียดท่ีพักแรม
ครบถวน 

4.02 .78 มาก 4.25 .64 มากท่ีสุด 

ดานการตอบสนองจากพนักงาน 3.96 .65 มาก 4.06 .55 มาก 
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คุณภาพการบริการ 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู 

𝑿𝑿� S.D. การแปล
ผล 

𝑿𝑿� S.D. การแปล
ผล 

1. พนักงานใหบริการมจีำนวน
เพียงพอ 

4.57 .57 มากท่ีสุด 4.71 .54 มากท่ีสุด 

2. พนักงานมีความกระตือรือรนใน
การบริการ 

4.12 .76 มาก 4.38 .53 มากท่ีสุด 

3. ระบบลงทะเบียนเขาพัก-ออก
รวดเร็ว 

3.60 .57 มาก 3.56 .59 มาก 

4.พนักงานตอบสนองบริการรวดเรว็ 3.57 .56 มาก 3.60 .53 มาก 
ดานความมั่นใจในการบริการ 3.86 .66 มาก 4.46 .62 มากที่สุด 
1. พนักงานมีมนษุยสัมพันธท่ีด ี 3.67 .60 มาก 4.44 .56 มากท่ีสุด 
2. พนักงานพดูจาดวยถอยคำสุภาพ 3.80 .69 มาก 4.53 .56 มากท่ีสุด 
3. พนักงานมีกิริยามารยาทและ
บุคลิกภาพท่ีดี 

3.33 .99 ปานกลาง 4.06 .83 มาก 

4. พนักงานมีความรูและมีทักษะใน
การใหบริการ 

4.20 .48 มาก 4.72 .57 มากท่ีสุด 

5. พนักงานสามารถตอบคำถามและ
อธิบายใหทานเขาใจจนเกิดความ
มั่นใจในการใชบริการ 

4.13 .57 มาก 4.44 .56 มากท่ีสุด 

6. ทานมีความมั่นใจในความปลอดภัย
ในระหวางการเขาพัก 

4.03 .64 มาก 4.56 .59 มากท่ีสุด 

ดานการเอาใจใสจากพนักงาน 3.67 .58 มาก 3.68 .51 มาก 
1. พนักงานเขาใจความตองการท่ี
แตกตางของลูกคา 

3.74 .59 มาก 3.64 .51 มาก 

2. พนักงานใสใจลูกคา 3.74 .56 มาก 3.88 .35 มาก 
3.  พนักงานบริการลูกคาอยาง
สม่ำเสมอ 

3.61 .58 มาก 3.67 .55 มาก 

4. โรงแรมเก็บขอมูลลูกคา และ
สามารถนำมาใชไดทันที 

3.60 .59 มาก 3.53 .597 มาก 

โดยรวม 3.90 .66 มาก 4.18 .56 มาก 
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 จากตารางท่ี 1 พบวาระดับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการโดยรวมท้ัง 5 ดาน
อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.90 และ 4.18 ตามลำดับ เมื่อพิจารณารายดาน พบวา การรับรู
มีคาเฉล่ียมากกวาความคาดหวังทุกดาน โดยดานความมั่นใจในการบริการ มีคาเฉล่ียสูงสุด รองลงมา 
คือ ดานความเปนรูปธรรม และความเช่ือถือไววางใจได สวนความคาดหวัง ดานความเปนรูปธรรม 
มีคาเฉล่ียสูงสุด รองลงมา คือ การตอบสนองจากพนักงาน 
ตารางที่ 2 คาเฉล่ียและผลการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการรีสอรทของนักทองเท่ียว
ท่ีมาใชบริการ อำเภอวังน้ำเขียว จังหวัดนครราชสีมา โดยภาพรวม 
 

คุณภาพบริการ P E (P-E) การแปลผล 
ดานความเช่ือถือไววางใจ 4.30 3.93 0.37 พึงพอใจ 
ดานความมั่นใจในการบริการ 4.46 3.86 0.06 พึงพอใจ 
ดานความเปนรูปธรรม 4.40 4.06 0.34 พึงพอใจ 
ดานการตอบสนองจากพนักงาน 4.06 3.96 0.29 พึงพอใจ 
ดานการเอาใจใสจากพนักงาน 3.68 3.67 0.01 พึงพอใจ 

โดยรวม 4.25 3.93 0.21 พึงพอใจ 

 
 จากตารางท่ี 3 พบวาการประเมินความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการบริการของผูใชบริการ
โดยภาพรวมรายดานและรายขอพบวา 
 1. ดานความนาเชื ่อถือไววางใจ นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ผลตางระหวางคาเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรู คุณภาพบริการในภาพรวมเปนคาบวก โดย
คาเฉล่ียการรับรูสูงกวาความคาดหวังเทากับ 0.37 
 2. ดานการสรางความมั่นใจในการบริการ นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
ผลตางระหวางคาเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรู คุณภาพบริการในภาพรวมเปนคาศูนย โดย
คาเฉล่ียการรับรูเทากับคาเฉล่ียความเทากับ 0.06 
 3. ดานความเปนรูปธรรม นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ผลตางระหวาง
คาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการในภาพรวมเปนคาบวก โดยคาเฉล่ียการรับรู สูง
กวาความคาดหวังเทากับ 0.34  
 4. ดานการตอบสนองจากพนักงาน นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
ผลตางระหวางคาเฉลี่ยความคาดหวังและการรับรู คุณภาพบริการในภาพรวมเปนคาบวก โดย
คาเฉล่ียการรับรูสูงกวาความคาดหวังเทากับ 0.29 
 5. ดานการเอาใจใสจากพนักงาน นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการผลตาง
ระหวางคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการในภาพรวมมีคาเปนบวก โดยคาเฉล่ียการ
รับรูสูงกวาความคาดหวังเทากัน 0.01  
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อภิปรายผลการวิจัย (Research Discussion) 
 ศึกษาระดับความคาดหวังและการรับรู นักทองเท่ียวมีระดับความมคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ดาน ไดแก 1) ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ 2) ดานการตอบสนองจากพนักงาน และ3) ดานความมั่นใจในการบริการ ระดับความ
คิดเห็นมาก ไดแก 1) ดานการการเอาใจใสของพนักงาน และ 2) ดานความเปนรูปธรรม ความ
คาดหวังและการรับรูของลูกคาเปนดัชนีช้ีวัดการบริการ แมวาความแตกตางคาเฉล่ียเล็กนอยในมิติ
การบริการท้ัง 5 ประการ ก็ทำใหทราบวาลูกคามีความเห็นวาคุณภาพและความหลากหลายของการ
บริการเปนท่ีนาพอใจ สอดคลองกับงานวิจัยของ Bo, 2559 พบวา คุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 
3 ดาวในเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรีในภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ไดแก ดานกายภาพ และ
ดานความเห็นอกเห็นใจ และสอดคลองกับงานวิจัยของ ปุญญาพร บุญธรรมมาและนลินี เหมาะประ
สิทธ (2564) พบวา คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางท่ีมีผลตอความตั้งใจในการใชบริการ
โรงแรมขนาดกลางในอำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลกในภาพรวมอยูในระดับมากทุกดาน แนวคิด
คุณภาพบริการของ (Parasuraman et al., 1985) ระบุไววาความคาดหวังของผูรับบริการยอมมี
ระดับที่แตกตางกันไป ตามปจจัยตาง ๆ  ที ่เปนตัวกำหนดความคาดหวัง อาจเกิดจากการบอกตอ 
หรือจากคำแนะนำของเพื่อนท่ีพบวามีการใหบริการเปนอยางดี สงผลใหผูฟงเกิดความคาดหวังท่ีจะ
ไดรับบริการเชนนั้น หรือจากความตองการสวนบุคคล หรือ ประสบการณในอดีต  
 การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู คุณภาพบริการของนักทองเที่ยวที่มาใช
บริการรีสอรท อำเภอวังน้ำเขียว จังหวัดนครราชสีมา โดยภาพรวมทุกดานมีความแตกตางกันอยางมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงใหเห็นถึงคุณภาพบริการที่นักทองเที่ยวรับรู สูงกวาความ
คาดหวังในการใชบริการรีสอรทท้ัง 5 ดาน สามารถอธิบายผลการวิจัยไดวา ระดับการรับรูบริการท่ี
ไดรับจริงโดยรวมอยูในระดับที่ดีกวาความคาดหวังของนักทองเที่ยวทุกดาน เมื ่อประสบการณท่ี
ไดรับจริงอยูในระดับท่ีดีกวาท่ีความคาดหวัง แสดงวานักทองเท่ียวมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบริการเปนอยางมาก และมีโอกาสสูงท่ีจะกลับมาใชบริการซ้ำกับโรงแรมอีกครั้ง Parasuraman 
et al., (1985) เสนอแนะวาเมื ่อลูกคารับรูถึงคุณภาพการบริการมากกวาความคาดหวังจะนำไปสู
ความพึงพอใจของลูกคา ความจริงที ่วาคุณภาพการบริการ นำไปสูความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึง
สอดคลองกับผลการวิจัยของ Leong, Hew & Ooi (2015) และ Spaho, 2017 พบวา การรับรู
คุณภาพบริการของนักทองเที่ยวสูงกวาความคาดหวังในการใชบริการ Tirana Hotel ทุกดาน มี
คาเฉล่ียโดยรวม 4.56 แตกตางกับงานวิจัยของ (Md. Alauddin et al., 2020) พบวา ความคาดหวัง
ของผูบริโภคสูงกวาการรับรูของการบริการโรงแรมในบังคลาเทศ โดยเฉพาะมิติความเปนรูปธรรม 
ซึ่งโรงแรมตองออกแบบใหอยางเหมาะสม มีสิ ่งอำนวยความสะดวกในโรงแรมควรดึงดูดสายตา
นักทองเท่ียว และพนักงานโรงแรมตองเรียบรอย และสะอาด 
 การประเมินความพึงพอในในค ุณภาพการบร ิการโดยใชแนวค ิด Parasuraman, 
Zeithaml & Berry (1985) โดยการหาผลตางชองวาง (Gap) ระหวางคาเฉล่ียของคาดหวังและการ
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รับรูคุณภาพบริการ พบวา ผลตางการรับรูและความคาดหวังของนักทองเท่ียวมีคาเปนบวก (PS > 
ES) แสดงใหเห็นวานักทองเที่ยวมีความพึงพอใจในการบริการโดยรวมอยูในระดับมาก ซึ่งความ
คาดหวังเปนความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคเกี ่ยวกับการคาดการณลวงหนาถึงการใหบริการของ
โรงแรมวาควรจะมี หรือควรจะเปนไปในลักษณะใดท่ีผูบริโภคคาดหวังไว ซ่ึงหากการใหบริการตรง
ตามท่ีผูรับบริการคาดหวังไวยอมสงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ (ปรวีย คีรี, 2561) อีกท้ัง
ความพึงพอใจของลูกคาคือ การรับรู ของลูกคาวาความคาดหวังของตนไดรับการตอบสนองหรือ
เหนือกวาความคาดหวัง ลูกคาอาจไดรับความพึงพอใจในระดับตางๆ หากสินคาหรือบริการมี
ประสิทธิภาพ ถาประสิทธิภาพเกินความคาดหวังท่ีลูกคาจะพึงพอใจหรือยินดีเปนอยางยิ่ง ความพึง
พอใจของลูกค าเชื ่อมโยงกับค ุณภาพอยางใกลช ิด (William, Appiah & Addo, 2016) และ
สอดคลองกับงานวิจัยของพัฒนะ ธนกฤตพุฒิเมธ, 2559 พบวา โรงแรมระดับ 4 ดาว บริเวณ
ชายหาด 4 หาด ไดแก หาดพัทยาเหนือ หาดพัทยากลาง หาดพัทยาใตและหาดจอมเทียน มีคาเฉล่ีย
การรับรูมากกวาความคาดหวัง (PS > ES) แสดงวาการใหบริการมีคุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจ
ที ่ล ูกค าชาวไทยคาดหวังไว และสอดคลองกับงานวิจัยของกัลยา สร อยสิงห (2016) พบวา 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ผลตางระหวางคาเฉล่ียความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพการบริการในภาพรวมเปนคาบวก โดยคาเฉล่ียการรับรูสูงกวาความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการ แตแตกตางกับงานวิจัยของ Blesis et al., 2011; Uddin, 2015 พบวา แขกไมคอยพอใจกับ
บริการของโรงแรม เนื่องจากมีคาความคาดหวังสูงกวาการรับรูในทุกปจจัย แสดงวาการบริการอยูต่ำ
กวามาตรฐาน และตำ่กวาท่ีลูกคาคาดหวังไว  
 ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา การบริการของรีสอรทท่ีอำเภอวังน้ำเขียว จังหวัดนครราชสีมา
ท้ัง 5 ดานนั้นมีคุณภาพสูงกวาความคาดหวังของแขกในระดับหนึ่ง ดังนั้นผูบริหารตองใหความสำคญั
กับการบริการ การรักษามาตรฐานการบริการไว ลดชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูของ
การบริการใหนอยที่สุด บุคลากรตองมีสวนรวมในการจัดการบริการตามมิติทั้ง 5 ประการ ไดแก 
ความนาเช่ือถือ คือ องคการดำเนินการใหบริการอยางถูกตองตั้งแตครั้งแรก รวมถึงมุงมั่นท่ีจะปฏิบัติ
ตามสัญญาและใหความสนใจกับผลลัพธ การแกปญหาและราคา ความนาเช่ือถือไดรับการจัดเปนมิติ
แรกของคุณภาพบริการ (Lam, 2002) อีกท้ัง การตอบสนองลูกคา คือ ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ 
ลูกคาและใหบริการไดทันทวงที มิตินี้เนนท่ีทัศนคติและความรวดเร็วในการจัดการกับคำรองขอของ
ลูกคา การตอบคำถาม การแกไขขอรองเรียนและปญหาตาง ๆ นอกจากนี้ยังมุงเนนไปท่ีความตรงตอ
เวลา ความมุงมั ่นในวิชาชีพ เปนตน รวมทั้งระยะเวลาที่ลูกคารอความชวยเหลือ รอคำตอบ และ
กระบวนการดำเนินการอยางตอเนื่อง การใหบริการและทัศนคติของพนักงานท่ีมีตอคำรองขอของ
ลูกคา (Ramya et al., 2019) ขณะที่ ความมั่นใจ คือ การรับประกันสามารถกำหนดเปน ความรู 
มารยาท และความสามารถ และความสุภาพของพนักงาน เพื่อสรางความไววางใจและความเช่ือมั่น
ของลูกคา รีสอรทตองสรางความไววางใจและความปลอดภัยในทรัพยสินและชีวิตในขณะเขาพัก
แรมได ถัดมาคือ การเอาใจใส เปนความหวงใย ความสนใจลูกคาเปนรายบุคคล เนนที่ความ
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หลากหลายของบริการท่ีตอบสนองความตองการท่ีแตกตางกันของลูกคา มิติสุดทายคือ ความเปน
รูปธรรม คือ การจับตองไดในลักษณะท่ีปรากฏในรีสอรท เชน ส่ิงอำนวยความสะดวก ลักษณะทาง
กายภาพ อุปกรณ การส่ือสาร วัสดุและเทคโนโลยี ท้ังหมดนี้ใหเพียงพอและทันสมัย รวมท้ังความ
รวดเร็ว และประสิทธิภาพของการทำธุรกรรม (Parasuraman et al., 1988) มิตินี ้ยังชวยเพิ่ม
ภาพลักษณขององคการ ดังนั้นมิติความเปนรูปธรรมจึงมีความสำคัญมากกับองคการ และตองลงทุน
อยางหนักในการจัดเตรียม ส่ิงอำนวยความสะดวก และลักษณะทางกายภาพใหเหมาะสม สะอาด 
และทันสมัย ควรพยายามใหบริการคุณภาพสูงแกแขกผูเขาพักมากกวาที่คาดหวังไว แขกก็จะพึง
พอใจและประทับใจกับคุณภาพบริการ (Ramya et al., 2019) และคุณภาพบริการมีความสำคัญ
อยางมากในการดึงดูดและรักษาลูกคา การทำกำไร การลดตนทุน (Klidas et al, 2007) 
 
ขอเสนอแนะ (Research Suggestions) 
 1. ขอเสนอแนะสำหรับการนำผลการวิจัยไปใช 
 1.1 ผูประกอบการควรใหความสำคัญในดานความมั่นใจในการบริการ เพราะมีคาเฉล่ีย
การรับรู สูงที ่สุด ดังนั ้นผู ประกอบการควรรักษามาตรฐานการดำเนินการดานนี้ไว โดยเฉพาะ
พนักงานมีความรูและทักษะในการบริการ และความปลอดภัยในการเขาพักแรม 
 1.2 ผูประกอบการควรใหความสำคัญกับดานความเปนรูปธรรม เพราะมีคาเฉล่ียการรับรู
สูงรองลงมา โดยเฉพาะการมีส่ิงอำนวยความสะดวกครบครันและทันสมัย รวมท้ังบริเวณ lobby มี
ท่ีนั้งพักเพียงพอ 
 1.3 ผูประกอบการตองใหความสำคัญกับการเอาใจใสของพนักงาน ควรมีการพัฒนา
พนักงานทราบความตองการท่ีแตกตางของลูกคา การใสใจ และการเก็บขอมูล และนำมาใชไดทันที 
เพื่อใหเกิดความพึงพอใจ เนื่องจากผลการวิจัยพบวาคาเฉล่ียการรับรูของนักทองเท่ียวสูงกวาความ
คาดหวังคุณภาพการบริการเพียงเล็กนอย 
 2. ขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังตอไป 
 2.1 ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอการรับรูและความคาดหวังคุณภาพ
บริการของแผนกตาง ๆ เพื่อจะไดเปนแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการตอไป  
 2.2 ควรมีการศึกษาตัวแปรคุณคาตราสินคา (Brand Equity) ของรีสอรท และความตั้งใจ
ในการซื้อซ้ำ (Repurchase Intention) ของลูกคา เนื ่องจากธุรกิจที่พักแรมมีความปรารถนาให
ลูกคากลับมาใชบริการอีกอยางตอเนื่อง และเปนการรักษาฐานลูกคาไว 
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