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บทคัดย่อ
	 การศึกษาอิสระนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ 

ในคุณภาพการบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท อ�ำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น และ

เสนอแนะแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยการรวบรวมข้อมูลจาก

กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 254 ตัวอย่าง ใช้แบบสอบถามที่เรียกว่า SERVQUAL  

เพื่อวัดความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการโดยใช้สถิติอ้างอิง t-test 

ผลการศึกษาความคาดหวังในคุณภาพการบริการ พบว่า ระดับความคิดเห็นของ

ลูกค้าส่วนมากที่ตอบแบบสอบถามอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งเกี่ยวกับความ

คาดหวังในคุณภาพการให้บริการของโรงแรมที่ดี ในขณะที่ผลการศึกษาการรับรู้

ในคณุภาพการให้บรกิารของโรงแรม พบว่า ระดบัความคดิเหน็ของลกูค้าส่วนมาก

ทีต่อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบัเหน็ด้วยและไม่แน่ใจเกีย่วกบัการรบัรูใ้นคณุภาพ

การบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท และผลการศึกษาความแตกต่างระหว่างความ

คาดหวังกับการรับรู้ในคุณภาพการบริการ พบว่า เกิดช่องว่างในการบริการ คือ  

มคีณุภาพการบรกิารทีค่วามคาดหวงัมรีะดบัสงูกว่าการรบัรู ้ซึง่ควรจะน�ำมาท�ำการ

ปรบัปรงุและแก้ไข ผูศ้กึษาจงึได้เสนอแนะแนวทางการปรบัปรงุ 5 โครงการ ได้แก่ 

โครงการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่เป็นรูปธรรมต่อลูกค้าของธุรกิจ, โครงการ

สร้างความเชื่อถือไว้วางใจได้ของธุรกิจ, โครงการสร้างกระบวนการตอบสนองต่อ
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ลกูค้าของธรุกจิได้อย่างถกูต้องและรวดเรว็, โครงการให้ความเชือ่มัน่ต่อลกูค้าของ

ธุรกิจ และโครงการสร้างการรู้จักและเข้าใจลูกค้าของธุรกิจ 
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ABSTRACT
	 This study aimed to study customer expectations and perceptions in 

service quality of The Wishing Tree Resort, Muang district, Khon Kaen 	

province and to suggests service quality improvement. Data were collected from 

254 guests by using questionnaire adopted from “SERVQUAL”, 	

the statistical t-test for Perceived quality. The study found that expectation of 

service quality were assessed at the level of mostly agree with the expectation 

of good hotel service quality. The perceptions of service quality were assessed 

at the level of agree and not sure. The result of the difference between 	

expectation and perception of service quality found a space in service quality 

as the guests’ perceived value of the services less than their expectations based 

on measured variables. Therefore, five projects were planned for the suggestion 

to improve the service quality as follows; Quality Improvement Program to 

provide tangible service to customer, Building Business Reliability, 	

Customer Responsiveness, Customer Assurance and Know and Understand 

Customer.

Keywords: Expectations, Perceptions, Service Quality  

บทน�ำ
	 ปัจจุบันประเทศไทยได้มีการเจรจาเปิดเสรีทางการค้าในสาขาบริการ 

ท่องเที่ยวด้านธุรกิจโรงแรม ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจด้านการท่องเที่ยว โดยเฉพาะ 

ผู ้ประกอบการธุรกิจโรงแรมต้องเผชิญกับการแข่งขันที่ทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น  
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จึงต้องเร่งปรับกลยุทธ์การด�ำเนินธุรกิจ เพื่อรองรับสถานการณ์ด้านการท่องเที่ยว

ที่เปลี่ยนแปลงไป ท�ำให้ธุรกิจโรงแรมต้องพัฒนาการบริการให้เกิดคุณภาพและ

มาตรฐานที่ดีมากขึ้น วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ตั้งอยู่ต�ำบลท่าพระ ใกล้กับสนามกอล์ฟ

สิงห์พาร์ค ขอนแก่น ถือว่าการให้บริการเป็นปัจจัยส�ำคัญในการด�ำเนินธุรกิจให้

ประสบความส�ำเร็จ โดยการให้บริการที่ดีรวมไปถึงการท�ำความเข้าใจกับความ

ต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าย่อมเป็นการสร้างคุณค่า ความน่าเชื่อถือ

และความไว้วางใจในการให้บริการช่วยเพิ่มขีดความสามารถในการด�ำเนินธุรกิจ 

ที่มีสภาวการณ์การแข่งขันสูง ปัจจุบันมีปัญหาพนักงานแต่งกายไม่สุภาพและ 

มีกลิ่นเหม็น, อุปกรณ์เครื่องใช้ส่วนตัวภายในห้องพักไม่เพียงพอและไม่ทันสมัย, 

พนักงานท�ำงานเชื่องช้า เสียเวลารอคอยนานและผิดพลาด, ของมีค่าสูญหาย

ภายในห้องพกัและได้รบัอบุตัเิหตบุ่อยครัง้ เป็นส่วนส�ำคญัอย่างยิง่ทีส่่งผลต่อการ

ด�ำเนินงานของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ประกอบกับที่ผ่านมามีการร้องบ่นของลูกค้ามา

รับบริการแล้วไม่เป็นไปตามที่คาดหวังท�ำให้ลูกค้าไม่ประทับใจกับการให้บริการ

เป็นอย่างยิ่ง อีกทั้งยังมีการร้องเรียนทางสื่อออนไลน์เป็นจ�ำนวน 3 ครั้งในปี 2555 

และในปี 2556 จ�ำนวน 5 ครัง้ ดงันัน้ ผูศ้กึษาจงึมคีวามสนใจศกึษาความคาดหวงั

และศกึษาการรบัรูข้องลกูค้าในคณุภาพการให้บรกิารทีม่ต่ีอ วชิชิง่ ทร ีรสีอร์ท และ

เสนอแนะแนวทางการปรบัปรงุพฒันาคณุภาพการให้บรกิารของวชิชิง่ ทร ีรสีอร์ท 

เพื่อลดปัญหาการให้บริการและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น

วัตถุประสงค์ 
	 1. 	 เพือ่ศกึษาความคาดหวงัในคณุภาพการบรกิารของโรงแรมทีด่ทีัว่ไป 

	 2. 	 เพื่อศึกษาการรับรู ้ในคุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่มีต่อ  

วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท อ�ำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 

	 3. 	 เพื่อเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ  

วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท อ�ำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
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วิธีการด�ำเนินการศึกษา
	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าที่มาใช้

บริการเฉพาะของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท จ�ำนวน 720 คนต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน

การศึกษาเป็นกลุ่มตัวอย่างที่ได้มาจากประชากรที่ใช้ในการศึกษา โดยก�ำหนด

ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 254 คน พจิารณาโดยใช้ตารางการก�ำหนดขนาด กลุม่ตวัอย่าง 

ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ของ Krejcie and Morgan (1970) เมื่อได้ขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างแล้วจะเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น โดยใช้วิธีการ

สุ่มแบบตามความสะดวก (Convenience sampling) เพราะได้จากลูกค้าที่มาใช้

บรกิารในช่วงเดอืนตลุาคมถงึเดอืนธนัวาคม พ.ศ. 2556 เป็นการเลอืกตวัอย่างโดย

เก็บข้อมูลผู้ใช้บริการที่เข้าพักแล้ว 

	 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้

บริการธุรกิจโรงแรมแบ่งเป็น 4 ส่วน ได้แก่ 

	 ส่วนที่ 1 	ข้อมลูทัว่ไปเกีย่วกบัผูต้อบแบบสอบถาม โดยถามเกีย่วกบั เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ความถี่ในการใช้บริการ รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 

	 ส่วนที่ 2 	ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของ

โรงแรมที่ดี

	 ส่วนที่ 3 	ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของ วิชชิ่ง ทรี 

รสีอร์ท ซึง่ผูศ้กึษาสร้างแบบสอบถามขึน้ตามเครือ่งมอืทีเ่รยีกว่า SERVQUAL ของ 

Parasuraman et al. (1988) เพือ่การวดัระดบัคณุภาพการบรกิาร ซึง่ประกอบด้วย 

5 ด้านคือ 

		  1.	 ด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) แทนสญัลกัษณ์

ด้วย  T  มีจ�ำนวน  4  ข้อ 

		  2.	 ด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจได้ (Reliability) แทนสญัลกัษณ์ด้วย  

R  มีจ�ำนวน  5  ข้อ 

		  3.	 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) แทน

สัญลักษณ์ด้วย  Re  มีจ�ำนวน  4  ข้อ 

		  4.	 ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) แทน

สัญลักษณ์ด้วย  A  มีจ�ำนวน  4  ข้อ 
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		  5.	 ด้านการรูจ้กัและเข้าใจลกูค้า (Empathy) แทน สญัลกัษณ์ด้วย 

E  มีจ�ำนวน  5  ข้อ 

		  รวมทั้งหมดจ�ำนวน 22 ข้อ  ดังแสดงในตารางที่ 1

	 ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับการกลับมาใช้บริการและแนะน�ำลูกค้าใหม่  

ใช้แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Likert scale) เป็นมาตรวัด โดยก�ำหนดรูปแบบ

ออกเป็นระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ตั้งแต่ 

		  1  หมายถึง  เห็นด้วยอย่างยิ่ง

		  2  หมายถึง  เห็นด้วย

		  3  หมายถึง  ไม่แน่ใจ

		  4  หมายถึง  ไม่เห็นด้วย

		  5  หมายถึง  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง

	 (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2550) ระดับความคิดเห็นแบ่งตามช่วงคะแนน และ

ใช้เกณฑ์แบบ อันตรภาคชั้น แปรผลเป็นระดับความคิดเห็นของความคาดหวังใน

คุณภาพการบริการ ดังนี้ คะแนนเฉลี่ย 4.21 ถึง 5.00 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง, 

คะแนนเฉลี่ย 3.41 ถึง 4.20 หมายถึงเห็นด้วย, คะแนนเฉลี่ย 2.61 ถึง 3.40 หมาย

ถึงไม่แน่ใจ, คะแนนเฉลี่ย 1.81 ถึง 2.60 หมายถึง ไม่เห็นด้วย, คะแนนเฉลี่ย 1.00 

ถึง 1.80 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค มีค่า

สัมประสิทธิ์เป็นบวกและได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.874 ในส่วนที่ 2 และ 0.972 

ในส่วนที่ 3 

	 วิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยน�ำ

แบบสอบถามมาท�ำการแจกแจงความถี่ในการวิเคราะห์ หาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน เพือ่แสดงการกระจายของข้อมลูและเพือ่ทราบข้อมลู

พื้นฐานทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งวิเคราะห์ตามแต่ละส่วนในแบบสอบถาม ดังนี้

	 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม และส่วนที่ 4 ข้อมูล

เกี่ยวกับการกลับมาใช้บริการและแนะน�ำลูกค้าใหม่ น�ำมาวิเคราะห์โดยใช้สถิต ิ

เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วยความถี่ (Frequency) และ

ร้อยละ (Percentage) 

	 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับศึกษาความคาดหวังในคุณภาพการบริการของ

โรงแรมที่ดี 
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	 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของ วิชชิ่ง ทรี  

รีสอร์ท น�ำมาวิเคราะห์โดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviations) เป็นรายข้อและผลรวมในส่วนของเกณฑ์การวัดและ 

การแปลข้อมูลจากแบบสอบถาม ซึ่งเป็นการประเมินระดับความส�ำคัญของ 

ความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของโรงแรม 

	 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังในคุณภาพการ

ให้บริการธุรกิจโรงแรมทั่วไป และการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่มี

ต่อ วิชชิ่ง ทรี  รีสอร์ท ดังนี้

	 (1)	 น�ำค่าเฉลี่ยของความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการโรงแรมที่ดี

ลบด้วยค่าเฉลี่ยของการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่มีต่อ วิชชิ่ง ทรี 

รีสอร์ท แต่ละข้อตามล�ำดับ

	 (2)	 วิเคราะห์โดยใช้สถิติอ้างอิงการแจกแจงแบบที (T-test) และการ

วิเคราะห์ผลโดยท�ำการทดสอบแบบจับคู่ (Paired Samples T-test) ทดสอบค่า

เฉลีย่ของความคาดหวงัในคณุภาพการให้บรกิารโรงแรมทีด่ ีและค่าเฉลีย่ของการ

รับรู้ในคุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่มีต่อ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ท�ำการวิเคราะห์

ผลทลีะคู ่ทีส่มัพนัธ์กนัพร้อมน�ำผลการวเิคราะห์มาค�ำนวณแบบทดสอบหางเดยีว 

(One-tail test) เปรียบเทียบค่าทางสถิติระดับนัยส�ำคัญ 0.05 พิจารณาถึงความ

แตกต่างของความคาดหวังในคุณภาพการบริการของโรงแรมที่ดีกับการรับรู้ใน

คุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่มีต่อ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท 

	 (3)	 ท�ำการแปรผลเป็นรายข้อ โดยใช้การค�ำนวณและแปรผลข้อมลูของ

ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัในคณุภาพการให้บรกิารโรงแรมทีด่ ีและการ

รบัรูใ้นคณุภาพการให้บรกิารของลกูค้าทีม่ต่ีอ วชิชิง่ ทร ีรสีอร์ท ว่ามคีวามพงึพอใจ

หรือไม่พึงพอใจ โดยมีสูตรค�ำนวณและเกณฑ์ก�ำหนดการแปรผล ดังนี้

		  H
0
: M

E 
≥ M

P 
แสดงว่าลูกค้าไม่พึงพอใจ,	

		  H
1
: M

E 
< M

P 
แสดงว่าลูกค้าพึงพอใจ 

	  	 โดยก�ำหนดให้	 H
0
 = แสดงว่าลูกค้าไม่พึงพอใจ

					     H
1 
= แสดงว่าลูกค้าพึงพอใจ

 					     M
E
= ค่าเฉลี่ยของความคาดหวัง

					     M
P
=ค่าเฉลี่ยของการรับรู้
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	 (4)	 น�ำผลด้านทีล่กูค้าไม่พงึพอใจมาท�ำการเสนอแนะ เพือ่เป็นแนวทาง

การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการด้านต่างๆ คือ ด้านความเป็นรูปธรรม

ของบริการ, ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้, ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า, ด้านการ

ให้ความเชือ่มัน่ต่อลกูค้าและด้านการรูจ้กัและเข้าใจลกูค้า ทีม่คีวามแตกต่างของ

ความคาดหวัง ในคุณภาพการบริการของโรงแรมที่ดีและการรับรู้ในคุณภาพการ

ให้บริการของลูกค้าที่มีต่อ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้า วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ได้ดียิ่งขึ้น

ผลการศึกษา
	  ลูกค้าของ วิชชิ่ง ทรี  รีสอร์ท อ�ำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น ส่วนใหญ่เป็น

เพศชาย ร้อยละ 55.1 มีช่วงอายุ ตั้งแต่ 20 ไม่เกิน 30 ปี ร้อยละ 49.2 การศึกษา

ระดับปริญญาตรี ร้อยละ 65.7 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

ร้อยละ 29.1 ความถี่ที่มาใช้บริการไม่แน่นอน ร้อยละ 27.6 มีรายได้เฉลี่ย 

ต่อเดือนตั้งแต่ 15,001 บาทไม่เกิน 25,000 บาท ร้อยละ 57.5 เดินทางมาจาก

จังหวัดกรุงเทพมหานครร้อยละ 30.3 

	 1. 	 ผลการศกึษาความคาดหวงัในคณุภาพการบรกิารของโรงแรมทัว่ไป 

	 ระดับความคิดเห็นเรื่อง ความคาดหวังในคุณภาพการบริการน�ำมา

ท�ำการแปรผล โดยเปรียบเทียบระหว่างค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นกับระดับ

ความคิดเห็นที่แบ่งตามช่วงคะแนนเฉลี่ยแบบอันตรภาคชั้น พบว่า ระดับความ

คาดหวงัในคณุภาพการบรกิาร ลกูค้าแสดงความคาดหวงัในคณุภาพการให้บรกิาร

ของโรงแรมที่ดีส่วนมากที่ระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งในข้อธุรกิจการบริการ ควรม ี

สิ่งอ�ำนวยความสะดวกอย่างเพียงพอและอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน, ธุรกิจการ

บริการควรมีสิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่สวยงามน่าสนใจ, ธุรกิจการบริการควรมี

อปุกรณ์ ทีท่นัสมยัส�ำหรบัให้บรกิารลกูค้า, พนกังานของธรุกจิการบรกิารควรจรงิใจ

ในการแก้ปัญหาการบริการอย่างเห็นอกเห็นใจ, พนักงานของธุรกิจการบริการ 

ควรมกีารบนัทกึข้อมลูลกูค้าอย่างถกูต้องตัง้แต่ครัง้แรก, ธรุกจิการบรกิารควรรกัษา

สญัญาทีใ่ห้ไว้กบัลกูค้า, พนกังานของธรุกจิการบรกิารควรมคีวามยนิดแีละเตม็ใจ

ในการให้บริการ, พนักงานของธุรกิจการบริการควรแสดงออกถึงความพร้อมใน
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การบริการตามความต้องการของลูกค้า, ลูกค้าของธุรกิจการบริการควรได้รับการ

บรกิารทีร่วดเรว็จากพนกังาน, พนกังานของธรุกจิการบรกิารควรแสดงออกถงึการมี

ความรูแ้ละความช�ำนาญในการให้บรกิารเป็นอย่างด,ีพนกังานของธรุกจิการบรกิาร

ควรบริการด้วยความสุภาพ,ธุรกิจการบริการควรมีปริมาณพนักงานในการให้

บรกิารอย่างเพยีงพอ,ธรุกจิการบรกิารควรมกีารรกัษาความลบัและความปลอดภยั

ในการท�ำธุรกรรมของลูกค้าเป็นอย่างดี,ธุรกิจการบริการควรมีความสนใจในการ

บริการตามความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล,พนักงานของธุรกิจการบริการ

ควรมีความเข้าใจในความต้องการของลูกค้า ดังแสดงในภาพที่ 1

	 2. 	 ผลการศึกษาการรับรู้ในคุณภาพการบริการลูกค้าของ วิชชิ่ง ทรี 

รีสอร์ท อ�ำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 

	 ระดับความคิดเห็นเรื่อง การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่

มีต่อการบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ที่ตอบแบบสอบถามท�ำการแปรผล โดย 

เปรียบเทียบระหว่างค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นกับระดับความคิดเห็นที่แบ่ง

ตามช่วงคะแนนเฉลี่ยแบบอันตรภาคชั้น พบว่า ระดับการรับรู้ในคุณภาพการ

บริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ลูกค้าแสดงการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของ  

วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ส่วนมากที่ระดับเห็นด้วยในข้อธุรกิจการบริการของ วิชชิ่ง ทรี 

รสีอร์ท มสีิง่อ�ำนวยความสะดวกอย่างเพยีงพอและอยูใ่นสภาพพร้อมใช้งาน, ธรุกจิ

การบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท มีสิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่สวยงามน่าสนใจ, 

ธรุกจิการบรกิารของ วชิชิง่ ทร ีรสีอร์ท มอีปุกรณ์ ทีท่นัสมยัส�ำหรบัให้บรกิารลกูค้า, 

พนักงานของธุรกิจการบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ท�ำให้ลูกค้ารู้สึกไว้วางใจและ

เชื่อถือได้ในการใช้บริการ, พนักงานของธุรกิจการบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท  

มกีารบนัทกึข้อมลูลกูค้าอย่างถกูต้องตัง้แต่ครัง้แรก, พนกังานของธรุกจิการบรกิาร

ของ วชิชิง่ ทร ีรสีอร์ท มคีวามยนิดแีละเตม็ใจในการให้บรกิาร, พนกังานของธรุกจิ

การบรกิารของ วชิชิง่ ทร ีรสีอร์ท แสดงออกถงึความพร้อมในการบรกิารตามความ

ต้องการของลูกค้า, ลูกค้าของธุรกิจการบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ได้รับการ

บริการที่รวดเร็วจากพนักงาน, ธุรกิจการบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท มีปริมาณ

พนักงานในการให้บริการอย่างเพียงพอ, ธุรกิจการบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท  

มีการรักษาความลับและความปลอดภัยในการท�ำธุรกรรมของลูกค้าเป็นอย่างดี, 
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พนกังานของธรุกจิการบรกิารของ วชิชิง่ ทร ีรสีอร์ท มคีวามใส่ใจและจดจ�ำลกูค้าได้,  

ธรุกจิการบรกิารของ วชิชิง่ ทร ีรสีอร์ท รบัรูถ้งึความคาดหวงัของลกูค้าในใช้บรกิาร, 

พนักงานของธุรกิจการบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ความเข้าใจในความต้องการ

ของลกูค้า, ธรุกจิการบรกิารของ วชิชิง่ ทร ีรสีอร์ท มเีวลาท�ำการทีส่ะดวกสบายกบั

ลูกค้า รองลงมาคือไม่แน่ใจในข้อพนักงาน มีการแจ้งข้อมูลการบริการก่อนจะมี

การบรกิาร, พนกังานบรกิารด้วยความสภุาพ ลกูค้าเหน็ด้วยอย่างยิง่และคณุภาพ

การบรกิารในข้อพนกังาน มกีารแต่งกายสภุาพ, ธรุกจิการบรกิาร มกีารบรกิารตาม

ที่โฆษณาหรือประชาสัมพันธ์ไว้, พนักงานของธุรกิจการบริการ จริงใจในการแก้

ปัญหาการบริการอย่างเห็นอกเห็นใจ, ธุรกิจการบริการ รักษาสัญญาที่ให้ไว้กับ

ลกูค้า, พนกังานของธรุกจิการบรกิารแสดงออกถงึการมคีวามรูแ้ละความช�ำนาญ

ในการให้บริการเป็นอย่างดีและธุรกิจการบริการ มีความสนใจในการบริการตาม

ความต้องการของลูกค้าเป็นรายบุคคล ดังภาพที่ 2 

	 3. 	 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของความคาดหวัง

ในคุณภาพการให้บริการของโรงแรมทั่วไป และการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ

ของลูกค้าที่มีต่อ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ดังแสดงในตารางที่ 2 ดังนี้ 

	 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ใน

คุณภาพการให้บริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ในทุกเรื่อง แสดงว่าลูกค้าไม่พึงพอใจ

ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการทั้งหมด

	 ด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจได้มคีวามคาดหวงัมากกว่าการรบัรูใ้นคณุภาพ

การให้บรกิาร ในทกุข้อ แสดงว่าลกูค้าไม่พงึพอใจในด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจได้ทัง้หมด

	 ด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามีความคาดหวังมากกว่าการรับรู ้ใน

คุณภาพการให้บริการ ในเรื่องของพนักงานของธุรกิจการบริการควรมีความ

ยินดีและเต็มใจในการให้บริการ พนักงานของธุรกิจการบริการควรแสดงออก

ถึงความพร้อมในการบริการตามความต้องการของลูกค้า ลูกค้าของธุรกิจการ

บริการควรได้รับการบริการที่รวดเร็วจากพนักงาน แสดงว่าลูกค้าไม่พึงพอใจ  

ยกเว้นในเรื่องของพนักงานของธุรกิจการบริการ ควรมีการแจ้งข้อมูลการบริการ

ก่อนจะมีการบริการ ซึ่งมีความคาดหวังน้อยกว่าการรับรู้แสดงว่าลูกค้ามีความ

พึงพอใจ
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	 ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้ามีความคาดหวังมากกว่าการรับรู้ใน

คณุภาพการให้บรกิารของ วชิชิง่ ทร ี รสีอร์ท ในเรือ่งของพนกังานของธรุกจิการบรกิาร 

ควรแสดงออกถึงการมีความรู้และความช�ำนาญในการให้บริการเป็นอย่างดี,  

ธุรกิจการบริการควรมีปริมาณพนักงานในการให้บริการอย่างเพียงพอ, ธุรกิจการ

บริการควรมีการรักษาความลับและความปลอดภัยในการท�ำธุรกรรมของลูกค้า

เป็นอย่างดีแสดงว่าลูกค้าไม่พึงพอใจ ยกเว้น ในเรื่องของพนักงานของธุรกิจการ

บริการควรบริการด้วยความสุภาพ ซึ่งมีความคาดหวังเท่ากับการรับรู้แสดงว่า

ลูกค้ามีความพึงพอใจ

	 ด้านการรูจ้กัและเข้าใจลกูค้ามคีวามคาดหวงัมากกว่าการรบัรูใ้นคณุภาพ

การให้บริการ ในเรื่องของพนักงานของธุรกิจการบริการ ควรมีความใส่ใจและ 

จดจ�ำลูกค้าได้, ธุรกิจการบริการ ควรมีความสนใจในการบริการตามความต้องการ

ของลูกค้าเป็นรายบุคคล, ธุรกิจการบริการ ควรรับรู้ถึงความคาดหวังของลูกค้า 

ในใช้บริการ, พนักงานของธุรกิจการบริการ ควรมีความเข้าใจในความต้องการ

ของลูกค้า ซึ่งแสดงว่า ลูกค้าไม่พึงพอใจ ยกเว้น ในเรื่องของธุรกิจการบริการ  

ควรมีเวลาท�ำการที่สะดวกสบายกับลูกค้าเสมอ ซึ่งมีความคาดหวังเท่ากับ 

การรับรู้แสดงว่าลูกค้ามีความพึงพอใจ 

	 4. 	 ผลการศึกษาการกลับมาใช้บริการและแนะน�ำลูกค้าใหม่ 

	 ความตั้งใจที่จะมาใช้บริการเพิ่มของลูกค้าที่มาใช้บริการ แล้วส่วนใหญ่

ตอบว่าไม่แน่ใจว่าจะมาใช้บริการเพิ่มอีก คิดเป็นร้อยละ 53.94 และการแนะน�ำ 

ผู้อื่นส่วนใหญ่จะตอบว่าไม่น่าจะแนะน�ำ คิดเป็นร้อยละ 49.21

	 5. 	 เสนอแนะแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ อ�ำเภอเมือง 

จังหวัดขอนแก่น 

	 ผลการศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู ้ใน

คุณภาพการให้บริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท เมื่อน�ำค่าเฉลี่ยความแตกต่าง 

ระหว่างความคาดหวังและการรับรู ้ในคุณภาพการให้บริการมาพิจารณา 

และท�ำการเปรียบเทียบสรุปได้ว่า ผลการตอบแบบสอบถามมีผลเฉลี่ยของ 

ความคาดหวงัมากกว่าผลเฉลีย่ของการรบัรูใ้นคณุภาพการให้บรกิารธรุกจิโรงแรม

ในทุกๆ ด้าน คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ด้านความเชื่อ
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ถือไว้วางใจได้ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)  

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) และด้านการรู้จักและเข้าใจ 

ลูกค้า (Empathy) ทั้งนี้ มีคุณภาพการบริการที่มีความคาดหวังในคุณภาพ 

การให้บริการโรงแรมทั่วไปมีระดับสูงกว่าการรับรู ้ในคุณภาพการให้บริการ  

ดังแสดงในตารางที่ 3 

แนวทางการปรับปรุงเพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
	 โดยเสนอโครงการ 5 โครงการ ดังนี้

	 1.	 โครงการสร้างความเป็นรูปธรรม

	 วัตถุประสงค์ เพื่อเพิ่มลักษณะทางกายภาพของการบริการให้ลูกค้าได้

เหน็และรบัรูถ้งึภาพลกัษณ์ทีด่ขีองการให้บรกิารได้ชดัเจนยิง่ขึน้กจิกรรม คอื การจดั

ระเบยีบการแต่งกายของพนกังาน, ตรวจสอบอปุกรณ์และสิง่อ�ำนวยความสะดวก

ก่อนบริการลูกค้า อีกทั้ง แสวงหาสิ่งอ�ำนวยความสะดวกที่ทันสมัยสวยงามเข้ามา

ให้บรกิาร และใช้จ�ำนวนครัง้ทีล่กูค้าร้องทกุข์เรือ่งดงักล่าวลดลง 50% เป็นตวัชีว้ดั

	 2.	 โครงการสร้างความเชื่อถือไว้วางใจได้

	 วตัถปุระสงค์ เพือ่เพิม่ความไว้วางใจให้กบัลกูค้ามากขึน้แล้วน�ำไปสูก่าร

รกัษาฐานลกูค้าเดมิ, สร้างองค์ความรูใ้นองค์ให้ยนืยง เพือ่มาตรฐานโดยมกีจิกรรม 

คอื บรหิารจดัการองค์ความรู ้(Knowledge Management), จดัท�ำ SOP, ฝึกอบรม

ภายในและภายนอกเกีย่วกบัความรู,้ ทกัษะการท�ำงานและใช้จ�ำนวนลกูค้ามาใช้

บริการซ�้ำเพิ่มขึ้น 20% เช่น ลูกค้ากรุ๊ปต่างๆ เป็นตัวชี้วัด

	 3.	 โครงการสร้างกระบวนการตอบสนองต่อลูกค้า

	 วตัถปุระสงค์ เพือ่ให้ลกูค้าเข้าถงึการบรกิารและได้รบับรกิารอย่างรวดเรว็ 

อกีทัง้เพิม่ประสทิธภิาพการบรกิารของพนกังานตามความต้องการของลกูค้าโดยมี

กจิกรรม คอื ลดขัน้ตอนการท�ำงานทีซ่บัซ้อนยุง่ยากให้สัน้ลงและสร้างกระบวนการ

ให้บริการอย่างเป็นระบบมากขึ้น และใช้จ�ำนวนการพึงพอของลูกค้าเพิ่มขึ้น 30% 

เป็นตัวชี้วัด
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	 4.	 โครงการสร้างความเชื่อมั่นต่อลูกค้า

	 วัตถุประสงค์ เพื่อเพิ่มความเชื่อมั่นในเรื่องความไม่ผิดพลาดใน

กระบวนการบริการ, ความปลอดภัย, ความลับในการให้บริการทางธุรกรรมโดยมี

กิจกรรม คือ จัดฝึกอบรมเพิ่มทักษะ เทคนิค จรรยาบรรณและความปลอดภัยใน

การปฏิบัติงานให้กับพนักงานและมีจ�ำนวนครั้งที่ใช้บริการของลูกค้าที่เคยมาใช้

บริการเพิ่มขึ้น 25% เป็นตัวชี้วัด

	 5.	 โครงการสร้างการรู้จักและเข้าใจลูกค้า

	 วัตถุประสงค์ เพื่อสร้างความสัมพันธ์และรักษาลูกค้าฐานเดิมพร้อมทั้ง

สร้างฐานลูกค้าใหม่ โดยอาศัย word of mouth ของลูกค้าเดิมและสื่อออนไลน์

ต่างๆ มีการจัดกิจกรรม (Customer Relationship Management: CRM) และ

ขยายช่องทางสื่อสารกับลูกค้าด้วยสื่อออนไลน์และมีจ�ำนวนลูกค้าที่มาใช้บริการ

รวมเพิ่มขึ้น 30% เป็นตัวชี้วัด

สรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล
	 สรุปผลการศึกษาความคาดหวังในคุณภาพการบริการของโรงแรม

ทั่วไปมีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็น โดยเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับ 

ความคดิเหน็กบัระดบัความคดิเหน็ทีแ่บ่งตามช่วงคะแนนเฉลีย่แบบอนัตรภาคชัน้  

พบว่า ระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการของโรงแรมที่ดีลูกค้ามีระดับ

ความคิดห็นที่เห็นด้วยอย่างยิ่งเป็นส่วนมาก 

	 การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็น โดย

เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นกับระดับความคิดเห็นที่แบ่งตามช่วง

คะแนนเฉลีย่แบบอนัตรภาคชัน้ พบว่า ระดบัการรบัรูใ้นคณุภาพการบรกิาร ลกูค้า

มีระดับความคิดเห็นที่เห็นด้วยเป็นส่วนมาก

	 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคณุภาพการบรกิาร

สามารถสรุปได้ว่า ลูกค้าไม่มีความพึงพอใจเป็นส่วนมากในทุกๆ ด้าน ดังนั้น  

การบริการ จึงจ�ำเป็นต้องปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพการบริการให้ดียิ่ง

ขึ้น โดยได้เสนอแนะต่อผู้จัดการ ในหัวข้อที่ควรท�ำการปรับปรุงแก้ไขพร้อมทั้งได้ 

เสนอแนะโครงการ เพื่อน�ำไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ จ�ำนวน  
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5 โครงการ คือ แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ได้มาจากการน�ำ 

ผลการศึกษาที่ได้ในเรื่องของความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ 

ของลูกค้า ที่มีต่อการบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท ซึ่งถือว่าเป็นองค์ความรู ้

ของธุรกิจมาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการของธุรกิจ โดย

ได้แสดงให้เห็นถึงปัญหาในคุณภาพการบริการที่เกิดขึ้นว่าธุรกิจยังมีคุณภาพ 

การบริการที่ต�่ำกว่าความคาดหวังของลูกค้าในหลายด้าน 

	 การอภปิรายผลคณุภาพการบรกิารแต่ละด้านของ วชิชิง่ ทร ีรสีอร์ท ยงัมี

ช่องว่างระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูใ้นคณุภาพการบรกิารดงัแสดงในภาพที่ 

3 ในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ 

(Reliability) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ด้านการให้ความ

เชือ่มัน่ต่อลกูค้า (Assurance) และด้านการรูจ้กัและเข้าใจลกูค้า (Empathy) โดย

คณุภาพการบรกิารในเรือ่งพนกังานของธรุกจิการบรกิาร ควรมกีารแจ้งข้อมลูการ

บริการก่อนจะมีการบริการ, พนักงานของธุรกิจการบริการ ควรบริการด้วยความ

สุภาพ, ธุรกิจการบริการ ควรมีเวลาท�ำการที่สะดวกสบายกับลูกค้าเสมอ และ 

ค่าเฉลี่ยของความคาดหวังในคุณภาพการบริการกับการรับรู้เท่ากัน แสดงว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ และมีคุณภาพ 

การบริการ 19 เรื่อง ที่ยังมีช่องว่างระหว่างความคาดหวังกับการรับรู้ในคุณภาพ

การบริการ ซึ่งมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการที่ระดับสูงกว่าการรับรู้ แสดงว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามไม่พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ วิชชิ่ง ทรี  รีสอร์ท 

	 ผลการศึกษาถึงความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ใน

คุณภาพการบริการของแต่ละด้านแตกต่างกับผลการศึกษาของ วิลาสิณีย์ จ�ำปาดะ 

(2551) ซึง่ได้ศกึษาเรือ่งความคาดหวงัและการรบัรูใ้นคณุภาพการบรกิารของผูใ้ช้

บริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ผลการศึกษา พบว่า  

ระดับการรับรู้สูงกว่าความคาดหวังในคุณภาพการบริการทุกด้าน จึงมีความ 

แตกต่างจากผลการศึกษาครั้งนี้ ที่การรับรู้ในคุณภาพการบริการของ วิชชิ่ง ทรี 

รีสอร์ท อ�ำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น มีระดับต�่ำกว่าความคาดหวังในทุกด้าน  

ซึ่งการทีผลการศึกษามีความแตกต่างกับผลการศึกษาวิจัยของ วิลาสิณีย์ จ�ำปาดะ 
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เพราะกรณศีกึษาแตกต่างกนั ผูต้อบแบบสอบถามมพีฤตกิรรม ความคาดหวงัและ

การรับรู้แตกต่างกันในการใช้บริการ 

	 ผลการศึกษาถึงความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ใน

คุณภาพการบริการของแต่ละด้าน คล้ายคลึงกับผลการศึกษาของ ไพสิฐ บุญอนันต์ 

(2555) ซึ่งได้ท�ำการศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ

เครื่องมือแพทย์ บริษัท อีฟอร์แอล อินเตอร์เนชั่นแนล จ�ำกัด ในเขตโรงพยาบาล

ศรีนครินทร์และโรงพยาบาลขอนแก่น ผลการศึกษา พบว่า มีการรับรู้ในคุณภาพ

การบริการต�่ำกว่าความคาดหวังในทุกด้าน จึงมีความคล้ายคลึงกับผลการศึกษา

ครั้งนี้ ที่การรับรู้ในคุณภาพการบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท อ�ำเภอเมือง จังหวัด

ขอนแก่น มีระดับต�ำ่กว่าความคาดหวังในทุกด้าน ซึ่งการที่ผลการศึกษามีความ

คล้ายคลึงกับผลการศึกษาวิจัยของ ไพสิฐ บุญอนันต์ เพราะกรณีศึกษาแตกต่าง

กันแต่ผู้ตอบแบบสอบถามมีพฤติกรรมความคาดหวังและการรับรู้คล้ายคลึงกัน

ในการใช้บริการ

ข้อเสนอแนะทั่วไป 
	 1.	 ควรมีการติดตามประเมินผลโครงการทั้ง 5 โครงการ ตามก�ำหนด

ระยะเวลาของแผนงานอย่างน้อยเดือนละ 1 ครั้ง น�ำมาเปรียบเทียบกับตัวชี้วัด

แล้ววางแผนในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพบริการต่อไป			 

  	 2. 	 ควรจะมีช่วงเวลาในการเก็บตัวอย่างที่ยาวนานขึ้น เพื่อความ

สมบรูณ์แบบของข้อมลูและได้ตวัอย่างทีช่ดัเจนและแน่นอนเพือ่ให้ได้มา ซึง่ข้อมลู

ที่จะน�ำมาพัฒนาการบริการของธุรกิจให้แม่นย�ำ 

  	 3. 	 ควรมีการจัดท�ำแบบสอบถามเป็นสองภาษา ส�ำหรับการจัดเก็บ

ข้อมูลในธุรกิจโรงแรม หากมีการใช้บริการของลูกค้าต่างชาติมากขึ้นจะท�ำให้ได้

ข้อมูลของชาวต่างชาติที่มาใช้บริการด้วย เพราะชาวต่างชาติส่วนใหญ่ที่เข้ามา

ท่องเที่ยวและเข้าพักในโรงแรมไม่สามารถอ่านและเขียนภาษาไทยได้
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ตารางที่ 1 	 แสดงความหมายของคุณภาพการบริการ SERVQUAL
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

จ�ำนวน 4 ข้อ

Re3.พนักงานของธุรกิจการควรมีการแจ้ง

ข้อมูลการบริการก่อนจะมีการบริการ
T1.พนักงานของธุรกิจการบริการควรแต่งกายสุภาพ Re4.ลูกค้าของธุรกิจการบริการควรได้รับการ

บริการที่รวดเร็วจากพนักงาน
T2.ธุรกิจการบริการควรมีสิ่งอ�ำนวยความสะดวกอย่า

งเพียงพอและอยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน 

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า  

(Assurance) จ�ำนวน 4 ข้อ
T3.ธุรกิจการบริการควรมีสิ่งอ�ำนวยความสะดวกที ่

สวยงามน่าสนใจ 

A1.พนักงานของธุรกิจการบริการควรแสดง 

ออกถึงการมีความรู้และความช�ำนาญในการ

ให้บริการเป็นอย่างดี
T4.ธุรกิจการบริการควรมีอุปกรณ์ ที่ทันสมัยส�ำหรับ

ให้บริการลูกค้า

A2.พนักงานของธุรกิจการบริการควรบริการ 

ด้วยความสุภาพ
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) จ�ำนวน 

5 ข้อ

A3.ธรุกจิการการบรกิารควรมปีรมิาณพนกังาน 

ในการให้บริการอย่างเพียงพอ
R1.พนักงานของธุรกิจการบริการควรท�ำให้ลูกค้ารู้สึก

ไว้วางใจและเชื่อถือได้ในการใช้บริการ 

A4.ธุรกิจการบริการควรมีการรักษาความลับ

และความปลอดภัยในการท�ำธุรกรรมของลูก

ค้าเป็นอย่างดี
R2.ธุรกิจการบริการควรมีการบริการตามที่โฆษณาห

รือประชาสัมพันธ์ไว้ 

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

จ�ำนวน 5 ข้อ
R3.พนกังานของธรุกจิการบรกิารควรจรงิใจในการแก้

ปัญหาการบริการอย่างเห็นอกเห็นใจ 

E1.พนักงานของธุรกิจการบริการควรมีความ 

ใส่ใจ
R4.พนักงานของธุรกิจการบริการควรมีการบันทึก 

ข้อมูลลูกค้าอย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก 

E2.ธุรกิจการบริการควรมีความสนใจในการ 

บริการ
R5.ธุรกิจการบริการควรรักษาสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า E3.ธุรกิจการบริการควรรับรู้ถึงความคาดหวั

งของลูกค้า
ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

จ�ำนวน 4 ข้อ

E4.พนักงานของธุรกิจการบริการควรมีความ 

เข้าใจ
Re1.พนักงานของธุรกิจการบริการควรมีความยินดี

และเต็มใจในการให้บริการ

E5.ธรุกจิการบรกิารควรมเีวลาท�ำการทีส่ะดวก 

สบาย
Re2.พนักงานของธุรกิจการบริการควรแสดงออกถึง

ความพร้อมในการบรกิารตามความต้องการของลกูค้า

หมายเหตุ : T = ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)

	 A = ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance)

	 R = ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability)	

	 E = ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy)

	 Re= ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)
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ตารางที่ 2 	แสดงค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อ

คุณภาพการบริการของ วิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท อ�ำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น

รายข้อ ที่น�ำมาพิจารณาแก้ไข จ�ำนวน 19 ข้อ

คุณภาพการบริการเป็นรายข้อ  (E)  (P) E - P Sig.

(1-tailed)

แปล

ผล
(T1)พนักงานของธุรกิจการบริการควรท�ำให้ลูกค้า

รู้สึกไว้วางใจและเชื่อถือได้ในการใช้บริการ
4.06 3.37 0.681 0.000* E>P

(T2)ธุรกิจการบริการควรมีการบริการตามที่

โฆษณาหรือประชาสัมพันธ์ไว้
4.28 3.53 0.748 0.000* E>P

(T3)พนักงานของธุรกิจการบริการควรจริงใจใน

การแก้ปัญหาการบริการอย่างเห็นอกเห็นใจ
4.35 3.64 0.705 0.000* E>P

(T4)พนักงานของธุรกิจการบริการควรมีการ

บันทึกข้อมูลลูกค้าอย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก
4.30 4.08 0.224 0.002* E>P

(R1)พนักงานของธุรกิจการบริการควรท�ำให้

ลูกค้ารู้สึกไว้วางใจและเชื่อถือได้ในการใช้บริการ
4.11 3.69 0.421 0.000* E>P

(R2)ธุรกิจการบริการควรมีการบริการตามที่

โฆษณาหรือประชาสัมพันธ์ไว้
4.19 2.84 1.346 0.000* E>P

(R3)พนักงานของธุรกิจการบริการควรจริงใจใน

การแก้ปัญหาการบริการอย่างเห็นอกเห็นใจ
4.55 3.34 1.205 0.000* E>P

(R4)พนักงานของธุรกิจการบริการควรมีการ

บันทึกข้อมูลลูกค้าอย่างถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก
4.22 4.03 0.193 0.010* E>P

(R5)ธุรกิจการบริการควรรักษาสัญญาที่ให้ไว้กับ

ลูกค้า
4.24 2.96 1.276 0.000* E>P

(Re1)พนักงานของธุรกิจการบริการควรมีความ

ยินดีและเต็มใจในการให้บริการ
4.26 4.05 0.227 0.003* E>P

(Re2)พนักงานของธุรกิจการบริการควร

แสดงออกถึงความพร้อมในการบริการตามความ

ต้องการของลูกค้า

4.25 4.05 0.201 0.006* E>P

(Re4)ลูกค้าของธุรกิจการบริการควรได้รับการ

บริการที่รวดเร็วจากพนักงาน
4.36 4.19 0.173 0.017* E>P

(A1)พนักงานของธุรกิจการบริการควรแสดงออก

ถึงการมีความรู้และความช�ำนาญในการให้

บริการเป็นอย่างดี

4.48 3.37 1.114 0.000* E>P
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คุณภาพการบริการเป็นรายข้อ  (E)  (P) E - P Sig.

(1-tailed)

แปล

ผล
(A3)ธุรกิจการการบริการควรมีปริมาณพนักงาน

ในการให้บริการอย่างเพียงพอ
4.39 3.79 0.594 0.000* E>P

(A4)ธุรกิจการบริการควรมีการรักษาความลับ

และความปลอดภัยในการท�ำธุรกรรมของลูกค้า

เป็นอย่างดี

4.45 3.84 0.614 0.000* E>P

(E1)พนักงานของธุรกิจการบริการควรมีความ

ใส่ใจและจดจ�ำลูกค้าได้
4.20 4.07 0.126 0.033* E>P

(E2)ธุรกิจการบริการควรมีความสนใจในการ

บริการตามความต้องการของลูกค้าเป็นราย

บุคคล

4.35 2.87 1.480 0.000* E>P

(E3)ธุรกิจการบริการควรรับรู้ถึงความคาดหวัง

ของลูกค้าในใช้บริการ
4.17 4.00 0.177 0.009* E>P

(E4)พนักงานของธุรกิจการบริการควรมีความ

เข้าใจในความต้องการของลูกค้า
4.31 4.06 0.248 0.001* E>P

*หมายเหตุ: มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตารางที่ 3 	แสดงค่าเฉลีย่ระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูข้องลกูค้าทีม่ต่ีอคณุภาพ

การบริการของวิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท อ�ำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่นรายด้าน

คุณภาพการบริการเป็นรายด้าน ความคาดหวัง

(E)

การรับรู้

(P)

E-P แปลผล

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

(Tangibles)

4.25 3.66 0.60 E > P

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 4.26 3.37 0.89 E > P

ด้านการตอบสนองต่อลกูค้า (Responsiveness) 4.27 4.14 0.13 E > P

ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 4.40 3.82 0.58 E > P

ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 4.23 3.83 0.40 E > P

ตารางที่ 2 	แสดงค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อ

คณุภาพการบรกิารของวชิชิง่ ทร ีรสีอร์ท อ�ำเภอเมอืง จงัหวดัขอนแก่น

รายข้อ ที่น�ำมาพิจารณาแก้ไข จ�ำนวน 19 ข้อ
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คุณภาพการบริการเป็นรายข้อ  (E)  (P) E - P Sig. 

(1-tailed) 

แปลผล 

(E2)ธุรกิจการบริการควรมีความสนใจในการบริการตามความ

ตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล 
4.35 2.87 1.480 0.000* E>P 

(E3)ธุรกิจการบริการควรรับรู้ถึงความคาดหวงัของลูกคา้ในใช้

บริการ 
4.17 4.00 0.177 0.009* E>P 

(E4)พนกังานของธุรกิจการบริการควรมีความเขา้ใจในความ

ตอ้งการของลูกคา้ 
4.31 4.06 0.248 0.001* E>P 

*หมายเหตุ: มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 

 

ตารางที� 3 แสดงค่าเฉลี�ยระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ที�มีต่อคุณภาพการบริการของวิชชิ�ง ทรี รีสอร์ท  

 อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่นรายดา้น 

คุณภาพการบริการเป็นรายด้าน ความคาดหวัง 

(E) 

การรับรู้ 

(P) 

E-P 

 

แปลผล 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles) 4.25 3.66 0.60 E > P 

ดา้นความเชื�อถือไวว้างใจได(้Reliability)   4.26 3.37 0.89 E > P 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้(Responsiveness) 4.27 4.14 0.13 E > P 

ดา้นการใหค้วามเชื�อมั �นต่อลูกคา้(Assurance) 4.40 3.82 0.58 E > P 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้(Empathy) 4.23 3.83 0.40 E > P 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 1 แผนภูมิแสดงระดบัค่าเฉลี�ยและการแปลผลของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของลูกคา้ที�มีต่อโรงแรมที�ดี 
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ช่องวา่งที� 4 

ช่องวา่งที� 3 

ช่องวา่งที� 5 

ช่องวา่งที� 1 

ช่องวา่งที� 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 2 แผนภูมิแสดงระดบัค่าเฉลี�ยและการแปลผลของการรับรู้ในคุณภาพการบริการของลูกคา้ที�มีต่อวิชชิ�ง ทรี รีสอร์ท    
อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น 

ภาพที� 3 แผนภาพแสดงช่องว่างการบริการ 

การติดต่อสื�อสารดว้ยคําพูด

(Word-of-mouth) 

ความตอ้งการ 

เฉพาะบุคคล 

ประสบการณ์ในอดีต 

บริการที�คาดหวงั 

บริการที�รับรู้ 

ผูบ้ริโภค 

นกัการตลาด 

การส่งมอบบริการ 

การสื�อสารทั� งก่อนและหลงั 

การแปลความหมายของการรับรู้เป็นการระบุคุณภาพ

บริการ 

การติดต่อสื�อสาร 

ภายนอกกบัผูบ้ริโภค 

การจดัการรับรู้ถึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
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ภาพที่ 1 แผนภูมิแสดงระดับค่าเฉลี่ยและการแปลผลของความคาดหวังในคุณภาพ 

การบริการของลูกค้าที่มีต่อโรงแรมที่ดี

ภาพที่ 2 แผนภูมิแสดงระดับค่าเฉลี่ยและการแปลผลของการรับรู้ในคุณภาพ 

การบริการของลูกค้าที่มีต่อวิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท อ�ำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น



แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการของวิชชิ่ง ทรี รีสอร์ท 
อ�ำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น190

ภาพที่ 3 แผนภาพแสดงช่องว่างการบริการ


