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บทคัดย่อ 
การศกึษาวจิยัเรือ่ง ความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีม่ ีต่อคุณภาพการบริการ

ของพนกังานโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค์เพือ่ศกึษาคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมท ี่มีต่อ
นกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนี และศกึษาความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีม่ต่ีอ

พฤตกิรรมบรกิารของพนกังานโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร การศกึษาวิจ ัยนี้ เป็นการศึกษาวิจ ัยเช ิงส ารวจ (Survey 

research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเครือ่งมอืในการวจิยั กลุ่มตวัอย่างท ีศ่กึษา คอื นกัท่องเท ีย่วจาก

สาธารณรฐัประชาชนจนีท ีเ่ดนิทางมาท่องเท ีย่วและพกัแรมในกรุงเทพมหานคร  จ านวน 384 คน สถิต ิท ี่ใช้ในการ

วเิคราะห์ข้อมูล คอื สถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถติอินุมานท ี่ใช้ทดสอบ

สมมตฐิาน คอื สถติกิารวเิคราะห์สหสัมพนัธ์เพยีร์สันโปรดกัส์โมเมนต์ ผลการว ิจ ัยพบว่า คุณภาพการบริการของ
พนกังานโรงแรมท ีม่ต่ีอนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนี ดงันี้ ด้านความสุภาพของพนักงานโรงแรม ความ

สอดคล้องในการบรกิาร ด้านความถูกต้องและความรวดเรว็ในการบรกิาร ด้านความสะดวกในการรบับริการ และด้าน

ความสามารถในการตอบสนอง ตามล าดบั คุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมส่งผลต่อความพึงพอใจของ

นกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีส่วนใหญ่ นกัท่องเท ีย่วมคีวามพงึพอใจท ีจ่ะกลบัมาใช้บรกิารโรงแรมอีกครัง้

หากมโีอกาสได้เดนิทางมาท่องเท ีย่วในจงัหวดักรุงเทพมหานคร และพงึพอใจท ีจ่ะแนะน าโรงแรมท ี่เคยมาใช้ บริการ
ให้กบัญาตหิรอืเพือ่นท ีจ่ะเดนิทางมาท่องเท ีย่วจงัหวดักรุงเทพมหานคร จากการเปรียบเท ียบความสัมพันธ์ระหว่าง

คุณภาพการบรกิารของพนกังานโรงแรม และความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจีน ท ี่ม ีต่อการ

บรกิารของพนกังาน พบว่า คุณภาพการบรกิารของพนักงานโรงแรม ได้แก่  ด้านความสุภาพของพนักงาน ด้าน

ความถูกต้องและความรวดเรว็ในการบรกิาร ด้านความสอดคล้องในการบรกิาร ด้านความสะดวกในการรบับรกิาร ด้าน

ความสามารถในการตอบสนอง มคีวามสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจีนท ี่ม ีต่อ

การบรกิารของพนกังานโรงแรม 

ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร, ความพงึพอใจ, นกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนี 
 
บทน ำ 

ในปี พ.ศ. 2560 นกัท่องเท ีย่วเดนิทางมาท่องเท ีย่วประเทศไทยจ านวน 35.4 ล้านคน โรงแรมท ัว่ประเทศมี

อัตราการเข้าพกัเฉลีย่โดยรวมอยู่ท ีป่ระมาณ 70 – 75% (เจยีรนยั อุตะมะ, 2561) ถอืเป็นรายได้หลกัคดิเป็นสัดส่วน 60 

– 70% ของรายได้รวม (พุทธชาด ลุนค า, 2561, หน้า 4) ด้วยมูลค่าตลาดธุรกิจโรงแรมท ี่มีการขยายอย่างต่อเนื่อง 
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ส่งผลให้มผู้ีประกอบการรายใหม่เข้าสู่ธุรกจิโรงแรม ซึง่ผู้ประกอบการต้องมกีารวเิคราะห์พฤตกิรรมและความต้องการใช้

บรกิารของนกัท่องเท ีย่ว ตลอดจนความคาดหวงัด้านคุณภาพการบรกิารท ีจ่ะได้รบัจากโรงแรม (อรรธกิา พังงา, 2553, 

หน้า 279)  

คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกจิท่องเท ีย่วท ีจ่ะสร้างความ

แตกต่างของธุรกจิให้เหนอืกว่าคู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการให้บรกิารท ีต่รงกบัความคาดหวงัของผู้รับบริการ เพื่อ ให้

ผู้รบับรกิารเกดิความพงึพอใจเมือ่ใช้บรกิารและกลบัมาใช้บรกิารนัน้ซ ้าอีกครัง้ (บุญเลศิ จ ิตตัง้ว ัฒนา และพรภัทรวด ี

วงศ์ปนัทะนนั, 2557, หน้า 155) คุณภาพการบรกิารของธุรกจิโรงแรมต้องอาศยัความละเอียดอ่อน การท ี่จะส่งมอบ

คุณภาพการบรกิารท ีด่จีนท าให้นกัท่องเท ีย่วเกดิความพงึพอใจได้นัน้พนกังานถอืเป็นกลไกส าคญัส าหรับการส่งมอบ

การบรกิาร ด้วยเหตุนี้พนกังานบรกิารต้องมคีวามเตรยีมพร้อมอย่างเสมอท ีจ่ะส่งมอบการบริการให้ก ับนักท่องเท ี่ยว 
(อรรธกิา พงังา, 2553, หน้า 280 – 281) คุณภาพการบรกิารสามารถท าให้เกดิท ัง้ข้อได้เปรยีบและข้อเสียเปรยีบให้กบั

โรงแรม ข้อได้เปรยีบ คอื ช่วงระยะเวลาท ีน่กัท่องเท ีย่วเข้าพกัเป็นช่วงเวลาการสร้าง คุณภาพการบริการท ี่ด ีให้ก ับ

นกัท่องเท ีย่วจนท าให้นกัท่องเท ีย่วเกดิความพงึพอใจ เมือ่นกัท่องเท ีย่วเกดิความพงึพอใจต่อการบรกิารก็จะส่งผลต่อ

รายได้ท ีม่ากข ึ้นของโรงแรมท ีจ่ะเกดิข ึ้นตามล าดบั ในขณะเดยีวกนักส็ามารถสร้างข้อเสียเปรยีบให้กบัโรงแรมได้ โดย

ระหว่างท ีน่กัท่องเท ีย่วเข้าพกักม็โีอกาสท ีจ่ะเกดิข้อบกพร่องและความไม่สมบูรณ์ของการส่งมอบการบรกิารซึง่อาจส่งผล

ให้นกัท่องเท ีย่วไม่พงึพอใจต่อการบรกิารของโรงแรม (อรรธกิา พงังาม, 2553 หน้า 224) คุณภาพการบรกิารจงึถอืเป็น
ปจัจยัส าคญัท ีท่ าให้ธุรกจิโรงแรมสามารถด าเนนิต่อไปได้ โดยมพีนกังานเป็นตวักลางในการส่งมอบคุณภาพการบรกิาร

ให้แก่นกัท่องเท ีย่ว หากนกัท่องเท ีย่วได้รบัการบรกิารท ีต่รงตามความต้องการและเกนิความคาดหวงันกัท่องเท ีย่วก็จะ

เกดิพงึพอใจ และกลบัมาใช้บรกิารซ ้าอีกครัง้  

จากสรุปสถานการณ์การท่องเท ีย่วของนกัท่องเท ีย่วชาวต่างชาต ิปี พ.ศ. 2561 ของกระทรวงการท่องเท ี่ยว

และกฬีา ส านกังานปลดักระทรวงการท่องเท ีย่วและกฬีา พบว่า นกัท่องเท ีย่วจาก สาธารณรฐัประชาชนจนีเดินทางมา

ท่องเท ีย่วประเทศไทยมากทสุีด (โพสทูเดย์, 2561)  โดยการตดัสินใจเลอืกท ีพ่กัแรมของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรัฐ

ประชาชนจนีในกรุงเทพมหานคร สัดส่วน 79% พบว่า จะเลอืกใช้บรกิารโรงแรมเป็นท ีพ่กัแรมมากว่าท ี่พักประเภทอื่น
เพราะในปจัจุบันนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีให้ความส าคญักับเรื่องคุณภาพ ความสะดวกสบาย สิ่ง

อ านวยความสะดวก ความปลอดภยั ความคุ้มค่าของราคา และนอกจากนี้นกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนียงัมี

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารท ีสู่งข ึ้น มคีวามต้องการท ีซ่บัซ้อนมากข ึ้น (จารุพนัธ์ จริะรชันริมย์, 2560)  

ดงันัน้ผู้ประกอบการธุรกจิโรงแรมจงึต้องตระหนกัถงึคุณภาพการบรกิารท ีด่มีมีาตรฐานเพื่อตอบสนองความ

คาดหวงัของนกัท่องเท ีย่ว โดยเน้นท ีพ่นกังานท ีม่หีน้าท ีใ่นการส่งมอบการบรกิารให้กบันกัท่องเท ีย่วโดยตรง พนักงาน

บรกิารต้องมคีวามพร้อมและมคีวามสามารถในการส่งมอบการบริการท ี่ด ีเอาใจใส่นักท่องเท ี่ยว ซึ่งหากพนักงาน

สามารถส่งมอบการบรกิารท ีม่คีุณภาพให้กบันกัท่องเท ีย่วได้จนท าให้นกัท่องเท ีย่วเกดิความพงึพอใจ จะส่งผลผลดีต่อ

โรงแรม ท ัง้ในด้านรายได้ท ีเ่พิม่มากข ึ้น ด้านภาพลกัษณ์ของโรงแรมท ีด่ขี ึ้น เป็นท ีรู้่จกัของนกัท่องเท ีย่ว ด้านการแข่งข ัน
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โรงแรมมคีวามได้เปรยีบในการแข่งขนั เพราะการบริการท ี่ด ีถ ือ เป็นเอกลักษณ์ของโรงแรมเป็นสิ่งท ี่ยากต่อการ

ลอกเลยีนแบบ 

ด้วยเหตุนี้ผู้วจิยัจงึมคีวามต้องการท ีจ่ะศกึษาเรือ่งความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนี
ท ีม่ต่ีอคุณภาพการบรกิารของพนกังานโรงแรมในกรุงเทพมหานคร เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วท ี่ม ี

ต่อการบรกิาร เพือ่เป็นประโยชน์แก่พนกังานในการพฒันาพฤตกิรรมการบริการของตน และเพื่อประโยชน์แก่ฝ่าย

ทรพัยากรบุคคลในการน าข้อมูลระดบัความพงึพอใจท ีไ่ด้มาก าหนดทศิทางแผนการด าเนนิงานจดัอบรมบุคลากรให้มผีล

การปฏิบัตทิ ีม่ปีระสิทธภิาพ รวมไปถงึฝ่ายบรหิารในการสร้างแรงจูงใจในการปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมการบริการ ส ร้าง

คุณภาพการบรกิารท ีด่เีป็นมาตรฐาน จนท าให้นกัท่องเท ีย่วท ีม่าใช้บรกิารเกดิความพงึพอใจและกลบัมาใช้บรกิารซ ้ า มี

การบอกเล่าประสบการณ์ความพงึพอใจสู่ญาตหิรอืเพือ่น ตามล าดบั  

วตัถปุระสงค์ของการวิจยั 

1. เพื่อศ ึกษาพฤติกรรมของนักท่ องเท ี่ยว จากสาธารณรัฐประชาชนจีนท ี่ใช้ บริก ารโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร 

2. เพือ่ศกึษาคุณภาพการบรกิารของพนกังานโรงแรมท ีป่ฏิบัตต่ิอนกัท่องเท ีย่วสาธารณรฐัประชาชนจีนใน
กรุงเทพมหานคร 

3. เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีม่ต่ีอพฤตกิรรมการบรกิารของ
พนกังานโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานของการวิจยั 

คุณภาพการบรกิารของพนกังานโรงแรมสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชน

จนีท ีม่ต่ีอพฤตกิรรมการบรกิารของพนกังานโรงแรม 

ขอบเขตการวิจยั 

 ด้านประชากรการวิจยั คอื นกัท่องเท ี่ยวจากสาธารณรัฐประชาชนจีนท ี่เด ินทางมาท่องเท ี่ยวและพักแรมใน
กรุงเทพมหานคร 

 ด้านเน้ือหา ตวัแปรท ีใ่ช้ในการศกึษา มดีงัต่อไปนี้ 

1. ตวัแปรคุณภาพการบรกิาร จ าแนกออกเป็น 5 ด้าน ประกอบไปด้วย ด้านความสุภาพของพนกังาน ด้าน

ความถูกต้องและความรวดเรว็ในการบรกิาร ด้านความสอดคล้องกนัในการบรกิาร ด้านความสะดวกในการรับบริการ 

ด้านความสามารถในการตอบสนอง 
2. ตวัแปรความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจีนท ี่ม ีต่อพฤติกรรมการบริการของ

พนกังานโรงแรม ประกอบไปด้วย ความพงึพอใจโดยรวม การกลบัมาใช้บรกิารซ ้า การแนะน าบอกต่อ 

 ด้านพื้นท่ีการจดัเกบ็ข้อมูล คอื จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

 ด้านระยะเวลาเกบ็ข้อมูล คอื เดอืนสิงหาคม – เดอืนพฤศจกิายน 2561 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. ได้ทราบถงึพฤตกิรรมการบรกิารของพนกังานโรงแรมท ีบ่รกิารต่อนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชน

จนีในกรุงเทพมหานคร 
2. ได้ทราบถงึความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีม่ต่ีอพฤตกิรรมการบรกิารของ

พนกังานโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

3. เพือ่เป็นข้อมูลให้แก่ฝ่ายบรหิารและฝ่ายพฒันาทรพัยากรบุคคลในการบรหิารจดัการคุณภาพการบริการ

ของพนกังานให้มคีุณภาพมากข ึ้น น าปญัหาท ีพ่บมาจดัการพฒันาพนกังาน โดยมีการฝึกอบรมอย่างตรงจุดเพื่อ ให้

พนกังานมคีวามรู้ความเข้าใจตอบสนองกลุ่มลูกค้าได้อย่างมปีระสิทธภิาพ   
4. เพือ่เป็นข้อมูลให้แก่พนกังานโรงแรม ในการปรบัปรุงการท างานและยอมรบักลุ่มลูกค้านกัท่องเท ีย่วจาก

สาธารณรฐัประชาชนจนี เรยีนรู้ ปรบัทศันคตแิละมุมมองท ีม่ต่ีอลูกค้าเพือ่การส่งมอบการบรกิารท ีด่แีละประทบัใจให้แก่

ลูกค้า 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

ประชากรท ีใ่ช้ในการศกึษา คอื นกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีเ่ดนิทางมาท่องเท ี่ยวและพักแรม 

ในกรุงเทพมหานคร เนือ่งจากไม่สามารถทราบจ านวนทีแ่น่นอนของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีเ่ดนิทาง

มาท่องเท ีย่วและพกัแรมในกรุงเทพมหานคร ผู้วจิยัจงึใช้สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างประชากรแบบไม่ทราบ

ขนาดประชากรของ Cochran (ธรีวุฒิ เอกะกุล อ้างถงึในมารยาท โยทองยศ และปราณี สว ัสดิสรรพ์ , 2557) โดย

ก าหนดระดบัความเช ือ่มัน่ 95% ความคลาดเคลือ่นท ีย่อมให้เกดิข ึ้นได้ 5%  และสัดส่วนของลกัษณะทีส่นใจในประชากร 

เท่ากบั 0.5 ซึง่จ านวนกลุ่มตวัอย่างในการเกบ็รวบรวมข้อมูลในครัง้นี้เท่ากบั 384 คน  

การสุ่มตวัอย่างการวจิยัครัง้นี้ เลอืกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง โดยเลอืกนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชน
จนีในแหล่งช้อปป้ิงในจงัหวดักรุงเทพมหานครท ีน่กัท่องเท ีย่วจากสาธารณรัฐประชาชนจีนนิยมมากท ี่สุดในปี  2560 

ได้แก่ ห้างสรรพสินค้าเอมควอเทยีร์ และAisatique the riverfront (The mall Group, 2560)  จากนัน้จงึท าการสุ่มหน่วย

ตวัอย่าง โดยใช้วธิกีารสุ่มหน่วยตวัอย่างแบบบังเอิญเลอืกนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีม่าท่องเท ีย่วและ

พกัอาศยัในจงัหวดักรุงเทพมหานคร  

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การศกึษาวจิยัครัง้นี้ ได้ท าการเกบ็ข้อมูล 2 ประเภท คอื ข้อมูลปฐมภูม ิ(Primary Data) รวบรวมข้อมูลจาก

แบบสอบถามจากนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีเ่ดนิทางมาท่องเท ีย่วและพกัแรมในกรุงเทพมหานคร และ

ข้อมูลทุตยิภูม ิ(Secondary Data) รวบรวมโดยค้นคว้าจากหนงัสือ และเวบ็ไซต์ โดยมเีรือ่ง แนวคดิเก ีย่วกบัพฤตกิรรม

นกัท่องเท ีย่ว แนวคดิเก ีย่วกบัการบรกิาร แนวคดิและทฤษฎีเก ีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร แนวคดิและทฤษฎีเก ี่ยวกับ

ความพงึพอใจ และทบทวนวรรณกรรม งานวจิยัท ีเ่ก ีย่วข้องจากแหล่งข้อมูลต่างๆ 
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 การวิเคราะห์ข้อมูล 

การศกึษาวจิยัครัง้นี้ ใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) ในการเกบ็ข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง ลงัจากเกบ็ข้อมูล

แล้วน าผลไปประมวลด้วยเครือ่งคอมพวิเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเรจ็รูปทางสถติ ิSPSS สถติทิ ีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล คอื 
สถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถติอินุมานท ีใ่ช้ทดสอบสมมตฐิาน คอื สถติกิารวเิคราะห์

สหสัมพนัธ์เพยีร์สันโปรดกัส์โมเมนต์ 

 

ผลการวิจัย 

จากการศกึษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 219 คน คดิเป็นร้อยละ 57  มีอายุ

ระหว่าง 26 – 35 ปี จ านวน 118 คน คดิเป็นร้อยละ 30.7 มสีถานภาพสมรส จ านวน 168 คน คดิเป็นร้อยละ 43.8 จบ
การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 251 คน คดิเป็นร้อยละ 65.8  ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 145 คน 

คิดเป็นร้อยละ 37.8  มีรายได้ระหว่าง 4,001 – 6,000 หยวนต่อเดือน จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 27.1 

ประสบการณ์การเดนิทางมาจงัหวดักรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เคยเดนิทางมาแล้ว 1 ครัง้ จ านวน 154 คน คดิเป็นร้อย

ละ 41.1  ระยะเวลาในการท่องเท ีย่วในจงัหวดักรุงเทพมหานครคอื 1 - 2 วนั จ านวน 197 คน คดิเป็นร้อยละ 51.3 โดย

ส่วนใหญ่เดนิทางกบับรษิทัน าเท ีย่ว จ านวน 176 คน คดิเป็นร้อยละ 46 และจองโรงแรมผ่านบริษัทน าเท ี่ยว จ านวน 

191 คน คดิเป็นร้อยละ 49.7  
คุณภาพการบรกิารของพนกังานโรงแรม ในภาพรวมพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห ็นด้วยกับระดับ

คุณภาพการบรกิารของพนกังานโรงแรมในด้านความสุภาพของพนักงาน (ค่าเฉลี่ย 4.19) รองลงมาคือ ด้านความ

สอดคล้องในการบรกิาร (ค่าเฉลีย่ 3.98) ด้านความถูกต้องและความรวดเรว็ในการบรกิาร (ค่าเฉลี่ย 3.80) ด้านความ

สะดวกในการรบับรกิาร (ค่าเฉลีย่ 3.73) และด้านความสามารถในการตอบสนอง (ค่าเฉลีย่ 3.53) และเมือ่พจิารณาราย

ด้านพบว่า 
ด้านความสภุาพของพนักงาน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหน็ด้วยกบัระดบัคุณภาพการบรกิารด้านความ

สุภาพของพนกังานในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลีย่ 4.19) โดยเมือ่พจิารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเหน็

ด้วยมากท ีสุ่ด กบัเรือ่งพนกังานมบุีคลกิภาพทีด่ ีแต่งกายเรยีบร้อย (ค่าเฉลีย่ 4.42) 
ด้านความถกูต้องและความรวดเรว็ในการบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหน็ด้วยกบัระดบัคณุภาพ

การบรกิารด้านความถูกต้องและความรวดเรว็ในการบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย  3.80) โดยเมื่อ

พจิารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเหน็ด้วยมากท ีสุ่ด กบัเรือ่งพนกังานสามารถแจ้งข้อมูลเก ีย่วกบัโรงแรม การ

บรกิาร และราคาได้อย่างถูกต้อง (ค่าเฉลีย่ 3.96)  
ด้านความสอดคล้องกนัในการบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหน็ด้วยกบัระดบัคุณภาพการบรกิาร

ด้านความสอดคล้องกนัในการบรกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลีย่ 3.98) โดยเมือ่พจิารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามเหน็ด้วยมากท ีสุ่ด กบัเรือ่งพนกังานมคีวามสุภาพกบัลูกค้าทุกท่าน อย่างสม ่าเสมอ (ค่าเฉลีย่ 4.08) 
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ด้านความสะดวกในการรบับริการของพนักงานโรงแรม ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหน็ด้วยกบัระดบั

คุณภาพการบรกิารด้านความสะดวกในการรบับรกิารของพนกังานโรงแรมในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย 3.73) 

โดยเมือ่พจิารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเหน็ด้วยมากท ีสุ่ด กบัเรือ่งพนักงานมีจ านวนเพียงพอ สามารถ
ให้บรกิารได้อย่างท ัว่ถงึและทนัตามเวลาท ีต้่องการ (ค่าเฉลีย่ 3.87) 

ด้านความสามารถในการตอบสนอง ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหน็ด้วยกบัระดบัคุณภาพการบริการ

ด้านความสามารถในการตอบสนองในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลีย่ 3.53) โดยเมือ่พจิารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามเหน็ด้วยมากท ีสุ่ด กบัเรือ่งพนกังานมคีวามรู้ในการตอบค าถามและสามารถให้ข้อมูลได้ (ค่าเฉลีย่ 3.58) 

จากการศกึษาความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ี่ม ีต่อการบริการของพนักงาน

โรงแรมในภาพรวมพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พงึพอใจต่อการบรกิารอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉลี่ย 3.71)  จาก
การพจิารณารายข้อพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารของพนกังานในภาพรวมในระดับมาก 

(ค่าเฉลีย่ 3.92) หากมโีอกาสได้เดนิทางมาท่องเท ีย่วในจงัหวดักรุงเทพมหานครอีกครัง้พงึพอใจท ีจ่ะกลบัมาใช้บริการ

โรงแรมเดมิในระดบัมาก (ค่าเฉลีย่ 3.61) และหากมโีอกาสได้แนะน าญาติ หรือ เพื่อนท ี่จะมาท่องเท ี่ยวในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร ผู้ตอบแบบสอบถามพงึพอใจท ีจ่ะแนะน าโรงแรมท ีเ่คยมาใช้บรกิารในระดบัมาก (ค่าเฉลีย่ 3.60) 

การเปรยีบเทยีบความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรม กับความพึงพอใจของ

นกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีม่ต่ีอการบรกิารของพนกังานโรงแรม พบว่าคุณภาพการบรกิารของพนกังาน
โรงแรม ได้แก่ ด้านความสุภาพของพนกังาน ด้านความถูกต้องและความรวดเรว็ในการบรกิาร ด้านความสอดคล้องใน

การบรกิาร ด้านความสะดวกในการรบับรกิาร ด้านความสามารถในการตอบสนอง มคีวามสัมพันธ์ก ับความพึงพอใจ

ของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีม่ต่ีอการบรกิารของพนกังานโรงแรมอย่างมนียัส าคญัทางสถิต ิท ี่ระดับ 

0.01 โดยตวัแปรท ัง้สองมคีวามสัมพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ซึง่สอดคล้องกบัสมตฐิานท ีต่ ัง้ไว้  

 

สรุปและวิจำรณ์ผล 

คุณภาพการบรกิารของพนกังานโรงแรมท ีม่ต่ีอนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจีน สามารถอภิปราย

ตามล าดบัดงันี้ 

คุณภาพการบริการด้านความสภุาพของพนักงาน นกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีส่วนใหญ่ให้

ความส าคญักบั การมบุีคลกิภาพทีด่ ีการแต่งกายเรยีบร้อยของพนกังานโรงแรม การให้บรกิารด้วยความเป็นมิตรและ

ความเคารพ คุณภาพการบรกิารในเรือ่งของลกัษณะทางกายภาพมาเป็นอันดบัแรก สอดคล้องกับงานวิจ ัยของAkan 

(1995, อ้างถงึใน วรสุภา ชมวงศ์, 2552) ศกึษาเรือ่งปจัจยัคุณภาพการบรกิารโดยท าการศกึษาในมุมมองของลูกค้าใน

ธุรกจิโรงแรมระดบั 4 – 5 ดาว ในเมอืงอิสตนับูล ประเทศตุรกี ผลการศึกษาพบว่า ป ัจจัยคุณภาพการบริการท ี่ม ี

ความส าคญัมากท ีสุ่ด คอื บุคลกิภาพของผู้ให้บรกิาร และสอดคล้องกบังานวจิยัของ วณีา อนนัทวาล (2555) ศกึษาเรือ่ง 
การว ัดคุณภาพการบริการ กรณีศ ึกษาความคาดหวังและการรับ รู้งานบริการโรงแรมระดับสามถึงสี่ดาวใน

กรุงเทพมหานครของชาวอังกฤษ ผลการศกึษาพบว่า ชาวอังกฤษให้ความส าคญัต่อรูปลกัษณ์ทางกายภาพเป็นอันดับ
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แรก และสอดคล้องกบัการศกึษาของ Parasuraman, Zeithaml Berry (อ้างถงึใน จริะวฒัน์ อนุวชิชานนท์, 2554, 265 - 

266) ท ีไ่ด้มกีารพฒันามาตราวดัคุณภาพการบรกิาร และอธบิายเกณฑ์การวดัคุณภาพการบรกิารในด้านความมีตัวตน
หรอืจบัต้องได้ เป็นลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏให้เหน็ตามผลการศกึษาวจิยัเรือ่งนี้กค็อื การแต่งกายของพนักงาน 

และการมบุีคลกิภาพทีด่ ีมคีวามสุภาพ ถือเป็นคุณลักษณะของพนักงานและเป็นบทบาทส าค ัญของงานบริการ 

เนือ่งจากการบรกิารไม่มตีวัตนและไม่สามารถจบัต้องได้ นกัท่องเท ีย่วจงึมกัอาศยัลกัษณะสภาพแวดล้อมการบรกิารใน

การเปรยีบเทยีบความคาดหวงัของนกัท่องเท ีย่วเองกบัความสามารถในการให้บรกิารของพนกังานมาเป็นอันดบัแรก 

คุณภาพการบริการด้านความสอดคล้องในการบริการ พนกังานมีความสุภาพสามารถให้บริการแก่

นกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีได้อย่างเท่าเทยีมกนั และให้ความสนใจและเต็มใจท ี่จะให้ความช่วยเหลือ

นกัท่องเท ีย่วอย่างสม ่าเสมอ สอดคล้องกบัคุณภาพการบรกิารของ บุญเลศิ จติตัง้วฒันา และพรภทัรวด ีวงศ์ปนัทะนัน 

(2557, หน้า 137 – 138) ได้อธบิายเรือ่งความสนใจเอาใจต่อการบรกิารลูกค้าทุกระดบัและทุกคนอย่างเป็นธรรมเป็น
หลกัท ีส่ าคญัท ีสุ่ด พนกังานบรกิารต้องให้ความสนใจดูแลเอาใจใส่ผู้รบับรกิารท ีเ่ข้ามารบับรกิารโดยท ัว่ถงึกนั ไม่ให้เกดิ

ความรู้สึกว่าได้รบัการปฏิบัตทิ ีแ่ตกต่าง ซึง่ความสม ่าเสมอในการให้บรกิารสามารถสร้างความเช ือ่ถอืใหก้บันกัท่องเท ีย่ว

ได้ เป็นไปตามมาตราวดัคุณภาพการบรกิาร ของ Parasuraman, Zeithaml Berry (อ้างถงึใน จิระว ัฒน์ อนุว ิชชานนท์ , 

2554, 280 - 283) ได้อธบิายว่าความเช ือ่ถอืในการบรกิารจะสะท้อนจากความสม ่าเสมอหรือความสามารถในการ

ให้บรกิารขององค์กรนัน้ การให้บรกิารในระดบัเดยีวกนัทุกครัง้ คุณภาพการบรกิารท ีไ่ม่มคีวามแตกต่างจะสามารถสร้าง

ความเช ือ่ถอืให้กบันกัท่องเท ีย่วได้ และความเช ือ่ถอืถอืเป็นคุณภาพการบรกิารท ีส่ าคญัท ีสุ่ดของมาตราวดัคุณภาพการ

บรกิาร 

คุณภาพการบริการด้านความถกูต้องและความรวดเรว็ในการบริการ  พนักงานสามารถแจ้งข้อ มูล

เก ีย่วกบัการบรกิารได้อย่างชดัเจน และมคีวามช านาญในการให้บรกิารแก่นกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจีนได้
อย่างถูกต้องทุกข ัน้ตอนตัง้แต่ครัง้แรกภายในเวลาท ีก่ าหนด แสดงถึงการมีประสิทธิภาพในการด าเนินงานบริการ 

สอดคล้องกบัคุณภาพการบรกิารของ บุญเลศิ จติตัง้วฒันา และพรภทัรวด ีวงศ์ปนัทะนนั (2557, หน้า 137 – 138) ได้

อธบิายเรือ่งความมปีระสิทธภิาพของการด าเนนิงานบรกิารและความส าเรจ็ของการให้บรกิารข ึ้นอยูก่บัระบบทีม่ขี ัน้ตอน

อย่างชดัเจน และถูกต้องตามทีไ่ด้ให้ค ามัน่สัญญาไว้และตรงต่อเวลา และสอดคล้องกบัทศันะคุณภาพการบริการ การ

ประเมนิคุณภาพการบรกิารของ Parasuraman, Zeithaml Berry (อ้างถงึใน จริะวฒัน์ อนุวชิชานนท์, 2554, 265 - 266) 
ในมุมมองของลูกค้าจะพจิารณาเรือ่งความสามารถในการให้บรกิารได้อย่างถูกต้องสามารถรกัษาสัญญาทีใ่ห้ไว้กบัลูกค้า

ได้ ซึง่การพจิารณาเรือ่งดงักล่าวอยู่ในเกณฑ์ทศันะคุณภาพการบรกิารด้านความเช ือ่ถอืได้   

คุณภาพการบริการด้านความสะดวกในการรับบริการ จ านวนพนักงานโรงแรมมีเพียงพอต่อการ

ให้บรกิารนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีอย่างท ัว่ถงึ และนกัท่องเท ีย่วสามารถติดต่อพนักงานได้ง่ายเมื่อ

ต้องการความช่วยเหลอื สอดคล้องกบัคุณภาพการบรกิารของ บุญเลศิ จติตัง้ว ัฒนา และพรภัทรวดี วงศ์ป ันทะนัน 

(2557, หน้า 137 – 138) ได้อธบิายเรือ่งความสะดวกในการตดิต่อสื่อสารได้ง่าย การมคีวามพร้อมในการให้บริการ

อย่างทนัททีนัใด คุณภาพการบรกิารย่อมข ึ้นอยู่ก ับความพร้อมและความสะดวกที่จะให้บริการ ธุรกิจบริการ จึง
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จ าเป็นต้องตรวจสอบดูแลบุคลากรรวมท ัง้อุปกรณ์ต่างๆให้มคีวามพร้อมอยู่ตลอดเวลาในการตอบสนองการบรกิาร  ท า

ให้ผู้รบับรกิารเกดิความสะดวกสบาย ความรวดเรว็ในการเข้ารบับรกิาร และพงึพอใจในการบรกิาร  

คุณภาพการบริการด้านความสามารถในการตอบสนอง พนกังานมคีวามรู้ในการตอบค าถาม ให้ข้อ มูล

กบันกัท่องเท ีย่วได้ มคีวามสามารถในการแก้ไขปญัหาเฉพาะหน้าได้อย่างมปีระสิทธภิาพ สอดคล้องกบัโมเดลช่องว่าง
คุณภาพการบรกิาร Parasuraman, Zeithaml Berry (อ้างถงึใน จริะวฒัน์ อนุวชิชานนท์, 2554, 267 - 270) เรือ่งการส่ง

มอบการบรกิาร การตอบสนองการบรกิารยดึท ีค่วามสามารถของพนักงาน ท ักษะในการแก้ไขป ัญหาให้ก ับลูกค้า 

พนกังานมคีวามเข้าใจความคาดหวงัของลูกค้า สามารถให้ความรู้กบัลูกค้าได้ จากผลการศึกษาพนักงานสามารถให้

ข้อมูลและแก้ไขปญัหาท ีต่อบสนองความต้องการของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีได้ แต่ในเรือ่งของทกัษะ

ในการสื่อสารภาษาต่างประเทศยงัไม่ดเีท่าท ีค่วร ซึง่การสื่อสารท ีไ่ม่มปีระสิทธภิาพของพนกังานอาจเป็นต้นเหตุของ

ความเข้าใจผดิถงึความต้องการของนกัท่องเท ีย่ว จนส่งผลต่อการให้บรกิารของพนกังานท ีไ่ม่สามารถตอบสนองความ

ต้องการนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีได้  

จากผลการศกึษาคุณภาพการบรกิารของพนกังานโรงแรมส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท ี่ยวจาก
สาธารณรฐัประชาชนจนี พบว่า นกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจต่อการบริการของ

พนกังานโรงแรมในกรุงเทพมหานคร พงึพอใจท ี่จะกลับมาใช้บริการโรงแรมหากเดินทางมาท่องเท ี่ยวในจังหวัด

กรุงเทพมหานครอีกครัง้ และพงึพอใจท ีจ่ะแนะน าโรงแรมท ี่เคยมาใช้บริการให้ก ับญาติหรือ เพื่อนท ี่จะเด ินทางมา

ท่องเท ีย่วในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาสอดคล้องกบัแนวคดิพฤตกิรรมนกัท่องเท ีย่ว แนวคดิช่วงเวลาท ัง้ 5 

ช่วงประสบการณ์ทางการท่องเท ีย่ว ของ Clawson and Knetsch (อ้างถงึในรววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2555, หน้า 2) ได้

อธบิายถงึช่วงภายหลงัจากการเดนิทางท่องเท ีย่วว่า ช่วงกิจกรรมสุดท้ายนักท่องเท ี่ยวจะระลึกถึงประสบการณ์
ท่องเท ีย่วท ีไ่ด้รบัมา นกัท่องเท ีย่วจะให้ความส าคญักบัความทรงจ าของการเดนิทางท่องเท ีย่วท ีไ่ด้รบั  โดยการระลกึถงึ

ประสบการณ์ท่องเท ีย่วนัน้ นกัท่องเท ีย่วจะแสดงออกโดยการเล่าประสบการณ์ของเขาท ีไ่ด้ร ับมาให้ ผู้อื่นฟงั การชม

ภาพถ่ายต่างๆ การลงรูปถ่ายในโซเชยีลมเีดยีต่างๆ เป็นต้น และยงัสอดคล้องกบัการศกึษาของ จริะวฒัน์ อนุวชิชานนท์ 

(2554, หน้า 78 – 76) ได้อธบิายเรือ่งอิทธพิลปจัจยัต่างๆท ีม่ต่ีอนกัท่องเท ีย่ว กล่าวคอื ธุรกจิท่องเท ีย่วและบริการท ี่ด ี

จะต้องท าให้ลูกค้าเกดิความพงึพอใจ ไว้วางใจ เช ือ่ถอื บอกต่อถงึการบรกิารในแง่ด ีตลอดจนกลบัมาใช้บรกิารอีกครัง้ 
สิ่งเหล่านี้เป็นปจัจยัทางด้านจติวทิยาท ีเ่ก ีย่วข้องกบัความรู้สึกนกึคดิของนกัท่องเท ีย่ว เมือ่นกัท่องเท ีย่วได้ใช้บรกิารและ

เกดิความเช ือ่ถอืและพงึพอใจจะส่งผลต่อการตดัสินใจซื้อในครัง้ต่อไป 

การเปรยีบเทยีบความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมและความพึงพอใจของ

นกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีม่ต่ีอการบรกิารของพนกังาน จากการศกึษาพบว่า คุณภาพการบรกิารของ

พนกังานโรงแรม ได้แก่ ด้านความสุภาพของพนกังาน ด้านความถูกต้องและความรวดเร็วในการบริการ ด้านความ

สอดคล้องในการบรกิาร ด้านความสะดวกในการรบับรกิาร ด้านความสามารถในการตอบสนอง มีความสัมพันธ์ก ับ

ความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีม่ต่ีอการบรกิารของพนกังานโรงแรม ความพงึพอใจท ี่จะ

กลบัมาใช้บรกิารโรงแรมเดมิอีกครัง้และความพงึพอใจท ีจ่ะแนะน าโรงแรมท ีเ่คยใช้บรกิารให้แก่ผู้อื่น เมื่อนักท่องเท ี่ยว
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เกดิความพงึพอใจกจ็ะส่งผลให้เกดิการแนะน า บอกต่อ และกลบัมาใช้บรกิารซ ้าอีกครัง้ จากผลการศกึษาสอดคล้องกับ

ทฤษฎีความเท่าเทยีมกนัของ Francken and Vand Raaij (อ้างถงึใน รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2558, หน้า 146 – 147) 
ได้อธบิายว่า ความพงึพอใจ หรอืความไม่พงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วเกดิจากปจัจยัภายนอก คือ  คุณภาพการบริการ

ทางการท่องเท ีย่ว หรอืความสอดคล้องกนัระหว่างคุณภาพการบรกิารต่างๆ ท ีไ่ด้รบัจากผู้ให้บรกิารทางการท่องเท ี่ยว

กบัจ านวนเงนิท ีเ่ขาได้จ่ายไปเพือ่ให้ได้มาซึง่บรกิารนัน้ๆ จะส่งผลให้นกัท่องเท ีย่วเกดิความพงึพอใจ หรือกล่าวอีกนัย

หนึง่ คอื ความรู้สึกคุ้มค่าท ีเ่กดิข ึ้นจากการใช้บรกิารจะส่งผลต่อความพงึพอใจ 

 

ข้อเสนอแนะ 

1. จากผลการศกึษาเรือ่งคุณภาพการบรกิารของพนกังานโรงแรม พนกังานโรงแรมควรมกีารพฒันาศักยภาพ

ในบรกิารให้มากข ึ้นในทุกๆด้านอย่างต่อเนือ่ง เพือ่เป็นการรกัษามาตรฐานการบรกิาร และเพิม่ศกัยภาพของพนักงาน

ให้มากข ึ้น โดยเฉพาะคุณภาพการบรกิารด้านความสามารถในการตอบสนอง เรือ่งทกัษะด้านภาษาต่างประเทศ  เป็น

คุณสมบัตสิ าคญัท ีพ่นกังานควรมคีวามเช ีย่วชาญเพือ่ท ีจ่ะได้สือ่สารกบัลูกค้าได้อย่างเข้าใจ และส่งมอบการบรกิารให้กบั

ลูกค้าได้อย่างถูกต้องตรงตามความต้องการ 

2. จากผลการศกึษาเรือ่งความพงึพอใจของนกัท่องเท ีย่วจากสาธารณรฐัประชาชนจนีท ีม่ต่ีอการบริการของ

พนกังานโรงแรม ถงึแม้ว่านกัท่องเท ีย่วจะมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของพนกังาน รวมไปถึงพึงพอใจท ี่จะ
กลบัมาใช้บรกิารเดมิอีกครัง้ และแนะน าบอกต่อผู้อื่นในระดบัมาก แต่ผู้ประกอบการธุรกจิโรงแรมกไ็ม่ควรอยู่เฉย เพราะ

ปจัจุบันธุรกจิโรงแรมมกีารแข่งขนักนัอย่างรุนแรงมากข ึ้น และนกัท่องเท ีย่วมคีวามใส่ใจกบัคุณภาพการบริการมากข ึ้น 

หลายโรงแรมพยายามพฒันาคุณภาพการบรกิารของตนเองเพือ่ดงึดูดนกัท่องเท ีย่ว หากโรงแรมใดสามารถส่งมอบการ

บรกิารท ีม่คีุณภาพเหมาะสมกบัราคาให้กบันกัท่องเท ีย่วได้ นกัท่องเท ีย่วกพ็งึพอใจท ีจ่ะใช้บรกิารโรงแรมนัน้ 

ข้อเสนอแนะส ำหรับงำนวิจัยครั้งต่อไป 

1. การศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงานโรงแรมตามแต่ละเขตพ้ืนที่  หรือศึกษา

คุณภาพการบริการของพนักงานแต่ละพ้ืนที่หรือแต่ละโรงแรมเพ่ือให้ทราบวิธีการในการบริการ มาตรฐานการบริการ 

คุณภาพการบริการที่ท าให้นักท่องเที่ยวพึงพอใจและนิยมเลือกใช้บริการโรงแรมน้ันๆ  

2. การศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่หลากหลายเชื้อ

ชาติ เพ่ือผู้ที่ประกอบอาชีพอยู่ในธุรกิจโรงแรมหรือผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมจะมีความรู้และเข้าใจถึงความต้องการ
และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในแต่ละชาติ รวมไปถึงแนวทางในการพัฒนาตนเองและพัฒนาธุรกิจของตนต่อไป 

3. การศึกษาคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาคุณภาพหรือปัจจัยด้านอืน่ๆ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักทอ่งเที่ยว 

ทั้งในด้านภาพลักษณ์ ราคา ท าเลที่ต้ัง สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ เป็นต้น เพ่ือที่จะได้ทราบว่าคุณภาพหรือปัจจัยใน

ด้านใดที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวมากที่สุด 
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กิตติกรรมประกำศ 

การศึกษาวิจัยเร่ือง คร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณา จากอาจารย์ที่ปรึกษา ด.ร. ชาคริต สกุลอิสริยาภรณ์ 

ที่ได้สละเวลาให้ความแนะน า ข้อคิดเห็น และได้กรุณาตรวจสอบแก้ไข รวมไปถึงอาจารย์มหาวิทยาลัยรามค าแหงทุก
ท่านที่ได้สละเวลาให้ความรู้ ให้ค าปรึกษา ค าแนะน า จนการศึกษาวิจัยฉบับน้ีเสร็จสมบูรณ์ ผู้วิจัยขอขอบพระคุณเป็น

อย่างสูงไว้ ณ โอกาสน้ี 

นวพร ปาสวน 
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