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บทคัดยอ 

 

การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคคือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มี

ตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครตามหลัก

ทฤษฎี ServQual 5 Dimensions ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจดานตางๆ ของนักทองเทีย่วอัน

แสดงถึงคุณภาพบริการของโรงแรมเครือตางชาติได  2) เพือ่เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางตางกันในการใชบริการโรงแรมที่พักระดับ 4-5 ดาว วิธีการ

วิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล สุมกลุมตัวอยางเปนนักทองเที่ยวชาวตางชาติโดยไมจํากัดประเทศที่มา จํานวน 150 

คน ซึ่งผูวิจัยและผูชวย ดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามดวยตัวเอง

และรอรับกลับ โดยผูวิจัยจะอยูชวยอธิบายขอสงสัยบางคําถามใหแกนักทองเทีย่วและรับฟงรวมกับ

การจดบันทึกขอคิดเห็นจากประสบการณที่นักทองเที่ยวไดถายทอดใหฟง ขอมูลที่ไดมานําไป

วิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูปวิเคราะห SPSS คาสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ Chi-Square 

ผลการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวสวนใหญเดินทางมาเพือ่การทองเที่ยวพักผอน และ

นิยมพักในยานจับจายใชสอย ระหวาง 1-3 คืน กอนออกเดินทางไปทองเทีย่วยังตางจังหวัดตอ โดย

กระบวนการจองนัน้สวนมากมักทําการจองผานตัวแทนเว็บไซต โดยระดับความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาตินั้นอยูในระดับที่คอนขางสูงทุก

ดาน ซ่ึงนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมในการเดินทางตางกันจะมีระดับความพึงพอใจที่แตกตางกันเพียง
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เล็กนอยเทานั้นอยู 3 ดาน เชน ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ

ไววางใจ และดานความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา โดยนักทองเทีย่วมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการที่เทากันอยู 2 ดาน คือ ดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง และดาน

การใหความมัน่ใจ นอกจากนียั้งพบวา คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติในเขต

กรุงเทพมหานครโดยภาพรวมนั้นอยูในเกณฑที่ดี สามารถสรางความพึงพอใจใหแกนักทองเที่ยวได

เปนอยางดี อีกทั้งนักทองเที่ยวยังไดใหขอแนะนําและมีขอเสนอแนะที่ควรนําไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนา

คุณภาพการบริการใหดีย่ิงขึ้นไปอีกดวยดังเสนอตอไปในเนื้อหา 
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ABSTRACT 

 

The aims of this study are 1) To measure the tourist’s satisfaction towards the service 

of 4-5 stars foreign hotel chains, following the theory of  “ServQual 5 Dimension” that could 

represent the hotel’s service quality which are located in Bangkok metropolitan area  2) To 

compare the levels of satisfactions amongst travelers who stayed at the 4-5 stars hotels with 

different travelling behavior. This research’s results shows the tourist’s satisfaction and some 

unsatisfied that should be improve for the better service and more service efficiency. Moreover, 

the foreign hotel chain’s management methodology could be adapted into the Thai hotel chains to 

increase rival potential equally. All these reasons can help Thailand to have more investors from 

all over the world to invest in the hotel industry and also encourage the hiring and economics. 

This is a survey research that used questionnaire and purposive sampling method as a 

tool to gather information amongst 150 foreigners. Researcher and assistant had distributed the 

questionnaire to the tourists and waited for return, sometime had explained to them who could not 

understood clearly and recorded all of the tourist’s opinion and experienced. Then analyzed the 

data with a computer by SPSS program. The statistical value were analyzed through the 

information as Percentage, Mean and Standard Deviation in significance of 0.05. 

The result shows that most of foreigners came to Thailand for travelled and leisured, 

they preferred to stay at the hotel in the Shopping area during 1-3 nights, then have some trips in 
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upcountry later. The most popular of booking channel is an agent websites such as agoda.com, 

booking.com or asiaroom.com etc. The level of satisfaction that tourist have towards foreign hotel 

chains are quite high between Purpose of Visit and Choices of Locations. For similar satisfactions 

are During of Stay and Method of Reservations. I’ve also found the quality of services which 

offered by foreign hotel chains are high, and provided satisfaction amongst tourists. On the top of 

many tourists has also given useful recommendations that can be used to improve the quality of 

service in the future. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DPU



ช 

กิตติกรรมประกาศ 

 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร” คร้ังนี้สําเร็จลุลวงไดดวยความ

กรุณา ความอนุเคราะห และกําลังใจทีด่ียิง่จากบุคคลหลายทาน ผูศึกษาขอกราบขอบพระคุณอยาง

สูงมา ณ ที่นี้ 

ขอกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารย ดร. ภูเบศร สมุทรจักร และรองศาสตราจารย       

ดร. ศิริชัย พงษวิชัย ซ่ึงเปนอาจารยที่ปรึกษาที่ไดกรุณาชวยเหลือใหคําแนะนําคําปรึกษาขอคิดที่เปน

ประโยชนตอการศึกษา และตรวจทานแกไขขอบกพรองตางๆ ใหคําแนะนําอีกทัง้ยังใหกําลังและ

ผลักดันจนการศึกษาวิจัยนี้เสร็จสมบูรณ 

ขอกราบขอบพระคุณคุณแม-คุณพอ พ่ีชาย-พ่ีสาว พ่ีๆเพ่ือนนักศึกษารวมทั้งเจานายและ

เพ่ือนรวมงานที่ใหความชวยเหลือใหกําลังใจ และขอขอบคุณนักทองเที่ยวชาวตางชาติทั้ง 150 ทาน
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ทายที่สุดนี้ หากมีส่ิงที่ขาดตกบกพรองประการใด ผูศึกษากราบขออภัยเปนอยางสูงใน

ขอบกพรองผิดพลาดตางๆ และผูศึกษาหวังเปนอยางยิง่วาการศึกษาวิจัยนีจ้ะเปนประโยชนตอผูที่

เกี่ยวของตลอดจนผูที่สนใจจะศึกษาเพ่ิมเติม 

 

 

ศันสนีย สีพิมขัด 

 

 

DPU



ซ 

สารบัญ 

 

บทคัดยอภาษาไทย....………………………………………………………………………… ฆ 

บทคัดยอภาษาอังกฤษ……………………………………………………………………….. จ 

กติติกรรมประกาศ…………………………………………………………………………... ช 

สารบัญตาราง………………………………………………………………………………… ฎ 

สารบัญภาพ………………………………………………………………………………….. ฐ 

บทที่ 

1. บทนํา……………………………………………………………………………… 1 

1.1 วัตถุประสงคการวิจัย…………………………………………………………. 2 

1.2 สมมติฐานการวิจัย............................................................................................. 3 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย………………………………………………………….. 5 

1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ…………………………………………………… 5 

1.5 นิยามศัพท……………………………….……………………………………. 5 

2. การทบทวนวรรณกรรม…………………………………………………………….. 8 

2.1 ธุรกจิโรงแรมเครือตางชาติ........................…………………………………….. 8 

2.2 การบริหารการใหบริการ..........................................…………………………… 15 

2.3 แนวคดิความพึงพอใจ………………………………………………………...... 18 

2.4 แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ……………………………………….. 21 

2.5 องคประกอบของทัศนคติ ทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภคและทฤษฏีความพึงพอใจ… 32 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ........................................................................................... 36 

3.  วิธีดําเนินการวิจัย.............................……………..……………………………….. 40 

3.1 กรอบแนวคิดการทําวิจัย………………..……………………….…..………... 41 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง………………………..………………………….. 41 

  

 

DPU



ฌ 

สารบัญ (ตอ) 

บทที ่          หนา 

3.3 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล…….………...………………………. 43 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล…………………..…….………………………………. 46 

3.5 การวิเคราะหขอมลู.......……………..………………………………………… 46 

4. ผลการวิเคราะหขอมลู……………………………………………………………… 52 

 4.1 ขอมูลทั่วไปดานพฤติกรรมนกัทองเที่ยว............................................................. 53 

 4.2 การศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว................................................... 57 

 4.3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวแยก 

       ตามปจจัยคุณภาพบริการ 5 มติิ............................................................................... 58 

 4.4 การศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวจําแนกตามพฤติกรรมการ 

       เดินทางของ นักทองเที่ยว....................................................................................... 63 

 4.5 การทดสอบสมมติฐาน........................................................................................ 71 

 5.  อภิปรายและสรุปผลการวิจัย……………………………..………………………… 76 

 5.1 วัตถุประสงคการวิจัย........................................................................................... 76 

 5.2 สมมติฐานการวิจัย…………………….……………………..…………............ 76 

 5.3 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการเดินทางของผูตอบแบบสอบถาม................... 77 

 5.4 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว..................................................... 81 

 5.5  ผลการทดสอบสมมติฐาน................................................................................... 83 

 5.6 ขอมูลเกี่ยวกับปญหา และอุปสรรคเกี่ยวกับการใชบริการที่พักโรงแรม............... 84 

 5.7 ขอเสนอแนะ…………………………………………………............................ 85 

บรรณานกุรม…………………………………………………….………………………….. 90 

ภาคผนวก……………………………………………………………………………………. 97 

ประวัติผูเขียน……………..…………………………………………………………………. 112 

         

 

DPU



ญ 

สารบัญตาราง 

ตารางที ่          หนา 

3.1   แผนภูมิแสดงขั้นตอนดําเนินการวิจัย…………………………………………… 49 

4.1   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวัตถุประสงคการเดินทาง…….… 53 

4.2   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม….… 54 

4.3   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระยะเวลาการเขาพัก……..…….. 55 

4.4   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวิธีการจองหองพัก………….….. 56 

4.5   แสดงคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 5 ดาน…………………………... 57 

4.6   แสดงคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรม………….. 58 

4.7   แสดงคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถอืไววางใจ……. 59 

4.8   แสดงคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความกระตือรือรนและการ     

        ตอบสนอง…………………………………………………………………….… 60 

4.9   แสดงคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความมั่นใจ……….… 61 

4.10 แสดงคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความรับรู-เขาใจความ 

  ตองการของลกูคา…………………………………………………………..….. 62 

4.11 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทาง 

        แตกตางกันตอคุณภาพบริการ……..…………………….……………………… 63 

4.12 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ัง 

  โรงแรมแตกตางกนัตอคณุภาพบริการ………………………………………… 64 

4.13 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพัก 

        แตกตางกันตอคุณภาพบริการ…………………….…….……………………… 65 

4.14 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพัก 

  แตกตางกันตอคุณภาพบริการ………………………….……………………… 66 

4.15 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการให 

  บริการของโรงแรมเครือตางชาติในภาพรวม………..……………..………….. 67 

 

DPU



ฎ 

สารบัญตาราง (ตอ) 

ตารางที ่          หนา 

4.16 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการ 

  เดินทางการเดินทางแตกตางกัน.......................................................................... 71 

4.17 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ัง 

  โรงแรมแตกตางกนั............................................................................................ 72 

4.18 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพัก 

  โรงแรมแตกตาง................................................................................................. 74 

4.19 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพัก 

  โรงแรมแตกตางกนั............................................................................................. 75 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DPU



ฏ 

สารบัญภาพ 

 

ภาพที ่          หนา 

2.1 แบบจําลอง Service Quality Effectiveness Model……………………………… 17 

2.2 แบบจําลองโครงสรางระบบบริหารคุณภาพและแนวคิดมาตรฐาน  

 ISO 9000-2000………………………………………………………………….. 22 

2.3 แบบจําลอง Perceived Service Quality Model…………………………………. 26 

2.4 แบบจําลอง Service Quality Gaps Model ……………………………………….. 30 

DPU



 

 

บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ประเทศไทยเปนสถานที่ที่ไดรับความนิยมจากนักทองเที่ยวชาวตางชาติในการเดินทาง

มาเย่ียมชมสถานที่ทองเที่ยวตางๆ โดยสวนมากแลวนักทองเที่ยวจําเปนตองใชบริการที่พักแรมเพ่ือ

พักผอนสําหรับทํากิจกรรมการทองเที่ยวในวันตอไป ซึ่งที่พักแรมมีใหบริการอยูหลายประเภท

ไดแก บังกะโล รีสอรท โฮมสเตย และโรงแรม เปนตน โดยจากการสํารวจดัชนีแบรนดประเทศ 

(Country Brand Index : CBI) ทีม่ีการวัดคุณภาพในดานตางๆ รวมถึงการบงชีแ้นวโนมเศรษฐกิจ

โลกดานธุรกิจการทองเที่ยวที่กําลังเติบโตขึ้นอยางรวดเร็ว และสรางรายไดเปนจํานวนมาก ปรากฏ

วาคา CBI ของประเทศไทยสามารถแสดงศักยภาพในหลายดาน เชน ประเทศทีม่ีแหลงทองเทีย่ว

ยามค่ําคืนที่ดี (Best Country Brand for Nightlife) ประเทศทีส่ามารถใชจายไดอยางคุมคา (Best 

Country brand for Money Value) และประเทศทีป่ระชาชนมีมิตรไมตรี (Best Country Brand for 

Friendly Locals) ปจจัยตางๆ เหลานี้จึงอาจเปนหลักที่ทําใหประเทศไทยมีนักทองเที่ยวหลั่งไหลกัน

มาอยางมาขาดสาย แมวาสถานการณทางสังคมและเศรษฐกิจของไทยในบางชวงอาจไมคอยปกติ

นัก แตกลับไมสามารถทําใหศักยภาพทางการทองเที่ยวของไทยลดลงไปได 

โรงแรมทีด่ําเนินกิจการอยูภายในประเทศไทยสวนมากเปนโรงแรมทีอ่ยูในเครือของ

ตางชาติที่มีบริษัทแมควบคุมการดําเนินงานอยูตางประเทศ และกระจายสาขาไปตามที่ตางๆ ทั่วโลก  

แมวาจะโรงแรมมสีาขามากมายเพียงใด แตการบริการของแตละ Hotel Chain กลับไดรับการยอมรับ

ในคณุภาพมาตรฐานการบริการ สามารถสรางช่ือเสียงจนสามารถครองใจนักทองเที่ยว และมีกลุม

ฐานลูกคาทียั่งใหความจงรักภักดีมาอยางยาวนาน แมจะมีความแตกตางดานเชือ้ชาติ ภาษา และ

วัฒนธรรม   สิง่เหลานี ้มีปจจัยใดบางทีท่ําใหนักทองเทีย่วเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการ
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ใหบริการของโรงแรมที่เปดใหบริการในประเทศไทยเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานครซ่ึงมีความแตกตาง

อยางมากเหลานี้ และนี่จึงเปนที่มาของหัวขอในการดําเนินการวิจัยฉบับนี้ 

การสํารวจคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตามความคิดเห็นของ

นักทองเทีย่วในเขตกรุงเทพมหานคร ฉบับนีต้องการศึกษาเนนในเรื่องของศักยภาพในการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติทัง้หมดในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสํารวจความคิดเห็นของ

นักทองเที่ยวจากประเทศตางๆ ที่เดินทางมาพักผอน  ติดตอธุรกิจ หรือทํากิจกรรมในลักษณะอื่นๆ 

วาโรงแรมที่นักทองเทีย่วเลือกใชบริการมีโรงแรมใดบาง และโรงแรมเหลานั้นมีความสามารถใน

การสรางความพึงพอใจใหแกนักทองเทีย่วผูมาใชบริการไดอยางไรบาง ซ่ึงแนวคิดพืน้ฐาน (Basic 

Concept) ในเรื่องคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer satisfaction) คุณภาพการใหบริการ (Service quality) และคุณคาของลูกคา 

(Customer value) โดยสามารถแบงออกเปนสิบปจจัยตามหลักทฤษฎี ServQual ของ Parasuraman 

และคณะ ดังจะกลาวเพ่ิมเติมในบทตอไป ซึง่ทฤษฎีนีส้ามารถใชวัดคุณภาพและประสิทธิภาพการ

ดําเนินงานของแตละโรงแรม และรวบรวมสรุปความคิดเห็นของนักทองเทีย่วทัง้หมดนําไป

ประมวลผล และนําเสนอผลการวิจัย  ผูวิจัยหวังวาขอมูลที่ไดทําการศึกษามาคร้ังนี้จะเปนประโยชน

แกผูประกอบการในอุตสาหกรรมโรงแรมของไทยใหเกิดการปรับตัว เพิม่ขีดความสามารถและ

พัฒนาศักยภาพของตนเอง เพื่อที่จะสามารถแขงขันในตลาดโลกไดอยางเทาเทียมกันกับเครือ

โรงแรมของตางชาติ และเปนการพัฒนาศักยภาพอตุสาหกรรมโรงแรมไทยใหอยูในระดับแถวหนา

ของโลก ชวยเพ่ิมเม็ดเงิน สรางอาชีพ สรางรายได และสรางเศรษฐกจิที่มั่นคงใหแกประเทศไทย 

 

1.2 วัตถุประสงคการศึกษา 

1. เพือ่ศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

เครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวตามหลัก ServQual 5 ดาน เชน ความเปนรูปธรรมของบริการ ความ

นาเชือ่ถือไววางใจ ความสามารถในการตอบสนองความตองการ การใหความมัน่ใจ และความ

เขาใจ-รับรูความตองการของลูกคา 

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางตางกันใน

การใชบริการโรงแรมที่พักระดับ 4-5 ดาว 
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1.3 สมมติฐานการวิจัย 

จากกรอบแนวคิดขางตนในการวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานครนั้น จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎ ี

และผลงานวิจัยที่เกีย่วของทําใหผูวิจัยสามารถกําหนดสมมติฐานเพือ่ใหสอดคลองกับแนวคิดและ

ทฤษฎีดังกลาว รวมถึงการกําหนดตัวแบบและตัวแปรในการสอบถามเพ่ือใหสะดวกในการประเมิน

คาทางสถิติตอไป สําหรับการศึกษาขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณนักทองเที่ยวที่เดินทางมายัง

ประเทศไทยในเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานครถึงปจจัยที่สงผลตอการเลือกโรงแรมที่พักในเครือตางชาติ

ตางๆ รวมถึงปจจัยความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการจากโรงแรมทีพั่ก ผูวิจัยมีความเห็นวาไม

นาจะมีปจจัยที่มีความสัมพันธเหมือนกันทุกประเด็น ผูวิจัยจึงแบงปจจัยที่สัมพันธกับการเลือก

โรงแรมที่พักในเครือตางชาติ กับคุณภาพการใหบริการตามหลักทฤษฎี ServQual วามีผลตอความ

พึงพอใจในคุณภาพการใหบริการอยางไรบาง ดังปรากฏในตัวแบบสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

RH1 : นักทองเที่ยวโดยภาพรวมมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติ

ระดับ 4-5 ดาวแตกตางกันตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions 

1.1 นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติอยูใน

ระดับสูงดานความเปนรูปธรรม (Tangible Dimension) และดานความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง (Responsiveness Dimension) 

  H0 : µ ≤ 3.49   H1 : µ > 3.49 

1.2 นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติอยูใน

ระดับปานกลางดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability Dimension) และดานความรับรู-เขา

ใจความตองการของลูกคา (Empathy Dimension) 

  H0 : µ = 3.00   H1 : µ ≠ 3.00 

1.3 นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติอยูใน

ระดับตํ่าดานการใหความมั่นใจ (Assurance Dimension) 

  H0 : µ ≥ 2.50   H1 : µ < 2.50 

 

DPU



4 

RH2 : นักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางตางกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติตางกัน  

2.1 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน 

2.2 นักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังของโรงแรมตางกัน มีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกนั 

2.3 นักทองเที่ยวทีม่ีระยะเวลาในการเขาพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติไมตางกัน 

2.4 นักทองเที ่ยวทีม่ีวิธีการจองหองพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน 

สาเหตุที่ผูวิจัยต้ังสมมติฐานไวเชนนี้ สืบเนื่องจากการไดอานพบบทความการจัดอันดับ

ดัชนีแบรนดประเทศ (Country Brand Index : CBI) ที่มีการวัดคุณภาพในดานตางๆ รวมถึงการบงชี้

แนวโนมเศรษฐกิจโลกดานธุรกิจการทองเที่ยว ซึง่ประเทศไทยไดรับการจัดอันดับอยู 3 ปะเภท 

ไดแก  

1. ประเทศที่มีแหลงทองเที่ยวยามค่ําคืนที่ดี (Best Country Brand for Nightlife)  

2. ประเทศที่สามารถใชจายไดอยางคุมคา (Best Country brand for Money Value)  

3. ประเทศที่ประชาชนมีมิตรไมตรีมากที่สุด (Best Country Brand for Friendly Locals)  

การทีป่ระเทศไทยสามารถไดรับการจัดอันดับจาก CBI นี้สามารถสะทอนใหเห็นถึง

ศักยภาพดานการทองเที่ยวของบานเรา ซ่ึงความมีไมตรีจิต ความออนนอม ออนโยน ถือเปนลักษณะ

พิเศษของคนไทยโดยเฉพาะที่นักทองเที่ยวมักเกิดความประทับใจและตองกลับมาเยือนซํ้าอีก แตมี

ขอดอยดานภาษาทีค่นไทยสวนใหญยังขาดความรู ความเขาใจอยางลึกซึง้ จึงอาจมีปญหาดานการ

สื่อสารในโรงแรมบาง สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีคุณภาพการใหบริการดาน

สมรรถภาพการปฏิบัติงานและการติดตอส่ือสาร 
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1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

1. ตัวแปรที่ศึกษา ไดแก ปจจัยคุณภาพบริการ 5 มิติ (ServQual 5 Dimensions) และ พฤติกรรม

ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติในการเลือกใชบริการโรงแรมที่พักที่อยูในเครือของตางชาติ ยานถนน

สุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก ทั ้งนี ้ประเด็นสําคัญที ่ตองการทราบคือ ความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการตางๆ ของโรงแรม และขอควรปรับปรุงแกไข 

2. ประชากร ไดแก นักทองเที่ยวชาวตางชาติที่เดินทางมาจากประเทศตางๆ โดยไมจํากัด

ลักษณะทางประชากรศาสตรที่ใชบริการโรงแรมที่พักในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ระหวางเดือน

พฤษภาคม – กรกฎาคม พ.ศ. 2556  ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก 

3. กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษา ไดแก นักทองเทีย่วชาวตางชาติทีเ่ดินทางมาในชวงระหวาง

เดือน พฤษภาคม – กรกฎาคม 2556   และใชบริการโรงแรมทีพั่กในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษามีจํานวนทั้งส้ิน 150 คน 

 

1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. สามารถทราบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่ไดใชบริการโรงแรมในเครือตางชาติ

และนําขอควรแกไขไปปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพ 

2. สามารถนํารูปแบบการดําเนินงานในอุตสาหกรรมโรงแรมเครือตางชาติมาประยุกตใชกับ

อุตสาหกรรมโรงแรมในเครือของไทยใหไดมาตรฐานเทียบเทากับเครือโรงแรมของตางประเทศ 

และพัฒนาขีดความสามารถทางแขงขันไดทัดเทียมกับรายอื่นๆในตลาดโลก 

3. ชวยกระตุนการลงทุนของเครือโรงแรมจากตางประเทศ ใหเขามาลงทุนยังประเทศไทยได

มากขึ้น สามารถสรางเม็ดเงินพัฒนาเศรษฐกิจและเกิดอัตราการจางงานไดมากขึ้น 

 

1.6 นิยามศัพท 

เครือโรงแรมตางชาติ (Foreign Hotel Chain) หมายถึง โรงแรมที่อยูในการบริหาร

จัดการของบริษัทแมซึ่งมีสํานักงานใหญอยูทีต่างประเทศ มีการขยายกิจการสาขาเปดใหบริการใน

หลากหลายประเทศ และอยูในความดูแลของบริษัทแมเปนหลัก ทั้งนี้แลวแตนโยบายขององคกรวา

จะใหอิสระแกผูบริหารในการดําเนินกิจการของแตละโรงแรมเองมากนอยเพียงใด หรืออาจตอง
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ขึ้นอยูในการบริหารของบริษัทบริษัทแมแตเพียงผูเดียว รวมทั้งยังหมายถึงกิจการของโรงแรมที่มีอยู

หลายตราสินคา  และหลายระดับการใหบริการ (จํานวนดาว) อีกดวย  ซึง่บางเครือจะมีใหบริการ

ครบทุกระดับ หรือเพียง 1-2 ระดับก็ได แตยังตองอยูในความดูแลของบริษัทแมเปนหลัก

เชนเดยีวกนั ยกตัวอยางเชน โรงแรมในเครือ Accor มีบริการโรงแรมทั้งหมด 5 ตราระดับสินคา เพือ่

สามารถตอบสนองความตองการที่แตกตางของลูกคาแตละกลุมดังนี้  

= Sofitel Hotel 

= Novotel Hotel 

= All Seasons Hotel 

= Ibis Hotel   

คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือ การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความ

คาดหวัง (expectation-WHAT THEY WANT) กับการรับรู (perception-WHAT THEY GET) วาผู

ใหบริการปฏิบัติตอลุกคาไดสอดคลองกับความตองการของเขาไดดีเพียงใด (Gronroos, Smith and 

Houston, 1982 cited in Khantanapha, 2000 and Parasuraman et al., 1988) โดยคุณภาพการบริการ

นั้นจะต้ังอยูบนพืน้ฐานของความคาดหวังของผูไดรับบริการ  ซึง่ยึดถือหลักการการดําเนินงาน

บริการที่ปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของลกูคา และมีความสามารถ

ในการรับรูความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดีอีกดวย สิง่ทีผู่บริโภคใชเปนเกณฑในการ

ตัดสินคุณภาพของการบริการไดทั้งส้ิน 5 ปจจัย ไดแก 

1) ความความเปนรูปธรรมในการใหบริการ (Tangibles) คือ ส่ิงที่สามารถจับตองได 

ปรากฏอยูเปนลักษณะทางกายภาพทั่วไป ไดแก บรรยากาศการตกแตง สิ่งอํานวยความสะดวก 

อุปกรณในการใหบริการ พนักงาน เปนตน 

2) ความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability) คือ การปฏิบัติตามสิง่ทีไ่ดใหสัญญาไวอยางมี

ความถูกตองแมนยํา การบริการตรงตามเวลา คําสัง่หรือความตองการของลูกคาอยางถูกตามความ

ตองการ ไมปลอยใหแขกรอนานและมีความเปนมืออาชีพ 

3) ความสามารถในการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) คือ ความ

กระตือรือรน มีความพรอมในการปฏิบัติงาน และการใหบริการอยางรวดเร็วทั้งตัวของบุคลากรและ

ระบบตางๆ และมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ 
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4) การใหความมัน่ใจ (Assurance) คือ การรับประกันมาตรฐานคุณภาพบริการ การ

สรางความนาเชือ่ถือใหแกองคกร ศักยภาพในการปฏิบัติงานและความออนนอมของพนักงาน ผู

ใหบริการตองมีความรูและทักษะในการบริการ (Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความ

นาเช่ือถือ (Creditability) และการใหความมั่นคงปลอดภัย (Security) เปนตน 

5) ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค (Empathy) คือ ความสามารถในการทํา

ความเขาใจและสามารถรับรูถึงความตองการของผูบริโภคได โดยเฉพาะคํารองขอทีเ่ฉพาะเจาะจง 

การส่ือสารที่ถูกตอง (Communication) การเขาถึงการใหบริการอยางงายดาย สามารถเขาถึงการ

บริการไดสะดวก (Easy access) และการเขาใจความตองการของลูกคา (Customer understanding) 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถงึความรูสึกที่มีความสุขหรือความพอใจเมื่อไดรับ

ความสําเร็จ หรือไดรับส่ิงที่ตองการ (Quirk : 1987) ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกที่ดีเมื่อประสบ

ความสําเร็จ หรือไดรับส่ิงที่ตองการใหเกิดขึ้นเปนความรูสึกที่พอใจ (Hornby : 2000) 

โดยสรุปแลวความพึงพอใจ หมายถงึ ความพอใจ ชอบใจ และมคีวามสุขทีค่วามตองการ 

หรือเปาหมาย ที่ต้ังใจไวบรรลผุลหรือสมหวังนั่นเอง  

นักทองเที่ยวชาวตางชาติ (Foreign Tourist) หมายถึง ผูทีเ่ดินทางมาจากหลากหลาย

ประเทศ มีการใชบริการโรงแรมที่พักในประเทศไทย อาจเดินทางมาดวยหลายวัตถุประสงคดวยกัน 

เชน การเจรจาติดตอธุรกิจ, การพักผอนทองเทีย่ว, การเดินทางมาเพือ่เขารับบริการทางการแพทย 

หรือการเดินทางมาเพ่ือทํากิจกรรมตางๆ เพ่ือสังคม เปนตน 
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บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร ”  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย

ที่เกี่ยวของ เพ่ือเปนพ้ืนฐานสําหรับการดําเนินการศึกษาสามารถแบงไดเปน 9 สวนดังนี้ 

2.1 ธุรกจิโรงแรมเครือตางชาติ 

2.2 การบริหารการใหบริการ 

2.3 แนวคดิความพึงพอใจ 

2.4 แนวคดิการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 

2.5 องคประกอบของทัศนคติ ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคและทฤษฏคีวามพึงพอใจ 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1 ธุรกิจโรงแรมเครือตางชาติ 

ธุรกิจโรงแรมคือกลไกหนึ่งที่สามารถสะทอนสภาพทางเศรษฐกิจของประเทศไดใน

หลายดานและชวยสนับสนุนองคกรธุรกิจไดในหลายอุตสาหกรรม ไมวาจะเปนธุรกิจรานอาหาร 

บริการรถสาธารณะ รานซักรีด โดยเฉพาะอยางย่ิงการลงทุนดานธุรกิจโรงแรมที่พักที่มีการลงทุนมา

จากตางประเทศ จะเห็นไดวาปจจุบันเครือโรงแรมจากตางประเทศมีการขยายกิจการในรูปแบบที่

แตกตางไปจากเดิม ซ่ึงในอดีตโรงแรมเครือตางชาติจะเขามาลงทุนเองทุกอยางต้ังแตเร่ิมทั้งหมด ไม

วาจะเปนการซือ้ทีด่ิน การกอสรางอาคาร การออกแบบตกแตง และการซื้ออุปกรณเครื่องใชทุก

อยาง ฯลฯ แตในปจจุบันนั้นจะเขามาในลักษณะการเขามารับบริหารโรงแรมใหกับโรงแรมไทยทัง้

ขนาดเล็ก กลาง ใหญ ในปริมาณทีม่ากขึ้น และยังคงมีแนวโนมเพิ่มมากขึ้นอยางตอเนือ่ง โดย

ปจจุบันมี 3 เครือโรงแรมใหญๆ ทีม่ีการดําเนินธุรกิจในลักษณะนีอ้ยางจริงจัง ไดแก “เครือ

แอคคอร” “เครืออินเตอรเนชัน่แนล โฮเต็ล กรุป” และ “เครือสตารวูด” ซึ่งเครือโรงแรมตางชาติ
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เหลานี้อาศัยชื่อเสียงที่สรางสมมาอยางยาวนานและมีขอไดเปรียบดานเงินทุนจํานวนมากเปน

ใบเบิกทางในการรุกธุรกิจของโรงแรมระดับนานาชาติที่มีลูกคากระจายอยูทั่วโลก ประกอบกับการ

บริการทีเ่ปนมาตรฐานตามหลักสากล ทําใหลูกคาเกิดการยอมรับและใหความไววางใจในการ

เลือกใชบริการไมวาจะเดินทางไปยังทีแ่หงใดก็ตาม ถึงแมวาการรับจางบริหารของเครือโรงแรม

ตางประเทศจะมีจุดออนตรงที ่ผู บริหารระดับสูงสวนใหญเปนชาวตางชาติซึง่อาจไมคอยเขา

วัฒนธรรมของไทยมากนกั สงผลทําใหการทํางานระหวางผูบริหารกับพนักงานระดับกลางและลาง

อาจมีปญหาได แตหากเมื่อทบทวนระหวางกับขอดีและขอเสียของการใหเครือโรงแรมตางประเทศ

เขามาบริหารแลวถือวาขอดีนั้นมีมากกวาเสีย เพราะเครือโรงแรมตางประเทศที่เลือกมาบริหารยิ่งมี

เครือขายระดับโลกอยูมากเทาไร ก็ยิง่มีฐานขอมูลลูกคาทีแ่นนมากขึน้เทานัน้ ซึง่ยอมเขาถึงความ

ตองการของลูกคาไดมากกวา โดยเฉพาะลูกคาที่มีกําลังซือ้สูง ตรงกันขามกับโรงแรมทองถิ่นที่

จําเปนตองสรางฐานลูกคาดวยตนเอง ประกอบกับช่ือเสียงที่มีอยูเพียงแตในประเทศไทย หรือเพียง

แคภายในภูมิภาคนั้นๆ จึงทําใหการทําตลาดของโรงแรมทองถิ่นยากกวาเครือโรงแรมที่มาจาก

ตางประเทศ เมื ่อสถานการณเปนเชนนี้ไดยิ่งทําใหโรงแรมไทยในปจจุบันตกอยูในสถานการณ

ยากลําบากมากย่ิงขึ้น เพราะเครือโรงแรมรายใหญจากตางชาติไดพยายามขยายสาขาใหไดมากย่ิงขึ้น

และมักใชวิธีการรวมทุน และรับจางบริหาร เพราะมีตนทุนตํ่ากวาการสรางโรงแรมขึ้นมาใหม และ

ทําใหการขยายเครือขายของเครือโรงแรมที่มาจากตางประเทศไปไดอยางรวดเร็ว 

การดําเนินธุรกิจดานกิจการโรงแรมมีการลงทุนขยายตัวเพิม่มากขึ้นทุกป โดยเฉพาะ

ระยะชวงระหวางป พ.ศ. 2551-2553 มกีารขยายตัวโดยรวมเพิม่มากถึง 20,000 หอง สืบเนือ่งมาจาก

การลงนามเซ็นสัญญาระหวางเครือโรงแรมของไทยกับเครือโรงแรมทีม่าจากตางประเทศซึง่มี 15 

เครือโรงแรมโดยประมาณ การเขามาของเครือขายบริหารโรงแรมจากตางประเทศครัง้นีไ้ด

กลายเปนตัวชวยทีจ่ะเริม่พัฒนาตราสินคาโรงแรมใหมๆ รวมไปถึงการนําตราสินคาตัวใหมเขามา

เสนอนักลงทุนโรงแรมในไทยเพ่ือรับบริหารเพ่ิมมากขึ้น ดังนัน้การเกิดขึน้ใหมของโรงแรมภายใต

ตราสินคาตางชาติใหมจึงเริ่มมีใหเห็นกับมากขึน้และโดยสวนใหญมักเนนในเรือ่งของความแปลก

ใหมในการบริหารจัดการเพ่ือสรางความแตกตางและเปนการตอบสนองความตองการของลูกคาใน

แตละกลุมไดดีย่ิงขึ้น ดวยความชํานาญดานบริการจัดการของเครือโรงแรมตางชาติทีน่ําตราสินคา

ใหมๆ เขามาเสนอเงือ่นไขรับบริหารโรงแรมในไทย ถือเปนกลยุทธทีทํ่าใหเครือโรงแรมระดับ
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สากลสามารถเพิ่มจํานวนโรงแรมภายใตการบริหารไดมากขึ้น เปรียบเทียบกับการใชตราสินคา

แบบเดิมที่เขามาทําตลาดในไทยกอนหนานี้ ซ่ึงอาจติดเง่ือนไขกฎเกณฑวาหากใชตราสินคาหนึ่งใน

การบริหารธุรกิจโรงแรม ณ ทําเลหนึง่แลวจะไมสามารถรับบริหารเพิม่ ณ สถานทีใ่กลเคียงกันได 

ประกอบกับปจจุบันกิจการโรงแรมใหมๆในประเทศไทยมีการเพิม่ขึน้เปนจํานวนมาก และ

หลากหลายรูปแบบ โดยเนนการออกแบบมีความเปนศิลปะ ผอนคลาย มีลูกเลน และมีเอกลักษณ

เฉพาะตัวมากย่ิงขึ้น ทําใหบางแหงไมไดตรงตามหลักเกณฑทีโ่รงแรมเครือตางชาติเหลานีต้องการ

รับบริหาร 

เปนที่นาสังเกตวาการเขามารับบริหารโรงแรมของเครือทีม่าจากตางชาติเดิมสวนใหญ

จะเปนเครือโรงแรมที่มาจากสหรัฐอเมริกา ยุโรป และเอเชียเปนหลัก แตในปจจุบันเริม่มีเครือ

โรงแรมทีม่าจากตะวันออกกลางไดใหความสนใจและเริม่ทําการรุกตลาดในแถบเอเชียกันมากขึน้ 

ซ่ึงมีแนวโนมจะเขามารับบริหารโรงแรมในประเทศไทยมากขึ้นดวยเชนกัน ซึง่การเขามาของเครือ

โรงแรมตางประเทศโดยเฉพาะหนาแถบประเทศตะวันออกกลางนั้นสามารถสรางสีสันใหกับวงการ

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยเปนอยางมาก โดยเฉพาะอยางยิง่เครือโรงแรมที่มาจากตางประเทศ

ดวยกันที่ตองมีการปรับตัวรองรับกับกระแสการแขงขันที่รุนแรงมากขึ้นของตราสินคาใหมนี้ โดย

การเพ่ิมตราสินคาใหมขึ้นมาชิงสวนแบงทางการตลาดกับเครือโรงแรมตางประเทศดวยกันของเครือ

แอคคอร เพ่ือใหสอดคลองกับกลยุทธระดับโลกทีถู่กวางไวในแผนการขยายธุรกิจซึง่จะมีการปรับ

ภาพลักษณของเดิมทีม่ีอยู อาทิเชน โซฟเทล  พูลแมน  โนโวเทล  แกรนด เมอรเคียว  ออลซีซ่ันส 

เมอรเคยีว  ไอบิส และฟอรมูล 1 เพื่อสรางความแตกตางกันทีชั่ดเจนใหเหมาะสมกับการใหบริการ

และตอบสนองความตองการของลูกคาทีเ่ปลีย่นแปลงไปในตลาดธุรกิจโรงแรม รวมทั้งยังเปนการ

ตอบโจทยความตองการที่หลากหลายทั้งทางดานผลิตภัณฑและการบริการใหครอบคลุมยิ่งขึ ้น 

สงผลใหโรงแรมที่อยูในเครือชองแอคคอรมีแผนจะบริหารโรงแรมเพ่ิมอีกกวา 12 แหงในประเทศ

ไทยจากเดมิที่มีอยู 19 แหง โดยสวนใหญมีการลงทุนในประเทศไทยภายใตช่ือ อีบิส ซ่ึงมีถึง 4 แหง

ในไทย ขณะที่ผูบริหารระดับสูงในเครือ  แมริออท จะการเพิม่ตราสินคาเขามามากขึน้เพือ่สามารถ

รับการรับบริหารโรงแรมในไทยมากขึ้นเชนกัน  

ปจจุบันพบวาสถานที่ทองเที่ยวหลักในประเทศไทยมีถึง 5 เครือโรงแรมระดับโลกที่ให

ความสนใจเขามาขยายธุรกิจทั้งการรับบริหารและรวมทุนทําโรงแรมใหมระดับสากล โดยเริ่ม
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บุกเบิกมาต้ังแตกลางป พ.ศ. 2550 เปนตนมา แตสวนใหญจะเปนการรับบริหารและรวมทุนเพือ่ให

ครบตามจํานวนเปาหมายมากกวา ซ่ึงในเบื้องตนมีอยูมากกวา 90 โรงแรม ซึง่ทีผ่านมาเครือโรงแรม

ระดับสากลที่เดินหนาขยายการลงทุนแขงขันกันคึกคักประกอบดวยเครือโรงแรมดังตอไปนี้ 

1. เครืออินเตอรเนช่ันแนล โฮเต็ลส กรุป (International Hotels Group : IHG ) เปนเครือ

โรงแรมทีใ่หญที่สุดในโลกจากประเทศอังกฤษ ซึง่เขารับบริหารและรวมทุนเปนจํานวนอยางนอย 

30 โรงแรมในประเทศไทย โดย IHG มีโรงแรมในสังกัดมากกวา 3,500 แหงใน 100 ประเทศทัว่โลก 

โดยมีจํานวนหองรวมกันมากถึง 534,000 หอง เปนเจาของตราสินคาตางๆไดแก 

 Intercontinental เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 Crowne Plaza เปนโรงแรมระดับ 4 ดาวคร่ึง 

 Holiday Inn  เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 Holiday Inn Express เปนโรงแรมระดับ 3 ดาวคร่ึง 

 Staybridge Suites เปนโรงแรมระดับ 3 ดาว 

 Candlewood Suites เปนโรงแรมระดับ 2 ดาว 

 Hotel Indigo  เปนโรงแรมระดับ 2 ดาว 

โดยในแตละตราสินคาของเครือโรงแรมกลุมนีจ้ะเจาะลูกคาเปาหมายทีแ่ตกตางกันไป 

เชนโรงแรม Intercontinental และ Crowne Plaza มุ งทําตลาดบนสําหรับลูกคาทีต่องการความ

หรูหราและนักธุรกิจระดับสูง ขณะที ่Holiday Inn มุงนักทองเทีย่วระดับกลาง และนักธุรกิจทัว่ไป 

สวน Express by Holiday Inn สําหรับนักทองเที่ยวที่ตองการหองพักราคาประหยัด เปนตน 

2. เครือแอคคอร (Accor) มีสํานักงานใหญ ทีก่รุงปารีสประเทศฝรัง่เศส จัดเปนเครือ

โรงแรมใหญอันดับ 4 ของโลก มีแผนจะเปดใหครบ 30 โรงแรมในประเทศไทยโดยไดเริ่มเปด

ดําเนินการมาตัง้แตป พ.ศ. 2550 เปนตนมา โดย Accor มีโรงแรมในเครือมากกวา 4,000 แหง 

กระจายอยูใน 140 ประเทศทั่วโลก จํานวนหองรวมทัง้สิน้ 460,000 หอง มีตราสินคาในเครือ

มากมาย ไดแก 

Sofitel  เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

Pull Man  เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

Grand Mercure เปนโรงแรมระดับ 4 ดาวคร่ึง 
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Novotel  เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

Mercure  เปนโรงแรมระดับ 3 คร่ึง 

All Seasons  เปนโรงแรมระดับ 3 ดาวในรูปแบบรีสอรท 

Ibis   เปนโรงแรมระดับ 3 ดาวในรูปแบบโรงแรมในตัวเมือง 

Motel 6  เปนโรงแรมระดับ 1 ดาว 

3. เครือเบสท เวสเทิรน (Best Western International) เปนเครือโรงแรมใหญเปนอันดับ 

7 ของโลก มีโรงแรมในเครือ 4,300 แหงใน 88 ประเทศ จํานวนรวม 320,000 หอง เนนตลาด

โรงแรมระดับราคาปานกลางเปนหลัก โดยครองตลาดสูงที่สุดในสหรัฐฯ ในสวนของตลาดโรงแรม

ระดับราคาปานกลาง (Midscale) ทีม่ีภัตตาคารตัง้อยูภายในโรงแรม ภายใตเครือนียั้งประกอบดวย

ตราสินคาอื่นๆ อีกเชน 

 Best Western Premier เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 Best Western  เปนโรงแรมระดับ 3 ดาว  

4. เครือเมอริเดยีน อยูในกลุมของสตารวูดจากนิวยอรก ประเทศสหรัฐอเมริกา จัดเปน

เครือโรงแรมใหญเปนอันดับ 8 ของโลก มีโรงแรมในเครือทั้งส้ิน 740 แหง จํานวน 230,000 หอง 

และมีแผนจะเปดเพ่ิมขึ้นอีก 13 โรงแรมในประเทศไทย สําหรับโรงแรมในกลุมนีป้ระกอบดวยตรา

สินคาตางๆ มากมาย เชน 

 Westin  เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 Sheraton  เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 4 Points  เปนโรงแรมระดบั 4 ดาว 

 W Hotels  เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 Luxury Collection เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 St. Regis  เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 โดยแตละตราสินคานั้นมุงจับกลุมลูกคาเปาหมายแตกตางกันไป เปนตนวา Sheraton 

เนน สําหรับลูกคาเปาหมายเปนบุคคลวัยกลางคน ขณะที่ 4 Points เนนกลุมลูกคาเปาหมายเปนคน

วัยหนุมสาวมีความสนุกสนาน ทวา ในแตละเครือโรงแรมดังกลาว มักใชกลยุทธรับจางบริหารและ
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รวมทุนกับพันธมิตร โดยการใชกลุมเปาหมายเปนตัวตัง้ เพือ่แยกกลุมผูใชบริการออกจากกันอยาง

ชัดเจน ซ่ึงมี 3 ประเภทหลักๆ ไดแก  

 1. Budget Hotels หรือหองพักราคาประหยัดและงายตอการใชบริการ โดยเครือแอคคอร

ถือเปนกลุมแรกที่บุกเบิกการเปนผูนําตลาด Budget Hotel เปนเจาแรกในเมืองไทย ซึง่มี 2 เครือ

โรงแรมหลัก คือ Ibis Hotel และ All Seasons Hotel โดยเขาไปบริหารโรงแรมใหมพืน้ทีเ่ปาหมาย

บนถนนสายหลักชานเมืองกรุงเทพฯ  

 2. Luxury Hotels and Resorts หรือสถานตากอากาศและโรงแรมระดับหรูหรา โดยแต

ละเครือโดรงแรมนั้นมีการวางกลยุทธทุมทุนสรางหองพักสไตลหรูหรา มีเอกลักษณ เนนบรรยากาศ

ความเปนสวนตัว ราคาเร่ิมตนที่หลักหมื่นถึงหลักแสนบาทตอคืน 

 3. Middle Premium Hotels หรือโรงแรมระดับปานกลาง มีการลงทุนพัฒนาสิง่อํานวย

ความสะดวก และการตกแตงใหดูดีมีราคา โดยราคาหองพักในแตละคืนนัน้อยูในหลักพันบาท ซึง่

เครือ Best Western ถือครองสวนแบงทางการตลาดมากทีสุ่ดในกลุมนีโ้ดยการนํา Best Western 

Premier Hotel ซ่ึงอยูในเครือเขามาขยายเครือขายในเมืองไทยเปนจํานวนอยางนอย 25 โรงแรม และ

คูแขงที่นาจับตาคือโรงแรมที่อยูในเครือของ IHG โดยมี Crowne Plaza Hotel เปนโรงแรมบุกเบิก 

  จากที่กลาวมาทั้งหมดจะเห็นไดวาโรงแรมที่อยูในเครือของตางชาตินั้นมีการแขงขัน

กันเองสูงมากไมวาจะเปนเครือโรงแรมทีม่าจากประเทศใดก็ตาม มีการรักษาฐานและพยายามเจาะ

ตลาดใหไดทุกกลุมลูกคา นอกจากนียั้งมีการขยายสาขาตามมาแขงขันกันยังประเทศอืน่ๆ อีกดวย 

นั่นหมายความวาผูที่ไดรับผลประโยชนสูงที่สุดนั่นคือ ผูบริโภค หรือนักทองเที่ยวที่แตละโรงแรม

ยอมมีการแขงขันดานคุณภาพการใหบริการเพ่ือความพึงพอใจเปนเลิศของนักทองเที่ยวนั่นเอง 

เครือโรงแรมจากตางประเทศที่มีการเปดใหบริการในกรุงเทพมหานครมีดังตอไปนี้ 

ประเทศสหรัฐอเมริกา จํานวน 11 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Best Western Hotel 

2. Conrad Hotel 

3. Four Seasons Hotel 

4. Grand Hyatt Hotel 

5. Hilton Hotel 

DPU



14 

6. JW Marriott Hotel 

7. Plaza Athenee Hotel 

8. Renaissance Hotel 

9. Rembrandt Hotel 

10. Sheraton Grand Hotel 

11. Westin Hotel 

ประเทศอังกฤษ จํานวน 2 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Ambassador Hotel 

2. Landmark Hotel 

ประเทศฝร่ังเศส จํานวน 11 เครือโรงแรม ไดแก 

1. All Seasons Hotel 

2. Grand Mercure Hotel 

3. Holiday Inn Hotel 

4. Inter-Continental Hotel 

5. Le Meridian Hotel 

6. Meridian Hotel 

7. Mercure Hotel 

8. Novotel Hotel 

9. Pullman Hotel 

10. Siam Kempinski Hotel 

11. Sofitel Hotel 

ประเทศสิงคโปร  จํานวน 5 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Banyan Tree Hotel 

2. Changeri-la Hotel 

3. Pan Pacific Hotel 

4. Park Nai-Lerd Hotel 

DPU



15 

5. Swissotel Le Concorde Hotel 

ประเทศฮองกง จํานวน 3 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Mandarin Oriental Hotel 

2. Peninsula Hotel 

3. The Sukhothai Hotel 

ประเทศญี่ปุน   จํานวน 2 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Imperial Queen’s Park Hotel 

2. The Okura Prestige Hotel 

 

2.2 การบริหารการใหบริการ 

คุณภาพการบริการถือเปนกลยุทธทางธุรกิจที่มีความสําคัญสูงสุด องคกรที่ประสบ

ความสําเร็จลวนแลวแตใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการเปนเปาหมายหลัก เนือ่งจากหาก

องคกรสามารถรักษาคุณภาพในสวนนี้ไวไดก็จะมีขอไดเปรียบสามารถเอาชนะคูแขงขัน และ

สามารถขยายตัวเพิม่พืน้ทีส่วนแบงทางการตลาดไดเชนกัน (ปณนิกา วนากมล และคณะ, 2545) 

คุณภาพการบริการนั้นไมสามารถบงบอกไดอยางชัดเจนเปนรูปธรรม จึงจําเปนตองเนนดานความ

พึงพอใจของผูเขารับบริการ โดยตองรูระดับความพึงพอใจของผูรับบริการประกอบกับการทํางาน

อยางมีประสิทธิภาพเพ่ือสามารถสรางความพึงพอใจแกผูเขารับบริการ  

ปจจัยในคุณภาพการใหบริการมิไดกําหนดโดยผูใหบริการหรือผูผลิต แตกําหนดโดย

ความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ ซึ่งคุณภาพการดําเนินงานนัน้มิไดวัดไดโดยตนทุนทีต่่าํ แตตอง

วัดดวยความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งหลักการตลาดจะอยูนําหนาหลักการผลิต และคุณภาพการ

บริการคือระดับความเปนเลิศทั้งดานรูปธรรมและนามธรรม คุณภาพเปนคุณลักษณะที่เกี่ยวของกับ

ความเปนเลิศ ซึ่งคุณภาพจากความเปนเลิศนัน้สามารถสือ่ไดหลายมุมมองดวยกัน ตัวอยางเชน 

ผูรับบริการมองคุณภาพจากบริการที่ไดรับ โดยเปนการบริการที่มีความสอดคลองกับความคาดหวัง

ที่ตองการและสามารถรับรูได หรือ บุคลากรทางดานสุขภาพมองคุณภาพจากความรูความสามารถที่

เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานเชิงวิชาชีพ สวนผูบริหารมองทีค่าใชจาย ความคุมทุนในการใหบริการ

สุขภาพทัง้หมด ซ่ึงตรงกบัแนวคดิของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al.citedin Yousseff, 
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1996 อางถึงใน ปณนิกา วนากมล, 2545, น. 18) ทีก่ลาววา คุณภาพหมายถึงผูรับบริการมีความพึง

พอใจในการบริการทีต่รงกับความตองการ หรือความคาดหวัง ประกอบดวยความสอดคลองกับ

มาตรฐานและความพอใจของผูรับบริการ หรือในบางกรณีผูรับบริการอาจพิจารณาจากการเอาใจใส

ดูแลและการสรางสัมพันธภาพระหวางบุคคลในขณะทีผู่ใหบริการพิจารณาจากทักษะหรือความรู

ของผูใหบริการ วิลเลยีม (William, 1998) 

การบริหารคณุภาพการบริการที่มีประสิทธิภาพนั้นควรต้ังโจทยไปที่ความคาดหวังของ

ลูกคาเปนอันดับแรก วาลูกคาผูเขารับการบริการแตละรายตัง้ความคาดหวังไวมากนอยเพียงใด ซึง่

ลูกคาเหลานั้นเองที่จะเปนผูประเมินคุณภาพการบริการที่ไดรับโดยประเมินจากคุณภาพตามความ

เปนจริง และคุณภาพตามการรับรู (พนิดา ตามมาพงศ, 2538) โดยเปรียบเทียบการบริการที่ตน

คาดหวัง (expected service) กับบริการที่เกิดขึ้นจริงตามการรับรู (perceived service) ถาคุณภาพการ

บริการทีรั่บรูนอยกวาคุณภาพบริการที่คาดหวัง ผูเขารับบริการจะไมพึงพอใจและไมกลับมาใช

บริการอีก แตหากคุณภาพการบริการที่รับรูเกินกวาคณุภาพการบริการที่คาดหวัง ผูรับบริการจะเกิด

ความพึงพอใจ และถาคณุภาพการบริการที่รับรูสูงเกินกวาคุณภาพบริการทีค่าดหวัง ผูเขารับบริการ

จะเกิดความประทับใจ สิง่เหลานี้สงผลดีตอยอดการดําเนินธุรกิจและภาพลักษณขององคกร ชวย

สรางช่ือเสียงและขอไดเปรียบทางการแขงขัน   

ในการแขงขันทางธุรกิจยังไมมีการกําหนดวากฎเกณฑใดสามารถใชไดดีทีสุ่ดสําหรับ

การประเมินเปาหมายและผลการดําเนินงานขององคกร   เพราะคุณคาของการแขงขันจะทําใหเกิด

องคความรูและสรางประสบการณที่ดีพัฒนาเพิ่มขึน้ไปอยางตอเนือ่ง ทําใหองคกรตางๆ เกิดการ

จัดการและรวมกันเปนหนึ่งเพ่ือสรางความแข็งแกรงทางธุรกิจ   ดวยองคประกอบตางๆ เหลานีไ้ด

ครอบคลุมถึงรายการขององคกรที่มีประสิทธิภาพที่สามารถสรางพืน้ฐานคุณคาทางการแขงขัน 

แลวแตละชุดจะเปนตัวกําหนดตัวแบบแหงความมีประสิทธิภาพทีเ่ปนเอกลักษณ  สิง่สําคัญในการ

วิจัยคร้ังนี้คือองคกรและผูบริหารจะตองมีการจัดการที่สมดุล มีจุดมุงหมายเดียวกันเพ่ือการแขงขัน

ทางธุรกิจ   กรอบการทํางานที่ชัดเจนจะชวยสรางคุณคาและแกไขปญหาเฉพาะหนาทีสํ่าคัญ ซึง่

คุณคาภายในความมีประสิทธิภาพขององคกรนั่นก็คือ การมีความหลากหลาย สามารถเคลื่อนยายได 

และการตอสูแขงขัน  
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ปจจัยสําคัญสองประการที จ่ะตองตระหนักอยู เสมอ นั่นคือการเพ่ิมผลผลิต 

(Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality Effectiveness Model พบวามีการเนนถึง

ความสําเร็จของกระบวนการ ไปสูความเปนเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะกําหนด

แนวทางและทศิทางของความสําเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปจจัยสําคัญ 7 ประการ คอื  

1. การทําใหลูกคาพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond)  

2. การประกันคุณภาพ (Quality Assurance)  

3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology)  

4. การตระหนกัถงึคณุภาพ (Quality Awareness)  

5. การฝกอบรม (Training)  

6. การมสีวนรวม (Involvement)  

7. การเปนที่รูจัก การยอมรับนับถือ (Recognition)  

 

 

 

ภาพที่ 2.2 แบบจําลอง Service Quality Effectiveness Model 

ที่มา : Spechler, J. W. (1988) 

 

กลาวโดยสรุปค อื  หลักการบริหารการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพนั้นจําเปนตองมี

องคประกอบหลายๆ ดานรวมกัน อาทิเชน การรับรูความคาดหวังของลูกคาผูเขารับบริการ และ
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ความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคา ทายทีสุ่ดแลวลูกคาจะเปนผูประเมินเองวา

คุณภาพการบริการที่ไดรับนั้นตรงตามหลักเกณฑที่ต้ังไวแลวหรือไม นอกจากนี้แนวทางการปฏิบัติ

ควรยึดถือหลัก Service Quality Effectiveness Model ซึ่งมีรายละเอียด 7 ประการดังทีเ่สนอไปแลว

ขางตน เพื่อความสําเร็จในการบริหารธุรกิจการใหบริการ   แม ณ ปจจุบันนี้จะยังไมมีตนแบบ

ความสําเร็จที่เปนรูปธรรมแตทฤษฎีตางๆ เหลานี้นับเปนแนวทางสําคัญในการพัฒนาขั้นตอไป 

 

2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ เปนปจจัยสําคัญประการหนึง่ทีช่วยใหงานสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 

โดยเฉพาะอยางยิง่งานทีเ่กีย่วของกับการใหบริการ ไมวาจะเปน สปา รานอาหาร หรือโรงแรมที่

จําเปนตองใชพนักงานบริการที่มีทักษะและใจรักในงานบริการสูง ซ่ึงนอกจากผูบริหารจะตองวาง

กรอบดําเนินการใหผูปฏิบัติงานใหบริการลูกคาเพื่อใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว ยัง

จําเปนตองดําเนินการใหผูที่มาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะการเจริญเติบโตของงาน

บริการ เปนปจจัยสําคัญที่เปนตัวบงชี้ความสําเร็จและผลประกอบการ สิ่งสําคัญอันดับแรก คือ 

จํานวนผูมาใชบริการ หากองคการมีการบริการที่ดี จํานวนผูใชบริการก็จะมาก สอดคลองกับ

องคการที่ขาดการบริการที่ดี จํานวนผูใชบริการก็จะนอยลงตามลําดับ ดังนั้นผูบริหารจึงควรศึกษา

ใหลึกซ้ึงถึงปจจัยและองคประกอบตางๆที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ 

โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไม ขึ้นอยูกับคณุภาพการใหบริการขององคการประกอบกับระดับ

ความรูสึกพึงพอใจของผูเขามารับบริการในมิติตางๆ ของแตละบุคคล  ดังนัน้การวัดระดับความพึง

พอใจ สามารถกระทําไดหลายวิธีตอไปนี้ 

1) การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีที่นิยมใชกันอยางแพรหลายโดยการขอความรวมมือ

จากกลุมบุคคลที่ตองการวัด และแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนด 

2) การสัมภาษณ ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณทีจ่ะจูงใจให

ผูตอบคําถามตอบตามขอเท็จจริง 

3) การสังเกต เปนการสังเกตพฤติกรรมทัง้กอนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลัง

การรับบริการ การวัดโดยวิธีนี้จะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่แนนอน จะเห็นไดวาการ
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วัดความพึงพอใจตอการใหบริการนั้นสามารถกระทําไดหลายวิธี ขึ้นอยูกับความสะดวก เหมาะสม 

ตลอดจนจุดมุงหมายของการวัดดวย จึงจะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพและนาเช่ือถือได 

การวัดความพึงพอใจในบริการ Millet (1954, p. 397) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจใน

การบริการหรือความสามารถทีจ่ะพิจารณาวา การบริการที่ไดรับนัน้เปนทีพึ่งพอใจหรือไม โดยวัด

จากการใหบริการอยางเทาเทียม คือการบริการที่มีความยุตธิรรมเสมอภาค การใหบริการรวดเร็วทัน

ตอความตองการ คือการใหบริการตามลักษณะความจําเปนรีบดวนและตามความตองการของ

ผูรับบริการ ตอมาคือการใหบริการอยางเพียงพอ ความเพียงพอในที่นี้ไดแก ดานสถานที่มีความ

กวางขวางโอโถง ดานบุคลากรมีเพียงพอตามจํานวนผูรอเขารับบริการ ดานวัสดุอุปกรณตางๆ มี

ความพรอมในการใชงาน การใหบริการอยางตอเนือ่ง ไมบริการคางคาหรือทิง้งานกะทันหัน และ

การใหบริการทีม่ีความกาวหนา คือการพัฒนางานบริการทางดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความ

เจริญกาวหนาไปเร่ือย ๆ โดยมีหลักแนวคิดในการสรางความพึงพอใจแกลูกคาดานคุณภาพบริการ

ดังตอไปนี้ 

1) ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Index : CSI) 

3

เปนการนําเอาคา

ความพึงพอใจของลูกคาและเสียงจากลูกคามาทําการพัฒนาระบบงาน พัฒนาบริการใหมๆ และ

ยกระดับมาตรฐานการบริการใหมีมาตรฐานที่สูงขึ้น 

2) การสรางนวัตกรรมบริการ (Service Innovation) เปนการคิดหาบริการในรูปแบบ

ใหมๆ ที่แตกตางจากปจจุบัน เพ่ือเปนการตอยอดธุรกิจใหธุรกิจมีการขยับตัวอยูตลอดเวลา 

3) การจัดการอยางมีคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM) โดยนํา 

TQM Concepts และเครือ่งมือทีจํ่าเปนมาใชในการปรับปรุงงาน สินคา และบริการใหมีคุณภาพ 

เพ่ือใหพนักงาน และผูมีสวนไดรับผลประโยชนเกิดความพึงพอใจ โดยพนักงานทุกคนในองคกรมี

สวนรวมในกจิกรรมนี้ 

4) การปรับปรุงขั้นตอนกระบวนการในการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง (Continuous 

Process Improvement : CPI) เปนกิจกรรมที่ทําใหพนักงานระดับปฏิบัติการและหัวหนางานจัดต้ัง

ทีมงานในการพัฒนา ปรับปรุงกระบวนการในการทํางานใหดีขึ้นกวาเดิม เชน เวลาในการทํางาน

ลดลงขั้นตอนการทํางานลดลง ลูกคาพึงพอใจมากขึ้น ตนทุนบริษัทลดลง รายไดบริษัทเพ่ิมมากขึน้ 

เปนตน 
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2.3.1 ลกัษณะของความพึงพอใจ 

จิตตินันท (2539, น. 24-26) กลาวไววา ความพึงพอใจมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวกของบุคคลที่

มีตอสิง่หนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความ

ตองการสวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอืน่และสิง่ตางๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมี

ประสบการณการรับรู เรียนรู ส่ิงใดที่จะไดรับผลตอบแทนแตกตางกันไป 

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตาง ระหวางสิง่ทีค่ดหวังกับสิง่ทีไ่ดรับ

จริงในสถานทีห่นึง่ บุคคลใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานไวในใจอยูกอนแลว ซึงอาจมีแหลงอางอิงมา

จากคุณคาหรือเจตคติที่ยึดถือ ประสบการณดั้งเดิมทีเ่คยมีอยู การบอกเลาของผูอืน่ การรับทราบ

ขอมูล การรับประกัน การใหคํามั่นสัญญาเหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานที่ใชเปรียบเทียบกับสถานการณ

ที่ไดรับ ส่ิงที่บุคคลไดรับรูเกี่ยวกับสถานการณ หรือคาดหวังในส่ิงที่คิดวาควรจะไดรับนี ้มีอิทธิพล

ตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงเปนอยางมาก เพราะบุคคลจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับจริง

ในกระบวนการที่เกิดขึ้น (Performance) กับส่ิงที่คาดหวังเอาไว หากส่ิงที่ไดรับเปนไปตามที่

คาดหวังถือวาเปนการยืนยันทีถู่กตอง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยูยอมเกิดความพึง

พอใจตอสถานการณดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวังดังกลาว อาจจะสูงกวาหรือต่ํากวา 

นับเปนการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Discomfirmation) จากความคาดหวังดังกลาว ทั้งนี ้ ชวงความ

แตกตาง (Discripancy)  ที่เกิดขึ้นจะช้ีใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจ หรือความไมพึงพอใจมาก-

นอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความ

ไมพงึพอใจ 

ความพึงพอใจเปลีย่นแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณทีเ่กิดขึน้ 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบส่ิงใดส่ิงหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความ

คาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไม

เปนไปตามที่คาดหวัง แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง 

บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกที่มีตอส่ิงเดิมนั้นไดทันที แมเปนความรูสึกที่ตรงกันขามกันก็ตาม 

นอกจากนีค้วามพึงพอใจเปนความรูสึกทีส่ามารถแสดงออกในระดับมาก-นอยไดขึน้อยูกับความ

แตกตางของการประเมินส่ิงที่ไดรับจริงกับส่ิงที่คาดหวังไว 

DPU



21 

2.3.2 ระดบัของความพึงพอใจ 

 จิตตินันท (2539, น. 27) ไดอธิบายถึงระดับความพึงพอใจไวดังนี้ 

1) ความพึงพอใจทีต่รงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของ

บุคคลเมือ่สิง่ทีไ่ดรับตรงกับความคาดหวังทีม่ีอยู  เชน ลูกคาไปรับประทานอาหารทีข่ึน้ชือ่ ณ 

โรงแรมแหงหนึง่ และไมผดิหวังกับรสชาติอาหารและการบริการที่รวดเร็ว หรือลูกคาที่เดินทางดวย

รถไฟถึงจุดหมายปลายทางอยางปลอดภัยตรงตามกําหนดเวลา เปนตน 

2) ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มหรือประทับใจ

ของบุคคล เมือ่สิง่ทีไ่ดรับเกินความคาดหวังที่มีอยู เชน ลูกคาเติมน้าํมันรถพรอมกับบริการตรวจ

เครือ่งยนตและเติมลมฟรี หรือลูกคาไปซือ้ของทีห่างสรรพสินคาแหงหนึ่งและไดรับรางวัลพิเศษ

โดยไมคาดคิดมากอน เปนตน 

 

2.4 แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 

คุณภาพมีสองความหมายหลักๆ อันดับแรก คือการทําผลิตภัณฑหรือบริการให

เหนอืกวามาตรฐานทีตั่ง้ไวเพือ่สรางความรูสึกประทับใจตอลูกคาผูมาใชบริการ ซึง่ความหมายใน

ที่นี้จะเปนความหมายแบบเกา (Narrow Idea) สวนความหมายแบบใหม (Modern Idea) คือคุณภาพ

จะหมายความรวมถึงความพึงพอใจของลูกคาเขาไปดวย  เนือ่งจากผูบริโภคมีความตองการ

เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา จึงจําเปนตองมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการอยางสม่าํเสมอ 

เพ่ือการใหบริการใหมีประสิทธิภาพดีย่ิงขึ้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดเปน

อยางดี โดยสมศักดิ์ สินุระเวชญ (2541, หนา 27) ไดกลาวถึง การพัฒนาคุณภาพในการบริการตาม

ทฤษฎี Deming วาการปรับปรุงคุณภาพ หมายถึง การปรับปรุงกระบวนการเพือ่ชวยเพิม่ความ

สม่าํเสมอของผลติภัณฑ ลดความผิดพลาดและลดการสูญเปลาของแรงงานใหสามารถเพิม่ผลผลิต

ไดดวย นอกจากนี้คุณภาพยังมีสวนชวยในการวางกลยุทธธุรกิจทีม่ีความสําคัญสูงสุดขององคกรที่

ประสบความสําเร็จ ซ่ึงจะมีการกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมายสูงสุด เนือ่งจากถาองคกรมีคุณภาพ

จะสามารถเอาชนะคูแขงขัน สามารถขยายตัวและชวงชิงสวนแบงของตลาดไดนัน้ จําเปนตอง

ทําการศึกษาเพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูเขารับบริการและตองทํางานอยางมีระบบ

เพ่ือใหถูกใจผูรับบริการ ซ่ึงคุณภาพมิไดกําหนดจากตนทุนโดยผูใหบริการ หรือผูผลิต แตกําหนด
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โดยความพึงพอใจของลูกคา  โดยผูบริหารสามารถนําโครงสรางและแนวคิดหลักการทางระบบ 

ISO ( International Organization for Standardization ) มาประยุกตใชกับงานบริการโรงแรม คือ 

การปรับปรุงอยางตอเนื่องเละมองเปนกระบวนการซ่ึงสามารถอธิบายเปนแผนภูมิไดดังนี้ 

 

     

ภาพที่ 2.4 แบบจําลองโครงสรางระบบบริหารคุณภาพและแนวคดิมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 

ที่มา:  เอกสารประกอบการสัมมนากรมอาชีวศึกษา (2546, น. 1-7) 

 

จากภาพสามารถเห็นไดอยางชัดเจนวาลูกคาขององคการมีบทบาทอยางมากตอการ

กาํหนดหรือระบุถึงความตองการของลูกคาใหเปนปจจัยปอนเขาของระบบการจัดการในองคการ 

การเฝาติดตาม (Monitoring) ถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ภายหลังจาก

องคการไดสงมอบผลผลิต หรือการบริการของลูกคาไปแลว การเฝาติดตามวัดความพึงพอใจของ

ลูกคานั้น เพ่ือใหทราบวาบรรดาขอกําหนดของลูกคาไดรับการตอบสนองโดยครบถวนแลวหรือไม  
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หลักการทีร่ะบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 : 2000 นํามาใชคือหลักการพัฒนาอยาง

ตอเนื่องดังตอไปนี้  

Plan : ทําการกําหนด หรือระบุช้ี วัตถุประสงคและกระบวนการที่จําเปนตอการสงมอบ

ผลิตภัณฑบริการที่สอดคลองกับขอกําหนดของลูกคา และนโยบายขององคกรเอง 

Do : นํากระบวนการที่กําหนดชัดเจนแลวไปปฏิบัติใหเกิดผล 

Check : ติดตามตารางและจัดกระบวนการ ผลิตภัณฑ โดยเปรียบเทียบกับนโยบายวัตถุประสงค

ของผลติภัณฑ 

Action : ปฏิบัติการตาง ๆ แลวปรับปรุงผลการดําเนินงานของกระบวนการใหดีขึ้นอยูเสมอ 

นอกจากนี้ Omachonu (1990) กลาววาองคประกอบของคุณภาพประกอบดวย 2 สวนคือ 

คุณภาพตามความเปนจริงและคุณภาพตามการรับรู ซ่ึง “คุณภาพตามความเปนจริง” คือส่ิงที่ผู

ใหบริการไดปฏิบัติตามมาตรฐานที่กําหนดขึ้นประกอบดวยสวนสําคัญ 3 ประการคอื 

1) มาตรฐานเชิงโครงสราง เปนมาตรฐานทีเ่กีย่วของกับการกําหนดคุณลักษณะของ

ระบบบริหาร และระบบบริการ รวมทัง้ทรัพยากรตาง ๆ ไดแก ปรัชญา วัตถุประสงค นโยบายการ

จัดองคกร อัตรากําลัง บุคลากร งบประมาณ อุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใช อาคารสถานที ่โดยคํานึงถึง

ประสิทธิภาพคือ ขั้นตอนการบริการที่จะใหงานบรรลุเปาหมาย (Goal) ที่วางไว และคํานึงถึง

ประสิทธิผล คือประหยัดเวลา แรงงานและคาใชจาย 

2) มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process standard) เปนมาตรฐานที่กลาวถึงวิธีการ

ใหบริการที่ตอบสนองความตองการและปญหาของผูรับบริการแตละบุคคล ทัง้ดานรางกาย จิตใจ

และสังคม โดยใชความรูความสามารถอยางถูกตองและอยูในกรอบจรรยาบรรณวิชาชีพ 

3) มาตรฐานเชิงผลลัพธ (Outcome standard) เปนมาตรฐานเชิงผลลัพธที ่เกิดจาก

กจิกรรมการพยาบาล เปนการวัดผลของการดูแลผูรับบริการ มักจะบอกในรูปการเปลี่ยนแปลงที่เกิด

ขึ้นกับผูรับบริการ ไดแก ผูรับบริการสามารถปรับตัวไดทัง้ทางดานรางกาย จิตใจ และสังคมทีเ่กิด

จากผลกระทบของความเจ็บปวยและจากความตองการพ้ืนฐานของบุคคล ผูรับบริการปลอดภัยจาก

อันตรายตางๆ ทั้งทางดานรางกาย จิตใจและสังคมทีอ่าจเกิดจากการปฏิบัติการพยาบาลและมีความ

พึงพอใจในการบริการที่ไดรับมาตรฐานเชิงผลลัพธนี้มักจะไดรับความสนใจมาก เมื่อมีการกลาวถึง
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การประกันคุณภาพการพยาบาล และในองคกรที่มีกิจกรรมการประกนัคณุภาพ มักจะมุงความสนใจ

ไปที่มาตรฐานเชิงผลลัพธเปนอันดับแรก 

ตอมาคือ “คณุภาพตามการรับรู” เปนสิง่ทีผู่รับบริการไดรับบริการจากผูใหบริการเปน

ประสบการณจริง ดังนั้นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรูสามารถประเมินไดจากผูใหบริการ

และผูรับบริการ (Larrabee, 1995 อางถงึใน ปณนิภา วนากมล, 2545, หนา 17 - 18) ดังตอไปนี้ 

1) ผูใหบริการ จะเปนผูประเมินคุณภาพ โดยแตละหนวยงานตองมีการกําหนด

มาตรฐานการบริการมาเปนแนวทางปฏิบัติกอน จึงจะสามารถประเมินคุณภาพของตนได โดย

มาตรฐานตองไดรับการยอมรับจากผูใหบริการและไดรับความเห็นชอบของผูบริหารดวย (ปญนิภา 

วนากมล, 2545) 

2) ผูรับบริการ จะประเมนิคณุภาพจากประสบการณการรับรูของผูรับบริการ ไดแกการ

ไดมีสวนรวมในการดูแลตนเอง การไดรับการตอบสนองความตองการทั้งดานรางกาย จิตใจอารมณ 

และสังคม สัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการตลอดจนที่ผูใหบริการใหโอกาสแก

ผูรับบริการในการซักถามปญหาขอของใจรวมทั้งใหกําลังใจ (Price, 1993 ; Fosrbiner,1994 อางถึง

ใน ปณนิภา วนากมล, 2545) 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูคณุภาพเกี่ยวกับบริการของลูกคา ประกอบดวย 

1. การติดตอระหวางผูใหบริการและลูกคา (Service Encounter) การติดตอใหบริการ

ระหวางผูใหบริการ หมายถึง การสรางกรอบการรับรูของลูกคา เมื่อลูกคามีการติดตอกับผูใหบริการ 

ลูกคาเหลานีจ้ะกลายเปนสวนหนึง่และอยูในชวงเวลา ณ ขณะนั้น (Moment of Truth) โดยทั่วไป

การติดตอระหวางผูใหบริการและลูกคาแบงออกไดเปนสามประเภทประกอบดวย การติดตอใน

สถานที่หางไกล การติดตอผานทางโทรศัพทและการติดตอโดยตรงกับลูกคา การนําเอาเทคนิคตางๆ 

เขามาใชสามารถชวยใหลูกคาเกิดความพอใจและเกิดความไมพึงพอใจได 

2. หลักฐานของการบริการ (Evidence of Service) เนื่องจากลักษณะของการบริการที่จับ

ตองไมได ลูกคามักจะมองหาหลักฐานอื่น ๆ เกี่ยวกับการบริการทุกครัง้ทีลู่กคาทําการประเมินและ

ตัดสินใจกอนที่จะเขามาใชบริการ ตัวอยางเชน เมื่อคุณไปตางจังหวัดและตองการเขารานเสริมสวย

หรือรับประทานอาหารในภัตตาคารแหงหนึง่ คุณอาจจะตองพิจารณาวารานหรือภัตตาคารมีการ

ตกแตงอยางไร มีความสะอาดหรือไม พนักงานบริการมีพฤติกรรมอยางไร เปนตน 
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3. ภาพพจน (Image) หมายถึง การรับรูของผูบริโภคเกีย่วกับตัวองคกรซึง่จะสะทอน

และฝงตรึงอยูในความทรงจําของผูบริโภค (Zeithaml, & Bitner, 1996, p. 114) ภาพพจนเกี่ยวกับ

องคกรจะกระทําตัวเสมือนตัวกลัน่กรองซึ่งจะมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคาเมื่อลูกคาเขามาใช

บริการ 

4. ราคา (Price) กลยุทธดานราคามักจะถูกนํามาใชเปนดัชนีชีวั้ดสําหรับคุณภาพการ

บริการ โดยลูกคาอาจจะทําการประเมินคุณภาพของบริการทีพ่วกตนจะเขาไปใชโดยพิจารณาจาก

ราคาคาบริการที่แสดงไว ดังนั้นราคาคาบริการจะมีอิทธิพลตอระดับของการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับ

คุณคาของการบริการ 

ในสวนคุณภาพการบริการในภาคธุรกิจโรงแรมนัน้ ลูกคาผูใชบริการสวนมากมักมีการ

ประเมินคุณภาพตามการรับรูมากกวาเนือ่งจากเปนการบริการทีม่าจากใจของผูใหบริการ (Service 

mind) สามารถรูสึกไดถึงความออนโยนและเปนมิตรไมตรี มากกวาการกําหนดกฎเกณฑมาตรฐาน

แบบสินคาที่จับตองไดทั่วไปซึ่งไมสามารถชีวั้ดขอแตกตางและวัดผลไดอยางชัดเจน โดยระดับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการสามารถสรางไดตามแบบจําลองดังนี้ 

แบบจําลองคุณภาพที่รับรูได (Perceived Quality Model) 

Grönroos (1988) เปนนักวิจัยคนแรกที่ใชแบบจําลองความพึงพอใจ - ความไมพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer Satisfaction/ Dissatisfaction or CS/ D Model) เพือ่อธิบายวาลูกคามีความพึง

พอใจในคุณภาพบริการหรือไม กลาวคือ คุณภาพการใหบริการทีรั่บรูไดนัน้เปน “ผลลัพธของ

กระบวนการประเมิน ซึ่งลูกคาไดเปรียบเทียบความคาดหวังในการใหบริการกับการรับรูในการ

บริการที่ไดรับจริง” นอกจากนั้นเขายังไดสรางแบบคุณภาพที่ประกอบดวยกัน 2 ดาน ดังนี้ 

1) คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คือ สิง่ทีลู่กคาจะไดรับจากการบริการซึง

สามารถวัดไดอยางคอนขางชัดเจน 

2) คุณภาพในหนาที่ (Functional Quality) คือ วิธีการในการใหบริการ ซึง่วัดคุณภาพใน

หนาที่นี้สามารถทําไดยาก อันเนื่องมาจากมีความหลากหลายในการใหบริการและเปลีย่นแปลงได

มากมายเกือบตลอดเวลาซ่ึงคุณภาพในหนาทีจ่ะเกีย่วของกับปฏิกิริยาดานจิตวิทยาระหวางผูขายซึง่

รับรูไดทางจิตใจ  
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ตอมาจึงไดนําเสนอแบบคุณภาพบริการใหมซ่ึงเพ่ิมขึ้นมาอีกหนึ่งปจจัย โดยแบง

ออกเปน 3 ดาน คือ คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คุณภาพดานหนาที่ (Functional 

Quality) และเพิม่ขึน้ภายหลังคือ คุณภาพดานภาพลักษณ (Corporate Image) โดยคุณภาพในดาน

ภาพลักษณนั้น (Corporate Image Dimension of Quality) เปนผลลัพธทีเ่กิดจากการรับรูของลูกคา 

ซ่ึงสามารถสรางขึ้นไดโดยการนําเอาคุณภาพทางเทคนิครวมกันกับคุณภาพดานหนาที่ จนเกิดเปน

การรับรูในทายที่สุดดงัแสดงในตารางภาพตอไปนี้ 

 

 

 

ภาพที่ 2.5 แบบจําลองPerceived Service Quality Model 

ที่มา: Smith and Ennew (2001) www.bloggang.com 

 

หากโรงแรมหรือองคการตองการสรางความประทับใหกับลูกคาเพิม่เติมมากยิง่ขึน้ไป

อีก สามารถกระทําไดโดยการเสนอการใหบริการขึ้นเปนพิเศษ (The Service Offering) อันเปน

แนวความคิดที่ประกอบดวย 
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1. ชุดบริการพืน้ฐาน อาทิเชน สิ่งที ่ลูกคาจะไดรับจากการบริการหลักที่มีความ

สะดวกสบาย อุณหภูมิหองที่เหมาะสม เคร่ืองใชไฟฟาทํางานเงียบ เปนตน 

2. ส่ิงที่เพ่ิมเติมในกระบวนการบริการ และความสัมพันธระหวางลูกคากับบริษัทซึง่ไป

กลาวถึง การบริการทีม่ีประสิทธิภาพ ไดแก ความพรอมของบุคลากร และความเชี่ยวชาญชํานาญ 

ความสัมพันธอันดีระหวางพนักงานกับลูกคา ระหวางทรัพยากรกับลูกคา ระหวางระบบกับลูกคา 

และทั้งลูกคากับบริษัทดวย รวมถงึการรับรูของลูกคาในกระบวนการบริการ 

2.4.1  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในงานบริการทั่วไป 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดทําการศึกษาเกีย่วกับคุณภาพของการ

บริการ ซ่ึงจากการวิจัยโดยการจัดการสนทนากลุมขึ้น ทําใหพวกเขาสามารถระบุถึงส่ิงที่ผูบริโภคใช

เปนเกณฑในการตัดสินคุณภาพของการบริการไดทั้งส้ิน 10 ปจจัย (ServQual 10 Dimensions)ไดแก 

1) ส่ิงที่สามารถจับตองได (Tangibles) คือ ลักษณะที่ปรากฏอยูของสิ่งอาํนวยความ

สะดวกตาง ๆ อุปกรณในการใหบริการ พนกังาน  

2) ความนาเชือ่ถือ (Reliability) คือ ความสามารถใหบริการถูกตองตรงตามเวลาที่ได

สัญญาไวใหกับผูบริโภค 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความสามารถในการจัดการกับความตองการ

ของผูบริโภคไดในทันที 

4) ความสามารถ (Competence) คือ สิง่ทีไ่ดรับจากการบริการของพนักงานที่มีทักษะ 

(Skills) และความรู (Knowledge) ที่เหมาะสม 

5) ความมีมารยาท (Courtesy) คือ ความสุภาพ ความเคารพ ความเอาใจใส และความ

เปนมิตรที่พนักงานมอบใหกับผูบริโภค 

6) ความนาไววางใจ (Credibility) คือ สามารถสรางความไววางใจ (Trustworthiness) 

ความเช่ือถือ (Believability) และความซ่ือสัตย (Honesty) ซ่ึงเปนปจจัยที่มีผลกับช่ือเสียงขององคกร

ผูใหบริการ 

7) ความปลอดภัย (Security) คือ การปราศจากซ่ึงความอันตราย ความเส่ียง และความ

คลางแคลงใจใด ๆ ทั้งส้ิน 
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8) การเขาถึง (Accessibility) คือ ความสามารถในการเขาถึงตัวผูบริโภค มีการ

ติดตอส่ือสารกันไดอยางงายดาย 

9) การส่ือสาร (Communication) คือการใหขอมูลกับผูบริโภคอยางตอเนือ่งดวยวิธีการ

ที่เหมาะสม และส่ือที่ใชในการส่ือสาร (Communication materials) ซึง่เปนปจจัยทีสํ่าคัญสําหรับ

ธุรกิจบริการที่มีการติดตอส่ือสารกับผูบริโภคอยูบอยคร้ัง (High - contact service) 

10) ความเขาใจ (Understanding of customers) คือ ความสามารถในการทําความเขา

ใจความตองการของผูบริโภค โดยเฉพาะคาํรองขอท่ีเฉพาะเจาะจง 

ทั้งนี้คุณภาพบริการ 10 ปจจัยขางตนตอมาไดถูกพัฒนาขึ้นโดยตัดบางปจจัยลงเพ่ือใหมี

ความกระชับและตรงจุดมากขึ้นเหลือเพียง 5 ปจจัยหลักๆ เทานั้น โดยการออกแบบเคร่ืองมือที่ใชใน

การวิจัยสําหรับวิทยานิพนธฉบับนี้จะนํา 5 ปจจัยเหลานีม้าทําการวิเคราะหและสรุปผลดังนําเสนอ

ในบทตอไป เนื่องจากการเก็บกลุมตัวอยางในระยะเร่ิมตน (Pilot Study) พบปญหานักทองเทีย่วไม

สามารถใหรายละเอียดไดในทุกขอ เนื่องจากเปนเพียงผูใชบริการจึงไมทราบขอมูลเชิงลึกของแตละ

โรงแรม นอกจากนี้แบบสอบถามที่ยาวเกินไปทําใหนักทองเที่ยวเกิดความเบื่อหนายในการตอบให

ครบทุกขอและดวยเวลาที่มีจํากัดที่จําเปนตองใชในการเดินทางทองเที่ยวในแตละวันจึงทําให

นักทองเที่ยวไมใหความรวมมือเทาทีค่วร ดังนัน้ผูวิจัยจึงจําเปนตองปรับปรุงรูปแบบเครือ่งมือที่ใช

ในการวิจัยใหมีความกระชับและเหมาะสมสําหรับนักทองเทีย่วมากยิง่ขึน้ โดยจากการศึกษาตาม

วารสารวิชาการตางประเทศตางๆ พบวาประสบปญหาใกลเคียงกัน ซึ่งคุณภาพบริการตามหลัก

ทฤษฎี ServQual 5 Dimensions (Parasuraman et al’s., 1985) มีดังตอไปนี้ 

1) ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ (Tangibles) คือ สิง่ทีส่ามารถจับตองได ปรากฏ

อยูเปนลักษณะทางกายภาพทั่วไป ไดแก บรรยากาศการตกแตง ส่ิงอํานวยความสะดวก อุปกรณใน

การใหบริการ พนักงาน เปนตน 

2) ความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability) คือ การปฏิบัติตามสิง่ทีไ่ดใหสัญญาไวอยางมี

ความถูกตองแมนยํา การบริการตรงตามเวลา คําสัง่หรือความตองการของลูกคาอยางถูกตามความ

ตองการ ไมปลอยใหแขกรอนานและมีความเปนมืออาชีพ 
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3) ความสามารถในการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) คือ ความ

กระตือรือรน มีความพรอมในการปฏิบัติงาน และการใหบริการอยางรวดเร็วทั้งตัวของบุคลากรและ

ระบบตางๆ และมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ 

4) การใหความมัน่ใจ (Assurance) คือ การรับประกันมาตรฐานคุณภาพบริการ การ

สรางความนาเชือ่ถือใหแกองคกร ศักยภาพในการปฏิบัติงานและความออนนอมของพนักงาน ผู

ใหบริการตองมีความรูและทักษะในการบริการ (Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความ

นาเช่ือถือ (Creditability) และการใหความมั่นคงปลอดภัย (Security) เปนตน 

5) ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค (Empathy) คือ ความสามารถในการทํา

ความเขาใจและสามารถรับรูถึงความตองการของผูบริโภคได โดยเฉพาะคํารองขอทีเ่ฉพาะเจาะจง 

การส่ือสารที่ถูกตอง (Communication) การเขาถึงการใหบริการอยางงายดาย สามารถเขาถึงการ

บริการไดสะดวก (Easy access) และการเขาใจความตองการของลูกคา (Customer understanding) 

ชวงเวลาในการสรางการบริการที่มีคุณภาพ 

ชวงเวลาทีผู่ รับการบริการสามารถรับรูและสัมผัสถึงคุณภาพของการบริการที ่ผู 

ใหบริการสงมอบใหนัน้ เปนชวงเวลาทีผู่ใหบริการจะตองสรางคุณภาพตาง ๆ ของการบริการ ให

เปนทีป่ระจักษแกผู รับบริการวา สามารถที่จะแกปญหา และสนองตอบความตองการของ

ผูรับบริการไดอยางแทจริง ซ่ึงชวงเวลาดังกลาว สามารถแบงไดออกเปน 3 ชวง 

กอนการใหบริการ หมายถึง ชวงเวลากอนที่ลูกคาจะเขามาใชบริการเปนคร้ังแรก ถือได

วาเปนชวงเวลาแหงการดึงดูดใจ สรางความเชื่อมั่นวาสามารถตอบสนองความตองการไดผู

ใหบริการตางๆจึงเนนที่จะนําเอาสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เขามาใชในการดึงดูด

ใจใหลูกคาที่จะเขามาใชบริการเปนคร้ังแรก จึงควรมีการสือ่สารไปยังผูรับบริการทีม่ีประสิทธิภาพ

ชวงเวลานี้จะกอใหเกิดความคาดหวังในใจของผูรับบริการ 

ขณะการใหบริการ หมายถึง ชวงเวลาที่สําคัญที่สุดที่จะกอใหเกิดคุณภาพของการ

บริการจนสามารถทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวา ผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการได 

คุมคาเงินที่เสียไป และคุมคาที่ตัดสินใจใชบริการ ทางกลับกันอาจเปนชวงเวลาที่ผูรับบริการผิดหวัง

ถึงขั ้นเลิกใชบริการเลยก็ได ชวงเวลาขณะที่ใหบริการสงผลใหเกิดความพึงพอใจ และความ

จงรักภักดีของลูกคาตอผูใหบริการ ซ่ึงชวงเวลานี้ วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543) และ Zeithaml and 
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Bitner (1996) เรียกวาเปน ชวงแหงการสรางความประทับใจ (Moment of Truth : MOT) โดยการ

สรางความประทับใจแกผูรับบริการจะตองเกิดจากการรวมมือของทุกฝายภายในสถานที่ที่มีการสง

มอบบริการนั้นเกิดขึ้น 

หลงัการใหบริการ หมายถึง ชวงเวลาทีติ่ดตามผลความพึงพอใจ และปญหาตางๆ ของ

ผูรับบริการทีเ่กิดขึน้วาเหตุใดผูรับบริการจึงเกิดความพึงพอใจหรือไมพอใจอยางไรกับการบริการ

เพ่ือนํามาปรับปรุงแกไขใหรูปแบบของการบริการนั้นสามารถสนองความตองการของผูรับบริการ

ไดมากขึ้นตอไปใหผูรับบริการอยากที่จะกลับมาใชบริการอีกคร้ัง และใชบริการตอไปเรือ่ยๆ เปน

ชวงเวลาที่อาจนําสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) มาใชอีกคร้ัง และควรมีประสิทธิภาพ

มากย่ิงขึ้น หากเสนอรูปแบบของสวนประสมทางการตลาดใหตรงกับความตองการของผูรับบริการ 

คณะวิจัยของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ยังไดมีการพัฒนาแนวคิด

รูปแบบคุณภาพบริการ (Service Quality Gaps Model) เพิ่มเติมโดยจําแนกเปน 5 ชองวาง (5 Gaps) 

หรือสาเหตุที่ทําใหการสงมอบคุณภาพบริการผิดพลาดไมประสบความสําเร็จ ดังนี้ 

 

 

 

ภาพที่ 2.6 แบบจําลอง Service Quality Gaps Model 

ที่มา: Operation ของโรงแรมกับการตลาดไมอาจตัดขาดจากกันได (2555) www.ihotelguru.com 
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ชองวางที่ 1 : ชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคาและการรับรูของผูบริการ 

ชองวางที่ 2 : ชองวางระหวางการรับรูของผูบริหารและการกาํหนดคณุภาพมาตรฐานการบริการ 

ชองวางที่ 3 : ชองวางระหวางการกาํหนดคณุภาพมาตรฐานการบริการและการใหบริการจริง 

ชองวางที่ 4 : ชองวางระหวางการใหบริการจริงและการติดตอส่ือสารภายนอกไปยังลูกคา 

ชองวางที่ 5 : ชองวางระหวางการบริการที่ไดรับจริงและการบริการที่คาดหวังไว 

นอกจากนี ้Millet (1994) ยังไดใหรายละเอียดเกีย่วกับความพึงพอใจในการใหบริการ 

(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับริการโดยการ

พิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ 

1) ความสามารถในการจัดการบริการใหอยางเพียงพอแกความตองการของผูรับบริการ 

(Ample service) 

2) ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้นจะตอง

เปนไปอยางสม่ําเสมอ และเสมอหนา (Equitable service) แกผูรับบริการ 

3) ความสามารถในการจัดบริการใหตอเนื่อง (Continuous service) โดยไมมีการ

หยุดชะงักหรือติดขัดในการใหบริการนั้น 

4) ความสามารถในการจัดบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) ตามลักษณะ

ของความจําเปนรีบดวนในการบริการ และความตองการของผูเขารับบริการนั้น 

5) ความสามารถในการพัฒนาบริการทีจั่ดใหทัง้ในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความ

เจริญกาวหนา (Progressive service) ตามลักษณะของการบริการนั้นๆ เร่ือยไป 

ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพบริการสามารถเกิดขึน้ไดโดยลดขอผิดพลาดที่ไมประสบ

ผลสําเร็จระหวางความคาดหวังของผูใชบริการ (Consumer) และผลที่เกิดขึ ้นจากผูใหบริการ 

(Marketer) โดยการลดชองวางดังกลาวจะสงผลถึงความพึงพอใจของลูกคาในทีสุ่ด ความคาดหวัง

ของลูกคาถือวามีบทบาทสําคัญ เพราะคุณภาพบริการเปนสิ่งที่สามารถเปรียบเทียบกันไดจาก

คุณภาพที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) จากการใชบริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกคา

คาดหวังไว (Customer Expectations) ซึ่งตามหลักทฤษฎีความคาดหวังของผูใชบริการจะมีลักษณะ

ทีค่ลายคลึงกัน สวนใหญมาจาก 3 ปจจัย คือ ประสบการณในอดีต (Past Experience) การสือ่สาร
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แบบปากตอปาก (Word-of-Mouth Communications) และความตองการสวนบุคคล (Personal 

Needs) เปนสําคัญ 

 

2.5 องคประกอบของทัศนคติ ทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภคและทฤษฏคีวามพงึพอใจ 

ความคิดเห็นหรือทัศนคติเปนตัวการอันหนึ่งที่กําหนดพฤติกรรมผูบริโภคใหแสดงออก

ในดานการปฏิบัติ กลุมนักจิตวิทยาและกลุมที่ศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติไดใหความหมายของทัศนคติ

ในความหมายทีแ่ตกตางกันไปในแตละความเชือ่ นักวิจัยสองทานที่รูจักกันดีคือ Shiffman and 

Kanuk ไดใหความหมายของทัศนคติวาเปนความโนมเอียงที่บุคคลเรียนรูเพื่อใหมีพฤติกรรมที่

สอดคลองกับลักษณะที่พึงพอใจ หรือไมพึงพอใจทีม่ีตอสิ่งใดสิง่หนึ่ง (ศิริชัย พงษวิชัย, 2553, น. 

20-21)  ซ่ึงทัศนคติเปนการแสดงออกถึงความรู ความเขาใจ ความรูสึก ความคิดเห็น และความเชือ่ 

ทัศนคติไมไดเกิดขึน้เองตามธรรมชาติแตเปนผลมาจากการเรียนรูและประสบการณในเรือ่งนัน้ๆ 

รวมทัง้คานิยมของบุคคลและสภาวการณแวดลอม ดังนัน้ทัศนคติจึงสามารถเปลีย่นแปลงได  

ทัศนคติจะมีลักษณะคลายกับความคิดเห็น (Opinion) โดยทัศนคติเปนสิง่ทีแ่สดงสภาพความรูสึก

ทั่วๆ ไป และความคิดเห็นเปนส่ิงที่อธิบายเหตุผลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงทัศนคติสามารถแบงออก

ไดเปนสองลักษณะ อันดับแรกคือ ทัศนคติทางบวก (Positive) เปนความพรอมทีจ่ะตอบสนองใน

ลักษณะของความพึงพอใจ เห็นดวย ยอมรับ เปนตน  ตอมาคือทัศนคติทางลบ (Negative) เปนความ

พรอมทีจ่ะตอบสนองในลักษณะทีไ่มพึงพอใจ ไมเห็นดวย ไมยอมรับ เปนตน  ทัง้นีใ้นการศึกษา

ความคิดเห็นของบุคคลตางๆ จําเปนตองศึกษาทฤษฎีความพึงพอใจประกอบความคูไปดวยกันเพ่ือ

ความสมบูรณของเนือ้หา ผูเขียนจึงไดเพิม่รายละเอียดขอมูลทฤษฎีความพึงพอใจ พบวาความพึง

พอใจในความหมายของ Stuarts Oskamsp มีอยู 3 นัย ดังนี้ (ประนอ วรวุฒิ, 2539, น. 7)  

1. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความสําเร็จที่เปนไปตามที่ตองการ 

2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความสําเร็จที่ไมเปนไปตามที่ตองการ 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง การที่งานไดเปนไปตามหรือสนองตอคุณคาของบุคคล 

จากความหมาย 3 นัยดังกลาว Oskamsp เห็นวาไดนําไปสูการพัฒนาทฤษฏีวาดวยความ

พึงพอใจตองาน 3 ทฤษฏีที่สําคัญ คือ ตามความหมายนัยแรกอยูในทฤษฏีความคาดหวัง 

(Expectancy Theories) ตามความหมายทีส่องอยูในกลุมทฤษฏีความตองการ (Need Theories) และ
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ตามความหมายนัยทีส่ามจัดอยูในกลุมทฤษฏีคุณคา (Value Theories) ในทีน่ีผู้เขียนขออนุญาตไม

กลาวถึงความหมายของทฤษฎีดังกลาว เนื่องจากเกินขอบเขตของหัวขอการทําวิทยานิพนธฉบับนี้ 

นอกจากนี้ยังมีคํานิยามจากนักวิชาการอีกหลายทาน ไดแก  

Morse (1958) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตทีป่ราศจากความเครียดทัง้นี้

เพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการไดรับการตอบสนองทั้งหมดหรือ

บางสวน ความเครียดก็จะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทางกลับกันถาความตองการนั้น

ไมไดรับการตอบสนอง ความเครียดและความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

Vroom (1964) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงผลทีไ่ดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวน

รวมในส่ิงนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเปนสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทัศนคติดานลบ

จะแสดงใหเห็นสภาพความไมพงึพอใจนัน่เอง 

Davis (1967) กลาววา พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษยคือความพยายามที่จะ

ขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาคในรางกาย เมื่อมนุษยขจัดส่ิง

ตางๆ ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในส่ิงที่ตนตองการ 

Wellstein (1971) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับผลสําเร็จตาม

ความมุ งหมาย หรือเปนความรูสึกขัน้สุดทาย (End-State in Feeling) ทีไ่ดรับผลสําเร็จตาม

วัตถุประสงค 

Rekrai (1972) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงทัศนคติในทางบวกของบุคคลทีม่ีตอสิง่

ใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไปเปนความพึงพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น 

Good (1973) กลาววาความพึงพอใจเปนสภาพ หรือระดับความพอใจ ซึ่งเปนผลอัน

เนื่องมาจากความสนใจตางๆ และทัศนคติของบุคคลที่มีตอกิจกรรมที่ทําอยู 

Shelly (1975) ไดศึกษาแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปน

ความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกใน

ทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหมีความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจาก

ความรูสึกทางบวกอื่นๆ เปนความรูสึกทีร่ะบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือ

ความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกทีส่ลับซับซอน และ

ความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอืน่ๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก 
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และความสุขที่มีที่มีความสัมพันธสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามอยาง

นีเ้รียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึน้เมือ่ระบบความพึงพอใจมีความรูสึก

ทางบวกมากกวาทางลบ ส่ิงที่ทําเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษย ไดแก ทรัพยากรหรือส่ิงเรา การ

วิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาวาทรัพยากรหรือสิ่งเราทีต่องการจะทําใหเกิดความ

พอใจและความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากทีสุ่ดเมือ่มีทรัพยากรทุกอยางเปนทีต่องการ

ครบถวน 

Maynard W. Shelly (1975) ไดศึกษาแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ ซึง่สรุปไดวาความ

พึงพอใจเปนความรูสึก แบงไดเปน 2 ประเภท คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 

ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกทีเ่มือ่เกิดขึน้แลวทําใหเกิดความสุข ความสุขนีเ้ปนความสุขที่

แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือเปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับความสุขสามารถทํา

ใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกอื่นๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกที่มี

ความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวา ระบบ

ความพึงพอใจ 

Robbins (1977) กลาววาความพึงพอใจเปนทัศนคติโดยทั่วไปของแตละคนที่มีตอ

กิจกรรมของเขา โดยกิจกรรมตางๆ นั้นจําเปนตองมีปฏิกิริยาตอกันระหวางผูรวมกิจกรรม  

Kotler and Armstong (1999) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction) วาเปนการตัดสินใจของลูกคาทีม่ีตอการนําเสนอคุณคาทางการตลาด และทําใหเกิด

การตัดสินใจซือ้นัน้จะเกีย่วของกับรูปแบบของสินคาทีน่ําเสนอออกมา และเชือ่มโยงไปถึงความ

คาดหวังของลูกคา โดยลูกคาแตละรายอาจมีระดับความพึงพอใจทีแ่ตกตางกัน โดยถารูปแบบที่

นําเสนอสินคาหรือบริการมีความคาดหวังตํ่า ลูกคาจะไมพอใจ แตถาเพ่ิมความคาดหวังเขาไป ลูกคา

จะพึงพอใจเพิม่มากขึน้ อยางไรก็ตามความคาดหวังยังขึน้อยูกับประสบการณการซือ้ในอดีตของ

ลูกคา ความคิดเห็นของเพ่ือนและผูเกี่ยวของ รวมทั้งขอมูลของนักการตลาดและคูแขงขันที่นําเสนอ

หรือสัญญาไว นักการตลาดจะตองระมัดระวังในเร่ืองระดับความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 

Reily (1996) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วา เมือ่ลูกคา

กลับมาเปนเพือ่นกับเรา และเมือ่ลูกคาขอบคุณในการรับบริการ หรือเมือ่ลูกคาตองการสัง่สินคา

หรือบริการเพ่ิม จากพฤติกรรมเหลานี้สามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความสัมพันธระหวาง
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รูปแบบ และความคาดหวังของลูกคา ถาผลลัพธออกมาเกินความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึง

พอใจ และจะมีความสัมพันธที่ดีกับเรา แตถาหากไมไดเปนไปตามที่คาดหวัง ลูกคาจะไมเกิดความ

พึงพอใจ และไมตองการมีความสัมพันธที่ดีกับเราอกี 

Cullen (2001) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาเปนความรับรูของบุคคลทั้งที่

เกิดขึ้นในระยะส้ันและระยะยาวที่มีตอคุณภาพการบริการตางๆ ทั้งในระดับแคบทีเ่กีย่วกับลักษณะ

บริการที่มีตอคุณภาพการบริการ เชน ความรับผิดชอบ ความนาเชือ่ถือนาไววางใจของผูใหบริการ 

เปนตน และในระดับกวางที่เปนมุมมองของผูรับบริการที่ไดจากบริการทุกประเภท นําไปเปน

ขอสรุปรวมความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอองคกร 

พรรณราย (2532) กลาววาความพึงพอใจในการทํากิจกรรมเปนผลที่เกิดมาจากทัศนคติ

หลายๆ ประการที่บุคคลมีตอกิจกรรมของเขาและตอองคประกอบอื่นๆ ที่มีความสัมพันธกับ

กิจกรรมและตอชีวิตของเขา 

หลุยส (2533) กลาววาความพึงพอใจหมายถึงความตองการ (Needs) ไดบรรลุเปาหมาย

และพฤติกรรมทีแ่สดงออกมากจ็ะมคีวามสุข สังเกตไดจากสายตา คาํพูด และการแสดงออก 

ปรียาพร (2535) กลาววาความพึงพอใจเปนความรูสึกรวมของบุคคลที่มีตอการทํา

กิจกรรมในทางบวก เปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการทํากิจกรรมและไดรับผลตอบแทน คือ ผล

ที่เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงมั่นที่จะทํากิจกรรม มีขวัญ

และกําลังใจ สิง่เหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํากิจกรรม รวมทั้งการ

สงผลความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมาย  

สรุปไดวาความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ ่งที ่ชวยทําใหงานประสบ

ความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางย่ิงงานที่เกี ่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริการจะดําเนินการให

ผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูมาใช

บริการเกิดความพึงพอใจดวยเพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่

เปนตัวบงช้ีก็คือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางย่ิงที่จะศึกษาใหลึกซึง้

ถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ ทัง้ผูปฏิบัติและผูมาใชบริการ ย่ิงไป

กวานั้นการใหบริการนอกจากจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกอันดีตอสินคา ยังขยายถึงความรูสึกอันดี

ตอองคกร ลูกคาจะเกิดภาพลักษณและความพึงพอใจที่ดีตอองคกร ฉะนัน้พลังกาวหนาขององคกร
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ทางหนึ่งจึงอยูที่การใหบริการประทับใจตอลูกคา ซ่ึงทุกองคกรควรใหความสนใจเพ่ือที่จะไดใชเปน

แนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด (ไทยประกันชีวิต จํากัด, 

2539) 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

จากการตรวจสอบเอกสาร บทความ และรายงานการวิจัยตางๆ ไมพบงานวิจัยที ่

เกี่ยวของโดยตรงกับการสํารวจความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการโรงแรมทีพั่กทีอ่ยูเครือ

ตางชาติ คงพบเพียงแตงานวิจัยที่มีความใกลเคียงกัน ซึ่งสามารถนํามาสนับสนุนแนวคิดในการ

ศึกษาวิจัยในเร่ืองดังกลาว โดยสรุปไดดังนี้ 

จารุณี ตันเจริญ (2542) ไดทําการวิจัยเร่ือง ผลกระทบของรูปแบบวัฒนธรรมองคการตอ

คณุภาพบริการของอตุสาหกรรมโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไดศึกษาถึงรูปแบบวัฒนธรรม

องคการโรงแรมระดบั 3-5 ดาว ถึงผลกระทบตอคุณภาพการใหบริการพบวาโรงแรมระดับลางนัน้มี

แนวโนมการใหบริการคอนไปทางกาวราว โรงแรมระดบั 4 ดาวมีแนวโนมไปในทางสรางสรรคปน

กาวราว และโรงแรมระดับ 5 ดาวมีรูปแบบการใหบริการที่สรางสรรคมากที่สุด แตไมพบวามี

ความสัมพันธตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่ว และการซือ้บริการซ้าํ ทั้งนี้กลุมตัวอยางที่ใชใน

การศึกษามาจากทวีปยุโรปเปนหลัก 

มาลี โชคเจริญเลิศ (2544) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดของ

โรงแรมไทยและโรงแรมตางประเทศทีเ่ขามาลงทุนในกรุงเทพมหานคร พบวาการใชสวนประสม

ทางการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ ไดแก บรรยากาศ ภาพลักษณ หองประชุม-สัมมนา ดาน

ชองทางการจัดจําหนาย ไดแกความสะดวกในการเดินทาง ระบบเครือขายการจอง ดานการสงเสริม

การตลาดไดแก การออกงานตามบูธตางๆ การจัดเทศการอาหาร และการจัดกิจกรรมบริการสังคม 

เปนตน นอกจากนียั้งพบโรงแรมทีเ่ขามาลงทุนในเขตกรุงเทพมหานครนัน้เปนโรงแรมทีม่าจาก

ตางประเทศมากกวาโรงแรมไทย สวนดานการใชสือ่ประชาสัมพันธทางโทรทัศนนั้นโรงแรมที่อยู

ในการบริหารของไทยมีการใชส่ือดานนี้มากที่สุด  

วริษา อยูประเสริฐ (2548) ทําการวิจัยความพึงพอใจในการติดตอสือ่สารภายในและ

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของขาราชการกรมทีด่ิน ซึง่สวนใหญขาราชการกรมทีด่ินมีความ
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พึงพอใจในการติดตอสื่อสารและการปฏิบัติงานระดับปานกลาง โดยอายุ เพศ และตําแหนงไมมี

ความสัมพันธกับรูปแบบการติดตอส่ือสาร แตระดับการศึกษานั้นมีความสัมพันธกัน โดยเพศหญิงมี

ความพึงพอใจมากกวา เพศชาย นอกจากนีก้ารศึกษาและอายุการทํางานมีความสัมพันธมี

ความสัมพันธกับการปฏิบัติงานดานสถานที่ทํางาน ความกาวหนา และสวัสดิการ ซึง่พนักงานทีม่ี

อายุการทํางานมากกวา 10 ปขึน้ไปมีความพึงพอใจกับความกาวหนาและสวัสดิการมากกวา

พนักงานอายุงานอื่นๆ 

วรรษพร ผิวดี (2555) ไดศึกษาการจัดการความเสี่ยงของธุรกิจโรงแรมและรีสอรท 

จังหวัดกระบี่ มีจุดประสงคเพื่อพัฒนาแผนบริหารจัดการความเสี่ยงที่มีประสิทธิภาพใหมีความ

เหมาะสมสําหรับธุรกิจโรงแรม โดยมีปจจัยที่สําคัญคือปญหาดานการเมืองภายในประเทศ ซ่ึงสงผล

ตอความเชือ่มั่นทําใหนักทองเทีย่วไมกลาเดินทางมายังประเทศไทย นอกจากนียั้งมีความผันผวน

ของปจจัยในตลาดโลก อาทิ การกอการราย ภัยธรรมชาติ ความเคลือ่นไหวทางการเมืองใน

ตางประเทศ และสภาวะเศรษฐกิจโลก โดยทุกหนวยงานตองมีการเตรียมพรอมทั้งการดําเนินกล

ยุทธทางการตลาดและการควบคุมภายในองคการซ่ึงเปนการปองกันและลดความเสียหายไดดีที่สุด 

นอกจากนี้ยังควรติดตามขาวสารของคูแขงอยางสม่ําเสมอ และนําความเส่ียงนั้นมาปรับปรุงเพ่ือเปน

แนวทางและเปนตนแบบในการแกไขบริหารจัดการปญหาความเส่ียงตอไปในอนาคต  

อมรรัตน ชัยพิจิตรการ (2541) ทําการวิจัยความพึงพอใจของนักศึกษาระดับมหาบัณฑิต 

ตอการจัดบริการสารนิเทศของสํานักหอสมุดแหงมหาวิทยาลัยเกริก โดยศึกษาถึงสภาพการใช

บริการของหองสมุด ความพึงพอใจของนักศึกษามหาบัณฑิตตอการจัดบริการสารนิเทศ ตลอดจน

ปญหาและอุปสรรคทีเ่กิดขึน้จากการใชบริการหองสมุด และเพือ่เปรียบเทียบความพึงพอใจตอ

ระบบการจัดบริการสารนิเทศ ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบการจัดบริการสารนิเทศ 

โดยจําแนกตามสถานภาพพบวา เพศทีแ่ตกตางกันมีความพึงพอใจไมตางกัน ระดับอายุทีต่างกันมี

ระดับความพึงพอใจแตกตางกันในดานทรัพยากรสารนิเทศและดานอาคารสถานที่ สวนอาชีพ คณะ

และสาขาที่ศึกษามีผลตอความพึงพอใจทีแ่ตกตางกันในหลายดาน อัตราความถีใ่นการใชบริการมี

ผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกันในทุกดาน 

พงศเทพ ศรีไพล (2538) ทําการวิจัยความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

สถานตีาํรวจภูธร อาํเภอเมอืงศรีสะเกศ ภายหลงัการปรับโครงสรางใหม วัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษา
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ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 2) เพือ่ศึกษาปจจัยตางๆ ทีส่งผลตอความพึง

พอใจของประชาชนตอการใหบริการ 3) เพื่อนําผลการศึกษาไปปรับปรุงการใหบริการใหเกิด

ประสิทธิภาพย่ิงขึ้น ผลการศึกษาพบวา เพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

อายุและการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 

พงษสุดา สังขศรี ไดทําการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการเปนผูใหบริการ

ตลาดกลางการประมูลผานทางอิเล็กทรอนิกส ของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ตาม

ปจจัยสวนบุคคลและการรับรูขาวสารเชิญชวนเขารวมประมูล พบวาผูคาที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน

มีความพึงพอใจตอการเปนผูใหบริการตลาดกลางการประมูลของ กสท ไมแตกตางกันในสวนของ

เพศและระดับการศึกษา สวนผูคาที่มีการรับรูขาวสารประกาศเชิญชวนการเขารวมประมูลผานทาง

อิเล็กทรอนิกสของ กสท ตางกัน มีความพึงพอใจตอการเปนผูใหบริการตลาดกลางการประมูลผาน

ทางอิเล็กทรอนิกสของ กสท แตกตางกัน ความรูเกี่ยวกับการประมูลผานทางอิเล็กทรอนิกสไมมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูคาทีม่ีตอการเปนผูใหบริการตลาดกลางการประมูลผานทาง

อิเล็กทรอนิกสของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 

สุเทพ ประเทืองโภคเจริญ (2536) ไดทําการวิจัยเรือ่ง การศึกษาบทบาทและผลกระทบ

ของโรงแรมชัน้หนึง่ในกรุงเทพมหานคร ที่มีการเปลี่ยนแปลงและขยายตัวจากอดีตถึงปจจุบันซึ่ง

สงผลกระทบตอการใชที่ดิน ซ่ึงโรงแรมจําเปนตองมีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงดานการบริการและส่ิง

อํานวยความสะดวกมากขึ้นตามลําดับเวลา โดยโรงแรมช้ันหนึ่งมีการขยายตัวเพิม่ขึน้อยางรวดเร็ว

จากการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมการทองเทีย่วและไดรับการสงเสริมจากรัฐบาลนับแต

แผนพัฒนาเศรษฐกิจฉบับที่ 4 เปนตนมา โรงแรมชัน้หนึ่งจึงมีบทบาทสําคัญในการรองรับการ

ทองเที่ยว รวมถึงรองรับกิจกรรมทางสังคมตางๆ ซ่ึงโรงแรมช้ันหนึ่งมีการกระจุกตัวอยูตามเขตเมือง 

เชน บางรัก ปทุมวัน คลองเตย โดยอาศัยความไดเปรียบดานถนนสายหลักและแยกสําคัญๆ รวมถึง

ศูนยการคา ริมแมน้ํา เปนตน โดยส่ิงเหลานี้ไดสงผลกระทบในดานทัศนียภาพ ส่ิงแวดลอม รวมถึง

การจราจร รัฐบาลจึงควรมีการควบคุมดานส่ิงกอสรางและแผนพัฒนาเศรษฐกิจที่เหมาะสมตอไป 

การวิจัยครัง้นี้ เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวตางชาติทีม่ีตอ

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติในระดับ 4-5 ดาว ที่เปดใหบริการอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก โดยศึกษาจําแนกตามลักษณะพฤติกรรม
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การเดินทางของนักทองเที่ยว เชน วัตถุประสงคการเดินทาง การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม ฯลฯ และ

ตามปจจัยคุณภาพบริการ 5 มิติ (ServQual 5 Dimensions) เปนการศึกษาความสัมพันธระหวาง

พฤติกรรมของนักทองเที่ยวและความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพบริการของโรงแรมเครือตางชาติ โดย

อาศัยแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับผูรูที่มีความเช่ียวชาญ และไดพิจารณา

ความเหมาะสมกับประชากรที่ศึกษา ซ่ึงไดแกกลุมนักทองเที่ยวที่ใชบริการโรงแรมที่พักในเครือ

ตางชาติระดับ 4-5 ดาว จํานวน 150 ราย โดยศึกษาถึงองคประกอบ 5 ดาน ไดแก ความพึงพอใจใน

ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ ดานความนาเชือ่ถือไววางใจ ดานความสามารถในการ

ตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ และดานความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา 

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

เครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร เปนเรื่องใหมที ่ไมพบวามีรายงานการวิจัย หรืองานวิจัยที่

เกี่ยวของโดยตรงมากอน 
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บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

   

 การศึกษาครั้งนีเ้ปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาพฤติกรรมการเดินทาง และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่ใชบริการที่พักโรงแรม

เครือตางชาติภายในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูศึกษาไดดําเนินการตามลําดับขั้นตอนดังนี้ 

3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.3 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

3.4 การรวบรวมขอมลู 

3.5 การวิเคราะหขอมลู 

3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย  

การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิด เร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร ดังหนาถัดไปดังนี้ 
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ตัวแปรตน              ตัวแปรตาม 

 

 

  

 

 

 

 

ภาพที่ 3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรทีใ่ชในการวิจัยครัง้นีค้ือนักทองเทีย่วชาวตางชาติทีใ่ชบริการโรงแรมทีพั่กที่

อยูในเครือของตางชาติระดับ 4-5 ดาว ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก ชวงระหวางเดือน

พฤษภาคม – กรกฎาคม 2556 โดยตัวแปรที่ทําการศึกษา ไดแก พฤติกรรมของนักทองเทีย่ว

ชาวตางชาติ และปจจัยคุณภาพบริการ 10 มิติ (ServQual 10 Dimensions) ที่นักทองเที่ยวเลือกใช

บริการโรงแรมที่พักที่อยูในเครือของตางชาติ ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก ทัง้นีป้ระเด็น

สําคัญทีต่องการทราบคือ ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการตางๆ ของ

โรงแรม และขอควรปรับปรุงแกไข โดยผูวิจัยไดแบงออกเปนตัวแปรตนและตัวแปรตาม ดังตอไปนี้ 

1. ตัวแปรตน (Independent Variable) ไดแก พฤติกรรมของนักทองเทีย่วผูใชบริการ

ที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน อาจมาในประเภทนักทองเทีย่วทัว่ไป หรือมาในฐานะนัก

ธุรกิจ การเลือกสถานทีตั่ง้ของโรงแรมทีพั่กวาใกลแหลงทองเทีย่วบันเทิงหรือยานเศรษฐกิจ  

ระยะเวลาในการเขาพัก วิธีการจองหองพัก อาจจองตรงเองกับทางโรงแรม หรือผานตัวแทนดาน

การทองเที่ยว หรือผานเว็บไซตตางๆ ที่รับจองดวยราคาพิเศษ เปนตน   

พฤติกรรมของผูใชบริการ 

• วัตถุประสงคการเดินทาง 

• การเลือกสถานท่ีต้ังของโรงแรมท่ีพัก 

• ระยะเวลาในการเขาพัก 

• วิธีการจองหองพัก 

ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติ 

∗ ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

∗ ความนาเช่ือถือไววางใจ 

∗ ความสามารถในการตอบสนองความตองการ 

∗ การใหความม่ันใจ 

∗ ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค 
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2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ผูใชบริการ จําแนกตามหลักการทฤษฎี 5 มิติของ ServQual ดังนี้ 

1) ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ (Tangibles)  

2) ความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability)  

3) ความสามารถในการตอบสนองความตองการ (Responsiveness)  

4) การใหความมัน่ใจ (Assurance)  

5) ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค (Empathy) 

3.2.1 การกําหนดกลุมตัวอยาง 

จํานวนนักทองเทีย่วที่เดินทางมายังประเทศไทยจากการเก็บขอมูลลาสุดทุก 2 ปจาก

กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬาระหวางป 2551-2554 มีดังตอไปนี้ 

2551 = 14,584,220 คน 

2552 = 14,149,841 คน 

2553 – 15,936,400 คน 

2554 = 19,098,323 คน 

จํานวนนักทองเที่ยวโดยเฉลี่ย 4 ป เทากับมีนักทองเที่ยวเดินทางมาปละ 15,942,196 คน 

อัตราการเติบโตของนักทองเที่ยวที่เดินทางมายังประเทศไทยปลาสุดอยูที่รอยละ 19.84 

จํานวนนักทองเที่ยวโดยเฉลี่ยระหวางป 2551-2554 อยูที่  15,942,196 คน โดยเปนชาวเอเชีย

ตะวันออกมากที่สุดคิดเปนรอยละ 36.63 เชน ชาวจีน มาเลเซีย ญี่ปุ น และสิงคโปร ตามลําดับ 

รองลงมาคอืชาวยุโรปที่รอยละ 20.07 เชน ชาวรัสเซีย ออสเตรีย เดนมารก ตามลําดับ เอเชียใตรอย

ละ 9.08 เชน ชาวอินเดีย ปากีสถาน และบังกลาเทศ ตามลําดับ ลําดับตอมาคือนักทองเที่ยวที่เดินทาง

มาจากแถบประเทศอเมริกาและโอเชียเนีย เปนตน ในจํานวนนักทองเทีย่วทัง้หมดเหลานีไ้มมีการ

เก็บขอมูลทางสถิติเปนทีแ่นชัดวานักทองเทีย่วแตละรายมีการใชจายในสวนของทีพั่กเปนจํานวน

เทาใด หรือมีการเลือกโรงแรมทีพั่กอยูในระดับใดบาง ประกอบกับไมไดรับความสะดวกในการ

ดําเนินการเก็บแบบสอบถามจากนักทองเที่ยวมากนัก เนื ่องจากนักทองเที่ยวสวนใหญตองการ

พักผอนและใชเวลาใหเต็มทีก่ับการทองเทีย่ว ซึง่เปนการเดินทางเพียงระยะเวลาสัน้ๆ ผูวิจัยจึงได
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กําหนดกลุมตัวอยางโดยใชตารางการประมาณขนาดของกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนแยกราย

ประเภทดังรายละเอียดตอไปนี้  

n = ขนาดตัวอยางที่คํานวณได 

e = คาความคลาดเคลื่อนที่จะยอมรับได (Allowable error) 

Z = 2.25 (ที่ระดับความเช่ือมั่นเทา 90%)   

สูตรการคาํนวณ n = Z2

4e

  

    = 2.25

2  

                4(0.10

2 

2

    = 5.0625 

) 

  0.04  

 

เพื่อเปนการลดความผิดพลาดของขอมูล ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกเก็บตัวอยางประชากร

เพิม่ขึน้อีกรอยละ 20 หรือเทากับ 25 คน ดังนัน้กลุมตัวอยางทีใ่ชทัง้หมดจะมีจํานวน 150 คน โดย

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา ไดแก นักทองเที่ยวชาวตางชาติที่เดินทางมาในชวงระหวางเดือน 

พฤษภาคม – กรกฎาคม 2556   และใชบริการโรงแรมที่พักในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ยานถนน

สุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก โดยโรงแรมเครือตางชาติที่เปดใหบริการในยานดังกลาวมีดังตอไปนี้ 

= 126.5625 127 คน
 

 

3.3 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

การศึกษาคร้ังนี้เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามแบงออกเปน 2 สวน คอื 

สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกีย่วกับขอมูลทัว่ไปดานพฤติกรรมการเดินทางของผูตอบ

แบบสอบถาม เปนแบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Checklist) ไดแก คําถามเกี่ยวกับวัตถุประสงคการ

เดินทาง การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม วิธีการจองหองพัก และระยะเวลาในการเขาพัก 

 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่

มตีอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมโดยยึดปจจัยคุณภาพบริการ 5 มิติตามหลักทฤษฎี ServQual 
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5 Dimensions เปนแบบสอบถามทีม่ีการวัดและกําหนดน้าํหนักคะแนนประเมินตามแบบลิเคอรท 

(Likert Scale) โดยกําหนดน้ําหนักคะแนนของตัวเลือกสําหรับแบบสอบถามดังนี้ 

พึงพอใจมากที่สุด  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 5 

พึงพอใจมาก   ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 4 

พึงพอใจปานกลาง  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 3 

พึงพอใจนอย   ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 2 

ไมพึงพอใจนอยที่สุด  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 1 

3.3.1 วิธีดําเนินการวิจัย 

ในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ขอมูลที่

ใชในการศึกษาประกอบดวย 

1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลที่ไดจากการออกแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น โดย

ใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนตัวแทนประชากรที่ถูกศึกษา ไดแก 

1.1  ขอมูลทีร่วบรวมไดจากแบบสอบถาม เชน พฤติกรรมการเดินทาง และระดับ

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวผูใชบริการโรงแรมเครือตางชาติ 

1.2  แหลงขอมูลไดแก นักทองเทีย่วชาวตางชาติที่ใชบริการโรงแรมที่พักที่อยูใน

เครือของตางชาติในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก 

2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ เปนขอมูลที่ไดจากการศึกษาเอกสาร หนังสือ ตําราวิชาการ 

บทความ และผลงานวิจัยที่มีผูรวบรวมไวกอน โดยนําขอมูลเหลานี้มาใชกําหนดแนวทางการศึกษา

ไดแก 

2.1 ขอมูลที่ไดจากการรวบรวมเอกสาร เชน ขอมูลของกระทรวงการทองเที่ยวและ

กฬีา ขอมูลของสมาคมโรงแรมไทย ขอมูลจากสถาบันวิจัยและพัฒนา และขอมูลจากสํานักงานสถิติ

แหงชาติ 

2.2 แหลงขอมูลไดแก หองสมุด สื ่อคนหาออนไลน สํานักงานสถิติแหงชาติ 

โรงแรมในเครือตางชาติที่เปดใหบริการในกรุงเทพ และหนวยงานตางๆ ที่เกี่ยวของ 

 

 

DPU



 45 

3.3.2 ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือวิจัย 

 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้คือแบบสอบถามมีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 

ซ่ึงมีรายละเอียดในการสรางเคร่ืองมือดังตอไปนี้ 

1) ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาที่ไดรับการบริการ

ตางๆ 

2) ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากตําราและงานวิจัยตางๆ รวมถึงปรึกษาอาจารย

ผูเช่ียวชาญในหลากหลายแขนง 

3) สรางแบบสอบถามเกี ย่วกับพฤติกรรมการเดินทางและความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวที่รับการบริการจากโรงแรมตางๆ 

4) นําแบบสอบถามทีส่รางขึน้ไปเสนอตออาจารยและผูเชีย่วชาญเพือ่ตรวจแกไข 

ปรับปรุง 

5) นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงตามคําแนะนําของอาจารยและผูเช่ียวชาญไปใช 

3.3.3 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

จุดมุงหมายในการทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ เพื่อใหสามารถมั่นใจไดวา

เครือ่งมือทีน่ํามาใชในการวิจัยนี ้มีความเที่ยงตรงและเชื่อถือได ขอมูลทีเ่ก็บรวบรวมไดจากกลุม

ตัวอยางที่สุมมานั้น สามารถแทนกลุมประชากรไดทั้งหมด ผูวิจัยจึงกําหนดการทดสอบคุณภาพของ

เคร่ืองมือในการวิจัยดังนี้ 

1) ความเที่ยงตรง (Validity) นําแบบสอบถามที่เรียบเรียงขึ้น ไปเรียนปรึกษากับ

อาจารยทีป่รึกษาเพือ่ตรวจสอบ โดยรับฟงและรวบรวมขอบกพรองเหลานัน้ นํากลับมาแกไขให

สอดคลองตามวัตถุประสงคทีก่ําหนด เพือ่ใหเที่ยงตรงตามเนือ้หา (Content Validity) และความ

เหมาะสมทางภาษา (Wording) กอนนําไปเก็บขอมูล 

2) ความเชือ่มัน่ (Reliability) นําแบบสอบถามทีส่รางขึน้ไปทําการทดสอบเบือ้งตน 

(Pilot Study) กับกลุมตัวอยางทีม่ีลักษณะใกลเคียงกับกลุมประชากรจํานวน 20 ชุด แลวนําผลที่

ไดมาวิเคราะห โดยใชวิธีการคํานวณสัมประสิทธิอ์ัลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach ซ่ึง

แบบสอบถามไดคา Cronbach’s Alpha มีระดับความเชือ่มัน่สูงถึง 0.916 ถือวามีความสมบูรณใน

เนื้อหา สามารถนําไปใชในขั้นตอนการปฏิบัติจริงได 
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3.3.4 การพัฒนาเคร่ืองมือการวิจัย 

1) นําแบบสอบถามที่สรางขึ ้น นําไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแกไขเพื่อใหไดความ

เที่ยงตรงในเนื้อหา และนํามาปรับปรุงแกไขตามขอแนะนําของผูเช่ียวชาญ 

2) นําแบบสอบถามทีไ่ดทําการปรับปรุงแลว ไปทดลองสํารวจกับนักทองเทีย่วที ่

เดินทางมายังประเทศไทยโดยความสมัครใจ ซึง่กลุมทีใ่ชในการทดลองนี้มีลักษณะใกลเคียงกับ

ประชากรที่ตองการศึกษา โดยทําการทดลองสํารวจเบือ้งตน 20 คน เพื่อปรับปรุงแกไขในสวน

ความเขาใจของคําถามแตละขอ 

 

3.4 การรวบรวมขอมูล 

  การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาดําเนินการเก็บขอมูลดวยตนเองโดยดําเนินการตามขั้นตอน

ดังตอไปนี้ 

1) ดําเนินการแจกแบบสอบถามบริเวณใกลเคียงโรงแรมยานถนนสุขุมวิท สีลม และ

รัชดาภิเษกจํานวน 150 ฉบับ และไดรับแบบสอบถามฉบับสมบูรณจํานวน 150 ฉบับ คิดเปนรอยละ 

100 

2) นําแบบสอบถามที่สมบูรณมาทําการวิเคราะห 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

 ผูศึกษานําขอมูลที่เก็บรวบรวมไดมาดําเนินการวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร โดยใช

โปรแกรม SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) ซ่ึงดําเนินการดังนี้ 

 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวทั่วไปดานพฤติกรรมการเดินทางของ

ผูตอบแบบสอบถาม เชน วัตถุประสงคการเดินทาง ระยะเวลาเขาพัก เปนตน 

 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกีย่วกับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติโดยมีปจจัยคุณภาพบริการ 10 มิติตามหลักทฤษฎี ServQual 5 

Dimensions ทําการวิเคราะหขอมูลโดยหาคาเฉลี่ย (X) คาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D. = Standard 

Deviation) โดยแบงเปนระดับคะแนนดังตอไปนี้ 
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5 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับมากที่สุด 

4 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับมาก 

3 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับปานกลาง 

2 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับตํ่า 

1 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับตํ่าที่สุด 

สําหรับเกณฑที่ใชในการแปลความหมายเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ทีม่ีตอคุณภาพบริการของโรงแรมเครือตางชาติในครัง้นีจ้ะยึดตามเกณฑที่เบสท (Best. 1970) ได

เสนอแนะไวดังนี้ 

 คาเฉลี่ยระหวาง 4.50-5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 

 คาเฉลี่ยระหวาง 3.50-4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับมาก 

 คาเฉลี่ยระหวาง 2.50-3.49 หมายถึง  มีความพึงพอใจระดับปานกลาง 

 คาเฉลี่ยระหวาง 1.50-2.49 หมายถึง  มีความพึงพอใจระดับนอย 

 คาเฉลีย่ระหวาง 1.00-1.49 หมายถึง  มีความพึงพอใจระดับนอยที่สุด 

3.5.1 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  

 คาสถิติตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลทั้งหมด คํานวณจากโปรแกรมคอมพิวเตอร 

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) คือสถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับ

พฤติกรรมและระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทีม่ีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเครือ

ตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร โดยคํานวณหาคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคารอยละ 

ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ Chi-Squre 

3.5.2 การวางแผนการทดสอบ 

เปนการวางแผนการทดสอบโดยเร่ิมจากการต้ังขอสังเกต ต้ังสมมติฐาน แลวรวบรวมขอ

คําถามขึน้มา จัดเตรียมอุปกรณในการทําวิจัย เชน แบบสํารวจ ฯลฯ  เบื้องตนไดมีการตรวจสอบ

คุณภาพของแบบสอบถามโดยการนําไปทดลองใช (Pilot Study) จํานวน 20 ชุด เมื ่อผานการ

ปรับปรุงแกไขจนสามารถเขาสูขั้นตอนการปฏิบัติจริง จึงทําการสัมภาษณนักทองเทีย่วชาวตางชาติ

ทีพั่กโรงแรมเครือตางชาติในระดับ 4 ดาวขึ้นจํานวน 150 ตัวอยาง ประกอบกับการสัมภาษณ
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เจาหนาทีผู่บริการโรงแรมถึงหลักเกณฑการใหบริการและผลการตอบรับจากลูกคา การทดสอบ

สมมติฐาน การวางแผนพัฒนากลยุทธ และการทดสอบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวผูใชบริการ  

 แผนภูมิแสดงรายละเอียดขั้นตอนวิธีดําเนินการวิจัย แสดงในหนาถัดไป 
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ภาพที่ 3.1 แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดําเนินการวิจัย 

 

การสํารวจ

ขอมูลพ้ืนฐาน 
การศึกษาเอกสารและงานวิจัย ขอมูลพ้ืนฐานการ

ทดลอง 

การวางแผนการ

ทดสอบ 

การทดสอบโดยใช

โปรแกรม SPSS 

ศึกษาประสิทธิภาพ 

ในการใหบริการ 

สรางบทปฏบิตักิาร สรางบทปฏิบัติการเรื่องการสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคา 

การทดสอบความสามารถในการใหบริการ 

- การทดสอบความพึงพอใจของผูบริโภค 

- การทดสอบคุณภาพในการใหบริการ 

ไดบทปฏิบัติการท่ีมี

ประสิทธิภาพ 

- ศึกษาวิธีการประกอบกิจการในธุรกิจโรงแรม 

- วิธีการสรางหลักเกณฑมาตรฐานการบริการ 

- วิธีการวิเคราะหคุณภาพมาตรฐานการใหบริการ 

- วิเคราะหความตองการและความคิดเห็น 

- เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางชาวตางชาติท่ีพักโรงแรม

ในระดับ 4-5 ดาวขึ้นไป 

- เก็บขอมูลในพ้ืนท่ีเขตสีลม, สุขุมวทิ, รัชดาภิเษก 

การทดสอบสมมติฐานวา อุตสาหกรรมโรงแรมในเครือ

ของตางประเทศ มีความสามารถทางการแขงขันดาน

คุณภาพการใหบริการมาก อันเน่ืองมาจากมีความพรอม

ทางดานเงินทุน และประสบการณ  ที่สามารถปรับปรุง

พัฒนาและเพ่ิมขีดความสามารถใหกับองคกรไดอยางไม

มีขีดจํากัด สามารถตอบสนองความตองการและสราง

ความพึงพอใจไดสูงสุด  

รปูแบบการ

ทดสอบ 

ปจจัยสําคัญในการสราง

มาตรฐานการบริการดาน

ตางๆ ของโรงแรมเพ่ือให

นักทองเท่ียวผูมาใชบริการ

เกิดความพึงพอใจสูงสุด  

การวางกลยุทธ

คุณภาพบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพ 
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3.5.5 การทดสอบโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS 

เปนการทดสอบขอสมมติฐานตางๆ โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS 

จัดเตรียมตัวอยางกลุมโรงแรมเครือตางชาติ และอุปกรณที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถามจํานวน 

150 ชุด ระยะเวลาในการทาํการวิจัย การตรวจองคประกอบของโรงแรม การทดสอบความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของเครือโรงแรมตางชาติ โดยใชวิธีการทางสถิติ Chi-Square รายละเอียด

ของการทดสอบในแตละขั้นตอนมีดังตอไปนี้ 

3.5.6 วิธีการทดสอบ  

1) การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

ในการวัดความพึงพอใจนัน้ยังไมมีตัวเลขชีวั้ดใดทีส่ามารถกําหนดออกมาใหเห็นเปน

รูปธรรมทีชั่ดเจนได มี เพียงการหาปจจัยสนับสนุนมาสงเสริมใหองคกรนัน้ๆ สามารถเพิ ่ม

ความสามารถทางการแขงขันขึน้มาได โดยการใชกลยุทธตางๆ และการหาขอไดเปรียบมาเปนจุด

แข็งในการดําเนินธุรกิจ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพใหกับตนเอง ทั้งนี้หากจะทําการประเมินแลวจําเปนที่จะใช

องคประกอบหลายๆ อยางรวมเขาดวยกัน เชน คุณภาพการใหบริการ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

ระดับการรับรูความแตกตางของตราสินคาไทยและตราสินคาตางชาติ สัดสวนการถือครองตลาด 

และระดับความพึงพอใจของลูกคา เปนตน  เมื ่อทําการศึกษาไดครบทุกปจจัยแลวจะมาทําการ

เปรียบเทียบหาโรงแรมที่สามารถทําคะแนนไดสูงสุด และมีความเบี่ยงเบนตํ่าสุด 

2) การประเมนิคณุภาพการบริการ (Service Quality) 

สามารถแยกออกเปนรายละเอียดตางๆ ไดดังตอไปนี้ 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพทั่วไป

ของโรงแรม บรรยากาศการตกแตงสถานที่ อํานวยความสะดวกทีจั่บตองได เชน หองพักสะอาด, 

อุปกรณเคร่ืองใชอยูในสภาพสมบูรณ 

2. ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง การปฏิบัติตามส่ิงที่ไดใหสัญญาไวอยาง

มีความถูกตองแมนยํา การบริการตรงตามเวลา คําส่ังหรือความตองการของลูกคาอยางถูกตามความ

ตองการ ไมปลอยใหแขกรอนานและมีความเปนมืออาชีพ 
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3. ตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) หมายถึง คือ ความกระตือรือรน มีความ

พรอมในการปฏิบัติงาน และการใหบริการอยางรวดเร็วทัง้ตัวของบุคลากรและระบบตางๆ และมี

ความเต็มใจในการใหความชวยเหลอื 

4. การใหความมัน่ใจ (Assurance) การรับประกันมาตรฐานคุณภาพบริการ การสราง

ความนาเชือ่ถือใหแกองคกร ศักยภาพในการปฏิบัติงานและความออนนอมของพนักงาน ผู

ใหบริการตองมีความรูและทักษะในการบริการ (Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความ

นาเช่ือถือ (Creditability) และการใหความมั่นคงปลอดภัย (Security) เปนตน 

5. ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค (Empathy) หมายถึง การเขาถึงการ

บริการไดสะดวก (Easy access) การติดตอสือ่สาร (Communication) และการเขาใจความตองการ

ของลูกคา (Customer understanding) 

DPU



 

 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 

 

การวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

เครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร” ไดดําเนินไปตามวัตถุประสงคของการวิจัยที่ไดกําหนดไวคือ 

เพือ่ศึกษาและเปรียบเทียบวานักทองเทีย่วมีระดับความพึงพอใจเปนอยางไรตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติทีไ่ดเขามาเปดใหบริการในประเทศไทยมาอยางยาวนาน  โดย

การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยดําเนินการเก็บกลุมตัวอยางบริเวณโรงแรมยานสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก 

จากการวิจัยเชิงสํารวจโดยใชวิธีการตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง 150 คน ผูวิจัย

ไดทําการวิเคราะหขอมูล แบงออกเปน 4 สวน โดยผลของการวิเคราะหขอมูลมีดังตอไปนี้ 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปดานพฤติกรรมการเดินทางของนักทองเที่ยว 

ตอนที่ 2 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที่ 3 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตางกัน

ตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที ่5 การทดสอบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตาง

กนัตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติ 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปดานพฤติกรรมการเดินทางของนักทองเที่ยว 

 

ตารางที ่4.1 จํานวน รอยละ ของนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามวัตถุประสงคการเดินทาง 

 

วัตถุประสงคการเดินทาง จํานวน รอยละ 

พักผอน 79 52.3 

ติดตอธุรกิจ 38 25.3 

เขารวมประชุมสัมมนา 17 11.4 

การศึกษา 9 6.2 

เขารับบริการทางสุขภาพ 3 2.1 

อื่นๆ 4 2.7 

รวม 150 100 

 

  จากตารางที ่4.1 แสดงกลุมตัวอยางทีต่อบแบบสอบถามเปนนักทองเทีย่วทีเ่ดินทางมา

เพื่อการพักผอนมากทีสุ่ดคิดเปนรอยละ 52.3 รองลงมาคือกลุมตัวอยางทีเ่ดินทางมาเพือ่การติดตอ

ธุรกิจและเขารวมประชุม-สัมมนา คิดเปนรอยละ25.3 และ 11.4 ตามลําดับ ถัดมาคือกลุมตัวอยางที่

เดินทางมาเพื่อการศึกษาตอและเหตุผลอื่นๆ คิดเปนรอยละ 6.2 และ 2.7 ตามลําดับ โดยกลุม

นักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือเขารับบริการทางสุขภาพมีจํานวนนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 2.1 
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ตารางที ่4.2 จํานวน รอยละ ของนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ใน

เขต กรุงเทพมหานคร จําแนกตามการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม 

 

การเลือกสถานที่ต้ังของโรงแรม จํานวน รอยละ 

ยานธุรกิจ 44 29.2 

ยานจับจายใชสอย 49 32.8 

ยานบันเทิง 34 22.7 

ยานวัฒนธรรม 17 11.3 

อื่นๆ 6 4.0 

รวม 150 100 

 

 จากตารางที่ 4.2 แสดงกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามเปนนักทองเที่ยวที่นิยมการเขา

พักโรงแรมในยานจับจายใชสอยมากทีสุ่ดคิดเปนรอยละ 32.8 รองลงมาคือกลุมตัวอยางทีเ่ลือกพัก

ในยานธุรกิจคิดเปนรอยละ 29.2 ลําดับถัดมาเปนนักทองเทีย่วทีเ่ลือกพักในยานบันเทิงคิดเปนรอย

ละ 22.7 โดยยานวัฒนธรรมและยานอื่นๆ คืออันดับทายสุดที่นักทองเที่ยวเลือกเขาพักคิดเปนรอยละ 

11.3 และ 4.0 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.3 จํานวน รอยละ ของนักทองเที่ยวที่ใชบริการโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขต 

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามระยะเวลาในการเขาพัก 

 

ระยะเวลาในการเขาพกั จํานวน รอยละ 

1-3 คืน 73 48.4 

4-7 คืน 57 37.8 

8-12 คืน 9 6.3 

13 คืนขึ้นไป 11 7.5 

รวม 150 100 

 

จากตารางที่ 4.3 แสดงกลุมตัวอยางทีต่อบแบบสอบถามเปนนักทองเทีย่วทีใ่ชเวลาการ

เขาพักโรงแรมระหวาง 1-3 คืนมากที่สุดคิดเปนรอยละ 48.4 รองลงมาคือนักทองเทีย่วทีใ่ชเวลาการ

เขาพักโรงแรมระหวาง 4-7 คนื และ 13 คืนขึน้ไป คิดเปนรอยละ 37.8 และ 7.5 ตามลําดับ โดยกลุม

ตัวอยางนักทองเที่ยวที่ใชเวลาการเขาพักโรงแรมระหวาง 8-12 คืน มีจํานวนนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 

6.3 
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ตารางที ่4.4 จํานวน รอยละ ของนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ใน

เขต กรุงเทพมหานคร จําแนกตามวิธีการจองหองพัก 

 

วิธีการจองหองพกั จํานวน รอยละ 

ผานทางตัวแทนเว็บไซต 46 30.7 

จองโดยตรงกบัทางโรงแรม 30 20.0 

จองผานบริษัทนําเที่ยว 34 22.6 

จองในสัญญาบริษัทหรือองคกรที่เกี่ยวของ 40 26.7 

รวม 150 100 

 

จากตารางที ่4.4 แสดงกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่ตอบแบบสอบถามใชวิธีการจอง

หองพักโรงแรมผานทางเว็บไซตตางๆ มากที่สุดคิดเปนรอยละ 30.7 รองลงมาคือจองผานสัญญา

บริษัทหรือองคกรทีเกีย่วของและผานตัวแทนบริษัทนําเที ่ยวคิดเปนรอยละ 26.7 และ 22.6 

ตามลําดับ โดยนักทองเที่ยวที่จองตรงกับทางโรงแรมมีจํานวนนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 20 

กลาวโดยสรุปตอนที่ 1 คือกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวชาวตางชาติมีจุดประสงคการ

เดินทางมาเพือ่การพักผอนมากทีสุ่ด (52.3 %) โดยสวนมากนิยมเลือกเขาพักโรงแรมทีอ่ยูในยาน

จับจายใชสอย (32.8 %) ระยะเวลาการเขาพักโรงแรมอยูระหวาง 1-3 คืน (48.4 %) และจองหองพัก

ผานทางตัวแทนเว็บไซตมากที่สุด (30.7 %) 

 

ตอนที่ 2 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือ

ตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตาม

ความคิดเห็นของนักทองเที่ยว ดังตารางที่ 4.5-4.10 
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ตารางที่ 4.5 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ชาวตางชาติตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ในเขต

กรุงเทพมหานคร ตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions 

 

คุณภาพการใหบริการ 5 ดาน X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ 4.08 0.518 มาก 

2. ความนาเช่ือถือไววางใจ 4.13 0.619 มาก 

3. ความกระตือรือรนและการตอบสนอง 4.23 0.548 มาก 

4. การใหความมัน่ใจ 4.23 0.532 มาก 

5. ความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา 4.30 0.527 มาก 

รวม 4.19 0.549 มาก 

 

จากตารางที่ 4.5 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพ

การใหบริการ 5 ดานจําแนกตามประเภทตางๆ ไดแก ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ความ

นาเชื่อถือไววางใจ ความกระตือรือรนและการตอบสนอง การใหความมั่นใจ และความรับรูเขา

ใจความตองการของลูกคา ของโรงแรมที่อยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที ่4.6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพ การใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทความเปนรูปธรรมของการใหบริการ 

 

ความเปนรปูธรรมของการใหบริการ X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ความสะดวกสบายและความทันสมัยของ

เฟอรนเิจอร 
4.01 0.634 มาก 

2. ความดึงดูดใจในการตกแตงทั้งภายในและภายนอก

โรงแรม 
4.06 0.626 มาก 

3. ความสะอาดและสะดวกสบายภายในหองพัก 4.06 0.762 มาก 

4. ความเรียบรอยและมีความเปนมืออาชีพของพนักงาน 4.17 0.618 มาก 

5. สถานที่ต้ังโรงแรมสามารถเดินทางเขาออกได

สะดวก 
4.11 0.661 มาก 

รวม 4.08 0.660 มาก 

 

จากตารางที่ 4.6 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานความเปนรูปธรรมของการ

ใหบริการจําแนกตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที ่4.7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทความนาเช่ือถือไววางใจ 

 

ความนาเช่ือถอืไววางใจ X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. พนักงานสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแต

คร้ังแรก 
4.11 0.700 มาก 

2. พนักงานผานการอบรมและมีความรูเปนอยางดี 4.21 0.688 มาก 

3. การชําระเงินมีความถูกตอง 4.23 0.868 มาก 

4. มีความถูกตองในการแจงขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับ

ราคา 
4.00 0.948 มาก 

5. ขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมมีความถูกตอง 4.11 0.681 มาก 

รวม 4.13 0.777 มาก 

 

จากตารางที่ 4.7 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่ใชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานความนาเชือ่ถือไววางใจ

จําแนกตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที ่4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทความกระตือรือรนและการตอบสนอง 

 

ความกระตือรือรนและการตอบสนอง X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ส า ม า ร ถ ใ ห ค ว า ม ช ว ย เ ห ลื อ แ ข ก ไ ด อ ย า ง มี

ประสิทธิภาพ 
4.19 0.628 มาก 

2. พนักงานมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ

ทันที 
4.10 0.730 มาก 

3. ศักยภาพการใหบริการของพนกังาน 4.28 0.715 มาก 

4. ขั้นตอนการ check-in/out มคีวามรวดเร็ว 4.25 0.590 มาก 

5. การใหบริการดวยความเคารพ 4.30 0.599 มาก 

6. ทักษะการแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน 4.29 0.840 มาก 

รวม 4.24 0.683 มาก 

 

จากตารางที่ 4.8 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานความกระตือรือรนและการ

ตอบสนองจําแนกตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที ่4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทการใหความมั่นใจ 

 

การใหความมั่นใจ X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ความมีมิตรไมตรีของพนักงาน 4.25 0.546 มาก 

2. พนักงานมีความสุภาพนอบนอม 4.29 0.628 มาก 

3. ความสามารถของพนักงานในการใหความ

มั่นใจแกลูกคา 
4.24 0.800 มาก 

4. คุณภาพของระบบการควบคุมเคร่ืองใชไฟฟา 4.17 0.763 มาก 

5. อุปกรณดับเพลิงและปายทางหนีไฟที่ชัดเจน 4.20 0.685 มาก 

รวม 4.23 0.679 มาก 

 

จากตารางที่ 4.9 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานการใหความมัน่ใจจําแนก

ตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที่ 4.10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทการใหความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา 
 

ความรบัรู-เขาใจความตองการของลกูคา X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. การใหความสนใจเปนพิเศษแกลูกคา 4.24 0.620 มาก 

2. การเห็นคุณคาวาลูกคาคือแขกสําคัญของโรงแรม 4.26 0.670 มาก 

3. การเรียกช่ือลูกคาไดอยางถูกตอง 4.36 0.735 มาก 

4. ความเขาใจความตองการของลูกคา 4.34 0.722 มาก 

5. การรับฟงคําตําหนิดวยความต้ังใจ 4.33 0.730 มาก 

6. โรงแรมใหความสําคัญแกลูกคาทุกคนดวยใจ 4.23 0.618 มาก 

7. แผนการสรางความจงรักภักดีแกลูกคา 4.33 0.618 มาก 

รวม 4.30 0.673 มาก 

 

จากตารางที่ 4.10 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่ใชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานความรับรู-เขาใจความ

ตองการของลูกคาจําแนกตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตอนที่ 3 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตางกันตอคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดบั 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions ดังตารางที่ 11-14 

 

ตารางที่ 4.11 คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน

ตอความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

 

วัตถุประสงค         

การเดินทาง 

คุณภาพบริการ ServQual 5 Dimensions 

ความเปน

รูปธรรม 
ความไววางใจ 

ความ

กระตือรือรน 
ความมั่นใจ 

ความรับรู-

เขาใจ 

1. พักผอน 4.162 4.24 4.34 4.32 4.38 

2. ติดตอธุรกิจ 3.94 3.94 4.04 4.01 4.12 

3. เขารวมประชุม-

สัมมนา 
4.165 4.31 3.39 4.37 4.43 

4. เขารับบริการทาง

สุขภาพ 
3.80 3.80 4.06 4.13 4.09 

5. ศึกษาตอ 4.00 3.73 3.91 4.04 4.15 

6. อื่น ๆ 3.90 4.10 4.13 4.30 4.07 

รวม 4.08 4.13 4.23 4.23 4.30 
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จากตารางที ่4.11 พบวาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการ

เดินทางตางกันตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมทีอ่ยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวใน

เขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจมาก 

 

ตารางที่ 4.12 คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรมแตกตาง

กันตอความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

 

การเลือกสถาน

ที่ต้ังโรงแรม 

คุณภาพบริการ ServQual 5 Dimensions 

ความเปน

รูปธรรม 
ความไววางใจ 

ความ

กระตือรือรน 
ความมั่นใจ 

ความรับรู-

เขาใจ 

1. ยานธุรกิจ 3.98 4.13 4.13 4.15 4.13 

2. ยานจับจายใช

สอย 
4.21 4.32 4.40 4.39 4.41 

3. ยานบันเทิง 4.08 4.11 4.21 4.15 4.33 

4. ยานวัฒนธรรม 3.94 3.82 4.01 4.05 4.22 

5. อื่นๆ 4.27 4.47 4.39 4.40 4.70 

รวม 4.08 4.13 4.23 4.23 4.30 

 

จากตารางที่ 4.12 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มีการเลือก

สถานที่ต้ังโรงแรมตางกันตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมที่อยูในเครือตางชาติระดับ 4-

5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจมาก 
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ตารางที่ 4.13 คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพักแตกตางกัน

ตอความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

 

ระยะเวลาในการ

เขาเขาพัก 

คุณภาพบริการ ServQual 5 Dimensions 

ความเปน

รูปธรรม 
ความไววางใจ 

ความ

กระตือรือรน 
ความมั่นใจ 

ความรับรู-

เขาใจ 

1. 1-3 คืน 4.12 4.12 4.25 4.23 4.32 

2. 4-7 คืน 3.99 4.08 4.22 4.21 4.32 

3. 8-12 คืน 4.24 4.36 4.40 4.18 4.25 

4. 13 คืนขึ้นไป 4.18 4.27 4.08 4.34 4.06 

รวม 4.08 4.13 4.23 4.23 4.30 

 

จากตารางที่ 4.13 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มีระยะเวลา

ในการเขาพักตางกันตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมทีอ่ยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 

ดาวในเขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจมาก 
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ตารางที ่4.14 คาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีวิธีการจองหองพักแตกตางกันตอ

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

 

วิธีการจองหองพัก 

คุณภาพบริการ ServQual 5 Dimensions 

ความเปน

รูปธรรม 
ความไววางใจ 

ความ

กระตือรือรน 
ความมั่นใจ 

ความรับรู-

เขาใจ 

1. ผานเว็บไซต 4.23 4.29 4.35 4.33 4.38 

2. จองตรงกบั

โ  

4.02 3.95 4.14 4.17 4.27 

3. ผานบริษัทนํา

เที่ยว 
3.96 4.09 4.24 4.18 4.27 

4. ผานสัญญา

องคกร 
4.05 4.13 4.16 4.20 4.26 

รวม 4.08 4.13 4.23 4.23 4.30 

 

จากตารางที ่4.14 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวทีม่ีวิธีการ

จองหองพักตางกันตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมทีอ่ยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว

ในเขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจมาก 
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ตอนที่ 4 การทดสอบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวม

ของโรงแรมเครือตางชาติดานตางๆ ตามความคิดเห็นของนักทองเที่ยว ดังตารางที่ 11 

 

ตารางที่ 4.15  ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวโดยภาพรวมที่มีตอคุณภาพการ

บริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4 - 5  ดาวตามหลักทฤษฎี S e r v Q u a l 5  D i m e n s i o n s  

 

คุณภาพบริการ 5 มติิ 
X 

S.D. n t-value t-prob 
95% 

Lower Upper 

1 ความเปนรูปธรรมในการบริการ 4.083 .518 150 14.021 0.00 3.991 4.166 

2. ความนาเช่ือถอืไววางใจ 4.132 .619 150 22.395 0.00 4.032 4.232 

3. ความกระตือรือรนและการ 

      ตอบสนอง 

4.234 .548 150 16.651 0.00 4.146 4.323 

4. การใหความมัน่ใจ 4.229 .532 150 39.802 0.00 4.144 4.315 

5. ความรับรูเขาใจความตองการของ 

     ลูกคา 
4.299 .527 150 30.212 0.00 4.214 4.384 

รวม 4.195 .549 150 24.724 0.00 4.105 4.284 

 

หมายเหตุ. กรณีนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจสูง H0 : µ ≤ 3.49 H1 : µ > 3.49 

 กรณีนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจปานกลาง H0 : µ = 3.00 H1: µ ≠ 3.00

 กรณีนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตํ่า H0 : µ ≥ 2.50 H1 : µ < 2.50 
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 จากตารางที่ 4.15 แสดงผลการทดสอบดวยคาสถิติ t-test แบบ 1 กลุมตัวอยางทีร่ะดับ

นัยสําคัญ 0.05 ไดผลการทดสอบดังนี้ 

1. ดานความเปนรูปธรรมในการบริการ พบวากลุมตัวอยางนักทองเทีย่วมีระดับความ

พึงพอใจมากตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

2. ดานความนาเช่ือถือไววางใจ พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจ

มากตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

3. ดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง พบวากลุมตัวอยางนักทองเทีย่วมีระดับ

ความพึงพอใจมากตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

4. ดานการใหความมั่นใจ พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจมากตอ

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

5. ดานความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวมีระดับ

ความพึงพอใจมากตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดบั 4-5 ดาว 

 

ตอนที ่5 การทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตางกันตอ

คณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติ 

เนือ่งจากผูวิจัยกําหนดพฤติกรรมการเดินทางของนักทองเทีย่วไว  4 ดาน คือ 

วัตถุประสงคการเดินทาง การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม ระยะเวลาการเขาพัก และวิธีการจองหองพัก 

ประกอบกับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการตามหลักทฤษฎี ServQual 5 ดานไดแก ความ

เปนรูปธรรมในการใหบริการ ความนาเช่ือถือไววางใจ ความกระตือรือรนและการตอบสนอง การ

ใหความมั่นใจ และความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา และภาพรวม ดังนั้นจึงมีสมมติฐาน

ทั้งหมด 4 สมมติฐานใหญและ 20 สมมติฐานยอย ดังนี้ 

1. นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานและในภาพรวมของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน 

1.1 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 
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1.2 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความนาเช่ือถือไววางใจ 

1.3 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง 

1.4 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานการใหความมั่นใจ 

1.5 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความรับรู – เขาใจความตองการของ

ลูกคา 

2. นักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่้งโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานและในภาพรวมของโรงแรมเครือตางชาติตางกนั 

2.1 นักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

2.2 นักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความนาเช่ือถือไววางใจ 

2.3 นักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรมแตกตางกัน ระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง 

2.4 นักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานการใหความมั่นใจ 

2.5 นักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความรับรู – เขาใจความตองการของ

ลูกคา 

3. นักทองเทีย่วทีม่ีระยะเวลาในการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานและในภาพรวมของโรงแรมเครือตางชาติตางกนั 

3.1 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 
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3.2 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความนาเช่ือถือไววางใจ 

3.3 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง 

3.4 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานการใหความมั่นใจ 

3.5 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความรับรู – เขาใจความตองการของ

ลูกคา 

4. นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการทั้ง 5 ดานและในภาพรวมของโรงแรมเครือตางชาติตางกนั 

4.1 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

4.2 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความนาเช่ือถือไววางใจ 

4.3 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง 

4.4 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานการใหความมั่นใจ 

4.5 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความรับรู – เขาใจความตองการของลูกคา 

 

DPU



71 

ตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีวัตถุประสงคการเดินทาง

ตางกันจะมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตาง

กัน 

 

ServQual 5 Dimensions 
วัตถุประสงคการเดินทาง 

F-value F-prob คูที่แตกตาง 

X X1 X2 3 

1. ค ว า ม เ ป น รู ป ธ ร ร ม ใ น ก า ร

ใหบริการ 

4.16 3.94 4.05 2.42 .092 - 

2. ความนาเช่ือถือไววางใจ 4.24 3.94 4.08 3.25 .042* 1,3 

3. ค ว า ม ก ร ะ ตื อ รื อ ร น แ ล ะ ก า ร

 

4.34 4.03 4.19 4.43 .014* 1,3 

4. การใหความมัน่ใจ 4.32 4.01 4.25 4.48 .013* 1,3 

5. ความรับรู-เขาใจความตองการ 4.39 4.12 4.29 3.36 .037* 1,3 

รวม 4.30 4.03 4.19 4.89 .009* 1,3 

 

หมายเหตุ.   X1 

 X

    = คาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีวัตถุประสงคการเดินทางมา

เพ่ือพักผอน 

2

   เจรจาติดตอธุรกิจ 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาเพ่ือ 

 X3

เขารวมประชุม-สัมมนา เขารับบริการทางสุขภาพ ศึกษาตอ และอื่นๆ 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาเพ่ือ            

DPU



72 

จากตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ F-test ในการวิเคราะหความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-Way Anova) ทีร่ะดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วทีม่ีวัตถุประสงคการ

เดินทางตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกันในดานความนา เชือ่ถือไววางใจ ความ

กระตือรือรนและการตอบสนอง การใหความมั่นใจ ความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา แตไม

แตกตางกันในดาน ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

โดยกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางที่แตกตางกันคือนักทองเที่ยว

ที่เดินทางมาเพ่ือการพักผอนและนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือการเขารวมประชุม-สัมมนา  

 

ตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังตางกันจะ

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตางกัน 

 

ServQual 5 Dimensions 
การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม       

F-value F-prob คูที่แตกตาง 

X X1 X2 3 

1. ความเปนรูปธรรมในการ

ใหบริการ 
3.97 4.21 4.07 1.71 .150 - 

2. ความนาเช่ือถอืไววางใจ 4.01 4.31 4.11 3.19 .015* 1,2 

3. ความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง 
4.13 4.40 4.21 2.52 .044* 1,2 

4. การใหความมัน่ใจ 4.15 4.39 4.15 2.26 .065 - 

5. ความรับรู-เขาใจความตองการ 4.13 4.41 4.32 2.71 .032* 1,2 

รวม 4.10 4.35 4.19 2.84 .026* 1,2 
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หมายเหตุ.   X1 

 X

= คาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีเ่ลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมในยาน

   ธุรกิจ 

2

   จับจายใชสอย 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เลือกสถานที่ต้ังโรงแรมในยาน 

 X3

   บันเทิง 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เลือกสถานที่ต้ังโรงแรมในยาน 

 

จากตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ F-test ในการวิเคราะหความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-Way Anova) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้

โรงแรมตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกันในดานความนา เชื ่อถือไววางใจ ความ

กระตือรือรนและการตอบสนอง ความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา แตไมแตกตางกันในดาน

ความเปนรูปธรรมในการใหบริการและดานการใหความมั่นใจ 

โดยกลุ มตัวอยางนักทองเที ่ยวที ่มีการเลือกสถานที ่ตั ้งโรงแรมที ่แตกตางกันคือ

นักทองเที่ยวที่เลือกพักโรงแรมในยานธุรกิจและยานจับจายใชสอย แตไมแตกตางกันในดานความ

เปนรูปธรรมและดานการใหความมั่นใจ 
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ตารางที ่4.18 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทีม่ีการระยะเวลาการเขาพัก

ตางกันจะมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตาง

กัน 

ServQual 5 Dimensions 
ระยะเวลาการเขาพักโรงแรม 

F-value F-prob 

X X1 2 

1. ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 4.12 4.05 3.50 .063 

2. ความนาเช่ือถอืไววางใจ 4.12 4.14 .164 .686 

3. ความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง 
4.25 4.22 .274 .601 

4. การใหความมัน่ใจ 4.23 4.23 .461 .498 

5. ความรับรู-เขาใจความตองการ 4.32 4.27 .253 .616 

รวม 4.23 4.19 .594 .442 

หมายเหตุ. X1 

  X

= คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่พักโรงแรมระหวาง 1-3 

      คืน 

2

  คืน  8-12 คนื และ 13 คืนขึ้นไป 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่พักโรงแรมระหวาง 4-7  

 

จากตารางที ่4.18 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ T-test แบบสองกลุมตัวอยางทีเ่ปนอิสระ

ตอกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมตางกัน มีระดับ

ความพึงพอใจในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติไมแตกตางกนั 
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ตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักตางกันจะ

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตางกัน 

 

ServQual 5 Dimensions 

วิธีการจองหองพกั 

F-value F-prob 
คูที่

แตกตาง 
X X1 X2 X3 4 

1. ความเปนรูปธรรมในการ

ใหบริการ 
4.24 4.02 3.96 4.05 2.24 .086 - 

2. ความนาเช่ือถอืไววางใจ 4.29 3.95 4.09 4.12 1.88 .135 - 

3. ความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง 
4.35 4.14 4.24 4.16 1.21 .309 - 

4. การใหความมัน่ใจ 4.33 4.16 4.18 4.20 0.89 .447 - 

5. ความรับรู-เขาใจความ

ตองการ 
4.38 4.27 4.27 4.26 0.47 .704 - 

รวม 4.33 4.15 4.16 4.18 1.38 .249 - 

 

หมายเหตุ.   X1 

 X

= คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่จองหองพักผานตัวแทนเว็บไซต 

2

X

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่จองหองโดยตรงกับโรงแรม 

2

X

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่จองหองพักผานบริษัทนําเที่ยว 

2

 

    = คาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วที่จองหองพักผานสัญญาองคกร

หรือ  หนวยงาน 

จากตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ F-test ในการวิเคราะหความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-Way Anova) ทีร่ะดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วทีม่ีวิธีการจองหองพัก

โรงแรมตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติไมแตกตาง

กัน 
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บทที่ 5 

อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมที ่อยู ในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมี

วัตถุประสงคการวิจัย สมมติฐานวิจัย และสรุปผลการวิจัยโดยใชสถิติการแจงนับความถี ่รอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใชสถิติไคสแควร (Chi-square) เพื่อทดสอบสมมติฐานทีผู่วิจัย

ไดต้ังไว โดยไดผลการทดสอบดังตอไปนี้ 

5.1 วัตถุประสงคการวิจัย 

 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดกําหนดวัตถุประสงคในการวิจัยดังนี้ 

1. เพือ่ศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวตามหลัก ServQual 5 ดาน เชน ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ความนาเชื่อถือไววางใจ ความสามารถในการตอบสนองความตองการ การใหความมั่นใจ และ

ความเขาใจ-รับรูความตองการของลูกคา 

2. เพือ่เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทาง

ตางกัน ในดานวัตถุประสงคการเดินทาง การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม ระยะเวลาในการเขาพัก และ

วิธีการจองหองพัก เปนตน ในการใชบริการโรงแรมที่พักที่อยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

5.2 สมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 1 นักทองเที่ยวโดยภาพรวมมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตางกันตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions 

 สมมติฐานที่ 2 นักทองเทีย่วทีม่ีพฤติกรรมการเดินทางตางกันมีความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน 

DPU



77 

 ผลที่ไดจากการวิเคราะหโดยสังเขปมีดังตอไปนี้ 

 

5.3  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการเดินทางของผูตอบแบบสอบถาม 

 นักทองเที่ยวที่ใชบริการโรงแรมที่พักที่อยูในเครือของตางชาตินั้นโดยสวนมากเดินทาง

มาจากประเทศแถบอเมริกาและเอเชียเพ่ือการพักผอนหยอนใจเปนหลัก (รอยละ 52.3) เนือ่งจากชวง

ที่ผูวิจัยทําการเก็บกลุมตัวอยางในระหวางเดือนพฤษภาคม – กรกฎาคมนั้นเปนชวงฤดูกาลทองเที่ยว

พอดี เนื่องจากเปนชวงหนาฝน อากาศไมรอนมากเกินไป นักทองเที่ยวสามารถปรับตัวไดดีและเมื่อ

ทองเที่ยวภายในกรุงเทพฯ เสร็จเรียบรอยแลว นักทองเที่ยวยังสามารถเดินทางไปทองเที่ยวยัง

ตางจังหวัดไดอีกในสวนที่มีความเปนธรรมชาติอันอุดมสมบูรณทีเ่พิง่ไดฟนคืนสภาพมาจากชวง

หนารอนที่ปาไมมักจะมีความแหงแลง ดังเชน การทองเที่ยวน้ําตก ลองแกง ลองแพ ตลาดน้ํา เปน

ตน ผูตอบแบบสอบถามในกลุมนี้จึงมีสูง  

 ลําดับรองลงมาคอืนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือการเจรจาติดตอธุรกิจ (รอยละ 25.3) ซ่ึง

โดยปกติแลวแตละบริษัทจะมีการวางแผนการเดินทางในแตละปที่ชัดเจน เชน การสงผูเช่ียวชาญมา

ตรวจสอบการควบคุมคุณภาพสินคาและกระบวนการผลิตเปนประจําทุกเดือน การอบรมนํา

เทคโนโลยีใหมมาชวยในกระบวนการปฏิบัติงาน หรือการเดินทางมาเย่ียมพบปะลูกคารายใหญใน

ทุกๆ ไตรมาส เปนตน ถัดมาคือนักทองเทีย่วทีเ่ดินทางมาเพื่อเขารวมการจัดงานประชุม-สัมมนา 

(รอยละ 11.4) ทั้งนี้การประชุม-สัมมนามิไดจํากัดเฉพาะแคการประชุมภายในบริษัท แตยังหมาย

รวมถึงงานจัดแสดงสินคาประเภท Trade Show หรือ Exhibition ที่ผูบริหารในหลายๆ บริษัท

จําเปนตองบินตรงมาจากตางประเทศเพือ่มาดูแลงานนี้เองโดยเฉพาะ หรือการจัดกลุมทํากิจกรรม

เพ่ือความคลองตัวในการเจรจาทางธุรกิจใหเปนไปอยางราบร่ืนมากย่ิงขึ้น เชน การตีกอลฟ การเลี้ยง

รับประทานอาหาร หรือการจัดโปรแกรมทองเที่ยวในระยะทางสัน้ๆ ทีใ่ชเวลาในการเดินทางไม

นาน เปนตน และสุดทายคือกลุมนักทองเที่ยวที่มีจํานวนการเดินทางมานอยที่สุดตามลําดับคือ กลุม

นักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือการศึกษา (รอยละ 6.2) โดยมีนักทองเทีย่วบางทานเปนครู-อาจารย 

ในขณะที่บางทานมาทํางานวิจัย และมาเผยแผศาสนาในคราวเดียวกัน นอกจากนี้ยังมีนักทองเที่ยว

บางสวนที่เดินทางมาในฐานะนักเรียนแลกเปลี่ยน เปนตน (ผลการสํารวจจากการสัมภาษณเชิงลึก) 
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และกลุมนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือเขารับบริการทางสุขภาพ (รอยละ 2.1) เชนเดินทางมาเพ่ือการ

ทําศัลยกรรม หรือ การเขารับการรักษาดวยวิธีแพทยทางเลือก เปนตน 

 สถานที่ต้ังของโรงแรมเปนส่ิงหนึ่งที่นักทองเที่ยวใหความสําคัญกันมาก เนื่องจากความ

ไมชํานาญเสนทางและการอยูในทีต่างถิน่ตางภาษา ฉะนัน้นักทองเทีย่วจึงจําเปนตองเลือกพักใน

โรงแรมทีม่ีการเดินทางสะดวกสบายมากทีสุ่ด ซึ ่งนอกจากการใหความสําคัญกับเดินทางที ่

สะดวกสบายแลวยังมีอีกส่ิงที่นักทองเที่ยวพิจารณาคือยานที่ต้ังของโรงแรม โดยยานที่นักทองเที่ยว

นิยมเลือกไปพักมากทีสุ่ดคือโรงแรมทีตั่ง้อยูในยานจับจายใชสอย (รอยละ 32.8) เนื่องจากชื่อเสียง

เรียงนามของไทยดานการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายสินคามีความนาดึงดูดและความนาสนใจใน

ดานการกระตุ นการจับจายใชสอยไมแพประเทศใดในโลก นักทองเที ่ยวทีเ่ดินทางมาจาก

ตางประเทศจึงมีความสนใจอยากเดินทางมาซ้ือสินคาที่ประเทศไทยและยอมอยากมีส่ิงของที่ระลึก

และส่ิงที่แสดงเอกลักษณถึงความเปนไทยกลับไปฝากครอบครัวตนเอง   

 การเลือกสถานที่ต้ังลําดับรองลงมาคือยานธุรกิจ (รอยละ 29.2) สอดคลองกับขอ

อภิปรายดังที่ไดกลาวมาถึงนักทองเที่ยวที่เดินทางมาในฐานะของนักธุรกิจ การเดินทางจากที่พักจึง

ไมควรไกลจากบริษัทมากนัก เพื่อจะไดไมตองใชเวลาในการเดินทางนาน ตอมาคือยานบันเทิง 

(รอยละ 22.7) ซึง่ยานบันเทิงในเขตกรุงเทพมหานครนัน้มีกระจายอยูในหลายพ้ืนที่ และคอนขาง

ใกลกันกับยานธุรกิจและยานจับจายใชสอย นักทองเที่ยวบางรายจึงเกิดความสับสนทางการจัดพ้ืนที่

บางเล็กนอย ซ่ึงในยานนี้จะมีนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือติดตอการติดตอธุรกิจแตไมเลือกที่จะพัก

ในยานธุรกิจโดยเลือกทีจ่ะพักใกลๆ กันกับยานสถานบันเทิงแทนหากบริษัททีทํ่างานไมไดตัง้อยู

หางไกลกันมากนัก เมื่อเสร็จภารกิจจากการทํางานแลวก็มักจะไปดื่มกินสังสรรคตอ หรือเลี้ยงฉลอง

ทีส่ามารถปฏิบัติภารกิจใหสําเร็จลุลวงได หรือนักทองเทีย่วทีเ่ดินทางมาพักผอนก็มักเลือกพักใน

ยานนีเ้ชนกัน เพราะสถานบันเทิงที่ประเทศไทยมีชื่อเสียงอยูหลายที ่ตอมาลําดับสุดทายคือยาน

วัฒนธรรม (รอยละ 11.3) โดยสวนมากจะเปนกลุมนักทองเที่ยวทีม่ีความสนใจในวิถีชีวิตความ

เปนอยู ทั้งศิลปะและวัฒนธรรมของไทย ตองการเดินทางมาเพ่ือการศึกษาเรียนรู 

 โดยสวนใหญแลวนักทองเที่ยวจะใชระยะเวลาในการเขาพักโรงแรมอยูระหวาง 1-3 คืน 

(รอยละ 48.4) ในเขตกรุงเทพมหานคร และวางแผนจะเดินทางไปทองเทีย่วตอยังตางจังหวัดทีเ่ปน

แหลงทองเที่ยวที่มีช่ือเสียงของไทย โดยจังหวัดที่ไดรับความนิยมมากที่สุดไดแก จังหวัดเชียงใหม

DPU



79 

และจังหวัดภูเก็ต โดยจะใชเวลาในการทองเที่ยวตอเนื่องไมเกินสองสัปดาหกอนกลับประเทศ

ตนเอง หรือไปทองเทีย่วตอยังประเทศใกลเคียง ตอมาคือนักทองเทีย่วทีม่ีระยะเวลาในการเขาพัก

โรงแรมระหวาง 4-7 คืน (รอยละ 37.8) นักทองเทีย่วกลุมนีจ้ะมีการเปลีย่นโรงแรมทีพั่กไปยังยาน

อื่นๆ ตอโดยยังคงอยูในเขตกรุงเทพมหานคร เนือ่งจากมีความตองการทองเทีย่วใหครบทุกจุดและ

สามารถสัมผัสบรรยากาศทีห่ลากหลายอันเปนเสนหของกรุงเทพมหานคร รองลงมาคือ

นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในเขาพักมากกวา 13 คืนขึ้นไป (รอยละ 7.5) โดยนักทองเที่ยวกลุมนี้

สวนมากเดินทางมาเพือ่กิจกรรมทางการศึกษาและบางสวนเดินทางมาเพือ่เขารับบริการทาง

การแพทย ซึ่งตองใชระยะเวลาในการฟนตัวคอนขางนาน เฉกเชนเดียวกับกลุมนักทองเทีย่วลําดับ

สุดทายคือนักทองเที่ยวที่ใชเวลาในการเขาพักโรงแรมประมาณ 8-12 คืน (รอยละ 6.3)  

 สําหรับวิธีการจองหองพักนั้น นักทองเทีย่วโดยสวนมากใชวิธีการจองหองพักโดยผาน

ทางตัวแทนเว็บไซตมากทีสุ่ด (รอยละ 30.7) เนือ่งจากมีความสะดวกสบายเพราะสามารถจองใน

เวลาใดก็ไดตามความตองการตลอด 24 ชั่วโมง และยังมีราคาถูกกวาการจองดวยวิธีอื ่นๆ แตมี

ขอเสียคือ ในขัน้ตอนการจองนัน้ตองใสหมายเลขบัตรเครดิตกอนทุกคร้ัง ซ่ึงหากนักทองเที่ยวทํา

การจองไปแลวและบังเอิญมีการเปลีย่นแปลงแผนการเดินทาง ในกรณีนีท้างผูจองจะไมสามารถ

ยกเลิกการจองหองพักที่ทําไปเสร็จเรียบรอยแลวไดและอีกทัง้ยังไมสามารถเรียกเงินคืนไดอีกดวย 

หากตองการเรียกรองเงินคืน ทางผูจองตองไปทําการเจรจากับตัวแทนซึง่ใชเวลานานพอสมควร 

ขัน้ตอนการคืนเงินชา และบางครัง้ก็มีลูกเลนทางการตลาดจนผูซื้อตามไมทัน ทําใหจองหองพัก

ไมไดตามที่ตองการ หรือเมือ่รวมคาใชจายเบ็ดเสร็จที่แทจริงทุกอยางแลวอาจมีราคาสูงเทียบเทา

ราคาปกติอีกดวย เทากับวาผูซ้ือไมไดรับประโยชนใดๆ จากการจองดวยวิธีนี้  

 กรณีตัวอยางเหลานี้เปนเพียงบางสวนเทานั้น หากนักทองเที่ยวศึกษาหาขอมูลจาก

หลายๆ ดาน อานรายละเอียดเง่ือนไขใหครบ และเปรียบเทียบราคาในหลายๆ เว็บไซตดู ก็สามารถ

รอดจากกลยุทธทางการตลาดอันซับซอนนี้ได  วิธีการจองถัดมาคือการจองผานสัญญาบริษัทหรือ

องคกรที่เกี่ยวของ (รอยละ 26.7) เนือ่งจากบริษัทหรือหนวยงานตางๆ มักมีเจาหนาทีเ่ดินทางมาใช

บริการที่พักโรงแรมอยูเปนประจํา การทําสัญญาทางธุรกิจรวมกันจึงทําใหบริษัทนั้นๆ ไดราคาพิเศษ

จากทางโรงแรมและมสิีทธิพเิศษเหนือกวาลูกคาทั่วไป ทั้งนี้แขกที่เดินทางมาพักจากหนวยงานตางๆ 

เหลานั้นจึงเปรียบเสมือนแขกสําคัญที่ทางโรงแรมตองดูแลเปนพิเศษ การไดรับการดูแลที่เปนพิเศษ
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เหลานีจึ้งทําใหมีหลายบริษัทสนใจติดตอทําสัญญาและสงแขกมาใหทางโรงแรมดูแลเปนประจํา

อยางตอเนื่อง แมวาทางบริษัทจะมีหลายตัวเลือกและสามารถจองผานชองทางอื่นๆ ที่อาจไดราคาตํ่า

กวา แตแขกเหลานั้นก็ยินดีจายเพ่ือแลกกับเอกสิทธ์ิตางๆ ที่ไดรับ   

 วิธีการจองลําดับตอมาคือ การจองผานบริษัทนําเทีย่ว (รอยละ 22.6) ซ่ึงนักทองเที่ยว

กลุมนี้จะมาพรอมกันเปนหมูคณะและทองเที่ยวตามโปรแกรมที่บริษัทจัดมาให หรืออาจแยกไป

ทองเที่ยวเองเปนการสวนตัวก็ได แตตองมีการตกลงกับทางบริษัทนําเที ่ยวกอนเสมอ เนื่องจาก

นักทองเที่ยวเพียงแคตองการอาศัยชองทางการจองที่มีราคาถูกกวาเทานั้น และสําหรับการจอง

หองพักโดยตรงกับทางโรงแรมนั้นเปนวิธีการจองที่นักทองเที่ยวใชกันนอยมากที่สุด (รอยละ 20.0) 

เนือ่งจากเคยมีบางทานประสบปญหาทางระบบการจองของโรงแรมทีข่าดประสิทธิภาพ (ผลการ

สํารวจจากการสัมภาษณเชิงลึก) แมวาโรงแรมนั้นจะมีช่ือเสียงโดงดังในดานคุณภาพการใหบริการก็

ตาม นักทองเที่ยวหลายรายเคยมีประสบการณจองหองพักไปแลวแตกลับไมไดหองตามที่จอง 

ประจวบกับชวงที่โรงแรมมีการจองหองพักเต็มหมดแลวจึงทําใหตองเดินทางมาเสียเที่ยว ซ่ึงปญหา

นั้นเกิดจากโรงแรมขาดแคลนพนักงานและไมมีการวางหนาที่ความรับผิดชอบทีชั่ดเจน ระบบการ

จองตรงนีจึ้งวางเปลาโดยทีน่ักทองเทีย่วไมสามารถทราบได เมือ่ทําการจองเขามาและระบบไมมี

ผูดําเนินการตอ จึงทําใหนักทองเที่ยวขาดความมั่นใจในระบบการจองดวยวิธีนี้ ไมกลาใชบริการซํ้า

อีก อีกทั้งราคาขายที่หนาเว็บไซตของโรงแรมมีราคาคอนขางสูงไมตางจากการเดินทางไปจองถึงที่

โรงแรมและเขาพักในทันที นักทองเที่ยวจึงหลีกเลี่ยงโดยใชวิธีการจองผานชองทางอื่นๆ ที่ไดราคา

ถูกกวา สําหรับนักทองเที่ยวบางทานทียั่งคงใชวิธีการจองหองพักกับทางโรงแรมโดยตรงอยูนั้น 

เนื่องจากมีการเดินทางมาเปนประจํา และชอบที่จะพักที่โรงแรมเดิมเปนประจําจึงมีความสนิทสนม

คุ นเคยกับพนักงานเปนอยางดี อีกทัง้ตัวนักทองเทีย่วเองปองกันความผิดพลาดทีอ่าจเกิดจาก

กระบวนการจองโดยโทรศัพทไปตรวจสอบ หรือจองกับทางแผนก Reservation โดยตรง 

5.4  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพบริการของโรงแรมเครือตางชาติ 

 ระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือ

ตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions โดยรวมนั้น

จัดวาอยูในระดับคอนขางสูง (คาเฉลี่ย 4.19) โดยนักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการ
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บริการในดานความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา (Empathy Dimension) มากกวาดานอืน่ๆ 

(คาเฉลี่ย 4.30) แยกเปนรายละเอยีดแสดงตามลําดับดังนี้  

1. การเรียกช่ือลูกคาไดอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.36)  

2. ความเขาใจความตองการของลูกคา (คาเฉลี่ย 4.34)  

3. แผนการสรางความจงรักภักดีแกลูกคา (คาเฉลี่ย 4.33) 

4. การรับฟงคําตําหนิดวยความต้ังใจ (คาเฉลี่ย 4.33)  

5. การเห็นคุณคาวาลูกคาคือแขกสําคัญของโรงแรม (คาเฉลี่ย 4.26)  

6. การใหความสนใจเปนพิเศษแกลูกคา (คาเฉลี่ย 4.24)  

7. โรงแรมใหความสําคัญแกลูกคาทุกคนดวยใจ (คาเฉลี่ย 4.23)  

 สวนที่มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการลําดับรองลงมาคือดานความ

กระตือรือรนและการตอบสนอง (Responsiveness Dimension) (คาเฉลี่ย 4.24) นําเสนอรายละเอียด

ตามลําดับดังนี้  

1. การใหบริการดวยความเคารพ (คาเฉลี่ย 4.30)  

2. ทักษะการแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.29)  

3. ศักยภาพการใหบริการของพนกังาน (คาเฉลี่ย 4.28)  

4. ขั้นตอนการ check-in/out มคีวามรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.25)  

5. สามารถใหความชวยเหลือแขกไดอยางมีประสิทธิภาพ (คาเฉลี่ย 4.19)  

6. พนักงานมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือทันที (คาเฉลี่ย 4.10)  

 สําหรับดานการใหความมัน่ใจนัน้ (Assurance Dimension) นักทองเที่ยวมีระดับความ

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูงเชนเดียวกับดานอื่นๆ (คาเฉลี่ย 4.23) นําเสนอ

รายละเอยีดตามลําดับดังนี้  

1. พนักงานมีความสุภาพนอบนอม (คาเฉลี่ย 4.29)  

2. ความมีมิตรไมตรีของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.25)  

3. ความสามารถของพนักงานในการใหความมั่นใจแกลูกคา (คาเฉลี่ย 4.24)  

4. อุปกรณดับเพลิงและปายทางหนีไฟที่ชัดเจน (คาเฉลี่ย 4.20) 

5. คุณภาพของระบบการควบคุมเคร่ืองใชไฟฟา (คาเฉลี่ย 4.17)  
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 ลําดับตอมาคือความพึงพอใจในดานความนาเชื่อไววางใจ (Reliability Dimension) 

นักทองเที่ยวยังคงมีความพึงพอใจในระดับสูงอยูเชนกัน (คาเฉลี่ย 4.13) นําเสนอรายละเอียด

ตามลําดับดังนี้  

1. การชําระเงินมีความถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.23)  

2. พนักงานผานการอบรมและมีความรูเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 4.21)  

3. ขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมมีความถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.11) 

4. พนักงานสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตคร้ังแรก (คาเฉลี่ย 4.11)  

5. มีความถูกตองในการแจงขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับราคา (คาเฉลี่ย 4.00)  

 สําหรับดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการนั้น (Tangible Dimension) นักทองเที่ยว

มีระดับความพึงพอใจนอยที ่สุดแตยังคงอยู ในเกณฑสูงอีกเชนกัน (คาเฉลี ่ย 4.08) นําเสนอ

รายละเอยีดตามลําดับดังนี้  

1. ความเรียบรอยและมีความเปนมืออาชีพของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.17)  

2. สถานที่ต้ังโรงแรมสามารถเดินทางเขาออกไดสะดวก (คาเฉลี่ย 4.11) 

3. ความดงึดดูใจในการตกแตงทัง้ภายในและภายนอกโรงแรม (คาเฉลี่ย 4.06)  

4. ความสะอาดและสะดวกสบายภายในหองพัก (คาเฉลี่ย 4.06)  

5. ความสะดวกสบายและความทันสมัยของเฟอรนิเจอร (คาเฉลี่ย 4.01) 

5.5   ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานที ่1 เปนการทดสอบเพือ่ศึกษาวานักทองเทีย่วชาวตางชาติใน

ภาพรวมนั้นมีระดับความพึงพอใจตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว

ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกันตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions หรือไม โดยผลการ

วิเคราะหทดสอบไดพบวานักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

เครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครมีความแตกตางกัน แตเปนคาที่มีความแตกตาง

กันอยูเพียงเล็กนอยเทานั ้น ซึง่ในภาพรวมนักทองเทีย่วมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติคอนขางมาก (คาเฉลี่ย 4.195) โดยเปนไปตามสมมติฐานที่ได

วางไว ดังนั้นผูวิจัยจึงตัดสินใจยอมรับสมมติฐาน 
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 สวนการทดสอบสมมติฐานที่ 2 เปนการทดสอบวานักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการ

เดินทางตางกันมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน

หรือไม ผลการทดสอบพบวา พฤติกรรมการเดินทางของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับหลัก

คุณภาพการใหบริการ 5 มิติ (ServQual 5 Dimensions) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงวา

นักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตางกันจะมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครแตกตาง โดยจากการ

ทดสอบผูวิจัยไดพบวาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวมีความแตกตางกันเพียง 2 ดานเทานั้น 

คือดานวัตถุประสงคการเดินทาง และดานการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม เนื่องจากนักทองเที่ยวที่มี

วัตถุประสงคการเดินทางมาเพือ่ติดตอธุรกิจ (คาเฉลี่ย 4.029) มักตองการมาตรฐานการบริการทีม่ี

คุณภาพสูงสุดและมีความสม่ําเสมอ อีกทั้งยังใหความใสใจในทุกรายละเอียดของการใหบริการ เชน 

วิธีการเสิรฟอาหาร หรือแมแตความสะอาดของพนักงานเปดประตู เปนตน ซึ ่งแตกตางกับ

นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาเพ่ือพักผอน (คาเฉลี่ย 4.305) ทีม่ักไมตองการความเรง

รีบและมีความเปนกันเองกับพนักงานผูใหบริการ จึงมักไมคอยตัง้มาตรฐานเอาไวสูงเกินไปนัก

สําหรับคุณภาพการบริการที่ไดรับ  

 แตอยางไรก็ตามคุณภาพการบริการไดรับนั้นนักทองเที่ยวก็ยังคงมีความตองการที่อยูใน

ระดับมาตรฐาน เฉกเชนเดียวกับกลุมนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางอื่นๆ เชน มาเพ่ือเขา

รวมประชุม-สัมมนา และเพ่ือการศึกษา ฯลฯ (คาเฉลี่ย 4.198) ที่มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน

มากเทาใดนัก  

 สวนดานการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมแตกตางกันมีผลใหนักทองเทีย่วมีระดับความพึง

พอใจแตกตางกันนั้น ผูวิจัยไดศึกษาความแตกตางดานตางๆ พบวาโรงแรมที่ต้ังอยูในยานจับจายใช

สอยไดรับความพึงพอใจจากนักทองเที่ยวสูงที่สุด (คาเฉลี่ย 4.353) เนื่องจากทําเลที่ต้ังตรงนี้คอนขาง

มีความสะดวกสบายครบครันทุกอยาง ไมวาจะเปนความหลากหลายดานอาหารประเภทตางๆ การ

เดินทาง และสินคาที่มีความหลากหลายรวมทั้งราคาที่จูงใจนักทองเที่ยว เปนตน     

 สําหรับนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมในการเดินทางแตกตางกัน แตมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครไม
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แตกตางกันมีอยู 2 พฤติกรรม คือ นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพักตางกัน และนักทองเที่ยว

ที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน 

 

5.6 ขอมูลเกี่ยวกับปญหา และอุปสรรคเกี่ยวกับการใชบริการที่พักโรงแรม 

 นักทองเทีย่วสวนใหญประสบปญหาและอุปสรรคในการใชบริการทีพั่กโรงแรมดาน

ความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการ และกระบวนการทํางานของบางโรงแรมมีความยุงยาก

ทําใหเกิดความลาชาในการทํางาน สงผลใหแขกผูใชบริการตองใชเวลาในการรอคอนขางนาน ทาง

โรงแรมควรปรับปรุงโดยการจัดสรรพนักงานใหเพียงพอกับจํานวนของลูกคา นอกจากนีโ้รงแรม

บางแหงมีการรับลูกคาในลักษณะกรุ ปทัวรที เ่ดินทางมาจากทางแถบเอเชียเปนจํานวนมาก 

นักทองเที่ยวบางทานมีพฤติกรรมที่ไมเหมาะสม เชนสงเสียงดัง ขาดมารยาทในการอยูรวมกับผูอืน่ 

ซ่ึงสงผลกระทบโดยตรงตอแขกทานอื่นๆ ในทั้งดานมลภาวะทางเสียงและความสะอาด นอกจากนี้

ยังอาจทําใหภาพลักษณของโรงแรมดูดอยลงได ดังนัน้ทางผูบริหารโรงแรมควรจัดการกับปญหา

โดยวิธีลดการรับกรุปทัวรคราวละมากๆ หรือหลีกเลีย่งชวงเวลาการ check-in / out ไมใหตรงกับ

ชวงเวลาปกติที่แขกทั่วไปเดินทางมาติดตอ check-in / out เชนกนั 

 โดยสวนใหญแลวโรงแรมทีบ่ริหารโดยเครือจากตางประเทศนั้นมักมีหลักการบริหาร

จัดการที่ดี มีความเปนมาตรฐานสูงใกลเคียงกันและมีหลักปฏิบัติที่เปนสากลทั่วโลก นอกจากนี้

โรงแรมที่อยูในเครือตางชาติใหความสําคัญกับการลงทุนดานการวิจัยและพัฒนาเปนจํานวนมาก 

โดยมีการจัดเก็บฐานขอมูลลูกคาแตละราย ทําใหสามารถทราบรายละเอียดและความตองการที่

แตกตางกันของแขกแตละทานไดเปนอยางดี ซึง่สามารถสรางความประทับใจและกอใหเกิดความ

จงรักภักดีตอโรงแรมนั้นๆ จึงมักไมคอยไดรับคําติเตียนจากแขกผูใชบริการมากนักนอกเหนือจาก

เพียงไมกี่ประเด็นขางตนดังที่ไดกลาวมา 

5.7 ขอเสนอแนะ 

 จากการศึกษาและวิเคราะหที่ผานมา ผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 

 5.7.1 ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 

 1. นักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความ

เปนรูปธรรมโดยเฉลีย่อยูในระดับมาก ซ่ึงได 4 จาก 5 คะแนนขึน้ไปทัง้หมด แตมีอยูหนึ่งปจจัยที่
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นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจมากเชนกัน แตอยูในระดับคะแนนที่นอยที่สุดเมื่อเทียบกับทุกดาน คือ 

ดานความสะดวกสบายและความทันสมัยของเฟอรนิเจอร ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากโรงแรมหลายแหงมี

ระยะเวลาการกอสรางมาคอนขางนาน จึงอาจทําใหบางพ้ืนที่ของโรงแรมมีความชํารุดทรุดโทรมไป

บาง ดังนัน้เมือ่ทางโรงแรมมีโครงการปรับปรุงหองพักหรือหองสัมมนา จึงไมควรลืมรายละเอียด

ยอยๆ บางจุด เชน ลานจอดรถ ปายชือ่โรงแรม เปนตน เพราะทุกๆ รายละเอียดคือปจจัยหนึง่ของ

งานบริการทีม่ีคุณภาพ สวนปจจัยดานอืน่ก็ควรใหความสําคัญไมแพกัน ทัง้ความสะอาดเปน

ระเบียบเรียบรอยภายในโรงแรม ที่อาจมีนักทองเที่ยวเผลอทิ้งเศษกระดาษ หรือขี้บุหร่ีหลนตามพ้ืน 

พนักงานทุกฝายไมจํากัดเฉพาะแมบานหากพบเห็นควรรีบดําเนินการใหเรียบรอยโดยเร็ว 

 2. นักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานความนาเชือ่ถือ

ไววางใจอยูในระดับมากทุกปจจัย ซึง่ทางโรงแรมควรรักษาระดับมาตรฐานใหคงที ่อยู เสมอ 

เนื่องจากความนาเชือ่ถือไววางใจคือสิ่งสําคัญของงานบริการ ภาพลักษณที่ดียอมสงผลถึงความ

นาเช่ือถือที่ดี และสามารถสรางช่ือใหนักทองเที่ยวเกิดความจงรักภักดีตอตัวโรงแรมไดเปนอยางดี

เชนเดียวกัน การบริการที่ซื่อสัตยและการใหขอมูลที่ตรงไปตรงมากับผูเขารับบริการจึงเปนสิ่ง

สําคัญอยางย่ิงสําหรับนักทองเที่ยว 

 3. ในสวนของความกระตือรือรนและการตอบสนองนัน้ นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการใหบริการใหผลอยูในระดับมาก แมวาจะมีนักทองเที่ยวบางทานไดใหขอมูลจากการ

สัมภาษณเชิงลึกกลาววา พนักงานโรงแรมผูใหบริการหลายรายออนในดานการใชภาษา ขาดทักษะ

และความเช่ียวชาญพอจะมาปฏิบัติงานใหบริการในสวนหนาได แตเนื่องจากการมีความพยายามใน

การส่ือสารและการมีอัธยาศัยที่ดีตามลักษณะบุคลิกของคนไทย จึงทําใหนักทองเที่ยวลดบรรยากาศ

ความตึงเครียดลงไปได และสามารถแกไขสถานการณใหนักทองเที่ยวเกิดความพึงพอใจ  

 เหตุการณนีแ้มนักทองเทีย่วจะมีความพึงพอใจ แตทางโรงแรมไมควรปลอยใหมี

เหตุการณลักษณะนีเ้กิดขึน้อีก ซึง่อาจสงผลตอไปไดในระยะยาว หากนักทองเทีย่วมีการบอกตอ

ดวยชองทางการส่ือสารที่มากมาย ทางโรงแรมควรแสดงความเปนมืออาชีพ สรางสรรคงานบริการ

ที่เปนเลิศดวยการคัดกรองพนักงานที่มีคุณภาพ จัดอบรมเปนประจําทุกวันเพ่ือฝกฝนความเช่ียวชาญ

ตอการปฏิบัติงานจริง นอกจากนีค้วรสรางแรงจูงใจใหพนักงานรูสึกเปนสวนหนึง่ขององคกรซึ่ง

ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานใหดีขึ้นได 
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4. นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการใหความมัน่ใจอยูใน

ระดับมากเชนเดียวกันกับอีกหลายๆ ปจจัยดังทีไ่ดกลาวมา แตผูวิจัยสังเกตเห็นไดวามีปจจัยอยูตัว

หนึ่งที่นักทองเที่ยวไมคอยมีความมัน่ใจเทาใดนัก นัน่คือคุณภาพของระบบการควบคุม

เคร่ืองใชไฟฟา นัน่อาจเปนเพราะทีป่ระเทศไทยเคยมีขาวเหตุการณเพลิงไหมรายแรงอยูหลายครัง้ 

ไมวาจะมีสาเหตุมาจากไฟฟาลัดวงจร หรือจากสาเหตุอื่นก็ตาม โรงแรมหลายแหงในเมืองไทยมีการ

กอสรางมานาน โครงสรางอาคารยังเปนแบบเกาและระบบการรักษาความปลอดภัยไมสามารถ

ทราบไดวามีการปรับปรุงใหทันสมัยแลวหรือไม อีกทัง้การจราจรทีติ่ดขัดและความหนาแนนของ

ตึกรามบานชองในกรุงเทพนั้นสงผลใหความชวยเหลือเปนไปอยางยากลําบาก นักทองเที่ยวจึงเกิด

ความไมมั่นใจ หรือไมมั่นใจเต็มรอยกับความปลอดภัยที่จะไดรับ  

สิ ่งตางๆ เหลานี ้คือโจทย สําคัญที ่ทางโรงแรมควรเรงสรางความเชื ่อมั ่นใหแก

นักทองเที ่ยวดานความปลอดภัยของระบบการควบคุมเครือ่งใชไฟฟาไดแลวนัน้ เชน การมี

เจาหนาที่วิศวกรไฟฟาคอยทําการตรวจสอบระบบเปนประจําทุกเดือน การแสดงผลการตรวจสอบ

ใหนักทองเทีย่วไดรับทราบ การแจงนักทองเที่ยวถึงระบบการซอมเตือนภัย การทดสอบสัญญาณ 

เปนตน เปนไปไดวาจะสามารถสรางมาตรฐานใหแกโรงแรมอื่นๆ นําไปปฏิบัติตามเพ่ือเรียกความ

เช่ือมั่นจากนักทองเที่ยวไดทัดเทียมกับโรงแรมตางชาติอื่นๆ ทั่วโลก    

5. นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานความรับรู - เขาใจความ

ตองการของลูกคาอยูในระดับมากทีสุ่ด จากความพึงพอใจทัง้หมด 5 ปจจัยขางตน ซึง่สะทอนให

เห็นถึงเอกลักษณการใหบริการที่ใสใจทุกความตองการของนักทองเที่ยว ภายในปจจัยยอยนั้น

นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจสูงทุกขอโดยมีคะแนนใกลเคียงกัน โดยคะแนนเฉลี่ยอยูที่ระดับ 4.30 

คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน  

 และจากการสัมภาษณเชิงลึกกับนักทองเทีย่ว ขอมูลทีไ่ดมานัน้นักทองเทีย่วยังคง

ตองการใหปรับปรุงการใหบริการใหดียิง่ขึน้ไปอีก เนื่องจากยังมีจุดบกพรองเล็กๆ นอยๆ บางจุด 

เชนการแสดงใหเห็นวาลูกคาคือแขกสําคัญของโรงแรม แตโรงแรมอาจมีพนักงานใหบริการไม

เพียงพอในบางชวงเวลา จึงทําใหนักทองเที่ยวเกิดความรูสึกดอยความสําคัญลงไปเมื่อพนักงาน

ใหบริการแขกทานอื่นนานเกินไป เหตุการณลักษณะนี้ทางโรงแรมควรมีการบันทึกสถิติวาชวงเวลา

ใดทีน่ักทองเทีย่วมีการใชบริการกันมาก เพื่อสามารถจัดสรรพนักงานใหเพียงพอกับปริมาณแขก 
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นอกจากนี้ การเรียกช่ือแขกใหถูกตองก็มีความสําคัญอีกเชนเดียวกัน แขกบางทานอาจใชคําที่สะกด

ยาก พนักงานจึงอานผิด หรือการออกสําเนียงชือ่นักทองเทีย่วผิดไปอีกประเทศ ดังนัน้ความรูดาน

ภาษาจึงมีความสําคัญทีสุ่ด หากทางโรงแรมสามารถจัดสรรพนักงานที่มีความรูดานภาษาที ่

หลากหลายจะสามารถสรางขอไดเปรียบไดเหนือกวาโรงแรมอืน่ๆ เนือ่งจากชือ่หากอานผิด 

ความหมายก็อาจะผิดตามไปดวย ส่ิงเล็กนอยเหลานี้อาจไมใชเร่ืองสําคัญ แตคือขอเสนอแนะอันมีคา

จากนักทองเที่ยวที่ควรนําไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนาคุณภาพการใหบริการตอไป 

 5.7.2 ขอเสนอแนะตอภาพรวมของผูวิจัยสําหรับอุตสาหกรรมการทองเที่ยว 

 1. ภาครัฐควรสรางความมัน่คงในการปกครองใหแกประเทศมากขึน้ เพือ่สรางความ

เชื่อมั่นจากนานาประเทศ ลดเหตุการณความขัดแยงทางการเมือง ซึ่งสงผลกระทบโดยตรงตอ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวที่นับวาเปนปจจัยหลักตอเศรษฐกิจของประเทศ เนื่องจากนักทองเที่ยวมี

ความออนไหวตอเหตุการณตางๆ ทําใหไมกลาเดินทางมายังประเทศไทย และอาจตัดสินใจเปลีย่น

แผนการเดินทางไปยังประเทศอื่นแทน นอกจากนี้ยังสงผลใหธุรกิจทีอ่ยูในภาคสวนอืน่ๆ ทีม่ีความ

เกี่ยวของกับการทองเที่ยวตองไดรับผลกระทบตอเนื่องไปอีก 

 2. ควรมีนโยบายสงเสริมการลงทุนจากตางประเทศใหมากยิง่ขึน้และมีความชัดเจน ไม

ปรับเปลี่ยนบอยและมากจนเกินไป ซ่ึงทําใหเกิดความสับสนตอผูประกอบการ โดยเฉพาะดานธุรกิจ

โรงแรมและการบริการ เนื่องจากอัตราการเติบโตของนักทองเที่ยวนั้นมียอดเพ่ิมสูงขึ้นอยางตอเนื่อง

เปนประจําทุกป ประกอบกับการเปดเขตเศรษฐกิจพิเศษประชาคมอาเซียนที่กําลังจะเกิดขึ้นในอีก 2 

ปขางหนา ซ่ึงมีการเดินทางอยางเสรีมากขึ้น ยอมสงผลใหจํานวนนักทองเที่ยวเพ่ิมจํานวนขึน้อยาง

แนนอน 

 3. เจาหนาทีตํ่ารวจควรเพิม่ความกวดขันในการปฏิบัติหนาที่ใหมากยิ่งขึ ้น เพื่อสราง

ความมั่นใจใหแกนักทองเที่ยว และเปนการเสริมสรางภาพลักษณที่ดีดานความปลอดภัยใหแก

ประเทศ เชนการฉกชิงวิง่ราวทรัพย การซือ้บริการทางเพศ หรือการทํารายรางกาย เปนตน 

นอกจากนี้ควรวางระบบปองกันเหตุดวนเหตุรายที่มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ไมวาจะเปนการติดต้ัง

สัญญาณเตือนภัย จุดรับแจงเหตุ สายดวน และกลองวงจรปดที่สามารถใชไดจริงทุกจุด เพ่ือเตือนภัย

ในหลากหลายรูปแบบ อาทิเชน ภัยธรรมชาติ อาชญากรรม หรืออัคคีภัย เปนตน 
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 4. หนวยงานที่เกี่ยวของควรหามาตรการควบคุมมลภาวะทางอากาศและทางเสียงที่เกิน

คามาตรฐานใหอยูในระดับปกติ เนือ่งจากปจจุบันนีส้ภาพการจราจรมีความติดขัดอยางมาก การ

กอสรางมีอยูแทบจะทุกแหงหนในกรุงเทพ ทําใหเกิดฝุนควันและเสียงดัง สงผลทัง้สุขภาพและ

บรรยากาศทางการทองเที่ยว นักทองเที่ยวจํานวนมากมีอาการเจ็บปวยอันเนื่องมาจากสภาพอากาศ

และอาหารที่ไมถูกสุขลักษณะ ทั้งที ่อาหารไทยไดรับความนิยมอยางสูงจากชาวตางชาติ ผลการ

สํารวจความพึงพอใจของนักทองเทีย่วดานสภาพอากาศโดยกรุงเทพโพลลระบุวาไดคะแนนเพียง 

5.68 จากคะแนนเต็ม 10 โดยลดลงจากปกอน 0.39 คะแนน (ผลการสํารวจเมื่อป 2554) สะทอนให

เห็นปญหาที่ควรเรงแกไขโดยเปนหนึ่งในปญหาที่มักไมคอยมีหนวยงานใดใหความสําคัญ 

 5.7.3 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 

 1. ควรมีการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความไดเปรียบทางการแขงขันระหวางโรงแรมที่อยู

ในเครือของไทยกับโรงแรมที่อยูในเครือของตางชาติ วามีหลักในการบริหารแตกตางกันอยางไร

บาง ขอไดเปรียบ-เสียเปรียบ จุดออน-จุดแข็งตางๆของไทยและของตางชาติเพือ่นํามาปรับปรุงการ

บริการโรงแรมที่อยูในเครือของไทยใหดีย่ิงขึ้น 

 2. ควรศึกษาการสือ่สารภาพลักษณของโรงแรมทีอ่ยูในเครือของไทยตามทัศนคติของ

ผูใชบริการและความมีอิทธิพลในการเลือกใชบริการโรงแรมตางๆ ที่อยูในเครือของไทย 

 3. ควรศึกษาการสือ่สารภาพลักษณของโรงแรมทีอ่ยูในเครือของตางชาติตามทัศนคติ

ของผู ใชบริการและความมีอิทธิพลในการเลือกใชบริการโรงแรมตางๆ ที ่อยู ในเครือของ

ตางประเทศ 
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ตารางที่ 1 ผลการทดสอบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทาง

ตางกันตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวมตามหลัก ServQual 5 Dimensions ของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

H0 = นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมแตกตางกนั 

H1 = นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมไมแตกตางกนั 

วัตถุประสงคการเดินทาง 

ภาพรวม X S.D. n F-value F-prob 

1. พักผอน 4.305 .449 79 

4.895 .009* 

2. ติดตอธุรกิจ 
4.029 .409 33 

3. เขารวมประชุม – สัมมนา 

เขารับบริการทางสุขภาพ 

ศึกษาตอ 

อื่นๆ 

4.198 .480 38 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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การเปรียบเทียบแบบหลายทาง 

วัตถุประสงคการเดินทาง วัตถุประสงคการเดินทาง ความแตกตางของคาเฉลี่ย 

1. พักผอน 

 

ติดตอธุรกิจ .275* 

เขารวมประชุม – สัมมนา 

เขารับบริการทางสุขภาพ 

ศึกษาตอ 

อื่นๆ 

.107 

2. ติดตอธุรกิจ พักผอน  -.275* 

เขารวมประชุม – สัมมนา 

เขารับบริการทางสุขภาพ 

ศึกษาตอ 

อื่นๆ 

-.169 

3. เขารวมประชุม – สัมมนา 

     เขารับบริการทางสุขภาพ 

     ศึกษาตอ 

    อื่นๆ 

พักผอน -.107 

ติดตอธุรกิจ -.169 

 

จากตารางที่ 1 แสดงผลทดสอบโดยการวิเคราะหแบบทางเดียว (One-Way Anova) ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติแตกตางกัน ดังนัน้ผูวิจัยจึงตัดสินใจปฏิเสธ H0 

และยอมรับ H1 

และผลการทดสอบดวยวิธีของ Scheffe พบวานักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทาง

มาเพ่ือพักผอนและเพ่ือติดตอธุรกิจมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 2 ผลการทดสอบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังของ

โรงแรมแตกตางกันตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวมตามหลัก ServQual 5 

Dimensions ของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

H0 = นักทองเที่ยวทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมแตกตางกนั 

H1 = นักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมไมแตกตางกนั 

การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม 

ภาพรวม X S.D. N F-value F-prob 

1. ยานธุรกิจ 4.099 .450 44 

3.849 .024* 2. ยานจับจายใชสอย 4.353 .475 49 

3. ยานบันเทิง 4.191 .404 34 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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การเปรียบเทียบแบบหลายทาง 

การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม ความแตกตางของคาเฉลี่ย 

ยานธุรกิจ ยานจับจายใชสอย -.255* 

ยานบันเทิง -.092 

ยานจับจายใชสอย ยานธุรกิจ  .255* 

ยานบันเทิง .163 

ยานบันเทิง ยานธุรกิจ .092 

ยานจับจายใชสอย -.163 

 

 

จากตารางที่ 2 แสดงผลทดสอบโดยการวิเคราะหแบบทางเดียว (One-Way Anova) ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วทีม่ีเหตุผลในเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติแตกตางกัน ดังนัน้จึงตัดสินใจ

ปฏิเสธ H1 และยอมรับ H0 

และดวยการทําการทดสอบอยางตอเนื่องดวยวิธีการ Scheffe พบวานักทองเที่ยวที่เลือก

สถานที่ต้ังโรงแรมยานธุรกจิและยานจับจายใชสอยมีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกนั 
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ตารางที่ 3 ผลการทดสอบคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพัก

โรงแรมแตกตางกันตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวมตามหลัก ServQual 5 

Dimensions ของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว  

H0 = นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพักตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมแตกตางกนั 

H1 = นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพักตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมไมแตกตางกัน 

 

ระยะเวลาในการเขาพกั 

ภาพรวม X S.D. n T-value T-prob 

1. 1-3 คืน 4.230 .565 73 

.594 .442 2. 4-7 คืน 

    8-12 คืน 

    13 คืนขึ้นไป 

4.194 .469 77 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

จากตารางที ่3 แสดงผลทดสอบการวิเคราะหดวยคาสถิติ T-test แบบ 2 กลุมตัวอยางที่

เปนอิสระตอกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพักโรงแรม

ตางกันมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติไมแตกตางกัน 

ดังนั้นจึงตัดสินใจยอมรับ H1 และปฏิเสธ H0 
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ตารางที่ 4 ผลการทดสอบคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีวิธีการจองหองพัก

โรงแรมแตกตางกันตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวมตามหลัก ServQual 5 

Dimensions ของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

H0 = นักทองเทีย่วที่มีวิธีการจองหองพักโรงแรมตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมแตกตางกนั 

H1 = นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักโรงแรมตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมไมแตกตางกนั 

วิธีการจองหองพกั 

ภาพรวม X S.D. n F-value F-prob 

1. ผานทางตัวแทนเว็บไซต 4.325 .462 46 

1.388 .249 

2. จองโดยตรงกบัทางโรงแรม 4.149 .418 30 

3. ผานบริษัทตัวแทนนําเที่ยว 4.164 .484 34 

4. ผานสัญญาองคกรหรือ

หนวยงานตางๆ 
4.167 .452 40 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 

 

DPU



103 

 

การเปรียบเทียบแบบหลายทาง 

วิธีการจองหองพกั วิธีการจองหองพกั ความแตกตางของคาเฉลี่ย 

1. ผานตัวแทนเว็บไซต จองโดยตรงกบัทางโรงแรม .176 

ผานบริษัทตัวแทนนําเที่ยว .162 

ผานสัญญาองคกรหรือหนวยงาน

ตางๆ 

.158 

2. จองโดยตรงกบัทางโรงแรม ผานตัวแทนเว็บไซต -.176 

ผานบริษัทตัวแทนนําเที่ยว -.014 

ผานสัญญาองคกรหรือหนวยงาน

ตางๆ 

-.018 

3. ผานบริษัทตัวแทนนําเที่ยว ผานตัวแทนเว็บไซต -.162 

จองโดยตรงกบัทางโรงแรม .014 

ผานสัญญาองคกรหรือหนวยงาน

ตางๆ 

-.004 

 

4. ผานสัญญาองคกรหรือ

หนวยงานตางๆ 

ผานตัวแทนเว็บไซต -.158 

จองโดยตรงกบัทางโรงแรม .018 

ผานบริษัทตัวแทนนําเที่ยว .004 

 

จากตารางที ่ 4 แสดงผลทดสอบโดยการวิเคราะหแบบทางเดียว (One-Way Anova) ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักโรงแรมตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติไมแตกตางกนั ดังนั้นจึงตัดสินใจปฏิเสธ H0 และ

ยอมรับ H1 
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และดวยการทําการทดสอบอยางตอเนื่องดวยวิธีการ Scheffe พบวานักทองเที่ยวที่มี

วิธีการจองหองพักโดยตรงกับทางโรงแรมและการจองผานตัวแทนเว็บไซตมีระดับความพึงพอใจ

ไมแตกตางกัน DPU
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ประวัติผูเขียน 

 

ช่ือ-สกลุ นางสาว ศันสนยี สีพมิขดั 

ประวัติการศึกษา พ.ศ. 2551 ปริญญาตรีศิลปศาสตรบัณฑิต การจัดการทองเที่ยว

และการโรงแรม 

ตําแหนงและสถานที่ทํางานปจจุบัน Corporate Sales Executive / Sales & Marketing Department 

โรงแรมเจาพระยาปารค  
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