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บทคัดยอ 

 

การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคคือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มี

ตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครตามหลัก

ทฤษฎี ServQual 5 Dimensions ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจดานตางๆ ของนักทองเทีย่วอัน

แสดงถึงคุณภาพบริการของโรงแรมเครือตางชาติได  2) เพือ่เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางตางกันในการใชบริการโรงแรมที่พักระดับ 4-5 ดาว วิธีการ

วิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล สุมกลุมตัวอยางเปนนักทองเที่ยวชาวตางชาติโดยไมจํากัดประเทศที่มา จํานวน 150 

คน ซึ่งผูวิจัยและผูชวย ดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามดวยตัวเอง

และรอรับกลับ โดยผูวิจัยจะอยูชวยอธิบายขอสงสัยบางคําถามใหแกนักทองเทีย่วและรับฟงรวมกับ

การจดบันทึกขอคิดเห็นจากประสบการณที่นักทองเที่ยวไดถายทอดใหฟง ขอมูลที่ไดมานําไป

วิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูปวิเคราะห SPSS คาสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ Chi-Square 

ผลการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวสวนใหญเดินทางมาเพือ่การทองเที่ยวพักผอน และ

นิยมพักในยานจับจายใชสอย ระหวาง 1-3 คืน กอนออกเดินทางไปทองเทีย่วยังตางจังหวัดตอ โดย

กระบวนการจองนัน้สวนมากมักทําการจองผานตัวแทนเว็บไซต โดยระดับความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาตินั้นอยูในระดับที่คอนขางสูงทุก

ดาน ซ่ึงนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมในการเดินทางตางกันจะมีระดับความพึงพอใจที่แตกตางกันเพียง
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เล็กนอยเทานั้นอยู 3 ดาน เชน ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ

ไววางใจ และดานความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา โดยนักทองเทีย่วมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการที่เทากันอยู 2 ดาน คือ ดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง และดาน

การใหความมัน่ใจ นอกจากนียั้งพบวา คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติในเขต

กรุงเทพมหานครโดยภาพรวมนั้นอยูในเกณฑที่ดี สามารถสรางความพึงพอใจใหแกนักทองเที่ยวได

เปนอยางดี อีกทั้งนักทองเที่ยวยังไดใหขอแนะนําและมีขอเสนอแนะที่ควรนําไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนา

คุณภาพการบริการใหดีย่ิงขึ้นไปอีกดวยดังเสนอตอไปในเนื้อหา 
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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. 
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ประโยชนตอการศึกษา และตรวจทานแกไขขอบกพรองตางๆ ใหคําแนะนําอีกทัง้ยังใหกําลังและ
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เพ่ือนรวมงานที่ใหความชวยเหลือใหกําลังใจ และขอขอบคุณนักทองเที่ยวชาวตางชาติทั้ง 150 ทาน

ทีร่วมตอบแบบสอบถามและมิตรภาพอันดีงามที ่ยังคงมีใหกันจนถึงทุกวันนี ้และขอกราบ

ขอบพระคุณผูบริหารโรงแรมทุกทานที่ไดใหเกียรติสละเวลาอันมีคาในการนัดใหสัมภาษณ ให

กําลังใจและมอบคําแนะนําอันมีคาย่ิงตองานวิจัยช้ินนี้ 

ขอระลึกถึงความกรุณาของคณาจารยทุกทานทีเ่ปนผูชีแ้นะแนวทางการศึกษาใน

ตอนตน และขอขอบพระคุณทุกทานทีม่ิไดกลาวนามมา ณ ทีน่ีที้ม่ีสวนชวยเหลือและเปนกําลังใจ

รวมทั้งใหการสนับสนุนเปนอยางดีจนทําใหการศึกษาคร้ังนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 

ทายที่สุดนี้ หากมีส่ิงที่ขาดตกบกพรองประการใด ผูศึกษากราบขออภัยเปนอยางสูงใน

ขอบกพรองผิดพลาดตางๆ และผูศึกษาหวังเปนอยางยิง่วาการศึกษาวิจัยนีจ้ะเปนประโยชนตอผูที่

เกี่ยวของตลอดจนผูที่สนใจจะศึกษาเพ่ิมเติม 

 

 

ศันสนีย สีพิมขัด 

 

 

DPU



ซ 

สารบัญ 

 

บทคัดยอภาษาไทย....………………………………………………………………………… ฆ 

บทคัดยอภาษาอังกฤษ……………………………………………………………………….. จ 

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

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

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

บทที่ 

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

1.1 วัตถุประสงคการวิจัย…………………………………………………………. 2 

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

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

1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ…………………………………………………… 5 

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

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

2.1 ธุรกจิโรงแรมเครือตางชาติ........................…………………………………….. 8 

2.2 การบริหารการใหบริการ..........................................…………………………… 15 

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

2.4 แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ……………………………………….. 21 

2.5 องคประกอบของทัศนคติ ทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภคและทฤษฏีความพึงพอใจ… 32 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ........................................................................................... 36 

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

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

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง………………………..………………………….. 41 

  

 

DPU



ฌ 

สารบัญ (ตอ) 

บทที ่          หนา 

3.3 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล…….………...………………………. 43 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล…………………..…….………………………………. 46 

3.5 การวิเคราะหขอมลู.......……………..………………………………………… 46 

4. ผลการวิเคราะหขอมลู……………………………………………………………… 52 

 4.1 ขอมูลทั่วไปดานพฤติกรรมนกัทองเที่ยว............................................................. 53 

 4.2 การศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว................................................... 57 

 4.3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวแยก 

       ตามปจจัยคุณภาพบริการ 5 มติิ............................................................................... 58 

 4.4 การศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวจําแนกตามพฤติกรรมการ 

       เดินทางของ นักทองเที่ยว....................................................................................... 63 

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

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

 5.1 วัตถุประสงคการวิจัย........................................................................................... 76 

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

 5.3 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการเดินทางของผูตอบแบบสอบถาม................... 77 

 5.4 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว..................................................... 81 

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

 5.6 ขอมูลเกี่ยวกับปญหา และอุปสรรคเกี่ยวกับการใชบริการที่พักโรงแรม............... 84 

 5.7 ขอเสนอแนะ…………………………………………………............................ 85 

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

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

ประวัติผูเขียน……………..…………………………………………………………………. 112 

         

 

DPU



ญ 

สารบัญตาราง 

ตารางที ่          หนา 

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

4.1   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวัตถุประสงคการเดินทาง…….… 53 

4.2   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม….… 54 

4.3   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระยะเวลาการเขาพัก……..…….. 55 

4.4   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวิธีการจองหองพัก………….….. 56 

4.5   แสดงคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ 5 ดาน…………………………... 57 

4.6   แสดงคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรม………….. 58 

4.7   แสดงคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถอืไววางใจ……. 59 

4.8   แสดงคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความกระตือรือรนและการ     

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

4.9   แสดงคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานการใหความมั่นใจ……….… 61 

4.10 แสดงคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอคุณภาพบริการดานความรับรู-เขาใจความ 

  ตองการของลกูคา…………………………………………………………..….. 62 

4.11 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทาง 

        แตกตางกันตอคุณภาพบริการ……..…………………….……………………… 63 

4.12 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ัง 

  โรงแรมแตกตางกนัตอคณุภาพบริการ………………………………………… 64 

4.13 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพัก 

        แตกตางกันตอคุณภาพบริการ…………………….…….……………………… 65 

4.14 แสดงคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพัก 

  แตกตางกันตอคุณภาพบริการ………………………….……………………… 66 

4.15 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการให 

  บริการของโรงแรมเครือตางชาติในภาพรวม………..……………..………….. 67 

 

DPU



ฎ 

สารบัญตาราง (ตอ) 

ตารางที ่          หนา 

4.16 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการ 

  เดินทางการเดินทางแตกตางกัน.......................................................................... 71 

4.17 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ัง 

  โรงแรมแตกตางกนั............................................................................................ 72 

4.18 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพัก 

  โรงแรมแตกตาง................................................................................................. 74 

4.19 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนกัทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพัก 

  โรงแรมแตกตางกนั............................................................................................. 75 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DPU



ฏ 

สารบัญภาพ 

 

ภาพที ่          หนา 

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

2.2 แบบจําลองโครงสรางระบบบริหารคุณภาพและแนวคิดมาตรฐาน  

 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 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ประเทศไทยเปนสถานที่ที่ไดรับความนิยมจากนักทองเที่ยวชาวตางชาติในการเดินทาง

มาเย่ียมชมสถานที่ทองเที่ยวตางๆ โดยสวนมากแลวนักทองเที่ยวจําเปนตองใชบริการที่พักแรมเพ่ือ

พักผอนสําหรับทํากิจกรรมการทองเที่ยวในวันตอไป ซึ่งที่พักแรมมีใหบริการอยูหลายประเภท

ไดแก บังกะโล รีสอรท โฮมสเตย และโรงแรม เปนตน โดยจากการสํารวจดัชนีแบรนดประเทศ 

(Country Brand Index : CBI) ทีม่ีการวัดคุณภาพในดานตางๆ รวมถึงการบงชีแ้นวโนมเศรษฐกิจ

โลกดานธุรกิจการทองเที่ยวที่กําลังเติบโตขึ้นอยางรวดเร็ว และสรางรายไดเปนจํานวนมาก ปรากฏ

วาคา CBI ของประเทศไทยสามารถแสดงศักยภาพในหลายดาน เชน ประเทศทีม่ีแหลงทองเทีย่ว

ยามค่ําคืนที่ดี (Best Country Brand for Nightlife) ประเทศทีส่ามารถใชจายไดอยางคุมคา (Best 

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

Friendly Locals) ปจจัยตางๆ เหลานี้จึงอาจเปนหลักที่ทําใหประเทศไทยมีนักทองเที่ยวหลั่งไหลกัน

มาอยางมาขาดสาย แมวาสถานการณทางสังคมและเศรษฐกิจของไทยในบางชวงอาจไมคอยปกติ

นัก แตกลับไมสามารถทําใหศักยภาพทางการทองเที่ยวของไทยลดลงไปได 

โรงแรมทีด่ําเนินกิจการอยูภายในประเทศไทยสวนมากเปนโรงแรมทีอ่ยูในเครือของ

ตางชาติที่มีบริษัทแมควบคุมการดําเนินงานอยูตางประเทศ และกระจายสาขาไปตามที่ตางๆ ทั่วโลก  

แมวาจะโรงแรมมสีาขามากมายเพียงใด แตการบริการของแตละ Hotel Chain กลับไดรับการยอมรับ

ในคณุภาพมาตรฐานการบริการ สามารถสรางช่ือเสียงจนสามารถครองใจนักทองเที่ยว และมีกลุม

ฐานลูกคาทียั่งใหความจงรักภักดีมาอยางยาวนาน แมจะมีความแตกตางดานเชือ้ชาติ ภาษา และ

วัฒนธรรม   สิง่เหลานี ้มีปจจัยใดบางทีท่ําใหนักทองเทีย่วเกิดความพึงพอใจในคุณภาพการ
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ใหบริการของโรงแรมที่เปดใหบริการในประเทศไทยเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานครซ่ึงมีความแตกตาง

อยางมากเหลานี้ และนี่จึงเปนที่มาของหัวขอในการดําเนินการวิจัยฉบับนี้ 

การสํารวจคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตามความคิดเห็นของ

นักทองเทีย่วในเขตกรุงเทพมหานคร ฉบับนีต้องการศึกษาเนนในเรื่องของศักยภาพในการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติทัง้หมดในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสํารวจความคิดเห็นของ

นักทองเที่ยวจากประเทศตางๆ ที่เดินทางมาพักผอน  ติดตอธุรกิจ หรือทํากิจกรรมในลักษณะอื่นๆ 

วาโรงแรมที่นักทองเทีย่วเลือกใชบริการมีโรงแรมใดบาง และโรงแรมเหลานั้นมีความสามารถใน

การสรางความพึงพอใจใหแกนักทองเทีย่วผูมาใชบริการไดอยางไรบาง ซ่ึงแนวคิดพืน้ฐาน (Basic 

Concept) ในเรื่องคุณภาพการใหบริการประกอบไปดวย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer satisfaction) คุณภาพการใหบริการ (Service quality) และคุณคาของลูกคา 

(Customer value) โดยสามารถแบงออกเปนสิบปจจัยตามหลักทฤษฎี ServQual ของ Parasuraman 

และคณะ ดังจะกลาวเพ่ิมเติมในบทตอไป ซึง่ทฤษฎีนีส้ามารถใชวัดคุณภาพและประสิทธิภาพการ

ดําเนินงานของแตละโรงแรม และรวบรวมสรุปความคิดเห็นของนักทองเทีย่วทัง้หมดนําไป

ประมวลผล และนําเสนอผลการวิจัย  ผูวิจัยหวังวาขอมูลที่ไดทําการศึกษามาคร้ังนี้จะเปนประโยชน

แกผูประกอบการในอุตสาหกรรมโรงแรมของไทยใหเกิดการปรับตัว เพิม่ขีดความสามารถและ

พัฒนาศักยภาพของตนเอง เพื่อที่จะสามารถแขงขันในตลาดโลกไดอยางเทาเทียมกันกับเครือ

โรงแรมของตางชาติ และเปนการพัฒนาศักยภาพอตุสาหกรรมโรงแรมไทยใหอยูในระดับแถวหนา

ของโลก ชวยเพ่ิมเม็ดเงิน สรางอาชีพ สรางรายได และสรางเศรษฐกจิที่มั่นคงใหแกประเทศไทย 

 

1.2 วัตถุประสงคการศึกษา 

1. เพือ่ศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

เครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวตามหลัก ServQual 5 ดาน เชน ความเปนรูปธรรมของบริการ ความ

นาเชือ่ถือไววางใจ ความสามารถในการตอบสนองความตองการ การใหความมัน่ใจ และความ

เขาใจ-รับรูความตองการของลูกคา 

2. เพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางตางกันใน

การใชบริการโรงแรมที่พักระดับ 4-5 ดาว 
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1.3 สมมติฐานการวิจัย 

จากกรอบแนวคิดขางตนในการวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานครนั้น จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎ ี

และผลงานวิจัยที่เกีย่วของทําใหผูวิจัยสามารถกําหนดสมมติฐานเพือ่ใหสอดคลองกับแนวคิดและ

ทฤษฎีดังกลาว รวมถึงการกําหนดตัวแบบและตัวแปรในการสอบถามเพ่ือใหสะดวกในการประเมิน

คาทางสถิติตอไป สําหรับการศึกษาขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณนักทองเที่ยวที่เดินทางมายัง

ประเทศไทยในเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานครถึงปจจัยที่สงผลตอการเลือกโรงแรมที่พักในเครือตางชาติ

ตางๆ รวมถึงปจจัยความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการจากโรงแรมทีพั่ก ผูวิจัยมีความเห็นวาไม

นาจะมีปจจัยที่มีความสัมพันธเหมือนกันทุกประเด็น ผูวิจัยจึงแบงปจจัยที่สัมพันธกับการเลือก

โรงแรมที่พักในเครือตางชาติ กับคุณภาพการใหบริการตามหลักทฤษฎี ServQual วามีผลตอความ

พึงพอใจในคุณภาพการใหบริการอยางไรบาง ดังปรากฏในตัวแบบสมมติฐานการวิจัย ดังนี้ 

RH1 : นักทองเที่ยวโดยภาพรวมมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติ

ระดับ 4-5 ดาวแตกตางกันตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions 

1.1 นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติอยูใน

ระดับสูงดานความเปนรูปธรรม (Tangible Dimension) และดานความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง (Responsiveness Dimension) 

  H0 : µ ≤ 3.49   H1 : µ > 3.49 

1.2 นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติอยูใน

ระดับปานกลางดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Reliability Dimension) และดานความรับรู-เขา

ใจความตองการของลูกคา (Empathy Dimension) 

  H0 : µ = 3.00   H1 : µ ≠ 3.00 

1.3 นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติอยูใน

ระดับตํ่าดานการใหความมั่นใจ (Assurance Dimension) 

  H0 : µ ≥ 2.50   H1 : µ < 2.50 
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RH2 : นักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางตางกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติตางกัน  

2.1 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน 

2.2 นักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังของโรงแรมตางกัน มีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกนั 

2.3 นักทองเที่ยวทีม่ีระยะเวลาในการเขาพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติไมตางกัน 

2.4 นักทองเที ่ยวทีม่ีวิธีการจองหองพักตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน 

สาเหตุที่ผูวิจัยต้ังสมมติฐานไวเชนนี้ สืบเนื่องจากการไดอานพบบทความการจัดอันดับ

ดัชนีแบรนดประเทศ (Country Brand Index : CBI) ที่มีการวัดคุณภาพในดานตางๆ รวมถึงการบงชี้

แนวโนมเศรษฐกิจโลกดานธุรกิจการทองเที่ยว ซึง่ประเทศไทยไดรับการจัดอันดับอยู 3 ปะเภท 

ไดแก  

1. ประเทศที่มีแหลงทองเที่ยวยามค่ําคืนที่ดี (Best Country Brand for Nightlife)  

2. ประเทศที่สามารถใชจายไดอยางคุมคา (Best Country brand for Money Value)  

3. ประเทศที่ประชาชนมีมิตรไมตรีมากที่สุด (Best Country Brand for Friendly Locals)  

การทีป่ระเทศไทยสามารถไดรับการจัดอันดับจาก CBI นี้สามารถสะทอนใหเห็นถึง

ศักยภาพดานการทองเที่ยวของบานเรา ซ่ึงความมีไมตรีจิต ความออนนอม ออนโยน ถือเปนลักษณะ

พิเศษของคนไทยโดยเฉพาะที่นักทองเที่ยวมักเกิดความประทับใจและตองกลับมาเยือนซํ้าอีก แตมี

ขอดอยดานภาษาทีค่นไทยสวนใหญยังขาดความรู ความเขาใจอยางลึกซึง้ จึงอาจมีปญหาดานการ

สื่อสารในโรงแรมบาง สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีคุณภาพการใหบริการดาน

สมรรถภาพการปฏิบัติงานและการติดตอส่ือสาร 
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1.4 ขอบเขตของการวิจัย 

1. ตัวแปรที่ศึกษา ไดแก ปจจัยคุณภาพบริการ 5 มิติ (ServQual 5 Dimensions) และ พฤติกรรม

ของนักทองเที่ยวชาวตางชาติในการเลือกใชบริการโรงแรมที่พักที่อยูในเครือของตางชาติ ยานถนน

สุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก ทั ้งนี ้ประเด็นสําคัญที ่ตองการทราบคือ ความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการตางๆ ของโรงแรม และขอควรปรับปรุงแกไข 

2. ประชากร ไดแก นักทองเที่ยวชาวตางชาติที่เดินทางมาจากประเทศตางๆ โดยไมจํากัด

ลักษณะทางประชากรศาสตรที่ใชบริการโรงแรมที่พักในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ระหวางเดือน

พฤษภาคม – กรกฎาคม พ.ศ. 2556  ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก 

3. กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษา ไดแก นักทองเทีย่วชาวตางชาติทีเ่ดินทางมาในชวงระหวาง

เดือน พฤษภาคม – กรกฎาคม 2556   และใชบริการโรงแรมทีพั่กในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษามีจํานวนทั้งส้ิน 150 คน 

 

1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. สามารถทราบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่ไดใชบริการโรงแรมในเครือตางชาติ

และนําขอควรแกไขไปปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพ 

2. สามารถนํารูปแบบการดําเนินงานในอุตสาหกรรมโรงแรมเครือตางชาติมาประยุกตใชกับ

อุตสาหกรรมโรงแรมในเครือของไทยใหไดมาตรฐานเทียบเทากับเครือโรงแรมของตางประเทศ 

และพัฒนาขีดความสามารถทางแขงขันไดทัดเทียมกับรายอื่นๆในตลาดโลก 

3. ชวยกระตุนการลงทุนของเครือโรงแรมจากตางประเทศ ใหเขามาลงทุนยังประเทศไทยได

มากขึ้น สามารถสรางเม็ดเงินพัฒนาเศรษฐกิจและเกิดอัตราการจางงานไดมากขึ้น 

 

1.6 นิยามศัพท 

เครือโรงแรมตางชาติ (Foreign Hotel Chain) หมายถึง โรงแรมที่อยูในการบริหาร

จัดการของบริษัทแมซึ่งมีสํานักงานใหญอยูทีต่างประเทศ มีการขยายกิจการสาขาเปดใหบริการใน

หลากหลายประเทศ และอยูในความดูแลของบริษัทแมเปนหลัก ทั้งนี้แลวแตนโยบายขององคกรวา

จะใหอิสระแกผูบริหารในการดําเนินกิจการของแตละโรงแรมเองมากนอยเพียงใด หรืออาจตอง
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ขึ้นอยูในการบริหารของบริษัทบริษัทแมแตเพียงผูเดียว รวมทั้งยังหมายถึงกิจการของโรงแรมที่มีอยู

หลายตราสินคา  และหลายระดับการใหบริการ (จํานวนดาว) อีกดวย  ซึง่บางเครือจะมีใหบริการ

ครบทุกระดับ หรือเพียง 1-2 ระดับก็ได แตยังตองอยูในความดูแลของบริษัทแมเปนหลัก

เชนเดยีวกนั ยกตัวอยางเชน โรงแรมในเครือ Accor มีบริการโรงแรมทั้งหมด 5 ตราระดับสินคา เพือ่

สามารถตอบสนองความตองการที่แตกตางของลูกคาแตละกลุมดังนี้  

= Sofitel Hotel 

= Novotel Hotel 

= All Seasons Hotel 

= Ibis Hotel   

คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือ การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความ

คาดหวัง (expectation-WHAT THEY WANT) กับการรับรู (perception-WHAT THEY GET) วาผู

ใหบริการปฏิบัติตอลุกคาไดสอดคลองกับความตองการของเขาไดดีเพียงใด (Gronroos, Smith and 

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

นั้นจะต้ังอยูบนพืน้ฐานของความคาดหวังของผูไดรับบริการ  ซึง่ยึดถือหลักการการดําเนินงาน

บริการที่ปราศจากขอบกพรอง และตอบสนองตรงตามความตองการของลกูคา และมีความสามารถ

ในการรับรูความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการไดดีอีกดวย สิง่ทีผู่บริโภคใชเปนเกณฑในการ

ตัดสินคุณภาพของการบริการไดทั้งส้ิน 5 ปจจัย ไดแก 

1) ความความเปนรูปธรรมในการใหบริการ (Tangibles) คือ ส่ิงที่สามารถจับตองได 

ปรากฏอยูเปนลักษณะทางกายภาพทั่วไป ไดแก บรรยากาศการตกแตง สิ่งอํานวยความสะดวก 

อุปกรณในการใหบริการ พนักงาน เปนตน 

2) ความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability) คือ การปฏิบัติตามสิง่ทีไ่ดใหสัญญาไวอยางมี

ความถูกตองแมนยํา การบริการตรงตามเวลา คําสัง่หรือความตองการของลูกคาอยางถูกตามความ

ตองการ ไมปลอยใหแขกรอนานและมีความเปนมืออาชีพ 

3) ความสามารถในการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) คือ ความ

กระตือรือรน มีความพรอมในการปฏิบัติงาน และการใหบริการอยางรวดเร็วทั้งตัวของบุคลากรและ

ระบบตางๆ และมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ 
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4) การใหความมัน่ใจ (Assurance) คือ การรับประกันมาตรฐานคุณภาพบริการ การ

สรางความนาเชือ่ถือใหแกองคกร ศักยภาพในการปฏิบัติงานและความออนนอมของพนักงาน ผู

ใหบริการตองมีความรูและทักษะในการบริการ (Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความ

นาเช่ือถือ (Creditability) และการใหความมั่นคงปลอดภัย (Security) เปนตน 

5) ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค (Empathy) คือ ความสามารถในการทํา

ความเขาใจและสามารถรับรูถึงความตองการของผูบริโภคได โดยเฉพาะคํารองขอทีเ่ฉพาะเจาะจง 

การส่ือสารที่ถูกตอง (Communication) การเขาถึงการใหบริการอยางงายดาย สามารถเขาถึงการ

บริการไดสะดวก (Easy access) และการเขาใจความตองการของลูกคา (Customer understanding) 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถงึความรูสึกที่มีความสุขหรือความพอใจเมื่อไดรับ

ความสําเร็จ หรือไดรับส่ิงที่ตองการ (Quirk : 1987) ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกที่ดีเมื่อประสบ

ความสําเร็จ หรือไดรับส่ิงที่ตองการใหเกิดขึ้นเปนความรูสึกที่พอใจ (Hornby : 2000) 

โดยสรุปแลวความพึงพอใจ หมายถงึ ความพอใจ ชอบใจ และมคีวามสุขทีค่วามตองการ 

หรือเปาหมาย ที่ต้ังใจไวบรรลผุลหรือสมหวังนั่นเอง  

นักทองเที่ยวชาวตางชาติ (Foreign Tourist) หมายถึง ผูทีเ่ดินทางมาจากหลากหลาย

ประเทศ มีการใชบริการโรงแรมที่พักในประเทศไทย อาจเดินทางมาดวยหลายวัตถุประสงคดวยกัน 

เชน การเจรจาติดตอธุรกิจ, การพักผอนทองเทีย่ว, การเดินทางมาเพือ่เขารับบริการทางการแพทย 

หรือการเดินทางมาเพ่ือทํากิจกรรมตางๆ เพ่ือสังคม เปนตน 

DPU



 

 

บทที่ 2 

การทบทวนวรรณกรรม 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร ”  ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย

ที่เกี่ยวของ เพ่ือเปนพ้ืนฐานสําหรับการดําเนินการศึกษาสามารถแบงไดเปน 9 สวนดังนี้ 

2.1 ธุรกจิโรงแรมเครือตางชาติ 

2.2 การบริหารการใหบริการ 

2.3 แนวคดิความพึงพอใจ 

2.4 แนวคดิการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 

2.5 องคประกอบของทัศนคติ ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคและทฤษฏคีวามพึงพอใจ 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1 ธุรกิจโรงแรมเครือตางชาติ 

ธุรกิจโรงแรมคือกลไกหนึ่งที่สามารถสะทอนสภาพทางเศรษฐกิจของประเทศไดใน

หลายดานและชวยสนับสนุนองคกรธุรกิจไดในหลายอุตสาหกรรม ไมวาจะเปนธุรกิจรานอาหาร 

บริการรถสาธารณะ รานซักรีด โดยเฉพาะอยางย่ิงการลงทุนดานธุรกิจโรงแรมที่พักที่มีการลงทุนมา

จากตางประเทศ จะเห็นไดวาปจจุบันเครือโรงแรมจากตางประเทศมีการขยายกิจการในรูปแบบที่

แตกตางไปจากเดิม ซ่ึงในอดีตโรงแรมเครือตางชาติจะเขามาลงทุนเองทุกอยางต้ังแตเร่ิมทั้งหมด ไม

วาจะเปนการซือ้ทีด่ิน การกอสรางอาคาร การออกแบบตกแตง และการซื้ออุปกรณเครื่องใชทุก

อยาง ฯลฯ แตในปจจุบันนั้นจะเขามาในลักษณะการเขามารับบริหารโรงแรมใหกับโรงแรมไทยทัง้

ขนาดเล็ก กลาง ใหญ ในปริมาณทีม่ากขึ้น และยังคงมีแนวโนมเพิ่มมากขึ้นอยางตอเนือ่ง โดย

ปจจุบันมี 3 เครือโรงแรมใหญๆ ทีม่ีการดําเนินธุรกิจในลักษณะนีอ้ยางจริงจัง ไดแก “เครือ

แอคคอร” “เครืออินเตอรเนชัน่แนล โฮเต็ล กรุป” และ “เครือสตารวูด” ซึ่งเครือโรงแรมตางชาติ
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เหลานี้อาศัยชื่อเสียงที่สรางสมมาอยางยาวนานและมีขอไดเปรียบดานเงินทุนจํานวนมากเปน

ใบเบิกทางในการรุกธุรกิจของโรงแรมระดับนานาชาติที่มีลูกคากระจายอยูทั่วโลก ประกอบกับการ

บริการทีเ่ปนมาตรฐานตามหลักสากล ทําใหลูกคาเกิดการยอมรับและใหความไววางใจในการ

เลือกใชบริการไมวาจะเดินทางไปยังทีแ่หงใดก็ตาม ถึงแมวาการรับจางบริหารของเครือโรงแรม

ตางประเทศจะมีจุดออนตรงที ่ผู บริหารระดับสูงสวนใหญเปนชาวตางชาติซึง่อาจไมคอยเขา

วัฒนธรรมของไทยมากนกั สงผลทําใหการทํางานระหวางผูบริหารกับพนักงานระดับกลางและลาง

อาจมีปญหาได แตหากเมื่อทบทวนระหวางกับขอดีและขอเสียของการใหเครือโรงแรมตางประเทศ

เขามาบริหารแลวถือวาขอดีนั้นมีมากกวาเสีย เพราะเครือโรงแรมตางประเทศที่เลือกมาบริหารยิ่งมี

เครือขายระดับโลกอยูมากเทาไร ก็ยิง่มีฐานขอมูลลูกคาทีแ่นนมากขึน้เทานัน้ ซึง่ยอมเขาถึงความ

ตองการของลูกคาไดมากกวา โดยเฉพาะลูกคาที่มีกําลังซือ้สูง ตรงกันขามกับโรงแรมทองถิ่นที่

จําเปนตองสรางฐานลูกคาดวยตนเอง ประกอบกับช่ือเสียงที่มีอยูเพียงแตในประเทศไทย หรือเพียง

แคภายในภูมิภาคนั้นๆ จึงทําใหการทําตลาดของโรงแรมทองถิ่นยากกวาเครือโรงแรมที่มาจาก

ตางประเทศ เมื ่อสถานการณเปนเชนนี้ไดยิ่งทําใหโรงแรมไทยในปจจุบันตกอยูในสถานการณ

ยากลําบากมากย่ิงขึ้น เพราะเครือโรงแรมรายใหญจากตางชาติไดพยายามขยายสาขาใหไดมากย่ิงขึ้น

และมักใชวิธีการรวมทุน และรับจางบริหาร เพราะมีตนทุนตํ่ากวาการสรางโรงแรมขึ้นมาใหม และ

ทําใหการขยายเครือขายของเครือโรงแรมที่มาจากตางประเทศไปไดอยางรวดเร็ว 

การดําเนินธุรกิจดานกิจการโรงแรมมีการลงทุนขยายตัวเพิม่มากขึ้นทุกป โดยเฉพาะ

ระยะชวงระหวางป พ.ศ. 2551-2553 มกีารขยายตัวโดยรวมเพิม่มากถึง 20,000 หอง สืบเนือ่งมาจาก

การลงนามเซ็นสัญญาระหวางเครือโรงแรมของไทยกับเครือโรงแรมทีม่าจากตางประเทศซึง่มี 15 

เครือโรงแรมโดยประมาณ การเขามาของเครือขายบริหารโรงแรมจากตางประเทศครัง้นีไ้ด

กลายเปนตัวชวยทีจ่ะเริม่พัฒนาตราสินคาโรงแรมใหมๆ รวมไปถึงการนําตราสินคาตัวใหมเขามา

เสนอนักลงทุนโรงแรมในไทยเพ่ือรับบริหารเพ่ิมมากขึ้น ดังนัน้การเกิดขึน้ใหมของโรงแรมภายใต

ตราสินคาตางชาติใหมจึงเริ่มมีใหเห็นกับมากขึน้และโดยสวนใหญมักเนนในเรือ่งของความแปลก

ใหมในการบริหารจัดการเพ่ือสรางความแตกตางและเปนการตอบสนองความตองการของลูกคาใน

แตละกลุมไดดีย่ิงขึ้น ดวยความชํานาญดานบริการจัดการของเครือโรงแรมตางชาติทีน่ําตราสินคา

ใหมๆ เขามาเสนอเงือ่นไขรับบริหารโรงแรมในไทย ถือเปนกลยุทธทีทํ่าใหเครือโรงแรมระดับ
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สากลสามารถเพิ่มจํานวนโรงแรมภายใตการบริหารไดมากขึ้น เปรียบเทียบกับการใชตราสินคา

แบบเดิมที่เขามาทําตลาดในไทยกอนหนานี้ ซ่ึงอาจติดเง่ือนไขกฎเกณฑวาหากใชตราสินคาหนึ่งใน

การบริหารธุรกิจโรงแรม ณ ทําเลหนึง่แลวจะไมสามารถรับบริหารเพิม่ ณ สถานทีใ่กลเคียงกันได 

ประกอบกับปจจุบันกิจการโรงแรมใหมๆในประเทศไทยมีการเพิม่ขึน้เปนจํานวนมาก และ

หลากหลายรูปแบบ โดยเนนการออกแบบมีความเปนศิลปะ ผอนคลาย มีลูกเลน และมีเอกลักษณ

เฉพาะตัวมากย่ิงขึ้น ทําใหบางแหงไมไดตรงตามหลักเกณฑทีโ่รงแรมเครือตางชาติเหลานีต้องการ

รับบริหาร 

เปนที่นาสังเกตวาการเขามารับบริหารโรงแรมของเครือทีม่าจากตางชาติเดิมสวนใหญ

จะเปนเครือโรงแรมที่มาจากสหรัฐอเมริกา ยุโรป และเอเชียเปนหลัก แตในปจจุบันเริม่มีเครือ

โรงแรมทีม่าจากตะวันออกกลางไดใหความสนใจและเริม่ทําการรุกตลาดในแถบเอเชียกันมากขึน้ 

ซ่ึงมีแนวโนมจะเขามารับบริหารโรงแรมในประเทศไทยมากขึ้นดวยเชนกัน ซึง่การเขามาของเครือ

โรงแรมตางประเทศโดยเฉพาะหนาแถบประเทศตะวันออกกลางนั้นสามารถสรางสีสันใหกับวงการ

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยเปนอยางมาก โดยเฉพาะอยางยิง่เครือโรงแรมที่มาจากตางประเทศ

ดวยกันที่ตองมีการปรับตัวรองรับกับกระแสการแขงขันที่รุนแรงมากขึ้นของตราสินคาใหมนี้ โดย

การเพ่ิมตราสินคาใหมขึ้นมาชิงสวนแบงทางการตลาดกับเครือโรงแรมตางประเทศดวยกันของเครือ

แอคคอร เพ่ือใหสอดคลองกับกลยุทธระดับโลกทีถู่กวางไวในแผนการขยายธุรกิจซึง่จะมีการปรับ

ภาพลักษณของเดิมทีม่ีอยู อาทิเชน โซฟเทล  พูลแมน  โนโวเทล  แกรนด เมอรเคียว  ออลซีซ่ันส 

เมอรเคยีว  ไอบิส และฟอรมูล 1 เพื่อสรางความแตกตางกันทีชั่ดเจนใหเหมาะสมกับการใหบริการ

และตอบสนองความตองการของลูกคาทีเ่ปลีย่นแปลงไปในตลาดธุรกิจโรงแรม รวมทั้งยังเปนการ

ตอบโจทยความตองการที่หลากหลายทั้งทางดานผลิตภัณฑและการบริการใหครอบคลุมยิ่งขึ ้น 

สงผลใหโรงแรมที่อยูในเครือชองแอคคอรมีแผนจะบริหารโรงแรมเพ่ิมอีกกวา 12 แหงในประเทศ

ไทยจากเดมิที่มีอยู 19 แหง โดยสวนใหญมีการลงทุนในประเทศไทยภายใตช่ือ อีบิส ซ่ึงมีถึง 4 แหง

ในไทย ขณะที่ผูบริหารระดับสูงในเครือ  แมริออท จะการเพิม่ตราสินคาเขามามากขึน้เพือ่สามารถ

รับการรับบริหารโรงแรมในไทยมากขึ้นเชนกัน  

ปจจุบันพบวาสถานที่ทองเที่ยวหลักในประเทศไทยมีถึง 5 เครือโรงแรมระดับโลกที่ให

ความสนใจเขามาขยายธุรกิจทั้งการรับบริหารและรวมทุนทําโรงแรมใหมระดับสากล โดยเริ่ม
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บุกเบิกมาต้ังแตกลางป พ.ศ. 2550 เปนตนมา แตสวนใหญจะเปนการรับบริหารและรวมทุนเพือ่ให

ครบตามจํานวนเปาหมายมากกวา ซ่ึงในเบื้องตนมีอยูมากกวา 90 โรงแรม ซึง่ทีผ่านมาเครือโรงแรม

ระดับสากลที่เดินหนาขยายการลงทุนแขงขันกันคึกคักประกอบดวยเครือโรงแรมดังตอไปนี้ 

1. เครืออินเตอรเนช่ันแนล โฮเต็ลส กรุป (International Hotels Group : IHG ) เปนเครือ

โรงแรมทีใ่หญที่สุดในโลกจากประเทศอังกฤษ ซึง่เขารับบริหารและรวมทุนเปนจํานวนอยางนอย 

30 โรงแรมในประเทศไทย โดย IHG มีโรงแรมในสังกัดมากกวา 3,500 แหงใน 100 ประเทศทัว่โลก 

โดยมีจํานวนหองรวมกันมากถึง 534,000 หอง เปนเจาของตราสินคาตางๆไดแก 

 Intercontinental เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 Crowne Plaza เปนโรงแรมระดับ 4 ดาวคร่ึง 

 Holiday Inn  เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 Holiday Inn Express เปนโรงแรมระดับ 3 ดาวคร่ึง 

 Staybridge Suites เปนโรงแรมระดับ 3 ดาว 

 Candlewood Suites เปนโรงแรมระดับ 2 ดาว 

 Hotel Indigo  เปนโรงแรมระดับ 2 ดาว 

โดยในแตละตราสินคาของเครือโรงแรมกลุมนีจ้ะเจาะลูกคาเปาหมายทีแ่ตกตางกันไป 

เชนโรงแรม Intercontinental และ Crowne Plaza มุ งทําตลาดบนสําหรับลูกคาทีต่องการความ

หรูหราและนักธุรกิจระดับสูง ขณะที ่Holiday Inn มุงนักทองเทีย่วระดับกลาง และนักธุรกิจทัว่ไป 

สวน Express by Holiday Inn สําหรับนักทองเที่ยวที่ตองการหองพักราคาประหยัด เปนตน 

2. เครือแอคคอร (Accor) มีสํานักงานใหญ ทีก่รุงปารีสประเทศฝรัง่เศส จัดเปนเครือ

โรงแรมใหญอันดับ 4 ของโลก มีแผนจะเปดใหครบ 30 โรงแรมในประเทศไทยโดยไดเริ่มเปด

ดําเนินการมาตัง้แตป พ.ศ. 2550 เปนตนมา โดย Accor มีโรงแรมในเครือมากกวา 4,000 แหง 

กระจายอยูใน 140 ประเทศทั่วโลก จํานวนหองรวมทัง้สิน้ 460,000 หอง มีตราสินคาในเครือ

มากมาย ไดแก 

Sofitel  เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

Pull Man  เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

Grand Mercure เปนโรงแรมระดับ 4 ดาวคร่ึง 
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Novotel  เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

Mercure  เปนโรงแรมระดับ 3 คร่ึง 

All Seasons  เปนโรงแรมระดับ 3 ดาวในรูปแบบรีสอรท 

Ibis   เปนโรงแรมระดับ 3 ดาวในรูปแบบโรงแรมในตัวเมือง 

Motel 6  เปนโรงแรมระดับ 1 ดาว 

3. เครือเบสท เวสเทิรน (Best Western International) เปนเครือโรงแรมใหญเปนอันดับ 

7 ของโลก มีโรงแรมในเครือ 4,300 แหงใน 88 ประเทศ จํานวนรวม 320,000 หอง เนนตลาด

โรงแรมระดับราคาปานกลางเปนหลัก โดยครองตลาดสูงที่สุดในสหรัฐฯ ในสวนของตลาดโรงแรม

ระดับราคาปานกลาง (Midscale) ทีม่ีภัตตาคารตัง้อยูภายในโรงแรม ภายใตเครือนียั้งประกอบดวย

ตราสินคาอื่นๆ อีกเชน 

 Best Western Premier เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 Best Western  เปนโรงแรมระดับ 3 ดาว  

4. เครือเมอริเดยีน อยูในกลุมของสตารวูดจากนิวยอรก ประเทศสหรัฐอเมริกา จัดเปน

เครือโรงแรมใหญเปนอันดับ 8 ของโลก มีโรงแรมในเครือทั้งส้ิน 740 แหง จํานวน 230,000 หอง 

และมีแผนจะเปดเพ่ิมขึ้นอีก 13 โรงแรมในประเทศไทย สําหรับโรงแรมในกลุมนีป้ระกอบดวยตรา

สินคาตางๆ มากมาย เชน 

 Westin  เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 Sheraton  เปนโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 4 Points  เปนโรงแรมระดบั 4 ดาว 

 W Hotels  เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 Luxury Collection เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 St. Regis  เปนโรงแรมระดับ 4 ดาว 

 โดยแตละตราสินคานั้นมุงจับกลุมลูกคาเปาหมายแตกตางกันไป เปนตนวา Sheraton 

เนน สําหรับลูกคาเปาหมายเปนบุคคลวัยกลางคน ขณะที่ 4 Points เนนกลุมลูกคาเปาหมายเปนคน

วัยหนุมสาวมีความสนุกสนาน ทวา ในแตละเครือโรงแรมดังกลาว มักใชกลยุทธรับจางบริหารและ
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รวมทุนกับพันธมิตร โดยการใชกลุมเปาหมายเปนตัวตัง้ เพือ่แยกกลุมผูใชบริการออกจากกันอยาง

ชัดเจน ซ่ึงมี 3 ประเภทหลักๆ ไดแก  

 1. Budget Hotels หรือหองพักราคาประหยัดและงายตอการใชบริการ โดยเครือแอคคอร

ถือเปนกลุมแรกที่บุกเบิกการเปนผูนําตลาด Budget Hotel เปนเจาแรกในเมืองไทย ซึง่มี 2 เครือ

โรงแรมหลัก คือ Ibis Hotel และ All Seasons Hotel โดยเขาไปบริหารโรงแรมใหมพืน้ทีเ่ปาหมาย

บนถนนสายหลักชานเมืองกรุงเทพฯ  

 2. Luxury Hotels and Resorts หรือสถานตากอากาศและโรงแรมระดับหรูหรา โดยแต

ละเครือโดรงแรมนั้นมีการวางกลยุทธทุมทุนสรางหองพักสไตลหรูหรา มีเอกลักษณ เนนบรรยากาศ

ความเปนสวนตัว ราคาเร่ิมตนที่หลักหมื่นถึงหลักแสนบาทตอคืน 

 3. Middle Premium Hotels หรือโรงแรมระดับปานกลาง มีการลงทุนพัฒนาสิง่อํานวย

ความสะดวก และการตกแตงใหดูดีมีราคา โดยราคาหองพักในแตละคืนนัน้อยูในหลักพันบาท ซึง่

เครือ Best Western ถือครองสวนแบงทางการตลาดมากทีสุ่ดในกลุมนีโ้ดยการนํา Best Western 

Premier Hotel ซ่ึงอยูในเครือเขามาขยายเครือขายในเมืองไทยเปนจํานวนอยางนอย 25 โรงแรม และ

คูแขงที่นาจับตาคือโรงแรมที่อยูในเครือของ IHG โดยมี Crowne Plaza Hotel เปนโรงแรมบุกเบิก 

  จากที่กลาวมาทั้งหมดจะเห็นไดวาโรงแรมที่อยูในเครือของตางชาตินั้นมีการแขงขัน

กันเองสูงมากไมวาจะเปนเครือโรงแรมทีม่าจากประเทศใดก็ตาม มีการรักษาฐานและพยายามเจาะ

ตลาดใหไดทุกกลุมลูกคา นอกจากนียั้งมีการขยายสาขาตามมาแขงขันกันยังประเทศอืน่ๆ อีกดวย 

นั่นหมายความวาผูที่ไดรับผลประโยชนสูงที่สุดนั่นคือ ผูบริโภค หรือนักทองเที่ยวที่แตละโรงแรม

ยอมมีการแขงขันดานคุณภาพการใหบริการเพ่ือความพึงพอใจเปนเลิศของนักทองเที่ยวนั่นเอง 

เครือโรงแรมจากตางประเทศที่มีการเปดใหบริการในกรุงเทพมหานครมีดังตอไปนี้ 

ประเทศสหรัฐอเมริกา จํานวน 11 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Best Western Hotel 

2. Conrad Hotel 

3. Four Seasons Hotel 

4. Grand Hyatt Hotel 

5. Hilton Hotel 
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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 ไดแก 

1. Ambassador Hotel 

2. Landmark Hotel 

ประเทศฝร่ังเศส จํานวน 11 เครือโรงแรม ไดแก 

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 ไดแก 

1. Banyan Tree Hotel 

2. Changeri-la Hotel 

3. Pan Pacific Hotel 

4. Park Nai-Lerd Hotel 
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5. Swissotel Le Concorde Hotel 

ประเทศฮองกง จํานวน 3 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Mandarin Oriental Hotel 

2. Peninsula Hotel 

3. The Sukhothai Hotel 

ประเทศญี่ปุน   จํานวน 2 เครือโรงแรม ไดแก 

1. Imperial Queen’s Park Hotel 

2. The Okura Prestige Hotel 

 

2.2 การบริหารการใหบริการ 

คุณภาพการบริการถือเปนกลยุทธทางธุรกิจที่มีความสําคัญสูงสุด องคกรที่ประสบ

ความสําเร็จลวนแลวแตใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการเปนเปาหมายหลัก เนือ่งจากหาก

องคกรสามารถรักษาคุณภาพในสวนนี้ไวไดก็จะมีขอไดเปรียบสามารถเอาชนะคูแขงขัน และ

สามารถขยายตัวเพิม่พืน้ทีส่วนแบงทางการตลาดไดเชนกัน (ปณนิกา วนากมล และคณะ, 2545) 

คุณภาพการบริการนั้นไมสามารถบงบอกไดอยางชัดเจนเปนรูปธรรม จึงจําเปนตองเนนดานความ

พึงพอใจของผูเขารับบริการ โดยตองรูระดับความพึงพอใจของผูรับบริการประกอบกับการทํางาน

อยางมีประสิทธิภาพเพ่ือสามารถสรางความพึงพอใจแกผูเขารับบริการ  

ปจจัยในคุณภาพการใหบริการมิไดกําหนดโดยผูใหบริการหรือผูผลิต แตกําหนดโดย

ความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ ซึ่งคุณภาพการดําเนินงานนัน้มิไดวัดไดโดยตนทุนทีต่่าํ แตตอง

วัดดวยความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งหลักการตลาดจะอยูนําหนาหลักการผลิต และคุณภาพการ

บริการคือระดับความเปนเลิศทั้งดานรูปธรรมและนามธรรม คุณภาพเปนคุณลักษณะที่เกี่ยวของกับ

ความเปนเลิศ ซึ่งคุณภาพจากความเปนเลิศนัน้สามารถสือ่ไดหลายมุมมองดวยกัน ตัวอยางเชน 

ผูรับบริการมองคุณภาพจากบริการที่ไดรับ โดยเปนการบริการที่มีความสอดคลองกับความคาดหวัง

ที่ตองการและสามารถรับรูได หรือ บุคลากรทางดานสุขภาพมองคุณภาพจากความรูความสามารถที่

เกี่ยวของกับการปฏิบัติงานเชิงวิชาชีพ สวนผูบริหารมองทีค่าใชจาย ความคุมทุนในการใหบริการ

สุขภาพทัง้หมด ซ่ึงตรงกบัแนวคดิของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al.citedin Yousseff, 
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1996 อางถึงใน ปณนิกา วนากมล, 2545, น. 18) ทีก่ลาววา คุณภาพหมายถึงผูรับบริการมีความพึง

พอใจในการบริการทีต่รงกับความตองการ หรือความคาดหวัง ประกอบดวยความสอดคลองกับ

มาตรฐานและความพอใจของผูรับบริการ หรือในบางกรณีผูรับบริการอาจพิจารณาจากการเอาใจใส

ดูแลและการสรางสัมพันธภาพระหวางบุคคลในขณะทีผู่ใหบริการพิจารณาจากทักษะหรือความรู

ของผูใหบริการ วิลเลยีม (William, 1998) 

การบริหารคณุภาพการบริการที่มีประสิทธิภาพนั้นควรต้ังโจทยไปที่ความคาดหวังของ

ลูกคาเปนอันดับแรก วาลูกคาผูเขารับการบริการแตละรายตัง้ความคาดหวังไวมากนอยเพียงใด ซึง่

ลูกคาเหลานั้นเองที่จะเปนผูประเมินคุณภาพการบริการที่ไดรับโดยประเมินจากคุณภาพตามความ

เปนจริง และคุณภาพตามการรับรู (พนิดา ตามมาพงศ, 2538) โดยเปรียบเทียบการบริการที่ตน

คาดหวัง (expected service) กับบริการที่เกิดขึ้นจริงตามการรับรู (perceived service) ถาคุณภาพการ

บริการทีรั่บรูนอยกวาคุณภาพบริการที่คาดหวัง ผูเขารับบริการจะไมพึงพอใจและไมกลับมาใช

บริการอีก แตหากคุณภาพการบริการที่รับรูเกินกวาคณุภาพการบริการที่คาดหวัง ผูรับบริการจะเกิด

ความพึงพอใจ และถาคณุภาพการบริการที่รับรูสูงเกินกวาคุณภาพบริการทีค่าดหวัง ผูเขารับบริการ

จะเกิดความประทับใจ สิง่เหลานี้สงผลดีตอยอดการดําเนินธุรกิจและภาพลักษณขององคกร ชวย

สรางช่ือเสียงและขอไดเปรียบทางการแขงขัน   

ในการแขงขันทางธุรกิจยังไมมีการกําหนดวากฎเกณฑใดสามารถใชไดดีทีสุ่ดสําหรับ

การประเมินเปาหมายและผลการดําเนินงานขององคกร   เพราะคุณคาของการแขงขันจะทําใหเกิด

องคความรูและสรางประสบการณที่ดีพัฒนาเพิ่มขึน้ไปอยางตอเนือ่ง ทําใหองคกรตางๆ เกิดการ

จัดการและรวมกันเปนหนึ่งเพ่ือสรางความแข็งแกรงทางธุรกิจ   ดวยองคประกอบตางๆ เหลานีไ้ด

ครอบคลุมถึงรายการขององคกรที่มีประสิทธิภาพที่สามารถสรางพืน้ฐานคุณคาทางการแขงขัน 

แลวแตละชุดจะเปนตัวกําหนดตัวแบบแหงความมีประสิทธิภาพทีเ่ปนเอกลักษณ  สิง่สําคัญในการ

วิจัยคร้ังนี้คือองคกรและผูบริหารจะตองมีการจัดการที่สมดุล มีจุดมุงหมายเดียวกันเพ่ือการแขงขัน

ทางธุรกิจ   กรอบการทํางานที่ชัดเจนจะชวยสรางคุณคาและแกไขปญหาเฉพาะหนาทีสํ่าคัญ ซึง่

คุณคาภายในความมีประสิทธิภาพขององคกรนั่นก็คือ การมีความหลากหลาย สามารถเคลื่อนยายได 

และการตอสูแขงขัน  
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ปจจัยสําคัญสองประการที จ่ะตองตระหนักอยู เสมอ นั่นคือการเพ่ิมผลผลิต 

(Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality Effectiveness Model พบวามีการเนนถึง

ความสําเร็จของกระบวนการ ไปสูความเปนเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะกําหนด

แนวทางและทศิทางของความสําเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปจจัยสําคัญ 7 ประการ คอื  

1. การทําใหลูกคาพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond)  

2. การประกันคุณภาพ (Quality Assurance)  

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

4. การตระหนกัถงึคณุภาพ (Quality Awareness)  

5. การฝกอบรม (Training)  

6. การมสีวนรวม (Involvement)  

7. การเปนที่รูจัก การยอมรับนับถือ (Recognition)  

 

 

 

ภาพที่ 2.2 แบบจําลอง Service Quality Effectiveness Model 

ที่มา : Spechler, J. W. (1988) 

 

กลาวโดยสรุปค อื  หลักการบริหารการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพนั้นจําเปนตองมี

องคประกอบหลายๆ ดานรวมกัน อาทิเชน การรับรูความคาดหวังของลูกคาผูเขารับบริการ และ
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ความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคา ทายทีสุ่ดแลวลูกคาจะเปนผูประเมินเองวา

คุณภาพการบริการที่ไดรับนั้นตรงตามหลักเกณฑที่ต้ังไวแลวหรือไม นอกจากนี้แนวทางการปฏิบัติ

ควรยึดถือหลัก Service Quality Effectiveness Model ซึ่งมีรายละเอียด 7 ประการดังทีเ่สนอไปแลว

ขางตน เพื่อความสําเร็จในการบริหารธุรกิจการใหบริการ   แม ณ ปจจุบันนี้จะยังไมมีตนแบบ

ความสําเร็จที่เปนรูปธรรมแตทฤษฎีตางๆ เหลานี้นับเปนแนวทางสําคัญในการพัฒนาขั้นตอไป 

 

2.3 แนวคิดความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ เปนปจจัยสําคัญประการหนึง่ทีช่วยใหงานสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 

โดยเฉพาะอยางยิง่งานทีเ่กีย่วของกับการใหบริการ ไมวาจะเปน สปา รานอาหาร หรือโรงแรมที่

จําเปนตองใชพนักงานบริการที่มีทักษะและใจรักในงานบริการสูง ซ่ึงนอกจากผูบริหารจะตองวาง

กรอบดําเนินการใหผูปฏิบัติงานใหบริการลูกคาเพื่อใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว ยัง

จําเปนตองดําเนินการใหผูที่มาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะการเจริญเติบโตของงาน

บริการ เปนปจจัยสําคัญที่เปนตัวบงชี้ความสําเร็จและผลประกอบการ สิ่งสําคัญอันดับแรก คือ 

จํานวนผูมาใชบริการ หากองคการมีการบริการที่ดี จํานวนผูใชบริการก็จะมาก สอดคลองกับ

องคการที่ขาดการบริการที่ดี จํานวนผูใชบริการก็จะนอยลงตามลําดับ ดังนั้นผูบริหารจึงควรศึกษา

ใหลึกซ้ึงถึงปจจัยและองคประกอบตางๆที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ 

โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไม ขึ้นอยูกับคณุภาพการใหบริการขององคการประกอบกับระดับ

ความรูสึกพึงพอใจของผูเขามารับบริการในมิติตางๆ ของแตละบุคคล  ดังนัน้การวัดระดับความพึง

พอใจ สามารถกระทําไดหลายวิธีตอไปนี้ 

1) การใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนวิธีที่นิยมใชกันอยางแพรหลายโดยการขอความรวมมือ

จากกลุมบุคคลที่ตองการวัด และแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนด 

2) การสัมภาษณ ตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณทีจ่ะจูงใจให

ผูตอบคําถามตอบตามขอเท็จจริง 

3) การสังเกต เปนการสังเกตพฤติกรรมทัง้กอนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลัง

การรับบริการ การวัดโดยวิธีนี้จะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนที่แนนอน จะเห็นไดวาการ
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วัดความพึงพอใจตอการใหบริการนั้นสามารถกระทําไดหลายวิธี ขึ้นอยูกับความสะดวก เหมาะสม 

ตลอดจนจุดมุงหมายของการวัดดวย จึงจะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพและนาเช่ือถือได 

การวัดความพึงพอใจในบริการ Millet (1954, p. 397) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจใน

การบริการหรือความสามารถทีจ่ะพิจารณาวา การบริการที่ไดรับนัน้เปนทีพึ่งพอใจหรือไม โดยวัด

จากการใหบริการอยางเทาเทียม คือการบริการที่มีความยุตธิรรมเสมอภาค การใหบริการรวดเร็วทัน

ตอความตองการ คือการใหบริการตามลักษณะความจําเปนรีบดวนและตามความตองการของ

ผูรับบริการ ตอมาคือการใหบริการอยางเพียงพอ ความเพียงพอในที่นี้ไดแก ดานสถานที่มีความ

กวางขวางโอโถง ดานบุคลากรมีเพียงพอตามจํานวนผูรอเขารับบริการ ดานวัสดุอุปกรณตางๆ มี

ความพรอมในการใชงาน การใหบริการอยางตอเนือ่ง ไมบริการคางคาหรือทิง้งานกะทันหัน และ

การใหบริการทีม่ีความกาวหนา คือการพัฒนางานบริการทางดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความ

เจริญกาวหนาไปเร่ือย ๆ โดยมีหลักแนวคิดในการสรางความพึงพอใจแกลูกคาดานคุณภาพบริการ

ดังตอไปนี้ 

1) ดัชนีความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Index : CSI) 

3

เปนการนําเอาคา

ความพึงพอใจของลูกคาและเสียงจากลูกคามาทําการพัฒนาระบบงาน พัฒนาบริการใหมๆ และ

ยกระดับมาตรฐานการบริการใหมีมาตรฐานที่สูงขึ้น 

2) การสรางนวัตกรรมบริการ (Service Innovation) เปนการคิดหาบริการในรูปแบบ

ใหมๆ ที่แตกตางจากปจจุบัน เพ่ือเปนการตอยอดธุรกิจใหธุรกิจมีการขยับตัวอยูตลอดเวลา 

3) การจัดการอยางมีคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM) โดยนํา 

TQM Concepts และเครือ่งมือทีจํ่าเปนมาใชในการปรับปรุงงาน สินคา และบริการใหมีคุณภาพ 

เพ่ือใหพนักงาน และผูมีสวนไดรับผลประโยชนเกิดความพึงพอใจ โดยพนักงานทุกคนในองคกรมี

สวนรวมในกจิกรรมนี้ 

4) การปรับปรุงขั้นตอนกระบวนการในการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง (Continuous 

Process Improvement : CPI) เปนกิจกรรมที่ทําใหพนักงานระดับปฏิบัติการและหัวหนางานจัดต้ัง

ทีมงานในการพัฒนา ปรับปรุงกระบวนการในการทํางานใหดีขึ้นกวาเดิม เชน เวลาในการทํางาน

ลดลงขั้นตอนการทํางานลดลง ลูกคาพึงพอใจมากขึ้น ตนทุนบริษัทลดลง รายไดบริษัทเพ่ิมมากขึน้ 

เปนตน 
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2.3.1 ลกัษณะของความพึงพอใจ 

จิตตินันท (2539, น. 24-26) กลาวไววา ความพึงพอใจมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวกของบุคคลที่

มีตอสิง่หนึ่งสิ่งใด บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความ

ตองการสวนบุคคลดวยการโตตอบกับบุคคลอืน่และสิง่ตางๆ ในชีวิตประจําวัน ทําใหแตละคนมี

ประสบการณการรับรู เรียนรู ส่ิงใดที่จะไดรับผลตอบแทนแตกตางกันไป 

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตาง ระหวางสิง่ทีค่ดหวังกับสิง่ทีไ่ดรับ

จริงในสถานทีห่นึง่ บุคคลใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานไวในใจอยูกอนแลว ซึงอาจมีแหลงอางอิงมา

จากคุณคาหรือเจตคติที่ยึดถือ ประสบการณดั้งเดิมทีเ่คยมีอยู การบอกเลาของผูอืน่ การรับทราบ

ขอมูล การรับประกัน การใหคํามั่นสัญญาเหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานที่ใชเปรียบเทียบกับสถานการณ

ที่ไดรับ ส่ิงที่บุคคลไดรับรูเกี่ยวกับสถานการณ หรือคาดหวังในส่ิงที่คิดวาควรจะไดรับนี ้มีอิทธิพล

ตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงเปนอยางมาก เพราะบุคคลจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับจริง

ในกระบวนการที่เกิดขึ้น (Performance) กับส่ิงที่คาดหวังเอาไว หากส่ิงที่ไดรับเปนไปตามที่

คาดหวังถือวาเปนการยืนยันทีถู่กตอง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยูยอมเกิดความพึง

พอใจตอสถานการณดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวังดังกลาว อาจจะสูงกวาหรือต่ํากวา 

นับเปนการยืนยันที่คลาดเคลื่อน (Discomfirmation) จากความคาดหวังดังกลาว ทั้งนี ้ ชวงความ

แตกตาง (Discripancy)  ที่เกิดขึ้นจะช้ีใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจ หรือความไมพึงพอใจมาก-

นอยได ถาขอยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถาไปในทางลบแสดงถึงความ

ไมพงึพอใจ 

ความพึงพอใจเปลีย่นแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณทีเ่กิดขึน้ 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบส่ิงใดส่ิงหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่เขามาเกี่ยวของกับความ

คาดหวังของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลอาจไมพอใจตอสิ่งหนึ่งเพราะไม

เปนไปตามที่คาดหวัง แตในอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางถูกตอง 

บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรูสึกที่มีตอส่ิงเดิมนั้นไดทันที แมเปนความรูสึกที่ตรงกันขามกันก็ตาม 

นอกจากนีค้วามพึงพอใจเปนความรูสึกทีส่ามารถแสดงออกในระดับมาก-นอยไดขึน้อยูกับความ

แตกตางของการประเมินส่ิงที่ไดรับจริงกับส่ิงที่คาดหวังไว 
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2.3.2 ระดบัของความพึงพอใจ 

 จิตตินันท (2539, น. 27) ไดอธิบายถึงระดับความพึงพอใจไวดังนี้ 

1) ความพึงพอใจทีต่รงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุขของ

บุคคลเมือ่สิง่ทีไ่ดรับตรงกับความคาดหวังทีม่ีอยู  เชน ลูกคาไปรับประทานอาหารทีข่ึน้ชือ่ ณ 

โรงแรมแหงหนึง่ และไมผดิหวังกับรสชาติอาหารและการบริการที่รวดเร็ว หรือลูกคาที่เดินทางดวย

รถไฟถึงจุดหมายปลายทางอยางปลอดภัยตรงตามกําหนดเวลา เปนตน 

2) ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มหรือประทับใจ

ของบุคคล เมือ่สิง่ทีไ่ดรับเกินความคาดหวังที่มีอยู เชน ลูกคาเติมน้าํมันรถพรอมกับบริการตรวจ

เครือ่งยนตและเติมลมฟรี หรือลูกคาไปซือ้ของทีห่างสรรพสินคาแหงหนึ่งและไดรับรางวัลพิเศษ

โดยไมคาดคิดมากอน เปนตน 

 

2.4 แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 

คุณภาพมีสองความหมายหลักๆ อันดับแรก คือการทําผลิตภัณฑหรือบริการให

เหนอืกวามาตรฐานทีตั่ง้ไวเพือ่สรางความรูสึกประทับใจตอลูกคาผูมาใชบริการ ซึง่ความหมายใน

ที่นี้จะเปนความหมายแบบเกา (Narrow Idea) สวนความหมายแบบใหม (Modern Idea) คือคุณภาพ

จะหมายความรวมถึงความพึงพอใจของลูกคาเขาไปดวย  เนือ่งจากผูบริโภคมีความตองการ

เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา จึงจําเปนตองมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการอยางสม่าํเสมอ 

เพ่ือการใหบริการใหมีประสิทธิภาพดีย่ิงขึ้นสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดเปน

อยางดี โดยสมศักดิ์ สินุระเวชญ (2541, หนา 27) ไดกลาวถึง การพัฒนาคุณภาพในการบริการตาม

ทฤษฎี Deming วาการปรับปรุงคุณภาพ หมายถึง การปรับปรุงกระบวนการเพือ่ชวยเพิม่ความ

สม่าํเสมอของผลติภัณฑ ลดความผิดพลาดและลดการสูญเปลาของแรงงานใหสามารถเพิม่ผลผลิต

ไดดวย นอกจากนี้คุณภาพยังมีสวนชวยในการวางกลยุทธธุรกิจทีม่ีความสําคัญสูงสุดขององคกรที่

ประสบความสําเร็จ ซ่ึงจะมีการกําหนดใหคุณภาพเปนเปาหมายสูงสุด เนือ่งจากถาองคกรมีคุณภาพ

จะสามารถเอาชนะคูแขงขัน สามารถขยายตัวและชวงชิงสวนแบงของตลาดไดนัน้ จําเปนตอง

ทําการศึกษาเพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูเขารับบริการและตองทํางานอยางมีระบบ

เพ่ือใหถูกใจผูรับบริการ ซ่ึงคุณภาพมิไดกําหนดจากตนทุนโดยผูใหบริการ หรือผูผลิต แตกําหนด
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โดยความพึงพอใจของลูกคา  โดยผูบริหารสามารถนําโครงสรางและแนวคิดหลักการทางระบบ 

ISO ( International Organization for Standardization ) มาประยุกตใชกับงานบริการโรงแรม คือ 

การปรับปรุงอยางตอเนื่องเละมองเปนกระบวนการซ่ึงสามารถอธิบายเปนแผนภูมิไดดังนี้ 

 

     

ภาพที่ 2.4 แบบจําลองโครงสรางระบบบริหารคุณภาพและแนวคดิมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 

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

 

จากภาพสามารถเห็นไดอยางชัดเจนวาลูกคาขององคการมีบทบาทอยางมากตอการ

กาํหนดหรือระบุถึงความตองการของลูกคาใหเปนปจจัยปอนเขาของระบบการจัดการในองคการ 

การเฝาติดตาม (Monitoring) ถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ภายหลังจาก

องคการไดสงมอบผลผลิต หรือการบริการของลูกคาไปแลว การเฝาติดตามวัดความพึงพอใจของ

ลูกคานั้น เพ่ือใหทราบวาบรรดาขอกําหนดของลูกคาไดรับการตอบสนองโดยครบถวนแลวหรือไม  
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หลักการทีร่ะบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 : 2000 นํามาใชคือหลักการพัฒนาอยาง

ตอเนื่องดังตอไปนี้  

Plan : ทําการกําหนด หรือระบุช้ี วัตถุประสงคและกระบวนการที่จําเปนตอการสงมอบ

ผลิตภัณฑบริการที่สอดคลองกับขอกําหนดของลูกคา และนโยบายขององคกรเอง 

Do : นํากระบวนการที่กําหนดชัดเจนแลวไปปฏิบัติใหเกิดผล 

Check : ติดตามตารางและจัดกระบวนการ ผลิตภัณฑ โดยเปรียบเทียบกับนโยบายวัตถุประสงค

ของผลติภัณฑ 

Action : ปฏิบัติการตาง ๆ แลวปรับปรุงผลการดําเนินงานของกระบวนการใหดีขึ้นอยูเสมอ 

นอกจากนี้ Omachonu (1990) กลาววาองคประกอบของคุณภาพประกอบดวย 2 สวนคือ 

คุณภาพตามความเปนจริงและคุณภาพตามการรับรู ซ่ึง “คุณภาพตามความเปนจริง” คือส่ิงที่ผู

ใหบริการไดปฏิบัติตามมาตรฐานที่กําหนดขึ้นประกอบดวยสวนสําคัญ 3 ประการคอื 

1) มาตรฐานเชิงโครงสราง เปนมาตรฐานทีเ่กีย่วของกับการกําหนดคุณลักษณะของ

ระบบบริหาร และระบบบริการ รวมทัง้ทรัพยากรตาง ๆ ไดแก ปรัชญา วัตถุประสงค นโยบายการ

จัดองคกร อัตรากําลัง บุคลากร งบประมาณ อุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใช อาคารสถานที ่โดยคํานึงถึง

ประสิทธิภาพคือ ขั้นตอนการบริการที่จะใหงานบรรลุเปาหมาย (Goal) ที่วางไว และคํานึงถึง

ประสิทธิผล คือประหยัดเวลา แรงงานและคาใชจาย 

2) มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process standard) เปนมาตรฐานที่กลาวถึงวิธีการ

ใหบริการที่ตอบสนองความตองการและปญหาของผูรับบริการแตละบุคคล ทัง้ดานรางกาย จิตใจ

และสังคม โดยใชความรูความสามารถอยางถูกตองและอยูในกรอบจรรยาบรรณวิชาชีพ 

3) มาตรฐานเชิงผลลัพธ (Outcome standard) เปนมาตรฐานเชิงผลลัพธที ่เกิดจาก

กจิกรรมการพยาบาล เปนการวัดผลของการดูแลผูรับบริการ มักจะบอกในรูปการเปลี่ยนแปลงที่เกิด

ขึ้นกับผูรับบริการ ไดแก ผูรับบริการสามารถปรับตัวไดทัง้ทางดานรางกาย จิตใจ และสังคมทีเ่กิด

จากผลกระทบของความเจ็บปวยและจากความตองการพ้ืนฐานของบุคคล ผูรับบริการปลอดภัยจาก

อันตรายตางๆ ทั้งทางดานรางกาย จิตใจและสังคมทีอ่าจเกิดจากการปฏิบัติการพยาบาลและมีความ

พึงพอใจในการบริการที่ไดรับมาตรฐานเชิงผลลัพธนี้มักจะไดรับความสนใจมาก เมื่อมีการกลาวถึง
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การประกันคุณภาพการพยาบาล และในองคกรที่มีกิจกรรมการประกนัคณุภาพ มักจะมุงความสนใจ

ไปที่มาตรฐานเชิงผลลัพธเปนอันดับแรก 

ตอมาคือ “คณุภาพตามการรับรู” เปนสิง่ทีผู่รับบริการไดรับบริการจากผูใหบริการเปน

ประสบการณจริง ดังนั้นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรูสามารถประเมินไดจากผูใหบริการ

และผูรับบริการ (Larrabee, 1995 อางถงึใน ปณนิภา วนากมล, 2545, หนา 17 - 18) ดังตอไปนี้ 

1) ผูใหบริการ จะเปนผูประเมินคุณภาพ โดยแตละหนวยงานตองมีการกําหนด

มาตรฐานการบริการมาเปนแนวทางปฏิบัติกอน จึงจะสามารถประเมินคุณภาพของตนได โดย

มาตรฐานตองไดรับการยอมรับจากผูใหบริการและไดรับความเห็นชอบของผูบริหารดวย (ปญนิภา 

วนากมล, 2545) 

2) ผูรับบริการ จะประเมนิคณุภาพจากประสบการณการรับรูของผูรับบริการ ไดแกการ

ไดมีสวนรวมในการดูแลตนเอง การไดรับการตอบสนองความตองการทั้งดานรางกาย จิตใจอารมณ 

และสังคม สัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการตลอดจนที่ผูใหบริการใหโอกาสแก

ผูรับบริการในการซักถามปญหาขอของใจรวมทั้งใหกําลังใจ (Price, 1993 ; Fosrbiner,1994 อางถึง

ใน ปณนิภา วนากมล, 2545) 

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูคณุภาพเกี่ยวกับบริการของลูกคา ประกอบดวย 

1. การติดตอระหวางผูใหบริการและลูกคา (Service Encounter) การติดตอใหบริการ

ระหวางผูใหบริการ หมายถึง การสรางกรอบการรับรูของลูกคา เมื่อลูกคามีการติดตอกับผูใหบริการ 

ลูกคาเหลานีจ้ะกลายเปนสวนหนึง่และอยูในชวงเวลา ณ ขณะนั้น (Moment of Truth) โดยทั่วไป

การติดตอระหวางผูใหบริการและลูกคาแบงออกไดเปนสามประเภทประกอบดวย การติดตอใน

สถานที่หางไกล การติดตอผานทางโทรศัพทและการติดตอโดยตรงกับลูกคา การนําเอาเทคนิคตางๆ 

เขามาใชสามารถชวยใหลูกคาเกิดความพอใจและเกิดความไมพึงพอใจได 

2. หลักฐานของการบริการ (Evidence of Service) เนื่องจากลักษณะของการบริการที่จับ

ตองไมได ลูกคามักจะมองหาหลักฐานอื่น ๆ เกี่ยวกับการบริการทุกครัง้ทีลู่กคาทําการประเมินและ

ตัดสินใจกอนที่จะเขามาใชบริการ ตัวอยางเชน เมื่อคุณไปตางจังหวัดและตองการเขารานเสริมสวย

หรือรับประทานอาหารในภัตตาคารแหงหนึง่ คุณอาจจะตองพิจารณาวารานหรือภัตตาคารมีการ

ตกแตงอยางไร มีความสะอาดหรือไม พนักงานบริการมีพฤติกรรมอยางไร เปนตน 
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3. ภาพพจน (Image) หมายถึง การรับรูของผูบริโภคเกีย่วกับตัวองคกรซึง่จะสะทอน

และฝงตรึงอยูในความทรงจําของผูบริโภค (Zeithaml, & Bitner, 1996, p. 114) ภาพพจนเกี่ยวกับ

องคกรจะกระทําตัวเสมือนตัวกลัน่กรองซึ่งจะมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคาเมื่อลูกคาเขามาใช

บริการ 

4. ราคา (Price) กลยุทธดานราคามักจะถูกนํามาใชเปนดัชนีชีวั้ดสําหรับคุณภาพการ

บริการ โดยลูกคาอาจจะทําการประเมินคุณภาพของบริการทีพ่วกตนจะเขาไปใชโดยพิจารณาจาก

ราคาคาบริการที่แสดงไว ดังนั้นราคาคาบริการจะมีอิทธิพลตอระดับของการรับรูของลูกคาเกี่ยวกับ

คุณคาของการบริการ 

ในสวนคุณภาพการบริการในภาคธุรกิจโรงแรมนัน้ ลูกคาผูใชบริการสวนมากมักมีการ

ประเมินคุณภาพตามการรับรูมากกวาเนือ่งจากเปนการบริการทีม่าจากใจของผูใหบริการ (Service 

mind) สามารถรูสึกไดถึงความออนโยนและเปนมิตรไมตรี มากกวาการกําหนดกฎเกณฑมาตรฐาน

แบบสินคาที่จับตองไดทั่วไปซึ่งไมสามารถชีวั้ดขอแตกตางและวัดผลไดอยางชัดเจน โดยระดับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการสามารถสรางไดตามแบบจําลองดังนี้ 

แบบจําลองคุณภาพที่รับรูได (Perceived Quality Model) 

Grönroos (1988) เปนนักวิจัยคนแรกที่ใชแบบจําลองความพึงพอใจ - ความไมพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer Satisfaction/ Dissatisfaction or CS/ D Model) เพือ่อธิบายวาลูกคามีความพึง

พอใจในคุณภาพบริการหรือไม กลาวคือ คุณภาพการใหบริการทีรั่บรูไดนัน้เปน “ผลลัพธของ

กระบวนการประเมิน ซึ่งลูกคาไดเปรียบเทียบความคาดหวังในการใหบริการกับการรับรูในการ

บริการที่ไดรับจริง” นอกจากนั้นเขายังไดสรางแบบคุณภาพที่ประกอบดวยกัน 2 ดาน ดังนี้ 

1) คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คือ สิง่ทีลู่กคาจะไดรับจากการบริการซึง

สามารถวัดไดอยางคอนขางชัดเจน 

2) คุณภาพในหนาที่ (Functional Quality) คือ วิธีการในการใหบริการ ซึง่วัดคุณภาพใน

หนาที่นี้สามารถทําไดยาก อันเนื่องมาจากมีความหลากหลายในการใหบริการและเปลีย่นแปลงได

มากมายเกือบตลอดเวลาซ่ึงคุณภาพในหนาทีจ่ะเกีย่วของกับปฏิกิริยาดานจิตวิทยาระหวางผูขายซึง่

รับรูไดทางจิตใจ  
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ตอมาจึงไดนําเสนอแบบคุณภาพบริการใหมซ่ึงเพ่ิมขึ้นมาอีกหนึ่งปจจัย โดยแบง

ออกเปน 3 ดาน คือ คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คุณภาพดานหนาที่ (Functional 

Quality) และเพิม่ขึน้ภายหลังคือ คุณภาพดานภาพลักษณ (Corporate Image) โดยคุณภาพในดาน

ภาพลักษณนั้น (Corporate Image Dimension of Quality) เปนผลลัพธทีเ่กิดจากการรับรูของลูกคา 

ซ่ึงสามารถสรางขึ้นไดโดยการนําเอาคุณภาพทางเทคนิครวมกันกับคุณภาพดานหนาที่ จนเกิดเปน

การรับรูในทายที่สุดดงัแสดงในตารางภาพตอไปนี้ 

 

 

 

ภาพที่ 2.5 แบบจําลองPerceived Service Quality Model 

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

 

หากโรงแรมหรือองคการตองการสรางความประทับใหกับลูกคาเพิม่เติมมากยิง่ขึน้ไป

อีก สามารถกระทําไดโดยการเสนอการใหบริการขึ้นเปนพิเศษ (The Service Offering) อันเปน

แนวความคิดที่ประกอบดวย 
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1. ชุดบริการพืน้ฐาน อาทิเชน สิ่งที ่ลูกคาจะไดรับจากการบริการหลักที่มีความ

สะดวกสบาย อุณหภูมิหองที่เหมาะสม เคร่ืองใชไฟฟาทํางานเงียบ เปนตน 

2. ส่ิงที่เพ่ิมเติมในกระบวนการบริการ และความสัมพันธระหวางลูกคากับบริษัทซึง่ไป

กลาวถึง การบริการทีม่ีประสิทธิภาพ ไดแก ความพรอมของบุคลากร และความเชี่ยวชาญชํานาญ 

ความสัมพันธอันดีระหวางพนักงานกับลูกคา ระหวางทรัพยากรกับลูกคา ระหวางระบบกับลูกคา 

และทั้งลูกคากับบริษัทดวย รวมถงึการรับรูของลูกคาในกระบวนการบริการ 

2.4.1  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในงานบริการทั่วไป 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดทําการศึกษาเกีย่วกับคุณภาพของการ

บริการ ซ่ึงจากการวิจัยโดยการจัดการสนทนากลุมขึ้น ทําใหพวกเขาสามารถระบุถึงส่ิงที่ผูบริโภคใช

เปนเกณฑในการตัดสินคุณภาพของการบริการไดทั้งส้ิน 10 ปจจัย (ServQual 10 Dimensions)ไดแก 

1) ส่ิงที่สามารถจับตองได (Tangibles) คือ ลักษณะที่ปรากฏอยูของสิ่งอาํนวยความ

สะดวกตาง ๆ อุปกรณในการใหบริการ พนกังาน  

2) ความนาเชือ่ถือ (Reliability) คือ ความสามารถใหบริการถูกตองตรงตามเวลาที่ได

สัญญาไวใหกับผูบริโภค 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความสามารถในการจัดการกับความตองการ

ของผูบริโภคไดในทันที 

4) ความสามารถ (Competence) คือ สิง่ทีไ่ดรับจากการบริการของพนักงานที่มีทักษะ 

(Skills) และความรู (Knowledge) ที่เหมาะสม 

5) ความมีมารยาท (Courtesy) คือ ความสุภาพ ความเคารพ ความเอาใจใส และความ

เปนมิตรที่พนักงานมอบใหกับผูบริโภค 

6) ความนาไววางใจ (Credibility) คือ สามารถสรางความไววางใจ (Trustworthiness) 

ความเช่ือถือ (Believability) และความซ่ือสัตย (Honesty) ซ่ึงเปนปจจัยที่มีผลกับช่ือเสียงขององคกร

ผูใหบริการ 

7) ความปลอดภัย (Security) คือ การปราศจากซ่ึงความอันตราย ความเส่ียง และความ

คลางแคลงใจใด ๆ ทั้งส้ิน 
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8) การเขาถึง (Accessibility) คือ ความสามารถในการเขาถึงตัวผูบริโภค มีการ

ติดตอส่ือสารกันไดอยางงายดาย 

9) การส่ือสาร (Communication) คือการใหขอมูลกับผูบริโภคอยางตอเนือ่งดวยวิธีการ

ที่เหมาะสม และส่ือที่ใชในการส่ือสาร (Communication materials) ซึง่เปนปจจัยทีสํ่าคัญสําหรับ

ธุรกิจบริการที่มีการติดตอส่ือสารกับผูบริโภคอยูบอยคร้ัง (High - contact service) 

10) ความเขาใจ (Understanding of customers) คือ ความสามารถในการทําความเขา

ใจความตองการของผูบริโภค โดยเฉพาะคาํรองขอท่ีเฉพาะเจาะจง 

ทั้งนี้คุณภาพบริการ 10 ปจจัยขางตนตอมาไดถูกพัฒนาขึ้นโดยตัดบางปจจัยลงเพ่ือใหมี

ความกระชับและตรงจุดมากขึ้นเหลือเพียง 5 ปจจัยหลักๆ เทานั้น โดยการออกแบบเคร่ืองมือที่ใชใน

การวิจัยสําหรับวิทยานิพนธฉบับนี้จะนํา 5 ปจจัยเหลานีม้าทําการวิเคราะหและสรุปผลดังนําเสนอ

ในบทตอไป เนื่องจากการเก็บกลุมตัวอยางในระยะเร่ิมตน (Pilot Study) พบปญหานักทองเทีย่วไม

สามารถใหรายละเอียดไดในทุกขอ เนื่องจากเปนเพียงผูใชบริการจึงไมทราบขอมูลเชิงลึกของแตละ

โรงแรม นอกจากนี้แบบสอบถามที่ยาวเกินไปทําใหนักทองเที่ยวเกิดความเบื่อหนายในการตอบให

ครบทุกขอและดวยเวลาที่มีจํากัดที่จําเปนตองใชในการเดินทางทองเที่ยวในแตละวันจึงทําให

นักทองเที่ยวไมใหความรวมมือเทาทีค่วร ดังนัน้ผูวิจัยจึงจําเปนตองปรับปรุงรูปแบบเครือ่งมือที่ใช

ในการวิจัยใหมีความกระชับและเหมาะสมสําหรับนักทองเทีย่วมากยิง่ขึน้ โดยจากการศึกษาตาม

วารสารวิชาการตางประเทศตางๆ พบวาประสบปญหาใกลเคียงกัน ซึ่งคุณภาพบริการตามหลัก

ทฤษฎี ServQual 5 Dimensions (Parasuraman et al’s., 1985) มีดังตอไปนี้ 

1) ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ (Tangibles) คือ สิง่ทีส่ามารถจับตองได ปรากฏ

อยูเปนลักษณะทางกายภาพทั่วไป ไดแก บรรยากาศการตกแตง ส่ิงอํานวยความสะดวก อุปกรณใน

การใหบริการ พนักงาน เปนตน 

2) ความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability) คือ การปฏิบัติตามสิง่ทีไ่ดใหสัญญาไวอยางมี

ความถูกตองแมนยํา การบริการตรงตามเวลา คําสัง่หรือความตองการของลูกคาอยางถูกตามความ

ตองการ ไมปลอยใหแขกรอนานและมีความเปนมืออาชีพ 
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3) ความสามารถในการตอบสนองความตองการ (Responsiveness) คือ ความ

กระตือรือรน มีความพรอมในการปฏิบัติงาน และการใหบริการอยางรวดเร็วทั้งตัวของบุคลากรและ

ระบบตางๆ และมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ 

4) การใหความมัน่ใจ (Assurance) คือ การรับประกันมาตรฐานคุณภาพบริการ การ

สรางความนาเชือ่ถือใหแกองคกร ศักยภาพในการปฏิบัติงานและความออนนอมของพนักงาน ผู

ใหบริการตองมีความรูและทักษะในการบริการ (Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความ

นาเช่ือถือ (Creditability) และการใหความมั่นคงปลอดภัย (Security) เปนตน 

5) ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค (Empathy) คือ ความสามารถในการทํา

ความเขาใจและสามารถรับรูถึงความตองการของผูบริโภคได โดยเฉพาะคํารองขอทีเ่ฉพาะเจาะจง 

การส่ือสารที่ถูกตอง (Communication) การเขาถึงการใหบริการอยางงายดาย สามารถเขาถึงการ

บริการไดสะดวก (Easy access) และการเขาใจความตองการของลูกคา (Customer understanding) 

ชวงเวลาในการสรางการบริการที่มีคุณภาพ 

ชวงเวลาทีผู่ รับการบริการสามารถรับรูและสัมผัสถึงคุณภาพของการบริการที ่ผู 

ใหบริการสงมอบใหนัน้ เปนชวงเวลาทีผู่ใหบริการจะตองสรางคุณภาพตาง ๆ ของการบริการ ให

เปนทีป่ระจักษแกผู รับบริการวา สามารถที่จะแกปญหา และสนองตอบความตองการของ

ผูรับบริการไดอยางแทจริง ซ่ึงชวงเวลาดังกลาว สามารถแบงไดออกเปน 3 ชวง 

กอนการใหบริการ หมายถึง ชวงเวลากอนที่ลูกคาจะเขามาใชบริการเปนคร้ังแรก ถือได

วาเปนชวงเวลาแหงการดึงดูดใจ สรางความเชื่อมั่นวาสามารถตอบสนองความตองการไดผู

ใหบริการตางๆจึงเนนที่จะนําเอาสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เขามาใชในการดึงดูด

ใจใหลูกคาที่จะเขามาใชบริการเปนคร้ังแรก จึงควรมีการสือ่สารไปยังผูรับบริการทีม่ีประสิทธิภาพ

ชวงเวลานี้จะกอใหเกิดความคาดหวังในใจของผูรับบริการ 

ขณะการใหบริการ หมายถึง ชวงเวลาที่สําคัญที่สุดที่จะกอใหเกิดคุณภาพของการ

บริการจนสามารถทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวา ผูใหบริการสามารถตอบสนองความตองการได 

คุมคาเงินที่เสียไป และคุมคาที่ตัดสินใจใชบริการ ทางกลับกันอาจเปนชวงเวลาที่ผูรับบริการผิดหวัง

ถึงขั ้นเลิกใชบริการเลยก็ได ชวงเวลาขณะที่ใหบริการสงผลใหเกิดความพึงพอใจ และความ

จงรักภักดีของลูกคาตอผูใหบริการ ซ่ึงชวงเวลานี้ วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543) และ Zeithaml and 
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Bitner (1996) เรียกวาเปน ชวงแหงการสรางความประทับใจ (Moment of Truth : MOT) โดยการ

สรางความประทับใจแกผูรับบริการจะตองเกิดจากการรวมมือของทุกฝายภายในสถานที่ที่มีการสง

มอบบริการนั้นเกิดขึ้น 

หลงัการใหบริการ หมายถึง ชวงเวลาทีติ่ดตามผลความพึงพอใจ และปญหาตางๆ ของ

ผูรับบริการทีเ่กิดขึน้วาเหตุใดผูรับบริการจึงเกิดความพึงพอใจหรือไมพอใจอยางไรกับการบริการ

เพ่ือนํามาปรับปรุงแกไขใหรูปแบบของการบริการนั้นสามารถสนองความตองการของผูรับบริการ

ไดมากขึ้นตอไปใหผูรับบริการอยากที่จะกลับมาใชบริการอีกคร้ัง และใชบริการตอไปเรือ่ยๆ เปน

ชวงเวลาที่อาจนําสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) มาใชอีกคร้ัง และควรมีประสิทธิภาพ

มากย่ิงขึ้น หากเสนอรูปแบบของสวนประสมทางการตลาดใหตรงกับความตองการของผูรับบริการ 

คณะวิจัยของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ยังไดมีการพัฒนาแนวคิด

รูปแบบคุณภาพบริการ (Service Quality Gaps Model) เพิ่มเติมโดยจําแนกเปน 5 ชองวาง (5 Gaps) 

หรือสาเหตุที่ทําใหการสงมอบคุณภาพบริการผิดพลาดไมประสบความสําเร็จ ดังนี้ 

 

 

 

ภาพที่ 2.6 แบบจําลอง Service Quality Gaps Model 

ที่มา: Operation ของโรงแรมกับการตลาดไมอาจตัดขาดจากกันได (2555) www.ihotelguru.com 
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ชองวางที่ 1 : ชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคาและการรับรูของผูบริการ 

ชองวางที่ 2 : ชองวางระหวางการรับรูของผูบริหารและการกาํหนดคณุภาพมาตรฐานการบริการ 

ชองวางที่ 3 : ชองวางระหวางการกาํหนดคณุภาพมาตรฐานการบริการและการใหบริการจริง 

ชองวางที่ 4 : ชองวางระหวางการใหบริการจริงและการติดตอส่ือสารภายนอกไปยังลูกคา 

ชองวางที่ 5 : ชองวางระหวางการบริการที่ไดรับจริงและการบริการที่คาดหวังไว 

นอกจากนี ้Millet (1994) ยังไดใหรายละเอียดเกีย่วกับความพึงพอใจในการใหบริการ 

(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับริการโดยการ

พิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ 

1) ความสามารถในการจัดการบริการใหอยางเพียงพอแกความตองการของผูรับบริการ 

(Ample service) 

2) ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้นจะตอง

เปนไปอยางสม่ําเสมอ และเสมอหนา (Equitable service) แกผูรับบริการ 

3) ความสามารถในการจัดบริการใหตอเนื่อง (Continuous service) โดยไมมีการ

หยุดชะงักหรือติดขัดในการใหบริการนั้น 

4) ความสามารถในการจัดบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) ตามลักษณะ

ของความจําเปนรีบดวนในการบริการ และความตองการของผูเขารับบริการนั้น 

5) ความสามารถในการพัฒนาบริการทีจั่ดใหทัง้ในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความ

เจริญกาวหนา (Progressive service) ตามลักษณะของการบริการนั้นๆ เร่ือยไป 

ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพบริการสามารถเกิดขึน้ไดโดยลดขอผิดพลาดที่ไมประสบ

ผลสําเร็จระหวางความคาดหวังของผูใชบริการ (Consumer) และผลที่เกิดขึ ้นจากผูใหบริการ 

(Marketer) โดยการลดชองวางดังกลาวจะสงผลถึงความพึงพอใจของลูกคาในทีสุ่ด ความคาดหวัง

ของลูกคาถือวามีบทบาทสําคัญ เพราะคุณภาพบริการเปนสิ่งที่สามารถเปรียบเทียบกันไดจาก

คุณภาพที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) จากการใชบริการเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ลูกคา

คาดหวังไว (Customer Expectations) ซึ่งตามหลักทฤษฎีความคาดหวังของผูใชบริการจะมีลักษณะ

ทีค่ลายคลึงกัน สวนใหญมาจาก 3 ปจจัย คือ ประสบการณในอดีต (Past Experience) การสือ่สาร
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แบบปากตอปาก (Word-of-Mouth Communications) และความตองการสวนบุคคล (Personal 

Needs) เปนสําคัญ 

 

2.5 องคประกอบของทัศนคติ ทฤษฏีพฤติกรรมผูบริโภคและทฤษฏคีวามพงึพอใจ 

ความคิดเห็นหรือทัศนคติเปนตัวการอันหนึ่งที่กําหนดพฤติกรรมผูบริโภคใหแสดงออก

ในดานการปฏิบัติ กลุมนักจิตวิทยาและกลุมที่ศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติไดใหความหมายของทัศนคติ

ในความหมายทีแ่ตกตางกันไปในแตละความเชือ่ นักวิจัยสองทานที่รูจักกันดีคือ Shiffman and 

Kanuk ไดใหความหมายของทัศนคติวาเปนความโนมเอียงที่บุคคลเรียนรูเพื่อใหมีพฤติกรรมที่

สอดคลองกับลักษณะที่พึงพอใจ หรือไมพึงพอใจทีม่ีตอสิ่งใดสิง่หนึ่ง (ศิริชัย พงษวิชัย, 2553, น. 

20-21)  ซ่ึงทัศนคติเปนการแสดงออกถึงความรู ความเขาใจ ความรูสึก ความคิดเห็น และความเชือ่ 

ทัศนคติไมไดเกิดขึน้เองตามธรรมชาติแตเปนผลมาจากการเรียนรูและประสบการณในเรือ่งนัน้ๆ 

รวมทัง้คานิยมของบุคคลและสภาวการณแวดลอม ดังนัน้ทัศนคติจึงสามารถเปลีย่นแปลงได  

ทัศนคติจะมีลักษณะคลายกับความคิดเห็น (Opinion) โดยทัศนคติเปนสิง่ทีแ่สดงสภาพความรูสึก

ทั่วๆ ไป และความคิดเห็นเปนส่ิงที่อธิบายเหตุผลที่มีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงทัศนคติสามารถแบงออก

ไดเปนสองลักษณะ อันดับแรกคือ ทัศนคติทางบวก (Positive) เปนความพรอมทีจ่ะตอบสนองใน

ลักษณะของความพึงพอใจ เห็นดวย ยอมรับ เปนตน  ตอมาคือทัศนคติทางลบ (Negative) เปนความ

พรอมทีจ่ะตอบสนองในลักษณะทีไ่มพึงพอใจ ไมเห็นดวย ไมยอมรับ เปนตน  ทัง้นีใ้นการศึกษา

ความคิดเห็นของบุคคลตางๆ จําเปนตองศึกษาทฤษฎีความพึงพอใจประกอบความคูไปดวยกันเพ่ือ

ความสมบูรณของเนือ้หา ผูเขียนจึงไดเพิม่รายละเอียดขอมูลทฤษฎีความพึงพอใจ พบวาความพึง

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

1. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความสําเร็จที่เปนไปตามที่ตองการ 

2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความสําเร็จที่ไมเปนไปตามที่ตองการ 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง การที่งานไดเปนไปตามหรือสนองตอคุณคาของบุคคล 

จากความหมาย 3 นัยดังกลาว Oskamsp เห็นวาไดนําไปสูการพัฒนาทฤษฏีวาดวยความ

พึงพอใจตองาน 3 ทฤษฏีที่สําคัญ คือ ตามความหมายนัยแรกอยูในทฤษฏีความคาดหวัง 

(Expectancy Theories) ตามความหมายทีส่องอยูในกลุมทฤษฏีความตองการ (Need Theories) และ
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ตามความหมายนัยทีส่ามจัดอยูในกลุมทฤษฏีคุณคา (Value Theories) ในทีน่ีผู้เขียนขออนุญาตไม

กลาวถึงความหมายของทฤษฎีดังกลาว เนื่องจากเกินขอบเขตของหัวขอการทําวิทยานิพนธฉบับนี้ 

นอกจากนี้ยังมีคํานิยามจากนักวิชาการอีกหลายทาน ไดแก  

Morse (1958) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตทีป่ราศจากความเครียดทัง้นี้

เพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความตองการไดรับการตอบสนองทั้งหมดหรือ

บางสวน ความเครียดก็จะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทางกลับกันถาความตองการนั้น

ไมไดรับการตอบสนอง ความเครียดและความไมพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

Vroom (1964) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงผลทีไ่ดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวน

รวมในส่ิงนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเปนสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทัศนคติดานลบ

จะแสดงใหเห็นสภาพความไมพงึพอใจนัน่เอง 

Davis (1967) กลาววา พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษยคือความพยายามที่จะ

ขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาคในรางกาย เมื่อมนุษยขจัดส่ิง

ตางๆ ดังกลาวไดแลว มนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในส่ิงที่ตนตองการ 

Wellstein (1971) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นเมื่อไดรับผลสําเร็จตาม

ความมุ งหมาย หรือเปนความรูสึกขัน้สุดทาย (End-State in Feeling) ทีไ่ดรับผลสําเร็จตาม

วัตถุประสงค 

Rekrai (1972) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงทัศนคติในทางบวกของบุคคลทีม่ีตอสิง่

ใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไปเปนความพึงพอใจในการปฏิบัติตอส่ิงนั้น 

Good (1973) กลาววาความพึงพอใจเปนสภาพ หรือระดับความพอใจ ซึ่งเปนผลอัน

เนื่องมาจากความสนใจตางๆ และทัศนคติของบุคคลที่มีตอกิจกรรมที่ทําอยู 

Shelly (1975) ไดศึกษาแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปน

ความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกใน

ทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหมีความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจาก

ความรูสึกทางบวกอื่นๆ เปนความรูสึกทีร่ะบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือ

ความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกทีส่ลับซับซอน และ

ความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอืน่ๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก 
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และความสุขที่มีที่มีความสัมพันธสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามอยาง

นีเ้รียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึน้เมือ่ระบบความพึงพอใจมีความรูสึก

ทางบวกมากกวาทางลบ ส่ิงที่ทําเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษย ไดแก ทรัพยากรหรือส่ิงเรา การ

วิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือการศึกษาวาทรัพยากรหรือสิ่งเราทีต่องการจะทําใหเกิดความ

พอใจและความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากทีสุ่ดเมือ่มีทรัพยากรทุกอยางเปนทีต่องการ

ครบถวน 

Maynard W. Shelly (1975) ไดศึกษาแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ ซึง่สรุปไดวาความ

พึงพอใจเปนความรูสึก แบงไดเปน 2 ประเภท คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 

ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกทีเ่มือ่เกิดขึน้แลวทําใหเกิดความสุข ความสุขนีเ้ปนความสุขที่

แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือเปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับความสุขสามารถทํา

ใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกอื่นๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกและความรูสึกที่มี

ความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวา ระบบ

ความพึงพอใจ 

Robbins (1977) กลาววาความพึงพอใจเปนทัศนคติโดยทั่วไปของแตละคนที่มีตอ

กิจกรรมของเขา โดยกิจกรรมตางๆ นั้นจําเปนตองมีปฏิกิริยาตอกันระหวางผูรวมกิจกรรม  

Kotler and Armstong (1999) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction) วาเปนการตัดสินใจของลูกคาทีม่ีตอการนําเสนอคุณคาทางการตลาด และทําใหเกิด

การตัดสินใจซือ้นัน้จะเกีย่วของกับรูปแบบของสินคาทีน่ําเสนอออกมา และเชือ่มโยงไปถึงความ

คาดหวังของลูกคา โดยลูกคาแตละรายอาจมีระดับความพึงพอใจทีแ่ตกตางกัน โดยถารูปแบบที่

นําเสนอสินคาหรือบริการมีความคาดหวังตํ่า ลูกคาจะไมพอใจ แตถาเพ่ิมความคาดหวังเขาไป ลูกคา

จะพึงพอใจเพิม่มากขึน้ อยางไรก็ตามความคาดหวังยังขึน้อยูกับประสบการณการซือ้ในอดีตของ

ลูกคา ความคิดเห็นของเพ่ือนและผูเกี่ยวของ รวมทั้งขอมูลของนักการตลาดและคูแขงขันที่นําเสนอ

หรือสัญญาไว นักการตลาดจะตองระมัดระวังในเร่ืองระดับความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 

Reily (1996) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วา เมือ่ลูกคา

กลับมาเปนเพือ่นกับเรา และเมือ่ลูกคาขอบคุณในการรับบริการ หรือเมือ่ลูกคาตองการสัง่สินคา

หรือบริการเพ่ิม จากพฤติกรรมเหลานี้สามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความสัมพันธระหวาง
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รูปแบบ และความคาดหวังของลูกคา ถาผลลัพธออกมาเกินความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึง

พอใจ และจะมีความสัมพันธที่ดีกับเรา แตถาหากไมไดเปนไปตามที่คาดหวัง ลูกคาจะไมเกิดความ

พึงพอใจ และไมตองการมีความสัมพันธที่ดีกับเราอกี 

Cullen (2001) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาเปนความรับรูของบุคคลทั้งที่

เกิดขึ้นในระยะส้ันและระยะยาวที่มีตอคุณภาพการบริการตางๆ ทั้งในระดับแคบทีเ่กีย่วกับลักษณะ

บริการที่มีตอคุณภาพการบริการ เชน ความรับผิดชอบ ความนาเชือ่ถือนาไววางใจของผูใหบริการ 

เปนตน และในระดับกวางที่เปนมุมมองของผูรับบริการที่ไดจากบริการทุกประเภท นําไปเปน

ขอสรุปรวมความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอองคกร 

พรรณราย (2532) กลาววาความพึงพอใจในการทํากิจกรรมเปนผลที่เกิดมาจากทัศนคติ

หลายๆ ประการที่บุคคลมีตอกิจกรรมของเขาและตอองคประกอบอื่นๆ ที่มีความสัมพันธกับ

กิจกรรมและตอชีวิตของเขา 

หลุยส (2533) กลาววาความพึงพอใจหมายถึงความตองการ (Needs) ไดบรรลุเปาหมาย

และพฤติกรรมทีแ่สดงออกมากจ็ะมคีวามสุข สังเกตไดจากสายตา คาํพูด และการแสดงออก 

ปรียาพร (2535) กลาววาความพึงพอใจเปนความรูสึกรวมของบุคคลที่มีตอการทํา

กิจกรรมในทางบวก เปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการทํากิจกรรมและไดรับผลตอบแทน คือ ผล

ที่เปนความพึงพอใจที่ทําใหบุคคลเกิดความรูสึกกระตือรือรน มีความมุงมั่นที่จะทํากิจกรรม มีขวัญ

และกําลังใจ สิง่เหลานี้จะมีผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํากิจกรรม รวมทั้งการ

สงผลความสําเร็จและเปนไปตามเปาหมาย  

สรุปไดวาความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญประการหนึ ่งที ่ชวยทําใหงานประสบ

ความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางย่ิงงานที่เกี ่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริการจะดําเนินการให

ผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูมาใช

บริการเกิดความพึงพอใจดวยเพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่

เปนตัวบงช้ีก็คือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางย่ิงที่จะศึกษาใหลึกซึง้

ถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ ทัง้ผูปฏิบัติและผูมาใชบริการ ย่ิงไป

กวานั้นการใหบริการนอกจากจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกอันดีตอสินคา ยังขยายถึงความรูสึกอันดี

ตอองคกร ลูกคาจะเกิดภาพลักษณและความพึงพอใจที่ดีตอองคกร ฉะนัน้พลังกาวหนาขององคกร
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ทางหนึ่งจึงอยูที่การใหบริการประทับใจตอลูกคา ซ่ึงทุกองคกรควรใหความสนใจเพ่ือที่จะไดใชเปน

แนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด (ไทยประกันชีวิต จํากัด, 

2539) 

 

2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

จากการตรวจสอบเอกสาร บทความ และรายงานการวิจัยตางๆ ไมพบงานวิจัยที ่

เกี่ยวของโดยตรงกับการสํารวจความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการโรงแรมทีพั่กทีอ่ยูเครือ

ตางชาติ คงพบเพียงแตงานวิจัยที่มีความใกลเคียงกัน ซึ่งสามารถนํามาสนับสนุนแนวคิดในการ

ศึกษาวิจัยในเร่ืองดังกลาว โดยสรุปไดดังนี้ 

จารุณี ตันเจริญ (2542) ไดทําการวิจัยเร่ือง ผลกระทบของรูปแบบวัฒนธรรมองคการตอ

คณุภาพบริการของอตุสาหกรรมโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงไดศึกษาถึงรูปแบบวัฒนธรรม

องคการโรงแรมระดบั 3-5 ดาว ถึงผลกระทบตอคุณภาพการใหบริการพบวาโรงแรมระดับลางนัน้มี

แนวโนมการใหบริการคอนไปทางกาวราว โรงแรมระดบั 4 ดาวมีแนวโนมไปในทางสรางสรรคปน

กาวราว และโรงแรมระดับ 5 ดาวมีรูปแบบการใหบริการที่สรางสรรคมากที่สุด แตไมพบวามี

ความสัมพันธตอความพึงพอใจของนักทองเทีย่ว และการซือ้บริการซ้าํ ทั้งนี้กลุมตัวอยางที่ใชใน

การศึกษามาจากทวีปยุโรปเปนหลัก 

มาลี โชคเจริญเลิศ (2544) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดของ

โรงแรมไทยและโรงแรมตางประเทศทีเ่ขามาลงทุนในกรุงเทพมหานคร พบวาการใชสวนประสม

ทางการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ ไดแก บรรยากาศ ภาพลักษณ หองประชุม-สัมมนา ดาน

ชองทางการจัดจําหนาย ไดแกความสะดวกในการเดินทาง ระบบเครือขายการจอง ดานการสงเสริม

การตลาดไดแก การออกงานตามบูธตางๆ การจัดเทศการอาหาร และการจัดกิจกรรมบริการสังคม 

เปนตน นอกจากนียั้งพบโรงแรมทีเ่ขามาลงทุนในเขตกรุงเทพมหานครนัน้เปนโรงแรมทีม่าจาก

ตางประเทศมากกวาโรงแรมไทย สวนดานการใชสือ่ประชาสัมพันธทางโทรทัศนนั้นโรงแรมที่อยู

ในการบริหารของไทยมีการใชส่ือดานนี้มากที่สุด  

วริษา อยูประเสริฐ (2548) ทําการวิจัยความพึงพอใจในการติดตอสือ่สารภายในและ

ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของขาราชการกรมทีด่ิน ซึง่สวนใหญขาราชการกรมทีด่ินมีความ
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พึงพอใจในการติดตอสื่อสารและการปฏิบัติงานระดับปานกลาง โดยอายุ เพศ และตําแหนงไมมี

ความสัมพันธกับรูปแบบการติดตอส่ือสาร แตระดับการศึกษานั้นมีความสัมพันธกัน โดยเพศหญิงมี

ความพึงพอใจมากกวา เพศชาย นอกจากนีก้ารศึกษาและอายุการทํางานมีความสัมพันธมี

ความสัมพันธกับการปฏิบัติงานดานสถานที่ทํางาน ความกาวหนา และสวัสดิการ ซึง่พนักงานทีม่ี

อายุการทํางานมากกวา 10 ปขึน้ไปมีความพึงพอใจกับความกาวหนาและสวัสดิการมากกวา

พนักงานอายุงานอื่นๆ 

วรรษพร ผิวดี (2555) ไดศึกษาการจัดการความเสี่ยงของธุรกิจโรงแรมและรีสอรท 

จังหวัดกระบี่ มีจุดประสงคเพื่อพัฒนาแผนบริหารจัดการความเสี่ยงที่มีประสิทธิภาพใหมีความ

เหมาะสมสําหรับธุรกิจโรงแรม โดยมีปจจัยที่สําคัญคือปญหาดานการเมืองภายในประเทศ ซ่ึงสงผล

ตอความเชือ่มั่นทําใหนักทองเทีย่วไมกลาเดินทางมายังประเทศไทย นอกจากนียั้งมีความผันผวน

ของปจจัยในตลาดโลก อาทิ การกอการราย ภัยธรรมชาติ ความเคลือ่นไหวทางการเมืองใน

ตางประเทศ และสภาวะเศรษฐกิจโลก โดยทุกหนวยงานตองมีการเตรียมพรอมทั้งการดําเนินกล

ยุทธทางการตลาดและการควบคุมภายในองคการซ่ึงเปนการปองกันและลดความเสียหายไดดีที่สุด 

นอกจากนี้ยังควรติดตามขาวสารของคูแขงอยางสม่ําเสมอ และนําความเส่ียงนั้นมาปรับปรุงเพ่ือเปน

แนวทางและเปนตนแบบในการแกไขบริหารจัดการปญหาความเส่ียงตอไปในอนาคต  

อมรรัตน ชัยพิจิตรการ (2541) ทําการวิจัยความพึงพอใจของนักศึกษาระดับมหาบัณฑิต 

ตอการจัดบริการสารนิเทศของสํานักหอสมุดแหงมหาวิทยาลัยเกริก โดยศึกษาถึงสภาพการใช

บริการของหองสมุด ความพึงพอใจของนักศึกษามหาบัณฑิตตอการจัดบริการสารนิเทศ ตลอดจน

ปญหาและอุปสรรคทีเ่กิดขึน้จากการใชบริการหองสมุด และเพือ่เปรียบเทียบความพึงพอใจตอ

ระบบการจัดบริการสารนิเทศ ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอระบบการจัดบริการสารนิเทศ 

โดยจําแนกตามสถานภาพพบวา เพศทีแ่ตกตางกันมีความพึงพอใจไมตางกัน ระดับอายุทีต่างกันมี

ระดับความพึงพอใจแตกตางกันในดานทรัพยากรสารนิเทศและดานอาคารสถานที่ สวนอาชีพ คณะ

และสาขาที่ศึกษามีผลตอความพึงพอใจทีแ่ตกตางกันในหลายดาน อัตราความถีใ่นการใชบริการมี

ผลตอความพึงพอใจที่แตกตางกันในทุกดาน 

พงศเทพ ศรีไพล (2538) ทําการวิจัยความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

สถานตีาํรวจภูธร อาํเภอเมอืงศรีสะเกศ ภายหลงัการปรับโครงสรางใหม วัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษา
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ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 2) เพือ่ศึกษาปจจัยตางๆ ทีส่งผลตอความพึง

พอใจของประชาชนตอการใหบริการ 3) เพื่อนําผลการศึกษาไปปรับปรุงการใหบริการใหเกิด

ประสิทธิภาพย่ิงขึ้น ผลการศึกษาพบวา เพศตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการไมแตกตางกัน 

อายุและการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการแตกตางกัน 

พงษสุดา สังขศรี ไดทําการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการเปนผูใหบริการ

ตลาดกลางการประมูลผานทางอิเล็กทรอนิกส ของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) ตาม

ปจจัยสวนบุคคลและการรับรูขาวสารเชิญชวนเขารวมประมูล พบวาผูคาที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน

มีความพึงพอใจตอการเปนผูใหบริการตลาดกลางการประมูลของ กสท ไมแตกตางกันในสวนของ

เพศและระดับการศึกษา สวนผูคาที่มีการรับรูขาวสารประกาศเชิญชวนการเขารวมประมูลผานทาง

อิเล็กทรอนิกสของ กสท ตางกัน มีความพึงพอใจตอการเปนผูใหบริการตลาดกลางการประมูลผาน

ทางอิเล็กทรอนิกสของ กสท แตกตางกัน ความรูเกี่ยวกับการประมูลผานทางอิเล็กทรอนิกสไมมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูคาทีม่ีตอการเปนผูใหบริการตลาดกลางการประมูลผานทาง

อิเล็กทรอนิกสของบริษัท กสท โทรคมนาคม จํากัด (มหาชน) 

สุเทพ ประเทืองโภคเจริญ (2536) ไดทําการวิจัยเรือ่ง การศึกษาบทบาทและผลกระทบ

ของโรงแรมชัน้หนึง่ในกรุงเทพมหานคร ที่มีการเปลี่ยนแปลงและขยายตัวจากอดีตถึงปจจุบันซึ่ง

สงผลกระทบตอการใชที่ดิน ซ่ึงโรงแรมจําเปนตองมีการพัฒนาเปลี่ยนแปลงดานการบริการและส่ิง

อํานวยความสะดวกมากขึ้นตามลําดับเวลา โดยโรงแรมช้ันหนึ่งมีการขยายตัวเพิม่ขึน้อยางรวดเร็ว

จากการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมการทองเทีย่วและไดรับการสงเสริมจากรัฐบาลนับแต

แผนพัฒนาเศรษฐกิจฉบับที่ 4 เปนตนมา โรงแรมชัน้หนึ่งจึงมีบทบาทสําคัญในการรองรับการ

ทองเที่ยว รวมถึงรองรับกิจกรรมทางสังคมตางๆ ซ่ึงโรงแรมช้ันหนึ่งมีการกระจุกตัวอยูตามเขตเมือง 

เชน บางรัก ปทุมวัน คลองเตย โดยอาศัยความไดเปรียบดานถนนสายหลักและแยกสําคัญๆ รวมถึง

ศูนยการคา ริมแมน้ํา เปนตน โดยส่ิงเหลานี้ไดสงผลกระทบในดานทัศนียภาพ ส่ิงแวดลอม รวมถึง

การจราจร รัฐบาลจึงควรมีการควบคุมดานส่ิงกอสรางและแผนพัฒนาเศรษฐกิจที่เหมาะสมตอไป 

การวิจัยครัง้นี้ เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วชาวตางชาติทีม่ีตอ

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติในระดับ 4-5 ดาว ที่เปดใหบริการอยูในเขต

กรุงเทพมหานคร ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก โดยศึกษาจําแนกตามลักษณะพฤติกรรม
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การเดินทางของนักทองเที่ยว เชน วัตถุประสงคการเดินทาง การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม ฯลฯ และ

ตามปจจัยคุณภาพบริการ 5 มิติ (ServQual 5 Dimensions) เปนการศึกษาความสัมพันธระหวาง

พฤติกรรมของนักทองเที่ยวและความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพบริการของโรงแรมเครือตางชาติ โดย

อาศัยแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับผูรูที่มีความเช่ียวชาญ และไดพิจารณา

ความเหมาะสมกับประชากรที่ศึกษา ซ่ึงไดแกกลุมนักทองเที่ยวที่ใชบริการโรงแรมที่พักในเครือ

ตางชาติระดับ 4-5 ดาว จํานวน 150 ราย โดยศึกษาถึงองคประกอบ 5 ดาน ไดแก ความพึงพอใจใน

ดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ ดานความนาเชือ่ถือไววางใจ ดานความสามารถในการ

ตอบสนอง ดานการใหความมั่นใจ และดานความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา 

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

เครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร เปนเรื่องใหมที ่ไมพบวามีรายงานการวิจัย หรืองานวิจัยที่

เกี่ยวของโดยตรงมากอน 

DPU



 
 

 

 

 

บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

   

 การศึกษาครั้งนีเ้ปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาพฤติกรรมการเดินทาง และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่ใชบริการที่พักโรงแรม

เครือตางชาติภายในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูศึกษาไดดําเนินการตามลําดับขั้นตอนดังนี้ 

3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.3 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

3.4 การรวบรวมขอมลู 

3.5 การวิเคราะหขอมลู 

3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย  

การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิด เร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร ดังหนาถัดไปดังนี้ 
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ตัวแปรตน              ตัวแปรตาม 

 

 

  

 

 

 

 

ภาพที่ 3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรทีใ่ชในการวิจัยครัง้นีค้ือนักทองเทีย่วชาวตางชาติทีใ่ชบริการโรงแรมทีพั่กที่

อยูในเครือของตางชาติระดับ 4-5 ดาว ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก ชวงระหวางเดือน

พฤษภาคม – กรกฎาคม 2556 โดยตัวแปรที่ทําการศึกษา ไดแก พฤติกรรมของนักทองเทีย่ว

ชาวตางชาติ และปจจัยคุณภาพบริการ 10 มิติ (ServQual 10 Dimensions) ที่นักทองเที่ยวเลือกใช

บริการโรงแรมที่พักที่อยูในเครือของตางชาติ ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก ทัง้นีป้ระเด็น

สําคัญทีต่องการทราบคือ ความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการตางๆ ของ

โรงแรม และขอควรปรับปรุงแกไข โดยผูวิจัยไดแบงออกเปนตัวแปรตนและตัวแปรตาม ดังตอไปนี้ 

1. ตัวแปรตน (Independent Variable) ไดแก พฤติกรรมของนักทองเทีย่วผูใชบริการ

ที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน อาจมาในประเภทนักทองเทีย่วทัว่ไป หรือมาในฐานะนัก

ธุรกิจ การเลือกสถานทีตั่ง้ของโรงแรมทีพั่กวาใกลแหลงทองเทีย่วบันเทิงหรือยานเศรษฐกิจ  

ระยะเวลาในการเขาพัก วิธีการจองหองพัก อาจจองตรงเองกับทางโรงแรม หรือผานตัวแทนดาน

การทองเที่ยว หรือผานเว็บไซตตางๆ ที่รับจองดวยราคาพิเศษ เปนตน   

พฤติกรรมของผูใชบริการ 

• วัตถุประสงคการเดินทาง 

• การเลือกสถานท่ีต้ังของโรงแรมท่ีพัก 

• ระยะเวลาในการเขาพัก 

• วิธีการจองหองพัก 

ความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีมีตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติ 

∗ ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

∗ ความนาเช่ือถือไววางใจ 

∗ ความสามารถในการตอบสนองความตองการ 

∗ การใหความม่ันใจ 

∗ ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค 
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2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ผูใชบริการ จําแนกตามหลักการทฤษฎี 5 มิติของ ServQual ดังนี้ 

1) ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ (Tangibles)  

2) ความนาเช่ือถือไววางใจ (Reliability)  

3) ความสามารถในการตอบสนองความตองการ (Responsiveness)  

4) การใหความมัน่ใจ (Assurance)  

5) ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค (Empathy) 

3.2.1 การกําหนดกลุมตัวอยาง 

จํานวนนักทองเทีย่วที่เดินทางมายังประเทศไทยจากการเก็บขอมูลลาสุดทุก 2 ปจาก

กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬาระหวางป 2551-2554 มีดังตอไปนี้ 

2551 = 14,584,220 คน 

2552 = 14,149,841 คน 

2553 – 15,936,400 คน 

2554 = 19,098,323 คน 

จํานวนนักทองเที่ยวโดยเฉลี่ย 4 ป เทากับมีนักทองเที่ยวเดินทางมาปละ 15,942,196 คน 

อัตราการเติบโตของนักทองเที่ยวที่เดินทางมายังประเทศไทยปลาสุดอยูที่รอยละ 19.84 

จํานวนนักทองเที่ยวโดยเฉลี่ยระหวางป 2551-2554 อยูที่  15,942,196 คน โดยเปนชาวเอเชีย

ตะวันออกมากที่สุดคิดเปนรอยละ 36.63 เชน ชาวจีน มาเลเซีย ญี่ปุ น และสิงคโปร ตามลําดับ 

รองลงมาคอืชาวยุโรปที่รอยละ 20.07 เชน ชาวรัสเซีย ออสเตรีย เดนมารก ตามลําดับ เอเชียใตรอย

ละ 9.08 เชน ชาวอินเดีย ปากีสถาน และบังกลาเทศ ตามลําดับ ลําดับตอมาคือนักทองเที่ยวที่เดินทาง

มาจากแถบประเทศอเมริกาและโอเชียเนีย เปนตน ในจํานวนนักทองเทีย่วทัง้หมดเหลานีไ้มมีการ

เก็บขอมูลทางสถิติเปนทีแ่นชัดวานักทองเทีย่วแตละรายมีการใชจายในสวนของทีพั่กเปนจํานวน

เทาใด หรือมีการเลือกโรงแรมทีพั่กอยูในระดับใดบาง ประกอบกับไมไดรับความสะดวกในการ

ดําเนินการเก็บแบบสอบถามจากนักทองเที่ยวมากนัก เนื ่องจากนักทองเที่ยวสวนใหญตองการ

พักผอนและใชเวลาใหเต็มทีก่ับการทองเทีย่ว ซึง่เปนการเดินทางเพียงระยะเวลาสัน้ๆ ผูวิจัยจึงได
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กําหนดกลุมตัวอยางโดยใชตารางการประมาณขนาดของกลุมตัวอยางแบบไมทราบจํานวนแยกราย

ประเภทดังรายละเอียดตอไปนี้  

n = ขนาดตัวอยางที่คํานวณได 

e = คาความคลาดเคลื่อนที่จะยอมรับได (Allowable error) 

Z = 2.25 (ที่ระดับความเช่ือมั่นเทา 90%)   

สูตรการคาํนวณ n = Z2

4e

  

    = 2.25

2  

                4(0.10

2 

2

    = 5.0625 

) 

  0.04  

 

เพื่อเปนการลดความผิดพลาดของขอมูล ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกเก็บตัวอยางประชากร

เพิม่ขึน้อีกรอยละ 20 หรือเทากับ 25 คน ดังนัน้กลุมตัวอยางทีใ่ชทัง้หมดจะมีจํานวน 150 คน โดย

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา ไดแก นักทองเที่ยวชาวตางชาติที่เดินทางมาในชวงระหวางเดือน 

พฤษภาคม – กรกฎาคม 2556   และใชบริการโรงแรมที่พักในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ยานถนน

สุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก โดยโรงแรมเครือตางชาติที่เปดใหบริการในยานดังกลาวมีดังตอไปนี้ 

= 126.5625 127 คน
 

 

3.3 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

การศึกษาคร้ังนี้เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามแบงออกเปน 2 สวน คอื 

สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกีย่วกับขอมูลทัว่ไปดานพฤติกรรมการเดินทางของผูตอบ

แบบสอบถาม เปนแบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Checklist) ไดแก คําถามเกี่ยวกับวัตถุประสงคการ

เดินทาง การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม วิธีการจองหองพัก และระยะเวลาในการเขาพัก 

 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่

มตีอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมโดยยึดปจจัยคุณภาพบริการ 5 มิติตามหลักทฤษฎี ServQual 
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5 Dimensions เปนแบบสอบถามทีม่ีการวัดและกําหนดน้าํหนักคะแนนประเมินตามแบบลิเคอรท 

(Likert Scale) โดยกําหนดน้ําหนักคะแนนของตัวเลือกสําหรับแบบสอบถามดังนี้ 

พึงพอใจมากที่สุด  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 5 

พึงพอใจมาก   ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 4 

พึงพอใจปานกลาง  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 3 

พึงพอใจนอย   ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 2 

ไมพึงพอใจนอยที่สุด  ใหน้ําหนักคะแนนเทากับ 1 

3.3.1 วิธีดําเนินการวิจัย 

ในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม ขอมูลที่

ใชในการศึกษาประกอบดวย 

1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลที่ไดจากการออกแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น โดย

ใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปนตัวแทนประชากรที่ถูกศึกษา ไดแก 

1.1  ขอมูลทีร่วบรวมไดจากแบบสอบถาม เชน พฤติกรรมการเดินทาง และระดับ

ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวผูใชบริการโรงแรมเครือตางชาติ 

1.2  แหลงขอมูลไดแก นักทองเทีย่วชาวตางชาติที่ใชบริการโรงแรมที่พักที่อยูใน

เครือของตางชาติในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ยานถนนสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก 

2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ เปนขอมูลที่ไดจากการศึกษาเอกสาร หนังสือ ตําราวิชาการ 

บทความ และผลงานวิจัยที่มีผูรวบรวมไวกอน โดยนําขอมูลเหลานี้มาใชกําหนดแนวทางการศึกษา

ไดแก 

2.1 ขอมูลที่ไดจากการรวบรวมเอกสาร เชน ขอมูลของกระทรวงการทองเที่ยวและ

กฬีา ขอมูลของสมาคมโรงแรมไทย ขอมูลจากสถาบันวิจัยและพัฒนา และขอมูลจากสํานักงานสถิติ

แหงชาติ 

2.2 แหลงขอมูลไดแก หองสมุด สื ่อคนหาออนไลน สํานักงานสถิติแหงชาติ 

โรงแรมในเครือตางชาติที่เปดใหบริการในกรุงเทพ และหนวยงานตางๆ ที่เกี่ยวของ 
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3.3.2 ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือวิจัย 

 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้คือแบบสอบถามมีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 

ซ่ึงมีรายละเอียดในการสรางเคร่ืองมือดังตอไปนี้ 

1) ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาที่ไดรับการบริการ

ตางๆ 

2) ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากตําราและงานวิจัยตางๆ รวมถึงปรึกษาอาจารย

ผูเช่ียวชาญในหลากหลายแขนง 

3) สรางแบบสอบถามเกี ย่วกับพฤติกรรมการเดินทางและความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวที่รับการบริการจากโรงแรมตางๆ 

4) นําแบบสอบถามทีส่รางขึน้ไปเสนอตออาจารยและผูเชีย่วชาญเพือ่ตรวจแกไข 

ปรับปรุง 

5) นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงตามคําแนะนําของอาจารยและผูเช่ียวชาญไปใช 

3.3.3 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 

จุดมุงหมายในการทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัยคือ เพื่อใหสามารถมั่นใจไดวา

เครือ่งมือทีน่ํามาใชในการวิจัยนี ้มีความเที่ยงตรงและเชื่อถือได ขอมูลทีเ่ก็บรวบรวมไดจากกลุม

ตัวอยางที่สุมมานั้น สามารถแทนกลุมประชากรไดทั้งหมด ผูวิจัยจึงกําหนดการทดสอบคุณภาพของ

เคร่ืองมือในการวิจัยดังนี้ 

1) ความเที่ยงตรง (Validity) นําแบบสอบถามที่เรียบเรียงขึ้น ไปเรียนปรึกษากับ

อาจารยทีป่รึกษาเพือ่ตรวจสอบ โดยรับฟงและรวบรวมขอบกพรองเหลานัน้ นํากลับมาแกไขให

สอดคลองตามวัตถุประสงคทีก่ําหนด เพือ่ใหเที่ยงตรงตามเนือ้หา (Content Validity) และความ

เหมาะสมทางภาษา (Wording) กอนนําไปเก็บขอมูล 

2) ความเชือ่มัน่ (Reliability) นําแบบสอบถามทีส่รางขึน้ไปทําการทดสอบเบือ้งตน 

(Pilot Study) กับกลุมตัวอยางทีม่ีลักษณะใกลเคียงกับกลุมประชากรจํานวน 20 ชุด แลวนําผลที่

ไดมาวิเคราะห โดยใชวิธีการคํานวณสัมประสิทธิอ์ัลฟา (Alpha Coefficient) ของ Cronbach ซ่ึง

แบบสอบถามไดคา Cronbach’s Alpha มีระดับความเชือ่มัน่สูงถึง 0.916 ถือวามีความสมบูรณใน

เนื้อหา สามารถนําไปใชในขั้นตอนการปฏิบัติจริงได 
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3.3.4 การพัฒนาเคร่ืองมือการวิจัย 

1) นําแบบสอบถามที่สรางขึ ้น นําไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแกไขเพื่อใหไดความ

เที่ยงตรงในเนื้อหา และนํามาปรับปรุงแกไขตามขอแนะนําของผูเช่ียวชาญ 

2) นําแบบสอบถามทีไ่ดทําการปรับปรุงแลว ไปทดลองสํารวจกับนักทองเทีย่วที ่

เดินทางมายังประเทศไทยโดยความสมัครใจ ซึง่กลุมทีใ่ชในการทดลองนี้มีลักษณะใกลเคียงกับ

ประชากรที่ตองการศึกษา โดยทําการทดลองสํารวจเบือ้งตน 20 คน เพื่อปรับปรุงแกไขในสวน

ความเขาใจของคําถามแตละขอ 

 

3.4 การรวบรวมขอมูล 

  การศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาดําเนินการเก็บขอมูลดวยตนเองโดยดําเนินการตามขั้นตอน

ดังตอไปนี้ 

1) ดําเนินการแจกแบบสอบถามบริเวณใกลเคียงโรงแรมยานถนนสุขุมวิท สีลม และ

รัชดาภิเษกจํานวน 150 ฉบับ และไดรับแบบสอบถามฉบับสมบูรณจํานวน 150 ฉบับ คิดเปนรอยละ 

100 

2) นําแบบสอบถามที่สมบูรณมาทําการวิเคราะห 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

 ผูศึกษานําขอมูลที่เก็บรวบรวมไดมาดําเนินการวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร โดยใช

โปรแกรม SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) ซ่ึงดําเนินการดังนี้ 

 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวทั่วไปดานพฤติกรรมการเดินทางของ

ผูตอบแบบสอบถาม เชน วัตถุประสงคการเดินทาง ระยะเวลาเขาพัก เปนตน 

 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกีย่วกับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติโดยมีปจจัยคุณภาพบริการ 10 มิติตามหลักทฤษฎี ServQual 5 

Dimensions ทําการวิเคราะหขอมูลโดยหาคาเฉลี่ย (X) คาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D. = Standard 

Deviation) โดยแบงเปนระดับคะแนนดังตอไปนี้ 
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5 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับมากที่สุด 

4 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับมาก 

3 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับปานกลาง 

2 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับตํ่า 

1 หมายถึง มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากโรงแรมเครือตางชาติระดับตํ่าที่สุด 

สําหรับเกณฑที่ใชในการแปลความหมายเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ทีม่ีตอคุณภาพบริการของโรงแรมเครือตางชาติในครัง้นีจ้ะยึดตามเกณฑที่เบสท (Best. 1970) ได

เสนอแนะไวดังนี้ 

 คาเฉลี่ยระหวาง 4.50-5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 

 คาเฉลี่ยระหวาง 3.50-4.49 หมายถึง มีความพึงพอใจระดับมาก 

 คาเฉลี่ยระหวาง 2.50-3.49 หมายถึง  มีความพึงพอใจระดับปานกลาง 

 คาเฉลี่ยระหวาง 1.50-2.49 หมายถึง  มีความพึงพอใจระดับนอย 

 คาเฉลีย่ระหวาง 1.00-1.49 หมายถึง  มีความพึงพอใจระดับนอยที่สุด 

3.5.1 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  

 คาสถิติตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลทั้งหมด คํานวณจากโปรแกรมคอมพิวเตอร 

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) คือสถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับ

พฤติกรรมและระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทีม่ีตอคุณภาพการบริการของโรงแรมเครือ

ตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร โดยคํานวณหาคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคารอยละ 

ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ Chi-Squre 

3.5.2 การวางแผนการทดสอบ 

เปนการวางแผนการทดสอบโดยเร่ิมจากการต้ังขอสังเกต ต้ังสมมติฐาน แลวรวบรวมขอ

คําถามขึน้มา จัดเตรียมอุปกรณในการทําวิจัย เชน แบบสํารวจ ฯลฯ  เบื้องตนไดมีการตรวจสอบ

คุณภาพของแบบสอบถามโดยการนําไปทดลองใช (Pilot Study) จํานวน 20 ชุด เมื ่อผานการ

ปรับปรุงแกไขจนสามารถเขาสูขั้นตอนการปฏิบัติจริง จึงทําการสัมภาษณนักทองเทีย่วชาวตางชาติ

ทีพั่กโรงแรมเครือตางชาติในระดับ 4 ดาวขึ้นจํานวน 150 ตัวอยาง ประกอบกับการสัมภาษณ
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เจาหนาทีผู่บริการโรงแรมถึงหลักเกณฑการใหบริการและผลการตอบรับจากลูกคา การทดสอบ

สมมติฐาน การวางแผนพัฒนากลยุทธ และการทดสอบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวผูใชบริการ  

 แผนภูมิแสดงรายละเอียดขั้นตอนวิธีดําเนินการวิจัย แสดงในหนาถัดไป 
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ภาพที่ 3.1 แผนภูมิแสดงขั้นตอนการดําเนินการวิจัย 

 

การสํารวจ

ขอมูลพ้ืนฐาน 
การศึกษาเอกสารและงานวิจัย ขอมูลพ้ืนฐานการ

ทดลอง 

การวางแผนการ

ทดสอบ 

การทดสอบโดยใช

โปรแกรม SPSS 

ศึกษาประสิทธิภาพ 

ในการใหบริการ 

สรางบทปฏบิตักิาร สรางบทปฏิบัติการเรื่องการสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคา 

การทดสอบความสามารถในการใหบริการ 

- การทดสอบความพึงพอใจของผูบริโภค 

- การทดสอบคุณภาพในการใหบริการ 

ไดบทปฏิบัติการท่ีมี

ประสิทธิภาพ 

- ศึกษาวิธีการประกอบกิจการในธุรกิจโรงแรม 

- วิธีการสรางหลักเกณฑมาตรฐานการบริการ 

- วิธีการวิเคราะหคุณภาพมาตรฐานการใหบริการ 

- วิเคราะหความตองการและความคิดเห็น 

- เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางชาวตางชาติท่ีพักโรงแรม

ในระดับ 4-5 ดาวขึ้นไป 

- เก็บขอมูลในพ้ืนท่ีเขตสีลม, สุขุมวทิ, รัชดาภิเษก 

การทดสอบสมมติฐานวา อุตสาหกรรมโรงแรมในเครือ

ของตางประเทศ มีความสามารถทางการแขงขันดาน

คุณภาพการใหบริการมาก อันเน่ืองมาจากมีความพรอม

ทางดานเงินทุน และประสบการณ  ที่สามารถปรับปรุง

พัฒนาและเพ่ิมขีดความสามารถใหกับองคกรไดอยางไม

มีขีดจํากัด สามารถตอบสนองความตองการและสราง

ความพึงพอใจไดสูงสุด  

รปูแบบการ

ทดสอบ 

ปจจัยสําคัญในการสราง

มาตรฐานการบริการดาน

ตางๆ ของโรงแรมเพ่ือให

นักทองเท่ียวผูมาใชบริการ

เกิดความพึงพอใจสูงสุด  

การวางกลยุทธ

คุณภาพบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพ 
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3.5.5 การทดสอบโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS 

เปนการทดสอบขอสมมติฐานตางๆ โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS 

จัดเตรียมตัวอยางกลุมโรงแรมเครือตางชาติ และอุปกรณที่ใชในการวิจัยคือแบบสอบถามจํานวน 

150 ชุด ระยะเวลาในการทาํการวิจัย การตรวจองคประกอบของโรงแรม การทดสอบความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของเครือโรงแรมตางชาติ โดยใชวิธีการทางสถิติ Chi-Square รายละเอียด

ของการทดสอบในแตละขั้นตอนมีดังตอไปนี้ 

3.5.6 วิธีการทดสอบ  

1) การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

ในการวัดความพึงพอใจนัน้ยังไมมีตัวเลขชีวั้ดใดทีส่ามารถกําหนดออกมาใหเห็นเปน

รูปธรรมทีชั่ดเจนได มี เพียงการหาปจจัยสนับสนุนมาสงเสริมใหองคกรนัน้ๆ สามารถเพิ ่ม

ความสามารถทางการแขงขันขึน้มาได โดยการใชกลยุทธตางๆ และการหาขอไดเปรียบมาเปนจุด

แข็งในการดําเนินธุรกิจ เพ่ือเพ่ิมศักยภาพใหกับตนเอง ทั้งนี้หากจะทําการประเมินแลวจําเปนที่จะใช

องคประกอบหลายๆ อยางรวมเขาดวยกัน เชน คุณภาพการใหบริการ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

ระดับการรับรูความแตกตางของตราสินคาไทยและตราสินคาตางชาติ สัดสวนการถือครองตลาด 

และระดับความพึงพอใจของลูกคา เปนตน  เมื ่อทําการศึกษาไดครบทุกปจจัยแลวจะมาทําการ

เปรียบเทียบหาโรงแรมที่สามารถทําคะแนนไดสูงสุด และมีความเบี่ยงเบนตํ่าสุด 

2) การประเมนิคณุภาพการบริการ (Service Quality) 

สามารถแยกออกเปนรายละเอียดตางๆ ไดดังตอไปนี้ 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพทั่วไป

ของโรงแรม บรรยากาศการตกแตงสถานที่ อํานวยความสะดวกทีจั่บตองได เชน หองพักสะอาด, 

อุปกรณเคร่ืองใชอยูในสภาพสมบูรณ 

2. ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง การปฏิบัติตามส่ิงที่ไดใหสัญญาไวอยาง

มีความถูกตองแมนยํา การบริการตรงตามเวลา คําส่ังหรือความตองการของลูกคาอยางถูกตามความ

ตองการ ไมปลอยใหแขกรอนานและมีความเปนมืออาชีพ 
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3. ตอบสนองของพนกังาน (Responsiveness) หมายถึง คือ ความกระตือรือรน มีความ

พรอมในการปฏิบัติงาน และการใหบริการอยางรวดเร็วทัง้ตัวของบุคลากรและระบบตางๆ และมี

ความเต็มใจในการใหความชวยเหลอื 

4. การใหความมัน่ใจ (Assurance) การรับประกันมาตรฐานคุณภาพบริการ การสราง

ความนาเชือ่ถือใหแกองคกร ศักยภาพในการปฏิบัติงานและความออนนอมของพนักงาน ผู

ใหบริการตองมีความรูและทักษะในการบริการ (Competence) ความสุภาพ (Courtesy) ความ

นาเช่ือถือ (Creditability) และการใหความมั่นคงปลอดภัย (Security) เปนตน 

5. ความเขาใจ-รับรูความตองการของผูบริโภค (Empathy) หมายถึง การเขาถึงการ

บริการไดสะดวก (Easy access) การติดตอสือ่สาร (Communication) และการเขาใจความตองการ

ของลูกคา (Customer understanding) 

DPU



 

 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 

 

การวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

เครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร” ไดดําเนินไปตามวัตถุประสงคของการวิจัยที่ไดกําหนดไวคือ 

เพือ่ศึกษาและเปรียบเทียบวานักทองเทีย่วมีระดับความพึงพอใจเปนอยางไรตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติทีไ่ดเขามาเปดใหบริการในประเทศไทยมาอยางยาวนาน  โดย

การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยดําเนินการเก็บกลุมตัวอยางบริเวณโรงแรมยานสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก 

จากการวิจัยเชิงสํารวจโดยใชวิธีการตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง 150 คน ผูวิจัย

ไดทําการวิเคราะหขอมูล แบงออกเปน 4 สวน โดยผลของการวิเคราะหขอมูลมีดังตอไปนี้ 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปดานพฤติกรรมการเดินทางของนักทองเที่ยว 

ตอนที่ 2 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที่ 3 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตางกัน

ตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที ่5 การทดสอบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตาง

กนัตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติ 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปดานพฤติกรรมการเดินทางของนักทองเที่ยว 

 

ตารางที ่4.1 จํานวน รอยละ ของนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามวัตถุประสงคการเดินทาง 

 

วัตถุประสงคการเดินทาง จํานวน รอยละ 

พักผอน 79 52.3 

ติดตอธุรกิจ 38 25.3 

เขารวมประชุมสัมมนา 17 11.4 

การศึกษา 9 6.2 

เขารับบริการทางสุขภาพ 3 2.1 

อื่นๆ 4 2.7 

รวม 150 100 

 

  จากตารางที ่4.1 แสดงกลุมตัวอยางทีต่อบแบบสอบถามเปนนักทองเทีย่วทีเ่ดินทางมา

เพื่อการพักผอนมากทีสุ่ดคิดเปนรอยละ 52.3 รองลงมาคือกลุมตัวอยางทีเ่ดินทางมาเพือ่การติดตอ

ธุรกิจและเขารวมประชุม-สัมมนา คิดเปนรอยละ25.3 และ 11.4 ตามลําดับ ถัดมาคือกลุมตัวอยางที่

เดินทางมาเพื่อการศึกษาตอและเหตุผลอื่นๆ คิดเปนรอยละ 6.2 และ 2.7 ตามลําดับ โดยกลุม

นักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือเขารับบริการทางสุขภาพมีจํานวนนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 2.1 
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ตารางที ่4.2 จํานวน รอยละ ของนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ใน

เขต กรุงเทพมหานคร จําแนกตามการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม 

 

การเลือกสถานที่ต้ังของโรงแรม จํานวน รอยละ 

ยานธุรกิจ 44 29.2 

ยานจับจายใชสอย 49 32.8 

ยานบันเทิง 34 22.7 

ยานวัฒนธรรม 17 11.3 

อื่นๆ 6 4.0 

รวม 150 100 

 

 จากตารางที่ 4.2 แสดงกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามเปนนักทองเที่ยวที่นิยมการเขา

พักโรงแรมในยานจับจายใชสอยมากทีสุ่ดคิดเปนรอยละ 32.8 รองลงมาคือกลุมตัวอยางทีเ่ลือกพัก

ในยานธุรกิจคิดเปนรอยละ 29.2 ลําดับถัดมาเปนนักทองเทีย่วทีเ่ลือกพักในยานบันเทิงคิดเปนรอย

ละ 22.7 โดยยานวัฒนธรรมและยานอื่นๆ คืออันดับทายสุดที่นักทองเที่ยวเลือกเขาพักคิดเปนรอยละ 

11.3 และ 4.0 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.3 จํานวน รอยละ ของนักทองเที่ยวที่ใชบริการโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขต 

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามระยะเวลาในการเขาพัก 

 

ระยะเวลาในการเขาพกั จํานวน รอยละ 

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 แสดงกลุมตัวอยางทีต่อบแบบสอบถามเปนนักทองเทีย่วทีใ่ชเวลาการ

เขาพักโรงแรมระหวาง 1-3 คืนมากที่สุดคิดเปนรอยละ 48.4 รองลงมาคือนักทองเทีย่วทีใ่ชเวลาการ

เขาพักโรงแรมระหวาง 4-7 คนื และ 13 คืนขึน้ไป คิดเปนรอยละ 37.8 และ 7.5 ตามลําดับ โดยกลุม

ตัวอยางนักทองเที่ยวที่ใชเวลาการเขาพักโรงแรมระหวาง 8-12 คืน มีจํานวนนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 

6.3 
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ตารางที ่4.4 จํานวน รอยละ ของนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ใน

เขต กรุงเทพมหานคร จําแนกตามวิธีการจองหองพัก 

 

วิธีการจองหองพกั จํานวน รอยละ 

ผานทางตัวแทนเว็บไซต 46 30.7 

จองโดยตรงกบัทางโรงแรม 30 20.0 

จองผานบริษัทนําเที่ยว 34 22.6 

จองในสัญญาบริษัทหรือองคกรที่เกี่ยวของ 40 26.7 

รวม 150 100 

 

จากตารางที ่4.4 แสดงกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่ตอบแบบสอบถามใชวิธีการจอง

หองพักโรงแรมผานทางเว็บไซตตางๆ มากที่สุดคิดเปนรอยละ 30.7 รองลงมาคือจองผานสัญญา

บริษัทหรือองคกรทีเกีย่วของและผานตัวแทนบริษัทนําเที ่ยวคิดเปนรอยละ 26.7 และ 22.6 

ตามลําดับ โดยนักทองเที่ยวที่จองตรงกับทางโรงแรมมีจํานวนนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 20 

กลาวโดยสรุปตอนที่ 1 คือกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวชาวตางชาติมีจุดประสงคการ

เดินทางมาเพือ่การพักผอนมากทีสุ่ด (52.3 %) โดยสวนมากนิยมเลือกเขาพักโรงแรมทีอ่ยูในยาน

จับจายใชสอย (32.8 %) ระยะเวลาการเขาพักโรงแรมอยูระหวาง 1-3 คืน (48.4 %) และจองหองพัก

ผานทางตัวแทนเว็บไซตมากที่สุด (30.7 %) 

 

ตอนที่ 2 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือ

ตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตาม

ความคิดเห็นของนักทองเที่ยว ดังตารางที่ 4.5-4.10 
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ตารางที่ 4.5 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ชาวตางชาติตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ในเขต

กรุงเทพมหานคร ตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions 

 

คุณภาพการใหบริการ 5 ดาน X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ 4.08 0.518 มาก 

2. ความนาเช่ือถือไววางใจ 4.13 0.619 มาก 

3. ความกระตือรือรนและการตอบสนอง 4.23 0.548 มาก 

4. การใหความมัน่ใจ 4.23 0.532 มาก 

5. ความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา 4.30 0.527 มาก 

รวม 4.19 0.549 มาก 

 

จากตารางที่ 4.5 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพ

การใหบริการ 5 ดานจําแนกตามประเภทตางๆ ไดแก ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ความ

นาเชื่อถือไววางใจ ความกระตือรือรนและการตอบสนอง การใหความมั่นใจ และความรับรูเขา

ใจความตองการของลูกคา ของโรงแรมที่อยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที ่4.6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพ การใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทความเปนรูปธรรมของการใหบริการ 

 

ความเปนรปูธรรมของการใหบริการ X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ความสะดวกสบายและความทันสมัยของ

เฟอรนเิจอร 
4.01 0.634 มาก 

2. ความดึงดูดใจในการตกแตงทั้งภายในและภายนอก

โรงแรม 
4.06 0.626 มาก 

3. ความสะอาดและสะดวกสบายภายในหองพัก 4.06 0.762 มาก 

4. ความเรียบรอยและมีความเปนมืออาชีพของพนักงาน 4.17 0.618 มาก 

5. สถานที่ต้ังโรงแรมสามารถเดินทางเขาออกได

สะดวก 
4.11 0.661 มาก 

รวม 4.08 0.660 มาก 

 

จากตารางที่ 4.6 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานความเปนรูปธรรมของการ

ใหบริการจําแนกตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที ่4.7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทความนาเช่ือถือไววางใจ 

 

ความนาเช่ือถอืไววางใจ X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. พนักงานสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแต

คร้ังแรก 
4.11 0.700 มาก 

2. พนักงานผานการอบรมและมีความรูเปนอยางดี 4.21 0.688 มาก 

3. การชําระเงินมีความถูกตอง 4.23 0.868 มาก 

4. มีความถูกตองในการแจงขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับ

ราคา 
4.00 0.948 มาก 

5. ขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมมีความถูกตอง 4.11 0.681 มาก 

รวม 4.13 0.777 มาก 

 

จากตารางที่ 4.7 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่ใชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานความนาเชือ่ถือไววางใจ

จําแนกตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที ่4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทความกระตือรือรนและการตอบสนอง 

 

ความกระตือรือรนและการตอบสนอง 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. พนักงานมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ

ทันที 
4.10 0.730 มาก 

3. ศักยภาพการใหบริการของพนกังาน 4.28 0.715 มาก 

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

5. การใหบริการดวยความเคารพ 4.30 0.599 มาก 

6. ทักษะการแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน 4.29 0.840 มาก 

รวม 4.24 0.683 มาก 

 

จากตารางที่ 4.8 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานความกระตือรือรนและการ

ตอบสนองจําแนกตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที ่4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทการใหความมั่นใจ 

 

การใหความมั่นใจ X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ความมีมิตรไมตรีของพนักงาน 4.25 0.546 มาก 

2. พนักงานมีความสุภาพนอบนอม 4.29 0.628 มาก 

3. ความสามารถของพนักงานในการใหความ

มั่นใจแกลูกคา 
4.24 0.800 มาก 

4. คุณภาพของระบบการควบคุมเคร่ืองใชไฟฟา 4.17 0.763 มาก 

5. อุปกรณดับเพลิงและปายทางหนีไฟที่ชัดเจน 4.20 0.685 มาก 

รวม 4.23 0.679 มาก 

 

จากตารางที่ 4.9 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานการใหความมัน่ใจจําแนก

ตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที่ 4.10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทการใหความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา 
 

ความรบัรู-เขาใจความตองการของลกูคา X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. การใหความสนใจเปนพิเศษแกลูกคา 4.24 0.620 มาก 

2. การเห็นคุณคาวาลูกคาคือแขกสําคัญของโรงแรม 4.26 0.670 มาก 

3. การเรียกช่ือลูกคาไดอยางถูกตอง 4.36 0.735 มาก 

4. ความเขาใจความตองการของลูกคา 4.34 0.722 มาก 

5. การรับฟงคําตําหนิดวยความต้ังใจ 4.33 0.730 มาก 

6. โรงแรมใหความสําคัญแกลูกคาทุกคนดวยใจ 4.23 0.618 มาก 

7. แผนการสรางความจงรักภักดีแกลูกคา 4.33 0.618 มาก 

รวม 4.30 0.673 มาก 

 

จากตารางที่ 4.10 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่ใชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานความรับรู-เขาใจความ

ตองการของลูกคาจําแนกตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตอนที่ 3 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตางกันตอคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดบั 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions ดังตารางที่ 11-14 

 

ตารางที่ 4.11 คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน

ตอความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

 

วัตถุประสงค         

การเดินทาง 

คุณภาพบริการ ServQual 5 Dimensions 

ความเปน

รูปธรรม 
ความไววางใจ 

ความ

กระตือรือรน 
ความมั่นใจ 

ความรับรู-

เขาใจ 

1. พักผอน 4.162 4.24 4.34 4.32 4.38 

2. ติดตอธุรกิจ 3.94 3.94 4.04 4.01 4.12 

3. เขารวมประชุม-

สัมมนา 
4.165 4.31 3.39 4.37 4.43 

4. เขารับบริการทาง

สุขภาพ 
3.80 3.80 4.06 4.13 4.09 

5. ศึกษาตอ 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 พบวาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการ

เดินทางตางกันตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมทีอ่ยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวใน

เขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจมาก 

 

ตารางที่ 4.12 คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรมแตกตาง

กันตอความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

 

การเลือกสถาน

ที่ต้ังโรงแรม 

คุณภาพบริการ ServQual 5 Dimensions 

ความเปน

รูปธรรม 
ความไววางใจ 

ความ

กระตือรือรน 
ความมั่นใจ 

ความรับรู-

เขาใจ 

1. ยานธุรกิจ 3.98 4.13 4.13 4.15 4.13 

2. ยานจับจายใช

สอย 
4.21 4.32 4.40 4.39 4.41 

3. ยานบันเทิง 4.08 4.11 4.21 4.15 4.33 

4. ยานวัฒนธรรม 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 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มีการเลือก

สถานที่ต้ังโรงแรมตางกันตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมที่อยูในเครือตางชาติระดับ 4-

5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจมาก 
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ตารางที่ 4.13 คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพักแตกตางกัน

ตอความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

 

ระยะเวลาในการ

เขาเขาพัก 

คุณภาพบริการ ServQual 5 Dimensions 

ความเปน

รูปธรรม 
ความไววางใจ 

ความ

กระตือรือรน 
ความมั่นใจ 

ความรับรู-

เขาใจ 

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 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มีระยะเวลา

ในการเขาพักตางกันตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมทีอ่ยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 

ดาวในเขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจมาก 
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ตารางที ่4.14 คาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีวิธีการจองหองพักแตกตางกันตอ

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

 

วิธีการจองหองพัก 

คุณภาพบริการ ServQual 5 Dimensions 

ความเปน

รูปธรรม 
ความไววางใจ 

ความ

กระตือรือรน 
ความมั่นใจ 

ความรับรู-

เขาใจ 

1. ผานเว็บไซต 4.23 4.29 4.35 4.33 4.38 

2. จองตรงกบั

โ  

4.02 3.95 4.14 4.17 4.27 

3. ผานบริษัทนํา

เที่ยว 
3.96 4.09 4.24 4.18 4.27 

4. ผานสัญญา

องคกร 
4.05 4.13 4.16 4.20 4.26 

รวม 4.08 4.13 4.23 4.23 4.30 

 

จากตารางที ่4.14 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวทีม่ีวิธีการ

จองหองพักตางกันตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมทีอ่ยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว

ในเขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจมาก 
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ตอนที่ 4 การทดสอบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวม

ของโรงแรมเครือตางชาติดานตางๆ ตามความคิดเห็นของนักทองเที่ยว ดังตารางที่ 11 

 

ตารางที่ 4.15  ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวโดยภาพรวมที่มีตอคุณภาพการ

บริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 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 ความเปนรูปธรรมในการบริการ 4.083 .518 150 14.021 0.00 3.991 4.166 

2. ความนาเช่ือถอืไววางใจ 4.132 .619 150 22.395 0.00 4.032 4.232 

3. ความกระตือรือรนและการ 

      ตอบสนอง 

4.234 .548 150 16.651 0.00 4.146 4.323 

4. การใหความมัน่ใจ 4.229 .532 150 39.802 0.00 4.144 4.315 

5. ความรับรูเขาใจความตองการของ 

     ลูกคา 
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. กรณีนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจสูง H0 : µ ≤ 3.49 H1 : µ > 3.49 

 กรณีนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจปานกลาง H0 : µ = 3.00 H1: µ ≠ 3.00

 กรณีนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตํ่า H0 : µ ≥ 2.50 H1 : µ < 2.50 
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 จากตารางที่ 4.15 แสดงผลการทดสอบดวยคาสถิติ t-test แบบ 1 กลุมตัวอยางทีร่ะดับ

นัยสําคัญ 0.05 ไดผลการทดสอบดังนี้ 

1. ดานความเปนรูปธรรมในการบริการ พบวากลุมตัวอยางนักทองเทีย่วมีระดับความ

พึงพอใจมากตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

2. ดานความนาเช่ือถือไววางใจ พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจ

มากตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

3. ดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง พบวากลุมตัวอยางนักทองเทีย่วมีระดับ

ความพึงพอใจมากตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

4. ดานการใหความมั่นใจ พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจมากตอ

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

5. ดานความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวมีระดับ

ความพึงพอใจมากตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดบั 4-5 ดาว 

 

ตอนที ่5 การทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตางกันตอ

คณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติ 

เนือ่งจากผูวิจัยกําหนดพฤติกรรมการเดินทางของนักทองเทีย่วไว  4 ดาน คือ 

วัตถุประสงคการเดินทาง การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม ระยะเวลาการเขาพัก และวิธีการจองหองพัก 

ประกอบกับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการตามหลักทฤษฎี ServQual 5 ดานไดแก ความ

เปนรูปธรรมในการใหบริการ ความนาเช่ือถือไววางใจ ความกระตือรือรนและการตอบสนอง การ

ใหความมั่นใจ และความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา และภาพรวม ดังนั้นจึงมีสมมติฐาน

ทั้งหมด 4 สมมติฐานใหญและ 20 สมมติฐานยอย ดังนี้ 

1. นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานและในภาพรวมของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน 

1.1 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 
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1.2 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความนาเช่ือถือไววางใจ 

1.3 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง 

1.4 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานการใหความมั่นใจ 

1.5 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความรับรู – เขาใจความตองการของ

ลูกคา 

2. นักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่้งโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานและในภาพรวมของโรงแรมเครือตางชาติตางกนั 

2.1 นักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

2.2 นักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความนาเช่ือถือไววางใจ 

2.3 นักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรมแตกตางกัน ระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง 

2.4 นักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานการใหความมั่นใจ 

2.5 นักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความรับรู – เขาใจความตองการของ

ลูกคา 

3. นักทองเทีย่วทีม่ีระยะเวลาในการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานและในภาพรวมของโรงแรมเครือตางชาติตางกนั 

3.1 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 
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3.2 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความนาเช่ือถือไววางใจ 

3.3 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง 

3.4 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานการใหความมั่นใจ 

3.5 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความรับรู – เขาใจความตองการของ

ลูกคา 

4. นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการทั้ง 5 ดานและในภาพรวมของโรงแรมเครือตางชาติตางกนั 

4.1 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

4.2 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความนาเช่ือถือไววางใจ 

4.3 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง 

4.4 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานการใหความมั่นใจ 

4.5 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความรับรู – เขาใจความตองการของลูกคา 
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ตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีวัตถุประสงคการเดินทาง

ตางกันจะมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตาง

กัน 

 

ServQual 5 Dimensions 
วัตถุประสงคการเดินทาง 

F-value F-prob คูที่แตกตาง 

X X1 X2 3 

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

ใหบริการ 

4.16 3.94 4.05 2.42 .092 - 

2. ความนาเช่ือถือไววางใจ 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. การใหความมัน่ใจ 4.32 4.01 4.25 4.48 .013* 1,3 

5. ความรับรู-เขาใจความตองการ 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

    = คาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีวัตถุประสงคการเดินทางมา

เพ่ือพักผอน 

2

   เจรจาติดตอธุรกิจ 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาเพ่ือ 

 X3

เขารวมประชุม-สัมมนา เขารับบริการทางสุขภาพ ศึกษาตอ และอื่นๆ 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาเพ่ือ            
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จากตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ F-test ในการวิเคราะหความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-Way Anova) ทีร่ะดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วทีม่ีวัตถุประสงคการ

เดินทางตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกันในดานความนา เชือ่ถือไววางใจ ความ

กระตือรือรนและการตอบสนอง การใหความมั่นใจ ความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา แตไม

แตกตางกันในดาน ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

โดยกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางที่แตกตางกันคือนักทองเที่ยว

ที่เดินทางมาเพ่ือการพักผอนและนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือการเขารวมประชุม-สัมมนา  

 

ตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังตางกันจะ

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตางกัน 

 

ServQual 5 Dimensions 
การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม       

F-value F-prob คูที่แตกตาง 

X X1 X2 3 

1. ความเปนรูปธรรมในการ

ใหบริการ 
3.97 4.21 4.07 1.71 .150 - 

2. ความนาเช่ือถอืไววางใจ 4.01 4.31 4.11 3.19 .015* 1,2 

3. ความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง 
4.13 4.40 4.21 2.52 .044* 1,2 

4. การใหความมัน่ใจ 4.15 4.39 4.15 2.26 .065 - 

5. ความรับรู-เขาใจความตองการ 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

= คาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีเ่ลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมในยาน

   ธุรกิจ 

2

   จับจายใชสอย 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เลือกสถานที่ต้ังโรงแรมในยาน 

 X3

   บันเทิง 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เลือกสถานที่ต้ังโรงแรมในยาน 

 

จากตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ F-test ในการวิเคราะหความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-Way Anova) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้

โรงแรมตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกันในดานความนา เชื ่อถือไววางใจ ความ

กระตือรือรนและการตอบสนอง ความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา แตไมแตกตางกันในดาน

ความเปนรูปธรรมในการใหบริการและดานการใหความมั่นใจ 

โดยกลุ มตัวอยางนักทองเที ่ยวที ่มีการเลือกสถานที ่ตั ้งโรงแรมที ่แตกตางกันคือ

นักทองเที่ยวที่เลือกพักโรงแรมในยานธุรกิจและยานจับจายใชสอย แตไมแตกตางกันในดานความ

เปนรูปธรรมและดานการใหความมั่นใจ 
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ตารางที ่4.18 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทีม่ีการระยะเวลาการเขาพัก

ตางกันจะมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตาง

กัน 

ServQual 5 Dimensions 
ระยะเวลาการเขาพักโรงแรม 

F-value F-prob 

X X1 2 

1. ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 4.12 4.05 3.50 .063 

2. ความนาเช่ือถอืไววางใจ 4.12 4.14 .164 .686 

3. ความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง 
4.25 4.22 .274 .601 

4. การใหความมัน่ใจ 4.23 4.23 .461 .498 

5. ความรับรู-เขาใจความตองการ 4.32 4.27 .253 .616 

รวม 4.23 4.19 .594 .442 

หมายเหตุ. X1 

  X

= คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่พักโรงแรมระหวาง 1-3 

      คืน 

2

  คืน  8-12 คนื และ 13 คืนขึ้นไป 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่พักโรงแรมระหวาง 4-7  

 

จากตารางที ่4.18 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ T-test แบบสองกลุมตัวอยางทีเ่ปนอิสระ

ตอกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมตางกัน มีระดับ

ความพึงพอใจในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติไมแตกตางกนั 
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ตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักตางกันจะ

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตางกัน 

 

ServQual 5 Dimensions 

วิธีการจองหองพกั 

F-value F-prob 
คูที่

แตกตาง 
X X1 X2 X3 4 

1. ความเปนรูปธรรมในการ

ใหบริการ 
4.24 4.02 3.96 4.05 2.24 .086 - 

2. ความนาเช่ือถอืไววางใจ 4.29 3.95 4.09 4.12 1.88 .135 - 

3. ความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง 
4.35 4.14 4.24 4.16 1.21 .309 - 

4. การใหความมัน่ใจ 4.33 4.16 4.18 4.20 0.89 .447 - 

5. ความรับรู-เขาใจความ

ตองการ 
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

= คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่จองหองพักผานตัวแทนเว็บไซต 

2

X

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่จองหองโดยตรงกับโรงแรม 

2

X

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่จองหองพักผานบริษัทนําเที่ยว 

2

 

    = คาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วที่จองหองพักผานสัญญาองคกร

หรือ  หนวยงาน 

จากตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ F-test ในการวิเคราะหความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-Way Anova) ทีร่ะดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วทีม่ีวิธีการจองหองพัก

โรงแรมตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติไมแตกตาง

กัน 

DPU



 
 

 

 

บทที่ 5 

อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมที ่อยู ในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมี

วัตถุประสงคการวิจัย สมมติฐานวิจัย และสรุปผลการวิจัยโดยใชสถิติการแจงนับความถี ่รอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใชสถิติไคสแควร (Chi-square) เพื่อทดสอบสมมติฐานทีผู่วิจัย

ไดต้ังไว โดยไดผลการทดสอบดังตอไปนี้ 

5.1 วัตถุประสงคการวิจัย 

 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดกําหนดวัตถุประสงคในการวิจัยดังนี้ 

1. เพือ่ศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวตามหลัก ServQual 5 ดาน เชน ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ความนาเชื่อถือไววางใจ ความสามารถในการตอบสนองความตองการ การใหความมั่นใจ และ

ความเขาใจ-รับรูความตองการของลูกคา 

2. เพือ่เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทาง

ตางกัน ในดานวัตถุประสงคการเดินทาง การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม ระยะเวลาในการเขาพัก และ

วิธีการจองหองพัก เปนตน ในการใชบริการโรงแรมที่พักที่อยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

5.2 สมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 1 นักทองเที่ยวโดยภาพรวมมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตางกันตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions 

 สมมติฐานที่ 2 นักทองเทีย่วทีม่ีพฤติกรรมการเดินทางตางกันมีความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน 
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 ผลที่ไดจากการวิเคราะหโดยสังเขปมีดังตอไปนี้ 

 

5.3  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการเดินทางของผูตอบแบบสอบถาม 

 นักทองเที่ยวที่ใชบริการโรงแรมที่พักที่อยูในเครือของตางชาตินั้นโดยสวนมากเดินทาง

มาจากประเทศแถบอเมริกาและเอเชียเพ่ือการพักผอนหยอนใจเปนหลัก (รอยละ 52.3) เนือ่งจากชวง

ที่ผูวิจัยทําการเก็บกลุมตัวอยางในระหวางเดือนพฤษภาคม – กรกฎาคมนั้นเปนชวงฤดูกาลทองเที่ยว

พอดี เนื่องจากเปนชวงหนาฝน อากาศไมรอนมากเกินไป นักทองเที่ยวสามารถปรับตัวไดดีและเมื่อ

ทองเที่ยวภายในกรุงเทพฯ เสร็จเรียบรอยแลว นักทองเที่ยวยังสามารถเดินทางไปทองเที่ยวยัง

ตางจังหวัดไดอีกในสวนที่มีความเปนธรรมชาติอันอุดมสมบูรณทีเ่พิง่ไดฟนคืนสภาพมาจากชวง

หนารอนที่ปาไมมักจะมีความแหงแลง ดังเชน การทองเที่ยวน้ําตก ลองแกง ลองแพ ตลาดน้ํา เปน

ตน ผูตอบแบบสอบถามในกลุมนี้จึงมีสูง  

 ลําดับรองลงมาคอืนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือการเจรจาติดตอธุรกิจ (รอยละ 25.3) ซ่ึง

โดยปกติแลวแตละบริษัทจะมีการวางแผนการเดินทางในแตละปที่ชัดเจน เชน การสงผูเช่ียวชาญมา

ตรวจสอบการควบคุมคุณภาพสินคาและกระบวนการผลิตเปนประจําทุกเดือน การอบรมนํา

เทคโนโลยีใหมมาชวยในกระบวนการปฏิบัติงาน หรือการเดินทางมาเย่ียมพบปะลูกคารายใหญใน

ทุกๆ ไตรมาส เปนตน ถัดมาคือนักทองเทีย่วทีเ่ดินทางมาเพื่อเขารวมการจัดงานประชุม-สัมมนา 

(รอยละ 11.4) ทั้งนี้การประชุม-สัมมนามิไดจํากัดเฉพาะแคการประชุมภายในบริษัท แตยังหมาย

รวมถึงงานจัดแสดงสินคาประเภท Trade Show หรือ Exhibition ที่ผูบริหารในหลายๆ บริษัท

จําเปนตองบินตรงมาจากตางประเทศเพือ่มาดูแลงานนี้เองโดยเฉพาะ หรือการจัดกลุมทํากิจกรรม

เพ่ือความคลองตัวในการเจรจาทางธุรกิจใหเปนไปอยางราบร่ืนมากย่ิงขึ้น เชน การตีกอลฟ การเลี้ยง

รับประทานอาหาร หรือการจัดโปรแกรมทองเที่ยวในระยะทางสัน้ๆ ทีใ่ชเวลาในการเดินทางไม

นาน เปนตน และสุดทายคือกลุมนักทองเที่ยวที่มีจํานวนการเดินทางมานอยที่สุดตามลําดับคือ กลุม

นักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือการศึกษา (รอยละ 6.2) โดยมีนักทองเทีย่วบางทานเปนครู-อาจารย 

ในขณะที่บางทานมาทํางานวิจัย และมาเผยแผศาสนาในคราวเดียวกัน นอกจากนี้ยังมีนักทองเที่ยว

บางสวนที่เดินทางมาในฐานะนักเรียนแลกเปลี่ยน เปนตน (ผลการสํารวจจากการสัมภาษณเชิงลึก) 
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และกลุมนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือเขารับบริการทางสุขภาพ (รอยละ 2.1) เชนเดินทางมาเพ่ือการ

ทําศัลยกรรม หรือ การเขารับการรักษาดวยวิธีแพทยทางเลือก เปนตน 

 สถานที่ต้ังของโรงแรมเปนส่ิงหนึ่งที่นักทองเที่ยวใหความสําคัญกันมาก เนื่องจากความ

ไมชํานาญเสนทางและการอยูในทีต่างถิน่ตางภาษา ฉะนัน้นักทองเทีย่วจึงจําเปนตองเลือกพักใน

โรงแรมทีม่ีการเดินทางสะดวกสบายมากทีสุ่ด ซึ ่งนอกจากการใหความสําคัญกับเดินทางที ่

สะดวกสบายแลวยังมีอีกส่ิงที่นักทองเที่ยวพิจารณาคือยานที่ต้ังของโรงแรม โดยยานที่นักทองเที่ยว

นิยมเลือกไปพักมากทีสุ่ดคือโรงแรมทีตั่ง้อยูในยานจับจายใชสอย (รอยละ 32.8) เนื่องจากชื่อเสียง

เรียงนามของไทยดานการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายสินคามีความนาดึงดูดและความนาสนใจใน

ดานการกระตุ นการจับจายใชสอยไมแพประเทศใดในโลก นักทองเที ่ยวทีเ่ดินทางมาจาก

ตางประเทศจึงมีความสนใจอยากเดินทางมาซ้ือสินคาที่ประเทศไทยและยอมอยากมีส่ิงของที่ระลึก

และส่ิงที่แสดงเอกลักษณถึงความเปนไทยกลับไปฝากครอบครัวตนเอง   

 การเลือกสถานที่ต้ังลําดับรองลงมาคือยานธุรกิจ (รอยละ 29.2) สอดคลองกับขอ

อภิปรายดังที่ไดกลาวมาถึงนักทองเที่ยวที่เดินทางมาในฐานะของนักธุรกิจ การเดินทางจากที่พักจึง

ไมควรไกลจากบริษัทมากนัก เพื่อจะไดไมตองใชเวลาในการเดินทางนาน ตอมาคือยานบันเทิง 

(รอยละ 22.7) ซึง่ยานบันเทิงในเขตกรุงเทพมหานครนัน้มีกระจายอยูในหลายพ้ืนที่ และคอนขาง

ใกลกันกับยานธุรกิจและยานจับจายใชสอย นักทองเที่ยวบางรายจึงเกิดความสับสนทางการจัดพ้ืนที่

บางเล็กนอย ซ่ึงในยานนี้จะมีนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือติดตอการติดตอธุรกิจแตไมเลือกที่จะพัก

ในยานธุรกิจโดยเลือกทีจ่ะพักใกลๆ กันกับยานสถานบันเทิงแทนหากบริษัททีทํ่างานไมไดตัง้อยู

หางไกลกันมากนัก เมื่อเสร็จภารกิจจากการทํางานแลวก็มักจะไปดื่มกินสังสรรคตอ หรือเลี้ยงฉลอง

ทีส่ามารถปฏิบัติภารกิจใหสําเร็จลุลวงได หรือนักทองเทีย่วทีเ่ดินทางมาพักผอนก็มักเลือกพักใน

ยานนีเ้ชนกัน เพราะสถานบันเทิงที่ประเทศไทยมีชื่อเสียงอยูหลายที ่ตอมาลําดับสุดทายคือยาน

วัฒนธรรม (รอยละ 11.3) โดยสวนมากจะเปนกลุมนักทองเที่ยวทีม่ีความสนใจในวิถีชีวิตความ

เปนอยู ทั้งศิลปะและวัฒนธรรมของไทย ตองการเดินทางมาเพ่ือการศึกษาเรียนรู 

 โดยสวนใหญแลวนักทองเที่ยวจะใชระยะเวลาในการเขาพักโรงแรมอยูระหวาง 1-3 คืน 

(รอยละ 48.4) ในเขตกรุงเทพมหานคร และวางแผนจะเดินทางไปทองเทีย่วตอยังตางจังหวัดทีเ่ปน

แหลงทองเที่ยวที่มีช่ือเสียงของไทย โดยจังหวัดที่ไดรับความนิยมมากที่สุดไดแก จังหวัดเชียงใหม
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และจังหวัดภูเก็ต โดยจะใชเวลาในการทองเที่ยวตอเนื่องไมเกินสองสัปดาหกอนกลับประเทศ

ตนเอง หรือไปทองเทีย่วตอยังประเทศใกลเคียง ตอมาคือนักทองเทีย่วทีม่ีระยะเวลาในการเขาพัก

โรงแรมระหวาง 4-7 คืน (รอยละ 37.8) นักทองเทีย่วกลุมนีจ้ะมีการเปลีย่นโรงแรมทีพั่กไปยังยาน

อื่นๆ ตอโดยยังคงอยูในเขตกรุงเทพมหานคร เนือ่งจากมีความตองการทองเทีย่วใหครบทุกจุดและ

สามารถสัมผัสบรรยากาศทีห่ลากหลายอันเปนเสนหของกรุงเทพมหานคร รองลงมาคือ

นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในเขาพักมากกวา 13 คืนขึ้นไป (รอยละ 7.5) โดยนักทองเที่ยวกลุมนี้

สวนมากเดินทางมาเพือ่กิจกรรมทางการศึกษาและบางสวนเดินทางมาเพือ่เขารับบริการทาง

การแพทย ซึ่งตองใชระยะเวลาในการฟนตัวคอนขางนาน เฉกเชนเดียวกับกลุมนักทองเทีย่วลําดับ

สุดทายคือนักทองเที่ยวที่ใชเวลาในการเขาพักโรงแรมประมาณ 8-12 คืน (รอยละ 6.3)  

 สําหรับวิธีการจองหองพักนั้น นักทองเทีย่วโดยสวนมากใชวิธีการจองหองพักโดยผาน

ทางตัวแทนเว็บไซตมากทีสุ่ด (รอยละ 30.7) เนือ่งจากมีความสะดวกสบายเพราะสามารถจองใน

เวลาใดก็ไดตามความตองการตลอด 24 ชั่วโมง และยังมีราคาถูกกวาการจองดวยวิธีอื ่นๆ แตมี

ขอเสียคือ ในขัน้ตอนการจองนัน้ตองใสหมายเลขบัตรเครดิตกอนทุกคร้ัง ซ่ึงหากนักทองเที่ยวทํา

การจองไปแลวและบังเอิญมีการเปลีย่นแปลงแผนการเดินทาง ในกรณีนีท้างผูจองจะไมสามารถ

ยกเลิกการจองหองพักที่ทําไปเสร็จเรียบรอยแลวไดและอีกทัง้ยังไมสามารถเรียกเงินคืนไดอีกดวย 

หากตองการเรียกรองเงินคืน ทางผูจองตองไปทําการเจรจากับตัวแทนซึง่ใชเวลานานพอสมควร 

ขัน้ตอนการคืนเงินชา และบางครัง้ก็มีลูกเลนทางการตลาดจนผูซื้อตามไมทัน ทําใหจองหองพัก

ไมไดตามที่ตองการ หรือเมือ่รวมคาใชจายเบ็ดเสร็จที่แทจริงทุกอยางแลวอาจมีราคาสูงเทียบเทา

ราคาปกติอีกดวย เทากับวาผูซ้ือไมไดรับประโยชนใดๆ จากการจองดวยวิธีนี้  

 กรณีตัวอยางเหลานี้เปนเพียงบางสวนเทานั้น หากนักทองเที่ยวศึกษาหาขอมูลจาก

หลายๆ ดาน อานรายละเอียดเง่ือนไขใหครบ และเปรียบเทียบราคาในหลายๆ เว็บไซตดู ก็สามารถ

รอดจากกลยุทธทางการตลาดอันซับซอนนี้ได  วิธีการจองถัดมาคือการจองผานสัญญาบริษัทหรือ

องคกรที่เกี่ยวของ (รอยละ 26.7) เนือ่งจากบริษัทหรือหนวยงานตางๆ มักมีเจาหนาทีเ่ดินทางมาใช

บริการที่พักโรงแรมอยูเปนประจํา การทําสัญญาทางธุรกิจรวมกันจึงทําใหบริษัทนั้นๆ ไดราคาพิเศษ

จากทางโรงแรมและมสิีทธิพเิศษเหนือกวาลูกคาทั่วไป ทั้งนี้แขกที่เดินทางมาพักจากหนวยงานตางๆ 

เหลานั้นจึงเปรียบเสมือนแขกสําคัญที่ทางโรงแรมตองดูแลเปนพิเศษ การไดรับการดูแลที่เปนพิเศษ
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เหลานีจึ้งทําใหมีหลายบริษัทสนใจติดตอทําสัญญาและสงแขกมาใหทางโรงแรมดูแลเปนประจํา

อยางตอเนื่อง แมวาทางบริษัทจะมีหลายตัวเลือกและสามารถจองผานชองทางอื่นๆ ที่อาจไดราคาตํ่า

กวา แตแขกเหลานั้นก็ยินดีจายเพ่ือแลกกับเอกสิทธ์ิตางๆ ที่ไดรับ   

 วิธีการจองลําดับตอมาคือ การจองผานบริษัทนําเทีย่ว (รอยละ 22.6) ซ่ึงนักทองเที่ยว

กลุมนี้จะมาพรอมกันเปนหมูคณะและทองเที่ยวตามโปรแกรมที่บริษัทจัดมาให หรืออาจแยกไป

ทองเที่ยวเองเปนการสวนตัวก็ได แตตองมีการตกลงกับทางบริษัทนําเที ่ยวกอนเสมอ เนื่องจาก

นักทองเที่ยวเพียงแคตองการอาศัยชองทางการจองที่มีราคาถูกกวาเทานั้น และสําหรับการจอง

หองพักโดยตรงกับทางโรงแรมนั้นเปนวิธีการจองที่นักทองเที่ยวใชกันนอยมากที่สุด (รอยละ 20.0) 

เนือ่งจากเคยมีบางทานประสบปญหาทางระบบการจองของโรงแรมทีข่าดประสิทธิภาพ (ผลการ

สํารวจจากการสัมภาษณเชิงลึก) แมวาโรงแรมนั้นจะมีช่ือเสียงโดงดังในดานคุณภาพการใหบริการก็

ตาม นักทองเที่ยวหลายรายเคยมีประสบการณจองหองพักไปแลวแตกลับไมไดหองตามที่จอง 

ประจวบกับชวงที่โรงแรมมีการจองหองพักเต็มหมดแลวจึงทําใหตองเดินทางมาเสียเที่ยว ซ่ึงปญหา

นั้นเกิดจากโรงแรมขาดแคลนพนักงานและไมมีการวางหนาที่ความรับผิดชอบทีชั่ดเจน ระบบการ

จองตรงนีจึ้งวางเปลาโดยทีน่ักทองเทีย่วไมสามารถทราบได เมือ่ทําการจองเขามาและระบบไมมี

ผูดําเนินการตอ จึงทําใหนักทองเที่ยวขาดความมั่นใจในระบบการจองดวยวิธีนี้ ไมกลาใชบริการซํ้า

อีก อีกทั้งราคาขายที่หนาเว็บไซตของโรงแรมมีราคาคอนขางสูงไมตางจากการเดินทางไปจองถึงที่

โรงแรมและเขาพักในทันที นักทองเที่ยวจึงหลีกเลี่ยงโดยใชวิธีการจองผานชองทางอื่นๆ ที่ไดราคา

ถูกกวา สําหรับนักทองเที่ยวบางทานทียั่งคงใชวิธีการจองหองพักกับทางโรงแรมโดยตรงอยูนั้น 

เนื่องจากมีการเดินทางมาเปนประจํา และชอบที่จะพักที่โรงแรมเดิมเปนประจําจึงมีความสนิทสนม

คุ นเคยกับพนักงานเปนอยางดี อีกทัง้ตัวนักทองเทีย่วเองปองกันความผิดพลาดทีอ่าจเกิดจาก

กระบวนการจองโดยโทรศัพทไปตรวจสอบ หรือจองกับทางแผนก Reservation โดยตรง 

5.4  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพบริการของโรงแรมเครือตางชาติ 

 ระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือ

ตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions โดยรวมนั้น

จัดวาอยูในระดับคอนขางสูง (คาเฉลี่ย 4.19) โดยนักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการ
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บริการในดานความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา (Empathy Dimension) มากกวาดานอืน่ๆ 

(คาเฉลี่ย 4.30) แยกเปนรายละเอยีดแสดงตามลําดับดังนี้  

1. การเรียกช่ือลูกคาไดอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.36)  

2. ความเขาใจความตองการของลูกคา (คาเฉลี่ย 4.34)  

3. แผนการสรางความจงรักภักดีแกลูกคา (คาเฉลี่ย 4.33) 

4. การรับฟงคําตําหนิดวยความต้ังใจ (คาเฉลี่ย 4.33)  

5. การเห็นคุณคาวาลูกคาคือแขกสําคัญของโรงแรม (คาเฉลี่ย 4.26)  

6. การใหความสนใจเปนพิเศษแกลูกคา (คาเฉลี่ย 4.24)  

7. โรงแรมใหความสําคัญแกลูกคาทุกคนดวยใจ (คาเฉลี่ย 4.23)  

 สวนที่มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการลําดับรองลงมาคือดานความ

กระตือรือรนและการตอบสนอง (Responsiveness Dimension) (คาเฉลี่ย 4.24) นําเสนอรายละเอียด

ตามลําดับดังนี้  

1. การใหบริการดวยความเคารพ (คาเฉลี่ย 4.30)  

2. ทักษะการแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.29)  

3. ศักยภาพการใหบริการของพนกังาน (คาเฉลี่ย 4.28)  

4. ขั้นตอนการ check-in/out มคีวามรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.25)  

5. สามารถใหความชวยเหลือแขกไดอยางมีประสิทธิภาพ (คาเฉลี่ย 4.19)  

6. พนักงานมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือทันที (คาเฉลี่ย 4.10)  

 สําหรับดานการใหความมัน่ใจนัน้ (Assurance Dimension) นักทองเที่ยวมีระดับความ

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูงเชนเดียวกับดานอื่นๆ (คาเฉลี่ย 4.23) นําเสนอ

รายละเอยีดตามลําดับดังนี้  

1. พนักงานมีความสุภาพนอบนอม (คาเฉลี่ย 4.29)  

2. ความมีมิตรไมตรีของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.25)  

3. ความสามารถของพนักงานในการใหความมั่นใจแกลูกคา (คาเฉลี่ย 4.24)  

4. อุปกรณดับเพลิงและปายทางหนีไฟที่ชัดเจน (คาเฉลี่ย 4.20) 

5. คุณภาพของระบบการควบคุมเคร่ืองใชไฟฟา (คาเฉลี่ย 4.17)  
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 ลําดับตอมาคือความพึงพอใจในดานความนาเชื่อไววางใจ (Reliability Dimension) 

นักทองเที่ยวยังคงมีความพึงพอใจในระดับสูงอยูเชนกัน (คาเฉลี่ย 4.13) นําเสนอรายละเอียด

ตามลําดับดังนี้  

1. การชําระเงินมีความถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.23)  

2. พนักงานผานการอบรมและมีความรูเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 4.21)  

3. ขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมมีความถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.11) 

4. พนักงานสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตคร้ังแรก (คาเฉลี่ย 4.11)  

5. มีความถูกตองในการแจงขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับราคา (คาเฉลี่ย 4.00)  

 สําหรับดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการนั้น (Tangible Dimension) นักทองเที่ยว

มีระดับความพึงพอใจนอยที ่สุดแตยังคงอยู ในเกณฑสูงอีกเชนกัน (คาเฉลี ่ย 4.08) นําเสนอ

รายละเอยีดตามลําดับดังนี้  

1. ความเรียบรอยและมีความเปนมืออาชีพของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.17)  

2. สถานที่ต้ังโรงแรมสามารถเดินทางเขาออกไดสะดวก (คาเฉลี่ย 4.11) 

3. ความดงึดดูใจในการตกแตงทัง้ภายในและภายนอกโรงแรม (คาเฉลี่ย 4.06)  

4. ความสะอาดและสะดวกสบายภายในหองพัก (คาเฉลี่ย 4.06)  

5. ความสะดวกสบายและความทันสมัยของเฟอรนิเจอร (คาเฉลี่ย 4.01) 

5.5   ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานที ่1 เปนการทดสอบเพือ่ศึกษาวานักทองเทีย่วชาวตางชาติใน

ภาพรวมนั้นมีระดับความพึงพอใจตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว

ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกันตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions หรือไม โดยผลการ

วิเคราะหทดสอบไดพบวานักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

เครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครมีความแตกตางกัน แตเปนคาที่มีความแตกตาง

กันอยูเพียงเล็กนอยเทานั ้น ซึง่ในภาพรวมนักทองเทีย่วมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติคอนขางมาก (คาเฉลี่ย 4.195) โดยเปนไปตามสมมติฐานที่ได

วางไว ดังนั้นผูวิจัยจึงตัดสินใจยอมรับสมมติฐาน 
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 สวนการทดสอบสมมติฐานที่ 2 เปนการทดสอบวานักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการ

เดินทางตางกันมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน

หรือไม ผลการทดสอบพบวา พฤติกรรมการเดินทางของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับหลัก

คุณภาพการใหบริการ 5 มิติ (ServQual 5 Dimensions) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงวา

นักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตางกันจะมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครแตกตาง โดยจากการ

ทดสอบผูวิจัยไดพบวาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวมีความแตกตางกันเพียง 2 ดานเทานั้น 

คือดานวัตถุประสงคการเดินทาง และดานการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม เนื่องจากนักทองเที่ยวที่มี

วัตถุประสงคการเดินทางมาเพือ่ติดตอธุรกิจ (คาเฉลี่ย 4.029) มักตองการมาตรฐานการบริการทีม่ี

คุณภาพสูงสุดและมีความสม่ําเสมอ อีกทั้งยังใหความใสใจในทุกรายละเอียดของการใหบริการ เชน 

วิธีการเสิรฟอาหาร หรือแมแตความสะอาดของพนักงานเปดประตู เปนตน ซึ ่งแตกตางกับ

นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาเพ่ือพักผอน (คาเฉลี่ย 4.305) ทีม่ักไมตองการความเรง

รีบและมีความเปนกันเองกับพนักงานผูใหบริการ จึงมักไมคอยตัง้มาตรฐานเอาไวสูงเกินไปนัก

สําหรับคุณภาพการบริการที่ไดรับ  

 แตอยางไรก็ตามคุณภาพการบริการไดรับนั้นนักทองเที่ยวก็ยังคงมีความตองการที่อยูใน

ระดับมาตรฐาน เฉกเชนเดียวกับกลุมนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางอื่นๆ เชน มาเพ่ือเขา

รวมประชุม-สัมมนา และเพ่ือการศึกษา ฯลฯ (คาเฉลี่ย 4.198) ที่มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน

มากเทาใดนัก  

 สวนดานการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมแตกตางกันมีผลใหนักทองเทีย่วมีระดับความพึง

พอใจแตกตางกันนั้น ผูวิจัยไดศึกษาความแตกตางดานตางๆ พบวาโรงแรมที่ต้ังอยูในยานจับจายใช

สอยไดรับความพึงพอใจจากนักทองเที่ยวสูงที่สุด (คาเฉลี่ย 4.353) เนื่องจากทําเลที่ต้ังตรงนี้คอนขาง

มีความสะดวกสบายครบครันทุกอยาง ไมวาจะเปนความหลากหลายดานอาหารประเภทตางๆ การ

เดินทาง และสินคาที่มีความหลากหลายรวมทั้งราคาที่จูงใจนักทองเที่ยว เปนตน     

 สําหรับนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมในการเดินทางแตกตางกัน แตมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครไม
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แตกตางกันมีอยู 2 พฤติกรรม คือ นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพักตางกัน และนักทองเที่ยว

ที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน 

 

5.6 ขอมูลเกี่ยวกับปญหา และอุปสรรคเกี่ยวกับการใชบริการที่พักโรงแรม 

 นักทองเทีย่วสวนใหญประสบปญหาและอุปสรรคในการใชบริการทีพั่กโรงแรมดาน

ความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการ และกระบวนการทํางานของบางโรงแรมมีความยุงยาก

ทําใหเกิดความลาชาในการทํางาน สงผลใหแขกผูใชบริการตองใชเวลาในการรอคอนขางนาน ทาง

โรงแรมควรปรับปรุงโดยการจัดสรรพนักงานใหเพียงพอกับจํานวนของลูกคา นอกจากนีโ้รงแรม

บางแหงมีการรับลูกคาในลักษณะกรุ ปทัวรที เ่ดินทางมาจากทางแถบเอเชียเปนจํานวนมาก 

นักทองเที่ยวบางทานมีพฤติกรรมที่ไมเหมาะสม เชนสงเสียงดัง ขาดมารยาทในการอยูรวมกับผูอืน่ 

ซ่ึงสงผลกระทบโดยตรงตอแขกทานอื่นๆ ในทั้งดานมลภาวะทางเสียงและความสะอาด นอกจากนี้

ยังอาจทําใหภาพลักษณของโรงแรมดูดอยลงได ดังนัน้ทางผูบริหารโรงแรมควรจัดการกับปญหา

โดยวิธีลดการรับกรุปทัวรคราวละมากๆ หรือหลีกเลีย่งชวงเวลาการ check-in / out ไมใหตรงกับ

ชวงเวลาปกติที่แขกทั่วไปเดินทางมาติดตอ check-in / out เชนกนั 

 โดยสวนใหญแลวโรงแรมทีบ่ริหารโดยเครือจากตางประเทศนั้นมักมีหลักการบริหาร

จัดการที่ดี มีความเปนมาตรฐานสูงใกลเคียงกันและมีหลักปฏิบัติที่เปนสากลทั่วโลก นอกจากนี้

โรงแรมที่อยูในเครือตางชาติใหความสําคัญกับการลงทุนดานการวิจัยและพัฒนาเปนจํานวนมาก 

โดยมีการจัดเก็บฐานขอมูลลูกคาแตละราย ทําใหสามารถทราบรายละเอียดและความตองการที่

แตกตางกันของแขกแตละทานไดเปนอยางดี ซึง่สามารถสรางความประทับใจและกอใหเกิดความ

จงรักภักดีตอโรงแรมนั้นๆ จึงมักไมคอยไดรับคําติเตียนจากแขกผูใชบริการมากนักนอกเหนือจาก

เพียงไมกี่ประเด็นขางตนดังที่ไดกลาวมา 

5.7 ขอเสนอแนะ 

 จากการศึกษาและวิเคราะหที่ผานมา ผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 

 5.7.1 ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 

 1. นักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความ

เปนรูปธรรมโดยเฉลีย่อยูในระดับมาก ซ่ึงได 4 จาก 5 คะแนนขึน้ไปทัง้หมด แตมีอยูหนึ่งปจจัยที่
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นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจมากเชนกัน แตอยูในระดับคะแนนที่นอยที่สุดเมื่อเทียบกับทุกดาน คือ 

ดานความสะดวกสบายและความทันสมัยของเฟอรนิเจอร ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากโรงแรมหลายแหงมี

ระยะเวลาการกอสรางมาคอนขางนาน จึงอาจทําใหบางพ้ืนที่ของโรงแรมมีความชํารุดทรุดโทรมไป

บาง ดังนัน้เมือ่ทางโรงแรมมีโครงการปรับปรุงหองพักหรือหองสัมมนา จึงไมควรลืมรายละเอียด

ยอยๆ บางจุด เชน ลานจอดรถ ปายชือ่โรงแรม เปนตน เพราะทุกๆ รายละเอียดคือปจจัยหนึง่ของ

งานบริการทีม่ีคุณภาพ สวนปจจัยดานอืน่ก็ควรใหความสําคัญไมแพกัน ทัง้ความสะอาดเปน

ระเบียบเรียบรอยภายในโรงแรม ที่อาจมีนักทองเที่ยวเผลอทิ้งเศษกระดาษ หรือขี้บุหร่ีหลนตามพ้ืน 

พนักงานทุกฝายไมจํากัดเฉพาะแมบานหากพบเห็นควรรีบดําเนินการใหเรียบรอยโดยเร็ว 

 2. นักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานความนาเชือ่ถือ

ไววางใจอยูในระดับมากทุกปจจัย ซึง่ทางโรงแรมควรรักษาระดับมาตรฐานใหคงที ่อยู เสมอ 

เนื่องจากความนาเชือ่ถือไววางใจคือสิ่งสําคัญของงานบริการ ภาพลักษณที่ดียอมสงผลถึงความ

นาเช่ือถือที่ดี และสามารถสรางช่ือใหนักทองเที่ยวเกิดความจงรักภักดีตอตัวโรงแรมไดเปนอยางดี

เชนเดียวกัน การบริการที่ซื่อสัตยและการใหขอมูลที่ตรงไปตรงมากับผูเขารับบริการจึงเปนสิ่ง

สําคัญอยางย่ิงสําหรับนักทองเที่ยว 

 3. ในสวนของความกระตือรือรนและการตอบสนองนัน้ นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการใหบริการใหผลอยูในระดับมาก แมวาจะมีนักทองเที่ยวบางทานไดใหขอมูลจากการ

สัมภาษณเชิงลึกกลาววา พนักงานโรงแรมผูใหบริการหลายรายออนในดานการใชภาษา ขาดทักษะ

และความเช่ียวชาญพอจะมาปฏิบัติงานใหบริการในสวนหนาได แตเนื่องจากการมีความพยายามใน

การส่ือสารและการมีอัธยาศัยที่ดีตามลักษณะบุคลิกของคนไทย จึงทําใหนักทองเที่ยวลดบรรยากาศ

ความตึงเครียดลงไปได และสามารถแกไขสถานการณใหนักทองเที่ยวเกิดความพึงพอใจ  

 เหตุการณนีแ้มนักทองเทีย่วจะมีความพึงพอใจ แตทางโรงแรมไมควรปลอยใหมี

เหตุการณลักษณะนีเ้กิดขึน้อีก ซึง่อาจสงผลตอไปไดในระยะยาว หากนักทองเทีย่วมีการบอกตอ

ดวยชองทางการส่ือสารที่มากมาย ทางโรงแรมควรแสดงความเปนมืออาชีพ สรางสรรคงานบริการ

ที่เปนเลิศดวยการคัดกรองพนักงานที่มีคุณภาพ จัดอบรมเปนประจําทุกวันเพ่ือฝกฝนความเช่ียวชาญ

ตอการปฏิบัติงานจริง นอกจากนีค้วรสรางแรงจูงใจใหพนักงานรูสึกเปนสวนหนึง่ขององคกรซึ่ง

ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานใหดีขึ้นได 
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4. นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการใหความมัน่ใจอยูใน

ระดับมากเชนเดียวกันกับอีกหลายๆ ปจจัยดังทีไ่ดกลาวมา แตผูวิจัยสังเกตเห็นไดวามีปจจัยอยูตัว

หนึ่งที่นักทองเที่ยวไมคอยมีความมัน่ใจเทาใดนัก นัน่คือคุณภาพของระบบการควบคุม

เคร่ืองใชไฟฟา นัน่อาจเปนเพราะทีป่ระเทศไทยเคยมีขาวเหตุการณเพลิงไหมรายแรงอยูหลายครัง้ 

ไมวาจะมีสาเหตุมาจากไฟฟาลัดวงจร หรือจากสาเหตุอื่นก็ตาม โรงแรมหลายแหงในเมืองไทยมีการ

กอสรางมานาน โครงสรางอาคารยังเปนแบบเกาและระบบการรักษาความปลอดภัยไมสามารถ

ทราบไดวามีการปรับปรุงใหทันสมัยแลวหรือไม อีกทัง้การจราจรทีติ่ดขัดและความหนาแนนของ

ตึกรามบานชองในกรุงเทพนั้นสงผลใหความชวยเหลือเปนไปอยางยากลําบาก นักทองเที่ยวจึงเกิด

ความไมมั่นใจ หรือไมมั่นใจเต็มรอยกับความปลอดภัยที่จะไดรับ  

สิ ่งตางๆ เหลานี ้คือโจทย สําคัญที ่ทางโรงแรมควรเรงสรางความเชื ่อมั ่นใหแก

นักทองเที ่ยวดานความปลอดภัยของระบบการควบคุมเครือ่งใชไฟฟาไดแลวนัน้ เชน การมี

เจาหนาที่วิศวกรไฟฟาคอยทําการตรวจสอบระบบเปนประจําทุกเดือน การแสดงผลการตรวจสอบ

ใหนักทองเทีย่วไดรับทราบ การแจงนักทองเที่ยวถึงระบบการซอมเตือนภัย การทดสอบสัญญาณ 

เปนตน เปนไปไดวาจะสามารถสรางมาตรฐานใหแกโรงแรมอื่นๆ นําไปปฏิบัติตามเพ่ือเรียกความ

เช่ือมั่นจากนักทองเที่ยวไดทัดเทียมกับโรงแรมตางชาติอื่นๆ ทั่วโลก    

5. นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานความรับรู - เขาใจความ

ตองการของลูกคาอยูในระดับมากทีสุ่ด จากความพึงพอใจทัง้หมด 5 ปจจัยขางตน ซึง่สะทอนให

เห็นถึงเอกลักษณการใหบริการที่ใสใจทุกความตองการของนักทองเที่ยว ภายในปจจัยยอยนั้น

นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจสูงทุกขอโดยมีคะแนนใกลเคียงกัน โดยคะแนนเฉลี่ยอยูที่ระดับ 4.30 

คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน  

 และจากการสัมภาษณเชิงลึกกับนักทองเทีย่ว ขอมูลทีไ่ดมานัน้นักทองเทีย่วยังคง

ตองการใหปรับปรุงการใหบริการใหดียิง่ขึน้ไปอีก เนื่องจากยังมีจุดบกพรองเล็กๆ นอยๆ บางจุด 

เชนการแสดงใหเห็นวาลูกคาคือแขกสําคัญของโรงแรม แตโรงแรมอาจมีพนักงานใหบริการไม

เพียงพอในบางชวงเวลา จึงทําใหนักทองเที่ยวเกิดความรูสึกดอยความสําคัญลงไปเมื่อพนักงาน

ใหบริการแขกทานอื่นนานเกินไป เหตุการณลักษณะนี้ทางโรงแรมควรมีการบันทึกสถิติวาชวงเวลา

ใดทีน่ักทองเทีย่วมีการใชบริการกันมาก เพื่อสามารถจัดสรรพนักงานใหเพียงพอกับปริมาณแขก 
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นอกจากนี้ การเรียกช่ือแขกใหถูกตองก็มีความสําคัญอีกเชนเดียวกัน แขกบางทานอาจใชคําที่สะกด

ยาก พนักงานจึงอานผิด หรือการออกสําเนียงชือ่นักทองเทีย่วผิดไปอีกประเทศ ดังนัน้ความรูดาน

ภาษาจึงมีความสําคัญทีสุ่ด หากทางโรงแรมสามารถจัดสรรพนักงานที่มีความรูดานภาษาที ่

หลากหลายจะสามารถสรางขอไดเปรียบไดเหนือกวาโรงแรมอืน่ๆ เนือ่งจากชือ่หากอานผิด 

ความหมายก็อาจะผิดตามไปดวย ส่ิงเล็กนอยเหลานี้อาจไมใชเร่ืองสําคัญ แตคือขอเสนอแนะอันมีคา

จากนักทองเที่ยวที่ควรนําไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนาคุณภาพการใหบริการตอไป 

 5.7.2 ขอเสนอแนะตอภาพรวมของผูวิจัยสําหรับอุตสาหกรรมการทองเที่ยว 

 1. ภาครัฐควรสรางความมัน่คงในการปกครองใหแกประเทศมากขึน้ เพือ่สรางความ

เชื่อมั่นจากนานาประเทศ ลดเหตุการณความขัดแยงทางการเมือง ซึ่งสงผลกระทบโดยตรงตอ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวที่นับวาเปนปจจัยหลักตอเศรษฐกิจของประเทศ เนื่องจากนักทองเที่ยวมี

ความออนไหวตอเหตุการณตางๆ ทําใหไมกลาเดินทางมายังประเทศไทย และอาจตัดสินใจเปลีย่น

แผนการเดินทางไปยังประเทศอื่นแทน นอกจากนี้ยังสงผลใหธุรกิจทีอ่ยูในภาคสวนอืน่ๆ ทีม่ีความ

เกี่ยวของกับการทองเที่ยวตองไดรับผลกระทบตอเนื่องไปอีก 

 2. ควรมีนโยบายสงเสริมการลงทุนจากตางประเทศใหมากยิง่ขึน้และมีความชัดเจน ไม

ปรับเปลี่ยนบอยและมากจนเกินไป ซ่ึงทําใหเกิดความสับสนตอผูประกอบการ โดยเฉพาะดานธุรกิจ

โรงแรมและการบริการ เนื่องจากอัตราการเติบโตของนักทองเที่ยวนั้นมียอดเพ่ิมสูงขึ้นอยางตอเนื่อง

เปนประจําทุกป ประกอบกับการเปดเขตเศรษฐกิจพิเศษประชาคมอาเซียนที่กําลังจะเกิดขึ้นในอีก 2 

ปขางหนา ซ่ึงมีการเดินทางอยางเสรีมากขึ้น ยอมสงผลใหจํานวนนักทองเที่ยวเพ่ิมจํานวนขึน้อยาง

แนนอน 

 3. เจาหนาทีตํ่ารวจควรเพิม่ความกวดขันในการปฏิบัติหนาที่ใหมากยิ่งขึ ้น เพื่อสราง

ความมั่นใจใหแกนักทองเที่ยว และเปนการเสริมสรางภาพลักษณที่ดีดานความปลอดภัยใหแก

ประเทศ เชนการฉกชิงวิง่ราวทรัพย การซือ้บริการทางเพศ หรือการทํารายรางกาย เปนตน 

นอกจากนี้ควรวางระบบปองกันเหตุดวนเหตุรายที่มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ไมวาจะเปนการติดต้ัง

สัญญาณเตือนภัย จุดรับแจงเหตุ สายดวน และกลองวงจรปดที่สามารถใชไดจริงทุกจุด เพ่ือเตือนภัย

ในหลากหลายรูปแบบ อาทิเชน ภัยธรรมชาติ อาชญากรรม หรืออัคคีภัย เปนตน 
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 4. หนวยงานที่เกี่ยวของควรหามาตรการควบคุมมลภาวะทางอากาศและทางเสียงที่เกิน

คามาตรฐานใหอยูในระดับปกติ เนือ่งจากปจจุบันนีส้ภาพการจราจรมีความติดขัดอยางมาก การ

กอสรางมีอยูแทบจะทุกแหงหนในกรุงเทพ ทําใหเกิดฝุนควันและเสียงดัง สงผลทัง้สุขภาพและ

บรรยากาศทางการทองเที่ยว นักทองเที่ยวจํานวนมากมีอาการเจ็บปวยอันเนื่องมาจากสภาพอากาศ

และอาหารที่ไมถูกสุขลักษณะ ทั้งที ่อาหารไทยไดรับความนิยมอยางสูงจากชาวตางชาติ ผลการ

สํารวจความพึงพอใจของนักทองเทีย่วดานสภาพอากาศโดยกรุงเทพโพลลระบุวาไดคะแนนเพียง 

5.68 จากคะแนนเต็ม 10 โดยลดลงจากปกอน 0.39 คะแนน (ผลการสํารวจเมื่อป 2554) สะทอนให

เห็นปญหาที่ควรเรงแกไขโดยเปนหนึ่งในปญหาที่มักไมคอยมีหนวยงานใดใหความสําคัญ 

 5.7.3 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 

 1. ควรมีการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความไดเปรียบทางการแขงขันระหวางโรงแรมที่อยู

ในเครือของไทยกับโรงแรมที่อยูในเครือของตางชาติ วามีหลักในการบริหารแตกตางกันอยางไร

บาง ขอไดเปรียบ-เสียเปรียบ จุดออน-จุดแข็งตางๆของไทยและของตางชาติเพือ่นํามาปรับปรุงการ

บริการโรงแรมที่อยูในเครือของไทยใหดีย่ิงขึ้น 

 2. ควรศึกษาการสือ่สารภาพลักษณของโรงแรมทีอ่ยูในเครือของไทยตามทัศนคติของ

ผูใชบริการและความมีอิทธิพลในการเลือกใชบริการโรงแรมตางๆ ที่อยูในเครือของไทย 

 3. ควรศึกษาการสือ่สารภาพลักษณของโรงแรมทีอ่ยูในเครือของตางชาติตามทัศนคติ

ของผู ใชบริการและความมีอิทธิพลในการเลือกใชบริการโรงแรมตางๆ ที ่อยู ในเครือของ

ตางประเทศ 
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ตารางที่ 1 ผลการทดสอบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทาง

ตางกันตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวมตามหลัก ServQual 5 Dimensions ของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

H0 = นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมแตกตางกนั 

H1 = นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมไมแตกตางกนั 

วัตถุประสงคการเดินทาง 

ภาพรวม X S.D. n F-value F-prob 

1. พักผอน 4.305 .449 79 

4.895 .009* 

2. ติดตอธุรกิจ 
4.029 .409 33 

3. เขารวมประชุม – สัมมนา 

เขารับบริการทางสุขภาพ 

ศึกษาตอ 

อื่นๆ 

4.198 .480 38 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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การเปรียบเทียบแบบหลายทาง 

วัตถุประสงคการเดินทาง วัตถุประสงคการเดินทาง ความแตกตางของคาเฉลี่ย 

1. พักผอน 

 

ติดตอธุรกิจ .275* 

เขารวมประชุม – สัมมนา 

เขารับบริการทางสุขภาพ 

ศึกษาตอ 

อื่นๆ 

.107 

2. ติดตอธุรกิจ พักผอน  -.275* 

เขารวมประชุม – สัมมนา 

เขารับบริการทางสุขภาพ 

ศึกษาตอ 

อื่นๆ 

-.169 

3. เขารวมประชุม – สัมมนา 

     เขารับบริการทางสุขภาพ 

     ศึกษาตอ 

    อื่นๆ 

พักผอน -.107 

ติดตอธุรกิจ -.169 

 

จากตารางที่ 1 แสดงผลทดสอบโดยการวิเคราะหแบบทางเดียว (One-Way Anova) ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติแตกตางกัน ดังนัน้ผูวิจัยจึงตัดสินใจปฏิเสธ H0 

และยอมรับ H1 

และผลการทดสอบดวยวิธีของ Scheffe พบวานักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทาง

มาเพ่ือพักผอนและเพ่ือติดตอธุรกิจมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 2 ผลการทดสอบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังของ

โรงแรมแตกตางกันตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวมตามหลัก ServQual 5 

Dimensions ของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

H0 = นักทองเที่ยวทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมแตกตางกนั 

H1 = นักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมไมแตกตางกนั 

การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม 

ภาพรวม X S.D. N F-value F-prob 

1. ยานธุรกิจ 4.099 .450 44 

3.849 .024* 2. ยานจับจายใชสอย 4.353 .475 49 

3. ยานบันเทิง 4.191 .404 34 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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การเปรียบเทียบแบบหลายทาง 

การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม ความแตกตางของคาเฉลี่ย 

ยานธุรกิจ ยานจับจายใชสอย -.255* 

ยานบันเทิง -.092 

ยานจับจายใชสอย ยานธุรกิจ  .255* 

ยานบันเทิง .163 

ยานบันเทิง ยานธุรกิจ .092 

ยานจับจายใชสอย -.163 

 

 

จากตารางที่ 2 แสดงผลทดสอบโดยการวิเคราะหแบบทางเดียว (One-Way Anova) ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วทีม่ีเหตุผลในเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมแตกตางกันมีระดับ

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติแตกตางกัน ดังนัน้จึงตัดสินใจ

ปฏิเสธ H1 และยอมรับ H0 

และดวยการทําการทดสอบอยางตอเนื่องดวยวิธีการ Scheffe พบวานักทองเที่ยวที่เลือก

สถานที่ต้ังโรงแรมยานธุรกจิและยานจับจายใชสอยมีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกนั 
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ตารางที่ 3 ผลการทดสอบคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพัก

โรงแรมแตกตางกันตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวมตามหลัก ServQual 5 

Dimensions ของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว  

H0 = นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพักตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมแตกตางกนั 

H1 = นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพักตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมไมแตกตางกัน 

 

ระยะเวลาในการเขาพกั 

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 แสดงผลทดสอบการวิเคราะหดวยคาสถิติ T-test แบบ 2 กลุมตัวอยางที่

เปนอิสระตอกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพักโรงแรม

ตางกันมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติไมแตกตางกัน 

ดังนั้นจึงตัดสินใจยอมรับ H1 และปฏิเสธ H0 
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ตารางที่ 4 ผลการทดสอบคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีวิธีการจองหองพัก

โรงแรมแตกตางกันตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวมตามหลัก ServQual 5 

Dimensions ของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

H0 = นักทองเทีย่วที่มีวิธีการจองหองพักโรงแรมตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมแตกตางกนั 

H1 = นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักโรงแรมตางกันจะมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในภาพรวมไมแตกตางกนั 

วิธีการจองหองพกั 

ภาพรวม X S.D. n F-value F-prob 

1. ผานทางตัวแทนเว็บไซต 4.325 .462 46 

1.388 .249 

2. จองโดยตรงกบัทางโรงแรม 4.149 .418 30 

3. ผานบริษัทตัวแทนนําเที่ยว 4.164 .484 34 

4. ผานสัญญาองคกรหรือ

หนวยงานตางๆ 
4.167 .452 40 

*ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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การเปรียบเทียบแบบหลายทาง 

วิธีการจองหองพกั วิธีการจองหองพกั ความแตกตางของคาเฉลี่ย 

1. ผานตัวแทนเว็บไซต จองโดยตรงกบัทางโรงแรม .176 

ผานบริษัทตัวแทนนําเที่ยว .162 

ผานสัญญาองคกรหรือหนวยงาน

ตางๆ 

.158 

2. จองโดยตรงกบัทางโรงแรม ผานตัวแทนเว็บไซต -.176 

ผานบริษัทตัวแทนนําเที่ยว -.014 

ผานสัญญาองคกรหรือหนวยงาน

ตางๆ 

-.018 

3. ผานบริษัทตัวแทนนําเที่ยว ผานตัวแทนเว็บไซต -.162 

จองโดยตรงกบัทางโรงแรม .014 

ผานสัญญาองคกรหรือหนวยงาน

ตางๆ 

-.004 

 

4. ผานสัญญาองคกรหรือ

หนวยงานตางๆ 

ผานตัวแทนเว็บไซต -.158 

จองโดยตรงกบัทางโรงแรม .018 

ผานบริษัทตัวแทนนําเที่ยว .004 

 

จากตารางที ่ 4 แสดงผลทดสอบโดยการวิเคราะหแบบทางเดียว (One-Way Anova) ที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักโรงแรมตางกันมีระดับความพึงพอใจ

ในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติไมแตกตางกนั ดังนั้นจึงตัดสินใจปฏิเสธ H0 และ

ยอมรับ H1 
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และดวยการทําการทดสอบอยางตอเนื่องดวยวิธีการ Scheffe พบวานักทองเที่ยวที่มี

วิธีการจองหองพักโดยตรงกับทางโรงแรมและการจองผานตัวแทนเว็บไซตมีระดับความพึงพอใจ

ไมแตกตางกัน DPU
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ประวัติผูเขียน 

 

ช่ือ-สกลุ นางสาว ศันสนยี สีพมิขดั 

ประวัติการศึกษา พ.ศ. 2551 ปริญญาตรีศิลปศาสตรบัณฑิต การจัดการทองเที่ยว

และการโรงแรม 

ตําแหนงและสถานที่ทํางานปจจุบัน Corporate Sales Executive / Sales & Marketing Department 

โรงแรมเจาพระยาปารค  
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