
 

 
ความคาดหวังและความพึงพอใจของคุณภาพการบริการที่ส่งผลตอ่การกลับมาใช้
บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 
 
 

อภิญญา ชื่นข้า 
 
 
 
 
 
 

วิทยานิพนธ์นี เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรศลิปศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยว 
คณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม  

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย ์
ปีการศึกษา 2565



 

EXPECTATION AND SATISFACTION TOWARDS SERVICE QUALITY 
AFFECTING THE REPEAT SERVICE CONSUMPTION OF  

THAI ELDERLY TOURISTS USING THE SERVICES  
OF 3-STAR HOTELS IN BANGKOK 

 
 
 
 
 
 
 

APINYA  CHUENKUM 
 
 
 
 
 
 
 
 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of Master of Arts Program in Tourism Management 

Faculty of Tourism and Hospitality, 
Dhurakij Pundit University 

Academic Year 2022



 

 
 
 



ง 

หัวข้อวิทยานิพนธ์  ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ชื่อผู้เขียน  อภิญญา ชื่นข้า 
อาจารย์ที่ปรึกษา  ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.มณฑกานติ ชุบชูวงศ ์
หลักสูตร  ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (การจัดการการท่องเที่ยว) 
ปีการศึกษา  2565 
 

บทคัดย่อ 

 
 วิจัยฉบับนี มีวัตถุประสงค์ เพ่ือ 1. ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้ สู งอายุชาวไทยที่ ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุง เทพมหานคร  
2. เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวไทยที่
ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 3. ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะประชากรศาสตร์
ต่อความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวผู้สู งอายุที่ใช้บริการโรงแรมระดับ  
3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 4. ศึกษาความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่ม
ผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ 
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีอายุ 60 ปี ขึ นไป ที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ้านวนไม่น้อยกว่า 400 คน ซึ่งน้าผลที่ได้มาวิเคราะห์ค่าทางสถิติ โดยทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติแบบ t-test 
และสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และใช้สถิติการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ที่นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลการวิจัยจากจ้านวนกลุ่มตัวอย่างทั งหมด 406 คน พบว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้
บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ที่มีอายุระหว่าง 60-64 ปี มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเป็นเงิน 30,001-45,000 บาท นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยส่วน
ใหญ่มีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจใน

การบริการ (�̅� = 4.31) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (�̅� = 4.26) และ ด้านการให้ความ

มั่นใจแก่ผู้รับบริการ (�̅� = 4.25) ในส่วนของความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด ยกเว้นด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ

ผู้ใช้บริการที่อยู่ในระดับมาก (�̅� = 4.17) ผลการเปรียบเปรียบเทียบช่องว่างระหว่างลักษณะประชากรศาสตร์
ต่อความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรม
ระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ภาพรวมด้านความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาวไทย จ้าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ ทั ง 5 ด้าน มีค่า Sig. น้อยกว่าระดับนัยส้าคัญ



จ 

ทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) กล่าวคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีเพศอายุ ระดับการศึกษา 
รายได้ แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาว
ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  
 ผลการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้า ด้วย
การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่า ไม่มี ความสัมพันธ์เชิงบวก 
เมื่อพิจารณาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการทั ง 5 ด้าน พบว่า ความพึงพอใจต่อด้านการสร้างความม่ันใจในการ
บริการ (b4 = .157) มีความส้าคัญมากท่ีสุด รองลงมาด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (b1 = .139) ด้าน
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการ (b2 = .099) คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ (b3 = .05) และ คุณภาพการบริการด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (b5 = 
.05) ตามล้าดับ ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าคุณภาพการบริการทั ง 5 ด้าน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย 
 
ค้าส้าคัญ:  ความคาดหวัง,ความพึงพอใจ,คุณภาพการบริการ,การกลับมาใช้บริการซ ้า,โรงแรมระดับ 3 ดาว,
นักท่องเที่ยวผู้สูงอาย,ุเขตกรุงเพทมหานคร 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this research were 1) to study expectation and satisfaction towards 
service quality affecting the repeat service consumption of Thai elderly tourists using the 
services of 3-star hotels in Bangkok, 2) to compare expectation and satisfaction towards service 
quality affecting the repeat service consumption of Thai elderly tourists using the services of 
3-star hotels in Bangkok, 3) to study the relationships between demographic characteristics of 
expectation and satisfaction towards service quality as perceived by Thai elderly tourists using 
3-star hotels in Bangkok. The samples were Thai elderly tourists aged 60 years and over who 
used the services of 3-star hotels in Bangkok. With a sample of not less than 400 people, the 
data were analyzed with statistics. The hypotheses were tested by t-test and one-way ANOVA, 
and multiple regression analysis with statistical significance level at 0.05. 

Given a total sample of 406 people, it was found that Thai elderly tourists who used 
3- star hotels in Bangkok were mostly females, aged between 60-64 years with a bachelor's 
degree, and had an average monthly income between 30,001-45,000 Baht. Most of them had 
rated the highest level of expectations for service quality in 3 aspects, namely service reliability 

(�̅�= 4.31), responsiveness to customer needs (�̅�= 4.26) and the aspect of providing confidence 

to customers (�̅�= 4.25). Regarding the satisfaction of Thai elderly tourists, most of them were 
satisfied with the service quality at the highest level except the aspect of understanding and 

perceiving the needs of service users, only with a high level (�̅�= 4.17). The comparative results 
of the gap between demographic characteristics of expectation and satisfaction towards 
service quality of Thai elderly tourists using 3- star hotels in Bangkok, it was found that the 
overall expectation and satisfaction of elderly Thai tourists classified by gender, age, education 
level, and income in all 5 aspects were statistically significant, with p-value less than 0. 05. 



ช 

Therefore, main hypothesis ( H0)  was rejected in that Thai tourists of the same age were 
different in terms of levels of education, income, expectation and satisfaction towards service 
quality of 3-star hotels in Bangkok. 
 Regarding the results of satisfaction affecting the repeat service consumption of Thai 
elderly tourists using the services of 3- star hotels in Bangkok by using multiple regression 
analysis, it was found that there was no positive correlation.  When considering the service 
quality factors in all 5 aspects, it was found that satisfaction with service assurance (b4 = .157) 
was the most important factor followed by the concreteness of the service (b1 =  .139) , 
reliability (b2 = .099) , responsiveness to customer needs (b3 = .05) , and the understanding 
and perceiving the needs of service users (b5 =  . 05) , respectively.  It can be concluded that 
the service quality in all 5 areas affect repeat service consumption.  
 
Keywords: Expectation; Satisfaction; Service quality; Repeat Consumption; 3-star hotel; Elderly 
tourists; Bangkok area 
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 ขอขอบพระคุณผู้เชี่ยวชาญทุกท่านที่กรุณาตรวจสอบเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ตลอดจนให้
ข้อเสนอแนะต่าง ๆ เป็นอย่างดี 
 ขอขอบคุณก้าลังใจจากเพ่ือนนักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาการท่องเที่ยวและการโรงแรม 
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ รุ่น 63 ตลอดจนเพ่ือน ๆ พี่ ๆ นักศึกษาปริญญาโททุกคนที่ให้ความช่วยเหลือและ
ให้ก้าลังใจกันมาตลอด 
 ขอขอบคุณนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ โรงแรม และพนักงานทุกท่านที่สละเวลาในการท้าแบบสอบถาม
ด้วยความเต็มใจ และขอขอบคุณเจ้าของผลงานทุกท่านที่ข้าพเจ้าได้น้าผลงานมาอ้างอิงในงานวิจัยครั งนี  
 ท้ายที่สุดเหนือสิ่งอ่ืนใดขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา พี่ ๆ น้อง ๆ ผู้เป็นก้าลังใจและให้การ
สนับสนุนช่วยเหลือในทุกขั นตอน จนกระทั งข้าพเจ้าสามารถประสบความส้าเร็จได้ในทุกวันนี  ขอขอบพระคุณ
ที่ให้การอบรมสั่งสอน และสนับสนุนในทุกกิจกรรมตลอดมา 
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บทท่ี1 
บทน้า 

 
1.1  ที่มาของปัญหา  

ประเทศไทยก้าลังได้เข้าสู่สังคมผู้สูงอายุโดยสมบูรณ์ภายในปี 2564 หากพิจารณาตามค้าจ้ากัด
ความของสังคมผู้สูงอายุ 3 ระดับ พบว่าประเทศไทยก้าลังจะเข้าสู่ระดับที่สองหรือที่เรียกว่า ระดับสังคม
ผู้สูงอายุโดยสมบูรณ์ (Aged society) ซึ่งหมายถึง สังคมหรือประเทศที่มีประชากรอายุ 60 ปีขึ นไป มากกว่า
ร้อยละ 20 ของประชากรทั งประเทศหรือมีประชากรอายุตั งแต่ 65 ปี มากกว่าร้อยละ 14 ของประชากรทั ง
ประเทศ (กรมกิจการผู้สูงอายุ, 2563) จะเห็นได้ว่าตลาดผู้สูงอายุ (อายุ 60 ปีขึ นไป) นั นเป็นอีกตลาดหนึ่งที่มี
แนวโน้มเติบโตสูงในอนาคต ด้วยการพัฒนาด้านการแพทย์และสาธารณสุขที่ท้าให้ประชากรมีอัตราการ
เสียชีวิตลดลง ผู้สูงอายุมีแนวโน้มจะมีอายุยืนยาวขึ นกว่าในอดีต ซึ่งผู้สูงอายุส่วนใหญ่จะใช้ชีวิตหลังเกษียณอายุ
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ โดยเฉพาะกิจกรรมสันทนาการและการเดินทางท่องเที่ยวเพ่ือพักผ่อน เนื่องจากมีเวลา
มากกว่านักท่องเที่ยววัยอ่ืน ๆ และมีความพร้อมทางด้านการเงิน ส้าหรับผู้ประกอบการการท่องเที่ยวนั น
ผู้สูงอายุจึงเป็นตลาดใหม่ที่น่าสนใจ เนื่องจากเป็นตลาดที่มีคุณภาพและมีก้าลังซื อในการท่องเที่ยวสูงกว่าตลาด
ทั่วไป ผู้สูงอายุนั นจะมีรูปแบบการท่องเที่ยวและพฤติกรรมท่องเที่ยวที่แตกต่างจากนักท่องเที่ยวทั่วไป คือ เน้น
การท่องเที่ยวและบริการที่มีคุณภาพดี คุ้มค่า เน้นการซื อด้วยเหตุผลไม่ใช่อารมณ์ และ ให้ความส้าคัญกับความ
พึงพอใจ ขณะเดียวกันค้านึงถึงความมั่นใจด้านความปลอดภัย สิ่งอ้านวยความสะดวก ความมั่นใจด้านบริการ 
ใส่ใจดูแลสุขภาพที่ดี เลือกกิจกรรมที่ เหมาะกับวัยและสุขภาพ อีกทั งนักท่องเที่ยวกลุ่มนี ไม่ต้องกังวลต่อ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง เนื่องจากเป็นผู้มีประสบการณ์ในการใช้ชีวิต จึงมีความละเอียดรอบคอบในการเลือก
ซื อสินค้าและบริการต่าง ๆ มากยิ่งขึ น แต่ด้วยผู้สูงอายุมักมีข้อจ้ากัดหลายอย่างมากกว่าวัยหนุ่มสาว ดังนั นการ
เตรียมความพร้อมในการรองรับตลาดกลุ่มนี จึงต้องมีการศึกษาในรายละเอียดค่อนข้างมากและควรมีการ
เตรียมการที่ดี (ทีมข่าวคุณภาพชีวิต, 2563) 

จังหวัดกรุงเทพมหานครเป็นสถานที่ท่องเที่ยวที่เป็นจุดหมายปลายทางของนักท่องเที่ยวมากมาย 
รวมถึงนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุด้วยเช่นกัน เพราะเป็นเมืองหลวงของประเทศไทยและเป็นจุดศูนย์รวมหลากหลาย
ของสถานที่ท่องเที่ยวที่มีทั งโบราณสถาน แหล่งชอปปิ้ง ร้านอาหาร และมีการคมนาคมที่หลากหลาย
สะดวกสบายต่อการเดินทาง ที่ส้าคัญยังเป็นศูนย์กลางของการแพทย์และโรงพยาบาลที่มีคุณภาพ ในเรื่องการ
ดูแลรักษาสุขภาพ ซึ่งเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท้าให้นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุเดินทางเข้ามาที่จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
นอกจากการรักษาสุขภาพและท้ากิจกรรมทางการท่องเที่ยวแล้ว ที่พักก็เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่ส้าคัญของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุซึ่งให้ความส้าคัญเป็นล้าดับต้น ๆ เพราะผู้สูงอายุมีการใช้ประสบการณ์ที่เคยได้รับเป็น
ปัจจัยในการตัดสินใจเลือกที่พักและต้องการสิ่งอ้านวยความสะดวกและการบริการที่มากกว่าคนทั่วไป ซึ่งใน
จังหวัดกรุงเทพมหานครมีที่พักแรมให้เลือกหลากหลายและมีจ้านวนมากให้เลือกใช้บริการและมีการเพ่ิมขึ นทุก
ปี ซึ่งจ้านวนห้องพักใหม่ของโรงแรมย่านกลางเมืองกรุงเทพฯ ปี 2561 มีจ้านวน 2,359 ห้อง เพ่ิมขึ นร้อยละ 
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5.3 จากสิ นปี 2560 (ส่งผลให้ปี 2561 มีจ้านวนห้องพัก 47,091 ห้อง) โดยโรงแรมระดับกลางมีจ้านวนห้องพัก
ใหม่มากที่สุด 1,338 ห้อง คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 57 ของจ้านวนห้องพักใหม่ทั งหมด (พุทธชาด ลุนค้า, 2562) 
ในส่วนที่พักแรมส้าหรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุในปัจจุบันมีอัตราการขยายตัวอย่างต่อเนื่องโดยโรงแรมผู้สูงอายุ
จะมีนวัตกรรมมาตอบสนองการให้บริการท้าให้มีบทบาทมากขึ น โดยความต้องการด้านการบริการโรงแรมที่
พักเพ่ือผู้สูงอายุมี 2 ด้านคือ ด้านการบริการ และ ด้านสิ่งอ้านวยความสะดวกของการบริการด้านพื นที่ใช้สอย 
(จารวี รื่นจิตต์ และ มนัสสินี บุญมีศรีสง่า, 2558)  

จากการเปลี่ยนแปลงโครงสร้างอายุของประชากรดังกล่าวเป็นสิ่งที่ท้าให้ผู้ประกอบการธุรกิจ         
ที่พักแรมควรจะคว้าโอกาสในการพัฒนากลยุทธ์เพ่ือรองรับกลุ่มเป้าหมายนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่ส่วนใหญ่ใช้
เวลาหลังวัยเกษียณในการพักผ่อนหย่อนใจ หาประสบการณ์แปลกใหม่ ไร้ข้อจ้ากัดเรื่องระยะเวลา และ
ช่วงเวลาในการท่องเที่ยวที่ยาวนาน มีก้าลังซื อท่ีสูง และยังมีจ้านวนมากขึ นอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการเติบโตของ
เศรษฐกิจและการแข่งขันในเรื่องจ้านวนของห้องพักที่เพ่ิมจ้านวนมากขึ นในกรุงเทพมหานครนั น ท้าให้
ผู้ประกอบการด้านที่พักควรศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในบริการด้านต่าง ๆ ของนักท่องเที่ยวกลุ่ม
ผู้สูงอายุที่มีความคาดหวังสูงในเรื่องของคุณภาพของสินค้าและบริการเป็นอย่างมาก ทั งนี คุณภาพบริการถือ
เป็นปัจจัยส้าคัญที่ท้าให้โรงแรมประสบความส้าเร็จและสามารถแข่งขันกับโรงแรมคู่แข่งได้ โดยเฉพาะโรงแรม
ขนาดกลางหรือโรงแรมระดับ 3 ดาวนั นก็จะมีมาตรฐานในเรื่องราคาหรือการบริการที่อยู่ในระดับกลาง ก็เป็น
อีกตัวเลือกหนึ่งของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย ดังนั นทางโรงแรมระดับ 3 ดาวควรที่จะมีการพัฒนาโรงแรม 
บุคลากร หรือมีการยกระดับการบริการเพ่ือสร้าง ความพึงพอใจหรือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าที่มาใช้
บริการ เมื่อลูกค้าเกิดความประทับใจหรือเกิดความพึงพอใจในระดับหนึ่งก็อาจจะเกิดการบอกต่อหรือกลับมา
ใช้บริการใหม่ ซึ่งสิ่งเหล่านี เองจะเป็นการเพ่ิมชื่อเสียง ท้าให้สร้างรายได้จ้านวนมาก และเพ่ิมฐานลูกค้าให้กับ
โรงแรม โดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าผู้สูงอายุที่เป็นตลาดใหญ่ ซึ่งมีงานวิจัยและบทความที่ท้าการศึกษาในเรื่องของ
คุณภาพการให้บริการ ของโรงแรมระดับ 3 ดาวในกลุ่มผู้สูงอายุยังมีไม่มากนัก ท้าให้ผู้วิจัยเล็งเห็นถึ ง
ความส้าคัญของคุณภาพการให้บริการ ในการสร้างความพ่ึงพอใจของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี  โดยคาดว่าผล
การศึกษาจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการโรงแรมในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่นักท่องเที่ยวกลุ่ม
ผู้สูงอายุชาวไทยได้ในอนาคต 

 
1.2 วัตถุประสงค์ 

1.2.1  เพ่ือศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีต่อ
คุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.2.2  เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ที่มีต่อคุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.2.3  เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะประชากรศาสตร์ต่อความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีต่อคุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 

1.2.4  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มาใช้บริการ
โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร    

 
1.3  สมมติฐานในการวิจัย  

1.3.1  นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ต่างกัน  มีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 

1.3.2  นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 

1.3.3  ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุต่อคุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวใน
เขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้า  

 
1.4 ขอบเขตของงานวิจัย  

การศึกษาวิจัย เป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้
บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีวิธีการ
ด้าเนินการวิจัยครั งนี เป็นการท้าการวิจัยเชิงปริมาณ (Qualitative Research) ซึ่งผู้วิจัยได้ก้าหนดแนวทาง
ขั นตอนและวิธีการด้าเนินการวิจัยโดยการก้าหนดประเด็นวิจัย ดังนี  

1.4.1  ขอบเขตด้านเนื อหาการวิจัย คือ การศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการ
กลับมาใช้บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยครั งนี คือ คุณภาพการให้บริการ ซึ่งประกอบด้วย รูปลักษณ์ทาง
กายภาพที่ สั มผั ส ได้  (Tangibles)  ความน่ า เชื่ อถื อ  (Reliability)  การตอบสนองต่ อผู้ รั บ บริ ก า ร 
(Responsiveness) การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) และ การเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

1.4.2  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั งนี  คือ นักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาวไทยที่เลือกโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จ้านวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบง่าย (Simple random sampling) เฉพาะนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย ที่มีอายุตั งแต่ 60 ปีขึ นไป  

1.4.3  ขอบเขตด้านพื นที่การวิจัย คือ พื นที่การศึกษาของงานวิจัยนี คือ โรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขต
จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
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1.5  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
เพ่ือช่วยในการสนับสนุนภาครัฐและเอกชนสามารถน้าผลการวิจัยไปใช้ในการวางแผนการ

พัฒนาการท่องเที่ยวที่พักแรมในจังหวัดกรุงเทพมหานครให้มีประสิทธิภาพและสอดคล้องกับสภาวะการเพ่ิมขึ น
ของผู้สูงอายุในปัจจุบันและสามารถตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยให้ได้มากที่สุด 
ดังนี  

1.5.1  ภาครัฐ สมาคมโรงแรมไทย และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน้าผลวิจัยที่ได้จากการศึกษามา
เสนอแนะแก่สมาชิกหรือก้าหนดนโยบายแก่สมาชิกในสมาคมได้  

1.5.2  ภาคเอกชนหรือผู้ประกอบการที่พักแรมในจังหวัดกรุงเทพมหานครสามารถน้าผลวิจัยที่ได้จาก
การศึกษาเป็นแนวทางในการปรับปรุงแนวทางพัฒนาที่พักแรม เพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย 

1.5.3  ผู้ที่ประกอบธุรกิจในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว และที่มีแนวคิดริเริ่มที่จะท้าธุรกิจที่พักแรมใน
อนาคต สามารถน้าผลวิจัยที่ได้จากการศึกษาไปประกอบแนวทางในการประกอบธุรกิจที่พักแรม 

1.5.4  เป็นแนวทางให้กับโรงแรมระดับ 3 ดาว ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพ่ือเพ่ิมพูนความพึง
พอใจและการกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้านักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวไทย 

1.5.5  ข้อมูลความคาดหวังและความพึงพอใจจากนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย สามารถน้าไปใช้ในการ
พัฒนาการจัดการที่พักแรมได้อย่างมีประสิทธิภาพ อันก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาธุรกิจที่พักแรม ส่งเสริม
ให้ผู้ประกอบการที่พักแรมในจังหวัดกรุงเทพมหานคร น้าผลวิจัยที่ได้จากการศึกษาน้าไปเป็นแนวทางในการ
วางแผนกลยุทธ์ในธุรกิจที่พักแรมให้สอดคล้องกับความต้องการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย 

 
1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ  

นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ หมายถึง นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย (อายุ 60 ปี ขึ นไป) ที่เลือกพัก
โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

โรงแรมระดับ 3 ดาว หมายถึง โรงแรมที่สิ่งอ้านวยความสะดวกปานกลาง มีบริการอาหารและ
เครื่องดื่ม เหมาะส้าหรับผู้มีฐานะปานกลาง ซึ่งผู้วิจัยได้ก้าหนดขอบเขตในการวิจัยของโรงแรม 3 ดาวที่อยู่ใน
เขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร จากรายชื่อโรงแรมที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในปี 2563-
2565 โดยสมาคมโรงแรมไทย จ้านวนทั งสิ น 15 โรงแรม (สมาคมโรงแรมไทย, 2563)  

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที่ดีเพ่ือตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ ท้าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสูด มีความประทับใจ และต้องการกลับมาใช้
บริการซ ้าอีกครั ง รวมทั งต้องการบอกต่อผู้อ่ืนในทางที่ดี ส่งผลต่อภาพลักษณ์ด้านการบริการที่ดีด้วย โดยผู้วิจัย
ใช้แนวคิดของ Zeithaml et al. (1990) ทั งหมด 5 ด้าน ในการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของคุณภาพการให้บริการ ดังนี  
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1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
2.  ความเชื่อถือของการบริการ (Reliability)  
3.  การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness)  
4.  การ ให้ความเชื่อมั่นในการบริการ (Assurance)  
5.  ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  
ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึก ความคิดหรือการคาดการณ์ต่อสถานการณ์หรือสิ่งใดไว้

ล่วงหน้าของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ ก่อนใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ในด้านต่าง ๆ 
ได้แก่ 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ 3. ด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 4. ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ 5. ด้านการเข้าใจและรับรู้
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ หลังการใช้บริการของที่โรงแรม
ระดับ 3ดาวในจังหวัดกรุงเทพมหานครในด้านต่าง ๆ ได้แก่ 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2. ด้าน
ความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจได้ในการบริการ 3. ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 4. ด้านการสร้าง
ความมั่นใจ ในการบริการ 5. ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ  

การกลับมาใช้บริการซ ้าอีกครั ง หมายถึง การที่บุคคลใดบุคคลหนึ่งพึงพอใจในบริการหรือ
ประสบการณ์ท่ีได้รับท้าให้เกิดความรู้สึกอยากกลับมาใช้บริการอีกครั ง 

 
 
 
 

 



 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัย
ได้ท้าการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี  
 2.1  แนวคิดและทฤษฎีธุรกิจโรงแรม 
 2.2  แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ  
 2.3  แนวคิดและทฤษฎีนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
 2.4  แนวคิดและทฤษฎีความคาดหวังนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
 2.5  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
 2.6  แนวคิดและทฤษฎีการกลับมาใช้บริการซ ้าอีกครั ง 
 2.7  งานวิจัยอื่นที่เก่ียวข้อง 
 2.8  กรอบแนวคิด 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีธุรกิจโรงแรม 

2.1.1  ความหมายของโรงแรม 
ค้าว่า โรงแรม (Hotel) เป็นค้ามาจากภาษาฝรั่งเศส หมายถึง อาคารชุดและคฤหาสน์ ของผู้มีอัน

จะกิน ที่มีไว้เพ่ือให้ญาติมาพักค้างเป็นระยะเวลานาน ๆ อาคารชุดหรือคฤหาสน์เหล่านี อาจตั งอยู่นอกเมืองแถบ
ชนบทหรือใจกลางเมืองย่านชุมชน ค้าว่า โรงแรม หรือ Hotel นี เป็นที่รู้จักกันอย่างแพร่หลายในปลายศตวรรษ
ที่ 18 ในความหมายของค้าว่า สถานที่พักแรม (Lodging)  

ตามพระราชบัญญัติโรงแรมของประเทศไทย พ.ศ. 2478 (มาตรา 3) ได้ให้ความหมายของค้าว่า 
โรงแรม ว่าหมายถึง บรรดาสถานที่ทุกชนิดที่จัดตั งขึ นเพ่ือรับสินจ้าง ส้าหรับคนเดินทาง หรือบุคคลที่จะหาที่อยู่
หรือที่พักชั่วคราว นอกจากนี ยังระบุไว้ใน (มาตรา 25) ว่า เคหะสถานใดใช้เป็นบ้านพักดังกล่าว คือ ใช้เฉพาะ
เป็นที่รับบุคคลที่ประสงค์จะไปพักอาศัยอยู่ ซึ่งระยะเวลาอย่างน้อยหนึ่งคืน โดยผู้มีสิทธิ์ให้ใช้มิได้ขายอาหาร
หรือเครื่องดื่ม แก่ผู้พักเป็นปกติธุระหรือแก่ประชาชน ไม่ถือว่าเป็นโรงแรมตามความหมายแห่งพระราชบัญญัติ
นี  ซึ่งข้อก้าหนดดังกล่าวระบุไว้อย่างชัดเจนว่า สถานที่พักแรมที่เรียกว่าโรงแรมนั นจะต้องมีการจัดบริการ
อาหารและเครื่องดื่มให้แก่ผู้เข้าพัก หรือ ผู้ที่มาใช้บริการตามความต้องการด้วย  

ตามพระราชบัญญัติโรงแรมของประเทศไทย พ.ศ. 2547 (มาตรา 4) ได้ให้ความหมายของ ค้าว่า 
โรงแรม ว่าหมายถึง สถานที่พักท่ีจัดตั งขึ นโดยมีวัตถุประสงค์ในทางธุรกิจ เพ่ือให้บริการที่พักชั่วคราวส้าหรับคน
เดินทาง หรือบุคคลอื่นใดโดยมีค่าตอบแทน ทั งนี ไม่รวมถึง (1) สถานที่พักท่ีจัดตั งขึ นเพ่ือให้บริการที่พักชั่วคราว 
ซึ่งด้าเนินการโดยส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพ่ือการกุศล หรือ
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การศึกษา ทั งนี โดยมิใช่เป็นการหาผลก้าไรหรือรายได้มาแบ่งปันกัน (2) สถานที่พักที่จัดตั งขึ นโดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือให้บริการที่พักอาศัยโดยคิดค่าบริการเป็นรายเดือนขึ นไปเท่านั น (3) สถานที่พักอ่ืนใดตามที่
ก้าหนดในกฎกระทรวง พระราชบัญญัติโรงแรมของประเทศอังกฤษ (Hotel Proprietor Act 1956) ก้าหนดไว้
ว่า โรงแรม คือ สถานที่ประกอบการที่จะต้องมีอาหาร เครื่องดื่ม และท่ีพักไว้บริการคนเดินทางท่ีจ่าย ค่าบริการ
นั น  

ปรีชา แดงโรจน์ (2549) ได้สรุปความหมายของค้าว่า “อุตสาหกรรมการโรงแรม” ว่าเป็นการ
ด้าเนินธุรกิจแบบที่มีสถานประกอบการ จัดตั งเพื่อรับสินจ้างส้าหรับคนเดินทางหรือบุคคลที่หาที่อยู่หรือที่พัก มี
บริการอาหารเครื่องดื่มไว้บริการคนเดินทางอย่างมีแบบแผน มีมาตรการควบคุมขอบข่ายของบริการนั น ๆ ด้วย
เหตุนี อุตสาหกรรมการโรงแรมจึงแตกต่างไปจากอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ที่มีผลผลิตเป็นสินค้ารูปหรือวัตถุ แต่
โรงแรมเป็นเครื่องมือการผลิตที่มุ่งขายบริการให้ได้ก้าไรให้คุ้มกับการบริหารงานและทุนที่ลงไป  

โรงแรม (2549) กล่าวว่าโรงแรม หมายถึง สถานที่ประกอบการเชิงการค้าที่นักธุรกิจตั งขึ นเพ่ือ
บริการผู้เดินทางในเรื่องของที่พักอาศัย อาหาร และบริการอื่น ๆ ที่เก่ียวข้องกับการพักอาศัยและเดินทาง หรือ
อาคารที่มีห้องนอนหลายห้อง ติดต่อเรียงรายกันในอาคารหนึ่งหลังหรือหลายหลัง ซึ่งมีบริการต่าง ๆ เพ่ือ
อ้านวยความสะดวกให้แก่ผู้ที่มาพัก  

2.1.2  เกณฑ์การจัดประเภทของโรงแรม 
อรรธิกา พังงา (2553) เพ่ือตอบสนองความต้องการที่มีความหลากหลายของการท่องเที่ยวและการ

สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน ผู้บริหารโรงแรมพยายามที่จะก้าหนดประเภทที่พักแรมให้ตรงกลับ
กลุ่มเป้าหมายทางการตลาด การแบ่งตามประเภท (Categorization) เป็นการจ้าแนกสถานที่พักแรมตาม
ประเภทที่แตกต่างกันระหว่าง โรงแรม ในปัจจุบันมีการจัดประเภทที่พักแรมและโรงแรมออกเป็น 8 ประเภท 
โดยก้าหนดเกณฑ์ท่ีแตกต่างกันมีรายละเอียด ดังต่อไปนี  

2.1.2.1  การแบ่งประเภทโดยใช้ขนาด ขนาดของโรงแรมขึ นอยู่กับสถานะทางการเงินของผู้ลงทุน
โดยสามารถแบ่งได้ 4 ประเภท คือ 

1)  โรงแรมขนาดเล็ก มีจ้านวนห้องพักไม่เกิน 150 ห้อง 
2)  โรงแรมขนาดกลาง มีจ้านวนห้องพัก 151 - 299 ห้อง 
3)  โรงแรมขนาดใหญ่ มีจ้านวนห้องพัก 300-600 ห้อง 
4)  โรงแรมขนาดใหญ่มาก มีจ้านวนห้องพักมากกว่า 600 ห้อง 

2.1.2.2 การแบ่งโดยใช้ท้าเลที่ตั ง สามารถแบ่งได้เป็น 5 ประเภท คือ 
1)  โรงแรมในเมือง (Center City Hotel Downtown Hotel) คือ โรงแรมที่ตั งอยู่ในตัวเมือง 

แขกส่วนมากจะเป็นนักธุรกิจและนักท่องเที่ยวตามสถานที่ส้าคัญ ๆ แขกท่ีเป็นนักธุรกิจจะได้รับความสะดวกใน
การติดต่อธุรกิจกิจต่าง ๆ ในเมือง ส่วนแขกที่เป็นนักท่องเที่ยวสามารถจับจ่ายซื อสินค้าตามห้างสรรพสินค้า
หรือร้านค้าต่าง ๆ ในเมืองได้หลังจากกลับจากการท่องเที่ยว 
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2)  โรงแรมชานเมือง (Suburban  Hotel) คือ โรงแรมที่ตั งอยู่ตามชานเมืองไม่ห่างไกลตัว
เมืองมากนัก มีการคมนาคมติดต่อกับตัวเมืองได้สะดวก แขกสามารถเดินทางเพ่ือติดต่อธุรกิจ หรือท่องเที่ยว
ตามสถานที่ส้าคัญ 

3)  โรงแรมที่พักตากอากาศ (Resort Hotel) คือ โรงแรมที่พักตากอากาศ ปกติจะตั งอยู่ใกล้
กับแหล่งท่องเทียวที่เป็นธรรมชาติ เช่น ทะเล น ้าตก ภูเขา เกาะ รวมทั งแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นธรรมชาติอ่ืน ๆ 
และมีแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นธรรมชาติ เหมาะส้าหรับนักท่องเที่ยวที่ต้องการพักผ่อนในช่วงวันหยุดพักผ่อนหรือ
ช่วงวันหยุดพักร้อน ปัจจุบันมีโรงแรมในเมืองหลายแห่งที่ใช้ชื่อว่าที่พักตากอากาศ โดยมีการตกแต่งสถานที่และ
บรรยากาศให้มีความเป็นธรรมชาติด้วยสวนต้นไม้ ดอกไม้และมีการพัฒนาสิ่งอ้านวยความสะดวกให้ตรงกับ
กลุ่มเป้าหมายเพ่ือการพักผ่อน 

4)  โรงแรมริมทางหลวง (Highway Hotel)คือ โรงแรมที่ตั งอยู่ตามถนนสายหลักหรือริมทาง
หลวงเป็นโรงแรมที่มีขนาดเล็ก ๆ ราคาไม่แพง มีสิ่งอ้านวยความสะดวกไม่มาก แขกพักระยะเวลาไม่นาน เป็น
ทางผ่านเพราะแขกต้องเดินทางไปที่จุดหมายปลายทางอ่ืน 

5) โรงแรมอากาศยาน (Airport Hotel) คือ โรงแรมที่ตั งอยู่ใกล้ท่าอากาศยานหรือสนามบิน 
จึงเหมาะส้าหรับแขกหรือ ผู้โดยสารของสายการบินต่าง ๆ ที่เดินทางผ่านและมีเวลาไม่มากนักเพราะต้อง
เดินทางต่อไปที่อ่ืนอีก รวมถึงแขกท่ีเป็นพนักงานของสายการบิน (Airline Crew) 

2.1.2.3 การแบ่งประเภทโดยใช้ระดับมาตรฐาน โดยใช้สัญลักษณ์รูปดาวแสดงระดับมาตรฐาน
กิจการเช่นเดียวกับระบบในประเทศอังกฤษ ซึ่งหน่วยงานที่ดูแลระดับมาตรฐานนี  คือสมาคมโรงแรมไทย โดย
สามารถแบ่งระดับมาตรฐานได้ 5 ประเภท คือ 

1)  โรงแรมหนึ่งดาว (1 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็ก สิ่งอ้านวยความสะดวก
และเฟอร์นิเจอร์ มีห้องน ้าในลักษณะของการใช้ร่วมกัน มีบริการอาหารและเครื่องดื่มส้าหรับผู้มาพัก 
บรรยากาศเป็นกันเอง 

2)  โรงแรมระดับสองดาว (2 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไว้อย่างดีมีระดับห้องพัก
สูงกว่าระดับหนึ่งดาว ห้อง พักกว้างขึ น มีห้องน ้าในตัว อาหารมีครบครันไม่บริการอาหารและเครื่องดื่มส้าหรับ
แขกภายนอก 

3)  โรงแรมระดับสามดาว (3 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไว้อย่างดีห้องพักกว้าง
ขึ น มีสิ่งอ้านวยความสะดวกต่าง ๆ มากขึ น มีห้องน ้าที่มีอ่างอาบน ้า มีบริการอาหารและเครื่องดื่มส้าหรับบุคล
ภายนอก 

4)  โรงแรมระดับสี่ดาว (4 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ 
มาตรฐานสูงในด้านบริการและความสะดวกสบาย มีห้องอาหารมากกว่า 1 ห้อง 

5)  โรงแรมระดับห้าดาว (5 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูหรา มี
มาตรฐานสากลระดับสูงในทุก ๆ ด้าน คือทั งด้านห้องพัก ห้องอาหาร การบริการและสิ่งอ้านวยความสะดวก
ต่าง ๆ 
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2.1.4  การจัดกลุ่มระดับดาวของโรงแรม มีวิธีให้ดาวดังนี  
มาตรฐานโรงแรม เรียกว่า มาตรฐานดาว เป็นสัญลักษณ์แทนค้ามาตรฐานบริการระดับต่าง ๆ ส้าหรับ

โรงแรมไม่ว่าใครก็ตามที่จะเลือกพักโรงแรมระดับไหน โดยมีตั งแต่ระดับธรรมดาไปจนถึงระดับหรู ก็ใช้
สัญลักษณ์ดาวเป็นตัวตัดสินเพ่ือแบ่งแยกระดับกันอย่างชัดเจน 

โรงแรมระดับ 1 ดาว หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็ก ห้องพักมีขนาดไม่เล็กกว่า 10 ตารางเมตร 
พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหน้า โต๊ะเก้าอี  สิ่งอ้านวยความสะดวกและเฟอร์นิเจอร์เล็ก ๆ พอใช้ มีห้องน ้า 
ห้องส้วมเพียงพอในลักษณะของการใช้ร่วมกัน มีบริการอาหารและเครื่องดื่มส้าหรับผู้มาพักเท่านั น 

โรงแรมระดับ 2 ดาว หมายถึง โรงแรมที่มีการตกแต่งด้วยเฟอร์นิเจอร์ มีห้องพักขนาดไม่เล็กกว่า 
14 ตารางเมตร มีห้องน ้าในตัว มีโซ่คล้องประตู เตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหน้า โต๊ะเก้าอี  โทรทัศน์ขนาด   
14 นิ วขึ นไป โทรศัพท์ติดต่อภายใน ห้องน ้าเป็นแบบชักโครก มีผ้าเช็ดตัว เป็นต้น ภายในโรงแรมมีอาหารครบ
ครันขึ น แต่ไม่บริการอาหารและเครื่องดื่มกับบุคคลภายนอก 

โรงแรมระดับ 3 ดาว หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดห้องพักไม่เล็กกว่า 18 ตารางเมตร ห้องพักมี          
สิ่งอ้านวยความสะดวกเพ่ิมขึ นในระดับปานกลาง โทรทัศน์ 14 นิ วพร้อมรีโมท ตู้เสื อผ้า ห้องน ้ามีอ่างอาบน ้า 
ระบบน ้าร้อนเย็น สบู่โรงแรม หมวกอาบน ้า ผ้าเช็ดตัว ห้องประชุม ศูนย์ธุรกิจ ห้องน ้าสาธารณะ มีบริการ
อาหารและเครื่องดื่มส้าหรับบุคคลภายนอก 

โรงแรมระดับ 4 ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มาตรฐานสูงในด้านบริการ
และความสะดวกสบาย มีห้องพักระดับมาตรฐานกว้างกว่า 24 ตารางเมตร ห้องชุดมีบริการให้เลือก 2 แบบ 
ห้อง Standard ห้อง Deluxe เตียงขนาดไม่น้อยกว่า 3.5 ฟุต โทรทัศน์ขนาด 20 นิ วขึ นไป มีตู้เย็น มินิบาร์ 
กระติกต้มน ้าร้อนไฟฟ้าพร้อมกาแฟ ถุงซักผ้า เสื อคลุมอายน ้า โทรศัพท์ภายในและต่างประเทศได้โดยตรง 
ภายในห้องน ้ามีอุปกรณ์เครื่องใช้ครบถ้วน ภายในโรงแรมมีห้องอาหารห้องนวด สระว่ายน ้า ศูนย์ธุรกิจ ห้อง
ประชุมใหญ่ และ ย่อยอีกไม่น้อยกว่า 2 ห้อง มีระบบตรวจเช็คและอุปกรณ์ด้านความปลอดภัยครบถ้วน 

โรงแรมระดับ 5 ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูหรา มีมาตรฐานสากลระดับสูงในทุก
ด้าน ทั งด้านห้องพัก ห้องอาหาร การบริการ สิ่งอ้านวยความสะดวกต่าง ๆ มีห้องพักขนาด 30 ตารางเมตร 
เตียงขนาดไม่น้อยกว่า 4 ฟุต โทรทัศน์ 20 นิ วขึ นไป ตู้เย็น มินิบาร์ อุปกรณ์สื่อสาร โทรศัพท์ ห้องน ้าขนาดใหญ่ 
สุขภัณฑ์สะอาดสวยงาม พร้อมเครื่องชั่งน ้าหนัก อุปกรณ์ของใช้ในห้องน ้าครบถ้วน ภายในโรงแรมมีห้องฟิตเนส 
ห้องนวด สระว่ายน ้า ห้องประชุมใหญ่อุปกรณ์ครบถ้วน ห้องประชุมขนาดย่อยไม่ต่้ากว่า 4 ห้อง มีระบบความ
ปลอดภัยที่ทันสมัย 

โรงแรมระดับ 6 ดาวขึ นไป มาตรฐานโรงแรมที่สูงกว่า 5 ดาว หมายถึง โรงแรมจุดสูงสุดของ
มาตรฐานดาว อยู่ที่ระดับ 5 ดาว คือระดับ 6-7 ดาว แต่ทั งนี ยังไม่มีมาตรฐานโรงแรมรับรองระดับ 6 ดาว 
เพียงแต่โรงแรมเหล่านี จะก่อสร้างให้มีความแตกต่าง ระดับหรูหรามาก ๆ และประกาศกันเอง ราคาจะสูงกว่า
โรงแรม 5 ดาว 20-30% ภายในโรงแรมมีห้องพักขนาดใหญ่กว่า อุปกรณ์ของใช้ในห้องพักดีกว่า และยังมีผู้ดูแล

https://psasupply.com/soap-gel-foambath/
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ห้องส่วนตัวหรือเรียกว่า บัตเลอร์ (Butler) ที่จะเข้าไปดูแลความต้องการของลูกค้าและช่วยท้าอาหารให้สร้าง
ความเป็นส่วนตัวกับลูกค้าเป็นอย่างมาก 

จากบทความข้างต้นผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า โรงแรม หมายถึง สถานที่ประกอบการเชิงการค้า              
ที่นักธุรกิจตั งขึ น เพ่ือให้บริการผู้เดินทางในเรื่องของที่พัก อาหาร และบริการอื่น ๆ ที่เก่ียวข้องกับการพักอาศัย
และเดินทาง หรืออาคารที่มีห้องนอนหลายห้อง ติดต่อเรียงรายกันในอาคารหนึ่งหลังหรือหลายหลัง ซึ่งมี
บริการต่าง ๆ เพ่ืออ้านวยความสะดวกให้แก่ผู้ที่มาพัก ซึ่งการจัดประเภทของโรงแรมแบ่งเป็นหลายแบบทั งใน
ส่วนของท้าเล ราคา ขนาดห้องพักและระดับดาว ซึ่งทางผู้วิจัยได้เลือกโรงแรมระดับ 3 ดาวมาใช้ในการวิจัยใน
ครั งนี  จากรายชื่อโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการ
ท่องเที่ยวในปี 2563-2565 โดยสมาคมโรงแรมไทย จ้านวนทั งสิ น 15 โรงแรม (สมาคมโรงแรมไทย,2563) ตาม
ตารางที่ 2.1 ดังนี  
 
ตารางท่ี 2.1 รายชื่อโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือ
การท่องเที่ยวในปี 2563-2565 โดยสมาคมโรงแรมไทย จ้านวนทั งสิ น 15 โรงแรม 
 

NAME STAR CITY WEBSITE 
1. BANGKOK RAMA HOTEL 3 Bangkok http://www.bangkok-hotel.com 
2. MALAYSIA HOTEL 3 Bangkok http://www.malaysiahotelbkk.com 
3. S.D. AVENUE HOTEL 3 Bangkok http://www.sdavenue.com 
4. ST. JAMES HOTEL 3 Bangkok http://www.amari.com 
5.ALEXANDER HOTEL BANGKOK 3 Bangkok http://www.alexanderhotel.co.th 
6. HOLIDAY INN EXPRESS BANGKOK SATHORN 3 Bangkok http://www.holidayinnexpress.com 
7. IBIS STYLES BANGKOK KHAOSAN VIENGTAI 3 Bangkok http://www.all.accor.com 
8. PINNACLE LUMPINEE HOTEL&SPA 
BANGKOK 

3 Bangkok https://www.pinnaclehotels.com 

9. Q-BOX HOTEL BANGKOK BLOSSOM 3 Bangkok http://www.qboxblossom.com 
10. SIRI HERITAGE BANGKOK HOTEL 3 Bangkok http://www.siriheritagebangkok.com 
11. SIRI ORIENTAL BANGKOK HOTEL 3 Bangkok http://www.siriorientalbangkok.com/ 
12. SIRI POSHTEL BANGKOK 3 Bangkok http://www.siriposhtelbangkok.com/ 

13. SIRI RATCHADA BANGKOK 3 Bangkok http://www.facebook.com/siriratcha
dabangkok/ 

14. TAI-PAN 3 Bangkok http://www.facebook.com/siriratcha
dabangkok/ 

15. THE PANTIP HOTEL LADPRAO BANGKOK 3 Bangkok http://www.thepantiphotels.com/ 
 

ที่มา:  สมาคมโรงแรมไทย, 2563 
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2.1.5 แนวคิดเก่ียวกับโรงแรมส้าหรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
ปฤณพร บุญรังสี และ ประสพชัย พสุนนท์ (2561) กล่าวว่านักท่องเที่ยวผู้สูงอายุให้ความส้าคัญกับ

องค์ประกอบด้านระบบความปลอดภัยในพื นที่ทั่วไป ด้านห้องพัก ด้านบุคลากร และการบริการตามล้าดับ 
ธุรกิจโรงแรมจึงควรออกแบบให้รองรับการบริการส้าหรับนักท่องเที่ยวสูงอายุ โดยใช้หลัก Universal design 
ในการออกแบบเสมอ ซึ่งเป็นการออกแบบให้เหมาะสมกับคนทุกเพศทุกวัย ซึ่งนอกจากจะค้านึงถึงความ
สวยงามแล้ว การออกแบบยังค้านึงถึงความสะดวกในการใช้งาน มีความปลอดภัย การท้าทางลาดคู่กับบันได 
ทางลาดทางชันมีสัดส่วนที่เหมาะสม พื นไม่ลื่นควรมีการท้าราวจับตั งแต่ทางเข้าโรงแรม และตามทางเดินใน
โรงแรมเพ่ือช่วยในการเดินและการพยุงตัวของผู้สูงอายุ รวมทั งมีสิ่งอ้านวยความสะดวกช่วยผ่อนแรงในเวลาใช้
พื นที่ต่าง ๆ ด้วย เช่น หากอาคารที่มีตั งแต่สองชั นขึ นไปควรมีลิฟต์โดยสาร เนื่องจากผู้สูงอายุอาจขึ นลงบันไดไม่
สะดวก และลิฟต์โดยสารควรมีพื นที่กว้างเพียงพอเพ่ืออ้านวยความสะดวกแก่ผู้สูงอายุที่ต้องใช้รถเข็น ควรมี
ระบบสัญญาณเตือนภัยโดยรอบ และโรงแรมทุกห้องควรมีสัญญาณขอความช่วยเหลือเพ่ือเตือนไปยังเจ้าหน้าที่
ของโรงแรม โรงพยาบาลหรือติดต่อบุคลากรทางการแพทย์โดยตรง อุปกรณ์เหล่านี ควรเป็นแบบที่สามารถพูด
สื่อสารได้ทันที หากโรงแรมไม่ได้ตั งอยู่ใกล้ระบบขนส่งสาธารณะ โรงแรมควรจัดบริการรถรับ -ส่ง ไปยัง
สนามบินเพ่ืออ้านวยความสะดวกในกรณีท่ีผู้สูงอายุที่ไม่มีรถยนต์มาเอง และรถท่ีให้บริการควรเป็นรถที่สามารถ
บรรทุกรถเข็นนั่งได้ด้วย เนื่องจากนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมักใช้เวลาอยู่ในโรงแรมมากกว่านักท่องเที่ยวในช่วงอายุ
อ่ืน โรงแรมจึงควรมีร้านอาหารเพ่ือสุขภาพที่มีบรรยากาศดี และมีสิ่งอ้านวยความสะดวกผ่อนคลาย เช่น 
บริการสปา เพ่ือสุขภาพที่ช่วยให้ผู้สูงอายุผ่อนคลายระหว่างที่รอลูกหลานกลับมาจากข้างนอก หรือการจัด
สถานที่ให้ผู้สูงอายุท้ากิจกรรมอ่ืนที่น่าสนใจภายในโรงแรม เช่น สระแช่น ้าอุ่นวนนวดร่างกาย  คาราโอเกะ 
ลีลาศ นั่งสมาธิ โยคะ fitness ผู้สูงอายุ จะช่วยท้าให้ผู้สูงอายุรู้สึกสนุกเพลิดเพลิน เป็นการสร้างความประทับใจ
ให้กลับมาพักครั งต่อไป 

ปริญญา นาคปฐม และ ระชานนท์ ทวีผล (2561) และ วิไลพร ตรีพรชัยศักดิ์ (2555) ได้เสนอ
ผลการวิจัยไปในทิศทาง เดียวกันว่าโรงแรมควรต้องจัดเตรียมสิ่งอ้านวยความสะดวกแก่ผู้สู งอายุให้สามารถใช้
งานได้อย่างปลอดภัย รวมถึงสิ่งที่พบจากผลการวิจัยของ เสาวรัตน์ บุษรานนท์ และ สุดารัตน์ สุดสมบูรณ์ 
(2561) ยังเป็นการเน้นย ้าว่าโรงแรมควรต้องมีการจัดสถานที่ให้มีความเหมาะสม เพราะนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ต้องการสิ่งอ้านวยความสะดวก ความปลอดภัยและโรงแรมต้องมีความใส่ใจที่จะน้าเสนอบริการต่าง ๆ ที่
ค้านึงถึงสุขภาพที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้สูงอายุได้เป็นอย่างดี 

2.1.6 แนวคิดเก่ียวกับ Universal Design และคู่มือการจัดท้าสิ่งอ้านวยความสะดวกส้าหรับนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุ 

Universal Design เป็นหลักการออกแบบที่มีมานานกว่า 30 ปี จุดเริ่มต้นของแนวคิดนี มาจาก
กฎหมาย The Americans with Disabilities Act (ADA) ของประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นตัวบทกฎหมาย
เกี่ยวกับการให้สิทธิสร้างความเท่าเทียมให้กับประชาชน หลังจากกฎหมายดังกล่าวออกมาจึงเกิดแนวคิดการ
พัฒนาสภาพแวดล้อมให้ทุกคนสามารถเข้าถึงได้แพร่กระจายไปทั่วโลก ส้าหรับประเทศไทยมีกฎหมายเรื่อง        
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สิ่งอ้านวยความสะดวกส้าหรับคนพิการใน พ.ศ.2534 และ พ.ศ.2548 ได้มีการออกกฎกระทรวงก้าหนด        
สิ่งอ้านวยความสะดวกในอาคารส้าหรับผู้พิการหรือทุพพลภาพ  แนวโน้มการปรับสู่ Universal Design ใน
ประเทศไทยก้าลังเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุอย่างเต็มรูปแบบ โดยจะมีประชากรอายุ 60 ปีขึ นไป มากถึงร้อยละ 20 
และท่ัวโลกจะมีสัดส่วนประชากรสูงวัยเกินร้อยละ 10 ดังนั นการปรับพื นที่ตามหลัก Universal Design จึงเป็น
การพัฒนาเพื่อเท่าทันสังคมโลก 
 เบญจพร เชื อผึ ง (2562) กล่าวถึง Universal Model ที่เป็นองคประกอบของสวนประสมทาง
การตลาดบริการที่มีผลต่อพฤติกรรมนักทองเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยตอการเลือกพักแรมว่า มีทั งหมด 9 
องค์ประกอบที่ใช้ได้จริง คือ 
 องค์ประกอบที่ 1 Identity ความมีเอกลักษณ์  
 องค์ประกอบที่ 2 Variety of Service ความหลากหลายของการบริการ  
 องค์ประกอบที่ 3 Room ห้องพัก  
 องค์ประกอบที่ 4 Service การบริการ  
 องค์ประกอบที่ 5 Additional Service การให้บริการเสริม  
 องค์ประกอบที่ 6 Never say No การไม่ปฏิเสธที่จะช่วยเหลือ  
 องค์ประกอบที่ 7 Elderly ผู้สูงอายุ  
 องค์ประกอบที่ 8 Language and Communication ภาษาและการสื่อสาร  
 องค์ประกอบที่ 9 Understanding ความเข้าใจ  
 โดยองค์ประกอบทั ง 9 องค์ประกอบนี  สามารถสร้างเป็นโมเดลทางธุรกิจที่พักแรมส้าหรับผู้สูงอายุ 
โดยตั งชื่อโมเดลว่า "UNIVERSAL” โดยผู้วิจัยน้ามาสรุปเป็นตารางดังนี  
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ตารางท่ี 2.2  Universal Model 
 
Universal Model 

1 Identity ความมีเอกลักษณ์ - มีการบริการให้ข้อมูลตามที่นักท่องเที่ยวต้องการ 
- การให้บริการที่ถูกต้องตามความต้องการ 
- มีจ้านวนบุคลากรเพียงพอต่อการบริการนักท่องเที่ยว 
- มีบริการรถเข็นส้าหรับผู้สูงอายุ 
- มีช่องทางด่วนพิเศษส้าหรับผู้สูงอายุในการ Check in และ Check out 
- สิ่งสิ่งปลูกสร้างภายในท่ีพักสามารถอ้านวยความสะดวกแก่ผู้สูงอายุ และ

พร้อมใช้งาน 

2 Variety of Service  
ความหลากหลายของการบริการ 

- ให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
- ให้บริการด้วยความเต็มใจ สุภาพเป็นมิตร 
- ให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียม 

3 Room ห้องพัก - ห้องพักและที่พักมีความเหมาะสมกับราคา 
- มีการก้าหนดราคาห้องพักที่หลากหลาย 
- สถานท่ีตั งและท้าเลใกล้กับแหล่งท่องเที่ยว 
- สภาพห้องพักเหมาะสมแก่ผู้สูงอายุ 

4 Service การบริการ - มีการบ้าบัด/ส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ 
- มีการจัดโปรโมชั่นส้าหรับผู้สูงอายุท่ีพักระยะยาวหรือเป็นหมู่คณะ 
- มีเมนูอาหารเพื่อสุขภาพ 
- มีรถรับส่งภายในที่พัก 
- มีบริการรถเข็นและคนดูแลตลอดการเข้าพัก 

5 Additional Service  
การให้บริการเสริม 

- บรรยากาศและสภาพแวดล้อมโดยรอบ  
- ระบบรักษาความปลอดภัยของที่พักแรม 
- มีอุปกรณ์ส้าหรับอ้านวยความสะดวกแก่ผู้อายุในที่พักแรม ที่พร้อมใช้งาน 
- มีจ้านวนบุคลากรเพียงพอต่อการให้บริการ 

6 Never say No  
การไม่ปฏิเสธท่ีจะช่วยเหลือ 

- ตอบรับทุกความต้องการของลูกค้า  
- รับฟังและท้าตามในสิ่งท่ีลูกค้าต้องการโดนทันที 
- มีความพร้อมในการบริการตลอดเวลาด้วยความเต็มใจ 

7 Elderly ผู้สูงอาย ุ - สิ่งอ้านวยความสะดวกที่พักเหมาะสมกับผู้สูงอายุ 
- ขนาดของห้องพักหรือท่ีพักเหมาะสมแก่ผู้สูงอายุ 

8 Language and Communication 
ภาษาและการสื่อสาร 

- มีความสามารถแก้ไขปัญหา 
- มีความสามารถในด้านภาษาและการสื่อสาร 

9 Understanding ความเข้าใจ - มีความรู้ความเข้าใจในการดูแลผู้สูงอายุ 
- มีความรู้ความเข้าใจในทักษะการบริการ 

 

ที่มา:  เบญจพร เชื อผึ ง, 2562 
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 ผู้วิจัยได้สรุปแนวคิดและทฤษฎีที่พักแรมได้ว่า ธุรกิจที่พักแรมเป็นสถานที่ท่ีให้บริการที่พักโดยได้รับ
สินจ้างจากนักเดินทางหรือผู้มาเยือนที่มาใช้บริการที่พักเป็นการชั่วคราว ซึ่งที่พักแรมจะต้องมีบริการอาหาร 
เครื่องดื่ม และสิ่งอ้านวยความสะดวกให้แก้ผู้มาใช้บริการ เพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดีและท้าให้เกิดความ
ประทับใจ โดยมีการแบ่งมาตรฐานของโรงแรมตั งแต่ 1-5 ดาว ตามความต้องการและจุดประสงค์ของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งค่าบริการก็จะสูงตามระดับของที่พักแรม การอ้านวยความสะดวกและการบริการของโรงแรม
ควรได้มาตรฐาน งานบริการเป็นงานที่ไม่มีตัวตนจับต้องไม่ได้ แต่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้มาใช้
บริการได้ การบริการที่น่าประทับใจ เช่น ความใส่ใจ ความรวดเร็ว มีมาตรฐาน พนักงานอัธยาศัยดี และมีหัวใจ
ของการบริการ ก็จะท้าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและอยากจะกลับมาใช้บริการอีกครั ง โดยเฉาะ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่เป็นนักท่องเที่ยวที่มีก้าลังซื อสูง  พักนาน และ เน้นคุณภาพของการบริการ ทาง
ผู้ประกอบการต้องใส่ใจนักท่องเที่ยวกลุ่มนี เป็นพิเศษ และทางที่พักอาจต้องปรับปรุงสถานที่ ห้องพัก และ
คุณภาพการให้บริการ ให้เหมาะแก่ผู้สูงอายุ เพ่ือตอบสนองความต้องการและสร้างความสะดวกสบายในการใช้
บริการยิ่งขึ นไป โดยผู้วิจัยได้ก้าหนดขอบเขตของงานวิจัยโดยใช้ รายชื่อโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ที่ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในปี 2563-2565 โดยสมาคมโรงแรมไทย 
จ้านวนทั งสิ น 15 โรงแรม (สมาคมโรงแรมไทย, 2563) มาใช้ในการก้าหนดขอบเขตในงานวิจัยครั งนี  
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ  

2.2.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ  
Crosby (1988, p. 15) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั น เป็น

แนวคิดท่ีถือหลักการการด้าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้
บริการ และสามารถที่จะทราบของต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย 

Schmenner (1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไว้ว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการ
รับรู้ที่ได้รับจริงลบด้วยความคาดหวังที่คาดว่าจะได้รับจากบริการนั น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่า
ความคาดหวัง ก็จะท้าให้ผู้รับบริการมองคุณภาพการให้บริการนั นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั นไม่มีคุณภาพ
เท่าที่ควร ตรงกันข้าม หากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงนั นมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง คุณภาพการ
ให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนั่นเอง ในประเด็นเดียวกันนี  Lovelock (1996) มอง
คุณภาพการให้บริการว่ามีความหมายอย่างกว้าง ๆ เป็นแนวความคิดเกี่ยวกับเรื่องของสินค้าหรือบริการที่
ลูกค้าที่มีศักยภาพในการซื อหา สามารถและอาจจะท้าการประเมินก่อนที่เขาจะเลือกบริโภคสินค้าหรือบริการ
นั น 

ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต (2554) คุณภาพการให้บริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส้าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็น
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สิ่งที่ต้องกระท้า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่
ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ  

คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดยท้าการ
เปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (expectation service) กับการบริการที่รับรู้จริง (perception 
service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้อ งการของ
ผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิด
คุณภาพการให้บริการซึ่งจะท้าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก  

Parasuraman et al. (1985) ได้ชี ให้เห็นด้วยว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการให้บริการที่
มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นเรื่องของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้  

ดังนั น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท้าให้เป็นไปตามความ
คาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (confirm or disconfirm expectation) ของผู้บริโภคนั่นเอง 
ซึ่งสามารถสรุปภาพรวมของคุณภาพการให้บริการ ได้ตามภาพประกอบดังนี  
 

     
   
ภาพที่ 2.1  สรุปภาพรวมของคุณภาพการให้บริการ  
ที่มา: Zeithaml et al., 1985, 1990 
 

2.2.2 รูปแบบคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Gaps Model) 
Parasuraman et al. (1988) ได้ท้าการพัฒนารูปแบบของการบริการ (Service Quality Gaps 

Model) โดยน้าแนวคิดทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ค้านึงถึงการยอมรับของผู้ใช้บริการในคุณภาพบริการที่ดี

5.ปรับปรุงกระบวนการการบริการอย่างต่อเนื่อง

4.ส่งมอบบริการตามที่ผู้ใชบริการคาดหวัง

3.จูงใจและกระตุ้นให้พนักงานด้าเนินงานตามมาตรฐาน

2.ออกแบบมาตรฐานการบริกการตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการ

1.รู้ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
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ที่สุด คุณภาพบริการจึงเป็นสิ่งที่ส้าคัญในการสร้างความแตกต่างของการบริการ โดยมีเกณฑ์บ่งชี คุณภาพการ
ให้บริการ (Determinant of Service Quality) 10 ประการ ได้แก่ 

1)  ความไว้วางใจ (reliability) บริการที่ให้นั นจะต้องมีความถูกต้องแม่นย้าและเหมาะสมตั งแต่
ครั งแรก รวมทั งต้องมีความสม่้าเสมอ (Consistency) คือ บริการทุกครั งต้องได้ผลเช่นเดิม 

2)  ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ (Responsiveness)ผู้ให้บริการ
ต้องมีความพร้อม และเต็มใจที่จะให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ทันท่วงที  

3)  สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) ผู้ ให้บริการต้องมีทักษะ และมีความรู้
ความสามารถในการบริการ สามารถแสดงให้ผู้ใช้บริการ ได้ประจักษ์ และตอบสนองความต้องการผู้ใช้บริการ
ได้  

4)  การเข้าถึงบริการ (Access) ผู้ใช้บริการจะต้องเข้าถึงบริการที่ให้ได้ง่าย และได้รับความสะดวก
จากการมาใช้บริการ การให้บริการนั นจะต้องกระจายไปอย่างทั่วถึง 

5)  ความสุภาพอ่อนโยน มีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) บุคคลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการจะต้องมี
ความสุภาพ ใช้วาจาที่เหมาะสม มีบุคลิกภาพดี 

6)  การสื่อสาร (Communication) การสื่อสารมีความส้าคัญมากต่อคุณภาพบริการ นอกจากจะ
เป็นขั นตอนหนึ่งของกระบวนการให้บริการแล้วยังจัดเป็นการบริการอีกลักษณะหนึ่งดังนั นผู้ให้บริการจึงควรมี
การให้ข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องแก่ผู้ใช้บริการ 

7)  ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ความน่าเชื่อถืออันเกิดจากความซื่อสัตย์ ความจริงใจความสนใจ
อย่างแท้จริงของผู้ให้บริการ 

8)  ความปลอดภัยมั่นคง (Security) ได้แก่ ความรู้สึกที่มั่นใจว่าความปลอดภัยในชีวิตทรัพย์สิน 
รวมทั งชื่อเสียง การปราศจากความรู้สึกเสี่ยงอันตราย และข้อสงสัยต่าง ๆ  

9)  ความเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ (Understanding/knowing The Customer) ผู้ให้บริการ
จะต้องมีความเข้าใจ และรู้จักผู้มารับบริการ  

10)  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangible) เป็นสิ่งที่สามารถจับต้องได้ รวมถึงลักษณะทาง
กายภาพ คุณภาพของบริการจะถูกประเมิน โดยการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวังกับบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับ
จริง บริการที่น้าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท้าให้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงการให้บริการนั น ๆ ได้ชัดเจน และง่ายขึ น 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ จะเกิดขึ นจากการลดข้อผิดพลาดที่ไม่พ่ึงประสงค์ระหว่างความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ และผลที่เกิดขึ นจากผู้ให้บริการ เป็นการลดช่างว่างดังกล่าวที่จะส่งผลถึงความพึงพอใจ
ของลูกค้าในที่สุด ซึ่งความคาดหวังของลูกค้าเป็นจะมีบทบาทส้าคัญเพราะคุณภาพการให้บริการ จะเป็นสิ่งที่
สามารถเปรียบเทียบได้จาก คุณภาพที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) จากการใช้บริการเปรียบเทียบกับ
มาตรฐานที่ลูกค้าคาดหวังไว้ ( Customer Expectations) ซึ่งตามหลังทฤษฎีความคาดหวังของผู้ใช้บริการจะ
มีลักษณะที่คล้ายคลึงกัน ส่วนใหญ่มาจาก 3 ปัจจัย คือ ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) การสื่อสาร
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ปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communications) และความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) เป็น
ส้าคัญ ดังรูปภาพที่ 2.2.3 ดังนี  

2.2.3 แบบจ้าลองมิติคุณภาพบริการจากการประเมินของผู้ใช้บริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.2  มิติคุณภาพบริการจากการประเมินของผู้ใช้บริการ 
ที่มา:  Zeithaml et al., 1985, 1990 

 
ต่อมา Zeithaml et al. (1985, 1990) พบว่า ตัวก้าหนดคุณภาพบริการ 10 ประการ ดังที่กล่าว

ข้างต้นมีความซับซ้อนกัน จึงได้ท้าการศึกษาพัฒนาเครื่องมือที่จะใช้เป็นมาตรวัดคุณภาพบริการและได้ท้าการ
ทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง(Validity) ซึ่งผลจากการวิจัยในครั งนี  ท้าให้ได้
เครื่องมือที่จะน้าไปใช้วัดคุณภาพการให้บริการ เรียกว่าSERVQUAL ซ่ึงเป็นเครื่องมือที่น้ามาเป็นตัววัด
องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ ทั ง 5 ด้าน แต่ยังคงมีความสัมพันธ์กับมิติคุณภาพการให้บริการทั ง 10 
ประการข้างต้น ดังนี  

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความเป็นรูปธรรมของการบริการหมายถึง 
ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้เห็นถึงสิ่งอ้านวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ 
เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั งสภาพแวดล้อมที่ท้าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับ
การดูแล ห่วงใยและความตั งใจจากผู้ให้บริการ การบริการที่ถูกน้าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม จะท้าให้
ผู้รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนั น ๆ ได้อย่างชัดเจน ผู้รับบริการรับรู้ถึงการบริการที่มีคุณภาพ น้าสู่การท้าให้
ผู้รับบริการเกิดความม่ันใจและพึงพอใจในบริการตามมา ตัวอย่างเช่น 

Dimensions of Services Quality 
ปัจจัยก ำหนดคุณภำพ 

ลักษณะกำยภำพ (Tangible) 
ควำมไว้วำงใจ ((Reliability) 
กำรตอบสนอง (Responsiveness) 
ควำมสำมำรถ (Competence) 
ควำมสุภำพมีน  ำใจ (Courtesy) 
ควำมน่ำเช่ือถือ (Credibility) 
ควำมปลอดภยั (Security) 
กำรเข้ำถึงผู้ใช้บริกำร (Access) 
กำรติดต่อสื่อสำร 
(Communication) 
ควำมเข้ำใจ (Understanding) 

 

กำรสื่อสำรปำกต่อ
ปำก  

Word-of-Mouth 

ควำมต้องกำรส่วน
บุคคล  

Personal Needs 

ประสบกำรณ์ในอดีต 
Past Experience 

บริกำรท่ีคำดหวัง 
Expected Service 

บริกำรที่ได้รับ 
Perceived Service 

 

Perceived 
Service 
Quality 
คุณภำพ
บริกำร 
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1)  สิ่งแวดล้อม มีการจัดอาคารสถานที่เหมาะสม ความสะอาด อากาศถ่ายเทได้ดี สถานที่  
เพ่ือให้เกิดความรู้สึกที่อบอุ่นปลอดภัยแก่ผู้ใช้บริการ มีระบบจราจรที่เป็นสัดส่วนมีการระบายอากาศดี มีแสง
สว่างเพียงพอ 

2)  เครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์ที่ทันสมัย และเครื่องมืออ่ืน ๆ ที่จ้าเป็นในการให้บริการ มีความ
พร้อมที่จะใช้งานได้ทันที และมีความเที่ยงตรง 

3)  เครื่องใช้ที่จ้าเป็นต่อในการให้บริการนั น ควรจะมีให้เพียงพอ สามารถรองรับกับจ้านวน         
ผู้เข้ารับบริการ 

4)  บุคลากรที่ให้บริการ มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายสุภาพ สะอาด มีอาการส้ารวมทั งท่าทาง 
และกริยาวาจา ชไนเดอร์ และ โบเวน (2541) กล่าวว่า ผู้ใช้บริการไม่ได้มี โอกาสได้เห็นว่า เจ้าหน้าที่ท้า
อะไรบ้างเท่านั น แต่ยังรวมไปถึงว่าพวกเขามีการแต่งกาขอย่างไร ฉะนั นเครื่องแต่งกายของพนักงานจึงเป็น
หลักฐานอีกอันหนึ่งที่ผู้ใช้บริการรับรู้ต่อคุณภาพบริการได้ 

5) อุปกรณ์ท่ีใช้ในการติดต่อสื่อสาร เช่น เอกสารแนะน้าการมารับบริการ ป้ายบอกทางต้องมี
ตัวหนังสือที่ชัดเจน เป็นการสื่อสารอีกแบบที่จะท้าให้ผู้ใช้บริการ ได้รับบริการที่รวดเร็ว  

2. ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ หมายถึง 
ความสามารถในการให้บริการที่ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกครั งจะต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม แม่นย้าในทุกจุดของการบริการความสม่้าเสมอนี จะท้าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั นมีความ
น่าเชื่อถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ เพราะฉะนั นหน่วยงานควรมีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน เพราะ
มาตรฐานถือเป็นจุดตั งต้น และเป็นเครื่องมือส้าคัญในการให้บริการ น้ามาใช้เป็นหลักหรือแนวทางในการ
บริการ เพ่ือให้การบริการนั นเกิดผลดีต่อผู้รับบริการได้มากที่สุด โดยมี ข้อผิดพลาดน้อยที่สุด รวมทั งใช้เป็น
พื นฐานในการปรับปรุงกระบวนการท้างานอย่างเป็นระบบ และต่อเนื่อง (วรรณวิไล จันทราภา และ  กันยา 
กาญจนบุรานนท์, 2335) การสร้างความน่าเชื่อถือของการให้บริการนั นหน่วยงานจะต้องไม่มีข้อผิดพลาดใน
การท้างาน เมื่อมีปัญหาต้องได้รับการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว มีการบริการที่ดีทุกขั นตอน และเป็นไปดังที่
สัญญาไว้ มีการอธิบายให้ผู้ใช้บริการรับทราบ (อุบลศรี หาญเจริญกิจ, 2543) 

 ดังนั นความน่าเชื่อถือในการให้บริการจึงหมายถึงการให้บริการแก่ผู้มารับบริการได้ตรง ตาม
วัตถุประสงค์ที่ตั งไว้ โดยทุกขั นตอนของการให้บริการนั นมีความตรงประเด็น ถูกต้อง แม่นย้ารวดเร็วและเกิด
ความปลอดภัยแก่ผู้รับบริการ รวมทั งมีการให้ความช่วยเหลือ แนะน้าระหว่างการเข้ารับบริการด้วยความ
สุภาพ เต็มใจ อ่อนโยน 

3.  การตอบสนองต่อความต้องการบริการ (Responsiveness) การตอบสนองต่อความต้องการ
บริการ หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย และ ได้รับความสะดวกจากการบริการ  
ผู้ให้บริการมีทัศนคติที่ดีต่อผู้รับบริการเคารพความเป็นบุคคลของผู้รับบริการ บุคคลมีความต้องการที่แตกต่าง
กัน มาสโลว์ นักจิตวิทยาชาวอเมริกาได้เสนอ ทฤษฎีความต้องการดามล้าดับขั น โดยแบ่งความต้องการของ
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บุคคลออกเป็น 5 ระดับ คือ ความต้องการทางคั่นกายภาพ (Physiological Needs) ความต้องการทางด้าน
ความปลอดภัย (Security or Safety Needs) ความต้องการทางด้นสังคม (Social or Belonging Needs) 
ความต้องการมีฐานะเด่นในสังคม (Esteem or Status Needs) และความต้องการความส้าเร็จในสิ่งที่คิดหวัง
ไว้ (Self-Actualization or Self Realization) 

4. การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ (Assurance) การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับ
บริการ หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดขึ นกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจ้าเป็นต้องแสดง
ถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ 
นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้ทักษะการติดต่อสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ และให้ความมั่นใจว่าการบริการ
ที่ให้นั น ผู้รับบริการจะได้รับสิ่งที่ดีท่ีสุด 

5.  ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใส่ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของแต่ละบุคคล ใส่ใจการรับฟังปัญหาความคิดเห็น มีสัมพันธภาพที่
ดีต่อการรับฟังปัญหาของผู้รับบริการจดจ้า ผู้รับบริการในสิ่งที่เฉพาะกับบุคคล และการให้ความส้าคัญต่อ
ผู้รับบริการ 

มิติทางด้านความน่าเชื่อถือเป็นมิติที่ผู้บริโภคประเมินว่ามีความส้าคัญมากที่สุดในการประเมิน
คุณภาพการให้บริการ อย่างไรก็ตาม ความส้าคัญที่ผู้บริโภคให้ต่อมิติใดมิติหนึ่งของคุณภาพการให้บริการ 
อาจจะมีความแตกต่างกันก่อนหรือหลังจากการส่งมอบการบริการการประเมินคุณภาพการให้บริการ ไม่ได้
ขึ นอยู่กับแค่ผลของการบริการเท่านั น แต่ยังขึ นอยู่กับกระบวนการส่งมอบการบริการด้วย ดังนั น ความส้าคัญ
ของมิตคุิณภาพการบริการจึงขึ นอยู่กับกระบวนการส่งมอบบริการมากกว่าผลของการบริการ 

จากการทบทวนวรรณกรรมสามารถสรุปเกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้ตาม
ตารางที่ 2.3 ดังนี   
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ตารางท่ี 2.3 SERVQUAL (service quality) เกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน 
 

ปัจจัยในการประเมินคุณภาพของ
งานบริการพร้อมตัวชี วัด 

ตัวชี วัด 

1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) 

ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้เห็นถึงสิ่งอ้านวยความสะดวกต่าง ๆ 
อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั งสภาพแวดล้อมที่ท้าให้ผู้รับบริการ
รู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใยและความตั งใจจากผู้ให้บริการ 

2.ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
(Reliability) 

ความสามารถในการให้บริการที่ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ 
บริการที่ให้ทุกครั งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม แม่นย้าในทุกจุด
ของการบริการความสม่้าเสมอนี จะท้าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่
ได้รับนั นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้  

3.การตอบสนองต่อความต้องการ
บริการ (Responsiveness) 

ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที  

4.การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับ
บริการ (Assurance) 

ความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดขึ นกับผู้รับบริการและให้
ความมั่นใจว่าการบริการที่ให้นั นผู้รับบริการจะได้รับสิ่งที่ดีที่สุด 

5.ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการตามความต้องการที่
แตกต่างของแต่ละบุคคล 

 
ที่มา:  Zeithaml et al., 1990 
 

ผู้วิจัยสรุปได้ว่า คุณภาพบริการหมายถึงความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ
ก่อนและหลังการใช้บริการของลูกค้า โดยมีเครื่องมือที่น้ามาใช้ประเมินคุณภาพเรียกว่า SERVQUAL (service 
quality) ซึ่งประกอบไปด้วยการประเมินคุณภาพ 5 ด้าน ดังนี   

1)  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
2)  ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 
3)  การตอบสนองต่อความต้องการบริการ(Responsiveness) 
4)  การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ (Assurance) 
5)  ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
เมื่อลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการให้บริการ ก็จะท้าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่น และกลับมาใช้

บริการช ้าอีกครั ง เรื่องคุณภาพการให้บริการ นั นเป็นเรื่องที่มีความซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการ
พิจารณา แต่อย่างไรก็ตาม การใช้เครื่องมือชี วัดระดับคุณภาพบริการนั น ได้ถูกน้ามาปรับใช้กันอย่างกว้างขวาง
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ในแทบทุกธุรกิจ โดยเฉพาะกับในการแข่งขันของโรงแรม ซึ่งผู้บริหารขององค์กรควรให้ความส้าคัญและทุ่มเท
ความสนใจ ท้าความเข้าใจจากความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้อย่างชัดเจน และการ
ให้บริการนั นต้องด้าเนินไปอย่างต่อเนื่องและสม่้าเสมอ เพ่ือตอบสนองความต้องการ ความคาดหวังและความ
พึงพอใจในการบริการ จึงท้าให้การศึกษาในครั งนี สามารถเป็นแนวทางในการศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพ
บริการในทุก ๆ ด้าน ซึ่งเป็นสิ่งส้าคัญท่ีสุดประการหนึ่งที่โรงแรมต้องมีการพัฒนาต่อไปในอนาคต  
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 

ผู้สูงอายุ เป็นค้าใช้เรียกบุคคลที่มีอายุมาก นักวิชาการหลายท่านได้บัญญัติความหมายของผู้สูงอายุ
แตกต่างกันออกไปดังนี  

องค์การการท่องเที่ยวโลก หรือ United Nations World Tourism Organization: UNWTOได้
ให้ความหมายของผู้สูงอายุไว้ว่า ผู้ที่มีอายุตั งแต่ 55 ปีขึ นไป ในอดีตประชากรสูงอายุในโลกมีจ้านวนเพียง
ประมาณร้อยละ 2-3 ของประชากรทั่วโลก สัดส่วนของจ้านวนผู้สูงอายุที่มีมากกว่า 60 ปีขึ นไปเพิ่มมากขึ นเป็น
ร้อยละ 11 ในปี ค.ศ.1995 (พ.ศ. 2538) และองค์การสหประชาชาติได้พยากรณ์ประชากรโลกว่าจะมีผู้สูงอายุ
ที่มีอายุมากกว่า 60 ปีขึ นไป ประมาณร้อยละ 17 ของประชากรโลก ในปี ค.ศ. 2025 (พ.ศ. 2568) และเพ่ิม
เป็นร้อยละ 32ของประชากรโลกในปี ค.ศ. 2075 (พ.ศ. 2618) 

Greenberg (1999); Shoemeker (2000); Wuest et al. (2001) มีแนวคิดไปในทิศทางเดียวกัน
ว่า การที่ประชากรมีอายุยืนขึ น เนื่องจากประชากรมีภาวะสุขภาพที่ดีขึ น ท้าให้ผู้สูงอายุส่วนหนึ่งขยายอายุการ
ท้างานออกไปอีกระยะหนึ่ง โดยเฉพาะผู้สูงอายุที่มีภาวะสุขภาพในเกณฑ์ดี ส้าหรับผู้สูงอายุที่เกษียณอายุจะมี
ระยะเวลาหลังเกษียณอายุงานมากขึ น ผู้สูงอายุส่วนใหญ่จะใช้ชีวิตช่วงหลังเกษียณอายุงานประกอบกิจกรรม
ต่าง ๆ โดยเฉพาะกิจกรรมสันทนาการและการเดินทางท่องเที่ยว เพ่ือการพักผ่อนหรือเที่ยวชมศิลปวัฒนธรรม
และธรรมชาติ เนื่องจากมีเวลามากกว่านักท่องเที่ยววัยอ่ืน ๆ และมีความพร้อมทางด้านการเงินตลาด
นักท่องเที่ยวสูงอายุจึงเป็นส่วนตลาดที่มีความส้าคัญเนื่องจากเป็นตลาดขนาดใหญ่และเป็นตลาดที่ก้าลัง
เจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง ทั งยังมีอ้านาจในการซื อมาก 

อุบลรัตน์ เพ็งสถิตย์ (2546) กล่าวว่า ผู้สูงอายุในสังคมไทย หมายถึง บุคคลที่มีอายุ 60 ปีขึ นไป มี
การเปลี่ยนแปลงทางด้านร่างกายในลักษณะของการเสื่อมถอยการเจริญเติบโตของร่างกาย และความต้านทาน
โรคน้อยลง ความสามารถด้านการปรับตัวและบทบาททางสังคมของแต่ละบุคคลจะมีความสามารถที่แตกต่ าง
กันออกไป ผู้สูงอายุจะมีลักษณะและปัจจัยที่ท้าให้เกิดความชรา รวมทั งการใช้ชีวิตอยู่ในสังคมแตกต่างกัน
ขึ นอยู่กับลักษณะปัญหาส่วนตัว ทางด้านร่างกายความสามารถในการปรับตัวของแต่ละบุคคลที่ไม่เหมือนกัน 
ตลอดจนบทบาทและลักษณะนิสัยทางสังคมของผู้สูงอายุที่ได้อยู่ในสังคมนั นเอง 

2.3.1  ความหมายของการท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
ผู้สูงอายุของโลกที่มีอายุยืนยาวขึ นจากสุขอนามัยและโภชนาการที่ดีขึ น รวมทั งมีการดูแลสุขภาพ

ตนเองให้แข็งแรงเพ่ิมมากขึ น และยังคงมีความต้องการเดินทางท่องเที่ยวในเวลาว่างที่มากขึ น เป็นการสร้าง
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โอกาสให้ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมท่องเที่ยวได้ตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวสูงอายุด้วยการ
สร้างผลิตภัณฑ์การท่องเที่ยวและจัดท้าสิ่งอ้านวยความสะดวกเพ่ือผู้สูงอายุขึ น 

ราณี อิสิชัยกุล และ ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์ (2552) ได้ให้ความหมายของการท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
(Senior Tourism) หมายถึง การท่องเที่ยวพักผ่อนในเวลาว่างของนักท่องเที่ยวสูงอายุที่มีแรงจูงใจที่ผสมผสาน
ความสนใจที่จะท้ากิจกรรมต่าง ๆ ในขณะท่องเที่ยว เช่น การพักผ่อนหย่อนใจ การผ่อนคลายความตึงเครียด 
การส่งเสริมสุขภาพ และการเรียนรู้ศิลปวัฒนธรรมหรือวิถีชีวิตความเป็นอยู่ของคนในท้องถิ่น โดยมีจิตส้านึกต่อ
การอนุรักษ์ทรัพยากรท่องเที่ยวและสิ่งแวดล้อมควบคู่กันไปด้วย  

ผู้วิจัยสรุปแนวคิดและทฤษฎีของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุได้ว่า เป็นนักท่องเที่ยวที่มีอายุ  60 ปีขึ นไป 
มีเวลาว่างและใช้ชีวิตช่วงหลังเกษียณอายุงานประกอบกิจกรรมต่าง ๆ โดยเฉพาะกิจกรรมสันทนาการและการ
เดินทางท่องเที่ยว เพ่ือการพักผ่อนหรือเที่ยวชมศิลปวัฒนธรรมและธรรมชาติ เนื่องจากมีเวลามากกว่า
นักท่องเที่ยววัยอ่ืน ๆ และมีความพร้อมทางด้านการเงินตลาดนักท่องเที่ยวสูงอายุจึงเป็นส่วนตลาดที่มี
ความส้าคัญเนื่องจากเป็นตลาดขนาดใหญ่และเป็นตลาดที่ก้าลังเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง ทั งยังมีอ้านาจในการ
ซื อมาก 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 

Parasuraman et al. (1988) ได้กล่าวถึงความคาดหวังไว้ว่าหมายถึงความต้องการหรือความ
ปรารถนาในความคิดหรือทัศนะคติของมนุษย์ที่ลูกค้าคาดหวังไว้ในบริการนั น  ๆ ที่พวกเขาจะได้รับเพ่ือ
ตอบสนองต่อความปรารถนาหรือความต้องการของลูกค้า และลูกค้าจะมีการประเมินผลการบริการนั นจาก
ทัศนะคติของลูกค้าและที่ลูกค้าคาดหวังไว้ ทัศนคติและความคาดหวังต่าง ๆ นั นเกิดขึ นจากการใช้ชีวิตหรือ
สิ่งแวดล้อมท่ีแต่ละคนนั นได้ประสบพบเจอต่าง ๆ กันมา หรือประสบการณ์ชีวิตของแต่ละคนนั นต่างกันก็จะท้า
ให้ทัศนะคติหรือความคาดหวังนั นต่างกันออกไปด้วย 

องค์ประกอบที่จะท้าให้ลูกค้านั นเกิดความคาดหวังนั นมีทั งหมด 4 องค์ประกอบด้วยกันดังนี  
องค์ประกอบที่ 1 การบอกเล่าแบบปากต่อปาก เช่น เมื่อลูกค้าได้ยินเพ่ือนบอกว่าโรงแรมแห่งนี มี

บริการที่ดีและราคาไม่แพงอยากให้ลองเข้าไปพัก เช่นนั นแล้วลูกค้าก็จะเกิดความคาดหวังตามมาว่าจะได้รับ
บริการที่ดีในราคาที่ไม่แพง ถ้าไม่ได้เป็นไปตามที่ลูกค้าคาดหวังเอาไว้ก็อาจจะท้าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ
ได้ 

องค์ประกอบที่ 2 ความต้องการส่วนบุคคล เช่นเมื่อลูกค้ามีความต้องการที่จะเข้าพักที่โรงแรมแห่ง
นี และคาดหวังว่าจะได้รับบริการในแบบที่ตนเองต้องการ แต่เมื่อไม่ได้รับบริการในแบบที่ตนเองต้องการหรือมี
ความคาดหวังไว้ ก็จะท้าให้เกิดความไม่พึงพอใจได้ 

องค์ประกอบที่ 3 ประสบการณ์ในอดีต เมื่อลูกค้าเคยเข้าพักโรงแรมแห่งนี แล้วได้รับประสบการณ์
ที่ดีในการได้รับบริการที่ดีจากทางโรงแรมลูกค้าก็จะอยากที่จะกลับเข้าไปใช้บริการอีกครั ง และลูกค้าก็จะเกิด
ความคาดหวังว่าถ้ากลับไปใช้บริการอีกครั งก็จะได้รับบริการที่ดีเช่นเดิมจากทางโรงแรม 
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องค์ประกอบที่ 4 การสื่อสารหรือการประชาสัมพันธ์ไปสู่ลูกค้า เมื่อลูกค้าได้รับข่าวสารต่าง ๆ จาก
การประชาสัมพันธ์ที่ดีแล้วลูกค้าก็จะเกิดความคาดหวังว่าต้องเป็นไปตามที่ตนเองได้รับข้อมูลข่าวสารมาตามท่ี
ตนเองอ่านแต่ถ้าเมื่อเข้าไปใช้บริการแล้วไม่เป็นไปตามที่ได้รับข้อมูลข่าวสารมาก็จะท้าให้เกิดความไม่พึงพอใจ
ขึ นได ้

วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542, น. 21) ได้กล่าวไว้ว่า ความคาดหวังของลูกค้านั นจะเกิดขึ นจาก 7 
ข้อ ดังต่อไปนี  

1)  ชื่อเสียงขององค์กรหรือค้าร่้าลือต่าง ๆ เกี่ยวกับองค์กร 
2)  บุคคลที่คอยให้บริการ หรือ พนักงาน เช่น การแต่งตัว หรือการพูดจา 
3)  ตัวของบริการหรือสินค้า เช่น แบรนด์ของโรงแรมต่าง ๆ ที่ลูกค้าเข้าไปใช้บริการ 
4)  ราคาของการบริการนั น ๆ ว่าเหมาะสมหรือไม่ 
5)  สภาพแวดล้อมในขณะนั นเมื่อลูกค้าไปใช้บริการ 
6)  คุณภาพหรือมาตรฐานของตัวลูกค้าเอง 
7)  คู่แข่งของบริการหรือสินค้านั น ๆ 
ในความคาดหวังบางครั งนั นลูกค้าจะน้าประสบการณ์ต่าง ๆ ที่ลูกค้าประสบพบเจอมาปะปนมา

ด้วยกับความคาดหวัง เช่น เมื่อลูกค้าเคยมีประสบการณ์ที่ดีมาก ๆ ในการได้รับบริการในอดีตมาและเมื่อได้มา
รับบริการที่เป็นมาตรฐานในปัจจุบันก็จะท้าให้ความคาดหวังของลูกค้านั นไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ และ
อาจจะท้าให้ลูกค้านั นเกิดความไม่พึงพอใจตามมาได้ 
 
2.5  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 

มนต์ชัย แก้วหลวง (2543) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่ง
ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ นก็ต่อเมื่อบุคคลนั นได้รับในสิ่งที่ตนเองต้องการหรือเป็นไปตามความต้องการ ซึ่งระดับ
ความพึงพอใจที่ต่างกันจะขึ นอยู่กับองค์ประกอบที่ต่างกันที่ตนได้พบเจอมา 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจ หมายถึงอารมณ์แห่งความสุขและ
ความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้ใช้บริการ และความรู้สึกนั นน้ามาซึ่งความต้องการใช้บริการซ ้าจนในที่สุดเกิดความติดใจ 
ต้องการใช้บริการนั นให้นานเท่านานตราบเท่าที่ความพึงพอใจนั นยังคงอยู่ หรืออีกนัยหนึ่งความจงรักภักดี 
(Customer Loyalty) ได้เกิดขึ นแล้ว 

Beer (1964) ได้กล่าวไว้ว่า ทัศนคติของมนุษย์ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งนั นจะเป็นสิ่งที่ท้าให้เกิด 
ความพึงพอใจหรือไม่เกิดความพึงพอใจ 
1)  V = Valance คือ ความพึงพอใจ 
2)  I = Instrumentality คือ สิ่งที่เป็นตัวกลางน้าไปสู่ความพึงพอใจ 
3)  E = Expectancy คือ ความคาดหวังของแต่ละบุคคลในแต่ละบุคคลนั นมีความคาดหวังใน

หลาย ๆ สิ่งและต้องการที่จะได้รับการตอบสนองต่อความคาดหวังนั น และถ้าบุคคลนั นได้รับการ 
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ตอบสนองก็จะท้าให้เกิดความพึงพอใจและเมื่อเกิดความพึงพอใจก็จะท้าให้ความคาดหวังนั นสูงเพ่ิมมากขึ น
เรื่อย ๆ และจะแสดงรูปแบบเป็นสมการได้ดังนี  
 
  
 

จากสมการข้างต้นสรุปได้ว่า แรงจูงใจของบุคคลต่อการกระท้าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น ถ้าบุคคลมีความ
คาดหวังที่คาดหมายไว้ มีทัศนะคติที่ดีต่อองค์กรและได้รับการตอบแทนที่ดี แรงจูงใจก็จะท้าให้บุคคลคนนั น
รู้สึกถึงความพึงพอใจ แต่ถ้ากลับกันบุคคลมีทัศนคติด้านลบและไม่ได้รับผลตอบแทนตามที่คาดหวังไว้แรงจูงใจ
นั นก็จะท้าให้เกิดความไม่พึงพอใจได้ 

Aday and Andersen (1974) กล่าวถึงทฤษฎีพื นฐาน 6 ประเภทเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า
ที่มารับการบริการและเป็นสิ่งที่ชี วัดว่าการบริการที่ลูกค้าได้รับนั นมีบริการที่ดีหรือมีประสิทธิภาพมกน้อย
เพียงใดที่จะท้าให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจมีทั งหมด 6 ข้อด้วยกัน คือ 

1)  ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการเมื่อไปใช้บริการ แบ่งเป็น 
 1.1  การที่ลูกค้าใช้เวลารอคอยต่อการรับบริการในสถานที่รับบริการ 
 1.2  การได้รับบริการเมื่อลูกค้ามีความต้องการต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
 1.3  ความสะดวกสบายที่ลูกค้าได้รับต่อสถานที่บริการเมื่อลูกค้ามาใช้บริการ 
2)  ความพึงพอใจต่อการติดต่อสื่อสารหรือประสานงานของผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 
 2.1  ลูกค้าสามารถขอรับบริการตามความต้องการของลูกค้า 
 2.2  ผู้ให้บริการมีความสนใจ เอาใจใส่ในตัวลูกค้าเม่ือมาใช้บริการ 
 2.3  ผู้ให้บริการมีการติดตามผล หลังจากลูกค้ามารับบริการ 
3)  ความพึงพอใจต่อข้อมูลข่าวสารที่ลูกค้าได้รับจากการมาใช้บริการ 
4)  ความพึงพอใจต่อพฤติกรรมและการแสดงออกของผู้ให้บริการเมื่อลูกค้ามาใช้บริการเช่น การมี

อัธยาศัยที่ดี การยิ มแย้มแจ่มใส การพูดจาสุภาพ ความห่วงใยต่อผู้มาใช้บริการ เป็นต้น 
5)  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ที่ลูกค้าคาดหวังเอาไว้ก่อนที่จะมาใช้บริการ 
6)  ความพึงพอใจต่อราคาค่าใช้จ่ายต่าง ๆ เมื่อลูกค้าต้องจ่ายเงินว่ามีความเหมาะสมหรือไม่ต่อ

คุณภาพการให้บริการ และราคาสามารถรับได้หรือไม่ 
2.5.1 การวัดความพึงพอใจ 

Frank-Stromborg (1984) การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการนั นจะวัดในเรื่องใดนั นย่อม
แตกต่างกันไปตามวัตถุประสงค์ของผู้ที่จะศึกษาแต่มีวิธีที่ใช้กันดังนี  

1)  การสัมภาษณ์ วิธีนี ผู้ศึกษาจะมีแบบสัมภาษณ์ที่มีค้าถามซึ่งได้รับการทดสอบหาความเที่ยงตรง
และความเชื่อม่ันแล้วท้าการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างข้อดีของวิธีนี คือผู้สัมภาษณ์อธิบายค้าถามให้ผู้ตอบเข้าใจได้ 

ผลของความพึงพอใจ + ความคาดหมาย = แรงจูงใจ 
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2)  การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีที่มีผู้นิยมใช้มากที่สุดมีลักษณะค้าถามที่ได้ทดสอบความเที่ยงตรง
และความเชื่อมั่นแล้วกลุ่มตัวอย่างเลือกตอบข้อดีของวิธีนี คือได้ค้าตอบที่มีความหมายแน่นอนมีความสะดวก
รวดเร็วในการส้ารวจสามารถใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีจ้านวนมาก ๆ 

3)  การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่ว่าจะเป็น
แสดงออกจากการพูดจากริยาหรือท่าทางวิธีนี ต้องอาศัยความอดทนในการสังเกตและต้องกระท้าอย่างจริงจัง 
และควรมีการวางแผนให้ดีก่อนลงมือท้า 

2.5.2  ปัจจัยที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer satisfaction) 
ผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจ ก็ต่อเมื่อบริการหรือสิ่งที่ได้รับ มากกว่าสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ 

(Kotler & Keller, 2006) และความพึงพอใจมีอิทธิพลมากต่อพฤติกรรม ความพึงพอใจของรู้รับบริการจะท้า
ให้บริษัท นั น ๆ มีการขายสินค้าในครั งต่อไปได้ง่ายขึ น เพราะความพึงพอใจสามารถมีอิทธิพลต่อการ
เปลี่ยนแปลงทัศนคติของบุคคล ยกตัวอย่างเช่น ทัศนคติต่อความชื่นชอบในแบรนด์ ในตัวสินค้าและบริการ ซึ่ง
ต่อมาจะมีผลต่อความตั งใจในการซื อซ ้าในระยะเวลาต่อมา (Hellier et al., 2003) โดย Cronnin et al. 
(2000) 'ได้กล่าวเพ่ิมเติมว่า ความพึงพอใจของลูกค้าและส่งผลท้าให้เกิดความจงรักภักดีในแบรนด์เพ่ิมมากขึ น 
ซึ่งความจงรักภักดีในแบรนด์นั นแบ่งออกได้เป็น 2 ด้าน ได้แก่ ด้านพฤติกรรมที่แสดงออกมา เช่น แนวโน้มใน
การซื อซ ้า และด้านทัศนคติ เช่น ความชื่นชอบในตราสินค้า ความผูกพันในแบรนด์ และความตั งใจซื อในเวลา
ต่อมา ซึ่งตรงกับ Henkel et al. (2006) ที่ได้ให้แนวคิดว่า ลูกค้าที่มีความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการจาก
ผู้ขายสินค้า หรือบริการ ระดับการใช้งานในการรับบริการจะสูงขึ น หรือลูกค้าจะกลับมาใช้บริการซ ้าอีก ใน
อนาคตเพ่ิมมากขึ นด้วย 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่ไม่สามารถมองเห็นหรือจับต้องได้ แต่จะรู้สึกได้ต่อเมือ
ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตามที่ตนคาดหวังไว้ก็จะท้าให้เกิดความพึงพอใจ แต่เมือไม่เป็นอย่างที่คาดหวัง
ไว้ก็จะเกิดความผิดหวังและจะเกิดความรู้สึกไม่พอใจได้ ซึ่งตัวแปลที่จะท้าให้เกิดความพึงพอใจนั นมีหลาย
ปัจจัย ไม่ใช่แค่ในส่วนของผู้ให้บริการอย่างเดียว รวมถึงบรรยากาศ สิ่งอ้านวยความสะดวก ความสวยงาม เป็น
ต้น ลูกค้าที่มีความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการจากผู้ขายสินค้าหรือบริการจะส่งผลให้ลูกค้ามีความต้องการ
กลับมาใช้บริการซ ้าอีกในอนาคต 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีการกลับมาใช้บริการซ ้า 

พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นแนวทางของการศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกค้าปลายทาง ซึ่งสามารถบอกได้
ถึงพฤติกรรมการซื อสินค้าหรือบริการของแต่ละบุคคล (Kotler, 2000) โดยองค์กรธุรกิจควรให้ความส้าคัญต่อ
การศึกษาถึงพฤติกรรมของผู้บริโภค เนื่องจากแนวคิดของพฤติกรรมผู้บริโภคจะช่วยให้ธุรกิจเข้าใจถึง
กระบวนการการตัดสินใจ และปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื อ หรือเข้ารับบริการในครั งแรก รวมทั ง
พฤติกรรมการซื อซ ้าของผู้บริโภค อีกทั งยังเป็นแนวทางส้าหรับการพัฒนา และการปรับปรุงสินค้าและคุณภาพ
การให้บริการให้ดียิ่งขึ น สามารถเป็นแนวทางในการออกแบบกลยุทธ์ทางธุรกิจให้สามารถตอบสนองต่อความ
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ต้องการของตลาดที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลาได้ทันท่วงที เพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันที่เหนือ
คู่แข่ง 

2.6.1  นิยามและความหมายของการซื อซ ้าหรือการกลับมาใช้บริการอีกครั ง (Repeat-buying Theory) 
พฤติกรรมของผู้บริโภคเป็นพฤติกรรมที่มีความซับซ้อนมาก ก่อนท้าการซื อผู้บริโภคมีความต้องการ

ทัศนคติที่ดี ประสบการณ์จากการทดลองใช้ครั งก่อน และอิทธิพลจากภายนอก เช่น การโฆษณา การจัด
โปรโมชั่น พนักงานขาย การตั งรากา รูปแบบผลิตภัณฑ์ รวมไปถึงการบอกต่อ (Word of Mouth) ซึ่งปัจจัย
เหล่านี จะส่งผลถึงการตัดสินใจในการซื อ การเลือกใช้ ความรู้สึกพึงพอใจหลังจากการใช้ และการเปลี่ยนแปลง
ทัศนติดต่อตราสินค้านักวิชาการหลายท่านได้ให้นิยามและความหมายของการซื อซ ้า ไว้ดังนี  

Zeithaml et al. (1996) ให้ความหมายการกลับมาซื อซ ้าว่า คือ ปฏิกิริยาในการตอบสนองของ
ลูกค้าท่ีมีความตั งใจในการที่จะกลับมาซื อซ ้า หรือใช้บริการซ ้าอีกครั งในอนาคต 

Cronin et al. (2000) การซื อซ ้า หรือการกลับมาใช้บริการซ ้าของลูกค้า ส่งผลต่อผู้ขายสินค้าหรือ
บริการ ให้เกิดความกระตือรือร้นในการที่จะปรับปรุง แก้ไข พัฒนาสินค้า หรือบริการให้มีมูลค่าและมีคุณภาพ
มากยิ่งขึ น 

Hellier et al. (2003) กล่าวว่า การซื อซ ้า หรือใช้บริการช ้า หมายถึงความตั งใจของบุคคล หรือ
เจตจ้านงที่มีความต้องการจะกลับไปซื อซ ้า หรือใช้บริการซ ้าจากร้านค้าหรือหน่วยงานเดิมที่ เคยซื อ หรือใช้
บริการมาแล้วจากที่ผ่านมา 

Yi and Sun (2004) กล่าวว่า การกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้บริโภคเป็นตัวชี วัดถึงพฤติกรรมในการ
กลับมาซื อซ ้า โดยมีตัวชี วัด 2 แบบ คือ (1) ความตั งใจในการกลับมาซื อซ ้า และ (2) การกลับมาซื อซ ้าของ
ผู้บริโภค 

2.6.2  แนวคิดความพึงพอใจ และทัศนคติ ส่งผลต่อการซื อซ ้า 
จากการศึกษาพบว่า มีงานวิจัยจ้านวนมากพบว่า ความพึงพอใจ(Satisfaction) และทัศนคติ 

(Attitude) เป็นจุดก้าเนิดของการซื อซ ้า (Bearden & Teel, 1983; Oliver, 1993; Hellier et al., 2003) 
เปรียบได้ว่าความพึงพอใจคือภาพรวมของความสุขของลูกค้า และความพึงพอใจที่เกิดจากประสบการณ์
เกี่ยวกับการให้บริการ และ ทัศนคติภายหลังการซื อ กล่าวคือ ความแนวโน้มของความรู้สึกทั งที่เป็นกลาง เป็น
บวก หรือเป็นลบ ส่วนใหญ่เป็นการประเมินที่เกิดจากประสบการณ์เกี่ยวกับสินค้ าและบริการ รวมทั งบริษัท
และตัวสินค้าหรือบริการนั น 
  
 
  

สรุปได้ว่าแนวคิดและทฤษฎีการกลับมาใช้บริการซ ้าคือการที่นักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการ ที่เกิดจากการคาดหวังและประสบการณ์ที่ได้รับบริการ ซึ่งหลังจากได้รับความพึงพอใจพฤติกรรมของ

ควำมพึงใจ ทัศนคติ กำรกลับมำซื อ
ซ า้ 
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ผู้ใช้บริการจะมีการแสดงออกทันที เช่น การชื่นชม การบอกต่อ หรือการโพสต์ข้อความลงในโซเซียล และจะ 
ท้าให้เกิดความรู้สึกดี ประทับใจ และอยากกลับมาใช้บริการอีกครั ง  
 
2.7 งานวิจัยอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 

เบญจพร เชื อผึ ง และคณะ (2561) แนวทางการจัดการการบริการของโรงแรมเพ่ือรองรับ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มาพักแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีช่วงอายุระหว่าง 55-64 ปี มีสถานภาพสมรส โดยส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาและระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ ส่วนใหญ่ยังไม่เกษียณ มีรายได้จากการประกอบ
อาชีพ และมีภาระด้านครอบครัวที่ต้องดูแลครอบครัวพ่อแม่ ผู้สูงอายุ และดูแลญาติพ่ีน้อง ด้านพฤติกรรม
ทางการท่องเที่ยว พบว่า นักท่องเที่ยวใช้โอกาสในการเดินทาง ในการเดินทางท่องเที่ยวเพ่ือที่ได้อยู่ร่วมกับ
ลูกหลานในบรรยากาศใหม่ ๆ ได้พบปะและเยี่ยมเยือนเพ่ือนญาติ พ่ีน้อง ลูกหลาน และเที่ยวชมแห่ล่งมรดก
โลก เดินทางมาท่องเที่ยวที่จังหวัดพระนครศรีอยุธยามากกว่า 3  ครั ง เดินมาเป็นครอบครัวด้วยรถยนต์ส่วนตัว
และค้างคืน 1-3 คืน และเดินเข้ามาจองที่พักด้วยตนเอง โดยมีค่าใช้จ่ายที่พักเฉลี่ยต่อคืน 501-1,000 บาท และ
คิดว่าจะกลับมาเที่ยวซ ้าอีกครั ง และไม่แน่ใจที่จะพักที่พักแห่งเดิม โดยมีปัจจัยในการเลือกที่พักในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา คือใกล้แหล่งท่องเที่ยว ใกล้เมืองแหล่งชุมชน เลือกห้องพักที่มีเตียงนอนขนาด 6 ฟุต 
จ้านวน 1 เตียง หรือเลือกห้องพักที่มีเตียงนอนขนาด5 ฟุต จ้านวน 2 เตียง มีสิ่งอ้านวยความสะดวกภาย ใน
ห้องพักพิเศษส้าหรับผู้สูงอายุ ที่ประกอบไปด้วย ที่นอนมีความนิ่มพอดีกับสรีระ เตียงนอนมีความสูงที่พอดีกับ
การลุกนั่ง ขนาดห้องพักที่เหมาะสม ห้องน ้าที่สามารถน้ารถเข็นเข้าไปได้และมีราวจับ ประตูห้องน ้าแบบบาน
เลื่อน และมีสิ่งอ้านวยความสะดวกภายนอก ได้แก่ ทางเดิน ทางลาด บันได และลิฟต์ โดยความคาดหวังของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุต่อที่พักแรม นักท่องเที่ยว ผู้สูงอายุ มีความคาดหวังสูงที่สุดต่อด้านที่พักและบริการ 
รองลงมาคือ ด้านพนักงานบริการ ด้านราคา ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านสถานที่และช่องทางการจัด
จ้าหน่าย ด้านกระบวนการบริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจต่อที่พักแรมของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาวไทยมีความพึงพอใจสูงที่สุดต่อด้านที่พักและบริการ รองลงมาคือ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้าน
พนักงานบริการ ด้านกระบวนการบริการ ด้านสถานที่และช่องทางการจัดจ้าหน่าย และต้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านราคา หากเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึงพอใจแล้วนั นจะเห็นได้ว่าความพึงพอใจจะมี
คะแนนที่สูงขึ นเกือบทุกด้าน ยกเว้นด้านราคาที่ความพึงพอใจลดลง  

อนิรุทธิ์ เจริญสุข (2563) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อการ
กลับมาใช้บริการช ้าของธุรกิจที่ พักแรมในอ้าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา กรณีศึกษา นักท่องเที่ยววัยสูงอายุ
ชาวต่างชาติ ผลการวิจัยพบว่านักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติส่วนใหญ่เป็นเพศชายที่มีอายุระหว่าง 55-60 ปี 
มีระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี มีรายได้ต่อเดือน US $ 4,001 - 6,000 โดยมากแล้วมีภูมิล้าเนาทวีปยุโรป 
ระยะเวลาที่พักแรม 3-7 วัน และสถานที่พักแรมแบบรีสอร์ท ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ชาวต่างชาติที่มาใช้บริการที่พักแรมในอ้าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงานั น มีความส้าคัญมาก โดยพิจารณารายข้อ
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ย่อยด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการมีความส้าคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการในการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้ว่างใจได้ในการบริการ และ
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ในส่วนของความพึงพอใจนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติ
ที่มาใช้บริการที่พักแรมในอ้าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงานั น พบว่าด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการมี
อิทธิพลสูงสุด รองลงมาคือ ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการและด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ได้ในการบริการ 
ตามล้าดับ ผลการวิเคราะห์การกลับมาเยือนซ ้าของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติที่มีต่อธุรกิจที่พักแรม ใน
อ้าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา พบว่ากลุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติให้ความส้าคัญกับการ
กลับมาเยือนช ้า มากที่สุด ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงซ้อนปัจจัยความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการกลับมาเยือนซ ้า
ของธุรกิจที่พักแรมในอ้าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ในการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการสร้างความมั่นใจในการ
บริการ และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาวต่างชาติในการกลับมาเยือนซ ้าที่มีต่อธุรกิจที่พักแรม ในอ้าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา 

เพ็ญพร กลัดหล้า และ อริสรา เสยานนท์ (2563) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมกับคุณภาพบริการที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่พักแรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายชาวไทยในอ้าเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ จากการศึกษาพบว่า อันดับแรก คือ ด้านการให้ความเชื่อมั่น ค่าเฉลี่ย 4.00 ความพึงพอใจใน
การเข้าพักแรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยในอ้าเภอหัวหิน โดยรวม มีค่าเฉลี่ย 3.96 และ เมื่อพิจารณา
ความพึงพอใจในการเข้าพักแรมเป็นรายข้อ พบว่า อันตับแรก คือ พอใจในอุปกรณ์อ้านวยความสะดวกที่
ทันสมัย และพอใจในค่าใช้จ่ายเมื่อเทียบกับสิ่งที่ได้รับ ค่าเฉลี่ย 4.00 โดยสรุปจากสมการพยากรณ์ความพึง
พอใจในการใช้บริการที่พักแรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยในอ้าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์พบว่า 
ตัวแปร คุณภาพบริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่พักแรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยใน
อ้าเภอหัวหินจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เป็นความสัมพันธ์ในทางบวก กล่าวคือ หากตัวแปรคุณภาพบริการปรับตัว
เพ่ิมขึ น 1 หน่วย จะส่งผลให้ความพึงพอใจในการใช้บริการที่พักแรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยในอ้าเภอ
หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ปรับตัวเพ่ิมขึ นตามไปด้วย 

ทินกร ติ๊บอินถา และ ผกามาศ ชัยรัตน์ (2563) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยการเลือกที่พักของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุในจังหวัดเชียงใหม่ ผลการศึกษาพว่า 1) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 60 
- 65 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี และประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว มีรายได้ประมาณ 
20,001-25,000 บาท และเดินทางมาจากภาคกลางของประเทศไทย 2) ข้อมูลพฤติกรรมนักท่องเที่ยวมีความถี่
ในการเดินทางมาท่องเที่ยวจังหวัดเชียงใหม่เดือนละ 1 ครั ง มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพ่ือพักผ่อนและ
ท่องเที่ยว นิยมเดินทางโดยรถยนต์ส่วนตัว และเลือกพักที่พักประเภทโรงแรม มีระยะเวลาเข้าพักจ้านวน 2 คืน
และเลือกกิจกรรมการท่องเที่ยวเพ่ือนันทนาการ ตลอดจนนิยมเดินทางมาท่องเที่ยวเป็นครอบครัว 3) 
ความส้าคัญของส่วนประสมทางการตลาดบริการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่พักของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
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ในจังหวัดเชียงใหม่โดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย=4.30)โดยสามารถจ้าแนกเป็นแต่ละด้านคือ ด้าน
ผลิตภัณฑ์อยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย=4.48) ด้านราคาอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย=4.25) ด้านช่องทางการจัด
จ้าหน่ายอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย=4.46) ด้านการส่งเสริมการขายอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย=4.44) ด้าน
กระบวนการอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย=4.24) ด้านการสร้างและการน้าเสนอลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับ
มาก (ค่าเฉลี่ย=4.45) ต้านบุคลากรอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย-4.29) 

สิริกานต์ ทองพูน (2564) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจที่มีต่อสิ่งอ้านวยความสะดวกในโรงแรมของ
นักท่องเที่ยวสูงอายุ กรณีศึกษาโรงแรมในอ้าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ผู้มาใช้ บริการที่เป็นผู้สูงอายุ มี
ความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ความพึงพอใจต่อป้ายแสดงสิ่งอ้านวยความ สะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด 
ความพึงพอใจต่อการมีทางลาดและลิฟต์อยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจที่มีต่อ การมีบันไดอ้านวยความสะดวก
ส้าหรับผู้สูงอายุอยู่ในระดับมากที่สุด ความพึงพอใจที่จอดรถส้าหรับ ผู้สูงอายุอยู่ในระดับมากที่สุด ความพึง
พอใจที่มีต่อทางเข้าอาคาร ทางเดินระหว่างอาคาร และทางเชื่อม ระหว่างอาคารส้าหรับผู้สูงอายุอยู่ในระดับ
มากที่สุด ความพึงพอใจต่อการมีประตูส้าหรับผู้สูงอายุอยู่ใน ระดับมากที่สุด ความพึงพอใจที่มีต่อการมีห้อง
สุขาส้าหรับผู้สูงอายุอยู่ในระดับมาก และความพึงพอใจที่มี ต่อการมีจุดบริการอ่ืน ๆ ส้าหรับผู้สูงอายุอยู่ใน
ระดับมาก แนวทางการปรับปรุงสิ่งอ้านวยความสะดวกใน โรงแรมส้าหรับผู้ใช้บริการที่เป็นผู้สูงอายุ โรงแรม
ควรมีการแสดงให้ผู้เข้าพักเห็นอย่างชัดเจนว่ามีการให้ ความส้าคัญกับสิ่งอ้านวยความสะดวกส้าหรับผู้สูงอายุ 
เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมั่นใจว่าจะได้รับความสะดวก และความปลอดภัย รวมถึงโรงแรมควรมีการจัดฝึกอบรมให้กับ
พนักงาน เพ่ิมทักษะให้มีความรู้ในเรื่องของ การบริการด้านการช่วยเหลือผู้สูงอายุหรือผู้พิการที่ต้องการความ
ช่วยเหลือ  

ดุจดรินทร์ ด้าข้า (2564)  ความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจโรงแรม ในอ้าเภอสมุย จังหวัดสุราษฎรธ์านี ผลวิจัยพบว่านักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่า 55-60 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกว่านั น ส่วนใหญ่ใช้
จ่ายค่าบริการที่พักเฉลี่ยต่อคืนน้อยกว่า 4,000บาท และมีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อวันไม่รวมค่าที่พัก 1 ,000-1,999 
บาท โดยส่วนใหญ่นั นมาเป็นครั งแรก โดยมีระยะเวลาในการพัก 3 วัน นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยส่วนใหญ่มี
ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจโรงแรมในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยมีความคาดหวังด้าน
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการสูงที่สุด ในส่วนของการรับรู้ของนักท่องเทียวผู้สูงอายุชาวไทย ในทุกด้าน
อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีรับรู้ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจสูงที่สุด ผลการเปรียบเทียบช่องว่างระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวสูงอายุชาวไทยต่อคุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจโรงแรมพบว่า ความ
คาดหวังสูงกว่าการรับรู้อย่างมีนัยส้าคัญ  
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2.8  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.3  กรอบแนวคิด 
 
 
 

ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวสูงวัยด้าน
คุณภาพการให้บริการ โรงแรมระดับ5ดาว
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
1. ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร  
2. ควำมเช่ือถือของกำรบริกำร  
3. กำรตอบสนองควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำร  
4. กำร ให้ควำมเชื่อมั่นในกำรบริกำร  
5. ควำมเข้ำใจและควำมเห็นอกเหน็ใจ  
 
Zeithaml et al., 1985, 1990 

ลักษณะประชากรศาสตร์ 
- เพศ 
- อำย ุ
- ระดับกำรศึกษำ 
- รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 

การกลับมา

ใช้บริการซ ้า 

ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวสูงวัยด้าน
คุณภาพการให้บริการ โรงแรมระดับ5ดาว
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
1. ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร  
2. ควำมเช่ือถือของกำรบริกำร  
3. กำรตอบสนองควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำร  
4. กำร ให้ควำมเชื่อมั่นในกำรบริกำร  
5. ควำมเข้ำใจและควำมเห็นอกเหน็ใจ  
 
Zeithaml et al., 1985, 1990 



 

บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัย
มุ่งเน้นศึกษาองค์ประกอบในด้านความคาดหวังและความพึงพอของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยครั งนี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยช่วงระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ ช่วงเดือนมกราคม -มีนาคม           
พ.ศ. 2566 กับกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่เดินทางมาพักแรมและใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และน้าข้อมูลจาก
แบบสอบถามที่ได้น้ามาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมส้าเร็จรูป และอธิบายความหมายของข้อมูลพร้อมสรุปผล
การศึกษา โดยมีระเบียบวิธีวิจัย ดังต่อไปนี ดังนี  
 3.1  ประเภทของงานวิจัย  
 3.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
 3.4  การสร้างเครื่องมือและตรวจคุณภาพเครื่องมือ 
 3.5  วิธีด้าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล  
 3.6  วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล  
 3.7  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

 
3.1  ประเภทของงานวิจัย 

งานวิจัยครั งนี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิธีการศึกษาเชิงส้ารวจ 
(Survey Research) โดยมุ่งเน้นศึกษาด้านคุณภาพการให้บริการ ของโรงแรมที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการ
ซ ้าของนักท่องเที่ยวสูงอายุ (60 ปีขึ นไป) ที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
3.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั งนี  ผู้วิจัยได้ก้าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างไว้ ดังนี  
ประชากร ได้แก่ นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีมาใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ทั งเพศชาย

และเพศหญิง มีอายุ 60 ปีขึ นไป ที่มาพักอย่างน้อย 1 คืน ในเขตกรุงเทพมหานคร จ้านวนทั งสิ น 15 โรงแรม 
(สมาคมโรงแรมไทย, 2563) 

กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัย การศึกษานี ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล โดยเก็บแบบสอบถามกลุ่ม
ตัวอย่าง ได้แก่ นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีอายุ 60 ปีขึ นไป ที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขต
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กรุงเทพมหานคร  เนื่องจากไม่ทราบจ้านวนประชากรที่ชัดเจน ผู้วิจัยจึงใช้การก้าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตร
การค้านวณตามวิธีของ Cochran (1953, p. 178) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยมีสูตรดังนี  

 

  n = 2

2

d

P)Z-P(1

 
                                    ซ่ึง  
  n = จ้านวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
  P = สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยต้องการสุ่ม 
  Z = ความเชื่อมั่นที่ผู้วิจัยก้าหนดไว้ที่ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ 
  d = สัดส่วนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ นได 
 แทนค่าของกลุ่มตัวอย่าง 

  n = 2

2

d

P)Z-P(1

 

   = 
2

2

)05.0(

96.1)5.01(5.0 

 

   = 0.0025

3.840.50.5 

 
   =  385 ~ 400 
 
 จากสูตรจะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 คน เพ่ือให้กลุ่มตัวอย่างครอบคลุมประชาการทั งหมด

ในการวิจัยครั งนี ผู้วิจัยจึงได้ส้ารองจ้านวนกลุ่มตัวอย่างไว้ 5 % ดังนั นจึงได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 400 
ตัวอย่าง 

การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
งานวิจัยครั งนี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิธีการศึกษาเชิงส้ารวจ 

(Survey Research) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) เฉพาะนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาวไทย ที่มีอายุตั งแต่ 60 ปีขึ นไป ที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร         
อย่างน้อย 1 คืน โดยผู้วิจัยได้ก้าหนดขอบเขตตามรายชื่อโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่
ได้รับการรับรองมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวในปี 2563-2565 โดยสมาคมโรงแรมไทย จ้านวนทั งสิ น                
15 โรงแรม (สมาคมโรงแรมไทย, 2563)  ในส่วนของโรงแรมท่ีแจกแบบสอบถาม ดังนี  
1. BANGKOK RAMA HOTEL   2. MALAYSIA HOTEL 
3. S.D. AVENUE HOTEL    4. ST. JAMES HOTEL 
5. ALEXANDER HOTEL BANGKOK   6. HOLIDAY INN EXPRESS BANGKOK SATHORN 
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7. IBIS STYLES BANGKOK KHAOSAN VIENGTAI 8. PINNACLE LUMPINEE HOTEL&SPA BANGKOK 
9. Q-BOX HOTEL BANGKOK BLOSSOM  10. SIRI HERITAGE BANGKOK HOTEL 
11. SIRI ORIENTAL BANGKOK HOTEL  12. SIRI POSHTEL BANGKOK 
13. SIRI RATCHADA BANGKOK   14. TAI-PAN 
15. THE PANTIP HOTEL LADPRAO BANGKOK 
 ทั งนี ผู้วิจัยได้น้าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจากนัดท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยด้วยตัวเอง จากนั นจึง
จะเก็บรวบรวมและตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามก่อนน้าไปวิเคราะห์ผลต่อไป 
 
3.3  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั งนี เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบปฐมภูมิ โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื่องมือวิจัย ซึ่งเป็นประเด็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการช ้าของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย ที่มีต่อโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร เครื่องมือที่ใช้
ในการศึกษาครั งนี  เป็นลักษณะแบบสอบถามซึ่งใช้กับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 
3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามนี สร้างขึ นจากการทบทวนวรรณกรรมและผลงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง แล้วน้ามาสรุปเพ่ือสร้างแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามที่มีลักษณะเป็นแบบ Check list 
ที่เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-End Question) จ้านวน 7 ข้อ 

ตอนที่ 2 การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย เป็น
แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จากปัจจัยคุณภาพการให้บริการ 
5 มิติตามทฤษฎี SERVQUAL 5 Dimensions ดังนี  

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.  ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ 
3.  ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 
4.  ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
5.  ด้านความใส่ใจลูกค้า 
ลักษณะแบบสอบถามในตอนที่ 3 จะเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) เกณฑ์การ

ให้คะแนนแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า  (Rating Scale) โดยให้นักท่องเที่ยวชาวไทยผู้สูงอายุเป็น
ผู้ให้คะแนนของระดับความคาดหวังก่อนมาใช้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ระดับความพึงพอใจหลังการใช้บริการที่โดยใช้มาตราวัดแบบประเมินค่า 5 ระดับ ตามมาตราวัดแบบลิเคิร์ท 
(Liker's Scale) ดังต่อไปนี  
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        ค่าคะแนน   ความคาดหวังและความพึงพอใจ 
   5 หมายถึง  ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจมากที่สุด  
   4 หมายถึง  ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจมาก  
   3 หมายถึง  ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจปานกลาง  
   2 หมายถึง  ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจน้อย 
   1 หมายถึง  ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 และก้าหนดเกณฑ์คะแนนส้าหรับการแปลผลค่าเฉลี่ยในการสรุปผล โดยการหาพิสัยของคะแนน
เฉลี่ย (บุญชม ศรีสะอาด และ บุญส่ง นิลแก้ว, 2535, น. 23-24) มีวิธีค้านวณดังนี  

   อันตรภาคชั น =  
คะแนนสูงสุด−คะแนนต่้าสุด

จ้านวนชั นของคะแนน
 

     = 5-1 
     = 0.08 
 ดังนั นเกณฑ์คะแนนในการแปลผลค่าเฉลี่ยเป็นดังนี  
   4.21 - 5.00 หมายถึง  มากที่สุด 
   3.41 - 4.20 หมายถึง  มาก 
   2.61 - 3.40 หมายถึง  ป่านกลาง 
   1.81- 2.60 หมายถึง  น้อย 
   1.00-1.80 หมายถึง  น้อยที่สุด 

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อที่พักแรมที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าจะใช้เป็นแบบสอบถามแบบ
มาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ใช้มาตราวัดแบบประเมินค่า 5 ระดับ ตามมาตราวัดแบบลิเคิร์ท 
(Liker's Scale) 
         ค่าคะแนน    ระดับความพึงพอใจ 
   5  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากมากที่สุด  
   4  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากมาก  
   3  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากปานกลาง  
   2  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากน้อย 
   1  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากน้อยที่สุด 
 และก้าหนดเกณฑ์คะแนนส้าหรับการแปลผลค่าเฉลี่ยในการสรุปผล โดยการหาพิสัยของคะแนน
เฉลี่ย (บุญชม ศรีสะอาด และ บุญส่ง นิลแก้ว, 2535, น. 23-24) มีวิธีค้านวณดังนี  

   อันตรภาคชั น =  
คะแนนสูงสุด−คะแนนต่้าสุด

จ้านวนชั นของคะแนน
 

     = 5-1 
     = 0.08 
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 ดังนั นเกณฑ์คะแนนในการแปลผลค่าเฉลี่ยเป็นดังนี  
   4.21 - 5.00  หมายถึง  มากที่สุด 
   3.41 - 4.20  หมายถึง  มาก 
   2.61 - 3.40  หมายถึง  ป่านกลาง 
   1.81- 2.60  หมายถึง  น้อย 
   1.00-1.80  หมายถึง  น้อยที่สุด 

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ แก่ผู้สูงอายุ ใช้แบบสอบถาม
ปลายเปิด (Opened-response Question) 
 
3.4  การสร้างเครื่องมือและตรวจคุณภาพเครื่องมือ 

ผู้วิจัยได้ด้าเนินการสร้างเครื่องมือและตรวจสอบเครื่องมือที่ใช้ ดังนี  
3.4.1  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและค้าแนะน้าจากอาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือ

เป็นแนวทางการก้าหนดกรอบแบบสอบถาม ดังนี  
 

ตารางท่ี 3.1  ตารางแหล่งอ้างอิงของแบบสอบถาม 
 

ลักษณะค้าถามค้าถาม จ้านวน ที่มา 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบให้
เลือกตอบ 1 ค้าตอบ (One 
choice) 

1 ข้อ - 

2. อายุ ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบให้
เลือกตอบ 1 ค้าตอบ (One 
choice) 

1 ข้อ - 

3.ท่านเดินทางมาจาก
ภูมิภาคใด 

ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบให้
เลือกตอบ 1 ค้าตอบ (One 
choice) 

1 ข้อ - 
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ตารางท่ี 3.1  (ต่อ) 
 

ลักษณะค้าถามค้าถาม จ้านวน ที่มา 

4.ระดับการศึกษา ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบให้
เลือกตอบ 1 ค้าตอบ (One 
choice) 

1 ข้อ - 

5.รายได้ต่อเดือน ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบให้
เลือกตอบ 1 ค้าตอบ (One 
choice) 

1 ข้อ - 

6.แหล่งที่มาของรายได ้ ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบให้
เลือกตอบ 1 ค้าตอบ (One 
choice) 

1 ข้อ - 

ตอนที่ 2 พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย 
7. จุดประสงค์ในการมา
เที่ยวในครั งนี  

ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบให้
เลือกตอบ 1 ค้าตอบ (One 
choice) 

1 ข้อ - 

8. จ้านวนครั งที่ เดินทาง
มายังจังหวังกรุงเทพ 

ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบให้
เลือกตอบ 1 ค้าตอบ (One 
choice) 

1 ข้อ - 

9. ระยะเวลาที่พักค้างคืน ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบให้
เลือกตอบ 1 ค้าตอบ (One 
choice) 

1 ข้อ - 

10. ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยส้าหรับ
ที่พักต่อคืน 

ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบให้
เลือกตอบ 1 ค้าตอบ (One 
choice) 

1 ข้อ - 
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ตารางท่ี 3.1  (ต่อ) 
 

ลักษณะค้าถามค้าถาม จ้านวน ที่มา 

11. ท่านจะกลับมา
ท่องเที่ยวในจังหวัด
กรุงเทพอีกไหม 

ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบให้
เลือกตอบ 1 ค้าตอบ (One 
choice) 

1 ข้อ - 

12. ถ้ากลับมาเที่ยวอีก
ครั งท่านจะเลือกที่พักท่ี
เดิมหรือไม่ 

ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบให้
เลือกตอบ 1 ค้าตอบ (One 
choice) 

1 ข้อ - 

ตอนที่ 3 การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการ ของโรงแรมระดับ 3 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 

ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) 

ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบ
มาตราส่วนประเมินค่า 
(Rating Scale) มี 5 ระดับ 
1.น้อยที่สุด  2.น้อย 
3.ปานกลาง  4.มาก 
5.มากท่ีสุด 

5 ข้อ แนวทางการพัฒนามาตรฐาน
อารยสถาปตยของโรงแรมเพ่ือรองรับ 
นักทองเที่ยวผู้สูงอายุในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยาเบญจพร เชื อผึ ง 
(2562) 
ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ ้าของธุรกิจที่พักแรมใน
อ้าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา 
กรณีศึกษานักท่องเที่ยววัยสูงอายุ
ชาวต่างชาติ อนิรุทธิ์ เจริญสุข 
(2563) 
ความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจ
โรงแรม ในอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัด      
สุราษฎร์ธานี ดุจดรินทร์ ด้าข้า 
(2564) 
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ตารางท่ี 3.1  (ต่อ) 
 

ลักษณะค้าถามค้าถาม จ้านวน ที่มา 

ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ (Reliability) 

ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบ
มาตราส่วนประเมินค่า 
(Rating Scale) มี 5 ระดับ 
1.น้อยที่สุด  2.น้อย 
3.ปานกลาง  4.มาก 
5.มากท่ีสุด 

5 ข้อ พฤติกรรมกับคุณภาพการให้บริการ ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการที่พักแรมของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาวไทยในอ้าเภอหัวหิน 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เพ็ญพร กลัดก
ล้าและอริสรา เสยานนท์ (2563)  
ความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจ
โรงแรม ในอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัด       
สุราษฎร์ธานี ดุจดรินทร์ ด้าข้า (2564) 

การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ 
(Responsiveness) 

ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบ
มาตราส่วนประเมินค่า 
(Rating Scale) มี 5 ระดับ 
1.น้อยที่สุด  2.น้อย 
3.ปานกลาง  4.มาก 
5.มากท่ีสุด 

5 ข้อ พฤติกรรมกบัคุณภาพการให้บริการ ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่
พักแรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย
ในอ้าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
เพ็ญพร กลัดกล้าและอริสรา เสยานนท์ 
(2563)  
ความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจโรงแรม 
ในอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
ดุจดรินทร์ ด้าข้า (2564) 

การให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ (Assurance) 

ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบ
มาตราส่วนประเมินค่า 
(Rating Scale) มี 5 ระดับ 
1.น้อยที่สุด  2.น้อย 
3.ปานกลาง  4.มาก 

5 ข้อ พฤติกรรมกับคุณภาพการให้บริการ ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการที่พักแรมของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาวไทยในอ้าเภอหัวหิน 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เพ็ญพร  
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ตารางท่ี 3.1  (ต่อ) 
 

ลักษณะค้าถามค้าถาม จ้านวน ที่มา 

 5.มากท่ีสุด  กลัดกล้าและอริสรา เสยานนท์ 
(2563)  
ความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจ
โรงแรม ในอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัด        
สุราษฎร์ธานี ดุจดรินทร์ ด้าข้า 
(2564) 

ด้านการเข้าใจและรับรู้
ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ (Empathy) 

ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบ
มาตราส่วนประเมินค่า 
(Rating Scale) มี 5 ระดับ 
1.น้อยที่สุด  2.น้อย 
3.ปานกลาง  4.มาก 
5.มากท่ีสุด 

5 ข้อ พฤติกรรมกับคุณภาพการให้บริการ 
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการที่พักแรมของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาวไทยในอ้าเภอหัวหิน 
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เพ็ญพร 
กลัดกล้าและอริสรา เสยานนท์ 
(2563)  
ความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจ
โรงแรม ในอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัด      
สุราษฎร์ธานี ดุจดรินทร์ ด้าข้า 
(2564) 

ตอนที่ 4 ความพึงพอใจต่อที่พักแรมที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้า 
ความพึงพอใจ/การ
กลับมาเยือนซ ้า 

ค้าถามปลายปิด (Close 
end question) แบบ
มาตราส่วนประเมินค่า 
(Rating Scale) มี 5 ระดับ 
1.น้อยที่สุด  2.น้อย 
3.ปานกลาง  4.มาก 
5.มากท่ีสุด 

 ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ ้าของธุรกิจที่พักแรมใน
อ้าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา 
กรณีศึกษานักท่องเที่ยววัยสูงอายุ
ชาวต่างชาติ อนิรุทธิ์ เจริญสุข 
(2563) 
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ตารางท่ี 3.1  (ต่อ) 
 

ลักษณะค้าถามค้าถาม จ้านวน ที่มา 

ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ แก่ผู้สูงอายุ 
ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมและ
แนวทางในการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ 
ของโรงแรม 

ค้าถามปลายเปิด (Open 
end question) 

1 ข้อ ความคาดหวังและการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจ
โรงแรม ในอ้าเภอเกาะสมุย จังหวัด      
สุราษฎร์ธานี ดุจดรินทร์ ด้าข้า 
(2564) 

 
3.4.2  สร้างแบบสอบถามที่ถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการ 

ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุที่ใช้บริการของโรงแรม
ระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.4.3  น้าแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจความครอบคลุมของเนื อหา และความน่าเชื่อถือของ
แบบสอบถาม 

3.4.4  น้าแบบสอบถามที่ผ่านการวิเคราะห์มาปรับปรุงแก้ไขและเสนออาจารย์ที่ปรึกษาอีกครั ง              
น้าแบบสอบถามที่ผ่านการวิเคราะห์มาปรับปรุงแก้ไขแล้ว น้าไปด้าเนินการทดลองเก็บข้อมูล (Pre - test) 
จ้านวน 30 คน ที่ไม่ใช่กลุ่มประชากรศึกษา แต่มีสภาพคล้ายคลึงกัน เพ่ือหาข้อบกพร่องก่อนน้าไปใช้จริง  

3.4.5  น้าแบบสอบถามที่ผ่านการวัดหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ไม่ต่้ากว่า 0.7 ให้อาจารย์ผู้ควบคุม
วิทยานิพนธ์ ให้ความเห็นชอบแล้วน้าแบบสอบถามที่ผ่านความเห็นชอบไปใช้ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
และน้าไปวิเคราะห์เพื่อหาผลสรุปต่อไป 

 
3.5 วิธีด้าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั งนี  ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลเบื องต้นจากข้อมูลทุติยภูมิ 
(Secondary Data) คือ ข้อมูลที่ได้จากสถิตินักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและ
ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือ ข้อมูลจากการเก็บแบบสอบถามที่สร้างขึ นโดยการเก็บรวบรวมข้อมูลใน
ครั งนี  ผู้วิจัยได้ด้าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองโดยมีขึ นตอนการด้าเนินงานดังนี  

3.5.1  ผู้วิจัยท้าหนังสือในนามโครงการบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ถึงโรงแรมระดับ 3 
ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือขออนุญาตและขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุที่มีอายุ 60 ปีขึ นไป ที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

https://www.google.com/search?hl=th&sxsrf=ALiCzsbVK9cndKd5nqw_gzWMhiZx-EeLCg:1659510905729&q=Secondary+Data&spell=1&sa=X&ved=2ahUKEwi6tqXwj6r5AhVgZ2wGHYvuBwIQkeECKAB6BAgCEDg
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3.5.2  จัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามที่โรงแรมระดับ 3 ดาวที่อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือตรวจสอบ
ความถูกต้อง เพ่ือน้าไปวิเคราะห์ แปลผล สรุปผล และเขียนรายงานผลการวิจัยต่อไป 

 
3.6  วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล  

ในการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัยในครั งนี  ผู้วิจัยได้ศึกษาและรวบรามข้อมูลที่ ได้จากการใช้
แบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล และความสมบูรณ์ของค้าตอบแต่ละฉบับ พร้อมทั งลงรหัส
ของข้อมูลแล้วกรอกลงในแบบฟอร์มการลงรหัสทั่วไป (General Coding Form) ซึ่งเป็นการเตรียมข้อมูลเพ่ือ
ส่งไปบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร์ แล้วน้ามาวิเคราะห์ประมวลผล โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส้าเร็จรูป 
เพ่ือหาค่าสถิติแล้ววิเคราะห์ข้อมูล โดยน้าเสนอในเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) และตารางแสดง
ความสัมพันธ์ต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ และสมมุติฐานการวิจัยข้อมูลที่ใช้ในแบบสอบถามในครั งนี 
เป็น ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Data) ดังนั นการวิเคราะห์ข้อมูลจึงใช้การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) และการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยข้อมูลที่ได้จะเป็น 
ดังนี  

3.6.1  การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยชาวไทย ที่มีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้วยการแจกแจงค่าความถี่ (Frequency) และร้อย
ละ (Percentage) ใช้อธิบายข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคล 

3.6.2  การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าในโรงแรม
ระดับ 3ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้วยค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

3.6.3  แบบสอบถามที่ใช้แบบประเมินค่าเกี่ยวข้องกับความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพบริการ ที่มีต่อโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร วิเคราะห์โดยใช้
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ผู้วิจัยได้ใช้มาตราวัดแบบประเมินค่า 5 ระดับ ตามมาตราวัดแบบ
ลิเคิร์ท (Likerts Scale) ในการวัดระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจ โดยในการวัดระดับความส้าคัญ มี
เกณฑ์ของระดับให้ผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณา 5 ระดับ ดังนี  
 ค่าคะแนน     ความคาดหวัง 
   5  หมายถึง  มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด 
   4  หมายถึง  มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 
   3  หมายถึง  มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง 
   2  หมายถึง  มีความคาดหวังอยู่ในระดับน้อย 

   1  หมายถึง  มีความคาดหวังอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 และมีเกณฑ์คะแนนในการแปลผลค่าเฉลี่ยเป็นดังนี  
   4.21 - 5.00 หมายถึง  มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด 
   3.41 - 4.20 หมายถึง  มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 
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   2.61 - 3.40 หมายถึง  มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง 
   1.81- 2.60 หมายถึง  มีความคาดหวังอยู่ในระดับน้อย 
   1.00-1.80 หมายถึง  มีความคาดหวังอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
   ในการวัดระดับความพึงพอใจ มีเกณฑ์ของระดับให้ผู้ตอบแบบสอบถามพิจารณา 5 ระดับ ดังนี  
 ค่าคะแนน ความพึงพอใจ 
   5  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
   4  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
   3  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
   2  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 

   1  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 และมีเกณฑ์คะแนนในการแปลผลค่าเฉลี่ยเป็นดังนี  
   4.21 - 5.00 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
   3.41 - 4.20 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
   2.61 - 3.40 หมายถงึ  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
   1.81- 2.60 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
   1.00-1.80 หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
  
3.7  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

การวิเคราะห์ข้อมูลโดยสถิตินั นผู้วิจัยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 
3.7.1  การวิ เคราะห์สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เ พ่ือใช้สรุปหรือบรรยายให้เห็น

คุณลักษณะ ของตัวแปร ที่เก็บรวบรวมมาจากกลุ่มตัวอย่าง ผลการศึกยาไม่สามารถน้าไปอ้างอิงหรือใช้กับกลุ่ม
อ่ืน ๆ ได้ โดยอาจเป็นการน้าเสนอข้อมูลในรูปตารางการแจกแจงความถี่ กราฟ รูปภาพต่าง ๆ หรื ออาจเสนอ
ค่าวัดคุณลักษณะของสิ่งที่สนใจ เช่น การแจกแจงความถี่ (Frequencies) ร้อยละ (Percentage) ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard of Variance) และค่าเฉลี่ย (Mean) เป็นต้น วรัญญา ภัทรสุข (2554) และ
พิศมัย หาญมงคลพิพัฒน์ (2546) ซึ่งในงานวิจัยนี จะท้าการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาที่เกี่ยวข้องกับออกเป็น 5 
ส่วน ดังนี  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 พฤติกรรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
ตอนที่ 3 การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยใน

การใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
ตอนที่ 4 ความพึงพอใจต่อที่พักแรมที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้า 
ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ แก่ผู้สูงอายุ 
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3.7.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือใช้วิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้
ในศึกษา เพ่ือน้าไปสรุปเกี่ยวกับประชากรโดยการทดสอบสมมติฐานว่าการเปลี่ยนแปลงในตัวแปรตามนั น
เกิดขึ นเนื่องจากการเปลี่ยนแปลงในตัวแปรอิสระหรือไม่ วรัญญา ภัทรสุข (2554) โดยในงานวิจัยนี จะท้าการ
วิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน เพ่ือทดสอบสมมติฐานระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม โดยวิธีดังต่อไปนี  

1)  การทดสอบสมมุติฐานของผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ย เมื่อสุ่มตัวอย่างของแต่ละประชากรเป็น
อิสระต่อกัน (Independent Samples T-test) กัลยา วานิชย์บัญชา (2546) ซึ่งเป็นการทดสอบผลต่าง
ระหว่างค่าเฉลี่ยได้แก่ เพศ 

2)  การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว หรือแบบมีปัจจัยเดียว (F-test หรือ One Way 
ANOVA) ซึ่งเป็นการจ้าแนกข้อมูลด้วยตัวแปร หรือปัจจัยเพียงปัจจัยเดียว หรือเป็นการวิเคราะห์ความแตกต่าง
กันของระดับต่าง ๆ ได้แก่ อายุ การศึกษาสูงสุด รายได้ต่อเดือน กัลยา วานิชย์บัญชา (2546) เพ่ือหา
ความสัมพันธ์ ของตัวแปรที่มากกว่าสองตัวแปรที่ไม่เกี่ยวข้องกัน ( Ind-pendent Sample T-test) โดยค่า 
นัยส้าคัญที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ก้าหนดไว้ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 (A = 0.05) ชูศรี วงศ์รัตนะ 
(2544) 

3)  การวิ เคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เ พ่ือทดสอบ
สมมุติฐานด้วยการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรที่มากกว่า 2 ตัวแปรระหว่างความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพบริการ ที่มีต่อโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
การกลับมาใช้บริการอีกครั ง ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี4 
ผลการวิจัย 

 
การศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้

บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัย
ได้ด้าเนินการวิจัยตามวัตถุประสงค์ที่ได้ก้าหนดไว้ ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บกลุ่มตัวอย่างบริเวณโรงแรมระดับ 3 ดาวใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยงานวิจัยนี เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) ด้าเนินการจัดเก็บ
ข้อมูลด้วยแบบสอบถามเชิงส้ารวจ โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) เฉพาะ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย ที่มีอายุตั งแต่ 60 ปีขึ นไป แจกแบบสอบถามโดยสอบถามอายุของนักท่องเที่ยว
เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างในกลุ่มอายุ 60 ปีขึ นไป ในบริเวณโดยรอบโรงแรมระดับ 3 ดาว และได้ฝากแบบสอบถาม
ให้แก่พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมระดับ 3 ดาวในการช่วยแจกแบบสอบถามให้กับแขกผู้สูงอายุชาวที่
ได้เข้ามาใช้บริการ  

จากการรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถามไปเป็นจ้านวน  430 ชุด โดยแบ่งการเก็บ
แบบสอบถามตามสถานที่ละ 20 ชุด มีแบบสอบถามที่ได้รับคืนกลับมาเป็นจ้านวน 420 ชุด และไม่สมบูรณ์     
14 ชุด ดังนั นจึงมีแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์จ้านวน 406 ชุด ผู้วิจัยใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลในช่วง
เดือนมกราคม ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ. 2566 เป็นระยะเวลาประมาณ 3 เดือน  

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ 
ระยะเวลาที่เข้าพัก ค่าท่ีพักโดยเฉลี่ยต่อคืน  

ส่วนที่ 2 ผลข้อมูลระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที่ 3 ผลสรุปจากข้อมูลระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่
มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ ้า ด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
4.1 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ ระยะเวลา
ที่เข้าพัก ค่าท่ีพักโดยเฉลี่ยต่อคืน 
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ตารางท่ี 4.1 จ้านวนร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ้าแนกตามเพศ  
 

ข้อมูลด้านประชาการศาสตร์ จ้านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ ชาย 168 41.4 
หญิง 238 58.6 

รวม 406 100 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวใน
เขตกรุงเทพมหานคร เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย จ้านวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 58.6 และเพศชาย 
จ้านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 41.4  
 
ตารางท่ี 4.2 จ้านวนร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามอายุ 
 

ข้อมูลด้านประชาการศาสตร์ จ้านวน (คน) ร้อยละ 

อายุ 60-64 ปี 312 76.8 
65-69 ปี 86 21.2 

70-74 ปี 8 2.0 

รวม 406 100 
  
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวใน
เขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีอายุ 60-64 ปี มากที่สุด จ้านวน 312 คน คิดเป็นร้อยละ 76.8 รองลงมาคือ
อายุ 65-69 ปี จ้านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 และ อายุ 70-74 ปี จ้านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 
ตามล้าดับ 
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ตารางท่ี 4.3  จ้านวนร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ข้อมูลด้านประชาการศาสตร์ จ้านวน (คน) ร้อยละ 

ระดับ
การศึกษา 

ปริญญาตรี 306 75.4 
สูงกว่าปริญญาตรี 100 24.6 

รวม 406 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวใน
เขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากที่สุด จ้านวน 306 คน คิดเป็นร้อยละ 75.4 
รองลงมาคอื ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ้านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 24.6 
 
ตารางท่ี 4.4  จ้านวนร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ้าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

ข้อมูลด้านประชาการศาสตร์ จ้านวน (คน) ร้อยละ 

รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 

15,000-30,000 บาท 64 15.8 
30,001-45,000 บาท 178 43.8 

45,001-60,000 บาท 148 36.5 

60,001 บาทขึ นไป 16 3.9 
รวม 406 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวใน
เขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเป็นเงิน 30,001-45,000 บาท มากที่สุด จ้านวน 178 คน 
คิดเป็นร้อยละ 43.8 รองลงมาคือ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนเป็นเงิน 45,001-60,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.5 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนเป็นเงิน 15,000-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.8 และ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนเป็นเงิน 
60,001 บาทขึ นไป คิดเป็นร้อยละ 3.9 ตามล้าดับ 
 
4.2 ส่วนที่ 2 ผลข้อมูลระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยยึดปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 มิติตามหลัก
ทฤษฎี SERVQUAL 5 Dimensions ผู้วิจัยก้าหนดรูปแบบของแบบสอบถามนี เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า 
ซึ่งมีเกณฑ์ในการก้าหนดค่าน ้าหนักของการประเมินเป็น 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อย
ที่สุด ตามวิธีของลิเคร์ท Likert โดยก้าหนดค่าระดับคะแนนดังนี  
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 4.21 - 5.00 หมายถึง มีความคาดหวังและความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
 3.41 - 4.20 หมายถึง มีความคาดหวังและความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 2.61 - 3.40 หมายถึง มีความคาดหวังและความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
 1.81- 2.60 หมายถึง มีความคาดหวังและความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
 1.00-1.80 หมายถึง มีความคาดหวังและความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 ซึ่งจะน้ามาวิเคราะห์ผลของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของคุณภาพการบริการที่
ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร ใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการ
บริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และด้านการ
เข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ ตามรายละเอียดดังตารางที่ 4.7 - 4.12 ดังนี  
 
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

�̅� S.D �̅� S.D 

1.สภาพของห้องพักหรือที่พักเหมาะสมกับผู้สูงอายุ 3.96 .696 4.14 .705 

2.สิ่งอ้านวยความสะดวกภายในที่พักเหมาะกับผู้สูงอายุ 4.02 .651 4.07 .703 
3.มีแผนผัง เครื่องหมาย หรือ ป้ายชี บอกสถานที่ต่าง ๆ 
อย่างชัดเจน 

4.07 .735 4.20 .661 

4.สถานที่ปลอดโปร่ง สะอาด สบายตา และท้าให้รู้สึก
ปลอดภัย 

4.26 .624 4.24 .670 

5.การแต่งกายของผู้ให้บริการเรียบร้อยสวยงาม 4.20 .601 4.27 .728 

รวม 4.10 .554 4.23 .572 

หมายเหต:ุ เกณฑ์การให้คะแนน (1=น้อยที่สุด ถึง 5= มากที่สุด) 
 
 จากตาราง 4.5 พบว่า ภาพรวมของระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) อยู่ใน

ระดับมาก (�̅�=4.10) และภาพรวมของระดับความพึงพอใจด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles ก็อยู่ใน

ระดับมาก (�̅�=4.23) เช่นกัน  
 ในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการนั น สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  นักท่องเที่ยว

ผู้สูงอายุมีความคาดหวังในด้านสถานที่ปลอดโปร่ง สะอาด สบายตา และท้าให้รู้สึกปลอดภัยมากที่สุด (�̅�=4.26) 
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รองลงมา คือ ด้านการแต่งกายของผู้ให้บริการเรียบร้อยสวยงาม (�̅�=4.20) ด้านมีแผนผัง เครื่องหมาย หรือ ป้าย

ชี บอกสถานที่ต่าง ๆ  อย่างชัดเจน (�̅�=4.07) ด้านสิ่งอ้านวยความสะดวกภายในที่พักเหมาะกับผู้สูงอายุ (�̅�=4.02) 

และด้านสภาพของห้องพักหรือที่พักเหมาะสมกับผู้สูงอายุ (�̅�=-3.96) ตามล้าดับ 
 โดยนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจในด้านการแต่งกายของผู้ให้บริการเรียบร้อยสวยงามมากที่สุด 

(�̅�=4.27) รองลงมา คือ ด้านสถานที่ปลอดโปร่ง สะอาด สบายตา และท้าให้รู้สึกปลอดภัย (�̅�=4.24) ด้านมีแผนผัง 

เครื่องหมาย หรือ ป้ายชี บอกสถานที่ต่าง ๆ อย่างชัดเจน (�̅�=4.20) ด้านสภาพของห้องพักหรือที่พักเหมาะสมกับ

ผู้สูงอายุ (�̅�=-4.14) และด้านสิ่งอ้านวยความสะดวกภายในที่พักเหมาะกับผู้สูงอายุ (�̅�=4.07) ตามล้าดับ 
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

�̅� S.D �̅� S.D 

1.พนักงานสามารถให้ค้าแนะน้า และตอบข้อสงสัยของ
ท่านได้อย่างถูกต้อง 

4.30 .728 4.19 .728 

2.ผู้ให้บริการมีความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ท้าให้รู้สึก
สบายใจในการใช้บริการ 

4.37 .707 4.21 .750 

3.ผู้ ให้บริการมีความรู้ และเชี่ ยวชาญในด้านการ
ให้บริการที่ด ี

4.33 .682 4.22 .670 

4.บริการทุกครั งมีความถูกต้องเหมาะสมและมีความ
สม่้าเสมอ 

4.29 .706 4.22 .688 

5.ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ นได้ดี 4.28 .677 4.21 .726 

รวม 4.31 .634 4.21 .649 
หมายเหตุ: เกณฑ์การให้คะแนน (1=น้อยที่สุด ถึง 5= มากที่สุด)  
  
 จากตาราง 4.6 พบว่าภาพรวมของระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 

(Reliability) อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�=4.31) และภาพรวมของระดับความพึงพอใจด้านความน่าเชื่อถือ

ไว้วางใจได้ (Reliability) ก็อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�=4.21) เช่นกัน 
 ในด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ นั น สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  นักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุมีความคาดหวังในผู้ให้บริการมีความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ท้าให้รู้สึกสบายใจในการใช้บริการมากที่สุด 

(�̅�=4.37) รองลงมา คือ ด้านผู้ให้บริการมีความรู้และเชี่ยวชาญในด้านการให้บริการที่ดี (�̅�=4.33) ด้าน



49 

พนักงานสามารถให้ค้าแนะน้า และตอบข้อสงสัยของท่านได้อย่างถูกต้อง (�̅�=4.30) บริการทุกครั งมีความ

ถูกต้องเหมาะสมและมีความสม่้าเสมอ (�̅�=4.29) และ ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ นได้ดี 

(�̅�=4.28) ตามล้าดับ 
 โดยนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจในด้านผู้ให้บริการมีความรู้และเชี่ยวชาญในด้านการ

ให้บริการที่ดี และบริการทุกครั งมีความถูกต้องเหมาะสมและมีความสม่้าเสมอ มากที่สุด (�̅�=4.22) รองลงมา 
คือ ผู้ให้บริการมีความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ท้าให้รู้สึกสบายใจในการใช้บริการและผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหา
เฉพาะหน้าที่เกิดขึ นได้ดีด้านพนักงานสามารถให้ค้าแนะน้า และตอบข้อสงสัยของท่านได้อย่างถูกต้อง  

(�̅�=4.21) และ พนักงานสามารถให้ค้าแนะน้า และตอบข้อสงสัยของท่านได้อย่างถูกต้อง (�̅�=4.19) ตามล้าดับ 
 
ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 
 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

�̅� S.D �̅� S.D 

1.ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการต่าง ๆ ได้ง่าย สะดวก 
ไม่ยุ่งยาก 

4.35 .660 4.22 .721 

2.การให้บริการของโรงแรม มีความพร้อม รวดเร็ว และ 
ตรงตามต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.32 .653 4.23 .714 

3.พนักงานมีจ้านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 4.18 .733 4.15 .756 

4.การมีประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการสามารถสอบถาม
ข้อมูลได้ตลอดเวลา 

4.23 .740 4.29 .727 

5.มีพนักงานบริการดูแลตลอด 24 ชั่วโมง 4.21 .796 4.28 .760 
รวม 4.26 .653 4.23 .671 

หมายเหตุ: เกณฑ์การให้คะแนน (1=น้อยที่สุด ถึง 5= มากที่สุด) 
  
 จากตาราง 4.7 พบว่าภาพรวมของระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

(Responsiveness) อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�=4.26) และภาพรวมของระดับความพึงพอใจด้านการตอบสนอง

ต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�=4.23) เช่นกัน 
 ในด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการนั น สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  นักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุมีความคาดหวังในด้านผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการต่าง ๆ ได้ง่าย สะดวก ไม่ยุ่งยากมากที่สุด 

(�̅�=4.35) รองลงมา คือ ด้านการให้บริการของโรงแรม มีความพร้อม รวดเร็ว และ ตรงตามต้องการของ
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ผู้ใช้บริการ (�̅�=4.32) การมีประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการสามารถสอบถามข้อมูลได้ตลอดเวลา (�̅�=4.23) มี

พนักงานบริการดูแลตลอด 24 ชั่วโมง (�̅�=4.21) และ ด้านพนักงานมีจ้านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 

(�̅�=4.18) ตามล้าดับ 
 โดยนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจในด้านการมีประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการสามารถ

สอบถามข้อมูลได้ตลอดเวลามากที่สุด (�̅�=4.29) รองลองมา คือ ด้านมีพนักงานบริการดูแลตลอด 24 ชั่วโมง 

(�̅�=4.28) การให้บริการของโรงแรม มีความพร้อม รวดเร็ว และ ตรงตามต้องการของผู้ใช้บริการ  (�̅�=4.23) 

ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการต่าง ๆ ได้ง่าย สะดวก ไม่ยุ่งยาก (�̅�=4.22) และ ด้านพนักงานมีจ้านวน

เพียงพอต่อการให้บริการ (�̅�=4.15) ตามล้าดับ 
 
ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 
 

การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

�̅� S.D �̅� S.D 
1.โรงแรมอยู่ในเครือโรงแรมที่มีชื่อเสียง และเป็นที่รู้จัก 4.10 .766 3.93 .740 

2.ผู้ให้บริการบริการด้วยความสุภาพ ให้เกียรติผู้มาใช้บริการ 4.33 .707 4.28 .662 
3.ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ
ผู้สูงอายุ 

4.30 .698 4.23 .680 

4.มีสัญญาณให้ความช่วยเหลือในห้องพัก และพนักงานรักษา
ความปลอดภัยคอยดูแล 

4.25 .719 4.28 .692 

5.บริเวณโดยรอบโรงแรมและทางเดินมีระบบกล้องวงจรปิด
บันทึกภาพ 24 ชั่วโมง 

4.29 .691 4.22 .709 

รวม 4.25 .635 4.19 .615 
หมายเหตุ: เกณฑ์การให้คะแนน (1=น้อยที่สุด ถึง 5= มากที่สุด) 
 
 จากตาราง 4.8 พบว่าภาพรวมของระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

(Responsiveness) อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�=4.25) และภาพรวมของระดับความพึงพอใจด้านการตอบสนอง

ต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�=4.19) เช่นกัน 
 ในด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการนั น สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  นักท่องเที่ยว

ผู้สูงอายุมีความคาดหวังในด้านผู้ให้บริการบริการด้วยความสุภาพ ให้เกียรติผู้มาใช้บริการมากที่สุด (�̅�=4.38) 
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รองลงมา คือ ด้านผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการผู้สูงอายุ (�̅�=4.34) ด้านบริเวณ

โดยรอบโรงแรมและทางเดินมีระบบกล้องวงจรปิดบันทึกภาพ 24 ชั่วโมง (�̅�=4.33) ด้านมีสัญญาณให้ความ

ช่วยเหลือในห้องพัก และพนักงานรักษาความปลอดภัยคอยดูแล (�̅�=4.30) และ ด้านโรงแรมอยู่ในเครือ

โรงแรมที่มีชื่อเสียง และเป็นที่รู้จัก (�̅�=4.12) ตามล้าดับ 
 โดยนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจในด้านผู้ให้บริการบริการด้วยความสุภาพ ให้เกียรติผู้มา

ใช้บริการมากท่ีสุด (�̅�=4.30) รองลงมา คือ ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการผู้สูงอายุ 

(�̅�=4.26) ด้านบริเวณโดยรอบโรงแรมและทางเดินมีระบบกล้องวงจรปิดบันทึกภาพ 24 ชั่วโมง ( �̅�=4.24) 

ด้านมีสัญญาณให้ความช่วยเหลือในห้องพัก และพนักงานรักษาความปลอดภัยคอยดูแล (�̅�=4.23) และด้าน

โรงแรมอยู่ในเครือโรงแรมที่มีชื่อเสียงและเป็นที่รู้จัก (�̅�=3.94) ตามล้าดับ 
 
ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ  ด้านการ
เข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy) 
 

ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

�̅� S.D �̅� S.D 

1.พนักงานให้ความดูแล ใส่ใจผู้ใช้บริการผู้สูงอายุเป็นอย่างดี 4.16 .774 4.19 .769 
2.ผู้ให้บริการมีความเอื ออาทรต่อผู้ใช้บริการสูงอายุแต่ละคน 4.15 .766 4.22 .756 

3.เรียนรู้และท้าความเข้าใจผู้ใช้บริการผู้สูงอายุที่มาพักใน
โรงแรม 

4.17 .814 4.11 .801 

4.การให้ค้าแนะน้าแก่ผู้ ใช้บริการสูงอายุอย่างใส่ใจและ
สุภาพ 

4.32 .696 4.21 .772 

5.สามารถแก้ปัญหาและตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการผู้สูงอายุได้อย่างทันท่วงที 

4.23 .728 4.15 .839 

รวม 4.20 .703 4.17 .747 

หมายเหตุ: เกณฑ์การให้คะแนน (1=น้อยที่สุด ถึง 5= มากที่สุด) 
  
 จากตาราง 4.9 พบว่าภาพรวมของระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ (Empathy) อยู่ในระดับมาก (�̅�=4.20) และภาพรวมของระดับความพึงพอใจด้านการเข้าใจและ

รับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy) อยู่ในระดับมาก (�̅�=4.17) เช่นกัน 



52 

 ในด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการนั น สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  นักท่องเที่ยว

ผู้สูงอายุมีการให้ค้าแนะน้าแก่ผู้ใช้บริการสูงอายุอย่างใส่ใจและสุภาพ มากที่สุด (�̅�=4.32) รองลงมา คือ 

สามารถแก้ปัญหาและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการผู้สูงอายุได้อย่างทันท่วงที (�̅�=4.23) เรียนรู้และ

ท้าความเข้าใจผู้ใช้บริการผู้สูงอายุที่มาพักในโรงแรม (�̅�=4.17) พนักงานให้ความดูแล ใส่ใจผู้ใช้บริการผู้สูงอายุ

เป็นอย่างด ี(�̅�=4.16) และ ผู้ให้บริการมีความเอื ออาทรต่อผู้ใช้บริการสูงอายุแต่ละคน (�̅�=4.07) ตามล้าดับ 
 โดยนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจในด้านผู้ให้บริการมีความเอื ออาทรต่อผู้ใช้บริการสูงอายุ

แต่ละคน (�̅�=4.22) รองลงมา คือ การให้ค้าแนะน้าแก่ผู้ใช้บริการสูงอายุอย่างใส่ใจและสุภาพ (�̅�=4.21) ด้าน

พนักงานให้ความดูแล ใส่ใจผู้ใช้บริการผู้สูงอายุเป็นอย่างดี (�̅�=4.19) สามารถแก้ปัญหาและตอบสนองความ

ต้องการของผู้ใช้บริการผู้สูงอายุได้อย่างทันท่วงที (�̅�=4.15) และ เรียนรู้และท้าความเข้าใจผู้ใช้บริการผู้สูงอายุ

ที่มาพักในโรงแรม (�̅�=4.11) ตามล้าดับ 
  
4.3 ส่วนที่ 3 ผลสรุปจากข้อมูลระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตามหลักทฤษฎี 
SERVQUAL 5  Dimensions โดยสรุป 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

�̅� 
ระดับ 

ความคาดหวัง �̅� 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1.ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4.10 มาก 4.23 มากที่สุด 

2.ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 4.31 มากที่สุด 4.21 มากที่สุด 
3.ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4.26 มากที่สุด 4.23 มากที่สุด 

4.ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 4.25 มากที่สุด 4.22 มากที่สุด 

5.ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.20 มาก 4.17 มาก 

รวม 4.22 มากที่สุด 4.21 มากที่สุด 
หมายเหตุ: เกณฑ์การให้คะแนน (1=น้อยที่สุด ถึง 5= มากที่สุด) 
  
 จากตารางที ่4.10 พบว่า โดยภาพรวมระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ทั ง 5 ด้าน จ้าแนกในประเภทต่างๆ อยู่ใน
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ระดับมากที่สุด (�̅�=4.22) และมีความพึงพอใจทั ง 5 ด้าน จ้าแนกในประเภทต่างๆ อยู่ในระดับมากที่สุด 

(�̅�=4.21) เช่นกัน 
 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบเป็นรายข้อแล้ว ประเด็นที่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุคาดหวังมากที่สุด จาก
มากไปน้อย เรียงตามล้าดับ ดังนี  ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการมี่ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31ส่วนค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.21 รองลงมา ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 
ส่วนค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.23 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 ส่วน
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.22 ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 
ส่วนค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.17 และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.10 ส่วนค่าเฉลี่ยความ พึง
พอใจเท่ากับ 4.23 ตามล้าดับ 
 
ตารางท่ี 4.11  การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของคุณภาพการบริการที่ส่งผล
ต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

คุณภาพการให้บริการ ความคาดหวัง 
(E) 

ความพึงพอใจ 
(P) 

ผลต่าง 
(P-E) 

Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.10 4.23 0.13 .000* 

1.สภาพของห้องพักหรือที่พักเหมาะสมกับผู้สูงอายุ 3.96 4.14 0.18 .000* 
2.สิ่งอ้านวยความสะดวกภายในที่พักเหมาะกับ
ผู้สูงอายุ 

4.02 4.07 0.05 .091 

3.มีแผนผัง เครื่องหมาย หรือ ป้ายชี บอกสถานที่
ต่าง ๆ อย่างชัดเจน 

4.07 4.20 0.13 .000* 

4.สถานที่ปลอดโปร่ง สะอาด สบายตา และท้าให้
รู้สึกปลอดภัย 

4.26 4.24 -0.02 .572 

5.การแต่งกายของผู้ให้บริการเรียบร้อยสวยงาม 4.20 4.27 0.07 .045* 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 4.31 4.21 -0.10 .000* 

6.พนักงานสามารถให้ค้าแนะน้า และตอบข้อสงสัย
ของท่านได้อย่างถูกต้อง 

4.30 4.19 -0.11 .001* 

7.ผู้ให้บริการมีความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ท้าให้รู้สึก
สบายใจในการใช้บริการ 

4.37 4.21 -0.16 .000* 

8.ผู้ให้บริการมีความรู้และเชี่ยวชาญในด้านการ
ให้บริการที่ดี 

4.33 4.22 -0.11 .000* 
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ตารางที่ 4.11  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ ความคาดหวัง 
(E) 

ความพึงพอใจ 
(P) 

ผลต่าง 
(P-E) 

Sig. 

9.บริการทุกครั งมีความถูกต้องเหมาะสมและมี
ความสม่้าเสมอ 

4.29 4.22 -0.07 .016* 

10.ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่
เกิดขึ นได้ดี 

4.28 4.21 -0.07 .011* 
 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 4.26 4.23 -0.03 .391 

11.ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการต่าง ๆ ได้ง่าย 
สะดวก ไม่ยุ่งยาก 

4.35 4.22 -0.13 .000* 

12.การให้บริการของโรงแรม มีความพร้อม 
รวดเร็ว และ ตรงตามต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.32 4.23 -0.09 .009* 

13.พนักงานมีจ้านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 4.18 4.15 -0.03 .513 

14.การมีประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการสามารถ
สอบถามข้อมูลได้ตลอดเวลา 

4.23 4.29 0.06 .074 

15.มีพนักงานบริการดูแลตลอด 24 ชั่วโมง 4.21 4.28 0.07 .059 

การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 4.25 4.19 -0.06 .017* 
16.โรงแรมอยู่ในเครือโรงแรมที่มีชื่อเสียง และเป็น
ที่รู้จัก 

4.10 3.93 -0.17 .000* 

17.ผู้ให้บริการบริการด้วยความสุภาพ ให้เกียรติผู้
มาใช้บริการ 

4.33 4.28 -0.05 .095 

18.ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถใน
การให้บริการผู้สูงอายุ 

4.30 4.23 -0.07 .068 

19.มีสัญญาณให้ความช่วยเหลือในห้องพัก และ
พนักงานรักษาความปลอดภัยคอยดูแล 

4.25 4.28 0.03 .446 

20.บริเวณโดยรอบโรงแรมและทางเดินมีระบบ
กล้องวงจรปิดบันทึกภาพ 24 ชั่วโมง 

4.29 4.22 -0.07 .036* 

ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.20 4.17 -0.05 .285 

21.พนักงานให้ความดูแล ใส่ใจผู้ใช้บริการผู้สูงอายุ
เป็นอย่างดี 

4.16 4.19 0.02 .445 
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ตารางท่ี 4.11  (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ ความคาดหวัง 
(E) 

ความพึงพอใจ 
(P) 

ผลต่าง 
(P-E) 

Sig. 

22.ผู้ให้บริการมีความเอื ออาทรต่อผู้ใช้บริการ
สูงอายุแต่ละคน 

4.15 4.22 0.05 .040* 

23.เรียนรู้และท้าความเข้าใจผู้ใช้บริการผู้สูงอายุ
ที่มาพักในโรงแรม 

4.17 4.11 -0.09 .059 

24.การให้ค้าแนะน้าแก่ผู้ใช้บริการสูงอายุอย่างใส่ใจ
และสุภาพ 

4.32 4.21 0.16 .001* 

25.สามารถแก้ปัญหาและตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการผู้สูงอายุได้อย่างทันท่วงที 

4.23 4.15 -0.08 .029* 

รวม 4.26 4.36 0.10 .000* 
หมายเหตุ: มีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.11 ในภาพรวม พบว่า การประเมินความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของ
ผู้สูงอายุชาวไทยที่มาใช้บริการโดยภาพรวม มีรายละเอียด ดังนี   
 1)  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ จากภาพรวม พบว่า ระดับความคาดหวังสูงต่้ากว่า
ระดับความพึงพอใจ โดยมีผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการใน
ภาพรวมเป็นค่าบวก โดยค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกว่าค่าเฉลี่ยความคาดหวังเท่ากับ 0.07  
 2)  ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ จากภาพรวม พบว่า ระดับความคาดหวังสูงกว่าระดับความพึง
พอใจจริง โดยมีผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการในภาพรวม
เป็นค่าลบ โดยค่าเฉลี่ยการพึงพอใจต่้ากว่าความคาดหวังเท่ากับ -0.12 
 3)  การตอบสนองต่อผู้รับบริการ จากภาพรวม พบว่า ระดับความคาดหวังสูงกว่าระดับความพึง
พอใจจริง โดยมีผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการในภาพรวม
เป็นค่าลบ โดยค่าเฉลี่ยการพึงพอใจต่้ากว่าความคาดหวังเท่ากับ -0.03 
 4)  การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ จากภาพรวม พบว่า ระดับความคาดหวังสูงกว่าระดับความ
พึงพอใจจริง โดยมีผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการใน
ภาพรวมเป็นค่าลบ โดยค่าเฉลี่ยการพึงพอใจต่้ากว่าความคาดหวังเท่ากับ -0.08 
 5)  ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ จากภาพรวม พบว่า ระดับความคาดหวัง
สูงกว่าระดับความพึงพอใจจริง โดยมีผลต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังและระดับความพึงพอใจคุณภาพการ
บริการในภาพรวมเป็นค่าลบ โดยค่าเฉลี่ยการพึงพอใจต่้ากว่าความคาดหวังเท่ากับ -0.05 
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4.4 ส่วนที่ 4 ผลการทดสอบสมมติฐานระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานข้อที่1 นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ต่างกัน มีความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 1.1 เพศท่ีแตกต่างกันมีระดับความคาดต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 
3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 H0: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 H1: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันมีระดับความคาดหวั งต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.12  ผลการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มี
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จ้าแนกตามเพศ 
 

ความคาดหวัง 
ค่าเฉลี่ย ( �̅�) 

T-value df. Sig. 
เพศชาย เพศหญิง 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  3.99 4.18 -3.38 404 .001* 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 4.34 4.29 .737 404 .462 
ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.31 4.22 1.33 404 .182 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 4.28 4.24 .671 404 .503 

ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.20 4.209 .004 404 .997 

รวม 4.15 4.33 -2.94 404 .003* 

 
 จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ T-test ใน
ด้านความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย จ้าแนกตามเพศ ทั ง 5 ด้าน ส่วนใหญ่มีค่า Sig.น้อยกว่า
ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) กล่าวคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีเพศแตกต่าง
กันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
ยกเว้นด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ที่มีค่า Sig เท่ากับ .110 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับ
นัยส้าคัญทางสถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) กล่าวคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันมี
ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 
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 สมมติฐานข้อที่ 1.2 อายุที่แตกต่างกันมีระดับความคาดต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 
3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 H0: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 H1: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.13  ผลการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ ยวผู้สูงอายุที่มี
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จ้าแนกตามอายุ 
 

ความคาดหวัง 
ค่าเฉลี่ย ( �̅�) 

F-value df. Sig. 
60-64 ปี 65-69 ปี 70-74 ปี 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  

4.18 3.83 4.00 14.62 405 .000 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการ
บริการ 

4.40 4.01 4.00 17.21 405 .000 

ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

4.37 3.76 5.00 41.31 405 .000 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่
ผู้รับบริการ 

4.33 4.00 4.00 9.84 405 .000 

ด้านการเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.33 3.78 4.00 23.12 405 .000 

รวม 4.38 3.81 4.20 33.46 405 .000 
 
 จากตารางที่ 4.13 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ T-test 
(ANOVA) ในด้านความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย จ้าแนกตามอายุ ทั ง  5 ด้าน ส่วนมีค่า Sig. 
น้อยกว่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) กล่าวคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีอายุ
แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 1.3 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีระดับความคาดต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
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 H0: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 H1: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีระดับความคาดหวั งต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มี
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จ้าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ความคาดหวัง 
ค่าเฉลี่ย ( �̅�) 

F-value df. Sig. ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  

4.06 4.23 2.004 405 .006 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการ
บริการ 

4.27 4.45 1.949 405 .010 

ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

4.23 4.32 6.419 405 .242 

ด้ า น ก า ร ใ ห้ ค ว า ม มั่ น ใ จ แ ก่
ผู้รับบริการ 

4.20 4.43 19.388 405 .002 

ด้ านการ เ ข้ า ใ จและรั บ รู้ ค ว าม
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.15 4.39 .240 405 .003 

รวม 4.20 4.43 15.308 405 .001 

 
 จากตารางที่ 4.14 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ T-test 
(ANOVA) ในด้านความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย จ้าแนกตามระดับการศึกษาทั ง  5 ด้าน ส่วน
ใหญ่มีค่า Sig.น้อยกว่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) กล่าวคือ นักท่องเที่ยว
ชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน ยกเว้นด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ที่มีค่า Sig เท่ากับ .242 
ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) กล่าวคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่
มี เพศแตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานข้อที่ 1.4 รายได้ที่แตกต่างกันมีระดับความคาดต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวใน
เขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 H0: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีรายได้แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 H1: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่รายได้แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มี
ต่อคุณภาพการบริการ จ้าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

ความคาดหวัง 

ค่าเฉลี่ย ( �̅�) 
 

F-
value 

df. Sig. 
15,000-
30,000 
บาท 

30,001-
45,000 
บาท 

45,001-
60,000 
บาท 

60,000 
บาทขึ นไป 

ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ  

3.88 4.13 4.17 4.10 4.222 405 .006 

ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจในการบริการ 

3.96 4.24 4.53 4.52 16.989 405 .000 

ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

4.00 4.22 4.38 4.57 6.814 405 .000 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่
ผู้รับบริการ 

4.17 4.24 4.25 4.78 4.165 405 .006 
 

ด้านการเข้าใจและรับรู้
ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

3.99 4.11 4.37 4.61 7.926 405 .000 

รวม 4.37 4.19 4.34 3.72 6.676 405 .000 

 
 จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ T-test 
(ANOVA) ในด้านความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย จ้าแนกตามรายได้ ทั ง 5 ด้าน มีค่า Sig. น้อย
กว่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) กล่าวคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีรายได้
แตกต่างกันมีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกต่างกัน 
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 สมมติฐานข้อที่2 นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ต่างกัน มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 2.1 เพศท่ีแตกต่างกันมีระดับมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม
ระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  
 H0: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันมีมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม
ระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 H1: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.16  ผลการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มี
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จ้าแนกตามเพศ 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย ( �̅�) 

T-value df. Sig. 
เพศชาย เพศหญิง 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4.22 4.23 -.038 404 .969 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 4.24 4.18 .834 404 .405 
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 4.33 4.16 2.531 404 .012* 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ 4.18 4.20 -.307 404 .759 

ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.19 4.16 .410 404 .682 

รวม 4.39 4.34 .645 404 .519 
 
 จากตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ T-test ใน
ด้านพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย จ้าแนกตามเพศ ทั ง 5 ด้าน ส่วนใหญ่มีค่า Sig.มากกว่ากว่า
ระดับนัยส้าคัญทางสถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) กล่าวคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีเพศแตกต่าง
กันมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่าง
กัน ยกเว้นด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการที่มีค่า Sig.น้อยกว่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติ (0.05) 
จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) กล่าวคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
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 สมมติฐานข้อที่ 2.2 อายุที่แตกต่างกันมีระดับมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม
ระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  
 H0: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม
ระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 H1: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.17  ผลการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มี
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จ้าแนกตามอายุ 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย ( �̅�) 

F-value df. Sig. 
60-64 ปี 65-69 ปี 70-74 ปี 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  

4.32 3.88 4.20 22.663 405 .000 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการ
บริการ 

4.34 3.75 3.95 32.985 405 .000 

ด้านการตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

4.37 3.70 4.60 41.156 405 .000 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่
ผู้รับบริการ 

4.30 3.80 3.97 24.830 405 .000 

ด้านการเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.33 3.64 4.00 33.178 405 .000 

รวม 4.50 3.88 4.24 37.062 405 .000 
 
 จากตารางที่ 4.17 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ T-test 
(ANOVA) ในด้านความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย จ้าแนกตามอายุ ทั ง  5 ด้าน ส่วนใหญ่มีค่า 
Sig. น้อยกว่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) กล่าวคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มี
อายุแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
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 สมมติฐานข้อที่ 2.3 ตามระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีระดับมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  
 H0: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีตามระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 H1: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีตามระดับการศึกษาแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มี
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จ้าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย ( �̅�) 

F-value df. Sig. 
ปริญญาตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  4.1855 4.3676 7.758 405 .000 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการ
บริการ 

4.1314 4.4540 19.446 405 .000 

ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.1699 4.4480 13.331 405 .000 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 4.1268 4.3920 14.459 405 .000 
ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

4.0621 4.5340 32.379 405 .000 

รวม 4.2843 4.6176 21.656 405 .000 

 
 จากตารางที่ 4.18 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ T-test 
(ANOVA) ในด้านความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย จ้าแนกตามระดับการศึกษา ทั ง 5 ด้าน ส่วน
ใหญ่มีค่า Sig.น้อยกว่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) กล่าวคือ นักท่องเที่ยว
ชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  
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สมมติฐานข้อที่ 2.4 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีระดับมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  
 H0: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 H1: นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มี
ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จ้าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลี่ย (�̅�) 
 

F-value 
df. Sig. 

15,000-
30,000 
บาท 

30,001-
45,000 
บาท 

45,001-
60,000 
บาท 

60,000 
บาทขึ นไป 

ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ  

4.00 4.19 4.34 4.52 7.137 405 .000 

ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจในการบริการ 

4.07 4.13 4.34 4.38 4.339 405 .005 

ด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

4.05 4.20 4.35 4.25 3.503 405 .016 

ด้านการให้ความม่ันใจแก่
ผู้รับบริการ 

4.08 4.11 4.32 4.25 4.124 405 .007 

ด้านการเข้าใจและรับรู้
ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.09 4.08 4.33 4.15 3.587 405 .014 

รวม 4.22 4.29 4.50 4.47 4.443 405 .004 

 
 จากตารางที่ 4.19 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติเพ่ือทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ T-test 
(ANOVA) ในด้านความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย จ้าแนกตามรายได้ ทั ง 5 ด้าน มีค่า Sig. น้อย
กว่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) กล่าวคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีรายได้
แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
แตกต่างกัน 



64 

ตารางท่ี 4.20  ผลการทดสอบสมมติฐาน การเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ด้าน 
ค่าเฉลี่ย
ความ

คาดหวัง 

ค่าเฉลี่ย
ความพึง
พอใจ 

T-test Sig. 
ผลการ
ทดสอบ 

ความพึงพอใจ 

1.ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

4.10 4.23 -7.718 .000* แต่งต่าง 
นักท่องเที่ยวมี

แนวโน้มไม่พึงพอใจ 
2.ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจในการบริการ 

4.31 4.21 4.478 .000* แตกต่าง 
นักท่องเที่ยวมี

แนวโน้มไม่พึงพอใจ 
3.ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.26 4.23 .859 .391 ไม่แตกต่าง 
นักท่องเที่ยวมี

แนวโน้มพึงพอใจ 

4.ด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้รับบริการ 

4.25 4.19 2.400 .017* แตกต่าง 
นักท่องเที่ยวมี

แนวโน้มไม่พึงพอใจ 

5.ด้านการเข้าใจและรับรู้
ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.20 4.17 1.070 .285 ไม่แตกต่าง 
นักท่องเที่ยวมี

แนวโน้มพึงพอใจ 

รวม 4.26 4.36 -4.775 .000* แตกต่าง 
นักท่องเที่ยวมี
แนวโน้มไม่พึง

พอใจ 

 
 จากตารางที่ 4.20 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ทั ง 5 ด้าน พบว่าส่วนใหญ่มีค่า Sig.
น้อยกว่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติ (0.05) จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความว่า ความคาดหวังของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
เปรียบเทียบกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาว
ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติท่ี 0.5  
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ตารางท่ี 4.21 สรุปผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ จ้าแนกตามอายุ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวัง 

แปลผล 
ความพึงพอใจ 

แปลผล 60-64   
ปี 

65-69 
ปี 

70-74 
ปี 

60-64 
ปี 

65-69 
ปี 

70-74 
ปี 

1.ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

4.18 3.83 4.00 แตก 
ต่าง 

4.32 3.88 4.20 แตก 
ต่าง 

2.ด้านความน่าเช่ือถือ
ไว้วางใจในการบริการ 

4.40 4.01 4.00 แตก 
ต่าง 

4.34 3.75 3.95 แตก 
ต่าง 

3.ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.37 3.76 5.00 แตก 
ต่าง 

4.37 3.70 4.60 แตก 
ต่าง 

4.ด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ผู้รับบริการ 

4.33 4.00 4.00 แตก 
ต่าง 

4.30 3.80 3.97 แตก 
ต่าง 

5.ด้านการเข้าใจและรับรู้
ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.33 3.78 4.00 แตก 
ต่าง 

4.33 3.64 4.00 แตก 
ต่าง 

รวม 4.38 3.81 4.20 แตก 
ต่าง 

4.50 3.88 4.24 แตก 
ต่าง 

 
 จากตารางที่ 4.21 ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยได้ว่าอายุต่างกันมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการทั ง 5 ด้าน แตกต่างกัน โดยส่วนใหญ่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีอายุระหว่าง 60-64 ปี จะมี
ความคาดหวังสูงสุดในทุกด้าน ยกเว้นด้าน การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ  โดยนักเที่ยวที่มีอายุ
ระหว่าง 70-74 ปี มีความคาดหวังในด้านนี สูงที่สุด เหตุที่เป็นเช่นนั่นอาจเป็นเพราะว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่
มีอายุระหว่าง 60-64 ปี เป็นวัยที่พ่ึงเกษียณอายุและยังมีร่างกายที่แข็งแรง เลยท้าให้ได้ออกเดินทางท่องเที่ยว 
และใช้บริการที่พักแรมมากกว่าช่วงอายุอ่ืน ๆ จึงท้าให้มีความคาดหวังมาก ส่วนช่วงอายุ 70 -74 ปีที่มีความ
คาดหวังในด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการมากที่สุด อาจเป็นเพราะว่า ด้วยร่างกายและจิตใจ
ที่อ่อนไหวเพราะอายุที่มาก ท้าให้มีความต้องการในการดูแลเอาใจใส่ตลอดเวลาและพนักงานต้องเตรียมความ
พร้อมเมื่อเกิดเหตุไม่คาดคิดเสมอ ซึ่งปัจจัยในด้านนี ประกอบไปด้วย 1.ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการต่าง ๆ 
ได้ง่าย สะดวก ไม่ยุ่งยาก 2.การให้บริการของโรงแรม มีความพร้อม รวดเร็ว และ ตรงตามต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 3.พนักงานมีจ้านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 4.การมีประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการสามารถ
สอบถามข้อมูลได้ตลอดเวลา 5.มีพนักงานบริการดูแลตลอด 24 ชั่วโมง ถ้าผู้ประการให้ความใส่ใจและเตรี ยม
ความพร้อมทั งระบบ และตัวพนักงาน จะท้าให้เกิดความไว้วางใจและสามารถตอบสนองความต้องการ และ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการได้ 
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ตารางที 4.22 สรุปผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ จ้าแนกตามระดับการศึกษา 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ความคาดหวัง 

แปลผล 
ความพงึพอใจ 

แปลผล ป.ตรี สูงกว่า  
ป.ตรี 

ป.ตรี  สูงกว่า  
ป.ตรี 

1.ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 

4.06 4.23 แตก 
ต่าง 

4.13 4.40 แตก 
ต่าง 

2.ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจในการบริการ 

4.27 4.45 แตก 
ต่าง 

4.15 4.49 แตก 
ต่าง 

3.ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.23 4.32 ไม่แตก 
ต่าง 

4.18 4.48 แตก 
ต่าง 

4.ด้านการให้ความ
มั่นใจแก่ผู้รับบริการ 

4.20 4.43 แตก 
ต่าง 

4.14 4.42 แตก 
ต่าง 

5.ด้านการเข้าใจและ
รับรู้ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.15 4.39 แตก 
ต่าง 

4.07 4.57 แตก 
ต่าง 

รวม 4.20 4.43 แตก 
ต่าง 

4.13 4.47 แตก 
ต่าง 

 
 จากตารางที่ 4.22 ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยได้ว่านักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีระดับการศึกษาต่างกันมี
ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทั ง 5 ด้าน แตกต่างกัน ยกเว้นด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ โดยนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีมีความคาดหวังสูงที่สุด
ในทุกด้าน เหตุที่เป็นเช่นนั่นอาจเป็นเพราะว่า นักท่องเที่ยวที่มีระดับการศึกษาที่สูงอาจมีความรู้ความเข้าใจ 
และประสบการณ์ในการเดินทางและได้ใช้บริการโรงแรมที่หลากหลาย ท้าให้เห็นถึงข้อแตกต่างและสิ่งที่ควร
คาดหวังในแต่ละโรงแรม ท้าให้สามารถน้ามาเปรียบเทียบและเกิดความคาดหวังที่สูงกว่า ผู้ประกอบการควรที่
จะเพ่ิมสิ่งอ้านวยความสะดวก และสร้างข้อแตกต่างในการอบรมพนักงานให้มีความพร้อมด้านการบริการ และ
การรองรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
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ตารางท่ี 4.23  สรุปผลการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ จ้าแนกตามรายได้ 
 

คุณภาพการ
ให้บริการ 

ความคาดหวงั 

แปลผล 

ความพึงพอใจ 

แปลผล 15,000-
30,000 

30,001-
45,000 

45,001-
60,000 

60,000 
บาทขึ น

ไป 

15,00- 
30,000 

30,001-
45,000 

45,001-
60,000 

60,000 
บาทขึ น

ไป 

1.ด้านความ
เป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

3.88 4.13 4.34 4.10 แตก 
ต่าง 

4.00 4.19 4.34 4.52 แตก 
ต่าง 

 2.ด้านความ
น่าเช่ือถือ
ไว้วางใจในการ
บริการ 

3.96 4.24 4.34 4.52 แตก 
ต่าง 

4.07 4.13 4.34 4.38 แตก 
ต่าง 

3.ด้านการ
ตอบสนอง
ความต้องการ
ของ
ผู้รับบริการ 

4.00 4.22 4.35 4.57 แตก 
ต่าง 

4.05 4.20 4.35 4.25 แตก 
ต่าง 

4.ด้านการให้
ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ 

4.17 4.24 4.32 4.78 แตก 
ต่าง 

4.08 4.11 4.32 4.25 แตก 
ต่าง 

5.ด้านการ
เข้าใจและรับรู้
ความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

3.99 4.11 4.33 4.61 แตก 
ต่าง 

4.09 4.08 4.33 4.15 แตก 
ต่าง 

รวม 4.37 4.19 4.50 4.51 แตก 
ต่าง 

4.22 4.29 4.50 4.47 แตก 
ต่าง 

 
 จากตารางที่ 4.23 ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยได้ว่านักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีรายได้ต่างกันมีความ
คาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทั ง 5 ด้าน แตกต่างกัน เหตุที่เป็นเช่นนั่นอาจเป็นเพราะว่า 
นักท่อเที่ยวผู้สูงอายุที่มีรายได้สูงท้าให้มีอ้านาจในการเลือกและตัดสินใจได้มากกว่า และมีประสบการณ์ในการ
เลือกใช้บริการที่พักที่หลากหลาย ท้าให้มีความคาดหวังสูงกว่าผู้ที่มีรายได้ต่้ากว่า  ซึ่งนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มี
รายได้ 60,000 ขึ นไปนั น มีความคาดหวังในด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการสูงที่สุด ซึ่งปัจจัยในด้านนี 
ประกอบไปด้วย คือ 1.โรงแรมอยู่ในเครือโรงแรมที่มีชื่อเสียง และเป็นที่รู้จัก 2.ผู้ให้บริการบริการด้วยความ
สุภาพให้เกียรติผู้มาใช้บริการ 3.ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการผู้สูงอายุ 4.มี
สัญญาณให้ความช่วยเหลือในห้องพัก และพนักงานรักษาความปลอดภัยคอยดูแล ซึ่งความส้าคัญในการสร้าง
ความมั่นใจนั นเป็นสิ่งที่ส้าคัญที่สุดทั งในเรื่องความปลอดภัยและการดูแลต่าง ๆ ซึ่งเป็นสิ่งที่ทางโรงแรมควรให้
ความส้าคัญ เพราะนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความต้องการในเรื่องของความพร้อมในการดูและและความ
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ปลอดภัยในการเข้าพัก ด้วยร่างกายที่อ่อนแอและอารมณ์ที่อ่อนไหวง่าย ท้าให้การสร้างความมั่นใจนั นทั งใน
เรื่องความพร้อมในการบริการและความปลอดภัยจึงเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบต้องสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ 
โดยการสร้างชื่อเสียงผ่านการรีวิว หรือ การท่ีมีการอบรมและตรวจสอบความปลอดภัยภายในโรงแรมอยู่เสมอ 
 
สมมติฐานข้อท่ี4 ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวใน
เขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้า 
 
ตารางท่ี 4.24  ผลการทดสอบสมมติฐาน ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้
บริการซ ้า ด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 

Dependent Variable ความพึงพอใจ (Y) 

Independent Variable ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 
ด้านความน่าเช่ือถอืไว้วางใจในการบริการ(X2) 
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ(X3) 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบรกิาร(X4) 
ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ(X5) 

Prediction: Goodness-of-fit 

Multiple R .290  

R square .084 

Adjusted R square .070 

Standard Error .219 

Analysis Of variance Degree of freedom Sum of square Mean Square  

Regression 6 1.766 .294  

Residual 399 19.207 .048  

F=6.114  Sig. F=.000    

Durbin-Watson 2.170    

Explanation: Variables in Equation 

Independent Variable  Unstandardized 
Coefficients (B) 

standardized Coefficients 
(Beta) 

t-value Sig. 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(X1) 

.023 -.058 -.675 .500 

ด้านความน่าเช่ือถอืไว้วางใจในการบริการ
(X2) 

.237 .675 3.788 .000* 

ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ(X3) 

.183 .539 3.323 .001* 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบรกิาร(X4) -.043 -.117 -.759 .449 

ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ(X5) 

.200 .657 3.365 .001* 

ค่าคงที่    1.507 
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 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) สามารถเขียนสมการได้ 
ดังนี  

�̂� = 𝑏0 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 + 𝑏3𝑥3 + 𝑏4𝑥4 + 𝑏5𝑥5 
   
  โดยที่ Y คือ ความพึงพอใจ 
  x1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  X2 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการ 
  X3 ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
  X4 ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ 
  X5 ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 ผลการทดสอบตัวแปรอิสระทั ง 5 ตัว สามารถอธิบายตัวแปรตามได้หรือไม่ ซึ่งเป็นการทดสอบใน
ภาพรวม (Overall Significant) 
 จากตารางที่ 4.24 ผลการวิเคราะห์พบว่า F=6.114  Sig.= .000 เมื่อก้าหนดระดับนัยส้าคัญเท่ากับ 
0.05 พบว่า Sig. น้อยกว่า ระดับนัยส้าคัญ สรุปได้ว่า สมการถดถอยที่สร้างขึ นนี  ตัวแปรอิสระทั ง 5 สามารถ
อธิบายตัวแปรตามในภาพรวมการทดสอบข้อสมมุติฐานของการวิเคราะห์การถดถอย ดั งนี  คือ ความคลาด
เคลื่อนต้องเป็นอิสระต่อกัน (The model errors are independent) พบว่า Durbin-Watson Statistic = 
2.170 ซึ่งมีค่าอยู่ในช่วง 1.5 ถึง 2.5 สรุปได้ว่า ไม่มี ความสัมพันธ์เชิงบวก หรือไม่เกิดปัญหาอัตสหสัมพันธ์ 
จากการวิเคราะห์สามารถน้ามาเขียนสมการได้ ดังนี  

�̂� = .139𝑥1 + .099𝑥2 + .05𝑥3 + .157𝑥4 + .05𝑥5 
 (-.675) (3.788) (3.323) (-.759) (3.365) 
 หมายเหตุ : ตัวเลขในวงเล็บคือค่า T Statistic 
 พบว่าตัวแปรอิสระ 5 ตัวสามารถอธิบายได้อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่มีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยตัว
แปรอิสระ 2 ตัวสามารถอธิบายได้ว่ามีค่าระดับนัยส้าคัญทางสถิติมีค่ามากว่า 0.05 และตัวแปรอิสระ 3 
สามารถอธิบายได้อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่มีค่าน้อยกว่า 0.05 
 จากค่า b1 = -.023 ซึ่งมีค่าเป็นลบ อธิบายได้ว่าคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ มีอธิพลทางลบต่อความพึงพอใจ ซึ่งหมายความว่าหากนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการเพ่ิมขึ น ก็จะไม่ส่งผลให้มีความพึงพอใจเพ่ิมขึ นแต่
อย่างใด 
 จากค่า b2 = .237 ซึ่งมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่าคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้
ในการ มีอธิพลทางบวก ต่อความพึงพอใจ ซึ่งหมายความว่าหากนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการเ พ่ิมขึ นจะส่งผลต่อความพึงพอใจเพ่ิมขึ นตามไป
ด้วย 



70 

 จากค่า b3 = .183 ซึ่งมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่าคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ มีอธิพลทางบวก ต่อความพึงพอใจ ซึ่งหมายความว่าหากนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาไทยมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ เพ่ิมขึ นจะส่งผลต่อความ
พึงพอใจเพ่ิมขึ นตามไปด้วย 
 จากค่า b4 = -.043 ซึ่งมีค่าเป็นลบ อธิบายได้ว่าคุณภาพการบริการด้านการสร้างความมั่นใจใน
การบริการ มีอธิพลทางลบต่อความพึงพอใจ ซึ่งหมายความว่าหากนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการเพ่ิมขึ น ก็จะไม่ส่งผลให้มีความพึงพอใจ
เพ่ิมขึ นแต่อย่างใด 
 จากค่า b5 = .200 ซึ่งมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่าคุณภาพการบริการด้านการเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ มีอธิพลทางบวก ต่อความพึงพอใจ ซึ่งหมายความว่าหากนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการเพ่ิมขึ นจะส่งผลต่อ
ความพึงพอใจเพ่ิมขึ นตามไปด้วย 
 เมื่อพิจารณาปัจจัยด้านมาตรฐาน ทั ง 5 ด้าน พบว่าความพึงพอใจต่อด้านการสร้างความมั่นใจใน
การบริการ (b4 = .157) มีความส้าคัญมากที่สุด รองลงมาด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (b1 = .139) 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการ (b2 = .099) คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ (b3 = .05) และ คุณภาพการบริการด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (b5 = 
.05) ตามล้าดับ ซึ่งสามารถสรุปได้ว่าคุณภาพการบริการทั ง 5 ด้าน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์ คือ เพ่ือ 1. ศึกษาความคาดหวังและ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวใน
เขตกรุงเทพมหานคร 2. เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยว
กลุ่มผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 3. ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ลักษณะประชากรศาสตร์ต่อความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่
ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 4. ศึกษาความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการ
ซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร    
 การวิจัยครั งนี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ด้าเนินการจัดเก็บข้อมูลด้วย
แบบสอบถามเชิงส้ารวจโดยใส่การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ท้าการแจกแบบสอบถามบริเวณโรงแรมระดับ          
3 ดาวและบริเวณใกล้เคียงในเขตกรุงเทพมหานคร โดยระบุว่าผู้ท้าแบบสอบถามต้องมีอายุ 60 ปีขึ นไป โดย
ช่วงเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือช่วงเดือน มกราคม-มีนาคม พ.ศ. 2566 โดยเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่ม
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร และใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบบสอบถามที่เก็บได้มีทั งหมด 406 ชุด จากนั นจึงน้าแบบสอบถามที่
ได้มาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส้าเร็จรูป SPSS (statistical Package for the social Sciences)  
 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยการหาค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) วิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวัง
และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ สถิติ T-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA) และใช้สถิติการวิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ที่นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 การศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีต่อคุณภาพการ
บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลได้ 
 5.1.1  สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
ระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จากจ้านวนกลุ่มตัวอย่างทั งหมด 406 คน พบว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ที่มีอายุระหว่าง 60-64 
ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนเป็นเงิน 30,001-45,000 บาท  
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 5.1.2  สรุปผลข้อมูลระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ส้าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนนี  ผู้วิจัยได้จ้าแนก
ออกเป็น 5 ด้าน สามารถเขียนอธิบายได้ ดังต่อไปนี  
 5.1.2.1 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ภาพรวมของระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ อยู่ในระดับมาก (�̅�=4.10) และภาพรวมของระดับความพึงพอใจด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ก็อยู่ในระดับมาก (�̅�=4.23) เช่นกัน  
 ซึ่งถ้าแยกเป็นรายข้อ ประเด็นที่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความคาดหวังมากที่สุด เรียงจากมาก
ไปน้อย คือ สถานที่ปลอดโปร่ง สะอาด สบายตา และท้าให้รู้สึกปลอดภัยมากที่สุด รองลงมา คือ การแต่งกาย
ของผู้ให้บริการเรียบร้อยสวยงาม มีแผนผัง เครื่องหมาย หรือ ป้ายชี บอกสถานที่ต่าง ๆ อย่างชัดเจน สิ่งอ้านวย
ความสะดวกภายในที่พักเหมาะกับผู้สูงอายุ และสภาพของห้องพักหรือที่พักเหมาะสมกับผู้สูงอายุ ซึ่ง
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุส่วนใหญ่คาดหวังกับ สถานที่ปลอดโปร่ง สะอาด สบายตา และท้าให้รู้สึกปลอดภัย มาก
ที่สุด อาจเป็นเพราะว่าผู้สูงอายุชอบสถานที่ที่ปลอดโปร่งท้าให้รู้สึกสบาย ไม่อึดอัดคับแคบ และท้าให้รู้สึก
ปลอดภัย เพราะนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุส่วนใหญ่จะรู้สึกไม่สบายใจเมื่อนอนต่างสถานที่ ท้าให้รู้สึกไม่คุ้นชิน ไม่
สบายใจและนอนไม่หลับ ท้าให้ผู้ประกอบการควรให้ความส้าคัญกับการจัดการตกแต่งสถานที่ อาจน้าต้นไม้
หรือดอกไม้มาประดับท้าให้มีพื นที่สีเขียวภายในโรงแรม ก็จะท้าให้โรงแรมมีสีสันน่ามอง และท้าให้มีบรรยากาศ
ที่ผ่อนคลายน่าพักผ่อน และท้าให้มีพื นที่ในการผักผ่อน และเดินเล่นส้าหรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ เพ่ือสร้าง
ความประทับใจและสามารถตอบสนองความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุเพ่ือส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ
เพ่ิมขึ น 
 และประเด็นที่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจมากที่สุด เรียงจากมากไปน้อย คือ การ
แต่งกายของผู้ให้บริการเรียบร้อยสวยงาม รองลงมาคือ สถานที่ปลอดโปร่ง สะอาด สบายตา และท้าให้รู้สึก
ปลอดภัย มีแผนผัง เครื่องหมาย หรือ ป้ายชี บอกสถานที่ต่าง ๆ อย่างชัดเจน สภาพของห้องพักหรือที่พัก
เหมาะสมกับผู้สูงอายุ และสิ่งอ้านวยความสะดวกภายในที่พักเหมาะกับผู้สูงอายุ ซึ่งนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาว
ไทยมีความพึงพอใจในประเด็นด้านสิ่งอ้านวยความสะดวกภายในที่พักเหมาะกับผู้สูงอายุ น้อยที่สุด อาจเป็น
เพราะว่าโรงแรมระดับ 3 ดาวเป็นโรงแรมขนาดเล็กท้าให้สิ่งอ้านวยความสะดวกอาจไม่เพียงพอหรือพร้อมใช้
ส้าหรับผู้สูงอายุมากนักด้วยข้อจ้ากัดของพื นที่และขนาดห้องพัก แต่ผู้ประกอบการควรให้ความส้าคัญสิ่งอ้านวย
ความสะดวกให้มากขึ นโดยการเตรียมความพร้อมและหาสิ่งอ้านวยความสะดวกเพ่ิมเข้าไปในตัวโรงแรมให้มาก
ที่สุด เพราะนักท่องเที่ยงผู้สูงอายุมีความอ่อนแอและอ่อนไหวของร่างการ ท้าให้ไม่สะดวกในการเคลื่อนไหว
มากนัก ท้าให้ต้องมีสิ่งอ้านวยความสะดวกในการช่วยพยุง เช่นราวจับ หรือ ลิฟต์ที่จะเพ่ืออ้านวยความสะดวก
แก่นักท่องเที่ยวผู้สูงอาย ุ
  



73 

 5.1.2.2  ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ภาพรวมของระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ชาวไทยที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความน่าเชื่อถือ

ไว้วางใจได้ (Reliability) อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�=4.35) และภาพรวมของระดับความพึงพอใจด้านความ

น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ก็อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�=4.23) เช่นกัน 
 ซึ่งถ้าแยกเป็นรายข้อ ประเด็นที่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความคาดหวังมากที่สุดในด้านความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ นั น สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความคาดหวังในผู้ให้
บริการมีความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ท้าให้รู้สึกสบายใจในการใช้บริการมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านผู้ให้บริการมี
ความรู้และเชี่ยวชาญในด้านการให้บริการที่ ด้านพนักงานสามารถให้ค้าแนะน้า และตอบข้อสงสัยของท่านได้
อย่างถูกต้อง บริการทุกครั งมีความถูกต้องเหมาะสมและมีความสม่้าเสมอ และ ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหา
เฉพาะหน้าที่เกิดขึ นได้ดี ตามล้าดับ  ซึ่งประเด็นที่นักท่องเที่ยวให้ความคาดหวังมากที่สุดในด้านนี คือ 
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความคาดหวังในผู้ให้บริการมีความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ท้าให้รู้สึกสบายใจในการใช้
บริการ อาจเป็นเพราะว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีประสบการณ์ ในการใช้ชีวิตอย่างยาวนาน จะมีความ
ระมัดระวังในการเลือกใช้บริการ รวมทั งความระมัดระวังในการพูดคุยกับคนแปลกหน้าด้วยเช่นกัน ท้าให้มี
ความวิตกกังวลและรู้สึกไม่สบายใจในการใช้บริการที่พักที่ไม่คุ้นเคย และมีข้อสงสัยมากมายที่ต้องการคน
อธิบายให้ชัดเจน และมีความใจเย็นในการตอบค้าถามหรือให้การช่วยเหลือที่มากว่าคนช่วงอายุอ่ืน ๆ ท้าให้
ผู้ประกอบการต้องมีการจัดอบรมพนักงานในทุกภาคส่วน ในเรื่องปฏิบัติและการให้บริการแก่นักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุ โดยเฉพาะการตอบค้าถาม และการให้ข้อมูลต่าง ๆ ที่เข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน และพนักนักงานต้องมี
ความใจเย็นในการตอบค้าถามซ ้า ๆ และมีการควบคุมอารมณ์ตัวเอง เพราะผู้สูงอายุจะมีความอ่อนไหวทาง
อารมณ์ได้ง่าย  
 ประเด็นที่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 
นั น สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  .ผู้ให้บริการมีความรู้และเชี่ยวชาญในด้านการให้บริการที่ดีและ
ด้านบริการทุกครั งมีความถูกต้องเหมาะสมและมีความสม่้าเสมอมากที่สุด รองลงมา คือ ผู้ให้บริการมีความ
น่าเชื่อถือไว้วางใจได้ท้าให้รู้สึกสบายใจในการใช้บริการและ ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ น
ได้ดี และสุดท้ายคือ พนักงานสามารถให้ค้าแนะน้า และตอบข้อสงสัยของท่านได้อย่างถูกต้อง ตามล้าดับ ซึ่ง
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจในประเด็นเรื่องพนักงานสามารถให้ค้าแนะน้า และตอบข้อสงสัยของท่าน
ได้อย่างถูกต้อง น้อยที่สุด อาจเป็นเพราะว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีประสบการณ์การใช้ชีวิ ตและ
ประสบการณ์ในการท่องเที่ยวนั น มีความสงสัยใคร่รู้ และชอบสอบถามพูดคุยในเรื่องข้อมูลต่าง ๆ และข้อมูล
นั นต้องมีความชัดเจนและถูกต้อง ซึ่งข้อมูลบางอย่างพนักงานอาจจะไม่รู้หรือเป็นข้อมูลอ่ืนที่ไม่ได้เกี่ยวข้องและ
อาจจะเป็นข้อมูลทั่วไปที่นักท่องเที่ยวเข้ามาสอบถาม ผู้ประกอบการควรที่จะอบรมเพ่ิมความรู้ให้แก่พนักงาน
ทุกภาคส่วน ไม่ว่าจะเป็นความรู้เรื่องข้อมูลของโรงแรม หรือเป็นความรู้ เรื่องข้อแนะน้า เช่น สถานที่ท่องเที่ยว 
ร้านอาหารที่แนะน้า หรือ กิจกรรมที่เหมาะสมแก่ผู้สงอายุ เพ่ือท้าให้พนักงานมีข้อมูลที่เพียงพอและถูกต้องใน
การตอบข้อสงสัยหรือค้าถามนักท่องเที่ยวกลุ่มนี ได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน 
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 5.1.2.3  การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ภาพรวมของระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ชาวไทยที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร การตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ (Responsiveness) อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�=4.26) และภาพรวมของระดับความพึงพอใจด้าน

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�=4.23) เช่นกัน 
 ซึ่งถ้าแยกเป็นรายข้อ ประเด็นที่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความคาดหวังมากที่สุดในด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ นั น สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความคาดหวังใน
ด้านผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการต่าง ๆ ได้ง่าย สะดวก ไม่ยุ่งยากมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านการให้บริการ
ของโรงแรม มีความพร้อม รวดเร็ว และ ตรงตามต้องการของผู้ใช้บริการ การมีประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการ
สามารถสอบถามข้อมูลได้ตลอดเวลา ด้านมีพนักงานบริการดูแลตลอด 24 ชั่วโมง และ ด้านพนักงานมีจ้านวน
เพียงพอต่อการให้บริการ ตามล้าดับ ซึ่งประเด็นที่นักท่องเที่ยวให้ความหวังมากที่สุดในด้านนี  คือ ด้าน
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการต่าง ๆ ได้ง่าย สะดวก ไม่ยุ่งยากมากที่สุด อาจเป็นเพราะว่า นักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุไม่ชอบความยุ่งยาก และด้วยความที่มีอายุมากอาจจะท้าให้สับสนกับวิธีการหรือเทคโนโลยีสมัยใหม่ 
และมีความเหนื่อยง่าย และการเคลื่อนไหวที่ล้าบาก ระบบต่าง ๆ ในการจัดการดูแล ควรสะดวกและรวดเร็วไม่
ยุ่งยาก ไม่ว่าจะเป็นการจองห้องพัก หรือการบริการต่าง ๆ ก็ควนจะเอ่ือยอ้านวยความสะดวกให้แก่
นักท่องเที่ยวกลุ่มนี ให้มากท่ีสุด  
 ประเด็นที่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจมากที่สุดในการตอบสนองต่อผู้รับบริการ นั น 
สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  การมีประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการสามารถสอบถามข้อมูลได้
ตลอดเวลา รองลองมา คือ มีพนักงานบริการดูแลตลอด 24 ชั่วโมง การให้บริการของโรงแรม มีความพร้อม 
รวดเร็ว และ ตรงตามต้องการของผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการต่าง ๆ ได้ง่าย สะดวก ไม่ยุ่งยาก 
และพนักงานมีจ้านวนเพียงพอต่อการให้บริการ ตามล้าดับ ซึ่งนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจในประเด็น
เรื่องพนักงานมีจ้านวนเพียงพอต่อการให้บริการ น้อยที่สุด อาจเป็นเพราะว่าด้วยโรงแรม 3 ดาวเป็นโรงแรม
ขนาดเล็ก และมีพื นที่ไม่มาก ท้าให้พนักงาน 1 คน ต้องท้าหลายต้าแหน่ง และอาจเกิดความล่าช้าและสับสนใน
การให้บริการ ผู้ประกอบการควรเพ่ิมพนักงานในต้าแหน่งส้าคัญๆ เช่น พนักงานต้อนรับส่วนหน้า แม่บ้าน   
เป็นต้น เพ่ือเพ่ิมความรวดเร็วในการท้างานและสามารถตอบสนองความต้องการของนักท่องเที่ยวกลุ่มนี ได้  
 5.1.2.4  การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ภาพรวมของระดับความคาดหวังของนักท่องเที่ยว
ผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร การตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ (Responsiveness) อยู่ในระดับมากที่สุด (�̅�=4.25) และภาพรวมของระดับความพึงพอใจด้าน

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) อยู่ในระดับมากมากที่สุด (�̅�=4.22) เช่นกัน 
 ซึ่งถ้าแยกเป็นรายข้อ ประเด็นที่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความคาดหวังมากที่สุดในด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ นั น สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความคาดหวัง
ในด้านผู้ให้บริการบริการด้วยความสุภาพให้เกียรติผู้มาใช้บริการมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านผู้ให้บริการมี
ทักษะ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการผู้สูงอายุ ด้านบริเวณโดยรอบโรงแรมและทางเดินมีระบบกล้อง
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วงจรปิดบันทึกภาพ 24 ชั่วโมง ด้านมีสัญญาณให้ความช่วยเหลือในห้องพัก และพนักงานรักษาความปลอดภัย
คอยดูแล และ ด้านโรงแรมอยู่ในเครือโรงแรมที่มีชื่อเสียง และเป็นที่รู้จัก ตามล้าดับ ซึ่งประเด็นที่นักท่องเที่ยว
ให้ความหวังมากที่สุดในด้านนี  คือ ด้านผู้ให้บริการบริการด้วยความสุภาพให้เกียรติผู้มาใช้บริการมากท่ีสุด อาจ
เป็นเพราะว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุนั นให้ความส้าคัญกับการเป็นที่เคารพและการให้เกียรติจากผู้อ่ืน ท้าให้
ผู้ประกอบการต้องเน้นย ้ากับพนักงานทุกฝ่ายให้มีความเคารพและมีความนอบน้อมแก่ผู้สูงอายุ เพ่ือตอบสนอง
ความคาดหวังและสร้างความประทับใจให้แก่นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ 
 ประเด็นที่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจมากที่สุดในการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
นั น สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  ด้านผู้ให้บริการบริการด้วยความสุภาพ ให้เกียรติผู้มาใช้บริการ มี
สัญญาณให้ความช่วยเหลือในห้องพัก และพนักงานรักษาความปลอดภัยคอยดูแลมากที่สุดรองลงมา คือ          
ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถในการให้บริการผู้สูงอายุ ด้านบริเวณโดยรอบโรงแรมและทางเดินมี
ระบบกล้องวงจรปิดบันทึกภาพ 24 ชั่วโมง และโรงแรมอยู่ในเครือโรงแรมที่มีชื่อเสียง และเป็นที่รู้จัก 
ตามล้าดับ ตามล้าดับ ซึ่งนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจในประเด็นเรื่องโรงแรมอยู่ในเครือโรงแรมที่มี
ชื่อเสียง และเป็นที่รู้จักน้อยที่สุด อาจเป็นเพราะว่า โรงแรมระดับ 3 ดาวอาจจะยังไม่เป็นที่รู้จักมากนัก เมื่อ
เทียบกับโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ที่เป็นที่นิยมและมีชื่อเสียง ท้าให้ผู้ประกอบการต้องเพ่ิมการโปรโมทและ
โฆษณาโรงแรมให้มีชื่อเสียงมากขึ น ทั งในด้านออนไลน์ผ่านโซเชียวมีเดียว เช่น Facebook Tiktok IG หรือ 
การสร้างชื่อเสียงผ่านรีวิวต่าง ๆ เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือให้กับโรงแรมและเพ่ิมความม่ันใจให้กับนักท่องเที่ยวที่
เข้ามาใช้บริการ 
 5.1.2.5 ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ ภาพรวมของระดับความคาดหวังของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน

การเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy) อยู่ในระดับมาก (�̅�=4.20) และภาพรวมของ
ระดับความพึงพอใจด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy) อยู่ในระดับมาก 

(�̅�=4.17) เช่นกัน 
 ซึ่งถ้าแยกเป็นรายข้อ ประเด็นที่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความคาดหวังมากที่สุดในด้านการ
เข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ นั น สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
มีความคาดหวังในด้านการให้ค้าแนะน้าแก่ผู้ใช้บริการสูงอายุอย่างใส่ใจและสุภาพมากที่สุด รองลงมา คือ 
สามารถแก้ปัญหาและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการผู้สูงอายุได้อย่างทันท่วงที เรียนรู้และท้าความ
เข้าใจผู้ใช้บริการผู้สูงอายุที่มาพักในโรงแรม พนักงานให้ความดูแล ใส่ใจผู้ใช้บริการผู้สูงอายุเป็นอย่างดี และ         
ผู้ให้บริการมีความเอื ออาทรต่อผู้ใช้บริการสูงอายุแต่ละคน ตามล้าดับ ซึ่งประเด็นที่นักท่องเที่ยวให้ความหวัง
มากที่สุดในด้านนี  คือ การให้ค้าแนะน้าแก่ผู้ใช้บริการสูงอายุอย่างใส่ใจและสุภ าพ อาจเป็นเพราะว่า 
นักท่องเที่ยวกลุ่มนี ต้องการความเคารพและการดูแลเอาใจใส่อย่างสุภาพ เพราะนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความ
อ่อนไหวทางอารมณ์ ท้าให้การกระท้าบางอย่างหรือการแสดงออกไปกระทบจิตใจได้ง่าย โดยเฉพาะ
นักท่องเที่ยวกลุ่มนี มีทั งประสบการณ์และมีก้าลังซื อสูง ท้าให้มีอ้านาจในการตัดสินใจสูง ทั งยังเป็นนักท่องเที่ยว
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กลุ่มท่ีมีคุณภาพ และช่างเลือกสรรสิ่งที่ดีให้กับตัวเองอย่างรอบคอบ ท้าให้ต้องการความใส่ใจและความสุขภาพ 
เมื่อต้องการสอบถามข้อมูลต่าง ๆ ที่ต้องครบถ้วน ถูกต้อง อยู่เสมอ เพราะฉะนั นผู้ประกอบการต้องอบรมให้
พนักงานมีความพร้อมในการบริการข้อมูลต่าง ๆ และ มีความสุขภาพทั งภาพลักษณ์ภายนอกและวาจาที่อ่อน
น้อมต่อนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มาใช้บริการอยู่เสมอ สิ่งเหล่านี จะเป็นสิ่งดึงดูดและสร้างความประทับใจให้แก่
ผู้รับบริการและท้าให้เกิดการบอกต่อที่ดีและเลือกท่ีจะกลับมาใช้บริการซ ้าในอนาคต 
 ประเด็นที่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านการเข้าใจและรับรู้ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ นั น สามารถเรียงล้าดับจากมากไปน้อย ดังนี  ผู้ให้บริการมีความเอื ออาทรต่อผู้ใช้บริการ
สูงอายุแต่ละคนมากที่สุด รองลงมา คือ การให้ค้าแนะน้าแก่ผู้ ใช้บริการสูงอายุอย่างใส่ใจและสุภาพ พนักงาน
ให้ความดูแล ใส่ใจผู้ใช้บริการผู้สูงอายุเป็นอย่างดี สามารถแก้ปัญหาและตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการผู้สูงอายุได้อย่างทันท่วงที และ การเรียนรู้และท้าความเข้าใจผู้ใช้บริการผู้สูงอายุที่มาพักในโรงแรม 
ตามล้าดับ ซึ่งนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความพึงพอใจในประเด็นเรื่องการเรียนรู้และท้าความเข้าใจผู้ใช้บริการ
ผู้สูงอายุที่มาพักในโรงแรมน้อยที่สุด  อาจเป็นเพราะว่าการดูและเอาใจใส่และการเรียนรู้พฤติกรรมของ
นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุนั น มีความสับซ้อนทั งความอ่อนไหวทางด้านอารมณ์ และปัญหาเรื่องร่างการที่ต้องการ
รับการดูแลเป็นพิเศษ ซึ่งนักท่องเที่ยวกลุ่มนี มีความต้องการคุณภาพในทุกด้าน และทางเลือกในการให้บริการที่
ดีที่สุด  ดังนั น ผู้ประกอบการจะต้องมีการจัดฝึกอบรมให้ความรู้ สร้างความเข้าใจ และการเตรียมความพร้อม
ในการให้บริการแก่นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุ  เพ่ือให้เกิดความประทับใจและเกิดความพึงพอใจสูงสุดแก่
ผู้รับบริการ 
 5.1.3  สรุปผลจากข้อมูลระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ในการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนนี  ผู้ วิจัยได้
จ้าแนกผลออกเป็น 5 ด้าน สามารถเขียนอธิบายได้ดังนี  
 5.1.3.1 ความคาดหวังของของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
ระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยมีความคาดหวังด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ
ได้สูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจ
และรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ และด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล้าดับ  
 5.1.3.2  ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
ระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยมีความพึงพอใจด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ ตามล้าดับ 
 5.1.3.3  การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยมีระดับความ
คาดหวังเฉลี่ยรวมมากกว่าระดับความพึงพอใจ จากการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  
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 สรุปผลการวิเคราะห์ พบว่า การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความคาดหวังและค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
แตกต่างกัน โดยส่วนใหญ่ค่าเฉลี่ยความคาดหวังสูงกว่าการความพึงพอใจ ยกเว้นด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ซึ่งอาจวิเคราะห์ได้ว่า กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการ ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญ อาจเป็นเพราะว่า นักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุมีความคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพราะนักท่องเที่ยวกลุ่ม
ผู้สูงอายุเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มีก้าลังซื อสูง และมีอ้านาจในการตัดสินใจซื อ สินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพ 
และคุ้มค่าที่สุด ซึ่งในการเลือกใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครนั น มีตัวเลือกที่
หลากหลาย และมีจ้านวนมาก ท้าให้ก่อนที่จะเลือกใช้บริการจึงมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการสูง ท้าให้
ค่าเฉลี่ยรวมของระดับความคาดหวังมากกว่าระดับความพึงพอใจ เพราะว่าโรงแรมระดับ 3 ดาวนั นมีเป็น
โรงแรมระดับเล็กและมีข้อจ้ากัดหลายอย่าง เช่น สิ่งอ้านวยความสะดวกส้าหรับผู้สูงอายุ พนักงานไม่เพียงพอ 
ความยุ่งยากและล่าช้าของระบบ หรือ ความรู้และการให้ข้อมูลแก่นักท่องเที่ยวยังไม่ดีพอ ท้าทางโรงแรมต้องมี
การปรับปรุงทั งด้านตัวสถานที่และพนักงาน โดยเฉพาะการอบรมให้ความรู้แก่ในการเรียนรู้พฤติกรรมและการ
เตรียมความพร้อมในการให้บริการแก่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ เพ่ือสร้างความประทับใจและตอบสนองต่อความ
คาดหวังของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุได้ในอนาคต  
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 5.2.1  วัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการของนักท่องเที่ยวสูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 จากการศึกษา พบว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุด ยกเว้นด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการอยู่ในระดับมาก โดยนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยคาดหวังในด้านความน่ าเชื่อถือไว้วางใจใน
การบริการสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ ตามล้าดับ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของดุจดรินทร์ ด้าข้า (2564)  ศึกษาเรื่องความคาดหวังและ
การรับรู้ของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของธุรกิจโรงแรมในอ้าเภอสมุย จังหวัด 
สุราษฎร์ธานี ผลวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยส่วนใหญ่มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของธุรกิจโรงแรมในทุกด้านอยู่ในระดับมาก โดยมีความคาดหวังด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการสูง
ที่สุด ในส่วนของการรับรู้ของนักท่องเทียวผู้สูงอายุชาวไทย 
 จากการศึกษา พบว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุด ยกเว้น ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมาก 
โดยนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยมีความพึงพอใจด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการสูงที่สุด 
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รองลงมา คือ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ และด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ตามล้า ดับ 
ซึ่ งสอดคล้องกับชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต (2554) คุณภาพการให้บริการ ( service quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส้าคัญที่สุดที่จะ
สร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริ การที่ตรงกับความคาดหวัง
ของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระท้า ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ 
ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการ
ในการประเมินของผู้รับบริการโดยท้าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวัง (expectation service) 
กับการบริการที่รับรู้จริง (perception service) จากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่
สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริ การได้คาดหวัง 
จะส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะท้าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่
ได้รับเป็นอย่างมาก 
 5.2.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 2. เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวสูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  
 จากการศึกษา พบว่า ในภาพรวมผลการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวสูงอายุชาวไทยที่มีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร
 พบว่า ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวสูงอายุชาวไทยต่อคุณภาพการบริการโรงแรมระดับ 3 ดาว
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยส่วนใหญ่ค่าเฉลี่ยความคาดหวังสูงกว่าการความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับ            
ดุจดรินทร์ ด้าข้า (2564) ศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจโรงแรม ในอ้าเภอสมุย จังหวัดสุราษฎร์ธานี ผลการเปรียบเทียบช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวสูงอายุชาวไทยต่อคุณภาพการให้บริการ ของธุรกิจโรงแรม
พบว่า ความคาดหวังสูงกว่าการรับรู้อย่างมีนัยส้าคัญ ซึ่งอาจวิเคราะห์ได้ว่า กลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความ
คาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญ โดยให้ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจในการบริการ รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ ตามล้าดับ  
 5.2.3  วัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะประชากรศาสตร์ต่อ
ความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีต่อคุณภาพบริการของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จากการศึกษาพบว่า เพศต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการทั ง 5 ด้าน แตกต่างกัน 
ยกเว้นด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ซึ่งนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุเพศหญิงมีความคาดหวัง
มากกว่านักท่องเที่ยวผู้สูงอายุเพศชายในทุกด้าน เหตุที่เป็นเช่นนั่นอาจเป็นเพราะว่า นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุเพศ
หญิงมีความอ่อนไหวและมีความต้องการในการดูแลมากกว่าเพศชาย ท้าให้มีความคาดหวังสูง โรงแรมควรที่จะ
ใส่ใจและให้การดูแลนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุให้มากขึ น โดยเฉพาะด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ ที่มี
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ความคาดหวังสูงที่สุด โดยมีปัจจัยที่ควรได้รับการพัฒนาในด้านนี คือ 1.พนักงานสามารถให้ค้าแนะน้าและตอบ
ข้อสงสัยของท่านได้อย่างถูกต้อง 2.ผู้ให้บริการมีความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ท้าให้รู้สึกสบายใจในการใช้บริการ 
3.ผู้ให้บริการมีความรู้และเชี่ยวชาญในด้านการให้บริการที่ดี 4.บริการทุกครั งมีความถูกต้องเหมาะสมและมี
ความสม่้าเสมอ 5.ผู้ให้บริการสามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่ เกิดขึ นได้ดี ซึ่งถ้าผู้ประกอบการโรงแรมสามารถ
จัดอบรมพนักงานในเรื่องความรู้ในการดูแลผู้สูงอายุ ก็จะสามารถตอบสนองความคาดหวังและเพ่ิมระดับความ
พ่ึงพอใจให้สูงขึ นได ้
 อายุต่างกันมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทั ง 5 ด้าน แตกต่างกัน โดย
ส่วนใหญ่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีอายุระหว่าง 60-64 ปี จะมีความคาดหวังสูงสุดในทุกด้าน ยกเว้นด้าน การ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ โดยนักเที่ยวที่มีอายุระหว่าง 70-74 ปี มีความคาดหวังในด้านนี          
สูงที่สุด เหตุที่เป็นเช่นนั่นอาจเป็นเพราะว่า นักท่องเที่ยวผู้สู งอายุที่มีอายุระหว่าง 60-64 ปี เป็นวัยที่               
พ่ึงเกษียณอายุและยังมีร่างกายที่แข็งแรง เลยท้าให้ได้ออกเดินทางท่องเที่ยว และใช้บริการที่พักแรมมากกว่า
ช่วงอายุอื่น ๆ จึงท้าให้มีความคาดหวังมาก ส่วนช่วงอายุ 70-74 ปีที่มีความคาดหวังในด้านการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการมากที่สุด อาจเป็นเพราะว่า ด้วยร่างกายและจิตใจที่อ่อนไหวเพราะอายุที่มาก ท้าให้มี
ความต้องการในการดูแลเอาใจใส่ตลอดเวลาและพนักงานต้องเตรียมความพร้อมเมื่อเกิดเหตุไม่คาดคิดเสมอ 
ซึ่งปัจจัยในด้านนี ประกอบไปด้วย 1. ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการต่าง ๆ ได้ง่าย สะดวก ไม่ยุ่งยาก 2. การ
ให้บริการของโรงแรม มีความพร้อม รวดเร็ว และ ตรงตามต้องการของผู้ใช้บริการ 3.พนักงานมีจ้านวนเพียงพอ
ต่อการให้บริการ 4.การมีประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการสามารถสอบถามข้อมูลได้ตลอดเวลา 5.มีพนักงานบริการ
ดูแลตลอด 24 ชั่วโมง ถ้าผู้ประการให้ความใส่ใจและเตรียมความพร้อมทั งระบบ และตัวพนักงาน จะท้าให้เกิด
ความไว้วางใจและสามารถตอบสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการได้ 
 ระดับการศึกษาต่างกันมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทั ง 5 ด้าน 
แตกต่างกัน ยกเว้นด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ โดยนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีมีความคาดหวังสูงที่สุดในทุกด้าน เหตุที่เป็นเช่นนั่นอาจเป็นเพราะว่า นักท่องเที่ยว
ที่มีระดับการศึกษาที่สูงอาจมีความรู้ความเข้าใจ และประสบการณ์ในการเดินทางและได้ใช้บริการโรงแรมที่
หลากหลาย ท้าให้เห็นถึงข้อแตกต่างและสิ่งที่ควรคาดหวังในแต่ละโรงแรม ท้าให้สามารถน้ามาเปรียบเทียบ
และเกิดความคาดหวังที่สูงกว่า ผู้ประกอบการควรที่จะเพ่ิมสิ่งอ้านวยความสะดวก และสร้างข้อแตกต่างในการ
อบรมพนักงานให้มีความพร้อมด้านการบริการ และการรองรับนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
 รายได้ต่างกันมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทั ง 5 ด้าน แตกต่างกัน เหตุ
ที่เป็นเช่นนั่นอาจเป็นเพราะว่า นักท่อเที่ยวผู้สูงอายุที่มีรายได้สูงท้าให้มีอ้านาจในการเลือกและตัดสินใจได้
มากกว่า และมีประสบการณ์ในการเลือกใช้บริการที่พักที่หลากหลาย ท้าให้มีความคาดหวังสูงกว่าผู้ที่มีรายได้
ต่้ากว่า ซึ่งนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุที่มีรายได้ 60 ,000 ขึ นไปนั น มีความคาดหวังในด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการสูงที่สุด ซึ่งปัจจัยในด้านนี ประกอบไปด้วย คือ 1. โรงแรมอยู่ในเครือโรงแรมที่มีชื่อเสียง และเป็นที่
รู้จัก 2. ผู้ให้บริการบริการด้วยความสุภาพให้เกียรติผู้มาใช้บริการ 3. ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ ความสามารถ
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ในการให้บริการผู้สูงอายุ 4. มีสัญญาณให้ความช่วยเหลือในห้องพัก และพนักงานรักษาความปลอดภัยคอย
ดูแล ซึ่งความส้าคัญในการสร้างความม่ันใจนั นเป็นสิ่งที่ส้าคัญที่สุดทั งในเรื่องความปลอดภัยและการดูแลต่าง ๆ 
ซึ่งเป็นสิ่งที่ทางโรงแรมควรให้ความส้าคัญ เพราะนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุมีความต้องการในเรื่องของความพร้อม
ในการดูและและความปลอดภัยในการเข้าพัก ด้วยร่างกายที่อ่อนแอและอารมณ์ที่อ่อนไหวง่าย ท้าให้การสร้าง
ความมั่นใจนั นทั งในเรื่องความพร้อมในการบริการและความปลอดภัยจึงเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบต้องสร้างความ
เชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ โดยการสร้างชื่อเสียงผ่านการรีวิว หรือการที่มีการอบรมและตรวจสอบความปลอดภัย
ภายในโรงแรมอยู่เสมอ 
 5.2.4  วัตถุประสงค์ของการวิจัยข้อที่ 4. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้าของ
นักท่องเที่ยวสูงอายุชาวไทยที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จากการศึกษา พบว่า คุณภาพการบริการทั ง 5 ด้าน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทย ผลการวิจัยข้างต้นสอดคล้องกับ อนิรุทธิ์ เจริญสุข (2563) ศึกษาเรื่อง ความ
พึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ ที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการช ้าของธุรกิจที่พักแรมในอ้าเภอตะกั่วป่า 
จังหวัดพังงา กรณีศึกษา นักท่องเที่ยววัยสูงอายุชาวต่างชาติ พบว่ากลุ่มตัวอย่างนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ
ชาวต่างชาติให้ความส้าคัญกับการกลับมาเยือนช ้า มากที่สุด ผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงซ้อนปัจจัยความพึง
พอใจที่ส่งผลต่อการกลับมาเยือนซ ้าของธุรกิจที่พักแรมในอ้าเภอตะกั่วป่า จังหวัดพังงา ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ด้านการสร้างความมั่นใจในการบริการ และด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวต่างชาติในการกลับมาเยือนซ ้าที่มีต่อธุรกิจที่พักแรม ในอ้าเภอ
ตะกั่วป่า จังหวัดพังงา และสอดคล้องกับ เพ็ญพร กลัดหล้า และ อริสรา เสยานนท์ (2563) ศึกษาเรื่อง 
พฤติกรรมกับคุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่พักแรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายชาว
ไทยในอ้าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จากการศึกษาพบว่า จากสมการพยากรณ์ความพึงพอใจในการใช้
บริการที่พักแรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยในอ้าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์พบว่า ตัวแปร 
คุณภาพบริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการที่พักแรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยในอ้าเภอ       
หัวหินจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ เป็นความสัมพันธ์ในทางบวก กล่าวคือ หากตัวแปรคุณภาพบริการปรับตัว
เพ่ิมขึ น 1 หน่วย จะส่งผลให้ความพึงพอใจในการใช้บริการที่พักแรมของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยในอ้าเภอ
หัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ปรับตัวเพ่ิมขึ นตามไปด้วย 
  
5.3  ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1  โรงแรมควรให้ความส้าคัญกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันด้านประชากรศาสตร์ เพ่ือ
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายให้มากที่สุด โดยความคาดหวังใน
คุณภาพการบริการของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีความคาดหวังในด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ 
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และ ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
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ดังนั นผู้ประกอบการควรให้ความส้าคัญและมีการพัฒนาบุคลากรให้สามารถตอบสนองต่อความต่อความ
คาดหวังแก่ผู้มาใช้บริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้มากที่สุด 
 5.3.2 โรงแรมควรมีการจัดอบรมพนักงานให้ความรู้สร้างความเข้า ใจในการดูแลและการให้บริการ
ผู้สูงอายุ เพื่อท้าให้มีความเข้าใจและเตรียมความพร้อมในการบริการแก่นักท่องเที่ยวผู้สูงอายุให้ดีที่สุด 
 
5.4  ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั งต่อไป 
 5.4.1  ควรศึกษาเพ่ิมเติมในเชิงคุณภาพซึ่งเป็นการสัมภาษณ์หรือเก็บข้อมูลจากผู้บริหารของโรงแรม
เกีย่วกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในการรองรับกลุ่มนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุ 
 5.4.2  ควรขยายพื นที่ในการศึกษาวิจัยเพ่ือเปรียบเทียบมิติด้านคุณภาพการบริการในจังหวัดอ่ืน ๆ 
 5.4.3  ควรศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการโรงแรมระดับ       
3-5 ดาว ระหว่างผู้สูงอายุชาวไทยและชาวต่างชาติ   
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แบบสอบถามเรื่อง  
ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการและการกลับมาใช้บริการซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่ม

ผู้สูงอายุท่ีใช้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค้าชี แจง 
 งานวิจัยครั งนี เป็นส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ์ ระดับปริญญาโท มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ ซึ่ง
แบบสอบถามนี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการกลับมาใช้บริการ
ซ ้าของนักท่องเที่ยวกลุ่มผู้สูงอายุที่ใช้บริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุ งเทพมหานครโดยใช้
แบบสอบถามปลายเปิดและแบ่งออกเป็น 5 ตอน ดังนี  
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยในการใช้
บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อที่พักแรมที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้า 
 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการพัฒนาคุณภาพการบริการแก่ผู้สูงอายุ 

ค้าถามคัดกรอง: ปัจจุบันท่านพักอยู่ในจังหวัดกรุงเทพมหานครหรือไม่ โปรดท้าเครื่องหมาย  √ ลงในช่องว่าง 
  ใช่         ไม่ใช่   
หากตอบว่า  ไม่ใช่ กรุณาตอบค้าถามต่อไปนี  
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค้าชี แจง : โปรดท้าเครื่องหมาย  √ ลงในช่องว่างที่ตรงกับความจริงที่สุด 
1. เพศ  
 1.1 ชาย   1.2 หญิง 
2. อายุ  
 2.1 60-64 ปี 2.2 65-69 ปี 2.3 70-74 ปี 2.4 75 ปีขึ นไป 
4. ระดับการศึกษา 
 4.1 ต่้ากว่าปริญญาตรี 4.2 ปริญญาตรี  4.3 สูงกว่าปริญญาตรี    
5. รายได้ต่อเดือน  
 5.1 ต่้ากว่า 15,000 บาท   5.2 15,000-30000 บาท  5.3 30,001-45,000 บาท  
 5.4 45,001-60,000บาท  5.5 60,001 บาทขึ นไป 
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ตอนที่ 2 การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวผู้สูงอายุชาวไทยท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาว ในกรุงเทพมหานคร 
ค้าชี แจง : กรุณาใส่เครื่องหมาย / ลงในระดับคะแนน 1-5 และในค้าถามแต่ละข้อให้ท่านประเมินครั ง คือ 
ประเมินความคาดหวังของท่าน และความพึงพอใจ โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี ในการเลือก ดังนี  
 คะแนนระดับ 5 หมายถึง ความคาดหวังมากท่ีสุด และความพึงพอใจมากที่สุด 
 คะแนนระดับ 4 หมายถึง ความคาดหวังมาก และความพึงพอใจมาก 
 คะแนนระดับ 3 หมายถึง ความคาดหวังปานกลาง และความพึงพอใจปานกลาง 
 คะแนนระดับ 2 หมายถึง ความคาดหวัง และความพึงพอใจน้อย 
 คะแนนระดับ 1 หมายถึง ความคาดหวังน้อยที่สุด และความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ 
(ก่อนใช้บริการ) 

 
การบริการในธุรกิจที่พักแรม 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
(ระหว่างใช้บริการ) 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
 
2 

นอ้ย
ที่สุด 
1 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

     13.สภาพของห้องพักหรือท่ีพัก
เหมาะสมกับผู้สูงอาย ุ

     

     14.สิ่งอ้านวยความสะดวกภายในที่
พักเหมาะกับผู้สูงอายุ เช่น ทางลาด 
ลิฟต์ ท่ีจอดรถส้าหรับผูสู้งอายุ ราว
จับ ห้องน ้าผู้พิการ เป็นต้น  

     

     15.มีแผนผัง เครื่องหมาย หรือ ปา้ย
ชี บอกสถานท่ีต่าง ๆ อย่างชัดเจน 

     

     16.สถานท่ีปลอดโปร่ง สะอาด สบาย
ตา และท้าใหรู้้สึกปลอดภยั 

     

     17.การแต่งกายของผู้ให้บริการ
เรียบร้อยสวยงาม 
 

     

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

     18.พนักงานสามารถให้ค้าแนะน้า 
และตอบข้อสงสัยของท่านได้อยา่ง
ถูกต้อง 
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ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ 
(ก่อนใช้บริการ) 

 
การบริการในธุรกิจที่พักแรม 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
(ระหว่างใช้บริการ) 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

     19.ผู้ให้บริการมคีวามน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ท้าให้รูส้ึกสบายใจในการ
ใช้บริการ 

     

     20.ผู้ให้บริการมคีวามรู้และเชี่ยวชาญ
ในด้านการให้บริการที่ด ี
 

     

     21.บริการทุกครั งมีความถูกต้อง
เหมาะสมและมคีวามสม่้าเสมอ 

     

     22.ผู้ให้บริการสามารถแก้ใช้ปัญหา
เฉพาะหน้าที่เกิดขึ นไดด้ ี
 

     

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 

     23.ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้บริการ
ต่าง ๆ ได้ง่าย สะดวก ไม่ยุ่งยาก 

     

     24.การให้บริการของโรงแรม มีความ
พร้อม รวดเร็ว และ ตรงตามต้องการ
ของผู้ใช้บริการ 

     

     25.พนักงานมีจ้านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการ 

     

     26.มีการประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บรกิาร
สามารถสอบถามข้อมลูได้ตลอดเวลา 

     

     27.มีพนักงานบริการดูแลตลอด 24 
ช่ัวโมง 

     

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) 

     28.โรงแรมอยู่ในเครือโรงแรมที่มี
ช่ือเสียง และเป็นทีรู่้จัก 

     

     29.ผู้ให้บริการบริการด้วยความสภุาพ 
ให้เกียรตผิู้มาใช้บริการ 

     

     30.ผู้ให้บริการมีทักษะ ความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ
ผู้สูงอาย ุ
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ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ 
(ก่อนใช้บริการ) 

 
การบริการในธุรกิจที่พักแรม 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
(ระหว่างใช้บริการ) 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

มาก
ที่สุด 
5 

มาก 
 
4 

ปาน
กลาง 
3 

น้อย 
 
2 

น้อย
ที่สุด 
1 

     31.มีสัญญาณให้ความช่วยเหลือใน
ห้องพัก และพนักงานรักษาความ
ปลอดภัยคอยดูแล 

     

     32.บริเวณโดยรอบโดรงแรมและ
ทางเดินมีระบบกล้องวงจรปิด
บันทึกภาพ 24 ช่ัวโมง 

     

ด้านการเข้าใจและรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy) 

     33.พนักงานให้ความดูแล ใส่ใจ
ผู้ใช้บริการผู้สูงอายุเป็นอยา่งด ี

     

     34.ผู้ให้บริการมคีวามเอื ออาทรต่อ
ผู้ใช้บริการสูงอายุแต่ละคน 

     

     35.เรียนรู้และท้าความเข้าใจ
ผู้ใช้บริการผู้สูงอายุท่ีมาพักในโรงแรม 

     

     36.การให้ค้าแนะน้าแก่ผู้ใช้บริการ
สูงอายุอย่างใส่ใจและสภุาพ 

     

     37.สามารถแก้ปญัหาและตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการผูสู้งอายุ
ได้อย่างทันท่วงท ี

     

 
ตอนที่ 3 การกลับมาใช้บริการซ ้า 

การกลับมาเยือนซ ้า ธุรกิจที่พักแรม 
ใช่ ไม่ใช่ 

การกลับมาเยือนซ ้า   
38. ท่านมีความประทับใจด้านคณุภาพการบริการ   

39. ท่านจะกลับมาใช้การบริการอีก   
40. ท่านจะแนะน้าคนรู้จักให้มาใช้บรกิารในอนาคต   

41. หากท่านกลับมาใช้บริการอีกท่านจะพักนานขึ น   
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริการแก่ผู้สูงอายุ 
42.ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพการบริการแก่ผู้สูงอายุ 
................................................................................... ...........................................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. ..........................  
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ประวัติผู้เขียน 
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