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บทคัดย่อ 
 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาและเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพักราคาประหยดัในพื้นท่ี เขตพระนคร 
กรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยโุรปท่ีใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร และ 3) วิเคราะห์ปัจจยัการรับรู้
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพกั
ราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตวัอยา่งคือ นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยโุรปท่ีพกัในท่ีพกัราคาประหยดัในเขต  
พระนคร กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling)
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ Multiple Regression 

ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่ีพกัราคา
ประหยดัโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.24 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น การตอบสนอง
ลูกคา้ การเอาใจใส่ลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ความน่าเช่ือถือในการบริการ มีความคิดเห็น
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด และความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  ส่วน 
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.28 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ความสะดวกในการจองและช าระเงิน การบริการของ
พนักงาน ส่ิงอ านวยความสะดวก ความปลอดภยัมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และสภาพ
หอ้งพกัและบริการท่ีพกัมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
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ส าหรับการทดสอบสมมติฐานพบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการท่ีพกัราคาประหยดัของ
นักท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยุโรปไม่แตกต่างกัน และความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัของ
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยโุรปไม่แตกต่างกนั  ส่วนปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการของท่ีพกัราคา
ประหยดัท่ีสามารถร่วมกนัท านายความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัดว้ยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ
ของท่ีพกัราคาประหยดัในเขตพระนคร กรุงเทพมหานครส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดั 
ส าหรับกลุ่มนักท่องเท่ียวชาวเอเชีย ร้อยละ 96.8 (R2 = 0.968)  ในดา้นการตอบสนองลูกคา้  ดา้น
การเอาใจใส่ลูกคา้  ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้  ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ  และด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ส่วนกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป ร้อยละ 90.7 (R2 = 0.907) ใน
ดา้นการตอบสนองลูกคา้  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้  ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้  และดา้นความ
น่าเช่ือถือในการบริการ  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ABSTRACT 
 
The purpose of this research was to 1) study and compare the perceived service 

quality of Asian and European tourists using budget accommodation in the Phra Nakhon area. 2) 
study and compare the satisfaction of Asian and European tourists using budget accommodation 
in the Phra Nakhon area and 3) analyze the factors of perceived service quality that affect the 
satisfaction of Asian and European tourists using budget accommodation in the Phra Nakhon area 
Bangkok. 

Sample is 400 Asian and European tourists staying in budget accommodation in Phra 
Nakhon, Bangkok by quota sampling using questionnaires as a tool for data collection. The 
statistics used for data analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and 
Multiple Regression. 

The study found that the perception of service quality of tourists who use budget 
accommodation in the highest level is average of 4.24 when considering in each aspect. Customer 
response Customer care Giving customers confidence reliability in service, the opinions are at the 
highest level. The concrete opinions of the service were at a high level while the tourists' 
satisfaction with the use of budget rooms, the overall picture is at the highest level, with an 
average of 4.28 when considering in each aspect ease of booking and payment. Employee service 
facility security opinion is at the highest level. And the room condition and accommodation 
services have a high level of opinions. 

The hypothesis testing found that the perceptions of the quality of budget 
accommodation in Asian and European tourists were not different. And satisfaction with the 



ฉ 

budget accommodation of Asian and European tourists is not different. As for the quality of 
service of the budget accommodation which can together predict the satisfaction of the budget 
accommodation by Multiple Regression Analysis  at the statistical significance level of .05, found 
that the quality of service of the accommodation in Phra Nakhon, Bangkok affects the satisfaction 
of budget accommodation. For Asian tourists, 96.8 percent (R2 = 0.968) Responsiveness 
Empathy Assurance Reliability and Tangibility, while European tourists 9 0 . 7  percent (R2  = 
0 .9 0 7 )  Responsiveness Empathy Assurance and  Reliability with statistical significance at the 
level of .05 
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กติติกรรมประกาศ 
 

วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไดอ้ยา่งสมบูรณ์ โดยไดรั้บความอนุเคราะห์อยา่งดีจาก
รองศาสตราจารย ์ดร.อศัวิน แสงพิกุล ผูอ้  านวยการหลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชาการ
จดัการการท่องเท่ียว อาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์ ผูใ้หค้วามอนุเคราะห์ถ่ายทอดวชิาระเบียบวิธีวจิยั
และให้ค  าแนะน าปรึกษาในทุกขั้นตอนของการวิจยัจนส าเร็จออกมาเป็นรูปเล่มผูว้ิจยัขอกราบ
ขอบพระคุณไวใ้นท่ีน้ี  ความส าเร็จท่ีเกิดข้ึนไดด้ว้ยความกรุณาจากท่านอาจารย ์และคณะกรรมการ
ทุกท่าน ท่ีกรุณาให้ความช่วยเหลือในการแกไ้ข ปรับปรุง ให้ค  าแนะน า  และขอขอบคุณทุกท่านท่ี
เป็นกลุ่มตวัอยา่งไดใ้หข้อ้มูลมาอยา่งครบถว้น 

คุณค่าและประโยชน์ใด ๆ ท่ีอาจมีจากวิทยานิพนธ์ฉบบัน้ี ขอมอบความดีให้กบับิดา 
มารดา และครูบาอาจารยแ์ละผูมี้พระคุณทุกท่านท่ีมีส่วนในการวางรากฐานการศึกษาใหแ้ก่ผูว้จิยั 

ขอบคุณ คุณมนตรี สีเสน และสมาชิกในครอบครัวทุกคน ท่ีคอยให้ก าลงัใจตั้งแต่ตน้ 
จนจบงานวิจยั ขอบคุณนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติทุกท่านท่ีสละเวลาตอบแบบสอบถามดว้ยความ 
เต็มใจ อีกทั้งยงัไดส้นทนากนัต่อ ดว้ยความมีมิตรไมตรีต่อกนัขอบคุณเจา้ของผลงานทุกท่านท่ีดิฉนั
ไดน้ ามาใชอ้า้งอิงในงานวจิยัช้ินน้ี และหวงัวา่จะมีผูน้ างานวจิยัช้ินน้ีไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ต่อไป 
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บทที ่1  
บทน า 

 
1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  

ภาคธุรกิจการท่องเท่ียวเป็นหน่ึงในธุรกิจบริการท่ีมีความส าคญัและมีบทบาทต่อระบบ
เศรษฐกิจของประเทศไทยอย่างมาก เห็นไดจ้ากในช่วงกว่า 2 ทศวรรษท่ีผ่านมาธุรกิจดงักล่าว
สามารถสร้างรายได้และมูลค่าเพิ่มให้กบัประเทศไทยเป็นจ านวนมากสอดคล้องกบัรายงานสรุป
รายได ้และค่าใช้จ่ายการท่องเท่ียวจากนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้ประเทศไทยปี 2561
ของกระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬาท่ีรายงานว่ารายไดท่ี้ไดรั้บจากนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ          
ปี 2561 แยกเป็นรายดา้นดา้นต่าง ๆ 8 ดา้น ไดแ้ก่ การซ้ือสินคา้ ความบนัเทิง การเขา้ชมสถานท่ี          
ต่าง ๆ การเดินทางภายในประเทศ การใชบ้ริการท่ีพกั อาหารและเคร่ืองด่ืม บริการดา้นสุขภาพ และ
ค่าใช้จ่ายเบ็ดเตล็ด มีมูลค่ากว่า 1.9 ล้านล้านบาท (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2561)            
เม่ือพิจารณาภูมิล าเนาของนักท่องเท่ียวจากรายงานของกระทรงการท่องเท่ียวและกีฬาดงักล่าว
พบวา่ เป็นนกัท่องเท่ียวจากประเทศในทวีปเอเชียร้อยละ 55 ทวีปยุโรป ร้อยละ 25 และทวีปอ่ืน ๆ 
รวมกนัร้อยละ 20 ประเด็นท่ีน่าสนใจก็คือเม่ือพิจารณารายไดเ้ฉพาะในส่วนของการบริการท่ีพกัมี
มูลค่ากวา่ 5.4 แสนลา้นบาท หรือคิดเป็นร้อยละ 28.5 ของรายไดจ้ากนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ
ทั้งหมด ทั้งน้ีนักท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวในประเทศไทยสามารถเลือกใช้บริการท่ีพกัได้อย่าง
หลากหลายประเภทตามความตอ้งการ กล่าวคือ ท่ีพกัท่ีให้บริการระดับโลก (World – Class 
Service) ท่ีมีเป้าหมายการรับแขกระดับบุคคลส าคญัของประเทศ หรือบุคคลส าคญัของโลก                 
นักธุรกิจผูม้ ัง่คัง่ และบุคคลผูมี้ช่ือเสียงอ่ืน ๆ ท่ีพกัท่ีให้บริการระดบักลางซ่ึงมีเป้าหมายในการ
รับแขกทัว่ไปทั้งนกัธุรกิจ นกัท่องเท่ียวรายบุคคล และหมู่คณะ การบริการของโรงแรมอยูใ่นระดบั
มาตรฐาน และท่ีพกัท่ีใหบ้ริการแบบประหยดั(กรมเจรจาการคา้ระหวา่งประเทศ, 2554)  

ท่ีพกัราคาประหยดั (Budget Accommodation) เป็นห้องพกัประเภทท่ีเนน้ราคาไม่แพง
หรือเก็บค่าบริการในราคาต ่ากวา่ทอ้งตลาดทัว่ไป ห้องพกัจะมีขนาดเล็กแต่สามารถดึงดูดให้ลูกคา้
ตดัสินใจเขา้พกัไดง่้ายกวา่ โดยเฉพาะลูกคา้ท่ีมีก าลงัซ้ือระดบัปานกลางท่ีไม่ตอ้งการส่ิงอ านวยความ
สะดวกมากนัก ท่ีพกัราคาประหยดัมีอตัราเขา้พกัเร่ิมตน้ต่อคืนไม่เกิน 1,500 บาท (กมลวรรณ          
บวรรุ่งสิริกุล, 2560) เป็นประเภทท่ีพกัท่ีมีโอกาสเติบโตไดอี้กมากเห็นไดจ้ากในปี 2559-2560 ตลาด
ท่ีพกัราคาประหยดัเติบโตจากนักท่องเท่ียวชาวเอเชียโดยเฉพาะชาวจีนท่ีส่วนใหญ่มีการใช้จ่าย      
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ต่อคนในระดบัท่ีไม่สูงมากนกัและนิยมเลือกพกัในโรงแรมระดบักลางหรือระดบัประหยดัเพื่อใช้
เพียงเก็บสัมภาระ อาบน ้ าและพักค้างคืนเท่านั้ น นอกจากนั้นยงัได้รับความนิยมมากข้ึนจาก
นกัท่องเท่ียวรุ่นใหม่ท่ีนิยมเท่ียวแบบ Backpacker โดยหาขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตและจองโรงแรม
ราคาประหยดัจากเวบ็จองโรงแรมเพื่อการท่องเท่ียว (กมลวรรณ บวรรุ่งสิริกุล, 2560) จากการท่ี
นกัท่องเท่ียวใหค้วามนิยมท่ีพกัราคาประหยดัมากข้ึน จึงท าใหมี้ผูป้ระกอบการรายเก่าท่ีท าธุรกิจดา้น
ท่ีพกัอยูแ่ลว้ รวมถึงผูป้ระกอบการรายใหม่หนัมาสร้างและพฒันาท่ีพกัราคาประหยดัเพื่อให้บริการ
กบัลูกคา้และนกัท่องเท่ียวจ านวนมาก เห็นไดจ้ากปริมาณการสืบคน้ของผูใ้ช้บริการผ่านเวบ็ไซต์
ตวักลางออนไลน์ต่าง ๆ (Online Travel Agents: OTA) อาทิ Agoda, Booking, TripAdvisor, 
Expedia, Airbnb, Traveloka ท่ีเพิ่มข้ึนเป็นอยา่งมากและเพิ่มข้ึนแบบต่อเน่ืองทุกปีจนถึงปัจจุบนั            
ในท่ามกลางการแข่งขนัทางการตลาดการให้บริการท่ีพกัท่ีเป็นไปอยา่งเขม้ขน้ผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็น
ท่ีจะตอ้งใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส าคญัท่ีช่วยดึงดูดความสนใจใหลู้กคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและ
เกิดความพึงพอใจน าไปสู่การตดัสินใจกลบัมาใช้บริการซ ้ าอีกหน่ึงในปัจจยัท่ีส าคญัก็คือ คุณภาพ
การให้บริการของผูใ้ห้บริการท่ีพกั ท่ีผา่นมานกัวิจยัและนกัวิชาการดา้นการตลาดไดศึ้กษาเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการเป็นจ านวนมาก จากการทบทวนเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องท าให้ได ้        
องค์ความรู้เก่ียวกับนิยาม องค์ประกอบตวัช้ีวดั โมเดลการวดัและเคร่ืองมือวิจยัท่ีใช้ในการวดั
คุณภาพการบริการกล่าวคือ แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับความนิยมมากคือ 
แบบจ าลองคุณภาพการบริการ (SERVQUAL Model) ท่ีวดัคุณภาพใน 5 มิติ ไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ 
(Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และความเห็นอกเห็นใจหรือเขา้ใจลูกคา้ 
(Empathy) โดยคุณภาพการบริการทั้ง 5 มิติน้ี ไดจ้ากการวดัและเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง
ระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการและระดบัการรับรู้เม่ือใชบ้ริการจริง (Parasuraman et al., 1988; 
Zeithaml, & Bitner, 1996) จะเห็นไดว้า่มีการน าแบบจ าลอง SERVQUAL ไปใชเ้พื่อศึกษาคุณภาพ
การบริการและศึกษาครอบคลุมถึงความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีคุณภาพการบริการเป็นปัจจยั
เชิงสาเหตุในธุรกิจบริการประเภทต่าง ๆ รวมถึงธุรกิจโรงแรมท่ีพกัอย่างแพร่หลายจนถึงปัจจุบนั 
อยา่งเช่นในประเทศไทย ธนตัถ์ภทัร ถิรธนชัดิลก (2560) ไดศึ้กษามิติคุณภาพบริการของโรงแรม
ระดบั 4 ดาว ในเขตพื้นท่ีพทัยาจากมุมมองนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรม
พบว่า นักท่องเท่ียวมีความคาดหวงัต่อมิติคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ตามแนวคิดของ 
Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1991) 5 มิติ ได้แก่ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
(Reliability) ความมัน่ใจ (Assurance) การบริการท่ีเป็นรูปธรรม(Tangibles) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) และการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ในระดบัมาก และมีความพึงพอใจต่อ
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คุณภาพบริการทั้ง 5 มิติในระดบัมากท่ีสุด ต่อมา นพดล ชูเศษ วิวฒัน์ จนัทร์ก่ิงทอง กอแก้ว              
จนัทร์ก่ิงทอง และ ปัญจา ชูช่วย (2561) ไดศึ้กษาองคป์ระกอบคุณภาพการบริการของโรงแรมท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบวา่ นกัท่องเท่ียวมี
ระดบัพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ประกอบดว้ย ความพึงพอใจ
ดา้นตราสินคา้ รองลงมาคือ ดา้นราคา การบริการ และบรรยากาศ ตามล าดบั องคป์ระกอบคุณภาพ
การบริการดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีพบเห็นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมา คือ 
ดา้นการตอบสนอง การดูแลเอาใจใส่ และดา้นความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลนอ้ยท่ีสุด  

ถึงแมว้า่จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจะพบวา่นกัวิจยัและนกัวิชาการดา้นการตลาด
และการท่องเท่ียวไดศึ้กษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัโรงแรม
หรือท่ีพกัจ านวนมาก แต่งานวจิยัส่วนใหญ่ศึกษากบัโรงแรมท่ีพกัตั้งแต่ระดบั 3 ดาวข้ึนไป และเป็น
การศึกษาแบบเจาะจงเฉพาะโรงแรมท่ีเป็นกรณีศึกษาเท่านั้ น ท าให้มีข้อจ ากัดในการอ้างอิง
ผลการวิจยัไปใชก้บันกัท่องเท่ียวในภาพกวา้ง โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในบริบทของธุรกิจโรงแรมท่ีพกั
ราคาประหยดัในประเทศไทยท่ีให้บริการรองรับนกัท่องเท่ียวต่างชาติเป็นหลกัอยา่งเช่นพื้นท่ีเขต
พระนคร กรุงเทพมหานคร นอกจากนั้นยงัพบว่านักวิจยัในประเทศไทยส่วนใหญ่มุ่งศึกษากับ
นักท่องเท่ียวชาวไทยเป็นหลกั ถึงแม้ว่าจะพบงานวิจยัท่ีศึกษากบันักท่องเท่ียวชาวต่างชาติบ้าง           
ก็ตามแต่ถึงยงัไม่พบงานวิจยัท่ีศึกษาเปรียบเทียบระหว่างนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยุโรปแต่
อยา่งใด ดงันั้นผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาและเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ 
และปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการท่ี
พกัแรมราคาประหยดั ในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหว่าง
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียกบัชาวยโุรป 

 
1.2  วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1.  เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและ
ยโุรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 

2.  เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใชบ้ริการ
ท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 

3.  เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวเอเชียและยโุรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 
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1.3  สมมติฐานการวจัิย 
1.  นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปมีการการรับรู้คุณภาพการบริการของท่ีพกัราคาประหยดั 

ในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  
2.  นักท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปมีความพึงพอใจต่อท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขต           

พระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  
3.  ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย

และยโุรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 
 

1.4   ขอบเขตการวจัิย 
งานวิจัยเ ร่ือง “ปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

นักท่องเท่ียวในการใช้บริการท่ีพกัแรมราคาประหยดั ในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร : 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียกบัชาวยุโรป” มีขอบเขตการวิจยัในประเด็น
ต่าง ๆ ดงัน้ี  

1.4.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
ส าหรับในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัก าหนดขอบเขตด้านเน้ือหาให้ครอบคลุมตวัแปรท่ีศึกษา          

ซ่ึงแยกเป็นตวัแปรตามและตวัแปรอิสระ ดงัน้ี    
ความพึงพอใจต่อท่ีพกัราคาประหยดั แบ่งเป็นดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการจอง

และช าระเงิน  สภาพห้องพกัและบริเวณท่ีพกั  ส่ิงอ านวยความสะดวก  การบริการของพนกังาน  
ราคาและความคุม้ค่า  และความปลอดภยั 

คุณภาพการบริการของพกัราคาประหยดั ในงานวิจยัน้ีใชนิ้ยามและองคป์ระกอบหรือ        
ตวับ่งช้ีในการวดัตามแบบจ าลอง SERVQUAL ( SERVQUAL model) ตามแนวคิดของ Zeithaml, 
Bitner, and Dremler (1996) ท่ีไดพ้ฒันาเกณฑก์ารประเมินและเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการ
ใน 5 ประเด็น ไดแ้ก่ (1) ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) (2) การตอบสนองลูกคา้ 
(Responsiveness) (3) การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) (4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)  
และ (5) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  

1.4.2  ขอบเขตดา้นประชากร 
นกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศจากทวปีเอเชียและยโุรปท่ีมาท่องเท่ียวในประเทศไทยและ

เขา้พกัในท่ีพกัหรือโรงแรมราคาประหยดั ในพื้นท่ีเขตพระนครกรุงเทพมหานคร อย่างนอ้ย 1 คืน 
ในช่วงไตรมาสแรกของปีพ.ศ. 2563   
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1.4.3  ขอบเขตดา้นพื้นท่ีท่ีศึกษา 
งานวจิยัน้ีเก็บขอ้มูลในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 

1.4.4  ขอบเขตดา้นตวัแปรท่ีศึกษา 
1.  ตวัแปรอิสระ  
 1.1 การรับรู้คุณภาพการบริการของท่ีพักราคาประหยดั  ตามแบบจ าลอง 

SERVQUAL แบ่งเป็น 5 ดา้น คือ ความน่าเช่ือถือในการบริการ การตอบสนองลูกคา้ การเอาใจใส่
ลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

 1.2  ภูมิล าเนา (ทวปี) แบ่งเป็น นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย และ นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป 
2.  ตวัแปรตาม    
ความพึงพอใจต่อท่ีพกัราคาประหยดั แบ่งเป็นดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ความสะดวกในการจอง

และช าระเงิน สภาพห้องพกัและบริเวณท่ีพกั  ส่ิงอ านวยความสะดวก  การบริการของพนักงาน  
ราคาและความคุม้ค่า  และความปลอดภยั 

 
1.5  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจัิย 

1.5.1  ท าให้ได้สารสนเทศการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของท่ีพกัราคาประหยดัและ
ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขต           
พระนคร กรุงเทพมหานคร   

1.5.2  ท าใหไ้ดส้ารสนเทศการวิจยัเก่ียวกบัอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขต           
พระนคร กรุงเทพมหานคร   

1.5.3  หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกบัธุรกิจท่ีพกัราคาประหยดัรวมถึงธุรกิจใกล้เคียงสามารถน า
สารสนเทศท่ีได้จากการวิจยัไปใช้ประโยชน์ในการก าหนดนโยบายหรือแนวทางการด าเนินงาน   
เพื่อยกระดับคุณภาพการบริการให้สามารถสร้างความประทบัใจ ความพึงพอใจ รวมถึงความ
ตอ้งการกลบัมาพกัซ ้ าของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศได ้

 
1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.6.1 ทีพ่กัราคาประหยัด หมายถึง สถานท่ีท่ีให้บริการส าหรับพกัแรมคา้งคืน ไดแ้ก่ โรงแรม
ขนาด 2-3 ดาว โฮสเทล โมเทล เกสตเ์ฮา้ส์ หรือโรงแรมอพาร์ทเม้นท ์(apartment hotel or serviced 
apartments) เป็นห้องพกัท่ีเนน้ราคาประหยดั เน้นส่ิงอ านวยความสะดวกขั้นพื้นฐาน โดยคิดราคา
หอ้งพกั ไม่เกิน 1,500 บาทต่อคืน   
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1.6.2  ผู้ใช้บริการ หมายถึง นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใชบ้ริการและพกัคา้งในท่ีพกัราคาประหยดัใน
พื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร อยา่งนอ้ย 1 คืน 

1.6.3  ภูมิล าเนาของนักท่องเที่ยว หมายถึง ทวีปอนัเป็นท่ีตั้งของประเทศท่ีเป็นถ่ินก าเนิดของ
นักท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวในประเทศไทยและเขา้พกัในท่ีพกัราคาประหยดั พื้นท่ีเขตพระนคร 
กรุงเทพมหานคร ในงานวจิยัน้ีเจาะจงเฉพาะนกัท่องเท่ียวท่ีมาจากทวปียโุรปและทวปีเอเชียเท่านั้น  

1.6.4  ความพงึพอใจต่อที่พักราคาประหยัด หมายถึง ความรู้สึกทางบวกท่ีแสดงถึงความชอบ
ใจ ความพอใจ หรือความประทบัใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อท่ีพกัราคาประหยดัตามการรับรู้ขณะเขา้
พกัในท่ีพกัราคาประหยดัดงักล่าว  

1.6.5  คุณภาพการบริการของที่พักราคาประหยัด หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ของผูใ้หบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัต่อความคาดหวงั ความตอ้งการ และสามารถสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บันกัท่องเท่ียวท่ีเป็นผูเ้ขา้พกัและรับบริการได ้  

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคก์ารวจิยั คือ (1) เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการ

บริการของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร 
กรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรป
ท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร และ (3) เพื่อวิเคราะห์ปัจจยั
การรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร มีแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งดงัน้ี 

2.1  แนวคิดแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.2  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.3  แนวคิดเก่ียวกบัท่ีพกัราคาประหยดั 
2.4  ประวติัและความสาํคญัของพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 
2.5  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.6  กรอบแนวคิดการวจิยั  

 
2.1   แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ  

2.1.1  ความหมาย องคป์ระกอบ และวธีิการวดัคุณภาพการบริการ 
จากการศึกษาดา้นคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1985, 1991) พบวา่ ใน

การประเมินคุณภาพการบริการนั้นผูรั้บบริการได้ใช้หลกัเกณฑ์ในการประเมิน 10 ประการ 
ดงัต่อไปน้ี 

1) ความคงเส้นคงวา (Reliability) หมายถึง การให้บริการท่ีมีความถูกตอ้งตั้งแต่คร้ัง
แรกของการปฏิบติังาน มีการให้บริการท่ีตรงตามคาํสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ ยกตวัอยา่งเช่น 
การใหบ้ริการเป็นไปตามกาํหนดเวลา การเก็บบนัทึกขอ้มูลอยา่งถูกตอ้ง และการเรียกเก็บค่าบริการ
ถูกตอ้ง 
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2)  การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็ม
ใจในการให้บริการของผูใ้ห้บริการท่ีจะดาํเนินการอย่างรวดเร็วและทนัท่วงที ยกตวัอย่างเช่น การ
โทรศพัทก์ลบัไปหาผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 

3)  สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทกัษะ มีความรู้ความสามารถใน
การให้บริการ ยกตวัอย่างเช่น ความรู้เก่ียวกบัอุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งในการบริการ ความรู้เก่ียวกับ
กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัสายงาน  

4)  ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสะดวกสบายและความไม่ยุ่งยากต่อการ
เขา้ถึงหรือใชบ้ริการ ยกตวัอยา่งเช่น มีสถานท่ีตั้งท่ีสามารถเขา้ไปใชบ้ริการไดส้ะดวก มีเวลาในการ
ใชบ้ริการสะดวก  

5)  ความสุภาพเป็นมิตร (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ความเป็นมิตร ความมีนํ้ าใจ 
และการใหเ้กียรติผูอ่ื้น ยกตวัอยา่งเช่น การพดูจาดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้และสุภาพ   

6)  การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การพูดจาหรือการให้ขอ้มูลแก่ผูรั้บบริการ
ดว้ยภาษาท่ีง่ายต่อความเขา้ใจของผูรั้บบริการ และรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ยกตวัอย่าง
เช่น การอธิบายค่าใชจ่้ายท่ีจะเกิดข้ึนในกระบวนการใหบ้ริการ ขอ้ดี และ ขอ้เสียต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึน  

7)  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความไวใ้จ ความซ่ือสัตย ์และการคาํนึงถึง
ผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ โดยปัจจยัท่ีช่วยส่งเสริมความน่าเช่ือถือขององค์กรมีหลากหลาย
ประการ ยกตวัอยา่งเช่น ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะส่วนตวัหรือบุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการ  

8)  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การปราศจากภยัอนัตราย ความเส่ียง หรือความ
เคลือบแคลงน่าสงสัยของการบริการ ยกตวัอยา่งเช่น การรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ  

9)  การเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Understanding the customer) หมายถึง การ
ทาํความเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูรั้บบริการ ยกตวัอย่างเช่น การจดจาํรายละเอียดต่าง ๆ 
ของผูรั้บบริการท่ีใชบ้ริการเป็นประจาํ  

10)  ลกัษณะภายนอกท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
สามารถมองเห็นได ้ยกตวัอย่างเช่น ทาํเลท่ีตั้งของสถานท่ีให้บริการ การแต่งกายของผูใ้ห้บริการ 
ความทนัสมยัของอุปกรณ์และเคร่ืองมือ  

ต่อมา Zeithaml, Bitner, and Dremler (1996) ไดพ้ฒันาเกณฑ์การประเมินคุณภาพการ
บริการทั้ง10 ประการไปใชก้บัธุรกิจการบริการต่าง ๆ จนไดเ้คร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการท่ี
เรียกวา่ "SERVQUAL"  ท่ีเหลือเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการเพียง 5 ประการ คือ  

1)  ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ในระดบัตามท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นยาํไม่ผดิพลาดและตรงเวลาทุกคร้ัง   
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2)  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจท่ี
จะใหบ้ริการทนัทีและใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 

3)  การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการรู้สึกว่าสถานบริการ
สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก สามารถติดต่อไดง่้าย ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการส่ือสาร และ 
เขา้ใจความตอ้งการและความรู้สึกของผูรั้บบริการ   

4)  การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้ มีทกัษะท่ี
จาํเป็นในการบริการ มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัผูรั้บบริการ มีความซ่ือสัตย ์และสามารถสร้าง
ความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการไดว้า่มีความมัน่คงปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการ 

5)  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการได้
มองเห็นความพร้อมของพนกังานบริการ ความครบถว้นและทนัสมยัของส่ิงอาํนวยความสะดวก 
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ หมายรวมถึง เคร่ืองแบบของพนักงาน ห้องรับรอง การจดัสถาน
บริการ SERVQUAL model แสดงตามภาพ 2.1 
 

 
ภาพที ่2.1  SERVQUAL model  
 
ทีม่า : Parasuraman et al., 1988 & Zeithaml & Bitner, 1996  

 
จากการศึกษาเอกสารแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องทําให้สามารถกําหนดนิยามและ

องค์ประกอบของคุณภาพการบริการของท่ีพกัราคาประหยดัว่า หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองของผูใ้ห้บริการท่ีพกัราคาประหยดัต่อความคาดหวงัและความตอ้งการจนสามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กบันกัท่องเท่ียวท่ีเป็นผูเ้ขา้พกัและรับบริการได ้สามารถวดัไดจ้ากตวับ่งช้ีตาม
แบบจาํลอง SERVQUAL ( SERVQUAL model) แบ่งเป็น 5 ประเด็น ไดแ้ก่ (1) ความน่าเช่ือถือใน
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การบริการ (Reliability) (2) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) (3) การเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) (4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)  และ (5) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles)  

2.1.2  ความสาํคญัของคุณภาพการบริการ  
ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์  (2546) ระบุว่า ความสําคญัของคุณภาพการบริการสามารถ

พิจารณาไดท้ั้งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ตามคาํอธิบายและสรุป ดงัน้ี  
2.1.2.1  ความสาํคญัของคุณภาพการบริการในเชิงคุณภาพ  
1)  สร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีให้ลูกคา้ การให้บริการอย่างมีคุณภาพ

ส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจและมีความต้องการท่ีจะมาใช้บริการซํ้ าในคร้ังต่อไป          
ไม่เปล่ียนไปใช้ธุรกิจอ่ืน นอกจากน้ีการให้บริการท่ีดีเลิศสามารถลดความไม่พึงพอใจของ
ผูรั้บบริการไดเ้น่ืองจากเป็นการลดความผดิพลาดของการใหบ้ริการ   

2)  มีผลต่อการสร้างภาพลักษณ์ของธุรกิจ การให้บริการท่ีมีคุณภาพย่อมส่งผลให้
ผูรั้บบริการมีความช่ืนชมในธุรกิจและถ่ายทอดความช่ืนชมท่ีมีต่อธุรกิจไปยงัผูอ่ื้น ก่อให้เกิด
ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อธุรกิจ   

3)  อิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใช้บริการ คุณภาพในการบริการมีอิทธิพลต่อ
ขั้นตอนในการตดัสินใจใชบ้ริการอยา่งมาก เพราะในยุคปัจจุบนัผูรั้บบริการพิจารณาถึงความคุม้ค่า
ของการใชบ้ริการ โดยพื้นฐานท่ีแสดงถึงความคุม้ค่าของการใชบ้ริการ คือ คุณภาพการบริการ   

4) เป็นกลยทุธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาดและการ
ส่งเสริมการตลาดนั้นลว้นแลว้แต่เป็นกลยุทธ์ท่ีไม่คงทน ส่ิงท่ีช่วยให้ผูรั้บบริการสามารถแยกความ
แตกต่างของธุรกิจได ้คือ คุณภาพในการบริการ ซ่ึงเกิดจากผูใ้ห้บริการทุกคนส่งมอบบริการผ่าน
กระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพภายใตก้ารสนบัสนุนจากเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั   

5)  สร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยืนและความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั การให้บริการ
ท่ีมีคุณภาพเป็นวิธีการสร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนในธุรกิจ ยากในการลอกเลียนแบบ ส่งผลให้
เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

2.1.2.2  ความสาํคญัของคุณภาพการบริการในเชิงปริมาณ   
1)  สามารถลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขความผดิพลาดท่ีเกิดจากการให้บริการ รวมถึงการ

สูญเสียเวลา แรงงานและสูญเสียลูกคา้ อย่างเช่น จากผลการศึกษาพบว่า การสร้างคุณภาพในการ
บริการสามารถลดค่าใชจ่้ายและเวลาในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาดไดม้ากถึงร้อยละ 25    

2)  สามารถเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ เม่ือผูรั้บบริการมัน่ใจในการบริการ 
การเสนอขายบริการอ่ืนเพิ่มยอ่มทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจไดไ้ม่ยาก ส่งผลใหส้ามารถเพิ่มรายไดจ้ากฐาน
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ผูรั้บบริการปัจจุบนั ในขณะเดียวกนันั้นการเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งทางการตลาดจากผูรั้บบริการ
รายใหม่และผูรั้บบริการปัจจุบนัท่ีพอใจในบริการไดด้ว้ย  

2.1.3  การรับรู้คุณภาพการบริการ    
Tenner and Detoro (1992) กล่าววา่ การรับรู้ (Perception)  หมายถึง วิธีท่ีบุคคลมองโลก

ท่ีอยู่รอบ ๆ ตวัเอง ฉะนั้นบุคคล 2 คน อาจมีความคิดต่อตวักระตุน้อย่างเดียวกนัภายใตเ้ง่ือนไข
เดียวกนั แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธียอมรับกระตุน้ (Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล 
(organize) และการตีความ (Interpret) เก่ียวกับตวักระตุ้นดงักล่าวไม่เหมือน ส่วน ธนวรรธ           
ตั้งสินทรัพยศิ์ริ (2550) กล่าวว่า การรับรู้ เป็นกระบวนการซ่ึงบุคคลจดัระเบียบและตีความรู้สึก
ประทบัใจของตนเองเพื่อให้ความหมายเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้ม การรับรู้ของบุคคลอาจตีความได้
แตกต่างจากความเป็นจริง  

กนัยา  สุวรรณแสง (2544) ได้อธิบายกระบวนการของการรับรู้ (Process) ว่าเป็น
กระบวนการคาบเก่ียวกนัระหวา่งเร่ืองความเขา้ใจ การคิด การรู้สึก (Sensing) ความจาํ (Memory) 
การเรียนรู้ (Learning) การตดัสินใจ (Decision making) (Sensing----->Memory----->Learning-----
>Decision making) กระบวนการของการรับรู้ เกิดข้ึนเป็นลาํดบั ดงัน้ี 

1)  มีส่ิงเร้า (Stimulus) ท่ีจะทาํใหเ้กิด การรับรู้ เช่น สถานการณ์ เหตุการณ์ ส่ิงแวดลอ้ม
รอบกาย ท่ีเป็น คน สัตว ์และส่ิงของ 

2)  ประสาทสัมผสั (Sense Organs) ท่ีทาํใหเ้กิดความรู้สึกสัมผสั เช่น ตาดู หูฟัง จมูกได้
กล่ิน ล้ินรู้รส และผวิหนงัรู้ร้อนหนาว 

3)  ประสบการณ์ หรือความรู้เดิม ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงเร้าท่ีเราสัมผสั 
4)  การแปลความหมายของส่ิงท่ีเราสัมผสั ส่ิงท่ีเคยพบเห็นมาแลว้ย่อมจะอยูใ่นความ

ทรงจาํของสมอง เม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงเร้า สมองก็จะทาํหน้าท่ีทบทวนกบัความรู้ท่ีมีอยูเ่ดิมว่า ส่ิงเร้า
นั้นคืออะไร เม่ือมนุษยเ์ราถูกเร้าโดยส่ิงแวดลอ้ม ก็จะเกิดความรู้สึกจากการสัมผสั (Sensation) โดย
อาศยัอวยัวะสัมผสัทั้ง 5 คือ ตา ทาํหนา้ท่ีดูคือ มองเห็น หู ทาํหนา้ท่ีฟังคือ ไดย้ิน ล้ิน ทาํหนา้ท่ีรู้รส 
จมูก ทาํหน้าท่ีดม คือ ได้กล่ิน ผิวหนังทาํหน้าท่ีสัมผสัคือรู้สึกได้อย่างถูกตอ้ง กระบวนการรับรู้            
ก็สมบูรณ์แต่จริง ๆ แลว้ยงัมีการสัมผสัภายในอีก 3 อยา่งดว้ยท่ีจะช่วยใหเ้รารับสัมผสัส่ิงต่าง ๆ  

ลกัขณา สริวฒัน์ (2549, น.50) ระบุวา่องคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการับรู้ของบุคคลมี
ดงัต่อไปน้ี 

1)  ความตั้งใจ (Attention) คือการเอาใจใส่ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ดงันั้น การรับรู้จะเกิดข้ึน
อยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจของคน ไดแ้ก่ ส่ิงเร้าภายนอกท่ีดึงดูด
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ความสนใจ ผ่านการกระทาํซํ้ า ๆ การเคล่ือนท่ีหรือการเปล่ียนระดบัการเคล่ือนยา้ยไปมา ส่ิงเร้า
ภายใน ไดแ้ก่ ความสนใจชัว่ขณะ ความสนใจท่ีติดเป็นนิสัย ความตอ้งการ หรือความหวงั 

2)  การเตรียมพร้อมท่ีจะรับ (Preparatory Set) หมายถึง สภาพของจิตใจท่ีสงบและ 
แน่วแน่ในส่ิงใดส่ิงหน่ึงเพียงส่ิงเดียว การรับรู้พร้อมท่ีจะเกิดข้ึนได ้

3)  ความตอ้งการ หมายถึง สภาวะจิตใจท่ีอยากไดส่ิ้งใดส่ิงหน่ึงเม่ือเป็นความอยากได้
การรับรู้ท่ีเกิดข้ึนก็จะมีประสิทธิผล 

ส่วนการรับรู้คุณภาพการบริการ คือ ผลลพัธ์ท่ีเป็นไปไดจ้ากการประเมินคุณภาพบริการ
ของลูกคา้หลงัจากท่ีมีการใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการ 4 ประการ (Smith & Houston, 1982) ไดแ้ก่ 
 1)  ตํ่ากว่าคุณภาพ แสดงถึงการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ของลูกค้าน้อยกว่า  
ความคาดหวงัไว ้เป็นผลทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจในบริการท่ีไดรั้บ  

2)  คุณภาพท่ียอมรับได ้แสดงถึงการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ของลูกคา้ไดเ้ท่ากบั
ความคาดหวงัไว ้ถ้าผูใ้ห้บริการทาํให้ลูกคา้มีความสุขกบัการใช้บริการคุณภาพท่ีระดบัน้ีอาจจะ        
ไม่เพียงพอ  

3)  คุณภาพท่ีดี แสดงถึงการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ของลูกค้าสูงกว่าความ
คาดหวัง ซ่ึงส่งผลให้ ลูกค้าสนใจท่ีจะย ังใช้บริการต่อไปและมากกว่านั้ นก่อให้ เ กิดการ
ประชาสัมพนัธ์แบบปากต่อปากไปยงัลูกคา้กลุ่มเดิม 

4)  คุณภาพเหนือกว่า แสดงถึงการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ท่ีเกินกว่าความ
ตอ้งการจริงของลูกคา้ ซ่ึงทาํให้เกิดความประทบัใจในบริการและยินยอมท่ีจะจ่ายแพงในการใช้
บริการ    

จากการศึกษาเอกสารแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องสามารถสรุปได้ว่าแบบจาํลอง 
SERVQUAL (SERVQUAL model) เป็นเคร่ืองมือสําหรับวดัคุณภาพการบริการตามความคาดหวงั
ของลูกคา้หรือผูบ้ริโภค โดยท่ีผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการท่ี
ได้รับจริงกบับริการท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัหรือปรารถนา ท่ีผ่านมานักวิจยัด้านการตลาดบริการได้
พฒันาแนวคิด ทฤษฎี โมเดลการวดัตลอดมาจนกระทัง่ไดโ้มเดลการวดัคุณภาพการบริการท่ีวดัจาก
ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพการบริการใน 5 ดา้น ประกอบดว้ย (1) ความ
น่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) (2) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) (3) การเอาใจใส่
ลูกคา้ (Empathy) (4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) และ (5) ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) โดยแปลความวา่ผูบ้ริโภครู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ เม่ือระดบัความ
รับรู้มีค่าเท่ากบัหรือสูงกว่าระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ แต่ถ้าระดบัความรับรู้มีค่า
นอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ สามารถแปลความไดว้า่ผูบ้ริโภคไม่พึงพอใจต่อ



13 

การบริการ แต่สําหรับในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัมุ่งวดัเฉพาะในมิติของการรับรู้คุณภาพการบริการเท่านั้น 
 ดงันั้นการรับรู้คุณภาพการบริการของท่ีพกัราคาประหยดั หมายถึง ความรู้สึกตามการ
รับรู้จริงของนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดัต่อความสามารถในการตอบสนองของ          
ผูใ้หบ้ริการกบัความคาดหวงัและความตอ้งการและสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการท่ี
พกัได ้สามารถวดัไดจ้ากตวับ่งช้ีตามแบบจาํลอง SERVQUAL ( SERVQUAL model) แบ่งเป็น            
5 ประเด็น ได้แก่ (1) ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) (2) การตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) (3) การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) (4) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)  
และ (5) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  

 
2.2   แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ  

2.2.1 ความหมายและความสาํคญัของความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจตรงกบัศพัทภ์าษาองักฤษว่า Satisfaction ท่ีผา่นมานกัวิจยั นกัจิตวิทยา

และนกัวชิากรไดศึ้กษา ใหค้วามหมาย และคาํอธิบายเก่ียวกบัความพึงพอใจ จาํนวนมาก เช่น 
Shelly (1975) ระบุวา่ ความพอใจเป็นทฤษฎีท่ีวา่ดว้ยความรู้สึก 2 แบบของมนุษย ์คือ 

ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทางบวก เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแล้ว       
ทาํให้เกิดความสุข เป็นความรู้สึกท่ีสลบัซับซ้อนและความสุขน้ีมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึก
ทางบวกอ่ืน ๆ ส่วนความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกท่ีทาํให้เกิดความทุกข์และความกงัวล ส่วน 
Quirk (1987) ระบุว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้ท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือได้รับ
ความสาํเร็จ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ 

Maslow (2000) ไดเ้สนอทฤษฎีทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการ (Hierarchy of Needs 
Theory) โดยอธิบายวา่ ความตอ้งการของมนุษยแ์บ่งออกเป็น 5 ระดบัเรียงลาํดบัจากขั้นตํ่าสุดไปถึง
ขั้นสูงสุด คือ ระดบัท่ี 1 ความตอ้งการพื้นฐานเพื่อการอยูร่อดของชีวิต (Physiological needs) ไดแ้ก่ 
ความตอ้งการ อาหาร นํ้า อากาศ ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค และความตอ้งการทางเพศ ระดบัท่ี 2 ความ
ตอ้งการทางดา้นความมัน่คงและปลอดภยั (Safety needs) ส่วนใหญ่เก่ียวกบัความปลอดภยัของ
ร่างกาย ระดบัท่ี 3 ความตอ้งการดา้นสังคม (Social needs) เป็นความตอ้งการดา้นความรัก ความ
พอใจ การมีส่วนร่วมและการยอมรับ ระดบัท่ี 4 ความตอ้งการไดรั้บการยกย่อง (Egoistic needs) 
เป็นความตอ้งการดา้นช่ือเสียงเกียรติศกัด์ิ บารมี ฐานะทางสังคม ท่ีเป็นท่ียอมรับนบัถือจากคนอ่ืน 
และ ระดบัท่ี 5 ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization) เป็นความตอ้งการ
ขั้นสูงสุดของมนุษย ์คือ อยากให้เกิดความสําเร็จในทุกส่ิงทุกอย่างตามความตอ้งการของตน โดย
ธรรมชาติบุคคลจะพยายามตอบสนองความตอ้งการระดบัตํ่ากวา่ก่อน เม่ือความตอ้งการไดรั้บการ
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ตอบสนองจนเกิดความพอใจแลว้ ความตอ้งการใหม่ในระดบัท่ีสูงกวา่เดิมจะเกิดข้ึน พร้อมแรงจูงใจ
ท่ีจะนาํไปสู่การตอบสนองต่อความตอ้งการนั้น เม่ือความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความ
ตอ้งการใหม่จะเกิดข้ึน ถา้หากว่าความตอ้งการระดบัล่างท่ีไดรั้บการตอบสนองจนพอใจแลว้เกิด
กลบัมาไม่พอใจอีกคร้ังบุคคลก็จะหนัมาตอบสนองความตอ้งการในระดบัดงักล่าวอีกจนความพึง
พอใจใหเ้กิดข้ึนอีกคร้ังนัน่เอง ดงันั้น ความพึงพอใจจึงหมายถึง ทศันคติ ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
ส่ิงต่าง ๆ หรือปัจจยัตอบสนองท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบับุคคลนั้น บุคคลจะรู้สึก ยินดี พอใจ ชอบใจ เม่ือ
ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลง
หรือไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความพึงพอใจจึงเป็น
ปัจจัยสําคญัประการหน่ึงท่ีช่วยให้งานสําเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็นงานท่ีเก่ียวข้องกับการ
ใหบ้ริการ นอกจากผูบ้ริหารจะดาํเนินการให้ผูป้ฏิบติังานให้บริการเกิดความพึงพอใจในการทาํงาน
แลว้ ยงัจาํเป็นตอ้งดาํเนินการเพื่อให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจดว้ย เพราะความเจริญเติบโต
ของงานบริการ ปัจจยัท่ีเป็นตวับ่งช้ี คือ จาํนวนผูม้าใช้บริการ ดงันั้นผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควร
อย่างยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ท่ีจะทาํให้เกิดความพึงพอใจทั้ ง             
ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

2.2.2 ความพึงพอใจต่อการบริการ   
2.2.2.1  ความหมายและความสาํคญัของความพึงพอใจต่อการบริการ  
ท่ีผ่านมานกัวิจยั นกัการตลาดไดใ้ห้ความหมายและคาํอธิบายเก่ียวกบัความพึงพอใจ

ของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ ์สินคา้และบริการเป็นไปในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ     
Cronin and Taylor (1992) ระบุวา่ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภค

ไดพ้ิจารณาหรือประเมินผลจากการไดรั้บประสบการณ์จากการใช้สินคา้หรือบริการอย่างใดอย่าง
หน่ึง แลว้เกิดความประทบัใจต่อสินคา้หรือบริการนั้น  

Spreng, Mackenzie and Olshavsky (1996) ระบุวา่ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง 
แนวความคิดด้านทศันคติ ดา้นจิตใจ เป็นปฏิกิริยาทางอารมณ์ของผูบ้ริโภคต่อประสบการณ์หลงั
การใชสิ้นคา้ หรือหลงัการไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการ 

Kotler (2000) กล่าววา่ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีเกิดจากการ
เปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้คุณค่าท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการกบัความคาดหวงัของแต่ละบุคคล
ก่อนท่ีจะใชห้รือไดรั้บสินคา้หรือบริการนั้น ๆ ระดบัความพึงพอใจเกิดจากความแตกต่างระหว่าง
การรับรู้คุณค่าของสินคา้หรือบริการและความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ลูกคา้ไดรั้บการตอบสนองจาก
สินคา้หรือบริการตํ่ากวา่ความคาดหวงัทาํใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจแต่ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือ
บริการตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูงกวา่
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ความคาดหวงั ลูกคา้ก็จะเกิดความประทบัใจ ซ่ึงส่งผลให้ลูกคา้กลบัไปซ้ือผลิตภณัฑ์หรือไปใช้
บริการซํ้ าอีก ส่วน Kotler and Armstrong (2003) อธิบายวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) เป็นการตดัสินใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณค่าทางการตลาดและนาํไปสู่การตดัสินใจซ้ือท่ี
เก่ียวขอ้งกบัรูปแบบของสินคา้ท่ีนาํเสนอออกมาและเช่ือมโยงไปถึงความคาดหวงัของลูกคา้ โดย
ลูกคา้มีความพึงพอใจแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัรูปแบบของสินคา้ หรือบริการรวมถึงประสบการณ์การ
ซ้ือในอดีตของลูกคา้ ความคิดเห็นของเพื่อนและผูเ้ก่ียวขอ้ง รวมทั้งขอ้มูลของคู่แข่งขนัท่ีนาํเสนอ
หรือสัญญาไว ้ 

ส่วนความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจการบริการนั้น เป็นระดบัความรู้สึกของบุคคลท่ีมี
ต่อการไดรั้บบริการในดา้นต่าง ๆ เช่น ดา้นความสะดวก ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นระยะเวลา
ในการดาํเนินการ ดา้นคุณภาพของการบริการ ดา้นขอ้มูลท่ีจะไดรั้บจากบริการ (มณีวรรณ ตั้นไทย, 
2533: น.66) เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีแสดงออกถึงความยินดีจากการใชผ้ลิตภณัฑ์หรือบริโภค
สินค้า ซ่ึงคุณค่าหรือประโยชน์ท่ีได้รับนั้นเท่ากับหรือสูงกว่าระดับความคาดหวงัของคนนั้น ๆ 
ในทางตรงขา้มถา้ผลจากใช้สินคา้หรือการบริการนั้นตํ่ากว่าค่าความหวงับุคคลนั้นย่อมเกิดความ          
ไม่พอใจ (กุณฑลี ร่ืนรมย์, เพลินทิพย ์เมศโลภา และสาวิการ อุณหนนัท์, 2547) ดงันั้นความ            
พึงพอใจอาจเป็นได้ทั้ งทางบวกและทางลบภายใต้สถานการณ์การทาํงาน การให้บริการ การ
ปรับปรุงพฒันา ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจทางบวก ส่วนความขดัแยง้ การตาํหนิ หรือการลงโทษแบบ
ต่าง ๆ ยอ่มก่อใหเ้กิดความพึงพอใจทางลบ (สมยศ นาวกีาร, 2543) ยิง่กวา่นั้นการใหบ้ริการนอกจาก
จะทาํให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีต่อสินคา้แลว้ยงัขยายถึงความรู้สึกท่ีดีต่อองค์กร ลูกคา้จะเกิดภาพ
ลกัษณะและความพึงพอใจท่ีดีต่อองคก์ร  

2.2.2.2  การวดัความพึงพอใจต่อธุรกิจการบริการ 
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อธุรกิจการบริการนั้นมกัจะผนัแปรและเปล่ียนแปลงได้

ตลอดเวลาตามระดับความต้องการและความคาดหวงัของลูกค้าแต่ละคนท่ีเปล่ียนไป ดังนั้ น            
จึงจาํเป็นตอ้งมีการสํารวจเพื่อวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการอย่างต่อเน่ืองและ
สมํ่าเสมอ เน่ืองจากการรู้จกัลูกคา้เป็นส่ิงจาํเป็นในกระบวนการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ
สําหรับองคก์รทุกแห่งท่ีตอ้งการความสําเร็จเหนือคู่แข่งขนั รวมถึงการเจริญเติบโตและการพฒันา
ทางธุรกิจ (Kim et al., 2008) จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ท่ีผา่นมานกัวิจยัและนกัการ
ตลาด วดัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการดว้ยระเบียบวิธีท่ีหลากหลายทั้งการสัมภาษณ์ การ
สังเกต การสนทนากลุ่ม การใชแ้บบสอบถามเพื่อใหลู้กคา้ประเมินความรู้สึกของตนเอง     

สําหรับการศึกษาเก่ียวกับการวดัความพึงพอใจของลูกค้าต่อท่ีพกัราคาประหยดัใน
ประเทศไทยนั้นมีนกัวิจยัไดศึ้กษาหลายท่านแต่พบวา่มีการแบ่งตวับ่งช้ีหรือองคป์ระกอบในการวดั



16 

ความพึงพอใจทั้งท่ีเหมือนกนัและแตกต่างกนัอยา่งชดัเจนเช่น  กมลวรรณ บวรรุ่งสิริกุล (2560) ได้
ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงแรมราคาประหยดั ในย่านนานา 
กรุงเทพมหานคร ในดา้นความสะดวกในการจองหอ้งพกั การบริการของพนกังาน สถานท่ีตั้ง ความ
สะอาดของห้องพกัและพื้นท่ีส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม การส่งเสริมการตลาด ราคา ความคุม้ค่า และ
ความปลอดภยั ในขณะท่ี ชยัวฒัน์ ชยัสิริพร (2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยท่ีมีต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 7 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นลกัษณะห้องพกั  
ดา้นราคา ด้านทาํเลท่ีตั้ง ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นการให้บริการ ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ 
และดา้นคุณภาพการให้บริการ  นอกจากนั้น ป้องศกัด์ิ  ทองเน้ือแข็ง (2557)  ศึกษาความพึงพอใจ
ของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการสงขลาพาเลซ โดยแบ่งความพึงพอใจออกเป็น 4 ดา้น คือ สถานท่ีตั้ง 
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน คุณภาพหอ้งพกั และการรักษาความปลอดภยั   

จากการทบทวนเอกสารแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัทาํใหผู้ว้จิยัสามารถกาํหนดนิยามและตวับ่งช้ีของความพึงพอใจต่อการ
ใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดัว่าหมายถึง ความรู้สึกทางบวกท่ีแสดงถึงความชอบใจ ความพอใจ 
หรือความประทบัใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อท่ีพกัราคาประหยดัตามการรับรู้ขณะเขา้พกัในท่ีพกั
ราคาประหยดัดงักล่าว สามารถวดัไดจ้ากองคป์ระกอบต่าง ๆ ไดแ้ก่ 1) ความสะดวกในการจองและ
ชาํระเงิน 2) สภาพห้องพกัและบริเวณท่ีพกั 3) ส่ิงอาํนวยความสะดวก 4) การบริการของพนกังาน  
5) ราคาและความคุ้มค่า 6) ความปลอดภยั โดยผูว้ิจ ัยสํารวจความพึงพอใจของลูกค้าด้วย
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามแนวคิด  ทฤษฎี นิยาม และองคป์ระกอบหรือตวับ่งช้ีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัดงักล่าว 

 
2.3   แนวคิดเกีย่วกบัทีพ่กัราคาประหยดั (Budget Accommodation) 

จากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวข้องทําให้ทราบว่าธุรกิจท่ีพักท่ีให้บริการสําหรับ
นักท่องเท่ียวท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสุดมาตั้ งแต่ในอดีตจนถึงปัจจุบันก็คือธุรกิจโรงแรม                     
ซ่ึง Steadman, and Kasavana (1988) ไดแ้บ่งประเภทของท่ีพกัและโรงแรมตามระดบัการบริการ
ออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ (1) การบริการระดบัโลก (World – Class Service) โรงแรมประเภทน้ีมี
เป้าหมายในการรับแขกระดบับุคคลสําคญัของประเทศ หรือบุคคลสําคญัของโลก นกัธุรกิจผูม้ ัง่คัง่ 
และบุคคลผูมี้ช่ือเสียงอ่ืน ๆ (2) การบริการระดบักลาง มีเป้าหมายในการรับแขกทัว่ไปทั้งนกัธุรกิจ 
นกัท่องเท่ียวรายบุคคล และหมู่คณะ การบริการของโรงแรมอยู่ในระดบัมาตรฐาน แต่ส่ิงอาํนวย
ความสะดวกสบายต่าง ๆ อาจลดน้อยกว่า โรงแรมท่ีมีการบริการระดบัโลก (3) การบริการระดบั
ประหยดั (Economy or Limited Service) โรงแรมประเภทน้ีเก็บค่าบริการถูกกวา่โรงแรม 2 ประเภท
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ดงักล่าว การจดัอุปกรณ์ขั้นพื้นฐานไม่หรูหรา การบริการท่ีได้มาตรฐาน แต่ราคาประหยดั คือ 
นโยบายสําคญัของโรงแรมประเภทน้ี หรือถา้แบ่งตามขนาดโรงแรม (Hotel Size) Steadman, and 
Kasavana (1988) ระบุวา่สามารถจาํแนกตามจาํนวนห้องพกั กล่าวคือ แยกออกเป็น 4 ขนาด ไดแ้ก่ 
ห้องพกัท่ีมีจาํนวนตํ่ากวา่ 150 ห้อง ห้องพกัระหวา่ง 150–299 ห้อง ห้องพกัระหวา่ง 300–599 ห้อง 
และหอ้งพกั 600 หอ้งข้ึนไป 

กมลวรรณ บวรรุ่งสิริกุล (2560) อธิบายวา่ โรงแรมราคาประหยดั (Budget Hotel) ไดถื้อ
กาํเนิดข้ึนเม่ือยคุศตวรรษท่ี 1980s ซ่ึงมีการดาํเนินกิจการคร้ังแรกท่ีประเทศองักฤษ ลกัษณะท่ีสําคญั
ของโรงแรมราคาประหยดัประกอบดว้ย กาํหนดราคาค่าเขา้พกัตํ่า มีการบริการท่ีจาํกดั และบริหาร
จดัการตามหลกัความประหยดัทั้งด้านของการตลาด ตน้ทุนก่อสร้าง ตน้ทุนการดาํเนินการ และ
จุดคุม้ทุน โรงแรมราคาประหยดัจึงเป็นโรงแรมท่ีอยูใ่นมาตรฐานระหวา่ง 2 ดาวและ 3 ดาว อตัราค่า
พกัต่อคืนของโรงแรมโดยผูป้ระกอบการไทย จะอยูท่ี่ 500 - 1,500 บาท  

ถึงแมว้่าธุรกิจโรงแรมจะครองตลาดส่วนใหญ่ของธุรกิจท่ีพกัราคาประหยดัแต่ สุรีย ์ 
เข็มทอง (2558) กล่าววา่ นอกเหนือจากธุรกิจโรงแรมแลว้ยงัมีธุรกิจท่ีพกัท่ีมีรูปแบบต่าง ๆ เกิดข้ึน
มากมายเพื่อให้บริการแก่นกัท่องเท่ียวและคนเดินทาง แต่ดว้ยลกัษณะความแตกต่างทางเศรษฐกิจ 
สังคม และวฒันธรรมของแต่ละประเทศจึงทาํใหก้ารจดัแบ่งประเภทหรือการจดักลุ่มของธุรกิจท่ีพกั
ในแต่ละประเทศมีลกัษณะการจดัท่ีแตกต่างกันไป อย่างเช่นแบ่งธุรกิจท่ีพกัออกเป็น 3 กลุ่ม 
(Timothy & Teye, 2009)  ไดแ้ก่ 

1)  กลุ่มโรงแรม โมเต็ล และรีสอร์ท (Hotels, Motels and Resorts) โมเต็ลใน
ต่างประเทศส่วนใหญ่สร้างเป็นอาคารสูงประมาณ 2-3 ชั้น จาํนวนหองพกัมีประมาณ 60-100 ห้อง 
ราคาห้องพกัถูกกว่าห้องพกัโรงแรม ลกัษณะของห้องพกัมีความหลากหลายน้อยกว่าโรงแรม มี          
ส่ิงอาํนวยความสะดวกในห้องพกัเช่นเดียวกบัโรงแรม มีสถานท่ีจอดรถ ภตัตาคาร ดาํเนินการ
บริหารโดยครอบครัวเป็นส่วนใหญ่ ส่วนท่ีพกัประเภทรีสอร์ท หรือโรงแรมรีสอร์ท (Resort Hotels) 
มกัจะตั้งอยู่ในทาํเลท่ีมีภูมิทศัน์ท่ีสมบูรณ์แบบธรรมชาติ เพื่อใช้เป็นสถานท่ีพกัผ่อน บางโรงแรม          
รีสอร์ทเพิ่มการบริการอาํนวยความสะดวกให้มากกวา่เดิมเพื่อดึงดูดกลุ่มลูกคา้ท่ีสําคญั เช่น บริการ
โทรสาร คอมพิวเตอร์ และบริการอ่ืน ๆ อตัราค่าท่ีพกัมีหลายช่วงราคาสอดคลอ้งกบัมาตรฐานการ
บริการท่ีแตกต่างกนัไป   

2)  กลุ่มท่ีพกัเหมือนบา้นหลงัท่ีสอง (Second Homes) ท่ีพกัในกลุ่มน้ีแต่ละห้องจะมี
หอ้งครัวและอุปกรณ์ใหป้ระกอบอาหารเองได ้(Self-Catering) ไดรั้บความนิยมจากผูเ้ดินทางมาเป็น
ครอบครัว และผูท่ี้ตอ้งการพกัเป็นระยะเวลานาน (Extended Stay) ลกัษณะท่ีพกัแบบน้ี ได้แก่ 
Serviced Apartments, Timeshares และ Condominium Hotels ซ่ึงเป็นท่ีพกัท่ีไดรั้บความนิยมมาก
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ในต่างประเทศโดยเฉพาะแถบยุโรป และกลุ่มประเทศออสเตรเลีย และนิวซีแลนด์ การจดับริการท่ี
พกัในกลุ่มน้ีอาจมีมาตรฐานการบริการท่ีแตกต่างกนั  

3)  กลุ่มท่ีพกัขนาดยอ่มหรือท่ีพกับูติก (Small Scale Boutique Accommodations) ท่ีพกั
กลุ่มน้ีประกอบดว้ย Inns, Bed and Breakfast, Guesthouses, Pensions and Homestays จดัเป็นธุรกิจ
ขนาดย่อมทั้งหมด ลักษณะการจดัการบริการในแต่ละประเทศมีความแตกต่างกัน ท่ีพกัแต่ละ
ประเภทในกลุ่มน้ี มีรายละเอียดโดยสรุปดงัน้ี    

3.1  Inns หมายถึง โรงแรมขนาดเล็กหรือสถานท่ีประกอบธุรกิจท่ีบริการท่ีพกัสําหรับ
นักเดินทางท่ีมกัจะมีบริการขายเคร่ืองด่ืม และอาหาร ท่ีมกัจะตั้งในชนบทริมถนนท่ีใช้ในการ
เดินทาง สาํหรับประเทศไทย โรงแรมขนาดเล็กท่ีเรียกวา่ Inns มีจาํนวนหอ้งพกัไม่เกิน 100 หอ้ง   

3.2  B&B (Bed and Breakfast) เป็นธุรกิจท่ีพกัขนาดยอ่ม มีจาํนวนห้องพกัประมาณ              
20 หอ้ง แต่ข้ึนกบัพระราชบญัญติัหรือกฎหมายเก่ียวกบัธุรกิจท่ีพกัในแต่ละประเทศ มีการจดับริการ
ท่ีพกัพร้อมอาหารเชา้ อยา่งไรก็ตามในแต่ละประเทศอาจมีการจดัลกัษณะบริการ B&B ท่ีแตกต่าง
กนั ในกลุ่มประเทศแถบอเมริกาจดั B&B เป็นท่ีพกักลุ่มเดียวกนักบั Inns    

3.3  Guest House เป็นธุรกิจท่ีพกัขนาดเล็กอีกรูปแบบหน่ึงท่ีนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ 
(Backpacker) นิยมพกั เดิมเป็นบา้นท่ีเจา้ของบา้นแบ่งห้องให้นกัท่องเท่ียวเช่าพกั แต่ปัจจุบนั Guest 
House มีการพฒันาไปเป็นธุรกิจท่ีพกัท่ีมีการจดับริการแบบครบครัน ไดแ้ก่ มีอาหารเชา้ ห้องพกัมี
เคร่ืองปรับอากาศ มีโทรทศัน์ มีห้องนํ้ าในห้องพกั มีแม่บา้นทาํความสะอาดแต่ละวนั ซ่ึงจาํนวน
หอ้งพกัอยูป่ระมาณ 20-30 หอ้ง 

3.4  Pensions เป็นธุรกิจท่ีพกัแรมขนาดย่อมท่ีมีลกัษณะเช่นเดียวกบั Guest House         
ซ่ึง Pensions เป็นคาํท่ีใชเ้รียก Guest House ในประเทศกลุ่มสแกนดิเนเวีย เช่น ประเทศสเปนท่ีพกั
แรมรูปแบบ Pensions มีจาํนวนหอ้งพกัประมาณ 10-20 หอ้ง   

3.5  Homestays เป็นรูปแบบของท่ีพกัซ่ึงมีแนวคิดจากนกัศึกษาต่างชาติท่ีตอ้งการเรียนรู้
เก่ียวกบัภาษาของประเทศนั้น ๆ บา้นแต่ละหลงัจะมีห้องแบ่งให้เช่าไดไ้ม่เกิน 4 ห้องตวัอย่างของ 
Homestays ในประเทศญ่ีปุ่น และในประเทศไทย 

จากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งดงัท่ีกล่าวมาผูว้ิจยัจึงไดก้าํหนดนิยามและขอบเขตของ
ท่ีพกัราคาประหยดัสําหรับงานวิจยัน้ีว่าหมายถึง สถานท่ีท่ีให้บริการสําหรับพกัแรมคา้งคืน ไดแ้ก่ 
โรงแรมนาด 2-3 ดาว โฮสเทล โมเทล เกสต์เฮา้ส์ หรือ โรงแรมอพาร์ทเมนท ์(apartment hotel or 
serviced apartments) เป็นห้องพกัท่ีมีขนาดพอประมาณและเนน้ราคาประหยดัโดยท่ีราคาค่าเขา้พกั
ไม่เกิน 1,500 บาทต่อคืน   
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2.4 ประวตัิและความส าคัญของพืน้ทีเ่ขตพระนคร กรุงเทพมหานคร  
พื้นท่ีท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียวอันเป็นท่ีรู้จักอย่างแพร่หลายและได้รับความนิยมจาก

นกัท่องเท่ียวทั้งภายในและต่างประเทศในกรุงเทพมหานคร คือ ถนนขา้วสาร (Thanon Khao San) 
ซ่ึงเป็นถนนในทอ้งท่ีแขวงตลาดยอด เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร มีระยะทางเร่ิมตั้งแต่ถนนจกัร
พงษ ์หนา้วดัชนะสงคราม ไปทางทิศตะวนัออกเฉียงใต ้จนถึงถนนตะนาวใกลส่ี้แยกคอกววั สร้าง
ข้ึนใน พ.ศ. 2435 รัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั โดยกรมโยธาธิการไดก้ราบ
บังคมทูลให้ตัดถนนตรอกข้าวสาร เร่ิมตั้ งแต่ถนนหน้าวดัชนะสงคราม (ซ่ึงได้นามว่าถนน          
ชนะสงคราม) ตดัมาทางตะวนัออกตามตรอกขา้วสารแลว้สร้างสะพานขา้มคลองมาบรรจบกบัถนน
เฟ่ืองนครตอนหนา้สวนหลวงตึกดิน พระราชทานนามถนนตามเดิมวา่ "ถนนขา้วสาร" 

ถนนขา้วสารเดิมเป็นยา่นเก่าตั้งแต่สมยัรัชกาลท่ี 6 เป็นตรอกท่ีขายขา้วสาร เป็นแหล่ง
คา้ขายขา้วสารท่ีใหญ่ท่ีสุดของเขตพระนคร ซ่ึงขา้วสารจาํนวนมากจะถูกขนส่งมาจากฉางขา้วหลวง 
สะพานช้างโรงสี ริมคลองคูเมืองเดิม หรือ ปัจจุบนัก็คือ คลองหลอด เลียบมาตามแม่นํ้ าเจา้พระยา
ข้ึนท่ีท่าเรือบางลําพู เพื่อนําข้าวมาขายให้แก่ชาวบ้านในชุมชนต่าง ๆ ท่ีอาศัยอยู่ในบริเวณน้ี 
นอกจากน้ีก็ยงัขายถ่านหุงขา้ว ของชาํ โดยถดัออกไป 1 ถนน จะเป็นคลองท่ีเช่ือมต่อมาจากแม่นํ้ า
เจ้าพระยา มีการค้าขายข้าวสารมากมายจึงเรียกว่าตรอกข้าวสาร (เพราะขนาดเล็ก) ต่อมา                      
จึงเปล่ียนเป็นถนนขา้วสาร หลงัจากนั้นก็เร่ิมเกิดชุมชนข้ึนและขยบัขยายต่อไป ต่อมาเร่ิมมีร้านขาย
ของมากข้ึน เช่นร้านขายของเล่น อยา่งลูกข่าง ร้านขายก๋วยเต๋ียวเรือ 

ความเป็นอยูข่องชุมชนแห่งน้ีเร่ิมเปล่ียนไปเม่ือมีนกัท่องเท่ียวต่างประเทศเขา้มาในช่วง
ปี พ.ศ. 2525 ซ่ึงเป็นปีแห่งการเฉลิมฉลองกรุงเทพมหานครครบรอบ 200 ปี ไดเ้ขา้มาเช่าห้องพกั
อาศยัเพื่อเท่ียวชมเมืองหลวงของไทยในช่วงเทศกาลสําคญัน้ี และเร่ิมมีฝร่ังเขา้มามาถ่ายภาพยนตร์
ฮอลลีวูด้ โดยมีทีมงานกองถ่ายมาอยูก่นัจาํนวนมาก ท่ีมาเช่าท่ี เช่าเกสเฮาส์ ซ่ึงตอนนั้นยงัไม่มี ก็ตอ้ง
เช่าจากบา้นท่ีอยูแ่ถวนั้นซ่ึงใชแ้บ่งเช่า จึงเป็นท่ีมาของเกสเฮาส์ เกสต์เฮา้ส์ของชาวต่างชาติเร่ิมมีมา
ตั้งแต่ พ.ศ. 2528-2529 ระยะหลงัเร่ิมมีคนเขา้มาเร่ือย ๆ จนกลายเป็นศูนยร์วมของพวกBackpacker 
ท่ีมาท่องเท่ียวประเทศไทย จนเป็นท่ีโด่งดงัในท่ีสุด ก่อนท่ีจะมาปรับเปล่ียนรูปแบบอีกทีในช่วงไม่  
ก่ีปีท่ีผา่นมากลายเป็นยา่นบนัเทิงยามราตรีท่ีสาํคญัของกรุงเทพมหานคร 

ถนนขา้วสารถือเป็นถนนท่ีไดรั้บความนิยมในการเล่นนํ้ าในวนัสงกรานต์ท่ีคลาคลํ่าไป
ดว้ยนกัท่องเท่ียวต่างชาติจากทัว่ทุกมุมโลก การเล่นสงกรานต์บนถนนขา้วสารเร่ิมเม่ือประมาณ 
พ.ศ. 2533 เน่ืองจากท่ีถนนขา้วสารน้ีเป็นแหล่งท่ีพกัอาศยัชัว่คราว หรือท่ีเรียกวา่เกสตเ์ฮา้ส์ ดงันั้น 
ประเพณีการเล่นนํ้ าสงกรานต์ของคนไทยจึงถูกใจนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศท่ีมาพกัในถนน
ข้าวสารเป็นอย่างมาก สําหรับเกสเฮ้าส์และโฮสเท็ลท่ีมีช่ือเสียงมาช้านานและเป็นท่ีรู้จักของ

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2533
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นกัท่องเท่ียวประเภทแบกเป้ต่างประเทศเป็นอยา่งดีจะมีอยูไ่ม่ก่ีแห่ง ไดแ้ก่ TOP GUEST HOUSE 
ท่ีตั้งอยูข่า้งตรอกสวสัดี และ BONNY GUEST HOUSE ซ่ึงเป็นเกสเฮา้ส์แห่งแรกของถนนขา้วสาร
ท่ีไดรั้บความนิยมมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2527 เป็นท่ีรู้จกัของนกัท่องเท่ียวทัว่โลกทีเดียว ราคาค่าเช่าห้อง
คา้งคืนตามเกสเฮ้าส์ต่างๆ จะถูกมาก ถูกกว่าไปพกัตามโรงแรมหรูๆ คือราคาค่าห้องเร่ิมตั้งแต่             
100 บาทไปจนถึง 500-600 บาทต่อวนั แต่ก็จะอยูก่นัเป็นเดือนๆ แต่คิดค่าเช่าเป็นรายวนั ราคาท่ีวา่น้ี
ข้ึนอยู่กบัสภาพของแต่ละสถานท่ีท่ีเปิดให้บริการ อย่างไรก็ดี ในปัจจุบนัมีโรงแรมขนาดกลางมา
เปิดเพิ่มมากข้ึน เช่น Buddy Botique Hotel ซ่ึงค่าห้องจะมีราคาสูงกวา่เกสเฮา้ส์ทัว่ไป ดงันั้นใน
งานวิจยัน้ีผูว้ิจยัจึงกาํหนดพื้นท่ีถนนขา้วสารเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร เป็นพื้นท่ีสําหรับการ
วิจยัเพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ี
พักราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหว่าง
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียกบัชาวยโุรป 

 
2.5 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

2.5.1  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมและท่ีพกั  
ธนตัถภ์ทัร ถิรธนชัดิลก (2560) ไดศึ้กษามิติคุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 4 ดาว ใน

เขตพื้นท่ีพทัยาจากมุมมองนกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรมจาํนวน 400 คน 
พบวา่โดยภาพรวมนกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัต่อมิติคุณภาพบริการทั้ง 5 มิติ(SERVQUAL) ตาม
แนวคิดของ Parasuraman, Berry & Zeithaml (1991) ไดแ้ก่ (1) ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอย่างถูกตอ้งและ
ไวว้างใจได ้(2) ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจาํเป็นในการ
บริการ มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้
ได ้รวมทั้งความมัง่คงปลอดภยั (3) การบริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอาํนวยความ
สะดวกต่าง ๆ สภาพแวดลอ้มเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ (4) การดูแลเอาใจใส่และการให้ความ
สนใจต่อลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถเขา้ถึงได้สะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย 
ความสามารถในการติดต่อส่ือสารและเข้าใจลูกค้า  และ (5) การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัทีและให้ความช่วยเหลือลูกคา้เป็นอยา่งดี  
อยู่ในระดบัมากและมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 มิติอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือทาํการ
วิเคราะห์เปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัต่อการใช้
บริการโรงแรมดว้ยเทคนิค IPA พบว่า โดยภาพรวมนกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัสูงและมีความ        
พึงพอใจมากต่อบริการของโรงแรมในมิติความมั่นใจและมิติการตอบสนองต่อลูกค้าและ
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นกัท่องเท่ียวให้ความสําคญัในระดบัตํ่าต่อมิติคุณภาพบริการต่อมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
มิติการบริการท่ีเป็นรูปธรรมและมิติการดูแลเอาใจใส่และการให้ความสนใจต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บ
การบริการในมิติคุณภาพบริการดงักล่าวในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ   

ศิรากรณ์ ฉตัรรัตนพงศ ์และเอ้ือบุญ เอกะสิงห์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของโป๊ยเซียนอพาร์ทเมนต ์เก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้จาํนวน 333 คน พบวา่
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ (1) ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก โดย
ประเด็นท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ หลกัฐานการชาํระเงินท่ี
ถูกตอ้งน่าเช่ือถือ สามารถให้บริการลูกคา้ได้ตามท่ีสัญญาไว ้และสามารถให้บริการได้ตรงตาม
กาํหนดเวลา (2) ดา้นการให้ความมัน่ใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 
ประเด็นท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก คือ มีความไวว้างใจไดแ้ละ
รู้สึกปลอดภัยในการเข้าพกั พนักงานมีความสุภาพและให้บริการด้วยอัธยาศยัไมตรี และให้
ความสําคญักบัขอ้ติชมและปัญหาของลูกคา้ และสามารถดาํเนินการแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว (3) ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ประเด็นท่ีผูต้อบแบบสอบถาม       
พึงพอใจมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ ห้องพกัสะอาดและสะดวกสบาย เคร่ืองใชแ้ละอุปกรณ์อาํนวย
ความสะดวกทนัสมยัอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้านและทนัสมยั และการออกแบบตกแต่งอาคารมีความ
สวยงามตามลําดับ (4) ด้านการเอาใจใส่ มีความพึงพอใจในระดับมาก ประเด็นท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก คือ พนกังานให้บริการโดยเนน้ผลประโยชน์
สูงสุดท่ีลูกค้าจะได้รับ เปิดให้บริการในช่วงเวลาท่ีลูกค้าสะดวกจะใช้บริการ และพนักงาน
ให้บริการดว้ยความเขา้ใจอย่างถูกตอ้งในความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ ตามลาํดบั และ  
(5) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการมีความพึงพอใจในระดบัมากเช่นเดียวกนั ประเด็นท่ีพึงพอใจ
มากท่ีสุด 3 อนัดับแรก คือ พนักงานให้บริการได้ทนัทีตามท่ีลูกค้าต้องการ พนักงานเต็มใจ
ใหบ้ริการลูกคา้และพนกังานใหก้ารบริการอยา่งรวดเร็ว ตามลาํดบั 

ส่วน นพดล ชูเศษ วิวฒัน์ จนัทร์ก่ิงทอง กอแกว้ จนัทร์ก่ิงทอง และปัญจา ชูช่วย (2561) 
ได้ศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพการบริการของโรงแรมในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา        
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวชาวไทยในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จาํนวน 
388 คน พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้มาพกัโรงแรมในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่
มาจงัหวดัสงขลาเป็นคร้ังท่ี 2 มีวตัถุประสงค์ของการมาเท่ียวคือการพกัผ่อน ซ่ึงมากบัครอบครัว 
ระยะเวลาในการพกันานถึง 4-6 วนั และเลือกเข้าพกัโรงแรมในระดับราคา 500-999 บาท             
ซ่ึงนกัท่องเท่ียวมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้น
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ความไวว้างใจและด้านส่ิงแวดล้อมท่ีพบเห็นพบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด และพบว่า
นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีความ          
พึงพอใจในดา้นช่ือเสียงของโรงแรมมากท่ีสุดรองลงมาคือดา้นราคา และดา้นการให้บริการกบัดา้น
บรรยากาศของโรงแรม  

2.5.2  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการท่ีพกั  
ชลธินี อยูค่ง (2555) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้พกัโรงแรม  

4 แห่งในเมือง จงัหวดัระนอง จาํนวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่ วตัถุประสงคส่์วนใหญ่ของการใช้
บริการโรงแรม คือ มาประชุม และพกัผอ่น ติดต่อธุรกิจ ตามลาํดบั จานวนคืนท่ีเขา้พกัโรงแรมส่วน
ใหญ่ใชเ้วลาในการพกัจานวน 1 คืน และ 2 คืน 3 คืน มากกวา่ 3 คืน ตามลาํดบั ผลการวิเคราะห์
ความพึงพอใจ 4 องค์ประกอบตามแนวคิด  4Ps พบวา่  นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อโรงแรม           
ท่ีพกัระดบัมากในด้านต่าง ๆ กล่าวคือ ผลิตภณัฑ์ ไดแ้ก่ พนักงานมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ โรงแรมมีจาํนวนห้องพกัท่ีเหมาะสม มีการออกแบบตกแต่งโรงแรมได้อย่างสวยงาม             
มีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีเหมาะสม ดา้นราคา ไดแ้ก่ ความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม 
ความเหมาะสมของราคาห้องพกั  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ไดแ้ก่ การจองห้องพกัโดยตรงกบั
ทางโรงแรม การจองหอ้งพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต และ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ไดแ้ก่ การ
โฆษณาโรงแรมผ่านส่ือต่าง ๆ เช่น วิทยุ ป้ายโฆษณา นิตยสาร แผ่นพบั ฯลฯ การประชาสัมพนัธ์
โรงแรมร่วมกบัหน่วยงาน องคก์รต่าง ๆ ส่วนความคิดเห็นเก่ียวกบัการกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ
ในคร้ังต่อไป พบว่า นักท่องเท่ียวส่วนใหญ่จะกลบัมาใช้บริการอีก รองลงมาเป็น ไม่แน่ใจและ           
ไม่กลบัมาใชบ้ริการ ตามลาํดบั 

ชยัวฒัน์ ชัยสิริพร (2557)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ
โรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 300 คน พบวา่ นกัท่องเท่ียวมี
เหตุผลในการเลือกโรงแรมดา้นความสวยงาม ร้อยละ 19.0 ตั้งใจจะกลบัไปใชบ้ริการอีกคร้ัง เพราะ
ชอบท่ีบริการประทบัใจ ร้อยละ 72.7 ในภาพรวมนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนประเด็นย่อยของแต่ละด้านท่ีนักท่องเท่ียวมีความ            
พึงพอใจต่อโรงแรมมากท่ีสุดตามลาํดบั เป็นดงัน้ี  (1) ดา้นลกัษณะห้องพกั ประกอบดว้ย ส่ิงอาํนวย
ความสะดวกในหอ้งพกั ความสะอาดในหอ้งพกั และขนาดของห้องพกั (2) ดา้นราคา ประกอบดว้ย
 ความเหมาะสมของราคาค่าอาหาร ความเหมาะสมของราคาห้องพัก และความ
เหมาะสมของราคาค่าใชบ้ริการอินเทอร์เน็ต (3) ดา้นทาํเลท่ีตั้ง ประกอบดว้ย ความสะดวกในการ
เดินทางเขา้พกัท่ีโรงแรม สถานบริการโดยรอบของโรงแรม เช่น สถานบนัเทิง, ห้างสรรพสินคา้ 
และความปลอดภยัของบริเวณท่ีตั้งของโรงแรม (4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ย การ
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ประชาสัมพนัธ์ข้อมูลโรงแรม สิทธิพิเศษต่าง ๆ เช่น บตัรเครดิต และโปรโมชั่น เช่น คูปองฟรี
อาหารเช้า (5) ดา้นการให้บริการ ไดแ้ก่ การให้บริการสัญญาณอินเทอร์เน็ต หรือ WIFI  ความ
สะดวกของท่ีจอดรถ และ ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในโรงแรม (6) ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ 
ไดแ้ก่  การแต่งกายของบุคลากร ความพร้อมของบุคลากรในการให้บริการ และกิริยามารยาท การ
พูดจา (7) ดา้นคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ ร้านคา้บริการในโรงแรม ร้านอาหารในโรงแรม  และ
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ตามลาํดบั    

ป้องศกัด์ิ  ทองเน้ือแข็ง (2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูเ้ขา้พกัท่ีมีต่อการบริการ
สงขลาพาเลซ จาํนวน 1,170 คน ผลการวิจยัพบว่า ผูว้ิจยัแบ่งความพึงพอใจออกเป็น 4 ดา้น คือ 
สถานท่ีตั้ง ดา้นคุณภาพการให้บริการของพนกังาน ดา้นคุณภาพห้องพกั และดา้นการรักษาความ
ปลอดภยั ความพึงพอใจของผูเ้ข้าพกัในภาพรวมทั้ งหมดอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลาํดับความ        
พึงพอใจไดด้งัน้ี ดา้นสถานท่ีตั้ง ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน ดา้นคุณภาพของห้องพกั และ
ดา้นความปลอดภยั ตามลาํดบั ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจกบัขอ้มูลส่วนบุคคล พบว่า  
ผูเ้ขา้พกัท่ีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั 2 ดา้น คือ คุณภาพการบริการของพนกังานและ
การรักษาความปลอดภยั โดยท่ีเพศหญิงมีความพึงพอใจมากว่าเพศชาย ผูเ้ขา้พกัท่ีมีอายุต่างกนัมี
ความพึงพอใจท่ีแตกต่างกันในด้านคุณภาพของห้องพกั ผูเ้ข้าพกัท่ีมีการศึกษาต่างกันมีความ         
พึงพอใจแตกต่างกนั 3 ดา้น ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการของพนกังาน คุณภาพห้องพกั และการรักษา
ความปลอดภยั ผูเ้ขา้พกัท่ีมีอาชีพและรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนั 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้ง คุณภาพการบริการพนกังาน คุณภาพหอ้งพกั และการรักษาความปลอดภยั   

ศนัสนีย ์สีพิมขดั (2556) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมเครือต่างชาติระดบั 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างเป็น
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติจาํนวน 150 คน วดัความพึงพอใจ 5 องค์ประกอบตามแบบจาํลอง 
SERVQUAL คือ ความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการ การให้ความมัน่ใจ และ ความเขา้ใจ-รับรู้ความต้องการของผูบ้ริโภค 
ผลการวิจยัพบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมเครือต่างชาติ
ระดบั 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัมาก โดยท่ีคะแนนความพึงพอใจดา้นความรับรู้-
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ (Empathy) สูงกวา่กวา่ดา้นอ่ืน ๆ รองลงมาเป็น ดา้นการตอบสนอง
ลูกคา้(Responsiveness) ดา้นการให้ความมัน่ใจ (Assurance) ดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจ (Reliability) 
และดา้นความเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ(Tangible) ตามลาํดบั  

มาลินี สนธิมูล และ อิทธิกร ขาเดช (2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อการใช้บริการโรงแรมระดบั5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 384 คน              
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กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากเป็นเพศชาย ร้อยละ 60.16  มีอายุ 21-30 ปี ร้อยละ 59.90 มีสถานภาพโสด 
ร้อยละ 59.90 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 51.30 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 2,001-3,000 ดอล
ล่าร์สหรัฐ ร้อยละ50.78 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 60.68 และมีสัญชาติในทวีปเอเชีย 
จานวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 50.26  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจตามแนวคิดส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ 7 Ps พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของ
โรงแรมระดบั 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครในระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่รายขอ้ท่ี
มีคะแนนความพึงพอใจสูงสุด เป็นดงัน้ี (1) ดา้นผลิตภณัฑ์ เป็นการบริการกบัความมีช่ือเสียงของ
โรงแรม (2) ดา้นราคา เป็นราคาค่าใชบ้ริการมีความเหมาะสมกบัคุณภาพบริการ  (3) ดา้นการจดั
จาํหน่าย เป็นท่ีตั้ งของโรงแรมมีระบบคมนาคมท่ีดี (4) ด้านการส่งเสริมการตลาด เป็นการ
รับประกนัความพึงพอใจจากการใช้บริการ (5) ดา้นบุคคล เป็นพนกังานมีความสามารถในการ
ให้บริการอยา่งมืออาชีพ (6) ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ เป็นการจดัสรรพื้นท่ี
และการตกแต่ง และ (7) ดา้นกระบวนการ เป็นการประสานงานของทีมงานในการส่งมอบบริการท่ี
เป็นเลิศ   

กมลวรรณ บวรรุ่งสิริกุล (2560) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและความพึงพอใจในการใช้
บริการดา้นความสะดวกในการจองห้องพกั การบริการของพนกังาน สถานท่ีตั้ง ความสะอาดของ
ห้องพกัและพื้นท่ีส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม การส่งเสริมการตลาด ราคา ความคุ้มค่า และความ
ปลอดภยั ของโรงแรมราคาประหยดั ในย่านนานา กรุงเทพมหานคร นกัท่องเท่ียวจาํนวน 400 คน 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 20 - 39 ปี สถานภาพโสด  มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี รายได้ต่อเดือน 15,001–30,000 บาท อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน สัญชาติจีน                       
มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อพกัผอ่น ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 – 5 คร้ังต่อปี และช่องทางใน
การจองห้องพกัผ่านทาง เว็บไซต์ต่าง ๆ ผลการวิจยัพบว่า (1) ความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงแรมดา้นความสะดวกในการจองหอ้งพกัผา่นช่องทางต่าง ๆ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก เรียงลาํดบั
จากค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุดคือ จองโดยตรงกบัทางโรงแรม จองผา่นบริษทันาํเท่ียว และจองดว้ยตนเองท่ี
เคาน์เตอร์โรงแรม และจองผ่านเวบ็ไซต์ต่าง ๆ (2) ความพึงพอใจดา้นการบริการของพนักงาน 
ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยในระดบัปานกลาง เรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความรู้และการ
ตอบคาํถามเก่ียวกับสถานท่ี ท่องเท่ียว การแนะนําในข้อมูลพื้นฐานต่าง ๆ การต้อนรับ และ           
การสร้างความคุน้เคยและความเป็นมิตร (3) ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีตั้ง อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
เรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด คือ ทาํเลท่ีตั้งอยู่ใจกลางเมือง สะดวกในการเดินทางใกลส้ถานี
รถไฟฟ้าพบเห็นไดง่้าย และการเขา้ถึงโรงแรมได้ง่าย (4) ความพึงพอใจด้านความสะอาดของ
ห้องพกัและพื้นท่ีส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม อยูใ่นระดบัความเห็นดว้ยมาก เรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียท่ี
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มากท่ีสุดคือ หอ้งนํ้ามีความสะอาดมิดชิด หอ้งพกัอากาศถ่ายเทสะดวก แสงสวา่งเพียงพอ ห้องพกัมี
ความสะอาด และพื้นท่ีภายนอกโรงแรมมีความสะอาด บรรยากาศร่ืนรมย ์(5) ความพึงพอใจดา้น
การส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับความเห็นด้วยมาก เรียงลําดับจากค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุดคือ มี
โปรโมชั่นส่งเสริมการเขา้พกั และมีราคาพิเศษร่วมกบับตัรเครดิตธนาคารต่าง ๆ มีการโฆษณา         
ผ่านส่ือต่าง ๆ และมีการแจกคูปองห้องพกัฟรี เช่น การเล่นเกมชิงรางวลั (6) ความพึงพอใจดา้น
ราคา อยูใ่นระดบัความเห็นดว้ยมาก เรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุดคือ ความเหมาะสมของราคา
ค่าอาหาร ราคาท่ีพกัมีความเหมาะสม หอ้งพกัมีราคาหลายระดบั และความเหมาะสมของราคาค่าใช้
บริการอินเทอร์เน็ต (7) ความพึงพอใจดา้นความคุม้ค่าอยูใ่นระดบัความเห็นดว้ยมาก เรียงลาํดบัจาก
ค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุดคือความคุ้มค่ากับคุณภาพการให้บริการท่ีได้รับ ความเหมาะสมกับสภาพ
เศรษฐกิจในปัจจุบนัความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไปและความคุม้ค่ากบัคุณภาพของห้องพกั (8) ความ 
พึงพอใจดา้นความปลอดภยั อยู่ในระดบัความเห็นด้วยมาก เรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุดคือ           
มีการจดัการเวรยามดูแลความปลอดภยั มีเคร่ืองมือส่ือสารเม่ือเกิดเหตุการณ์ฉุกเฉิน มีระบบป้องกนั
อคัคีภยั และมีกลอ้งวงจรเปิดใชง้านไดเ้ป็นปกติครบทุกเคร่ือง 

2.5.3  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการท่ีพกั 
Samy (2016) ได้สํารวจปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว

ภายในประเทศต่อการบริการของโรงแรมราคาประหยดัในประเทศอียิปต์ ผลการวิจยัพบว่า ท่ีตั้ง
ของโรงแรมราคาประหยดัความสะอาด การบาํรุงรักษา ระดบัความสะดวกสบาย การให้บริการของ
พนกังานโรงแรม ความคุม้ค่าของเงินเม่ือเทียบกบัราคาห้องพกั ค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืม เป็นปัจจยั
สําคัญท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวในประเทศ และเป็นปัจจยัท่ีส่งเสริมให้
นกัท่องเท่ียวในประเทศอียปิตต์ดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดั  

Ren, Qiu, Wang, and Lin (2016) ไดท้าํวิจยัเพื่อสํารวจประสบการณ์ของลูกคา้ต่อ
โรงแรมราคาประหยัดในประเทศจีน ผลการวิเคราะห์ความถดถอยแ บบพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis: MRA) พบวา่ ประสบการณ์ของลูกคา้ 4 ดา้นไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้
(tangible and sensorial experience) ปฏิสัมพนัธ์และการโตต้อบของพนกังาน (staff relational and 
interactional experience) การรับรู้สุนทรียภาพ (aesthetic perception) และท่ีตั้งของโรงแรม 
(location) ร่วมกนัส่งผลหรือสามารถทาํนายความพึงพอใจของลูกคา้ต่อโรงแรมราคาประหยดัใน
ประเทศจีนไดถึ้งร้อยละ 65   

Chong, Lim, Ng, and Wong (2016) ไดศึ้กษาปัจจยัคุณภาพการบริการตามแบบจาํลอง 
SERVQUAL และปัจจยัดา้นราคาท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในประเทศต่อโรงแรม
ราคาประหยดัในประเทศมาเลเซีย ผลการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณพบว่า ปัจจยัคุณภาพ
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การบริการตามแบบจาํลอง SERVQUAL 5 ด้าน ได้แก่ (1) ความน่าเช่ือถือในการบริการ 
(Reliability) (2) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) (3) การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) (4) การ
ให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) (5) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) และ ปัจจยั
ราคา ร่วมกันส่งผลหรือสามารถทาํนายความพึงพอใจของลูกค้าต่อโรงแรมราคาประหยดัใน
ประเทศมาเลเซียไดถึ้งร้อยละ 66.3  

ธญัญารัตน์ บุญต่อ (2552) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
โรงแรมเวสติน แกรนด์ สุขุมวิท กลุ่มตวัอย่างเป็นลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีเขา้มาพกัท่ีโรงแรมเวสติน   
แกรนด์ สุขุมวิท จาํนวน 400 คน พบว่า (1) ลูกคา้ท่ีมีภูมิลาํเนาแตกต่างกนักล่าวคือ ชาวเอเชีย             
(ร้อยละ 43.0) อเมริกา (ร้อยละ 26.2) ยุโรป (ร้อยละ 24.0) และ สัญชาติอ่ืน ๆ (ร้อยละ 6.8) มีความ
พึงพอใจต่อโรงแรมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  (2) ลูกคา้กลุ่มอาชีพแตกต่างกนัมี
ผลต่อความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 กล่าวคือ อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจกับอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อาชีพนักเรียนและอ่ืน ๆ กับอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ และอาชีพพนกังานเอกชนกบัอาชีพธุรกิจส่วนตวั (3) ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่าง
กนัมีผลต่อความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 กล่าวคือ (1) ผูท่ี้มีรายได้
นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั140,000 บาท แตกต่างกบักบัลุ่ม 140,001–210,000 บาท และกลุ่มท่ีมีรายได ้         
สูงกว่า 210,001 บาท (4) ลูกคา้ท่ีมีวตัถุประสงค์การเขา้พกัแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ
แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 กล่าวคือ กลุ่มท่ีทาํธุรกิจส่วนตวักบัท่องเท่ียว
ส่วนตวัและกลุ่มท่ีทาํธุรกิจเป็นหมู่คณะกบัท่องเท่ียวส่วนตวั กลุ่มท่ีทาํธุรกิจส่วนตวักบัทาํธุรกิจเป็น
หมู่คณะ และกลุ่มท่ีทาํธุรกิจเป็นหมู่คณะกบัท่องเท่ียวเป็นหมู่คณะ ตามลาํดบั (5) ปัจจยัดา้นคุณภาพ
การบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกค้าด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ การเอาใจใส่ 
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และการใหค้วามมัน่ใจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  

ณัฐชนนต์ ราชรุจิทอง (2556)  ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยต่อการ
ให้บริการของโรงแรมบูรพาสามยอดดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ีตั้ง ช่องทางจดัจาํหน่าย และการ
ส่งเสริมการตลาด จาํนวน 220 คน พบวา่  (1) ดา้นผลิตภณัฑ์ ลูกคา้พึงพอใจพนกังานท่ีให้บริการ
ลูกคา้ไดม้าตรฐานเดียวกนั รองลงมาคือ ดา้นห้องพกั ส่ิงอาํนวยความสะดวกเช่น เคร่ืองปรับอากาศ 
ทีวี เคเบ้ิลทีวี  อินเตอร์เน็ตส่วนกลาง ท่ีจอดรถ (2) ดา้นราคา ลูกคา้พึงพอใจต่อราคาห้องพกัใน           
แต่ละขนาดคือเล็กและใหญ่ รองลงมาคือราคาซักรีด ราคาเสริมเตียง ราคาเสริมหมอน (3) ดา้น
สถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจาํหน่าย ลูกคา้พึงพอใจต่อสถานท่ีตั้งและทาํเลท่ีตั้งโรงแรม รองลงมาคือ
ความสะดวกในการจองท่ีพกั และการให้คาํแนะนาํท่องเท่ียวในสถานท่ีต่าง ๆ  ท่ีน่าสนใจ (4) ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ลูกคา้พึงพอใจต่อการคิดราคาพิเศษกบัลูกคา้ท่ีมาพกัทั้งเดือนติดต่อกนัทุกวนั 
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รองลงมาคือ การใหร้าคาพิเศษแก่ลูกคา้ในกรณีท่ีมาพกัเป็นหมู่คณะ และการให้ราคาพิเศษแก่ลูกคา้
ประจาํท่ีมาพกัทั้งปีติดต่อกนัทุกวนั   

กมลวรรณ บวรรุ่งสิริกุล (2560)  ไดศึ้กษาความคาดหวงัและความพึงพอใจในการใช้
บริการดา้นความสะดวกในการจองห้องพกั การบริการของพนกังาน สถานท่ีตั้ง ความสะอาดของ
ห้องพกัและพื้นท่ีส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม การส่งเสริมการตลาด ราคา ความคุ้มค่า และความ
ปลอดภยัของโรงแรมราคาประหยัด ในย่านนานา กรุงเทพมหานคร ของนักท่องเท่ียวจาํนวน         
400 คน ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ 
วตัถุประสงคใ์นการเดินทางและช่องทางในการจองห้องพกัท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในยา่นนานา กรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 
ส่วนปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา ภูมิลาํเนา/สัญชาติ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน และความถ่ีในการใชบ้ริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดั
ในยา่นนานา กรุงเทพมหานคร 

นพดล ชูเศษ วิวฒัน์ จนัทร์ก่ิงทอง กอแก้ว จนัทร์ก่ิงทอง และ ปัญจา ชูช่วย (2561)          
ได้ศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาท่ีมีอิทธิพลต่อความ           
พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย จาํนวน 388 คน ผลการวิจยัพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้มา
พกัโรงแรมในอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่วตัถุประสงค์ของการมาเท่ียวคือ การ
พกัผ่อน มากบัครอบครัว ระยะเวลาในการพกันานถึง 4-6 วนั และเลือกเขา้พกัโรงแรมในระดบั
ราคา 500-999 บาท นกัท่องเท่ียวมีระดบัความคิดเห็นในคุณภาพการบริการของโรงแรมโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การดูแล
เอาใจใส่ ความไวว้างใจ และส่ิงแวดลอ้มท่ีพบเห็น อยู่ในระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนั นอกจากนั้น
นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีความพึงพอใจดา้น
ช่ือเสียงของโรงแรม (ตราสินคา้)มากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นราคา การให้บริการ และบรรยากาศของ
โรงแรม ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวมากท่ีสุดคือ 
ด้านส่ิงแวดล้อมท่ีพบเห็นด้านการตอบสนองของพนักงาน ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านความ
ไวว้างใจและดา้นความน่าเช่ือถือตามลาํดบั 

ธนตัถ์ภทัร ถิรธนชัดิลก (2560) ไดศึ้กษามิติคุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 4 ดาว         
ในเขตพื้นท่ีพทัยาจากมุมมองนักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและต่างชาติท่ีเข้าพกัในโรงแรมจาํนวน            
400 คน พบว่า นักท่องเท่ียวมีความคาดหวงัต่อมิติคุณภาพบริการทั้ง 5 มิติ ตามแนวคิดของ 
Parasuraman, Berry and  Zeithaml (1991) ไดแ้ก่ (1) ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) 
(2) ความมัน่ใจ (Assurance) (3) การบริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangibles) (4) การดูแลเอาใจใส่และ
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การให้ความสนใจต่อลูกคา้ (Empathy) และ (5) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) อยูใ่น
ระดบัมากและมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 มิติอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ผลการวิเคราะห์
เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัในโรงแรมด้วย
เทคนิค IPA พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัสูงและมีความพึงพอใจมากต่อบริการของโรงแรม
ในมิติความมัน่ใจและมิติการตอบสนองต่อลูกคา้ ซ่ึงอยูใ่น Quadrant II นกัท่องเท่ียวให้ความสําคญั
ในระดบัตํ่าต่อมิติคุณภาพบริการต่อมิติความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้มิติการบริการท่ีเป็นรูปธรรม 
และมิติการดูแลเอาใจใส่และการให้ความสนใจต่อลูกคา้ และไม่ได้รับการบริการในมิติคุณภาพ
บริการดงักล่าวในระดบัท่ีน่าพึงพอใจซ่ึงอยูใ่น Quadrant III 

มาลินี สนธิมูล และ อิทธิกร ขาเดช (2557)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร กบักลุ่มนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติจาํนวน 384 คน ส่วนมากเป็นเพศชาย ร้อยละ 60.16  มีอายุ 21-30 ปี ร้อยละ 59.90 มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 2,001- 3,000 ดอลล่าห์สหรัฐ ร้อยละ 50.78 มี และมีสัญชาติในทวีปเอเชีย 
50.26  ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ นกัท่องเท่ียวทีมีภูมิลาํเนาตามทวีปต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการโรงแรมระดบั  5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .01  

ปรวีร์ คีรี (2561) ไดศึ้กษา ความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ
ผูใ้ช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในเขตสุขุมวิท กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างเป็นนกัท่องเท่ียว
ชาวไทย จาํนวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในเขตสุขุมวิท 
กรุงเทพมหานคร มีคะแนนความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการในภาพรวมและรายดา้นต่าง ๆ คือ 
ความเป็นรูปธรรม ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การสร้าง
ความมัน่ใจในการบริการ และการเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสูงกวา่คะแนนความ
พึงพอใจ ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาส่งผลต่อคาดหวงัในคุณภาพการ
บริการ ปัจจยัดา้นการรับรู้ส่งผลต่อคาดหวงัในคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการ และปัจจยัดา้น
การรับรู้ส่งผลต่อคาดหวงัในคุณภาพการบริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

จากการทบทวนเอกสารแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งยอ้นหลงัไม่เกิน 10 ปี   
ทาํให้สามารถกาํหนดตวัแปรท่ีจะทาํการศึกษาในงานวิจยัน้ีแบ่งเป็นตวัแปรอิสระ 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ 
การรับรู้คุณภาพการบริการของท่ีพกัราคาประหยดัตามแบบจาํลอง SERVQUAL แบ่งเป็น 5 ดา้น 
คือ ความน่าเช่ือถือในการบริการ การตอบสนองลูกคา้ การเอาใจใส่ลูกคา้ การให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ ตวัแปรภูมิลาํเนาแบ่งเป็น นกัท่องเท่ียวจากทวีป
เอเชียและนักท่องเท่ียวจากทวีปยุโรป ส่วนตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจต่อท่ีพกัราคาประหยดั 
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แบ่งเป็นด้านต่าง ๆ ได้แก่ ความสะดวกในการจองและชาํระเงิน  สภาพห้องพกัและบริเวณท่ีพกั          
ส่ิงอาํนวยความสะดวก การบริการของพนกังาน  ราคาและความคุม้ค่า  และความปลอดภยั  

 
2.6   กรอบแนวคิดของการวจัิย 

จากการทบทวนเอกสารแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งยอ้นหลงัไม่เกิน 10 ปี          
ทาํให้สามารถกาํหนดจุดมุ่งหมายของการวิจยัไดเ้ป็น 3 ประการ คือ (1) เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบ
การรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั         
ในพื้นท่ีเขตพระนครกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
นักท่องเ ท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพักราคาประหยัด ในพื้ น ท่ี เขตพระนคร 
กรุงเทพมหานคร (3) เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเ ท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพักราคาประหยัด ในพื้ น ท่ี เขตพระนคร 
กรุงเทพมหานคร ตวัแปรท่ีศึกษาประกอบดว้ยตวัแปรอิสระ 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพการ
บริการของท่ีพกัราคาประหยดัและภูมิลาํเนาของนกัท่องเท่ียว ส่วนตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจต่อ
ท่ีพกัราคาประหยดั เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey research) เพื่อตอบคาํถามการวิจยัและ
สมมติฐานการวิจยั 3 ขอ้ ไดแ้ก่ (1) นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของท่ีพกัราคาประหยดั ในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั (2) นกัท่องเท่ียวชาว
เอเชียและยุโรปมีความพึงพอใจต่อท่ีพกัราคาประหยดั ในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั (3) การรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย
และยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพ มหานคร สามารถกาํหนด
กรอบแนวคิดการวจิยัตามภาพ 2.2 
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ภาพที ่2.2 กรอบแนวคิดการวจิยั  

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

  

ภูมิล าเนา 
-ทวีปเอเชีย 
-ทวีปยุโรป 

 

การรับรู้คุณภาพการบริการ
ของทีพ่กั 

ราคาประหยดั 

- ความน่าเช่ือถือในการบริการ 
- การตอบสนองลูกคา้   
- การเอาใจใส่ลูกคา้ 

-การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
-ค ว า ม เ ป็ น รู ป ธ ร ร ม ข อ ง ก า ร บ ริ ก า ร  
 

 
ความพงึพอใจต่อทีพ่กัราคาประหยดั 
-ความสะดวกในการจองและชาํระเงิน 

-สภาพหอ้งพกัและบริเวณท่ีพกั    
-ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

-การบริการของพนกังาน 

-ความปลอดภยั 



 
 

บทที ่3  
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
  งานวิจัยเ ร่ือง “ปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวในการใช้บริการท่ีพักราคาประหยดั ในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร : 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหว่างนักท่องเท่ียวชาวเอเชียกบัชาวยุโรป” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research Method) ดว้ยแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดท้  าการก าหนดรูปแบบในการวิจยั มีรายละเอียด 
ดงัน้ี 
 1)  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง   
  2)  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
  3)  การสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
  4)  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5)  สถิติและการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
3.1   ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1 ประชากร  
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศจากทวีปเอเชีย

และยุโรปท่ีมาท่องเท่ียวในประเทศไทยและเขา้พกัในท่ีพกัราคาประหยดัประเภทต่าง ๆ ในย่าน
ถนนขา้วสาร เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร อายุเกิน 20 ปีข้ึนไป พกัอย่างน้อย 1 คืน ในช่วง        
ไตรมาสแรกของปี พ.ศ. 2563  

3.1.2  กลุ่มตวัอยา่ง   
งานวจิยัดา้นการท่องเท่ียวและการโรงแรมส่วนใหญ่เป็นการหาขอ้สรุปเก่ียวกบัค่าเฉล่ีย

ของประชากร (อศัวิน แสงพิกุล, 2555) วิธีก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีถูกน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลาย
คือ การใชสู้ตรค านวณซ่ึงมีหลายสูตรค านวณสามารถน ามาใชง้านได ้โดยเฉพาะในกรณีท่ีไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีแน่ชดัสูตรค านวณท่ีนกัวิจยันิยมน ามาใช้อา้งอิงคือ สูตรของ Cochran (1977)     
(ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543) ในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน          
ไม่เกินร้อยละ 5 ตามสูตรค านวณ ดงัน้ี  
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  เม่ือ n คือ จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
          Z คือ ค่ามาตรฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% เท่ากบั 1.96  
          E คือ ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนไดเ้ท่ากบั 5% เท่ากบั .05 

 
ดงันั้น สามารถค านวณ n ไดเ้ท่ากบั  384.16 หรือไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 คน 

แต่ส าหรับในงานวิจยัน้ีผูว้ิจยัท าการเก็บกลุ่มตวัอย่างจริงพร้อมค่าเผื่อความไม่สมบูรณ์ของขอ้มูล              
ร้อยละ 5 ดงันั้น จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเก็บจริง คือ 400 คน ดงัตารางท่ี 3.1 แสดงการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง
แบบโควตา (Quota Sampling) 
 
ตารางที ่3.1  แสดงการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota Sampling) 
 

สัญชาติ กลุ่มตัวอย่าง 
เอเชีย 240 
ยโุรป 160 
รวม 400 

 
จากตารางท่ี 3.1 แสดงการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) ผูว้ิจยั

ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวสัญชาติเอเชีย จ านวน 240 คน และสัญชาติยุโรป 
จ านวน 160 คน ตามล าดบั โดยการเลือกแจกแบบสอบถามแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) จาก
นักท่องเท่ียวสัญชาติเอเชียและยุโรป ซ่ึงคดัเลือกเฉพาะกับผูท่ี้มีคุณสมบติัตรงกบัท่ีก าหนดและ
สมคัรใจใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม   

 
3.2   เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนจาก
หลกัการ แนวคิด และทฤษฎีท่ีไดจ้ากการศึกษาเอกสาร ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แบ่งออกเป็น 4 ตอน 
ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย  เพศ อายุ อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และสัญชาติ  เป็นแบบสอบถามปลายปิดชนิดตรวจสอบรายการ (Check-list) 
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ตอนท่ี 2 การรับรู้คุณภาพการบริการของท่ีพกัราคาประหยดั แบ่งเป็น 5 ดา้น คือ ความ
น่าเช่ือถือในการบริการ การตอบสนองลูกคา้ การเอาใจใส่ลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ เป็นแบบสอบถามปลายปิดชนิดมาตรประเมินค่า (Rating Scale)  5 ระดบั  ดงัน้ี  
    ระดบั 5  หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด     
    ระดบั 4  หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
    ระดบั 3  หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง     
    ระดบั 2  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย     
    ระดบั 1  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด         

ตอนท่ี 3  ความพึงพอใจต่อท่ีพกัราคาประหยดั แบ่งเป็น 5 ดา้น คือ ความสะดวกใน        
การจองและช าระเงิน  สภาพห้องพกัและบริเวณท่ีพัก ส่ิงอ านวยความสะดวก การบริการของ
พนกังาน ราคา ความคุม้ค่า และความปลอดภยั เป็นค าถามปลายปิดชนิดมาตรประเมินค่า (Rating 
Scale) 5 ระดบั ดงัน้ี  
    ระดบั 5  หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
    ระดบั 4  หมายถึง เห็นดว้ยมาก  
   ระดบั 3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง  
   ระดบั 2  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย  
    ระดบั 1  หมายถึง เห็นดว้ย นอ้ยท่ีสุด 

เกณฑก์ารแปลผลคะแนนเฉล่ียของตวัแปรท่ีศึกษาซ่ึงเป็นมาตรแบบอนัตรภาค (Interval 
scale) โดยมีเกณฑว์ดัระดบัความคิดเห็น (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544) ดงัน้ี  
     คะแนนเฉล่ีย  4.21 - 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 
    คะแนนเฉล่ีย  3.41 - 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั มาก 
   คะแนนเฉล่ีย  2.61 - 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ปานกลาง 
   คะแนนเฉล่ีย  1.81 - 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั นอ้ย  
     คะแนนเฉล่ีย  1.00 - 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั นอ้ยท่ีสุด 

ตอนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะทัว่ไป เป็นค าถามปลายเปิด   
 
3.3   การสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือ  

ส าหรับงานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้ท าการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปร ท่ีจะ
ท าการศึกษาและสอดคล้องกับหัวข้อวิจยัและวตัถุประสงค์การวิจยัเม่ือได้นิยามศพัท์ตวัแปรท่ี
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สอดคล้องกับงานวิจยัแล้วจึงท าการร่างแบบสอบถามเพื่อท าการตรวจสอบคุณภาพตามล าดับ 
ขั้นตอนดงัน้ี คือ 

1.  ตรวจสอบค่าความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ด้วยค่าดัชนีความ
สอดคลอ้ง (Index of Consistency: IC) (อรพินทร์ ชูชม, 2552) โดยน าแบบสอบถามเสนอ
ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความเหมาะสมหรือความสอดคล้องระหว่างขอ้ค าถามกบัเน้ือหาสาระของ        
ส่ิงท่ีตอ้งการจะวดั โดยมีผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ประเมินเพื่อหาค่าดชันีความสอดคล้อง การ
ตรวจสอบโดยใหเ้กณฑใ์นการตรวจพิจารณาขอ้ค าถาม ดงัน้ี    
         +1    ถา้แน่ใจวา่ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาท่ีตอ้งการจะวดั   
            0    ถา้ไม่แน่ใจวา่ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัเน้ือหาท่ีตอ้งการจะวดั 
                    -1   ถา้แน่ใจวา่ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัเน้ือหาท่ีตอ้งการจะวดั  
แลว้น าขอ้ค าถามท่ีมีค่า IC มากกว่าหรือเท่ากบั 0.50 มาสร้างแบบสอบถามฉบบัทดลองใช้ (Try 
Out) 

2.  น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบั
กลุ่มตวัอย่างจริง จ านวน 30 คนเพื่อตรวจสอบความเท่ียง (reliability) ของเคร่ืองมือวิจยั เป็นการ
ตรวจสอบความเช่ือมัน่ ใช้วิธีการตรวจสอบความสอดคลอ้งภายใน (internal consistency) โดย
พิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยก าหนด
ความน่าเช่ือถือของค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่ามากกวา่หรือเท่ากบั .7 ซ่ึงจากการทดสอบมีรายละเอียด
ดงัน้ี 
 N = 30 
                               ตัวแปร           จ านวนข้อ             ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 
 คุณภาพการบริการ 
 ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability)  5   .837 
 การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)  4   751 
 การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy)   4   .857 
 การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)  3   .828 
 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 4   .817 
 ความพงึพอใจต่อทีพ่กั 
 ความสะดวกในการจองและช าระเงิน (Payment) 4   .892 
 สภาพหอ้งพกัและบริการท่ีพกั    4   .868 
 (Room Accommodation)  
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 ส่ิงอ านวยความสะดวก (Availability)  4                .873 
 การบริการของพนกังาน (Staff Service)  4   .906 
 ความปลอดภยั (Safety)    3                .865 
 

ดงันั้น แบบสอบถามชุดน้ีถือว่ามีค่าความเช่ือมัน่ไม่ต ่ากว่าเกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้สามารถ
น าไปใชเ้ก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งได ้ 

 
3.4   การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

3.4.1  ขอ้มูลปฐมภูมิ  
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัท าการเก็บขอ้มูล โดยด าเนินการ ดงัน้ี 
3.4.1.1 การเก็บขอ้มูลวิจยัผูว้ิจยั และคณะผูช่้วยวิจยัจึงลงพื้นท่ีภาคสนามเพื่อเก็บขอ้มูล

โดยใช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูลจากนักท่องเท่ียวทั้งสัญชาติเอเชียและสัญชาติยุโรปท่ีเดินทางมา
ท่องเท่ียวในถนนขา้วสาร กรุงเทพมหานคร ใชแ้บบส ารวจชนิดกระดาษ-ปากกาท่ีผูว้ิจยัสร้างและ
พฒันาข้ึนแลว้ท าการแปลเป็นฉบบัภาษาองักฤษ 

3.4.1.2 ผูต้อบแบบสอบถามท าการตอบแบบสอบถามลงในแบบสอบถามดว้ยตนเอง 
โดยท่ีก่อนจะลงพื้นท่ีจริงผูว้ิจยัจะอธิบายเพื่อท าความเขา้ใจให้ตรงกนักบัทีมผูช่้วยวิจยัและวาง
แผนการเก็บขอ้มูลให้สอดคลอ้งกบัแต่ละช่วงเวลาท่ีจะเก็บขอ้มูลจนกระทัง่ไดแ้บบสอบถามครบ
จ านวน 400 ชุด ตามท่ีก าหนดไว ้

3.4.1.3 หลงัจากนั้นน าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา ตรวจสอบความครบถว้นของ
ขอ้มูลแบบสอบถาม เพื่อด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ  

3.4.1.4 สรุปผลการวจิยัตามขั้นตอนของการวจิยั 
3.4.2  ขอ้มูลทุติยภูมิ  

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาและรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารต่าง ๆ หนงัสือ วารสาร 
ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ตท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งผลงานทางวิชาการ งานวิจยั และเอกสารการบรรยายท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ ครอบคลุมกวา้งขวาง น่าเช่ือถือ และมีความถูกตอ้ง 
 
3.5   สถิติและการวเิคราะห์ข้อมูล 

สถิติท่ีใชใ้นงานวจิยัคร้ังน้ี แบ่งเป็น 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ยความถ่ี (Frequency) ร้อยละ

(Percentage)  ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
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2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการวิจยั 
แบ่งเป็น 2.1 เปรียบเทียบคะแนนคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจต่อท่ีพกัราคาประหยดั
จ าแนกตามภูมิล าเนาของนกัท่องเท่ียวดว้ยค่าสถิติ Independent t-test 

2.2  วิ เคราะห์อิทธิพลของปัจจัย คุณภาพการบริการ ท่ี มี ต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเ ท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้บ ริการ ท่ีพักราคาประหยัดในพื้ น ท่ี เขตพระนคร 
กรุงเทพมหานคร ด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis: 
MRA)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
 งานวิจัย เร่ือง ปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการท่ี ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวในการใช้บริการท่ีพักราคาประหยดั ในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร: 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหว่างนักท่องเท่ียวชาวเอเชียกับชาวยุโรป เพื่อ (1) เพื่อศึกษาและ
เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคา
ประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
นักท่ องเท่ี ยวชาวเอเชียและยุโรป ท่ีใช้บ ริการท่ีพักราคาประหยัดในพื้ น ท่ี เขตพระนคร 
กรุงเทพมหานคร และ (3) เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพักราคาประหยดัในพื้นท่ี เขตพระนคร 
กรุงเทพมหานคร  ในการท าวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การ
วิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research Method) ดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล ผูว้จิยัท าการน าเสนอผลการศึกษา ตามขั้นตอนดงัน้ี 
 1)  การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียว 
 2)  การวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่ีพกั
ราคาประหยดั 
 3)  การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 
 4)  การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปมีการการรับรู้คุณภาพ
การบริการของท่ีพกัราคาประหยดั ในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 5)  การทดสอบสมมติฐานท่ี 2 นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปมีความพึงพอใจต่อท่ี
พกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 6)  การทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความ          
พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร 
กรุงเทพมหานคร 
 7)  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.1  การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปและพฤติกรรมการท่องเทีย่วของนักท่องเที่ยว 
 ในการวิจัยคร้ังน้ี มีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน สามารถจ าแนกข้อมูลทั่วไปและ
พฤติกรรมการท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวท่ีตอบแบบสอบถาม แสดงผลดว้ยการแจกแจงความถ่ีและ
ร้อยละ ตามตารางท่ี 4.1 และ 4.2 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.1  แสดงจ านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

N = 400  
ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 

เพศ     

   ชาย 268 67.00 

   หญิง 132 33.00 

อายุ   

   20-30 ปี 37 9.30 

   31-40 ปี 206 51.50 

   41-50 ปี 114 28.50 

   51-60 ปี 28 7.00 

   61 ปีข้ึนไป 15 3.80 

สถานภาพ   

   โสด 241 60.30 

   สมรส 125 31.30 

   หยา่/หมา้ย 34 8.50 

สัญชาติ   

   เอเชีย 240 60.00 

   ยโุรป 160 40.00 
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ตารางที ่4.1  (ต่อ) 

ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 

การศึกษา     

   ต ่ากวา่ปริญญาตรี 128 32.00 

   ปริญญาตรี 254 63.50 

   สูงกวา่ปริญญาตรี 18 4.50 

อาชีพ   

   นกัเรียน / นกัศึกษา 20 5.00 

   ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 21 5.30 

   พนกังานบริษทัเอกชน 225 56.30 

   ธุรกิจส่วนตวั / เจา้ของกิจการ 126 31.50 

   อ่ืน ๆ 8 2.00 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

   ต ่ากวา่ 1,000 เหรียญสหรัฐ 36 9.00 

   ระหวา่ง 1,001-5,000 เหรียญสหรัฐ 109 27.30 

   ระหวา่ง 5,001-10,000 เหรียญสหรัฐ 50 12.50 

   ระหวา่ง 10,001-30,000 เหรียญสหรัฐ 205 51.20 

 
 จากตารางท่ี 4.1 แสดงขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน             
400 คน มีลกัษณะดงัน้ี 
 ดา้นเพศ ส่วนใหญ่เป็นชาย มีจ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 67.00 รองลงมาเป็นเพศ
หญิง มีจ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 
 ด้านอายุ ส่วนใหญ่อายุระหว่าง 31-40 ปี  มีจ  านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.50 
รองลงมาอายุระหว่าง 41-50 ปี มีจ  านวน 114 คน  คิดเป็นร้อยละ 28.50 อายุระหว่าง 20-30 ปี มี
จ  านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30 อายุระหวา่ง 51-60 ปี มีจ  านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และ
นอ้ยท่ีสุดคืออายตุั้งแต่ 61 ปีข้ึนไป มีจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.80 
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 ด้านสถานภาพการสมรส ส่วนใหญ่สถานภาพโสด มีจ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.30รองลงมาสถานภาพสมรส มีจ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.30 น้อยท่ีสุดสถานภาพหย่า
หรือหมา้ย มีจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50  
 ดา้นสัญชาติ ส่วนใหญ่มาจากทวีปเอเชีย จ านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 รองลงมา
เป็นทวปียโุรป มีจ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 
 ด้านการศึกษา ส่วนใหญ่การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี มีจ  านวน 254 คน คิดเป็น         
ร้อยละ 63.50 รองลงมาอยู่ในระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี มีจ  านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 และ
นอ้ยท่ีสุดอยูใ่นระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี มีจ  านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 
 ด้านอาชีพ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีจ านวน 225 คน           
คิดเป็นร้อยละ 56.30 รองลงมาประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัหรือเจา้ของกิจการ มีจ านวน 126 คน คิด
เป็นร้อยละ 31.50 อาชีพรับราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.30 
เป็นนกัเรียนหรือนกัศึกษา มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 และนอ้ยท่ีสุดประกอบอาชีพอ่ืน ๆ 
มีจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 
 ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน ส่วนใหญ่รายได้ระหว่าง 10,001-30,000 เหรียญสหรัฐหรือ
ประมาณ 300,000-900,000 บาท มีจ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.20 รายได้ระหว่าง 1,001-
5,000 เหรียญสหรัฐ หรือ 30,000-150,000 บาท มีจ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.30 ระหว่าง 
5,001-10,000 เหรียญสหรัฐหรือประมาณ 150,000-300,000 บาท มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.50 และน้อยท่ีสุดคือ รายได้ต ่ากว่า 1,000 เหรียญสหรัฐหรือประมาณ 30,000 บาท มีจ านวน         
36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 
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ตารางที ่4.2  แสดงขอ้มูลพฤติกรรมการท่องเท่ียวของผูต้อบแบบสอบถาม 
N = 400 

ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 

ประสบการณ์ในการมาท่องเทีย่วทีก่รุงเทพฯ     

   1 คร้ัง 162 40.50 

   2-5 คร้ัง 215 53.80 

   มากกวา่ 5 คร้ัง 23 5.80 

ผู้ร่วมเดินทาง     

   ครอบครัว 117 29.30 

   เพื่อน 175 43.80 

   คู่รัก 42 10.50 

   สะพายเป้ 66 16.50 

 
 จากตารางท่ี 4.2 แสดงขอ้มูลพฤติกรรมการท่องเท่ียวของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา
คร้ังน้ี จ  านวน 400 คน มีลกัษณะดงัน้ี 
 ดา้นประสบการณ์ในการเคยมาท่องเท่ียวท่ีกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เคยมาท่องเท่ียว
แล้ว ระหว่าง 2-5 คร้ัง มีจ  านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.80 รองลงมาเคยมา 1 คร้ัง มีจ  านวน           
162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 น้อยท่ีสุดคือเคยมามากกว่า 5 คร้ัง มีจ  านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.80 
 ด้านผูท่ี้ร่วมเดินทาง ส่วนใหญ่เดินทางมากับเพื่อน มีจ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.80รองลงมาเดินทางมากบัครอบครัว มีจ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30 เดินทางมาคนเดียว
หรือสะพายเป้ มีจ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 และนอ้ยท่ีสุดคือ เดินทางมากบัคู่รัก มีจ  านวน 
42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50  
 
4.2  การวเิคราะห์การรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเทีย่วทีใ่ช้บริการทีพ่กัราคาประหยดั 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการท่ีพกั
ราคาประหยดั ในเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร แสดงด้วยค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ตามตารางท่ี 4.3 – 4.8 ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.3 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรป
ในระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั ด้านความ
น่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) 
 

ล าดับ 

การรับรู้คุณภาพ 
การบริการ 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

1 โรงแรมมีระบบจดัเก็บ
ขอ้มูลการส ารองท่ีพกั
เป็นอยา่งดี  

4.17 0.71 มาก 4.21 0.69 มากท่ีสุด 

2 พนกังานมีความช านาญ
และสามารถใหบ้ริการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.23 0.60 มากท่ีสุด 4.24 0.58 มากท่ีสุด 

3 ระบบจองห้องพกัและ
การรับช าระเงินมีความ
ถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ  

4.19 0.66 มาก 4.22 0.64 มากท่ีสุด 

4 ท่ีพกัแรมสามารถ
ใหบ้ริการไดต้รงตามท่ี
โฆษณาไว ้ 

4.28 0.62 มากท่ีสุด 4.28 0.60 มากท่ีสุด 

5 พนกังานมีทกัษะในการ
แกไ้ขปัญหาใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.09 0.67 มาก 4.18 0.67 มาก 

รวม 4.19 0.65 มาก 4.23 0.63 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.3 แสดงระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดั ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ีย 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านมากท่ีสุดคือ ท่ีพกัแรม
สามารถให้บริการไดต้รงตามท่ีโฆษณาไว ้ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 รองลงมาคือ พนกังานมีความช านาญและสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.60  และระบบจอง
ห้องพกัและการรับช าระเงินมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 
4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 
  ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวยุโรป ท่ีใช้บริการท่ีพกัราคา
ประหยดั ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมากท่ีสุดคือ ท่ีพกัแรมสามารถ
ให้บริการไดต้รงตามท่ีโฆษณาไว ้ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.62 รองลงมาคือ พนักงานมีความช านาญและสามารถให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง ความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.60  และระบบจองห้องพกั
และการรับช าระเงินมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 
4.22 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 
 
ตารางที ่4.4  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยโุรป
ในระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั ด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
 

ล าดับ 

การรับรู้คุณภาพ 
การบริการ  

ด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

1 พนกังานมีจ านวน
พอเพียง สามารถ
ใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ทัว่ถึงและทนัตามเวลาท่ี
ตอ้งการ 

4.29 0.55 มากท่ีสุด 4.19 0.51 มาก 

2 มีความเตม็ใจและพร้อม
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

4.40 0.58 มากท่ีสุด 4.42 0.57 มากท่ีสุด 

3 พนกังานมีความเอาใจ
ใส่ต่อปัญหาและแกไ้ข
ปัญหาอยา่งรวดเร็ว 

4.08 0.67 มากท่ีสุด 4.29 0.72 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.4  (ต่อ) 
 

ล าดับ 

การรับรู้คุณภาพ 
การบริการ  

ด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

4 เม่ือไดรั้บการติดต่อจาก
ท่าน พนกังานจะติดต่อ
กลบัอยา่งรวดเร็ว 

4.40 0.65 มากท่ีสุด 4.19 0.57 มาก 

รวม 4.29 0.61 มากท่ีสุด 4.27 0.59 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.4 แสดงระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดั ด้านการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) โดยภาพรวมอยู่ในระดับ 
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.61 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านมากท่ีสุดคือ  มี
ความเต็มใจและพร้อมให้บริการอยา่งรวดเร็ว และ เม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนกังานจะติดต่อ
กลับอย่างรวดเร็ว ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าค่าเฉล่ีย 4.40 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.58 และ 0.65 รองลงมาคือ พนักงานมีจ านวนพอเพียง สามารถให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่าง
ทัว่ถึงและทนัตามเวลาท่ีตอ้งการ ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.55และพนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว ความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 
 ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพกัราคา
ประหยดั ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 
4.27 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมากท่ีสุดคือ  มีความเต็มใจและพร้อม
ให้บริการอย่างรวดเร็ว ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าค่าเฉล่ีย 4.42 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.57 รองลงมาคือ พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว ความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 และพนักงานมีจ านวน
พอเพียง สามารถให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึงและทนัตามเวลาท่ีตอ้งการ และเม่ือไดรั้บการติดต่อ
จากท่าน พนักงานจะติดต่อกลับอย่างรวดเร็ว ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.19  
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.51 และ 0.57 
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ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปใน
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั ดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้ (Empathy) 
 
ล าดับ การรับรู้คุณภาพ 

การบริการ  
ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า 

(Empathy) 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
ระดับ
การรับรู้ 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
ระดับ
การรับรู้ 

1 พนกังานใหบ้ริการท่ีดี
โดยไม่เลือกปฏิบติั 

4.30 0.55 มากท่ีสุด 4.39 0.56 มากท่ีสุด 

2 ท่ีพกัแรมให้
ความส าคญัต่อปัญหา
ของลูกคา้และสามารถ
และสามารถแกไ้ขได้
อยา่งรวดเร็ว 

4.28 0.69 มากท่ีสุด 4.37 0.68 มากท่ีสุด 

3 พนกังานเป็นมิตร มี
ความยิม้แยม้แจ่มใส 

4.37 0.78 มากท่ีสุด 4.27 0.71 มากท่ีสุด 

4 พนกังานเขา้ใจต่อ
ความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

4.13 0.69 มาก 4.22 0.70 มากท่ีสุด 

 รวม 4.27 0.68 มากท่ีสุด 4.31 0.66 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.5 แสดงระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดั ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด             
มีค่าเฉล่ีย 4.27 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านมากท่ีสุดคือ พนักงานเป็น
มิตร มีความยิ้มแยม้แจ่มใส ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.37 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 ตามล าดบั รองลงมาคือ พนกังานให้บริการท่ีดีโดยไม่เลือกปฏิบติั ความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.30 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 และท่ีพักแรมให้
ความส าคญัต่อปัญหาของลูกคา้และสามารถและสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว ความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 
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 แสดงระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคา
ประหยดั ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.31        
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านมากท่ีสุดคือ พนักงานให้บริการท่ีดีโดย       
ไม่เลือกปฏิบติั ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.39 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.56ตามล าดบั รองลงมาคือ ท่ีพกัแรมให้ความส าคญัต่อปัญหาของลูกคา้และสามารถและสามารถ
แก้ไขได้อย่างรวดเร็ว ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.37 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.68 และพนกังานเป็นมิตร มีความยิม้แยม้แจ่มใส ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.27 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 
 
ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปใน
ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั ดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 
 
ล าดับ การรับรู้คุณภาพการบริการ  

ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ลูกค้า (Assurance) 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

1 ท่ีพกัแรมมีระบบรักษา
ความปลอดภยัทีด่ี เช่น 
ระบบล็อคประตูในหอ้งพกั
หรือ CCTV ภายใน
โรงแรม 

4.25 0.61 มากท่ีสุด 4.29 0.61 มากท่ีสุด 

2 หอ้งพกัมีความสะอาด
เรียบร้อย หอ้งพกัมีความ
เงียบ สงบ ไม่มีเสียงดงั 

4.38 0.78 มากท่ีสุด 4.30 0.72 มากท่ีสุด 

3 ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใช้
บริการในโรงแรม 

4.22 0.73 มากท่ีสุด 4.19 0.68 มาก 

รวม 4.28 0.71 มากท่ีสุด 4.26 0.67 มากท่ีสุด 

  
 จากตารางท่ี 4.6 แสดงระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดั ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
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มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมากท่ีสุดคือ หอ้งพกั
มีความสะอาดเรียบร้อย ห้องพกัมีความเงียบ สงบ ไม่มีเสียงดงั ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย 4.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 รองลงมาคือ ท่ีพกัแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี
เช่น ระบบล็อคประตูในห้องพกัหรือ CCTV ภายในโรงแรม ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.25 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.61 และท่านรู้สึกปลอดภัยเม่ือมาใช้บริการใน
โรงแรม ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.22 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 
  ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.26   
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมากท่ีสุดคือ ห้องพกัมีความสะอาดเรียบร้อย 
ห้องพักมีความเงียบ สงบ ไม่ มี เสียงดัง ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด  มี ค่าเฉล่ีย 4.30              
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 รองลงมาคือ ท่ีพกัแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี เช่น ระบบล็อค
ประตูในห้องพกัหรือ CCTV ภายในโรงแรม ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 
4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.61 และท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือมาใชบ้ริการในโรงแรม ความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 
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ตารางที ่4.7  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรป
ในระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
 

ล าดับ 

การรับรู้คุณภาพ 
การบริการ ด้านความ 
เป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibility) 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

1 โรงแรมตกแต่งอาคารทั้ง
ภายใน ภายนอกท่ี
สวยงาม 

3.92 0.31 มาก 4.19 0.56 มาก 

2 บริการและส่ิงอ านวย
ความสะดวกหลากหลาย 
เช่น ห้องอาหาร  

4.45 0.66 มากท่ีสุด 4.34 0.63 มากท่ีสุด 

3 อุปกรณ์ภายในห้องน ้ามี
อุปกรณ์ครบครัน เช่น 
สบู่ ยาสีฟัน ผา้ขนหนู 

4.19 0.84 มาก 4.17 0.77 มาก 

4 มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั
ในการใหบ้ริการ เช่น มี
บริการอินเตอร์เน็ต 
ความเร็วสูง จอแอลซีดี 

3.94 0.35 มาก 4.13 0.52 มาก 

รวม 4.13 0.54 มาก 4.21 0.62 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.7 แสดงระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดั ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.13 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านมากท่ีสุดคือ 
บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกหลากหลาย เช่น ห้องอาหาร ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย 4.45 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 รองลงมาคือ อุปกรณ์ภายในห้องน ้ ามีอุปกรณ์ครบครัน 
เช่น สบู่ ยาสีฟัน ผา้ขนหนู ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
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0.84 และมีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการให้บริการ เช่น มีบริการอินเตอร์เน็ต ความเร็วสูง จอแอลซีดี 
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.94 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.35 
 ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพกัราคา
ประหยดั ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก               
มีค่าเฉล่ีย 4.21ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านมากท่ีสุดคือ บริการและ       
ส่ิงอ านวยความสะดวกหลากหลาย เช่น ห้องอาหาร ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 
4.34 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 รองลงมาคือ โรงแรมตกแต่งอาคารทั้งภายใน ภายนอกท่ีสวยงาม 
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.56 และอุปกรณ์ภายใน
ห้องน ้ ามีอุปกรณ์ครบครัน เช่น สบู่ ยาสีฟัน ผา้ขนหนู ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.17 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 
 
ตารางที ่4.8  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรป
ในภาพรวมของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 
 

ล าดับ 
การรับรู้คุณภาพ 

การบริการ 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
การรับรู้ 

1 ความน่าเช่ือถือในการ
บริการ (Reliability) 

4.19 0.65 มาก 4.23 0.63 มากท่ีสุด 

2 การตอบสนองลูกคา้ 
(Responsiveness) 

4.29 0.61 มากท่ีสุด 4.27 0.59 มากท่ีสุด 

3 การเอาใจใส่ลูกคา้ 
(Empathy) 

4.27 0.68 มากท่ีสุด 4.31 0.66 มากท่ีสุด 

4 การใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ (Assurance) 

4.28 0.71 มากท่ีสุด 4.26 0.67 มากท่ีสุด 

5 ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 
(Tangibility) 

4.13 0.54 มาก 4.21 0.62 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.23 0.64 มากท่ีสุด 4.26 0.63 มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.8 แสดงระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดัโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.64 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมากท่ีสุดคือ การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)   มีความคิดเห็น
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.29  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.61 ตามล าดบั รองลงมาคือ การให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.71 การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.27 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มาก  ค่าเฉล่ีย 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 และนอ้ยท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.13 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 
 ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพกัราคา
ประหยดัโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นมากท่ีสุดคือ การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.27 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 ตามล าดบั รองลงมาคือ การให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้ (Assurance) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 
การเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.31 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.66 ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 และน้อยท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 
 
4.3  การวเิคราะห์ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วในการใช้บริการทีพ่กัราคาประหยดั 

การวิเคราะห์ขอ้มูลระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวในการใช้บริการท่ีพกัราคา
ประหยดั ในเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร แสดงด้วยค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ตาม
ตารางท่ี 4.9 – 4.14 ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรป
ในระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั  ดา้นความสะดวกใน
การจองและช าระเงิน (Payment) 
 

ล าดับ 

ความพงึพอใจ 
ด้านความสะดวกใน 
การจองและช าระเงิน 

(Payment) 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
ความพงึ
พอใจ 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
ความพงึ
พอใจ 

1 การช าระเงินมีความ
รวดเร็วและถูกตอ้ง  

4.45 0.79 มากท่ีสุด 4.33 0.73 มากท่ีสุด 

2 มีช่องทางในการจองและ
การช าระเงินท่ี
หลากหลาย 

4.69 0.63 มากท่ีสุด 4.46 0.64 มากท่ีสุด 

3 เวลาในการการ
ลงทะเบียนเขา้พกัจนถึง
เขา้สู่หอ้งพกัใชเ้วลาไม่
นาน 

4.65 0.64 มากท่ีสุด 4.38 0.62 มากท่ีสุด 

4 ความสะดวกในการ 
Check in/Check Out 

4.16 0.71 มาก 4.31 0.72 มากท่ีสุด 

รวม 4.49 0.69 มากท่ีสุด 4.37 0.68 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.9 แสดงระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียต่อการใชบ้ริการท่ี

พกัราคาประหยดั ด้านความสะดวกในการจองและช าระเงิน (Payment) โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.49 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านมากท่ีสุดคือ มี
ช่องทางในการจองและการช าระเงินท่ีหลากหลาย มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.69 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 รองลงมาคือ เวลาในการลงทะเบียนเขา้พกัจนถึงเขา้สู่ห้องพกัใชเ้วลา
ไม่นาน มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 และการ
ช าระเงินมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.45 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.79 
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ระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั 
ดา้นความสะดวกในการจองและช าระเงิน (Payment) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 
4.37ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมากท่ีสุดคือ มีช่องทางในการจองและ
การช าระเงินท่ีหลากหลาย มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.46 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.64 รองลงมาคือ เวลาในการการลงทะเบียนเขา้พกัจนถึงเขา้สู่ห้องพกัใชเ้วลาไม่นาน มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 และการช าระเงินมี
ความรวดเร็วและถูกตอ้ง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.33 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.73 
 
ตารางที ่4.10  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรป
ในระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั ดา้นสภาพหอ้งพกัและ
บริการท่ีพกั (Room Accommodation) 
 

ล าดับ 

ความพงึพอใจ ด้าน
สภาพห้องพกัและ
บริการทีพ่กั (Room 
Accommodation) 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉล่ีย S.D. 
ระดบั 
ความ   

พึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย S.D. 

ระดบั 
ความ   

พึงพอใจ 
1 มีส่ิงอ านวยความสะดวก

ท่ีทนัสมยัและมีความ
สะดวกต่อการใชง้าน 

4.14 0.55 มาก 4.09 0.50 มาก 

2 ความสะอาดในหอ้งพกั 4.12 0.69 มาก 4.23 0.70 มากท่ีสุด 
3 การออกแบบและการ

ตกแต่งในห้องพกั 
4.25 0.75 มากท่ีสุด 4.25 0.70 มากท่ีสุด 

4 อากาศถ่ายเทสะดวก 
แสงสวา่งเพียงพอ 

4.26 0.75 มากท่ีสุด 4.28 0.72 มากท่ีสุด 

รวม 4.19 0.68 มาก 4.21 0.65 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.10 แสดงระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียต่อการใชบ้ริการ
ท่ีพกัราคาประหยดั ดา้นสภาพห้องพกัและบริการท่ีพกั (Room Accommodation) โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านมากท่ีสุดคือ 
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อากาศถ่ายเทสะดวก แสงสว่างเพียงพอ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 รองลงมาคือ การออกแบบและการตกแต่งในห้องพกั มีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.25 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 และ มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยั
และมีความสะดวกต่อการใช้งาน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ีย 4.14 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.55 
 ระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั 
ด้านสภาพห้องพักและบริการท่ีพัก (Room Accommodation) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก                   
มีค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านมากท่ีสุดคือ อากาศถ่ายเท
สะดวก แสงสว่างเพียงพอ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.72 รองลงมาคือ การออกแบบและการตกแต่งในห้องพกั มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั 
มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.25 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 และ ความสะอาดในหอ้งพกั มีความคิดเห็นอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 
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ตารางที ่4.11  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรป
ในระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก (Amenity) 
 

ล าดับ 
ความพงึพอใจ  

ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก (Amenity) 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉล่ีย S.D. 
ระดบั 
ความ 

พึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย S.D. 

ระดบั 
ความ 

พึงพอใจ 
1 ส่ิงอ านวยความสะดวก

ใชง้านง่าย มีพอเพียง  
4.13 0.55 มาก 4.43 0.63 มากท่ีสุด 

2 ส่ิงอ านวยความสะดวก
มีสภาพทนทาน สะอาด 
ปลอดภยั 

4.29 0.76 มากท่ีสุด 4.37 0.74 มากท่ีสุด 

3 มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกในหอ้งพกั เช่น 
โทรทศัน์ ตูเ้ยน็ 
อินเตอร์เน็ต 

4.32 0.77 มากท่ีสุด 4.25 0.70 มากท่ีสุด 

4 มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกในหอ้งน ้า เช่น 
ผา้ขนหนู สบู่ ยาสีฟัน 

4.11 0.68 มาก 4.24 0.71 มากท่ีสุด 

รวม 4.21 0.69 มากทีสุ่ด 4.32 0.69 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.11 แสดงระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียต่อการใชบ้ริการ
ท่ีพกัราคาประหยดั ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก (Amenity) โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมากท่ีสุดคือ มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกในห้องพกั เช่น โทรทศัน์ ตูเ้ยน็ อินเตอร์เน็ต มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 
4.32 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 รองลงมาคือ ส่ิงอ านวยความสะดวกมีสภาพทนทาน สะอาด 
ปลอดภัย มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 และ          
ส่ิงอ านวยความสะดวกใช้งานง่าย มีพอเพียง  มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.13   
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55 
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 ระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก (Amenity) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.32 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมากท่ีสุดคือ ส่ิงอ านวยความสะดวกใชง้านง่าย มี
พอเพียง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.43 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 รองลงมา
คือ ส่ิงอ านวยความสะดวกมีสภาพทนทาน สะอาด ปลอดภยั มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 4.37 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 และมีส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกั เช่น โทรทศัน์ 
ตูเ้ยน็ อินเตอร์เน็ต มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.25 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.70 
 
ตารางที ่4.12  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรป
ในระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั ดา้นการบริการของ
พนกังาน (Staff service) 
 

ล าดับ 
ความพงึพอใจ  

ด้านการบริการของ
พนักงาน (Staff service) 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉล่ีย S.D. 
ระดบั 
ความพึง
พอใจ 

ค่าเฉล่ีย S.D. 
ระดบั 
ความพึง
พอใจ 

1 พนกังานมีอธัยาศยัดีมี
ความพร้อมและเตม็ใจ
ใหบ้ริการ 

4.32 0.77 มากท่ีสุด 4.20 0.69 มาก 

2 พนกังานมีความรู้ ความ
เขา้ใจและมีทกัษะในการ
ใหบ้ริการ 

4.28 0.76 มากท่ีสุด 4.29 0.72 มากท่ีสุด 

3 พนกังานมีความสามารถ
ในการส่ือสาร
ภาษาต่างประเทศ 

4.14 0.70 มาก 4.19 0.68 มาก 

4 พนกังานมีความยนิดีรับ
ฟังความคิดเห็น 
ค าแนะน าของลูกคา้ 

4.40 0.78 มากท่ีสุด 4.42 0.75 มากท่ีสุด 

รวม 4.29 0.75 มากท่ีสุด 4.28 0.71 มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 4.12 แสดงระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียต่อการใชบ้ริการ
ท่ีพกัราคาประหยดั ดา้นการบริการของพนกังาน (Staff service) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมากท่ีสุดคือ พนกังานมีความ
ยนิดีรับฟังความคิดเห็น ค าแนะน าของลูกคา้ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.40 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 รองลงมาคือ พนักงานมีอธัยาศยัดีมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.32 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.77 และพนกังานมีความรู้ 
ความเขา้ใจและมีทกัษะในการให้บริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 
 ระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั 
ดา้นการบริการของพนกังาน (Staff service) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านมากท่ีสุดคือ พนักงานมีความยินดีรับฟังความ
คิดเห็น ค าแนะน าของลูกค้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.42 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.75 รองลงมาคือ พนักงานมีความรู้ ความเขา้ใจและมีทกัษะในการให้บริการ มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 และพนกังานมีอธัยาศยัดีมี
ความพร้อมและเต็มใจให้บริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  ค่าเฉล่ีย 4.20 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.69 
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ตารางที ่4.13  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรป
ในระดบัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั ดา้นความปลอดภยั 
(Safety) 
 

ล าดับ 
ความพงึพอใจ  

ด้านความปลอดภัย 
(Safety) 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉล่ีย S.D. 
ระดบั 
ความ 

พึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย S.D. 

ระดบั 
ความ 

พึงพอใจ 
1 ท่ีพกัแรมมีการรักษา

ความปลอดภยัตลอด โดย
มี CCTV อยูบ่ริเวณต่าง ๆ 
ของโรงแรม 

4.10 0.68 มาก 4.17 0.67 มาก 

2 ประตูห้องพกัมีสภาพ
แขง็แรง ปลอดภยั 

4.19 0.58 มาก 4.31 0.61 มากท่ีสุด 

3 ท่ีพกัแรมมีทางหนีไฟ 
ป้ายเตือนทางหนีไฟ และ
ระบบฉุกเฉินท่ีน่าเช่ือถือ   

4.24 0.61 มากท่ีสุด 4.29 0.61 มากท่ีสุด 

รวม 4.18 0.62 มาก 4.26 0.63 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.13 แสดงระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียต่อการใชบ้ริการ
ท่ีพกัราคาประหยดั ด้านความปลอดภยั (Safety) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉล่ีย 4.18          
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมากท่ีสุดคือ ท่ีพกัแรมมีทางหนีไฟ ป้ายเตือน
ทางหนีไฟ และระบบฉุกเฉินท่ีน่าเช่ือถือ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.24          
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.61 รองลงมาคือ ประตูห้องพกัมีสภาพแข็งแรง ปลอดภยั มีความคิดเห็น
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.58 และท่ีพกัแรมมีการรักษาความ
ปลอดภยัตลอด โดยมี CCTV อยูบ่ริเวณต่าง ๆ ของโรงแรม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 
4.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 
  ระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั 
ดา้นความปลอดภยั (Safety) โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  มีค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.63 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นมากท่ีสุดคือ ประตูห้องพกัมีสภาพแข็งแรง ปลอดภยั มีความคิดเห็น
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อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.31 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.61 รองลงมาคือ ท่ีพกัแรมมีทางหนีไฟ 
ป้ายเตือนทางหนีไฟ และระบบฉุกเฉินท่ีน่าเช่ือถือ   มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 
4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.61 และท่ีพกัแรมมีการรักษาความปลอดภยัตลอด โดยมี CCTV อยู่
บริเวณต่าง ๆ ของโรงแรม มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.17 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.67 
 
ตารางที ่4.14  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรป
ในภาพรวมของระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 
 

ล าดับ ความพงึพอใจ 

กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวยุโรป 

ค่าเฉลีย่ S.D. 
ระดับ 
ความ 

พงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่ S.D. 

ระดับ 
ความ 

พงึพอใจ 
1 ความสะดวกในการจอง

และช าระเงิน (Payment) 
4.49 0.69 มากท่ีสุด 4.37 0.68 มากท่ีสุด 

2 สภาพหอ้งพกัและบริการ
ท่ีพกั (Room 
Accommodation) 

4.19 0.68 มาก 4.21 0.65 มากท่ีสุด 

3 ส่ิงอ านวยความสะดวก 
(Amenity) 

4.21 0.69 มากท่ีสุด 4.32 0.69 มากท่ีสุด 

4 การบริการของพนกังาน 
(Staff service) 

4.29 0.75 มากท่ีสุด 4.28 0.71 มากท่ีสุด 

5 ความปลอดภยั (Safety) 4.18 0.62 มาก 4.26 0.63 มากท่ีสุด 

 รวม 4.27 0.69 มากท่ีสุด 4.29 0.67 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.14 แสดงภาพรวมของระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียต่อ
การใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.27 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.69 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่ามากท่ีสุดคือ ความสะดวกในการจองและช าระเงิน 
(Payment) มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉ ล่ีย 4.49 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69  
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รองลงมาคือ การบริการของพนกังาน (Staff service) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 
4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 และส่ิงอ านวยความสะดวก (Amenity) มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 สภาพห้องพกัและบริการท่ีพกั (Room 
Accommodation) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68
และน้อยท่ี สุดคือ ความปลอดภัย  (Safety) มีความคิด เห็นอยู่ในระดับมาก  ค่ า เฉ ล่ีย  4.18                   
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 
 ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปต่อการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่มากท่ีสุดคือ ความสะดวกในการจองและช าระเงิน (Payment) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.34 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68  รองลงมาคือ ส่ิงอ านวยความสะดวก (Amenity) มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.32 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 การบริการของ
พนกังาน (Staff service) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.71 ความปลอดภัย (Safety) มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.63 และน้อยท่ีสุดคือ สภาพห้องพกัและบริการท่ีพกั (Room Accommodation) มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 
  
4.4   การทดสอบสมมติฐานที่ 1 นักท่องเที่ยวชาวเอเชียและยุโรปมีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ทีพ่กัราคาประหยดัในพืน้ทีเ่ขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 น้ี ไดท้  าการการวิเคราะห์เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการ
บริการของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั โดยใชส้ถิติทดสอบหา
ความแตกต่างดว้ย Independent Samples T-Test  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ในการเปรียบเทียบของ 
2 กลุ่ม คือ กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียกบักลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปวา่มีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนัหรือไม่ โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) แทน คือ 

H0: กลุ่มนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

H1: กลุ่มนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

รายละเอียดตามตารางท่ี 4.15 
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ตารางที ่4.15  แสดงการวิเคราะห์กลุ่มนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยุโรปมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 

สัญชาติ 
การรับรู้คุณภาพการบริการของทีพ่กัราคาประหยดั 

N 𝑋 S.D. t p ผลทดสอบ 

ชาวเอเชีย 240 4.23 0.46 0.585 .559 ไม่แตกต่าง 

ชาวยโุรป 160 4.26 0.42   
 

 
จากตารางท่ี 4.15 เม่ือท าการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและ

ชาวยุโรปมีการรับรู้คุณภาพการบริการของท่ีพักราคาประหยดั ด้วย Independent-Samples T-Test 
พบว่า ค่าสถิติทดสอบ t (398) = .585 , p = .559 ซ่ึงค่า p มีค่ามากกว่าระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) กล่าวคือ การรับรู้คุณภาพการบริการท่ีพกัราคาประหยดั
ของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปไม่แตกต่างกนั 
 
4.5  การทดสอบสมมติฐานที่  2 นักท่องเที่ยวชาวเอเชียและยุโรปมีความพึงพอใจที่พักราคา
ประหยดัในพืน้ทีเ่ขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 น้ี ไดท้  าการวเิคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดัของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยโุรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั โดย
ใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างด้วย Independent Samples T-Test  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ใน
การเปรียบเทียบของ 2 กลุ่ม คือ กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียกบักลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปวา่มีความ
พึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกันหรือไม่ โดยจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า .05 และจะยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แทน คือ 

H0: กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปมีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

H1: กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปมีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

รายละเอียดตามตารางท่ี 4.16 
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ตารางที ่4.16  แสดงการวิเคราะห์นักท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยุโรปมีความพึงพอใจในการใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดัแตกต่างกนั 
 

สัญชาติ 
ความพงึพอใจในการใช้บริการทีพ่กัราคาประหยดั 

N 𝑋 S.D. t p ผลทดสอบ 

ชาวเอเชีย 240 4.28 0.52 0.266 .790 ไม่แตกต่าง 

ชาวยโุรป 160 4.29 0.48   
 

 
จากตารางท่ี 4.16 เม่ือท าการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและ

ชาวยุโรปมีความพึงพอใจท่ีพักราคาประหยดัในพื้นท่ี เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร ด้วย 
Independent-Samples T-Test พบว่า ค่าสถิติทดสอบ t(398) = .266 , p = .790 ซ่ึงค่า p มีค่ามากกว่า
ระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) แสดงว่าความพึงพอใจท่ีพกั
ราคาประหยดัของกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปไม่แตกต่างกนั 
 
4.6   การทดสอบสมมติฐานที่ 3 ปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเทีย่วชาวเอเชียและยุโรปทีใ่ช้บริการทีพ่กัราคาประหยดัในพืน้ทีเ่ขตพระนคร  

ในการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 น้ี ไดท้  าการวิเคราะห์ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ได้แก่ ด้านการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) ด้านการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) และดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ท่ี ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยโุรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั ดว้ยการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression) ดว้ยวธีิ Stepwise Method ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

H0: ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยโุรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 

H1: ปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของ
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยโุรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 

ปรากฏตามตารางท่ี 4.17 
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ตารางที ่4.17  การวิเคราะห์การเปรียบเทียบระหวา่งกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยุโรปของ
ปัจจยัคุณภาพการให้บริการของท่ีพกัราคาประหยดัในเขตพระนคร กรุงเทพมหานครท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 
 
Dependent Variable ความพงึพอใจในการใช้บริการทีพ่กัราคาประหยดั (Y) 

Independent 
Variable 

ด้านการตอบสนองลูกค้า (X1) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (X2) ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกค้า (X3) ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (X4) และด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ (X5) 
 กลุ่มนักท่องเทีย่วชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเทีย่วชาวยุโรป 
Predictors (Constant), Tangibility, Responsiveness, 

Empathy, Assurance, Reliability 
(Constant), Tangibility, 

Responsiveness, Empathy, Assurance, 
Reliability 

R .984 .956 
R Square .968 .913 
Adjusted R Square .968 .911 
Analysis of Variance 
Regression 
   Degree of Freedom 
   Sum of Square 
   Mean Square 

 
5 

63.321 
12.664 

 
5 

34.061 
6.812 

Independent 
Variable 

กลุ่มนักท่องเทีย่วชาวเอเชีย กลุ่มนักท่องเทีย่วชาวยุโรป 

Residual 
   Degree of Freedom 
   Sum of Square 
   Mean Square 

 
234 

2.079 
.009 

 
154 

3.229 
.021 

Total 
   Degree of Freedom 
   Sum of Squares 

 
239 

65.400 

 
159 

37.291 
   F 1425.271 324.858 
   Sig. .000* .000* 
Durbin-Watson 2.191 2.486 
Explanation: Variables in Equation 
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ตารางที ่4.17  (ต่อ) 
 

Independent Variable ปัจจยั
คุณภาพการใหบ้ริการ 

นักท่องเทีย่วชาวเอเชีย นักท่องเทีย่วชาวยุโรป 

b Beta t p b Beta t p 
 การตอบสนองลูกคา้ (X1)     
  (Responsiveness) 

.258 .238 5.291 .000* .454 .418 6.610 .000* 

 การเอาใจใส่ลูกคา้ (X2)   
 (Empathy) 

.191 .167 7.654 .000* .164 .144 3.377 .001* 

 การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(X3)   
 (Assurance) 

-.090 -.093 -2.880 .004* .018 .019 .390 .697 

 ความน่าเช่ือถือในการบริการ  
 (X4)  (Reliability) 

.111 -.130 -5.064 .000* .330 .368 8.660 .000* 

ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (X5)  (Tangibility) 

.955 .815 25.154 .000* .109 .107 2.356 .020* 

 ค่าคงท่ี (Constant) -.704  - -10.944 .000* -.273  - -2.224 .028 
* มีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.17 การศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการของท่ีพักราคาประหยดัท่ี
สามารถร่วมกนัท านายความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัดว้ยการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression) ด้วยวิ ธี  Stepwise Method ท่ี ระดับนั ยส าคัญท างส ถิ ติ ท่ี ระดับ  .05 โดยท าก าร
เปรียบเทียบระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย กบันกัท่องเท่ียวชาวยโุรป 

ส าหรับกลุ่มนักท่องเท่ียวชาวเอเชีย ผลการวิเคราะห์ได้ค่า F = 1425.271 Sig. F = .000 
เม่ือก าหนดระดบันัยส าคญัเท่ากบั .05 พบว่ามีค่า Sig. น้อยกว่านัยส าคญั ดงันั้น สมการถดถอยท่ี
สร้างข้ึนน้ี ตวัแปรอิสระทั้ง 5 สามารถอธิบายตวัแปรตามในภาพรวมได ้

ความเป็นอิสระต่อกันของค่าความคลาดเคล่ือน (The model errors are independent) 
พบว่า Durbin-Watson Statistic = 2.191 ซ่ึงมากกว่า 1.809 ท่ีองศาอิสระ 400 จึงสรุปได้ว่าไม่ มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวก หรือไม่เกิดปัญหาอตัสหสัมพนัธ์ 

 ความสัมพนัธ์กนัระหวา่งตวัแปรอิสระ (Multicollinearity) พบว่า เม่ือพิจารณาจาก
ค่า VIF ของตวัแปรอิสระ X1 = 4.883, X2 = 3.496, X3 = 7.728, X4 = 4.881, X5 = 7.724 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
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10 แสดงวา่ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ตวั ไม่มีความสัมพนัธ์กนั คือเป็นไปตามสมมติฐานของการวิเคราะห์
การถดถอย 

ตวัแปรอิสระท่ีใช้เป็นตวัแปรพยากรณ์ (Predictors) ได้แก่ ด้านการตอบสนองลูกค้า 
(X1) ด้านการเอาใจใส่ลูกคา้ (X2) ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (X3) ดา้นความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ (X4) และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X5) ทุกตวัแปรมีค่า Significant (Sig.) มี
ค่านอ้ยกวา่ .05 จึงถือไดว้า่สามารถน ามาท านายหรือพยากรณ์ความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัได้
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

เน่ืองจากตวัอย่างมีมากกว่า 30 ตวัอย่างและค่า R Square มีค่ามากและใกล้เคียงกบัค่า 
Adjusted R Square จึงใช้ค่า R Square มาท าการวิเคราะห์สมการถดถอย จาการวิเคราะห์พบว่า 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของท่ีพกัราคาประหยดัในเขตพระนคร กรุงเทพมหานครสามารถ
ร่วมกนัท านายความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดั ไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value < 0.05) ซ่ึง
ตวัแปรคุณภาพการให้บริการของท่ีพกัราคาประหยดัทั้ง 5 ตวั สามารถอธิบายการผนัแปรความพึง
พอใจท่ีพกัราคาประหยดัได้ ร้อยละ 96.8 (R2 = 0.968) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  เม่ือ
พิจารณารายดา้น พบวา่ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Beta = 0.815) การตอบสนองลูกคา้ (Beta 
= 0.238) การเอาใจใส่ ลูกค้า (Beta = .167) การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Beta = - .093)  ความ
น่าเช่ือถือในการบริการ (Beta = -.130) สามารถเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบไดด้งัต่อไปน้ี  

Y1 = (-0.704) + 0.258X1 + 0.191X2 + (-0.090X3) + 0.111X4 + 0.955X5 
และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานไดด้งัต่อไปน้ี 

 �̂�1 = 0.238Xi1 + (0.167X2) + (-0.093X3) + (-0.130X4) + 0.815X5 
  โดย  Y1  คือ ความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย 

  X1 คือ การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 

  X2 คือ การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 

  X3 คือ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

  X4 คือ ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) 
  X5 คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
 

จากค่า b1 = 0. 238 (นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย) ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้่า คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจท่ีพกั
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ราคาประหยดั ซ่ึงหมายความวา่ หากนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้เพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย 

จากค่า b2 = 0.167 (นักท่องเท่ียวชาวเอเชีย) ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (Empathy) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจท่ีพักราคา
ประหยดั ซ่ึงหมายความว่า หากนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการเอา
ใจใส่ลูกคา้เพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย 

จากค่า b3 = -0.093 (นักท่องเท่ียวชาวเอเชีย) ซ่ึงมีค่าเป็นลบ อธิบายได้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) มีอิทธิพลทางลบต่อความพึงพอใจท่ีพกั
ราคาประหยดั ซ่ึงหมายความวา่ หากนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้เพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจลดลง 

จากค่า b4 = -0.130 (นักท่องเท่ียวชาวเอเชีย) ซ่ึงมีค่าเป็นลบ อธิบายได้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability)  มีอิทธิพลทางลบต่อความพึงพอใจท่ีพกั
ราคาประหยดั ซ่ึงหมายความว่า หากนักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ความน่าเช่ือถือในการบริการ เพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจลดลง 

จากค่า b5 = 0.815 (นักท่องเท่ียวชาวเอเชีย) ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจท่ีพกั
ราคาประหยดั ซ่ึงหมายความว่า หากนักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการเพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย เน่ืองจากค่า 
b5 มีค่าสูงถึง 0.815 แสดงวา่ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีพกัราคา
ประหยดัสูงถึงร้อยละ 81.5 จากตวัแปรทั้งหมดของคุณภาพการใหบ้ริการ 

เม่ือพิจารณาปัจจยัคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ดา้น พบวา่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการดา้นท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ร้อยละ 81.5  (Beta = 
0.815) รองลงมาคือ การตอบสนองลูกคา้ ร้อยละ 23.8 (Beta = 0.238) การเอาใจใส่ลูกค้า ร้อยละ 
16.7 (Beta = .167) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ร้อยละ -9.3 (Beta = - .093)  ความน่าเช่ือถือในการ
บริการ ร้อยละ -13.0 (Beta = -.130)  ตามล าดบั 

ส่วนนักท่องเท่ียวชาวยุโรป ผลการวิเคราะห์ได้ค่า F = 324.858  Sig. F = .000 เม่ือ
ก าหนดระดบันยัส าคญัเท่ากบั .05 พบวา่มีค่า Sig. น้อยกว่านยัส าคญั ดงันั้น สมการถดถอยท่ีสร้าง
ข้ึนน้ี ตวัแปรอิสระทั้ง 5 สามารถอธิบายตวัแปรตามในภาพรวมได ้
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ความเป็นอิสระต่อกันของค่าความคลาดเคล่ือน (The model errors are independent) 
พบว่า Durbin-Watson Statistic = 2.486 ซ่ึงมากกว่า 1.809 ท่ีองศาอิสระ 400 จึงสรุปได้ว่าไม่ มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวก หรือไม่เกิดปัญหาอตัสหสัมพนัธ์ 

ความสัมพนัธ์กนัระหว่างตวัแปรอิสระ (Multicollinearity) พบว่า เม่ือพิจารณาจากค่า 
VIF ของตวัแปรอิสระ X1 = 7.105, X2 = 3.246, X3 = 4.179, X4 = 3.204, X5 = 3.667 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 10 
แสดงวา่ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ตวั ไม่มีความสัมพนัธ์กนั คือเป็นไปตามสมมติฐานของการวิเคราะห์การ
ถดถอย 

ตวัแปรอิสระท่ีใช้เป็นตวัแปรพยากรณ์ (Predictors) ได้แก่ ด้านการตอบสนองลูกค้า 
(X1) ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า (X2) ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (X4) และด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (X5) ตวัแปรทั้ง 4 ตวัมีค่า Significant (Sig.) มีค่าน้อยกว่า .05 จึงถือได้ว่า
สามารถน ามาท านายหรือพยากรณ์ความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

เน่ืองจากตวัอย่างมีมากกว่า 30 ตวัอย่างและค่า R Square มีค่ามากและใกล้เคียงกบัค่า 
Adjusted R Square จึงใช้ค่า R Square มาท าการวิเคราะห์สมการถดถอย จากการวิเคราะห์พบว่า 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของท่ีพกัราคาประหยดัในเขตพระนคร กรุงเทพมหานครสามารถ
ร่วมกนัท านายความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดั ไดอ้ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (p-value < 0.05) ซ่ึง
ตวัแปรคุณภาพการให้บริการของท่ีพกัราคาประหยดัทั้ง 4 ตวั สามารถอธิบายการผนัแปรความพึง
พอใจท่ีพกัราคาประหยดัได้ ร้อยละ 91.3 (R2 = 0.913) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  เม่ือ
พิจารณารายดา้น พบว่า การตอบสนองลูกคา้ (Beta = 0.418) ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Beta = 
0.368) การเอาใจใส่ลูกคา้ (Beta = 0.144) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Beta = 0.107) การให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Beta = 0.019)  สามารถเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบไดด้งัต่อไปน้ี  

Y2 = (-0.273) + 0.454X1 +0.164X2 + 0.330X4 + 0.109X5 
และสามารถเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานไดด้งัต่อไปน้ี 

 �̂�2 = 0.418X1 + 0.144X3 + 0.368X4 + 0.107X5 
  โดย  Y2  คือ ความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย 

  X1 คือ การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 

  X2 คือ การเอาใจใส่ลูกคา้ (Empathy) 

  X4 คือ ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) 
  X5 คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
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จากค่า b1 = 0.454 (นักท่องเท่ียวชาวยุโรป) ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจท่ีพกั
ราคาประหยดั ซ่ึงหมายความวา่ หากนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้เพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย 

จากค่า b3 = 0.164 (นักท่องเท่ียวชาวยุโรป) ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ((Empathy) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจท่ีพักราคา
ประหยดั ซ่ึงหมายความวา่ หากนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้เพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจลดลง 

จากค่า b4 = 0.330 (นกัท่องเท่ียวชาวยุโรป)  ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้่า อธิบายไดว้่า 
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจท่ีพักราคาประหยดั ซ่ึงหมายความว่า หากนักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการเพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย 
เน่ืองจากค่า b4 มีค่าสูงถึง 0.456 แสดงว่าความเป็นรูปธรรมของการให้บริการส่งผลต่อความพึง
พอใจท่ีพกัราคาประหยดัสูงถึงร้อยละ 45.6 จากตวัแปรทั้งหมดของคุณภาพการใหบ้ริการ 

จากค่า b5 = 0.109 (นักท่องเท่ียวชาวยุโรป) ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่า คุณภาพการ
ใหบ้ริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจท่ีพกั
ราคาประหยดั ซ่ึงหมายความว่า หากนักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ความเป็นรูปธรรมของการบริการเพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย  

เม่ือพิจารณาปัจจยัคุณภาพการให้บริการทั้ง 4 ดา้น พบวา่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านท่ีมีความส าคัญมากท่ีสุดคือ การตอบสนองลูกค้า ร้อยละ 41.8 (Beta = 0.418) 
รองลงมาคือ  ความน่าเช่ือถือในการบริการ ร้อยละ 36.8 (Beta = 0.368) การเอาใจใส่ลูกคา้ ร้อยละ 
14.4 (Beta = 0.144) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ร้อยละ 10.7 (Beta = 0.107) การให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ ร้อยละ 1.9 (Beta = 0.019)   

โดยกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย มีตวัแปรคุณภาพการให้บริการของท่ีพกัราคาประหยดั 
จ านวน 5 ตวั ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองลูกคา้, ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้, ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ลูกคา้, ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ, และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ท่ีสามารถ
อธิบายการผนัแปรความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัได ้ร้อยละ 96.8 

ส่วนกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป มีตวัแปรคุณภาพการให้บริการของท่ีพกัราคาประหยดั 
จ านวน 4 ตวั ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองลูกคา้, ดา้นความน่าเช่ือถือในการบริการ, ดา้นการเอาใจใส่
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ลูกคา้, ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ท่ีสามารถอธิบาย
การผนัแปรความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัได ้ร้อยละ 91.3 

ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ปัจจยั
คุณภาพการให้บริการของท่ีพกัราคาประหยดัในเขตพระนคร กรุงเทพมหานครส่งผลต่อความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย และชาวยโุรปในการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั  
 
4.7  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

จากการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานตามขอ้ 4.4 – 4.6 สามารถสรุปผลการทดสอบ
สมมติฐาน ดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.18  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานที ่1 นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยโุรปมีการรับรู้
คุณภาพการบริการของท่ีพกัราคาประหยดั ในพื้นท่ีเขต           
พระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 

สมมติฐานที ่2 นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยโุรปมีความพึงพอใจ
ต่อท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 

สมมติฐานที ่3 ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยโุรปท่ีใชบ้ริการ
ท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐานหลกั 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางท่ี 4.18 สรุปได้ว่า ผลการศึกษาท่ีสอดคล้องกับ

สมมติฐาน ไดแ้ก่ สมมติฐานท่ี 3 คือ ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพักราคาประหยดัในพื้นท่ี เขตพระนคร 
กรุงเทพมหานคร 
 



 
 

บทที ่5 
บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของนักท่องเท่ียวในการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั ในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร : 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียกบัชาวยุโรป เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบการ
รับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั 
เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั และเพื่อวิเคราะห์ปัจจยัการรับรู้
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยุโรปท่ีใชบ้ริการท่ี
พกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใชก้ารวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research Method) ดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 การสรุปผลการวจิยั น าเสนอไดด้งัน้ี 
 5.1.1  ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี จ  านวน 400 คน  ส่วนใหญ่เป็นชาย 
มีจ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 67.00  อายุระหว่าง 31-40 ปี มีจ  านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.50  สถานภาพโสด มีจ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 60.30 มาจากทวีปเอเชีย จ านวน 240 คน           
คิดเป็นร้อยละ 60.00  ศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี มีจ  านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 63.50  
ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีจ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.30 และรายได้
ระหว่าง 10,001-30,000 เหรียญสหรัฐหรือประมาณ 300,000-900,000 บาท มีจ านวน 205 คน            
คิดเป็นร้อยละ 51.20   
 ข้อมูลพฤติกรรมการท่องเ ท่ียวของกลุ่มตัวอย่าง ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  ด้าน
ประสบการณ์ในการเคยมาท่องเท่ียวท่ีกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เคยมาท่องเท่ียวแลว้ ระหวา่ง 2-5 
คร้ัง มีจ  านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.80 และเดินทางมากบัเพื่อน มีจ านวน 175 คน คิดเป็น          
ร้อยละ 43.80   
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  5.1.2  การรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 
การรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั

โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นมากท่ีสุดคือ การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)   มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 4.29  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.61 ตามล าดบั รองลงมาคือ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 การเอา
ใจใส่ลูกคา้ (Empathy) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.27 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.68 ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก  ค่าเฉล่ีย 4.19         
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 และน้อยท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.13 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 

การรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 เม่ือพิจารณาเป็น     
รายดา้นมากท่ีสุดคือ การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)   มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 4.27 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.59 ตามล าดบั รองลงมาคือ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 การเอา
ใจใส่ลูกคา้ (Empathy) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.31 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.66 ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.23 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 และน้อยท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 
 5.1.3  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 

ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวเอเชียต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.27 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่มากท่ีสุดคือ ความสะดวกในการจองและช าระเงิน (Payment) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.49 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69  รองลงมาคือ การบริการของพนกังาน (Staff 
service) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.75 และ         
ส่ิงอ านวยความสะดวก (Amenity) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.69 สภาพห้องพกัและบริการท่ีพกั (Room Accommodation) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 และนอ้ยท่ีสุดคือ ความปลอดภยั (Safety) มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.18 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 
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ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่มากท่ีสุดคือ ความสะดวกในการจองและช าระเงิน (Payment) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.34 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68  รองลงมาคือ ส่ิงอ านวยความสะดวก (Amenity) มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.32 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 การบริการของ
พนกังาน (Staff service) มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.28 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.71 ความปลอดภยั (Safety) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.63 และนอ้ยท่ีสุดคือ สภาพห้องพกัและบริการท่ีพกั (Room Accommodation) มีความ
คิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 4.21 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 

5.1.4  การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 นักท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  

เม่ือท าการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยุโรปมีการ
รับรู้คุณภาพการบริการของท่ีพกัราคาประหยดั ดว้ย Independent-Samples T-Test พบว่า ค่าสถิติ
ทดสอบ t (398) = .585 , p = .559 ซ่ึงค่า p มีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึง
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) กล่าวคือ การรับรู้คุณภาพการบริการท่ีพกัราคาประหยดัของกลุ่ม
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปไม่แตกต่างกนั 
 5.1.5  การทดสอบสมมติฐานท่ี 2 นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยุโรปมีความพึงพอใจท่ีพกัราคา
ประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เม่ือท าการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยุโรปมีความ
พึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร ดว้ย Independent-Samples T-
Test พบวา่ ค่าสถิติทดสอบ t(398) = .266 , p = .790 ซ่ึงค่า p มีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) แสดงว่าความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัของกลุ่ม
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปไม่แตกต่างกนั 

5.1.6  การทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยโุรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร 

การศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการของท่ีพกัราคาประหยดัท่ีสามารถร่วมกนัท านาย
ความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัดว้ยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ .05 เม่ือท าการเปรียบเทียบระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย กบันกัท่องเท่ียวชาว
ยโุรป พบวา่  
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กลุ่มนักท่องเท่ียวชาวเอเชีย ตัวแปรคุณภาพการให้บริการของท่ีพกัราคาประหยดั 
จ านวน 5 ตวัแปรสามารถอธิบายการผนัแปรความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัได ้ร้อยละ 96.8 (R2 = 
0.968) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการดา้นท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ร้อยละ 
81.5  (Beta = 0.815) รองลงมาคือ การตอบสนองลูกคา้ ร้อยละ 23.8 (Beta = 0.238) การเอาใจใส่
ลูกคา้ ร้อยละ 16.7 (Beta = .167) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ร้อยละ -9.3 (Beta = - .093)  ความ
น่าเช่ือถือในการบริการ ร้อยละ -13.0 (Beta = -.130)  ตามล าดบั 

ส่วนกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป ตวัแปรคุณภาพการให้บริการของท่ีพกัราคาประหยดั
จ านวน 4 ตวัแปร สามารถอธิบายการผนัแปรความพึงพอใจท่ีพกัราคาประหยดัได ้ร้อยละ 91.3 (R2 
= 0.913) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการดา้นท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดคือ การตอบสนองลูกคา้ ร้อยละ 41.8 (Beta = 
0.418) รองลงมาคือ  ความน่าเช่ือถือในการบริการ ร้อยละ 36.8 (Beta = 0.368) การเอาใจใส่ลูกคา้ 
ร้อยละ 14.4 (Beta = 0.144) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ร้อยละ 10.7 (Beta = 0.107) การให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ร้อยละ 1.9 (Beta = 0.019)   
 
5.2  อภิปรายผลการศึกษา 
 5.2.1  การรับรู้คุณภาพการบริการของท่ีพกัราคาประหยดั 

จากการศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยุโรปพบวา่
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียรับรู้ท่ีพกัราคาประหยดัเหมือนกนั คือรับรู้คุณภาพบริการจาก การตอบสนอง
ลูกคา้ เน่ืองจากทั้งนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยโุรปรับรู้ถึงความเตม็ใจและพร้อมให้บริการอยา่ง
รวดเร็ว และ เม่ือไดรั้บการติดต่อจากนกัท่องเท่ียว พนกังานจะติดต่อกลบัอย่างรวดเร็ว รองลงมา 
รับรู้ถึงการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เน่ืองจากทั้งนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยุโรปรับรู้ถึงการ
ให้บริการ ห้องพกัท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย มีความเงียบ สงบ ไม่มีเสียงดงั มีระบบรักษาความ
ปลอดภยัท่ีดี และรับรู้ถึงการเอาใจใส่ลูกคา้ เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยุโรปรับรู้ถึง
ความเป็นมิตรของพนักงาน เน่ืองจากพนกังานให้บริการดี มีความยิ้มแยม้แจ่มใส ไม่เลือกปฏิบติั 
และสามารถและสามารถแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนัตถ์ภัทร  
ถิรธนชัดิลก (2560) ไดศึ้กษามิติคุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 4 ดาว ในเขตพื้นท่ีพทัยาจาก
มุมมองนักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรม พบว่า นักท่องเท่ียวรับรู้ถึงการ
บริการจาก ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดลอ้มเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ  ความสามารถ
เขา้ถึงไดส้ะดวกและสามารถติดต่อไดง่้าย ความสามารถในการติดต่อส่ือสารและเขา้ใจลูกคา้ และ
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ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัทีและให้ความช่วยเหลือลูกคา้เป็นอย่างดี  อีกทั้งยงัสอดคล้องกบั
งานวจิยัของศิรากรณ์ ฉตัรรัตนพงศ ์และเอ้ือบุญ เอกะสิงห์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเม้นท์  พบว่า ลูกค้าชอบความรวดเร็วของพนักงาน
ใหบ้ริการไดท้นัทีตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ และพนกังานเตม็ใจใหบ้ริการลูกคา้ทุกท่านท่ีเขา้มารับบริการ 
สอดคลอ้งกบั  นพดล ชูเศษ ววิฒัน์ จนัทร์ก่ิงทอง กอแกว้ จนัทร์ก่ิงทอง และปัญจา ชูช่วย (2561) ได้
ศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา พบว่า 
นักท่องเท่ียวมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
เน่ืองจากตอ้งการมาพกัผอ่นไดไ้ดรั้บการดูแลเอาใจใส่ และส่ิงแวดลอ้มท่ีดี บรรยากาศของโรงแรม
เงียบสงบ 
 5.2.2  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 

จากการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดัของนกัท่องเท่ียวชาว
เอเชียและชาวยุโรปพบว่านักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจเหมือนกันเช่นกัน โดยอันดับแรกท่ี
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาวยุโรปพึงพอใจคือ ความสะดวกในการจองและช าระเงิน เน่ืองจากท่ี
พกัมีช่องทางในการจองและการช าระเงินท่ีหลากหลาย  รองลงมานกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและชาว
ยโุรปความพึงพอใจการบริการของพนกังาน เน่ืองจากมีการลงทะเบียนเขา้พกัจนถึงเขา้สู่ห้องพกัใช้
เวลาไม่นาน และพึงพอใจในการช าระเงินท่ีมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
ศิรากรณ์ ฉตัรรัตนพงศ ์และเอ้ือบุญ เอกะสิงห์ (2559) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของโป๊ยเซียน อพาร์ทเม้นท์ พบวา่ ผูเ้ช่าพึงพอใจต่อการเขา้พกัอพาร์ทเมน้ท์เน่ืองจาก รู้สึก
ปลอดภยัในการเขา้พกั พนกังานมีความสุภาพและให้บริการดว้ยอธัยาศยัไมตรี และให้ความส าคญั
กบัขอ้ติชมและปัญหาของลูกคา้ และสามารถด าเนินการแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว นอกจากนั้นห้องพกั
ยงัสะอาดและสะดวกสบาย เคร่ืองใชแ้ละอุปกรณ์อ านวยความสะดวกทนัสมยัอยูใ่นสภาพพร้อมใช้
งานและทนัสมยั และการออกแบบตกแต่งอาคารมีความสวยงาม และพนกังานให้บริการไดท้นัที
ตามท่ีลูกค้าต้องการ พนักงานเต็มใจให้บริการลูกค้าและพนักงานให้การบริการอย่างรวดเร็ว 
ตามล าดบั อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชลธินี อยู่คง (2555)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้พกัโรงแรม 4 แห่งในเมือง จงัหวดัระนอง  พบวา่ นกัท่องเท่ียวพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการท่ีพกัเน่ืองจาก พนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ โรงแรมมีจ านวน
ห้องพกัท่ีเหมาะสม มีการออกแบบตกแต่งโรงแรมได้อย่างสวยงาม มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
เหมาะสม ท าให้นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่จะกลบัมาใชบ้ริการอีก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศนัสนีย ์
สีพิมขดั (2556) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรม
เครือต่างชาติระดบั 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
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การใหบ้ริการของโรงแรมเครือต่างชาติระดบั 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครอยูใ่นระดบัมาก โดย
ท่ีคะแนนความพึงพอใจดา้นความรับรู้ เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ (Empathy) สูงกวา่กวา่ดา้นอ่ืน 
ๆ รองลงมาเป็น ดา้นการตอบสนองลูกคา้(Responsiveness) ด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) 
ดา้นความน่าเช่ือไวว้างใจ (Reliability) และด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ (Tangible) 
ตามล าดบั 
 5.2.3  ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย
และยโุรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร 

เ ม่ือเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียและยโุรปท่ีใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร  ในสมมติฐาน
ท่ี 3 พบวา่  

การรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร  มี 5 ปัจจยั เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี ความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ   การตอบสนองลูกคา้   การเอาใจใส่ลูกคา้   การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
และความน่าเช่ือถือในการบริการ ตามล าดบั เน่ืองจากนักท่องเท่ียวชาวเอเชียรับรู้ถึงท่ีพกัท่ีมีส่ิง
อ านวยความสะดวกหลากหลาย เช่น ห้องอาหาร ห้องน ้ ามีอุปกรณ์ครบครัน เช่น สบู่ ยาสีฟัน 
ผา้ขนหนู มีบริการอินเตอร์เน็ต ความเร็วสูง จอแอลซีดี นอกจากนั้นพนกังานท่ีดูแลท่ีพกัยงัมีความ
เตม็ใจและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการอยา่งกบันกัท่องเท่ียวอยา่งรวดเร็ว ท าให้นกัท่องเท่ียวรู้สึกถึงการเอา
ใจใส่ เห็นได้จากการใส่ในการปฏิบติังาน เป็นมิตร ยิ้มแยม้แจ่มใส รวมถึงการดูแลห้องพกัให้มี
ความสะอาดเรียบร้อย เงียบ สงบ และไม่มีเสียงดงัจนท าให้นกัท่องเท่ียวมัน่ใจ และเช่ือถือในการ
บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Li (2559) ไดท้  าการวิจยั ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวของนักท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี พบว่า 
นักท่องเท่ียวชาวจีนให้ความส าคัญกับ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความเห็นอกเห็นใจ ด้าน
สภาพแวดลอ้ม และดา้นเทคโนโลยี โดยตวัแปรเชิงบวกมากท่ีสุด ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ ดา้น
สภาพแวดลอ้ม รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นเทคโนโลยี ดา้นคุณภาพการบริการ และดา้น
ความเห็นอกเห็นใจตามล าดบั อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นพดล ชูเศษ วิวฒัน์ จนัทร์ก่ิงทอง 
กอแกว้ จนัทร์ก่ิงทอง และ ปัญจา ชูช่วย (2561)  ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย พบว่า ปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวมากท่ีสุดคือ ดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีพบ
เห็นด้านการตอบสนองของพนักงาน ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านความไวว้างใจและด้านความ
น่าเช่ือถือตามล าดบั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ มาลินี สนธิมูล และ อิทธิกร ขาเดช (2557) ไดศึ้กษา
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ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร กบักลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ พบวา่ นกัท่องเท่ียวทวีปเอเชีย ต่างกนั มีความ
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรมระดบั  5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .01 

ส่วนการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป
ท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร มี 4 ปัจจยั เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี 
การตอบสนองลูกคา้ รองลงมาคือ  ความน่าเช่ือถือในการบริการ การเอาใจใส่ลูกค้า ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ และการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้  ตามล าดบั เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป
รับรู้ถึงความเต็มใจและพร้อมให้บริการอย่างรวดเร็วของพนักงาน และมีความพร้อมท่ีจะแก้ไข
ปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว จึงท าให้นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปรู้สึกว่าท่ีพกัแรมสามารถให้บริการได้ตรง
ตามท่ีโฆษณาไว ้เน่ืองจากพนกังานมีความช านาญและสามารถให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง จึงสร้าง
การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ วา่ลูกคา้จะไดห้้องพกัท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย มีความเงียบ สงบ ไม่มี
เสียงดงั และปลอดภยัแน่นอน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชลลดา มงคลวนิช และรัตนาภรณ์ ชาติ
วงศ ์(2560) ไดท้  าการวิจยั ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้
ในโรงแรม 5 ดาว พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใส่ใจในดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการการ
บริการตรงตามสัญญาในเวลาท่ีก าหนดและความเช่ียวชาญในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ของพนกังาน 
ส่วนดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการนกัท่องเท่ียวใส่ใจในเร่ืองความสามารถความ
พร้อม และความเอาใจใส่ในการบริการ อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนตัถ์ภทัร ถิรธนชัดิลก 
(2560) ได้ศึกษามิติคุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 4 ดาว ในเขตพื้นท่ีพทัยาจากมุมมอง
นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรม พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความคาดหวงัสูงและ
มีความพึงพอใจมากต่อบริการของโรงแรมในมิติความมัน่ใจและมิติการตอบสนองต่อลูกคา้ซ่ึงอยู่
ใน Quadrant II นกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัในระดบัต ่าต่อมิติคุณภาพบริการต่อมิติความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้มิติการบริการท่ีเป็นรูปธรรม และมิติการดูแลเอาใจใส่และการให้ความสนใจต่อ
ลูกค้า และไม่ได้รับการบริการในมิติคุณภาพบริการดังกล่าวในระดับท่ีน่าพึงพอใจซ่ึงอยู่ใน 
Quadrant III 
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5.3  ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1  ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปใช ้
 จากผลการศึกษา ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัในพื้นท่ีเขตพระนคร กรุงเทพมหานคร: กรณีศึกษา
เปรียบเทียบระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียกบัชาวยโุรป มีล าดบัขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1)  นกัท่องเท่ียวต่างชาติชาวเอเชียท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวท่ีใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดั 
 การรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นมากท่ีสุดคือ การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)  แสดง
ให้เห็นว่าการให้ความส าคญักบัลูกคา้โดยการตอบสนองความตอ้งการในการรับบริการเป็นส่ิงท่ีผู ้
ให้บริการท่ีพกัราคาประหยดัควรให้ความส าคญั และยงัพบวา่นกัท่องเท่ียวต่างชาติชาวเอเชียมีการ
รับรู้คุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดัน้อยท่ีสุดคือ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ผูว้ิจยัจึงมีความคิดเห็นว่าผูป้ระกอบการโรงแรม หรือผูท่ี้
เก่ียวขอ้งควรเนน้การให้บริการท่ีเป็นรูปธรรมชดัเจน เช่น การตอ้นรับ การกล่าวทกัทาย การสร้าง
ความประทบัใจในบริการเม่ือแรกพบรวมถึงการให้บริการอ านวยความสะดวกในระหวา่งการเขา้
พกั และหลงัการออกจากท่ีพกั โดยอาจมีมีบริการเสริมท่ีนอกเหนือจากบริการทัว่ไป เช่นการจดัให้
มีห้องอาหารและบาร์ขนาดเล็ก บริการอุปกรณ์ภายในห้องน ้ าให้มีครบครันพร้อมใช้ เช่น สบู่           
ยาสีฟัน ผา้ขนหนู บริการอินเตอร์เน็ต ความเร็วสูง  

2)  นกัท่องเท่ียวต่างชาติชาวยุโรปท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวท่ีใช้
บริการท่ีพกัราคาประหยดั 

การรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดั
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีด้านมากท่ีสุดคือ การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) มี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่านกัท่องเท่ียวชาวยุโรปมีความเห็นสอดคลอ้งกบั
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีเห็นวา่การให้ความส าคญักบัลูกคา้โดยการตอบสนองความตอ้งการในการ
รับบริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการท่ีพกัราคาประหยดัควรให้ความส าคญั ทั้งน้ีการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้เม่ือมีการร้องขอในการเขา้รับบริการดา้นต่างๆ อยา่งรวดเร็ว จะช่วยสร้างความ
ประทบัใจในบริการและอาจน าไปสู่การบอกต่อแนะน าท่ีพกัหรือการแสดงความคิดเห็นในเชิงบวก
ท่ีมีต่อคุณภาพบริการส าหรับลูกคา้รายใหม่ท่ีมีใช้เวลาแสวงหาขอ้มูลใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 
นอกจากน้ียงัพบวา่ นกัท่องเท่ียวต่างชาติชาวยโุรปท่ีมีการรับรู้คุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียวท่ี
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ใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดันอ้ยท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) ทั้งน้ีอาจ
เน่ืองมาจากความพร้อมและคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดั 

เม่ือเปรียบเทียบกับท่ีพกัราคาสูง  คุณภาพด้านบริการท่ีคาดว่าจะได้รับจึงมีความ
แตกต่างกนั 

3)  นกัท่องเท่ียวต่างชาติชาวเอเชียท่ีมีความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการ
ท่ีพกัราคาประหยดั  
 จากการวจิยัพบวา่ นกัท่องเท่ียวต่างชาติชาวเอเชียท่ีมีความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวใน
การใช้บริการท่ีพกัราคาประหยดัในด้านความปลอดภยั (Safety) ในระดับน้อยท่ีสุด ผูว้ิจยัจึงมี
ขอ้เสนอแนะส าหรับผูป้ระกอบการท่ีพกัราคาประหยดัหรือผูท่ี้เก่ียวข้อง คือ ควรเพิ่มหรือควร
ปรับปรุงระบบแจง้เตือนการหนีไฟ ควรมีป้ายเตือนทางหนีไฟท่ีน่าเช่ือถือได ้ควรปรับปรุงให้ประตู
ห้องพกัมีสภาพแข็งแรง ปลอดภยั อย่างเหมาะสม ท่ีพกัแรมควรมีเจา้หน้าท่ีรักษาความปลอดภยั
ตลอด 24 ชัว่โมง และควรมีระบบกลอ้งวงจรปิดโดยรอบตามจุดส าคญั ทั้งภายในและภายนอกของ
โรงแรมเพื่อใหลู้กคา้เกิดมัน่ใจความปลอดภยัมีความพึงพอใจเม่ือมาใชบ้ริการพกัแรมแห่งน้ี  

4)  นกัท่องเท่ียวต่างชาติชาวยุโรปท่ีมีความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการ
ท่ีพกัราคาประหยดั  
 ดา้นสภาพห้องพกัและบริการท่ีพกั (Room Accommodation) จากการวิจยัมีผลทางการ
วิจยัท่ีมีค่าความพึงพอใจน้อยท่ีสุด ผูว้ิจยัจึงมีความคิดเห็นว่าผูป้ระกอบการโรงแรมตอ้งมีการจดั
หอ้งพกัใหมี้ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยัและมีความสะดวกต่อการใชง้าน โดยจดัให้มีอุปกรณ์
ภายในห้องพกัตามมาตรฐานท่ีพกัราคาประหยดั และมีส ารองอย่างเพียงพอ ทั้งในห้องพกัและ
ห้องน ้ า  นอกจากน้ี เพื่อสร้างความแตกต่างและสร้างความประทบัใจในห้องพกัควรมีการตกแต่ง
ห้องพกัหลากหลายสโตล์ มีการออกแบบปรับเปล่ียนอุปกรณ์ภายในห้องพกัให้พร้อมใช้งาน 
สวยงาม น่าใชบ้ริการ 
 5.3.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1)  ควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยการสัมภาษณ์ผู ้ให้ข้อมูลเป็นนักท่องเท่ียวทั้ ง         
ชาวเอเชีย และชาวยุโรปเพื่อให้สามารถทราบขอ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในการใช้
บริการท่ีพกัและโรงแรม 
 2)  ควรมีการวิจยัเชิงปริมาณ กบันกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการท่ีพกัราคาประหยดัและระดบั 5 ดาว เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงั และความ
พึงพอใจของนกัท่องเท่ียว 
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 3)  ควรน าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของท่ีพกัและโรงแรมว่ามีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเขา้พกัท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย และชาวยโุรป    
 4)  ควรท าการวิจยัปัจจยัอ่ืนท่ีอาจเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการท่ีพกัและ
โรงแรม เช่น ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์สีเขียว (การอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม) ปัจจยัดา้นสุขภาพ ปัจจยัดา้น
วฒันธรรม เป็นตน้ 
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Questionnaire 
 

Service quality perceptions on tourist satisfactions in using budget accommodation in Pranakron 
district, Bangkok : A comparative study between Asian and European tourists  
            .......................................................................................................................................... 
The purpose of this questionnaire is to study the Service quality perceptions on tourist 
satisfactions in using budget accommodation in Pranakron district, Bangkok It is a part of 
Master's degree in Tourism Management, Faculty of Tourism and Hospitality, Dhurakij Pundit 
University        
                                                                                       Kannika  Phoncharoen 
                                                                                     Dhurakij Pundit University 
The questionnaire is divided into 4 parts: 
       Part 1: Personal information of tourists 
       Part 2  Service Quality of budget Accommodation' in Pranakorn Area, Bangkok 
       Part 3: Satisfaction of budget accommodations' in Pranakorn Area, Bangkok 
 Thank you for your cooperation. 
 
Please mark  in front of the items that correspond with your information. 

1. Gender 
 □ 1. Male         □ 2. Female            □ 3. Alternatives 
2. Age 
 □ 1.   20-30 years   □ 2.    31-40 years 
 □ 3.   41-50 years   □ 4.    51-60 years 
 □ 5.   61 years 
 3. Status 
          □ 1. Single  □ 2. Married  □ 3. Widowed / Divorced 
4. Nationality 
 □ 1. Asia    □ 2. Europe 
 □ 3. Other ..............................................  
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5. Education 
 □ 1. Below Bachelor Degree   □ 2. Bachelor Degree             
 □ 3. Higher than Bachelor Degree     
6. Occupation 
□ 1. Students / Students  □ 2. Civil Servants / State Enterprise Employees 
□ 3. Private Company Employees □ 4. Private business / Business owner 
□ 5. Others, please specify...................        
7. Average monthly income 
 □ 1.  1,000 US $ or less  □ 2.  1,001 – 5,000 US $ 
 □ 3.  5,001-10,000 US $              □ 4.  10,001 – 30,000 US $ 
 □ 5.  30,001 US $ and up 
8. Experiences of tourists who visit Bangkok 
 □ 1.  1 time  □ 2.   2-5 times  □ 3.   more then 5 times 
9. Company  
□ 1. Family   □ 2. with friend  □ 3. couple   
□ 4. Backpacker             

Part 2  Service Quality of budget Accommodation' in Pranakorn Area, Bangkok  
Please mark  in front of the items that correspond with your decision. 
 5 = Excellent                  4 = Good                      3 = Average               
 2 = Below Average          1 = Unacceptable 

Item 
Level of your opinion 

5 4 3 2 1 

1. Reliability      
   1.1. The accommodation has user data storage and can 
provide services. 

     

   1.2. The staff has the expertise and can provide service 
correctly. 

     

   1.3. The booking and payment are accurate and reliable.      
   1.4. Accommodation can be provided and advertised.      
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Item 
Level of your opinion 

5 4 3 2 1 
   1.5. Staff have skills to solve problems for users.      
2. Responsiveness      
   2.1. Staffs have enough. Can provide thorough customer 
service and in time. 

     

   2.2. The staff ready to serve the guest rapidly.      
   2.3. The staff are willing and ready to serve.      
   2.4. always respond quickly to each quest’s request or need.      
3. Empathy      
   3.1. The staff provide good service without discrimination.      
   3.2. When customer feedback , problems and can be resolved 
quickly. 

     

   3.3. Friendly staff with a clear smile      
   3.4. The staff is understand customer needs      
4. Assurance      
   4.1. The hotel has good security systems CCTV, such as in-
room safes.  

     

   4.2. Staffs are able to maintain the privacy of guests as well.      
   4.3. You feel safe when you use the service.      
5. Service  (Tangibility)      
   5.1 Decorated the building both inside Beautiful exterior.      
   5.2 The facilities in accommodation  as is clean and 
including restaurant. 

     

   5.3 The bathroom has all equipment such as soap, toothpaste 
and towel. 

     

   5.4 Hi technology such as Hi-speed internet, Free Wi-Fi, 
LCD. 

     

   5.5 Overall opinion on service quality.      
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Section 3 Questionnaire on satisfaction of budget accommodations 
Please mark  in front of the items that correspond with your opinion 

Item 
Level of your opinion 

5 4 3 2 1 

1. Payment      
  1.1. Payments are fast and accurate. Trustworthy.      
 1.2. Various reservation and payment methods.      
 1.3. The time it takes to register and check into your room 
won't take long. 

     

 1.4. Check in/Check Out Convenience for check-in/check out      
2. Room Accommodation      
  2.1. There are modern facilities and ease of use.      
  2.2. Cleanliness in the room.      
  2.3. The design and decor in the room.      
  2.4. The room had sufficient light and good ventilation      
3. Availability      
  3.1. Convenient, easy to use facilities are sufficient.      
  3.2. The facilities are in good condition, clean and safe.      
  3.3. In the room such as TV, minibar, internet.      
  3.4.There are bathroom amenities such as towels, soap, 
toothpaste. 

     

4. Service mind      
  4.1. The staff are courteous, ready and willing to provide 
service. 

     

  4.2. Knowledgeable staff Understanding and service skills      
  4.3. The staff are able to communicate in foreign languages.      
  4.4. The staff are happy to hear their opinions. Customer 
advice 
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Item 
Level of your opinion 

5 4 3 2 1 

 5. Safety      
  5.1. Secure throughout, with CCTV in different areas.      
  5.2. The door of the room is strong, and safety.      
  5.3. Has about safety equipment such as in-room safes, digital 
keys. 

     

  5.4. Fire exit warning sign. And a reliable emergency system.      
  5.5 Overall of Satisfactions.      
Suggestion 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 

Thank you to all for your cooperation in answering the questionnaire. 
Tourism Management Program Faculty of Tourism and Hospitality 

Dhurakij Pundit University 
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