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บทคัดยอ 

 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

เขตกรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาระดับความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร 3) ศึกษาปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน และ  4) ศึกษาความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับ

บริการมีผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ  ประชากรคือ ผูท่ีเขาใชบริการในโรงแรมและท่ีเคยใช

บริการโรงแรมในเขตกรงุเทพมหานคร และมีอายุ 20 ปข้ึนไป โดยมีการใชบรกิารอยางนอย 1 ครั้ง ไม

ทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน คํานวณกลุมตัวอยางอางอิงสูตรของคอชแรนไดจํานวน 400 คน ใช

วิธีการสุมแบบบังเอิญ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการ

วิเคราะห ไดแก คาความถ่ี และคารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาสัมประสิทธิ

สหสัมพันธ 

 ผลการวิจัยพบวา 1) คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครภาพรวม อยูใน

ระดับมาก ทุกดานโดยอันดับแรกคือ ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา รองลงมาดานการดูแลเอาใจใส 

ดานความเปน รูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได และดานการตอบสนอง 

ตามลําดับ 2) สวนใหญโดยรวมมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับมาก จะแนะนําเพ่ือน และครอบครัว

ใหมาใชบริการโรงแรมแหงนี้ เปนอันดับแรก รองลงมาจะแนะนําเก่ียวกับการบริการของท่ีนี่ ใหแกคน

ท่ีทานรูจัก จะเลือกใชบริการท่ีนี่ แมจะมีการปรับราคาคาหองพักเพ่ิมข้ึนเล็กนอย สวนขอท่ีความ

คิดเห็นอยูในระดับปลานกลางคือ ยินดีแจงใหผูท่ีเก่ียวของทราบทันทีเม่ือเกิดความไมพอใจตอการ 

ใหบริการ เพ่ือเปนขอมูลใหโรงแรมไดปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน ตามลําดับ 3) ปจจัยสวนบุคคลของ

นักทองเท่ียวท่ีมีระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

เขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน แตปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวท่ีมีเพศ และอายุตางกันมีผล

ตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
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ระดับ 0.05 และ 4) ความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมีความสัมพันธกับคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.000 (P<0.001) และ

มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.773 (ระดับคอนขางสูง) นั่นคือ หากผูตอบแบบสอบถามมี

คะแนนความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมากข้ึน จะทําใหคะแนนของคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร มากข้ึนตามไปดวย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 

 

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ ความตั้งใจ การใชบริการ โรงแรม กรุงเทพมหานคร 

 

ABSTRACT 

 

The objectives of this research were: 1) to study the level of opinions towards the 

service quality of hotels in Bangkok, 2) to study the level of service intent of hotel 

guests in Bangkok, 3) to study the personal factors of different tourists affecting the 

quality of service; and 4) to study the guest's service intention affecting the service 

quality of hotels in Bangkok. 

 This research is quantitative research. Population is people who use the 

service in the hotel and who used to use the hotel service in Bangkok and are aged 

20 years and over and have used the service at least 1 time. The exact population is 

unknown. Cochran's formula reference sample was calculated for 400 subjects by 

random random sampling. The questionnaire was used as a tool for collecting data. 

Statistics used in the analysis were frequency and percentage, mean and standard 

deviation. and correlation coefficient. 

Major findings: 1) Overall quality of hotel service in Bangkok at a high level in all 

aspects, the first being on giving confidence to customers followed by caring and 

tangible aspects of service, reliability, 2) most of the overall opinions were at the high 

level. will recommend a friend and family to use this hotel first Followed by an 

introduction about the services here, give to people you know will choose to use the 

service here despite a slight increase in room rates as for the item that the opinion is in 
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the middle level is Willing to notify relevant people immediately when there is 

dissatisfaction with the service in order to provide information for the hotel to improve 

the service accordingly, 3) personal factors of tourists with different levels of education, 

occupation and income. affecting the service quality of hotels in Bangkok is no different 

but the personal factors of the tourists who have sex and different ages affect the 

service quality of hotels in Bangkok differently with statistical significance at the 0.05 

level; and 4) the guest's service intention was related to the service quality of hotels in 

Bangkok. There was a statistical significance at the 0.000 level (P<0.001) and the 

correlation coefficient was 0.773 (relatively high level). will make the rating of the service 

quality of hotels in Bangkok more followed by with statistical significance at the 0.001 

level 

 

Keywords: Service Quality, Intention, Using, Hotel, Bangkok 

 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ธุรกิจโรงแรมและท่ีพักยังฟนตัวไดตอเนื่อง จากภาคการทองเท่ียวท่ีคาดวาจะปรับตัวดีข้ึน ในป 

พ.ศ. 2566 โดยเฉพาะชาวตางชาติท่ีคาดวาจะเดินทางเขามาเท่ียวในประเทศมากข้ึน เชนเดียวกับ

กิจกรรมการจัดงานอีเวนท การจัดประชุมสัมมนานาจะทยอยเพ่ิมมากข้ึนจากป พ.ศ. 2565 แตการ

ฟนตัวของธุรกิจโรงแรมและท่ีพักยังเปราะบางและไมท่ัวถึง ขณะท่ีในระยะขางหนาตอจากนี้ธุรกิจตอง

เผชิญกับโจทยท่ีทาทายมากข้ึนจากตลาดนักทองเท่ียวท่ียังมีความไมแนนอนและสภาพแวดลอมการ

ทําธุรกิจ ศูนยวิจัยกสิกรไทย ยังมีมุมมองท่ีระวังตอการฟนตัว โดยอัตราการเขาพักของสถานพักแรม

ท่ัวประเทศท้ังป 2566 นาจะอยูท่ีประมาณ 52%-60% ยังตํ่ากวาป 2562 ซ่ึงอยูท่ีประมาณ 70.08% 

ขณะท่ีรายไดธุรกิจโรงแรมและท่ีพักป 2566 นาจะอยูท่ีประมาณ 5-6 แสนลานบาท ต่ํากวากอนท่ีจะ

เกิดการระบาดของโควิด-19 เชนกัน และการฟนตัวของธุรกิจจะยังไมท่ัวถึง โดยพ้ืนท่ีท่ีฟนตัวดียังเปน

กลุมท่ีเปนจุดหมายปลายทางของนักทองเท่ียวไทยจะมีอัตราการเขาพักท่ีสูง อาทิ ภาคตะวันตก และ

ภาคเหนือ เปนตน ขณะท่ี ภาคใต และกรุงเทพฯ ซ่ึงอัตราการเขาพักสถานพักแรมทยอยปรับตัวดีข้ึน

ตามลําดับ แตยังตํ่ากวาป 2562 เปนผลจากในพ้ืนท่ีมีจํานวนหองพักท่ีสูง (ศูนยวิจัยกสิกรไทย,2565) 
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ป พ.ศ. 2566 รายไดของธุรกิจโรงแรมและท่ีพักนาจะเติบโตตอเนื่อง แตการฟนตัวของธุรกิจ

โรงแรมและท่ีพักยังเปราะบางและไมท่ัวถึง ขณะท่ีในระยะขางหนาตอจากนี้ธุรกิจตองเผชิญกับโจทยท่ี

ทาทายมากข้ึนจากตลาดนักทองเท่ียวท่ียังมีความไมแนนอนและสภาพแวดลอมการทําธุรกิจ ศูนยวิจัย

กสิกรไทย ประเมินวา ในป พ.ศ. 2566 รายไดของธุรกิจโรงแรมและท่ีพักนาจะเติบโตตอเนื่อง แตการ

ฟนตัวยังไมท่ัวถึง โดยกลุมโรงแรมและท่ีพักท่ีนาจะฟนตัวไดดีพบวา ยังเปนกลุมท่ีอยูในจุดหมาย

ปลายทางของนักทองเท่ียวไทย นอกจากนี้ในป พ.ศ. 2566 กลุมท่ีรองรับนักทองเท่ียวตางชาตินาจะ

กลับมาดีข้ึนอยางกลุมท่ีทําตลาดจับกลุมนักทองเท่ียวตางชาติภูมิภาคเอเชียและภูมิภาคตะวันออก

กลาง และกลุมโรงแรมท่ีมีรายไดจากการจัดงานอีเวนทและประชุมสัมมนา โดยเฉพาะกลุมการ

ประชุมสัมมนาของหนวยงานภาครัฐและองคกรระหวางประเทศ จะมีโอกาสในการฟนตัวไดดี สําหรับ

ปจจัยท่ีชวยหนุนการฟนตัวทางรายไดของธุรกิจโรงแรมและท่ีพักในป พ.ศ. 2566 (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 

2565) มีดังนี้  

นักทองเท่ียวตางชาติเดินทางมาทองเท่ียวในประเทศไทยป พ.ศ. 2566 คาดวาจะฟนตัวได

เกือบเทาตัวจากป พ.ศ. 2565 ซ่ึงจะเปนแรงบวกสําคัญของธุรกิจ อยางไรก็ตาม นักทองเท่ียวตางชาติ

ท่ีเดินทางเขามาทองเท่ียวในไทยสวนใหญเปนนักทองเท่ียวจากภูมิภาคเอเชีย อาทิ มาเลเซีย อินเดีย 

สิงคโปร และเกาหลีใต เปนตน สําหรับนักทองเท่ียวจากจีนและยุโรปซ่ึงเปนตลาดหลักในชวงกอนโค

วิด-19 แมในป พ.ศ. 2566 คาดวาจะเพ่ิมจากป 2565 แตยังไมมาก เนื่องจากทางการจีนยังดําเนิน

นโยบายการควบคุมการระบาดของโรคโควิดท่ีเขมงวดแมคงยืดหยุนกวาเดิม (Dynamic Zero-COVID 

Policy) โดยการเดินทางแบบกรุปทัวรคงตองรอความชัดเจนอีกครั้งในการแถลงนโยบายเศรษฐกิจจีน

ในเดือนมีนาคม พ.ศ 2566 และปญหาเศรษฐกิจในยุโรปท่ีสงผลตอการเดินทางทองเท่ียวตางประเทศ 

นอกจากนี้ แมเงินบาทท่ีออนคาลงจะชวยหนุนตลาดนักทองเท่ียวตางชาติบางกลุม แตเงินยูโรและเงิน

ปอนดท่ีออนคาลงเชนกัน ทําใหอัตราแลกเปลี่ยนอาจจะไมเปนปจจัยหลักสําหรับการตัดสินใจของ

นักทองเท่ียว   

แนวโนมธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรมในป พ.ศ. 2565 -2567 เนื้อหาโดยสรุประบุวาธุรกิจโรงแรม

มีแนวโนมปรับตัวดีข้ึนเปนลําดับในชวงป พ.ศ. 2565-2567 และคาดวาในป 2565 ธุรกิจจะยังฟนตัว

ไดเล็กนอย เนื่องจากนักทองเท่ียวตางชาติยังกลับมาไมมากนัก โดยเฉพาะจากจีนท่ียังคงเผชิญ

อุปสรรคจากนโยบาย Zero-COVID ประกอบกับภาวะเศรษฐกิจโลกท่ีชะลอตัวลงจากผลของสงคราม

รัสเซีย-ยูเครน แตคาดวาจํานวนนักทองเท่ียวตางชาติจะเติบโตในอัตราเรงข้ึนในชวงป พ.ศ. 2566-

2567 และจะฟนตัวกลับมาอยูในระดับใกลเคียงกับชวงกอน COVID-19 (38-40 ลานคน) ไดในป 

2568  ขณะท่ีจํานวนนักทองเท่ียวไทยมีแนวโนมฟนตัวตอเนื่องจากมาตรการกระตุนตลาดทองเท่ียว

ในประเทศ ดานอุปทานคาดวาผูประกอบการโรงแรมรายใหญจะยังคงขยายการลงทุนตอเนื่อง แมอาจ

ลาชากวาแผน ทําใหอัตราเขาพักท่ัวประเทศมีแนวโนมยังอยูในระดับตํ่าเฉลี่ยท่ี 45% ในป พ.ศ. 2565 
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กอนจะปรับข้ึนเปน 55% ในป พ.ศ. 2566 และ 65% ในป 2567 ซ่ึงโดยภาพรวม ธุรกิจโรงแรมทุก

พ้ืนท่ีจะยังคงแขงขันรุนแรง จากภาวะอุปทานสวนเกินสูง ในขณะท่ีอุปสงคฟนตัวอยางชาๆ ทําใหการ

ปรับราคาหองพักทําไดยาก (ศูนยวิจัยกรุงศรี,2565) 

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปนเมืองหลวงของประเทศไทย ในป พ.ศ. 2565 ยังคงซบ

เซา เนื่องจากตองพ่ึงพารายไดจากนักทองเท่ียวตางชาติเปนหลัก กอนจะเรงตัวข้ึนในป พ.ศ. 2566-

2567 ประมาณการรายไดทยอยฟนตัวตามความตองการเดินทางทองเท่ียวท่ีเพ่ิมข้ึนท้ังจาก

นักทองเท่ียวไทยและตางชาติในอีก 2-3 ปขางหนา โดยอัตราเขาพักประมาณ 65%-70% (เทียบกับ 

79% ในป พ.ศ.2562) โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปนศูนยกลางความเจริญของภูมิภาคและ

แหลงทองเท่ียวสําคัญมีแนวโนมฟนตัวตอเนื่อง เนื่องจากสวนใหญเนนกลุมนักทองเท่ียวคนไทย จาก

มาตรการกระตุนการทองเท่ียวในประเทศของภาครัฐ โดยอัตราเขาพักนาจะอยูท่ี 50%-52% (เทียบ

กับ 66% ในป พ.ศ. 2562)  ดังนั้นผูวิจัยจึงเห็นถึงความสําคัญในการศึกษาถึงคุณภาพการบริการมีผล

ตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงทําใหสามารถอธิบายไดวาคุณภาพ

การบริการและพฤติกรรมการเขาพักขอใด สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการหรือสงผลมากนอย

เพียงใด ซ่ึงผลการศึกษานี้จะเปนประโยชนและนําไปพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ใหสามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันไดตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาระดับความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

4. เพ่ือศึกษาความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมีผลตอคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐานของการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2 ความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมีผลตอคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 

1. ขอบเขตดานเนื้อหา 

การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษา คุณภาพการบริการมีผลตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาตัวแปร ดังนี้ 

1.1 ตัวแปรอิสระ แบงเปน  

1) ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย  เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได

ตอเดือน 

2) ตั้งใจในการใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  

 1.2 ตัวแปรตาม คือ คุณภาพการบริการ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ  ความเชื่อถือไววางใจได  การตอบสนอง  การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการดูแลเอาใจใส 

2. ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 

พ้ืนท่ีท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ไดแก ประชากรท่ีเคยพักโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ใชสูตรไมทราบขนาดตัวอยางของ W.G. Cochran (1953) โดยขนาด ของกลุมตัวอยางท่ีได คือ 385 

คน ท้ังนี้เพ่ือปองกันความผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนจากการตอบ แบบสอบถามไมครบถวนสมบูรณ ผูวิจัย

ไดทําการเก็บแบบสอบถามเพ่ิมข้ึนเปน 400 คน 

ผูวิจัยไดมีการใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-Probability 

Sampling) ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง หรือวิธีการคัดเลือกแบบมีจุดประสงค 

(Purposive Selection) เปนการคัดเลือกกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะเฉพาะเจาะจงตามท่ีกําหนด 

คุณลักษณะไว แตจะตองมีการวางแผนกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง และการเลือกกลุมตัวอยางท่ีดี เปน 

ตัวแทนปราศจากความลําเอียง ไดแก ผูท่ีเขาใชบริการในโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. ขอบเขตดานเวลา 

ผูวิจัยดําเนินการศึกษาและเก็บขอมูล ตั้งแต มกราคม 2566 ถึง มีนาคม 2566  

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ จากงานวิจัยของ Parasuraman (1988) ไดเสนอ

แนวคิดดานคุณภาพการบริการท่ีไดถูกนํามาใชอยาง แพรหลายในอุตสาหกรรมตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับ

การบริการ และมีงานวิจัยหลายงานวิจัย เชน งานวิจัย ของ นพดล ชูเศษ, วิวัฒน จันทรก่ิงทอง,           

กอแกว จันทรก่ิงทอง, และปญจา ชูชวย (2561; เบญชภา แจงเวชฉาย, 2559; พนิดา เพชรรัตน, 

2556) ท่ีไดนําแนวคิดนี้มาศึกษา โดยทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของภาคธุรกิจท่ีมีผลตอ



7 

 

การเลือกใชบริการของผูเขารับบริการ พบวา คุณภาพการบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ ความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ การตอบสนองตอผูรับบริการ การดูแลเอาใจใส การให

ความเชื่อม่ันตอลูกคา มีผลตอการเลือกใช บริการของผูเขารับบริการ การท่ีอุตสาหกรรมการ

ทองเท่ียวและโรงแรม มีการเจริญเติบโตอยาง ตอเนื่องทําใหอุตสาหกรรมนี้เปนท่ีสนใจแกนักลงทุน

เปนอยางมาก ทําใหเกิดการแขงขันข้ึนดังท่ีกลาว ขางตน ดวยการแขงขันอยางเขมขนนี้ สงผลใหภาค

ธุรกิจตางพยายามพัฒนาคุณภาพการบริการของตนเพ่ือความอยูรอด (เบญชภา แจงเวชฉาย, 2559, 

นพดล ชูเศษ, 2561, พนิดา เพชรรัตน, 2556)  คุณภาพของการบริการนั้นสามารถสรางการรับรูใน

เชิงบวก ซ่ึงเปนการนําไปสูอารมณและความรูสึกความพึงพอใจระหวางผูใหบริการ และผูมาใชบริการ 

จนเกิดเปนความนาเชื่อถือความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใชบริการครั้งตอไปสงผลตอคุณภาพ

การบริการ ผูวิจัยจึงนําแนวคิดดังกลาวนี้มาประยุกตใชเปนกรอบแนวคิดดังตอไปนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ 

(Independent variables) 

ตัวแปรตาม 

    (Dependent variables) 

ปจจัยสวนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดตอเดือน 

ความตั้งใจในการใชบริการ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

2. ความเชื่อถือไววางใจได 

3. การตอบสนอง 

4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 

5. การดูแลเอาใจใส 

 

คุณภาพการบริการ 

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
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แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการมีผลตอความต้ังใจในการใชบริการโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูวิจัยไดทําการสืบคน จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตางๆ โดย

แบงเนื้อหาดังนี้ 

1. แนวคิดเก่ียวกับองคประกอบคุณภาพการบริการ 

2. แนวคิดเก่ียวกับการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

3. แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภคของ Schiffman และ Kanuk  

4. ทฤษฎีกระบวนการการบรโิภค  

5. แนวคิดเก่ียวกับความตั้งใจซ้ือ 

6. บริบทของโรงแรม 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผูวิจัยทําการจัดเก็บขอมูลโดยการใช

แบบสอบถาม (Questionnaires) ท่ีผู วิจัยสรางข้ึน เพ่ือใหสอดคลองกับกรอบแนวคิดและ

วัตถุประสงคของการวิจัย โดยแบบสอบถามประชากรท่ีเคยใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ท่ีมีอายุ 20 ปข้ึนไป เนื่องจากประชากรกลุมนี้บรรลุนิติภาวะแลวมีวุฒิภาวะและมีความสามารถในการ

ตัดสินใจดวยตนเอง 

ประชากร 

ประชากร ท่ี ใช ศึ กษาใน งานวิจั ยนี้  คื อ  ประชากร ท่ี เคย ใช บ ริการโรงแรมใน เขต

กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุ 20 ปข้ึนไป เนื่องจากประชากรกลุมนี้บรรลุนิติภาวะแลวมีวุฒิภาวะและมี

ความสามารถในการตัดสินใจดวยตนเอง 

กลุมตัวอยาง  

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ผูท่ีเขาใชบริการในโรงแรมและท่ีเคยใชบริการโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานคร และมีอายุ 20 ปข้ึนไป โดยมีการใชบริการอยางนอย 1 ครั้ง 

เนื่องจากผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรท่ีเคยใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ใน

การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยจึงกําหนดกลุมตัวอยางอางอิงสูตรของ W.G. Cochran (1953) กําหนดคาความ

เชื่อม่ันรอยละ 95 คํานวณไดจํานวน 400 คน 

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

ผูวิจัยไดออกแบบ แบบสอบถามและแบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) เพ่ือ

ใชเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ตามกรอบแนวคิดและทฤษฎีท่ีไดทําการศึกษาไว โดยสามารถแบง

โครงสรางแบบสอบถามได ดังนี้ 
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สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด มีหลายคําตอบใหเลือก ใชระดับการวัดขอมูล 

ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) เชน เพศ อาชีพ รวมท้ังใชระดับการวัดขอมูล ประเภท

เรียงลําดับ (Ordinal Scale) เชน อายุ ระดับการศึกษา รายได โดยสวนท่ี 1 นี้สามารถชวย ใหผูวิจัย

ทราบถึงลักษณะทางประชากรศาสตรของผูเขาพักโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไดชัดเจนยิ่งข้ึน 

สวน ท่ี  2  คําถามความคิดเห็น เก่ียวกับความต้ังใจในการใชบริการโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครโดยใชเกณฑการใหคะแนนแบบมาตราสวน (Rating Scale) ตามของ Likert’s 

scale โดยจะสามารถแบงได 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับความเห็น  เกณฑวัด 

มากท่ีสุด  5 

มาก  4 

ปานกลาง  3 

นอย  2 

นอยท่ีสุด  1 

โดยแตละขอนํามาหาคาเฉลี่ย สามารถแบงไดดังนี้ (Best,1981) 

คาเฉลี่ยระหวาง 4.50 - 5.00  หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยมากท่ีสุด 

คาเฉลี่ยระหวาง 3.50 - 4.49  หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยมาก 

คาเฉลี่ยระหวาง 2.50 - 3.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยปานกลาง 

คาเฉลี่ยระหวาง 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยนอย 

คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 - 1.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยนอยท่ีสุด 

สวนท่ี 2 คําถามความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการมีผลตอความต้ังใจในการใชบริการ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับประเด็นตอไปนี้  

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 

2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) 4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 

5. การดูแลเอาใจใส (Empathy) 

ลักษณะเปนคําถามแบบมาตราสวน 5 ระดับ (Rating Scale) ซ่ึงใชรูปแบบของ Likert's 

scale แบงระดับความเห็นจากมากไปนอย เพ่ือเรียงลําดับความคิดเห็นของการตอบแบบสอบถาม 

ของกลุมตัวอยาง ซ่ึงมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

ระดับความเห็น  เกณฑวัด 

มากท่ีสุด  5 

มาก  4 
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ปานกลาง  3 

นอย  2 

นอยท่ีสุด  1 

โดยแตละขอนํามาหาคาเฉลี่ย สามารถแบงไดดังนี้ (Best,1981) 

คาเฉลี่ยระหวาง 4.50 - 5.00  หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยมากท่ีสุด 

คาเฉลี่ยระหวาง 3.50 - 4.49  หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยมาก 

คาเฉลี่ยระหวาง 2.50 - 3.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยปานกลาง 

คาเฉลี่ยระหวาง 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยนอย 

คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 - 1.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยนอยท่ีสุด 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

1. ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามตามจํานวนประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยพรอม

กับตรวจสอบความถูกตองครบถวน และความสมบูรณ 

2. ดําเนินการแจกแบบสอบถามและไดรับแบบสอบถามกลับคืนท้ังหมด แลวนําแบบสอบถาม

มาสํารวจความครบถวนของเนื้อความในแบบสอบถาม พบวาเปนฉบับท่ีมีความสมบูรณคิดเปนรอยละ 

100 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

การวิจัยครั้งนี้ใชการวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ท่ีมีการ

กําหนดระดับความเชื่อม่ันไวท่ี 95% โดยใชขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดจากแบบสอบถามท่ีผาน การ

ตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลและสามารถนํามาวิเคราะหผลได มาแปลงเปนรหัสตัวเลข (code) 

เพ่ือใสลงในโปรแกรมและทําการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 2 ประเภท ดังนี้ 

1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

1.1 แบบสอบถามสวนท่ี 1 เปนการอธิบายขอมูลท่ีรวบรวมจากกลุมตัวอยางแบบสรุป

และแสดงในรูปแบบของตาราง อาทิ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปน

ตน ผานคารอยละ (Percentage) คาความถ่ี (Frequency)  

1.2 แบบสอบถามสวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการมีผลตอความตั้งใจในการ

ใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร แบบสรุปและแสดงในรูปแบบของตารางคาเฉลี่ย (Mean) 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

2 การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เปนการสทดสอบสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว 
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สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

  1) กรณีตัวแปรอิสระมี 2 กลุม เชน เพศ ทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ t-test 

2) กรณีตัวแปรอิสระมีมากกวา 2 กลุม เชน อายุ ระดับการศึก อาชีพ และรายไดตอ

เดือน ทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ F-test หรือ ANOVA หากพบความแตกตาง จะทําการทดสอบ

ความแตกตางรายคูดวยสถิติ Scheffe 

สมมติฐานท่ี 2 ตั้งใจในการใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร มีผลตอความ 

คุณภาพการบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนอง 

การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการดูแลเอาใจใส ใชวิธีการวิเคราะหความสัมพันธของขอมูลโดยใช

การวิเคราะหความสัมพันธทางสถิติ โดยอาศัยการวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation Analysis) ดวย

วิธีของเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient) (r) โดยมีเกณฑในการ       แปลผล ดังนี้ 

การบอกระดับหรือขนาดของความสัมพันธจะใชคาตัวเลขของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธโดย

หากคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาเขาใกล -1 หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพันธกันระดับสูง แตหาก

มีคาเขาใกล 0 แสดงถึงการมีความสัมพันธกันระดับนอย หรือไมมีความสัมพันธกัน สําหรับ เกณฑการ

แปลผลความสัมพันธของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ กําหนดเกณฑการแปลความหมาย 5 ระดับดังนี้ 

(พวงรัตน ทวีรัตน, 2540) คา r ระดับของความสัมพันธ 

0.81 ข้ึนไป มีความสัมพันธกันในระดับสูง 

0.61 - 0.80 มีความสัมพันธกันในระดับ คอนขางสูง 

0.41 - 0.60 มีความสัมพันธกันในระดับ ปานกลาง 

0.20 - 0.40 มีความสัมพันธกันในระดับ คอนขางตํ่า 

ตํ่ากวา 0.20 มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า 

การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เปนการศึกษา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรหรือคุณลักษณะของขอมูล 2 ประเภทและจะนําผลของความสัมพันธท่ี

ไดจากการวิเคราะหนี้ไปใช พยากรณคาตัวแปรหรือคุณลักษณะของขอมูลได (ศิริชัย พงษวิชัย, 2551)

ซ่ึงการวิเคราะหสมการถดถอยนี้มีการจําแนกตัวแปรท่ีจะศึกษาเปน 2 ประเภทคือตัวแปรตามและตัว

แปรอิสระโดยตัวแปรตาม ใชพยากรณในงานวิจัยนี้ไดใชเทคนิควิธีการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบ

ปกติ (Enter) เพ่ือดูตัวแปรท่ีมีนัยสําคัญแลวจึงนําตัวแปรท่ีมีนัยสําคัญไปสรางสมการพยากรณ 

 

สรุปผลการวิจัย 

 1. วัตถุประสงคขอ 1 การศึกษาระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร  คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ภาพรวม อยูในระดับมาก 
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ทุกดานโดยอันดับแรกคือ ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา รองลงมาดานการดูแลเอาใจใส ดานความ

เปน รูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได และดานการตอบสนอง ตามลําดับ 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 3.73, S.D. = 

0.796) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให ความสําคัญในขอ พนักงาน

ของโรงแรมแตงกายสะอาดเรียบรอย เปนอันดับแรก อยูในระดับมาก ( = 3.86, S.D. = 0.856) 

รองลงมาคือ โรงแรมมีบรรยากาศและสิ่งแวดลอมนา พักผอน อยูในระดับมาก ( = 3.85, S.D. = 

0.849) ตามลําดับ 

ดานความเช่ือถือไววางใจได ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 3.64, S.D. = 0.841) เม่ือ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญในขอ ชองทางการชําระเงินมี

ความหลากหลายนาเชื่อถือ เปนอันดับแรก ( = 3.73, S.D. = 1.159) และเห็นวาพนักงานของ

โรงแรมมีความรูเก่ียวกับการบริการของโรงแรมเปนอยางดี อยูในระดับมาก ( = 3.73, S.D. = 1.04) 

โรงแรมมีระบบรักษาความ ปลอดภัยท่ีดี อยูในระดับมาก ( = 3.66, S.D. = 1.11) ตามลําดับ 

ดานการตอบสนอง ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 3.63, S.D. = 0.82) เม่ือพิจารณา

เปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญในขอ พนักงานโรงแรมแจงเก่ียวกับ

บริการตาง ๆ ของโรงแรมใหลูกคาทราบ เปนอันดับแรก ( = 3.81, S.D. = 1.01) พนักงานโรงแรม

ตอบคําถามและใหความชวยเหลือ ผูใชบริการอยูในระดับมาก ( = 3.66, S.D. = 1.06) ตามลําดับ 

ดานการใหความเช่ือม่ันตอลูกคา ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 3.88, S.D. = 0.65) 

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให ความสําคัญในขอ พนักงานใหบริการ

ดวยความสุภาพและมีมารยาทตอลูกคา เปนอันดับแรก ( = 4.17, S.D. = 0.75) รองลงมา คือ 

โรงแรมมีมาตรการปองกันการแพรระบาดโรค อยูในระดับมาก ( = 4.01, S.D. = 0.87) ตามลําดับ 

ดานการดูแลเอาใจใส ในภาพรวมอยู ในระดับมาก ( = 3.74, S.D. = 0.78) ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญในขอ โรงแรมคํานึงถึงผลประโยชนของ ลูกคา เปนอันดับแรก             

( =3.90, S.D. = 0.95) รองลงมา คือ พนักงานรับฟง ปญหาของลูกคาอยางเต็มใจ อยูในระดับมาก 

(  = 3.88,S.D. = 0.91) และพนักงาน โรงแรมเอาใจใสลูกคาอยางเทาเทียมกัน อยูในระดับมาก 

( = 3.77, S.D. = 0.97) ตามลําดับ 

2. วัตถุประสงคขอ 2 การศึกษาระดับความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการโรงแรมใน

เขตกรุงเทพมหานคร  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญโดยรวมมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก ( = 3.74, S.D. = 0.736) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญในขอ จะแนะนําเพ่ือน 

และครอบครัวใหมาใชบริการโรงแรมแหงนี้เปนอันดับแรก (  = 3.97, S.D. = 0.885) รองลงมาจะ

แนะนําเก่ียวกับการบริการของท่ีนี่ ใหแกคนท่ีทานรูจักอยูในระดับมาก (  = 3.89, S.D. = 0.944) 
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จะเลือกใชบริการท่ีนี่แมจะมีการปรับราคาคาหองพักเพ่ิมข้ึนเล็กนอย ( = 3.86, S.D. = 0.955) สวน

ขอท่ีความ คิดเห็นอยูในระดับปลานกลางคือ ยินดีแจงใหผูท่ีเก่ียวของทราบทันที เม่ือเกิดความไม

พอใจตอการ ใหบริการ เพ่ือเปนขอมูลใหโรงแรมไดปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน ตามลําดับ 

3. วัตถุประสงคขอ 3 การเปรียบเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียว พบวา ปจจัยสวนบุคคลของ

นักทองเท่ียวท่ีมีระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

เขตกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน แตปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวท่ีมีเพศ และอายุตางกัน มี

ผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 

4. วัตถุประสงคขอ 4 การศึกษาถึงความต้ังใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมีผลตอ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา ความสัมพันธของความตั้งใจในการใช

บริการของผูเขารับบริการมีผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม

พบวา ความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.000 (P<0.001) และมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.773 (ระดับคอนขางสูง) นั่นคือ หากผูตอบแบบสอบถามมีคะแนน

ความต้ังใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมากข้ึน จะทําใหคะแนนของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร   มากข้ึนตามไปดวย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

ดานการตอบสนอง พบวา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา มีผลตอความตั้งใจใน การใชบริการ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ สุภา

วดี ปนเจริญ (2558) ชองทางการใชการตลาดผานสื่อ ออนไลนท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการจอง

รานอาหารผานโมบายลแอปพลิเคชันบนสมารทโฟน สวนในดานพนักงานของโรงแรมมีความรูในเรื่อง

ของบริการตาง ๆ ของโรงแรมเปนอยางดี ผูใชบริการให ความสําคัญเปนอันดับสอง อาจเปนเพราะ

พนักงานโรงแรมท่ีดีจะตองมีความรอบรู แนะนําลูกคาได นอกจากการอํานวยความสะดวกภายใน

โรงแรมแลว ควรจะตองมีความรูเก่ียวกับจังหวัดท่ีโรงแรม ตั้งอยู ท่ีกิน เท่ียว ชอปปง เสนทาง และ

การเดินทางเปนสิ่งท่ีลูกคามักจะสอบถามเปนประจํา สิ่งนี้อาจ สรางความประทับใจใหลูกคาได ซ่ึง

สอดคลองกับแนวคิดของ (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990) การสรางความเชื่อม่ันใหเกิด

ข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
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ดานการใหความเช่ือม่ันตอลูกคา พบวา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา มีผลตอความตั้งใจใน 

การใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับ

งานวิจัยของคุณภาพการบริการท่ีส งผลตอความพึงพอใจของผู โดยสารรถไฟฟ า BTS ใน 

กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และสอดคลองกับงานวิจัยของ ศันสนีย  

สีพิมขัด (2556) พบวาคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาตินั้นอยูในระดับท่ีคอนขางสูงทุก 

ดาน โดยนักทองเท่ียวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ ดานการใหความม่ันใจ และยัง 

สอดคลองกับแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) โดยคุณภาพการบริการมี 5 ปจจัย คือ ความ

เปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อม่ัน ตอ

ลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคา ไดแก คุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ ดานการให ความ

ม่ันใจแกลูกคา ผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญเก่ียวกับ พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 

นุมนวล มีกริยามารยาทท่ีดี อาจเปนเพราะวา ความสุภาพออนโยนนั้นมักจะเปนสิ่งท่ีคนหลายคน

ตองการ และความสุภาพนั้นยังแสดงถึงการตั้งใจในการบริการ ทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจ ซ่ึงสอดคลอง 

กับแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1990) ท่ีกลาววาการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 

คือ การสรางความเชื่อม่ันให เกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผู ใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู

ความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวลมี

กริยามารยาทท่ีดี ใชการติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับ 

บริการท่ีดีท่ีสุด หรืออีกนัยหนึ่ง คือ การท่ีพนักงานเกงหรือดูเกง ลูกคาท่ีมาใชบริการจะมีความม่ันใจ

ได ในระดับหนึ่งวาเปนบริการท่ีดี อีกท้ังการสื่อสารตาง ๆ เชน การพูดท่ี พูดรูเรื่อง ชัดเจน ตอบตรง 

คําถาม ก็สามารถชวยสรางความม่ันใจใหลูกคาไดเชนกัน 

ดานการดูแลเอาใจใส พบวา ดานการดูแลเอาใจใส มีผลตอความตั้งใจในการใชบริการ 

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับ งานวิจัยของ 

นพดล  ชูเศษ, วิวัฒน จันทรก่ิงทอง, กอแกว จันทรก่ิงทอง, และปญจา ชูชวย (2561) คุณภาพการ

บริการของโรงแรมโดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ทุกดานอยูใน

ระดับมากท่ีสุด ดานคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว มากท่ีสุดคือ 

ดานสิ่งแวดลอมท่ีพบเห็น ดานการตอบสนองของพนักงาน ดานการดูแลเอาใจใส อาจเปนเพราะวา

การดูแลเอาใจใสลูกคาคือหัวใจของการบริการการ ความเขาใจเห็นอกเห็นใจเอาใจใส ตอความ

ตองการของผูรับบริการของโรงแรม ถือวาเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจได ซ่ึงสอดคลองกับ

งานวิจัยของ พนิดา เพชรรัตน (2556) พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ ดานความสนใจ

ของผูใชบริการ ทางดานสมมุติฐาน สรุปไดคือ คุณภาพการใหบริการสงผลตอ ความพึงพอใจของผูเสีย

ภาษีอากรอยางมีนัยสําคัญ 
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ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการโรงแรมสวนใหญ 

ใหความสําคัญในเรื่อง พนักงานของโรงแรมแตงกายสะอาดเรียบรอย และ โรงแรมมีบรรยากาศและ

สิ่งแวดลอมนาพักผอน ดังนั้นผูประกอบการธุรกิจโรงแรมควรให ความสําคัญกับปจจัยดานความเปน

รูปธรรม โดยศึกษาหนทางหรือกลยุทธท่ีจะพัฒนาคุณภาพบริการ ใหดียิ่งข้ึนไป โดยเฉพาะอยางยิ่ง 

การพัฒนาความเปนรูปธรรมของโรงแรมเปนปจจัยสําคัญท่ีสราง ความพึงพอใจใหแกลูกคา 

ยกตัวอยางเชน การดูแลการแตงกายของพนักงานใหเรียบรอย สะอาดอยู เสมอ นอกจากนี้ตอง

คํานึงถึงบรรยากาศภายในโรงแรมท่ีทางโรงแรมตองปรับปรุงจัดการ ใหสะอาด เรียบรอย เหมาะแก

การพักผอนและมีการติดตามประเมินผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอมอยาง สม่ําเสมอ เพ่ือใหลูกคา

ประทับใจอันจะสงผลตอความภักดีของลูกคาท่ีจะเขามาใชบริการและบอกตอกันตอไป 

2. ดานความเช่ือถือไววางใจได จากผลการวิจัยพบวา ความเชื่อถือไววางใจได มีผลตอความ

ตั้งใจในการใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ดังนั้นโรงแรมตองสงเสริมการพัฒนา

ความสามารถของพนักงาน เพ่ือใหพนักงานมีประสิทธิภาพในการ ทํางาน สามารถนําความรู ทักษะท่ี

จําเปนตอการปฏิบัติงานไปพัฒนาตอไป สามารถทําไดโดยการจัดฝกอบรมใหแกพนักงานและ

เสริมสรางพฤติกรรมท่ีกอใหเกิดความไววางใจในองคกร เชน การเขาอบรมตาง ๆ การประชุมและ

ประเมินผล และการจัดกิจกรรมกระชับความสัมพันธภายในหนวยงาน ใหพนักงานมีความสามารถ 

สงผลใหโรงแรมมีความนาเชื่อถือเพ่ิมข้ึน 

3.ดานการตอบสนอง จากการวิจัยพบวา ควรใชชองทางทางการตลาดแบบใหม เชน 

การตลาดผานชองทางอนนไลนท่ีสามารถลดคาใชจายใหกับองคกร เนื่องจากการสงเสริม การตลาด

โดยโฆษณาสินคาหรือธุรกิจผานสื่อออนไลนมีตนทุนตํ่ากวาการโฆษณาผานสื่อท่ัวไป อีกท้ัง การ

โฆษณาผานสื่อออนไลนสามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดอยางท่ัวถึงและหลากหลาย หรือแมกระท่ัง เขาถึง

กลุมลูกคาท่ีเฉพาะเจาะจงก็ไดเชนกัน ยกตัวอยางเชน โฆษณาถึงบุคคลท่ีมีความสนใจในการ 

ทองเท่ียว เปนตน ทําใหโรงแรมมีโอกาสในการเขาถึงลูกคาไดมากข้ึน ตัวอยางสื่อออนไลนท่ีสามารถ 

นํามาใชประโยชนได คือ สื่อสังคมออนไลนผาน Facebook YouTube Line เปนตน  

4. ดานการใหความเช่ือม่ันตอลูกคา จากผลการวิจัยพบวา การใหความเชื่อม่ันตอ ลูกคา 

มีผลตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ดังนั้น โรงแรมควรสรางความ

เชื่อม่ันใหกับลูกคา พนักงานโรงแรมจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวลมีกริยามารยาทท่ีดี ใชการ

ติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับ บริการท่ีดีท่ีสุด 
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5. ดานการดูแลเอาใจใส จากผลการวิจัยพบวา การดูแลเอาใจใส มีผลตอความตั้งใจ ใน

การใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร   ดังนั้นโรงแรมควรจะเนนใหพนักงานมีความสนใจและ

มีความเอาใจใสในการใหบริการ พนักงานควรสามารถทําความเขา ใจความตองการของลูกคาไดตรง

ประเด็น สามารถแกไขปญหาของลูกคา และสามารถตอบสนองขอ รองเรียนของลูกคาไดอยาง

ทันทวงที 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป  

1. ควรวิจัยในเชิงคุณภาพโดยใชการสัมภาษณเพ่ือสามารถไดรับขอมูลท่ีมีรายละเอียด และ

มีขอมูลเชิงลึกมากข้ึน ทําใหสามารถนําขอมูลเหลานี้ไปใชประโยชนไดสูงสุด 

2. ควรศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมใหครอบคลุมในเรื่องของปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ กับ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ความผูกพัน 

ตอองคกร แรงจูงใจในการทํางาน เปนตน 
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