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บทคัดยอ 

 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

เขตกรุงเทพมหานคร 2) ศึกษาระดับความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร 3) ศึกษาปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน และ  4) ศึกษาความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับ

บริการมีผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ  ประชากรคือ ผูท่ีเขาใชบริการในโรงแรมและท่ีเคยใช

บริการโรงแรมในเขตกรงุเทพมหานคร และมีอายุ 20 ปข้ึนไป โดยมีการใชบรกิารอยางนอย 1 ครั้ง ไม

ทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน คํานวณกลุมตัวอยางอางอิงสูตรของคอชแรนไดจํานวน 400 คน ใช

วิธีการสุมแบบบังเอิญ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการ

วิเคราะห ไดแก คาความถ่ี และคารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาสัมประสิทธิ

สหสัมพันธ 

 ผลการวิจัยพบวา 1) คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครภาพรวม อยูใน

ระดับมาก ทุกดานโดยอันดับแรกคือ ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา รองลงมาดานการดูแลเอาใจใส 

ดานความเปน รูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได และดานการตอบสนอง 

ตามลําดับ 2) สวนใหญโดยรวมมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับมาก จะแนะนําเพ่ือน และครอบครัว

ใหมาใชบริการโรงแรมแหงนี้ เปนอันดับแรก รองลงมาจะแนะนําเก่ียวกับการบริการของท่ีนี่ ใหแกคน

ท่ีทานรูจัก จะเลือกใชบริการท่ีนี่ แมจะมีการปรับราคาคาหองพักเพ่ิมข้ึนเล็กนอย สวนขอท่ีความ

คิดเห็นอยูในระดับปลานกลางคือ ยินดีแจงใหผูท่ีเก่ียวของทราบทันทีเม่ือเกิดความไมพอใจตอการ 

ใหบริการ เพ่ือเปนขอมูลใหโรงแรมไดปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน ตามลําดับ 3) ปจจัยสวนบุคคลของ

นักทองเท่ียวท่ีมีระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

เขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน แตปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวท่ีมีเพศ และอายุตางกันมีผล

ตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
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ระดับ 0.05 และ 4) ความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมีความสัมพันธกับคุณภาพการ

บริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.000 (P<0.001) และ

มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.773 (ระดับคอนขางสูง) นั่นคือ หากผูตอบแบบสอบถามมี

คะแนนความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมากข้ึน จะทําใหคะแนนของคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร มากข้ึนตามไปดวย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 

 

คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ ความตั้งใจ การใชบริการ 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 

 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ธุรกิจโรงแรมและท่ีพักยังฟนตัวไดตอเนื่อง จากภาคการทองเท่ียวท่ีคาดวาจะปรับตัวดีข้ึน ในป 

พ.ศ. 2566 โดยเฉพาะชาวตางชาติท่ีคาดวาจะเดินทางเขามาเท่ียวในประเทศมากข้ึน เชนเดียวกับ

กิจกรรมการจัดงานอีเวนท การจัดประชุมสัมมนานาจะทยอยเพ่ิมมากข้ึนจากป พ.ศ. 2565 แตการ

ฟนตัวของธุรกิจโรงแรมและท่ีพักยังเปราะบางและไมท่ัวถึง ขณะท่ีในระยะขางหนาตอจากนี้ธุรกิจตอง

เผชิญกับโจทยท่ีทาทายมากข้ึนจากตลาดนักทองเท่ียวท่ียังมีความไมแนนอนและสภาพแวดลอมการ

ทําธุรกิจ ศูนยวิจัยกสิกรไทย ยังมีมุมมองท่ีระวังตอการฟนตัว โดยอัตราการเขาพักของสถานพักแรม

ท่ัวประเทศท้ังป 2566 นาจะอยูท่ีประมาณ 52%-60% ยังตํ่ากวาป 2562 ซ่ึงอยูท่ีประมาณ 70.08% 

ขณะท่ีรายไดธุรกิจโรงแรมและท่ีพักป 2566 นาจะอยูท่ีประมาณ 5-6 แสนลานบาท ต่ํากวากอนท่ีจะ

เกิดการระบาดของโควิด-19 เชนกัน และการฟนตัวของธุรกิจจะยังไมท่ัวถึง โดยพ้ืนท่ีท่ีฟนตัวดียังเปน

กลุมท่ีเปนจุดหมายปลายทางของนักทองเท่ียวไทยจะมีอัตราการเขาพักท่ีสูง อาทิ ภาคตะวันตก และ

ภาคเหนือ เปนตน ขณะท่ี ภาคใต และกรุงเทพฯ ซ่ึงอัตราการเขาพักสถานพักแรมทยอยปรับตัวดีข้ึน

ตามลําดับ แตยังตํ่ากวาป 2562 เปนผลจากในพ้ืนท่ีมีจํานวนหองพักท่ีสูง (ศูนยวิจัยกสิกรไทย,2565) 
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ป พ.ศ. 2566 รายไดของธุรกิจโรงแรมและท่ีพักนาจะเติบโตตอเนื่อง แตการฟนตัวของธุรกิจ

โรงแรมและท่ีพักยังเปราะบางและไมท่ัวถึง ขณะท่ีในระยะขางหนาตอจากนี้ธุรกิจตองเผชิญกับโจทยท่ี

ทาทายมากข้ึนจากตลาดนักทองเท่ียวท่ียังมีความไมแนนอนและสภาพแวดลอมการทําธุรกิจ ศูนยวิจัย

กสิกรไทย ประเมินวา ในป พ.ศ. 2566 รายไดของธุรกิจโรงแรมและท่ีพักนาจะเติบโตตอเนื่อง แตการ

ฟนตัวยังไมท่ัวถึง โดยกลุมโรงแรมและท่ีพักท่ีนาจะฟนตัวไดดีพบวา ยังเปนกลุมท่ีอยูในจุดหมาย

ปลายทางของนักทองเท่ียวไทย นอกจากนี้ในป พ.ศ. 2566 กลุมท่ีรองรับนักทองเท่ียวตางชาตินาจะ

กลับมาดีข้ึนอยางกลุมท่ีทําตลาดจับกลุมนักทองเท่ียวตางชาติภูมิภาคเอเชียและภูมิภาคตะวันออก

กลาง และกลุมโรงแรมท่ีมีรายไดจากการจัดงานอีเวนทและประชุมสัมมนา โดยเฉพาะกลุมการ

ประชุมสัมมนาของหนวยงานภาครัฐและองคกรระหวางประเทศ จะมีโอกาสในการฟนตัวไดดี สําหรับ

ปจจัยท่ีชวยหนุนการฟนตัวทางรายไดของธุรกิจโรงแรมและท่ีพักในป พ.ศ. 2566 (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 

2565) มีดังนี้  

นักทองเท่ียวตางชาติเดินทางมาทองเท่ียวในประเทศไทยป พ.ศ. 2566 คาดวาจะฟนตัวได

เกือบเทาตัวจากป พ.ศ. 2565 ซ่ึงจะเปนแรงบวกสําคัญของธุรกิจ อยางไรก็ตาม นักทองเท่ียวตางชาติ

ท่ีเดินทางเขามาทองเท่ียวในไทยสวนใหญเปนนักทองเท่ียวจากภูมิภาคเอเชีย อาทิ มาเลเซีย อินเดีย 

สิงคโปร และเกาหลีใต เปนตน สําหรับนักทองเท่ียวจากจีนและยุโรปซ่ึงเปนตลาดหลักในชวงกอนโค

วิด-19 แมในป พ.ศ. 2566 คาดวาจะเพ่ิมจากป 2565 แตยังไมมาก เนื่องจากทางการจีนยังดําเนิน

นโยบายการควบคุมการระบาดของโรคโควิดท่ีเขมงวดแมคงยืดหยุนกวาเดิม (Dynamic Zero-COVID 

Policy) โดยการเดินทางแบบกรุปทัวรคงตองรอความชัดเจนอีกครั้งในการแถลงนโยบายเศรษฐกิจจีน

ในเดือนมีนาคม พ.ศ 2566 และปญหาเศรษฐกิจในยุโรปท่ีสงผลตอการเดินทางทองเท่ียวตางประเทศ 

นอกจากนี้ แมเงินบาทท่ีออนคาลงจะชวยหนุนตลาดนักทองเท่ียวตางชาติบางกลุม แตเงินยูโรและเงิน

ปอนดท่ีออนคาลงเชนกัน ทําใหอัตราแลกเปลี่ยนอาจจะไมเปนปจจัยหลักสําหรับการตัดสินใจของ

นักทองเท่ียว   

แนวโนมธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรมในป พ.ศ. 2565 -2567 เนื้อหาโดยสรุประบุวาธุรกิจโรงแรม

มีแนวโนมปรับตัวดีข้ึนเปนลําดับในชวงป พ.ศ. 2565-2567 และคาดวาในป 2565 ธุรกิจจะยังฟนตัว

ไดเล็กนอย เนื่องจากนักทองเท่ียวตางชาติยังกลับมาไมมากนัก โดยเฉพาะจากจีนท่ียังคงเผชิญ

อุปสรรคจากนโยบาย Zero-COVID ประกอบกับภาวะเศรษฐกิจโลกท่ีชะลอตัวลงจากผลของสงคราม

รัสเซีย-ยูเครน แตคาดวาจํานวนนักทองเท่ียวตางชาติจะเติบโตในอัตราเรงข้ึนในชวงป พ.ศ. 2566-

2567 และจะฟนตัวกลับมาอยูในระดับใกลเคียงกับชวงกอน COVID-19 (38-40 ลานคน) ไดในป 

2568  ขณะท่ีจํานวนนักทองเท่ียวไทยมีแนวโนมฟนตัวตอเนื่องจากมาตรการกระตุนตลาดทองเท่ียว

ในประเทศ ดานอุปทานคาดวาผูประกอบการโรงแรมรายใหญจะยังคงขยายการลงทุนตอเนื่อง แมอาจ

ลาชากวาแผน ทําใหอัตราเขาพักท่ัวประเทศมีแนวโนมยังอยูในระดับตํ่าเฉลี่ยท่ี 45% ในป พ.ศ. 2565 
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กอนจะปรับข้ึนเปน 55% ในป พ.ศ. 2566 และ 65% ในป 2567 ซ่ึงโดยภาพรวม ธุรกิจโรงแรมทุก

พ้ืนท่ีจะยังคงแขงขันรุนแรง จากภาวะอุปทานสวนเกินสูง ในขณะท่ีอุปสงคฟนตัวอยางชาๆ ทําใหการ

ปรับราคาหองพักทําไดยาก (ศูนยวิจัยกรุงศรี,2565) 

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปนเมืองหลวงของประเทศไทย ในป พ.ศ. 2565 ยังคงซบ

เซา เนื่องจากตองพ่ึงพารายไดจากนักทองเท่ียวตางชาติเปนหลัก กอนจะเรงตัวข้ึนในป พ.ศ. 2566-

2567 ประมาณการรายไดทยอยฟนตัวตามความตองการเดินทางทองเท่ียวท่ีเพ่ิมข้ึนท้ังจาก

นักทองเท่ียวไทยและตางชาติในอีก 2-3 ปขางหนา โดยอัตราเขาพักประมาณ 65%-70% (เทียบกับ 

79% ในป พ.ศ.2562) โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงเปนศูนยกลางความเจริญของภูมิภาคและ

แหลงทองเท่ียวสําคัญมีแนวโนมฟนตัวตอเนื่อง เนื่องจากสวนใหญเนนกลุมนักทองเท่ียวคนไทย จาก

มาตรการกระตุนการทองเท่ียวในประเทศของภาครัฐ โดยอัตราเขาพักนาจะอยูท่ี 50%-52% (เทียบ

กับ 66% ในป พ.ศ. 2562)  ดังนั้นผูวิจัยจึงเห็นถึงความสําคัญในการศึกษาถึงคุณภาพการบริการมีผล

ตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงทําใหสามารถอธิบายไดวาคุณภาพ

การบริการและพฤติกรรมการเขาพักขอใด สงผลตอความตั้งใจในการใชบริการหรือสงผลมากนอย

เพียงใด ซ่ึงผลการศึกษานี้จะเปนประโยชนและนําไปพัฒนาคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ใหสามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันไดตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาระดับความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวตางกันมีผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

4. เพ่ือศึกษาความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมีผลตอคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

สมมติฐานของการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2 ความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมีผลตอคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 

1. ขอบเขตดานเนื้อหา 

การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษา คุณภาพการบริการมีผลตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาตัวแปร ดังนี้ 

1.1 ตัวแปรอิสระ แบงเปน  

1) ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย  เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได

ตอเดือน 

2) ตั้งใจในการใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  

 1.2 ตัวแปรตาม คือ คุณภาพการบริการ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ  ความเชื่อถือไววางใจได  การตอบสนอง  การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการดูแลเอาใจใส 

2. ขอบเขตดานพ้ืนท่ี 

พ้ืนท่ีท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ไดแก ประชากรท่ีเคยพักโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ใชสูตรไมทราบขนาดตัวอยางของ W.G. Cochran (1953) โดยขนาด ของกลุมตัวอยางท่ีได คือ 385 

คน ท้ังนี้เพ่ือปองกันความผิดพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนจากการตอบ แบบสอบถามไมครบถวนสมบูรณ ผูวิจัย

ไดทําการเก็บแบบสอบถามเพ่ิมข้ึนเปน 400 คน 

ผูวิจัยไดมีการใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-Probability 

Sampling) ใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง หรือวิธีการคัดเลือกแบบมีจุดประสงค 

(Purposive Selection) เปนการคัดเลือกกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะเฉพาะเจาะจงตามท่ีกําหนด 

คุณลักษณะไว แตจะตองมีการวางแผนกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง และการเลือกกลุมตัวอยางท่ีดี เปน 

ตัวแทนปราศจากความลําเอียง ไดแก ผูท่ีเขาใชบริการในโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. ขอบเขตดานเวลา 

ผูวิจัยดําเนินการศึกษาและเก็บขอมูล ตั้งแต มกราคม 2566 ถึง มีนาคม 2566  

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ จากงานวิจัยของ Parasuraman (1988) ไดเสนอ

แนวคิดดานคุณภาพการบริการท่ีไดถูกนํามาใชอยาง แพรหลายในอุตสาหกรรมตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับ

การบริการ และมีงานวิจัยหลายงานวิจัย เชน งานวิจัย ของ นพดล ชูเศษ, วิวัฒน จันทรก่ิงทอง,           

กอแกว จันทรก่ิงทอง, และปญจา ชูชวย (2561; เบญชภา แจงเวชฉาย, 2559; พนิดา เพชรรัตน, 

2556) ท่ีไดนําแนวคิดนี้มาศึกษา โดยทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของภาคธุรกิจท่ีมีผลตอ
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การเลือกใชบริการของผูเขารับบริการ พบวา คุณภาพการบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ ความนาเชื่อถือไววางใจในการบริการ การตอบสนองตอผูรับบริการ การดูแลเอาใจใส การให

ความเชื่อม่ันตอลูกคา มีผลตอการเลือกใช บริการของผูเขารับบริการ การท่ีอุตสาหกรรมการ

ทองเท่ียวและโรงแรม มีการเจริญเติบโตอยาง ตอเนื่องทําใหอุตสาหกรรมนี้เปนท่ีสนใจแกนักลงทุน

เปนอยางมาก ทําใหเกิดการแขงขันข้ึนดังท่ีกลาว ขางตน ดวยการแขงขันอยางเขมขนนี้ สงผลใหภาค

ธุรกิจตางพยายามพัฒนาคุณภาพการบริการของตนเพ่ือความอยูรอด (เบญชภา แจงเวชฉาย, 2559, 

นพดล ชูเศษ, 2561, พนิดา เพชรรัตน, 2556)  คุณภาพของการบริการนั้นสามารถสรางการรับรูใน

เชิงบวก ซ่ึงเปนการนําไปสูอารมณและความรูสึกความพึงพอใจระหวางผูใหบริการ และผูมาใชบริการ 

จนเกิดเปนความนาเชื่อถือความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใชบริการครั้งตอไปสงผลตอคุณภาพ

การบริการ ผูวิจัยจึงนําแนวคิดดังกลาวนี้มาประยุกตใชเปนกรอบแนวคิดดังตอไปนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระ 

(Independent variables) 

ตัวแปรตาม 

    (Dependent variables) 

ปจจัยสวนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดตอเดือน 

ความตั้งใจในการใชบริการ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

2. ความเชื่อถือไววางใจได 

3. การตอบสนอง 

4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 

5. การดูแลเอาใจใส 

 

คุณภาพการบริการ 

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
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แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการมีผลตอความต้ังใจในการใชบริการโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูวิจัยไดทําการสืบคน จากเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยจากแหลงตางๆ โดย

แบงเนื้อหาดังนี้ 

1. แนวคิดเก่ียวกับองคประกอบคุณภาพการบริการ 

2. แนวคิดเก่ียวกับการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

3. แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภคของ Schiffman และ Kanuk  

4. ทฤษฎีกระบวนการการบรโิภค  

5. แนวคิดเก่ียวกับความตั้งใจซ้ือ 

6. บริบทของโรงแรม 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยผูวิจัยทําการจัดเก็บขอมูลโดยการใช

แบบสอบถาม (Questionnaires) ท่ีผู วิจัยสรางข้ึน เพ่ือใหสอดคลองกับกรอบแนวคิดและ

วัตถุประสงคของการวิจัย โดยแบบสอบถามประชากรท่ีเคยใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

ท่ีมีอายุ 20 ปข้ึนไป เนื่องจากประชากรกลุมนี้บรรลุนิติภาวะแลวมีวุฒิภาวะและมีความสามารถในการ

ตัดสินใจดวยตนเอง 

ประชากร 

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

กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอายุ 20 ปข้ึนไป เนื่องจากประชากรกลุมนี้บรรลุนิติภาวะแลวมีวุฒิภาวะและมี

ความสามารถในการตัดสินใจดวยตนเอง 

กลุมตัวอยาง  

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ผูท่ีเขาใชบริการในโรงแรมและท่ีเคยใชบริการโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานคร และมีอายุ 20 ปข้ึนไป โดยมีการใชบริการอยางนอย 1 ครั้ง 

เนื่องจากผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรท่ีเคยใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ใน

การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยจึงกําหนดกลุมตัวอยางอางอิงสูตรของ W.G. Cochran (1953) กําหนดคาความ

เชื่อม่ันรอยละ 95 คํานวณไดจํานวน 400 คน 

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

ผูวิจัยไดออกแบบ แบบสอบถามและแบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) เพ่ือ

ใชเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ตามกรอบแนวคิดและทฤษฎีท่ีไดทําการศึกษาไว โดยสามารถแบง

โครงสรางแบบสอบถามได ดังนี้ 
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สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด มีหลายคําตอบใหเลือก ใชระดับการวัดขอมูล 

ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) เชน เพศ อาชีพ รวมท้ังใชระดับการวัดขอมูล ประเภท

เรียงลําดับ (Ordinal Scale) เชน อายุ ระดับการศึกษา รายได โดยสวนท่ี 1 นี้สามารถชวย ใหผูวิจัย

ทราบถึงลักษณะทางประชากรศาสตรของผูเขาพักโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครไดชัดเจนยิ่งข้ึน 

สวน ท่ี  2  คําถามความคิดเห็น เก่ียวกับความต้ังใจในการใชบริการโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานครโดยใชเกณฑการใหคะแนนแบบมาตราสวน (Rating Scale) ตามของ Likert’s 

scale โดยจะสามารถแบงได 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับความเห็น  เกณฑวัด 

มากท่ีสุด  5 

มาก  4 

ปานกลาง  3 

นอย  2 

นอยท่ีสุด  1 

โดยแตละขอนํามาหาคาเฉลี่ย สามารถแบงไดดังนี้ (Best,1981) 

คาเฉลี่ยระหวาง 4.50 - 5.00  หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยมากท่ีสุด 

คาเฉลี่ยระหวาง 3.50 - 4.49  หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยมาก 

คาเฉลี่ยระหวาง 2.50 - 3.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยปานกลาง 

คาเฉลี่ยระหวาง 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยนอย 

คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 - 1.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยนอยท่ีสุด 

สวนท่ี 2 คําถามความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการมีผลตอความต้ังใจในการใชบริการ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร เก่ียวกับประเด็นตอไปนี้  

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 

2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) 4. การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 

5. การดูแลเอาใจใส (Empathy) 

ลักษณะเปนคําถามแบบมาตราสวน 5 ระดับ (Rating Scale) ซ่ึงใชรูปแบบของ Likert's 

scale แบงระดับความเห็นจากมากไปนอย เพ่ือเรียงลําดับความคิดเห็นของการตอบแบบสอบถาม 

ของกลุมตัวอยาง ซ่ึงมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

ระดับความเห็น  เกณฑวัด 

มากท่ีสุด  5 

มาก  4 
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ปานกลาง  3 

นอย  2 

นอยท่ีสุด  1 

โดยแตละขอนํามาหาคาเฉลี่ย สามารถแบงไดดังนี้ (Best,1981) 

คาเฉลี่ยระหวาง 4.50 - 5.00  หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยมากท่ีสุด 

คาเฉลี่ยระหวาง 3.50 - 4.49  หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยมาก 

คาเฉลี่ยระหวาง 2.50 - 3.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยปานกลาง 

คาเฉลี่ยระหวาง 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยนอย 

คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 - 1.49 หมายถึง ระดับความคิดเห็นดวยนอยท่ีสุด 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

1. ดําเนินการจัดทําแบบสอบถามตามจํานวนประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยพรอม

กับตรวจสอบความถูกตองครบถวน และความสมบูรณ 

2. ดําเนินการแจกแบบสอบถามและไดรับแบบสอบถามกลับคืนท้ังหมด แลวนําแบบสอบถาม

มาสํารวจความครบถวนของเนื้อความในแบบสอบถาม พบวาเปนฉบับท่ีมีความสมบูรณคิดเปนรอยละ 

100 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

การวิจัยครั้งนี้ใชการวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ท่ีมีการ

กําหนดระดับความเชื่อม่ันไวท่ี 95% โดยใชขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดจากแบบสอบถามท่ีผาน การ

ตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลและสามารถนํามาวิเคราะหผลได มาแปลงเปนรหัสตัวเลข (code) 

เพ่ือใสลงในโปรแกรมและทําการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 2 ประเภท ดังนี้ 

1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

1.1 แบบสอบถามสวนท่ี 1 เปนการอธิบายขอมูลท่ีรวบรวมจากกลุมตัวอยางแบบสรุป

และแสดงในรูปแบบของตาราง อาทิ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน เปน

ตน ผานคารอยละ (Percentage) คาความถ่ี (Frequency)  

1.2 แบบสอบถามสวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการมีผลตอความตั้งใจในการ

ใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร แบบสรุปและแสดงในรูปแบบของตารางคาเฉลี่ย (Mean) 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

2 การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เปนการสทดสอบสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว 
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สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

  1) กรณีตัวแปรอิสระมี 2 กลุม เชน เพศ ทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ t-test 

2) กรณีตัวแปรอิสระมีมากกวา 2 กลุม เชน อายุ ระดับการศึก อาชีพ และรายไดตอ

เดือน ทดสอบสมมติฐานดวยสถิติ F-test หรือ ANOVA หากพบความแตกตาง จะทําการทดสอบ

ความแตกตางรายคูดวยสถิติ Scheffe 

สมมติฐานท่ี 2 ตั้งใจในการใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร มีผลตอความ 

คุณภาพการบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนอง 

การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา และการดูแลเอาใจใส ใชวิธีการวิเคราะหความสัมพันธของขอมูลโดยใช

การวิเคราะหความสัมพันธทางสถิติ โดยอาศัยการวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation Analysis) ดวย

วิธีของเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient) (r) โดยมีเกณฑในการ       แปลผล ดังนี้ 

การบอกระดับหรือขนาดของความสัมพันธจะใชคาตัวเลขของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธโดย

หากคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาเขาใกล -1 หรือ 1 แสดงถึงการมีความสัมพันธกันระดับสูง แตหาก

มีคาเขาใกล 0 แสดงถึงการมีความสัมพันธกันระดับนอย หรือไมมีความสัมพันธกัน สําหรับ เกณฑการ

แปลผลความสัมพันธของคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ กําหนดเกณฑการแปลความหมาย 5 ระดับดังนี้ 

(พวงรัตน ทวีรัตน, 2540) คา r ระดับของความสัมพันธ 

0.81 ข้ึนไป มีความสัมพันธกันในระดับสูง 

0.61 - 0.80 มีความสัมพันธกันในระดับ คอนขางสูง 

0.41 - 0.60 มีความสัมพันธกันในระดับ ปานกลาง 

0.20 - 0.40 มีความสัมพันธกันในระดับ คอนขางตํ่า 

ตํ่ากวา 0.20 มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า 

การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เปนการศึกษา

ความสัมพันธระหวางตัวแปรหรือคุณลักษณะของขอมูล 2 ประเภทและจะนําผลของความสัมพันธท่ี

ไดจากการวิเคราะหนี้ไปใช พยากรณคาตัวแปรหรือคุณลักษณะของขอมูลได (ศิริชัย พงษวิชัย, 2551)

ซ่ึงการวิเคราะหสมการถดถอยนี้มีการจําแนกตัวแปรท่ีจะศึกษาเปน 2 ประเภทคือตัวแปรตามและตัว

แปรอิสระโดยตัวแปรตาม ใชพยากรณในงานวิจัยนี้ไดใชเทคนิควิธีการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบ

ปกติ (Enter) เพ่ือดูตัวแปรท่ีมีนัยสําคัญแลวจึงนําตัวแปรท่ีมีนัยสําคัญไปสรางสมการพยากรณ 

 

สรุปผลการวิจัย 

 1. วัตถุประสงคขอ 1 การศึกษาระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร  คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ภาพรวม อยูในระดับมาก 



12 

 

ทุกดานโดยอันดับแรกคือ ดานการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา รองลงมาดานการดูแลเอาใจใส ดานความ

เปน รูปธรรมของการบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได และดานการตอบสนอง ตามลําดับ 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 3.73, S.D. = 

0.796) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให ความสําคัญในขอ พนักงาน

ของโรงแรมแตงกายสะอาดเรียบรอย เปนอันดับแรก อยูในระดับมาก ( = 3.86, S.D. = 0.856) 

รองลงมาคือ โรงแรมมีบรรยากาศและสิ่งแวดลอมนา พักผอน อยูในระดับมาก ( = 3.85, S.D. = 

0.849) ตามลําดับ 

ดานความเช่ือถือไววางใจได ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 3.64, S.D. = 0.841) เม่ือ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญในขอ ชองทางการชําระเงินมี

ความหลากหลายนาเชื่อถือ เปนอันดับแรก ( = 3.73, S.D. = 1.159) และเห็นวาพนักงานของ

โรงแรมมีความรูเก่ียวกับการบริการของโรงแรมเปนอยางดี อยูในระดับมาก ( = 3.73, S.D. = 1.04) 

โรงแรมมีระบบรักษาความ ปลอดภัยท่ีดี อยูในระดับมาก ( = 3.66, S.D. = 1.11) ตามลําดับ 

ดานการตอบสนอง ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 3.63, S.D. = 0.82) เม่ือพิจารณา

เปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญในขอ พนักงานโรงแรมแจงเก่ียวกับ

บริการตาง ๆ ของโรงแรมใหลูกคาทราบ เปนอันดับแรก ( = 3.81, S.D. = 1.01) พนักงานโรงแรม

ตอบคําถามและใหความชวยเหลือ ผูใชบริการอยูในระดับมาก ( = 3.66, S.D. = 1.06) ตามลําดับ 

ดานการใหความเช่ือม่ันตอลูกคา ในภาพรวมอยูในระดับมาก ( = 3.88, S.D. = 0.65) 

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให ความสําคัญในขอ พนักงานใหบริการ

ดวยความสุภาพและมีมารยาทตอลูกคา เปนอันดับแรก ( = 4.17, S.D. = 0.75) รองลงมา คือ 

โรงแรมมีมาตรการปองกันการแพรระบาดโรค อยูในระดับมาก ( = 4.01, S.D. = 0.87) ตามลําดับ 

ดานการดูแลเอาใจใส ในภาพรวมอยู ในระดับมาก ( = 3.74, S.D. = 0.78) ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญในขอ โรงแรมคํานึงถึงผลประโยชนของ ลูกคา เปนอันดับแรก             

( =3.90, S.D. = 0.95) รองลงมา คือ พนักงานรับฟง ปญหาของลูกคาอยางเต็มใจ อยูในระดับมาก 

(  = 3.88,S.D. = 0.91) และพนักงาน โรงแรมเอาใจใสลูกคาอยางเทาเทียมกัน อยูในระดับมาก 

( = 3.77, S.D. = 0.97) ตามลําดับ 

2. วัตถุประสงคขอ 2 การศึกษาระดับความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการโรงแรมใน

เขตกรุงเทพมหานคร  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญโดยรวมมีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับ

มาก ( = 3.74, S.D. = 0.736) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญในขอ จะแนะนําเพ่ือน 

และครอบครัวใหมาใชบริการโรงแรมแหงนี้เปนอันดับแรก (  = 3.97, S.D. = 0.885) รองลงมาจะ

แนะนําเก่ียวกับการบริการของท่ีนี่ ใหแกคนท่ีทานรูจักอยูในระดับมาก (  = 3.89, S.D. = 0.944) 
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จะเลือกใชบริการท่ีนี่แมจะมีการปรับราคาคาหองพักเพ่ิมข้ึนเล็กนอย ( = 3.86, S.D. = 0.955) สวน

ขอท่ีความ คิดเห็นอยูในระดับปลานกลางคือ ยินดีแจงใหผูท่ีเก่ียวของทราบทันที เม่ือเกิดความไม

พอใจตอการ ใหบริการ เพ่ือเปนขอมูลใหโรงแรมไดปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน ตามลําดับ 

3. วัตถุประสงคขอ 3 การเปรียบเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขต

กรุงเทพมหานคร  จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียว พบวา ปจจัยสวนบุคคลของ

นักทองเท่ียวท่ีมีระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตางกัน มีผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรมใน

เขตกรุงเทพมหานคร ไมแตกตางกัน แตปจจัยสวนบุคคลของนักทองเท่ียวท่ีมีเพศ และอายุตางกัน มี

ผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 

4. วัตถุประสงคขอ 4 การศึกษาถึงความต้ังใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมีผลตอ

คุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวา ความสัมพันธของความตั้งใจในการใช

บริการของผูเขารับบริการมีผลตอคุณภาพการบริการของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม

พบวา ความตั้งใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร   อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.000 (P<0.001) และมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.773 (ระดับคอนขางสูง) นั่นคือ หากผูตอบแบบสอบถามมีคะแนน

ความต้ังใจในการใชบริการของผูเขารับบริการมากข้ึน จะทําใหคะแนนของคุณภาพการบริการของ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร   มากข้ึนตามไปดวย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

ดานการตอบสนอง พบวา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา มีผลตอความตั้งใจใน การใชบริการ

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ สุภา

วดี ปนเจริญ (2558) ชองทางการใชการตลาดผานสื่อ ออนไลนท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการจอง

รานอาหารผานโมบายลแอปพลิเคชันบนสมารทโฟน สวนในดานพนักงานของโรงแรมมีความรูในเรื่อง

ของบริการตาง ๆ ของโรงแรมเปนอยางดี ผูใชบริการให ความสําคัญเปนอันดับสอง อาจเปนเพราะ

พนักงานโรงแรมท่ีดีจะตองมีความรอบรู แนะนําลูกคาได นอกจากการอํานวยความสะดวกภายใน

โรงแรมแลว ควรจะตองมีความรูเก่ียวกับจังหวัดท่ีโรงแรม ตั้งอยู ท่ีกิน เท่ียว ชอปปง เสนทาง และ

การเดินทางเปนสิ่งท่ีลูกคามักจะสอบถามเปนประจํา สิ่งนี้อาจ สรางความประทับใจใหลูกคาได ซ่ึง

สอดคลองกับแนวคิดของ (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990) การสรางความเชื่อม่ันใหเกิด

ข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 
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ดานการใหความเช่ือม่ันตอลูกคา พบวา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา มีผลตอความตั้งใจใน 

การใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับ

งานวิจัยของคุณภาพการบริการท่ีส งผลตอความพึงพอใจของผู โดยสารรถไฟฟ า BTS ใน 

กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และสอดคลองกับงานวิจัยของ ศันสนีย  

สีพิมขัด (2556) พบวาคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาตินั้นอยูในระดับท่ีคอนขางสูงทุก 

ดาน โดยนักทองเท่ียวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ ดานการใหความม่ันใจ และยัง 

สอดคลองกับแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) โดยคุณภาพการบริการมี 5 ปจจัย คือ ความ

เปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอลูกคา การใหความเชื่อม่ัน ตอ

ลูกคา และการรูจักและเขาใจลูกคา ไดแก คุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือ ดานการให ความ

ม่ันใจแกลูกคา ผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญเก่ียวกับ พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 

นุมนวล มีกริยามารยาทท่ีดี อาจเปนเพราะวา ความสุภาพออนโยนนั้นมักจะเปนสิ่งท่ีคนหลายคน

ตองการ และความสุภาพนั้นยังแสดงถึงการตั้งใจในการบริการ ทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจ ซ่ึงสอดคลอง 

กับแนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1990) ท่ีกลาววาการใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 

คือ การสรางความเชื่อม่ันให เกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผู ใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู

ความสามารถในการใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวลมี

กริยามารยาทท่ีดี ใชการติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับ 

บริการท่ีดีท่ีสุด หรืออีกนัยหนึ่ง คือ การท่ีพนักงานเกงหรือดูเกง ลูกคาท่ีมาใชบริการจะมีความม่ันใจ

ได ในระดับหนึ่งวาเปนบริการท่ีดี อีกท้ังการสื่อสารตาง ๆ เชน การพูดท่ี พูดรูเรื่อง ชัดเจน ตอบตรง 

คําถาม ก็สามารถชวยสรางความม่ันใจใหลูกคาไดเชนกัน 

ดานการดูแลเอาใจใส พบวา ดานการดูแลเอาใจใส มีผลตอความตั้งใจในการใชบริการ 

โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ท่ีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับ งานวิจัยของ 

นพดล  ชูเศษ, วิวัฒน จันทรก่ิงทอง, กอแกว จันทรก่ิงทอง, และปญจา ชูชวย (2561) คุณภาพการ

บริการของโรงแรมโดยภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ทุกดานอยูใน

ระดับมากท่ีสุด ดานคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว มากท่ีสุดคือ 

ดานสิ่งแวดลอมท่ีพบเห็น ดานการตอบสนองของพนักงาน ดานการดูแลเอาใจใส อาจเปนเพราะวา

การดูแลเอาใจใสลูกคาคือหัวใจของการบริการการ ความเขาใจเห็นอกเห็นใจเอาใจใส ตอความ

ตองการของผูรับบริการของโรงแรม ถือวาเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจได ซ่ึงสอดคลองกับ

งานวิจัยของ พนิดา เพชรรัตน (2556) พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ ดานความสนใจ

ของผูใชบริการ ทางดานสมมุติฐาน สรุปไดคือ คุณภาพการใหบริการสงผลตอ ความพึงพอใจของผูเสีย

ภาษีอากรอยางมีนัยสําคัญ 
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ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการโรงแรมสวนใหญ 

ใหความสําคัญในเรื่อง พนักงานของโรงแรมแตงกายสะอาดเรียบรอย และ โรงแรมมีบรรยากาศและ

สิ่งแวดลอมนาพักผอน ดังนั้นผูประกอบการธุรกิจโรงแรมควรให ความสําคัญกับปจจัยดานความเปน

รูปธรรม โดยศึกษาหนทางหรือกลยุทธท่ีจะพัฒนาคุณภาพบริการ ใหดียิ่งข้ึนไป โดยเฉพาะอยางยิ่ง 

การพัฒนาความเปนรูปธรรมของโรงแรมเปนปจจัยสําคัญท่ีสราง ความพึงพอใจใหแกลูกคา 

ยกตัวอยางเชน การดูแลการแตงกายของพนักงานใหเรียบรอย สะอาดอยู เสมอ นอกจากนี้ตอง

คํานึงถึงบรรยากาศภายในโรงแรมท่ีทางโรงแรมตองปรับปรุงจัดการ ใหสะอาด เรียบรอย เหมาะแก

การพักผอนและมีการติดตามประเมินผลการดําเนินงานดานสิ่งแวดลอมอยาง สม่ําเสมอ เพ่ือใหลูกคา

ประทับใจอันจะสงผลตอความภักดีของลูกคาท่ีจะเขามาใชบริการและบอกตอกันตอไป 

2. ดานความเช่ือถือไววางใจได จากผลการวิจัยพบวา ความเชื่อถือไววางใจได มีผลตอความ

ตั้งใจในการใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ดังนั้นโรงแรมตองสงเสริมการพัฒนา

ความสามารถของพนักงาน เพ่ือใหพนักงานมีประสิทธิภาพในการ ทํางาน สามารถนําความรู ทักษะท่ี

จําเปนตอการปฏิบัติงานไปพัฒนาตอไป สามารถทําไดโดยการจัดฝกอบรมใหแกพนักงานและ

เสริมสรางพฤติกรรมท่ีกอใหเกิดความไววางใจในองคกร เชน การเขาอบรมตาง ๆ การประชุมและ

ประเมินผล และการจัดกิจกรรมกระชับความสัมพันธภายในหนวยงาน ใหพนักงานมีความสามารถ 

สงผลใหโรงแรมมีความนาเชื่อถือเพ่ิมข้ึน 

3.ดานการตอบสนอง จากการวิจัยพบวา ควรใชชองทางทางการตลาดแบบใหม เชน 

การตลาดผานชองทางอนนไลนท่ีสามารถลดคาใชจายใหกับองคกร เนื่องจากการสงเสริม การตลาด

โดยโฆษณาสินคาหรือธุรกิจผานสื่อออนไลนมีตนทุนตํ่ากวาการโฆษณาผานสื่อท่ัวไป อีกท้ัง การ

โฆษณาผานสื่อออนไลนสามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดอยางท่ัวถึงและหลากหลาย หรือแมกระท่ัง เขาถึง

กลุมลูกคาท่ีเฉพาะเจาะจงก็ไดเชนกัน ยกตัวอยางเชน โฆษณาถึงบุคคลท่ีมีความสนใจในการ 

ทองเท่ียว เปนตน ทําใหโรงแรมมีโอกาสในการเขาถึงลูกคาไดมากข้ึน ตัวอยางสื่อออนไลนท่ีสามารถ 

นํามาใชประโยชนได คือ สื่อสังคมออนไลนผาน Facebook YouTube Line เปนตน  

4. ดานการใหความเช่ือม่ันตอลูกคา จากผลการวิจัยพบวา การใหความเชื่อม่ันตอ ลูกคา 

มีผลตอความตั้งใจในการใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ดังนั้น โรงแรมควรสรางความ

เชื่อม่ันใหกับลูกคา พนักงานโรงแรมจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการและ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวลมีกริยามารยาทท่ีดี ใชการ

ติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับ บริการท่ีดีท่ีสุด 
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5. ดานการดูแลเอาใจใส จากผลการวิจัยพบวา การดูแลเอาใจใส มีผลตอความตั้งใจ ใน

การใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร   ดังนั้นโรงแรมควรจะเนนใหพนักงานมีความสนใจและ

มีความเอาใจใสในการใหบริการ พนักงานควรสามารถทําความเขา ใจความตองการของลูกคาไดตรง

ประเด็น สามารถแกไขปญหาของลูกคา และสามารถตอบสนองขอ รองเรียนของลูกคาไดอยาง

ทันทวงที 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป  

1. ควรวิจัยในเชิงคุณภาพโดยใชการสัมภาษณเพ่ือสามารถไดรับขอมูลท่ีมีรายละเอียด และ

มีขอมูลเชิงลึกมากข้ึน ทําใหสามารถนําขอมูลเหลานี้ไปใชประโยชนไดสูงสุด 

2. ควรศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมใหครอบคลุมในเรื่องของปจจัยอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ กับ

พฤติกรรมการใหบริการของพนักงานระดับปฏิบัติการ ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ความผูกพัน 

ตอองคกร แรงจูงใจในการทํางาน เปนตน 

 

บรรณานุกรม 

กรมการปกครอง.(2565).ราช่ือโรงแรมท่ีไดรับการจดทะเบียนถูกตองตามกรมการปกครอง .

สืบคนจาก https://dpa.dopa.go.th/DPA/reportPrinter.php 

กรมเจรจาการคาระหวางประเทศ. (2554) การจัดทําเนื้อหาองคความรูSMEs ภายใตงานพัฒนา

ศูนยขอมูลSMEs Knowledge Center ป 2557. มปท 

กลัยกร วรกุลลัฏฐานียและพรทิพย สัมปตตะวนิช. (2553). การโฆษณาเบ้ืองตน. กรุงเทพฯ: 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

กลุมงานยุทธศาสตรและขอมูลเพ่ือการพัฒนาจังหวัด สํานักงานจังหวัดพิษณุโลก. (2565), 

แผนพัฒนา จังหวัดพิษณุโลก ระยะ 20 ป (พ.ศ. 2563 - 2582), สืบคนจาก 

https://www.opsmoac.go.th/phitsanulok-strategic-files-421191791803. 

จารุตม ธนะภักดิ์. (2559). พฤติกรรมการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทย ท่ีเมือง

โฮจิมินห ประเทศเวียดนาม, วารสารบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย, 5(1), 2-

11. 

ชูชัย สมิทธิไกร. (2562). พฤติกรรมผูบริโภค, กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  

ณัฏฐา สมบูรณศิริ และคณะ (2554) .รูปแบบการประชาสัมพันธเชิงรุกผานส่ือสังคมออนไลน

เพ่ือ. สงเสริมภาพลักษณของคณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัยมหิดล. 



17 

 

ณัฐนี คงหวยรอบ. (2559). การส่ือสารการตลาดแบบดิจิทัลท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือสินคา

ออนไลน บนเว็บไซต LAZADA ในกรุงเทพมหานคร. (การคนควาอิสระปริญญา

มหาบัณฑิต) กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี, 

ณัฐรดา โภคาพิพัฒน. (2553). ปจจัยท่ีสงผลใหเกิดประสิทธิผลในการโฆษณาผาน Facebook. 

(วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต), กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

ธนกฤต วันตะเมล. (2554). หลักการโฆษณา, กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

เบญชภา แจงเวชฉาย (2559) คุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอความพึงพอใจ ของผูโดยสาร

รถไฟฟา BTS ในกรุงเทพมหานคร. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัย กรุงเทพ. 

ปณิศา มีจินดา. (2553). พฤติกรรมผูบริโภค.กรุงเทพฯ: ธรรมสาร 

พวงรัตน ทวีรัตน(.2540).วิธีการวิจัยทางพฤติกรรมศาสตรและสังคมศาสตร. กรุงเทพฯ: เจริญ

ผล. 

แผนพัฒนาการทองเท่ียวแหงประเทศไทย, (2562). การแบงตามราคาคาหองพัก. สืบคนจาก 

https://chainat.mots.go.th/download/article/article_20210602104504.pdf 

พนิดา เพชรรัตน .(2556) .คุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอ ความพึงพอใจของผูเสียภาษีอากร 

สํานักงานสรรพากรพ้ืนท่ีนครราชสีมา 2.(การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต), 

สกลนคร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน.  

พรชัย ลิขิตธรรมโรจน. (2554).พฤติกรรมองคการ.กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร. 

มนลภัส รัตรพันธ .(2559). การตลาดออนไลน การรับรูตอเว็บเครือขาย สังคม Facebook ท่ีมี

ผลตอพฤติกรรมการซ้ือสินคานําเขาจากเกาหลีโดยวิธีการส่ังซ้ือลวงหนาผาน เครือขาย

อินเทอรเนต็. (การคนควาอิสระ ปริญญามหาบัณฑิต), กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ศิริวรรณ เสรีรีตน. (2550). พฤติกรรมผูบริโภค, กรุงเทพฯ: ธีระฟลมและไซเท็กซ สมบัติ ทายเรือ

คํา (2551), ระเบียบวิธีวิจัยสาหรับมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร, กาฬสินธุ ประสานการ

พิมพ. 

ศูนยวิจัยกรุงศรี.(2565).แนวโนมธุรกิจโรงแรมป 65-67 ฟนตัวหรือซบเซา เช็คเลยท่ีนี่.สืบคน

จาก https://www.thansettakij.com/business/tourism/548595 

ศูนยวิจัยกสิกรไทย.(2565).ป 2566 ธุรกิจโรงแรมและท่ีพักทยอยฟนตัว แตภายใตมุมมองท่ี

ระมัดระวังมากข้ึน.สืบคนจาก https://splendor-biz.com/54427/. 



18 

 

สุนทรีย ศิริจันทร (2561.พฤติกรรมผูบริโภคท่ีมีผลตอการตัดสินใจใช บริการท่ีพักแบบโฮสเทล

ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม .(การคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต), เชียงใหม: 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเชียงใหม 

Ajzen, I., & Fishbein, M. (1980). Understanding attitudes and predicting social 

behavior. Englewood Cliffs, NJ: Prentice-Hall. 

Ajzen, I., & Fishbein, M. (1980). Understanding attitudes and predicting social 

behavior. Englewood Cliffs, NJ: Prentice-Hall. 

Assael, H. (1998). Consumer behavior and marketing action. Ohio: 

SouthWestern. 

Best, J.W. (1981). Research in Education. New Jersey : Prentice - Hall. 

Cochran, W.G. (1953). Sampling Techiques. New York : John Wiley & Sons. Inc. 

Crosby. (1988). The eternally successful organization. New York: McGraw-Hill. 

Cited in Khantanapha. (2000). "Meet the Bangkok Metro sexual." [Online]. 

Available: http://www.shc.ac.th/alumni/goodalumni/ (16 January 2008). 

Kotler, P. (1997). Principles of Marketing. New Jersey: Prentice-Hall. 

Kotler, P., & Keller, K. L. (2012). Marketing management (14th ed.). New Jersey: 

Prentice Hall. 

Lovelock. (1996). Manual of American English pronunciation / Clifford Holmes 

Prator. 3rd ed.New York : Holt, Rinehart and Winston. 

 


