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บทคัดย อ 

งานวิจัยน้ีมีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการท่ีมีตอความไววางใจ ความพึงพอใจ 

การบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว โดยเก็บขอมูลกับลูกคาผูใชบริการโรงแรม

หาดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ดวยวิธีการเลือกตัวอยา งแบบสะดวก สถิติท่ีใชในการวิเคราะห

ขอมูลคือ คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธเพียรสันและการวิเคราะหถดถอยอยางงาย ผลการทดสอบสมมติฐานพบกวา 

คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไววางใจ สวนคุณภาพการใหบริการและความไววางใจ มีอิทธิพล

ทางบวกตอความพึงพอใจ สวนค วามไววางใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคาโรงแรมระดับหาดาว อีกท้ัง ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอและการกลับมาใชบริการซ้ําของ

ลูกคาโรงแรมระดับหาดาว  
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Abstract 

The objectives of the study were to study the effect of service quality on trust, 

satisfaction, word-of-mouth; and revisit intention of customers of 5-star hotels in the Bangkok 

area. The 400 respondents were selected by convenient sampling.  The data was analyzed using 

Pearson's correlation coefficient and simple regression analysis.  The results showed that service 

quality had positive effect on trust.  Service quality and trust has positive effect on satisfaction. 

Trust had positive effect on word-of-mouth and revisit intention.  Then, satisfaction had positive 

effect on word-of-mouth and revisit intention of the customers of 5-star hotels.  
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1. บทนํา 

ประเทศไทยมีแผนพัฒนาการทองเท่ียว พ .ศ. 2555-2559 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือฟนฟูและกระตุนภาคการ

ทองเท่ียวใหขยายตัวและเกิดความยั่งยืน และเพ่ือเร งรัดและสรางศักยภาพในการหารายไดจากการทองเท่ียวเพ่ือ

พัฒนาการทองเท่ียวของประเทศไทยใหมีความพรอมท้ังดานคุณภาพ การแขงขัน และใ หเกิดการสรางรายไดและ



กระจายรายไดควบคูไปกับการพัฒนาท่ียั่งยืน (คณะกรรมการนโยบายการทองเท่ียวแหงชาต,ิ 2554) ซึ่งปจจุบัน

ประเทศในกลุมอาเซียนตางเริ่มใหความสําคัญและเกิดการแขงขันกันอยางมาก จากสถิติของจํานวนนักท องเท่ียว

ตางชาติท่ีเดินทางมาทองเท่ียวประเทศไทยของป 2556 มีจํานวน 24.1 ลานคน เพ่ิมข้ึนถึง 21.18% หากเทียบกับป 

2555 ท่ีมีจํานวน 19.9 ลานคน (ศิริอร หริ่มปราณ,ี 2556) สําหรับโรงแรมเครือขายตางชาติท่ีเขามาบริหารโรงแรม

ในประเทศไทย อาทิ โรงแรมเครือข าย อินเตอรเนช่ันแนล โฮเต็ลส กรุป (International Hotels Group: IHG) ซึ่ง

แบรนดโรงแรมท่ีเปนท่ีรูจักภายใตนักลงทุนน้ี เช น Intercontinental และ Holiday Inn โรงแรมเครือขาย          

เมอริเดียน (Meridian) Westin และ Sheraton นอกจากน้ียังมีโรงแรมเครือขายแอคคอร (Accor) ซึ่งโรงแรม

เครือขายน้ีมีหลากหลายแบรนด ตามระดับความหรูหราและราคา อาทิ Sotel หรือ Grand Mercure หรือ 

Novotel และ All Season (Ibis Style) เปนตน (www.hotel-paris-coypel.com, 2015) 

เมื่อพิจารณางานวิจัยในอดีต พบวา Parasuraman และคณะ อธิบายวา สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles) คือ การ

บริการท่ีนําเสนอในลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต างๆ และสามารถสัมผัสได  ซึ่ง

ไดแก เครื่องมือ อุปกรณ  บุคลากร และการใช สัญลักษณ หรือเอกสารท่ีใช สําหรับการติดตอสื่อสาร สวนดานความ

นาเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการน้ันตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกครั้ง

มีความถูกตองเหมาะสม และมีความสม่ําเสมอในทุกครั้งของบริการท่ีจะทาใหผูรับบริการรูสึกวา การบริการท่ีไดรับมี

ความน าเช่ือถือ  สามารถให ความไว วางใจได  ดานความมั่นใจ (Assurance) คือผู ใหบริการมีทักษะความรู

ความสามารถในการให บริการและตอบสนองความต องการของผู รับบริการด วยความสุภาพรวมท้ังการเอาใจใส มี 

กิริยาทาทางและมารยาทท่ีดีในการใหบริการรวมท้ังสามารถทํา ใหผูรับบริการเกิดความไว วางใจและเกิดความมั่นใจ

ในการรับบริการได ดานความเอาใจใส  (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร  เอาใจใส

ผูรับบริการ ตามความต องการท่ีแตกต างกันของผู รับบริการ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) Millet 

อธิบาย วาคุณภาพของสินค าหรือบริการ และความคาดหวังของลูกค า จะเป นปจจัยท่ีส งผลทางตรงเชิงบวก  

(Positive Direct Effect) ตอความพึงพอใจของลูกค า สวนความพึงพอใจของลูกค าจะสงผลตอความจงรักภักดีใน

สินคาหรือบริการ  (Millet, 1954) Cox อธิบายวาการภักดีตอตรายี่หอ (Brand Loyalty) เกิดเมื่อการตัดสินใจครั้ง

แรกกระทําโดยรอบคอบโดย  เมื่อปรากฏว าทุกฝายท่ีเก่ียวของกับการจําหน ายสินคาเปนท่ีเช่ือถือ  ซื่อสัตย  (Cox, 

1994) Stern ซึ่งอธิบายวาความไววางใจจะเกิดความรูสึกมั่นใจหรือเช่ือมั่นตอของสินคาหรือบริการ และผู ใหบริการ 

ซึ่งถือเป นความคาดหวังในเชิงบวกท่ีมีต อบุคคลหรือร านค าปลีกว าจะสามารถปฏิบัติได ตามท่ีลูกค าคาดหวังไ ว 

(Stern, Buiter, & Lago, 1997) Kotler ซึ่งสามารถอธิบายได วากรณีผลท่ีได รับจากสินคาหรือบริการ  (Product 

Performance) ต่ํากวาความคาดหวังของลูกค า จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แต

ถาระดับของผลท่ีได รับจากสินค าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค าท่ีตั้งไว  ก็จะทําให ลูกค าเกิดความ

ประทับใจ (Delighted Customer) จากการอภิปรายผลดังกลาว (Kotler, 1997) ฉัตยาพร เสมอใจ แจกแจงวาการ

บอกตอ (WOM) เปนการแนะนําโดยตรงจากลูกคารายหน่ึงไปสูลูกคารายอ่ืนๆ ซึ่งโดยสวนใหญลูกคามักจะแนะนําผู

ท่ีเคยมีประสบการณในการใชผลิตภัณฑและมีความรูสึกประทับใจของลูกค าสูง (ฉัตยาพร เสมอใจ , 2546) เสรี วงษ

มณฑา ซึ่งสามารถอธิบายไดวาจากการท่ีลูกคาซื้อสินคาซ้ําน้ัน แสดงวาลูกคามีความจงรักภักดีกับสินคาของธุรกิจ ซึ่ง

ทําใหเขามาซื้อสินคาเปนประจํา (เสรี วงศมณฑา, 2542) 

จากเหตุผลท่ีกลาวมาจึงเปนเหตุจูงใจใหผูวิจัยสนใจศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการท่ีมีตอ

ความไววางใจ ความพึงพอใจ การบอกต อและการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว โดยผู วิจัยหวัง



เปนอยางยิ่งวาจะเปนประโยชนตอการดําเนินงานของโรงแรมระดับหาดาวโดยสามารถนําผลการวิจัยท่ีไดจากการ

ศึกษาวิจัยไปใชเปนแนวทางในการพิจารณาปรับปรุงพัฒนากลยุทธในการใหบริการท่ีดี  

 

2. วัตถุประสงค 

เพ่ือศึกษาปจจัยคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอความไววางใจ ความพึงพอใจ เพ่ือศึกษาปจจัยความ

ไววางใจ และความพึงพอใจมีอิทธิพลต อการบอกตอ และ ศึกษาปจจัย ความไววางใจ และความพึงพอใจมีอิทธิพล

ตอการกลับมาใชบริการซ้ํา  

 

3. ระเบียบวิธีวิจัย 

การวิจัยเชิงปริมาณใชการบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการวิเคราะหสถิติ

สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) และ การวิเคราะหถดถอยอยางงาย 

(Simple Regression) 

 

4. อุปกรณและวิธีการ 

กลุมตัวอยางท่ีทําการวิจัยครั้งน้ี ได แกลูกคาท่ีเขามาใชบริการโรงแรมระดับหาดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ขนาดของกลุมตัวอยางมีคาเทากับ 400 ตัวอยาง (Yamane, 1967) เลือกกลุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน 

(Non-Probability Sampling) โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) ระยะเวลาทํา

การวิจัยตั้งแตกรกฎาคม พ.ศ. 2557 – ธันวาคม พ.ศ. 2557 

 

5. ผลการวิจัย 

ผูตอบแบบสอบถาม ส วนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยู ระหวาง 31-40 ป สถานภาพโสด ประกอบอาชีพ

พนักงาน/ ลูกจางบริษัทเอกชน สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-30,000 บาท เคย

ใชบริการโรงแรมใบหยกสกาย กรุงเทพฯ (Baiyoke Sky Hotel, Bangkok)  ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรู คุณภาพ

ในการใหบริการ อยูในระดบัมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36 ความไววางใจ อยู ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.20 ความพึงพอใจ อยู ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.24 การบอกตอ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.15 และการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.19 และผล

การทดสอบสมมติฐาน พบว า คุณภาพการใหบริการ ความไว เน้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ และการบอกต อ มี

ความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ํา โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ เรียงลําดับจากมากไปหานอย คือ การบอก

ตอ (r = 0.679) คุณภาพการใหบริการ (r = 0.639) ความพึงพอใจ (r = 0.620) และความไวเน้ือเช่ือใจ (r = 0.615) 

ตามลําดบั ผลการวิเคราะหดวยวิธีความถดถอยอยางงาย พบวา คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความ

ไววางใจ ของลูกค าโรงแรมระดับหาดาว ส วนคุณภาพการใหบริการ และความไว วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต อความ

พึงพอใจ ของลูกค าโรงแรมระดับหาดาว สวนความไววางใจ มีอิทธิพลทางบวกต อการบอกตอและการกลับมาใช

บริการซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว และความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกต อการบอกตอและการกลับมาใช



บริการซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหาดาว 

 

6. อภิปรายผล 

ผลการศึกษาสรุปว าดานสิ่งท่ีสัมผัสได  (Tangibles) ดานความเช่ือถือได  (Reliability) ดานความมั่นใจ 

(Assurance) ดานความเอาใจใส (Empathy) ในภาพรวมอยู ในระดับมากซึ่งสอดคล องกับแนวคิดของ SERVQUAL 

(Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ (1988) สวนผลการศึกษาท่ีสรุปว าการบอกตอของลูกคาของ

โรงแรมระดับหาดาว ภาพรวมอยู ในระดับมาก  คือ หากทานไดยินบุคคลอ่ืนๆ พูดถึงโรงแรมระดับห าดาวในทางลบ

ทานยินดีท่ีจะชวยแกตางให ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดเรื่องการวัดความพึงพอใจของลูกคา ของ Millet 

อธิบาย วาคุณภาพของสินค าหรือบริการ และความคาดหวังของลูกค า จะเป นปจจัยท่ีส งผลทางตรงเชิงบวก  

(Positive Direct Effect) ตอความพึงพอใจของลูกค า สวนความพึงพอใจของลูกค าจะสงผลตอความจงรักภักดีใน

สินคาหรือบริการ (Millet, 1954) ผลการศึกษาท่ีสรุปวาการกลับมาใช บริการซ้ําของลูกค าของโรงแรมระดับห าดาว

ภาพรวมอยูในระดับมาก คือ หากทานจะตองมาพักในครั้งตอไปทานจะเลือกใชบริการจากโรงแรมระดับห าดาว ผล

ดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดเรื่องการซื้อซ้ําของ  Cox อธิบายวาการภักดีตอตรายี่หอ (Brand Loyalty) เกิด

เมื่อการตัดสินใจครั้งแรกกระทําโดยรอบคอบโดย เมื่อปรากฏวาทุกฝายท่ีเก่ียวของกับการจําหนายสินคาเปนท่ีเช่ือถือ 

ซื่อสัตย (Cox, 1994)  

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางบวกตอความไววางใจของลูกคาโรงแรม

ระดับหาดาวผลดังกล าวมีความสอดคล องกับการให ความหมายของความไว วางใจของ  Stern ซึ่งอธิบายวาความ

ไววางใจจะเกิดความรูสึกมั่นใจหรือเช่ือมั่นต อของสินคาหรือบริการ และผู ใหบริการ ซึ่งถือเป นความคาดหวังในเชิง

บวกท่ีมีตอบุคคลหรือร านคาปลีกวาจะสามารถปฏิบัติได ตามท่ีลูกค าคาดหวังไ ว (Stern et al., 1997) ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบวาความไววางใจและความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกตอการบอกตอของลูกคาโรงแรมระดับหา

ดาวผลดังกลาวมีความสอดคลองกับการใหความหมายของการบอกตอของ ฉัตยาพร เสมอใจ แจกแจงวาการบอกตอ 

(WOM) เปนการแนะนําโดยตรงจากลูกค ารายหน่ึงไปสู ลูกคารายอ่ืนๆ ซึ่งโดยส วนใหญลูกคามักจะแนะนําผู ท่ีเคยมี

ประสบการณในการใชผลิตภัณฑและมีความรู สึกประทับใจของลูกค าสูง (ฉัตยาพร เสมอใจ , 2546) ผลการทดสอบ

สมมติฐานพบว าความไว วางใจและความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต อการกลับมาใช บริการซ้ําของลูกค าโรงแรม

ระดับหาดาวผลดังกล าวมีความสอดคล องกับการตัดสินใจอย างเปนนิสัย (Habitual Decision Making) ของ เสรี 

วงษมณฑา ซึ่งสามารถอธิบายได วาจากการท่ีลูกค าซื้อสินค าซ้ําน้ัน แสดงว าลูกคามีความจงรักภักดีกับสินค าของ

ธุรกิจ ซึ่งทําใหเขามาซื้อสินคาเปนประจํา (เสรี วงศมณฑา, 2542) 

 

7. บทสรุปและขอเสนอแนะ 

จากผลการศึกษาท่ีเก่ียวกับคุณภาพในการใหบริการของลูกคาของโรงแรมระดับหาดาวดานสิ่งท่ีสัมผัสไดของ

ท่ีผูตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นต่ําท่ีสุดได แก สถานท่ีตั้งของโรงแรมมีความสะดวกสบายในการเดินทาง 

จากผลดังกลาวจะเห็นผูจะดําเนินกิจการโรงแรมใหมควรคํานึงถึงคือความสะดวกสบายในการเดินทางหรือใกลระบบ

ขนสงมวลชนอาทิ  เชน รถไฟฟ าใตดิน หรือรถไฟฟ าบนดิน  จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว าความพึงพอใจมี

อิทธิพลทางบวกต อการกลับมาใช บริการซ้ําของลูกค าโรงแรมระดับห าดาว จากผลดังกล าวโรงแรมควรปรับปรุงใน



ประเด็นท่ีเก่ียวกับโรงแรมระดับห าดาวดําเนินธุรกิจด วยความซื่อสัตย  สุจริต และท านใหความไววางใจตอโรงแรม

ระดับหาดาว เน่ืองจากท้ังสองประเด็นมีค าเฉลี่ยต่ํากว าประเด็นอ่ืนๆ การปรับปรุงประเด็นดังกล าวจะสงผลใหการ

กลับมาใชบริการซ้ําของลูกคาโรงแรมระดับหาดาวเพ่ิมข้ึน 
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