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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยครั้งนี้ มีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อ
ภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ระดับความตั้งใจ
ในการกลับมาใช้บริการโรงแรมขนาดกลางซ้้า และผลของคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของ
โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครกับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการโรงแรมขนาดกลางซ้้า 
โดยใช้การวิจัยเชิงส้ารวจและใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
คือ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 400 ราย ที่ใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร สถิติท่ี
ใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบสมมติฐานคือการหาค่า
สมการถดถอยเชิงพหุ  
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลาง
ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับมาก รายด้านพบว่า การตอบสนองความต้องการมีค่าเฉลี่ย
สูงที่สุด กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดย
รวมอยู่ในระดับมาก รายด้านพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้ามีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด กลุ่มตัวอย่างมีความตั้งใจ
กลับมาใช้บริการซ้้าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยรวมและรายด้าน การให้ความม่ันใจ ความเข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการ และความเป็น
รูปธรรมของการบริการส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส้าคัญท่ีระดับ 0.05  ปัจจัยด้านภาพลักษณ์โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยรวมและรายด้าน  ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า  ด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ และด้าน
ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่าง
มีนัยส้าคัญที่ระดับ 0.05 และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการและปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของโรงแรม
ขนาดกลางส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อการ
ตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส้าคัญท่ีระดับ 0.5 
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ABSTRACT 
 

This research objective was to study the opinions of foreign tourists to the 
image and quality of service of medium-sized hotel in Bangkok. The intention of re-
use medium hotel iteration. And the effect of service quality and image of the 
medium-sized hotel in Bangkok with the intention of re-use medium-sized hotel 
iteration. Using survey and questionnaires are used in research. The samples used in 
the research were foreign tourists used the services of 400 medium-sized hotel. In 
Bangkok The statistics used in the analysis Farah percentage, average, standard 
deviation. Statistical hypothesis testing is to determine the multiple regression 
equation. 

The study found that The sample opinion on the quality of service of 
medium-sized hotel in Bangkok were at a high level, found that the demand is 
highest. The sample is the image of the medium-sized hotel in Bangkok were at a 
high level, found that brand image is the highest. The sample with the intention to 
take over medium-sized hotel in Bangkok overall level. The hypothesis testing found 
The service quality of medium-sized hotel in Bangkok and specifically. Ensuring 
Understanding and perception of the clients. And the concreteness of the services 
affect the intended use of Saab's medium-sized hotel in Bangkok. A significant factor 
of 0.05 stereotypes medium-sized hotel in Bangkok and specifically. The brand image 
The image of a product or service And the Corporate affect the intended use of a 
repeat of the medium-sized hotel in Bangkok significant at the 0.05 level and the 
quality of service and the image of the hotel medium affect the intended use over 
the hotel. Medium in Bangkok affect the intended use of the medium-sized hotel in 
Bangkok over a significance level of 0.05. 
Keywords: Service Quality, Image, Intentions 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

การศึกษาค้นคว้าอิสระด้วยตนเองฉบับนี้ มีความส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี จากความกรุณาเป็น
อย่างยิ่งของ ดร. สุคนธ์ทิพย์ รัตนภูพันธ์ อาจารย์ที่ปรึกษา ที่กรุณาเสียสละเวลาอันมีค่าในการแนะน า
ให้ความรู้ตลอดจนให้ค าปรึกษา ตั้งแต่เริ่มต้นท าการวิจัยจนกระทั่งเสร็จสมบูรณ์ ผู้วิจัยใคร่ขอกราบ
ขอบพระคุณทุกท่านไว้เป็นอย่างสูง ณ โอกาสนี้ 
 ขอขอบคุณนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ที่ใช้บริการโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ได้กรุณา
สละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งนับเป็นสิ่งส าคัญท่ีท าให้การศึกษาวิจัยค้นคว้าอิสระด้วย
ตนเองฉบับนี้ประสบความส าเร็จ 
 สุดท้ายนี้ ผู้วิจัยขอขอบพระคุณบิดา มารดา ญาติผู้ใหญ่ ตลอดจนรุ่นพ่ี และเพ่ือนๆร่วมรุ่น ที่
ให้ความช่วยเหลือ ให้ค าแนะน า และให้ก าลังใจตลอดมา ผู้วิจัยหวังว่า การศึกษาค้นคว้าฉบับนี้จะเป็น
ประโยชน์แก่ผู้ที่ผู้สนใจ และหากพบข้อผิดพลาดประการใดปรากฏในงานค้นคว้าอิสระฉบับนี้ ผู้วิจัย
ขออภัยไว้ ณ โอกาสนี้ด้วย 
 
         ปรียาภรณ์ หารบุรุษ  



สารบัญ 
                                                                                                                                

หน้า     
บทคัดย่อภาษาไทย            ง 
บทคัดย่อภาษาอังกฤษ            จ 
กิตติกรรมประกาศ              ฉ 

สารบัญตาราง             ฌ 

สารบัญภาพ             ฏ 
บทที่ 1 บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา                   1 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย          3 
1.3 ขอบเขตการศึกษา                  4  
1.4 ประโยชน์ของการศึกษา          4 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ           4 

บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ                       7 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร                      11 

           2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตั้งใจซื้อซ้ า                                                   13  
2.4 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับที่พัก                     15 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง                      29 
2.6 กรอบแนวคิดการวิจัย                      23 
2.7 สมมติฐานการวิจัย                   23 

บทที่ 3 ระเบียบการวิจัย 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง                  25 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล                 26 
3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ                  27 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล                  27 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล            28

    
 
 



ซ 
 

สารบัญ (ต่อ) 
 

หน้า 
บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

4.1 ผลการวิเคราะห์ทั่วไปของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ               30 
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประสบการณ์ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ             33 
4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ  
ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร                      38 
4.4 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ ของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร                        42 
4.5 ผลการวิเคราะห์การตั้งใจกลับมาใช้ซ้ าของโรงแรมขนาดกลาง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร                              45 
4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน                  46 

บทที่ 5 สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
5.1 สรุปผลการศึกษา                     50 
5.3 การอภิปรายผล                   54 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ทางธุรกิจ                          55 
5.4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไป                  56  

บรรณานุกรม                     57 
ภาคผนวก                     59 
ประวัติผู้เขียน            66 
เอกสารข้อตกลงว่าด้วยการอนุญาตให้ใช้สิทธิในรายงานการค้นคว้าอิสระ              67
   



ฌ 
 

สารบัญตาราง 

 

หน้า 

ตารางที ่3.1: ตารางแสดงการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
      ค่าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็คอัลฟ่า ของค่าความเชื่อม่ันรวม      27 

ตารางที ่4.1: จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามข้อมูลทั่วไป     31 

ตารางที ่4.2: แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการเคย 
     ท่องเที่ยวต่างประเทศ         33 
ตารางที่ 4.3: แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามจ านวนครั้งที่เคย 
     ท่องเที่ยวต่างประเทศ         34 
ตารางที่ 4.4: แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามบุคคลที่ไป 
   ท่องเที่ยวต่างประเทศด้วย         34 
ตารางที่ 4.5: แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการเคย 
     ท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร         35 
ตารางที่ 4.6: แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระยะเวลา 
     ที่ตั้งใจจะท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร                  35       
 ตารางที่ 4.7: แสดงจ านวนและร้อยละของงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามลักษณะ 

     การท่องเที่ยวที่ต้องการในกรุงเทพมหานคร       36 

ตารางที ่4.8: แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสิ่งที่ 
     ค านึงถึงในการเลือกพักโรงแรม                           36 
ตารางที่ 4.9: แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตาม 
    สถานที่พักโรงแรม ณ ปัจจุบัน        37
ตารางที ่4.10: แสดงจ านวนและร้อยละของงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามวิธีจองโรงแรม    37 
ตารางที่ 4.11: แสดงจ านวนและร้อยละของงกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามค่าใช้จ่าย 
      ในการท่องเที่ยวกรุงเทพมหานคร โดยเฉลี่ยต่อวัน      38 
ตารางที ่4.12: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
    ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 
    ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)      49 



ญ 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที่ 4.13: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
    ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 
    ด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability)      39 
ตารางที่ 4.14: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
    ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้าน 
    การตอบสนองความต้องกา (Responsiveness)      40 
ตารางที่ 4.15: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
    ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 
    ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance)        41 
ตารางที ่4.16: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
    ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 
    ด้านความเข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการ (Empathy)     41 
ตารางที่ 4.17: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ 
    ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร          42 
ตารางที่ 4.18: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
    ต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางใน เขตกรุงเทพมหานคร 
    ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image)       43 
ตารางที่ 4.19: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น 
    ต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 
    ด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product or Service Image)    43 
ตารางที่ 4.20: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ 
    ของโรงแรมขนาดกลางใน เขตกรุงเทพมหานคร 
    ด้านภาพลักษณ์องค์กร (Institutional Image)        44 
ตารางที่ 4.21: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ของโรงแรม 
    ขนาดกลางในเขต กรุงเทพมหานคร         44 
ตารางที่ 4.22: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความตั้งใจกลับมาใช้ 
    บริการซ้ าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร      45 
 



ฎ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หน้า 
ตารางที ่4.23: การศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขต 
    กรุงเทพมหานคร ต่อการตั้งใจใช้บริการซ้ าขอโรงแรมขนาดกลาง 
    ในเขตกรุงเทพมหานคร             46 
ตารางที ่4.24: การศึกษาปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขต 
    กรุงเทพมหานครต่อ การตั้งใจใช้บริการซ้ าขอโรงแรมขนาดกลางในเขต

กรุงเทพมหานคร               47 
ตารางที ่4.25: การศึกษาตัวแปรที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้ าขอโรงแรมขนาดกลาง 
    ในเขตกรุงเทพมหานคร          48 
ตารางที่ 4.26: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน        49 
 
 
 
 

 
 



ฏ 
 

สารบัญภาพ 

 

หน้า 

ภาพที่ 2.1: แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย         23                     

 



 
 

บทที่ 1 
บทน ำ 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ประเทศไทยเป็นประเทศหนึ่งที่มีสถานท่ีท่องเที่ยวและวัฒนธรรมที่หลากหลายสวยงาม 
ไม่เป็นรองประเทศใดในโลกนี้และเป็นที่ดึงดูดใจให้ชาวต่างชาติมาเยี่ยมชมจนกล่าวขานไปทั่วโลก 
ว่าเมืองไทยมีทรัพยากรการท่องเที่ยวที่สวยงานมีวัฒนธรรมที่เป็นเอกลักษณ์โดดเด่นน่าประทับใจ 
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทยนั้นถือได้ว่าเป็นแหล่งน ารายได้เข้ามาสู่ประเทศเป็นจ านวน 
มหาศาลส่งผลให้มีเงินหมุนเวียนภายในประเทศท่ีมาจากการใช่จ่ายทางการท่องเที่ยวและน าไปสู่ 
การเกิดการสร้างงานสร้างรายได้แก่ประชาชนคนไทยอีกท้ังมีธุรกิจมากมายเกิดข้ึนมาเพ่ือรองรับ 
การมาเยือนของนักท่องเที่ยวทั้งคนไทยเองและชาวต่างชาติ (ศิริรัตน์ บุญวงค์, 2550) 
ในปี พ. ศ. 2558 ประเทศไทยยังได้เข้าร่วมประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) มีผลท าให้การลงทุน
จากต่างประเทศในธุรกิจที่พักโรงแรมเป็นได้โดยสะดวกดังนั้นประเทศไทยจ าเป็นต้องมีการปรับตัวเพ่ือ
เตรียมความพร้อมและวางกลยุทธ์เป้าหมายไว้ให้ประเทศไทยเป็นผู้น าทางด้านการท่องเที่ยวประเทศ
ไทยจึ่งเร่งพัฒนาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวไทยซึ่งอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวได้ส่งผลโดยตรงกับ
อุตสาหกรรมการบริการหรือธุรกิจที่พักโรงแรมเพราะเป็นองค์ประกอบหลักของอุตสาหกรรม
ท่องเที่ยวและเป็นธุรกิจที่มีบทบาทความส าคัญอย่างยิ่งกับการท่องเที่ยว 

ปัจจุบันประเทศไทยให้ความส าคัญกับอุตสาหกรรมการบริการเพราะอุตสาหกรรมการบริการ
ได้สร้างรายได้ให้กับประเทศเป็นอย่างมากและยังเป็นตัวช่วยผลักดันเศรษฐกิจของประเทศให้เป็นไป
ในทางท่ีดี แต่การที่จะประสบความส าเร็จในด้านอุตสาหกรรมการบริการได้นั้นเป็นเรื่องยากส าหรับ
ผู้ประกอบการที่พักโรงแรมขนาดกลางที่จะวางแผนก าหนดกลยุทธการตลาดด้านต่างๆ เพ่ือให้
นักท่องเที่ยวที่จะมาใช้บริการโรงแรม  ให้กลับมาใช้บริการโรงแรมซ้ าอีกครั้ง ทั้งนี้โรงแรมแต่ละแห่งมี
ความแตกต่างกันทั้งโครงสร้างระดับขนาดรูปแบบการให้บริการรูปลักษณ์กลยุทธ์และการบริหาร จึง
ท าให้มีผู้มาใช้บริการต่างกัน บางโรงแรมมีผู้มาใช้บริการเป็นจ านวนมากแต่บางโรงแรมมีผู้มาใช้บริการ
เป็นจ านวนน้อยการสร้างความประทับใจให้ลูกค้าเกิดความประทับใจซึ่งถือเป็นหัวใจส าคัญที่ควร
ค านึงถึงมากที่สุดหากการบริการมีคุณภาพลูกค้าย่อมปรารถนาที่จะกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

ส าหรับในเขตกรุงเทพมหานครนั้น ธุรกิจที่พักโรงแรมก็ถือเป็นธุรกิจที่ส าคัญมาก เนื่องจาก
กรุงเทพมหานครเป็นเมืองหลวงของประเทศไทย และยังได้รับการยอมรับเป็น “World's Best City 
Award 2012”หรือ เมืองท่องเที่ยวที่ดีที่สุดในโลก เป็นครั้งที่ 4 จากนิตยสาร  "เทรเวล แอนด์ เลช
เชอร์" ในวันที่ 19 กรกฎาคม 2555 ซึ่งได้จัดท าแบบสอบถามผู้อ่าน โดยจัดส่งจดหมายและอีเมลล์ ไป
ยังผู้อ่านทั้งหมด ช่วงเดือนธันวาคม 2554 – 2555  ส าหรับการจัดอันดับเมืองท่องเที่ยวที่ดีที่สุดใน
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โลก และ ยังได้รับรางวัลเมืองท่องเที่ยวอันดับ 1 ของเอเชียทุกปีอีกด้วย โดยใช้เกณฑ์การพิจารณา 6 
ข้อ คือ สถานที่ท่องเที่ยว   ทัศนียภาพความสวยงาม  และความร่มรื่น ,ศิลปวัฒนธรรม ประเพณี ,
อาหารการกิน ,แหล่งจับจ่ายใช้สอย ,ความเป็นมิตรของผู้คน  และความคุ้มค่าของเงิน  หรือความพึง
พอใจที่ได้รับการจับจ่าย (เทรเวล แอนด์ เลชเชอร์, 2555 ) 

กรุงเทพมหานครเป็นที่ตั้งของโรงแรมที่มีความแตกต่างของขนาดและมาตรฐานของโรงแรม
เป็น จ านวนมาก มีตั้งแต่มาตรฐานสูงสุด 6 ดาว ลงมาถึงไม่มดีาวในการรองรับมาตรฐาน ทั้งนี้โรงแรม
แรมขนาดใหญ่ที่มาตรฐานตั้งแต่ 4 –6 ดาว ขึ้นไปล้วนเป็นเครือของต่างชาติ ส่วนโรงแรมขนาดกลาง
ตั้งแต่ 3 ดาว ลงมาถึงไม่มีดาวในการรองรับมาตรฐาน เป็นของผู้ประกอบการชาวไทยเป็นส่วนใหญ่
โรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นผู้ประกอบการชาวไทยเกือบทั้งหมด ซึ่ง
ผู้ประกอบการโรงแรมขนาดกลาง ไม่มีต้นทุนเพียงพอส าหรับการหาลูกค้าใหม่ไปเรื่อยๆ อัน
เนื่องมาจากการท าการตลาดต้องใช้ต้นทุนสูง เพ่ือความคงอยู่ในการบริหารงานโรงแรมขนาดกลางนั้น 
จะต้องหากลยุทธ์มาใช้เพื่อรักษากลุ่มลูกค้าเดิมให้กลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง การใช้บริการซ้ าของ
ลูกค้าในโรงแรมขนาดกลางถือว่าเป็นเรื่องส าคัญมาก เพราะจะช่วยให้ผู้ประกอบการสามารถลด
ต้นทุนด้านการตลาดได้มากและยังสามารถน าต้นทุนส่วนที่เหลือจากการตลาดมาใช้ในการปรับปรุง
และบริหารส่วนอื่นๆของโรงแรมได้อีกด้วย 

การรักษาลูกค้าเดิมนั้นจะต้องค านึงถึงปัจจัยหลายด้าน เพ่ือให้ลูกค้ากลับมาให้บริการซ้ าอีก
ครั้ง คือ ปัจจัยด้านความพึงพอใจ การตอบสนองความต้องการ ความคาดหวัง และทัศนคติ ซึ่งเป็น
ปัจจัยหลักในการจุดก าเนิดการใช้บริการซ้ าธุรกิจโรงแรมถ้าผู้ประกอบการโรงแรมขนาดกลาง สามารถ
เข้าใจและปรับใช้ปัจจัยด้านต่างๆในการบริหารงานก็ท าให้รักษาลูกค้าเดิมได้ (อดุลย์ จาตุรงค์กุล, 
2539) 

ส าหรับการศึกษาเก่ียวกับอุตสาหกรรมการบริการที่พักโรงแรมในประเทศไทยมีผู้ศึกษาไว้
หลากหลายประเด็นอาทิ การศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการและปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจมาใช้บริการที่พัก ดังเช่นงานวิจัยของภาวิณี เต็มดี ซ่ึงศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเข้ารับบริการ
ใน Boutique Hotel ของนักท่องเที่ยวที่เข้ามาท่องเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม่โดยใช้ตัวแปรใน
การศึกษาครั้งนี้ คือ ลักษณะประชากรศาสตร์ ปัจจัยแวดล้อมการใช้เหตุผล และระดับการตัดสินใจ
และงานของโชติพัฒน์ ศรีธนิตเกียรติ์ ที่ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของนักท่องเที่ยวชาวไทยใน
อ าเภอเมืองจังหวัดเชียงใหมเพ่ือศึกษา พฤติกรรมการเลือกใช้บริการโรงแรมและปัจจัยที่ก าหนดการ
เลือกใช้บริการโรงแรม ของนักท่องเที่ยวชาวไทยและยังมีงานวิจัยของอรุณี ลอมเศรษฐีซึ่งก็
ท าการศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ในการเลือกใช้บริการที่พัก 
ในเขตกรุงเทพมหานครเช่นกัน ส าหรับประเด็นการศึกษาอ่ืนๆ ยังพบการศึกษาในประเด็นด้าน
คุณภาพการบริหารอย่างเช่นงานวิจัยของเมทินี วงศ์ธราวัฒน์  ซึ่งศึกษาถึงแนวทางการเสริมสร้าง



3 
 

คุณภาพบริการของพนักงานต้อนรับส่วนหน้า โรงแรม 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็น
การศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ คุณภาพและการบริการของผู้ใช้บริการชาวต่างชาติต่อพนักงาน
ต้อนรับส่วนหน้า นอกจากนี้ยังมีการศึกษาในเชิงลึกที่มุ่งเน้นการพัฒนามาตรวัดภาพลักษณ์ตราสินค้า
ของโรงแรม เป็นการศึกษาเกี่ยวกับการประเมินภาพลักษณ์ตราสินค้าของธุรกิจโรงแรมของปาริศา อิง
สุวรรณ  

อย่างไรก็ตามการศึกษาเกี่ยวภาพลักษณ์และคุณภาพการใช้บริการของโรงแรมที่ส่งผลต่อการ
ตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ าของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติโดยมุ่งเน้นที่การใช้บริการโรงแรมขนาด
กลางในเขตกรุงเทพมหานคร ยังไม่มีผู้ใดท าการศึกษาเรื่องนี้ โดยการศึกษาในครั้งนี้มุ่งเน้นศึกษาถึง
ลักษณะประชากรและภูมิหลังของนักท่องเที่ยวปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์ของ
โรงแรมเนื่องจากทั้ง 3 ตัวแปร เป็นตัวแปรส าคัญ ทีค่าดว่าจะส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งจะท าให้การวางแผนก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดของโรงแรม มีความสอดคล้องและ
เป็นไปในทิศทางเดียวกับความต้องการ ของผู้ใช้บริการโรงแรม 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ท าการศึกษาภาพลักษณ์และคุณภาพการใช้บริการของโรงแรมที่ส่งผลต่อ
การตั้งใจใช้บริการซ้ าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเพื่อ
เป็นแนวทางแก่ผู้ประกอบการที่พักโรงแรมขนาดกลาง ในการวางแผนก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด
เพ่ือรักรักษากลุ่มลูกค้าเดิม ให้กลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง เพ่ือลดทุนการหาลูกค้าใหม่ และเป็นตัวช่วย
ในการวางแผนการตลาดให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้ากลุ่มเดิมเพ่ือการบริหารงานที่ยังยืน
ของธุรกิจโรงแรมขนาดกลาง และท าให้หน่วยงานของรัฐที่ช่วยส่งเสริมอุตสาหกรรมการบริการ
สามารถส่งเสริมได้สอดคล้องและตรงตามกลุ่มเป้าหมายของธุรกิจมากขึ้น 
วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อภาพลักษณ์ของโรงแรม
ขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร  

3. เพ่ือศึกษาระดับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการโรงแรมขนาดกลางซ้ าของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานคร  

4. เพ่ือวิเคราะห์การส่งผลต่อของคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลาง
ในเขตกรุงเทพมหานครกับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการโรงแรมขนาดกลางซ้ าของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติ  
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ขอบเขตของกำรวิจัย 
ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณสาหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจด้วย

แบบสอบถามที่สร้างขึ้นและได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี้คือ  
1. ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในเขต

กรุงเทพมหานคร และพักค้างคืนในโรงแรมขนาดกลางเขตกรุงเทพมหานคร ในช่วงเดือนพฤศจิกายน 
พ.ศ. 2557 จ านวน 1,582,269 คน(กรมการท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา,2557) 

2. ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกจากประชากร โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างตามสะดวก และใช้จ านวน 
400 คนซึ่งจานวนนี้ได้จากการใช้ตารางส าเร็จรูปของ( Yamane, 1967)  

3. ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย  
ตัวแปรตาม คือ การตั้งใช้บริการซ้ าโรงแรมขนากลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลาง และภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลาง 

4. สถานที่ศึกษาที่ผู้วิจัยใช้เก็บรวบรมข้อมูล คือ บริเวณ ท่าอากาศยานสนามบินสุวรรณภูมิ 
และท่าอากาศยานสนามบินดอนเมือง 

5. ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต่ 1 พฤศจิกายน ถึง 15 ธันวาคม พ.ศ. 2557 
ประโยชน์ที่จะได้รับจำกกำรวิจัย 
การท าวิจัยครั้งนี้คาดว่าจะได้รับประโยชน์จากการวิจัย คือ 

1. เป็นแนวทางแก่ผู้ประกอบการที่พักโรงแรมขนาดกลาง ในการวางแผนก าหนดกลยุทธ์ 
ทางการตลาดเพ่ือรักษากลุ่มลูกค้าเดิมให้กลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง เพื่อลดต้นทุนการหาลูกค้าใหม่ 

2. ผู้ประกอบการสามารถน าผลการวิจัยครั้งนี้มาปรับใช้กับธุรกิจที่พักโรงแรมขนาดกลาง 
เพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน เพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาด และการเติบโตที่ยั่งยืนของธุรกิจ 

3. เป็นแนวทางแก่ผู้ประกอบการที่พักโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร หรือผู้ที่ 
สนใจศึกษารวมถึงผู้ประกอบการธุรกิจ ที่ใกล้เคียงกันในการวางแผนก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด
บริการของโรงแรม ให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 

4.  หน่วยงานของรัฐบาล และเอกชนสามารถส่งเสริมและพัฒนาอุตสาหกรรมการบริการ  
ให้สอดคล้องกับความต้องการของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ในเขต กรุงเทพมหานคร 
ค ำนิยำมศัพทเ์ฉพำะ 

นักท่องเที่ยว หมายถึง ผู้เดินทางมาเยือนชั่วคราวที่พักอยู่ในประเทศที่มาเยือนไม่น้อยกว่า 
24 ชั่วโมง 
 โรงแรมขนำดกลำง หมายถึง โรงแรมที่มีห้องพักมากกว่า 30 ห้อง ไม่เกิน 100 ห้อง 

คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง การให้บริการตรงตามความคาดหวัง หรือมากกว่าความ
คาดหวังที่ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้ ซึ่งสามารถรับรู้ได้หลังจากการใช้บริการแล้ว ซึ่งในที่นี้ประกอบด้วย 



5 
 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ระดับการรับรู้ของผู้รับบริการ 
ต่อการบริการที่แสดงให้ผู้รับบริการสามารถคาดคะเนหรือรับรู้คุณภาพการบริการได้อย่างทันที และมี
ความชัดเจนในการรับรู้ เช่น สถานที่ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก ความสวยงาม ทันสมัย เป็นต้น 

2. ความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้ หมายถึง  )ytiliblileR(  ระดับการรับรู้ของผู้รับบริการว่า 
ได้รับบริการด้วยความซื่อสัตย์ ถูกต้องและครบถ้วน ตั้งแต่ขั้นตอนแรกจนถึงข้ึนตอน สุดท้ายของการ
ให้บริการ  

3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ระดับการรับรู้ของ 
ผู้รับบริการต่อระดับความตั้งใจและความพร้อมของพนักงาน ในการให้บริการ ตรงตามความต้องการ
ของผู้รับบริการ และการแก้ปัญหาอย่างถูกต้องและรวดเร็ว 

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ระดับการรับรู้ของผู้รับบริการว่าผู้ให้บริการมี 
ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการ และมีความสามารถในการให้บริการ 

5. ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ระดับการ 
รับรู้ของผู้รับบริการว่าผู้ให้บริการค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผู้รับบริการตามลักษณะของแต่
ละบุคคลเป็นส าคัญ  

ภำพลักษณ์โรงแรม หมายถึง การรับรู้ของผู้บริโภคซึ่งเป็นองค์รวมของความเชื่อ ความคิด 
ความประทับใจ ที่เกิดขึ้นในใจ หรืออยู่ในความรู้สึกนึกคิดของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อโรงแรม
ขนาดกลาง ซึ่งภาพลักษณ์โรงแรมในท่ีนี้ประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบ ดังนี้  

1. ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Produce or Strvlct Imigt) หมายถึง ภาพ 
ภาพเกิดข้ึนในใจของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อผลิตภัณฑ์และบริการของโรงแรมขนาดกลาง

เพียงอย่างเดียว โดยไม่รวมกิจกรรมหรือบริการเสริมต่างๆ เนื่องจากโรงแรมหนึ่งๆสามารถเปิดขาย

บริการเสริมได้หลายประเภท ยกตัวอย่าง เช่น บริการนวดสปา บริการผับและร้านอาหาร บริการน า

เที่ยวส่วนบุคคล บริการกิจกรรมกลางแจ้งต่างๆ เป็นต้น 

2. ภาพลักษณ์ตรายี่ห้อ (Brand Image) หมายถึง การรับรู้ถึงความมีชื่อเสียง และการ 
ยอมรับในชื่อโรงแรมจากนักท่องเที่ยว ว่าเป็นชื่อที่จดจ าง่าย เข้าใจง่าย โดดเด่น เป็นเอกลักษณ์ 
ยกตัวอย่าง เช่น เมื่อพูดถึงชื่อโรงแรม นักท่องเที่ยวสามารถเข้าใจความเป็นตัวตนของโรงแรม และ
รู้จักชื่อเสียงของโรงแรมผ่านจากการยอมรับของนักท่องเที่ยวที่เคยเข้าใช้บริการได้ 

3. ภาพลักษณ์ของสถาบันหรือองค์กร (Institutional Image) ภาพที่เกิดขึ้นในใจของ 
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่มีต่อโรงแรมเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึงสินค้าและบริการต่างๆ ที่โรงแรมเปิด
ให้บริการ ภาพลักษณ์ประเภทนี้จึงสะท้อนถึงการบริหารและด าเนินงานของโรงแรม ทั้งในส่วนของ
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การบริหารจัดการ บุคลากร(ผู้บริหารและพนักงาน) ความรับผิดชอบต่อสังคม และการท าประโยชน์
แก่สาธารณะ เป็นต้น 

นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ หมายถึง บุคคลที่ถือสัญชาติอ่ืนที่มิใช่สัญชาติเดียวกันกับ ประเทศ
ที่ตนไปเยือน เดินทางจากถ่ินพ านักถาวรของตนไปค้างคืนอีกยังสถานที่หนึ่งโดยมีการค้างคืนอย่าง
น้อย 1 คืน แต่ต้องไม่เกิน 90 วัน เพ่ือกิจกรรมต่างๆ แต่ต้องไม่ก่อให้เกิดค่าจ้างค่าตอบแทน 
 ความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้ า หมายถึง ระดับความตั้งใจของผู้บริโภคว่าเขาจะ
กลับมาใช้บริการโรงแรมเดิม ซ้ าอีกครั้ง  



บทที่ 2  
 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
บทนี้เป็นการศึกษาแนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่ท าการศึกษา ซึ่งผู้วิจัยได้

ท าการศึกษาสืบค้นจากเอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยต่างๆ เพ่ือน ามาก าหนดสมมติฐานการวิจัย
ในครั้งนี ้โดยแบ่งเนื้อหาของบทนี้ออกเป็น 6 ส่วน คือ 

2.1 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
2.2 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของโรงแรม 
2.3 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการตั้งใจซื้อซ้ า 
2.4 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับไปเกี่ยวกับธุรกิจให้บริการที่พัก 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.6 กรอบแนวคิดและสมมติฐาน 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ความหมายการบริการ  

พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ (2530). ให้ความหมายของค าว่า “บริการ” หมายถึง 

“การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ”  

การบริการ (Services) หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง ของบุคคล 

หรือองค์กรเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นและเกิดความพอใจ จากผลการกระท านั้น ซ่ึง

สามารถแบ่งออกได้ คือ 

S-  Satisfaction หมายถึง การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าผู้ที่มาติดต่อ หรือมาขอใช้
บริการ และรับบริการ เพราะการให้บริการที่ดีต่อลูกค้านั่นเป็นหน้าที่โดยตรง และต้องพยายามท าให้
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสุด 
          E-  Enthusiasm หมายถึง ความกระตือรือร้นที่คอยสังเกตลูกค้าตลอดเวลาว่าลูกค้าต้องการ
อะไรบ้าง หรือต้องการให้ช่วยเหลืออะไรบ้างแล้วรีบบริการทันที 
          R-  Rapidness หมายถึง ความรวดเร็ว และมีความพร้อมอยู่ตลอดเวลาในการให้บริการ 
          V-  Values หมายถึง ความมีคุณค่าในการบริการ นั่นคือการท าทุกวิถีทางที่จะท าให้ผู้มาใช้
บริการเกิดความรู้สึกเสมอว่าไม่ผิดหวัง และเห็นว่าบริการนั้นมีคุณค่าส าหรับเขา/เธอ 
          I-  Impressive หมายถึง ความประทับใจ ที่ผู้ให้บริการให้ความสนใจอย่างจริงจังต่อลูกค้าใน
ทุกระดับ และทุกคนโดยไม่เลือกท่ีรักมักท่ีชัง หรือแบ่งชั้นวรรณะ โดยปฏิบัติให้เสมอภาคกัน 
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          C-  Courtesy/Cleanliness  หมายถึง ความมีไมตรีจิต/ความสะอาด ผู้ให้บริการต้องให้การ
ต้อนรับอย่างอบอุ่นแสดงความเป็นมิตรสุภาพอ่อนน้อม และพร้อมที่จะฟังผู้มาใช้บริการอย่างตั้งใจ ใน
ขณะเดียวกันสถานที่และอุปกรณ์ต่างๆ ต้องสะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
          E-  Endurance หมายถึง ความอดทนอดกลั้น และการรู้จักควบคุมอารมณ์ (Emotional 
Control) 
          S-  Smiling/Sincerity หมายึง การยิ้มแย้มแจ่มใส/ความจริงใจ โดยแสดงให้ผู้ที่มาใช้บริการ
ได้เห็นทั้งโดยวาจาท่าทางตลอดจนสีหน้าและแววตาว่ามีความจริงใจที่จะให้บริการ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2546) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับการบริการ คือ การบริการ (Service) 

เป็นการปฏิบัติงานที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง แม้ว่ากระบวนการ (Process) อาจผูกพันกับตัว

สินค้า แต่สิ่งที่ปฏิบัติกับอีกฝ่ายหนึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถมองเห็นได้ ไม่สามารถจับต้องได้ และไม่

สามารถครอบครองได้ (หน้า 4) 

Gronroos (1990) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับการบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดกิจกรรมที่ไม่
สารถจับต้องได้ ซึ่งจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดต่อกันระหว่างลูกค้าและพนักงานผู้ให้บริการ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับการบริการ คือ การบริการเป็นกิจกรรม 
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้ 
 สรุป คือ การบริการ หมายถึง การน าเสนอกิจกรรมหนึ่งให้แก่ผู้รับบริการเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการ 
 ลักษณะการบริการ 
 ลักษณะของการบริการสามารถ แบ่งออกได้ 4 ลักษณะ ดังนี้ 

1. การบริการไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility หมายถึง การบริการเป็นนามธรรม ไม่มี 
ตัวตน ไม่มีรูปร่าง และไม่สามารถสัมผัสได้ โดยใช้สัมผัส 5 ประการ คือ ตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง และ
บริการไม่สามรถแบ่งเป็นชิ้นเหมือนสินค้าได้ 

2. การบริการไม่สามารถแยกแยะกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกันได้  
(Inseparability)  หมายถึง ผู้ให้บริการ(โรงแรมขนากลาง)และผู้รับบริการ (นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ)
มักจะมีส่วนร่วมในการผลิตบริการนั้นด้วย ยกตัวอย่างเช่น การลงทะเบียนเพื่อยืนยันการเข้าพัก
โรงแรมของผู้ใช้บริการ ต้องกระท าขั้นตอนการลงทะเบียนเพ่ือยืนยันการเข้าพักโรงแรมร่วมกับ
พนักงานผู้ดูแลของโรงแรม เป็นต้น 

3. คุณภาพการบริการไม่คงท่ี/ไม่มีมาตรฐานในการบริการที่แน่นอน 
(Variability/Heterogeneity) หมายถึง การให้บริการของพนักงานต่างกัน เวลาที่ให้บริการ สถานที่ 
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ที่บริการ และวิธีการบริการ ที่แตกต่างกัน ส่งผลให้ผู้รับบริการได้รับบริการที่แตกต่างกันและไม่
เหมือนเดิมในการบริการทุกครั้ง 

4. การบริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) ผู้ให้บริการไม่สามารถเก็บรักษา การ 
บริการไว้ในรูปแบบของสินค้าคงคลังเหมือนสินค้าทั่วไปได้ ท าให้โรงแรมเสียโอกาสในการขายบริการ
ถ้าไม่มีผู้มาใช้บริการ ยกตัวอย่างเช่น การขายห้องพักของโรงแรม ถ้าไม่มีผู้มาใช้บริการ ก็ต้องเสีย
ต้นทุนในส่วนนั้นไปอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 

ความหมายคุณภาพการบริการ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ คือ เป็นระดับของ

การให้บริการซึ่งไม่มีตัวตน ที่น าเสนอให้กับลูกค้าที่คาดหวัง ซึ่งเป็นผู้ตัดสินคุณภาพการบริการ(หน้า 

437) 

วีระพงษ์ จิระรัตน์ (2539) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ คือ ความสอดคล้อง

ต่อความต้องการของลูกค้า และระดับความสามารถของการบริการในการการบ าบัดความต้องการการ

ของลูกค้า หรือระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากการได้รับการบริการไปแล้ว (หน้า 14) 

Kotler (2003) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ คือ สร้างคุณภาพการบริการ

ทางด้านการตลาด ให้เท่ากับหรือมากกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง เมื่อลูกค้าได้รับบริการ แล้วเปรียบเทียบกับ

บริการที่คาดหวังไว้ เมื่อพบว่าคุณภาพการบริการจริงน้อยกว่าที่คาดหวังไว้ ลูกค้าจะเกิดความไม่พอใจ

แล้วไม่กลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง แต่ถ้าลูกค้าพอใจก็จะท าให้กลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง (หน้า 455) 

สรุปความหมายคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการบริการ คือการน าเสนอการบริการที่มีความสอดคล้องต่อความต้องการของลูกค้า

มากที่สุด เพราะการให้บริการนั้นไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ แต่สามารถวัดคุณภาพการบริการได้

จากความพึงพอใจของลูกค้า เมื่อลูกค้าเกิดความพอใจในการบริการและคิดว่าตรงตามความคาดหวัง

หรือมากกว่าความคาดหวัง ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และกลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง แต่ถ้า

ลูกค้ารู้สึกว่าการบริการจริงน้อยกว่าที่คาดหวังไว้ ก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และไม่กลับมาใช้

บริการซ้ า 

Gronroos (1990) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ คือ คุณภาพการบริการที่

ลูกค้ารับรู้ (Perceived Service Quality - PSQ) และคุณภาพการบริการที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด (Total 

Perceived Quality) มาจากแนวคิดท่ีเกิดจากพฤติกรรมผู้บริโภคและผลกระทบที่เกิดจาก ความ
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คาดหวัง ของลูกค้าที่เก่ียวข้องกับคุณภาพของการบริการที่มีต่อการ ประเมินคุณภาพ หลังการใช้

บริการแล้ว ซึ่งคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด เกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบที่ส าคัญ 2 

ประการ คือ คุณภาพท่ีลูกค้าคาดหวัง (Expected Quality) และคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ใน

การใช้บริการบริการของลูกค้า (Experienced Quality) เมื่อน าคุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง (Expected 

Quality) และคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการบริการของลูกค้า (Experienced 

Quality) มาประเมินคุณภาพโดยการเปรียบเทียบความสอดคล้องกันและพิจารณารวมกันเป็น 

คุณภาพที่รับรู้ทั้งหมด ก็จะท าให้ได้ผลของคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ได้ (PSQ) แต่ถ้าเปรียบเทียบแล้วไม่มี

ความสอดคล้องกัน คือ คุณภาพของการบริการไม่ตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้า 

Parasuraman (1985) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ คือ คุณภาพการบริการ

นั้นขึ้นอยูก่ับช่องว่างระหว่างปัจจัยความคาดหวัง และการรับรู้ได้จริงของผู้รับบริการ ซึ่ง 

Parasuraman ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการพบว่า ปัจจัยพื้นฐานที่ผู้ใช้บริการใช้ในการ

ตัดสินคุณภาพการบริการ มี 10 ด้าน ดังนี้ 

1. ความไว้วางใจได้ ถูกต้องครบถ้วน หมายถึงกระบวนการให้บริการ (Reliability) ตั้งแต่ 

ขั้นตอน แรกจนถึงขั้นตอนสุดท้ายของการให้บริการอย่างที่ได้ตกลงและสัญญากันไว้ 

2. การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจและความพร้อม 

ของพนักงาน ในการให้บริการ ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ และการแก้ปัญหาอย่าง ถูกต้อง

และรวดเร็ว 

3. ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึง ทักษะ ความรู้ ความช านาญ  

และความสามารถในการให้บริการของพนักงาน 

4. การเข้าถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร  

5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ และการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีของ 
พนักงานในการให้บริการ 

6. การติดต่อสื่อการ (Communication) หมายถึง ความสามารถในการอธิบายข้อมูล ของ  
โรงแรมผู้ใช้บริการเข้าใจ โดยใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย 

7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความมีชื่อเสียงของโรงแรม ความซื่อสัตย์น่า 
ไว้วางใจของพนักงาน 

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการอย่างปลอดภัย ทั้ง 
ร่างกาย และทรัพย์สิน 
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9. การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowledge the Costumer)  
หมายถึง การเข้าใจในความต้องการของผู้มาใช้บริการ 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกของโรงแรม  
ลักษณะภายนอกของพนักงาน และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆภายในโรงแรม 

Parasuraman และคณะ ได้น าองค์ประกอบทั้ง 10 ด้าน มาพัฒนาเป็นเครื่องมือวัดการ 
ประเมินคุณภาพการบริการ เรียกว่า “SERVQUAL” พัฒนาให้เหลือเพียง 5 องค์ประกอบ ดังนี้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง การบริการที่แสดงให้ 
ผู้รับบริการสามารถคาดคะเนหรือรับรู้คุณภาพการบริการได้อย่างทันที และมีความชัดเจนในการรับรู้ 
เช่น สถานที่ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก ความสวยงาม ทันสมัย เป็นต้น 

2. ความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจได้ )Reliability (หมายถึง กระบวนการให้บริการด้วยความ 
ซื่อสัตย์ ถูกต้องและครบถ้วน ตั้งแต่ข้ันตอนแรกจนถึงขึ้นตอนสุดท้ายของการให้บริการ  

3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจและความพร้อม 
ของพนักงาน ในการให้บริการ ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ และการแก้ปัญหาอย่างถูกต้อง
และรวดเร็ว 

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับกา 
บริการ และมีความสามารถในการให้บริการ ส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจที่จะใช้บริการ 

5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการโดย 
ค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผู้รับบริการตามลัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคัญ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร 
 ความหมายของภาพลักษณ์ 
 เป็นค าที่ใช้เรียกกันในแวดวงวิชาการจนเป็นที่ยอมรับโดยทั่วไป หรืออีกนัยหนึ่ง หมายถึง กิต
ศัพท์ขององค์กร ปัจจุบัน ค าว่า ภาพลักษณ์ ถูกน ามาเป็นส่วนหนึ่งในองค์ประกอบด้านการบริกหาร
ธุรกิจ เพื่อให้การด าเนินธุรกิจเป็นไปได้อย่างก้าวหน้าและมั่งคั่ง 
 Philip Kotler (2000) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร คือ ภาพลักษณ์เป็นองค์
รวมของความเชื่อ ความคิด ความประทับใจของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นทัศนคติและการ
กระท าของบุคคลที่มีความเก่ียวพันกับภาพลักษณ์นั้นๆอย่างสูง 
 Frank Jefkins (1993) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์กร คือ ภาพขององค์กรใด
องค์กรหนึ่ง ซึ่งหมายรวมทุกอย่างเกี่ยวกับองค์กรนั้นๆที่ประชาชนรู้จัก เข้าใจ และมีประสบการณ์ ใน
การสร้างภาพลักษณ์องค์กรนั้น โดยการใช้อัตลักษณ์ในการเสนอภาพลักษณ์ขององค์กร เช่น สัญลัษณ์ 
เครื่องแบบ ฯลฯ (หน้า 21-22) 
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 วิรัช ลภริัตนกุล (2540) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับภาพลัษณ์องค์กร คือ ภาพที่เกิดข้ึนในใจ
ประชาชน ที่มีต่อบริษัท หน่วยงานธุกิจ ซึ่งหมายรวมไปถึง การจัดการ สินค้า และบริการ ค าว่า
ภาพลักษณ์องค์กรจึงมีความหมายค่อนข้างกว้าง โดยคลอบคลุมทั้งแผนกการจัดการ สินค้า และ
บริการ 

AndersonandRubin (1986)  ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับภาพลักษณ์ คือ ภาพลักษณ์เป็นการ
รับรู้ของผู้บริโภคต่อองค์กร ซึ่งองค์กรก็เปรียบเสมือนคนที่มีบุคลิกภาพและภาพลักษณ์ที่แตกต่างกัน 
(หน้า 53) 
สรุปความหมายภาพลักษณ์องค์กร 
 ภาพลักษณ์องค์กร คือภาพลักษณ์ขององค์ความเชื่อ ความคิด ความประทับใจของบุคคลที่มี
ต่อองค์กรนั้นๆ โดยใช้อัตลักษณ์ในการน าเสนอภาพลักษณ์ ซึ่งหมายรวมไปถึง การจัดการ สินค้า และ
บริการ เพราะการน าเสนอภาพลักษณ์เป็นการกระตุ้นการรับรู้ ของประชนต่อองค์กร 
 การสร้างภาพลักษณ์ เป็นแนวคิดท่ีพัฒนากลยุทธ์ภาพลักษณ์อย่างเป็นระบบ จากเดิม เป็น
เพียงการประชาสัมพันธ์ โดยแบ่งภาพลักษณ์ ออกเป็น 6 ลกัษณะ คือ 

1. ภาพลักษณ์เป็นสิ่งจ าลองขึ้นมา (An Image is Synthetic) หมายถึง ภาพลักษณ์ที่ไม่ได้ 
เกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ แต่เกิดจากการวางแผนการประกอบกันขององค์กร เพ่ือตอบสนองตาม
วัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้  

2. ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่เชื่อถือได้ (An Image is Believable) หมายถึง เป็นการสร้างภาพ 
สิ่งต่างๆ ให้เกิดขึ้นในใจของบุคคล เพ่ือให้มั่นคงและเป็นที่ยอมรับบนพ้ืนฐานของความน่าเชื่อถือ ซึ่ง
เป็นสิ่งที่ส าคัญท่ีสุด ส าหรับการสร้างภาพลักษณ์ 

3. ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่อยู่นิ่งและรับรู้ได้ (An Image is Passive) หมายถึง เป็นสิ่งที่ 
สอดคล้องและเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับความเป็นจริง ไม่ขัดแย้งกับความเป็นจริง ถึงแม้ว่า
ภาพลักษณ์จะไม่ใช่ความเป็นจริง 

4. ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดเจน (An Image is Vivid and Concrete) หมายถึง เป็น 
การสร้างจินตนาการจากรูปธรรมเพื่อตอบสนองความดึงดูดใจภายใน และความรู้สึกทางอารมณ์ ให้
สมารถจ าจดและง่ายต่อความเข้าใจของบุคคล 

5. ภาพลักษณ์ต้องเป็นสิ่งที่ท าให้ง่ายต่อการเข้าใจและแตกต่าง (An Image is Simplified)  
หมายถึง ความชัดเจน ความเข้าใจง่าย มีความแตกต่างที่โดดเด่น แต่สื่อความหมายได้ครบถ้วนตาม
ความต้องการ ยกตัวอย่าง เช่น โลโก้ (Logo) หรือ ค าขวัญ 

6. ภาพลักษณ์มีความหมายและแง่มุม (An Image is Ambiguous) หมายถึง ภาพลักษณ์ 
เป็นสิ่งที่สามารถเปลี่ยนได้ คือเปลี่ยนจากภาพลักษณ์ท่ีดีเป็นภาพลักษณ์ที่ไม่ดีได้ และเปลี่ยน
ภาพลักษณ์จากไม่ดีเป็นภาพลักษณ์ที่ดีได้เช่นกัน อันเนื่องมาจากสภาพการณ์ภายในและปัจจัย
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ภายนอกมากระทบ จึงต้องมีการส ารวจภาพลัษณ์ขององค์กรอย่างสม่ าเสมอ  เพ่ือให้องค์กรมี
ภาพลักษณ์ที่ดีตลอดไป 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตั้งใจซื้อซ้้า 

 Kotler & Keller (2006) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับการตั้งใจซื้อซ้ า คือ ความพึงพอใจ หรือ
ความไม่พึงพอใจต่อสินค้าและบริการ ส่งผลต่อพฤติกรรมและโอกาสในการกลับมาซื้อซ้ าอีกครั้ง  
(หน้า 188) 
พฤติกรรมกระบวนการตัดสินใจ จะประกอบด้วยข้ันตอนต่างๆดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 การเล็งเห็นปัญหา หรือตระหนักถึงความต้องการเป็นขั้นเริ่มต้นของ

กระบวนการตัดสินใจ เกิดข้ึนเมื่อบุคคลเกิดความรู้สึกในความแตกต่างระหว่างสิ่งที่ผู้บริโภคนึกเห็น

ภาพสภาวะที่ปรารถนาเมื่อเปรียบเทียบกับสภาวะที่เป็นจริง ณ เวลาหนึ่ง 

แหล่งส าคัญของการตระหนักถึงปัญหาก็คือความต้องการเกิดตื่นตัวขึ้นมา โดยเฉพาะอย่างยิ่ง

เมื่อความต้องการเกี่ยวพันกับภาพพจน์ของตนเอง (Self-image) ของผู้บริโภค สิ่งจูงใจต่างๆมี

แนวโน้มที่จะมุ่งไปสู่วัตถุประสงค์หรือเป้าหมาย  

ขั้นตอนที่ 2 การเสาะแสวงหาข่าวสาร เป็นขั้นตอนถัดมา เป็นขั้นตอนที่เก่ียวกับการเสาะ

แสวงหาข่าวสารจากภายในความทรงจ า เพ่ือก าหนดว่าทางเลือกกระจ่างพอที่จะท าการเลือกโดยไม่

ต้องหาการเสาะแสวงหาข่าวสารอื่นต่อไป ถ้าข่าวสารในความทรงจ ามีพอโดยปกติก็จะต้องท าการ

เสาะแสวงหาจกแหล่งภายนอก การจะท าการเสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอกได้รับอิทธิพลของความ

แตกต่างของบุคคลและอิทธิพลทางด้านสิ่งแวดล้อม ครอบครัวมักทีอิทธิพลในขอบเขตของการเสาะ

แสวงหาขา่วสารด้วย 

ขั้นตอนที่ 3 ประเมินค่าทางเลือกก่อนเช่าห้องพัก ผู้ที่จะท าการเช่าห้องพัก ต้องท าการ

ตรวจสอบในเรื่องของรูปแบบห้องพัก และท าการเปรียบเทียบมาตรฐานและความแตกต่างของที่พัก

ของที่พัก เพ่ือใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินทางเลือกในการเช่าห้องพัก  

ขั้นตอนที่ 4 การเช่าห้องพักมักจะเกิดข้ึนในราคาท่ีมีความสอดคล้องกับความต้องการที่อยู่ใน

ใจของผู้บริโภคอยู่แล้ว แต่บางครั้งอาจเช่าได้ในราคาท่ีถูกกว่าหรือแพงกว่าความต้องการ ซึ่งทั้งนีเ้กิด

จากความต้องการเช่าที่พักมีปริมาณมากหรือน้อยนั่นเอง  

ขั้นตอนที่ 5 และ 6 การอุปโภคบริโภคและการประเมินทางเลือกหลังซื้อทั้งสองอย่างมีความ

ผูกพันกันอย่างใกล้ชิด เรื่องที่น่าสนใจคือความพอใจของผู้บริโภคและรักษาความพอใจนั้น  
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ขั้นตอนที่ 7 การจัดการกับสิ่งเหลือใช้ ผู้บริโภคพบทางเลือกท่ีจะทิ้งผลิตภัณฑ์ ท าให้กลับ

สภาพเดิม หรือท าการตลาดซ้ าอีก  

การซื้อครั้งแรก (Initial Purchase) ในการซื้อครั้งแรกนี้ผู้บริโภคมีการซื้อแบบ EPS และ

ต่อมาก็เลยมีแบบแผนที่ท าให้เกิดความซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อ อย่างไรก็ดีการแก้ปัญหาแบบจ ากัดเขตท า

ให้เกิดความเฉื่อยคือท าจนเป็นนิสัยผู้บริโภคจะหาเหมือนเดิมอีกแทนที่จะเปลี่ยนการตัดสินใจ 

1. การแก้ปัญหาอย่างกว้างขวาง (Extended Problem solving-EPS) จ าเป็นต้องใช้การ 

แก้ปัญหาอย่างกว้างขวาง เพราะต้องท าเป็นกรรมวิธีตัดสินใจโดยผ่านทั้ง 7 ขั้นตอน ดังได้กล่าวมาแล้ว 

2. การแก้ปัญหาแบบจ ากัดเขต (Limited Problem solving-LPS) เป็นวิธีตรงกันข้าม 

ผู้บริโภคน้อยรายที่จะมีทรัพยากรหรือแรงจูงใจเพียงพอที่จะใช้วิธีการแก้ปัญหาอย่างกว้างขวาง

บ่อยครั้งนัก วิธีนี้ถูกท าให้ง่ายขึ้นโดยการลดจ านวนแหล่งข่าวสารลง ลดข่าวสารลง ลดทางเลือกลง

และลดเกณฑ์ในการประเมินค่าลง สรุปแล้วมีการตัดสินใจในขอบเขตแคบกว่าแม้จะขั้นตอนเท่ากับวิธี 

EPS ก็ตาม 

3. การแก้ปัญหาแบบกึ่งกลาง (Mid-range Problem solving) EPS และ LPS เป็น 

กระบวนการตัดสินใจที่อยู่คนล่ะฝาก มีการตัดสินใจที่อยู่ระหว่างนั้น โดยมีแบบก่ึงกลางอยู่ตรงกลาง

เพ่ือแสดงว่าเป็นการตัดสินใจซื้อที่มีลักษณะของ EPS และ LPS ข้างล่ะครึ่ง 

               การซื้อซ้้า (Repeat Purchase) 

1. การแก้ปัญหาแบบซ้ าซาก (Repeated Problem solving) การซื้อซ้ ามักจะต้องมีการ 

แก้ปัญหาต่อกัน ที่เป็นแบบนี้ก็เพราะเกิดจากปัจจัยหลายประการที่ส าคัญท่ีสุดก็คือ เกิดความไม่พอใจ

ในทางเลือกท่ีพักโรงแรมในครั้งก่อน จนบางครั้งเกิดการเปลี่ยนที่พักเรื่อยๆ หรืออาจเกิดจากท่ีพักนั้นๆ

มีการใช้บริการห้องพักจนห้องเต็ม ไม่สามารถให้บริการได้  

การเปลี่ยนตรายี่ห้ออาจเป็นเพราะผู้บริโภคมีพฤติกรรมการแสวงหาที่ผันแปร (Variety 

seeking Behavior) พฤติกรรมแบบนี้มักจะพบเมื่อมีทางเลือกมากมายแต่ว่าแต่ล่ะทางเลือก 

คล้ายคลึงกัน 

สินค้าบริโภคและบริการหลายประการมีการซื้อซ้ ามาก การตัดสินใจก็ใช้แบบ LPS โดยมีกฎ

ว่า “ซื้อของที่ถูกที่สุด” นักการตลาดจึงใช้การส่งเสริมการขายบางประเภท เช่น คูปองชิ้นส่วนสินค้า

ลดราคา เป็นต้น ซึ่งผู้บริโภคจะต้องการเสาะแสวงหาข่าวสารเรื่องราคาติดต่อกันโดยตลอด  

2. การตัดสินใจอย่างเป็นนิสัย (Habitual Decision Making) การซื้อซ้ าอาจเกิดจากนิสัยที่ 
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จะท าให้กิจกรรมการตัดสินใจง่ายเข้า และท าให้ผู้บริโภคจัดการกับแรงผลักดันของชีวิตได้ดีขึ้นนิสัยใน

การซื้อแตกต่างกันไปตามระดับของการเก่ียวข้องและทุ่มเทความพยายามกับสินค้า จึงจ าเป็นต้อง

เปรียบเทียบนิสัยการซื้อขึ้นอยู่กับความซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อและข้ึนอยู่กับความเฉลี่ย 

2.1  การซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อ (Brand Loyalty) เรื่องนี้มักเกิดเมื่อการตัดสินใจครั้ง 

แรกกระท าโดยรอบคอบโดยวิธี EPS เมื่อปรากฏว่าทุกฝ่ายเกี่ยวข้องกับการจ าหน่ายสินค้าเป็นที่

เชื่อถือได้ ความรู้สึกอันจะเป็นข่าวสารชิ้นที่ดีที่สุดส าหรับผู้บริโภคและผู้ใช้บริการจึงไม่มีแรงจูงใจใดๆที่

จะท าให้เขาเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมทุกครั้งที่ตระหนักถึงความต้องการเขาจะซื้อตรานี้อีกและจะ

ซื่อสัตย์ต่อร้านค้าด้วย แม้ว่าจะต้องใช้เวลาและค่าใช้จ่ายมากกว่า เนื่องจากท่ีตั้งของที่พักไม่สะดวกก็

ตามการซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อฝังรากลึกเพราะเกิดข้ึนจากการทุ่มเทความพยายามสูง (High 

Involvement) 

2.2  ความเฉลี่ย (Inertial) ผู้บริโภคท่ีซื้อจนเป็นนิสัยเป็นผู้บริโภคท่ีไม่ทุมเทความ 

พยายามหรือทุ่มเทน้อยมากในสินค้าประเภทนี้ แม้ว่าเขาจะรู้สึกว่าทุกตราเหมือนกัน ความจริงแล้ว

เขาจะไม่เปลี่ยนตราบ่อย นอกเสียจากว่าจะมีการขายในราคาพิเศษ พฤติกรรมเช่นนี้เป็นความเฉื่อย

นิสัยไม่คงทนถาวร ไม่ได้ซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อ แต่มีการซื้อตราเดิมจนกว่าจะพบว่าใครขายถูกกว่าก็จะ

เปลี่ยนไป เมื่อพบว่าใครขายถูกกว่าอีกก็จะเปลี่ยนไปเรื่อยๆ 

            ถ้าการคาดคะเนการซื้อเกิดมีขึ้นก็จะมีแนวโน้มที่จะซื้อตราหรือผลิตภัณฑ์ที่ให้ความ

พ่ึงพอใจซ้ า อีกเหตุที่เป็นดังนี้เนื่องมาจากประสบการณ์ครั้งนี้ได้รับรางวัล (Rewarding) และแล้วกมี็

การเสริมแรง (Reinforcing) เกิดข้ึนความไม่พอใจในการซื้ออาจตามด้วยการซื้อซ้ า เหตุผลก็คือ

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้ในการท าการเสาะแสวงหาใหม่และการประเมินค่าใหม่และการประเมินค่า

ใหม่น้อยกว่าต้นทุนที่คาดว่าจะต้องเสียในการก่อกิจกรรมดังกล่าว อย่างไรก็ดีความน่าจะเป็นไปได้ของ

ผลแห่งความไม่พอใจคือ หยุดใช้ตราผลิตภัณฑ์นั้นเสีย 

ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจที่พัก  
โรงแรมสามารถแบ่งออกตามลักษณะห้องพักได้ดังนี้ คือ 

โรงแรมขนาดเล็ก หมายถึง โรงแรมท่ีมีห้องพักเดี่ยวต่ ากว่า 30 ห้อง 
โรงแรมขนาดกลาง หมายถึง โรงแรมที่มีห้องพักมากกว่า 30 ห้อง ไม่เกิน 100 ห้อง 
โรงแรมขนาดใหญ่ หมายถึง โรงแรมที่มีห้องพักมากกว่า 100 ห้อง ตกแต่งหรูหรา มีบริการครบครัน 
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การจัดกลุ่มดาวโรงแรม  
กลุ่มดาวเดียว หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็ก มีสิ่งอ านวยความสะดวกพอใช้ มีบริการอาหาร

และเครื่องดื่มส าหรับผู้ที่มาใช้บริการเท่านั้น บรรยากาศเป็นกันเอง 
กลุ่มสองดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไว้อย่างดี ห้องพักกว้างข้ึน มีสิ่งอ านวยความสะดวก

ต่าง ๆ มากขึ้น มีห้องน้ าที่มีอ่างอาบน้ า มีบริการอาหารและเครื่องดื่มส าหรับบุคคลภายนอก 
กลุ่มสามดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไว้อย่างดี ห้องพักกว้างข้ึน มีสิ่งอ านวยความสะดวก

ต่าง ๆ มากขึ้น มีห้องน้ าที่มีอ่างอาบน้ า มีบริการอาหารและเครื่องดื่มส าหรับบุคคลภายนอก 
กลุ่มสี่ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มาตราฐานสูงในด้านบริการและ

ความสะดวกสบาย มีห้องอาหารมากกว่า 1 ห้อง 
กลุ่มห้าดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู มีมาตราฐานสากลระดับสูงในทุก ๆ 

ด้าน คือ ทั้งด้านห้องพัก ห้องอาหาร การบริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ 
นิคม จารุมณี (2536) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจบริการที่พัก หรือที่พักแรม ที่มีความ

หลากหลายและแตกต่างกัน ดังนี้  
ประเภทห้องพัก และท่ีพักแรม ที่พักแรมส าหรับนักท่องเที่ยวมีหลากหลายรูปแบบ แตกต่างกันออกไป 
ซึ่งในท่ีนี้จะกล่าวถึงที่พักแรมที่เป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยว ดังนี้ (หน้า 168-174) 

1. โรงแรม (Hotels)  
ค าว่าโรงแรมเป็นค าทั่วๆ ไป อาจหมายถึง หลายสิ่งหลายอย่าง ตั้งแต่บ้านพักที่มีเพียง 10 

ห้องพักไปจนถึงอาคารขนาดใหญ่ที่มีห้องพักนับพันห้องขึ้นไป รวมทั้งห้องประชุมสัมมนา ขนาดใหญ่ 
พร้อมอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ สนามกีฬา หรือสถานที่พักผ่อน เช่น สระ ว่ายน้ า สนาม
เทนนิส และห้องพักบริการตลอด 24 ชั่วโมง พร้อมทั้งภัตตาคารร้านอาหาร และ บาร์ที่ให้บริการ
ความบันเทิงทั้งหลาย โรงแรมยังสามารถจ าแนกออกไปเป็นโรงแรมตามประเพณี นิยม โรงแรมส าหรับ
นักธุรกิจ โรงแรมตามสถานที่พักตากอากาศ และโรงแรมสนามบิน เป็นต้น  

2. มอเตอร์โฮเต็ล (Motor Hotels)  
มอเตอร์โฮเต็ล หมายถึง โรงแรมซึ่งจัดให้มีสถานที่จอดรถยนต์ โดยไม่คิดมูลค่าแก่แขก ที่เข้า

พัก ธุรกิจโรงแรมประเภทนี้ ปกติจะมีห้องพักตั้งแต่ 0 – 300 ห้อง และมักจะตั้งอยู่ตาม เส้นทางหลวง
สายส าคัญที่เชื่อมระหว่างเมืองใหญ่ๆ หรือภาคต่างๆ ในสหรัฐอเมริกามีโรงแรม ประเภทนี้อยู่มากและ
ได้รับความนิยมจากนักเดินทางที่ใช้รถยนต์ส่วนตัวเป็นอย่างมาก 

3. โมเต็ล (Motels)  
เป็นอีกรูปแบบหนึ่งของมอเตอร์โฮเต็ล แต่ในด้านอุตสาหกรรมโรงแรม โมเต็ลจะ ให้บริการ

แต่เฉพาะห้องพักแรมเท่านั้น โดยไม่มีการบริการและการอ านวยความสะดวกอ่ืนใด เพ่ิมเติม เช่น 
ภัตตาคาร ถึงแม้ว่าจะให้บริการที่จอดรถโดยไม่คิดมูลค่าแก่แขกก็ตาม ตามปกติโม เต็ลจะต้องอยู่
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บริเวณริมถนนหลวงสายต่างๆ และมุ่งที่จะให้บริการแก่นักเดินทางหรือนักท่องเที่ยวที่ ต้องการพัก
แบบประหยัด  

4. โรงแรมเศรษฐกิจ/โรงแรมแบบประหยัด (Budget Motels)  
เป็นที่พักส าหรับนักท่องเที่ยวที่ต้องการสถานที่พักในราคาถูก ส าหรับนักเดินทาง ที่ต้องการ

ความประหยัด ปราศจากการรบกวน สะอาด และทันสมัย  
5. รีสอร์ท โฮเต็ล (Resort Motels)  
มักนิยมสร้างขึ้นเพ่ือเป็นที่พักแรมของนักท่องเที่ยวตามบริเวณท่ีมีทิวทัศน์สวยงามตาม 

ธรรมชาติ ที่พักประเภทนี้จะไม่ได้รับความนิยมจากนักเดินทางชั่วคราวระยะเวลาสั้นๆ  
6. คอนโดมีเนียม โฮเต็ล (Condominium Motels)  
โรงแรมชนิดนี้เป็นการรวมเอาโรงแรมกับห้องชุดเข้าด้วยกัน แทนห้องที่พักธรรมดา ทั่วๆไป 

บุคคลที่ซื้อคอนโดมีเนียมจากบริษัทผู้สร้าง มีฐานะเป็นผู้ถือกรรมสิทธิ์ในห้องชุดคอนโดมี เนียม ผู้ถือ
กรรมสิทธิ์จะท าสัญญากับบริษัทผู้ขาย หรือบริษัทท่ีสามที่จะเข้ามาบริการ และร่วม ด าเนินการ 
คอนโดมีเนียมเพ่ือด าเนินธุรกิจโรงแรมหรือเปิดให้นักเดินทางท่องเที่ยวมาเช่าพัก เจ้าของกรรมสิทธิ์ที่
จะเข้าพักในช่วงเวลาหนึ่งที่ก าหนดแน่นอนชัดเจนในแต่ละรอบหนึ่งปี โดยจ่าย ค่าเช่าในอัตรา ลด
พิเศษ บริษัทหรือผู้ด าเนินการบริหารโรงแรมจะได้รับค่าด าเนินการและค่า เช่าห้องพัก คอนโดมีเนียม
จากผู้มาเช่าพัก  

7. ที่พักประเภทถือกรรมสิทธิ์ร่วมกัน (Timesharing)  
ที่พักประเภทถือกรรมสิทธิ์ร่วมกัน ในรูปแบบพเิศษของเจ้าของกรรมสิทธิ์คอนโดมีเนียม  

โดยการเฉลี่ยค่าใช้จ่ายร่วมทุนกันซื้ออาคารชุด หรือคอนโดมีเนียม แล้วก าหนดช่วงระยะเวลาที่ แต่ละ
คนไปใช้บริการในแต่ละรอบปีหมุนเวียนกันไป หลักการส าคัญของที่พักแบบนี้ คือ  

7.1 การมีสิทธิ์ร่วมกันในการเข้าพักเป็นจ านวนปีๆ ละก่ีครั้ง ก าหนดไว้แน่นอน  
7.2 ร่วมกันเฉลี่ยค่าใช้จ่าย ซึ่งจะถูกกว่าไปเช่าโรงแรม หรืออาคารชุด  
7.3 ประหยัดเงินลงทุนที่จะไปซื้อบ้านหรืออาคารชุดอยู่อาศัยแล้วได้ใช้ไม่คุ้มค่า  
7.4 สิทธิ์ที่จะแลกเปลี่ยนสิทธิ์การเข้าพักในที่พักของบุคคลอ่ืนๆหรือในแหล่ง 

ท่องเที่ยวอ่ืนๆได้ 
8. เพนชั่น (Pensions)  
เป็นที่พักซ่ึงเจ้าของเป็นผู้ด าเนินการเอง เจ้าของที่พักประเภทนี้จะอาศัยอยู่ภายในอาคาร 

เพนชั่น เนื้อท่ีที่แบ่งให้เช่าในเพนชั่นหนึ่งๆ มีอยู่ไม่มาก  
9. พาราดอร์ส (Paradors)  
เป็นที่พักเฉพาะในประเทศสเปน ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็นปราสาทหรือวังโบราณ โบสถ์หรือ ส านัก

ชี ซึ่งได้รับการดัดแปลงให้เป็นสถานที่พักแรมแก่นักท่องเที่ยว โดยหน่วยงานของรัฐบาลจะ เปิดโอกาส
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ให้นักท่องเที่ยวเข้าไปเที่ยวชมและพักค้างคืนในสถานที่เหล่านั้น เพ่ือแสวงหารายได้ มาช่วยเหลือ
งบประมาณในการบ ารุงรักษาสถานที่เก่าแก่เหล่านี้ให้มีคุณค่าต่อไปในด้าน การท่องเที่ยว  

10. เกสต์เฮาส์ (Guesthouse)  
เป็นที่พักท่ีเจ้าของบ้านแบ่งให้นักท่องเที่ยวได้เช่าพักแรม ตามปกติเกส์เฮ้าส์จะต้องอยู่ใน ย่าน

ชุมชนหรือเมืองใหญ่ๆ ที่เป็นแหล่งท่องเที่ยว นักท่องเที่ยวจะมาเช่าพักค้างแรมเฉพาะในเวลา 
กลางคืน ส่วนกลางวันนั้นจะออกเดินทางท่องเที่ยวชมบ้านเมืองหรือธรรมชาติที่สวยงามต่างๆ ราคา
เช่าเกสต์เฮ้าส์อยู่ในระดับค่อนข้างต่ า มีเตียงสะอาด และห้องน้ ารวมให้บริการ ปัจจุบัน เกส์ตเฮ้าส์ได้
พัฒนาคุณภาพดีขึ้นเป็นอย่างมาก  

11. สถานที่พักแรมกลางแจ้ง (Campgrounds)  
ส าหรับตลาดนักท่องเที่ยวบางกลุ่ม สถานที่พักแรมกลางแจ้งได้รับความนิยมค่อนข้างสูง 

ส าหรับการพักแรมเพียง 1-2 คืน สถานที่พักแรมกลางแจ้งได้รับความนิยมจากนักท่องเที่ยว ทั่วโลก 
ทั้งในทวีปอเมริกาเหนือ ยุโรป และเอเชีย 

การตั้งอัตราค่าห้องพัก (Room Rates)  
ส าหรับการตั้งค่าที่พักหรือราคาค่าห้องพักโรงแรมตามปกติกท่ัวไปจะมีอัตราค่าห้องพัก สูงสุด

ที่ทางโรงแรมจะเรียกเก็บจากผู้เข้าพักแรมแต่ละห้อง ซึ่งทั้งนี้ก็ข้ึนอยู่กับจ านวนของผู้เข้ามา พักในแต่
ละห้องพักในแต่ละห้องพัก อัตราค่าที่พักท่ีเรียกเก็บดังกล่าวนี้รู้จักกันในนามของแร็คเรตส์ (Rack 
Rates) ในบางประเทศหรือบางท้องที่ได้มีกฎหมายก าหนดให้ทางโรงแรมต้องติดป้ายราคา แร็คเรตส์นี้
ให้ชัดเจนเพื่อให้แขกได้มองเห็นได้ง่าย แต่ในความเป็นจริงแล้วราคาแร็คเรตส์นี้ก็ไม่ได้ เป็นราคาที่แขก
ต้องจ่ายจริง ซึ่งโรงแรมก็มีลักษณะเช่นเดียวกันกับบริษัทการบินที่มีระบบราคา ต่อเนื่องกันหรือการ
ลดราคาเป็นพิเศษ ด้วยเหตุผลดังกล่าวนี้โรงแรมจึงนิยมเสนอราคาค่าห้องพัก ต่ ากว่าราคาเป็นจริง
ให้แก่แขกพิเศษเฉพาะกลุ่มต่างๆ เพ่ือกระตุ้นให้กลุ่มบุคคลต่างๆ หรือแขก เข้ามาพักในโรงแรมมากข้ึน 
เช่น โรงแรมจะเสนอราคาพิเศษแก่ข้าราชการ พนักงาน บริษัท การบิน นักธุรกิจที่เดินทางท่องเที่ยว
เพ่ือการพักผ่อน และกลุ่มคนกลุ่มอ่ืนๆ ที่มีลักษณะคล้ายกัน 

ในด้านการประชุมสัมมนาโรงแรมต่างก็แข่งขันกันเพ่ือเสนอราคาค่าบริการที่ต่ าที่สุด เท่าที่
สามารถลดได้ เพ่ือดึงดูดธุรกิจการประชุมสัมมนาต่างๆ ให้เข้ามาจัดในโรงแรม โดยโรงแรม จะชดเชย
รายได้จากการลดค่าบริการจากการจ าหน่ายอาหารและเครื่องดื่มต่างๆ แก่ผู้ประชุม ในระหว่าง
ประชุม  

สรุป คือ ธุรกิจบริการที่พักประเภทต่างๆ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของนักท่องเที่ยวซึ่งมีให้ 
เลือกแบบระดับดาว แบบขนาดของโรงแรม แบบเลือกตามอัตราค่าที่พัก จนกระทั่งเลือกตามท าเล
ที่ตั้ง เป็นต้น 
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 เมทินี วงศ์ธราวัฒน์ (2554) ได้ท าการวิจัยแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพการบริการของ
พนักงานบริการส่วนหน้า โรงแรม 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อ 
ศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการชาวต่างชาติต่อพนักงานบริการส่วนหน้า 
ศึกษาความคิดเห็นของหัวหน้างานแผนกบริการส่วนหน้าต่อการที่มีคุณภาพของพนักงานบริการส่วน
หน้า เสนอแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพบริการของพนักงานบริการส่วนหน้า โรงแรมระดับ 5 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งการวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยเก็บข้อมูลแบบสอบถามจาก
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ที่เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
และวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกหัวหน้างานแผนกบริการส่วนหน้า โรงแรมระดับ 5 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 คน จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่
เป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด แต่ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่เป็นด้านการดูแล
เอาใจใส่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด และเมื่อจ าแนกตามลักษณะประชากรพบว่า เมื่อลักษณะประชากรแตกต่าง
กันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการที่แตกต่างกัน  
 Amanjot Kaur Gill & Sandeep Singh Gill (n.d.) ได้ท าการศึกษาเรื่อง Quality of 

Service in Hospitality Industry: An Empirical Study หรือหัวข้อ งานวิจัยเชิงประจักษ์คุณภาพ

ของการบริการในอุตสาหกรรมการบริการ โดยอุตสาหกรรมการบริการในปัจจุบันนั้นถือว่ามีบทบาท

มากในเศรษฐกิจในประเทศท่ีพัฒนาแล้ว และก าลังพัฒนา ปัจจุบันยังคงมีความต้องการงานวิจัยที่มี

การบันทึก และจัดเป็นระบบในด้านวิธีการที่จะท าให้การบริการมีคุณภาพในระดับองค์กรมากขึ้น 

คุณภาพของบริการเป็นการวัดว่าการบริการนั้นสามารถตอบโจทย์ความคาดหวังของลูกค้าได้ดีเพียงใด 

ภาคการบริการการโรงแรมนั้นถือเป็นส่วนส าคัญของอุตสาหกรรมด้านการบริการ ในเศรษฐกิจ

ระดับชาติ งานวิจัยในปัจจุบันนั้นศึกษาการให้บริการที่มีคุณภาพของโรงแรมในลูเดียนาซึ่งเป็นเมือง

อุตสาหกรรมในรัฐปัญจาบในประเทศอินเดีย ระบบการให้บริการของโรงแรมนั้นถูกมองว่าเป็นการ

รวมระบบการให้บริการย่อยๆหลายอย่างเข้าด้วยกันซึ่งถูกเชื่อมเข้าด้วยความสัมพันธ์ภายในระหว่าง

ลูกค้าและซับพลายเออร์ในการให้บริการด้านการโรงแรมแก่ลูกค้า งานวิจัยในปัจจุบันปัญหาด้าน

คุณภาพในอุตสาหกรรมบริการนั้นถูกวิเคราะห์โดยใช้โมเดลช่องว่างที่ท าให้บริการด้อยคุณภาพ 

จุดประสงค์ของงานวิจัยนี้ คือ การศึกษาว่าโรงแรมเหล่านี้สามารถตอบโจทย์ต่อลูกค้าในมิติต่างๆของ

คุณภาพการบริการได้มากน้อยเพียงใด งานวิจัยได้แสดงให้เห็นถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวังของ

ลูกค้าและระดับความพึงพอใจเป็นช่องว่างที่กว้างในแง่ของสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีโรงแรมมีให้ ความ
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สบาย คุณภาพของอาหาร ภาพลักษณ์ของแบรนด์ และการโฆษณา. ช่องว่างที่กว้างเกิดขึ้นในแง่ของ

ระดับการรับรู้ในโรงแรมและในแง่ของความคาดหวังของลูกค้า นั่นก็คือ สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังและสิ่งที่

โรงแรมมองว่าเป็นความต้องการของลูกค้า  ช่องว่างที่กว้างเกิดข้ึนในแง่ของการสื่อสารกันระหว่าง

ลูกค้ากับผู้บริหารระดับสูง รวมไปถึงวิธีการของการสื่อสารด้วย  

 Ana Laura Terán-Arteaga & Sergio Uscanga-Medina (2011) ได้ท าการศึกษาเรื่อง 

Impact of services quality on customer satisfaction and repeat purchase attributes in 

hospitality industry หรือ เรื่องผลกระทบของการบริการที่มีคุณภาพที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้า

และการใช้บริการซ้ าในอุตสาหกรรมการโรงแรม อุตสาหกรรมการโรงแรมทั่วโลกนั้นก าลังเผชิญปัญหา

ที่ยากในการบริหารการเปลี่ยนแปลงของอุปสงค์ท่ีถูกควบคุมโดยพฤติกรรมการเปลี่ยนแบรนด์ของ

ลูกค้า ภายใต้สภาพแวดล้อมของการแข่งขัน โรงแรมก็มีกฎพ้ืนฐานอยู่สองข้อสู่การได้เปรียบทางการ

แข่งขันที่ยั่งยืนภายในอุตสาหกรรมนั้น คือ ราคาท่ีต่ า คุณภาพที่สูงและการให้ความส าคัญแก่ลูกค้า 

งานวิจัยชิ้นนี้ ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและพฤติกรรมการใช้บริการซ้ าของ

ลูกค้าต่อการบริการโรงแรมในประเทศเม็กซิโก ผู้วิจัยให้เหตุผลว่าความจงรักภักดีของลูกค้านั้น

สามารถเกิดขึ้นได้ขากการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้าอย่างละเอียด วางแผนยุทธศาสตร์เพื่อตอบ

โจทย์ความคาดหวังเหล่านั้นและประเมินการด าเนินการอย่างต่อเนื่องเพ่ือยุทธศาสตร์การแข่งขันเป็น

ระยะ 

อรุณี ลอมเศรษฐี (2554) ได้ท าการวิจัยปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติในการเลือกใช้บริการที่พัก ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาระดับ
ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทาการตลาด ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ปัจจัยเกี่ยวกับประสบการณ์พักแรม ศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่พัก
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ซึ่งวิธีที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที่ (Independent Sample t-test) การวิเคราะห์ความปรวนแปร
ทางเดียว (One Way ANOVA) การทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) และสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียรสัน จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล 
ประสบการณ์พักแรม และส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่พักโรงแรม
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 

ปาริศา อิงสุวรรณ (2555) ได้ท าการวิจัยการพัฒนามาตรวัดภาพลักษณ์ตราสินค้าของโรงแรม 
โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง 
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จังหวัดเชียงใหม่ รวม 314 ตัวอย่าง โดยเครื่องมือที่ใช้วิจัย คือ มาตรวัดที่สร้างขึ้นจากแนวคิดและ
ทฤษฏีที่เกียวข้องกับภาพลักษณ์ตราสินค้า การวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสทนากลุ่ม และท าการ
วิเคราะห์ตรงตามเนื้อหา ด้วยการทดสอบเบื้องต้นจากนักศึกษา 90 คน วิเคราะห์ความน่าเชื่อถือของ
มาตรวัด (Reliability) ด้วยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) 
วิเคราะห์ความตรงตามโครงสร้าง (Construct validity) ด้วยการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor analysis) 
ความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent validity) และความเท่ียงตรงเชิงจ าแนก (Discriminant 
validity) และนอกจากนั้นได้ตรวจสอบคะแนนเฉลี่ยการตอบแบบสอบถาม โดยใช้เทคนิค MANOVA 
เพ่ือทดสอบความสามารถของมาตรวัดในการจ าแนกระดับโรงแรม จากผลการวิจับพบว่า มาตรวัด
ภาพลักษณ์ตราสินค้าของโรงแรม ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลัก คือ คุณลักษณะตราสินค้า 
(Brand attribute) คุณประโยชน์ (Benefit) และทัศนคติ (Attitude)  

นัฐพล ชวนสมสุข (2010) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคาร ที่มีผลต่อการ
รับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าธนาคาร โดยศึกษาภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคาร มีความสัมพันธ์กับ
การรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าธนาคาร และภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคารด้านใดบ้าง ที่มีผล
ต่อกการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าธนาคาร งานวิจัยนี้ใช้ระเบียบเชิงวิจัยปริมาณ โดยใช้แบบ
สอบเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียรสัน 
(Pearson Correlation) การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Linear Regression) การ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยวธิี Stepwise ในการทดสอบ
สมมติฐานที่ระดับนัยส าคัญท่ี 0.05 

กรกมล ทองประชาญ (2010) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ และทัศนคติ
ส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าในเขต
กรุงเทพมหานคร เพ่ือศึกษาทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน ได้แก่ ด้านสินค้าและ
บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคลากรและพนักงาน ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ ศึกษาด้านภาพลักษณ์ 3 ด้าน ได้แก่ ด้านตรา
ยี่ห้อ ด้านคุณลักษณะการท างานขององค์กร และด้านคุณภาพการบริการ ซึ่งส่งผลต่อด้านระยะเวลา 
ด้านความถี่ และด้านยอดค่าใช้จ่ายในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ่านวน 400 คน โดยศึกษาค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การสดสอบค่าที การ
วิเคราะห์ความแปรปรนทางเดียว ถ้าพบความแตกต่างรายคู่ใช้วิธีความแตกต่างมีนัยส่าคัญน้อยท่ีสุด 
หรือดันเน็ตต์ที่ 3 การหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียรสันและกาค่าเฉลี่ย ของ 2 ประชากรแบบ
จับคู่ โดยการสุ่มประชากรอย่างเป็นอิสระต่อกัน 
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 Jay Kandampully & Dwi Suhartanto (2000) ได้ท าการศึกษาเรื่อง Customer loyalty 
in the hotel industry: the role of customer satisfaction and image หรือ เรื่องความ
จงรักภักดีของลูกค้าในอุตสาหกรรมโรงแรม: บทบาทของความพึงพอใจของลูกค้าและภาพลักษณ์ 
ความจงรักภักดีของลูกค้าถูกมองว่าเป็นปัจจัยหลักต่อความส าเร็จของธุรกิจ งานวิจัยชิ้นนี้ช่วยให้เรา
เข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างความจงรักภักดีของลูกค้า ความพึงพอใจของลูกค้าและภาพลักษณ์มากข้ึน 
ซึ่งเป็นสิ่งที่ทั้งผู้ท าธุรกิจและนักวิชาการด้านการบริหารจัดการโรงแรมให้ความสนใจมาก จัดประสงค์
ของงานวิจัยนี้ คือ เพ่ือระบุปัจจัยที่มีผลต่อภาพลักษณ์และความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีความสัมพันธ์
ในแง่บวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าในอุตสาหกรรมโรงแรม งานวิจัยได้ใช้ข้อมูลจากเครือข่าย
โรงแรมในประเทศนิวซีแลนด์ ซึ่งผลชี้ให้เห็นว่าภาพลักษณ์ของโรงแรมและความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
การด าเนินงานในด้านงานแม่บ้าน การต้อนรับ อาหารและเครื่องดื่มและราคามีความสัมพันธ์ในเชิง
บวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า 
 วราภรณ์ เอื้อการณ์, อิสระ อุดมประเสริฐ (2553) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อซ้ าของผู้โดยสารการบินต้นทุนต่ า มีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อศึกษาปัจจัยทางการที่มีผล
ต่อการซื้อซ้ า และพัฒนาแนวทางในการสร้างฐานกลุ่มลูกค้าสายการบินต้นทุนต่ า โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง
ผู้โดยสารสายการบินต่ าในประเทศไทย ที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และท่าอากาศยานดอนเมือง 
จ านวน 400 ชุด จากการวิจัยสามารถแบ่งผู้โดยสารออกเป็น 3 กลุ่ม คือกลุ่มที่ใช้สองหรือสามแบรนด์
เป็นส่วนใหญ่ ต่อมาคือกลุ่มท่ีอ่อนไหวต่อราคา และกลุ่มท่ีมีสัดส่วนน้อยที่สุดคือ กลุ่มท่ีมีความจงรก
ภัคดีต่อแบรนด์ ทั้งนี้พฤติกรรมและปัจจัยที่ส่งผลต่อการซื้อซ้ ามีความแตกต่างกันของแต่ละกลุ่ม 
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กรอบแนวคิดและสมมติฐาน 

ภาพที่ 2.1: แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    ตัวแปรอิสระ/ตัวแปรต้น                 ตัวแปรตาม 

สมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอย
ด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ส่งผลต่อการ
ตั้งใจใช้บริการซ้ าของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 

 

คุณภาพการบริการ 

 ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้

 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ 

ของผูรั้บบริการ 

ภาพลกัษณ์ของโรงแรม 

 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 

 ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑห์รือบริการ 

 ภาพลกัษณ์องคก์ร 

 

การตั้งใจใช้บริการซ ้า

โรงแรมขนาดกลาง ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
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ตัวแปรต้น คือ คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลาง ประกอบด้วย ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการ
ให้ความมั่นใจ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ  

ตัวแปรตาม คือ การตั้งใช้บริการซ้ าโรงแรมขนากลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที่ 2 ภาพลักษณ์โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ภาพลักษณ์องค์กร ส่งผลต่อการตั้งใจใช้
บริการซ้ าของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 ตัวแปรต้น คือ ภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลาง ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ตราสินค้า 
ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ภาพลักษณ์องค์กร  

ตัวแปรตาม คือ การตั้งใช้บริการซ้ าโรงแรมขนากลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลาง ส่งผลต่อการตั้งใจ
ใช้บริการซ้ าของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 ตัวแปรต้น คือ คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลาง และภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาด
กลาง  

ตัวแปรตาม คือ การตั้งใช้บริการซ้ าโรงแรมขนากลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 



บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
การศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าโรงแรมขนาดกลางในเขต

กรุงเทพมหานคร ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ เป็นการวิจัยเชิงส้ารวจ (Survey Research) โดย
ศึกษาด้านคุณภาพการบริการ  และภาพลักษณ์ของโรงแรมที่ส่งผลต่อการตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้า 
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่ใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานครโดยมีรายละเอียด
และข้ันตอนการวิจัย ดังนี้ 

3.1 การก้าหนดกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย และการสร้างเครื่องมือ 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

3.1 การก าหนดกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1 ประชากร 
 กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย ครั้งนี้ คือนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามา
ท่องเที่ยวและใช้บริการโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไม่มีตัวเลขจ้านวนกลุ่ม
ประชากรที่แน่นอน จึงยึดจ้านวนตัวเลขจากจ้านวนนักท่องเที่ยวที่เดินทางเข้าประเทศไทย ณ 
สนามบินสุวรรณภูมิ และสนามบินดอนเมือง ช่วงเดือนพฤศจิกายน จ้านวน 1,582,269 คน กรมการ
ท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (2557). เนื่องจากเป็นช่วงเดือนเดียวกับที่ผู้วิจัยวางแผนใน
การลงเก็บข้อมูลภาคสนาม  
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามา
ท่องเที่ยวและใช้บริการโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีการก้าหนดขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างจากตารางส้าเร็จรูปของทาโร ยามาเน่ Yamane (1967) ที่ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 ที่
ระดับความคลาดเคลื่อน +/- ร้อยละ 5 ซึ่งตัวอย่างที่ได้นั้นผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างตามสะดวก
ที่พักในเขตกรุงเทพมหานคร  ในพ้ืนที่สนามบินสุวรรณภูมิ และสนามบินดอนเมือง จ้านวน 400 คน  
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย และการสร้างเครื่องมือ 
 3.2.1 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม โดยใช้ข้อค้าถามแบบ ปลายปิดและ
ปลายเปิด แบ่งออกเป็น 5 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 
อาชีพ รายได้ต่อบุคคล และภูมิล้าเนา 

ส่วนที่ 2 ประสบการณ์ท่องเที่ยว ประกอบด้วย ลักษณะการท่องเที่ยวต่างประเทศ ลักษณะ
การท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร การท่องเที่ยวเป็นกลุ่มหรือคนเดียว ระยะเวลาการท่องเที่ยว การ
เดินทาง ที่พักแรม ค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที่ 3 คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางที่เคยใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือ หรือไว้วางใจ
ได้ )ytiliblileR(  ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ด้านการให้ความม่ันใจ 
(Assurance) และด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) 

ส่วนที่ 4 ภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางที่เคยใช้บริการ ในเขต กรุงเทพมหานคร 
ประกอบด้วยภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brind Imigt) ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Produce or 
Strvlct Imigt) และภาพลักษณ์องค์กร (Inseleuelonii Imigt) 

ส่วนที่ 5 ความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางที่เคยใช้บริการในเขต 
กรุงเทพมหานคร 
 3.2.2 ขั้นตอนและวิธีการสร้างเครื่องมือ 

ผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองโดยมีข้ันตอนและวิธีการใน
การสร้างแบบสอบถาม ดังนี้ 

1.1 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากหนังสือ งานวิจัย ทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฏี  
บทความ และสิ่งตีพิมพ์ต่างๆที่เก่ียวข้องกับปัจจัยที่ส่งต่อการกลับมาใช้บริการซ้้าของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติที่ใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.2 ศึกษาและขอค้าแนะน้าจากอาจารย์ที่ปรึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการซ้้า  
เพ่ือก้าหนดกลุ่มประชากร และกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยให้มีความชัดเจน 

1.3 สร้างแบบสอบถามเพ่ือถามความคิดเห็นในประเด็นต่อไปนี้ คือ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ 
แบบสอบถาม ลักษณะประชากรและประสบการณ์ท่องเที่ยว คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาด 
กลางทีเ่คยใช้บริการ ภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางที่เคยใช้บริการ และความตั้งใจกลับมาใช้
บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางที่เคยใช้บริการ 

1.3 น้าแบบสอบถามท่ีได้สร้างข้ึนมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบตรวจสอบ 
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ความเที่ยงตรงตามเนื้อหาในด้านความสอดคล้องและครอบคลุมกับวัตถุประสงค์หรือเนื้อหาตลอดจน
ความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ 

1.4 ท้าการปรับปรุงแก้ไขและน้าเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบเนื้อหาอีกครั้ง 
1.5 น้าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นให้นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 30 คน ตอบแบบสอบถาม โดย 

น้าข้อมูลที่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติตอบ กลับมาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม เพ่ือสร้างแบบสอบถาม
ฉบับจริงจ้านวน 400 ชุด ให้มีความถูกต้องสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

3.2.3 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
การตรวจสอบเนื้อหา ผู้วิจัยได้น้าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและ

ผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับ
เรื่องท่ีจะศึกษา  

การตรวจสอบความเชื่อมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ช อัลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
ตารางที่ 3.1: ตารางแสดงการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือค่าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟ่า 

      ของค่าความเชื่อมั่นรวม                          

 
ผลการตรวจสอบความเชื่อมั่นได้ค่าความเชื่อมั่นของค้าถามแต่ละประเด็นและค่าความ

เชื่อมั่นรวมอยู่ระหว่างค่า 0.7-1.00 นอกจากนี้แบบสอบถามที่สร้างขึ้นยังได้ผ่านการตรวจสอบเนื้อหา
จากผู้ทรงคุณวุฒิเรียบร้อยแล้ว จึงไดส้รุปว่าแบบสอบถามที่ได้สามารถน้าไปใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลได้(Cronbach,1951) 

3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยท้าการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย โดยการแจกแบบสอบถามที่สนามบินดอนเมืองและ
สนามบินสุวรรณภูมิให้กับนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร 
และพักค้างคืนในโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ในช่วงเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2577 
 

ส่วนค้าถาม ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 

กลุ่มทดลอง n=30 
 

กลุ่มตัวอย่าง n= 400 

ด้านคุณภาพการบริการของโรงแรม .863 .923 
ด้านภาพลักษณ์ของโรงแรม .737 .807 

ด้านการตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้า 
ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 

.718 .837 
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3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้้า ของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติที่ใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
บรรยาย (Descriptive Method) โดยใช้โปรแกรมทางสถิติส้าเร็จรูปเพ่ือท้าการค้านวณทางสถิติ เพื่อ
วิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถามตามกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่ใช้บริการโรงแรม
ขนาดกลาง รวมถึงตัวแปรในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ คุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์โรงแรม ที่
ส่งผลต่อการตั้งใจในการกลับมาใช้บริการโรงแรมซ้้า ทั้งนี้ได้มีการน้าค่าสถิติมาใช้ในการวิเคราะห์

ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย( ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) และค่าความถี่ 
(Frequencies) ส้าหรับใช้วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ข้อมูลพื้นฐานของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการโรงแรมซ้้า เป็นค่าสถิติ
ที่ใช้ในการบรรยายโดยมีเกณฑ์วัดระดับตามแนวคิดของกัลยา วานิชย์บัญชา (2544) ดังนี้ 

 ค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00  หมายถึง   ระดับมากท่ีสุด 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20  หมายถึง   ระดับมาก  
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40  หมายถึง   ระดับปานกลาง  
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.81 – 2.60  หมายถึง   ระดับน้อย  
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80   หมายถึง   ระดับน้อยที่สุด 

ผู้ท้าวิจัยได้ก้าหนดค่าสถิติส้าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว้ดังนี้   
1. สถิติเชิงพรรณนา ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาส้าหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง

ต่อไปนี้  
1.1 ตัวแปรด้านคุณสมบัติของตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับรายได้และ 

ระดับการศึกษาซึ่งเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ เนื่องจากไม่สามารถวัดเป็นมูลค่าได้และ
ผู้วิจัยต้องการบรรยายเพ่ือให้ทราบถึงจ้านวนตัวอย่างจ้าแนกตามคุณสมบัติเท่านั้น ดังนั้น สถิติที่
เหมาะสม คือ ค่าความถ่ี (จ้านวน) และค่าร้อยละ (Got fried Ache wall, 1719-1772) 

 1.2 ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ ประสบการณ์ท่องเที่ยว ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ การตอบสนองความต้องการ การให้ความ
มั่นใจ ความเข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการภาพลักษณ์องค์กร และความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้า เป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดอันตรภาค
เนื่องจากผู้วิจัยได้ก้าหนดค่าคะแนนให้แต่ละระดับ และผู้วิจัยต้องการทราบจ้านวนตัวอย่าง และ
ค่าเฉลี่ยคะแนนของแต่ละระดับความคิดเห็นของตัวอย่าง สถิติที่ใช้จึงได้แก่ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย และ
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Got fried Ache wall, 1719-1772) 
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2. สถิติเชิงอ้างอิง ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง ส้าหรับการอธิบายผลการศึกษาของ 
ตัวอย่างในเรื่องต่อไปนี้  

2.1 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์หรือการส่งผลต่อกันระหว่างตัวแปร 
อิสระหลายตัว ได้แก่ คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลาง และภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาด
กลาง ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัวคือ การตั้งใช้บริการซ้้าโรงแรมขนากลาง ในเขต
กรุงเทพมหานครซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาค และเพ่ือทดสอบถึงความแตกต่างที่ตัวแปรอิสระดังกล่าวแต่
ละตัวมีต่อตัวแปรตาม ดังนั้นสถิติท่ีใช้คือการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 
(ส้าราญ มีแจ้ง, 2544)  

 
 



บทที่  4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์และคุณภาพการใช้บริการของโรงแรมที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้
บริการซ้้าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจในการกลับมาใช้บริการซ้้าของกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ที่ใช้
บริการโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาได้ท้าการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลด้วย
โปรแกรมส้าเร็จรูป ใช้ค่าสถิติ   ร้อยละ และหาความสัมพันธ์ในการแปรข้อมูลเพื่อเขียนรายงาน การ
เสนอผลการศึกษา ผู้ศึกษาได้แบ่งการวิเคราะห์ และแปลความหมายเป็น 6 ตอน คือ 

4.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 
4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประสบการณ์ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 

 4.3  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 4.4  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 4.5 ผลการวิเคราะห์ความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้าโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร 

4.6  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 
 เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ได้แก่ เพศ  อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน  แสดงผลด้วยการแจกแจงความถี่และร้อยละ 
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ตารางที่ 4.1: จ้านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ้าแนกตามข้อมูลทั่วไป 

(n=400) 

ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
  ชาย 185 46.3 

หญิง 215 53.7 
อายุ 

  20- 25 ปี 71 17.7 
26 - 30 ปี 157 39.3 
31 - 35 ปี 124 31.0 
36 - 40 ปี 33 8.3 
41 ปี ขึ้นไป 15 3.7 

สถานภาพ 
  โสด 216 54.0 

สมรส/อยู่ด้วยกัน 157 39.3 
หม้าย/อย่าร้าง/แยกกันอยู่ 27 6.8 

ระดับการศึกษา 
  ปวช. 16 4.0 

ปวส. 27 6.8 
ปริญญาตรี 302 75.5 
ระดับการศึกษาอ่ืน ๆ 55 13.7 

อาชีพ 
  ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 43 10.7 

ลูกจ้าง 15 3.8 
พนักงานบริษัทเอกชน 186 46.5 
ธุรกิจส่วนตัว 98 24.5 
นักศึกษา 39 9.7 
อาชีพอ่ืนๆ 19 4.8 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1(ต่อ): จ้านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ้าแนกตามข้อมูลทั่วไป 

(n=400) 

ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 

รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน 
  4,001 – 6,000 ดอลลาร์สหรัฐ 84 21.0 

6,001 – 8,000 ดอลลาร์สหรัฐ 85 21.2 
8,001 – 10,000 ดอลลาร์สหรัฐ 101 25.2 
10,001 – 12,000 ดอลลาร์สหรัฐ 25 6.3 
12,001 ดอลลาร์สหรัฐ ขึ้นไป 13 3.3 

ภูมิล าเนา 
  ทวีปเอเชีย 150 37.5 

ทวีปยุโรป 178 44.5 
อเมริกา 71 17.7 
แอฟริกา 1 0.3 

 
 จากตารางที่ 4.1 แสดงข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาครั้งนี้จ้านวน 400 คน ซึ่งมี
ลักษณะดังนี้ 
 เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ้านวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.7 และเพศชาย
จ้านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 
 อายุ  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงอายุ 26-30  ปี  จ้านวนทั้งสิ้น 157 คน คิด
เป็นร้อยละ 39.3 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 31-35 ปี มีจ้านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 ช่วงอายุ 
20-35 ปี มีจ้านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 ช่วงอายุ 36-40 ปี มีจ้านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 
8.3  และช่วงอายุ  41 ปีขึ้นไป จ้านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 ตามล้าดับ 
 สถานภาพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดจ้านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 
รองลงมา สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน จ้านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 และสถานภาพหม้าย/
อย่าร้าง/แยกกันอยู ่จ้านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 ตามล้าดับ 
 ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ้านวน 302 คน คิดเป็น
ร้อยละ 75.5 รองลงมามีระดับการศึกษาอ่ืน ๆ ได้แก่ มัธยมศึกษาตอนปลายและปริญญาโท จ้านวน 
55คน คิดเป็นร้อยละ 13.7 มีการศึกษาระดับ ปวส. จ้านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8และ ปวช. 
จ้านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล้าดับ 
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 อาชีพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ้านวน 186 คน คิดเป็น
ร้อยละ 46.5 รองลงมา  ธุรกิจส่วนตัว จ้านวน 98 คนคิดเป็นร้อยละ 24.5  ข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จ้านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.7  นักศึกษา จ้านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7 อาชีพ
อ่ืน ๆ  จ้านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 และลูกจ้าง จ้านวน15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 ตามล้าดับ 

รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ระหว่าง8,001 – 10,000 ดอลลาร์
สหรัฐ จ้านวน 101คน คิดเป็นร้อยละ 25.2 รองลงมา 6,001 – 8,000 ดอลลาร์สหรัฐจ้านวน85คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.2 4,001 – 6,000 ดอลลาร์สหรัฐ จ้านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 10,001 – 
12,000 ดอลลาร์สหรัฐ จ้านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 และ 12,001 ดอลลาร์สหรัฐ ขึ้นไป 
จ้านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 ตามล้าดับ 

ภูมิล้าเนา กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มาจากทวีปยุโรป จ้านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 
รองลงมา ทวีปเอเชีย จ้านวน 150 คนคิดเป็นร้อยละ 37.5 ทวีอเมริกา จ้านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.7 และน้อยที่สุด ทวีปแอฟริกา จ้านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 
 
4.2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลประสบการณ์ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 
ตารางที่  4.2:  แสดงจ้านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ้าแนกตามการเคยท่องเที่ยวต่างประเทศ 

          การเคยท่องเที่ยวต่างประเทศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เคย ครั้งนี้เป็นครั้งแรก 104 26.0 
 เคย 296 74.0 
รวม 400          100.00 

 
ตารางที่  4.2  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เคยท่องเที่ยวต่างประเทศ จ้านวน 296 คน คิด

เป็นร้อยละ 74.0 และไม่เคยท่องเที่ยว ครั้งนี้เป็นครั้งแรก จ้านวน 104 คน  คิดเป็นร้อยละ 26.0  
ตามล้าดับ 
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ตารางที ่4.3: แสดงจ้านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ้าแนกตามจ้านวนครั้งที่เคยท่องเที่ยว 
   ต่างประเทศ 

          จ านวนครั้งที่เคยท่องเที่ยวต่างประเทศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1 ครั้งต่อปี 29 9.8 

2 ครั้งต่อปี 118 39.9 

3 ครั้งต่อปี 70 23.6 

4 ครั้งต่อปี 18 6.1 

มากกว่า 4 ครั้งต่อปี 34 11.5 

นานๆ ครั้ง 27 9.1 

              รวม 296          100.00 

  
 ตารางที่  4.3 พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เคยท่องเที่ยวต่างประเทศ 2 ครั้งต่อปี  จ้านวน 
118 คน คิดเป็นร้อยละ 39.9  รองลงมา 3 ครั้งต่อปี จ้านวน  70 คน  คิดเป็นร้อยละ 23.6  มากกว่า 
4 ครั้งต่อปี จ้านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 1 ครั้งต่อปี จ้านวน 29 คนคิดเป็นร้อยละ 9.8  นาน 
ๆ ครั้ง จ้านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 และน้อยที่สุด 4 ครั้งต่อปี จ้านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ
6.1  ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 4.4: แสดงจ้านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ้าแนกตามบุคคลที่ไปท่องเที่ยวต่างประเทศ 

บุคคลที่ไปท่องเที่ยวต่างประเทศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

คนเดียว 67 16.8 

ครอบครัว 140 35.0 

เพ่ือน 102 25.5 

คนรัก 87 21.8 

หน่วยงาน/บริษัท 4 1.0 

          รวม 400          100.00 

  
 ตารางที่  4.4  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ไปท่องเที่ยวต่างประเทศกับครอบครัว จ้านวน 
140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0  รองลงมา ไปกับเพ่ือน จ้านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 ไปกับคน
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รัก จ้านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8  ไปคนเดียว จ้านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ16.8  และไปกับ
หน่วยงาน/บริษัท จ้านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 4.5: แสดงจ้านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ้าแนกตามการเคยท่องเที่ยวใน 
   กรุงเทพมหานคร 

          การเคยท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เคย ครั้งนี้เป็นครั้งแรก 209 52.3 

 เคย 191 47.8 

รวม 400        100.00 

  
 ตารางที่  4.5  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ไม่เคยท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร จ้านวน 209 
คน คิดเป็นร้อยละ 51.90 ตามด้วยเคยท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร  จ้านวน  191  คน  คิดเป็นร้อย
ละ  47.8 
 
ตารางที่ 4.6: แสดงจ้านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ้าแนกตามระยะเวลาที่ตั้งใจจะท่องเที่ยวใน 
   เขตกรุงเทพมหานคร                                    

ระยะเวลาที่ตั้งใจจะท่องเที่ยวใน    
กรุงเทพมหานคร 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 5 วัน 119 29.8 

6 – 10 วัน 113 28.3 

11 – 15 วัน 107 26.8 

16 – 20 วัน 37 9.3 

21 – 25 วัน 10 2.5 

26 – 30 วัน 11 2.8 

30 วันขึ้นไป 3 0.8 

          รวม 400          100.00 

   
 ตารางที่  4.6  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ตั้งใจจะท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานครน้อยกว่า 5 
วัน จ้านวน  119  คน  คิดเป็นร้อยละ 29.8 รองลงมา ท่องเที่ยวระหว่าง 6 – 10 วัน จ้านวน 113 คน  
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คิดเป็นร้อยละ 28.3   11-15 วัน จ้านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.8  ท่องเที่ยวระหว่าง16-20 วัน 
จ้านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 ท่องเที่ยวระหว่าง 26-30 วัน จ้านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ2.8 
ท่องเที่ยวระหว่าง21-25 วัน จ้านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ2.5 และน้อยที่สุด ท่องเที่ยว30 วันขึ้นไป 
จ้านวน  3  คนคิดเป็นร้อยละ  0.8 ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 4.7: แสดงจ้านวนและร้อยละของงกลุ่มตัวอย่างจ้าแนกตามลักษณะการท่องเที่ยวที่ต้องการ 
   ในกรุงเทพมหานคร 

ลักษณะการท่องเที่ยวที่ต้องการในกรุงเทพมหานคร จ านวน (คน) ร้อยละ 

วัด/วัง/โบราณสถาน 209 52.3 

ช้อปปิ้ง 114 28.5 

สถานบันเทิง 56 14.0 

กิจกรรมอ่ืน ๆ 21 5.3 

          รวม 400          100.00 

 
 ตารางที ่4.7  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้ต้องการท่องเที่ยวในวัด/วัง/โบราณสถาน 
จ้านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 52.3  รองลงมา ช้อปปิ้ง จ้านวน  114 คน  คิดเป็นร้อยละ 28.5  
สถานบันเทิง จ้านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 และกิจกรรมอื่น ๆ เช่น  ท้าศัลยกรรม ท้าธุรกรรม 
เยี่ยมเพ่ือน จ้านวน  21  คน  คิดเป็นร้อยละ  5.2 ตามล้าดับ 
 
ตารางที ่4.8: แสดงจ้านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ้าแนกตามสิ่งที่ค้านึงถึงในการเลือกพัก 
   โรงแรม                      

    สิ่งที่ค านึงถึงในการเลือกพักโรงแรม จ านวน (คน) ร้อยละ 

ราคา 117 29.3 
ท้าเลที่ตั้ง 108 27.0 
ความสะดวกในการเดินทาง 80 20.0 
มาตรฐานความปลอดภัย 14 3.5 
คุณภาพที่พัก 67 16.8 
สิ่งอ้านวยความสะดวก 14 3.5 

          รวม 400          100.00 
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 ตารางที่  4.8  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เลือกพักโรงแรมโดยค้านึงถึงราคามากท่ีสุด 
จ้านวน  117  คน  คิดเป็นร้อยละ 29.3 รองลงมา ท้าเลที่ตั้ง  จ้านวน 108 คน  คิดเป็นร้อยละ 27.0  
ความสะดวกในการเดินทาง จ้านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 คุณภาพที่พัก จ้านวน  67 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.8   และ มาตรฐานความปลอดภัยเท่ากับสิ่งอ้านวยความสะดวก จ้านวน  14  คนคิดเป็น
ร้อยละ  3.5 ตามล้าดับ 
 
ตารางที่  4.9:  แสดงจ้านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ้าแนกตามสถานที่พักโรงแรม ณ ปัจจุบัน                     

    สิ่งที่ค านึงถึงในการเลือกพักโรงแรม จ านวน (คน) ร้อยละ 

ข้าวสาร 121 30.3 

สีลม 97 24.3 

ชิดลม (สยาม) 109 27.3 

ทองหล่อ 50 12.5 

ที่พักแห่งอ่ืนๆ 23 5.8 

          รวม 400          100.00 

  
 ตารางที่  4.9  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างจ้านวน  400  คน  เลือกพักโรงแรมบริเวณถนนข้าวสาร
มากที่สุด จ้านวน  121 คน  คิดเป็นร้อยละ 30.3 รองลงมา ชิดลม (สยาม)  จ้านวน 109 คน  คิดเป็น
ร้อยละ27.3  สีลม จ้านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.3  ทองหล่อ จ้านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ  12.5  
และน้อยที่สุด ที่พักแห่งอ่ืนๆ เช่น สุขุมวิท จ้านวน  23  คนคิดเป็นร้อยละ  5.8 
 
ตารางที่  4.10:  แสดงจ้านวนและร้อยละของงกลุ่มตัวอย่างจ้าแนกตามวิธีจองโรงแรม 

วิธีจองโรงแรม จ านวน (คน) ร้อยละ 

โทรศัพท์ 22 5.5 

อินเทอร์เน็ต/เว็บไซต์ 264 66.0 

เอเจนซี่ 109 27.3 

วิธีอ่ืนๆ 5 1.3 

          รวม 400          100.00 
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 ตารางที่  4.10  พบว่า  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จองโรงแรมผ่านอินเทอร์เน็ต/เว็บไซต์ จ้านวน 
264 คน คิดเป็นร้อยละ 66.0  รองลงมา จองผ่านเอเจนซี่จ้านวน  109 คน  คิดเป็นร้อยละ 27.3  
จองผ่านโทรศัพท์ จ้านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.5 และน้อยที่สุด วิธีอ่ืน ๆ เช่น  เดินเข้าไปจอง 
จ้านวน 5  คน  คิดเป็นร้อยละ  1.3 
 
ตารางที่ 4.11: แสดงจ้านวนและร้อยละของงกลุ่มตัวอย่างจ้าแนกตามค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยว 
    กรุงเทพมหานคร โดยเฉลี่ยต่อวัน   

ค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยวกรุงเทพมหานครต่อวัน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 500 บาท 29 7.3 

501-1,000 บาท 95 23.7 

1,001-2,000 บาท 183 45.7 

2,001-3,000 บาท 65 16.3 

เกิน 3,000  บาท 28 7.0 

          รวม 400          100.00 

  
 ตารางที่  4.11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้จ่ายในการท่องเที่ยวกรุงเทพมหานคร 
โดยเฉลี่ยต่อวันระหว่าง 1,001-2,000 บาท จ้านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.7  รองลงมา  ใช้จ่าย
ระหว่าง 501-1,000 บาทจ้านวน  95 คน  คิดเป็นร้อยละ 23.7  ใช้จ่ายระหว่าง 2,001-3,000 บาท 
จ้านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 ใช้จ่ายไม่เกิน 500 บาท จ้านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 และ
น้อยที่สุด ใช้จ่ายเกิน 3,000  บาท จ้านวน 28  คน  คิดเป็นร้อยละ  7.0 
 
4.3  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร
แสดงผลด้วยค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
 
 
 
 



39 
 

ตารางที่ 4.12: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
    บริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้านความเป็นรูปธรรมของการ 
    บริการ(Tangibles) 

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่  4-12  พบว่า ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาด
กลางในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X   
= 3.80 )แต่เมื่อพิจารณาความคิดเห็นเป็นรายประเด็นพบว่า ความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นโรงแรม
มีทัศนียภาพที่ดี ( X = 4.06) รองลงมาเรียงตามล้าดับ ได้แก่ โรงแรมมีการตกแต่งสวยงาม  ( X   
=3.89)  โรงแรมสะอาดน่าเข้าพัก ( X =3.83)  มีอุปกรณ์อ้านวยความสะดวกต่างๆที่เหมาะสม ( X   
=3.70)  โรงแรมมีอุปกรณ์ให้บริการที่ทันสมัย ( X   =3.68)  และน้อยที่สุด โรงแรมมีอุปกรณ์
ให้บริการที่ทันสมัย ( X   = 3.68) ตามล้าดับ   
 
ตารางที่ 4.13: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
    บริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจ 
    ได้ (Reliability) 

ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ X S.D. ระดับความคิดเห็น 

พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย้า 3.83 0.73 มาก 

พนักงานให้บริการครบถ้วนตามท่ีลูกค้าได้ร้องขอ 3.84 0.72 มาก 

พนักงานมีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า 3.76 0.74 มาก 

พนักงานน้าเสนอบริการที่ดีท่ีสุดให้กับลูกค้า 3.72 0.73 มาก 

รวม 3.78 0.54 มาก 

ความเป็นรูปธรรม X S.D. ระดับความคิดเห็น 

โรงแรมมีทัศนียภาพที่ดี 4.06 0.91 มาก 

โรงแรมมีการตกแต่งสวยงาม 3.89 0.77 มาก 
โรงแรมมีอุปกรณ์ให้บริการที่ทันสมัย 3.68 0.75 มาก 

มีอุปกรณ์อ้านวยความสะดวกต่างๆที่เหมาะสม 3.70 0.71 มาก 
โรงแรมสะอาดน่าเข้าพัก 3.83 0.75 มาก 
เครื่องแต่งกายของพนักงานเรียบร้อยเหมาะสม 3.63 0.75 มาก 

รวม 3.80 0.51 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่  4.13  พบว่า  ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของของ
โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก ( X   = 3.78 )แต่เมื่อพิจารณาความคิดเห็นเป็นรายประเด็นพบว่า ความคิดเห็นมากที่สุดใน
ประเด็นพนักงานให้บริการครบถ้วนตามที่ลูกค้าได้ร้องขอ  ( X   = 3.84) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมา
เรียงตามล้าดับได้แก่  พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย้า   ( X   =3.83) พนักงานมี
ความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า ( X   =3.76) และน้อยที่สุด พนักงานน้าเสนอบริการที่ดีที่สุดให้กับลูกค้า( X   
= 3.72) ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 4.14: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
    บริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้านการตอบสนองความต้องการ 
    (Responsiveness) 

การตอบสนองความต้องการ X S.D. ระดับความคิดเห็น 

พนักงานมีความตั้งใจและความพร้อมในการให้บริการ  3.78 0.73 มาก 

พนักงานให้บริการในระยะเวลาที่รวดเร็ว และเหมาะสม 3.75 0.71 มาก 
พนักงานสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 3.69 0.76 มาก 

พนักงานให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า 4.01 0.67 มาก 

รวม 3.81 0.55 มาก 

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 พบว่า ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของของ
โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้านการตอบสนองความต้องการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก ( X = 3.81 )แต่เมื่อพิจารณาความคิดเห็นเป็นรายประเด็นพบว่า ความคิดเห็นมากที่สุดใน
ประเด็นพนักงานให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้า  ( X   = 4.01) รองลงมา เรียงตามล้าดับ 
ได้แก่ พนักงานมีความตั้งใจและความพร้อมในการให้บริการ   ( X   =3.78) พนักงานให้บริการใน
ระยะเวลาที่รวดเร็วและเหมาะสม ( X   =3.75) และน้อยที่สุด พนักงานสามารถแก้ปัญหาได้อย่าง
รวดเร็ว( X   = 3.69)  ตามล้าดับ 
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ตารางที่ 4.15: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 
    บริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้านการให้ความมั่นใจ  
    (Assurance) 

การให้ความม่ันใจ X S.D. ระดับความคิดเห็น 

พนักงานมีความรู้ในการตอบค้าถามของลูกค้าเป็นอย่างดี 3.92 0.69 มาก 

พนักงานมีความช้านาญในการให้บริการ 3.74 0.81 มาก 
พนักงานมีทักษะและความสามารถ ในการให้บริการ 3.63 0.72 มาก 
พนักงานมีความเข้าใจภาษาอังกฤษ และสามารถสื่อสารได้
เป็นอย่างดี 

3.80 0.75 มาก 

รวม 3.77 0.55 มาก 

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่  4.15  พบว่า  ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของของ
โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้านการให้ความมั่นใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X   = 
3.77 )แต่เมื่อพิจารณาความคิดเห็นเป็นรายประเด็นพบว่า ความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็น พนักงาน
มีความรู้ในการตอบค้าถามของลูกค้าเป็นอย่างดี  ( X   = 3.92) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมา เรียง
ตามล้าดับ ได้แก่ พนักงานมีความเข้าใจภาษาอังกฤษ และสามารถสื่อสารได้เป็นอย่างดี  ( X   =3.80)  
พนักงานมีความช้านาญในการให้บริการ ( X   =3.74)   และน้อยที่สุด พนักงานมีทักษะและ
ความสามารถ ในการให้บริการ( X   = 3.63) ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 4.16: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อ 
    คุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้านความเข้าใจและ 
    การรับรู้ของผู้รับบริการ (Empathy) 

ความเข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการ X S.D. ระดับความคิดเห็น 

พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้า 3.70 0.79 มาก 

พนักงานเอาใจใส่ต่อลูกค้าตลอดระยะเวลาการใช้บริการ 3.77 0.77 มาก 

พนักงานให้ความส้าคัญกับลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน  3.70 0.68 มาก 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีเป็นกันเองกับลูกค้า 3.71 0.72 มาก 

รวม 3.72 0.57 มาก 
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ตารางที่  4.16  พบว่า  ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของของโรงแรมขนาดกลาง
ในเขตกรุงเทพมหานครด้านความเข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X   
= 3.72 )แต่เมื่อพิจารณาความคิดเห็นเป็นรายประเด็นพบว่า ความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็น
พนักงานเอาใจใส่ต่อลูกค้าตลอดระยะเวลาการใช้บริการ  ( X   = 3.77) รองลงมาเรียงตามล้าดับ 
ได้แก่  พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีเป็นกันเองกับลูกค้า ( X   =3.71) และน้อยที่สุด พนักงานเข้า
ใจความต้องการของลูกค้ามีค่าเฉลี่ยเท่ากับพนักงานให้ความส้าคัญกับลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน ( X   = 
3.70)  ตามล้าดับ 
ตารางที ่4.17: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการของโรงแรม 
    ขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการบริการ X S.D. ระดับความคิดเห็น 

ความเป็นรูปธรรม 3.80 0.51 มาก 

ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ 3.78 0.54 มาก 

การตอบสนองความต้องการ 3.81 0.55 มาก 

การให้ความมั่นใจ 3.77 0.55 มาก 

ความเข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการ 3.72 0.57 มาก 

รวม 3.78 0.46 มาก 

 
 ตารางที่  4.17  พบว่า  ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของของโรงแรมขนาดกลาง
ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X   = 3.78 )โดยพิจารณารายด้านปรากฏว่า แต่
เมื่อพิจารณาความคิดเห็นเป็นรายด้านพบว่า ความคิดเห็นมากท่ีสุดในด้านการตอบสนองความ
ต้องการ  ( X   = 3.81)  รองลงมาเรียงตามล้าดับ ได้แก่  ความเป็นรูปธรรม  ( X   =3.80) ความ
น่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ ( X   =3.78) การให้ความม่ันใจ( X   =3.77)  และน้อยที่สุด ความเข้าใจ
และการรับรู้ของผู้รับบริการ( X   = 3.72)  ตามล้าดับ 
 
4.4  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานครแสดงผลด้วยค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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ตารางที่ 4.18: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ 
    ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า  
    (Brand Image) 

 
 ตารางที่  4.18  พบว่า  ระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขต

กรุงเทพมหานครด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X   = 3.76 )แต่เมื่อ
พิจารณาความคิดเห็นเป็นรายประเด็นพบว่า ความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นโรงแรมแห่งนี้มีชื่อเสียง
เป็นที่รู้จัก( X   = 3.87) รองลงมา เรียงตามล้าดับได้แก่ ชื่อของโรงแรมสามารถจดจ้าได้ง่าย   ( X   
=3.77) และน้อยที่สุด ชื่อของโรงแรมมีความเป็นเอกลักษณ์( X   = 3.64)  ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 4.19: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ 
    ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ  
    (Product or Service Image) 

ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ X S.D. ระดับความคิดเห็น 

โรงแรมแห่งนี้มีการให้บริการเป็นเลิศ 3.62 0.76 มาก 

โรงแรมแห่งนี้มีรักษาความปลอดภัย ที่ได้มาตรฐาน 3.67 0.78 มาก 

โรงแรมแห่งนี้มีระบบการจองห้องพักท่ีเข้าถึงและใช้งาน
ได้ง่าย 

3.74 0.71 มาก 

โรงแรมแห่งนี้มีท้าเลที่ตั้งที่ดีต่อการเดินทางหรือ
ท่องเที่ยว 

3.72 0.70 มาก 

รวม 3.68 0.49 มาก 

 
 ตารางที่  4.19  พบว่า  ระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการของโรงแรม
ขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า X S.D. ระดับความคิดเห็น 

โรงแรมแห่งนี้มีชื่อเสียงเป็นที่รู้จัก 3.87 0.82 มาก 

ชื่อของโรงแรมสามารถจดจ้าได้ง่าย 3.77 0.76 มาก 

ชื่อของโรงแรมมีความเป็นเอกลักษณ์ 3.64 0.84 มาก 

รวม 3.76 0.61 มาก 
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 ( X = 3.68 )แต่เมื่อพิจารณาความคิดเห็นเป็นรายประเด็นพบว่า ความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็น
โรงแรมแห่งนี้มีระบบการจองห้องพักท่ีเข้าถึงและใช้งานได้ง่าย  ( X   = 3.74) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 
รองลงมาเรียงตามล้าดับ ได้แก่  โรงแรมแห่งนี้มีท้าเลที่ตั้งที่ดีต่อการเดินทางหรือท่องเที่ยว   ( X   
=3.72) โรงแรมแห่งนี้มีรักษาความปลอดภัยที่ได้มาตรฐาน ( X   =3.67) และน้อยที่สุด โรงแรมแห่งนี้
มีการให้บริการเป็นเลิศ( X   = 3.62) ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 4.20: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลาง 
    ใน เขตกรุงเทพมหานครด้านภาพลักษณ์องค์กร (Institutional Image)  

ภาพลักษณ์องค์กร X S.D. ระดับความคิดเห็น 

โรงแรมแห่งนี้มีระบบการบริหารจัดการที่ดี 3.70 0.75 มาก 

โรงแรมแห่งนี้เป็นโรงแรมที่มีความรับผิดชอบต่อ
สิ่งแวดล้อม 

3.69 0.72 มาก 

โรงแรมแห่งนี้เป็นโรงแรมที่พนักงานมีความสุขในการ
ท้างาน 

3.68 0.73 มาก 

รวม 3.69 0.57 มาก 

 
 ตารางที่  4.20  พบว่า  ระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานครด้านภาพลักษณ์องค์กรโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.69 )แต่เมื่อพิจารณา
ความคิดเห็นเป็นรายประเด็นพบว่า ความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นโรงแรมแห่งนี้มีระบบการบริหาร
จัดการที่ดี  ( X = 3.70) รองลงมา โรงแรมแห่งนี้เป็นโรงแรมที่มีความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม   ( X   
=3.69) และน้อยที่สุดโรงแรมแห่งนี้เป็นโรงแรมที่พนักงานมีความสุขในการท้างาน( X   = 3.68) 
ตามล้าดับ 
 
ตารางที่ 4.21: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางใน 
    เขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพลักษณ์ X S.D. แปลความ 

ภาพลักษณ์ตราสินค้า 3.76 0.61 มาก 
ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ 3.68 0.49 มาก 
ภาพลักษณ์องค์กร 3.69 0.57 มาก 

รวม 3.78 0.46 มาก 
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 ตารางที่  4.21  พบว่า  ระดับความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X   = 3.78 )แต่เมื่อพิจารณาความคิดเห็นเป็นรายด้าน
พบว่า ความคิดเห็นมากที่สุดในด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า  ( X   = 3.76) รองลงมา ภาพลักษณ์
องค์กร  ( X   =3.69) และน้อยที่สุด ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ( X   = 3.68) ตามล้าดับ 
 
4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ าโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที่ 4.22: แสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้า 
    โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร   

ความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้ า X S.D. ระดับความตั้งใจ 

ตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการโรงแรมเดิมซ้้าอีกครั้ง เมื่อมี
โอกาสมากรุงเทพอีกในครั้งหน้า 

3.83 .774 มาก 

ถ้ามากรุงเทพอีกในครั้งหน้า จะพิจารณาโรงแรมแห่งนี้
เป็นตัวเลือกแรกในการเลือกใช้บริการโรงแรม 

3.76 .731 มาก 

ตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการโรงแรมเดิมซ้้าอีกครั้ง เพราะ
ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของโรงแรม 

3.62 .782 มาก 

ตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการโรงแรมเดิมซ้้าอีกครั้ง เพราะ
สถานที่ตั้งของโรงแรม 

3.67 .730 มาก 

ตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการโรงแรมเดิมซ้้าอีกครั้ง เพราะ
ราคาเหมาะสมและตรงกับความต้องการ 

3.64 .739 มาก 

รู้สึกยินดีที่จะเป็นลูกค้าประจ้าของโรงแรม 3.55 .790 มาก 

รวม 3.66 .500 มาก 
 
  ตารางที่  4.22  พบว่า  ความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้าโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานครโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X   = 3.66 )แต่เมื่อพิจารณาความตั้งใจกลับมาใช้
บริการซ้้าเป็นรายประเด็นพบว่า พิจารณาความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้ามากท่ีสุดในประเด็นตั้งใจที่
จะกลับมาใช้บริการโรงแรมเดิมซ้้าอีกครั้ง เมื่อมีโอกาสมากรุงเทพอีกในครั้งหน้า  ( X   = 3.83) มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาเรียงตามล้าดับ ได้แก่ ถ้ามากรุงเทพอีกในครั้งหน้า ท่านจะพิจารณาโรงแรม
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แห่งนี้เป็นตัวเลือกแรกในการเลือกใช้บริการโรงแรม  ( X   =3.76) ตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการโรงแรม
เดิมซ้้าอีกครั้ง เพราะสถานที่ตั้งของโรงแรม( X   =3.67)  ตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการโรงแรมเดิมซ้้าอีก
ครั้ง เพราะความไว้วางใจที่ท่านมีต่อโรงแรม( X   =3.66)   ตั้งใจที่จะกลับมาใช้บริการโรงแรมเดิมซ้้า
อีกครั้ง เพราะมีระบบการจองห้องพักท่ีดีและง่ายต่อการเข้าถึง ( X   =3.65)  ตั้งใจที่จะกลับมาใช้
บริการโรงแรมเดิมซ้้าอีกครั้ง เพราะราคาเหมาะสมและตรงกับความต้องการ ( X   =3.64) ตั้งใจที่จะ
กลับมาใช้บริการโรงแรมเดิมซ้้าอีกครั้ง เพราะชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของโรงแรม ( X   =3.62) ตั้งใจ
ที่จะกลับมาใช้บริการโรงแรมเดิมซ้้าอีกครั้ง เพราะคุณภาพการบริการของโรงแรม ( X   =3.60)  และ
น้อยที่สุด ฉันรู้สึกยินดีที่จะเป็นลูกค้าประจ้าของโรงแรม( X   = 3.55)  ตามล้าดับ 
 
4.6  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยในครั้งนี้ มีการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) คือ การหาวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression)ที่ระดับ
นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งผลการวิเคราะห์ข้อมูลน้าเสนอดังตารางที ่4-22-4-25 
  
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร    
ประกอบด้วย ด้าน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ ด้าน 
ตอบสนองความต้องการ ด้านการ 
ให้ความมั่นใจ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของ 
โรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานค 
  
ตารางที ่4.23: การศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 

ต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าขอโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร   

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ B S.E. β t Sig. 

ความเป็นรูปธรรม .134 .045 .138 2.976 .003* 

ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ .085 .054 .092 1.571 .117 
การตอบสนองความต้องการ .047 .054 .051 .857 .392 
การให้ความมั่นใจ .295 .054 .326 5.514 .000* 

ความเข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการ .190 .054 .216 3.520 .000* 

R2 = .718    Adjust R2 = .510      F= 83.905    *Sig < .05 



47 
 

 จากตารางที่ 4.23 การศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร ต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้วยการ
วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ที่ระดับนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 พบว่า 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อการตั้งใจใช้
บริการซ้้าขอโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 51.0 มีค่า F=83.905 และค่า 
sig.=0.00 อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Beta=0.326) ด้านความเข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการ(Beta=0.216) และด้านความเป็น
รูปธรรม (Beta=0.138) มีผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าขอโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านความน่าเชื่อถือและการตอบสนองความต้องการไม่มี
ผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าขอโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านภาพลักษณ์โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 
ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ตราสินค้า ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ภาพลักษณ์องค์กร ส่งผลต่อ
การตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที ่4.24: การศึกษาปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ต่อ   

การตั้งใจใช้บริการซ้้าขอโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร   

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ B S.E. β t Sig. 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า .248 .031 .305 7.923 .000* 
ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ .332 .044 .327 7.570 .000* 
ภาพลักษณ์องค์กร .256 .037 .292 6.983 .000* 

R2 = .587    Adjust R2 = .584      F= 187.785    *Sig < .05 

 จากตารางที่ 4.24 การศึกษาปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร ต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าขอโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครด้วยการ
วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ที่ระดับนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 พบว่า 
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าขอ
โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 58.4 มีค่า F=187.785 และค่า sig.=0.00 อย่างมี
นัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
(Beta=0.332) ด้านภาพลักษณ์องค์กร(Beta=0.256) และด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า (Beta=0.248) 
มีผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  
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 สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลาง ส่งผลต่อการตั้งใจ
ใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที ่4.25: การศึกษาตัวแปรที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าขอโรงแรมขนาดกลางในเขต 
    กรุงเทพมหานคร 
ตัวแปร B S.E. β t Sig. 

คุณภาพการบริการโรงแรมขนาดกลาง .309 .052 .285 5.884 .000* 
ภาพลักษณ์โรงแรมขนาดกลาง .597 .053 .547 11.298 .000* 
R2 = .620    Adjust R2 = .618      F= 34.621    *Sig < .05 

 
จากตารางที่ 4.25 การศึกษาตัวแปรที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าขอโรงแรมขนาดกลางใน

เขตกรุงเทพมหานครด้วยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ที่ระดับนัยส้าคัญทาง
สถิติที่ระดับ  0.05 พบว่า ตัวแปรคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางส่งผลต่อ
การตั้งใจใช้บริการซ้้าขอโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 61.8 มีค่า F=34.621 
และค่า sig.=0.00 อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้าน
ภาพลักษณ์โรงแรม (Beta=0.597) และคุณภาพการบริการโรงแรมขนาดกลาง (Beta=0.309) มีผล
ต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าขอโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตารางที่ 4.26: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

  
 ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.26 สรุปได้ว่า ผลการศึกษาที่สอดคล้องกับ
สมมติฐาน คือ สมมติฐานที่ 1 สมมติฐานที่ 2 และสมมติฐานที่ 3 ตามล้าดับ 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลาง
ในเขตกรุงเทพมหานครประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการ
ของผู้รับบริการ ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าขอโรงแรมขนาดกลาง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านภาพลักษณ์โรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ตราสินค้า ภาพลักษณ์
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ภาพลักษณ์องค์กร ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการ
ซ้้าของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาด
กลาง ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 



บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา และอภิปรายผล 

 
การศึกษาภาพลักษณ์และคุณภาพการใช้บริการของโรงแรมที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้า

โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในครั้งนี ้มีวัตถุประสงค์
การศึกษาเพ่ือระดับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการโรงแรมขนาดกลางซ้้าของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานคร  และศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าโรงแรมขนาด
กลางในเขตกรุงเทพมหานคร ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติซึ่งเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) มีวิธีการศึกษาในรูปแบบการวิจัยเชิงส้ารวจ (Survey Research) โดยมีแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ที่มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของคอนบาร์ช (Cronbach’s Alpha) ของปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการ เท่ากับ 0.923 ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของคอนบาร์ช (Cronbach’s Alpha) ของ
ปัจจัยด้านภาพลักษณ์เท่ากับ 0.807 และมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของคอนบาร์ช (Cronbach’s 
Alpha) ของการตั้งใจใช้บริการซ้้าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ของนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติ เท่ากับ 0.837 เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลในกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่เดินทางเข้ามาท่องเที่ยวและใช้บริการโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร จ้านวน 400 คน และได้รับแบบสอบถามกลับคืนมาทั้งสิ้น ร้อยละ 100.00 ซึ่งสถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย สถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าความถี่ 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย ( ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: S.D) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือ การหาวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression) ที่ระดับ นัยสาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผู้วิจัยเสนอสรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ตามลาดับ ดังนี้   
สรุปผลการศึกษา  
1. ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 53.7 มีอายุระหว่าง 26-30 ปี ร้อยละ 39.3 มี
สถานภาพโสด ร้อยละ 54.0 มีการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 75.5 มี อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนร้อยละ 46.5 มีรายได้ส่วนบุคคลต่อเดือนระหว่าง 8,001 – 10,000 ดอลลาร์สหรัฐ ร้อย
ละ 25.2 และมาจากทวีปยุโรป ร้อยละ 44.5  
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2. ข้อมูลประสบการณ์ท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เคยท่องเที่ยวต่างประเทศ ร้อยละ 74.0 ท่องเที่ยว 2 ครั้งต่อปี ร้อยละ 

39.9 ไปท่องเที่ยวกับครอบครัว ร้อยละ 35.0 ไม่เคยท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานคร ร้อยละ 52.3  
ตั้งใจจะท่องเที่ยวในกรุงเทพมหานครน้อยกว่า 5 วัน ร้อยละ 29.8 ต้องการท่องเที่ยวในวัด/วัง/
โบราณสถาน ร้อยละ 52.3   เลือกพักโรงแรมโดยค้านึงถึงราคามากท่ีสุด ร้อยละ 29.3  เลือกพัก
โรงแรมบริเวณถนนข้าวสารมากท่ีสุด ร้อยละ 30.3  จองโรงแรมผ่านอินเทอร์เน็ต/เว็บไซต์ ร้อยละ 
66.0   มีค่าใช้จ่ายในการท่องเที่ยวกรุงเทพมหานครโดยเฉลี่ยต่อวันระหว่าง ร้อยละ 45.8  
3. ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร  

กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็น
มากที่สุดคือ การตอบสนองความต้องการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมา ความเป็นรูปธรรม 
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุดคือ ความเข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการ มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า  

3.1 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านความเป็นรูปธรรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมี
ความคิดเห็นมากที่สุดในประเด็นเรื่อง โรงแรมมีทัศนียภาพที่ดีโดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
รองลงมาคือ โรงแรมมีการตกแต่งสวยงาม มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุดคือ โรงแรมมี
อุปกรณ์ให้บริการที่ทันสมัยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  

3.2 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก โดยมีความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง พนักงานให้บริการครบถ้วนตามที่ลูกค้าได้ร้องขอ มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย้า มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุดคือ พนักงานน้าเสนอบริการที่ดีที่สุดให้กับลูกค้า มีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมาก  

3.3 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านการตอบสนองความต้องการโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยมีความคิดเห็นมากที่สุดในประเด็นเรื่อง พนักงานให้บริการตรงตามความต้องการของลูกค้าโดยมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาพนักงานมีความตั้งใจและความพร้อมในการให้บริการ มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุดคือ พนักงานสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว มีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมาก  
 3.4 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านการให้ความมั่นใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความ
คิดเห็นมากที่สุดในประเด็นเรื่อง พนักงานมีความรู้ในการตอบค้าถามของลูกค้าเป็นอย่างดีโดยมีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือพนักงานมีความเข้าใจภาษาอังกฤษ และสามารถสื่อสารได้เป็น
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อย่างดี มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุด พนักงานมีทักษะและความสามารถ ในการ
ให้บริการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

3.5 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านความเข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากที่สุดในประเด็นเรื่อง พนักงานเอาใจใส่ต่อลูกค้าตลอดระยะเวลาการ
ใช้บริการ โดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีเป็นกันเองกับ
ลูกค้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุดคือ พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้ามี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับพนักงานให้ความส้าคัญกับลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
4. ความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดย
รวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร
มากที่สุดในด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าโดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ด้านภาพลักษณ์
องค์กร มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุดคือ ด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า  

4.1 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมี
ความคิดเห็นมากท่ีสุดในประเด็นเรื่อง   โรงแรมแห่งนี้มีชื่อเสียงเป็นที่รู้จัก โดยมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก รองลงมาคือ ชื่อของโรงแรมสามารถจดจ้าได้ง่าย มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อย
ที่สุดคือ ชื่อของโรงแรมมีความเป็นเอกลักษณ์ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  

4.2 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยมีความคิดเห็นมากที่สุดในประเด็นเรื่อง โรงแรมแห่งนี้มีระบบการจองห้องพักท่ีเข้าถึงและใช้งาน
ได้ง่ายโดยมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ โรงแรมแห่งนี้มีท้าเลที่ตั้งที่ดีต่อการเดินทาง
หรือท่องเที่ยว มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุด โรงแรมแห่งนี้มีการให้บริการเป็นเลิศ มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก  

4.3 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นด้านภาพลักษณ์องค์กรโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความ
คิดเห็นมากที่สุดในประเด็นเรื่อง โรงแรมแห่งนี้มีระบบการบริหารจัดการที่ดี โดยมีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับมาก รองลงมาคือ โรงแรมแห่งนี้เป็นโรงแรมที่มีความรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม มีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุดโรงแรมแห่งนี้เป็นโรงแรมที่พนักงานมีความสุขในการท้างาน มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก  

 5. ความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่างมีความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมคีวามตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้ามากที่สุดในประเด็นเรื่อง ท่านตั้งใจที่จะ
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กลับมาใช้บริการโรงแรมเดิมซ้้าอีกครั้ง เมื่อมีโอกาสมากรุงเทพอีกในครั้งหน้า โดยมีความตั้งใจกลับมา
ใช้อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือ ถ้ามากรุงเทพอีกในครั้งหน้า จะพิจารณาโรงแรมแห่งนี้เป็นตัวเลือก
แรกในการเลือกใช้บริการโรงแรม มีความตั้งใจกลับมาใช้อยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุดคือ รู้สึกยินดีที่
จะเป็นลูกค้าประจ้าของโรงแรม มีความตั้งใจกลับมาใช้อยู่ในระดับมาก  
6. การทดสอบสมมติฐานการวิจัย  

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร               
ประกอยด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ ด้านการ
ตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 
ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางใน
เขตกรุงเทพมหานครโดยรวมส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้าของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสาคัญท่ีระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านการให้ความมั่นใจ 
ความเข้าใจและการรับรู้ของผู้รับบริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อการตั้งใจใช้
บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสาคัญท่ีระดับ 0.05  ส่วนด้าน
ความน่าเชื่อถือและความไว้วางใจและด้านการตอบสนองความต้องการไม่มผีลต่อการตั้งใจใช้
บริการซ้าของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านภาพลักษณ์โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 
ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ตราสินค้า ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ภาพลักษณ์องค์กร ส่งผลต่อ
การตั้งใจใช้บริการซ้าของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านภาพลักษณ์โรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส้าคัญท่ีระดับ 0.05  เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านภาพลักษณ์ตรา
สินค้า  ด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ และด้านภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อการตั้งใจใช้
บริการซ้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส้าคัญที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลาง ส่งผลต่อการตั้งใจ
ใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการและปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของ
โรงแรมขนาดกลางส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครส่งผล
ต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสาคัญที่ระดับ 0.05 
เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางมี
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ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส้าคัญท่ีระดับ 
0.05   
การอภิปรายผล  

จากผลการวิจัย เรื่อง การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าโรงแรมขนาดกลางใน
เขตกรุงเทพมหานคร ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ สามารถอภิปรายได้ ดังนี้ 

 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความ
ต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ส่งผลต่อการ
ตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาด
กลางในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมและรายด้าน ด้านการให้ความมั่นใจ ความเข้าใจและการ
รับรู้ของผู้รับบริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรม
ขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคอย่างมีนัยสาคัญที่ระดับ 0.05  ทั้งนี้เนื่องจากว่า ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการเป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดเจน เป็นสิ่งที่ลูกค้าสามารถเข้าใจและรับรู้ได้ชัดเจน และลูกค้ามี
ความมั่นใจต่อบริการของโรงแรมได้จึงท้าให้ตั้งใจใช้บริการซ้้าได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ana 
Laura Teran-Arteaga และSergio Uscanga-Medina (2011) ซึ่งศึกษาเรื่อง Impact of Services 
quality on customer satisfaction and repeat purchase attributes in hospitality industry 
ซึ่งพบว่า ความจงรักภักดีของลูกค้าสามารถเกิดขึ้นได้จากความเข้าใจ ความคาดหวังของลูกค้าอย่าง
ละเอียด วางแผนยุทธศาสตร์เพ่ือตอบโจทย์ความคาดหวังเหล่านั้นและประเมินการด้าเนินการอย่าง
ต่อเนื่องเพ่ือยุทธศาสตร์การแข่งขันเป็นระยะ 

ปัจจัยด้านภาพลักษณ์โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมและรายด้าน ด้าน
ภาพลักษณ์ตราสินค้า  ด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ และด้านภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อการ
ตั้งใจใช้บริการซ้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส้าคัญที่ระดับ 0.05 ซ่ึง
สอดคล้องกับงานวิจัยของปาริศา อิงสุวรรณ (2555)ท่ีศึกษาการพัฒนามาตรวัดภาพลักษณ์ตราสินค้า
ของโรงแรม ซึ่งพบว่า มาตรวัดภาพลักษณ์ตราสินค้าของโรงแรมประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลัก 
คือ คุณลักษณะตราสินค้า (Brand Attribute) คุณประโยชน์ (Benefit) และทัศนคต ิ(Attitude) 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการและปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางส่งผลต่อการ
ตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของ
โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสาคัญที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้ เนื่องจากภาพลักษณ์
ซึ่งเป็นสิ่งภายนอกของโรงแรมและคุณภาพการบริการซึ่งเป็นสิ่งที่มีอยู่ในบริการของโรงแรมเป็นกลไก
สร้างความน่าเชื่อถือของโรงแรมขนาดกลางและท้าให้ลูกค้าตั้งใจใช้บริการซ้้าโรงแรมขนาดกลาง ซ่ึง
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สอดคล้องกับงานวิจัยของJas Kandampully และ Dwi Suhartanto (2000) ศึกษาเรื่องศึกษาเรื่อง 
Customer Loyalty in the hotel industry:the role of customer satisfaction and image ซ่ึง
พบว่า ภาพลักษณ์ของโรงแรมและความพึงพอใจของลูกค้าต่อการด้าเนินงานในด้านงานแม่บ้าน การ
ต้อนรับ อาหารและเครื่องดื่มและราคามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า  
 
ข้อเสนอแนะส้าหรับการน้าผลไปใช้  

1. กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมน้อยที่สุดคือ 
โรงแรมมีอุปกรณ์ให้บริการที่ทันสมัย ดังนั้น โรงแรมควรปรับปรุงอุปกรณ์ให้บริการทั้งในห้องพักและ
อุปกรณ์ให้บริการในที่ต่างให้ทันสมัย สามารถใช้งานได้ เพ่ือเป็นการเพ่ิมความมั่นใจในการบริการของ
ลูกค้า  

2 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการด้านความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้น้อย
ที่สุดคือ พนักงานน้าเสนอบริการที่ดีท่ีสุดให้กับลูกค้า ดังนั้น โรงแรมควรจัดฝึกอบรมพนักงานอย่าง
สม่้าเสมอเพ่ือให้สามารถน้าเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้าได้  

3 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการได้น้อย
ที่สุดคือ พนักงานสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็วดังนั้น โรงแรมควรจัดประชุมพนักงานให้บริการ
และสอบถามถึงปัญหาในการให้บริการและเสนอวิธีการไขเพ่ือดึงดูดให้ลูกค้ามาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง
ได้ 

4. กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการด้านการให้ความมั่นใจได้น้อยที่สุดคือ 
พนักงานมีทักษะและความสามารถ ในการให้บริการ ดังนั้น โรงแรมควรจัดจัดมาตรการเพ่ิมพ้นทักษะ
และความสามารถในการให้บริการของพนักงาน ได้แก่ การส่งพนักงานไปดูงาน การส่งพนักงานไป
อบรมนอกสถานที่เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในการใช้บริการอย่างต่อเนื่องได้  

5. กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจและการรับรู้ของ
ผู้รับบริการ ได้น้อยที่สุดคือ พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้าและพนักงานให้ความส้าคัญกับ
ลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน ดังนั้น โรงแรมควรฝึกอบรมให้พนักงานสังเกต เอาใจใส่และให้ความส้าคัญกับ
ลูกค้าทุกชาติและภาษาอย่างเทียมกันเพ่ือให้ลูกค้าได้รับการบริการที่ดีที่สุดจากโรงแรมซึ่งจะท้าให้
ลูกค้ากลัาจัดจัดมาตรการเพิ่มพูนทักษะและความสามารถในการให้บริการของพนักงาน ได้แก่ การส่ง
พนักงานไปดูงาน การส่งพนักงานไปอบรมนอกสถานที่  

6. กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านภาพลักษณ์ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าน้อยที่สุด
คือ ชื่อของโรงแรมมีความเป็นเอกลักษณ์ ดังนั้น โรงแรมควรมีชื่อของโรงแรมท่ีเป็นภาษาอังกฤษที่ท้า
ให้นักท่องเที่ยวจดจ้าง่าย  
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7. กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านภาพลักษณ์ด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ
น้อยที่สุดคือ โรงแรมมีการให้บริการเป็นเลิศ ดังนั้น โรงแรมต้องปรับปรุงกระบวนการให้บริการให้มี
ความคล่องตัวเพื่อให้เกิดการบริการที่เป็นเลิศได้ 

8.กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านภาพลักษณ์ด้านองค์กรน้อยที่สุดคือ โรงแรมมี
พนักงานที่มีความสุขในการท้างาน ดังนั้น โรงแรมต้องปรับปรุงสภาพการท้างาน สวัสดิการให้แก่
พนักงาน เพ่ือให้พนักงานมีความเต็มใจที่จะท้างานและท้างานได้อย่างมีความสุข  

9. กลุ่มตัวอย่างมีความตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร
ด้านรู้สึกยินดีที่จะเป็นลูกค้าประจ้าของโรงแรม ดังนั้น โรงแรมต้องให้ข้อมูลโรงแรมอย่างต่อเนื่องแก่
ลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้ามีความรู้สึกยินดีที่จะมาเป็นลูกค้าประจ้าของโรงแรมต่อไป  

10. ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการและปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลางส่งผลต่อ
การตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้า
ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสาคัญท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น โรงแรมควร
ปรับปรุงกลยุทธ์ในการให้บริการและภาพลักษณ์ของโรงแรม ด้วยศึกษาข้อมูลในเชิงลึก ด้วยการ
สัมภาษณ์ลูกค้าเป็นรายบุคคลเพื่อนาข้อมูลที่ได้มาใช้ในการสร้างความตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรม
ขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 

11. โรงแรมต้องอบรมและพัฒนาพนักงานให้มีทักษะการสื่อสาร มีการใช้ภาษาที่สุภาพ 
รวมถึงภาษาต่างประเทศ ภาษาจีน ภาษาญี่ปุ่น เป็นต้น เพื่อเป็นการสร้างความมั่นใจ และสามารถ
สร้างสัมพันธ์ที่ดีให้ลูกค้าประทับใจและเกิดการอยาก และตั้งใจกลับมาใช้บริการซ้้าอีกครั้งในอนาคต 

12. โรงแรมควรมีระบบการจัดการห้องพัก ขั้นตอนการจองผ่านระบบคอมพิวเตอร์ หรือผ่าน
ทาง  Online ที่ง่ายสะดวกและรวดเร็ว 

13. โรงแรมควรตกแต่งสถานที่ภายในโรงแรม และห้องพักให้มีความสวยงาม และความ
สะอาด อยู่ตลอดเวลา เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับโรงแรม และสร้างความประทับใจให้กับผู้มาใช้
บริการ อยากกลับมาใช้บริการซ้้าอีกครั้งในอนาคต 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

1.ควรมีการศึกษาผลของพฤติกรรมของผู้ใช้บริการโรงแรมต่อการตั้งใจใช้บริการซ้้าของ
โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.ควรมีการศึกษาในเชิงคุณภาพถึงปัจจัยที่ท้าให้ลูกค้ามีความตั้งใจใช้บริการซ้้าของโรงแรม
ขนาดกลางในเขตกรุงเทพหมานคร 
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Questionnaire 

“Image And Service Quality Hotel Affect Foreign Tourists’ Intentions to Revisit 

Mid-Sized Hotels in Bangkok” 

Survey objectives: the purpose of this questionnaire is to survey tourist behaviors 

and opinions about mid-sized hotels in Bangkok and their intention to revisit in the 

future.                                                                                             

 Your response is completely anonymous.  An  aggregated summary will be used for 

setting up strategic marketing plans to develop service quality and improve the 

image of the hotels in Thailand.  

This questionnaire is a part of an Independent Study of Master of Business 

Administration, Faculty of Business Administration, Bangkok University.  

          Thank you for your valuable time and participation in joining this survey.  

Ms. Preeyaporn Hanburut  

  Faculty of Business Administration, Bangkok 

University 

 

Section 1 Demographic information of the participant                                                                                             

Notes : Please indicate   in the slot that matches your information the most. 

1.1 Gender 
(   )  Male   (   )  Female   

1.2 Age 
(   )  20 - 25 years old (   )  26 - 30 years old  (   )  31 - 35 years old 
(   )  36 - 40 years old (   )  More than 41 years old 

1.3 Marital Status 
(   )  Single    (  )  Married/ Living together  
(   ) widowed/divorced/separated 
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1.4 Education 
(   )  Vocational Certificate  (  )  High Vocational Certificate  
(   )  Bachelor’s Degree  (   )  Other ( Please specify............................... ) 

1.5 Occupation 
(   )  Government officer/state enterprise officer  (  )  Laborer  
(  )  Employee of private owned company  (  )  Business owner 
(  )  Student                      (  )  Other ( please specify……………………. )                                

1.6 Monthly income 
(  )   Not more than 4,000 US dollars  (  )   4,001 – 6,000 US dollars 
(  )   6,001 – 8,000 US dollars   (  )   8,001 – 10,000 US dollars 
(  )   10,001 – 12,000 US dollars    (  )  More than 12,001 US dollars  

1.7 Home country   
(  )  Asia ( please specify the country ) .......................................    

(  )  Europe ( please specify the country )...................................   

(  )  The United States of America .............................................                                                      

(  )   Africa ( please specify the country )..................................... 

Section 2 Travel experience of the participant                                                                                                          

Notes : Please indicate   in the slot that matches your information the most            

2.1 Have you ever traveled abroad before?                                                                                                                                                                                                                        

(  ) No, I have not,  this is my first time traveling abroad                                                                                                  

(  ) Yes, I have.  ( if yes, please select your  frequency ) 

2.1.1 How often do you travel abroad?                                                                                                                      

(  )  Once a year  (  )  Twice a year         (  )  3 times a year                                                      

(  )  4 times a year       (  )  More than 4 times a year       (  )  Once in a while 

(once every 2 years or less) 

2.2 Who do you always travel abroad with?                                                                                                                                                 

(  )  Alone  (  )  Family          (  )  Friend                                                               

(  )  Partner  (  )  Agency/company         (  )  Other (please specify…..........) 
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2.3 Have you ever traveled in Bangkok before? 

     (  )  Never          

     (  )  Yes.  How many times in the last 5 years ? (please specify....................................) 

2.4 Which airlines did you fly this time? (please specify………………………………………….…….) 

2.5 How long do you intend to spend traveling in Bangkok? 

(  )  Less than 5 days (  )  6 – 10 days  (  )   11 – 15 day           

     (  )  16 – 20 day  (  )  21 – 25 days  (  )  26 – 30 days     

     (  )  More than 30 days 

2.6 Types of traveling/ sightseeing that you intend to do in Bangkok 

      (  )  Temples/palaces/historic sites  (  )   Shopping  

      (  )  Nightlife   

      (  )  Other ( please specify ………………………………………..… ) 

2.7 What is it that you’re looking for the most when choosing a hotel?  

      (  )  Price   (  )  Location   (  ) Travel convenience 

      (  )  Security standards (  )  Quality of the place (  )  Facilities 

      (  )  Other ( please specify …………………………………………… ) 

2.8 Current hotel 

       (  )  Khaosan  (  )   Silom   (  )  Chitlom (Siam) 

       (  )   Thonglor  (  )  Other ( please specify ………………………………….. ) 

2.9 How did you book your hotel? 

      (  )  Telephone  (  )   The Internet/ website (  )  Travel agency 

      (  )  Other ( please specify …………………………………………………….…. ) 

2.10 Daily travel expenses in Bangkok................................................................Baht 
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Section 3 Service quality of mid-sized hotels in Bangkok                                                                                                

Notes : How much do you agree with the following questions? Please indicate   in 

the slot that matches your opinion the most. There are 5 scales as the following: 1 = 

least agree, 2 = slightly agree, 3 = fairly agree, 4 = strongly agree and  5 = mostagree. 

 
Message 

Agreement Scale 
most 
agree  

(5) 

strongly 
agree  

(4) 

fairly 
agree  

(3) 

slightly 
agree  

(2) 

least 
agree  

(1) 

1.Tangibility of the service offered (Tangibles)  
    1.1 The hotel has great views.      

    1.2 The hotel is nicely decorated.      

    1.3 The hotel is equipped with modern 
facilities. 

     

    1.4 The hotel has suitable facilities.      
    1.5 The hotel is clean.      

    1.6 Hotel staffs are well-dressed.      

2. Reliability and trustworthiness (Reliability)  
    2.1 Hotel staffs are able to offer correct 
services. 

     

    2.2 Hotel staffs offer services in 
accordance with the customers’ requests. 

     

    2.3 Hotel staffs are honest to the 
customers. 

     

    2.4 Hotel staffs offer the best services to 
the customers. 

     

3. Responsiveness 
    3.1 Hotel staffs are determined and 
ready to provide the service. 
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Message 
Agreement Scale 

most 
agree  

(5) 

strong
ly 

agree  
(4) 

fairly 
agree  

(3) 

slightl
y 

agree  
(2) 

least 
agree  

(1) 

  3.2 Hotel staffs provide the service in a 
suitable and timely manner. 

     

  3.3 Hotel staffs are able to solve problems 
in a timely manner. 

     

  3.4 Hotel staffs response to customer’s 
needs appropriately. 

     

4. Assurance 
   4.1 Hotel staffs are well-equipped with 
the knowledge to answer the customers’ 
questions. 

     

   4.2 Hotel staffs are experts in providing 
the service. 

     

   4.3 Hotel staffs have the skills and abilities 
to provide the service 

     

   4.4 Hotel staffs understand English and 
are able to communicate well. 

     

5. Empathy 

   5.1 Hotel staffs understand the 
customers’ needs. 

     

   5.2 Hotel staffs pay great attention to the 
customers during the whole period of stay. 

     

   5.3 Hotel staffs treat every customer 
equally. 

     

    5.4 Hotel staffs have good interpersonal 
skills. 
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Section 4 Image of the mid-sized hotels in Bangkok                                                                                           

Notes : How much do you agree with the following questions? Please indicate   in 

the slot that matches your opinion the most. There are 5 scales as the following: 1 = 

least agree, 2 = slightly agree, 3 = fairly agree, 4 = strongly agree and 5= most agree. 

 
Message 

Agreement Scale 

most 
agree  

(5) 

strongly 
agree  

(4) 

fairly 
agree  

(3) 

slightly 
agree  

(2) 

least 
agree  

(1) 
1. Brand Image 

    1.1 The hotel is well-known.      

    1.2 The hotel’s name is easy to 
remember. 

     

    1.3 The hotel’s name is unique.      

2. Product or Service Image 

   2.1 The hotel offers world-class service.      

   2.2 The hotel offers great security 
measures. 

     

    2.3 The hotel offers a booking system 
which is accessible and easy to use. 

     
 

   2.4 The location of the hotel offers 
great transportation. 

     

3. Institutional Image 

    3.1 The hotel has an effective 
management system. 

     

    3.2 The hotel is responsible to the 
environment. 

     

    3.3 The hotel has the staffs that are 
happy to work for the hotel. 
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Section 5 Intention  

Notes  : How much do you agree with the following questions? Please indicate   in 

the slot that matches your opinion the most. There are 5 scales as the following: 1 = 

least agree, 2 = slightly agree, 3 = fairly agree, 4 = strongly agree and 5= most agree. 

 
Message 

Agreement Scale 

most 
agree  

(5) 

strongly 
agree  

(4) 

fairly 
agree  

(3) 

slightly 
agree  

(2) 

least 
agree  

(1) 
1. I intend revisiting the same hotel the 
next time I travel Bangkok. 

     

2. I intend choosing the same hotel as my 
first choice the next time I travel Bangkok. 

     

3. I intend revisiting the same hotel 
because I trust in the hotel quality. 

     

4. I intend revisiting the same hotel 
because I believe in hotel’s reputation 
and good image. 

     

5. I intend revisiting the same hotel 
because it is located on a convenient 
location. 

     

6. I intend revisiting the same hotel 
because I impress on the hotel’s world-
class service. 

     
 

7. I intend revisiting the same hotel 
because the hotel offered me a 
reasonable price and correct service. 

     

8. I intend revisiting the same hotel again 
because the hotel room booking system 
is easy to use. 
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ประวัติผู้เขียน 

 

ชื่อ – นามสกุล     ปรียาภรณ์ หารบุรุษ 

ที่อยู่ตามทะเบียนบ้าน    128 หมู่1 ต าบลวังหิน อ าเภอวังหิน  

จังหวัดศรีสะเกษ 33270 

ที่อยู่ปัจจุบัน 4004/354 คอนโดลุมพินีเพลส ถนนพระราม4 –  

กล้วยน  าไท แขวงพระโขนง เขตคลองเตย 

10110     

หมายเลขโทรศัพท์ 087 - 5088863 

อีเมล      aiew_wanderer@hotmail.com 

ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี คณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม 

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

 ก าลังศึกษาบริหารธุรกิจ ปริญญามหาบัณฑิต 

 มหาวิทยาลัยกรุงเทพ   

ประสบการณ์ท างาน    - 
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