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บทคัดย่อ 
 

 วิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ที่มีต่อโรงแรมขนาดกลางระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ลูกค้าชาวไทยที่มีต่อโรงแรม 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาในครั้งน้ีเป็นการวิจัยเชิง
ปริมาณ โดยการแจกแบบสอบถามแบบสุ่มแก่ลูกค้า และผู้วิจัยจะแจกแบบสอบถามท้ังหมด 300 ชุด 
เฉพาะในเขตลาดพร้าวและรัชดา และในการวิจัยคร้ังนี้ผู้วิจัยได้ใช้ t–test และ One Way ANOVA 
ในการวิเคราะห์ข้อมูล และผลการวิจัยพบว่า  
 จากการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จํานวน 154 คน คดิเป็นร้อยละ 51.3 และเพศชายและหญิงอายุ 41–50 ปี จํานวน 114 
คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 มีรายได้ต่อเดือน 45,001–60,000 บาท จํานวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 
44.3 มีสถานภาพสมรส จํานวน 168 คน คดิเป็นร้อยละ 56.0 และมีระดับการศึกษาสูงสุด สูงกว่า 
ปริญญาตรี จํานวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 54.7 
 เมื่อศึกษาพฤติกรรมเกี่ยวกับการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญม่ีจํานวนเข้าพัก 1–3 ครั้ง/ ปี จํานวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0  มจีุดประสงค์เข้าพัก
เพ่ือติดต่องาน/ ธุรกิจ จํานวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 54.7 มีผูร้่วมเข้าพักคือ เพ่ือนร่วมงาน จํานวน 
127 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 มีงบประมาณ 1,501–2,000 บาท จํานวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 
34.0 มีเหตุผลในการเลือกโรงแรมคือ ความสวยงาม จํานวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และ 
คิดกลับไปใช้บริการ จํานวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 72.7 เพราะชอบท่ีบริการประทับใจ  
 เมื่อศึกษาความต้องการในด้านต่าง ๆ ในโรงแรมระดับ 3 ดาว พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 
มีความต้องการในด้านต่าง ๆ ในโรงแรมระดับ 3 ดาว โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.31 เมื่อจําแนกเป็นรายข้อแล้วพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามต้องการบริการซักรีด/ ซักแห้ง อยู่ในระดับ 
มากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 รองลงมา ที่จอดรถอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 และ 
ห้องฟิตเนสอยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 
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ABSTRACT 
 
 This research aims to study the demographic characteristics that affects 
satisfaction with medium–sized 3–star hotels in Bangkok as well as to study the 
satisfaction that Thai customers have for 3–star hotels in Bangkok. The study is a 
quantitative research using the survey that were randomly distributed to customers. 
Total 300 questionnaires were handed in the districts of Ladprao and Ratchada. In 
this study, the researchers used a t–test and One–way ANOVA for data analysis and 
the findings are as follows. 
 The study of general information of respondents showed that the majority 
of the respondents were female, 154 people, representing 51.3 per cent. Those who 
male and famale were 41–50 years old accounted for 114 in number, or 38.0 per 
cent. A monthly income of 45,001–60,000 Baht accounted for 133 in number, or 44.3 
percent. Marital status of married accounted for 168 in number, or 56.0 per cent.  
The highest education of higher than Bachelor's degree accounted for 164 in number, 
or 54.7 per cent. 
 The study of respondents' behavior in staying at 3–star hotels found that the 
majority of the respondents, 168 people or 56.0 per cent, indicated that the number 
of visits were 1–3 times/year. 164 respondents or 54.7 per cent stated that the 
purpose of the stay was for job/business purposes. Those who had their colleagues 
as co–guests accounted for 127 people, representing 42.3 per cent. 102 people, or 
34.0 per cent, had a budget of 1,501–2,000 Baht. The most common reason for 
choosing to stay at any hotel was the beauty look of the hotel, accounted for 165 
people or 19.0 per cent. And 218 respondents admitted that they would consider 
revisiting the hotel, representing 72.7 per cent, due to impressive services. 
 



 When studying with emphasis on customers' needs from 3–star hotels, the 
results showed that, in total, the respondents had requirements in various areas from 
3–star hotels in the highest level, with the average of 4.31 in score. When classifying 
customers' needs in details, it was found that the respondents wanted laundry 
service in the highest level, with the average of 4.54 points. Next, the parking area is 
needed in the highest level with the average of 4.53 and the fitness facility is also 
needed in the highest level with the average score of 4.52. 
 Therefore, it can be concluded that the satisfaction of staying at 3–star 
hotels in Bangkok is associated with the beauty of the hotel, adequate parking area, 
impressive service, laundry service, and fitness facility. 
 
Keywords: Satisfaction, Tourists from Thailand, 3–Star Hotels 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 
 โรงแรมในประเทศไทยนั้นเริม่ก่อต้ังขึ้นเมื่อสมัยรัชกาลที ่4 หรือเมื่อประมาณ พ.ศ. 2406 
โดยโรงแรมแรกคือ โรงแรมยูเน่ียนโฮเต็ล และโรงแรมบอรด์ด้ิงโฮเต็ล ซึ่งเหตุผลของการสร้างโรงแรม
น้ันก็คือ ในสมยัก่อนประชาชนมีการไปมาหาสู่มีการค้าขายกัน ซึ่งส่วนใหญ่ชาวจีนที่เข้ามาค้าขาย 
ส่วนใหญ่น้ันก็จะนอนวัดจึงได้มีการสร้างโรงแรมขึ้น และต่อมาในสมัยรัชกาลที่ 5 ก็ได้มีการปรับปรุง
โรงแรม เช่น ทาํให้โรงแรมหรูหราขึ้น มีการนําไฟฟ้าไปใช้ในโรงแรม มีการเปิดห้องอาหารในโรงแรม 
และในสมัยน้ีเองธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยน้ันรุ่งเร่ืองเป็นอย่างมาก มีการเปิดโรงแรมเพ่ิมขึ้น
มากมายแต่ก็เป็นโรงแรมของชาวต่างชาติหมดทั้งสิ้น จนกระทั่งเมื่อปี พ.ศ. 2465 พลเอกพระเจ้า 
บรมวงศ์เธอพระองค์เจ้าบุรฉัตรไชยากร กรมพระกําแพงเพ็ชรอัครโยธิน ผู้บัญชาการการรถไฟใน 
สมัยน้ันได้สร้างโรงแรมรถไฟหัวหินเป็นโรงแรมทีส่ร้างขึ้นใกล้ ๆ กับสถานีรถไฟที่หัวหิน เป็นโรงแรม
แห่งแรกทีม่ีผู้บริหารเป็นคนไทยและสร้างขึ้นโดยคนไทย เปิดบริการเมื่อวันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2466  
 ในปัจจุบันน้ีโรงแรมน้ันได้เกิดขึ้นมากมายทัง้โรงแรมท่ีเก่าแก่ที่อยู่มานานและโรงแรมทีส่ร้าง
ขึ้นมาใหมใ่ห้ลกูค้าหรือนักทอ่งเที่ยวได้เลือกรับบริการ ไมว่่าจะเป็น การบริการห้องพัก การจัดประชุม 
การสัมมนา หรือการบริการห้องอาหาร สิ่งเหล่าน้ีเองเป็นสิ่งอํานวยความสะดวกที่โรงแรมคอยบริการ
แก่นักท่องเที่ยวและลูกค้า 
 ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจหลักที่มีผลประกอบการแปรผันโดยตรงกับสถานการณ์การท่องเที่ยว 
เพราะเป็นที่สําหรับพักผ่อน จดัประชุมสัมมนาทางวิชาการหรือด้านการค้าต่าง ๆ  ธุรกิจโรงแรมน้ัน
สามารถสร้างเม็ดเงินให้กับประเทศได้เป็นจํานวนมหาศาล โดยศูนย์วิจัยของกสิกรได้คาดการณ์ไว้ว่า 
รายได้ของธุรกิจโรงแรมในปี 2557 จะมีมูลค่าประมาน 369,840 ล้านบาท หรือเพ่ิมขึน้จากปีที่แล้ว
ร้อยละ 5.7  
 โรงแรมของไทยน้ันได้รับการยอมรับจากนักท่องเที่ยวต่างชาติว่ามีการบริการที่ดีและมีราคา
ที่ถูกกว่าโรงแรมระดับเดียวกันในต่างประเทศ และด้วยความสวยความของทัศนียภาพในประเทศไทย 
เช่น เกาะ ทะเล สิ่งเหล่าน้ีเองจะเป็นตัวกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวเลือกที่จะมาใช้บริการของโรงแรมใน
ประเทศไทย  
 อย่างไรก็ตาม ธุรกิจโรงแรมก็เป็นธุรกิจที่มีการแข่งขันที่สูงมากเป็นลําดับต้น ๆ โดยใน
ปัจจุบันน้ีมีโรงแรมเกิดขึ้นมากมาย หลากหลายรูปแบบ และในอนาคตอุตสาหกรรมโรงแรมจะม ี
การพัฒนาไปตามเทคโนโลยี ทําให้ผู้บริโภคที่มาใช้บริการนั้นมีสิทธ์ิเลือกมากข้ึน ตามความพอใจ  
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 ในปี 2558 เป็นต้นไปคาดว่านักท่องเที่ยวมีแนวโน้มที่จะมจีํานวนเพ่ิมมากขึ้นเพราะมี 
การเปิดเขตการค้าเสรีหรือ AEC ดังน้ัน ผู้ประกอบธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยจําเป็นต้องมีการ
เตรียมการรองรับนักท่องเที่ยวที่เพ่ิมขึ้น อาทิเช่น การสร้างจุดแตกต่างหรือจุดเด่นของตัวเองให้ได้   
เพราะถ้าโรงแรมเหมือน ๆ กนัหมดน้ันผู้บรโิภคก็อาจจะตัดสินด้วยโปรโมช่ันหรือราคาที่ถูกที่สุด  
 โรงแรมในกรุงเทพมหานครนัน้แบ่งออกได้เป็น 5 ระดับ หรือที่เรารู้จักจักก็คือแบ่งได้เป็น  
5 ดาว ซึ่งแต่ละดาวน้ันแบ่งได้ดังนี้ 
 1 ดาว หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็ก สิ่งอํานวยความสะดวกและเฟอร์นิเจอร์ง่าย ๆ และ
พอใช้ มีห้องนํ้าห้องส้วมเพียงพอในลักษณะของการใช้ร่วมกัน มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมสําหรับ 
ผู้มาพักเท่าน้ัน บรรยากาศเป็นกันเองเหมาะสําหรับผู้ที่อยู่ในระดับปานกลางหรือตํ่าลงมา 
 2 ดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไว้อย่างดีมีระดับห้องพักสูงกว่าระดับดาวเดียว ห้องพัก
กว้างขึ้น มีห้องนํ้าในตัว อาหารมีครบครันขึน้ ไม่บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมสําหรับบุคคลภายนอก
เหมาะสําหรับผู้ที่อยู่ในระดับปานกลางหรือตํ่าลงมา 
 3 ดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไว้อย่างดี ห้องพักกว้าง มีสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ 
มากข้ึน มีห้องนํ้าที่มีอ่างอาบนํ้า มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมสําหรับบุคคลภายนอกเหมาะสําหรับ 
ผู้ที่อยู่ในระดับปานกลาง  
 4 ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มาตรฐานสูงในด้านบริการและ 
ความสะดวกสบาย มีห้องอาหารมากกว่า 1 ห้อง เหมาะสาํหรับผู้ที่อยู่ในระดับปานกลางหรือสูงข้ึนไป 
 5 ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู มีมาตรฐานสากลระดับสงูในทุก ๆ ด้าน คือ
ทั้งด้านห้องพัก ห้องอาหาร การบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ เหมาะสําหรบัผู้ที่อยู่ใน
ระดับดีถึงดีมาก 
 โรงแรมขนาดกลางหรือโรงแรมในระดับ 3 ดาว ในประเทศไทยหรือในเขตกรุงเทพมหานคร
น้ันมีจํานวนเยอะมากทั้งเก่าและใหม่ ส่วนใหญ่จะเน้นการให้บริการแก่ลกูค้าระดับกลางที่ต้องการเข้า
มาพักในราคาที่ไม่แพงจนเกินไปเมื่อเทียบกับโรงแรมระดับ 5 ดาว และการบริการน้ันก็อาจจะไม่ดี
เท่ากับโรงแรมระดับ 5 ดาว แต่โรงแรมขนาดกลางน้ันก็สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลกูค้าได้ ทําให้
มีลูกค้าเข้ามาพักอยู่อย่างเสมอ ๆ และนี้ก็เป็นสิ่งที่ผู้วิจัยต้องศึกษาว่าเพราะเหตุใดโรงแรมขนาดกลาง
จึงสามารถอยู่ได้และเพ่ิมมากขึ้นเรื่อย ๆ 
 โรงแรมขนาดกลางหรือโรงแรมระดับ 3 ดาวน้ันก็จะมีมาตรฐานในเร่ืองราคาหรือการบริการ 
ที่อยู่ในระดับกลางและลูกค้าที่เข้ามาเข้าพักก็อยู่ในระดับกลาง และพร้อมที่จะจ่ายค่าบริการในราคา 
ที่เหมาะสมหรือราคาที่รับได้ แต่ในปัจจุบันโรงแรมขนาด 3 ดาวน้ันมีจํานวนเพ่ิมมากขึ้น และมีการ
แข่งขันที่สูงมากทั้งแข่งในระดับเดียวกันเองหรือมีคู่แข่งทางอ้อมจากโรงแรมระดับต่าง ๆ ดังน้ันทาง
โรงแรมระดับ 3 ดาวควรที่จะมีการพัฒนาโรงแรม บุคลากร หรือมีการยกระดับการบริการเพ่ือสร้าง
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ความพึงพอใจหรือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการ หรือถ้าไม่ต้องการท่ีจะเพ่ิมเติมหรือ
พัฒนาก็ควรรักษามาตรฐานของโรงแรมเอาไว้ เพ่ือภาพลักษณ์ที่ดีทั้งต่อโรงแรมเองหรือต่อประเทศเอง 
เพราะถ้าเมื่อลูกค้าเกิดความประทับใจหรือเกิดความพึงพอใจในระดับหน่ึงก็อาจจะเกิดการบอกต่อ 
หรือกลับมาใช้บริการใหม่ ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีเองจะเป็นช่ือเสียงและสามารถสร้างรายได้เข้าสู่ประเทศเป็น
จํานวนมาก และจะพัฒนาชีวิตความเป็นอยู่ที่ดีให้กับคนในประเทศได้อีกด้วย 
 ในปัจจุบันน้ันกรุงเทพมหานครมีโรงแรมเป็นจํานวนมาก การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 
ระบุว่า ในปี 2556 กรุงเทพมหานครมีโรงแรมเป็นจํานวนทั้งสิ้น 406 แห่ง และมจีํานวนห้องพัก
รวมกันทั้งสิ้น 73,291 ห้อง และคาดกันว่าในปีต่อ ๆ ไปน้ันจํานวนโรงแรมจะเพ่ิมมากขึน้เรื่อย ๆ ทุกปี  
เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวที่จะเพ่ิมมากขึ้นในทุก ๆ ปีเช่นกันและปัจจัยทีจ่ะทําให้ธุรกิจโรงแรมขายตัว 
เพ่ิมมากขึ้นน้ัน เช่น ความมีช่ือเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีของกรุงเทพมหานคร การขยายตัวของธุรกิจ 
สายการบินต้นทุนตํ่าก็จะทําให้โรงแรมมีลูกค้าเพ่ิมมากขึ้น การเปิดการค้าเสรี ก็จะทําให้นักท่องเที่ยว 
นักธุรกิจหลั่งไหลเข้ามามากขึ้น 
 จากการขยายตัวของนักท่องเที่ยวที่เพ่ิมมากขึ้นทําให้โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครมี
แนวโน้มที่จะเพ่ิมมากขึ้นอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากการจองห้องพักในเขตกรุงเทพมหานครช่วง 5 เดือน
แรกของปี พ.ศ. 2556 ที่ปรับเพ่ิมสูงขึ้น 72.3% จาก 65% ในช่วงเดียวกันของปีที่แล้ว (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2558) 
 โรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครมีจํานวนมากและมีการแข่งขันที่สูง ผู้วิจัยจึง 
ทําวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทยที่มีต่อโรงแรมระดับกลางขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ขึ้นเพ่ือจะได้ทราบความคิดเห็นของลูกค้าและเพ่ือการปรับปรุงธุรกิจโรงแรม 
ขนาดกลางให้อยู่รอดต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงคง์านวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจที่มีต่อโรงแรม 
ขนาดกลางระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทยต่อการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตงานวิจัย 
 งานวิจัยช้ินได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทยที่เข้ามาใช้บริการโรงแรมขนาดกลาง
ระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 1.3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา  
 การศึกษาคร้ังนี้ผู้วิจัยได้ทําการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกค้าชาวไทยที่มีต่อโรงแรมขนาดกลางระดับ 3 ดาว โดยใช้การแจกแบบสอบถามจากการสุ่มตัวอย่าง
ลูกค้าชาวไทยที่เคยใช้บริการโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.2 ขอบเขตด้านประชากร  
 กลุ่มตัวอย่างเป็นคนไทยจํานวน 300 คน โดยเป็นผู้ที่ตัดสินใจเลือกโรงแรมและชําระเงิน 
(ไม่ใช่ผู้ติดตาม) ใช้บริการโรงแรมขนาดกลางระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 1.3.3 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ 

ผู้วิจัยจะทําการสุ่มแจกแบบสอบถามแก่ผูท้ี่เคยเข้าใช้บริการโรงแรมขนาดกลางระดับ 3 ดาว
ในเขตกรุงเทพมหานครเท่าน้ัน โดยศึกษาพ้ืนที่ย่านรัชดาภิเษก ลาดพร้าว  

 
1.4 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับ 
 1.4.1 เพ่ือเป็นข้อมูลแก่ผู้ประกอบการให้ทราบวิธีการสร้างความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทย
ที่มีต่อโรงแรมระดับ 3 ดาว  
 1.4.2 ได้ทราบถึงความต้องการของลูกค้าชาวไทยที่มีต่อโรงแรมขนาดกลางระดับ 3 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.4.3 สามารถนําข้อมูลจากวิจัยฉบับน้ีนําไปเป็นข้อมูลที่จะนําไปเป็นแนวทางการศึกษา
งานวิจัยที่มีลักษณะคล้ายกันได้ 
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1.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
    ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.6 สมมติฐานงานวิจัย 
 1.6.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาดกลาง
ระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครที่แตกต่างกัน 
 1.6.2 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมขนาดกลางระดับ 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานครที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีต่อโรงแรมต่างกัน 
 
1.7 คํานิยามศัพท์เฉพาะ 
 การบริการ หมายถึง การทีบุ่คคลหน่ึงตอบสนอง ปฏิบัติ หรือให้ความสะดวกสบายแก่ 
อีกบุคคลหน่ึงเพ่ือเหตุผลใดเหตุผลหน่ึงบางประการ 

       ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
1. เพศ  
2. อายุ  
3. สถานภาพ  
4. ระดับการศึกษา  
5. จํานวนคร้ังที่เข้าใช้บริการ  
6. รายได้ครอบครัวเฉลี่ยต่อเดือน 

1. ด้านลักษณะห้องพัก 
2. ด้านราคา 
3. ด้านทําเล 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
5. ด้านการให้บริการ 
6. ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
7. ด้านคุณภาพการบริการ

 
 
ความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทย 

ที่มีต่อโรงแรมขนาดกลาง  
ระดับ 3 ดาว  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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 ความพึงพอใจ หมายถึง การที่บุคคลหน่ึงได้รับความสะดวกสบายหรือช่ืนชอบใน
ประสบการณ์ที่บุคคลน้ันได้เจอหรือประสบมากับตัวเอง 
 นักท่องเท่ียว หมายถึง การที่บุคคลหน่ึงเดินทางไปประเทศใดประเทศหน่ึงที่ไม่ใช่ประเทศ
บ้านเกิดของตัวเองเป็นเวลาไม่น้อยกว่า 24 ช่ัวโมง ซึ่งบุคคลที่ถือเป็นนักท่องเที่ยว ได้แก่ บุคคลที่
เดินทางมาพักผ่อนหย่อนใจหรือเพ่ือสุขภาพบุคคลที่เดินทางมาเพ่ือประชุมหรือติดต่อธุรกิจอย่างใด
อย่างหน่ึงบุคคลที่เดินทางมาเพ่ือประกอบการค้า และบุคคลท่ีเดินทางมาเพ่ือชมทิวทัศน์ แม้จะเป็น
เวลาไม่ถึง 24 ช่ัวโมงก็ตาม 
 โรงแรม หมายถึง สถานที่ทีใ่ห้การบริการต่าง ๆ เช่น ห้องพัก ร้านอาหาร สปา ห้องประชุม 
เพ่ือให้บุคคลทีต้่องการเข้ามาใช้บริการได้ 
 ลูกค้า หมายถงึ ผู้ที่เข้ามารับการบริการในโรงแรมและมีการจ่ายเงินเพ่ือเป็นสิ่งตอบแทน 
 AEC หมายถึง Asean Economics Community คือ การรวมตัวของชาติใน Asean 10 
ประเทศโดยมีไทย, พม่า, ลาว, เวียดนาม, มาเลเซีย, สิงคโปร์, อินโดนีเซีย, ฟิลิปปินส,์ กัมพูชา, บรูไน
เพ่ือที่จะให้มีผลประโยชน์ทางเศรษฐกิจร่วมกันจะมีรูปแบบคล้าย ๆ กลุม่ Euro Zone น่ันเองจะทําให้
มีผลประโยชน์, อํานาจต่อรองต่าง ๆ กับคู่ค้าได้มากข้ึน และการนําเข้าส่งออกของชาติในอาเซียนก็จะ
เสรี ยกเว้นสินค้าบางชนิดที่แต่ละประเทศอาจจะขอไว้ไม่ลดภาษีนาเข้า (เรียกว่า สินค้าอ่อนไหว) ซึ่ง 
Asean จะรวมตัวเป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนและมผีลจริง ๆ จัง ๆ ณ วันที ่1 มกราคม 2558 
ณวันน้ันจะทําให้ภูมิภาคน้ีเปลี่ยนไปอย่างมากอย่างที่คุณคิดไม่ถึงทีเดียว 
 โรงแรมระดับ 3 ดาว  หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไว้อย่างดี ห้องพักกว้าง มีสิ่งอํานวย 
ความสะดวกต่าง ๆ มากข้ึน มีห้องนํ้าที่มีอ่างอาบนํ้า มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมสําหรับ
บุคคลภายนอก เหมาะสําหรบัผู้ที่อยู่ในระดับกลางหรือมีฐานะปานกลาง 
 ซึ่งแหล่งทีม่าของคําศัพท์นิยามมาจากมูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรม
บริการและการท่องเที่ยว และมูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและ 
การท่องเที่ยว ซึ่งเป็นองค์กรความร่วมมือระหว่างสมาคมโรงแรมไทย (THA) การท่องเที่ยวแห่ง
ประเทศไทย (ททท.) สมาคมไทยธุรกิจท่องเที่ยว (ATTA) เป็นผู้รับรองมาตรฐานโรงแรมในเมืองไทยว่า 
โรงแรมแต่ละโรงแรมนั้นจะอยู่ในหมวดหมู่ใดต้ังแต่ 1–5 ดาว และแต่ละดาวมีลักษณะดังน้ี  
(“มาตรฐานในการให้ดาว”, 2558)  
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ภาพที่ 1.2: การวัดระดับมาตรฐานโรงแรมไทย (ส่วนที่ 1) 
 

 
 
ที่มา: การวัดระดับมาตรฐานโรงแรมไทย.  (2558).  สืบคน้จาก http://www.kohtaotoday.com/  
       standard_hotel.html. 
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ภาพที่ 1.3: การวัดระดับมาตรฐานโรงแรมไทย (ส่วนที่ 2) 
 

 
ที่มา: การวัดระดับมาตรฐานโรงแรมไทย.  (2558).  สืบคน้จาก http://www.kohtaotoday.com/  
       standard_hotel.html. 
 



 

บทที่ 2 
วรรณกรรมทีเ่ก่ียวข้อง 

 
 ในส่วนของงานเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ 
นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร มีดังน้ี 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีด้านการบริการ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมของลูกค้า 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีความคาดหวังของลูกค้า 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีด้านความต้องการของลูกค้า 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า 
 2.6 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.7 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรมระดับกลางและงานวิจัยอ่ืน ๆ ที่เกีย่วข้อง 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีด้านการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 จินตนา บุญบงการ (2539, หน้า 15) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า “เป็นสิ่งจับต้อง
สัมผสั แตะต้อง อาศัยได้ยาก และเสื่อมสญูสภาพไปได้ง่าย บริการจะทําขึ้นทันทีและสง่มอบให้
ผู้รับบริการทันทีหรือเกือบจะทันที ดังน้ันการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่งมอบ
บริการจากผู้ให้ไปยังผู้รับบริการไม่ใช่สิ่งที่จบัต้องได้ชัดเจนแต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่รูปแบบ 
และที่สําคญัเป็นสิ่งที่เอ้ืออํานวยทางจิตใจ ทาํให้เกิดความพึงพอใจ คําว่า การบริการตรงกับ
ภาษาอังกฤษว่า Service”  
 วีรพงษ์ เฉลิมจริะรัตน์ (2542, หน้า 7) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า “เป็นสิ่งที่จับ 
สัมผสั แตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสญูสลายไปได้ บริการจะได้รับการทําขึ้น (โดยจากบริการ) 
และส่งมอบสูผู่ร้ับบริการ (ลูกค้า) เพ่ือใช้สอยบริการน้ัน ๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใด 
ที่มีการให้บริการน้ัน” 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 18) ให้คํานิยามว่า  
“การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่าง ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์
ระหว่างบุคคลหรือวัตถุอย่างใดอย่างหน่ึง เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึง 
การเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่เก่ียวขอ้งกับการบริการ”   
 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549, หน้า 7) ได้ไว้กล่าวว่า “การบริการไม่ใช่สิ่งทีม่ีตัวตน 
แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการที่จะตอบสนอง 
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ความต้องการอย่างใดอย่างหน่ึงให้บรรลุผลสําเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ  
ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าทีม่าซือ้ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระทํา 
ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอันนําไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการน้ัน ในขณะน้ีธุรกิจทั่วไป 
มุ่งขายสินค้าทีลู่กค้าชอบและทําให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้าน้ัน” 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หน้า 18) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า “กิจกรรม 
ของกระบวนการส่งมอบสินคา้ที่ไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดย
สินค้าที่ไม่มีตัวตนน้ันจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนนําไปสู่ความพึงพอใจได้” 
 แนวคิดเก่ียวกับตัวกําหนดคณุภาพบริการ 
 คุณภาพของการบริการน้ันสามารถแปลความหมายได้เป็นหลายอย่าง เช่น การทําให้ลกูค้า
เกิดความพึงพอใจ การมีบริการท่ีดี ราคาที่ลกูค้าสามารรับได้ การบริการที่มีคุณภาพจะสร้าง 
ความประทับใจให้กับลูกค้าได้ ซึ่งน้ันก็คือการทําให้ลูกค้ามีความสุข และความพึงพอใจที่ได้รับ 
การบริการที่ดี 
 คุณภาพของการบริการจึงเป็นตัวช้ีวัดของการบริการที่ดีซึง่สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้และตรงกับความคาดหวังที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้มากน้อยเพียงใด กล่าวคือ ถ้าเรา
คาดหวังไว้มากแต่บริการที่เราได้รับน้อยกว่าที่เราคาดหวังไว้ ก็คือ คุณภาพการบริการน้ันไม่ทําให้เกิด
ความพึงพอใจ หรือถ้าเราคาดหวังไว้ว่าบริการที่เราจะได้รับน้ันเท่ากับความคาดหวังเราและคุณภาพ 
ที่ออกมาตรงกับความคาดหวังก็จะทําให้เกิดความพึงพอใจในระดับหน่ึง แต่ถ้าเราคาดหวังเอาไว้ใน
ระดับที่เราคาดหวังไว้และคุณภาพการบริการที่เราได้รับน้ันมีคุณภาพเกิดกว่าที่เราคาดหวังไว้ก็จะ 
ทําให้การได้รับบริการน้ันเกิดความประทับใจหรือความพึงพอใจเป็นอย่างมาก 
 ปัจจัยที่เป็นตัวกําหนดคุณภาพบริการที่จะทําให้ลูกค้าเกิดความประทับใจและความพึงพอใจ
สามารถนําไปใช้ได้กับการบริการทั่วไป มี 10 ประการ ดังน้ี 
 1) การบริการนั้นต้องมีมาตรฐานและเหมือนเดิมทุกครั้งเพ่ิมขึ้นได้แต่ห้ามลดลง 
 2) ควรมีการเตรียมพร้อมที่จะให้บริการต่อลกูค้าอยู่ตลอดเวลา อย่างเต็มใจ 
 3) ผู้ให้บริการควรมีความรู้ความสามารถตรงกับการที่จะให้บริการแก่ลกูค้า 
 4) จะต้องมีความสะดวกหรือง่ายแก่การติดต่อสื่อสารและไม่ทําให้ลูกค้าต้องรอนานเม่ือมา
ใช้บริการ 
 5) ต้องมีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และมีความเข้าใจในตัวลูกค้า เพราะเราเป็น 
ผู้ให้บริการ 
 6) ควรให้ข้อมลูที่มีประโยชน์ต่อลูกค้า พูดด้วยความสุภาพและเข้าใจง่าย และรับฟัง 
ความคิดเห็นของลูกค้าด้วย 
 7) การบริการนั้นมีความไว้วางใจได้ มีความซื่อตรง และทําให้ลูกค้าเช่ือถือ 
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 8) การบริการควรมีความปลอดภัยให้กับลูกค้าและไม่มีควรมีความเสี่ยงที่จะทําให้ลูกคา้เกิด
อันตราย 
 9) พยายามเขา้ใจและใส่ใจลกูค้าให้มากทีส่ดุเข้าให้ถึงความคาดหวังในตัวลูกค้า 
 10) พยายามให้ลูกค้าสัมผัสได้กับความพิเศษ เช่น การบริการที่ดีหรือความสามารถของ 
ผู้ให้บริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์, ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2541) ได้
อธิบายแนวคิดของ Kotler (1997) ไว้เก่ียวกับตัวกําหนดคุณภาพว่า ผู้ให้บริการจะต้องมีการบริการ 
ที่แตกต่างจากคู่แข่ง ซึ่งจะเป็นสิ่งที่สามารถดึงดูดลูกค้าให้เข้ามาใช้บริการได้ดีคือ การรักษาระดับ
คุณภาพของตัวเองเอาไว้และทําให้บริการของเราน้ันเหนือกว่าคู่แข่ง โดยการนําเสนอคุณภาพ 
การบริการที่ดีให้กับลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจหรือประทับใจ และคุณภาพของการให้ 
บริการสามารถกําหนดคุณภาพได้ดังน้ี 
 1) สร้างความเช่ือถือให้ลูกค้าเมื่อลูกค้ามาใช้บริการในการปฏิบัติงานและควรทําให้ลูกค้า
เช่ือถืออย่างสม่ําเสมอเมื่อมาใช้บริการ 
 2) มีความเต็มใจความพร้อมในการช่วยเหลือลูกค้าเมื่อลูกค้าต้องการอย่างรวดเร็วทันใจ 
เพ่ือไม่ให้ลูกค้าต้องรอนาน 
 3) ผู้ให้บริการควรมีทักษะความรู้ความสามารถที่จะบริการลูกค้าเพ่ือใหม้ีประสิทธิภาพ 
มากที่สุดในการให้บริการ 
 4) มีความสะดวกในการติดต่อขอข้อมูลต่าง ๆ และสามารถเข้าถึงหรือเข้ารับการบริการ 
ได้ง่าย 
 5) ควรมีความสุภาพ อ่อนน้อมถ่อมตน และให้เกียรติต่อผู้มาใช้บริการ 
 6) ให้ข้อมลูที่ถกูต้องและเป็นประโยชน์ต่อลูกค้าและใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย 
 7) ทําให้ลูกค้าไว้วางใจและซือ่สัตย์ต่อลูกค้า 
 8) ควรสร้างความปลอดภัยให้ลูกค้าต่อความเสี่ยงและอันตรายต่าง ๆ 
 9) ควรมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่มคีุณภาพ มีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครันให้ลูกค้า และ
พนักงานควรแต่งกายอย่างสุภาพ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมของลูกคา้ 
  ศิริวรรณ เสรีรตัน์ และคณะ (2541, หน้า 124–125) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรม
ผู้บริโภค (Consumer Behavior) ว่า การกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซึ่งมีผลต่อทุกอย่างที่บุคคล
ได้ทําเป็นการทําให้ได้มาซึ่งสนิค้าหรือการบริการ เช่น การตัดสินใจในการซื้อหรือใช้บรกิาร 
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 การศึกษาพฤติกรรมของผู้บรโิภคเป็นการศึกษาของแต่ละคนที่ได้ตัดสินใจในการที่ใช้
ทรัพยากรต่าง ๆ เช่น เวลา การบริการ หรืออ่ืน ๆ ซึ่งเราต้องศึกษาว่า ผู้บริโภคน้ันคือใคร ซื้ออะไร 
ทําไมจึงซื้อ ซื้ออย่างไร ซื้อเมื่อไหร่ ซื้อที่ไหน ซื้อบ่อยแค่ไหน และใครมอิีทธิพลต่อผู้บริโภคใน 
การตัดสินใจ 
 พฤติกรรมผู้บริโภคน้ันเราต้องศึกษาถึงสาเหตุว่าทําไมผู้บริโภคน้ันถึงเข้ามาใช้บริการของเรา 
เช่น สิ่งกระตุ้นน้ันทําให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการ สิ่งกระตุ้นน้ีจะเข้ามาในความรู้สึกของผู้บริโภค
เมื่อไหร่ก็ได้ โดยผู้ให้บริการหรือผู้ขายน้ันไม่มีทางรู ้
 พฤติกรรมของผู้ซื้อ เจ้าของการบริการสนใจที่ต้องการจะศึกษาพฤติกรรมของผู้ซื้อ ซึ่งเป็น
สิ่งที่สําคัญเป็นอย่างมากคือ การกระทําของบุคคลใดบุคคลหน่ึงในการทีจ่ะแลกเปลี่ยนสินค้าหรือ
บริการต่าง ๆ ด้วยเงินและรวมถึงกระบวนการในการตัดสินใจที่จะซื้อด้วย 
 การที่เราควรศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคน้ันก็เพ่ือว่าเราจะได้ทําการตลาดที่ถูกต้องจริง ๆ 
ตามชีวิตของผู้บริโภคว่าผู้บริโภคมีวิธีการซื้ออย่างไร ใช้อย่างไร และมีความต้องการอย่างไร 
 บทบาทพฤติกรรมของผู้บริโภค คือ บทบาทของลูกค้าที่มผีลต่อการตัดสินใจที่จะซื้อ 
 1) ผู้เร่ิม คือ คนที่มีความจําเป็นในความต้องการสินค้าหรือบริการน้ัน 
 2) ผู้มีอิทธิพล คือ บุคคลหน่ึงที่มีผลต่อผู้เร่ิมไม่มาทางใดทางหน่ึงในการตัดสินใจซื้อ 
 3) ผู้ตัดสินใจ คือ บุคคลทีม่ีอํานาจในการตัดสินใจว่า ซื้อหรือไม่ซื้อ ซื้อที่ไหน เป็นต้น 
 4) ผู้ซื้อ คือ ผูท้ี่ซื้อสินค้าจริง 
 5) ผู้ใช้ คือ ผู้ทีใ่ช้สินค้าหรือบริการน้ันโดยตรง  
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีความคาดหวังของลูกค้า 
 Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988, p. 16) ได้กล่าวถึงความคาดหวังไว้ว่า 
หมายถึง ความต้องการหรือความปรารถนาในความคิดหรือทัศนะคติของมนุษย์ที่ลูกค้าคาดหวังไว้ใน
บริการน้ัน ๆ ที่พวกเขาจะได้รับเพ่ือตอบสอนงต่อความปรารถนาหรือความต้องการของลูกค้า และ
ลูกค้าจะมีการประเมินผลการบริการน้ันจากทัศนะคติของลูกค้าและทีลู่กค้าคาดหวังไว้ ทัศนะคติและ
ความคาดหวังต่าง ๆ น้ันเกิดขึ้นจากการใช้ชีวิตหรือสิ่งแวดล้อมที่แต่ละคนน้ันได้ประสบพบเจอต่าง ๆ 
กันมา หรือคือประสบการณ์ชีวิตของแต่ละคนน้ันต่างกันก็จะทําให้ทัศนะคติหรือความคาดหวังน้ัน
ต่างกันออกไปด้วย 
 องค์ประกอบที่จะทําให้ลูกค้าน้ันเกิดความคาดหวังน้ันมีทั้งหมด 4 องค์ประกอบด้วยกัน 
ดังน้ี  
 องค์ประกอบที่ 1 การบอกเลา่แบบปากต่อปาก เช่น เมื่อลูกค้าได้ยินเพ่ือนบอกว่าโรงแรม
แห่งน้ีมีบริการที่ดีและราคาไม่แพงอยากให้ลองเข้าไปพัก เช่นน้ันแล้วลูกค้าก็จะเกิดความคาดหวัง 
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ตามมาว่าจะได้รับบริการที่ดีในราคาที่ไม่แพง ถ้าไม่ได้เป็นไปตามที่ลูกค้าคาดหวังเอาไว้ก็อาจจะทําให้ 
ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจได้ 
 องค์ประกอบที่ 2 ความต้องการส่วนบุคคล เช่นเมื่อลูกค้ามีความต้องการท่ีจะเข้าพักที่
โรงแรมแห่งน้ีและคาดหวังว่าจะได้รับบริการในแบบที่ตนเองต้องการ แต่เมื่อไม่ได้รับบริการในแบบที่
ตนเองต้องการหรือมีความคาดหวังไว้ ก็จะทําให้เกิดความไม่พึงพอใจได้ 
 องค์ประกอบที่ 3 ประสบการณ์ในอดีต เมื่อลูกค้าเคยเข้าพักโรงแรมแห่งน้ีแล้วได้รับ
ประสบการณ์ที่ดีในการได้รับบริการที่ดีจากทางโรงแรมลกูค้าก็จะอยากที่จะกลับเข้าไปใช้บริการ 
อีกครั้ง และลกูค้าก็จะเกิดความคาดหวังว่าถ้ากลับไปใช้บริการอีกครั้งก็จะได้รับบริการที่ดีเช่นเดิม 
จากทางโรงแรม 
 องค์ประกอบที่ 4 การสื่อสารหรือการประชาสัมพันธ์ไปสู่ลกูค้า เมื่อลูกค้าได้รับข่าวสาร 
ต่าง ๆ จากการประชาสัมพันธ์ที่ดีแล้วลูกค้าก็จะเกิดความคาดหวังว่าต้องเป็นไปตามที่ต้นเองได้รับ
ข้อมูลข่าวสารมาตามที่ตนเองอ่านแต่ถ้าเมื่อเข้าไปใช้บริการแล้วไม่เป็นไปตามที่ได้รับข้อมูลข่าวสาร 
มาก็จะทําให้เกิดความไม่พึงพอใจขึ้นได้ 
 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หน้า 21) ได้กล่าวไว้ว่า ความคาดหวังของลูกค้าน้ันจะ
เกิดขึ้นจาก 7 ข้อ ดังต่อไปนี้ 
 1) ช่ือเสียงขององค์กรหรือคําร่ําลือต่าง ๆ เก่ียวกับองค์กร 
 2) บุคคลท่ีคอยให้บริการ หรอื พนักงาน เช่น การแต่งตัว หรือการพูดจา 
 3) ตัวของบริการหรือสินค้า เช่น แบรนด์ของโรงแรมต่าง ๆ ทีลู่กค้าเข้าไปใช้บริการ 
 4) ราคาของการบริการน้ัน ๆ ว่าเหมาะสมหรือไม่ 
 5) สภาพแวดล้อมในขณะนั้นเมื่อลูกค้าไปใช้บริการ 
 6) คณุภาพหรือมาตรฐานของตัวลูกค้าเอง 
 7) คูแ่ข่งของบริการหรือสินคา้น้ัน ๆ 
 ในความคาดหวังบางคร้ังน้ันลูกค้าจะนําประสบการณ์ต่าง ๆ ที่ลูกค้าประสบพบเจอมา
ปะปนมาด้วยกับความคาดหวัง เช่น เมื่อลูกค้าเคยมีประสบการณ์ที่ดีมาก ๆ ในการได้รับบริการใน
อดีตมาและเมื่อได้มารับบริการที่เป็นมาตรฐานในปัจจุบันก็จะทําให้ความคาดหวังของลูกค้าน้ัน 
ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ และอาจจะทําให้ลูกค้าน้ันเกิดความไม่พึงพอใจตามมาได้น้ันเอง 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีด้านความต้องการของลูกคา้ 
 Maslow (1943) กล่าวไว้ว่า ความต้องการของแต่ละบุคคลน้ันแบ่งได้ทั้งหมดเป็น 5 
ประเภทด้วยกัน ดังน้ี 
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 ประเภทที่ 1 ความต้องการทางด้านร่างกาย เป็นความต้องการพ้ืนฐานของมนุษย์ที่มนุษย์
ทุกคนพึงมี เช่น ความต้องการนํ้า อาหาร อากาศ ที่อยู่อาศัย ถ้าลูกค้าอยู่ในระดับปานกลางก็จะอยู่ใน 
โรงแรมระดับ 3 ดาว กินอาหารในราคาที่ไมแ่พงมากและได้รับการบริการที่อยู่ในระดับปานกลาง 
 ประเภทที่ 2 ความต้องการด้านความปลอดภัย เมื่อมนุษย์ทุกคนน้ันได้รับการตอบรับจาก
ความต้องการพ้ืนฐานในระดับที่ตนเองต้องการและลําดับต่อมาก็จะอยากได้รับความต้องการ 
ความปลอดภัย ความปลอดภัยน้ันหมายถึง ปลอดภัยทั้งร่างกายและจิตใจ อยู่ในสภาพแวดล้อมที่ดี 
เมื่อลูกค้าระดับปานกลางต้องการได้ความปลอดภัยก็จะเลือกอยู่โรงแรมที่มีสภาพแวดล้อมที่ดี มคีน
รักษาความปลอดภัย เพ่ือความปลอดภัยในชีวิต 
 ประเภทที่ 3 ความต้องการทางสังคม เมื่อมนุษย์ทุกคนได้รบัความปลอดภัยแล้ว สิ่งต่อมา 
ที่ต้องการก็คือความต้องการทางด้านสังคม เช่น การเข้าสมาคมต่าง ๆ การได้รับการเป็นสมาชิกใน
สมาคมน้ัน ๆ การได้รับความรักความสนิทสนมจากเพ่ือนฝูง เมื่อลูกค้าได้รับความปลอดภัยแล้วก็จะ
อยากได้ความต้องการด้านสังคมก็คือ อยากได้รับการยอมรับจากสังคมในระดับเดียวกัน 
 ประเภทที่ 4 ความต้องการเกียรติยศช่ือเสียง เมื่อมนุษย์ได้รับความต้องการทางด้านสังคม
แล้วลําดับต่อมาก็คือความต้องการสร้างตัวเองให้โดเด่นขึ้นมา เพ่ือทําให้ตัวเองได้รับการยอมรับจาก
คนหมู่มาก เช่น การได้เลื่อนตําแหน่ง เงินเดือนที่สูงข้ึน เมื่อลูกค้ามีความต้องการในระดับน้ีก็จะเลือก
อยู่โรงแรมในระดับสูงข้ึนไปอีกเพ่ือทําให้ตนเองนั้นได้รับการยอมรับ 
 ประเภทที่ 5 ความต้องการสูงสุด เป็นความต้องการหรือปรารถนาในระดับสูงสุดที่จะ 
เติมเต็มความต้องการของตนเองให้ได้มากที่สุด ลูกค้าเหล่าน้ีอาจจะเลือกอยู่โรงแรมในระดับสูง  
ราคาแพง ๆ เพ่ือให้ตนเองมีหน้ามีตา หรือได้รับการยอมรับจากทางสังคม หรือเพ่ือรบับริการที่ดี 
 ความต้องการของมนุษย์เหลา่น้ีเร่ิมต้ังแต่ความต้องการข้ันพ้ืนฐานไปถึงความต้องการท่ี
สูงสุดเพราะมนุษย์ทุกคนน้ันล้วนมีความต้องการอยู่ในตัวของทุก ๆ คน อยู่ที่ว่าพอใจในความต้องการ
ระดับไหน และความต้องการในขั้นใดทีจ่ะทําให้มนุษย์น้ันเกิดความพึงพอใจในความต้องการของ
ตนเอง 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้  
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 มนต์ชัย แก้วหลวง (2543, หน้า 8) กล่าวว่า “ความพึงพอใจเป็นความรู้สกึของบุคคลทีม่ีต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึง่ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อบุคคลน้ันได้รับในสิ่งทีต่นเองต้องการหรือเป็นไป
ตามความต้องการ ซึ่งระดับความพึงพอใจที่ต่างกันจะขึ้นอยู่กับองค์ประกอบที่ต่างกันที่ตนได้พบเจอ
มา” 
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 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หน้า 141) ได้ให้ความหมาย “ความพึงพอใจ หมายถงึ 
อารมณ์แห่งความสุขและความรู้สึกคุ้มค่าที่ไดใช้บริการ และความรู้สึกน้ันนํามาซึ่งความต้องการ 
ใช้บริการซ้ําจนในที่สุดเกิดความติดใจ ต้องการใช้บริการน้ันให้นานเท่านานตราบเท่าที่ความพอใจน้ัน 
ยังคงอยู่ หรืออีกนัยหน่ึงความจงรักภักดี (Customer Loyalty) ได้เกิดขึ้นแล้ว” 
 กุณฑลี รื่นรมย์, เพลินทิพย์ โกเมศโสภา และสาวิกา อุณหนันท์ (2548, หน้า 793) ได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทีแ่ต่ละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช้
บริการน้ันเท่ากับหรือสูงกว่าระดับความคาดหวังของคน ๆ น้ัน ในทางตรงกันข้ามถ้าผลจากการใช้
บริการน้ันตํ่ากว่าคาคาดหวังบุคคลน้ันย่อมจะเกิดความไม่พอใจ 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 169) ได้สรปุความพึงพอใจ 
(Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิง่หนึ่งที่ตนเองได้ประสบ 
พบเจอมา  
 อเนก สวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 177) กล่าวไว้ว่า ปัจจัยที่ 
มีผลต่อความพึงพอใจ ผู้ที่ได้บริการจะรับรู้สกึได้ถึงด้านที่ดีหรือไม่ดีน้ัน จากการได้รับการบริการน้ัน 
จะขึ้นอยู่กับ 
 ผลิตภัณฑ์บริการ ในการที่ผูร้บับริการจะมีความพึงพอใจ ผลิตภัณฑ์บริการจะต้องมีคุณภาพ 
และตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ และผู้บริการต้องแสดงถึงความจริงใจและเอาใจใส่ต่อ
ผู้รับบริการใหผู้้รับบริการได้มีความพึงพอใจที่ดี 
 ราคาค่าบริการ จะต้องเหมาะสมกับการบริการท่ีดีและทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่า สามารถ 
เต็มใจที่จะจ่ายราคาน้ีได้โดยเต็มใจ 
 สถานที่บริการ ผู้รับบริการทกุคนน้ันจะมองหาสถานที่ที่สะดวกต่อตนเองมากที่สุด สามารถ
เข้าถึงได้ง่าย เช่น สถานที่กว้างขวาง มีที่จอดรถเพียงพอ สามารถเดินทางโดยรถสาธารณะได้โดยง่าย 
มีสถานที่ที่กว้างขวาง มีสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น Wifi ฟรี 
 การส่งเสริมและแนะนําบริการ ผู้ให้บริการน้ันต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกต่อผู้ที่จะรับ
บริการ เช่น ภาพลักษณ์ที่ดีต่อการบริการ หรือการบริการที่มีคุณภาพให้ผู้รับบริการได้ตัดสินใจ 
 ผู้ให้บริการ มีความสําคัญมากที่สุดในการที่จะทําให้ผู้รับบรกิารเกิดความพึงพอใจ เช่น 
ความเอาใจใส่ การแสดงพฤติกรรม สิ่งเหล่าน้ีจะเป็นตัวกําหนดความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 สภาพแวดล้อมของการบริการ สถานที่ใหบ้ริการจะต้องมีความสวยงาม สะดวก สะอาด  
มีการตกแต่งที่สวยงาม ทําใหผู้้รับบริการอยากที่จะเข้ามาใช้บริการ 
 กระบวนการบริการ  ผู้รับบรกิารต่างต้องการการบริการที่ดีทั้งน้ัน ดังน้ันผู้ให้บริการจะต้อง
มีกระบวนการจัดการที่ดีเพ่ือตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการอย่างมีคุณภาพและผู้ให้บริการ
สามารถนําเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาช่วยในกระบวนการได้ 
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2.6 แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ  
 สมพงษ์ เกษมสิน (2524) กลา่วว่า บุคคลที่จะเกิดความพึงพอใจได้น้ันจะต้องมีสิ่งที่จูงใจ 
และสิ่งที่จูงใจมี 2 ประการ คือ 1) สิ่งจูงใจทางด้านร่างการ และ 2) สิ่งจูงใจทางด้านจิตใจ 
 แน่งน้อย พงษ์สามารถ (2519) กล่าวว่า ความพึงพอใจน้ัน หมายถึง ท่าท ีความรู้สึกทั่ว ๆ
ไปที่บุคคลได้รบั เกิดจากกิจกรรม บุคคล หรอืกลุ่มบุคคล 
 วิชัย เหลืองธรรมชาติ (2531) ได้ให้แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจน้ันมี
ส่วนเกี่ยวข้องมาจากความต้องการของคน หมายถึง ถ้าเกิดความพึงพอใจข้ึนน้ันก็คือความต้องการน้ัน
ได้รับการตอบสนองที่ดี 
 พิทักษ์ ตรุษทพิย์ (2538) กล่าวว่า ความพึงพอใจน้ันเป็นสิ่งที่มนุษย์รู้สกึต่อสิ่งรอบข้างที่เป็น
สิ่งเร้าหรือกระตุ้น ซึ่งเป็นผลลัพธ์ โดยสุดท้ายจะบ่งบอกถึงผลลัพธ์ว่าไปในทิศทางบวกหรือทิศทางลบ 
หรือแค่รู้สึกเฉย ๆ ต่อสิ่งเร้าหรือกระตุ้น 
 พิมพ์ชนก ศันสนีย์ (2540) ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการที่
ผู้ให้บริการทําให้เป็นไปตามที่คาดหวังหรือไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังของผู้บริโภค 
 ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจ 
 อุกกฤษฎ์ ทรงชัยสงวน (2543) ได้รวบรวมแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจในรูปแบบทีม่ี 
การจูงใจไว้ 4 กลุ่ม คือ 
 1) ทฤษฎีแรงจงูใจของมาสโลว์ (Maslow's Hierarchy of Needs) ทฤษฎีของมาสโลว์น้ัน
จะกล่าวถึงความต้องการของมนุษย์ในด้านต่าง ๆ เร่ิมต้ังแต่ความต้องการด้านพ้ืนฐานของมนุษย์ คือ
สิ่งที่ทําให้มนุษย์อยู่รอดหรือมีชีวิตอยู่ ไปยังจุดสูงสุดน้ันก็คือ ความสําเร็จสมหวังในชีวิต โดยมนุษย์ 
จะมีความต้องการเพ่ิมมากขึ้นก็ต่อเมื่อความต้องการในระดับต่าง ๆ ของมนุษย์ได้รับการตอบสนอง
น้ันเอง (Maslow, 1943) 
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 ศิริวรรณ เสรีรตัน์ และคณะ (2541) ได้อธิบายแนวคิดของ Kotler (1997) ไว้ว่า  
เป็นความรู้สึกหลังจากการใช้บริการเป็นการเปรียบเทียบว่าการบริการน้ันมีประสิทธิภาพเช่นไร  
ถ้าผลที่ออกมาตรงกับความต้องการของลูกค้าก็จะทําให้เกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าผลท่ีออกมาน้ัน 
ไม่มีประสิทธิภาพหรือไม่ตรงต่อความต้องการของลูกค้าก็จะทําให้ไม่เกิดความพึงพอใจน้ันเอง 
 Beer (1964) ได้กล่าวไว้ว่า ทัศนคติของมนุษย์ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งน้ันจะเป็นสิ่งที่ทําให้เกิด
ความพึงพอใจหรือไม่เกิดความพึงพอใจ 
 1) V = Valance คือ ความพึงพอใจ 
 2) I = Instrumentality คอื สิ่งที่เป็นตัวกลางนําไปสู่ความพึงพอใจ 
 3) E = Expectancy คือ ความคาดหวังของแต่ละบุคคลในแต่ละบุคคลน้ันมีความคาดหวัง
ในหลาย ๆ สิ่งและต้องการที่จะได้รับการตอบสนองต่อความคาดหวังน้ัน และถ้าบุคคลนั้นได้รับการ
ตอบสนองก็จะทําให้เกิดความพึงพอใจและเมื่อเกิดความพึงพอใจก็จะทําให้ความคาดหวังน้ันสูง 
เพ่ิมมากขึ้นเรื่อย ๆ และจะแสดงรูปแบบเป็นสมการได้ดังน้ี 
 ผลของความพึงพอใจ + ความคาดหมาย = แรงจูงใจ 
 จากสมการข้างต้นสรุปได้ว่า แรงจูงใจของบุคคลต่อการกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น ถ้าบุคคลมี
ความคาดหวังที่คาดหมายไว้ มีทัศนะคติที่ดีต่อองค์กรและได้รับการตอบแทนที่ดี แรงจงูใจก็จะทําให้
บุคคลคนน้ันรูส้ึกถึงความพึงพอใจ แต่ถ้ากลับกันบุคคลมทีัศนคติด้านลบและไม่ได้รับผลตอบแทน
ตามท่ีคาดหวังไว้แรงจูงใจน้ันก็จะทําให้เกิดความไม่พึงพอใจได้ 
 Aday และ Andersen (1974) กล่าวถึงทฤษฎีพ้ืนฐาน 6 ประเภทเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ของลูกค้าที่มารับการบริการและเป็นสิ่งที่ช้ีวัดว่าการบริการที่ลูกค้าได้รับน้ันมีบริการที่ดีหรือมี
ประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใดที่จะทําใหล้กูค้าได้รับความพึงพอใจมีทั้งหมด 6 ข้อด้วยกัน คือ 
 1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการเมื่อไปใช้บริการ แบ่งเป็น 
   1.1) การที่ลูกค้าใช้เวลารอคอยต่อการรับบริการในสถานที่รับบริการ 
   1.2) การได้รับบริการเมื่อลูกค้ามีความต้องการต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
   1.3) ความสะดวกสบายท่ีลูกค้าได้รับต่อสถานที่บริการเมื่อลูกค้ามาใช้บริการ 
 2) ความพึงพอใจต่อการติดต่อสื่อสารหรือประสานงานของผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 
   2.1) ลูกค้าสามารถขอรับบริการตามความต้องการของลูกค้า 
   2.2) ผู้ให้บริการมีความสนใจ เอาใจใส่ในตัวลูกค้าเมื่อมาใช้บริการ 
   2.3) ผู้ให้บริการมีการติดตามผล หลังจากลกูค้ามารับบริการ 
 3) ความพึงพอใจต่อข้อมูลข่าวสารที่ลูกค้าได้รับจากการมาใช้บริการ 
 4) ความพึงพอใจต่อพฤติกรรมและการแสดงออกของผู้ให้บริการเมื่อลูกค้ามาใช้บริการ  
เช่น การมีอัธยาศัยที่ดี การย้ิมแย้มแจ่มใส การพูดจาสุภาพ ความห่วงใยต่อผู้มาใช้บริการ เป็นต้น 
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 5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการที่ลกูค้าคาดหวังเอาไว้ก่อนที่จะมาใช้บริการ 
 6) ความพึงพอใจต่อราคาค่าใช้จ่ายต่างๆเมื่อลูกค้าต้องจ่ายเงินว่ามีความเหมาะสมหรือไม่ต่อ
คุณภาพการบริการและราคาสามารถรับได้หรือไม่ 
 การวัดความพึงพอใจ  
 Stromborg (1984) การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน้ันจะวัดในเรื่องใดน้ันย่อม
แตกต่างกันไปตามวัตถุประสงค์ของผู้ที่จะศึกษาแต่มีวิธีที่ใช้กันดังน้ี 
 1) การสัมภาษณ์ วิธีน้ีผู้ศึกษาจะมีแบบสัมภาษณ์ที่มีคําถามซึ่งได้รับการทดสอบหา 
ความเที่ยงตรงและความเช่ือมั่นแล้วทําการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างข้อดีของวิธีน้ีคือผู้สัมภาษณ์อธิบาย
คําถามให้ผู้ตอบเข้าใจได้ 
 2) การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีที่มีผู้นิยมใช้มากที่สุดมีลักษณะคําถามที่ได้ทดสอบ 
ความเที่ยงตรงและความเช่ือมั่นแล้วกลุม่ตัวอย่างเลือกตอบข้อดีของวิธีน้ีคือได้คําตอบที่มีความหมาย
แน่นอนมีความสะดวกรวดเร็วในการสํารวจสามารถใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีจํานวนมาก ๆ 
 3) การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมายไม่ว่าจะ
เป็นแสดงออกจากการพูดจากริยาหรือท่าทางวิธีน้ีต้องอาศัยความอดทนในการสังเกตและต้องกระทํา
อย่างจริงจัง และควรมีการวางแผนให้ดีก่อนลงมือทํา 
 เสาวนีย์ กันทะแสน (2545, หน้า 58–60) ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวต่อการจัดการ สภาพแวดล้อมและกิจกรรมทางการท่องเที่ยว กรณีศึกษาหมูบ้่านรวมมิตร 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย โดยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษาคือ เพ่ือศึกษาความคาดหวังและ 
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ของนักท่องเที่ยวและวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลทีม่ีผลต่อความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว ผลการวิจัยพบว่า นักท่องเที่ยวส่วนใหญ ่มีความพึงพอใจมากต่อ
สภาพแวดล้อม และกิจกรรมทางการท่องเที่ยวหมู่บ้านรวมมิตร อําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว ต่อสภาพแวดล้อมและกิจกรรมทางการท่องเที่ยว
หมู่บ้านรวมมิตร อําเภอเมืองจังหวัดเชียงราย มีความสัมพันธ์กันในทิศทางบวกทุกๆกรณี 
 พิสิฐ มหามงคล (2546) ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้ 
บริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยวัตถุประสงค์ในการศึกษาคือ เพ่ือเปรียบเทียบ
ความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ตาม
ลักษณะส่วนบุคคล ลักษณะการใช้บริการและการเดินทางที่แตกต่างกัน และศึกษาความสัมพันธ์
ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการผลการศึกษาพบว่า ปัจจัย
ส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ สถานภาพการเป็นสมาชิกบัตรมีผลต่อ 
ความคาดหวังโดยรวมต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.5 
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 สโรชา แพร่ภาษา (2549) ได้ทําการวิจัยเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชน 
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา องค์กรส่วนบริหารจังหวัด
ฉะเชิงเทรา อ. เมือง จ. ฉะเชิงเทรา ได้พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการใน  
3 ด้าน คือ การให้บริการเคร่ืองจักรกล การให้บริการจดทะเบียนพาณิชย์ การให้บริการจัดเก็บ
ค่าธรรมเนียมของโรงแรม โดยวัดออกมาได้เป็น 9 หัวข้อ ดังน้ี 
 1) ประสทิธิภาพของเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการ 
 2) ผู้ให้บริการยิ้มแย้ม พูดจาสุภาพต่อผู้มาใช้บริการ 
 3) ได้รับการบริการที่รวดเร็ว 
 4) ได้รับการบริการที่ถูกต้อง ไม่มีข้อผิดพลาด 
 5) มีความสะดวกสบายต่อสถานที่ให้บริการ 
 6) มีการประชาสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้มารับบริการ 
 7) ผู้ให้บริการมีการบริการทีดี่ในภาพรวม 
 8) มีขั้นตอนในการให้บริการที่ดี 
 9) มีการอํานวยความสะดวกที่ดี  
 ทั้งน้ีพบว่า แต่ละหัวข้อตอบสนองต่อการบริการทั้ง 3 ด้าน ออกมาอยู่ในระดับที่ดี 
 ศิริพร พงษ์ระวีวงศา (2541) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ป่วยต่อการให้บริการของ
พยาบาลในหอผู้ป่วยพิเศษ 3 โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ พบว่า 1) ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ป่วยต่อบริการของพยาบาลในหอผู้ป่วยพิเศษ 3 ของโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ โดยรวมอยู่
ในระดับสูง 2) ผู้ป่วยมีความพึงพอใจต่อการต้อนรับคร้ังแรกเมื่อเข้ารับการรักษาในหอผูป่้วย อัธยาศัย
ที่ดีของเจ้าหน้าที่ การพูดจาที่มีความสุภาพ กิริยามารยาทที่ดี การเอาใจใส่ผู้ป่วย การให้ข้อมูลที่ดีต่อ
ผู้ป่วย มีความจริงใจและเต็มใจในการให้บรกิาร แต่งกายสุภาพเรียบร้อย อยู่ในระดับสูงสุด 3) ผู้ป่วย 
ที่มีความแตกต่างกันทางประชากรศาสตร์ มคีวามพึงพอใจในการให้บริการท่ีแตกต่างกันอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ และ 4) ประเภทผู้ป่วยที่แตกต่าง มีความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่
โดยมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 วรลักษณ์ พลสยม และปุณญนัศ ยศกันโท (2551) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินนกแอร์เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคล อันได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ 
ระดับการศึกษา และจํานวนคร้ังของการใช้บริการที่มีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบิน 
นกแอร์ ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้บริการสายการบินนกแอร์ในด้านต่าง ๆ 4 ด้าน ได้แก่ 
การให้บริการด้านผลิตภัณฑ์ (Product) การให้บริการด้านราคา (Price) ช่องทางในการจัดจําหน่าย 
(Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) พบว่า โดยภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจใน 
ทุกด้านอยู่ในระดับมากโดยด้านการส่งเสริมการขายมีค่าระดับความพึงพอใจสูงสุดและหากพิจารณา 
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ความพึงพอใจเป็นรายประเด็นพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากในทุก ๆ ข้อ ได้แก่
เคร่ืองบินมีมาตรฐานความปลอดภัยในการบินการประชาสัมพันธ์ผ่านสือ่ต่าง ๆ ความสะอาดของ 
ห้องผู้โดยสารและห้องน้า มกีารส่งเสริมการขายตามเทศกาลต่าง ๆ และสนามบินที่ให้บริการมี 
ความเหมาะสมกับการเดินทาง 
 จากความเห็นของผู้วิจัย ความพึงพอใจน้ันสรุปได้ว่า เป็นความรู้สึกอย่างหน่ึงซึ่งไม่สามารถ
มองเห็นได้ ไม่สามารถจับต้องได้ เป็นนามธรรม เมื่อผูร้ับบริการได้รับการตอบสนองตามที่ตนเอง
คาดหวังไว้ก็จะทําให้เกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าเมื่อผู้รับบริการได้รับการบริการที่ไม่ตรงตามที่ตนเอง
คาดหวังไว้ก็จะไม่ทําให้เกิดความพึงพอใจ หรือทําให้เกิดความพึงพอใจในระดับที่น้อยมาก และไม่ใช่
แค่ผูใ้ห้บริการอย่างเดียวที่เป็นตัวแปลที่ทําให้เกิดความพึงพอใจ ปัจจัยรอบ ๆ ด้านน้ันก็ทําให้เกิด
ความพึงพอใจได้ทั้งสิ้น เช่น อากาศท่ีดี ความสวยงามของห้องพัก การแต่งกาย เป็นต้น 
 
2.7 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับธุรกิจโรงแรมระดับกลางและงานวิจัยอ่ืน ๆ ที่เก่ียวข้อง 
 ธุรกิจโรงแรมขนาดกลางระดับ 3 ดาวนั้นขยายตัวเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็วน้ัน เน่ืองมาจาก 
การขยายตัวของสายการบิน Low Cost Airline ที่เพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว และถึงแม้ว่าจะมีการแข่งขัน 
ที่สูงมากในตลาดโรงแรมขนาดกลาง แต่ว่าคืนทุนเร็ว ทําการตลาดง่าย และมีลูกค้าในระดับน้ีมากมาย
ที่จะมาใช้บริการ การเติมโตของ Low Cost Airline น้ันทําให้ผู้ประกอบการหรือนักลงทุนหันมาโฟกัส
การลงทุนโรงแรมขนาดกลางเป็นจํานวนมาก เพ่ือรองรับนักท่องเที่ยวที่เน้นราคาไม่แพง คุ้มค่าราคา 
และในอนาคตมีแนวโน้มว่ามีการขยายตัวเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเน่ือง จึงทําให้โรงแรมในเครือต่าง ๆ น้ัน 
หันมาลงทุนในตลาดโรงแรมขนาดกลางเพ่ิมมากขึ้น เพราะโรงแรมขนาดกลางน้ันมีราคาที่ไม่แพง
จนเกินไปซึ่งลกูค้าตลาดกลางลงไปถึงตลาดล่างน้ันสามารถท่ีจะจ่ายไหว และมีสิ่งอํานวยความสะดวก
ที่ครบครัน แต่ขนาดห้องพักจะมีขนาดเล็กกว่าโรงแรมขนาดใหญ่ที่เป็นโรงแรม 4 หรือ 5 ดาวขึ้นไป
(“ผู้ประกอบการโรงแรม”, 2558) 
 งานวิจัยของ เบญจพร แย้มจา่เมือง และศศธิร เจตานนท์ (2555) ที่ได้ทําการศึกษาเกี่ยวกับ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ในย่านถนนสุขุมวิท พบว่า นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจศักยภาพในการให้ 
บริการของโรงแรมภาพรวมทกุด้านทั้งสภาพห้องพักการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ราคา การจอง
ห้องพัก และการรักษาความปลอดภัยอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ ประเสริฐศิลป์  
จุรุเทียบ (2542) ที่พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมลายทองในระดับสูงด้านสภาพ
ห้องพักโดยเฉพาะนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศที่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวหรือทางานบริษัทน้ัน 
จะให้ความสําคัญกับสภาพหอ้งพักมากเป็นอันดับแรก ทั้งน้ี กฤษฏ์ิ กาญจนกิตติ (2541) กล่าวว่า  
การตกแต่งห้องพักมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ ณ ระดับ 
นัยสําคัญทางสถิติ = 0.01  



 
 

 บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจัยจะด าเนินตามล าดับข้ันตอนและวิธีการศึกษาดังต่อไปนี้ 
 3.1 ประเภทของงานวิจัย  
 3.2 กลุ่มประชากรและการสุม่กลุ่มตัวอย่าง  
 3.3 เครื่องมอืที่ใช้ในการศึกษา  
 3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมลู 
 3.5 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวิจัย  
 3.6 ประเภทของตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย 
 3.7 วิธีการทางสถิติ  
 3.8 การสรปุข้อมลูทางประชากรศาสตร์  
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย  
 การวิจัยครัง้นี้ ผู้วิจัยใช้รปูแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งเป็นการวิจัย 
เชิงปริมาณเป็นการศึกษาข้อมลู โดยการใช้ตัวเลขมาประกอบการวิเคราะห์ สรปุผล และเสนอ
ผลการวิจัย การสรุปผลในเชิงสถิติ งานวิจัยน้ีจึงมุ่งอธิบายเหตุการณ์ต่าง ๆ โดยอาศัยตัวเลขยืนยัน 
แสดงถึงปริมาณมากหรือน้อยแทนการใช้เหตุผลในการบรรยาย 

 
3.2 กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุม่ตัวอย่าง 
 3.2.1 กลุ่มประชากร 
 ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครทีเ่คยเข้าพักโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 300 คน โดยก าหนดพื้นที่ในการศึกษาดังนี ้
 พื้นที่ในย่านท่องเที่ยว คือ รัชดาภิเษก ลาดพร้าว 300 คน 
 3.2.2 การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง  
 การเลือกกลุม่ตัวอย่างในงานวิจัยครัง้นี้ ผู้วิจัยน้ันใช้การสุม่แบบสะดวก  
(Convenience Sampling) โดยเป็นการเลอืกผูก้รอกแบบสอบถามแบบไมม่ีกฎเกณฑ์ อาศัย 
ความสะดวกของผู้วิจัยเป็นหลัก กลุ่มตัวอย่างนั้นจะเป็นคนที่อาศัยอยู่ในเขตกรงุเทพมหานครที่ให้
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม โดยผู้วิจัยจะแจกแบบสอบถามทัง้สิ้น 300 ชุด  
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 แผนส ารองเมื่อเก็บแบบสอบถามไม่ครบ คือ ติดต่อหาคนรู้จกัที่อยู่ในบริษัททีเ่คยน า
พนักงานไปใช้บริการโรงแรมขนาดกลางระดับ 3 ดาว เพื่อพกัผ่อน สมัมนา หรือท ากจิกรรมต่าง ๆ 
และน าแบบสอบถามน าไปใหพ้นักงานบริษัทช่วยกรอกแบบสอบถาม 
 จากจ านวนประชากรทั้งหมด 300 คน ค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยอาศัยความน่าจะเป็น
ด้วยวิธีการเลือกตัวอย่างแบบอย่างง่าย โดยใช้สูตรการหาความคลาดเคลือ่นของขนาดกลุ่มตัวอย่าง
ของ Yamane (1973) ดังนี้ 

 

  
 

          

 

   โดย    =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
     N = จ านวนประชากรที่ทราบค่า 
     e =  ค่าความคลาดเคลื่อนทีจ่ะยอมรับได ้

   (ก าหนดระดับความเช่ือมั่นที่ 95% ค่าความคลาดเคลื่อนของกลุม่ตัวอย่างเท่ากับ 
5% เท่ากบั 0.05) ผลการค านวณขนาดตัวอย่าง โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไมอ่าศัยความน่าจะเป็น 
แบบบงัเอญิ 

 
3.3 เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 
 ผู้วิจัยจะแจกแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 300 ชุด ให้แก่คนกรุงเทพมหานครที่อาศัยอยู่ใน
เขตกรุงเทพมหานครที่เคยใช้บริการโรงแรมขนาด 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 300 ชุด  
ซึ่งแบง่โครงสร้างแบบสอบถามเป็นดังนี ้
 ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกบัประชากรศาสตร์ทีเ่กี่ยวข้องกับผู้ตอบแบบสอบถาม เช่น เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา จ านวนครัง้ที่ใช้บริการ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยลกัษณะค าถาม
เป็นลักษณะปลายปิด มีใหเ้ลอืกตอบหลายค าตอบ 
 ส่วนที่ 2 เกี่ยวกับพฤติกรรมเกี่ยวกบัการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว โดยลักษณะค าถาม
เป็นลักษณะปลายปิด มีใหเ้ลอืกตอบหลายค าตอบ 
 ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวกบัปจัจัยที่ท าใหเ้กิดความพึงพอใจกับตัวโรงแรม เช่น ด้าน
ลักษณะห้องพัก ด้านราคา ด้านท าเล ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการใหบ้ริการ ด้านบุคลากร 
ที่ให้บริการ ด้านคุณภาพการบริการ รปูแบบค าถามก าหนดมาตรวัดแบบ Likert Scale แบ่งเป็น 5 
ระดับ ได้แก่ มากทีสุ่ด ให้คะแนน 5, มาก ให้คะแนน 4, ปานกลาง ให้คะแนน 3, น้อย ให้คะแนน 2, 
น้อยที่สุด ให้คะแนน 1 และอีกค าถามเกี่ยวกับความพงึพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
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กรุงเทพมหานคร โดยวัดระดบัจาก 1–10 โดย 10 คือ ความพึงพอใจมากทีสุ่ด ไล่ระดับลงไปเรื่อย ๆ
จนถึง 1 คือ ความพึงพอใจน้อยทีสุ่ด 
 ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะทีผู่้ตอบแบบสอบถามต้องการเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
3.4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมลู 
 ข้อมูลที่ใช้ในกระบวนการการศึกษา ได้แก่ การจัดท าข้อมลู การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
การวิเคราะห์ข้อมลู การแปลความ และการสรปุข้อมูล ประกอบด้วย 
 3.4.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ผู้วิจยัสร้างข้ึนมาเอง โดยใช้เครื่องมือที่มี
ความเหมาะสมส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การใช้แบบสอบถามโดยใหผู้้ตอบแบบสอบถาม
กรอกข้อมูลถามแบบสอบถามที่ผู้วิจัยจัดท าข้ึน (Self–Administered Questionnaire) 
 3.4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ข้อมูลที่ผู้วิจัยเกบ็รวบรวมมาจากแหลง่ต่าง ๆ 
ที่สามารถน ามาอ้างองิได้และมีความน่าเช่ือถือ เช่น หนังสือ เอกสารทีเ่กี่ยวข้องก างานวิจัย วารสาร 
สิ่งพมิพ์ทางวิชาการ แนวคิด ทฤษฎี ทั้งในรูปแบบที่เป็นเอกสารและในอินเทอรเ์น็ตในเว็บไซต์ที่เช่ือถือ
ได ้
 
3.5 การตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือวิจัย 
 การตรวจสอบคุณภาพของเครือ่งมอืวิจัย คือ การตรวจสอบแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยใช้การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยมีทั้งสิ้น 2 วิธี คือ วิธีการทดสอบ
ความเที่ยงตรงด้านเนื้อหาโดยหาค่า ICO และทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) เพื่อท าให้แน่ใจว่า
แบบสอบถามนั้นมีคุณภาพก่อนน าออกไปใช้จริง 
 3.5.1 การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามนีจ้ะใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง
ของเนื้อหา (Validity) ของแบบสอบถามจ านวนทัง้หมด 3 ท่าน โดยผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามข้ึน
จากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกบังานของผู้วิจยั และให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ 
ความเหมาะสม ความเที่ยงตรงของเนื้อหาและภาษาที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้น แล้วหาค่า IOC เพื่อตรวจสอบ 
Content Validity เพื่อน ามาปรับปรงุแก้ไขแบบสอบถามของผู้วิจัยก่อนทีจ่ะมกีารน าไปใช้จริงกับ
กลุ่มตัวอย่าง 
 3.5.2 การทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถาม
จ านวนทั้งสิ้น 30 ชุด เพื่อน าไปทดสอบกับกลุ่มเป้าหมายชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เพือ่หา 
ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยการหาค่าสมัประสทิธ์ิความสอดคลอ้ง (Alpha Cronbach 
Coefficient) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในทางสถิติ SPSS 
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3.6 ประเภทของตัวแปรท่ีใช้ในงานวิจัย 
 จากสมมติฐานงานวิจัย ผู้วิจัยได้ก าหนดตัวแปรอสิระและตัวแปรตามในการศึกษาวิจัย
ดังต่อไปนี ้
 สมมติฐานที ่1 ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ของคนในกรงุเทพมหานครที่แตกต่างกัน
ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน 
   สมมติฐานที่ 1.1 เพศที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อความพงึพอใจต่อโรงแรมขนาด  
3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
   สมมติฐานที่ 1.2 อายุที่แตกต่างกันจะสง่ผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด  
3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
   สมมติฐานที่ 1.3 สถานภาพสมรสที่แตกต่างกันจะสง่ผลต่อความพึงพอใจตอ่โรงแรม
ขนาด 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
   สมมติฐานที่ 1.4 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันจะส่งผลตอ่ความพึงพอใจตอ่โรงแรม
ขนาด 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
   สมมติฐานที่ 1.5 จ านวนครั้งที่เข้าใช้บริการที่แตกต่างกนัจะส่งผลต่อความพงึพอใจ
ต่อโรงแรมขนาด 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
   สมมติฐานที่ 1.6 รายได้ที่แตกต่างกันจะสง่ผลต่อความต้องการ ความคาดหวัง และ
ความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 
 ตัวแปรอิสระ คือ ลักษณะทางประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
จ านวนครั้งทีเ่ข้าใช้บริการ รายได้ต่อเดือน 
 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทยที่มีต่อโรงแรมขนาด 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจต่อการใช้บรกิารโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพงึพอใจโดยภาพรวมทีม่ีต่อโรงแรมต่างกัน 
 ตัวแปรอิสระ คือ ลักษณะทางกายภาพ ด้านการตลาด และการบริการ เช่นด้านลักษณะ
ห้องพกั ด้านราคา ด้านท าเล  ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการใหบ้ริการ ด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
ด้านคุณภาพการบริการ 
 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทยที่มีต่อโรงแรมขนาด 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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3.7 วิธีการทางสถิติ 
 การแปรผลครัง้นี้ผู้วิจัยใช้สถิติด้วยกัน 2 ประเภท ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic) และสถิตเิชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยสามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) วิเคราะหป์ัจจัยสว่นบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
ที่ตอบแบบสอบถามทีเ่กี่ยวกบัความพึงพอใจของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) การวิเคราะห์คะแนนและการรับรู้ของลูกค้าชาวไทยที่มีต่อ
โรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใช้ค่าเฉลี่ย (  ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
จะอธิบายข้อมลูด้วยกันทัง้หมด 3 ส่วน คือ 
 แบบสอบถามส่วนที่ 1 เป็นข้อมลูเกี่ยวกับปจัจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถามที่ถูกเกบ็รวบรวมมาและใช้สถิติเชิงพรรณนานี้ในการอธิบายข้อมลูด้วยการหาค่าความถ่ี 
และร้อยละ 
 แบบสอบถามส่วนที่ 2 เป็นข้อมลูเกี่ยวกับพฤติกรรมเกี่ยวกบัการใช้บรกิารโรงแรมระดับ  
3 ดาว โดยสถิติเชิงพรรณนานี้ในการอธิบายข้อมลูด้วยการหาค่าความถ่ีและร้อยละ 
 แบบสอบถามส่วนที่ 3 เป็นข้อมลูเกี่ยวกับการรบัรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ 
ด้านลักษณะห้องพัก ด้านราคา ด้านท าเล ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการให้บริการ ด้านบุคลากร 
ที่ให้บริการ ด้านคุณภาพการบริการ โดยสถิติเชิงพรรณนานีใ้นการอธิบายข้อมลูด้วยการหาค่าความถ่ี 
และร้อยละ 
 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ผู้วิจัยจะใช้สถิตปิระเภทนี้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
สมมุติฐานงานวิจัยโดยอาศัยข้อมลูเพียงส่วนหนึ่งที่มีอยูเ่พื่ออธิบายข้อมูลของกลุ่มประชากรที่ผู้วิจัย
สนใจในการศึกษา โดยผู้วิจัยใช้ 3 สถิติในการทดสอบ คือ 1) สถิติของการทดสอบความแตกต่าง 
ของค่ากลางของประชากรอิสระ (t–test) 2) สถิติการวิเคราะห์หาค่าความแปรปรวน (Analysis of 
Variance = ANOVA) และ 3) สถิติ LSD (Least Significant Difference Test) ในการทดสอบ
เปรียบเทียบความแตกต่าง 
 สมมติฐานที ่1 ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ของคนในกรงุเทพมหานครที่แตกต่างกัน
ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครต่างกันดงัตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 3.1: สมมติฐานที่ 1 
 

ตัวแปรอิสระ วิธีการทางสถิติท่ีใช ้
สมมติฐานที่ 1.1 เพศที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อความพงึพอใจต่อ 
                    โรงแรมขนาด 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
                    แตกต่างกัน 

Independent t–test 

สมมติฐานที่ 1.2 อายุที่แตกต่างกันจะสง่ผลต่อความพึงพอใจต่อ 
                    โรงแรมขนาด 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
                    แตกต่างกัน 

One–Way ANOVA 

สมมติฐานที่ 1.3 สถานภาพสมรสที่แตกต่างกันจะสง่ผลต่อ 
                    ความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว 
                    ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

One–Way ANOVA 

สมมติฐานที่ 1.4 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันจะส่งผลตอ่ 
                    ความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว 
                    ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

One–Way ANOVA 

สมมติฐานที่ 1.5 จ านวนครั้งที่เข้าใช้บริการที่แตกต่างกนัจะส่งผลต่อ 
                    ความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว 
                    ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน 

One–Way ANOVA 

สมมติฐานที่ 1.6 ผู้ที่มรีายได้ที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจ 
                    ต่อโรงแรมขนาด 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
                    แตกต่างกัน 

One–Way ANOVA 

 
 สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจต่อการใช้บรกิารโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร
ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพงึพอใจโดยภาพรวมทีม่ีต่อโรงแรมต่างกันดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 3.2: สมมติฐานที่ 2 
 

ตัวแปรอิสระ วิธีการทางสถิติท่ีใช ้
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานครที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจโดยภาพรวม 
ที่มีต่อโรงแรมต่างกัน 

One–Way ANOVA 

 
3.8 การสรปุข้อมูลทางประชากรศาสตร์  
 จากการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญงิ จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 51.3 อายุ 41–50 ป ีจ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 
มีรายได้ต่อเดือน 45,001–60,000 บาท จ านวน 133 คน คิดเป็นรอ้ยละ 44.3 มีสถานภาพสมรส 
จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 และมีระดบัการศึกษาสูงสุด สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 164 คน 
คิดเป็นร้อยละ 54.7 
 เมื่อศึกษาพฤติกรรมเกี่ยวกบัการใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มจี านวนเข้าพัก 1–3 ครั้ง/ ปี จ านวน 168 คน คิดเป็นรอ้ยละ 56.0 มีจุดประสงค์เข้าพักเพื่อ
ติดต่องาน/ ธุรกิจ จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 54.7 มีผู้ร่วมเข้าพักคือ เพื่อนร่วมงาน จ านวน 127 
คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 มีงบประมาณ 1,501–2,000 บาท จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0  
มีเหตผุลในการเลือกโรงแรมคือ ความสวยงาม จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และคิดกลับไป 
ใช้บริการ จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 72.7 เพราะชอบที่บรกิารประทับใจ  
 เมื่อศึกษาความต้องการในด้านต่าง ๆ ในโรงแรมระดับ 3 ดาว พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 
มีความต้องการในด้านต่าง ๆ ในโรงแรมระดับ 3 ดาว โดยรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.31 เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อแล้วพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามต้องการบรกิารซกัรีด/ ซักแห้ง อยู่ในระดับ 
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.54 รองลงมา ที่จอดรถอยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 และ 
ห้องฟิตเนสอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52 



 
 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มีตอ่โรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต

กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่สง่ผลต่อความพงึพอใจ
ที่มีต่อโรงแรมขนาดกลางระดบั 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร และ 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกค้าชาวไทยต่อการบริหารของโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร มผีลการวิเคราะห์ดงันี ้

4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.2 พฤติกรรมเกี่ยวกับการใช้บริการโรงแรมขนาด 3 ดาว 
4.3 ความต้องการในด้านต่าง ๆ ในโรงแรมขนาด 3 ดาว 
4.4 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมขนาด 3 ดาว 
4.5 การทดสอบสมมติฐาน 

 
4.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1: ค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 146 48.7 
หญิง 154 51.3 

รวม 300 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศ หญงิ จ านวน 
154 คน คิดเป็นร้อยละ 51.3 และเพศชาย จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 48.7 
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ตารางที่ 4.2: ค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
21–30 ป ี 18 6.0 
31–40 ป ี 75 25.0 
41–50 ป ี 114 38.0 
51–60 ป ี 60 20.0 
61 ปีข้ึนไป 33 11.0 

รวม 300 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที ่4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีอายุ 41–50 ป ีจ านวน 
114 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 รองลงมา อายุ 31–40 ป ีจ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 และอายุ 
51–60 ป ีจ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 
 
ตารางที่ 4.3: ค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
15,000–30,000 บาท 15 5.0 
30,001–45,000 บาท 79 26.3 
45,001–60,000 บาท 133 44.3 
60,001–75,000 บาท 42 14.0 
75,001 บาทข้ึนไป 31 10.3 

รวม 300 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่  4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 
45,001–60,000 บาท จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 รองลงมา 30,001–45,000 บาท 
จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3 และ 60,001–75,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 
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ตารางที่ 4.4: ค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 36 12.0 
สมรส 168 56.0 
หม้าย/ หย่าร้าง 96 32.0 

รวม 300 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 
168 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 รองลงมา หม้าย/ หย่าร้าง จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 และ 
โสด จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 
 
ตารางที่ 4.5: ค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสงูสุด จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 32 10.7 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 12 4.0 
อนุปรญิญา/ ปวส. 44 14.7 
ปริญญาตร ี 48 16.0 
สูงกว่าปริญญาตร ี 164 54.7 

รวม 300 100.0 

 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีระดับการศึกษาสงูสุด 

สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 54.7 รองลงมา ปรญิญาตรี จ านวน 48 คน  
คิดเป็นร้อยละ 16.0 และอนุปรญิญา/ ปวส. จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 14.7 
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4.2 พฤติกรรมเกี่ยวกับการใช้บริการโรงแรมขนาด 3 ดาว 
 
ตารางที่ 4.6: ค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกจ านวนเข้าพัก 
 

จ านวนเข้าพัก จ านวน ร้อยละ 
1–3 ครั้ง/ ป ี 168 56.0 
4–6 ครั้ง/ ป ี 76 25.3 
7–9 ครั้ง/ ป ี 56 18.7 

รวม 300 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีจ านวนเข้าพกั 1–3 
ครั้ง/ ปี จ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 รองลงมา 4–6 ครั้ง/ ปี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ  
25.3 และ 7–9 ครั้ง/ ปี จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 18.7 
 
ตารางที่ 4.7: ค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกตามจุดประสงค์เข้าพัก 
 

จุดประสงค์เข้าพัก จ านวน ร้อยละ 
พักผ่อน/ ท่องเที่ยว 136 45.3 
ติดต่องาน/ ธุรกิจ 164 54.7 

รวม 300 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีจุดประสงค์เข้าพักเพื่อ
ติดต่องาน/ ธุรกิจ จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 54.7 รองลงมา พักผอ่น/ ท่องเที่ยว จ านวน 136
คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 
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ตารางที่ 4.8: ค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกตามผู้ร่วมเข้าพัก 
 

ผู้ร่วมเข้าพัก จ านวน ร้อยละ 
คนเดียว 53 17.7 
ครอบครัว 40 13.3 
เพื่อน 80 26.7 
เพื่อนร่วมงาน 127 42.3 

รวม 300 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีผูร้่วมเข้าพกัคือ  
เพื่อนร่วมงาน จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 รองลงมา เพื่อนจ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.7 และคนเดียว จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 
 
ตารางที่ 4.9: ค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกตามงบประมาณ 
 

งบประมาณ จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 1,000 บาท 33 11.0 
1,001–1,500 บาท 96 32.0 
1,501–2,000 บาท 102 34.0 
2,001–2,500 บาท 69 23.0 

รวม 300 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มีงบประมาณ 1,501–
2,000 บาท จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0 รองลงมา 1,001–1,500 บาท จ านวน 96 คน  
คิดเป็นร้อยละ 32.0 และ 2,001–2,500 บาท จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 
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ตารางที่ 4.10: ค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกตามเหตุผล 
 

เหตผุล จ านวน ร้อยละ 
ความสวยงาม 165 19.0 
ตั้งอยู่ใกลส้ถานที่ทอ่งเที่ยว 146 16.8 
ราคา 91 10.5 
ความปลอดภัย 142 16.3 
สภาพแวดล้อม 90 10.4 
สิ่งอ านวยความสะดวก 88 10.1 
อื่น ๆ 26 3.0 

รวม 869 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที ่4.10 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มเีหตผุลในการเลือก
โรงแรมคือ ความสวยงาม จ านวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 รองลงมา ตั้งอยู่ใกล้สถานที่ท่องเที่ยว 
จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ16.8 ความปลอดภัย จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 
 
ตารางที่ 4.11: ค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกตามการคิดกลับไปใช้บริการ 
 

การคิดกลบัไปใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
ใช่ 218 72.7 
          บริการประทบัใจ 59 19.7 
          ราคา 66 22.0 
          สิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพัก 40 13.3 
          ความสวยงาม 43 14.3 
          สภาพแวดลล้อมที่ด ี 7 2.3 
ไม่ใช ่ 82 27.3 
          บริการไม่ประทบัใจ 8 2.7 
          ราคาไม่เหมาะสม 33 11.0 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ): ค่าความถ่ี ร้อยละ จ าแนกตามการคิดกลับไปใช้บริการ 
 

การคิดกลบัไปใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
          สิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพักไม่พอ 22 7.3 
          ไม่สวยงาม 13 4.3 
          สภาพแวดล้อมที่ไม่ดี 6 2.0 

รวม 300 100.0 
 

ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่คิดกลับไปใช้บริการ 
จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 72.7 เพราะชอบที่บริการประทบัใจ รองลงมา ไม่คิดกลบัไปใช้บริการ 
จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 เพราะราคาไม่เหมาะสม 
 
4.3 ความต้องการในด้านต่าง ๆ ในโรงแรมขนาด 3 ดาว 
 
ตารางที่ 4.12: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติ ความต้องการในด้านต่าง ๆ ในโรงแรม 
    ขนาด 3 ดาว 
 

ความต้องการในด้านต่าง ๆ ในโรงแรมขนาด 3 ดาว    S.D. แปลผล 
1. ความสะอาดของห้องพัก 4.44 0.643 มากที่สุด 
2. ความสวยงามของโรงแรม 4.27 0.599 มากที่สุด 
3. ความปลอดภัย 4.07 0.742 มาก 
4. ราคาถูกกว่าโรงแรมอื่นในระดับเดียวกัน 4.06 0.741 มาก 
5. การให้บริการ/ แนะน าการทอ่งเที่ยว 4.06 0.862 มาก 
6. การส่งเสริมการขาย 4.15 0.728 มาก 
7. ช่ือเสียงของโรงแรม 4.07 0.707 มาก 
8. ระยะทางจากโรงแรมไปยงัแหล่งทอ่งเที่ยวต่าง ๆ 4.26 0.726 มากที่สุด 
9. สิ่งอ านวยความสะดวก    
     9.1 บริการรถรบัสง่ 4.35 0.578 มากที่สุด 
     9.2 คอฟฟี่ช็อป, ร้านอาหาร 4.45 0.567 มากที่สุด 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.12 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติ ความต้องการในด้านต่าง ๆ ใน 
      โรงแรมขนาด 3 ดาว 
 

ความต้องการในด้านต่าง ๆ ในโรงแรมขนาด 3 ดาว    S.D. แปลผล 
     9.3 บริการซักรีด/ ซักแหง้ 4.54 0.512 มากที่สุด 
     9.4 Free Wi–Fi ในห้องพัก 4.35 0.601 มากที่สุด 
     9.5 ที่จอดรถ 4.53 0.526 มากที่สุด 
10. นันทนาการ    
     10.1 ห้องฟิตเนส 4.52 0.500 มากที่สุด 
     10.2 สระว่ายน้ ากลางแจ้ง 4.50 0.501 มากที่สุด 

รวม 4.31 0.636 มากที่สุด 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความต้องการในด้านต่าง ๆ ใน
โรงแรมระดับ 3 ดาว โดยรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลีย่เท่ากับ 4.31 เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อแล้ว
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามต้องการบริการซักรีด/ ซักแหง้ อยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.54 
รองลงมา ทีจ่อดรถอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 และห้องฟิตเนสอยู่ในระดบัมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.52 
 
4.4 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมขนาด 3 ดาว 
 
ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติ ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก 
 

ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก    S.D. แปลผล 
1. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพกั 4.48 0.569 มากที่สุด 
2. ความพึงพอใจต่อความสะอาดในห้องพัก 4.47 0.592 มากที่สุด 
3. ความพึงพอใจต่อการออกแบบและการตกแต่งห้องพกั 4.42 0.702 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจต่อขนาดของห้องพกั 4.46 0.714 มากที่สุด 

รวม 4.46 0.644 มากที่สุด 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ด้านลักษณะห้องพัก โดยรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.46  
เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อแล้วพบว่า ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกในห้องพัก อยู่ในระดบั 
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.48 รองลงมา ความพึงพอใจตอ่ความสะอาดในห้องพัก อยู่ในระดับ 
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.47และความพึงพอใจต่อขนาดของห้องพัก อยู่ในระดบัมากที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.46 
 
ตารางที่ 4.14: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติ ความพึงพอใจด้านราคา 
 

ความพึงพอใจด้านราคา    S.D. แปลผล 
1. ความเหมาะสมของราคาห้องพัก 4.51 0.620 มากที่สุด 
2. ความเหมาะสมของราคาค่าใช้บริการอินเทอรเ์น็ต 4.47 0.603 มากที่สุด 
3. ความเหมาะสมของราคา Mini Bar 4.42 0.626 มากที่สุด 
4. ความเหมาะสมของราคาค่าอาหาร 4.58 0.494 มากที่สุด 

รวม 4.50 0.586 มากที่สุด 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 เมื่อจ าแนกเป็น 
รายข้อแล้วพบว่า ความเหมาะสมของราคาค่าอาหาร อยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.58 
รองลงมา ความเหมาะสมของราคาหอ้งพัก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 และ  
ความเหมาะสมของราคาค่าใช้บริการอินเทอร์เน็ต อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 
 
ตารางที่ 4.15: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติ ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตั้ง 
 

ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตั้ง    S.D. แปลผล 
1. ความสะดวกในการเดินทางเข้าพกัที่โรงแรม 4.58 0.521 มากที่สุด 
2. สถานบริการโดยรอบของโรงแรม (เช่น สถานบันเทิง ,  
   ห้างสรรพสินค้า) 

4.55 0.498 มากที่สุด 

3. ความปลอดภัยของบริเวณที่ตั้งของโรงแรม 3.69 0.978 มาก 
4. สิ่งแวดล้อมและบรรยากาศภายนอกของโรงแรม 3.62 0.969 มาก 

รวม 4.11 0.741 มาก 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.15 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ด้านท าเลที่ตั้ง โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 เมื่อจ าแนก
เป็นรายข้อแล้วพบว่า ความสะดวกในการเดินทางเข้าพักที่โรงแรม อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.58 รองลงมา สถานบริการโดยรอบของโรงแรม (เช่น สถานบันเทิง, ห้างสรรพสินค้า) อยู่ใน
ระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.55 และ ความปลอดภัยของบรเิวณที่ตั้งของโรงแรม อยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.69 
 
ตารางที ่4.16: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติ ความพึงพอใจด้านการส่งเสริม 
    การตลาด 
 

ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาด    S.D. แปลผล 
1. การประชาสัมพันธ์ข้อมลูโรงแรม 3.63 0.907 มาก 
2. โปรโมช่ัน (เช่น คูปองฟรอีาหารเช้า) 3.45 0.882 มาก 
3. การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซตก์ารจองโรงแรมช่ือดัง 
   ต่าง ๆ (เช่น Agoda) 

3.42 0.898 มาก 

4. สิทธิพิเศษต่าง ๆ (เช่น บัตรเครดิต) 3.60 0.802 มาก 
รวม 3.53 0.872 มาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงแรมระดับ 3 ด้านการสง่เสรมิการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.53 เมื่อ
จ าแนกเป็นรายข้อแล้วพบว่า การประชาสมัพันธ์ข้อมูลโรงแรม อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.63 รองลงมา สิทธิพเิศษต่าง ๆ (เช่น บัตรเครดิต) อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.60 และ 
โปรโมช่ัน (เช่น คูปองฟรีอาหารเช้า) อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.45 
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ตารางที่ 4.17: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติ ความพึงพอใจด้านการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจด้านการใหบ้ริการ    S.D. แปลผล 
1. การให้บริการสญัญาณอินเทอร์เน็ต หรือ WIFI 3.58 0.761 มาก 
2. ความสะดวกของที่จอดรถ 3.52 0.836 มาก 
3. สิ่งอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม 3.50 0.898 มาก 
4. ความสะดวกในการใช้บรกิารร้านอาหาร ร้านค้าบรกิาร 
   ในโรงแรม 

3.17 1.06 ปานกลาง 

รวม 3.44 0.888 มาก 
 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ด้านการให้บรกิารโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.44  
เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อแล้วพบว่า การใหบ้รกิารสัญญาณอินเทอรเ์น็ต หรือ WIFI อยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.58 รองลงมา ความสะดวกของที่จอดรถ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.52 
และสิง่อ านวยความสะดวกภายในโรงแรม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.50 
 
ตารางที่ 4.18: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติ ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร    S.D. แปลผล 
1. การแต่งกายของบุคลากร 3.64 1.03 มาก 
2. จ านวนพนักงานเพียงพอ 3.19 0.945 ปานกลาง 
3. กิริยามารยาทและการพูดจาของบุคลากร 3.30 0.967 ปานกลาง 
4. ความพร้อมของบุคลากรในการให้บริการ 3.36 1.03 ปานกลาง 

รวม 3.37 0.993 ปานกลาง 
 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.18 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงแรมระดับ 3 ดาวด้านบุคลากรที่ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37  
เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อแล้วพบว่า การแต่งกายของบุคลากร อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.64 
รองลงมา ความพร้อมของบุคลากรในการใหบ้ริการ อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.36  
และกิริยามารยาทและการพูดจาของบุคลากร อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.30 
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ตารางที ่4.19: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติ ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้ 
       บริการ 
 

ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ    S.D. แปลผล 
1. ความรวดเร็วในการใหบ้รกิาร 3.47 0.794 มาก 
2. คุณภาพการให้บรกิารร้านอาหารในโรงแรม 3.81 0.736 มาก 
3. คุณภาพการให้บรกิารร้านค้าบรกิารต่าง ๆ ในโรงแรม 3.84 1.09 มาก 

รวม 3.71 0.874 มาก 
 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.19 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงแรมระดับ 3 ดาว ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.71  
เมื่อจ าแนกเป็นรายข้อแล้วพบว่า คุณภาพการให้บริการร้านค้าบริการต่าง ๆ ในโรงแรม อยู่ในระดับ 
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.84 รองลงมา คุณภาพการใหบ้รกิารร้านอาหารในโรงแรม อยู่ในระดบัมาก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.81 และความรวดเร็วในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.47 
 
ตารางที่ 4.20: ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานทัศนคติ ความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อโรงแรม 
 

ความพึงพอใจโดยรวม    S.D. แปลผล 
ความพึงพอใจโดยรวมทีม่ีต่อโรงแรม 4.24 0.980 มากที่สุด 

รวม 4.24 0.980 มากที่สุด 
 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.20 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมที่มีต่อ
การใช้บรกิารโรงแรมระดับ 3 โดยรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.24 
 
4.5 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของคนในกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกัน
ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรงุเทพมหานครต่างกัน 
   สมมติฐานท่ี 1.1 เพศท่ีแตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด  
3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครตา่งกัน 
   สามารถเขียนสมมติฐานได้ดังนี้   
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   H0: เพศที่แตกต่างกันจะสง่ผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานครไม่ต่างกัน 
   H1: เพศที่แตกต่างกันจะสง่ผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานครต่างกัน 
   สถิติที่ใช้ในการทดสอบ จะใช้การทดสอบค่า t (Independent Sample t–test) 
เพื่อใช้ทดสอบกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในเขตกรงุเทพมหานคร ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H1)  
ก็ต่อเมื่อ 2–tailed มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี ้
 
ตารางที่ 4.21: ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
   เพศ โดยใช้ t–test 
 

ความพึงพอใจ t df Sig. 
ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก .883 298 .378 
ความพึงพอใจด้านราคา .622 298 .535 
ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตั้ง 1.558 298 .120 
ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด .674 298 .501 
ความพึงพอใจด้านการให้บริการ .427 298 .670 
ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ให้บริการ 1.204 298 .230 
ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ .260 298 .795 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.21 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ ทุกด้านมีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับ 
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่มีเพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน   
 
   สมมติฐานท่ี 1.2  อายุท่ีแตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด  
3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครตา่งกัน 
   สามารถเขียนสมมติฐานได้ดังนี้   
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   H0: อายุที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่ต่างกัน 
   H1: อายุที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานครต่างกัน 
   สถิติที่ใช้ในการทดสอบจะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยเริ่ม
จากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะปฏิเสธสมมุติฐาน (H0) ก็ต่อเมือ่ค่าระดบั
นัยส าคัญทางสถิติมีค่ามากกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทกุกลุม่ไม่เท่ากันจะท าการทดสอบ
ความแตกต่างด้วยวิธีการทดสอบแบบ Scheffe เพื่อหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกันทีร่ะดับนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานมีดงันี ้
 
ตารางที่ 4.22: ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
   อายุ 
 

ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก SS df MS f Sig. 
ระหว่างกลุม่ 38.994 4 9.748 2.661 .033* 
ภายในกลุ่ม 1080.643 295 3.663   

รวม 1119.637 299    
ความพึงพอใจด้านราคา SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 31.567 4 7.892 2.630 .035* 
ภายในกลุ่ม 885.350 295 3.001   

รวม 916.917 299    
ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตั้ง SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 98.520 4 24.630 7.016 .000* 
ภายในกลุ่ม 1035.626 295 3.511   

รวม 1134.147 299    
ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก SS df MS f Sig. 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.22 (ต่อ): ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  
      จ าแนกตามอายุ 
 

ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิ
การตลาด 

SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 62.582 4 15.645 2.231 .066 
ภายในกลุ่ม 2068.418 295 7.012   

รวม 2131.000 299    
ความพึงพอใจด้านการใหบ้ริการ SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 59.688 4 14.922 2.280 .061 
ภายในกลุ่ม 1930.509 295 6.544   

รวม 1990.197 299    
ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 219.795 4 54.949 5.828 .000* 
ภายในกลุ่ม 2781.205 295 9.428   

รวม 3001.000 299    
ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ

ให้บรกิาร 
SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 6.969 4 1.742 .437 .782 
ภายในกลุ่ม 1176.711 295 3.989   

รวม 1183.680 299    
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.22 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชากร 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก ด้านราคา ด้านท าเลที่ตัง้ 
และด้านบุคลากรที่ให้บริการ มีค่า Sig. ต่ ากว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรบั
สมมติฐาน (H1) หมายความว่า อายุที่แตกต่างกันจะสง่ผลตอ่ความพึงพอใจตอ่โรงแรมขนาด 3 ดาว  
ในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน ในความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก ด้านราคา ด้านท าเลที่ตั้ง และ 
ด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร อย่างมนีัยส าคัญที่ระดบั 0.05 ดังนั้นผู้วิจัยจงึทดสอบความแตกต่างจ าแนก 
ตามอายุ โดยใช้การทดสอบแบบ Scheffe ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% 
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ตารางที่ 4.23: ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ  
   ความพึงพอใจด้านลกัษณะห้องพัก 
 

อายุ 21–30 ป ี 31–40 ป ี 41–50 ป ี 51–60 ป ี 61 ปีข้ึนไป 

21–30 ป ี – 
.071 
(1.00) 

.023 
(1.00) 

.627* 
(.028) 

1.05 
(.478) 

31–40 ปี  
– .047 

(1.00) 
.556 
(.589) 

.979 
(.202) 

41–50 ปี  
 

– 
.604 
(.419) 

1.02 
(.121) 

51–60 ปี  
 

 – 
.422 
(.904) 

61 ปีข้ึนไป     – 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.23 เมื่อทดสอบความแตกต่างของประชากร จ าแนกตามอายุ 
ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 จ านวน 1 คู่ 
ได้แก่  
 ประชากรที่มอีายุ 51–60 ป ีมีความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านลกัษณะห้องพัก มากกว่าประชากรทีม่ีอายุ 21–30 ป ี
 
ตารางที่ 4.24: ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ  
   ความพึงพอใจด้านราคา 
 

อายุ 21–30 ป ี 31–40 ป ี 41–50 ป ี 51–60 ป ี 61 ปีข้ึนไป 

21–30 ป ี – 
.000 
(1.00) 

.254 
(.987) 

.500 
(.885) 

1.09* 
(.031) 

31–40 ปี  
– .254 

(.913) 
.500 
(.596) 

1.09 
(.062) 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.24 (ต่อ): ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
      อายุ ความพึงพอใจด้านราคา 
 

อายุ 21–30 ป ี 31–40 ป ี 41–50 ป ี 51–60 ป ี 61 ปีข้ึนไป 

41–50 ปี  
 

– 
.245 
(.940) 

.836 
(.205) 

51–60 ปี  
 

 – 
.590 
(.649) 

61 ปีข้ึนไป  
 
 

  
– 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.24 เมื่อทดสอบความแตกต่างของประชากร จ าแนกตามอายุ 
ความพึงพอใจด้านราคา แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จ านวน 1 คู่ ได้แก่   
 ประชากรที่มอีายุ 61 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านราคา มากกว่าประชากรที่มอีายุ 21–30 ป ี
 

ตารางที ่4.25: ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ  
   ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตัง้ 
 

อายุ 21–30 ป ี 31–40 ป ี 41–50 ป ี 51–60 ป ี 61 ปีข้ึนไป 

21–30 ป ี – 
.993 
(.397) 

.947 
(.411) 

.983 
(.433) 

.772 
(.739) 

31–40 ปี  
– .045 

(1.00) 
.010 
(1.00) 

1.76* 
(.001) 

41–50 ปี  
 

– 
.035 
(1.00) 

1.72* 
(.000) 

51–60 ปี  
 

 – 
1.75* 
(.001) 

61 ปีข้ึนไป     – 
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.25 เมื่อทดสอบความแตกต่างของประชากร จ าแนกตามอายุ 
ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตั้ง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จ านวน 1 คู่ ได้แก่   
 ประชากรที่มอีายุ 61 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านท าเลที่ตั้ง มากกว่าประชากรที่มีอายุ 31–40 ป ี41–50 ป ีและ 51–60 ป ี
 

ตารางที ่4.26: ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ  
   ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้ริการ 
 

อายุ 21–30 ป ี 31–40 ป ี 41–50 ป ี 51–60 ป ี 61 ปีข้ึนไป 

21–30 ป ี – 
1.33 
(.414) 

1.88 
(.081) 

1.40 
(.384) 

1.41 
(.467) 

31–40 ปี  
– .544 

(.727) 
.070 
(1.00) 

.083 
(1.00) 

41–50 ปี  
 

– 
.474 
(.852) 

.460* 
(.034) 

51–60 ปี  
 

 – 
.013 
(1.00) 

61 ปีข้ึนไป  
 
 

  
– 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.26 เมื่อทดสอบความแตกต่างของประชากร จ าแนกตามอายุ 
ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร แตกต่างกันอย่างมีนยัส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จ านวน  
1 คู่ ได้แก่  
 ประชากรที่มอีายุ 61 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร มากกว่าประชากรที่มีอายุ 41–50 ป ี
 
   สมมติฐานท่ี 1.3 รายได้ท่ีแตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด  
3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครตา่งกัน 
   สามารถเขียนสมมติฐานได้ดังนี้   
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   H0: รายได้ที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่ต่างกัน 
   H1: รายได้ที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ต่างกัน 
   สถิติที่ใช้ในการทดสอบจะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยเริ่ม
จากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะปฏิเสธสมมุติฐาน (H0) ก็ต่อเมือ่ค่าระดบั
นัยส าคัญทางสถิติมีค่ามากกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทกุกลุม่ไม่เท่ากันจะท าการทดสอบ
ความแตกต่างด้วยวิธีการทดสอบแบบ Scheffe เพื่อหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกันทีร่ะดับนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานมีดงันี ้

 
ตารางที ่4.27: ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
   รายได ้
 

ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก SS df MS f Sig. 
ระหว่างกลุม่ 16.227 4 4.057 1.085 .364 
ภายในกลุ่ม 1103.410 295 3.740   

รวม 1119.637 299    
ความพึงพอใจด้านราคา SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 8.062 4 2.015 .654 .624 
ภายในกลุ่ม 908.855 295 3.081   

รวม 916.917 299    
ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตั้ง SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 64.763 4 16.191 4.466 .002* 
ภายในกลุ่ม 1069.383 295 3.625   

รวม 1134.147 299    
(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที ่4.27 (ต่อ): ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  
      จ าแนกตามรายได ้
 

ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิ
การตลาด 

SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 93.381 4 23.345 3.380 .010* 
ภายในกลุ่ม 2037.619 295 6.907   

รวม 2131.000 299    
ความพึงพอใจด้านการใหบ้ริการ SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 16.485 4 4.121 .616 .651 
ภายในกลุ่ม 1973.711 295 6.691   

รวม 1990.197 299    
ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 160.476 4 40.119 4.167 .003* 
ภายในกลุ่ม 2840.524 295 9.629   

รวม 3001.000 299    
ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ

ให้บรกิาร 
SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 48.486 4 12.121 3.150 .015* 
ภายในกลุ่ม 1135.194 295 3.848   

รวม 1183.680 299    
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.27 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตั้ง ด้านการส่งเสริมการตลาด  
ด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร และด้านคุณภาพการให้บริการ  มีค่า Sig. ต่ ากว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธ
สมมติฐาน (H0) และยอมรับสมมตฐิาน (H1) หมายความว่า อายุที่แตกต่างกันจะสง่ผลต่อ 
ความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ต่างกันในความพึงพอใจด้านท าเลที่ตั้ง 
ด้านการสง่เสรมิการตลาด ด้านบุคลากรที่ให้บริการ และด้านคุณภาพการให้บริการ อย่างมีนัยส าคัญ 
ที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผู้วิจัยจงึทดสอบความแตกต่างจ าแนกตามรายไดโ้ดยใช้การทดสอบแบบ Scheffe  
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ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% 
 
ตารางที ่4.28: ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้ 
   ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตัง้ 
 

รายได ้
15,000–

30,000 บาท 
30,001–

45,000 บาท 
45,001–

60,000 บาท 
60,001–

75,000 บาท 
75,001 

บาทข้ึนไป 
15,000–

30,000 บาท 
– 

.362 
(.978) 

.046 
(1.00) 

.195 
(.998) 

1.30 
(.313) 

30,001–
45,000 บาท 

 
– .315 

(.851) 
.557 
(.672) 

1.67 
(.002) 

45,001–
60,000 บาท 

 
 

– 
.241 
(.972) 

1.35* 
(.014) 

60,001–
75,000 บาท 

 
 

 – 
1.11 
(.194) 

75,001 บาท 
ข้ึนไป 

 
 
 

  
– 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.28 เมื่อทดสอบความแตกต่างของประชากร จ าแนกตามรายได ้
ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตั้ง แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จ านวน 1 คู่ ได้แก่   
 ประชากรที่มรีายได้ 75,001 บาท ข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านท าเลที่ตั้ง มากกว่าประชากรที่มรีายได ้45,001–60,000 บาท 
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ตารางที่ 4.29: ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้ 
   ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

รายได ้
15,000–

30,000 บาท 
30,001–

45,000 บาท 
45,001–

60,000 บาท 
60,001–

75,000 บาท 
75,001 

บาทข้ึนไป 
15,000–

30,000 บาท 
– 

.329 
  (.995) 

.165 
(1.00) 

.976 
(.822) 

1.19* 
(.020) 

30,001–
45,000 บาท 

 
– .163 

(.996) 
1.30 
(.152) 

1.52 
(.116) 

45,001–
60,000 บาท 

 
 

– 
1.14 
(.200) 

1.35 
(.154) 

60,001–
75,000 บาท 

 
 

 – 
.217 
(.998) 

75,001 บาท 
ข้ึนไป 

 
 
 

  
– 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.29 เมื่อทดสอบความแตกต่างของประชากร จ าแนกตามรายได ้
ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาด แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จ านวน  
1 คู่ ได้แก่   
 ประชากรที่มรีายได้ 75,001 บาท ข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการสง่เสรมิการตลาด มากกว่าประชากรที่มรีายได ้15,000–30,000 บาท 
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ตารางที่ 4.30: ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้ 
   ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้ริการ 
 

รายได ้
15,000–

30,000 บาท 
30,001–

45,000 บาท 
45,001–

60,000 บาท 
60,001–

75,000 บาท 
75,001 

บาทข้ึนไป 
15,000–

30,000 บาท 
– 

.254 
(.998) 

.026 
(1.00) 

.495 
(.982) 

.202* 
(.000) 

30,001–
45,000 บาท 

 
– .227 

(.984) 
.749 
(.681) 

.051 
(1.00) 

45,001–
60,000 บาท 

 
 

– 
.521 
(.862) 

.176 
(.998) 

60,001–
75,000 บาท 

 
 

 – 
.697 
(.862) 

75,001 บาท 
ข้ึนไป 

 
 
 

  
– 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.30 เมื่อทดสอบความแตกต่างของประชากร จ าแนกตามรายได ้
ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิารแตกต่างกันอย่างมีนยัส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จ านวน 1 คู่ 
ได้แก่   
 ประชากรที่มรีายได้ 75,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร มากกว่าประชากรที่มรีายได ้15,000–30,000 บาท 
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ตารางที่ 4.31: ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้ 
   ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้ริการ 
 

รายได ้
15,000–

30,000 บาท 
30,001–

45,000 บาท 
45,001–

60,000 บาท 
60,001–

75,000 บาท 
75,001 

บาทข้ึนไป 
15,000–

30,000 บาท 
– 

.195 
(1.00) 

.062 
(1.00) 

.200 
(1.00) 

2.51 
(.160) 

30,001–
45,000 บาท 

 
– .133 

(.999) 
.004 
(1.00) 

2.31* 
(.016) 

45,001–
60,000 บาท 

 
 

– 
.137 
(1.00) 

2.44* 
(.004) 

60,001–
75,000 บาท 

 
 

 – 
2.31* 
(.044) 

75,001 บาท 
ข้ึนไป 

 
 
 

  
– 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.31 เมื่อทดสอบความแตกต่างของประชากร จ าแนกตามรายได ้
ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการแตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จ านวน  
1 คู่ ได้แก่   
 ประชากรที่มรีายได้ 75,001 บาทข้ึนไปมีความพงึพอใจตอ่โรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านคุณภาพการใหบ้รกิาร มากกว่าประชากรที่มรีายได ้30,001–45,000 บาท
45,001–60,000 บาท และ 60,001–75,000 บาท 
 
   สมมติฐานท่ี 1.4  สถานะท่ีแตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรม
ขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ต่างกัน 
   สามารถเขียนสมมติฐานได้ดังนี้   
   H0: สถานะที่แตกต่างกันจะสง่ผลต่อความพงึพอใจตอ่โรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่ต่างกัน 
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   H1: สถานะที่แตกต่างกันจะสง่ผลต่อความพงึพอใจตอ่โรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ต่างกัน 
   สถิติที่ใช้ในการทดสอบจะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยเริ่ม
จากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะปฏิเสธสมมติฐาน (H0) ก็ต่อเมือ่ค่าระดบั
นัยส าคัญทางสถิติมีค่ามากกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทกุกลุม่ไม่เท่ากันจะท าการทดสอบ
ความแตกต่างด้วยวิธีการทดสอบแบบ Scheffe เพื่อหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกันทีร่ะดับนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดังนี ้
 
ตารางที่ 4.32: ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
   สถานะ 
 

ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก SS df MS f Sig. 
ระหว่างกลุม่ 12.004 2 6.002 1.609 .202 
ภายในกลุ่ม 1107.632 297 3.729   

รวม 1119.637 299    
ความพึงพอใจด้านราคา SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 2.141 2 1.071 .348 .707 
ภายในกลุ่ม 914.775 297 3.080   

รวม 916.917 299    
ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตั้ง SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ .784 2 .392 .103 .902 
ภายในกลุ่ม 1133.363 297 3.816   

รวม 1134.147 299    
ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิ

การตลาด 
SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 5.425 2 2.713 .379 .685 
ภายในกลุ่ม 2125.575 297 7.157   

รวม 2131.000 299    
(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.32 (ต่อ): ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนประชากรในเขตกรงุเทพมหานคร จ าแนกตาม 
       สถานะ 

 
ความพึงพอใจด้านการใหบ้ริการ SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 5.637 2 2.819 .422 .656 
ภายในกลุ่ม 1984.560 297 6.682   

รวม 1990.197 299    
ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 12.002 2 6.001 .596 .551 
ภายในกลุ่ม 2988.998 297 10.064   

ความพึงพอใจด้านการใหบ้ริการ SS df MS f Sig. 
รวม 1990.197 299    

ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร SS df MS f Sig. 
ระหว่างกลุม่ 12.002 2 6.001 .596 .551 
ภายในกลุ่ม 2988.998 297 10.064   

รวม 3001.000 299    
ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ

ให้บรกิาร 
SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 6.696 2 3.348 .845 .431 
ภายในกลุ่ม 1176.984 297 3.963   

รวม 1183.680 299    
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.32 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานะทุกด้าน มีค่า Sig. สูงกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐาน   
(H0) และยอมรับสมมติฐาน (H1) หมายความว่า อายุที่แตกตา่งกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ
โรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่ต่างกนัในทกุด้าน   
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   สมมติฐานท่ี 1.5 ระดับการศึกษาสูงสุดท่ีแตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจ
ต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ต่างกัน 
   สามารถเขียนสมมติฐานได้ดังนี้   
   H0: ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกต่างกันจะสง่ผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 
3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่ต่างกัน 
   H1: ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกต่างกันจะสง่ผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 
3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ต่างกัน 
   สถิติที่ใช้ในการทดสอบจะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ที่ระดบัความเช่ือมั่น 95% โดยเริ่ม
จากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะปฏิเสธสมมติฐาน (H0) ก็ต่อเมือ่ค่าระดบั
นัยส าคัญทางสถิติมีค่ามากกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทกุกลุม่ไม่เท่ากันจะท าการทดสอบ
ความแตกต่างด้วยวิธีการทดสอบแบบ Scheffe เพื่อหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกันทีร่ะดับนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานมีดงันี ้
 
ตารางที ่4.33: ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดับ 
   การศึกษาสูงสุด 
 

ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก SS df MS f Sig. 
ระหว่างกลุม่ 103.477 4 25.869 7.510 .000* 
ภายในกลุ่ม 1016.159 295 3.445   

รวม 1119.637 299    
ความพึงพอใจด้านราคา SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 43.562 4 10.890 3.679 .006* 
ภายในกลุ่ม 873.355 295 2.961   

รวม 916.917 299    
ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตั้ง SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 13.306 4 3.327 .876 .479 
ภายในกลุ่ม 1120.840 295 3.799   

รวม 1134.147 299    
(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที ่4.33 (ต่อ): ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนประชากรในเขตกรงุเทพมหานคร จ าแนกตาม 
      ระดับการศึกษาสงูสุด 
 

ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิ
การตลาด 

SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 14.474 4 3.618 .504 .733 
ภายในกลุ่ม 2116.526 295 7.175   

รวม 2131.000 299    
ความพึงพอใจด้านการใหบ้ริการ SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 25.240 4 6.310 .947 .437 
ภายในกลุ่ม 1964.957 295 6.661   

รวม 1990.197 299    
ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 10.117 4 2.529 .249 .910 
ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร SS df MS f Sig. 

ภายในกลุ่ม 2990.883 295 10.139   
รวม 3001.000 299    

ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
ให้บรกิาร 

SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 22.308 4 5.577 1.417 .228 
ภายในกลุ่ม 1161.372 295 3.937   

รวม 1183.680 299    
*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.33 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดับการศึกษาสงูสุด ความพึงพอใจด้านลกัษณะห้องพักและ 
ด้านราคา มีค่า Sig. ต่ ากว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมตฐิาน (H0) และยอมรบัสมมติฐาน (H1) 
หมายความว่า ระดับการศึกษาสงูสุดที่แตกต่างกันจะสง่ผลตอ่ความพึงพอใจตอ่โรงแรมขนาด 3 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน ในความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพักและด้านราคา อย่างมีนัยส าคัญ 
ที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผู้วิจัยจงึทดสอบความแตกต่างจ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุดโดยใช้ 
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การทดสอบแบบ Scheffe ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% 
 
ตารางที ่4.34: ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดับ 
   การศึกษาสูงสุด ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพกั 
 

ระดับ
การศึกษา

สูงสุด 
ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

อนุปรญิญา/
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกว่า

ปริญญาตร ี

ประถมศึกษา – 
.645 
(.901) 

.460 
(.888) 

1.31 
(.050) 

.251 
(.974) 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 
 

– 
1.10 
(.502) 

1.95* 
(.032) 

.394 
(.973) 

อนุปรญิญา/
ปวส. 

 
 

– 
.711 
(.280) 

1.31 
(.050) 

ปริญญาตร ี  
 

 – 
1.56* 
(.000) 

สูงกว่า
ปริญญาตร ี

 
 
 

  
– 

*มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.34 เมื่อทดสอบความแตกต่างของประชากร จ าแนกตามระดบั
การศึกษาสงูสุด ความพึงพอใจด้านลกัษณะห้องพัก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
จ านวน 1 คู่ ได้แก่   
 ประชากรที่มรีะดับการศึกษาสูงสุดช้ันปรญิญาตรี มีความพงึพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านลักษณะห้องพัก มากกว่าประชากรที่มรีะดบัการศึกษาสูงสุดช้ัน
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 
 ประชากรที่มรีะดับการศึกษาสูงสุดช้ันสูงกว่าปรญิญาตรี มีความพึงพอใจตอ่โรงแรมขนาด  
3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านลักษณะห้องพัก มากกว่า ประชากรที่มีระดับการศึกษาสงูสุด 
ช้ันปริญญาตร ี
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ตารางที่ 4.35: ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดับ 
   การศึกษาสูงสุด ความพึงพอใจด้านราคา 
 

ระดับ
การศึกษา

สูงสุด 
ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 

อนุปรญิญา/
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกว่า

ปริญญาตร ี

ประถมศึกษา – 
.989 
(.578) 

.275 
(.976) 

.447 
(.861) 

.387 
(.851) 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 
 

– 
1.26 
(.280) 

1.43 
(.156) 

.601 
(.850) 

อนุปรญิญา/
ปวส. 

 
 

– 
.172 
(.994) 

.663 
(.274) 

ปริญญาตร ี  
 

 – 
.835* 
(.000) 

สูงกว่า
ปริญญาตร ี

 
 
 

  
– 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.35 เมื่อทดสอบความแตกต่างของประชากร จ าแนกตามระดบั
การศึกษาสงูสุด ความพึงพอใจด้านราคา แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 จ านวน  
1 คู่ ได้แก่   
 ประชากรที่มรีะดับการศึกษาสูงสุดช้ันสูงกว่าปรญิญาตรี มีความพึงพอใจตอ่โรงแรมขนาด  
3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านราคา มากกว่าประชากรที่มรีะดับการศึกษาสูงสุดช้ันปรญิญาตร ี
 
 สมมติฐานท่ี 2 ความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีมีต่อโรงแรมต่างกัน 
 สามารถเขียนสมมติฐานได้ดังนี้   
 H0: ความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีต่อโรงแรม ไม่ต่างกัน 
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 H1: ความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีต่อโรงแรมต่างกัน 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบจะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% โดยเริ่มจากการ
ทดสอบความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะปฏิเสธสมมติฐาน (H0) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทาง
สถิติมีค่ามากกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากันจะท าการทดสอบความแตกต่าง
ด้วยวิธีการทดสอบแบบ Scheffe เพื่อหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกันทีร่ะดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดังนี ้

 
ตารางที่ 4.36: ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
   ความพึงพอใจโดยภาพรวม 
 

ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก SS df MS f Sig. 
ระหว่างกลุม่ 11.140 3 3.713 .992 .397 
ภายในกลุ่ม 1108.497 296 3.745   

รวม 1119.637 299    
ความพึงพอใจด้านราคา SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 22.606 3 7.535 2.494 .060 
ภายในกลุ่ม 894.310 296 3.021   

รวม 916.917 299    
ความพึงพอใจด้านท าเลที่ตั้ง SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 12.025 3 4.008 1.057 .368 
ภายในกลุ่ม 1122.122 296 3.791   

รวม 1134.147 299    
ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิ

การตลาด 
SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 10.190 3 3.397 .474 .701 
ภายในกลุ่ม 2120.810 296 7.165   

รวม 2131.000 299    
(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.36 (ต่อ): ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  
      จ าแนกตามความพึงพอใจโดยภาพรวม 
 

ความพึงพอใจด้านการใหบ้ริการ SS df MS f Sig. 
ระหว่างกลุม่ 45.475 3 15.158 2.307 .077 
ภายในกลุ่ม 1944.722 296 6.570   

รวม 1990.197 299    
ความพึงพอใจด้านบุคลากรที่ใหบ้รกิาร SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 12.360 3 4.120 .408 .747 
ภายในกลุ่ม 2988.640 296 10.097   

รวม 3001.000 299    
ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ

ให้บรกิาร 
SS df MS f Sig. 

ระหว่างกลุม่ 
812.975 3 270.992 

216.38
1 

.000* 

ภายในกลุ่ม 370.705 296 1.252   
รวม 1183.680 299    

*มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.36แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามความพึงพอใจโดยภาพรวม ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ 
มีค่า Sig. ต่ ากว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐาน (H0) และยอมรบัสมมติฐาน (H1) หมายความว่า 
ความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพงึพอใจ
โดยภาพรวมที่มีต่อโรงแรมต่างกัน ความพึงพอใจด้านคุณภาพการใหบ้รกิาร อย่างมีนัยส าคัญที่ระดบั 
0.05 ดังนั้นผู้วิจัยจงึทดสอบความแตกต่างจ าแนกตามระดับการศึกษาสงูสุดโดยใช้การทดสอบแบบ 
Scheffe ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% 
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ตารางที่ 4.37: ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยรายคู่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
   ความพึงพอใจโดยภาพรวม ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บรกิาร 
 

ความพึงพอใจ 
โดยภาพรวม 

น้อยที่สุด ปานกลาง มาก มากที่สุด 

น้อยที่สุด – 
1.46* 
(.000) 

3.86* 
(.000) 

4.40* 
(.000) 

ปานกลาง  
– 2.40* 

(.000) 
2.94* 
(.000) 

มาก  
 

– 
.545 
(.087) 

มากที่สุด  
 

 – 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.34 เมื่อทดสอบความแตกต่างของประชากร จ าแนกตาม 
ความพึงพอใจโดยภาพรวม ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 
ทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 จ านวน 2 คู่ ได้แก่   
 1) ประชากรที่มีความพึงพอใจโดยภาพรวมในระดบั ปานกลาง มาก และมากที่สุด   
มีความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคุณภาพการให้บรกิาร  มากกว่า 
ประชากรที่มีความพงึพอใจโดยภาพรวม ในระดบัน้อยทีสุ่ด  
 2) ประชากรที่มีความพึงพอใจโดยภาพรวมในระดบั มากและมากทีสุ่ดมีความพึงพอใจต่อ
โรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคุณภาพการใหบ้ริการ มากกว่าประชากรที่มี 
ความพึงพอใจโดยภาพรวม ในระดับปานกลาง 

 
 

  



 
 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยที่มีต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศกึษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ที่มีต่อโรงแรมขนาดกลางระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร และ 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ 
ของลูกค้าชาวไทยต่อการบริหารของโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร มผีลการสรุป  
อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังน้ี 
 
5.1 การสรุปผล 
 จากการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่
เป็นเพศหญิง จํานวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 51.3 และรวมเพศชายและหญิง อายุ 41–50 ปี 
จํานวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0 มีรายได้ต่อเดือน 45,001–60,000 บาท จํานวน 133 คน  
คิดเป็นร้อยละ 44.3 มีสถานภาพสมรส จํานวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 และมีระดับการศึกษา
สูงสุด สูงกว่าปริญญาตรี จํานวน 164 คน คดิเป็นร้อยละ 54.7 
 เมื่อศึกษาพฤติกรรมเกี่ยวกับการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญม่ีจํานวนเข้าพัก 1–3 ครั้ง/ ปี จํานวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 มีจุดประสงค์เข้าพักเพ่ือ
ติดต่องาน/ ธุรกิจ จํานวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 54.7 มีผู้ร่วมเข้าพักคือ เพ่ือนร่วมงาน จํานวน 127 
คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 มีงบประมาณ 1,501–2,000 บาท จํานวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 34.0   
มีเหตุผลในการเลือกโรงแรมคือ ความสวยงาม จํานวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และคิดกลับไป
ใช้บริการ จํานวน 218 คน คดิเป็นร้อยละ 72.7 เพราะชอบที่บริการประทับใจ  
 เมื่อศึกษาความต้องการในด้านต่าง  ๆ ในโรงแรมระดับ 3 ดาว พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 
มีความต้องการในด้านต่าง ๆ ในโรงแรมระดับ 3 ดาว โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.31 เมื่อจําแนกเป็นรายข้อแล้วพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามต้องการบริการซักรีด/ ซักแห้ง อยู่ในระดับ 
มากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 รองลงมา ที่จอดรถ อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.53 และ 
ห้องฟิตเนสอยู่ในระดับมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.52  
 เมื่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวทั้ง 7 ด้าน พบว่า 
 ด้านลักษณะห้องพัก โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 เมื่อจําแนกเป็น
รายข้อแล้วพบว่า ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกในห้องพัก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.48 รองลงมา ความพึงพอใจต่อความสะอาดในห้องพัก อยู่ในระดับมากที่สุด คา่เฉลี่ยเท่ากับ 
4.47 และความพึงพอใจต่อขนาดของห้องพัก อยู่ในระดับมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 
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 ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.50 เมื่อจําแนกเป็นรายข้อแล้ว
พบว่า ความเหมาะสมของราคาค่าอาหาร อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.58 รองลงมา   
ความเหมาะสมของราคาห้องพัก อยู่ในระดับมากที่สุด มีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.51 และความเหมาะสม 
ของราคาค่าใช้บริการอินเทอร์เน็ตอยู่ในระดับ มากที่สุด  มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 
 ด้านทําเลท่ีต้ัง โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 เมื่อจําแนกเป็นรายข้อ
แล้วพบว่า ความสะดวกในการเดินทางเข้าพักที่โรงแรม อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.58 
รองลงมา สถานบริการโดยรอบของโรงแรม (เช่น สถานบันเทิง, ห้างสรรพสินค้า) อยู่ในระดับ  
มากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 และความปลอดภัยของบริเวณท่ีต้ังของโรงแรม อยู่ในระดับมาก   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69 
 ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 เมื่อจําแนก
เป็นรายข้อแลว้พบว่า การประชาสัมพันธ์ข้อมูลโรงแรม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 
รองลงมา สิทธิพิเศษต่าง ๆ (เช่น บัตรเครดิต) อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.60 และโปรโมช่ัน 
(เช่น คูปองฟรีอาหารเช้า) อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.45 
 ด้านการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.44 เมื่อจําแนกเป็น 
รายข้อแล้วพบว่า การให้บริการสัญญาณอินเทอร์เน็ต หรือ WIFI อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.58 รองลงมา ความสะดวกของที่จอดรถ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 3.52 และ สิ่งอํานวย
ความสะดวกภายในโรงแรม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 3.50 
 ด้านบุคลากรที่ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37 เมื่อจําแนก
เป็นรายข้อแลว้พบว่า การแต่งกายของบุคลากร อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64 รองลงมา   
ความพร้อมของบุคลากรในการให้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลีย่เท่ากับ 3.36 และ 
กิริยามารยาทและการพูดจาของบุคลากร อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.30 
 ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71 เมื่อจําแนก
เป็นรายข้อแลว้พบว่า คุณภาพการให้บริการร้านค้าบริการต่าง ๆ ในโรงแรม อยู่ในระดับมาก    
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 รองลงมา คุณภาพการให้บริการร้านอาหารในโรงแรม อยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 และความรวดเร็วในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 3.47 
 ซึ่งโดยรวมพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมท่ีมีต่อการใช้บริการโรงแรม
ระดับ 3 โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 
 และเมื่อทดสอบสมมติฐานพบว่า  
 สมมติฐานที ่1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของคนในกรุงเทพมหานครทีแ่ตกต่างกัน ส่งผล
ต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน 
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   สมมติฐานที ่1.1 เพศท่ีแตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 
ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน   
   สมมติฐานที ่1.2 อายุที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 
ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครต่างกันในความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก ด้านราคา ด้านทําเลท่ีต้ัง 
และด้านบุคลากรที่ให้บริการ อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
   สมมติฐานที ่1.3 รายได้ที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด  
3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครต่างกันในความพึงพอใจด้านทําเลท่ีต้ัง ด้านการส่งเสริมการตลาด  
ด้านบุคลากรที่ให้บริการ และด้านคุณภาพการให้บริการ อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
   สมมติฐานที ่1.4 สถานะทีแ่ตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด  
3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน 
   สมมติฐานที ่1.5 ระดับการศกึษาสูงสุดที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครต่างกันในความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพักและ 
ด้านราคา อย่างมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05  
 สมมติฐานที ่2 ความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครที่แตกต่างกัน 
ส่งผลต่อความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีต่อโรงแรมต่างกันในด้านความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้ 
บริการ อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
 
5.2 อภิปรายผล 
 จากการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวทั้ง 7 ด้าน 
สามารถอภิปรายผลได้ดังน้ี 
 5.2.1 ด้านลักษณะห้องพัก โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งน้ีเพราะว่าผู้ใช้บริการมี 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกในห้องพัก ความสะอาดในห้องพัก ขนาดของห้องพัก 
สอดคล้องกับ เสาวนีย์ กันทะแสน (2545) ที่ทําการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว 
ต่อการจัดการสภาพแวดล้อมกิจกรรมทางการท่องเที่ยว กรณีศึกษาหมูบ้่านรวมมิตร อําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงราย โดยพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการจัดการสภาพแวดล้อมใน 
ทิศทางบวก เหตุที่เป็นเช่นน้ีเพราะว่าการจัดการสภาพแวดล้อมน้ันเป็นสิ่งสําคัญต่อการสร้าง 
ความพึงพอใจในงานบริการที่มีสถานที่เป็นปัจจัยหลักที่จะส่งผลต่อการตอบสนองความพึงพอใจให้
เกิดขึ้นได้อย่างสูงสุด นอกจากน้ียังสอดคล้องกับ Aday และ Andersen (1974) ที่ได้กลา่วไว้เก่ียวกับ
ทฤษฎีพ้ืนฐานเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับการบริการและเป็นสิ่งที่ช้ีวัดว่าการบริการที่
ลูกค้าได้รับน้ันมีบริการที่ดีหรอืมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใดท่ีจะทําใหลู้กค้าได้รับความพึงพอใจน้ัน 
ส่วนใหญ่จะเกดิจากความพึงพอใจต่อราคาค่าใช้จ่ายต่าง ๆ เมื่อลกูค้าต้องจ่ายเงินว่ามีความเหมาะสม
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หรือไม่ต่อคุณภาพการบริการและราคาสามารถรับได้หรือไม่ ซึ่งในกรณน้ีีเป็นด้านลักษณะห้องพักที่มี
ความคุ้มค่าต่อราคาที่ผู้ใช้บริการจ่ายไป 
 5.2.2 ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งน้ีเพราะว่ามีความเหมาะสมของราคา
ค่าอาหารอยู่ในระดับมากที่สุด นอกจากน้ีราคาห้องพักยังมีความเหมาะสมของราคาค่าใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตอีกทางหน่ึงด้วย จึงทําให้ด้านราคาน้ีเป็นด้านที่ผู้ใช้บริการมคีวามพึงพอใจ สอดคล้องกับ 
วรลักษณ์ พลสยม และปุณญนัศ ยศกันโท (2551) ที่ได้ทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินนกแอร์ พบว่า การให้บริการด้านราคาน้ันเป็นสิ่งที่สร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้ใช้บริการในระดับมาก เหตุที่เป็นเช่นน้ีเพราะคุณภาพกับราคาที่จ่ายไปของผู้ใช้บริการน้ันเกิด 
ความเหมาะสม สอดคล้องกบั Aday และ Andersen (1974) ที่ได้กล่าวไว้เก่ียวกับทฤษฎีพ้ืนฐาน
เก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับการบริการและเป็นสิ่งที่ช้ีวัดว่าการบริการที่ลกูค้าได้รับน้ัน 
มีบริการที่ดีหรอืมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใดท่ีจะทําใหลู้กค้าได้รับความพึงพอใจน้ัน ส่วนใหญ่จะ
เกิดจากความพึงพอใจต่อราคาค่าใช้จ่ายต่าง ๆ เมื่อลกูค้าต้องจ่ายเงินว่ามีความเหมาะสมหรือไม่ต่อ
คุณภาพการบริการและราคาสามารถรับได้หรือไม่ ซึ่งในกรณีน้ีเป็นด้านราคาที่มีความคุม้ค่าต่อราคา 
ที่ผู้ใช้บริการจ่ายไป 
 5.2.3 ด้านทําเลท่ีต้ัง โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งน้ีเพราะว่าความสะดวกใน 
การเดินทางเข้าพักที่โรงแรม นอกจากน้ียังมีสถานบริการโดยรอบของโรงแรม อาทิเช่น สถานบันเทิง 
ห้างสรรพสินคา้ รวมถึงมีความปลอดภัยของบริเวณท่ีต้ังของโรงแรมที่ดี สอดคล้องกับ สโรชา  
แพร่ภาษา (2549) ที่ได้ทําการวิจัยเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้ 
บริการขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา องคก์รส่วนบริหารจังหวัดฉะเชิงเทรา อ.เมือง  
จ.ฉะเชิงเทรา พบว่า การได้รับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการน้ันการมีสถานที่ทําเลท่ีต้ังและม ี
ความสะดวกสบายต่อสถานที่ให้บริการ เป็นปัจจัยสําคัญทีท่ําให้เกิดความพึงพอใจ สอดคล้องกับ 
Aday และ Andersen (1974) ที่ได้กล่าวไว้เก่ียวกับทฤษฎีพ้ืนฐานเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้า 
ที่มารับการบริการและเป็นสิง่ที่ช้ีวัดว่าการบริการที่ลูกค้าได้รับน้ันมีบริการที่ดีหรือมีประสิทธิภาพ 
มากน้อยเพียงใดที่จะทาให้ลกูค้าได้รับความพึงพอใจน้ัน ส่วนใหญ่จะเกดิจากความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการที่ลูกค้าคาดหวังเอาไว้ก่อนที่จะมาใช้บริการ 
 5.2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งน้ีเพราะว่ามีการประชาสัมพันธ์
ข้อมูลโรงแรมอยู่ในระดับมาก อีกทั้งยังมีสทิธิพิเศษต่าง ๆ อาทิเช่น บัตรเครดิตและโปรโมช่ัน เช่น 
คูปองฟรีอาหารเช้าให้บริการอีกด้วย จึงเป็นเหตุผลให้เกิดความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการตลาดใน
ระดับมาก สอดคล้องกับ วรลักษณ์ พลสยม และปุณญนัศ ยศกันโท (2551) ที่ได้ทําการศึกษาเกี่ยวกับ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินนกแอร์ พบว่า การส่งเสริมการขายตามเทศกาลต่าง ๆ น้ัน
เป็นสิ่งที่สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการในระดับมาก เหตุที่เป็นเช่นน้ีเพราะการส่งเสริมการขาย 



66 

 
 

ที่ตอบสนองกับความต้องการของลูกค้าจะทําให้เกิดความพึงพอใจและรู้สึกคุ้มค่ากับราคาที่จ่ายไปของ
ผู้ใช้บริการน้ันเกิดความเหมาะสม สอดคล้องกับ Aday และ Andersen (1974) ที่ได้กลา่วไว้เก่ียวกับ
ทฤษฎีพ้ืนฐานเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับการบริการและเป็นสิ่งที่ช้ีวัดว่าการบริการที่
ลูกค้าได้รับน้ันมีบริการที่ดีหรอืมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใดท่ีจะทําใหลู้กค้าได้รับความพึงพอใจน้ัน 
ส่วนใหญ่จะเกดิจากความพึงพอใจต่อการได้รับการลดแลกแจกแถมหรือมีการส่งเสริมการขายที่ดี 
 5.2.5 ด้านการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งน้ีเพราะว่ามีการให้บริการสญัญาณ
อินเทอร์เน็ตหรือ WIFI อีกทั้งยังมีความสะดวกของที่จอดรถ ตลอดจนมสีิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
โรงแรมอย่างเพียงพอ จึงทําให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ สอดคล้องกับ สโรชา แพร่ภาษา 
(2549) ที่ได้ทาํการวิจัยเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา องค์กรส่วนบริหารจังหวัดฉะเชิงเทรา อ.เมือง  
จ.ฉะเชิงเทรา พบว่า การให้บริการที่รวดเร็ว การบริการที่ถูกต้อง ไม่มีขอ้ผิดดพลาด มีการให้บริการ 
ที่ดีในภาพรวมจะส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับมาก ทั้งน้ีเป็นไปตามทฤษฏีของ Aday และ 
Andersen (1974) ที่ได้กล่าวไว้เก่ียวกับทฤษฎีพ้ืนฐานเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับ 
การบริการและเป็นสิ่งที่ช้ีวัดว่าการบริการท่ีลูกค้าได้รับน้ันมีบริการที่ดีหรือมีประสิทธิภาพมากน้อย
เพียงใดที่จะทําให้ลูกค้าได้รบัความพึงพอใจน้ัน ส่วนใหญจ่ะเกิดจากความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของผู้ให้บริการเป็นปัจจัยสําคัญประการหน่ึง 
 5.2.6 ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ด ทั้งน้ีเพราะว่ามีการแต่งกาย
ของบุคลากรที่ดี มีความพร้อมของบุคลากรในการให้บริการและมีกิริยามารยาทและการพูดจาของ
บุคลากรที่ดี จงึทําให้เกิดความพึงพอใจในระดับมากที่สุด สอดคล้องกับ สโรชา แพร่ภาษา (2549)  
ที่ได้ทําการวิจัยเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
ปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา องค์กรส่วนบริหารจังหวัดฉะเชิงเทรา อ.เมือง จ.ฉะเชิงเทรา  
พบว่า บุคลากรที่ให้บริการอย่างย้ิมแย้ม พูดจาสุภาพต่อผู้มาใช้บริการ จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ
ในการให้บริการในระดับมาก สอดคล้องกับ Aday และ Andersen (1974) ที่ได้กล่าวไว้เก่ียวกับ
ทฤษฎีพ้ืนฐานเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับการบริการและเป็นสิ่งที่ช้ีวัดว่าการบริการที่
ลูกค้าได้รับน้ันมีบริการที่ดีหรอืมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใดท่ีจะทําใหลู้กค้าได้รับความพึงพอใจน้ัน  
ส่วนใหญ่จะเกดิจากความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากรที่ให้บรกิารเป็นปัจจัยสําคัญ 
ประการหน่ึง 
 5.2.7 ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ทั้งน้ีเพราะว่าคุณภาพ 
การให้บริการของร้านค้าบริการต่าง ๆ ในโรงแรมอยู่ในระดับที่ดี อีกทั้งยังมีคุณภาพการให้บริการ
ร้านอาหารในโรงแรม และมสีะดวกความรวดเร็วในการให้บริการ จึงส่งผลให้เกิดความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด นอกจากน้ียังสอดคล้องกับ สโรชา แพร่ภาษา (2549) ที่ได้ทําการวิจัยเรื่อง  
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การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 
กรณีศึกษา องค์กรส่วนบริหารจังหวัดฉะเชิงเทรา อ.เมือง จ.ฉะเชิงเทรา พบว่า ประสิทธิภาพของ
เจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการมีขั้นตอนในการให้บริการที่ดี ตลอดจนมีการอํานวยความสะดวก
ที่ดีน้ันจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในการได้รับบริการที่มากตามไปด้วย สอดคล้องกับ Aday และ 
Andersen (1974) ที่ได้กล่าวไว้เก่ียวกับทฤษฎีพ้ืนฐานเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับ 
การบริการและเป็นสิ่งที่ช้ีวัดว่าการบริการท่ีลูกค้าได้รับน้ันมีบริการที่ดีหรือมีประสิทธิภาพมากน้อย
เพียงใดที่จะทําให้ลูกค้าได้รบัความพึงพอใจน้ัน ส่วนใหญจ่ะเกิดจากความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ด้านคุณภาพการให้บริการซึ่งเป็นปัจจัยสําคัญประการหน่ึง 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษา 
   5.3.1.1 ควรพัฒนาด้านการส่งเสริมการตลาดให้ดีย่ิงข้ึน เน่ืองจากว่าปัจจัยด้าน 
อ่ืน ๆ น้ันอยู่ในระดับมากท่ีสุด แต่มีเพียงด้านการส่งเสริมการตลาดเท่าน้ันที่อยู่ในระดับมาก แสดง 
ให้เห็นว่า ควรมีการพัฒนาการส่งเสริมการตลาดที่ตอบสนองกับความต้องการของผู้ใช้บริการ อาทิเช่น 
การลดราคาห้องพักในช่วงฤดูกาลท่องเที่ยวหรือมีการแถมของให้กับผู้เข้าพักเพ่ือสร้างความพึงพอใจ
และกลับมาใช้บริการอีกในคร้ังต่อไป 
   5.3.1.2 ผู้ประกอบการของโรงแรมท่ีมรีะดับดาวต้ังแต่ 3 ดาว ควรทําการศึกษา 
สิ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเหล่าน้ีเพ่ือนําไปพัฒนาการให้บริการภายในโรงแรมของตน 
เพ่ือให้เกิดการสร้างความพึงพอใจในระดับมากที่สุดต่อไป 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
   5.3.2.1 ควรศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าชาวไทย
ต่อโรงแรมระดับ 3 ดาวในเขตพ้ืนที่อ่ืน ๆ  
   5.3.2.2 ควรศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าชาวไทยต่อโรงแรม
ระดับ 3 ดาวในเขตพ้ืนที่อ่ืน ๆ 
   5.3.2.3 นําไปใช้ในการวิจัยโรงแรมระดับอ่ืน ๆ ได้ หรือเป็นแนวทางในการประเมิน
หรือเปรียบเทียบกับโรงแรมในระดับอ่ืน 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง 

ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีมีต่อโรงแรมระดับ 3 ดาว ขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 

คําชี้แจง  
 แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษากระบวนการวิชา HT 581 Independent 
Study I for HU ของสาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรมการบริการและการท่องเที่ยว บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ เพ่ือศึกษาความต้องการ ความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทยที่มีต่อโรงแรมระดับ  
3 ดาว ขนาดกลาง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 
 ตอนท่ี 1: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2: พฤติกรรมเกี่ยวกับการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว 
 ตอนท่ี 3: ความต้องการในด้านต่างๆในโรงแรมระดับ 3 ดาว 
 ตอนท่ี 4: ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว 
 ตอนท่ี 5: ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

 
 เพ่ือการดําเนินการเก็บข้อมูลที่เป็นจริง ขอความอนุเคราะห์จากท่านผู้ตอบแบบสอบถาม
ดําเนินการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงและความต้องการที่แทจ้ริงของท่าน คําตอบนี้จะไม่มี
ผลใด ๆ ต่อผู้ตอบแบบสอบถามไม่ว่าในกรณีใด ๆ ผู้วิจัยจะถือคําตอบของผู้ตอบแบบสอบถามเป็น
ความลับ ซึ่งผูวิ้จัยจะดําเนินการนําเสนอผลการวิจัยในภาพรวมเท่าน้ันมิได้นําเสนอผลเป็นรายบุคคล 
 

ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 
 
คําอธบิาย 
 โรงแรม 3 ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดกลางที่มีลักษณะทีต่กแต่งไว้อย่างดี ห้องพักกว้าง  
มีสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ มากข้ึน มีหอ้งนํ้าที่มีอ่างอาบนํ้า มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมสําหรับ
บุคคลภายนอก ตัวอย่างเช่น โรงแรมบางกอก ซิต้ี, โรงแรมเลมอนท,ี โรงแรมใบหยกสวีท, โรงแรม 
ไอบิส บางกอก สยาม, โรงแรมเอส สขุุมวิท สวีท, โรงแรมนาซ่า เวกัส, โรงแรมบางกอก ซิต้ี อินน์ 
ฯลฯ 
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ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย  ✓  ลงในช่อง   หน้าข้อความที่ตรงกับความจริงของท่าน 
1. เพศ     
  ชาย        หญิง 
2. อายุ      
  21–30 ปี       31–40 ปี 
  42–50 ปี                 51–60 ปี 
  61 ปีขึ้นไป 
3. รายได้ต่อเดือน  
 15,000–30,000 บาท    30,001–45,000 บาท 
  45,001–60,000 บาท     60,001–75,000 บาท  
  75,001 บาทข้ึนไป   
4. สถานะ   
  โสด      สมรส    
  หม้าย/ แยกกันอยู่     อ่ืน ๆ โปรดระบุ ………………………..  
5. ระดับการศึกษาสูงสุด   
  ประถมศึกษา     มัธยมศึกษาตอนต้น  
  มัธยมศีษาตอนปลาย/ ปวช.    อนุปริญญา/ ปวส. 
  ปริญญาตรี      สูงกว่าปริญญาตรี 
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ตอนท่ี 2 พฤติกรรมเก่ียวกับการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว 
1. ในช่วง 1 ปี ท่านเข้าพักโรงแรมในระดับ 3 ดาว ในกรุงเทพฯ ประมาณก่ีครั้ง   
  1–3 ครั้งต่อปี    4–6 ครั้งต่อปี   
  7–9 ครั้งต่อปี    10 ครั้งต่อปีหรือมากกว่า 
2. จุดประสงค์ (โดยส่วนใหญ่) ของท่านในเข้าพักในโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
  พักผ่อน/ ท่องเที่ยว    ติดต่องาน/ ธุรกิจ   
  อ่ืน ๆ…………………………………………….. 
3. โดยส่วนใหญ่แล้วท่านมาเข้าพักกับใคร 
  คนเดียว     ครอบครัว 
  เพ่ือน     เพ่ือนร่วมงาน  
  อ่ืน ๆ……………………………………………… 
4. ท่านต้ังงบประมาณในการเข้าพักโรงแรมขนาด 3 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครต่อคืนต่อห้อง
ประมาณเท่าไร 
  ตํ่ากว่า 1,000 บาท   1,001–1,500 บาท   
  1,501–2,000 บาท    2,001–2,500 บาท  
  มากกว่า 2,500 บาท 
5. ท่านเลือกโรงแรมในการเข้าพักด้วยเหตุผลอะไรบ้าง (เลือกสูงสุดได้ 3 ข้อ) 
  ความสวยงาม    ต้ังอยู่ใกล้สถานที่ท่องเที่ยว 
  เดินทางสะดวก    ราคา   
  ความปลอดภัย    สภาพแวดล้อม 
  สิ่งอํานวยความสะดวก   อ่ืน ๆ……………………………………………...  
6. ท่านคิดจะกลับไปใช้บริการโรงแรมท่ีท่านเข้าพักครั้งล่าสุดหรือไม่เพราะเหตุใด 
  ใช่ เพราะ   
  บริการประทับใจราคา   สิ่งอํานวยความสะดวกในห้องพัก 
  ความสวยงาม    สภาพแวดล้อมที่ดี 
  อ่ืน ๆ………………………………………………………………………… 
  ไม่ใช่ เพราะ  
  บริการไม่ประทับใจ    ราคาไม่เหมาะสม 
  สิ่งอํานวยความสะดวกในห้องพัก  ความสวยงาม 
  สภาพแวดล้อมที่ไม่ดี    อ่ืน ๆ………………………………………………  
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ตอนท่ี 3 ความต้องการในด้านต่างๆในโรงแรมระดับ 3 ดาว 
 ขอให้ท่านระบุระดับความสําคัญของปัจจัยต่อไปนี้ ซึ่งมีผลต่อการเลือกใช้บริการของท่าน 
ในโรงแรมขนาดกลางระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
               สําคัญมาก    ไม่สําคัญ 
       5 4 3 2 1 
1. ความสะอาดของห้องพัก 
2. ความสวยงามของโรงแรม 
3. ความปลอดภัย 
4. ราคาถูกกว่าโรงแรมอ่ืนในระดับเดียวกัน 
5. การให้บริการ/ แนะนําการท่องเที่ยว 
6. การส่งเสริมการขาย 
7. ช่ือเสียงของโรงแรม 
8. ระยะทางจากโรงแรมไปยังแหล่งท่องเที่ยวต่าง ๆ 
9. สิ่งอํานวยความสะดวก  
 9.1 บริการรถรับ–ส่ง   

 9.2 คอฟฟ่ีช็อป, ร้านอาหาร  
 9.3 บริการซักรีด/ ซักแห้ง  

  9.4 Free Wi–Fi ในห้องพัก 
 9.8 ที่จอดรถ  

10 นันทนาการ 
  10.1 ห้องฟิตเนส   

10.2 สระว่ายนํ้ากลางแจ้ง 
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ตอนท่ี 4 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว 
 ขอให้ท่านแสดงระดับความพึงพอใจของท่านต่อการใช้บริการโรงแรมขนาดกลางระดับ  
3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครที่ท่านเข้าพักในช่วง 3 เดือนที่ผ่านมา โดยพิจารณาในภาพรวม  
และให้คะแนน  ✓ ลงในช่อง    ที่ตรงตามระดับความคิดเห็นของท่าน 
 

ข้อ ประเด็นคําถาม 

ระดับความคดิเห็น 
5 4 3 2 1 

พอใจ
อย่าง
ยิ่ง 

พอใจ
ปาน
กลาง 

ไม่
พอใจ 

ไม่
พอใจ
อย่าง
ยิ่ง 

ความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพัก 
1. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

ในห้องพัก 
     

2. ความพึงพอใจต่อความสะอาดในห้องพัก      
3. ความพึงพอใจต่อการออกแบบและการตกแต่ง

ห้องพัก 
     

4. ความพึงพอใจต่อขนาดของห้องพัก      
ความพึงพอใจด้านราคา 
1. ความเหมาะสมของราคาห้องพัก      
2. ความเหมาะสมของราคาค่าใช้บริการ

อินเทอร์เน็ต 
     

3. ความเหมาะสมของราคา Mini Bar      
4. ความเหมาะสมของราคาค่าอาหาร      
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