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บทคัดย่อ 
 
 วัตถุประสงค์ของการศึกษาดังนี้ (1) เพ่ือศึกษาความแตกต่างของปัจจัยคุณสมบัติส่วนบุคคล 
ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร .(2) เพ่ือศึกษาอิทธิพล
ของปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ที่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร และ (3) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อความ
ความจงรักภักดีของผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามสุ่มกลุ่ม
ตัวอย่างแบบบังเอิญ เชิงพรรณนา สถิติเชิงอนุมาน สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที และสถิติ
ทดสอบหาความ แตกต่างค่าเอฟ เป็นเครื่องมือในการวิจัยเพ่ือน าไปเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้
เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้ จ านวน 400 คน ผลการศึกษา พบว่าความ
แตกต่างของปัจจัยด้านคุณสมบัติส่วนบุคคลเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพ รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการโรงแรม 5 ดาวมีผลความจงรักภักดีของผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน อิทธิพลของปัจจัยด้านการกระบวนการให้บริการ
แบบแนวบนลงล่าง และแบบแนวนอนมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานคร และพบว่าปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้เข้าพัก
โรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this independent study were (1) to investigate the different 
personal factors affecting the customer loyalty towards 5-star hotels in Bangkok, (2) 
to study the influence of service process factors on the customer loyalty towards 5-
star hotels in Bangkok and (3) to study the influence of service quality factors on the 
customer loyalty towards 5-star hotels in Bangkok. A questionnaire was used as a 
research instrument. The sample was selected based on accidental sampling. Data 
were analyzed by using descriptive statistics and inferential statistics, t-test and F-
test. The sample was 400 customers of 5-star hotels in Bangkok. The results of this 
study indicated that the respondents with different gender, age, educational level, 
occupation, marital status, average monthly income, frequency of using 5-star hotels 
had indifferent customer loyalty towards 5-star hotels in Bangkok. Top-down and 
horizontal service process factors influenced customer loyalty towards 5-star hotels 
in Bangkok. In addition, service quality factors influenced customer loyalty towards 
5-star hotels in Bangkok with a statistical significance level of 0.05.  
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ประโยชน์ต่อการค้นคว้าอิสระในครั้งนี้เป็นอย่างมาก 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมา และความส าคัญของปัญหา   
 ในการบริหารองค์กรเพ่ือให้องค์กรประสบความส าเร็จในธุรกิจและบรรลุเป้าตามนโยบายที่
องค์กรคาดหวังไว้นั้น นอกจากจะใช้กลยุทธ์ในทางธุรกิจในการบริหารและพัฒนาองค์กรเพ่ือพาองค์กร
ไปสู่เป้าหมายแล้ว กลยุทธ์ด้านการบริหารทรัพยากรมนุษย์ก็เป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญอย่างยิ่งอย่างหนึ่งที่จะ
น าพาและขับเคลื่อนองค์กรธุรกิจให้ประสบความส าเร็จ การที่องค์กรจะประสบความส าเร็จตาม
เป้าหมายที่ตั้งไว้นั้นประกอบกันด้วยปัจจัยหลายอย่าง ซึ่งในปัจจุบันนี้มีการแข่งขันที่สูงและมีการ
เปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วมาก ทั้งในเรื่องของนวัตกรรมเทคโนโลยีสาระสนเทศ ระบบการสื่อสาร และ
อ่ืนๆ อีกมากมาย จึงท าให้องค์กรจะต้องมีการพัฒนาและเรียนรู้อยู่ตลอดเวลา เพื่อเพ่ิมศักยภาพในการ
แข่งขันขององค์กร เพ่ือให้องค์กรเข้มแข็งสามารถยืดหยัดต่อสู่กับสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบันได้ และ
ปัจจัยที่มีความส าคัญมากท่ีสุดที่จะสามารถน าพาให้องค์กรประสบความส าเร็จตามเป้าหมายของ
องค์กรที่ตั้งไว้ คือ ทรัพยากรบุคคล เมื่อองค์กรมีทรัพยากรบุคคลที่มีคุณภาพ มีความรู้และ
ความสามารถในการปฏิบัติงาน และองค์กรสามารถท าให้บุคลากรมีความพึงพอใจในการท างาน มีการ
สร้างแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน และมอบคุณภาพชีวิตการท างานที่ดีให้แก่บุคลากร ก็จะท าให้บุคลากร
มีความกระตือรือร้นและมุ่งมั่นที่จะพาองค์กรให้ประสบความสาเร็จและไปสู่เป้าหมายที่ได้ตั้งไว้  
(สมชาย หิรัญกิติ, 2542) 

ทั้งนี้ หัวใจส าคัญของธุรกิจโรงแรมก็คือ การให้บริการ นักท่องเที่ยวที่มาจากหลากหลาย
แห่งทั่วทุกมุมโลก ต่างคาดหวังจากโรงแรมไม่ต่างกันคือ ความสะดวกสบาย การต้อนรับที่อบอุ่น และ
การบริการที่ตรงกับความต้องการ โรงแรมหลายแห่งจึงมีสิ่งอ านวยความสะดวกและบริการมากมาย
เพ่ือคอยให้บริการกับแขกผู้มาเยือนนอกเหนือจากห้องพัก ทั้งนี้บริการทั้งหลายเหล่านั้น นอกจากจะ
สร้างความแตกต่างจากท่ีพักท่ัวไปแล้ว ยังมีขึ้นเพ่ือรองรับความต้องการของแขกที่แตกต่างกันไปตาม
ความชอบของลูกค้าแต่ละกลุ่มอีกด้วย หากแต่ว่าการให้บริการเสริมต่างๆ ไม่สามารถสร้างความ
แตกต่างอย่างยั่งยืนได้ เนื่องจากโรงแรมแต่ละแห่งสามารถจัดหาบริการต่างๆ ได้อย่างครบถ้วนไม่
แตกต่างกัน ดังนั้น ผู้บริหารโรงแรมจึงต่างพยายามที่จะคิดค้นกลยุทธการตลาดออกมาเพ่ือดึงดูดให้
นักท่องเที่ยวเหล่านั้นเข้ามาใช้บริการให้มากท่ีสุด (ศุภกฤต ชินอิสระยศ และกมล เกียรติเรืองกมลา, 
2556) 

โดยโรงแรมนั้นเป็นธุรกิจการให้บริการที่ต้องให้ความส าคัญต่อมาตรฐานคุณภาพของ
บริการโดยเฉพาะโรงแรมหรูที่มีมาตรฐานสากลในการให้บริการ ซึ่งมีส่วนช่วยสร้างคุณค่าให้ตราสินค้า
จากความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการ โดยความพึงพอใจเกิดได้จากการได้รับความ
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ประทับใจจากการได้รับบริการที่ตรงหรือเหนือความคาดหวังไว้ ทั้งนี้ ปัจจัยภายนอกยังเป็นปัจจัยที่
ควบคุมไม่ได้แต่ส่งผลต่อการใช้บริการของโรงแรมดังกล่าวอีกด้วย โดยมีส่วนท าให้ระดับความพึงพอใจ
แตกต่างกันในแต่ละบุคคล รวมถึงการน ากลยุทธ์ต่างๆ โดยเฉพาะกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดเพื่อ
การสร้างความแตกต่างด้านการตกแต่ง ด้านการให้บริการ เช่น บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง การ
จองห้องพักผ่านเว็บไซต์ การลงทะเบียนเข้าพักโดยไม่ผ่านแผนกต้อนรับด้านหน้า เป็นต้น ควบคู่กับกล
ยุทธ์ส่วนประสมการตลาดด้านการส่งเสริมการขาย โดยให้สิทธิพิเศษต่างๆ แก่สมาชิกบัตรวีไอพี และ
บัตรเครดิตหรือการจัดรายการทัวร์พิเศษ เป็นการเพ่ิมรายได้ให้กับโรงแรม พร้อมทั้งเป็นการปรับปรุง
การให้บริการของโรงแรมที่ให้ได้มาตรฐานระดับสากล (ธัญพรนภัส แฟงสม, 2556)   

 ดังนั้น การที่โรงแรมจะด าเนินอยู่ได้และน าไปสู่ความส าเร็จของธุรกิจนั้น ขึ้นอยู่กับผลการ
ประกอบการที่ดีหรือผลก าไร ซึ่งการแสวงหาผลก าไรของธุรกิจโรงแรมนั้นจะต้องอาศัยความสามารถ
ของบุคลากรที่มีอยู่ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าผ่านการให้บริการ เป็นการสร้างองค์
ความรู้ขององค์กรที่มีต่อลูกค้า เรียกได้ว่า เป็นองค์ความรู้ที่มีให้เหนือกว่าคู่แข่ง ประกอบกับ
กระบวนการท างานภายในองค์กรที่รวดเร็ว ซึ่งสิ่งที่ส าคัญที่สุดของการให้บริการคือความสามารถของ
บุคลากรทุกคนที่สามารถสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าอย่างเหนียวแน่น และพยายามรักษาลูกค้า
ให้อยู่กับองค์กรให้นานที่สุด เป็นลูกค้าที่มีความจงรักภักดี (Loyalty) สุดท้ายลูกค้าเหล่านี้จะน ามาซึ่ง 
รายได้ขององค์กร (ศุภกฤต ชินอิสระยศ และกมล เกียรติเรืองกมลา, 2556) 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

 การวิจัยเรื่องการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ และคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อ
ความจงรักภักดี กรณีศึกษาผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการก าหนด
วัตถุประสงค์ดังนี้ 

 1.2.1 เพื่อศึกษาความแตกต่างของข้อมูลส่วนบุคคล ที่มีต่อความจงรักภักดี  
 1.2.2 เพื่อศึกษาอิทธิพลของกระบวนการให้บริการ ที่มีต่อความจงรักภักดี  
 1.2.3 เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ที่มีต่อความจงรักภักดี 

 
1.3 ขอบเขตการวิจัย 
 การก าหนดขอบเขตของการวิจัยนี้จะอธิบายในประเด็นหัวข้อดังนี้ 

 1.3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
 งานวิจัยชิ้นนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด 
(Close -Ended Questionnaire) ที่ประกอบด้วยการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ และ



3 

คุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อความจงรักภักดี กรณีศึกษาผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล 
 1.3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยเนื่องจากกลุ่มประชากรมีไม่จ ากัดจ านวน ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางการ
ค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน 
+- 5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน โดยจะท าการสุ่มกลุ่ม ตัวอย่างในวันที่ 8 เมษายน 
พ.ศ. 2559 จ านวน 400 คน 
 1.3.3 ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามที่ใช้ในการวิจัย 
 การก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยจะก าหนดตัวแปร 2 ลักษณะ ดังนี้ 
  1.3.3.1 ตัวแปรอิสระ แบ่งเป็น 3 ประเภท ได้แก่ 
   1 ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ในการให้บริการ 
   2 กระบวนการท างาน (PDCA) ของโรงแรม ได้แก่ การวางแผนการปฏิบัติงาน
การด าเนินการตามแผน การตรวจสอบประเมินผล การน าผลประเมินมาปรับปรุง 
3 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความรวดเร็วในการให้บริการ ความเป็นกันเองแก่ผู้เข้าพัก การบริการ
รถรับ – ส่งแก่ผู้เข้าพัก 

  1.3.3.2 ตัวแปรตาม คือ ความจงรักภักดี  
 

1.4 การก าหนดกรอบแนวความคิดใรการวิจัย 
จากการก าหนดตัวแปรอิสระ ซึ่งประกอบไปด้วยกลุ่มตัวแปรอิสระ จ านวน 3 กลุ่ม โดยกลุ่ม

แรก คือ ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ความถี่ใการให้บริการ ของผู้รับบริการ ส่วนกลุ่มที่สอง คือ กระบวนการท างาน (PDCA) ของโรงแรม 
ได้แก่ การวางแผนการปฏิบัติงาน การด าเนินการตามแผน การตรวจสอบประเมินผล การน าผล
ประเมินมาปรับปรุง ส่วนกลุ่มที่ 3 คือ คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความรวดเร็วในการให้บริการ 
ความเป็นกันเองแก่ผู้เข้าพัก การบริการรถรับ – ส่งแก่ผู้เข้าพัก และ กลุ่มตัวแปรตามจ านวน 1 กลุ่ม 
คือ ความจงรักภักดี ได้แก่ การแนะน าโรงแรมให้แก่คนรู้จัก มีการกลับมาใช้บริการโรงแรมแม้มีการ
เปลี่ยนแผลงทางด้านราคาทั้งนี้จะท าการทดสอบในลักษณะตัวแปรเดี่ยว (Univariate Analysis) ของ 
ของตัวแปรอิสระที่มีต่อตัวแปรตามเป็นรายตัวแปร โดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวคิดการวิจัยดัง 
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ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิด 
 
               
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
– 
 
 
 
 
 
 จากกรอบแนวคิดการวิจัยสามารถอธิบายได้ว่า ปัจจัยด้านข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ และ
คุณภาพการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับตัวแปรด้านความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยเป็นการวิจัยเพื่อให้ทราบว่าข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ และคุณภาพการ
ให้บริการ ที่มีผลต่อความความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
1. การวางแผนปฏิบัติงาน (PLAN) 
2. การด าเนินงานตามแผน (DO) 
3. การตรวจสอบประเมินผล (CHECK) 
4. การน าผลประเมินมาปรับปรุง 

(ACTION)  

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 

 

ความจงรักภักดี  

ปัจจัยข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 
3. สถานภาพ 

4. ระดับการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

7. ความถี่ในการใช้บริการ 

ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
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1.5 สมมติฐานการวิจัยและวิธีการทางสถิติ 
 1.5.1 สมมติฐานการวิจัย 
  1.5.1.1 สมมติฐานที่ 1 ความแตกต่างของข้อมูลส่วนบุคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ในการให้บริการ ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ  5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่แตกต่างกัน 
  1.5.1.2 สมมติฐานที่ 2 อิทธิพลของปัจจัยด้านกระบวนการท างาน ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.5.1.3 สมมติฐานที่ 3 อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.5.2 วิธีการทางสถิติที่ใช้ส าหรับงานวิจัย 
 วิธีการทางสถิติที่ใช้ส าหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท ได้แก่ 
  1.5.2.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   
  1.5.2.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่ การ
วิเคราะห์ สมมติฐานทั้ง 3 ข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัย ดังนี้  
   1. สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยที (t-test) กรณีการ
เปรียบเทียบของ กลุ่มสองกลุ่มที่อิสระต่อกัน และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) หรือ F-Test เมื่อพบความแตกต่าง จะทดสอบเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการของ เซฟเฟ่ (Scheffee) 
   2.  สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วย วิธี
วิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
   3. สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วย วิธีวิเคราะห์
การถดถอยแบบง่าย(Simple Regression Analysis) 
 
1.6 นิยามค าศัพท์ 
 นิยามค าศัพท์สาหรับงานวิจัยมีดังนี้ 
 1.6.1 ข้อมูลส่วนบุคคล (Data Privacy) คือ ข้อมูลหรือสิ่งใด ๆ ก็ตามที่เป็นเครื่องบ่งชี้ให้เห็น
และเข้าใจถึงเรื่องราว หรือลักษณะเฉพาะตัวของบุคคลหนึ่งบุคคลใด เช่น เพศ อายุ ประวัติการศึกษา 
ฐานะการเงิน ประวัติสุขภาพ ประวัติการท างาน เป็นต้น ซึ่งมีสิ่งบอกลักษณะที่ท าให้รู้ตัวบุคคลผู้นั้นได้ 
 1.6.2 กระบวนการท างาน (PDCA) คือวงจรการควบคุมคุณภาพ ได้แก่ วางแผน (Plan) 
หมายถึง การวางแผนการด าเนินงานอย่างรอบคอบ ครอบคลุมถึงการก าหนดหัวข้อที่ต้องการปรับปรุง
เปลี่ยนแปลง ซึ่งรวมถึงการพัฒนาสิ่งใหม่ๆ การแก้ปัญหาที่เกิดข้ึนจาก การปฏิบัติงาน อาจ
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ประกอบด้วย การก าหนดเป้าหมาย หรือวัตถุประสงค์ของการด าเนินงาน Plan การจัดอันดับ
ความส าคัญของ เป้าหมาย ก าหนดการด าเนินงาน ก าหนดระยะเวลา การด าเนินงาน ก าหนด
ผู้รับผิดชอบหรือผู้ด าเนินการ และก าหนดงบประมาณที่จะใช้ การวางแผนยังช่วยให้เราสามารถ
คาดการณ์สิ่งที่เกิดขึ้นในอนาคต และช่วยลดความสูญเสียต่างๆที่อาจเกิดขึ้นได้ปฏิบัติตามแผน (Do) 
หมายถึง การด าเนินการตามแผน อาจประกอบด้วยการมี โครงสร้างรองรับการด าเนินการ มีการ
ประชุมของคณะกรรมการ และมีผลของการด าเนินการตรวจสอบการปฏิบัติตามแผน (Check) 
หมายถึง การประเมินแผน อาจประกอบด้วย การประเมินโครงสร้างที่รองรับ การด าเนินการ การ
ประเมินขั้นตอนการด าเนินงาน และการประเมินผลของการด าเนินงานตามแผนที่ได้ตั้งไว้ โดยในการ
ประเมินดังกล่าวสามารถท าได้เอง โดยคณะกรรมการที่รับผิดชอบแผนการด าเนินงานนั้น ๆ ซึ่งเป็น
ลักษณะของการประเมินตนเอง โดยไม่จ าเป็นต้องตั้งคณะกรรมการอีกชุดมาประเมินแผน หรือไม่
จ าเป็นต้องคิดเครื่องมือหรือแบบประเมินที่ยุ่งยากซับซ้อนปรับปรุงแก้ไข (A) หมายถึง การน าผลการ
ประเมินมาพัฒนาแผน อาจประกอบด้วย การน าผลการ ประเมินมาวิเคราะห์ว่ามีโครงสร้าง หรือ
ขั้นตอนการปฏิบัติงานใดที่ควรปรับปรุงหรือพัฒนาสิ่งที่ดีอยู่แล้วให้ดียิ่งขึ้นไปอีก และสังเคราะห์
รูปแบบการด าเนินการใหม่ที่เหมาะสมสาหรับ การด าเนินการเมื่อได้วางแผนงาน (P) น าไปปฏิบัติ (D) 
ระหว่างการปฏิบัติก็ด าเนินการตรวจสอบ (C) พบปัญหาก็ท าการแก้ไขหรือปรับปรุง (A) การปรับปรุงก็
เริ่มจากการวางแผนก่อน วนไปได้เรื่อยๆ จึงเรียกวงจร PDCA 
 1.6.3 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง การรักษาระดับการให้บริการที่
เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการที่ลูกค้าต้องการจะได้จากประสบการณ์ในอดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณา
ของธุรกิจให้บริการ 
 1.6.4 ความจงรักภักดี (Loyalty) หมายถึง ความสัมพันธ์โดยตรงระหว่างทัศนคติที่เกี่ยวข้อง
ของผู้ใช้บริการที่มีการใช้บริการซ้ า และการอุปถัมภ์กับบริการของโรงแรม ซึ่งผู้ใช้มีความพึงพอใจใน
การบริการและมีการกลับมาใช้บริการซ้ าอย่างสม่ าเสมอ มีการพูดถึงการบริการที่ดีของโรงแรม และ
แนะน าให้ผู้อ่ืนใช้ตาม 
 1.6.5 กลุ่มประชากร/ตัวอย่าง หมายถึง ผู้เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  
 1.6.6 โรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร หมายถึง โรงแรม 5 ดาวในย่านสีลม เขตบางรัก 
และ ย่านเพลินจิต เขตปทุมวัน 
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1.7 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับสาหรับงานวิจัยนี้อธิบายได้ดังนี้ 
 1.7.1 ผลการวิจัยนี้คาดว่าสามารถน าไปใช้ในการวางแผนระบบการท างานของโรงแรม 
 1.7.2 ผลการวิจัยนี้คาดว่าสามารถน าไปใช้ในการพัฒนาโรงแรม 
 1.7.3 ผลการวิจัยนี้คาดว่าสามารถน าไปใช้ในการพัฒนาประสิทธิภาพ และคุณภาพการ 
บริการ ให้มีคุณภาพมากข้ึน 
 



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ และคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อความจงรักภักดี
ผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอธิบายได้ตามรายการดังนี้ 
 2.1 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยเกี่ยวกับโรงแรมระดับ 5 ดาว  
 2.2 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล  
 2.3 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับกระบวนการให้บริการ  
 2.4 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 2.5 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับความจงรักภักดี  
 
2.1 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวกับโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 จากการศึกษา เอกสารมาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยว ประเภทโรงแรม เล่ม 1 ระดับ 5 ดาว 
รหัสมาตรฐาน มทท 202 เล่ม 21: 2557 (Accommodation Standard for Tourism (Hotel)  
Part 1: 5 Stars, TTS 202 Part 1: 2014) มาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยว ประเภทโรงแรมระดับ 5 
ดาวสามารถแบ่งเป็นหมวดหมู่ได้ดังนี้ (รัตนาวลัย ขันติจันฤาไชย, จรินทร วิศวสุขมงคล และวารุณี 
เกตุสะอาด, 2557) 
 2.1.1 ขอบข่าย 
 มาตรฐานการท่องเที่ยวไทยนี้ใช้ส าหรับสถานที่พักท่ีได้รับใบอนุญาตประกอบธุรกิจโรงแรมโดย
ครอบคลุมประเภทต่างๆ ทั้ง 4 ประเภท คือ 
  1. โรงแรมประเภท 1 หมายความว่า โรงแรมที่ให้บริการเฉพาะห้องพัก 
  2. โรงแรมประเภท 2 หมายความว่า โรงแรมที่ให้บริการห้องพักและห้องอาหารหรือ
สถานที่ส าหรับบริการอาหารหรือสถานที่ส าหรับประกอบอาหาร 
  3. โรงแรมประเภท 3 หมายความว่า โรงแรมที่ให้บริการห้องพัก ห้องอาหารหรือ
สถานที่ ส าหรับบริการอาหารหรือสถานที่ส าหรับประกอบอาหาร และสถานบริการตามกฎหมายว่า
ด้วยสถานบริการ และห้องประชุมสัมมนา 
  4. โรงแรมประเภท 4 หมายความว่า โรงแรมที่ให้บริการห้องพัก ห้องอาหารหรือ
สถานที่ส าหรับบริการอาหารหรือสถานที่ส าหรับประกอบอาหาร สถานบริการตามกฎหมายว่าด้วย
สถานบริการ และห้องประชุมสัมมนา 
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 2.1.2 เอกสารอ้างอิง 
  1. พระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2547 
  2. พระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ. 2522 
  3. พระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. 2535 
  4. กฎกระทรวงก าหนดประเภทอาคารที่ต้องจัดให้มีผู้ตรวจสอบ พ.ศ. 2548 
 2.1.3 บทนิยาม 
 โรงแรม หมายถึง สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ในทางธุรกิจเพ่ือให้บริการที่พัก
ชั่วคราวส าหรับคนเดินทาง หรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน ทั้งนี้ไม่รวมถึง 
  1. สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นเพ่ือให้บริการที่พักชั่วคราวซึ่งด าเนินการโดยส่วนราชการ
รัฐวิสาหกิจ องค์การ มหาชน หรือหน่วยงานอื่นของรัฐ หรือเพ่ือการกุศล หรือการศึกษา ทั้งนี้ โดยมิใช่
เป็นการหาผลก าไรหรือรายได้มา แบ่งปันกัน 
  2. สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้บริการที่พักอาศัยโดยคิดค่าบริการ
เป็นรายเดือน ขึ้นไปเท่านั้น 
  3. สถานที่พักอ่ืนใดตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
 2.1.4 ข้อก าหนด 
 มาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยว ประเภทโรงแรมระดับ 5 ดาว ฉบับนี้เป็นฉบับปรับปรุงเพ่ือ
แก้ไขปัญหาเกณฑ์และตัวชี้วัดมาตรฐานโรงแรม ระดับ 5 ดาวที่ไม่สอดคล้องกับมาตรฐานของ
ต่างประเทศและเพ่ือลดการใช้ดุลยพินิจของคณะกรรมการ ตรวจประเมิน โดยคณะท างานปรับปรุง
มาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวได้ประชุมหารือและก าหนดเกณฑ์และ ดัชนีชี้วัดที่ควรมีรวมถึงค่า
คะแนนถ่วงน้ าหนักส าหรับมาตรฐานโรงแรมระดับ 5 ดาว ซึ่งประกอบด้วย 12 หมวด 45 เกณฑ์ 499 
ตัวชี้วัด 
  หมวดที่ 1 สถานที่ตั้ง สภาพแวดล้อม สิ่งก่อสร้างทั่วไปและที่จอดรถ 
  หมวดที่ 2 โถงต้อนรับ ห้องน้ าสาธารณะ ลิฟท์และทางสัญจรภายในอาคาร 
  หมวดที่ 3 ห้องพักแบบ Standard (รวมการเดินระเบียง และห้องน้ า) 
  หมวดที่ 4 ห้องพักแบบ Suite และ Executive Floor 
  หมวดที่ 5 ห้องอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว 
  หมวดที่ 6 ส่วนบริการด้านสันทนาการ และสระว่ายน้ า 
  หมวดที่ 7 ส่วนบริการด้านธุรกิจ: ห้องประชุมและ Business Center 
  หมวดที่ 8 บุคลากรและการบริการ 
  หมวดที่ 9 ระบบความปลอดภัย ในพื้นที่ทั่วไป 
  หมวดที่ 10 ทรัพยากรและชุมชนแวดล้อมและส่วนสนับสนุนการบริการ 
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  หมวดที่ 11 ส่วนของพนักงาน 
  หมวดที่ 12 คุณลักษณะเสริมอ่ืนๆ 
 
2.2 แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล 
 2.1.1 แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับปัจจัยลักษณะส่วนบุคคล 
 ทฤษฎี ERG ของ Alderfer (Alderfer’s Existence Relatedness Growth Theory) 
Alderfer (1972) ได้พัฒนาทฤษฎี ERG โดยยึดทฤษฎีความต้องการของ Maslow เป็น พ้ืนฐาน โดย
สรุปและสร้างรูปแบบความต้องการของมนุษย์จาก 5 ข้อเป็น 3 ข้อ ได้แก่  
  1. ความต้องการในการด ารงอยู่ (Existence Needs: E) รวมถึงความต้องการวัสดุ 
และสรีรวิทยา เทียบได้กับระดับที่ 1 และ ในทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของ Maslow  
  2. ความต้องการทางด้านความสัมพันธ์ (Relatedness Needs: R) รวมถึงความ 
ภาคภูมิใจในสังคมและความยอมรับนับถือจากสังคมภายนอก ความสัมพันธ์กับผู้อ่ืนอย่างมีนัยส าคัญ 
เช่น ครอบครัว เพื่อน เพ่ือนร่วมงานและนายจ้างนอกจากนี้ยังหมายถึงการได้รับการยอมรับและรู้สึก 
ปลอดภัยเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มหรือครอบครัวเทียบได้กับระดับที่ 3 และ4 ในทฤษฎีล าดับขั้นความ 
ต้องการของ Maslow (Alderfer, 1972)  
  3. ความต้องการด้านความเจริญเติบโตก้าวหน้า (Growth Needs: G) รวมถึงความ 
เคารพ ในตัวเองและการท าให้สิ่งที่ตนต้องการให้เป็นจริง สิ่งเหล่านี้จะกระตุ้นให้บุคคลสร้างผลงานที่
มี คุณภาพและต้องการพัฒนาความสามารถของตนเพื่อให้งานมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน เทียบได้กับระดับ
ที่ 4 และ 5 ในทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของ Maslow (Alderfer, 1972) 
 2.1.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยลักษณะส่วนบุคคล 
 ชุมพร ชุ่มแสง (2555) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพชีวิตของบุคลากรฝาย การ
พยาบาล ศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี จังหวัดนครนายก พบว่า
ระดับคุณภาพชีวิตของบุคลากรฝุายการพยาบาลส่วนใหญ่มีคุณภาพชีวิตอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อ
พิจารณาองค์ประกอบรายด้านพบว่า ด้านร่างกายส่วนใหญ่มีอาการเจ็บปุวยที่แสดงออกทาง ร่างกาย
ด้านสิ่งแวดล้อมพบว่าบุคลากรปฏิบัติงานหนักโดยมีโอกาสได้พักผ่อนคลายเครียดน้อยและ มีปัญหา
ด้านการเงินที่ใช้จ่ายตามความจ าเป็น ส่วนด้านความสัมพันธ์ทางสังคม บุคลากรรู้สึกพึงพอใจ ต่อการ
อยู่ร่วมกันและการช่วยเหลือซึ่งกันและกันอยู่ในระดับปานกลาง ส าหรับด้านจิตใจพบว่า บุคลากรมี
ความรู้สึกว่าชีวิตมีคุณค่าและมีความหมายอยู่ในระดับดี ช าเลือง สุขประวิทย์ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง
การศึกษาลักษณะบุคคลและความสัมพันธ์กระบวนการท างาน และจิตวิทยาในการท างานที่ส่งผลต่อ
ประสิทธิผลในการท างานของพนักงาบริษัทเอกชน ในเขตปทุมวันกรุงเทพมหานคร พบว่า ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับลักษณะบุคคลในองค์กรของพนักงานในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวมอยู่ในระดับ
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มาก ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ได้แก่ด้านลักษณะบุคคล ด้านลักษณะบุคคลและความสัมพันธ์นั้น 
พนักงานท างานที่ได้รับมอบหมายด้วยความ เต็มใจ ดังนั้น องค์กรจ าเป็นต้องท าให้พนักงานมีความพึง
พอใจในงานที่ท าซึ่งจะส่งผลให้ประสิทธิภาพ การท างานดีด้วย และหากผลการท างานดี ผล
ประกอบการดี จะส่งผลไปถึงคุณภาพ ชีวิตด้านจิตใจ และร่างกายของพนักงานในองค์กรให้ดีตาม 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับกระบวนการท างาน 
 การพัฒนากระบวนการในการท างานเป็นหน้าที่หนึ่งที่ทุก ๆ คนในองค์การไม่ว่าจะอยู่ใน
ต าแหน่งใดก็ตาม มีหน้าที่ที่ต้องปฏิบัติอยู่เสมอ เพ่ือให้องค์การนั้น ๆ มีการท างานที่มีประสิทธิผล มาก
ที่สุด เพ่ือให้องค์การนั้นมีความยั่งยืนในอนาคต เครื่องมือที่น ามาใช้ในการพัฒนาขบวนการ การท างาน
ที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย คือ PDCA (Plan Do Check Action) ซึ่งเป็นวงจรในการ พัฒนาคุณภาพ
งาน โดยเป็นวงจรพัฒนาพื้นฐาน แนวคิดกระบวนการหรือวงจรพัฒนาคุณภาพ PDCA เริ่มขึ้นครั้งแรก
โดยนักสถิติ Shewhart (1939) ซึ่งได้พัฒนาจากการควบคุมการะบวนการเชิงสถิติที่ 
BellLaboratories ในสหรัฐอเมริกาเม่ือทศวรรษ 1930 ในระยะเริ่มแรก วงจรดังกล่าวเป็นที่รู้จักกัน 
ในชื่อ“วงจร Shewhart” จนกระท่ังราวทศวรรษที่ 1950 ได้มีการเผยแพร่อย่างกว้างขวาง โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งประเทศญี่ปุ่น โดย Deming (1950) ปรมาจารย์ทางด้านการบริหารคุณภาพ หลายคนจึงเรียก
วงจรนี้ว่า “วงจร Deming” (วีรพล บดีรัฐ, 2543) 
 โดยในเริ่มแรก Deming ได้เน้นถึงความสัมพันธ์ 4 ฝ่าย ในการด าเนินธุรกิจเพ่ือให้ได้มาซึ่ง
คุณภาพประสิทธิผล และความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส าคัญ ได้แก่ ฝ่ายออกแบบ ฝ่ายผลิต ฝ่ายขาย
และฝ่ายวิจัย ความสัมพันธ์ของทั้ง 4 ฝ่ายนั้น จะต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องเพ่ือยกระดับคุณภาพของ
สินค้าตามความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไปอยู่ตลอดเวลา โดยถือว่าคุณภาพจะต้องมาก่อนใด
โดยขั้นตอนแต่ละขั้นตอนของวงจร PDCA มีดังนี ้
 1. วางแผน (Plan) ปริทรรศน์ พันธุบรรยงก์ (2545) ได้กล่าวถึง การวางแผนไว้ว่าหมายความ
รวมถึงการก าหนดเป้าหมาย/วัตถุประสงค์ในการด าเนินงาน วิธีการและขั้นตอนที่จ าเป็นเพ่ือให้การ
ด าเนินงานบรรลุเป้าหมายในการวางแผนจะต้องท าความเข้าใจ กับเป้าหมายวัตถุประสงค์ให้ชัดเจน 
เป้าหมายที่ก าหนดขึ้นมาจะต้องสอดคล้องกันกับนโยบาย วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กรเพื่อ
ก่อให้เกิดการพัฒนาที่เป็นไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร ดังนั้น การวางแผนในบางด้าน อาจ
จ าเป็นต้องก าหนดเป็นมาตรฐานของวิธีการทางาน หรือเกณฑ์มาตรฐานต่างๆไปพร้อมกันด้วยข้อกา
หนดที่เป็นมาตรฐานนี้จะช่วยให้การวางแผนมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน เพราะสามารถใช้เป็นกฏเกณฑ์ใน
การตรวจสอบได้ว่าการปฏิบัติงานเป็นไปตามมาตรฐานที่ได้ระบุไว้ในแผนหรือไม่ข้ันตอน P นี้จะต้อง
พิจารณาถึง 
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  1.1 วัตถุประสงค์ที่เหมาะสม และสอดคล้องกับแผน/พันธกิจหรือไม่ 
  1.2 มีการกาหนดผู้รับผิดชอบหรือไม่ (รายบุคคล/คณะบุคคล) 
  1.3 ระยะเวลาดาเนินที่ก าหนดไว้เหมะสมหรือไม่ 
  1.4 งบประมาณท่ีก าหนดเหมาะสมหรือไม่ 
  1.5 มีการเสนอเพ่ือขออนุมัติก่อนดาเนินการหรือไม่ 
 2. ปฏิบัติ (Do) วีรพล บดีรัฐ (2543) ได้กล่าวถึงการปฎิบัติไว้ว่า หมายถึงการปฏิบัติให้เป็นไป
ตามแผนงานที่ได้ก าหนดไว้ก่อนหน้านี้ ซึ่งก่อนที่จะปฏิบัติงานใดๆ จ าเป็นต้องที่ต้องศึกษาข้อมูลและ
เงื่อนไขต่างๆ ของสภาพงานที่เกี่ยวข้องเสียก่อน ในกรณีที่เป็นงานประจ าที่เคยปฏิบัติอยู่แล้วหรือเป็น
งานขนาดเล็กก็อาจใช้วิธีการเรียนรู้ศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองแต่ถ้าเป็นงานใหม่ที่ยังไม่เคยท ามาก่อน
หรืองานขนาดใหญ่ที่จ าเป็นต้องใช้บุคลากรจ านวนมาก ก็อาจต้องจัดให้มีการฝึกอบรมให้พนักงานมี
ความเข้าใจเสียก่อนก่อนที่จะปฏิบัติจริง การปฏิบัติจะต้องด าเนินการไปตามแผน วิธีการและข้ันตอนที่
ได้ก าหนดไว้ และจะต้องเก็บรวบรวมและบันทึกข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานไว้ด้วย เพื่อใช้เป็น
ข้อมูลในการด าเนินงานในขั้นตอนต่อไป ขั้นตอน D มีรายละเอียดดังนี้ 
  2.1 มีการก าหนดขั้นตอนหรือวิธีการด าเนินงานหรือไม่ 
  2.2 มีผู้รับผิดชอบด าเนินการได้ตามก าหนดไว้หรือไม่ 
  2.3 มีการประสานงานเกี่ยวกับผู้ที่เก่ียวข้องมากน้อยเพียงไร 
  2.4 สามารถด าเนินการตามระยะเวลาที่ก าหนดได้หรือไม่ 

2.5 สามารถด าเนินการได้ตามงบประมาณที่ก าหนดไว้หรือไม่ 
  3. ตรวจสอบ (Check) จากแนวคิดวงจร Deming (2004) ได้ให้ค่านิยามการตรวจสอบว่าเป็น
กิจกรรมที่มีข้ึนเพ่ือประเมินผลว่าได้มีการปฏิบัติงานตามแผนงานที่ได้ก าหนดไว้หรือไม่ มีปัญหาเกิดขึ้น
ในระหว่างการปฏิบัติงานหรือไม่ ขั้นตอนนี้ถือมีความส าคัญเนื่องจากในการด าเนินงานใดๆ ก็ตาม 
มักจะเกิดปัญหาแทรกซ้อนตลอดเวลาที่ทาให้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนงานอยู่เสมอ ซึ่งอาจ
เป็นอุปสรรคแต่ประสิทธิภาพและคุณภาพของการท างาน การติดตาม การตรวจสอบ และการประเมิน
ปัญหาจึงเป็นสิ่งส าคัญที่ต้องกระท าควบคู่ไปกับการด าเนินงาน เพื่อจะได้ทราบข้อมูล ที่เป็นประโยชน์
ในการปรับปรุงคุณภาพของการด าเนินงานต่อไป ในการตรวจสอบและการประเมิน การปฏิบัติงาน 
จะต้องตรวจสอบด้วยว่าการปฏิบัตินั้นเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้หรือไม่ ทั้งนี้ เพื่อเป็นประโยชน์
ต่อการพัฒนาคุณภาพของงาน ขั้นตอน C จะต้องมีการประเมินการด าเนินงานดังนี้ 
  3.1 ได้มีการก าหนดวิธี/รูปแบบการประเมินหรือไม่ 
  3.2 มีรูปแบบการประเมินที่เหมาะสมหรือไม่ 
  3.3 ผลของการประเมินจริงกับวัตถุประสงค์ที่วางไว้หรือไม่ 
  3.4 ปัญหา/จุดอ่อนที่พบในการด าเนินงานมีหรือไม่ 
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3.5 ข้อดี/จุดแข็ง ของการด าเนินงานมีหรือไม่ 
 4. ปรับปรุงแก้ไข (Act) โดย เสน่ห์ สุวิธรรมา (2556) ได้ให้ค่านิยามเกี่ยวกับการปรับปรุง
แก้ไขว่าเป็นกิจกรรมที่มีขึ้นเพ่ือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นหลังจากการตรวจสอบแล้ว การปรับปรุงอาจเป็น
การแก้ไขแบบเร่งด่วนเฉพาะหน้า หรือการค้นหาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา เพื่อป้องกันไม่ให้เกิด
ปัญหาเดิมขึ้นมาอีก การปรับปรุงนี้อาจนาไปสู่การก าหนดมาตรฐานของ วิธีการท างานที่แตกต่างไป
จากเดิม เมื่อมีการด าเนินงานตามวงจร PDCA ในรอบใหม่ ข้อมูลที่ได้รับจากการปรับปรุงจะช่วยให้
การวางแผนมีความสมบูรณ์ และมีคุณภาพเพ่ิมข้ึน ขั้นตอนนี้จะต้องมีการปรับปรุงติดตามผลการ
ประเมินดังนี้ 
  4.1 มีการระดมสมองเพ่ือหาทางแก้ไขปัญหา/จุดอ่อนที่ค้นพบ 
  4.2 มีการระดมสมองเพ่ือหาทางเสริมข้อดี/จุดแข็งเพ่ิมข้ึน 
  4.3 มีการน าผลที่ได้จากการระดมสมอง เสนอคณะกรรมการประกันคุณภาพของคณะ
เพ่ือพิจารณาสาหรับใช้วางแผนในครั้งต่อไป 
  4.4 ก าหนดกลยุทธ์ในการจัดท าแผนครั้งต่อไป 
  4.5 ก าหนดผู้รับผิดชอบไปด าเนินจัดท าแผนในครั้งต่อไป 
 วิฑูรย์ สิมะโชคดี (2545) กล่าวถึง วงจรคุณภาพ (PDCA) เป็นกิจกรรมที่จะน าไปสู่การ
ปรับปรุงงานและการควบคุมอย่างเป็นระบบอันประกอบด้วย การวางแผน (Plan) การนาแผนไปฏิบัติ
(Do) การตรวจสอบ (Check) และการปรับปรุงแก้ไข (Act) กล่าวคือจะเริ่มจากการวางแผนการนา
แผนที่วางไว้มาปฏิบัติ การตรวจสอบผลลัพธ์ที่ได้ และหากไม่ได้ผลลัพธ์ตามที่คาดหมายไว้ จะต้องทา
การทบทวนแผนการโดยเริ่มต้นใหม่อีกครั้งหนึ่งและท าตามวงจรคุณภาพซ้าอีก เมื่อวงจรคุณภาพ
หมุนซ้าไปเรื่อยๆ จะท าให้เกิดการปรับปรุงงาน และ ท าให้ระดับผลลัพธ์สูงขึ้นเรื่อยๆ ดังนั้นการกระท า
ตามวงจรคุณภาพ จึงเท่ากับการสร้างคุณภาพที่ น่าเชื่อถือมากข้ึนโดยจุดเริ่มต้นของวงจรคุณภาพอยู่ที่
การพยายามตอบค าถามให้ได้ว่าทาอย่างไรจึงจะดีขึ้น Deming (2004) กล่าวว่า การจัดการอย่างมี
คุณภาพเป็นกระบวนการที่ดาเนินการต่อเนื่องเพ่ือให้เกิดผลผลิตและบริการที่มีคุณภาพขึ้น โดย
หลักการที่เรียกว่า วงจรคุณภาพ (PDCA) ซึ่งประกอบด้วย 4 ขั้นตอน คือด้านการวางแผน ด้านการ
ปฏิบัติตามแผน ด้านการตรวจสอบ และด้าน การปรับปรุงแก้ไขดังนี้ 
 Plan คือ กาหนดสาเหตุของปัญหา จากนั้นวางแผนนั้น เพื่อการเปลี่ยนแปลง หรือการ
ทดสอบเพ่ือจัดการปรับปรุงให้ดีขึ้น 
 Do คือ การปฏิบัติตามแผนหรือทดลองปฏิบัติเป็นการนาร่องในส่วนย่อย 
 Check คือตรวจสอบเพ่ือทราบว่าบรรลุผลตามแผนงาน 
 Act คือยอมรับการเปลี่ยนแปลง หากบรรลุผลเป็นที่น่าพอใจหรือหากผลการ ปฏิบัติไม่เป็นไป
ตามแผน ให้ทาซ้าวงจรโดยใช้การเรียนรู้จากการกระทาในวงจรที่ได้ปฏิบัติไปแล้ว 
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2.4 แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพในด้านบริการ 
 2.4.1 แนวคิด ทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพในด้านบริการ 
แนวคิดของ Barry (1986) กล่าวไว้ว่า บริการที่ประสบผลส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่างๆ 
เหล่านั้นคือ (1) ความเชื่อถือได้ (Reliability) ได้แก่ความสม่ าเสมอและความพ่ึงพาได้(2) การ
ตอบสนอง (Responsiveness) ได้แก่ ความเต็มใจที่จะให้บริการ ความพร้อมที่จะให้บริการและอุทิศ
เวลา มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง และ การปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี (3) ความสามารถ
(Competence) ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการสื่อสาร และความสามารถ
ในความรู้ที่จะให้บริการ (4) การเข้าถึงบริการ (Access) ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก
ระเบียบขั้นตอนไม่ซับซ้อน ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาที่ ให้บริการสะดวกส าหรับผู้รับบริการ
และอยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก (5) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ได้แก่ การแสดง
ความสุภาพต่อผู้ใช้บริการให้การต้อนรับที่เหมาะสมและผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี (6) การสื่อสาร
(Communication) ได้แก่ มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตงานบริการและการอธิบายขั้นตอนการใช้บริการ 
(7) ความซื่อสัตย์ (Credibility) มีความเท่ียงตรง น่าเชื่อถือ (8) ความมั่นคง (Security) ได้แก่ ความ
ปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมืออุปกรณ์ (9) ความเข้าใจ (Understanding) ได้แก่การเรียนรู้
ผู้ใช้บริการ การให้ค าแนะน า และเอาใจใส่ผู้รับบริการและการให้ความสนใจต่อผู้รับบริการ 
(10) การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (tangibility) ได้แก่ การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับให้บริการ 
การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออ านวยความ สะดวกแก่ผู้มาใช้บริการและการจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม
สะอาด 
 2.3.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยด้านคุณภาพในด้านบริการ 
 Goetsch & Davis 2000 (อ้างใน สุมนัส บุญมี, 2553, หนา้ 24) อธิบายว่า คุณภาพการ
ให้บริการเป็นการควบคุมเพ่ือให้เกิดคุณภาพการให้บริการ ที่แตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินค้า
หรือผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้วิธีการควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องท่ียาก เนื่องจากการบริการจะมีการ
ควบคุมหรือจัดการน้อย ขณะเดียวกันก็มีความส าคัญมาก ในทางหนึ่งระดับของคุณภาพที่ได้จากการ
บริการมักไม่สามารถท านายได้เพราะ ขึ้นอยู่กับปัจจัยอื่นหลายประการ ได้แก่ ชื่อเสียงองค์การ
ภาพพจน์ พฤติกรรมผู้ให้บริการให้บริการจะดียิ่งขึ้นหากผู้รับบริการท าการประเมินการให้บริการใน
ขณะนั้น Wisher & Corney (2001) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการมีแนวการศึกษาท่ีส าคัญคือการ
วิเคราะห์ที่เรียก SERVQUAL ทั้งนี้ นักวิชาการท้ังสองท่านเสนอว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการ
ตัดสินใจวินิจฉัยเกี่ยวกับความเป็นเลิศของบริการ เนื่องจากการบริการมีความแตกต่างจากสินค้า
ผู้บริโภคไม่สามารถประเมินคุณค่าของสินค้าทั่วๆ ไปก่อนที่จะตัดสินใจซื้อโดยประสาทสัมผัสต่างๆแต่
ผู้บริโภคไม่สามารถประมาณการบริการได้ เนื่องจากการบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ไม่มีตัวตน 
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การสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าโดยการเสนอบริการที่มีคุณภาพจึงมีความส าคัญ ลักษณะที่แตกต่าง
ของสินค้าและบริการดังกล่าว ท าให้การสร้างคุณภาพการบริการมีความแตกต่างจากคุณภาพสินค้า
โดยทั่วไป 
 
2.5 แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้า 
 ความจงรักภักดีของลูกค้า หมายถึง การที่ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อการมาใช้บริการซ้าเมื่อมี
โอกาสและเป็นไปอย่างต่อเนื่อง เช่น เป็นการแสดงออกด้วยอัตราการตั้งใจซื้อซ้า หรือความจงรักภักดี
ต่อผลิตภัณฑ์ดัชนีที่แสดงว่าลูกค้ามี Loyalty คือ ความถ่ีในการซื้อสินค้าบริการ อาจจะนับครั้งต่อ
สัปดาห์ ถ้ายิ่งมีความถ่ีสูง แสดงว่ามีอัตราการใช้บริการเป็นประจ า (แต่ยังไม่แสดงว่ามีความจงรักภักดี) 
 การซื้อบริการที่เป็นระยะเวลาที่ยาวนาน โดยไม่เปลี่ยนแปลง อาจจะมีความถี่หรือการใช้
บริการที่ไม่มากนัก (ตามสถานการณ์) ก็ถือว่าเป็นลูกค้าที่มีความจงรักภักดี 
 การไม่อ่อนไหวต่อราคา หมายถึง การที่ลูกค้ามีความจงรักภักดีต่อการมาใช้บริการ โดยไม่
ค านึงถึงราคาสินค้า และไม่มีความตั้งใจในการเปลี่ยนไปหาสินค้าคู่แข่ง 
 ความสัมพันธ์ระยะยาว หมายถึง การที่ลูกค้าให้ค ามั่นสัญญาอย่างหนักแน่น ในการยืนหยัด 
และจงรักภักดีในการใช้บริการของเรา 
 อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) กล่าวว่า การซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อ (Brand Loyalty) จะเกิดเมื่อการ
ตัดสินใจครั้งแรก เมื่อทุกฝ่ายเกี่ยวข้องกับการจ าหน่ายสินค้าเป็นที่เชื่อถือได้ความรู้สึกกัน จะเป็น
ข่าวสารส าหรับผู้บริโภคจึงไม่มีแรงจูงใจใด ๆ ที่จะซื่อสัตย์ต่อร้านค้าด้วย แม้ว่าจะต้องใช้เวลาและ
ค่าใช้จ่ายมากกว่าเนื่องจากที่ตั้งของร้านค้าไม่สะดวกก็ตาม การซื่อสัตย์ต่อตรายี่ห้อฝังรากลึก เพราะ
เกิดข้ึนจากการทุ่มเท ความพยายามสูง (High Involvement) 
 ธีรพันธ์ โล่ห์ทองค า (2547) ความภักดีของลูกค้า หมายถึง ความเกี่ยวข้องหรือความผูกพันที่มี
ต่อตราสินค้าร้านค้า ผู้ผลิต การบริการหรืออ่ืน ๆ ที่อยู่บนพื้นฐานของทัศนคติที่ชอบพอ หรือการ
สนองตอบ ด้วยพฤติกรรมอย่างการร่วมกิจกรรมทางการตลาด กับตราสินค้าและการซื้อสินค้าซ้า ๆ 
นั่นเอง 
 สรุปการสร้างความจงรักภักดีของลูกค้ามีความสาคัญมากขึ้นกับธุรกิจบริการ ธุรกิจหลายอย่าง
ไม่สามารถอยู่รอดได้ ถ้าไม่ใช่ธุรกิจที่มีการซื้อซ้ าหากลูกค้าที่มีความพอใจจะน าไปสู่ความจงรักภักดี ซึ่ง
จะน าไปสู่รายได้ที่ เพ่ิมข้ึนจากลูกค้ากลุ่มเดิมความพึงพอใจของลูกค้ามีความส าคัญเนื่องจาก ลูกค้าที่มี
ความสุขจะด าเนินการซื้อสินค้าหรือบริการจากบริษัท และความพึงพอใจลูกค้าเป็นปัจจัยสาคัญส าหรับ
ทุกบริษัทในการเพ่ิมความจงรักภักดีของลูกค้า สร้างผลก าไรในการด าเนินงานธุรกิจที่ดีข้ึน และจะทา
ให้ได้รับก าไรมากข้ึนจากลูกค้าที่จงรักภักดีการสร้างความจงรักภักดีของลูกค้ามีความส าคัญมากขึ้นกับ
ธุรกิจบริการ ธุรกิจหลายอย่างไม่สามารถอยู่รอดได้ ถ้าไม่ใช่ธุรกิจที่มีการซื้อซ้า หากลูกค้าที่มีความ
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พอใจจะนาไปสู่ความจงรักภักดี ซึ่งจะนาไปสู่รายได้ที่เพ่ิมข้ึนจากลูกค้ากลุ่มเดิมความพึงพอใจของ
ลูกค้ามีความสาคัญเนื่องจาก ลูกค้าท่ีมีความสุขจะดาเนินการซื้อสินค้าหรือบริการจากบริษัท และ
ความพึงพอใจลูกค้าเป็นปัจจัยสาคัญสาหรับทุกบริษัทในการเพิ่มความจงรักภักดีของลูกค้า สร้างผล
ก าไรในการด าเนินงานธุรกิจที่ดีขึ้น และจะท าให้ได้รับก าไรมากขึ้นจากลูกค้าท่ีจงรักภักดี 



บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 งานวิจัยเรื่องการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ และคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อ
ความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระเบียบวิธีการวิจัยดังนี้ 
 
3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่มีรูปแบบการวิจัยโดยใช้
แบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed-end Questionnaire) ที่ประกอบด้วย ข้อมูลส่วนบุคคล 
กระบวนการ และคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ใน
เขตกรุงเทพมหานคร เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตามรายละเอียดดังนี้ 
 3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งหมด 4 ส่วนดังนี้ 
  3.1.1.1 ข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคลของผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ข้อมูลคุณสมบัติส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ 
โดยมีระดับการวัดดังนี้ 
   1. เพศ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   2. อายุ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
   3. สถานภาพ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   4. การศึกษา ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   5. อาชีพ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
   6. รายได้ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
   7. ความถ่ีในการให้บริการ ระดับการวัดตัวแปรแบบเรียงอันดับ (Ordinal 
Scale) 
  3.1.1.2 ข้อมูลด้านกระบวนการท างาน 
  ข้อมูลด้านกระบวนการท างาน ประกอบด้วยการวางแผนการปฏิบัติงาน การ
ด าเนินการตามแผน การตรวจสอบประเมินผล การตรวจสอบประเมินผล การน าผลประเมินมา
ปรับปรุง ดังนั้นส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัดดังนี้ 
   1. ระดับความเห็นด้วยน้อยที่สุด  มีค่าคะแนน เป็น 1 
   2. ระดับความเห็นด้วยน้อย  มีค่าคะแนน เป็น 2 
   3. ระดับความเห็นด้วยปานกลาง  มีค่าคะแนน เป็น 3 
   4. ระดับความเห็นด้วยมาก   มีค่าคะแนน เป็น 4 
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   5. ระดับความเห็นด้วยมากท่ีสุด  มีค่าคะแนน เป็น 5 
   ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
   ค่าเฉลี่ย     ความหมาย 
   4.21 – 5.00    มากที่สุด 
   3.41 – 4.20    มาก 
   2.61 – 3.40    ปานกลาง 
   1.81 – 2.60    น้อย 
   1.00 – 1.80    น้อยที่สุด 
  3.1.1.3 ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการ 
ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการ มีระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ดังนี้ ส าหรับ
การวัดระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัดดังนี้ 
   1 ระดับความเห็นด้วยน้อยที่สุด  มีค่าคะแนน เป็น 1 
   2 ระดับความเห็นด้วยน้อย   มีค่าคะแนน เป็น 2 
   3 ระดับความเห็นด้วยปานกลาง  มีค่าคะแนน เป็น 3 
   4 ระดับความเห็นด้วยมาก   มีค่าคะแนน เป็น 4 
   5 ระดับความเห็นด้วยมากที่สุด  มีค่าคะแนน เป็น 5 
   ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
   ค่าเฉลี่ย     ความหมาย 
   4.21 – 5.00    มากที่สุด 
   3.41 – 4.20    มาก 
   2.61 – 3.40    ปานกลาง 
   1.81 – 2.60    น้อย 
   1.00 – 1.80   น้อยทีสุ่ด 
  3.1.1.4 ข้อมูลด้านความจงรักภักดี 
  ข้อมูลด้านความจงรักภักดีมีระดับการวัดแบบอันตรภาคชั้น(Interval Scale) ดังนี้ 
ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัดดังนี้ 
   1 ระดับความจงรักภักดีน้อยที่สุด   มีค่าคะแนน เป็น 1 
   2 ระดับความจงรักภักดีน้อย     มีค่าคะแนน เป็น 2 
   3 ระดับความจงรักภักดีปานกลาง  มีค่าคะแนน เป็น 3 
   4 ระดับความจงรักภักดีมาก     มีค่าคะแนน เป็น 4 
   5 ระดับความจงรักภักดีมากที่สุด    มีค่าคะแนน เป็น 5 
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   ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
   ค่าเฉลี่ย     ความหมาย 
   4.21 – 5.00    มากที่สุด 
   3.41 – 4.20    มาก 
   2.61 – 3.40    ปานกลาง 
   1.81 – 2.60    น้อย 
   1.00 – 1.80    น้อยที่สุด 
 3.1.2 การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) และการทดสอบ 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire) 
  1. การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) งานวิจัยนี้จะน า
แบบสอบถามที่สร้างเสร็จแล้วมอบให้กับอาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหาและท า
การแก้ไขตามข้อเสนอแนะ และข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่องานวิจัย 
  2. การทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) เมื่อผู้วิจัยได้แก้ไขแบบสอบถาม
ตามท่ีผู้ทรงคุณวุฒิระบุเรียบร้อยแล้ว จะต้องน าแบบสอบถามมาท าการทดสอบความน่าเชื่อถือ 
(Reliability Test) โดยท าการแจกกับกลุ่มตัวอย่างที่มีสภาพความเป็นกลุ่มตัวอย่างซึ่งได้แก่ 
พนักงานปฏิบัติการบริษัทเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครจ านวน 30 คน เพื่อตรวจสอบความ
น่าเชื่อถือโดยการวิเคราะห์ประมวลหาค่าครอนบาร์คแอลฟ่า (Cronbach’s Alpha Analysis Test) 
ซึ่งได้ค่าเท่ากับ 0.860 
 
ตารางที่ 3.1: ตารางแสดงค่าครอนบาร์คแอลฟ่า 
 

ตัวแปร ค่าครอนบาร์คแอลฟ่า 

1. กระบวนการท างาน 0.812 
2. คุณภาพการให้บริการ 0.893 

3. ความจงรักภักดี 0.879 
รวม 0.860 
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3.2 กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยจะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยแบ่งการส ารวจออกเป็น 5 โรงแรม ซึ่งได้แก่ Mandarin Oriental Bangkok, 
The Peninsula, Bangkok Siam Kempinski Hotel Bangkok, Shangri-La Hotel Bangkok, 
Sheraton Grande Sukhumvit, A Luxury Collection Hotel 
 ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มประชากรมีจ านวนไม่จ ากัดจ านวนผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
โดยใช้ตารางการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับ
ความคลาดเคลื่อน +- 5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน และผู้วิจัยจะก าหนดขนาด
ของกลุ่มตัวอย่างแห่งละ 80 คนจากจ านวนทั้งหมดที่จะเป็นการสุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการใน วันที่ 
8 เมษายน พ.ศ 2559 จ านวน 400 คน โดยจะสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenient 
Sampling) 
 
3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ส าหรับกระบวนการและขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังนี้ 
 3.3.1 ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 3.3.2 ผู้วิจัยได้ท าการชี้แจงถึงวัตถุประสงค์ของการท าวิจัย รวมทั้งหลักเกณฑ์ในการตอบ
แบบสอบถามเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถาม มีความเข้าใจในข้อค าถามและความต้องการของผู้วิจัย 
 3.3.3 ท าการแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3.4 น าแบบสอบถามที่ได้มาท าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถามและ
น าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ต่อไป 
 
3.4 สมมุติฐานการวิจัย 
 การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ และคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการก าหนด สมมุติฐานดังนี้ 
 3.4.1 ความแตกตต่างของข้อมูลส่วนบุคคล ที่มีต่อความจงรักภักดี กรณีศึกษาผู้เข้าพัก
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.4.2 อิทธิพลของปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ที่มีต่อความจงรักภักดี กรณีศึกษาผู้เข้า
พักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.4.3 อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่มีต่อความจงรักภักดี กรณีศึกษาผู้เข้า

https://www.trip.com/hotels/bangkok-hotel-detail-995162/mandarin-oriental-bangkok/?checkin=2018-09-17&checkout=2018-09-18&adult=2&children=0&ages=&city=359&label=p9UrQnDOYEGclPQVwcbnvg&salestype=0&page=0&position=1&minprice=10,836&mproom=204537959&mincurr=THB&HighPrice=-1&LowPrice=-1&allianceid=6107&sid=159050&ouid=1001742454&pnotax=0_208800000;2262_4638912&from_page=searchResults&module=list&pctoken=&stand=WQDYdy|WWuuNW|THB|1|*1|*1|0||2|-WezQmj-N|B|3-4aT0-cTlm,dQdFl|oH8G6Q_7|_0|_0|17h2_2|4n0JgY_7|*1|*1|0|2|2|RMB|1|THB|0.208850000&stdcode=107A5ED65AC97287180A269AB713993C&psource=top&link=title#ctm_ref=lst_n_0_1
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พักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
3.5 วิธีการทางสถิติทีใช้สาหรับงานวิจัย 
 วิธีการทางสถิติทีใช้สาหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้ 2 ประเภทได้แก่ 
 3.5.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3.5.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์
สมมุติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
  3.5.2.1 สมมุติฐานข้อที่1 จะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) ในกรณี
การเปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม และจะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เมื่อพบ
ความแตกต่างจะทาการทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple Comparisons) ด้วยวิธี
ของ เชฟเฟ่ (Schefft) 
  3.5.2.2 สมมุติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
  3.5.2.3 สมมุติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบง่าย (Simple 
Regression Analysis) 
 



บทที่ 4 
บทวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 ผลการวิจัย เรื่อง การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ และคุณภาพการให้บริการ ที่มี
ผลต่อความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครมีผลวิจัยที่สามารถ
อธิบายได้ดังนี้ 
 4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 4.2 การรายงานผลด้วยเชิงสถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่ การวิเคราะห์
สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
  4.2.1 สมมตฐิานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) ในกรณีการ
เปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม และจะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการ
ทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เมื่อพบ
ความแตกต่างจะท าการทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple Comparisons) ด้วยวิธี
ของ เชฟเฟ่ (Scheffe) 
  4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression Analysis) 
  4.3.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบง่าย (Simple 
Regression Analysis)  
 สมมติฐานทั้งสามข้อจะท าการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
 ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
 4.1.1 ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉ
ลี่นต่อเดือน และความถี่ในการใช้บริการเข้าพักโรงแรม 5 ดาว การวิเคราะห์พบว่า ค่าร้อยละที่มาก
ที่สุดตามลักษณะของข้อมูลส่วนบุคคลปรากฏผลดังตารางที่ 4.1 
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ตารางที่ 4.1: แสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

1.เพศชาย 223 55.75 
2.อายุ 31 - 40 ปี 146 36.5 

3.สถานภาพโสด 228 57.0 

4.การศึกษาปริญญาตรี  312 78.0 
5.อาชีพธุรกิจส่วนตัว 175 43.75 

6.รายได้ 30,000 – 45,000 บาท  157 39.25 

7. ความถี่ 1 ครั้ง/เดือน 224 56.0 
 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมาก เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.75 
อายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.5 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 57.0 การศึกษาปริญญาตรีคิดเป็น
ร้อยละ 78.0 อาชีพธุรกิจส่วนตัวคิดเป็นร้อยละ 43.75 รายได้ 30,000-45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
39.25 และความถี่ใชการใช้บริการเข้าพักโรงแรม 5 ดาวคิดเป็นร้อยละ 56.0  
 
 4.1.2 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยกระบวนการท างานที่มีผลต่อความ
จงรักภักดี 
 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการท างานให้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม
ปรากฏผลดัง 
 

ตารางที่ 4.2: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย �̅� และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับปัจจัยด้านกระบวนการท างานที่มีผลต่อความจงรักภักดี 
 

ปัจจัยกระบวนการท างาน ค่าเฉลี่ย

 �̅� 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ
ความคิดเห็น 

1.กระบวนการ / ขั้นตอนการบริการ 4.26 0.470 เห็นด้วยมากที่สุด 

2.เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ 4.20 0.459 เห็นด้วยมากที่สุด 
รวม 4.23 0.383 เห็นด้วยมากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.2 พบว่า ระดับความคิดเห็นของปัจจัยด้านกระบวนการที่มีผลต่อความจกรัก

ภักดี ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการบริการ อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด (�̅� = 4.26, S.D.=0.470) 

ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด (�̅� = 4.20, S.D. =0.459) 
 
 4.1.3 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความ
จงรักภักดี 
 ข้อมูลระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า
ของผู้ตอบแบบสอบถามปรากฏผลดังตารางที่ 4.3 
 

ตารางที่ 4.3: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย �̅� และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความคิดเห็น 
  เกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่ผลต่อความจงรักภักด ี
 

ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 

�̅� 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

ความหมายระดับ
ความคิดเห็น 

คุณภาพการให้บริการ 4.42 0.418 เห็นด้วยมากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผล

ต่อความจงรักภักดี คุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด (�̅� = 4.42 , S.D. = 0.418) 
  
 4.1.4 ข้อมูลระดับความจงรักภักดี 
 ข้อมูลระดับความจงรักภักดีของผู้ตอบแบบสอบถาม ปรากฏผลดังตารางที่ 4.4  
 

ตารางที่ 4.4: ตารางแสดงค่าเฉลี่ย �̅� และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความจงรักภักดี  
 

ความจงรักภักดี ค่าเฉลี่ย 

�̅� 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

ความหมายระดับความ
คาดหวัง 

ความจงรักภักดี 4.47 0.471 เห็นด้วยมากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ระดับความจงรักภักดีอยู่ในระดับที่ เห็นด้วยมากที่สุด (�̅� = 4.47 , 
S.D. = 0.471 ) 
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4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์สมมติฐานทั้งสามข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
 4.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างของที (t-test) ในกรณีการ
เปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม และใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) หรือการทดสอบ
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) เมื่อพบความ
แตกต่างจะท าการทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple Comparisons) ด้วยวิธีของเชฟ
เฟ่ (Scheffe) 
  4.2.1.1 สมมติฐานข้อที่ 1.1 เพศของลูกค้า ความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีเข้าพัก
โรงแรม 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างที่ (t-test) ในการ
เปรียบเทียบของกลุ่ม 2 กลุ่ม ปรากฏดังตารางที่ 4.5 
 
ตารางที่ 4.5: ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสถิติที่ใช้ในการทดสอบ 
  สมมติฐานในการ  เปรียบเทียบความแตกต่างความจงรักภักดีของลูกค้าที่เข้าพัก 
  โรงแรม 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ 
 

ความ
จงรักภักดี 

เพศชาย เพศหญิง T p 

N �̅� S.D. N �̅� S.D. 
รวม 177 4.55 0.37 223 4.40 0.53 -3.292 0.001 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบความแตกต่างของความจงรักภักดีของ
ลูกค้าท่ีเข้าพักโรงแรม 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถามด้านเพศ พบว่า เพศชาย และเพศหญิง ส่งผลต่อความจงรักภักดี โดยภาพรวมที่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
  4.2.1.2 สมมติฐานข้อที่ 1.2 อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนและ ความถี่ในการใช้บริการโรงแรม 5 ดาวของลูกค้า มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่เข้า
พักโรงแรม 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจะใช้สถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test) 
หรือการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance: One-way ANOVA) 
เมื่อพบความแตกต่างจะท าการทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ (Multiple Comparisons) 
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ด้วยวิธีของ เชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏดังตารางที่ 4.6 
 
ตารางที่ 4.6: ตารางแสดงสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความจงรักภักดีของลูกค้าที่เข้าพัก 
  โรงแรม 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ  
  สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย และ ความถี่ในการใช้บริการโรงแรม 5  
  ดาว 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล df F นัยส าคัญทางสถิติ 

1.อายุ 3 1.050 0.306 

2.สถานภาพ 2 0.388 0.534 
3.การศึกษา 3 0.223 0.637 

4.อาชีพ 5 3.443 0.064 

5.รายได้ 3 3.843 0.051 
6.ความถ่ีในการใช้บริการ 3 3.243 0.062 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ระดับการศึกษา ร้อยละ 78.0 มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่
เข้าพักโรงแรม 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร เขตยานนาวา โดยภาพรวมไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
 4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านกระบวนการท างาน ที่มีผลต่อความจงรักภักดีผู้เข้าพัก
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครปรากฏผลดังตารางที่ 4.7  
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ตารางที่ 4.7: ตารางแสดงค่าปัจจัยด้านกระบวนการท างาน มีผลต่อความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรม 
  ระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีวิเคราะห์สัมพันธ์แบบถดถอยเชิงพหุ  
  (Multiple Regression Analysis) 
 

แสดงค่าอิทธิพลของปัจจัย
กระบวนการให้บริการ 

สัมประสิทธิ์การถดถอย ค่า t Sig (P-Value) 

1.กระบวนการ / ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

-0.035 -0.688 0.504 

2.เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่
ให้บริการ 

0.199 3.760 0.000* 

R2 = 0.036, F-Value = 7.339, n =400, P-Value ≤ 0.05* 
 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า อิทธิพลต่อการบวนการให้บริการมีอิทธิพลในภาพรวมร้อยละ 3.60 
โดยเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ มีอิทธิพลร้อยละ 19.9 ส่วนกระบวนการ / ขั้นตอนการ
ให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อระดับความความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 4.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติทดสอบหาความสัมพันธ์แบบง่าย (Simple Regression 
Analysis) คุณภาพในการให้บริการ ที่มีผลต่อความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานครปรากฏผลดังตารางที่ 4.8  
 
ตารางที่ 4.8: ตารางแสดงค่าอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อความจงรักภักดี 
  ของผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีเคราะห์ความสัมพันธ์ 
  แบบง่าย (Simple Regression Analysis) 
 

แสดงค่าอิทธิพลของปัจจัย
ด้านคุณภาพการให้บริการ 

สัมประสิทธิ์การถดถอย ค่า t Sig (P-Value) 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 0.427 9.418 0.000* 
R2 = 0.182, F-Value =88.694, n =400, P-Value ≤ 0.05* 
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 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการโดยรวมมีอิทธิพล ร้อยละ 18.2 
โดยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลร้อยละ 42.7 ต่อระดับความจงรักภักดีของผู้เข้าพักโรงแรม
ระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 ผลการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างาน และคุณภาพในการให้บริการ ที่มีผลต่อ
ความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครมีบทสรุปที่สามารถอธิบายได้
ดังนี้  
 5.1 การอภิปรายผล 
 5.2 ข้อเสนอแนะ 
 
5.1 การอภิปรายผล  
 5.1.1 การสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่ง 
ได้แก่ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  
 5.1.2 การรายงานผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่ง
ได้แก่ การสรุปผลวิเคราะห์ข้อมูลของสมมุติฐานทั้ง 3 ข้อ ดังนี้ 
  5.1.2.1 สมมุติฐานที่ 1   
  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยทางด้านข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ และระดับการศึกษา 
ที่แตกต่างกันมีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการที่แตกต่างกัน 
  ผลการวิเคราะห์พบว่า พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมาก เป็นเพศหญิงร้อยละ 
55.75 อายุระหว่าง 31 – 40 ปี ร้อยละ 36.5 สถานภาพโสด ร้อยละ 57.0 การศึกษาปริญญาตรี 
ร้อยละ 78.0 อาชีพธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 43.75 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,000 – 45,000 บาท ร้อย
ละ 39.25 ความถี่ในการใช้บริการ 1 ครั้ง /เดือน ร้อยละ 56.0ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด 4.28 และ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.383 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด 4.42 และ ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.418 ความจงรักภักดี มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 4.47 
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุด 0.471 
  ผลการวิจัยพบว่า เพศและระดับการศึกษา มีผลต่อความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรม
ระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 โดยภาพรวม ซึ่งสอดคล้องกับ
ทฤษฎีและแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) กล่าวว่า ปัจจัยส่วนบุคคลเป็นลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ อาทิ อายุ เพศ สถานภาพทางครอบครัว รายได้ ระดับการศึกษา เป็นต้น ซึ่งเป็น
ข้อมูลที่ใช้ในการคัดเลือกบุคลากรเข้ามาท างานองค์กร โดยคุณสมบัติทางด้านประชากรศาสตร์จะ
เป็นตัววัดถึงระดับความรู้ความสามารถของพนักงาน ซึ่งปัจจัยเหล่านี้จะมีอิทธิพล และส่งผลต่อการ
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ปฏิบัติงาน โดยมีตัวแปรด้านปัจจัยส่วนบุคคล เช่นเพศ มีความส าคัญในเรื่องของหน้าที่การ
ปฏิบัติงาน ตามต าแหน่งงานที่รับผิดชอบเนื่องจากงานบางต าแหน่งต้องใช้เพศท่ีมีความเหมาะสมเพ่ือ
การปฏิบัติที่มีประสิทธิผล และระดับการศึกษา ที่บ่งบอกถึงศักยภาพความสามารถทางด้าน
การศึกษา และ เป้นความรู้ความสามารถของบุคลากรในองค์กรว่ามีความรู้ความสามารถตรงตาม
หน้าที่ความรับผิดชอบของต าแหน่งงาน เพราะการปฏิบัติงานต้องมีความรู้ความสามารถ ตรงที่ตรง
ตามสิ่งที่บุคลากรได้ศึกษามา จะช่วยให้เกิดประสิทธิผลสูงสุด สอดคล้องกับงานวิจัยของปัทมน  
โรจนกนันท์ (2559) ได้ศึกษาเรื่องการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างานและบุคลิกภาพของ
พนักงาน มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตของผู้
เข้าพักโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร  
  5.1.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 
  อิทธิพลของปัจจัยกระบวนการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรม
ระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ผลการวิจัยพบว่า อิทธิพลของกระบวนการท างาน ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้
บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ “วงจร Deming” ของ Deming (1950 อ้างใน 
วีรพล บดีรัฐ, 2543, หน้า 14) ที่กล่าวว่า กระบวนการท างานนั้นต้องเน้นถึงความสัมพันธ์ 4 ฝ่าย ใน
การด าเนินธุรกิจเพ่ือให้ได้มาซึ่งคุณภาพประสิทธิผล และความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส าคัญ ได้แก่ 
ฝ่ายออกแบบ ฝ่ายผลิต ฝ่ายขาย และฝ่ายวิจัย ความสัมพันธ์ของทั้ง 4 ฝ่ายนั้น จะต้องด าเนินไปอย่าง
ต่อเนื่องเพ่ือยกระดับคุณภาพของสินค้าตามความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไปอยู่ตลอดเวลา
โดยถือว่าคุณภาพจะต้องมาก่อนสิ่งใดโดยขั้นตอนแต่ละขั้นตอนของวงจร PDCA มีดังนี้ 1) วางแผน
(Plan) หมายความรวมถึงการก าหนดเป้าหมาย/วัตถุประสงค์ในการด าเนินงาน วิธีการและขั้นตอนที่
จาเป็นเพื่อให้การด าเนินงาน ซึ่งการวางแผนในบางด้านอาจจ าเป็นต้องก าหนด เป็นมาตรฐาน ของ
วิธีการท างานหรือเกณฑ์มาตรฐานต่างๆ ไปพร้อมกันด้วยข้อก าหนดที่เป็น มาตรฐานนี้จะช่วยให้การ
วางแผนมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน เพราะสามารถใช้เป็นกฎเกณฑ์ในการตรวจ สอบได้ว่าการปฏิบัติงาน
เป็นไปตามมาตรฐานที่ได้ระบุไว้ในแผนหรือไม่ (ปริทรรศน์ พันธุบรรยงก์, 2545) ถัดมาคือ 2) ปฏิบัติ
(Do) หมายถึงการปฏิบัติให้เป็นไปตามแผนงานที่ได้ก าหนดไว้ก่อนหน้านี้ ซึ่งก่อนที่จะปฏิบัติงานใดๆ 
จ าเป็นต้องที่ต้องศึกษาข้อมูลและเงื่อนไขต่างๆ ของสภาพงานที่เก่ียวข้อง เสียก่อน ในกรณีท่ีเป็นงาน
ประจาที่เคยปฏิบัติอยู่แล้วหรือเป็นงานขนาดเล็กก็อาจใช้วิธีการเรียนรู้ ศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองแต่ถ้า
เป็นงานใหม่ที่ยังไม่เคยทามาก่อน หรืองานขนาดใหญ่ที่จ าเป็นต้องใช้ บุคลากรจ านวนมาก ก็อาจต้อง
จัดให้มีการฝึกอบรมให้พนักงานมีความเข้าใจเสียก่อน ก่อนที่จะปฏิบัติ จริงการปฏิบัติจะต้องดาเนิน
การไปตามแผน วิธีการและขั้นตอน ที่ได้ก าหนดไว้และจะต้องเก็บรวบ รวมและบันทึกข้อมูลที่
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เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานไว้ (วีรพล บดีรัฐ, 2543) 3) ตรวจสอบ (Check) เป็นกิจกรรมที่มีข้ึนเพ่ือ
ประเมินผลว่าได้มีการปฏิบัติงานตามแผนงานที่ได้ก าหนดไว้หรือไมมีปัญหาเกิดข้ึนในระหว่างการ
ปฏิบัติงานหรือไมข้ันตอนนี้ถือมีความส าคัญเนื่องจากในการด าเนินงานใดๆ ก็ตาม มักจะเกิดปัญหา
แทรกซ้อนตลอดเวลาที่ท าให้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนงานอยู่เสมอ ซึ่งอาจ เป็นอุปสรรต่อ
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการท างาน การติดตาม การตรวจสอบ และการประเมินปัญหา จึงเป็น
สิ่งส าคญัที่ต้องกระท าควบคู่ไปกับการด าเนินงาน เพื่อจะได้ทราบข้อมูลที่เป็นประโยชน์ ในการ
ปรับปรุงคุณภาพ ของการด าเนินงานต่อไปในการตรวจสอบ และการประเมินการปฏิบัติงาน จะต้อง
ตรวจสอบด้วยว่าการปฏิบัตินั้น เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้หรือไม่ทั้งนี้ เพ่ือเป็นประโยชน์ ต่อ
การพัฒนาคุณภาพของงาน (Deming, 2004) และ 4) ปรับปรุงแก้ไข (Act) เป็นกิจกรรมที่มีขึ้น เพ่ือ 
50 แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นหลังจากการตรวจสอบแล้ว การปรับปรุงอาจเป็นการแก้ไขแบบเร่งด่วน 
เฉพาะหน้า หรือการค้นหาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา เพ่ือป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาเดิมข้ึนมาอีก การ
ปรับปรุงนี้อาจน าไปสู่การก าหนดมาตรฐานของวิธีการทางาน ที่แตกต่างจากไปจากเดิม เมื่อมีการ
ด าเนินงานตามวงจร PDCA ในรอบใหม่ ข้อมูลที่ได้รับจากการปรับปรุงจะช่วยให้การวาง แผนมี
ความสมบูรณ์และมีคุณภาพเพ่ิมข้ึน 
  5.1.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 
  อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อความความจงรักภักดีผู้เข้าพัก
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  ผลการวิจัยพบว่า อิทธิพลต่อกระบวนการให้บริการมีอิทธิพลในภาพรวมร้อยละ 3.60 
โดยเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ มีอิทธิพลร้อยละ 19.9 ส่วนกระบวนการ / ขั้นตอนการ
ให้บริการไม่มีอิทธิพลต่อระดับความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีและแนวคิดของ รัชดา เพ็ชร์ชระ 
(2556) ศึกษาเรื่องความจงรักภักดีและการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ผลการศึกษาพบว่า ระดับความจงรักภักดีของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ 31 หาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า นักท่องเที่ยวมีความคาดหวังมาก
ที่สุดต่อคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า รองลงมาคือด้านการให้บริการที่ให้ความ
มั่นใจ ระดับการรับรู้ของนักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ โรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอ
หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่านักท่องเที่ยวมีการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการด้านรูปแบบการบริการมากที่สุดรองลงมา คือด้านการบริการที่ให้ความ
มั่นใจผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างระดับความคาดหวัง และ ระดับการรับรู้ของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมหรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
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พบว่า นักท่องเที่ยวไทยมีระดับความคาดหวัง และ ระดับการรับรู้ต่อ คุณภาพการบริการของโรงแรม
หรรษา เจบี อ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา โดยภาพรวมและรายด้านไม่มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.0505 ไม่สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ วิภาสิริ สถิรเจริญกุล 
(2557) ศึกษาเรื่องภาพลักษณ์บัตรเดบิตที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ คุณภาพบริการและความจงรักภักดี
ต่อผลิตภัณฑ์บัตรเดบิตธนาคารยูโอบี จ ากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ
ภาพลักษณ์บัตรเดบิตที่มีต่อการรับรู้คุณภาพบริการ เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการที่
มีต่อความจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์ เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณ์บัตรเดบิตที่มีต่อความจงรักภักดี
ต่อผลิตภัณฑ์ เพ่ือศึกษาลักษณะความเป็นตัวแปรกลางของการรับรู้คุณภาพบริการ เป็นงานวิจัยเชิง
ปริมาณเก็บข้อมูลจากการเลือกตัวอย่างใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยจากลูกค้าผู้ถือบัตร
เดบิตยูโอบีในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ราย จากการศึกษาพบว่าภาพลักษณ์บัตรเดบิตมี
อิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้คุณภาพบริการการรับรู้ คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
จงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์ ภาพลักษณ์บัตรเดบิตมีอิทธิพลทางบวกต่อควาจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์ การ
รับรู้คุณภาพบริการเป็นตัวแปรกลางระหว่างภาพลักษณ์บัตรเดบิตและความจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์ 
อย่างมีระดับนัยส าคัญ 0.05 แบบ Partial mediator โดยผลการวิจัยนี้สามารถน าผลใช้เป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงภาพลักษณ์บัตรเดบิตและพัฒนา คุณภาพการให้บริการของธนาคารยูโอบีจ ากัด 
(มหาชน) ไม่สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ ปิยพงศ์ พู่วณิชย์ (2556) ศึกษาเรื่องอิทธิพลของ
การก ากับดูแลกิจการที่ดีและการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้าที่มีผลต่อความไว้วางใจและความ
จงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการก ากับดูแลกิจการที่ดีของ
ธนาคารออมสิน การรับรู้คุณภาพการบริการ ความไว้วางใจของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารออมสิน ความ
จงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อธนาคารออมสิน และแต่ละข้อส่งผลอย่างไรต่อกันเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ 
เก็บข้อมูลจาการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 3 แบบ แบบอย่างง่าย แบบโควต้า แบบตามสะดวก ใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยจากลูกค้า ธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
384 ราย การศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เฉลี่ยระหว่าง 26-35 ปี ระดับปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจและมี 29 สถานภาพโสด การก ากับดูแลกิจการที่ดี การรับรู้
คุณภาพการบริการ ความไว้วางใจของลูกค้า ความจงรักภักดีของลูกค้า ภาพรวมอยู่ในระดับดี ส่วน
การก ากับดูแลกิจการที่ดีมีอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้คุณภาพการบริการในด้านการด าเนินธุรกิจ
ด้วยความโปร่งใส ส่วนการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจในด้าน
สภาพแวดล้อม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านเทคโนโลยี ตามล าดับ ส่วนการ
รับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีในด้านสภาพแวดล้อมส่วนความไว้วาง
ในมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 ช่วงความม่ันเท่ากับ 
0.95 ไม่สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ Deb & Ahmed (2018) ศึกษาการก าหนดคุณภาพการ
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ให้บริการของบริการรถโดยสารของเมืองขึ้นอยู่กับการรับรู้ของผู้โดยสารและความคาดหวังของลูกค้า 
การศึกษาครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือหาคุณภาพการให้บริการรถโดยสารของเมืองขึ้นอยู่กับการรับรู้ของ
ผู้โดยสารและความคาดหวังของการบริการ ผลจากการศึกษาครั้งนี้แสดงให้เห็นว่าการรับรู้และความ
คาดหวังของผู้โดยสารเป็นอย่างไร ส าคัญในการประมาณคุณภาพบริการ เพ่ือรวบรวมข้อมูลการรับรู้
และความคาดหวังของผู้โดยสาร การส ารวจแบบสอบถามได้ด าเนินการและผู้ตอบแบบสอบถามจะ
ถูกถามให้คะแนนคุณลักษณะบางอย่างที่มีคุณภาพของบริการรถโดยสารของเมืองตามความเข้าใจ
และความคาดหวังต่ าสุดของพวกเขาจากการให้บริการ ข้อมูลได้รับการวิเคราะห์แล้ว โดยการรวมกัน
ของเครื่องมือทางสถิติประกอบด้วยการวิเคราะห์ปัจจัยโดยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงเส้นและ
โครงสร้างสมการเพ่ือหาปัจจัยแฝงที่มีผลต่อการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้จากสิ่งเหล่านี้ การ
วิเคราะห์ปัจจัยแฝงทั้งสี่ ได้แก่ ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย การเข้าถึง และประสิทธิภาพที่
ทันเวลาได้ถูกแยกออกพร้อมกับค่าที่รับรู้และคาดหวังของพวกเขา ใช้ความแตกต่างร้อยละของการ
รับรู้และคาดหวัง ค่าระดับบริการ (LOS) ได้รับการจัดตั้งขึ้นเพื่อหาระดับการให้บริการของบริการรถ
บัสของเมือง ช่วงของระดับ LOS นี้แตกต่างกันไปจาก LOS 1 ถึง LOS 5 ที่แสดงถึงคุณภาพการ
ให้บริการที่ดีที่สุดและแย่ที่สุด ผลการวิจัยพบว่าความปลอดภัย ความสะดวกสบาย และ
ประสิทธิภาพการท างานตกอยู่ภายใต้กลุ่ม LOS 3 ในขณะที่ความสามารถในการเข้าถึงอยู่ภายใต้
กลุ่ม LOS 2 โดยผลของการศึกษาข้อเสนอแนะบางอย่างได้รับการท าเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการของรถบัส ไม่สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีของ Wong & Szeto (2018) ศึกษาวิธีการ
ทางเลือกส าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการของรถแท็กซี่ในเขตเมือง บทความนี้เสนอวิธีการ
เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการของรถแท็กซี่ในเมืองและพัฒนา a level-of-service (LOS) 
ส าหรับลูกค้าแท็กซ่ีเพ่ือติดตามประสิทธิภาพ แบบส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าได้ด าเนินการตั้งแต่
เดือนมกราคมถึงมีนาคม 2013 ในฮ่องกงโดยผู้ตอบแบบสอบถามได้รับเชิญให้ให้ความพึงพอใจเป็น
พิเศษ การจัดอันดับส าหรับสิบด้านการให้บริการทีละด้านและความพึงพอใจระดับโลกส าหรับ
คุณภาพของบริการแท็กซี่โดยรวม รวมทั้งจัดอันดับประเด็นส าคัญที่มีอิทธิพลต่อการให้คะแนนทั่ว
โลกที่ก าหนด ด้านบริการสิบด้านที่เกี่ยวข้องกับระยะเวลาที่ใช้ในการแท็กซี่บริการและสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่างๆที่ใช้ในการหารถแท็กซี่สภาพแวดล้อมภายในแท็กซี่ และบริการส่วนบุคคลโดย
คนขับแท็กซ่ี แบบจ าลองถดถอยเชิงเส้นที่เพิ่มข้ึนคือการพัฒนาเพื่อระบุพ้ืนที่ที่มีความส าคัญส าหรับ
การปรับปรุงคุณภาพบริการแท็กซี่ในเมือง ขึ้นอยู่กับตัวเลขคะแนนคุณภาพบริการแท็กซี่โดยรวมจะมี
การแนะน ามาตรฐาน LOS ระดับหกซ่ึงคล้ายกับการจัดระดับทางวิชาการเพ่ือปรับปรุงความเข้าใจ
ของประชาชนทั่วไปเกี่ยวกับระดับการให้บริการในปัจจุบัน บทความนี้กล่าวถึงผลกระทบนโยบายที่
อาจเกิดขึ้นเพ่ือยกระดับคุณภาพบริการรถแท็กซ่ีในฮ่องกงซึ่งสามารถน ามาใช้กับคนอ่ืน ๆ ได้ในเขต
เมืองที่ให้บริการรถแท็กซ่ีในเมืองเดียวกัน  
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5.2 ข้อเสนอแนะ 
 เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายต่อไป ผู้ท าวิจัยจึงเสนอแนะประเด็นส าหรับการ
ท าวิจัยครั้งต่อไป ข้อเสนอแนะของงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้เป็น 3 ลักษณะดังนี้ 
 5.2.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  5.2.1.1 โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครควรมีการอบรมพนักงานเพ่ือให้
พนักงานมีการบริการที่ดีขึ้นเพ่ือเป็นภาพลักษณ์แก่โรงแรม 
  5.2.1.2 โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครควรสร้างภาพลักษณ์ในองค์กร
ให้มีประสิทธิภาพเพ่ือให้โรงแรมมีความน่าเชื่อถือมากยิ่งข้ึน 
 5.2.2 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ  
  5.2.2.1 จากการศึกษาท าให้ทราบว่าอิทธิพลของปัจจัยกระบวนการท างาน ที่มีผลต่อ
ความจงรักภักดีต่อผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ในด้านเจ้าหน้าที่หรือ
บุคลากรที่ให้บริการ ดังนั้นควรมีการจัดกิจกรรมเสริมสร้างความสามัคคี ให้พนักงานมีการสื่อสาร
ภายในองค์กร และมีการบริการที่ดีขึ้น  
  5.2.2.2 จากการศึกษาท าให้ทราบว่า อิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ที่
มีผลต่อความจงรักภักดีต่อผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนั้นควรมีจัด
กิจกรรมเพ่ือสร้างคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้ลูกค้ายอมรับและจดจ าคุณภาพการให้บริการของ
โรงแรม 
 5.2.3 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 
  5.2.3.1 ควรมีการศึกษาประสิทธิผลของการท างานของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่
ให้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการเก็บและรวบรวมข้อมูลใน
รูปแบบอื่นนอกเหนือจากการใช้ แบบสอบถาม เช่น การสัมภาษณ์กับผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง เพื่อให้ได้
ข้อมูลที่มีความหลากหลาย เป็นต้น   
  5.2.3.2 ควรมีการศึกษาตัวแปรอื่นที่ส่งผลกระทบต่อความจงรักภักดีของผู้เข้าพัก
โรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร เช่น ความพึงพอใจของผู้เข้าพัก ความจงรักภักดีของผู้
เข้าพัก เป็นต้น  
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 
แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน าไปประกอบการศึกษา 

ระดับปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยนี้จะน าไปใช้เพื่อเป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนาและปรับปรุงในส่วนการศึกษาการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ และ
คุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อความจงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่าน ในการตอบแบบสอบถามด้วยความเป็นจริงที่สุด 
ทั้งนี้เพ่ือให้การศึกษาวิจัยครั้งนี้เกิดประสิทธิผลและ สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพต่อไป  

การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ และคุณภาพการให้บริการ ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีผู้เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร แบบสอบถามทั้งหมดแบ่งออกเป็น 
4 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 กระบวนการให้บริการ 
ส่วนที่ 3 คุณภาพในการให้บริการ 
ส่วนที่ 4 ความจงรักภักดี 
ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอันเป็น

ประโยชน์ ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ 
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ส่วนที่ 1: ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าชี้แจง กรุณาตอบแบบสอบถามโดยผู้วิจัย ขอความร่วมมือจากท่านท าเครื่องหมาย / ลงในช่องว่าง 
ให้ตรงตามความเป็นจริงของท่านมากที่สุด 
1. เพศ     

(    ) ชาย   (    ) หญิง 
2. อายุ    

(    ) น้อยกว่า 20 ปี  (    ) 20 – 30 ปี   
(    ) 30 – 40 ปี   (    ) 41 ปีขึ้นไป 

3. สถานภาพ   
(    ) โสด   (    ) สมรส   

(    ) หย่า/หม้าย/แยกกันอยู่   
4. ระดับการศึกษา   

(    ) ต่ ากว่าปริญญาตรี  (    ) อนุปริญญา   
(    ) ปริญญาตรี   (    ) ปริญญาโท หรือสูงกว่า 

5. อาชีพ 
(    ) นักเรียน/นักศึกษา  (    ) ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  
(    ) พนักงานบริษัท  (    ) พนักงานรัฐวิสหกิจ  
(    ) ข้าราชการ   (    ) อื่นๆ................................ 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
(    ) หรือเท่ากับ 20,000 บาท (    ) 20,001 – 35,000 บาท 
(    ) 35,001 – 50,000 บาท (    ) มากกว่า 50,001 บาท 

7. ความถี่ในการใช้บริการเข้าพัก โรงแรม 5 ดาว 
(    ) 1 ครั้ง / เดือน  (    ) 2 ครั้ง / เดือน 
(    ) 3 ครั้ง / เดือน  (    ) มากกว่า 4 ครั้ง 
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ส่วนที่ 2: กระบวนการบริการ 
ค าชี้แจง กระบวนการท างานที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการให้บริการมากน้อยเพียงใด โปรดท าเครื่อง 
/ หมายลงในช่องว่าง โดยเลือกตอบเพียง 1 ค าตอบ 
5 = เห็นด้วยมากที่สุด   4 = เห็นด้วยมาก     3 = เห็นด้วยปานกลาง  
2 = เห็นด้วยน้อย   1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด  
 

 ระดับความคิดเห็น 

กระบวนการบริการ 5 4 3 2 1 
1. การวางแผนการปฏิบัติงาน (PLAN)        

1.1 โรงแรมมีการวางแผนในการปฏิบัติงาน
อย่างชัดเจน และเป็นระบบทุกครั้งเมื่อมี
การติดต่อการใช้บริการ 

     

1.2 โรงแรมมีการจัดกิจกรรมในการบริการ
กับผู้เข้าพักอย่างเป็นระบบ 

     

1.3 โรงแรมมมีาตราฐานควบคุมคุณภาพ
การบริการอย่างชัดเจน  

     

2. การด าเนินงานตามแผน (DO)      
2.1 โรงแรมมีการด าเนินการตามข้ันตอน
ของการบริการครบถ้วนตามที่ได้มีการ
ประชาสัมพันธ์ ให้ผู้เข้าพักรับทราบ 

     

2.2 โรงแรมมีการให้บริการตามวิสัยทัศน์ที่
ได้มีการประกาศไว้ให้ผู้เข้าพักรับทราบ 
เช่น การให้ความส าคัญกับความปลอดภัย 
เป็นต้น 

     

2.3 โรงแรมสามารถท าให้ผู้เข้าพักรับทราบ
ในกระบวนการพัฒนาการบริการอย่าง
ต่อเนื่อง 

     

3. การตรวจสอบประเมินผล (CHECK)       

3.1 โรงแรมมีการให้บริการ รับ - ส่ง ผู้ป่วย
ได้อย่างรวดเร็ว  
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 ระดับความคิดเห็น 

กระบวนการบริการ 5 4 3 2 1 
3.2 โรงแรมมีการให้บริการตรงต่อเวลาที่
นัดหมาย  

     

3.3 โรงแรมมีการให้บริการเป็นไป
ตามล าดับ 

     

4. การน าผลการประเมินมาปรับปรุง 
(ACTION)  

     

4.1 โรงแรมมีช่วงระยะเวลาในการ เปิด - 
ปิด การให้บริการได้อย่างเหมาะสม เช่น 
สระว่ายน้ า ร้านอาหาร เป็นต้น 

     

4.2 โรงแรมมีฟอร์มแสดงขั้นตอนการติดต่อ
ที่ชัดเจน  

     

4.3 โรงแรมมีข้ันตอนในการช าระเงินได้
อย่างชัดเจน 
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ส่วนที่ 3: คุณภาพในการให้บริการ 
ค าชี้แจง กระบวนการท างานที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการให้บริการมากน้อยเพียงใด โปรดท าเครื่อง 
/ หมายลงในช่องว่าง โดยเลือกตอบเพียง 1 ค าตอบ 
5 = เห็นด้วยมากที่สุด   4 = เห็นด้วยมาก     3 = เห็นด้วยปานกลาง  
2 = เห็นด้วยน้อย   1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

 ระดับความคิดเห็น 

คุณภาพในการให้บริการ 5 4 3 2 1 
1. โรงแรมมีชื่อเสียงและ เป็นที่น่าเชื่อถือ
แก่ผู้เข้าพัก 

     

2. โรงแรมมีการให้บริการที่มีความ
เหมาะสมแก่ผู้เข้าพัก 

     

3. โรงแรมมีความคุ้มค่าของราคาแก่ผู้เข้า
พัก 

     

4. โรงแรมมีการจัดการประชาสัมพันธ์ และ
การกระจ่ายข่าวสารให้แก่ผู้เข้าพัก 

     

5. โรงแรมมีความหลากหลายในด้านการ
จองห้องพัก 

     

6. โรงแรมมีการจัดกิจกรรมที่มีความ
หลากหลายแก่ผู้เข้าพัก 

     

7. โรงแรมมีการให้บริการที่เป็นกันเองแก่ผู้
เข้าพัก 

     

8. โรงแรมมีการให้บริการรถรับ-ส่งแก่ผู้เข้า
พัก 

     

9. โรงแรมมีความรวดเร็วและ การ
ตอบสนองต่อการให้บริการ 

     

10. โรงแรมมีการบริการอย่างเท่าเทียมโดย
ไม่เลือกปฏิบัติ 
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ส่วนที่ 4: ความจงรักภักดี 
ค าชี้แจง กระบวนการท างานที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการให้บริการมากน้อยเพียงใด โปรดท าเครื่อง 
/ หมายลงในช่องว่าง โดยเลือกตอบเพียง 1 ค าตอบ 
5 = ความจงรักภักดีมากท่ีสุด   4 = ความจงรักภักดีด้วยมาก     
3 = ความจงรักภักดีปานกลาง  2 = ความจงรักภักดีน้อย   
1 = ความจงรักภักดีน้อยที่สุด 
 

 ระดับความความจงรักภักดี 

ความจงรักภักดี 5 4 3 2 1 

1. ความจงรักภักดีที่ท่านให้กับโรงแรมโดย
การแนะน าในสิ่งที่ท่านได้รับจากการ
บริการให้คนที่รู้จักได้มาใช้บริการ โดยไม่มี
เงื่อนไข 

     

2. ความจงรักภักดีที่ท่านจะใช้บริการ 
โรงแรมที่เข้ารับบริการอยู่ต่อไปแม้ว่าราคา
จะเพ่ิมสูงขึ้น 

     

3. ความจงรักภักดีที่ท่านยังคงใช้บริการ 
โรงแรมที่เข้ารับบริการ นี้ต่อไป โดยให้
โอกาสปรับปรุงแก้ไขเมื่อพบกับปัญหาการ
ให้บริการ 

     

4. ความจงรักภักดีที่ท่านจะพิจารณา 
โรงแรมทีเ่ข้ารับบริการเป็นอันดับแรก 

     

5 ความจงรักภักดีที่ท่านคิดว่าท่านจะมี
ความมั่นคงต่อ โรงแรมที่เข้ารับบริการ
ต่อไป โดยปราศจากเง่ือนไขใดๆก็ตาม  

     

 
 

ขอขอบคุณในความร่วมมือในครั้งนี้ 
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