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บทคัดย่อ 
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คุ้มค่าด้านราคาของโรงแรม ทีม่ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมในกรุงเทพมหานครและ 2) 
คุณภาพบริการ คุณภาพห้องพัก ช่ือเสียง ความคุ้มค่าด้านราคาและความพึงพอใจที่มีอทิธิพลต่อความ
ภักดีต่อโรงแรมของผู้บริโภคในกรงุเทพมหานคร การศึกษานี้ใช้แบบสอบถามแบบมีโครงสร้างที่ผ่าน
การทดสอบความตรงเชิงเนื้อหาและความเที่ยง โดยมีค่าอลัฟ่าของครอนบัคเท่ากบั 0.715 ในการเกบ็
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน ที่เคยใช้บริการโรงแรมในกรงุเทพมหานคร และใช้สถิตเิชิง
พรรณาในการวิเคราะห์ข้อมลู และใช้การวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 ในการ
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ต่อโรงแรม และความคุ้มด้านราคา ความพึงพอใจ และคุณภาพบริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ส่วนคุณภาพห้องพักและช่ือเสียงของโรงแรมไม่มีอทิธิพลต่อความภักดีต่อ
โรงแรม 
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ABSTRACT 
 
 This research aims to study 1) service quality, room quality, reputation and 
value for money that influence satisfaction towards hotels in Bangkok and 2) service 
quality, room quality, reputation, value for money and satisfaction that influence 
loyalty of consumers in Bangkok towards the hotels. The study used a structured 
questionnaire having passed both content validity and reliability tests, with 
cronbach’s alpha equal to 0.715, as the tool in collecting data from a sample group 
of 400 consumers who had used services in hotels in Bangkok. Descriptive statistics 
were applied in data analysis and multiple regression analyses at 0.05 significance 
level were used in hypothesis testing.   
 The results indicate value for money and service quality influence 
satisfaction towards hotels in Bangkok and value for money, satisfaction and service 
quality have an influence on loyalty of customers in Bangkok towards the hotels.  
Hotels’ room quality and reputation have no effect on loyalty towards the hotels.  
 
Keywords: Service Quality, Room Quality, Reputation, Value for Money, Satisfaction, 
Loyalty 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 การศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้ ส าเรจ็ลลุ่วงไปได้ด้วยดี จากความกรุณาเป็นอย่างยิ่งของ
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม อาจารยท์ี่ปรกึษา ที่กรุณาเสียสละเวลาอันมีค่าในการ
แนะน า ให้ความรู้ ตลอดจนให้ค าปรกึษา ตั้งแต่เริ่มต้นท าการวิจัยจนกระทั่งเสร็จสมบูรณ์ ผู้วิจัยใคร่ขอ
กราบขอบพระคุณท่านไว้เป็นอย่างสูง ณ โอกาสนี ้
 ขอขอบคุณนักท่องเที่ยวที่ใช้บริการโรงแรมในเขตกรงุเทพมหานคร ที่ได้กรุณาเสียสละเวลา
อันมีคา่ในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งนบัเป็นสิง่ส าคัญที่ท าใหก้ารศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนีป้ระสบ
ความส าเรจ็ 
 สุดท้ายนี้ ผู้วิจัยขอขอบพระคุณบิดา มารดา ญาติผู้ใหญ่ ตลอดจนรุ่นพี่ และเพือ่น ๆ ร่วมรุ่น 
ที่ให้ความช่วยเหลอื ให้ค าแนะน า และให้ก าลังใจตลอดมา ผู้วิจัยหวังว่าการค้นคว้าอิสระฉบับนีจ้ะเป็น 
ประโยชน์แกผู่้ทีส่นใจ และหากพบข้อผิดพลาดประการใดปรากฏในงานฉบับนี้ ผู้วิจัยขออภัยไว้ ณ 
โอกาสนี ้
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญั 
 ธุรกิจโรงแรม เป็นธุรกิจบรกิารด้านทีพ่ักแรม มีความส าคัญอย่างมากในอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวของไทย (กรมพฒันาธุรกจิการค้า, 2561) ซึ่งเป็นอตุสาหกรรมทีส่ร้างรายได้ให้กบัประเทศ
กว่า 9 แสนล้านบาทในปี 2560 ซึ่งเมือ่พิจารณาจากรายได้ของประเทศในส่วนของโรงแรมและ
ร้านอาหารจะพบว่า มีการขยายตัวเพิม่ขึ้นโดยล าดับ จาก 309,622 ล้านบาทในปี 2558 จนมีมูลค่า 
ถึง 439,720 ล้านบาท ในปี 2559 หรือมอีัตราการขยายตัวเฉลี่ยร้อยละ 5.25 ต่อปี คิดเป็นสัดส่วนต่อ
จีดีพ ี(GDP) ของประเทศไทยเท่ากับร้อยละ 4.9 และพบว่า ตั้งแต่ปี 2560 เริ่มมีอัตราการขยายตัวที่มี
แนวโน้มลดลง จนกระทัง่ติดลบร้อยละ 0.1 ในปี 2561 จึงนับเป็นเรือ่งทีม่ีความส าคัญอย่างยิ่งที่
จะต้องศึกษาและวิเคราะห์ถึงปัจจัยต่าง ๆ อย่างรอบด้าน เพือ่ให้เห็นถึงปจัจัยสภาพแวดล้อมต่าง ๆ 
รวมถึงสภาพปัจจุบันในการด าเนนิธุรกิจทางด้านโรงแรมและรีสอร์ท เพื่อใหห้น่วยงาน องค์กร
สถาบันการศึกษาทั้งภาครัฐและเอกชนที่มีความสนใจใช้เป็นปัจจัยในการก าหนดมาตรการสนับสนุน 
ส่งเสริมและพัฒนาผู้ประกอบการใหม้ีประสทิธิภาพสูงสุดต่อไป  
 ผลการจัดล าดับความส าคัญของปัญหาของธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ท ปัญหาที่ได้รับการจัด
อันดับเรียงจากปญัหาทีม่ีความส าคัญมากไปหาน้อย ดังนี้ 1) ปัญหาต้นทุนและค่าใช้จ่ายด้านพลงังาน 
2) ปัญหาต้นทุนและค่าใช้จ่ายด้าน F&B 3) ปัญหาด้านการตลาดและการขาย 4) ปัญหาด้านบัญชีและ
การเงิน 5) ปัญหาการจัดการทรัพยากรบุคคล 6) ปัญหาด้านบรหิารจัดการ 7) ปัญหาด้านจัดซื้อและ
จัดจ้าง 8) ปัญหาด้านไอทีธุรกิจ (ส านักงานส่งเสริมวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม (สสว.), 2553) 
โรงแรมเป็นธุรกจิบริการด้านที่พักแรม (Accommodation) ซึ่งจัดประเภทมาตรฐานอุตสาหกรรมไทย 
(มาตรฐานอุตสาหกรรมไทย TSIC Rev. 4) เป็นการจัดที่พักแรมแบบให้เช่าเป็นรายวัน หรือราย
สัปดาห์ ส าหรับผู้ที่มาพักแรมระยะสั้น โดยรวมถงึห้องพักแขกและหอ้งชุดที่มกีารตกแตง่พร้อมเข้าพกั 
หรือห้องชุดพร้อมเครื่องครัว หรอืไม่มีแมบ่้านใหบ้ริการก็ตาม และอาจรวมถึงการใหบ้ริการอื่น ๆ เช่น 
การใหบ้ริการอาหารและเครื่องดื่ม ทีจ่อดรถ บริการซักรีด สระว่ายน้ าและห้องออกก าลังกาย สิง่
อ านวยความสะดวก ด้านนันทนาการ และห้องประชุม รวมถึงที่พักทีจ่ัดโดยโรงแรม รสีอรท์โรงแรม
ห้องชุด ที่พักและโรงแรมรมิทางหลวง โดยไม่รวมเกสตเ์ฮ้าส ์ที่พักสัมผสัวัฒนธรรมชนบท (Home 
Stay) และที่พกัแรมอื่น ๆ ที่นอกเหนือจากทีก่ล่าวมา ธุรกจิโรงแรมเป็นธุรกจิบริการธุรกิจหนึ่งที่มี
ความส าคัญอย่างมากในอุตสาหกรรมการทอ่งเที่ยวของไทย ที่นับเป็นอุตสาหกรรมทีส่ร้างรายได้ให้กบั
ประเทศมากกว่า 9 แสนล้านบาท ซึง่จากรายงานสภาพเศรษฐกิจของกรุงเทพมหานคร พบว่า มูลค่า
ผลิตภัณฑ์มวลรวมของกรงุเทพมหานคร (มลูค่าผลิตภัณฑ์มวลรวม: GPP) ภาคธุรกิจโรงแรมและ
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ภัตตาคารในปี พ.ศ. 2559 มีมูลค่า 497 ล้านบาท และในปี พ.ศ. 2560 มีมูลค่า 735 ล้านบาท 
(ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาติ, 2561) ทั้งนี้ในปี 2562 โดยก าหนด
กลุ่มเป้าหมายทีส่ าคัญ ได้แก่ กลุ่มนกัท่องเที่ยวคนรุ่นใหมห่รอืกลุ่ม Gen Y เป็นการท่องเที่ยวของคน
รุ่นอายุ 17-35 ปี ที่จะชวนคน Gen Y ในกรงุเทพมหานคร ออกมาท่องเที่ยว ท ากิจกรรม และเชิญ
ชวนให้ผู้อื่นมาเที่ยวกรงุเทพมหานคร โดยใช้สื่อเทคโนโลยทีัง้ออนไลน์ ออฟไลน์ หรอืเป็นการจัดท า 
Short Film 
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาเรื่อง คุณภาพบรกิาร คุณภาพห้องพัก ช่ือเสียงและ
ความคุ้มค่าด้านราคา ที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจและความภักดีต่อโรงแรมของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร อันจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการด้านโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นกลุม่
อุตสาหกรรมทีเ่กี่ยวข้องกบัการท่องเที่ยวในการน าข้อมลูจากผลการศึกษาวิจัยใช้เป็นแนวทางในการ
ด าเนินงาน เพื่อสร้างความพึงพอใจแกผู่้ใช้บริการ ซึ่งจะส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ เป็น
การสร้างขีดความสามารถและความส าเร็จในการด าเนินธุรกจิในระยาวต่อไป  
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ คุณภาพห้องพัก ช่ือเสียง และความคุ้มค่าด้านราคาของ
โรงแรม ที่มีอทิธิพลต่อความพงึพอใจต่อผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ คุณภาพห้องพัก ช่ือเสียง และความคุ้มค่าด้านราคาของ
โรงแรม ที่มีอทิธิพลต่อความภักดีของผู้บริโภคในกรงุเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตของการท าวิจัย 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจด้วย 
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นและได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี้ คือ 
 1.3.1 ประชากรที่ใช้ คือ ผู้ที่เคยใช้บริการโรงแรมในกรงุเทพมหานคร ซึง่ไม่ทราบจ านวนที่
แน่นอน 
 1.3.2 ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกจากประชากร โดยเลือกแบบสะดวก จ านวน 400 คน ซึ่ง
จ านวนน้ีได้จากการใช้ตารางส าเรจ็รปูของ Yamane (1967) ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 
ความคลาดเคลื่อนของการวิจัย +/- .05 และค่าประชากรเปน็อนันต์  
 1.3.3 ตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย 
  1) ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพบริการ คุณภาพห้องพัก ช่ือเสยีง ความคุ้มค่าด้านราคา 
   2) ตัวแปรข้ันกลาง คือ ความพึงพอใจ 
  3) ตัวแปรตาม คือ ความภักดี 
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 1.3.4 สถานที่ศึกษาที่ผู้วิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ บรเิวณโรงแรมต่าง ๆ ใน
กรุงเทพมหานคร 
 1.3.5 ระยะเวลาในการศึกษา เริม่ตั้งแต่ 1 พฤศจิกายน ถึง 15 ธันวาคม พ.ศ. 2562 
 
1.4 ประโยชน์ที่ได้รับการศึกษา 
 1.4.1 ผลของการวิจัยสามารถขยายขอบเขตความรู้ทางวิชาการเกี่ยวกบัคุณภาพบรกิาร 
คุณภาพห้องพัก ความคุ้มค่าด้านราคา และช่ือเสียงของโรงแรมทีส่่งผลตอ่ความพึงพอใจและตอ่ความ
ภักดตี่อโรงแรมได้ 
 1.4.2 ธุรกิจโรงแรมสามารถน าผลการศึกษาน้ีไปประยุกต์ใช้ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจและ
สร้างความภักดีต่อโรงแรมได้ 
 
1.5 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 คุณภาพบริการ หมายถึง ปัจจัยด้านบริการของโรงแรมทีส่รา้งความพอใจ ยินดีให้แก่
ผู้รบับริการได้ วัดจากความสามารถของพนักงานโรงแรม ด้านความความเข้าใจและตอบสนองความ
ต้องการลูกค้า การตอบข้อสงสัย การใหบ้รกิารลูกค้าได้แบบเฉพาะบุคคลและมาตรฐานเครื่องมือ
อุปกรณ์ที่ทันสมัยของโรงแรม  
 คุณภาพห้องพัก หมายถึง ปัจจัยด้านกายภาพและบรรยากาศภายในห้องพักของโรงแรม 
ได้แก่ แสงสว่าง ระบบปรบัอากาศ ความสะอาดของอุปกรณ์เครื่องนอน ความครบถ้วนของสิง่อ านวย
ความสะดวก และของใช้ รวมทัง้ขนาดของห้องและวัสดุตกแต่ง  
 ช่ือเสียงของโรงแรม หมายถึง ค ายกย่องชมเชยจากสังคมสาธารณะ หรือผู้ที่มปีระสบการณ์
ใช้บริการโรงแรม การกล่าวถึงโรงแรมในทางบวก ในด้านบรกิาร ด้านรักษ์สิง่แวดล้อม ความไว้วางใจ
ได ้เรื่องความซื่อสัตย์สจุริต และรบัผิดชอบต่อสงัคมในการประกอบธุรกจิ 
 ความคุ้มด้านราคา หมายถึง การประเมินในทางบวกเมื่อเปรยีบเทียบเงินทีจ่่ายเพื่อเข้ารบั
บริการกับทุกสิ่งที่ได้รับจากโรงแรกม และการเปรียบเทียบทกุสิ่งที่ได้รับจากโรงแรมกบัสิง่ที่ได้รบัจาก
โรงแรมอื่น 
 ความพึงพอใจต่อโรงแรม หมายถึง ประสบการณ์เชิงบวกเมือ่ประเมินจากผลรวมทุกสิ่งที่
ได้รับกับความคาดหวังก่อนหน้าการเข้ารับบรกิารโรงแรม  
 ความภักดีต่อโรงแรม หมายถึง ความผกูมัดด้านพฤติกรรมและด้านอารมณ์ที่จะใช้บริการซ้ า
เมื่อมโีอกาส แนวโน้มที่จะใช้บริการต่อไปแมจ้ะมรีาคาสงูข้ึน กล่าวถึงในทางบวก สนบัสนุนให้คนใกล้
ตัวมาไปเป็นลูกค้าใช้บริการโรงแรม 



บทท่ี 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
 ในการศึกษาเรือ่ง คุณภาพบริการ คุณภาพห้องพัก ช่ือเสียงและความคุ้มค่าด้านราคา ที่มี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจและความภักดีต่อโรงแรมของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ศึกษา
ค้นคว้า แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อน ามาก าหนดสมมติฐานการวิจัยในครั้งนี้ โดยแบง่
เนื้อหาของบทนี้ ออกเป็นดังนี้  
 2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพห้องพกั 
 2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับช่ือเสียง 
 2.4 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคุ้มค่าด้านราคา 
 2.5 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.6 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 
 2.7 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับไปเกี่ยวกบัธุรกจิให้บริการที่พกั 
 2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 2.9 กรอบแนวคิดและสมมติฐาน 

 
2.1 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 การบริการ ในพจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 (ราชบัณฑิตยสถาน, 2531) ให้
ความหมายของค าว่า “บรกิาร” หมายถึง “การปฏิบัตริับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ” การบริการ 
(Services) หมายถึง กระบวนการหรือกจิกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคล หรือองค์กรเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นและเกิดความพอใจ จากผลการกระท านั้น ซึ่งสามารถแบง่ออก
ได้ คือ  
 S- Satisfaction หมายถึง การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าผู้ที่มาติดต่อ หรือมาขอใช้ 
บริการและรับบรกิาร ต้องพยายามท าใหลู้กค้าเกิดความพึงพอใจใหม้ากทีสุ่ด  
 E- Enthusiasm หมายถึง ความกระตอืรือร้นที่คอยสังเกตลกูค้าตลอดเวลาว่าลูกค้าต้องการ
อะไรบ้าง หรือตอ้งการให้ช่วยเหลืออะไรบ้างแล้วรบีบริการทนัที  
 R- Rapidness หมายถึง ความรวดเร็ว และมีความพร้อมอยูต่ลอดเวลาในการใหบ้รกิาร  
 V- Values หมายถึง ความมีคุณค่าในการบริการ นั่นคือการท าทุกวิถีทางทีจ่ะท าให้ผูม้าใช้ 
บริการเกิดความรู้สกึเสมอว่าไมผ่ิดหวัง และเห็นว่าบริการนัน้มีคุณค่าส าหรบัเขา/เธอ 
 I- Impressive หมายถึง ความประทบัใจ ทีผู่้ให้บริการให้ความสนใจอย่างจริงจังต่อลูกค้าใน 
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ทุกระดบั และทกุคนโดยไม่เลือกที่รักมักที่ชังหรอืแบ่งช้ันวรรณะ โดยปฏิบัติให้เสมอภาคกัน 
 2.1.1 คุณภาพบริการ (Service Quality) 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) ส่วนใหญจ่ะมีการวัดโดยใช้ SERVQUAL ซึ่งได้แก่ ความ 
เช่ือถือได ้การตอบสนอง การสร้างความมั่นใจ ความเอาใจใส่ และความเป็นรปูธรรมของบริการของ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) โดยใช้มิติคุณภาพการบริการ 5 มิติ ในการควบคุม 
คุณภาพการบริการ เพื่อเป็นแรงผลกัดันใหผู้้บริโภคเกิดความพึงพอใจและมีความตั้งใจกลบัมาใช้ 
บริการช้ า (Baumann, Hoadley, Hamin & Nugraha, 2017) ส าหรบัการวัดคุณภาพของการ 
ให้บรกิาร สามารถวัดคุณภาพได้จากองค์ประกอบของคุณภาพในการใหบ้ริการ ซึ่งมี 5 มิติ ได้แก่  
  1) ความเป็นรปูธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นถึงสิง่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ อันได้แก่ สถานที่ บคุลากร อุปกรณ์เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ใน
การติดต่อสือ่สาร และสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อม เปน็ต้น  
  2) ความเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บรกิารให้ตรงกับสัญญา
ที่ให้ไว้กับผู้รบับริการที่ให้ทกุครั้ง  
  3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจทีจ่ะ
ให้บรกิาร โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการได้อย่างทันท่วงที  
  4) การสร้างความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมั่น
ให้เกิดข้ึนกบัผูร้ับบรกิาร ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะ ความรู้ความสามารถในการใหบ้รกิารและ
ตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการ  
  5) ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผู่ร้ับบริการ
ตามความต้องการที่แตกต่างของผูร้ับบริการแต่ละคน  
 นอกจากนี้ Williams & Buswell (2003) กล่าวว่า ความส าเรจ็ของธุรกจินั้นสามารถวัดได้
จากระดบัความพึงพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการ เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการให้ดีข้ึน
การใหบ้ริการทีลู่กค้าจะให้การยอมรับหรอืให้ความน่าเช่ือถือ ข้ึนอยู่ว่าการให้บริการนั้นมีคุณภาพมาก
น้อยเพียงใดเกิดจากการวัดจากองค์ประกอบทั้ง 5 ด้านข้างต้น อย่างไรก็ตามองค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน
นั้น ข้ึนอยู่กับลูกค้าว่าจะให้ความส าคัญในด้านใด ซึ่งจะมีความแตกต่างกันไปตามรายบุคคล (เชิดชาติ 
ตะโกจีน, 2558) ทั้งนี้มีงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกบัการตัดสินใจใช้บริการของ จิดาภา สดสี (2559) ซึ่งผล
การศึกษาสนบัสนุนทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกบัการรบัรูป้ัจจัยความรับผิดชอบต่อ สังคมของลูกค้า ด้าน
พฤติกรรมการแบ่งปันความรู้ และคุณภาพการบรกิาร ด้านความน่าเช่ือถือมีผล ต่อการตัดสินใจใช้
บริการร้านคาเฟ่ส าหรบัคนรักแมว และมีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจใช้ บริการของ 
Baumann, Hoadley, Hamin & Nugraha (2017) ที่ได้ศึกษาเรื่องการแข่งขันด้านคุณภาพเป็น 
กลไกลในการขับเคลื่อนความภักดีของลูกค้า โดยการรบัรู้กฎระเบียบและเสถียรภาพของตราสินค้าทีม่ี
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ความอ่อนไหว และผลการศึกษาในครัง้นี้สนบัสนุนทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการรบัรูก้ารแข่งขันของ
ผู้บริโภค และความภักดีในตราสินค้า การรับรู้กฎระเบียบและเสถียรภาพทีม่ากระทบกับความสัมพันธ์ 
ระหว่างกลไกลการขับเคลื่อนความภักดีส าหรบัผูป้ระกอบการธนาคาร การศึกษาในครั้งนี้ช้ีใหเ้ห็นถึง 
ความจ าเป็นในการมุง่เน้นคุณภาพการให้บริการซึ่งส่งผลตอ่ความภักดีของลูกค้า  
 2.1.2 การอ้างองิบอกตอ่ (Word-of-mouth Referrals) 
 การอ้างองิบอกต่อ (Word-of-mouth Referrals) หมายถึง การพยายามสร้างแรงจูงใจเพื่อ 
ปรับรูปแบบการสื่อสารในระหว่างการโต้ตอบ เป็นกระบวนการทางสังคมโดยการรับรู้ต่าง ๆ ซึง่ในการ 
โต้ตอบ การรับรู้ และการตอบสนองต่อการสื่อสาร ยังช้ีใหเ้หน็ว่าการสื่อสารมีหลากหลายรูปแบบ
ข้ึนอยู่กับบริบท (Giles, Coupland & Coupland, 1991) และความแตกต่างของภาษาอาจส่งผลให้
ลดการปฏิสัมพันธ์ของลกูค้ากับผู้ใหบ้ริการ ซึ่งอาจมผีลกระทบต่อความสมัพันธ์กับผู้ใหบ้รกิาร และ
การอ้างองิการบอกต่อ (Verma, Sharma & Sheth, 2015) นอกจากนี ้การอ้างอิงการบอกต่อ 
สามารถเพิ่มความน่าเช่ือถือ ความพึงพอใจ และมุ่งมั่นบรกิาร เพื่อน าไปสู่การพัฒนาความสัมพันธ์ของ 
ลูกค้า ท าให้บริษัทสามารถประสบความส าเร็จได้ (Imamura, Zhang & Harwood, 2011) การ 
อ้างอิง การบอกตอ่ มีอิทธิพลส าคัญในการตัดสินใจของผู้บรโิภค (Wangenheim & Bayon, 2007) 
ดังนั้นนักการตลาดพยายามจะใช้ประโยชน์จากผู้บริโภคที่อาจมีอิทธิพลต่อผู้อื่น และสร้างช่องทางการ 
สื่อสารกบัมวลมนุษยสัมพันธ์ เช่น ผู้น าทางความคิด (Opinion Leaders) และผู้เช่ียวชาญในตลาด 
(Market Mavens) เพื่อใหม้ีอิทธิพลต่อตลาดกว้างขึ้น (Godes & Mayzlin, 2009) แม้ว่าผู้น าทาง 
ความคิด (Opinion Leaders) และผูเ้ช่ียวชาญในตลาด (Market Mavens) จะสามารถเผยแพร่ข้อมลู 
ที่มีประสทิธิภาพและผู้เช่ียวชาญในตลาด (Market Mavens) ดูเหมือนจะมีประสทิธิภาพมากข้ึน
เพราะมีความรู้และความเข้าใจทีเ่กี่ยวข้องกบัการตลาดมากข้ึน และยินดีที่จะเผยแพร่ข้อมลูในวงกว้าง
อาจจะไมเ่ป็นผลิตภัณฑ์ที่เฉพาะเจาะจง (Feick & Price, 1987 และ Wiedmann, Walsh & 
Mitchell, 2001)  
 จากการพิจารณาข้างต้น การศึกษาน้ีสามารถวิเคราะหผ์ลโดยตรงของการอ้างอิง การบอก
ต่อ ในการตอบสนองข้อมูลทีม่ีคุณภาพการเอาใจใส่และคุณภาพของความสัมพันธ์ นอกจากนี้การ 
สื่อสารเหล่าน้ีเป็นปัจจัยในการอ้างองิการบอกตอ่ ทั้งนี้มงีานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจใช้บรกิาร 
ของ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2558) ที่พบว่า ปัจจัยคุณภาพการใหบ้ริการด้าน ความน่าเช่ือถือ ด้าน
การตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ และการตระหนักถึงราคาส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขนสง่พัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทย และมีงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับ
ความสามารถในการใช้ภาษาของผู้บรโิภค ในระหว่างการรบับริการ ซึ่งมุ่งศึกษาเกี่ยวกบั 
ความสัมพันธ์ระหว่างความหลากหลายของภาษา คุณภาพความสัมพันธ์ และความตั้งใจในการบอก 
ต่อในเชิงบวก ผลการศึกษาในครั้งนี้ พบว่า ผูบ้ริโภคที่ได้รบัการบริการด้วยภาษาที่ 2 มีการรับรู้ถึง 
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ปฏิสัมพันธ์ของผู้ใหบ้รกิาร ในด้านการตอบสนองและความตั้งใจในการบอกต่อ นอกจากนี้ความ 
หลากหลายด้านภาษา มีอิทธิพลเชิงลบกับการรบัรู้ของผูบ้รโิภคในด้านคุณภาพของข้อมูล และความ 
เอาใจใส่ของผู้ให้บริการ ซึ่งสงผลต่อคุณภาพความสมัพันธ์ของผูบ้ริโภคกบัผู้ให้บริการ (Balaji, Roy 
& Lassar 2017)  
 ทั้งนี้มีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกบัการตัดสินใจใช้บริการของ สายฝน เลิศพทิักษ์ธรรม (2557) ได้ 
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการที่มีตอ่ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต่อ 
และการกลบัมาใช้บริการซ้ าของลูกค้าโรงแรมระดบัห้าดาว ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร 
มีอิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจ ของลูกค้าโรงแรมระดบัห้าดาว ส่วนคุณภาพการให้บรกิาร และ 
ความไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าโรงแรมระดับห้าดาว ส่วนความไว้วางใจ 
มีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อและการกลับมาใช้บริการช้ าของลูกค้าโรงแรมระดับห้าดาว และ 
ความพึงพอใจ มีอทิธิพลทางบวกต่อการบอกต่อและการกลบัมาใช้บรกิารซ้ าของลกูค้าโรงแรมระดับ 
ห้าดาวด้านอารมณ์ การตระหนกัถึงสิง่แวดล้อม การรบัรู้คุณภาพของผู้บริโภค และความตั้งใจซื้อช้ า
ผลิตภัณฑ์รกัษ์โลกที่เมือง Parkson, Bandar Utama, Selangor ผลการศึกษาพบว่า คุณค่าการรักษ์
โลกมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสมัพันธ์กับการรับรู้คุณภาพและความตั้งใจซื้อซ้ าของผู้บริโภค นอกจากนี้ 
คุณค่าทางด้านอารมณ์มีความสมัพันธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติกับการรับรู้คุณภาพของผู้โภค คุณค่า 
ทางอารมณ์มีความสมัพันธ์กับความภักด ี
 
2.2 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพห้องพัก 
 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพห้องพักในปจัจุบัน เพื่อการประกอบอาชีพและการทอ่งเที่ยว
ขยายตัวข้ึน เพราะความเจรญิก้าวหน้าทางด้านเศรษฐกิจ ซึง่มีความจ าเป็นต้องติดต่อธุรกิจโยงใยกัน
ทั่วโลกและการพัฒนาด้านเทคโนโลยีเกี่ยวกบัการขนส่ง จึงท าให้การเดินทางกระท า ได้รวดเร็ว 
ปลอดภัย สะดวกสบาย มากขึ้นกว่าเดิม การเดินทางเพื่อการท่องเที่ยวก็ได้ขยายตัวข้ึนอย่างมาก
เนื่องจากการพัฒนาของระบบการขนส่ง ระบบธุรกิจในปัจจบุันมีวันหยุดมากขึ้น และความต้องการ
พักผ่อนหย่อนใจ เหตผุลดงักล่าวแล้วจึงได้เกิดการสร้างที่พกัแรมหลายประเภท เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของผูบ้รโิภค ซึ่งหลากหลายไปตามความสัมพันธ์ระหว่างประเภทของที่พักแรมกบัการ
เดินทาง โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเดินทางเพื่อการท่องเที่ยว 
 ความหมายของคุณภาพห้องพักได้มีนักวิจัยและนักวิชาการกล่าวไว้หลายท่าน ดังนี้ 
 พิมล เมฆสวัสดิ ์(2550) คุณภาพห้องพัก หมายถึง การสง่มอบคุณภาพห้องพกัที่ด ีเหมาะสม
ทั้งเวลา สถานที ่รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยา โดยใช้แรงงานมนุษย์เพื่อตอบสนองความต้องการ 
และความคาดหวังของผู้ใช้บรกิาร ท าให้ผู้ใช้บรกิารเกิดความพึงพอใจสงูสุด มีความประทับใจมากและ
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ต้องการกลบัไปใช้บรกิารห้องพกัอีกครั้ง รวมทั้งต้องการบอกต่อผู้อื่นในทางที่ดี ซึ่งส่งผลกระทบด้าน
บวกต่อภาพลักษณ์ของการบริการที่ดีด้วย 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2549) ได้ให้ความหมาย คุณภาพห้องพัก หมายถึง คุณภาพห้องพักที่มา
จากผู้ให้บริการที่มีความรูท้ักษะความสามารถ เครือ่งมอืเครือ่งใช้ทันสมัยและมีคุณภาพ ห้องพักส่งผล
ให้บรกิารมีคุณภาพดีและต้นทุนของการบริการสงูตามไปด้วย 
 วีรพงษ์ เฉลมิจริะรัตน์ (2543) ได้กล่าวว่า คุณภาพห้องพัก เป็นความสอดคลอ้งกันของ 
ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รบับริการคุณภาพห้องพกั หรอืระดับของความสามารถในการให้บริการ
ที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรอืผูร้ับบริการ อันท าให้ผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจจาก
คุณภาพห้องพักที่ไดร้ับ 
 Gronroos (1990) ได้ให้ความหมายคุณภาพห้องพัก หมายถึง การรบัรู้ของลูกค้า ซึ่งลูกค้า 
จะท าการประเมินคุณภาพห้องพัก โดยท าการเปรียบเทียบความต้องการหรอืความคาดหวังกับการ 
บริการที่ได้รบัจริง และการที่องค์กรจะได้รับช่ือเสียงจากคุณภาพห้องพักตอ้งมีคุณภาพห้องพักอย่าง
คงที่ อยู่ในระดับการรับรู้ของลูกค้าหรือมากกว่าความคาดหวังของลูกค้า ซึง่คุณภาพห้องพกั ผู้
ให้บรกิารจะต้องค านึงถึง 2 ด้าน คือ คุณภาพด้านเทคนิค (Technical Quality) หมายถึง การบริการ
ที่ผู้รบับริการได้รับจรงิ และคุณภาพด้านหน้าที ่(Function Quality) หมายถึง กริิยามารยาทและ
วิธีการในคุณภาพห้องพัก โดยพิจารณาคุณภาพ 3 ด้าน ดังนี้ 
  1) คุณภาพด้านกายภาพ (Physical Quality) เช่น เครือ่งมอื อุปกรณ์ อาคาร และ
สถานที ่ 
  2) คุณภาพของหน่วยงานที่ให้บริการ (Corporate Quality) เช่น บุคลากรและ
ภาพลักษณ์ของหน่วยงาน  
  3) คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ (Interactive Quality) คือ ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้
ให้บรกิารและผูร้ับบรกิาร และปฏิสมัพันธ์ระหว่างผูร้ับบรกิารด้วยกัน 
 ทั้งนี้มีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกบัคุณภาพห้องพกัของ ชลลดา มงคลวนิช และรัตนาภรณ์  
ชาติวงศ์ (2560) ได้ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบรกิารและคุณภาพห้องพักของ
โรงแรม 5 ดาว ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพห้องพักมีอทิธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจ ของลูกค้า
โรงแรมระดับห้าดาว ส่วนคุณภาพห้องพัก และความไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าโรงแรมระดบัห้าดาว ส่วนความไว้วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อและการกลับมาใช้
บริการช้ าของลกูค้าโรงแรมระดับห้าดาว และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อและการ
กลับมาใช้บริการซ้ าของลกูค้าโรงแรมระดับห้าดาว 
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2.3 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับชื่อเสียง 
 ความหมายของช่ือเสียงได้มีนกัวิจัยและนักวิชาการกล่าวไว้หลายท่าน ดังนี ้
 Yan, Jing & Pedrycz (2017) ให้ค านิยามของช่ือเสียง หมายถึง มาตรการที่ได้มาจาก 
ความรู้โดยตรงหรอืโดยอ้อมเกี่ยวกบัการปฏิสัมพันธ์ก่อนหนา้ของบุคคลหรือหน่วยงาน และใช้ในการ 
ประเมินระดับความไว้วางใจที่มีตอ่กิจการหรือองค์กรอื่น 
 De Meo, Fotia, Messina, Rosaci & Sarne (2018) ได้อธิบายว่า ช่ือเสียง คือรปูแบบของ
ความไว้วางใจทางอ้อม ซึ่งผู้ใช้สามารถใช้ประโยชน์จากความคิดเห็นทีม่าจากผู้ใช้รายอื่น ๆ ในการ 
ประเมินความไว้วางใจที่น่าจะเป็น 
 Cabral (2016) ได้อธิบายว่า ช่ือเสียงของบริษัท หมายถึง ความคิดเห็นทีป่ระชาชนม ี
เกี่ยวกับบริษัทบางแห่ง ความเห็นน้ีเป็นผลมาจากประสบการณ์ของแต่ละคน และจากการได้ยิน 
 Hoflinger, Nagel & Sandner (2018) กล่าวว่า นักวิชาการหลายคน พบว่า ช่ือเสียงและ 
ประสิทธิภาพการท างานเป็นสิ่งทีเ่ช่ือมโยงกัน ในสภาพแวดล้อมทีม่ีการแข่งขันสูงในปัจจุบันบทบาท 
ของช่ือเสียงเป็นสิง่ส าคัญอย่างยิ่ง 
 ทั้งนี้มีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกบัช่ือเสียง ได้แก่ มนนัทธ์ เคนศรี (2560) ได้ศึกษาเรื่อง อิทธิพล
ของคุณภาพบริการ และช่ือเสียงต่อความพงึพอใจ ความไว้เนื้อเช่ือใจ และความภักดีของลูกค้าทีเ่ข้า
พักโรงแรมขนาดกลางในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านความเข้าใจ ช่ือเสียง และ
ความรับผิดชอบต่อสงัคม ด้านชุมชนมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของโรงแรมขนาดกลางใน
กรุงเทพมหานคร ส่วนปัจจัยด้านความวางใจ การรับประกัน สิ่งที่จบัต้องได้ทางกายภาพ และการ
ตอบสนองไม่มีอทิธิพลต่อความพงึพอใจของลูกค้า 
 
2.4 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคุ้มคา่ด้านราคา 
 ความหมายของความคุ้มค่าด้านราคาได้มีนักวิจัยและนักวิชาการกล่าวไว้หลายท่าน ดังนี ้
 Rondan-Cataluna & Rosa-Diaz (2014) ให้นิยามของความคุ้มค่าด้านราคา ว่าเป็นเรือ่ง 
ส าคัญที่ธุรกิจจะเสนอ "ความคุ้มค่าเงิน" ในการใหบ้ริการเพือ่ดึงดูดลูกค้า การรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับ 
"คุ้มค่าต่อเงิน" จะสง่ผลต่อประสบการณ์การใช้บริการหอ้งพกั (Teng & Chang, 2013 และ Wu, 
2013) หากลูกค้ารบัรู ้"ค่านิยมที่ดี" พวกเขามีแนวโน้มทีจ่ะตอ้ง จ่ายเงินเพิม่มากข้ึนส าหรับ
ประสบการณ์ที่พวกเขารูส้ึกว่ามุ่งมั่นและจงรักภักดีต่อผู้ใหบ้ริการในตลาดที่มกีารแข่งขันสงู เช่น ธุรกิจ
โรงแรม เป็นต้น 
 ความคุ้มค่าเงินกลายเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งในบริบทของการบริการของโรงแรม ส าหรบั
ประสบการณ์ของพวกเขา ดังนั้นจงึสันนิษฐานได้ว่า แม้จะมกีารใหบ้ริการของโรงแรมที่ไม่พึงประสงค์
ก็ตาม "คุ้มค่ากับเงิน" ในข้อเสนอจากประสบการณ์นั้นลูกค้าสามารถช าระค่าโรงแรมได้มากขึ้น 
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 Kim & Leigh (2011) ศึกษาปัจจัยส าคัญในการก าหนดความพึงพอใจของลูกค้า คือ 
อัตราส่วนราคาต่อมูลค่าของโรงแรม แสดงใหเ้ห็นว่าลกูค้าพจิารณาราคาของสินค้าเทียบกบัมลูค่าการ 
รับรู้โดยรวมของสินค้าและบริการนั้น ๆ มากกว่าราคาเพียงอย่างเดียว โดยเฉพาะ Johns & Howard 
(1998) แสดงให้เห็นอัตราส่วนของราคาต่อมลูค่าโรงแรม จะได้คะแนนสูงเป็นหนึ่งในปัจจัยส าคัญใน
การท านายและก าหนดความพงึพอใจของลูกค้า ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณค่า การรบัรู้ และความ 
พึงพอใจของลกูค้า โดยที่ค่าการรับรู้ หมายถึง ระดับการรบัรู้คุณภาพเทียบกับราคาที่จ่าย 
 Sukhu, Bilgihan & Seo (2017) ได้ศึกษาเรื่องความเต็มใจที่จะจ่ายเมือ่เผชิญหน้ากบั 
โรงแรมทีเ่ป็นลบ งานวิจัยมีวัตถุประสงค์เพื่อใหเ้ข้าใจถึงความส าคัญของคุณภาพโรงแรม คุณภาพการ
บริการ บรรยากาศ และคุณค่าของผู้บริโภคในการใหบ้รกิารเชิงลบ ใช้แบบจ าลอง DINESERV เป็น
พื้นฐานทางทฤษฎี โดยใช้วิธีการแบบผสมผสานและการสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง รวบรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบส ารวจออนไลนจ์ากนกัเรียน รวมทั้งผูบ้ริโภคในโรงแรม การสร้างโมเดลสมการ
โครงสร้างเป็นหลักฐานส าหรบัข้อโต้แย้งว่าคุณภาพโรงแรม บรรยากาศ และค่าประมาณ เป็นตัว 
พยากรณ์ทีส่ าคัญของลูกค้าในการเผชิญหน้ากบัร้านอาหารเชิงลบ 
 ทั้งนี้มีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกบัช่ือเสียง ณัฐณิชา ฮูไซนี (2561) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษา
อิทธิพลของคุณภาพประสบการณ์ ช่ือเสียงและการรับรู้คุณค่า ที่สง่ผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รบับริการโรงแรมบูติค ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านการใช้งานเป็นปจัจัยที่มีอทิธิพลสูงที่สุด ใน
กลุ่มการรบัรู้คุณค่าและช่ือเสียง ถึงแม้ว่าโรงแรมบูติคนั้นจะเน้นที่การออกแบบที่แตกต่าง มีเอกลักษณ์ 
เน้นตอบสนองไลฟ์สไตล์ที่แตกต่างของผูเ้ข้าพัก แต่ก็ควรให้ความส าคัญกับห้องพัก โดยห้องพักควรมี
มาตรฐานที่ด ีสะอาด มีสิง่อ านวยความสะดวกครบครัน ในปัจจัยด้านราคา พบว่า โรงแรมบูติคส่วน
ใหญ่มรีาคาสูง ดังนั้นผู้ใช้บรกิารยินดทีี่จะยอมจ่าย ถ้าพิจารณาแล้วราคาเหมาะสมกับคุณภาพและการ
บริการที่ได้รบั 
 
2.5 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.5.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยทีส่ าคัญประการหนึง่ที่มผีลต่อความส าเร็จของงานทีบ่รรลุ 
เป้าหมายที่มปีระสทิธิภาพ อันเป็นผลจากการไดร้ับการตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความต้องการของ 
แต่ละบุคคลในแนวทางที่เขาประสงค์ มีผู้ให้ความหมายค าว่า “ความพึงพอใจ” ไว้ ดังนี้  
 สุภาลักษณ์ ชัยอนันต ์(2540, หน้า 17) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความ 
พึงพอใจเป็นความรู้สกึส่วนตัวที่รูส้ึกเป็นสุขหรือยินดีที่ได้รบัความตอบสนองความต้องการในสิง่ที่ขาด 
หายไป หรอืสิง่ที่ท าให้เกิดความไมส่มดลุ ความพึงพอใจเป็นสิ่งทีก่ าหนดพฤติกรรมทีจ่ะแสดงออกของ 
บุคคล ซึ่งมผีลต่อการเลือกทีจ่ะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ 
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 ศิริวรรณ เสรรีัตน์ (2541) กล่าวถึง ความหมายของความพงึพอใจในการบรกิาร สามารถ
จ าแนกเป็น 2 ความหมาย ในความหมายที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือ ผู้รบับริการ 
(Customer satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผู้ให้บริการ ดังนี ้
  1) ความหมายของความพึงพอใจของผู้บริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยาม 
ของความพึงพอใจของผู้รบับริการเป็น 2 นัย คือ 
   - ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลกั ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็น 
ผลที่เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินสิง่ที่ได้รบัภายหลงัสถานการณ์การซือ้สถานการณ์หนึ่ง มักพบใน 
งานวิจัยการตลาดทีเ่น้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์  
   - ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลัก ให้ความหมาย 
ว่า ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ 
อย่างที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรอืบริการในระยะเวลาหนึง่ หรืออกีนัยหนึง่ คือ ความพึงพอใจ 
หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบรกิารที่ตรงกับความต้องการของ 
ลูกค้าอย่างต่อเนื่อง 
  2) ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูบ้ริการตามแนวคิดของนักจิตวิทยาองค์กร 
ความพึงพอใจในการท างานจะมผีลต่อความส าเรจ็ของงานเป็นเป้าหมายสูงสุดของความส าเรจ็ ในการ 
ด าเนินงานบริการข้ึนอยูก่ับกลยุทธ์ การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพื่อใหลู้กค้าเกิดความรู้สกึที่ด ี
และประทบัใจ ในการบรกิารที่ได้รับ จนติดใจและกลบัมาใช้บริการเป็นประจ า การศึกษาความพึง 
พอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัตงิานถือเป็นเรื่องส าคัญ เพราะความรู้ ความเข้าใจในเรื่องนี้จะน ามา
ซึ่ง ความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพื่อความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกจิบริการ 
อย่างไม่หยุดยัง้ และสง่ผลใหส้ังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน จึงกล่าวได้ว่าความพึงพอใจม ี
ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ 
 มณ ีโพธิเสน (2543, หน้า 43) ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรูส้ึกยินดีหรือ
เจตคติที่ดีของบุคคลเมื่อได้รบัการตอบสนองความต้องการของตน ท าให้เกิดความรู้สกึที่ดีในสิง่นั้น ๆ  
 อุทัยพรรณ สุดใจ (2544, หน้า 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคลที่มีตอ่สิง่ใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรอืทัศนคติต่อสิง่หนึง่สิง่ใด
นั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ  
 พจนานุกรมฉบบัราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2542 (ราชบัณฑิตยสถาน, 2546, หน้า 775) ได้ให้
ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจ ความชอบใจ ซึ่งตรงกับภาษาอังกฤษว่า 
“Satisfaction”  
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 จากที่กล่าวมาทัง้หมดข้างต้น ผู้วิจัยจงึสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทีเ่ป็น 
การยอมรับ ความรู้สึกชอบ ความรู้สึกที่ยินดีกับการปฏิบัติงาน ทั้งการใหบ้รกิารและการรบับริการใน 
ทุกสถานการณ์ ทุกสถานที ่
 2.5.2 ลักษณะความพึงพอใจ 
 ลักษณะความพึงพอใจผู้วิจัยได้ศึกษาจากเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและได้น ามาเสนอ 
ลักษณะของความพึงพอใจของนักวิชาการต่าง ๆ ดังนี ้
 สุรศักดิ ์นาถวิล (2544, หน้า 10) ได้กล่าวว่า ลักษณะความพึงพอใจไว้ ดังนี ้
  1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สกึทางบวกของบุคคล  
หรือสิ่งหนึ่งสิ่งใด บุคคลจะรับรู้ความพึงพอใจจ าเป็นต้องมีการปฏิสมัพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว 
การตอบสนองความต้องการของมนุษย ์ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่นและสิง่ต่าง ๆ ใน
ชีวิตประจ าวันท าให้แตล่ะคนมปีระสบการณ์รบัรู้ เรียนรู ้สิ่งที่ได้รับการตอบสนองแตกต่างกันไป  
และหากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความต้องการกจ็ะก่อให้เกิดความพึงพอใจ 
  2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกบัสิง่ที ่ได้รับ
จริงในสถานการณ์ บริการก่อนทีลู่กค้าจะมาใช้บริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการ นั้นไว้
ในใจอยู่ก่อนเสมอแล้ว ซึ่งมีแหลง่อ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อบริการ ประสบการณ์
ดั้งเดิมทีเ่คยใช้บรกิาร การบอกเล่าของผูอ้ื่น การรบัทราบข้อมูล การรับประกันบริการ จากโฆษณา 
การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่าน้ีเป็นปัจจัยพื้นฐาน ที่ผู้ใช้บรกิารเหล่าน้ีเป็น ปัจจัยพื้นฐานที่
ผู้รบับริการ ใช้เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลา ของความจริง 
สิ่งทีผู่้บริการได้รับความรู้เกี่ยวกบัการบริการที่ได้รับการบริการ คือ ความคาดหวังในสิ่งที่คิดว่าได้รับ 
(Expectations) มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รบับริการเป็นอย่างมาก เพราะผูร้ับบริการจะประเมินเปรยีบเทียบสิง่ที่ได้รบัจริงในกระบวนการ
บริการทีเ่กิดข้ึน (Performance) กับความคาดหวังเอาไว้ หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความคาดหวังถือ
ว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (Confirmation) กับความคาดหวังที่มีผูร้ับริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อ
การบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามคาดหวัง อาจจะสูงหรือต่ ากว่านับว่าเป็นการยืนยันที่
คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง
(Discrimination) ที่เกิดข้ึนจะช้ีใหเ้ห็นระดบัความพึงพอใจหรือไมพ่ึงพอใจมากนอ้ยได้ ถ้าการยืนยัน
เบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พอใจ  
 จากความหมายที่กล่าวมาทั้งหมดข้างต้น ผู้วิจัยสรุปได้ว่า ลกัษณะของความพึงพอใจเป็น 
การแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สกึทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด หากบุคคลรบัรู้ถึงความ 
พึงพอใจที่รูส้ึกได้ในข้ันสุดท้าย นั้นคือผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 
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 ทั้งนี้มีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกบัความพึงพอใจ ปรวีร์ คีรี (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง
และความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการโรงแรมราคาประหยัดในเขตสุขุมวิท 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวังในคุณภาพการบริการสง่ผลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของผู้ใช้บรกิารโรงแรมราคาประหยัดในเขตสุขุมวิท กรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที ่0.05 
 
2.6 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี 
 Kotler & Keller (2006) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับความภักดี คือ ความพึงพอใจ หรือ 
ความไม่พึงพอใจต่อสินค้าและบรกิาร ซึง่สง่ผลต่อพฤติกรรมและโอกาสในการกลบัมาซื้อซ้ าอกีครั้ง 
พฤติกรรมกระบวนการตัดสินใจจะประกอบด้วยข้ันตอนต่าง ๆ ดังนี ้
  ข้ันตอนที่ 1 การเลง็เห็นปัญหาหรือตระหนกัถึงความต้องการ เป็นข้ันเริ่มต้นของ 
กระบวนการตัดสินใจ จะเกิดข้ึนเมือ่บุคคลเกิดความรูส้ึกในความแตกต่างระหว่างสิง่ทีผู่้บริโภคนึกเห็น 
ภาพสภาวะที่ปรารถนาเมื่อเปรียบเทียบกับสภาวะที่เป็นจริง ณ เวลาหนึ่ง แหลง่ส าคัญของการ
ตระหนักถึงปญัหาก็คือความต้องการ เกิดต่ืนตัวข้ึนมาโดยเฉพาะอย่างยิ่งเมื่อความต้องการเกี่ยวพันกบั
ภาพพจน์ของตนเอง (Self-image) ของผู้บริโภค สิ่งจูงใจต่าง ๆ มีแนวโน้มที่จะมุ่งไปสู่วัตถุประสงค์
หรือเป้าหมาย  
  ข้ันตอนที่ 2 การเสาะแสวงหาข่าวสารเป็นข้ันตอนถัดมา เปน็ข้ันตอนที่เกี่ยวกับการเสาะ
แสวงหาข่าวสารจากภายในความทรงจ า เพื่อก าหนดว่าทางเลือกกระจ่างพอที่จะท าการเลือก โดยไม่
ต้องหาการเสาะแสวงหาข่าวสารอื่นต่อไป ถ้าข่าวสารในความทรงจ ามีไม่พอ โดยปกตกิ็จะต้องท าการ 
เสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอก การจะท าการเสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอกได้รบัอิทธิพลของ
ความแตกต่างของบุคคลและอิทธิพลทางด้านสิ่งแวดล้อม ครอบครัวมักทีอทิธิพลในขอบเขตของการ
เสาะแสวงหาข่าวสารด้วย  
  ข้ันตอนที่ 3 ประเมินค่าทางเลือกก่อนเช่าหอ้งพกั ผู้ทีจ่ะท าการเช่าหอ้งพัก ต้องท าการ 
ตรวจสอบในเรื่องของรปูแบบห้องพัก และท าการเปรียบเทียบมาตรฐานและความแตกต่างของที่พัก 
เพื่อใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินทางเลือกในการเช่าหอ้งพัก  
  ข้ันตอนที่ 4 การเช่าห้องพักมักจะเกิดข้ึนในราคาที่มีความสอดคล้องกบัความต้องการที่
อยู่ในใจของผู้บริโภคอยู่แล้ว แต่บางครัง้อาจเช่าได้ในราคาที่ถูกกว่าหรือแพงกว่าความต้องการ ซึ่งทัง้นี้
เกิดจากความต้องการเช่าที่พักมีปริมาณมากหรอืน้อยน่ันเอง  
  ข้ันตอนที่ 5 และ 6 การอปุโภคบริโภคและการประเมินทางเลือกหลงัการซื้อ ทั้งสอง
อย่างมีความผกูพันกันอย่างใกล้ชิด เรื่องที่น่าสนใจ คือ ความพอใจของผูบ้ริโภคและรักษาความพอใจ
นัน้   
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  ข้ันตอนที่ 7 การจัดการกับสิ่งเหลือใช้ ผู้บริโภคพบทางเลือกที่จะทิง้ผลิตภัณฑ์ ท าให้
กลับสภาพเดมิ หรือท าการตลาดความภักดี 
 2.6.1 การซื้อครัง้แรก (Initial Purchase)  
 ในการซื้อครั้งแรกนี้ผูบ้ริโภคมกีารซือ้แบบ EPS และต่อมาก็เลยมีแบบแผนที่ท าใหเ้กิดความ
ซื่อสัตย์ต่อตราย่ีห้อ อย่างไรก็ดีการแก้ปญัหาแบบจ ากัดเขตท าให้เกิดความเฉ่ือย คือ ท าจนเป็นนิสัย
ผู้บริโภคจะหาเหมือนเดิมอีก แทนทีจ่ะเปลี่ยนการตัดสินใจ  
  1) การแก้ปญัหาอย่างกว้างขวาง (Extended Problem Solving: EPS) จ าเป็นต้องใช้
การแก้ปญัหาอย่างกว้างขวาง เพราะต้องท าเป็นกรรมวิธีตัดสินใจโดยผ่านทั้ง 7 ข้ันตอน ดังได้กล่าว
มาแล้ว  
  2) การแก้ปญัหาแบบจ ากัดเขต (Limited Problem Solving: LPS) เป็นวิธีตรงกันข้าม
กับ EPS ผู้บริโภคน้อยรายทีจ่ะมทีรัพยากรหรือแรงจูงใจเพียงพอทีจ่ะใช้วิธีการแก้ปญัหาอย่าง
กว้างขวางบ่อยครัง้นัก วิธีนี้ถูกท าให้ง่ายข้ึนโดยการลดจ านวนแหล่งข่าวสารลง ลดข่าวสารลง ลด
ทางเลือกลง และลดเกณฑ์ในการประเมินค่าลง สรุปแล้วมีการตัดสินใจในขอบเขตแคบกว่าแมจ้ะ
ข้ันตอนจะเท่ากับวิธี EPS ก็ตาม  
  3) การแก้ปญัหาแบบกึง่กลาง (Mid-range Problem Solving) EPS และ LPS เป็น 
กระบวนการตัดสินใจที่อยู่คนละฝาก มีการตัดสินใจที่อยู่ระหว่างนั้น โดยมีแบบกึ่งกลางอยู่ตรงกลาง 
เพื่อแสดงว่าเป็นการตัดสินใจซื้อที่มลีักษณะของ EPS และ LPS ข้างละครึ่ง 
  4) การแก้ปญัหาแบบช้ าซาก (Repeated Problem Solving) การซือ้ช้ ามักจะต้องมี
การแก้ปญัหาต่อกัน ที่เป็นแบบนีก้็เพราะเกิดจากปัจจัยหลายประการ ทีส่ าคัญทีสุ่ดก็คือ เกิดความไม่
พอใจในทางเลอืกที่พกัโรงแรมในครั้งก่อน จนบางครั้งเกิดการเปลี่ยนทีพ่ักเรื่อย ๆ หรืออาจเกิดจากที่
พักนั้น ๆ มีการใช้บริการห้องพักจนห้องเตม็ไม่สามารถใหบ้รกิารได้ การเปลี่ยนตราย่ีห้ออาจเป็น
เพราะผู้บริโภคมีพฤติกรรมการแสวงหาที่ผันแปร (Variety Seeking Behavior) พฤติกรรมแบบนี้
มักจะพบเมื่อมทีางเลือกมากมาย แตว่่าแต่ละทางเลือกคล้ายคลึงกัน สินค้าบริโภคและบรกิารหลาย
ประการมกีารซือ้ช้ ามาก การตัดสินใจก็ใช้แบบ LPS โดยมีกฎว่า “ซื้อของที่ถูกทีสุ่ด” นักการตลาดจงึ
ใช้การส่งเสริมการขายบางประเภท เช่น คูปองสินค้า การลดราคา เป็นต้น ซึ่งผู้บริโภคจะต้องการ
เสาะแสวงหาข่าวสารเรื่องราคาติดต่อกันโดยตลอด  
 2.6.2 การตัดสินใจอย่างเป็นนิสัย (Habitual Decision Making)  
 การซื้อซ้ าอาจเกิดจากนิสัย ซึง่ท าให้กิจกรรมการตัดสินใจง่ายเข้า และท าใหผู้้บริโภคจัดการ
กับแรงผลักดันของชีวิตได้ดีข้ึน นิสัยในการซือ้จะแตกต่างกันไปตามระดบัของการเกี่ยวข้องและทุ่มเท
ความพยายามกับสินค้า จึงจ าเป็นต้องเปรียบเทียบ นิสัยการซื้อข้ึนอยู่กับความซื่อสัตย์ต่อตราย่ีหอ้และ
ข้ึนอยู่กับความเฉลี่ย  
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  1) การซื่อสัตย์ต่อตราย่ีห้อ (Brand Loyalty) เรื่องนี้มักเกิดเมื่อการตัดสินใจครั้งแรก
กระท าโดยรอบคอบโดยวิธี EPS เมื่อปรากฏว่าทุกฝ่ายเกี่ยวข้องกับการจ าหน่ายสินค้าเป็นทีเ่ช่ือถือได้ 
ความรู้สึกอันจะเป็นข่าวสารช้ินที่ดีที่สุดส าหรับผูบ้ริโภคและผู้ใช้บริการจงึไม่มีแรงจูงใจใด ๆ ทีจ่ะท าให้
เขาเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ทุกครัง้ที่ตระหนกัถึงความต้องการเขาจะซื้อตราน้ีอีก และจะซือ่สัตย์ต่อ
ร้านค้าด้วย แม้ว่าจะต้องใช้เวลาและค่าใช้จ่ายมากกว่า เนื่องจากที่ตั้งของที่พกัไม่สะดวกก็ตาม การ
ซื่อสัตย์ต่อตราย่ีห้อฝังรากลึกเพราะเกิดข้ึนจากการทุ่มเทความพยายามสงู (High Involvement)  
  2) ความเฉลี่ย (Inertial) ผู้บริโภคทีซ่ื้อจนเป็นนิสัยเป็นผูบ้รโิภคที่ไม่ทุมเทความ 
พยายามหรือทุ่มเทน้อยมากในสินค้าประเภทนี้ แม้ว่าเขาจะรู้สึกว่าทกุตราเหมอืนกัน ความจรงิแล้ว 
เขาจะไม่เปลี่ยนตราบอ่ย นอกเสียจากว่าจะมกีารขายในราคาพิเศษ พฤติกรรมเช่นน้ีเป็นความเฉ่ือย 
นิสัยไม่คงทนถาวร ไม่ได้ซื่อสัตย์ต่อตราย่ีห้อ แต่มีการซื้อตราเดิมจนกว่าจะพบว่าใครขายถูกกว่า ก็จะ 
เปลี่ยนไป เมื่อพบว่าใครขายถูกกว่าอีกกจ็ะเปลี่ยนไปเรื่อย ๆ ถ้าการคาดคะเนการซือ้เกิดมีขึ้นก็จะมี
แนวโน้มที่จะซื้อตราหรือผลิตภัณฑ์ที่ให้ความพึงพอใจซ้ าอีก เหตุทีเ่ป็นดังนี้เนื่องมาจากประสบการณ์
ครั้งนี้ได้รับรางวัล (Rewarding) และแล้วกม็ีการเสริมแรง (Reinforcing) เกิดข้ึน ความไม่พอใจใน
การซื้ออาจตามด้วยการซื้อซ้ า เหตผุลก็คือ ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้ในการท าการเสาะแสวงหาใหม่
และการประเมินค่าใหม่ และการประเมินค่าใหม่นอ้ยกว่าต้นทุนที่คาดว่าจะต้องเสียในการก่อกิจกรรม
ดังกล่าว อย่างไรก็ดีความน่าจะเป็นไปได้ของผลแห่งความไมพ่อใจ คือ หยุดใช้ตราผลิตภัณฑ์นั้นเสีย 
 
2.7 ความรู้ท่ัวไปเกี่ยวกับไปเกี่ยวกับธุรกิจให้บริการท่ีพัก  
 2.7.1 ลักษณะห้องพัก 
 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกบัธุรกจิที่พักโรงแรมสามารถแบ่งออกตามลักษณะห้องพกัได้ ดังนี้  
  1) โรงแรมขนาดเลก็ หมายถึง โรงแรมทีม่ีห้องพักเดี่ยวต่ ากว่า 30 ห้อง 
  2) โรงแรมขนาดกลาง หมายถึง โรงแรมที่มหี้องพักมากกว่า 30 ห้อง ไมเ่กิน 100 ห้อง 
  3) โรงแรมขนาดใหญ่ หมายถึง โรงแรมที่มหี้องพกัมากกว่า 100 ห้อง ตกแต่งหรหูรา มี
บริการครบครัน 
 2.7.2 การจัดกลุ่มดาวโรงแรม  
  1) กลุ่มดาวเดียว หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็ก มสีิ่งอ านวยความสะดวกพอใช้ มี
บริการอาหาร และเครื่องดื่มส าหรับผู้ที่มาใช้บริการเท่านั้น บรรยากาศเป็นกันเอง  
  2) กลุ่มสองดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแตง่ไว้อย่างดีมีระดับห้องพกัสงูกว่าระดบัดาว
เดียว ห้องพักกว้างขึ้น มีห้องน้ าในตัว อาหารมีครบครันข้ึน ไม่บริการอาหารและเครือ่งดื่มส าหรับ
บุคคลภายนอก  
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  3) กลุ่มสามดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไว้อย่างดี หอ้งพกักว้างขึ้น มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ มากขึ้น มีหอ้งน้ าทีม่ีอ่างอาบน้ า มีบริการอาหารและเครื่องดื่มส าหรบับุคคลภายนอก  
  4) กลุ่มสี่ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มาตราฐานสูงในด้าน
บริการและความสะดวกสบาย มีหอ้งอาหารมากกว่า 1 ห้อง  
  5) กลุ่มห้าดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู มมีาตราฐานสากลระดับสูงใน
ทุก ๆ ด้าน คือ ทั้งด้านห้องพกั ห้องอาหาร การบริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  
 นิคม จารุมณี (2536) ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับธุรกจิบริการที่พกัหรอืที่พักแรม ที่มีความ 
หลากหลายและแตกต่างกัน ดังนี ้ประเภทห้องพกัและที่พักแรม ที่พักแรมส าหรับนักท่องเที่ยวมี
หลากหลายรูปแบบแตกต่างกันออกไป ซึ่งในที่นีจ้ะกล่าวถึงที่พักแรมที่เป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยว 
ดังนี ้ 
  1) โรงแรม (Hotels) ค าว่าโรงแรมเป็นค าทั่ว ๆ ไป อาจหมายถึง หลายสิ่งหลายอย่าง 
ตั้งแต่บ้านพักทีม่ีเพียง 10 ห้องพัก ไปจนถึงอาคารขนาดใหญ่ที่มหี้องพกันับพันห้องข้ึนไป รวมทั้งห้อง
ประชุมสัมมนา ขนาดใหญ ่พร้อมอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ สนามกีฬา หรือสถานที่พักผ่อน 
เช่น สระ ว่ายน้ า สนาม เทนนสิ และห้องพกับริการตลอด 24 ช่ัวโมง พร้อมทั้งภัตตาคารร้านอาหาร 
และบาร์ที่ใหบ้รกิารความบันเทงิทั้งหลาย โรงแรมยังสามารถจ าแนกออกไปเป็นโรงแรมตามประเพณี
นิยม โรงแรมส าหรบันักธุรกิจ โรงแรมตามสถานที่พักตากอากาศ และโรงแรมสนามบิน เป็นต้น  
  2) มอเตอร์โฮเตล็ (Motor Hotels) มอเตอรโ์ฮเตล็ หมายถึง โรงแรมซึ่งจัดใหม้ีสถานที่
จอดรถยนต์โดยไม่คิดมลูค่าแก่แขกทีเ่ข้าพัก ธุรกิจโรงแรมประเภทนี้ปกตจิะมหี้องพักตั้งแต่ 0–300 
ห้อง และมักจะตั้งอยู่ตามเส้นทางหลวงสายส าคัญทีเ่ช่ือมระหว่างเมอืงใหญ่ ๆ หรอืภาคต่าง ๆ ใน
สหรัฐอเมรกิามีโรงแรมประเภทนี้อยู่มาก และได้รับความนิยมจากนักเดินทางที่ใช้รถยนต์ส่วนตัวเป็น
อย่างมาก  
  3) โมเต็ล (Motels) เป็นอกีรปูแบบหนึ่งของมอเตอร์โฮเตล็ แต่ในด้านอุตสาหกรรม
โรงแรม โมเต็ลจะใหบ้ริการแต่เฉพาะห้องพักแรมเท่านั้น โดยไม่มีการบริการและการอ านวยความ
สะดวกอื่นใดเพิม่เติม เช่น ภัตตาคาร ถึงแม้ว่าจะให้บรกิารทีจ่อดรถโดยไม่คิดมลูค่าแก่แขกก็ตาม 
ตามปกติโมเต็ลจะต้องอยู่บริเวณรมิถนนหลวงสายต่าง ๆ และมุ่งทีจ่ะใหบ้รกิารแก่นกัเดินทางหรือ
นักท่องเที่ยวที่ต้องการพักแบบประหยัด 
  4) โรงแรมเศรษฐกิจ/โรงแรมแบบประหยัด (Budget Motels) เป็นที่พกัส าหรบั
นักท่องเที่ยวที่ต้องการสถานที่พกัในราคาถูก ส าหรับนกัเดินทางที่ต้องการความประหยัด ปราศจาก
การรบกวน สะอาด และทันสมัย  
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  5) รีสอร์ท โฮเต็ล (Resort Motels) มักนิยมสร้างขึ้นเพื่อเปน็ที่พักแรมของนักท่องเที่ยว
ตามบรเิวณที่มีทิวทัศน์สวยงามตามธรรมชาติ ที่พักประเภทนี้จะไม่ได้รบัความนิยมจากนกัเดินทาง
ช่ัวคราวระยะเวลาสั้น ๆ 
  6) คอนโดมีเนียม โฮเต็ล (Condominium Motels) โรงแรมชนิดนี้เป็นการรวมเอา
โรงแรมกบัห้องชุดเข้าด้วยกัน แทนห้องที่พักธรรมดาทั่ว ๆ ไป บุคคลทีซ่ื้อคอนโดมเีนียมจากบริษัท
ผู้สร้าง มีฐานะเป็นผู้ถือกรรมสิทธ์ิในห้องชุดคอนโดมเีนียม ผูถื้อกรรมสทิธ์ิจะท าสัญญากับบริษัทผู้ขาย 
หรือบริษัทที่สามทีจ่ะเข้ามาบริการ และร่วมด าเนินการคอนโดมีเนียมเพื่อด าเนินธุรกจิโรงแรมหรือเปิด
ให้นักเดินทางท่องเที่ยวมาเช่าพัก เจ้าของกรรมสทิธ์ิที่จะเข้าพักในช่วงเวลาหนึง่ที่ก าหนดแน่นอน
ชัดเจนในแต่ละรอบหนึ่งปี โดยจ่ายค่าเช่าในอัตราลดพิเศษ บริษัทหรือผู้ด าเนินการบรหิารโรงแรมจะ
ได้รับค่าด าเนินการและค่าเช่าห้องพกัคอนโดมเีนียมจากผู้มาเช่าพัก 
  7) ที่พักประเภทถือกรรมสิทธ์ิร่วมกัน (Timesharing) ที่พักประเภทถือกรรมสิทธ์ิ
ร่วมกัน ในรูปแบบพเิศษของเจ้าของกรรมสทิธ์ิคอนโดมีเนียม โดยการเฉลี่ยค่าใช้จ่ายร่วมทุนกันซื้อ
อาคารชุดหรือคอนโดมีเนียม แล้วก าหนดช่วงระยะเวลาที่แต่ละคนไปใช้บรกิารในแต่ละรอบปี
หมุนเวียนกันไป หลกัการส าคัญของที่พักแบบนี้ คือ (1) การมีสิทธ์ิร่วมกันในการเข้าพักเป็นจ านวน 
ปลีะกี่ครั้ง ก าหนดไว้แน่นอน (2) ร่วมกันเฉลี่ยค่าใช้จ่าย ซึ่งจะถูกกว่าไปเช่าโรงแรม หรืออาคารชุด (3) 
ประหยัดเงินลงทุนทีจ่ะไปซื้อบ้านหรอือาคารชุดอยู่อาศัยแลว้ได้ใช้ไม่คุ้มค่า (4) สิทธ์ิที่จะแลกเปลี่ยน
สิทธ์ิการเข้าพักในที่พกัของบุคคลอื่น ๆ หรือในแหล่งท่องเทีย่วอื่น ๆ ได้  
  8) เพนช่ัน (Pensions) เป็นที่พักซึง่เจ้าของเป็นผู้ด าเนินการเอง เจ้าของทีพ่ักประเภทนี้
จะอาศัยอยู่ภายในอาคารเพนช่ัน เนื้อที่ที่แบง่ใหเ้ช่าในเพนช่ันหนึ่ง ๆ มีอยู่ไมม่าก 
  9) พาราดอรส์ (Paradors) เป็นที่พักเฉพาะในประเทศสเปน ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็น
ปราสาทหรือวังโบราณ โบสถ์หรือส านักชี ซึ่งได้รบัการดัดแปลงใหเ้ป็นสถานที่พกัแรมแก่นกัท่องเที่ยว 
โดยหน่วยงานของรัฐบาลจะเปิดโอกาสให้นักท่องเที่ยวเข้าไปเที่ยวชมและพักค้างคืนในสถานที่
เหล่าน้ัน เพื่อแสวงหารายได้มาช่วยเหลอืงบประมาณในการบ ารุงรักษาสถานที่เก่าแกเ่หล่าน้ี ให้มี
คุณค่าต่อไปในด้านการท่องเที่ยว 
  10) เกสต์เฮาส์ (Guesthouse) เป็นที่พกัที่เจ้าของบ้านแบง่ให้นักท่องเที่ยวได้เช่าพัก
แรม ตามปกตเิกส์เฮ้าส์จะต้องอยู่ในย่านชุมชนหรือเมืองใหญ่ ๆ ที่เป็นแหลง่ท่องเที่ยว นักทอ่งเที่ยวจะ
มาเช่าพักค้างแรมเฉพาะในเวลากลางคืน ส่วนกลางวันน้ันจะออกเดินทางทอ่งเที่ยวชมบ้านเมืองหรอื
ธรรมชาติทีส่วยงามต่าง ๆ ราคาเช่าเกสตเ์ฮ้าส์อยู่ในระดบัค่อนข้างต่ า มีเตียงสะอาด และห้องน้ ารวม
ให้บรกิาร ปจัจบุันเกส์ตเฮ้าส์ได้พฒันาคุณภาพดีข้ึนเป็นอย่างมาก  
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  11) สถานที่พักแรมกลางแจง้ (Campgrounds) ส าหรบัตลาดนักท่องเที่ยวบางกลุม่ 
สถานที่พักแรมกลางแจ้งได้รบัความนิยมค่อนข้างสงู ส าหรบัการพักแรมเพียง 1-2 คืน สถานที่พักแรม
กลางแจ้งได้รบัความนิยมจากนักท่องเที่ยวทั่วโลก ทั้งในทวีปอเมริกาเหนือ ยุโรป และเอเชีย 
 2.7.3 การตั้งอัตราค่าห้องพกั (Room Rates)  
 ส าหรับการตั้งค่าที่พกัหรือราคาค่าห้องพกัโรงแรมตามปกตกิทั่วไป จะมีอัตราค่าห้องพัก 
สูงสุดที่ทางโรงแรมจะเรียกเกบ็จากผูเ้ข้าพักแรมแต่ละห้อง ซึ่งทัง้นี้ก็ข้ึนอยู่กบัจ านวนของผู้เข้ามาพกั
ในแต่ละห้องพัก อัตราค่าทีพ่ักทีเ่รียกเกบ็ดังกล่าวนี้ รู้จกักันในนามของแร็คเรตส์ (Rack Rates) ใน
บางประเทศหรือบางท้องที่ได้มีกฎหมายก าหนดให้ทางโรงแรมต้องติดป้ายราคาแร็คเรตส์นี้ให้ชัดเจน 
เพื่อให้แขกได้มองเห็นได้ง่าย แต่ในความเป็นจริงแล้วราคาแร็คเรตส์นี้ก็ไม่ได้เป็นราคาที่แขกตอ้งจ่าย
จริง ซึง่โรงแรมก็มลีักษณะเช่นเดียวกันกับบริษัทการบินที่มรีะบบราคาต่อเนื่องกัน หรือการลดราคา
เป็นพเิศษ ด้วยเหตุผลดังกล่าวนี้โรงแรมจึงนิยมเสนอราคาค่าห้องพกัต่ ากว่าราคาเป็นจริงให้แก่แขก
พิเศษเฉพาะกลุ่มต่าง ๆ เพื่อกระตุ้นใหก้ลุม่บุคคลต่าง ๆ หรอืแขกเข้ามาพักในโรงแรมมากข้ึน เช่น 
โรงแรมจะเสนอราคาพเิศษแก่ข้าราชการ พนักงาน บริษัท การบิน นักธุรกจิทีเ่ดินทางท่องเที่ยวเพือ่
การพักผ่อน และกลุม่คนกลุม่อื่น ๆ ที่มลีักษณะคล้ายกัน ในด้านการประชุมสมัมนาโรงแรมต่างก็
แข่งขันกันเพื่อเสนอราคาค่าบรกิารที่ต่ าที่สุด เท่าที่สามารถลดได้เพื่อดึงดูดธุรกจิการประชุมสมัมนา
ต่าง ๆ ให้เข้ามาจัดในโรงแรม โดยโรงแรมจะชดเชยรายได้จากการลดค่าบรกิารจากการจ าหน่าย
อาหารและเครื่องดืม่ต่าง ๆ แก่ผูป้ระชุมในระหว่างประชุม 
 สรปุ คือ ธุรกิจบริการที่พักประเภทต่าง ๆ มอีิทธิพลตอ่การตัดสินใจของนกัท่องเที่ยว ซึ่งมี
ให้เลอืกแบบระดับดาว แบบขนาดของโรงแรม แบบเลอืกตามอัตราค่าที่พกั จนกระทั่งเลอืกตามท าเล 
ที่ตั้ง เป็นต้น 
 
2.8 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
 เมทินี วงศ์ธราวัฒน์ (2554) ได้ท าการวิจัยแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพการบริการของ 
พนักงานบริการส่วนหน้า โรงแรม 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อ 
ศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผู้ใช้บรกิารชาวต่างชาติต่อพนักงานบรกิารส่วนหน้า 
ศึกษาความคิดเห็นของหัวหน้างานแผนกบริการส่วนหน้าต่อการที่มีคุณภาพของพนกังานบริการส่วน 
หน้า เสนอแนวทางการเสริมสร้างคุณภาพบริการของพนักงานบริการส่วนหน้า โรงแรมระดับ 5 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่การวิจัยครัง้นี้เป็นการวิจัยเชิงปรมิาณโดยเก็บข้อมูลแบบสอบถามจาก 
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ที่เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
และวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกหัวหน้างานแผนกบรกิารส่วนหน้า โรงแรมระดับ 5 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 คน จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่ 
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เป็นรปูธรรมของการบริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด แต่ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการที่เป็นด้านการดูแล 
เอาใจใสม่ีค่าเฉลี่ยต่ าสุด และเมื่อจ าแนกตามลักษณะประชากรพบว่า เมื่อลกัษณะประชากรแตกต่าง 
กันมีความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการที่แตกต่างกัน  
 Gill & Gill (2012) ได้ท าการศึกษาเรื่อง Quality of Service in Hospitality Industry: 
An Empirical Study หรือหัวข้องานวิจัยเชิงประจักษ์คุณภาพของการบรกิารในอุตสาหกรรมการ
บริการ โดยอุตสาหกรรมการบริการในปจัจบุันน้ันถือว่ามีบทบาทมากในเศรษฐกจิในประเทศที่พฒันา
แล้วและก าลังพฒันา ปัจจุบันยังคงมีความต้องการงานวิจัยที่มีการบันทกึ และจัดเป็นระบบในด้าน
วิธีการที่จะท าให้การบริการมีคุณภาพในระดับองค์กรมากขึน้ คุณภาพของบริการเป็นการวัดว่าการ
บริการนั้นสามารถตอบโจทย์ความคาดหวังของลูกค้าได้ดีเพยีงใด ภาคการบริการการโรงแรมนั้นถือ
เป็นส่วนส าคัญของอุตสาหกรรมด้านการบริการในเศรษฐกิจระดับชาติ งานวิจัยในปจัจบุันน้ันศึกษา
การใหบ้ริการทีม่ีคุณภาพของโรงแรมในลูเดียนาซึ่งเป็นเมืองอุตสาหกรรมในรัฐปัญจาบ ประเทศ
อินเดีย ระบบการใหบ้ริการของโรงแรมนั้นถูกมองว่าเป็นการรวมระบบการให้บริการย่อย ๆ หลาย
อย่างเข้าด้วยกัน ซึ่งถูกเช่ือมเข้าด้วยความสัมพันธ์ภายในระหว่างลูกค้าและซบัพลายเออร์ในการ
ให้บรกิารด้านการโรงแรมแก่ลกูค้า งานวิจัยในปัจจุบัน ปัญหาด้านคุณภาพในอุตสาหกรรมบริการนั้น
ถูกวิเคราะห์โดยใช้โมเดลช่องว่างที่ท าให้บริการด้อยคุณภาพ จุดประสงค์ของงานวิจัยน้ี คือ การศึกษา
ว่าโรงแรมเหล่าน้ีสามารถตอบโจทย์ต่อลูกค้าในมิติต่าง ๆ ของคุณภาพการบริการได้มากน้อยเพียงใด 
งานวิจัยได้แสดงใหเ้ห็นถึงช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและระดับความพงึพอใจเป็น
ช่องว่างที่กว้างในแง่ของสิ่งอ านวยความสะดวกที่โรงแรมให้ ความสบาย คุณภาพของอาหาร 
ภาพลักษณ์ของแบรนด์ และการโฆษณา ช่องว่างที่กว้างเกิดข้ึนในแง่ของระดบัการรับรู้ในโรงแรมและ
ในแง่ของความคาดหวังของลูกค้า นั่นก็คือสิง่ที่ลกูค้าคาดหวังและสิ่งทีโ่รงแรมมองว่าเป็นความ
ต้องการของลกูค้า ช่องว่างที่กว้างเกิดข้ึนในแง่ของการสื่อสารกันระหว่างลูกค้ากับผูบ้รหิารระดับสูง 
รวมไปถึงวิธีการของการสื่อสารด้วย  
 Terán-Arteaga & Uscanga-Medina (2011) ได้ท าการศึกษาเรื่อง Impact of Services 
Quality on Customer Satisfaction and Repeat Purchase Attributes in Hospitality 
Industry หรือเรื่องผลกระทบของการบริการที่มีคุณภาพที่มตี่อความพึงพอใจของลกูค้า และการใช้
บริการช้ าในอุตสาหกรรมการโรงแรม อุตสาหกรรมการโรงแรมทั่วโลกนั้นก าลังเผชิญปัญหาที่ยากใน
การบริหารการเปลี่ยนแปลงของอปุสงค์ที่ถูกควบคุมโดยพฤติกรรมการเปลี่ยนแบรนด์ของลูกค้า 
ภายใต้สภาพแวดล้อมของการแข่งขัน โรงแรมกม็ีกฎพื้นฐานอยู่สองข้อ สู่การไดเ้ปรียบทางการแข่งขัน
ที่ยั่งยืนภายในอุตสาหกรรมนั้น คือ ราคาที่ต่ า คุณภาพที่สูง และการให้ความส าคัญแกลู่กค้า งานวิจัย
ช้ินน้ี ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและพฤติกรรมการใช้บริการช้ าของลูกค้าต่อ
การบริการโรงแรมในประเทศเม็กซิโก ผู้วิจัยให้เหตุผลว่าความจงรักภักดีของลูกค้านั้น สามารถเกิดข้ึน
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ไดจ้ากการเข้าใจความคาดหวังของลูกค้าอย่างละเอียด วางแผนยุทธศาสตรเ์พื่อตอบโจทย์ความ
คาดหวังเหล่าน้ันและประเมินการด าเนินการอย่างต่อเนื่องเพื่อยุทธศาสตรก์ารแข่งขันเป็นระยะ  
 อรุณี ลอมเศรษฐี (2554) ได้ท าการวิจัยปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจของนกัท่องเที่ยว 
ชาวต่างชาติในการเลือกใช้บริการที่พัก ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบั 
ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ศึกษาปจัจัยส่วนประสมทางการตลาด ศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจัยเกี่ยวกับประสบการณ์พักแรม ศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการที่พกัของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ซึ่งสถิตทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที่ (Independent Sample t-test) การวิเคราะห์
ความปรวนแปรทางเดียว (One Way ANOVA) การทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) และสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียรสัน จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วน
บุคคล ประสบการณ์พกัแรม และส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บรกิารที่พัก
โรงแรมของนกัท่องเที่ยวชาวต่างชาติ 
 ปาริศา อิงสุวรรณ (2555) ได้ท าการวิจัยการพฒันามาตรวัดภาพลักษณ์ตราสินค้าของ
โรงแรม โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ นักท่องเทีย่วชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรม ในเขต
อ าเภอเมืองจงัหวัดเชียงใหม่ รวม 314 ตัวอย่าง โดยเครื่องมอืที่ใช้วิจัย คือ มาตรวัดที่สร้างข้ึนจาก
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับภาพลักษณ์ตราสินค้า การวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสนทนากลุ่ม และ
ท าการวิเคราะห์ความตรงตามเนือ้หา ด้วยการทดสอบเบื้องต้นจากนักศึกษา 90 คน วิเคราะห์ความ
น่าเช่ือถือของมาตรวัด (Reliability) ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) วิเคราะห์ความตรงตามโครงสร้าง (Construct Validity) ด้วยการวิเคราะห์ปจัจัย 
(Factor Analysis) ความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) และความเที่ยงตรงเชิงจ าแนก 
(Discriminant Validity) และนอกจากนั้นได้ตรวจสอบคะแนนเฉลี่ยการตอบแบบสอบถาม โดยใช้
เทคนิค MANOVA เพื่อทดสอบความสามารถของมาตรวัดในการจ าแนกระดบัโรงแรม จากผลการ
วิเคราะห์ พบว่า มาตรวัดภาพลกัษณ์ตราสินค้าของโรงแรม ประกอบด้วย 3 องค์ประกอบหลัก คือ 
คุณลักษณะตราสินค้า (Brand Attribute) คุณประโยชน์ (Benefit) และทัศนคติ (Attitude)  
 นัฐพล ชวนสมสุข (2553) ได้ท าการศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคาร ทีม่ีผลต่อการ 
รับรู้คุณภาพการบริการของลกูค้าธนาคาร โดยศึกษาภาพลักษณ์ของธุรกิจธนาคารมีความสัมพันธ์กบั 
การรบัรู้คุณภาพการบรกิารของลกูค้าธนาคารและภาพลกัษณ์ของธุรกิจธนาคารด้านใดบ้าง ที่มผีลต่อ
การรบัรู้คุณภาพการบรกิารของลกูค้าธนาคาร งานวิจัยน้ีใช้ระเบียบเชิงวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบ 
สอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมลู สถิติที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน 
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะหห์าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson Correlation) การวิเคราะหก์ารถดถอยอย่างง่าย (Simple Linear Regression) การ 
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วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยวิธี Stepwise ในการทดสอบ 
สมมติฐานที่ระดบันัยส าคัญที่ 0.05  
 กรกมล ทองประชาญ (2553) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การเปรยีบเทียบภาพลักษณ์และ
ทัศนคต ิส่วนประสมทางการตลาด ที่สง่ผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าในเขต 
กรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน ได้แก่ ด้านสินค้าและ 
บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรและพนักงาน ด้าน 
กระบวนการใหบ้รกิาร และด้านลักษณะทางกายภาพ ศึกษาด้านภาพลักษณ์ 3 ด้าน ได้แก่ ด้านตรา 
ยีห่้อ ด้านคุณลักษณะการท างานขององค์กร และด้านคุณภาพการบริการ ซึ่งส่งผลต่อด้านระยะเวลา 
ด้านความถ่ี และด้านยอดค่าใช้จ่ายในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า ในเขตกรงุเทพมหานคร โดย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้ คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 400 คน โดยศึกษาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การสดสอบค่าที การ 
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ถ้าพบความแตกต่างรายคู่ใช้วิธีความแตกต่างมีนัยส าคัญน้อยทีสุ่ด 
หรือดันเน็ตต์ที่ 3 การหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์ของเพียรสันและค่าเฉลี่ยของ 2 ประชากรแบบ 
จับคู่ โดยการสุ่มประชากรอย่างเป็นอิสระต่อกัน  
 Kandampully & Suhartanto (2000) ศึกษาเรื่อง Hotel Industry: The Role of 
Customer Satisfaction and Image หรอืเรื่องความจงรักภักดีของลูกค้าในอุตสาหกรรมโรงแรม: 
บทบาทของความพึงพอใจของลูกค้าและภาพลกัษณ์ ความจงรักภักดีของลูกค้าถูกมองว่าเป็นปจัจัย
หลักตอ่ความส าเร็จของธุรกจิ งานวิจัยช้ินน้ีช่วยให้เราเข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างความจงรักภักดีของ
ลูกค้า ความพึงพอใจของลกูค้า และภาพลักษณ์มากขึ้น ซึ่งเป็นสิ่งที่ทัง้ผูท้ าธุรกิจและนักวิชาการด้าน
การบริหารจัดการโรงแรมให้ความสนใจมาก วัตถุประสงค์ของงานวิจัยน้ี คือ เพื่อระบปุัจจัยทีม่ีผลต่อ
ภาพลักษณ์และความพึงพอใจของลูกค้าที่มีความสมัพันธ์ ในแง่บวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมโรงแรม งานวิจัยได้ใช้ข้อมูลจากเครือข่ายโรงแรมในประเทศนิวซีแลนด์ ซึ่งผลช้ีให้เห็นว่า
ภาพลักษณ์ของโรงแรมและความพงึพอใจของลกูค้าต่อการด าเนินงานในด้านงานแม่บ้าน การต้อนรบั 
อาหารและเครื่องดืม่ และราคามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความจงรกัภักดีของลกูค้า  
 วราภรณ์ เอื้อการณ์ และอิสระ อุดมประเสริฐ (2553) ได้ท าการศึกษาปจัจัยทีม่ีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจซื้อช้ าของผู้โดยสารการบินต้นทุนต่ า มีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพือ่ศึกษาปัจจัยทางการที่
มีผลต่อการซื้อช้ า และพฒันาแนวทางในการสร้างฐานกลุ่มลกูค้าสายการบินต้นทุนต่ า โดยใช้กลุ่ม
ตัวอย่างผู้โดยสารสายการบินต่ าในประเทศไทย ที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และท่าอากาศยานดอน
เมือง จ านวน 400 ชุด จากการวิจัยสามารถแบง่ผูโ้ดยสารออกเป็น 3 กลุม่ พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่
เป็นกลุ่มที่ใช้สองหรอืสามแบรนด์ รองลงมาคือกลุ่มที่อ่อนไหวต่อราคา และกลุม่ที่มสีดัส่วนน้อยที่สดุ
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คือ กลุ่มทีห่นักแน่นมั่นคงตอ่แบรนด์ ทัง้นี้พฤติกรรมและปัจจัยที่สง่ผลต่อการซือ้ซ ้าของแตล่ะกลุ่มนั้น
ไม่เหมอืนกัน 
 
2.9 กรอบแนวคิดและสมมติฐาน 
 
ภาพที่ 2.1: แสดงกรอบแนวคิดของงานวิจัย 
 

 
 
 1) ตัวแปรต้น ได้แก่  
  - คุณภาพบริการ 
  - คุณภาพห้องพัก 
  - ช่ือเสียงต่อการบรกิาร 
  - ความคุ้มด้านราคาต่อการบริการ 
 2) ตัวแปรค่ันกลาง ได้แก่ ความพึงพอใจต่อการบรกิารโรงแรม 
 3) ตัวแปรตาม ได้แก่ ความภักดีต่อโรงแรม 
 4) สมมติฐานการวิจัย  
  H1 คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจต่อโรงแรมของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร  
  H2 คุณภาพห้องมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพึงพอใจต่อโรงแรมของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร  
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  H3 ช่ือเสียงต่อการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
  H4 ความคุ้มด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจตอ่โรงแรมของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
  H5 คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อโรงแรมของผูบ้รโิภคใน
กรุงเทพมหานคร 
  H6 คุณภาพห้องมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความภักดีต่อโรงแรมของผูบ้ริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
  H7 ช่ือเสียงมีอทิธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อโรงแรมของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 
  H8 ความคุ้มด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อโรงแรมของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
  H9 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อโรงแรมของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการ คุณภาพห้องพกั ช่ือเสียง และความคุ้มค่าด้านราคา 
ที่มีความพึงพอใจอิทธิพลต่อความภักดีต่อโรงแรมของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิง
ส ารวจ (Survey Research) โดยศึกษาด้านคุณภาพการบรกิาร และภาพลกัษณ์ของโรงแรมทีส่่งผล
ต่อการตั้งใจต่อความภักดีของนักทอ่งเที่ยวที่ใช้บรกิารโรงแรม ในเขตกรุงเทพมหานครโดยมี
รายละเอียด และข้ันตอนการวิจัย ดังนี ้ 
 3.1 การก าหนดกลุ่มประชากรและกลุม่ตัวอย่าง  
 3.2 เครื่องมอืที่ใช้ในการวิจัยและการสร้างเครื่องมือ 
 3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมลู  
 3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1 การก าหนดกลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง 
 3.1.1 ประชากร 
 กลุ่มประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ผู้ที่เคยใช้บริการในโรงแรมในกรุงเทพมหานครซึ่งไม่ทราบ
จ านวนที่แน่นอน 
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 ขนาดกลุ่มตัวอย่างก าหนดจากตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1967) ที่ระดับความเช่ือมั่น
ร้อยละ 95 ที่ระดับความคลาดเคลื่อน +/- ร้อยละ จ านวนประชากรเป็นอนันต์ ได้ค่าจากตาราง คือ 
จ านวน 400 ตัวอย่าง ใช้การเลือกตัวอย่างแบบสะดวก โดยเลือกจากบริเวณโรงแรมต่าง ๆ ในเขต
กรุงเทพมหานคร บริเวณสนามบินสุวรรณภูมิและดอนเมือง 
 
3.2 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยและการสรา้งเครื่องมือ 
 3.2.1 เครื่องมอืที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม โดยใช้ข้อค าถามแบบปลายปิดและ 
ปลายเปิด แบ่งออกเป็น 7 ส่วน ดังนี ้
  ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนตัวผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ส่วนที ่2 แบบประเมินคุณภาพบริการของโรงแรม 
  ส่วนที่ 3 แบบประเมินคุณภาพห้องพกัของโรงแรม 
  ส่วนที่ 4 แบบประเมินช่ือเสียงของโรงแรม 
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  ส่วนที่ 5 แบบประเมินความคุ้มด้านของโรงแรม 
  ส่วนที่ 6 แบบประเมินความพึงพอใจต่อโรงแรม 
  ส่วนที่ 7 แบบประเมินความภักดีต่อโรงแรม 
 3.2.2 ข้ันตอนและวิธีการสร้างเครื่องมือ 
 ผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลูด้วยตนเองโดยมีขั้นตอนและวิธีการใน 
การสร้างแบบสอบถาม ดังนี ้ 
  1) ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากหนังสือ งานวิจัย ทบทวนวรรณกรรม แนวคิด
ทฤษฎี บทความ และสิ่งตีพมิพ์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกบัปจัจัยทีส่่งต่อความภักดีของนักท่องเที่ยวที่ใช้
บริการโรงแรม  
  2) ศึกษาและขอค าแนะน าจากอาจารย์ทีป่รกึษาเกี่ยวกบัปจัจัยที่สง่ผลต่อความภักดี 
เพื่อก าหนดกลุม่ประชากร และกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยใหม้คีวามชัดเจน  
  3) สร้างแบบสอบถามตามตัวแปรในการวิจัย  
  4) น าแบบสอบถามที่ไดส้ร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารย์ทีป่รกึษา เพื่อตรวจสอบตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงตามเนื้อหาในด้านความสอดคล้องและครอบคลุมกับวัตถุประสงค์หรือเนื้อหาตลอดจน
ความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ 
  5) ท าการปรับปรงุแก้ไขและน าเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบเนื้อหาอีกครัง้  
  6) น าแบบสอบถามทีส่ร้างข้ึนให้นักท่องเที่ยว จ านวน 30 คน ตอบแบบสอบถาม โดย 
น าข้อมูลที่นกัท่องเที่ยวตอบกลบัมาปรบัปรุงแก้ไขแบบสอบถาม เพื่อสร้างแบบสอบถามฉบับจรงิ
จ านวน 400 ชุด ให้มีความถูกต้องสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
 3.2.3 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 การตรวจสอบเนื้อหา ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สรา้งขึ้นต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาและ 
ผู้ทรงคุณวุฒิอีก 1 คน เพื่อตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคลอ้งของเนื้อหาของแบบสอบถาม
ที่ตรงกบัเรื่องที่จะศึกษา  
 การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผู้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิครอนแบ็ช อัลฟ่า 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ได้ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากับ .831 ซึ่ง
มากกว่า .700 จึงสรุปว่าแบบสอบถามมีคุณภาพดีเพียงพอทีจ่ะใช้เก็บข้อมูลได้ (Cronbach, 1951) 
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ตารางที่ 3.1: แสดงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร 
ค่า 

Corrected Item-Total Correlation 
1. คุณภาพบริการ 
2. คุณภาพห้องพัก 
3. ช่ือเสียงต่อการบริการ 
4. ความคุ้มด้านราคาต่อการบริการ 
5. ความพึงพอใจ 
6. ความภักดี 

.711 

.714 

.728 

.722 

.702 

.704 
ค่ารวมความเช่ือมั่น .831 

 
 จากตารางที่ 3.1 สรปุได้ว่า เครื่องมือที่ใช้มีความเช่ือมั่นเท่ากับ .831 ถือว่าอยู่ในระดับ 
.700 และค่าสัมประสิทธ์ิความสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรวมของทุกข้อค าถามกบัค าถาม (Corrected 
Item-Total Correlation) พบว่า ทั้ง 6 ตัวแปร มีค่า .831 ซึ่งมีค่าสงูทกุค าถามแสดงว่าข้อค าถามนั้น
กับค าถามทุกข้อมีความสัมพันธ์กัน (De Vaus, 2014) ไม่ควรตัดตัวแปรข้อใดข้อหนึง่ออก 
 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย โดยการแจกแบบสอบถามในบริเวณต่าง ๆ ใน
กรุงเทพมหานครที่สนามบินดอนเมืองและสนามบินสุวรรณภูมิ ในช่วงเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2562 
 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาวิเคราะห์ปจัจัยที่สง่ผลต่อต่อความภักดีของนักท่องเที่ยว ที่ใช้บรกิารโรงแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร ใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมลูเชิงบรรยาย (Descriptive Method) โดยใช้โปรแกรม
ทางสถิตสิ าเร็จรูปเพื่อท าการค านวณทางสถิติ เพื่อวิเคราะหข้์อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย ( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) และค่าความถ่ี 
(Frequencies) โดยมีเกณฑ์วัดระดบัตามแนวคิดของ กัลยา วานิชย์บัญชา (2544) ดังนี ้
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.12-5.00  แปลผล   มากที่สุด  
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.41–4.20  แปลผล   มาก 
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.61–3.40  แปลผล  ปานกลาง 
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  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.81–2.60  แปลผล   น้อย  
  ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.00–1.80  แปลผล   น้อยที่สุด 
 ผู้ท าวิจัยก าหนดค่าสถิติการวิเคราะห์ข้อมลูอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว้ ดังนี ้ 
 3.4.1 สถิติเชิงพรรณนา ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาส าหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง 
ต่อไปนี ้
  1) ตัวแปรด้านคุณสมบัติของตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้ และระดับ
การศึกษา ซึ่งเป็นข้อมลูที่ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัตเินื่องจากไม่สามารถวัดเป็นมลูค่าได้ และผู้วิจัย
ต้องการบรรยายเพือ่ให้ทราบถงึจ านวนตัวอย่างจ าแนกตามคุณสมบัติเท่านั้น ดังนั้นสถิติทีเ่หมาะสม 
คือ ค่าความถ่ี (จ านวน) และค่าร้อยละ 
  2) ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ ประสบการณ์ท่องเที่ยว ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ความน่าเช่ือถือ และไว้วางใจได้ การตอบสนองความต้องการ การให้ความมั่นใจ ความ
เข้าใจและการรับรู้ของผู้รบับริการ ภาพลกัษณ์ผลิตภัณฑ์ และความภักดี เป็นข้อมลูที่ใช้มาตรวัด 
เนื่องจากผู้วิจัยได้ก าหนดค่าคะแนนให้แต่ละระดบั และผู้วิจยัต้องการทราบจ านวนตัวอย่างและ 
ค่าเฉลี่ยคะแนนของแต่ละระดบัความคิดเห็นของตัวอย่าง สถิติที่ใช้จึงได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉลี่ย และ 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 3.4.2 ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างองิ ส าหรับการอธิบายผลการศึกษาของตัวอย่างในเรือ่งต่อไปนี้  
  1) การวิเคราะห์เพือ่ทดสอบความสัมพันธ์สง่ผลต่อกัน ระหว่างตัวแปรอสิระหลายตัว 
ได้แก่ คุณภาพบริการ คุณภาพห้องพัก ความคุ้มค่าด้านราคา ช่ือเสียง ความพึงพอใจ ซึ่งใช้มาตรวัด
อันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัว คือ ความภักดีต่อโรงแรม ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาคและเพื่อทดสอบ
ถึงความแตกต่างที่ตัวแปรอสิระดังกล่าวแต่ละตัวมีต่อตัวแปรตาม ดังนั้นสถิติที่ใช้คือการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) (ส าราญ มีแจง้, 2544) ผู้วิจัยก าหนดระดับนัยส าคัญในการ
ทดสอบที่ระดับ .05 

 
 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการ คุณภาพห้องพกั ช่ือเสียงและความคุ้มค่าด้านราคา ที่
มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจและความภักดีต่อโรงแรมของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์ 
เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ คุณภาพห้องพกั ช่ือเสียง และความคุ้มค่าด้านราคาของโรงแรม ที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาได้ท าการศึกษาวิเคราะห์ข้อมลูด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูป ใช้ค่าสถิติร้อยละ และหาความสมัพันธ์ในการแปรข้อมลูเพื่อเขียนรายงาน ในการ
น าเสนอผลการศึกษา ผู้ศึกษาได้แบ่งการวิเคราะห์และแปลความหมายเป็น 7 ตอน ดังนี ้ 

4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านคุณภาพบริการของโรงแรม 
4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านคุณภาพห้องพักของโรงแรม 
4.4 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านช่ือเสียงของโรงแรม 
4.5 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านความคุ้มด้านราคาของโรงแรม 
4.6 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านความพึงพอใจต่อโรงแรม 
4.7 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านความภักดีต่อโรงแรม 

 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวผู้ตอบแบบสอบถาม 
 เป็นการวิเคราะห์ข้อมลูทั่วไปขอผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายไดส้่วนบุคคลต่อเดือน แสดงผลด้วยการแจกแจงความถ่ีและร้อยละ  
 
ตารางที่ 4.1: ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวผู้ตอบแบบสอบถาม (n=400)  
 

ข้อมูลทั่วไปของกลุม่ตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 
เพศ  

- ชาย 
- หญิง 

 
185  
215  

 
46.3  
53.7  

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนตัวผู้ตอบแบบสอบถาม (n=400) 
 
ข้อมูลทั่วไปของกลุม่ตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 
ปัจจุบันท่านอายุเท่าไหร ่

- น้อยกว่าหรือเท่ากบั 25 ป ี
- 26-30 ป ี
- 31-35 ป ี
- 36-40 ป ี
- 41-45 ป ี
- 46-50 ป ี
- 51 ปีข้ึนไป 

 
71  
157 
124  
33 
15  
- 
- 

 
17.7  
39.3 
31.0  
8.3  
3.7  
- 
- 

สถานภาพ 
- โสด 
- สมรส/แต่งงาน/อยู่กินร่วมกัน 
- หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู ่

 
216 
157 
27 

 
54.0 
39.3 
6.8 

ระดับการศึกษาสงูสุด 
- ต่ ากว่าปริญญาตร ี
- ปริญญาตร ี
- สูงกว่าปริญญาตร ี

 
43 
302 
55 

 
10.8 
75.5 
13.7 

อาชีพ 
- ลูกจ้างองค์กรเอกชน 
- รับราชการ/พนักงานรัฐ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
- ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 
- เกษียณ/พ่อบ้าน/แมบ่้าน 
- นักเรียน/นักศึกษา 

 
186 
43 
 

98 
- 

39 

 
46.5  
10.7 

 
24.5  

- 
9.7 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ข้อมลูส่วนตัวผู้ตอบแบบสอบถาม (n=400) 
 

ข้อมูลทั่วไปของกลุม่ตัวอย่าง จ านวน ร้อยละ 
- พ่อค้า/แม่ค้า (ออนไลน์/ออฟไลน์) 
- วิชาชีพอิสระ/อาชีพอสิระ/ฟรีแลนซ ์
- รับจ้างทั่วไป/อยูร่ะหว่างรองาน 
- อื่น ๆ 

19 
15 
- 
- 

4.8 
4.8 
- 
- 

รายได้ส่วนตัวต่อเดือนของท่าน 
- ต่ ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 
- 15,001-25,000 บาท 
- 25,001-35,000 บาท 
- 35,001-45,000 บาท 
- 45,001-55,000 บาท 
- 55,001 บาทข้ึนไป 

 
- 

84 
85 
101 
25 
13 

 
- 

21.0 
21.2 
25.2 
6.3 
3.3 

 
 จากตารางที ่4.1 แสดงข้อมลูทั่วไปของกลุม่ตัวอย่างที่ศึกษาครั้งนี้ จ านวน 400 คน ซึ่งมี 
ลักษณะ ดังนี ้
 เพศ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 215 คนคิด เป็นร้อยละ 53.7 และเพศ
ชาย จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3  
 อายุ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญม่ีอายุ อยู่ในช่วง 26-30 ปี จ านวนทั้งสิ้น 157 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.3 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 31-35 ปี มีจ านวน 124 คน คิดเป็นรอ้ยละ 31.0 ช่วงอายุน้อยกว่าหรือ
เท่ากับ 25 ปี มีจ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 ช่วงอายุ 36-40 ปี มีจ านวน 33 คน คิดเป็นร้อย
ละ 8.3 และช่วงอายุ 41-45 ป ีจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 ตามล าดับ 
 สถานภาพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญม่ีสถานภาพโสด จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 
รองลงมา สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 และสถานภาพหม้าย/ 
อย่าร้าง/แยกกันอยู่ จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 ตามล าดับ  
 ระดับการศึกษา กลุม่ตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ านวน 302 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 75.5 รองลงมา มีระดับการศึกษาสงูกว่าระดบัปริญญาตรี จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.7 มีการศึกษาต่ ากว่าระดับปรญิญาตรี จ านวน 27 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.8 ตามล าดับ  
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 อาชีพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญป่ระกอบอาชีพลูกจ้างองค์กรเอกชน จ านวนทั้งสิ้น 186 คน 
คิดเป็นร้อยละ 46.5 รองลงมา คือ ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกจิการ จ านวนทั้งสิ้น 98 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.5 รองลงมา คือ รับราชการ/พนักงานรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวนทั้งสิ้น 43 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.7 รองลงมา คือ นักเรียน/นักศึกษา จ านวนทั้งสิ้น 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7 รองลงมา คือ 
พ่อค้า/แม่ค้า (ออนไลน์/ออฟไลน์) จ านวนทั้งสิ้น 19 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.8 รองลงมา คือ วิชาชีพ
อิสระ/อาชีพอิสระ/ฟรีแลนซ ์จ านวนทั้งสิ้น 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8 ตามล าดับ 
 รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน กลุม่ตัวอย่างส่วนใหญ่มรีายได้ระหว่าง 35,001-45,000 บาท 
จ านวนทั้งสิ้น 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.2 รองลงมา คือ 25,001-35,000 บาท จ านวนทั้งสิ้น 85 
คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 รองลงมา คือ 15,001-25,000 บาท จ านวนทั้งสิ้น 84 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.0 รองลงมา คือ 45,001-55,000 บาท จ านวนทั้งสิ้น 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 รองลงมา คือ 
55,001 บาทข้ึนไป จ านวนทั้งสิ้น 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 ตามล าดับ 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับดา้นคณุภาพบริการของโรงแรม 
 เป็นการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัด้านคุณภาพโรงแรม แสดงผลด้วยค่าเฉลี่ยและ
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ตารางที่ 4.2: ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านคุณภาพบริการของโรงแรม 
 

ผลการประเมิน 
n=400 

 ̅ S.D. ความหมาย 
1. โรงแรมมีบริการจองหอ้งพักได้จากหลายช่องทาง 3.89 0.76 มาก 
2. การบรกิารของโรงแรมครบถ้วนถูกต้องไมม่ีผิดพลาด 4.29 1.81 มากที่สุด 
3. พนักงานมีความสมารถในการตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้
อย่างถูกต้องครบถ้วน 

4.20 0.45 มาก 

4. พนักงานมีความรู้ ทักษะ และความเช่ียวชาญในการ
บริการ 

3.80 0.45 มาก 

5. พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้า 4.64 0.49 มากที่สุด 
6. พนักงานสามารถแก้ปญัหาให้ผู้ใช้บริการ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูง 

3.80 0.45 มาก 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): ผลการวิเคราะหร์ะดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านคุณภาพบริการของโรงแรม 
 

ผลการประเมิน 
n=400 

 ̅ S.D. ความหมาย 
7. พนักงานของโรงแรมให้ความสนใจและใหบ้ริการเฉพาะ
แต่ละบุคคลได้เป็นอย่างด ี

3.40 0.89 ปานกลาง 

8. โรงแรมมีความตั้งใจที่จะส่งมอบประสบการณ์ที่ดีทีสุ่ด
ให้แก่ลูกค้า 

3.20 0.84 ปานกลาง 

9. โรงแรมสามารถปฏิบัติตามข้อตกลงได้ครบถ้วนทุก
ประการ 

3.40 0.89 ปานกลาง 

10. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยของผู้มาใช้บรกิาร
ที่ได้มาตรฐาน 

3.20 0.84 ปานกลาง 

11. เครื่องมอืและอปุกรณ์ส าหรบับริการลูกค้า มีความ
ทันสมัย 

2.80 1.48 ปานกลาง 

รวม 3.80 0.68 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.2 แสดงผมการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านคุณภาพบริการของ
โรงแรม พบว่า พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X =5.0) แต่
เมื่อพจิารณาความคิดเห็นเป็นรายประเด็น พบว่า การบริการของโรงแรมครบถ้วนถูกต้องไม่มี
ผิดพลาด โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X =4.8) รองลงมา เรียงตามล าดับ ได้แก่ โรงแรมมี
บริการจองหอ้งพกัได้จากหลายช่องทาง อยู่ในระดบัมาก ( X =4.2) พนักงานมีความสามารถในการ
ตอบข้อสงสัยของลกูค้าได้อย่างถูกต้องครบถ้วน อยู่ในระดับมาก ( X =4.2) พนักงานมีความรู้ ทกัษะ
และความเช่ียวชาญในการบริการ ( X =3.8) พนักงานสามารถแก้ปัญหาใหผู้้ใช้บริการ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูง ( X =3.8) รองลงมาเรียงตามล าดับ ได้แก่ พนักงานของโรงแรมให้
ความสนใจและให้บริการเฉพาะแตล่ะบุคคลได้เป็นอย่างดี ( X =3.4) โรงแรมสามารถปฏิบัติตาม
ข้อตกลงได้ครบถ้วนทุกประการ ( X =3.4) รองลงมาเรียงตามล าดับ ได้แก่ โรงแรมมีความตั้งใจทีจ่ะส่ง
มอบประสบการณ์ที่ดีทีสุ่ด ( X =3.2) โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยของผูม้าใช้บริการที่ได้
มาตรฐาน ( X =3.2) และน้อยทีสุ่ด เครือ่งมอืและอปุกรณ์ส าหรบับรกิารลูกค้ามีความทันสมัย  
( X =2.8) โดยภาพรวมระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านคุณภาพบริการของโรงแรม อยู่ระดับมาก  
( X =3.8) 
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4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับดา้นคุณภาพห้องพักของโรงแรม 
 เป็นการวิเคราห์ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านคุณภาพหอ้งพักของโรงแรมแสดงผลด้วย
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ตารางที่ 4.3: ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัด้านคุณภาพห้องพักของโรงแรม 
 

ผลการประเมิน 
n=400 

 ̅ S.D. ความหมาย 
1. ภายในห้องมีแสงสว่างทีพ่ียงพอและสามารถปรบัได้ตาม
ความต้องการ 

4.40 0.89 มาก 

2. เครื่องปรบัอากาศในห้องพักท างานราบรื่นและไม่มเีสียง
รบกวน 

4.20 0.84 มาก 

3. ห้องพักรวมถึงชุดเครือ่งนอนมีความสะอาด 3.20 0.84 ปานกลาง 
4. ภายในห้องพักมสีิ่งอ านวยความสะดวกครบถ้วน ทันสมัย
และมีความสะดวกต่อการใช้งาน เช่น การตม้น้ าร้อน ระบบ 
WiFi 

3.80 0.45 มาก 

5. ภายในห้องพักเครื่องใช้เตรียมไว้ครบถ้วนเหมาะสม เช่น 
สบู่อาบน้ า แชมพู ผ้าขนหนู ไดร์เป่าผม 

3.40 0.55 ปานกลาง 

6. วัสดุและการตกแต่งห้องพักสวยงามดงึดูดใจ 3.80 0.84 มาก 
7. ประเมินได้ว่าเครื่องใช้พื้นฐาน เช่น เตียง โต๊ะ ตู้ ได้รับการ
บ ารุงรักษาอย่างด ี

4.40 0.89 มาก 

8. ห้องพักมีขนาดใหญเ่พียงพอ ไม่ก่อใหเ้กิดความรูส้ึกอึดอัด
คับแคบ 

4.20 0.45 มาก 

รวม 3.92 0.71 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.3 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านคุณภาพห้องพกัของ
โรงแรม พบว่า ภายในห้องมีแสงสว่างที่พียงพอและสามารถปรับได้ตามความต้องการ โดยภาพรวมอยู่
ในระดับมาก ( ̅ =3.92) ประเมินได้ว่าเครื่องใช้พื้นฐาน เช่น เตียง โต๊ะ ตู้ ได้รับการบ ารุงรักษาอย่างดี 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( ̅=4.4) รองลงมา เครื่องปรบัอากาศในห้องพักท างานราบรื่นและไมม่ี
เสียงรบกวน โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( ̅=4.2) ห้องพักมขีนาดใหญ่เพียงพอ ไม่ก่อให้เกิด
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ความรู้สึกอึดอัดคับแคบ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅=4.2) รองลงมา ภายในห้องพักมสีิ่งอ านวย
ความสะดวกครบถ้วน ทันสมัยและมีความสะดวกต่อการใช้งาน เช่น การต้มน้ าร้อน ระบบ WiFi โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( ̅=3.8) วัสดุและการตกแต่งห้องพกัสวยงามดงึดูดใจ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( ̅=3.8) รองลงมา ภายในห้องพักเครื่องใช้เตรียมไว้ครบถ้วนเหมาะสม เช่น สบู่อาบน้ า 
แชมพู ผ้าขนหนู ไดร์เป่าผม โดยภาพรวมอยู่ ในระดับปานกลาง ( ̅=3.2) รองลงมา ห้องพักรวมถึงชุด
เครื่องนอนมีความสะอาด โดยภาพรวมอยู่ ระดบัปานกลาง ( ̅=3.4) โดยภาพรวมความคิดเห็น
เกี่ยวกับด้านคุณภาพห้องพักของโรงแรม อยู่ในระดับมาก ( ̅=3.9) 
 
4.4 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับดา้นชื่อเสยีงของโรงแรม 
 เป็นผลการวิเคราะหร์ะดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัด้านช่ือเสียงต่อการบริการของโรงแรม 
แสดงผลค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ตารางที่ 4.4: ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านช่ือเสียงของโรงแรม 
 

ผลการประเมิน 
n=400 

 ̅ S.D. ความหมาย 
1. โรงแรมนี้มีช่ือเสียงด ี 4.40 0.89 มาก 
2. โรงแรมนี้ได้รับค ายกย่องชมเชยจากสาธารณะ 4.20 0.45 มาก 
3. ผู้ที่มีประสบการณ์ใช้บรกิารโรงแรมนี้ให้ข้อมูลหรอื
กล่าวถึงโรงแรมนี้ในทางบวก 

3.80 1.10 มาก 

4. โรงแรมนี้มีช่ือเสียงดเีรื่องรกัษ์สิ่งแวดล้อม 4.60 0.55 มากที่สุด 
5. ช่ือเสียงของโรงแรมนีเ้ป็นที่ดึงดูดส าหรบัผู้ต้องการ
ท างานโรงแรม 

4.60 0.55 มากที่สุด 

6. โรงแรมนี้ไว้วางใจได้เรื่องความซื่อสัตย์สจุริต 3.80 0.84 มาก 
7. โรงแรมนี้มีช่ือเสียงดเีรื่องรบัผิดชอบต่อสงัคม 4.80 0.45 มากที่สุด 

รวม 4.32 0.69 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.4 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านช่ือเสียงต่อการ
บริการของโรงแรม พบว่า โรงแรมนีม้ีช่ือเสียงดเีรื่องรบัผิดชอบต่อสงัคม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ( X =4.8) แต่เมื่อพจิารณารายประเด็นพบว่า ช่ือเสียงของโรงแรมนี้เป็นที่ดงึดูดส าหรับผู้ต้องการ
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ท างานโรงแรม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ( X =4.6) โรงแรมนี้มีช่ือเสียงดีเรื่องรักษ์สิ่งแวดล้อม 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ( X =4.6) โรงแรมนีม้ีช่ือเสียงดี โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  
( X =4.4) โรงแรมนี้ได้รับค ายกยอ่งชมเชยจากสาธารณะ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.2) ผู้ที่มี
ประสบการณ์ใช้บรกิารโรงแรมนี้ให้ข้อมูลหรอืกล่าวถึงโรงแรมนี้ในทางบวก โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก ( X =3.8) และโรงแรมนี้ไว้วางใจได้เรื่องความซื่อสัตย์สจุรติโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X =3.8) 
โดยภาพรวมระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านช่ือเสียงต่อการบริการของ
โรงแรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.32) 
 
4.5 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับดา้นความคุ้มด้านราคาของโรงแรม 
 เป็นผลการวิเคราะหร์ะดับความคิดเห็นเดี่ยวกบัด้านความคุ้มด้านราคาต่อการบรกิารของ
โรงแรมแสดงผลด้วยค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ตารางที่ 4.5: ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัด้านราคาต่อการบริการของโรงแรม 
 

ผลการประเมิน 
n=400 

 ̅ S.D. ความหมาย 
1. โดยรวมแล้วโรงแรมนี้คุ้มค่าเงินที่จ่ายไป 3.79 1.12 มาก 
2. ราคาของโรงแรมนี้ถูกกว่าโรงแรมอื่น ๆ ในระดบั
มาตรฐานเกรดเดียวกัน 

3.57 1.46 มาก 

3. ราคาเหมาะสมกับห้องพกั 3.98 0.86 มาก 
4. ราคาสมเหตุสมผลส าหรับกลุ่มลูกค้าทีเ่ป็นเป้าหมาย 3.66 1.23 มาก 
5. ราคาเหมาะสมกับมาตรฐานของพนักงานและพนักงาน 3.93 1.19 มาก 
6. ราคาเหมาะสมกับสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีใหลู้กค้า 3.82 0.86 มาก 
7. ราคามีความเหมาะสมกับมาตรฐานการตกแต่ง 3.63 0.99 มาก 

รวม 3.77 1.10 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.5 แสดงผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านราคาต่อการบริการ 
โรงแรม พบว่า ราคามีความเหมาะสมกบัหอ้งพัก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.98) แต่เมื่อ
พิจารณาความคิดเห็นเป็นรายประเด็น พบว่า ราคามีเหมาะสมกบัมาตรฐานของพนักงาน โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X =3.93) ราคาเหมาะสมกบัสิง่อ านวยความสะดวกที่มีใหลู้กค้า โดย
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ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X =3.82) โดยรวมแล้วโรงแรมนี้คุ้มค่าเงินที่จ่ายไป โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก ( X =3.79) ราคาสมเหตสุมผลส าหรับกลุ่มลูกค้าทีเ่ป็นเป้าหมาย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  
( X =3.66) ราคาเหมาะสมกับมาตรฐานการตกแต่ง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X =3.63) ราคาของ
โรงแรมนี้ถูกกว่าโรงแรมอื่น ๆ ในระดบัมาตรฐานเกรดเดียวกัน โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X

=3.57) โดยภาพรวมระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัด้านราคาต่อการบริการของโรงแรม โดยภาพรวมอยู่
ในระดับมาก ( X =4.32) 
 
4.6 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับดา้นความพึงพอใจต่อโรงแรม 
 เป็นผลการวิเคราะหร์ะดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัด้านความพงึพอใจการบริการของโรงแรม 
แสดงผลด้วยค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ตารางที่ 4.6: ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านความพึงพอใจต่อการบริการของโรงแรม 
 

ผลการประเมิน 
n=400 

 ̅ S.D. ความหมาย 
1. ท่านได้รับประสบการณ์ทางบวกจากการเข้าพักโรงแรม
แห่งนี ้

3.35 1.98 ปานกลาง 

2. การตัดสินใจใช้บริการเข้าพักโรงแรมแห่งนี้เป็นการ
ตัดสินใจที่ถูกต้อง 

4.00 0.82 มาก 

3. โดยรวมแล้ว โรงแรมแหง่นี้เตมิเต็มความต้องการของ
ท่าน 

3.54 0.83 มาก 

4. โรงแรมแห่งนี้ให้บริการได้ตรงกบัความคาดหวังของ
ท่าน 

4.39 0.71 มาก 

5. โรงแรมแห่งนีเ้ป็นทางเลือกแรกเมื่อท่านต้องการพัก
โรงแรมในท าเลนี ้

3.85 0.80 มาก 

6. ราคาเหมาะสมกับสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีใหลู้กค้า 3.61 0.95 มาก 
7. ท่านพึงพอใจโรงแรม 3.83 0.95 มาก 

รวม 3.80 1.01 มาก 
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 จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะหร์ะดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านความพึงพอใจต่อการ
บริการของโรงแรม พบว่า โรงแรมแห่งนี้ให้บริการได้ตรงกบัความคาดหวังของท่าน โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X =4.39) แต่เมื่อพจิารณาความคิดเห็นเป็นรายประเด็น พบว่า โรงแรมแหง่นี้เป็น
ทางเลือกแรก เมือ่ท่านต้องการพกัโรงแรมในท าเลนี ้โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.85) ท่าน 
พึงพอใจโรงแรมนี ้โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X =3.83) ราคาเหมาะสมกบัสิ่งอ านวยความสะดวก
ที่มีใหลู้กค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.61)  โดยรวมแล้ว โรงแรมแห่งนีเ้ติมเต็มความ
ต้องการของท่าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.54) และท่านได้รับประสบการณ์ทางบวกจาก
การเข้าพักโรงแรมแห่งนี ้โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( X =3.35) โดยภาพรวมระดับความ
คิดเห็นเกีย่วกับด้านความพึงพอใจต่อการบริการของโรงแรม อยู่ระดับมาก ( X =3.80) 
 
4.7 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับดา้นความภักดีต่อโรงแรม 
 เป็นผลการวิเคราะหร์ะดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัด้านต่อโรงแรม แสดงผลด้วยค่าเฉลี่ยและ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
ตารางที่ 4.7: ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัด้านความภักดีต่อโรงแรม 
 

ผลการประเมิน 
n=400 

 ̅ S.D. ความหมาย 
1. ท่านพูดสิ่งที่ดเีกี่ยวกบัโรงแรมแห่งนี้ให้คนอื่น ๆ ได้ทราบ 4.13 1.16 มาก 
2. ท่านแนะน าให้เพื่อนและญาติ ๆ มาใช้บริการที่โรงแรม
แห่งนี ้

3.97 0.78 มาก 

3. ท่านจะกลับมาใช้บริการโรงแรมแห่งนีอ้ีกในโอกาสอันใกล้ 3.40 0.83  ปานกลาง 
4. ท่านคิดจะใช้บริการโรงแรมนี้ทุกครั้งทีท่่านต้องการพัก
โรงแรมในท าเลนี ้

4.39 0.69 มาก 

5. โรงแรมแห่งนีเ้ป็นทางเลือกแรกเมื่อท่านต้องการพัก
โรงแรมในท าเลนี ้

3.74 0.81 มาก 

6. ท่านก็ยังคงใช้บรกิารโรงแรมนี้แมจ้ะปรับราคาเพิม่ขึ้น 3.77 0.98 มาก 
รวม 3.96 0.85 มาก 
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 จากตารางที่ 4.7 ผลการวิเคราะหร์ะดับความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านความภักดีต่อโรงแรม 
พบว่า ท่านคิดจะใช้บริการโรงแรมนี้ทุกครั้งที่ท่านต้องการพกัโรงแรมในท าเลนี้ โดยภาพรวอยู่ในระดับ
มาก ( X =4.39) แต่เมื่อพิจารณารายประเด็น พบว่า ท่านพูดสิง่ที่ดีเกี่ยวกบัโรงแรมแหง่นี้ให้คนอื่น ๆ 
ได้ทราบ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =4.13) ท่านแนะน าให้เพื่อนและญาติ ๆ มาใช้บริการที่
โรงแรมแหง่นี้ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.97) ท่านก็ยังคงใช้บริการโรงแรมนี้แมจ้ะปรับราคา
เพิ่มข้ึน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.77) โรงแรมแหง่นีเ้ป็นทางเลือกแรกเมื่อท่านต้องการพัก
โรงแรมในท าเลนี ้โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.74) ท่านจะกลับมาใช้บริการโรงแรมแห่งนีอ้ีก
ในโอกาสอันใกล ้โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X =3.40) โดยภาพรวมระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ด้านความภักดีต่อโรงแรม อยู่ระดบัมาก ( X =3.96) 
 
4.8 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย มีการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Statistics) คือ การหาวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ที่ระดบันัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยการประมวลผลเพื่อการทดสอบสมมติฐานใช้การหาวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression) แบ่งเป็น 2 ครั้ง ซึง่ผลการวิเคราะห์ข้อมูลน าเสนอ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.8: ผลการวิเคราะห์ปจัจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านคุณภาพห้องพัก ด้านช่ือเสียงตอ่การ

บริการและด้านความคุ้มด้านราคา ส่งอิทธิพลทางตรงตอ่ปจัจัยด้านความพึงพอใจ 
 

ตัวแปร B S.E. β t Sig. 
ด้านคุณภาพบริการ .134 .045 .138 2.976 .003* 
ด้านคุณภาพห้องพัก .085 .054 .092 1.571 .117 
ด้านช่ือเสียงต่อการบริการ .047 .054 .051 .857 .392 
ด้านความคุ้มด้านราคา .295 .054 .326 5.514 .000* 

R2 = .718    Adjust    R2 = .510    F= 83.905    *Sig < .05  
 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบรกิาร ด้านคุณภาพห้องพัก ด้านช่ือเสียงต่อ
การบริการ และด้านความคุ้มด้านราคา ส่งอทิธิพลทางตรงตอ่ปัจจัยด้านความพึงพอใจ ด้วยการ
วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหทุี่ระดบันัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยอยู่ที่ ร้อยละ 51.0 มีค่า 
F=83.905 และค่า sig.=0.00 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
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ด้านความคุ้มด้านราคา (Beta=0.326) และด้านคุณภาพบรกิาร (Beta=0.138) มีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการโรงแรมของนักท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ส่วนด้านคุณภาพห้องพกัและด้านช่ือเสียงต่อการบรกิารไม่สง่ผลต่อด้านความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงแรมของนักท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที่ 4.9: ผลการวิเคราะห์ปจัจัยด้านคุณภาพการบริการ ด้านคุณภาพห้องพัก ด้านช่ือเสียงตอ่การ

บริการ ด้านความคุ้มด้านราคา และด้านความพึงพอใจ ส่งอทิธิพลทางตรงตอ่ปจัจัยด้าน
ความภักดีต่อโรงแรม 

 
ตัวแปร B S.E. β t Sig. 

ด้านคุณภาพบริการ .134 .045 .138 2.976 .003* 
ด้านคุณภาพห้องพัก .085 .054 .092 1.571 .117 
ด้านช่ือเสียงต่อการบริการ .047 .054 .051 .857 .392 
ด้านความคุ้มด้านราคา .295 .054 .326 5.514 .000* 
ด้านความพึงพอใจ .190 .054 .216 3.520 .000* 

R2 = .620    Adjust    R2 = .618    F= 34.621    *Sig < .05 
 
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการบรกิาร ด้านคุณภาพห้องพัก ด้านช่ือเสียงต่อ
การบริการ ด้านความคุ้ม ด้านราคา และด้านความพึงพอใจ ส่งอิทธิพลทางตรงต่อปัจจัยด้านความ
ภักดีต่อโรงแรม ด้วยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุทีร่ะดบันัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 โดยอยู่ที ่
ร้อยละ 61.8 มีค่า F=34.621 และค่า sig.=0.00 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 เมื่อพิจารณา
รายด้านพบว่า ด้านความคุ้มด้านราคา (Beta=0.326) ด้านความพึงพอใจ (Beta=0.216) และด้าน
คุณภาพบริการ (Beta=0.138) มีผลต่อด้านความภักดีต่อโรงแรมของนักท่องเที่ยวในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ส่วนด้านคุณภาพห้องพักและด้านช่ือเสียงต่อ
การบริการไม่สง่ผลต่อด้านความภักดีต่อโรงแรมของนักท่องเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ตารางที่ 4.10: ผลการวิเคราะห์การทอสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
H1 คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจต่อโรงแรม
ของผู้บริโภคในกรงุเทพมหานคร 
H2 คุณภาพห้องมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความพึงพอใจต่อโรงแรม
ของผู้บริโภคในกรงุเทพมหานคร 
H3 ช่ือเสียงต่อการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อ
โรงแรมของผู้บริโภคในกรงุเทพมหานคร 
H4 ความคุ้มด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจตอ่
โรงแรมของผู้บริโภคในกรงุเทพมหานคร 
H5 คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อโรงแรมของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
H6 คุณภาพห้องมีอิทธิพลทางบวกตอ่ความภักดีต่อโรงแรมของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
H7 ช่ือเสียงต่อการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อ
โรงแรมของผู้บริโภคในกรงุเทพมหานคร 
H8 ความคุ้มด้านราคามีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อโรงแรม
ของผู้บริโภคในกรงุเทพมหานคร 
H9 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อโรงแรมของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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ยอมรบั 
 

ยอมรบั 

 
 



บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษาและอภิปรายผล 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพบริการ คุณภาพห้องพัก ช่ือเสียงและความคุ้มค่าด้านราคา ที่มี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจและความภักดีต่อโรงแรมของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์ 
เพื่อศึกษาคุณภาพบริการ คุณภาพห้องพกั ช่ือเสียง และความคุ้มค่าด้านราคาของโรงแรม ที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยเสนอสรปุผลการศึกษา อภิปรายผล และ
ข้อเสนอแนะตามล าดับ ดังนี้  
 5.1 สรุปผลการศึกษา 
 5.2 การอภิปรายผล 
 5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้ 
 5.4 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 5.1.1 ปัจจัยข้อมูลส่วนตัวของกลุม่ตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-30 ปี มีสถานะภาพโสด มีการศึกษา
สูงสุดในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานเอกชน กลุ่มตัวอย่างมีรายได้ระหว่าง 35,001-45,000 
บาท 
 5.1.2 ความคิดเห็นต่อด้านคุณภาพบริการโรงแรม 
 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความ
คิดเห็นมากที่สุด คือ พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้า มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด 
รองลงมา การบริการของโรงแรมครบถ้วนถูกต้องไม่มผีิดพลาด มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 
และน้อยทีสุ่ด คือ เครื่องมือและอุปกรณ์ส าหรับบริการลกูค้ามีความทันสมัย มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านคุณภาพบรกิารโรงแรม 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก  
 5.1.3 ความคิดเห็นต่อด้านคุณภาพห้องพักโรงแรม 
 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีความ
คิดเห็นมากที่สุด คือ ประเมินได้ว่าเครื่องใช้พื้นฐาน เช่น เตียง โต๊ะ ตู้ ได้รับการบ ารุงรักษาอย่างดี มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากและน้อยที่สุด รองลงมาภายในห้องมีแสงสว่างทีเ่พียงพอและสามารถ
ปรับได้ตามความต้องการ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุด คือ ห้องพักรวมถึงชุดเครือ่ง
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นอนมีความสะอาด คิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณา พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อ
ด้านคุณภาพห้องพักของโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
 5.1.4 ความคิดเห็นต่อด้านช่ือเสียงต่อโรงแรม 
 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านช่ือเสียงต่อโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีความ
คิดเห็นมากที่สุด คือ โรงแรมนีม้ีช่ือเสียงดีเรื่องรักษ์สิ่งแวดลอ้มดี มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
รองลงมา ช่ือเสียงของโรงแรมนี้เป็นที่ดึงดูดส าหรับผู้ต้องการท างานโรงแรมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก และน้อยทีสุ่ด คือ โรงแรมนี้ไว้วางใจได้เรื่องความซือ่สตัย์สุจริต คิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณา พบว่า กลุม่ตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านช่ือเสียงต่อการบริการของโรงแรม โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก  
 5.1.5 ความคิดเห็นต่อด้านความคุ้มด้านราคาต่อโรงแรม 
 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านความคุ้มด้านราคาต่อโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
โดยมีความคิดเห็นมากที่สุด คือ ราคาเหมาะสมกับมาตรฐานของพนักงาน มีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก รองลงมา ราคาเหมาะสมกบัห้องพัก มีความคิดเห็นอยูใ่นระดับมาก คือ ราคาของโรงแรมนี้ถูก
กว่าโรงแรมอื่น ๆ ในระดบัมาตรฐานเกรดเดียวกัน คิดเห็นอยู่ในระดับมาก เมื่อพจิารณา พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความคิดเห็นด้านราคาต่อการบริการของโรงแรม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  
 5.1.6 ความคิดเห็นด้านความพึงพอใจต่อโรงแรม 
 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านความพงึพอใจตอ่การบรกิารของโรงแรม โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีความคิดเห็นมากทีสุ่ด คือ โรงแรมแหง่นี้ใหบ้ริการได้ตรงกับความคาดหวังของท่าน มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก รองลงมา การตัดสินใจใช้บริการเข้าพักโรงแรมแหง่นี้เป็นการตัดสินใจที่
ถูกต้อง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยที่สุด คือ ทา่นได้รับประสบการณ์ทางบวกจากการเข้า
พักโรงแรมแห่งนี้ มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณา พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ
คิดเห็นต่อด้านความพึงพอใจต่อการบริการโรงแรม โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
 5.1.7 ความคิดเห็นต่อด้านความภักดีต่อโรงแรม 
 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านความภักดีต่อโรงแรม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ความคิดเห็นมากทีสุ่ด คือ ท่านคิดจะใช้บรกิารโรงแรมนี้ทกุครั้งที่ท่านตอ้งการพักโรงแรมในท าเลนี้ มี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก รองลงมา พูดสิ่งที่ดเีกี่ยวกบัโรงแรมแห่งนี้ให้คนอื่น ๆ ได้ทราบ มีความ
คิดเห็นอยู่ในระดับมาก และน้อยทีสุ่ด คือ ท่านจะกลับมาใช้บริการโรงแรมแห่งนีอ้ีกในโอกาสอันใกล้ 
คิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพจิารณา พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อด้านความภักดีต่อ
การบริการของโรงแรมโดยรวม อยู่ในระดับมาก  
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 5.1.8 การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 
 คุณภาพการบริการ คุณภาพห้องพกั ช่ือเสียงของโรงแรม และความคุ้มด้านราคา มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพงึพอใจตอ่โรงแรม 
 ผลการทดสอบ พบว่า ความคุ้มด้านราคาและคุณภาพบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อ
โรงแรมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนคุณภาพห้องพกัและช่ือเสียงของโรงแรมไม่มี
อิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจต่อโรงแรม 
 คุณภาพการบริการ คุณภาพห้องพกั ช่ือเสียงของโรงแรม ความคุ้มด้านราคา และความ 
พึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อโรงแรม 
 ผลการทดสอบ พบว่า ความคุ้มด้านราคา ความพึงพอใจ และคุณภาพบริการ มอีิทธิพล
ทางบวกต่อความภักดีต่อโรงแรมอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ส่วนคุณภาพห้องพักและ
ช่ือเสียงของโรงแรมไม่มีอทิธิพลอย่างมีนัยสัญต่อความภักดีต่อโรงแรม 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 จากผลการวิจัย เรื่อง คุณภาพบริการ คุณภาพห้องพกั ช่ือเสยีงและความคุ้มค่าด้านราคา ที่
มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจและความภักดีต่อโรงแรมของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร สามารถ
อภิปรายผลได้ ดังนี ้
 5.2.1 ปัจจัยด้านคุณภาพการบรกิาร ด้านคุณภาพห้องพกั ด้านช่ือเสียงต่อการบริการ และ
ด้านความคุ้มด้านราคา ส่งอิทธิพลทางตรงต่อปัจจัยด้านความพึงพอใจ พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพ
บริการ คุณภาพด้านราคาส่งผลทางบวกต่อความพงึพอใจ แต่คุณภาพห้องพักและช่ือเสียงไมส่่งผล
ทางบวกต่อความพงึพอใจ ซึง่สอดคล้องกับงานวิจัยของ มนนัทธ์ เคนศร (2560) ได้ท าการวิจัยเรื่อง 
อิทธิพลของคุณภาพบริการ และช่ือเสียงต่อความพงึพอใจ ความไว้เนื้อเช่ือใจ และความภักดีของ
ลูกค้าเข้าพักโรงแรม ในกรงุเทพมหานคร ซึ่งพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ความไว้เนื้อเช่ือใจ มี
อิทธิพลทางบวกต่อความพงึพอใจตอ่โรงแรมในกรงุเทพมหานคร สอดคล้องกับงานวิจัยของ รสสุคนธ์ 
แซ่เฮีย (2556) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม คุณภาพการบริการ ความ
คุ้มค่าด้านราคา และคุณค่าตราสินค้า ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการ
โรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึง่ในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร ซึง่พบว่า ปัจจัยด้านความคุ้มค่าด้านราคาส่ง
ผลบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติในการใช้บรกิารโรงแรมระดบัห้าดาวแหง่หนึง่ใน 
จังหวัดกรุงเทพมหานคร และปจัจัยด้านคุณค่าของตราสินค้า ปัจจัยส่วนผสมการตลาดบริการ ไม่
ส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติในการใช้บริการโรงแรมระดบัห้าดาว แห่งหนึ่งในจงัหวัด
กรุงเทพมหานคร และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปรียาภรณ์ หารบรุุษ (2560) ได้ท าการวิจัยเรื่อง 
ภาพลักษณ์และคุณภาพการใช้บริการของโรงแรม ที่สง่ผลตอ่ความพึงพอใจโรงแรมขนาดกลางในเขต
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กรุงเทพมหานคร ของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ ซึ่งพบว่า ปจัจัยด้านคุณภาพการบริการสง่ผลบวกต่อ
ความพึงพอใจของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรงุเทพมหานคร และด้านความมั่นใจ ความเข้าใจ และ
การรบัรู้ของผูร้ับบรกิาร และความเป็นรูปธรรมของการบรกิารไม่สง่ผลบวกต่อความพงึพอใจของ
โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร 
 5.2.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการบรกิาร ด้านคุณภาพห้องพกั ด้านช่ือเสียงต่อการบริการ ด้าน
ความคุ้ม ด้านราคา และด้านความพึงพอใจ สง่อิทธิพลทางตรงต่อปัจจัยด้านความภักดีต่อโรงแรม 
พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ คุณภาพด้านราคา และความพึงพอใจสง่ผลทางบวกต่อความภักดีต่อ
โรงแรม และคุณภาพห้องพักและช่ือเสียงไมส่่งผลทางบวกตอ่ภักดีต่อโรงแรม สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ หทัยกานต์ อินทรสมบัติ (2558) ได้ท าการวิจัยเรือ่ง อทิธิพลของคุณค่าที่รบัรู้ด้านราคา คุณค่าที่
รับรู้ด้านคุณภาพ และคุณภาพการให้บริการตอ่ความไว้เนื้อเช่ือใจ ความพึงพอใจ การบอกตอ่ของ
ลูกค้า และความภักดีของลูกค้า โรงแรม เดอะ พาสคานี รีสอร์ทหัวหิน ซึ่งพบว่า คุณภาพการ
ให้บรกิารต่อความไว้เนื้อเช่ือใจ ความพึงพอใจที่มอีิทธิพลทางบวกต่อความภักดี และด้านรบัรู้ด้าน
ราคา ไม่ส่งผลต่อความภักดี และสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ นัทธีรา พุมมาพันธ์ุ (2561) ได้ท าการวิจัย
เรื่อง ผลกระทบการรับรู้คุณภาพของลูกค้าต่อความภักด ีของลูกค้าโรงแรม 4 และ 5 ดาว ซึ่งพบว่า 
การรบัรู้และคุณภาพของลกูค้าส่งผลบวกกบัความภักดีของโรงแรม 4 และ 5 ดาว และด้านรับรู้ด้าน
ราคาไม่ส่งผลต่อความภักดีของโรงแรม 4 และ 5 ดาว 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช ้
 ผู้วิจัยขอเสนอแนะประเด็นส าหรบัการน าผลงานวิจัยไปใช้ ดังนี ้
 จากผลวิจัยที่พบว่า คุณภาพบริการ คุณภาพห้องพัก ช่ือเสียงและความคุ้มค่าด้านราคา ที่มี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจและความภักดีต่อโรงแรมของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยจึงเสนอให้
ผู้ประกอบการโรงแรมพัฒนาด้านคุณภาพการบริการ โดยเสนอให้โรงแรมควรมีระบบรักษาความ
ปลอดภัยของผู้มาใช้บริการที่ได้มาตรฐานตามระบบสากล เพื่อเพิ่มความปลอดภัยในการใช้บรกิารของ
ผู้เข้าพักโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านคุณภาพห้องพกั โดยเสนอให้ ห้องพัก รวมถึงชุดเครื่อง
นอนควรมีความสะอาด เพือ่สร้างความมั่นใจให้กบัผูเ้ข้าพักของโรงแรมในเขตกรงุเทพมหานคร ด้าน
ช่ือเสียงของโรงแรม โดยเสนอให้ควรสร้างประสบการณ์ใช้บริการโรงแรมนี้ให้ข้อมลูหรือกล่าวถึง
โรงแรมนี้ในทางบวก โดยเพิม่การโฆษณาที่มีความหลากหลายช่องทาง ด้านความคุ้มด้านราคา โดย
เสนอให้ ควรให้ราคาของโรงแรมนี้ถูกกว่าโรงแรมอื่น ๆ ในระดับมาตรฐานเกรดเดียวกัน เพือ่สร้าง
มาตรฐานของราคา ความพึงพอใจ โดยเสนอให้ ควรได้รับประสบการณ์ทางบวกจากการเข้าพกั
โรงแรมแหง่นี้ เพื่อสร้างความมั่นใจให้กับผู้เข้าพกัของโรงแรมในเขตกรงุเทพมหานคร และความภักดี 
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โดยเสนอให้ ควรปรบัใหโ้ปรโมชันในการสร้างความมั่นใจในความภักดีในการใช้บริการในครั้งต่อไป
ของโรงแรมในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
5.4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไป  
 การวิจัยครัง้นี้ พบว่า ช่ือเสียงและคุณภาพห้องพักไมส่่งผลตอ่ความพึงพอใจและความภักดี
ของลูกค้า เนื่องจากเกบ็ข้อมลูจากลูกค้าผู้ใช้บริการโรงแรมโดยไม่แยกระหว่างการใช้บริการห้องพัก
กับการใช้บริการอื่น ๆ เช่น ร้านอาหารในโรงแรม การวิจัยครั้งต่อไปอาจท าเรื่องนี้ซ้ าโดยแยกกลุม่
ตัวอย่างหรือแยกการวิเคราะหก์ลุม่ลกูค้าผู้ใช้บรกิารระหว่างห้องพกักับบรกิารอื่น ๆ นอกจากนี้ ยัง
อาจเพิม่ตัวแปรด้านความรูจ้ักช่ือเสียงของโรงแรม เพื่อศึกษาอิทธิพลของตัวแปรอสิระ 2 ตัวนี้ให้
ชัดเจนย่ิงข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง 

คุณภาพบริการ คุณภาพห้องพัก ช่ือเสียงและความคุ้มค่าด้านราคา ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
และความภักดีต่อโรงแรมของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

 
เพื่อประกอบการศึกษาวิชา Independent Study จึงขอความร่วมมือท่านโปรดตอบค าถาม

ตามเป็นจรงิหรือตรงกบัท่านมากที่สุดโดยข้อมูลทั้งหมดจะน าไปวิเคราะหผ์ลโดยรวมโดยไมม่ีการเปิด
ข้อมูลของท่านและไมม่ีการน าไปใช้เพื่อการอื่น การตอบแบบสอบถามนี้ใช้เวลาประมาณ 15 นาที 
ผู้วิจัยขอขอบคุณท่านมา ณ ที่นี้ 

....................................................................................................................................... 
 

ค าชี้แจง ให้นักท่องเที่ยวที่พักในโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกบัประเมิน
ข้อค าถามแบบสอบสอบถามโดยมีหลักเกณฑ์การประเมินดังนี้  
 ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนตัวผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที ่2 แบบประเมินแบบสอบถามเกี่ยวกบัด้านคุณภาพบริการของโรงแรม 
ส่วนที่ 3 แบบประเมินแบบสอบถามเกี่ยวกบัด้านคุณภาพหอ้งพักของโรงแรม 
ส่วนที่ 4 แบบประเมินแบบสอบถามเกี่ยวกบัด้านช่ือเสียงต่อการบริการของโรงแรม 
ส่วนที่ 5 แบบประเมินแบบสอบถามเกี่ยวกบัด้านความคุ้มดา้นราคาต่อการบริการของ

โรงแรม 
ส่วนที่ 6 แบบประเมินแบบสอบถามเกี่ยวกบัด้านความพึงพอใจต่อการบริการของโรงแรม 
ส่วนที่ 7 แบบประเมินแบบสอบถามเกี่ยวกบัด้านความภักดีต่อการบริการของโรงแรม 
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 ผู้ตอบแบบสอบถามท าการพิจารณา โดยท าเครื่องหมาย ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็น
ของท่าน โดยมีเกณฑ์การประเมินดงันี ้
  5 หมายถึง  เห็นด้วยระดบัมากที่สุด 
  4 หมายถึง  เห็นด้วยระดบัมาก 
  3 หมายถึง  เห็นด้วยระดบัปานกลาง 
  2 หมายถึง  เห็นด้วยระดบัน้อย 
  1 หมายถึง  เห็นด้วยระดบัน้อยทีสุ่ด 
 
ค าถามคัดคุณสมบัต ิ
ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา ท่านใช้บรกิารเข้าพักในโรงแรมบ้างหรอืไม่ [0] ไม่ได้ใช้การเลย (จบการ
สัมภาษณ์) 
[1] ใช้ โปรดระบรุายละเอียดการใช้บริการล่าสุด 
 [1.1] ลักษณะการใช้บรกิาร ( ) ส่วนตัว ( ) งาน/ธุรกิจ 

[1.2] ระดบัของโรงแรม  
     (1) ระดับมาตรฐานไมเ่กิน 2 ดาว/Star   (2) 3-4 ดาว/Star (3) 5 ดาว/Star 

 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนตัวผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศวิถี 
 1.  ชาย     2.  หญิง     

2. ปัจจุบันท่านอายุเท่าไหร่? 
 1. น้อยกว่าหรือเท่ากบั 25 ป ี   2. 26-30 ปี    
 3. 31-35 ปี     4. 46-50 ปี  
 5. 51 ปีข้ึนไป     

3. สถานภาพสมรส 
 1. โสด     2. สมรส/แต่งงาน/อยู่กินร่วมกัน

  3. อื่นๆ (หย่าร้าง/หม้าย/แยกกันอยู)่ 
4. ระดับการศึกษาสงูสุด 

 1. ต่ ากว่าปริญญาตร ี    2. ปริญญาตรี     
 3. สูงกว่าปริญญาตร ี
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5. อาชีพ 
 1. ลูกจ้างองค์กรเอกชน   2. รับราชการ/พนักงานรัฐ 
 3. ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกจิการ  4. เกษียณ/พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
 5. นักเรียน/นักศึกษา    6. พ่อค้า/แม่ค้า (ออนไลน/์

ออฟไลน์) 
 7. วิชาชีพอิสระ/อาชีพอิสระ/ฟรีแลนซ ์ 8. รับจ้างทั่วไป/อยูร่ะหว่างรองาน 
 9. อื่น ๆ โปรดระบุ............................................. 

6. รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนของท่าน  
 1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท  2. 15,001-25,000 บาท     
 3. 25,001-35,000 บาท   4. 35,001-45,000 บาท 
 5. 45,001-55,000 บาท     6. 55,001 บาทข้ึนไป    
 

ส าหรับการตอบค าถามต่อจากนี้ ขอใหท้่านโปรดนึกถึงโรงแรมทีท่่านใช้บริการเข้าพักครั้ง
หลงัสุด  

 
ส่วนที ่2 แบบประเมินแบบสอบถามเกี่ยวกบัด้านคุณภาพบริการของโรงแรม 
 

 

ระดับความเห็นด้วย  

(1) (2) (3) (4) (5) 
 คุณภาพบริการ 
1. โรงแรมมีบริการจองห้องพักได้จากหลายช่องทาง      
2. การบรกิารของโรงแรมครบถ้วนถูกตอ้งไม่มผีิดพลาด      
3. พนักงานมีความสามารถในการตอบข้อสงสัยของลูกค้า
ได้อย่างถูกต้องครบถ้วน 

     

5. พนักงานมีความรู้ ทักษะ และความเช่ียวชาญในการ
บริการ 

     

6. พนักงานสามารถแก้ปญัหาให้ผู้ใช้บริการ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูง 

     

7. พนักงานของโรงแรมให้ความสนใจและใหบ้ริการเฉพาะ
แต่ละบุคคลได้เป็นอย่างด ี
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ระดับความเห็นด้วย  

(1) (2) (3) (4) (5) 
 คุณภาพบริการ 
8. โรงแรมมีความตั้งใจที่จะส่งมอบประสบการณ์ที่ดีทีสุ่ด
ให้แก่ลูกค้า 

     

9. โรงแรมสามารถปฏิบัติตามข้อตกลงได้ครบถ้วนทุก
ประการ 

     

10. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยของผู้มาใช้บรกิาร
ที่ได้มาตรฐาน 

     

11. เครื่องมอืและอปุกรณ์ส าหรบับริการลูกค้า มีความ
ทันสมัย 

     

 
ส่วนที่ 3 แบบประเมินแบบสอบถามเกี่ยวกบัด้านคุณภาพหอ้งพักของโรงแรม 
 

 
ระดับความเห็นด้วย  

(1) (2) (3) (4) (5) 
 คุณภาพห้องพัก 
1. ภายในห้องมีแสงสว่างที่พียงพอและสามารถปรับได้ตาม
ความต้องการ 

     

2. เครื่องปรบัอากาศในห้องพักท างานราบรื่นและไม่มเีสียง
รบกวน 

     

3. ห้องพกัรวมถงึชุดเครื่องนอนมีความสะอาด      
4. ภายในห้องพักมสีิ่งอ านวยความสะดวกครบถ้วน 
ทันสมัยและมีความสะดวกต่อการใช้งาน เช่น การต้มน้ า
ร้อน ระบบ WiFi 

     

5. ภายในห้องพักเครื่องใช้เตรียมไว้ครบถ้วนเหมาะสม เช่น 
สบู่อาบน้ า แชมพู ผ้าขนหนู ไดร์เป่าผม  

     

6. วัสดุและการตกแต่งห้องพักสวยงามดงึดูดใจ      
7. ประเมินได้ว่าเครื่องใช้พื้นฐาน เช่น เตียง โต๊ะ ตู้ ได้รับ
การบ ารุงรักษาอย่างด ี
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ระดับความเห็นด้วย  

(1) (2) (3) (4) (5) 
 คุณภาพห้องพัก 
8. ห้องพักมีขนาดใหญเ่พียงพอ ไม่ก่อใหเ้กิดความรูส้ึกอึด
อัดคับแคบ 

     

 
ส่วนที่ 4 แบบประเมินแบบสอบถามเกี่ยวกบัด้านช่ือเสียงต่อการบริการของโรงแรม 
 

 

ระดับความเห็นด้วย  

(1) (2) (3) (4) (5) 
 ช่ือเสียงของโรงแรม 
1. โรงแรมนี้มีช่ือเสียงดี      
2. โรงแรมนี้ได้รับค ายกย่องชมเชยจากสาธารณะ      
3. ผู้ที่มปีระสบการณ์ใช้บรกิารโรงแรมนี้ให้ข้อมลูหรอื
กล่าวถึงโรงแรมนี ้

     

4. โรงแรมนี้มีช่ือเสียงดเีรื่องรกัษ์สิ่งแวดล้อม      
5. ช่ือเสียงของโรงแรมนีเ้ป็นที่ดึงดูดส าหรบัผู้ต้องการ
ท างานโรงแรม  

     

6. โรงแรมนี้ไว้วางใจได้เรื่องความซื่อสัตย์สจุริต      
7. โรงแรมนี้มีช่ือเสียงดเีรื่องรบัผิดชอบต่อสงัคม      
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ส่วนที่ 5 แบบประเมินแบบสอบถามเกี่ยวกบัด้านความคุ้มดา้นราคาต่อการบริการของโรงแรม 
 

 

ระดับความเห็นด้วย  

(1) (2) (3) (4) (5) 
ความคุ้มค่าด้านราคา 
1. โดยรวมแล้วโรงแรมนี้คุ้มค่าเงินที่จ่ายไป      
2 ราคาของโรงแรมนี้ถูกกว่าโรงแรมอื่น ๆ ในระดบั
มาตรฐานเกรดเดียวกัน 

     

3 ราคาเหมาะสมกับห้องพกั      
4 ราคาสมเหตุสมผลส าหรบักลุ่มลูกค้าที่เป็นเป้าหมาย      
5. ราคาเหมาะสมกับมาตรฐานของพนักงานและพนักงาน      
6. ราคาเหมาะสมกับสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีใหลู้กค้า      
7. ราคาเหมาะสมกับมาตรฐานการตกแต่ง      

 
ส่วนที่ 6 แบบประเมินแบบสอบถามเกี่ยวกบัด้านความพึงพอใจต่อการบริการของโรงแรม 
 

 

ระดับความเห็นด้วย  

(1) (2) (3) (4) (5) 
 ความพึงพอใจ 
1.ท่านได้รับประสบการณ์ทางบวกจากการเข้าพักโรงแรม
แห่งนี ้

     

2. การตัดสินใจใช้บริการเข้าพักโรงแรมแห่งนี้เป็นการ
ตัดสินใจที่ถูกต้อง 

     

3. โดยรวมแล้ว โรงแรมแหง่นี้ เติมเต็มความต้องการของ
ท่าน 

     

4. โรงแรมแห่งนี้ให้บริการได้ตรงกบัความคาดหวังของท่าน      
5. โรงแรมแห่งนีเ้ป็นทางเลือกแรกเมื่อท่านต้องการพัก
โรงแรมในท าเลนี ้

     

6. ท่านพึงพอใจโรงแรมนี ้      
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ส่วนที่ 7 แบบประเมินแบบสอบถามเกี่ยวกบัด้านความภักดีต่อการบริการของโรงแรม 
 

 

ระดับความเห็นด้วย  

(1)  (2) (3) (4) (5) 
 ความภักดี 
1. ท่านเพูดสิง่ที่ดีเกี่ยวกับโรงแรมแหง่นี้ให้คนอื่น ๆ ได้
ทราบ 

     

2. ท่านแนะน าให้เพื่อนและญาติ ๆ มาใช้บริการที่โรงแรม
แห่งนี ้

     

3. ท่านจะกลับมาใช้บริการโรงแรมแหง่นี้อีกในโอกาสอัน
ใกล ้

     

4. ท่านคิดจะใช้บริการโรงแรมนี้ทุกครั้งทีท่่านต้องการพัก
โรงแรมในท าเลนี ้

     

5. โรงแรมแห่งนีเ้ป็นทางเลือกแรกเมื่อท่านต้องการพัก
โรงแรมในท าเลนี ้

     

6. ท่านก็ยังคงใช้บรกิารโรงแรมนี้แมจ้ะปรับราคาเพิม่ขึ้น      
 
ขอรับรองว่าจะใช้ข้อมูลเพียงเพื่อการตรวจสอบว่ามีการเกบ็ข้อมูลภาคสนามจรงิเท่านั้น) 
ช่ือผู้ให้สมัภาษณ์…………………………………………………โทรศัพท์ที่ติดต่อสะดวก……………………………… 
 
สถานที่ท าการ
สัมภาษณ์………………………………………………………………………………………………………………………….. 
เวลาสมัภาษณ์………………………………………ผู้สัมภาษณ์……………………………………….……………………. 
 
 

ขอขอบคุณและจบการสัมภาษณ์ 
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