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ABSTRACT 

 

 The objective of this research was to study the influence of service quality, 

service marketing mix factors, and image on the decision to stay at five-star hotels. 

The sample group in this study included 400 tourists who stayed at five-star hotels, 

selected by the convenience sampling method. Questionnaires were used as the 

data collection tool with the reliability value of 0.907. The statistical data analysis 

was conducted by using descriptive statistics including percentage, mean, standard 

deviation, and the inferential statistics including the Multiple Regression Analysis.    

 Demographic data showed that most participants were female, aged 21-30 

years old, company workers, had a bachelor’s degree, and an average monthly 

income of over THB30,000. They used the service at five-star hotels to stay overnight 

and got the information about the hotels through agencies, and made their own 

decision whether to stay or not. 

 The sample group responded that the top priority of the service quality was 

that the hotels offered various channels for customers to make a reservation. In 

addition, the sample group gave the highest priority to hotels that build good images 

through Corporate Social Responsibility (CSR) activities. The sample group thought 

that the way the hotel organized the rooms, function rooms, restaurants, and extra 

service areas was the most important.The top reason why the sample group decided 

to use the service at five-star hotels was because they provided many additional 

services, such as spa, fitness, and sauna. 

The results from the hypothesis testing showed that there was a relationship 

between service quality, image of five-star hotels, service marketing mix factors, and 

the decision to use the service at five-star hotels. It was also found that the hotel 

image had the highest impact on the decision to use the service at five-star hotels, 



followed by service quality, and service marketing mix facts, with a statistical 

significance of 0.05. 
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 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร  

ตารางท่ี 4.29:  ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม 45 

ตารางท่ี 4.30:  สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 46 
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ภาพท่ี 1.1: กรอบแนวความคิด 6 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความสําคัญและที่มาของปญหาวิจัย 

 ประเทศไทยมีสถานท่ีทองเท่ียวท่ีมีความสําคัญและเปนท่ีชื่นชมของนานาชาติธุรกิจแหลง

ทองเท่ียวไทยจึงเปนรายไดหลักอยางหนึ่งของประเทศประเทศไทยมีแหลงทองเท่ียวหลายแหง

กระจายตัวอยูท่ัวทุกภูมิภาคประกอบดวยแหลงทองเท่ียวประเภทชายหาดธรรมชาติประวัติศาสตร

วัฒนธรรมและประเภทเมืองปจจุบันการคมนาคมการติดตอสื่อสารการเขาถึงแหลงทองเท่ียวมีความ

สะดวกสบายมากข้ึนทําใหนักทองเท่ียวมีจํานวนเพ่ิมข้ึนประกอบกับวัฒนธรรมและมิตรไมตรีท่ีมีใหแก

นักทองเท่ียวของชาวไทยทําใหประเทศไทยเปนท่ีนิยมจากนักทองเท่ียวท่ัวโลก ธุรกิจโรงแรมถือไดวา

เปนธุรกิจท่ีมีบทบาทสําคัญอยางยิ่งตออุตสาหกรรมการทองเท่ียวกลาวคือเปนธุรกิจท่ีอํานวยความ

สะดวกและการบริการตางๆแกผูเดินทางและนักทองเท่ียวซ่ึงมีอยูหลากหลายและมีความตองการท่ี

แตกตางกันโดยโรงแรมจัดเปนธุรกิจบริการท่ีมีความสําคัญปจจัยหนึ่งตอการพัฒนาการทองเท่ียวซ่ึง

สงผลตอระบบเศรษฐกิจของประเทศจะเห็นไดจากนโยบายในการกําหนดแนวทางการปรับปรุงภาค

บริการใหมีสามารถเติบโตตอไปและยั่งยืนซ่ึงจะเห็นไดจากรายไดภาคธุรกิจโรงแรมในผลิตภัณฑมวล

รวมประชาชาติเพ่ิมข้ึนตามลําดับธุรกิจโรงแรมสามารถสรางรายไดใหกับประเทศไทยตั้งแตป

พ.ศ.2543 มีรายได 30,184 ลานบาทและเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่องทุกปจนถึงป พ.ศ.2555 ธรุกิจโรงแรมมี

รายไดถึง 106,021 ลานบาท (สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ , 2556) 

 ศูนยวิจัยกสิกร (2556) รายงานวา ธุรกิจโรงแรมและรีสอรทเปนธุรกิจบริการดานท่ีพักแรมท่ี

มีความสําคัญอยางมากในอุตสาหกรรมทองเท่ียวของไทยซ่ึงเปนอุตสาหกรรมท่ีสรางรายไดใหกับ

ประเทศกวา 9 แสนลานบาทในป 2556 แตดวยวิกฤติทางการเมืองภายในประเทศสงผลกระทบตอ

ธุรกิจโรงแรมซ่ึงจะสงผลเสียหายเปนอยางมากตอโรงแรมท่ีมีฐานลูกคาเปนนักทองเท่ียวท่ีตองเดินทาง

ระยะไกล (Long Haul) เพราะลูกคากลุมนี้จะไดรับขอมูลขาวสารนอยและมีโอกาสผิดเพ้ียนไปจาก

ความเปนจริงมากกวาตลาดนักทองเท่ียวท่ีเดินทางระยะสั้นๆ (Short Haul) ท่ีจะมีโอกาสรับทราบ

ขอมูลขาวสารไดมากกวาไวกวาและมีความถูกตองแมนยํามากกวา ซ่ึงจากสถานการณดังกลาวสงผล

ใหธุรกิจโรงแรมในขณะนี้ไมสูดีนักประกอบกับธุรกิจโรงแรมมีการแขงขันสูง  ซ่ึงจากรายงานของ

สมาคมโรงแรมแหงประเทศไทย (2556) รายงานวา จากการลงทุนสรางหองพักในประเทศไทยแตละป

มีการลงทุนปละไมต่ํากวา 3,000-4,000 หองโดยจํานวนหองพักโรงแรมท่ีกําลังเกิดในชวงป 2553 – 

2555 มีประมาณ 5,000 หองจากปจจุบันท่ัวประเทศท่ีมีปริมาณมากกวา 5 แสนหอง 

           สาเหตุสําคัญในการท่ีมีการลงทุนในธุรกิจโรงแรมเกิดจากการลงนามเซ็นสัญญาระหวาง

โรงแรมไทยกับเครือโรงแรมตางประเทศซ่ึงมีไมต่ํากวา 15 แบรนดซ่ึงการเขามาของโรงแรม
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ตางประเทศสงเสริมใหเกิดนักลงทุนในธุรกิจโรงแรมมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะโรงแรมระดับบนในกลุม 4-5 

ดาวจากขอมูลบริษัท คอลลิเออรส อินเตอรเนชั่นแนล (ประเทศไทย)(2556) รายงานวา ในอนาคต

ของโรงแรมหรูและโรงแรมระดับบนในป 2556 วาจะมีหองพักเพ่ิมข้ึนจํานวนกวา 1,650 หอง มี

กําหนดจะแลวเสร็จในป 2556 เพ่ิมข้ึนจากป 2552 ประมาณ 12%  และคาดการณวาในอนาคตอีก 5 

ปขางหนา จะมีหองเพ่ิมข้ึนมากกวา9,400 หองจาก 48 โครงการ ภายในป 2558 ประมาณ 50% เปน

โรงแรมระดับกลางตามดวยโรงแรมระดับบน 27% และโรงแรมหร ู23% ดังนั้นจะเห็นไดวาโรงแรมใน

กลุมระดับ 4-5 ดาวในอนาคตจะมีแนวโนมท่ีเกิดการแขงขันกันสูงข้ึน (บริษัท คอลลิเออรส อินเตอร

เนชั่นแนล (ประเทศไทย), 2556) 

จากสภาวการณแขงขันท่ีรุนแรงของธุรกิจโรงแรมทําใหโรงแรมตาง ๆมีการปรับกลยุทธ

ทางดานการตลาดการปรับปรุงรูปแบบของการบริการรวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆของโรงแรม

มากยิ่งข้ึน (สมิทธ รัตนยงคไพโรจน, 2554) ซ่ึงสามารถเตรียมแผนการรองรับ ดังนี้ 

1. การจัดสวนประสมของลูกคาใหเหมาะสม ท้ังลูกคาตลาด Long Haul, Short Haul และ 

ลูกคาภายในประเทศ เพ่ือเปนการกระจายความเสี่ยงของตลาด 

2. จัดสวนประสมของชองทางการตลาดและการขายใหเหมาะสม ท้ังชองทางตรง, ชอง

ทางผานคนกลาง และชองทางอินเทอรเน็ต เพ่ือใหสามารถเขาถึงลูกคาได  

3. จัดเตรียมฐานขอมูลและเครื่องมือการสื่อสารการตลาดไวใหพรอมท่ีจะใชงานตามความ

เหมาะสมแกสถานการณใหตรงกับแตละกลุม สําหรับโรงแรมท่ีมีแผนจะทํา E-mail Blasting ควรท่ี

จะติดตอผูใหบริการ Hosting ในการขอเพ่ิมโควตาการสงอีเมลออกไปยังภายนอกมากกวาปกติเพราะ

ทุกวันนี้ผูใหบริการโฮสติ้งสวนใหญจะมีการจํากัดจํานวนอีเมลท่ีสงออกไดในแตละวันไว  

4. จัดเตรียมแคมเปญทางดานการตลาดไวใชในภาวะฉุกเฉินและพรอมท่ีจะนํามาใชได

ในทันที โดยเฉพาะอยางยิ่งกลุมตลาดภายในประเทศและตลาดระยะใกลตามลําดับ  

5. จัดเตรียมบุคลากรของโรงแรมไวใหพรอมท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีในภาวะฉุกเฉินและใน

สถานการณท่ียืดเยื้อการปลดพนักงานลงในทันทีท่ีเกิดวิกฤติเพ่ือรักษาโรงแรมใหอยูรอดไดนั้นไมใช

วิธีการท่ีจะนํามาใชดังเชนหลายๆ โรงแรมท่ีปฏิบัติกันในอดีตเพราะปจจุบันบุคลากรท่ีดีมีคุณภาพนั้น

หายากและมีความสําคัญตอธุรกิจโรงแรมเปนอยางยิ่ง 

6. สรางความแตกตางจากโรงแรมท่ัวไปเชนใหบริการรับ-สงจากสนามบิน, บริการซักรีด, 

บริการอินเตอรเน็ต, สปา, ฟตเนส, หองอาหารหลากหลายสไตล, บริการเลี้ยงเด็กเปนตน 

จากกระบวนการเตรียมพรอมรับมือกับวิกฤติการแขงขันของโรงแรมท่ีเกิดจากการผสมผสาน

ระหวางสวนประสมทางการตลาดบริการผสมผสานกับคุณภาพการบริการแลว การเสริมสราง

ภาพลักษณท่ีดีของโรงแรมถือเปนอีกหนึ่งปจจัยท่ีสามารถดึงดูดใหลูกคาเกิดการใชบริการไดดังนั้น 

ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาปจจัยท่ีเก่ียวของกับการตัดสินใจเลือกพักโรงแรมระดับ 5 ดาวในพ้ืนท่ี
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กรุงเทพมหานคร เนื่องจากพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครเปนพ้ืนท่ีท่ีมีปริมาณโรงแรมระดับ5 ดาวมากท่ีสุดใน

ประเทศ รวมถึงเปนพ้ืนท่ีตั้งของ 10 อันดับของโรงแรมระดับ 5 ดาว ท่ีประชาชนท่ัวประเทศตองการ

ทดลองมาพักบริการ ไดแก โรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล โรงแรมเซ็นทารา แกรนดแอทเซ็นทรัล

เวิลดโรงแรมดุสิตธานีโรงแรมเพนนินซูลาโรงแรมบันยัน ทรี โรงแรม มินเลเนียม ฮิลตันโรงแรม

อินเตอรคอนติเนนตัล โรงแรมเลอ บัว แอทสเตท ทาวเวอรโรงแรมเอ็มโพเรียม สวีทและโรงแรมใบ

หยกสกายและทําการศึกษากับกลุมลูกคาคนไทยท่ีเขามาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เพราะเปน

กลุมลูกคาท่ีมาใชบริการและมีผลตอผลประกอบการของโรงแรมมากท่ีสุด โดยผลการศึกษาในครั้งนี้

สามารถนําไปวางนโยบายท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  สวนประสมทางการตลาดบริการ และ

ภาพลกัษณท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในอนาคตตอไป 

 

1.2 คําถามในการวิจัย 

1.2.1 คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาวหรือไม อยางไร 

1.2.2 ภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาวสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 

ดาวหรือไม อยางไร 

1.2.3 สวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวหรือไม อยางไร 

 

1.3 วัตถุประสงคของการศึกษา 

1.3.1 เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

1.3.2 เพ่ือศึกษาภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว ของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

1.3.3 เพ่ือศึกษาสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมา

ใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

1.3.4 เพ่ือวิเคราะหอิทธิพลของคุณภาพการบริการ สวนประสมทางการตลาดบริการ และ

ภาพลักษณท่ีสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว ของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 
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1.4 ขอบเขตการศึกษา 

 1.4.1 กลุมตัวอยางท่ีใชศึกษาเปนประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวใน

กรงุเทพมหานคร จากจํานวนประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร ในป 

2556 มีจํานวนท้ังหมด 750,000 คน (การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 2556) 

1.4.2 วิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวกและใชจํานวน 400 คนไดจากสูตรคํานวณของ 

Yamane (1967) 

1.4.3 ตัวแปรในการวิจัย ไดแก 

ตัวแปรอิสระ คือ 

1. คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว 

2. ภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว  

3. สวนประสมทางการตลาดบริการ  

ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

1.4.4 สถานท่ีวิจัย คือ โรงแรมระดับ 5 ดาวในเขตสีลม สาทร สุขุมวิท และบางรัก ซ่ึงเปนพ้ืน

ท่ีตั้งของโรงแรมระดับ 5 ดาวในพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

1.4.5 ดําเนินการวิจัยโดยการแจกแบบสอบถาม และนําผลการวิจัยมาวิเคราะหดวยสถิติ 

รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานและทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสน 

(Multiple Regression) 

 

1.5 ประโยชนที่ใชในการศึกษา 

 1.5.1 ฝายท่ีเก่ียวของ (ธุรกิจ) สามารถศึกษาและประยุกตผลการวิจัยเพ่ือพัฒนาปรับปรุงกล

ยุทธการตลาดใหเหมาะสมและตรงกับความตองการของผูบริโภค 

1.5.2 ฝายท่ีเก่ียวของ (ธุรกิจ) นักวิชาการ นักวิจัยและบุคคลท่ัวไปทราบถึงอิทธิพลของ

คุณภาพการบริการ สวนประสมทางการตลาดบริการ และภาพลักษณท่ีสงผลตอการตัดสินใจใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวเพ่ือสามารถนําผลการวิจัยท่ีศึกษาไปเปนขอมูลพ้ืนฐานในการทํางานและ

ศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการ สวนประสมทางการตลาดบริการ และภาพลักษณ 

1.5.3 เพ่ือเปนขอมูลใหกับผูท่ีมีหนาท่ีเก่ียวของและสนใจ นําขอมูลไปใชในการวิเคราะหและ

นําไปใชประโยชนตอไป 
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1.6 นิยามศัพทเฉพาะ 

คุณภาพการบริการ คือ ระดับของการใหบริการท่ีนําเสนอใหกับลูกคาท่ีคาดหวังซ่ึงจะเปนผู

ตัดสินคุณภาพการใหบริการประกอบดวย 

ดานสิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) คือ บริการท่ีใหแกผูรับบริการตองแสดงใหเห็นวาผูรับบริการ

สามารถสัมผัสไดโดยตรง 

ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) คือ ผูใหบริการสามารถใหบริการท่ีทําให

ผูรับบริการเกิดความรูสึกไววางใจไดวาการใหบริการมีความถูกตอง เท่ียงตรง 

ความรวดเร็ว (Responsiveness) คือ ผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการ

สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดตามตองการ 

การรับประกัน (Assurance) คือ ผูใหบริการมีความรูและมีอัธยาศัยท่ีดีในการใหบริการและ

ความสามารถของผูใหบริการสงผลใหผูรับบริการเกิดความเชื่อม่ันในการใชบริการ 

การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) คือ ผูใหบริการใหบริการโดยคํานึงถึงจิตใจและ

ความแตกตางของผูรับบริการตามลักษณะของแตละบุคคลเปนสําคัญ 

ภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว หมายถึง ทัศนคติและความรูสึกท่ีบุคคลมีตอโรงแรม

ระดับ 5 ดาวซ่ึงจะมีความเก่ียวพันอยางสูงกับภาพลักษณตอโรงแรมระดับ 5 ดาว 

สวนประสมทางการตลาดบริการ คือ สวนประสมการตลาดของโรงแรมระดับ 5 ดาว 

ประกอบดวย ผลิตภัณฑสงเสริมการตลาดชองทางการจัดจําหนาย ราคา  ลักษณะทางกายภาพ 

กระบวนการบริการ และพนักงานบริการ 

ผลิตภัณฑและบริการ คือผลิตภัณฑ สินคา หรือ บริการ สําหรับตอบสนองความตองการ

ใหกับลูกคาซ่ึงโดยท่ัวไปแลว อาจแบงผลิตภัณฑ ออกไดเปน 2 ลกัษณะ ไดแกผลิตภัณฑท่ีอาจจับตอง

ได และ ผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได 

ราคา คือ ความเหมาะสมของราคา ในตัวสินคาและบริการกับคุณคาท่ีผูใชบริการหรือลูกคา

จะไดรับ 

ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึงสถานท่ีในการนําเสนอ หรือ สําหรับใชในการขายสินคา 

และบริการ 

สงเสริมการตลาด หมายถึง การสงเสริมการตลาดในตัวผลิตภัณฑ ดวยการจัดโปรโมชั่น

สงเสริมการขาย 

พนักงานบริการ หมายถึง พนักงานของสถานท่ีบริการท่ีมีหนาท่ีในการตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ  

ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ลักษณะสภาพแวดลอมของสถานท่ีจําหนายสินคาและบริการ 
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กระบวนการบริการ หมายถึง กระบวนการตางๆ ในการจัดการดานสินคาและบริการ รวมถึง

กระบวนการบริการที่พนักงานบริการปฏิบัติในการบริการ 

การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว หมายถึง การตัดสินใจของผูบริโภคท่ีเกิดจาก 5 

ข้ันตอนคือการตระหนักถึงปญหาการแสวงหาขอมูลการประเมินทางเลือกการซ้ือและการประเมินผล

หลังการซ้ือ 

 

1.7 กรอบแนวคิด  

ตัวแปรอิสระ  คือ 

1.คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวประกอบดวย ดานสิ่งท่ีสัมผัสไดความ

เชื่อถือและไววางใจไดความรวดเร็วการรับประกันและการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

2. ภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว  

3. สวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา สงเสริม

การตลาด ชองทางการจัดจําหนาย ลักษณะทางกายภาพ กระบวนการบริการและพนักงานบริการ 

ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

 

ภาพท่ี 1.1: กรอบแนวความคิด 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว 

1. ดานสิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles)   

2. ความเช่ือถือและไววางใจได (Reliability)  

3. ความรวดเร็ว (Responsiveness)  

4. การรบัประกัน (Assurance) 

5. การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) 

ภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว 

สวนประสมทางการตลาด 

1. ผลิตภัณฑ           2. ราคา  

3. สงเสริมการตลาด      4. ชองทางการจัดจําหนาย 

5. ลักษณะทางกายภาพ  6. พนักงานบรกิาร 

7. กระบวนการบรกิาร 

 

การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 

ดาวของประชาชนที่มาใชบริการโรงแรม

ระดบั 5 ดาวในกรงุเทพมหานคร 
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1.8 สมมติฐานการวิจัย 

1.8.1 คุณภาพการบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชน

ท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร  

1.8.2 ภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวประชาชนท่ีมาใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร  

1.8.3 สวนประสมทางการตลาดบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว

ประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร  
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง คุณภาพการบริการ 

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1988) กลาววา คุณภาพการบริการเปนการใหบริการ

ท่ีสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการท่ีมีระดับสูงกวาท่ีผูรับบริการได

คาดหวังจะสงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึง

พอใจจากบริการท่ีไดรับเปนอยางมาก ซ่ึงเม่ือผูรับบริการมีความพึงพอใจจะเกิดการตัดสินใจใชบริการ

ตามมา  

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) ไดกลาวถึงคุณภาพการบริการ (Service Quality) วาคุณภาพการ

บรกิารมีลกัษณะ 10 ประการดังนี้ 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึงบริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน

เวลาและสถานท่ีแกลูกคากลาวคือไมใหลูกคาตองคอยนานทําเลท่ีตั้งเหมาะสมอันแสดงถึง

ความสามารถของการเขาถึงลูกคาสามารถจองท่ีพักผานระบบอินเทอรเน็ตออนไลน มีสถานท่ีจอดรถ

กวางขวางและสะดวก 

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึงการสรางความสัมพันธและการสื่อ

ความหมายใหชัดเจนมีการใชภาษาท่ีเขาใจงายอธิบายไดอยางถูกตองและรับฟงความคิดเห็น

ขอเสนอแนะและคําติชมของผูใชบริการพนักงานใชคําพูดท่ีสุภาพไพเราะและใหเกียรติแกผูมาใช

บริการอยูเสมอเปนตน 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึงความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการท่ี

รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพบุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญในการปฏิบัติงานไดอยาง

รวดเร็วเชนพนักงานมีความรูและเชี่ยวชาญในการใชเครื่องมืออุปกรณในการใหบริการอยาง

คลองแคลววองไวและสามารถแกปญหาเฉพาะหนาไดอยางเปนท่ีนาพอใจของลูกคาเปนตน  

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึงความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอมเปนกันเองมีมนุษย-

สัมพันธรูจักใหเกียรติผูอ่ืนมีวิจารญาณใชดุลพินิจพิจารณาไตรตรองปญหาอยางรอบคอบจริงใจมีน้ําใจ

และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะผูใหบริการท่ีตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการเชน

พนักงานโรงแรมจะตองแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้มทาทีออนโยนและพูดจาสุภาพเรียบรอย

รวมถึงยินดีรับฟงความคิดเห็นและเก็บกลั้นอารมณ และความรูสึกไดดีกับลูกคาจูจี้จุกจิกเปนตน  

5. ความนาเชื่อถอื (Credibility) หมายถึงความสามารถในดานการสรางความเชื่อม่ันและ

ความไววางใจดวยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแก

ลูกคาเชนเม่ือลูกคามาใชบริการโรงแรมพนักงานตองใหบริการอยางเปนมาตรฐานเดียวกันเปนตน  
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6. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึงความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการท่ี

ใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและถูกตองตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาเชนการบริการ

หองพักไดตรงกับท่ีลูกคาจองไวทุกประการ  

7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึงการแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ

แกปญหาและพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาอยางทันทีทันใดรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการเชนลูกคามีปญหา

ในการใชบริการตางๆของโรงแรมพนักงานจะตองใหความสนใจกระตือรือรนท่ีจะตรวจสอบแกไข

ขอผิดพลาดในการใหบริการมีการแกไขปญหา แนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง 

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึงสภาพท่ีตองปราศจากอันตรายความเสี่ยงภัยและ

ปญหาตางๆเชนโรงแรมจัดเจาหนาท่ีรักษาความปลอดภัยอํานวยความสะดวกดูแลรักษาความ

ปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมงเปนตน 

9. สรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) หมายถึงสภาพท่ีปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดในการ

ใหบริการจะทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวไดเชนการตกแตงสถานท่ีและ

บริเวณการใหบริการลูกคา การใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกตางๆการแตงกายของผู

ปฏิบัติการบริการเปนตน 

10. การเขาใจและรูจักลูกคา หมายถึงการคนหาและทําความเขาใจถึงความตองการของ

ลูกคารวมท้ังการใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาวเชนพนักงานโรงแรมใหความสนใจ

ชวยเลือกหองพักใหลูกคาพนักงานไมพูดคุยกันหรือคุยโทรศัพทสวนตัวขณะปฏิบัติหนาท่ีเปนตน  

Parasuraman (1988) ประเมินคุณภาพบริการมี 5 ดาน (Dimensions) ดังนี้ 

1. สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles) หมายถึงบริการท่ีจัดใหกับผูใชบริการตองแสดงใหผูใชบริการ

สามารถคาดคะเนคุณภาพบริการไดอยางชัดเจนเชนสถานท่ีท่ีใชบริการมีท่ีอํานวยความสะดวก

เครื่องมืออุปกรณในการบริการตลอดจนอุปกรณท่ีใชในการสื่อสารดูทันสมัยและใหมมีประสิทธิภาพใน

การใชงานไดดี (Parasuraman, 1988) 

2. ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึงบุคลากรผูใหบริการมีความสามารถในการ

ปฏิบัติงานทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกวาเปนท่ีพ่ึงพาไดการใหการบริการมีความถูกตองและ

เท่ียงตรงคงท่ี (Parasuraman, 1988) 

3. การตอบสนองความตองการ (Responsiveness)หมายถึงบุคลากรผูใหบริการมีความ

พรอมและเต็มใจในการใหบริการสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดตามตองการ

(Parasuraman, 1988) 

4. ความเชื่อมั่น (Assurance) หมายถึงบุคลากรผูใหบริการมีความรูความสามารถ

ประสบการณและมีอัธยาศัยท่ีดีในการใหบริการซ่ึงจะสงผลใหผูใชบริการเกิดความเชื่อถือและไววางใจ

(Parasuraman, 1988) 
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5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึงการใหความเอาใจใสและดูแลลูกคาเปน

รายบุคคลเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาเนนการบริการและการแกปญหาใหลูกคา

(Parasuraman, 1988) 

 

2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ 

Jefkins (1993) กลาววา ภาพลกัษณ (Image) มีความสําคัญตอการประชาสัมพันธมาก

เนื่องจากการประชาสัมพันธเปนงานท่ีเก่ียวของกับภาพลักษณและเปนงานท่ีมีสวนเสริมสราง

ภาพลักษณตอหนวยงาน สถาบันหรือองคกรใหมีภาพลักษณท่ีดี (Good Image) ตอความรูสึกนึกคิด

ของประชาชนเพ่ือผลแหงชื่อเสียงความเชื่อ ศรัทธาจากประชาชนท่ีมีตอองคกรหรือสถาบัน 

วิรัช ลภิรัตนกุล (2540) ความหมายของคําวาภาพลักษณจึงหมายถึงภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ 

(Mental Picture) ของคนเราอาจเปนภาพท่ีมีตอสิ่งมีชีวิตหรือไมมีชีวิตก็ไดเชน ภาพท่ีมีตอบุคคล  

(Person) องคกร (Organization) ฯลฯและภาพดังกลาวนี้อาจจะเปนภาพหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีสรางให

เกิดข้ึนแกจิตใจของเราหรืออาจเปนภาพท่ีเรานึกสรางข้ึนเองก็ได  

 Anderson &Rubin (1986) กลาววาภาพลักษณเปนการรับรูของผูบริโภคเก่ียวกับองคกร

ท้ังหมดโดยองคกรก็เปรียบเสมือนคนซ่ึงยอมจะมีบุคลิกภาพและภาพลักษณท่ีแตกตางกันออกไป 

วิรัช ลภิรัตนกุล (2550)  กลาววากลยุทธภาพลักษณของโรงแรมสามารถใชเปนเครื่องมือใน

การสื่อสารไดอยางดีของโรงแรมในการครองใจลูกคาผูใชบริการ เม่ือโรงแรมมีบริการท่ีแตกตาง

สามารถสรางมูลคาใหเกิดข้ึนกับบริการของโรงแรมไดโรงแรมจะมีการเติบโตท่ียั่งยืนเพราะลูกคาให

การยอมรับและยอมท่ีจะจายแพงหากบริการท่ีโรงแรมจัดใหนั้นเปนสิ่งท่ีลูกคาพึงพอใจ ซ่ึงการสราง

หรือปรับภาพลักษณโรงแรมนั้นจะตองทําใหลูกคาเขาใจในรูปลักษณใหมของโรงแรมเหมือนกับท่ี

โรงแรมตองการใหเปนใหมากท่ีสุดซ่ึงมีวิธีการบอกโดยการสรางหรือปรับตราสัญลักษณและสี

(Corporate Identity)ท่ีใชของโรงแรมใหเขาใจไดงาย ไมสับสนกับโรงแรมอ่ืน ไดแกสัญลักษณของ

โรงแรม รูปแบบสีท่ีใชเปนตน 

Kotler (2000) กลาววา การสรางภาพลักษณเปนแนวคิดท่ีองคกรธุรกิจตางตระหนักถึง

ความสําคัญอยางสูงโดยพยายามพัฒนากลยุทธการสรางภาพลักษณอยางเปนระบบจากเดิมท่ีอาศัย

การประชาสัมพันธเปนเครื่องมือหลักมาเปนการประยุกตและผสมผสานกลยุทธในการสื่อสาร

หลากหลายรูปแบบโดยใชเทคนิควิธีตางๆอยางเปนเอกภาพเพ่ือสนับสนุนการดําเนินงานสูเปาหมาย

ภาพลักษณท่ีพึงประสงคขององคกรโดยแบงภาพลักษณออกเปน  6 ลกัษณะคือ 

1. ภาพลักษณเปนสิ่งที่ถูกจําลองขึ้นมา (An Image is Synthetic) ไมไดเกิดข้ึนเองตาม

ธรรมชาติแตเกิดข้ึนจากการวางแผนท่ีประกอบกันข้ึนมาเพ่ือตอบสนองวัตถุประสงคบางอยางท่ี

กําหนดไวเชนวัตถุประสงคของการประชาสัมพันธดังนั้นภาพลักษณจึงเกิดจากการวางแผน
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ประชาสัมพันธ การกําหนดกระบวนการและกลยุทธตางๆเปนอยางดีและข้ึนอยูกับประสบการณ และ

ขอมูลขาวสารเก่ียวกับองคการสินคาหรือบริการท่ีประชาชนไดรับและสิ่งเหลานี้จะกอตัวข้ึนเปนความ

ประทับใจซ่ึงอาจจะเปนความประทับใจท่ีดีหรือไมดีก็ไดแลวแตพฤติกรรมขององคกรหรือการผลิต

สินคาหรือใหบริการขององคกร 

2. ภาพลักษณเปนสิ่งที่เชื่อถือได (An Image is Believable) เปนการสรางภาพในใจของ

คนเราเก่ียวกับบุคคลองคกรสถาบันหรือสิ่งตางๆใหม่ันคงเปนท่ียอมรับโดยอยูบนพ้ืนฐานของความ

นาเชื่อถือซ่ึงเปนสิ่งสําคัญท่ีสุดการสรางภาพลักษณจะไมเกิดผลใดๆถาไมมีความนาเชื่อถือในบุคคล

หรือองคกรสถาบันนั้นๆ 

3. ภาพลักษณเปนสิ่งที่อยูนิ่งและรับรูได (An Image is Passive) ภาพลักษณเปนสิ่งท่ีตองไม

ขัดแยงกับความเปนจริงถึงแมวาภาพลักษณจะไมใชความเปนจริงแตภาพลักษณจะตองถูกนําเสนอ

อยางสอดคลองและเปนไปในทิศทางเดียวกับความเปนจริงนั่นคือปรัชญานโยบายการดําเนินงานการ

ประพฤติปฏิบัติรวมท้ังคุณภาพของสินคาและบริการ 

4. ภาพลักษณเปนสิ่งที่เห็นไดชัดเจน (An Image is Vivid and Concrete) ภาพลักษณเปน

สิ่งท่ีถูกสรางข้ึนจากสิ่งท่ีเปนนามธรรมใหเปนสิ่งท่ีเปนรูปธรรมซ่ึงอาจเรียกไดวาเปนการสราง

จินตนาการรูปธรรมเพ่ือใหตอบสนองและดึงดูดใจและความรูสึกทางอารมณไดอยางชัดเจนตอกลุม

ประชาชนจะตองชัดเจน งายตอการเขาใจ และจดจําและมีความแตกตางจากกันทําใหสื่อความหมาย

ไดครบถวนตามตองการ 

5. ภาพลักษณตองเปนสิ่งที่ถูกทําใหดูงายแกการเขาใจและแตกตาง (An Image is 

Simplified) ซ่ึงตองชัดเจนงายแกการทําความเขาใจและจดจํามีความแตกตางท่ีโดดเดนแตสื่อ

ความหมายไดครบถวนตามตองการเชนเครื่องหมาย (Logo) คําขวัญ (Slogan) ซ่ึงก็คือการสราง

ภาพลักษณใหมีความโดดเดนแตกตางนั่นเอง 

6. ภาพลักษณมีความหมายและแงมุม (An Image is Ambiguous) เปนสิ่งท่ีสามารถ

เปลี่ยนแปลงไดกลาวคือเราสามารถเปลี่ยนจากภาพลักษณท่ีดีเปนภาพลักษณท่ีไมดีหรือเปลี่ยนจาก

ภาพลักษณท่ีไมดีเปนภาพลักษณท่ีดีไดอันเนื่องมาจากสภาพการณภายในหรือปจจัยภายนอกองคกร

มากระทบดังนั้น องคกรตางๆจึงตองมีการสํารวจภาพลักษณปจจุบันขององคกรอยางสมํ่าเสมอ เพ่ือ

จะไดทราบวาภาพลักษณตอองคกรเปนอยางไรรวมถึงสินคาและบริการดวยเพ่ือจะไดสงเสริมและ

รักษาหรือแกไขภาพลักษณท่ีดีใหอยูคูองคกรสินคาและบริการตลอดไปภาพลักษณในบางครั้งอาจเปน

สิ่งท่ีดูเหมือนกํากวมมีลักษณะท่ีกํ้าก่ึงระหวางความคาดหวังกับความเปนจริงมาบรรจบกัน 

สรุปวาภาพลักษณจะเปนสิ่งท่ีมนุษยสรางข้ึนมาอยางมีวัตถุประสงคเพ่ือสรางความประทับใจเพ่ือให

เกิดความนาเชื่อถือและถูกยอมรับจากสาธารณชนซ่ึงภาพลักษณจะมีสวนผสมท้ังมิติสวนตัว  (Private) 
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และมิติสาธารณะ (Public) เพ่ือใหเกิดภาพลักษณเฉพาะตัว (Private Image) โดยท่ีมีสวนรวมกันใน

แงของความเปนภาพลักษณสาธารณะ (Public Image) 

ประเภทของภาพลักษณ 

Jefkins (1993) แบงประเภทของภาพลักษณตามลักษณะและเปาหมายไว ดังนี้ 

1. ภาพลักษณตอบริษัท (Corporate Image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของประชาชนที่มี

ตอบริษัทหรือหนวยงานธุรกิจแหงใดแหงหนึ่งภาพลักษณดังกลาวนี้จะหมายรวมไปถึงดานการบริหาร

หรือการจัดการ (Management) ของบริษัทแหงนั้นดวยและหมายรวมไปถึงสินคาผลิตภัณฑ 

(Product) และการบริการ (Service) ท่ีบริษัทนั้นจําหนายฉะนั้นคําวาภาพลักษณตอบริษัท 

(Corporate Image) จึงมีความหมายคอนขางกวางและยังหมายรวมถึงตัวหนวยงานธุรกิจฝายจัดการ

และสินคาหรือบริการของบริษัทแหงนั้นดวย 

2. ภาพลักษณตอสถาบันหรือองคกร (Institutional Image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของ

ประชาชนท่ีมีตอสถาบันหรือองคกรซ่ึงโดยมากจะเนนไปทางดานตัวสถาบันหรือองคกรเพียงอยาง

เดียวไมรวมถึงสินคาและบริการท่ีจําหนาย 

3. ภาพลักษณตอสินคาหรือบริการ (Product/ Service Image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจ

ของประชาชนท่ีมีตอสินคาและบริการของบริษัทเพียงอยางเดียวโดยไมรวมถึงตัวองคกรหรือบริษัท  

4. ภาพลักษณที่มีตอสินคาตราใดตราหนึ่ง (Brand Image) คือภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ

ประชาชนทีมีตอสินคายี่หอใดยี่หอหนึ่งหรือ (Brand) ตราใดตราหนึ่งหรือเครื่องหมายการคา 

(Trademark) ใดเครื่องหมายหนึ่งสวนมากมักจะใชในดานการโฆษณา (Advertising) และการ

สงเสริมการจําหนาย (Sale Promotion)  

ฉะนั้นภาพลักษณท่ีมีตอตราสินคาตราใดตราหนึ่งจึงเปนภาพในจิตใจของผูบริโภคท่ีไดรับการ

ปลูกฝงอยางม่ันคงในดานความรูสึกนึกคิดตอสินคาหรือผลิตภัณฑตราใดตราหนึ่งนอกจากนี้ภาพในใจ

ของตราแหงสินคาหรือผลิตภัณฑอาจจะเปนภาพท่ีใหความรูสึกนึกคิดตอประชาชนวาเปนสินคาท่ี

ทันสมัยหรือลาสมัยเปนสินคาสําหรับผูท่ีมีรสนิยมสูงหรือธรรมดาสําหรับวัยรุนหรือผูสูงอายุสําหรับ

สุภาพสตรีหรือสุภาพบุรุษสินคานั้นมีความคงทนตอการใชงานหรือไมคุมคาหรือไมคุมคากับราคาของ

สินคานั้นเปนตน 

การสรางภาพลักษณตอตราหรือยี่หอ (Brand Image) อาจจะทําไดโดยอาศัยการออกแบบ

สินคาหรือผลิตภัณฑหีบหอตรายี่หอสีสันสื่อท่ีใชโฆษณาการแสดงท่ีระบุตราหรือยี่หอผานสื่อโฆษณา

ตางๆเนื้อหาและรูปแบบของการโฆษณารวมท้ังภาพตางๆผังโฆษณาตัวพิมพงานศิลป  (Artwork) เปน

ตนองคประกอบเหลานี้จะตองทําการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงในทันทีถาเราทราบวาภาพลักษณตอ

ยี่หอ (Brand Image) เปนไปในทางท่ีสอวาจะกระทบกระเทือนตอชื่อเสียงความศรัทธาหรือยอดขาย

ของผลิตภัณฑนั้นๆ 



13 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

กลยุทธสวนประสมการตลาดบริการ เปนกิจกรรมในการประสมประสานระหวางการให

ทรัพยากรภายในองคกรใหเกิดความเหมาะสมโดยการคํานึงถึงโอกาสทางการตลาดเพ่ือสรางความ

ไดเปรียบทางการตลาดสรางการเติบโตทางการตลาดโดยนํามาซ่ึงการกําหนดสวนประสมทาง

การตลาดหัวใจท่ีสําคัญในการวางแผนกลยุทธการตลาดนั้นก็คือการท่ีนักการตลาดจะตองเขาใจถึง

พฤติกรรมของผูบริโภคและสวนประสมทางการตลาดในตลาดของกลุมลูกคาเปาหมายโดยใหคําจํากัด

ความในเรื่องของสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) วาหมายถึงเครื่องมือท่ีใชในการ

ดําเนินการตามวัตถุประสงคทางการตลาดในตลาดท่ีเปนกลุมเปาหมายซ่ึงสอดคลองกับ  Kotler & 

Armstrong (2003) ไดใหคําจํากัดความของสวนประสมทางการตลาดไววาเปนกลุมของเครื่องมือท่ี

สามารถใชในการควบคุมและเปนกลยุทธท่ีบริษัทใชในการตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีเปน

ตลาดกลุมเปาหมาย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) กลาวไววาธุรกิจท่ีใหบริการจะใชสวนประสมการตลาดไดแก 1) 

ผลิตภัณฑ (Product) 2) ราคา (Price) 3) การจัดจําหนาย (Place) 4) การสงเสริมการตลาด 

(Promotion) 5) บคุคล (People) หรือพนักงาน (Employee) 6) การสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ (Physical Evidence and Presentation) หรือการบริการ (Services) 7) กระบวนการ 

(Process)  

สวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix: 7Ps) อธิบายไดดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product)หมายถึงสินคาและบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการของ

ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจประกอบดวยสิ่งท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมไดจึงประกอบดวยสินคาบริการ

ความคิดสถานท่ีองคกรหรือบุคคลผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคณุคา (Value) ใน

สายตาของลูกคาจึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได 

2. ราคา (Price) หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงินราคาเปน P ตัวท่ีสองท่ีเกิดข้ึนถัด

จาก Product ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคาผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของ

ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้นถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ 

3. การจัดจําหนายหรือสถานที ่(Place หรือ Distribution) หมายถึงชองทางท่ี แบงเปน

สถานท่ีหรือกิจกรรมใชเพ่ือเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการไปยังตลาดสถานท่ีท่ีนําผลิตภัณฑออกสู

ตลาดเปาหมายคือตลาดและกิจกรรมท่ีชวยในการกระจายสินคาเชนการขนสงคลังสินคาและการเก็บ

รักษาสินคาคงคลัง 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือการสื่อสารท่ีสงตอตราสินคาหรือ

บริการหรือความคิดหรือตอบุคคลเพ่ือใหผูบริโภครับรู โดยใชเพ่ือจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความ

ตองการในผลิตภัณฑโดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึกนึกคิดความเชื่อและพฤติกรรมการซ้ือหรือ
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เปนการติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือหรือเปนการติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูล

ระหวางผูขายกับผูซ้ือ 

5. บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การ

ฝกอบรม (Training) การจงูใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได

แตกตางเหนือคูแขงพนักงานตองมีความสามารถมีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิด

ริเริ่มมีความสามรถในการแกปญหาและสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 

6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)

หรือการบริการ (Services) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management 

(TQM)] ตัวอยางโรงแรมตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคา

ใหกับลูกคา (Customer-Value Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะดวกรวดเร็วหรือ

ผลประโยชนในดานอ่ืนๆ 

7. กระบวนการ (Process) เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction) 

 

2.4 แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อ 

 วรีพล สุวรรณนันท (2523) กลาววาการตัดสินใจประกอบไปดวยข้ันตอนของการกําหนด

วัตถุประสงคการกําหนดทางเลือกขอจํากัดการวิเคราะหการตัดสินใจโดยยึดวัตถุประสงค  

ลักษณะการตัดสินใจซ้ือ (Decision) หมายถึงการเลือกกิจกรรมจากสองทางเลือกข้ึนไป 

ในการตัดสินใจซ้ือ/ไมซ้ือสินคาหรือการตัดสินใจเลือกยี่หอ/ชองทางในการซ้ือบุคคลจะอยูในภาวะ 

ท่ีจะตองทําการตัดสินใจซ้ือ 

Kotler (2000) กลาวถึงบทบาทและพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ (Buying Roles) มีดังนี้ 

ผูเริ่ม (Initiator) คือบุคคลท่ีเปนผูริเริ่มออกความคิดวาจะซ้ือสินคาหรือบริการหนึ่งๆ  

ผูมีอิทธิพล (Influencer) คือบุคคลท่ีคําแนะนําหรือความคิดเห็นของเขามีอิทธิพลตอ  

กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 

ผูตัดสินใจ (Decider) คือบุคคลท่ีเปนผูตัดสินใจวาจะซ้ือหรือไมซ้ืออะไรซ้ืออยางไร  

และซ้ือท่ีไหน 

ผูซ้ือ (Buyer) คือบุคคลท่ีไปซ้ือสินคาหรือบริการนั้น 

ผูใช (User) คือบุคคลท่ีบริโภคหรือใชสินคาหรือบริการนั้น 

ทัศนะ 4 ประการในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Four Views of Consumer Decision 

Making) จะพิจารณาถึงทัศนะสําคัญท่ีเก่ียวของกับสาเหตุและวิธีการซ่ึงบุคคลตัดสินใจซ้ือเรียกวา

โมเดลของบคุคล (Model of Man) ซ่ึงเปนโมเดลท่ีเก่ียวของกับพฤติกรรมผูบริโภค 4 โมเดล 



15 

 

ไดแก 

1. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อโดยถือเกณฑเศรษฐกิจ (Economic Man Theory) 

ทฤษฎีนี้สมมติวาผูบริโภคใชหลักเหตุผลในการประเมินจัดลําดับทางเลือกแตละผลิตภัณฑและเลือก

ทางเลือกท่ีใหมูลคาสูงสุดโดยพิจารณาถึงขอดีขอเสียซ่ึงตามทัศนะของ  

นักวิทยาศาสตรสังคมพบวาไมเปนความจริงเนื่องจากทฤษฎีนี้เห็นวา 

1.1 บุคคลมีขอจํากัดทางดานทักษะอุปนิสัยและการกระทําท่ีสะทอนจากความรูสึก 

ของตนเอง 

1.2 บุคคลมีขอจํากัดดานมูลคาผลิตภัณฑและจุดมุงหมายท่ีมีอยู 

1.3 บุคคลมีขอจํากัดดานความรูผูบริโภคอยูในตลาดท่ีไมสมบูรณจึงไมสามารถ

ตัดสินใจโดยใชหลักเหตุผล 

2. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อโดยคลอยตามผูอื่น (Passive Man Theory) 

ทฤษฎีนี้แสดงวาผูบริโภคเปนผูยอมจํานนตอการใชความพยายามทางการตลาดของนักการ

ตลาดซ่ึงจะตรงกันขามกับทฤษฎีแรกโดยมองวาผูบริโภคมีการรับรูจากสิ่งกระตุนและเปนผูซ้ือท่ีไมมี

เหตุผลพรอมท่ีจะยอมรับเครื่องมือของนักการตลาดดังนั้นผูบริโภคจึงยอมจํานนตอพนักงานขายมือ

อาชีพซ่ึงไดรับการฝกอบรมทางดานการขายตามข้ันตอนดังนี้  

1. พนักงานขายตองทําใหผูบริโภคเกิดความตั้งใจ (Attention) 

2. พัฒนาใหผูบริโภคเกิดความสนใจ (Interest) 

3. ความสนใจจะนําไปสูความตองการ (Desire) 

4. การขจัดขอขัดแยงในจิตใจของผูบริโภคกลุมเปาหมายจํานนไปสูการตัดสินใจซ้ือ (Action) 

3. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อดวยความเขาใจ (Cognitive Man Theory) 

ทฤษฎีนี้ระบุวาผูบริโภคเปนผูคนหาขอมูลท่ีเหมาะสมซ่ึงสามารถทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือได

อยางมีประสิทธิภาพโดยมองวาผูบริโภคเปนผูแกปญหาคนหาสินคา/บริการท่ีสามารถตอบสนองความ

ตองการของตนเองรวมถึงการคนหาและประเมินขอมูลเก่ียวกับการเลือกตราสินคาและชองทางการ

ซ้ือสินคานั้นๆดวยโมเดลนี้อาจถือวาเปนระบบกระบวนการคนหาขอมูลของผูบริโภค (Consumer’s 

Information Processing System) ซ่ึงหมายถึงรูปแบบการเรียนรูของมนุษยจากกระบวนการซ่ึงมุงท่ี

วิธีการเก็บไวในความทรงจําและวิธีการนํากลับมาใชโดยกระบวนการนี้จะนําไปสูการกําหนดความพึง

พอใจและการตัดสินใจซ้ือในท่ีสุดผูบริโภคอาจอาศัยบุคคลท่ีเก่ียวของในการสรางความพึงพอใจเชน

เพ่ือนครอบครัวพนักงานขายเปนตน 

4. บุคคลที่ตัดสินใจซื้อดวยอารมณ (Emotion Man Theory) 

ทฤษฎีนี้เสนอวาผูบริโภคทําการตัดสินใจโดยอาศัยเกณฑดุลยพินิจของผูบริโภคหรือความรูสึก

สวนตัวเชนความรักความกลัวความรูสึกยกยองความสนุกความตองการมีเสนหทางเพศเปนตนซ่ึงเปน
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อารมณท่ีมีอิทธิพลตอผูบริโภคมากกวาการประเมินจากขอมูลท่ีไดมาจริงผูบริโภคท่ีตัดสินใจซ้ือดวย

อารมณจะมีการคนหาขอมูลกอนการซ้ือนอยโดยอารมณดังกลาวหมายถึงสภาพความรูสึกหรือสภาพ

ของจิตใจท่ีตอบสนองตอสิ่งแวดลอมอยางใดอยางหนึ่งจะเกิดข้ึนเม่ือผูบริโภคเข าไปเก่ียวของกับ

สิ่งแวดลอมตางๆเชนการโฆษณาสื่อณจุดขายการสงเสริมการขายไมวาผูบริโภคจะไปซ้ือสินคาคนเดียว

หรือมีเพ่ือนไปดวยซ่ึงอาจเปนสิ่งจูงใจใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจซ้ือดวยอารมณ 

พัชรา ตันติประภา (2544) กลาววา กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Decision 

Process) ประกอบดวย 5 ข้ันตอนดังนี้ 

1. การรับรูปญหา (Problem Recognition) การรับรูถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนเม่ือผูซ้ือรับรูถึงความ

แตกตางระหวางสถานะท่ีปรารถนาและสถานะท่ีเปนจริงทําใหเกิดความตองการในสินคา  

และในบางครั้งบุคคลมีปญหาหรือความตองการแตยังไมเกิดการรับรูดังนั้นนักการตลาดอาจจะใช

พนักงานขายการโฆษณาและบรรจุภัณฑเพ่ือชวยกระตุนการรับรูถึงความตองการหรือปญหา  

 2. การแสวงหาขอมูล (Information Search) การแสวงหาขอมูลจากสิ่งแวดลอมซ่ึงการ

แสวงหานี้สามารถแบงออกไดเปน 2 แบบคือ 

1) การแสวงหาขอมูลภายใน (Internal Search)เปนการสํารวจความทรงจําอยาง

คราวๆวามีความรูท่ีเก่ียวกับเรื่องท่ีจะตัดสินใจอยูในความทรงจําระยะยาวหรือไมถาพบวามีขอมูล

เพียงพอก็จะไมมีการคนหาขอมูลภายนอกคุณภาพและความเพียงพอของขอมูลจะเปนสิ่งกําหนดวา 

การคนหาจากภายในเพียงอยางเดียวจะเปนการเพียงพอหรือไมผูท่ีซ้ือสินคาเปนครั้งแรกจะไมมีขอมูล

ภายในท่ีเพียงพอแมแตผูท่ีมีประสบการณในการซ้ือก็อาจจะตองพ่ึงพาการคนหาขอมูลจากภายนอก

ถาระยะเวลาระหวางการซ้ือแตละครั้งหางกันมากท้ังนี้อาจเกิดจากการท่ีผูบริโภคลืม หรือสินคามีการ

เปลี่ยนแปลงรูปรางราคาหรือมีตรายี่หอใหมๆและผูบริโภคเองก็อาจเกิดการเปลี่ยนแปลงหรือคิดวา

การตัดสินใจมีความแตกตางจากการตัดสินใจครั้งกอนนอกจากนี้ความพอใจจากการซ้ือครั้งกอนอาจ

ทําใหผูบริโภคมีการคนหาเฉพาะภายใน 

2) การแสวงหาขอมูลภายนอก (External Search)เปนการเก็บขอมูลจาก

สิ่งแวดลอมเกิดข้ึนเม่ือการคนหาภายในไมเพียงพอผูบริโภคจึงตัดสินใจหาขอมูลเพ่ิมเติมจากภายนอก

การคนหาจากภายนอกท่ีเกิดจากการท่ีจะซ้ือสินคาในอนาคตเรียกวาการคนหากอนการซ้ือแตถาเปน

การคนหาท่ีเปนปกติไมวาจะมีการซ้ือหรือไมเรียกวาการคนหาอยางตอเนื่องเชนนายนิยมสนใจ

คอมพิวเตอรจึงศึกษาวารสารเก่ียวกับคอมพิวเตอรเพ่ืออานขอมูลเก่ียวกับคอมพิวเตอรอยูเสมอ การ

คนหาขอมูลกอนการซ้ือเกิดจากแรงจูงใจท่ีจะเลือกทางเลือกในการบริโภคท่ีดีกวาในขณะท่ีการคนหา

อยางตอเนื่องเปนการพัฒนาความรูเพ่ือใชในการตัดสินใจในอนาคตหรืออาจเกิดข้ึนเพราะมีความสุขท่ี

จะไดทํากิจกรรมดังกลาวนอกจากนี้ผูท่ีทําการคนหาอยางตอเนื่องจะมีขอมูลเก่ียวกับการตัดสินใจอยู

ในความทรงจํามากดังนั้นจึงทําใหการคนหากอนการซ้ือของเขามีปริมาณลดลง  
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3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) ในการประเมินผลิตภัณฑท่ีอยูใน

กลุมทางเลือกเพ่ือพิจารณาผูบริโภคจะตั้งเกณฑท่ีใชในการเปรียบเทียบผลิตภัณฑโดยเกณฑเหลานี้จะ

ประกอบดวยลักษณะท่ีผูบริโภคตองการ (หรือไมตองการ) ผูบริโภคจะทําการใหระดับความสําคัญตอ

เกณฑแตละขอโดยท่ีลักษณะบางอยางอาจมีความสําคัญมากกวาลักษณะอ่ืนๆซ่ึงผูบริโภคอาจใชเกณฑ

ดังกลาวในการจัดลําดับตรายี่หอตางๆ ในกลุมทางเลือกท่ีพิจารณาอยางไรก็ตามในบางครั้งการใช

เกณฑดังกลาวก็อาจทําใหผูบริโภคไมสามารถตัดสินใจเลือกตรายี่หอท่ีจะซ้ือไดซ่ึงถาเกิดเหตุการณนี้

เกิดข้ึนผูบริโภคก็ตองแสวงหาขอมูลเพ่ิมเติมถาการประเมินทางเลือกนําไปสูการไดตรายี่หอท่ีผูบริโภค

เต็มใจท่ีจะซ้ือผูบริโภคก็จะเขาสูข้ันตอนถัดไปในกระบวนการตัดสินใจอันไดแก “การซ้ือ” 

4. การซื้อ (Purchase) ในข้ันตอนนี้ผูบริโภคจะเลือกผลิตภัณฑหรือตรายี่หอท่ีจะซ้ือ การ

เลือกซ้ือจะข้ึนอยูกับผลของการพิจารณาท่ีไดในข้ันตอนการประเมินและปจจัยอ่ืนๆประกอบดวยการ

ท่ีผลิตภัณฑท่ีจําหนายอาจมีอิทธิพลตอตรายี่หอท่ีซ้ือเชนยี่หอท่ีไดรับการจัดอันดับสูงสุดในข้ันการ

ประเมินไมมีจําหนายผูบริโภคก็อาจเลือกตรายี่หอท่ีอยูในอันดับถัดมานอกจากนี้ผูบริโภคจะมีการเลือก

ผูขายดวยการตัดสินใจเลือกผูขายอาจมีผลกระทบตอการเลือกผลิตภัณฑในข้ันสุดทายนอกจากนี้ใน

ข้ันนี้ยังมีการกําหนดถึงเง่ือนไขการขายราคาการจัดสงสัญญาการซอมแซมการติดตั้งและการใหสินเชื่อ

และทายท่ีสุดจะมีการซ้ือเกิดข้ึนจริงในข้ันนี้เวนแตในกรณีท่ีผูบริโภคยกเลิกกระบวนการตัดสินใจซ้ือ

กอนท่ีจะถึงจุดนี้ 

5. การประเมินหลังการซื้อ (Post-Purchase Evaluation) หลังการซ้ือผูบริโภคจะเริ่มทํา

การประเมินผลิตภัณฑวาผลิตภัณฑสามารถทําหนาท่ีไดตามระดับท่ีคาดหวังไวหรือไม เกณฑตางๆท่ีใช

ในข้ันการประเมินทางเลือกถูกนํามาใชอีกครั้งในข้ันนี้ผลท่ีไดในข้ันนี้อาจเปนไดท้ังความพอใจ  

(Satisfaction) และความไมพอใจ (Dissatisfaction) กลาวคือถาผลิตภัณฑทําหนาท่ีไดตามระดับท่ี

คาดหวังไวก็จะเกิดความพอใจแตถาผลิตภัณฑทําหนาท่ีไดต่ํากวาระดับท่ีคาดหวังก็จะเกิดความไม

พอใจความพอใจหรือไมพอใจของผูบริโภคจะเปนสิ่งท่ีกําหนดการรองเรียนการสื่อสารไปยังผูซ้ือราย

อ่ืนๆและการซ้ือผลิตภัณฑซํ้าในอนาคตโดยผูบริโภคท่ีไดรับประสบการณท่ีดีเสมอจากการตัดสินใจซ้ือ

ผลิตภัณฑหนึ่งๆก็อาจมีการพัฒนาเกิดความซ่ือสัตยในตรายี่หอ (Brand Loyalty) แตในหลายกรณี

ผูบริโภคจะบอกครอบครัวเพ่ือนและคนรูจักเก่ียวกับประสบการณในการซ้ือและการใชผลิตภัณฑ

โดยเฉพาะเม่ือประสบการณนั้นเปนไปในดานลบและจะกอใหเกิดการเปลี่ยนตรายี่หอ  (Brand 

Switching) ในท่ีสุด 

 

2.5 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 รัฐวิทย รัตนยงคไพโรจน (2555) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาติตอสวนประสม

การตลาดบริการของโรงแรมเรือนระมิงคจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
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ชาวตางชาติท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของโรงแรมเรือนระมิงคจังหวัดเชียงใหมพบวาลูกคา

ชาวตางชาติมีความพึงพอใจในระดับมากตอสวนประสมการตลาดบริการในปจจัยดานสถานท่ีปจจัย

ดานบุคลากรและปจจัยดานผลิตภัณฑลูกคาชาวตางชาติมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอสวน

ประสมการตลาดบริการในปจจัยดานราคาปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการและปจจัยดานการสงเสริมการตลาดตามลําดับโดยมีปจจัยยอยท่ีมี

คาเฉลี่ยสูงสุดในปจจัยสวนประสมการตลาดบริการแตละดานดังนี้ 

ดานสถานท่ีคือท่ีตั้งท่ีสะดวกในการเดินทางเขามาพักดานบุคลากรคือการดูแลเอาใจใสและ

ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงานดานผลิตภัณฑคือขนาดของหองพักท่ีพอเหมาะ พอดี

ดานราคาคือราคาท่ีพักมีความเหมาะสมดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพคือเครื่องแบบ

ของพนักงานท่ีเรียบรอยดูดีดานกระบวนการใหบริการคือการทักทายและตอนรับลูกคาเม่ือเดินทาง

มาถึงโรงแรมดานการสงเสริมการตลาดคือการมีเอกสารแผนพับแนะนําเก่ียวกับโรงแรมเชนราคา

หองพักรูปแบบหองพักแผนท่ีแนะนําสถานท่ีทองเท่ียวสําคัญตางๆเปนตน 

มินตรา ศรีสังสิทธิสันติ (2554) ศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรม

ปางวิมานเพลสและโรงแรมปางสะหวันเพลส จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัย

สวนประสมการตลาดบริการดานผลิตภัณฑหรือบริการพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการโรงแรม

ปางวิมานเพลสและผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการโรงแรมปางสะหวันเพลสมีความพึงพอใจโดย

รวมอยูในระดับมาก 

ธนัชพันธ วัฒนศิริชัยกุล (2555) ความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาติตอสวนประสม

การตลาดบริการของเดอะแกรนดวิภานันทเรสสิเดนซจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาความพึงพอใจ

ของลูกคาชาวตางชาติตอสวนประสมการตลาดบริการของเดอะแกรนดวิภานันทเรสสิเดนซจังหวัด

เชียงใหมพบวาลูกคาชาวตางชาติมีความพึงพอใจในระดับมากตอสวนประสมการตลาดบริการไดแก

ปจจัยดานสถานท่ีปจจัยดานการสงเสริมการตลาดปจจัยดานบุคลากรปจจัยดานราคาและปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ 

จันทรขจร ถูกฤทัย (2554) ศึกษาการรับรูภาพลักษณการทองเท่ียวของนักทองเท่ียวชาว

ตางประเทศท่ีมีตอจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษา พบวานักทองเท่ียวมีการรับรูภาพลักษณ

การทองเท่ียวของจังหวัดพระนครศรีอยุธยาดานประวัติศาสตรมากกวาดานวัฒนธรรมท้ังกอนเดินทาง

มาเยือนและหลังการเดินทางมาเยือนจังหวัดพระนครศรีอยุธยาโดยผลการเปรียบเทียบภาพลักษณ

การทองเท่ียวของจังหวัดพระนครศรีอยุธยาตามการรับรูของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศพบวากอน

เดินทางมาเยือนและหลังเดินทางมาเยือนนักทองเท่ียวมีการรับรูภาพลักษณการทองเท่ียวดาน

ประวัติศาสตรมีการรับรูอยูในระดับมากและดานวัฒนธรรมพบวากอนเดินทางมาเยือนนักทองเท่ียวมี
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การรับรูภาพลักษณการทองเท่ียวดานประวัติศาสตรมีการรับรูอยูในระดับปานกลางและหลังเดินทาง

มาเยือนมีการรับรูอยูในระดับมาก 

เอกสิทธ อุปการแกว (2554) ศึกษาภาพลักษณของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใน

อําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ ตามทัศนะของผูใชบริการ ผลการศึกษาภาพลักษณของธนาคารไทย

พาณิชย โดยรวมมีภาพลักษณอยูในระดับมากเรียงลําดับคือ ดานความนาเชื่อถือของธนาคาร

รองลงมาคือ ดานชื่อเสียงของธนาคาร ดานการใหบริการการสรางความสัมพันธกับลูกคาของพนักงาน 

ดานเทคโนโลยีและดานกิจกรรมสาธารณกุศลตามลําดับทัศนะของผูใชบริการพบวา ดานชื่อเสียงของ

ธนาคาร ดานความนาเชื่อถือของธนาคารดานการใหบริการ การสรางความสัมพันธกับลูกคาของ

พนักงานดานกิจกรรมสาธารณะกุศล และดานเทคโนโลยีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ในอําเภอเมือง จังหวัดกระบี่ 

ปานจิต มีเพียร (2551) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกสถานท่ี

พักของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศในเกาะเตาจังหวัดสุราษฎรธานีผลการศึกษาโดยรวมพบวา

นักทองเท่ียวชาวตางประเทศสวนใหญใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากรและการบริการมากท่ีสุด

รองลงมาไดแกดานความปลอดภัยและพบวานักทองเท่ียวใหความสําคัญในดานสิ่งอํานวยความ

สะดวกนอยท่ีสุดผลการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกสถานท่ีพักของ

นักทองเท่ียวชาวตางประเทศจําแนกตามปจจัยสวนบุคคลมีผลตอการตัดสินใจเลือกสถานท่ีพักไม

แตกตางกัน 

สมศิริ นิสิตศิริ (2551) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของโรงแรมดิ-

อินเตอรเนชั่นแนลเชียงใหมผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจหลังการรับบริการท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดใน

ระดับมากพบวาดานการเขาถึงลูกคาคือการมีหองอาหารไวบริการแกลูกคาดานการติดตอสื่อสารคือ

พนักงานเคานเตอรโรงแรมท่ีใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพไพเราะดานความสามารถคือพนักงานท่ี

ใหบริการดานการเงินมีความรูความสามารถในการบริการรับชําระเงินไดถูกตองแมนยําดานความมี

น้ําใจคือพนักงานแสดงการตอนรับลูกคาดวยรอยยิ้ม มีทาทีท่ีออนโยนและเปนมิตรดานความ

นาเชื่อถือคือพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดีแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสมกับหนาท่ีด านความไววางใจ

คือพนักงานท่ีใหบริการดานการเงินมีความซ่ือสัตยตรวจนับรับ-ทอนเงินไดถูกตองแมนยําดานกา

ตอบสนองลูกคาคือสามารถเลือกชําระคาท่ีพักดวยเงินสดหรือบัตรเครดิตไดตามความตองการดาน

ความปลอดภัยคือพนักงานท่ีใหบริการปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยสุจริตไมมีการเรียกรองคาใชจาย

อ่ืนดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจักคือพนักงานท่ีหองอาหารแตงกายสะอาดเรียบรอยดานการเขาใจ

และรูจักลูกคาคือโรงแรมมีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพ่ือนําไปปรับปรุงการใหบริการและ

พบวาปญหาท่ีเกิดข้ึนในการรับบริการของผูตอบแบบสอบถามชาวไทยมากท่ีสุด 3 อันดับแรกคือ

http://e-research.sru.ac.th/?q=biblio/author/128�
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สถานท่ีตั้งโรงแรมหายากและไมสะดวกในการมาใชบริการรองลงมาคือสิ่งอํานวยความสะดวกไม

ทันสมัยไมสามารถใหบริการไดดีและอุปกรณในหองพักมีจํานวนไมเพียงพอตอการใหบริการ  

รุงนภา ทิวประยูร (2550) ไดทําการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของโรงแรมแกรนดจอม

เทียนพาเลชท่ีมีตอนักทองเท่ียวชาวตางชาติผลการศึกษาพบวาผูใชบริการมีความตองการตามระดับ

สิ่งท่ีคาดหวังและการตอบสนองท่ีไดรับจากการบริการในปจจุบันของคุณภาพในการบริการท้ัง  5 ดาน

พบวาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการตอบสนองของนักทองเท่ียวชาวตางชาติท่ีมีตอ

คุณภาพบริการของโรงแรมแกรนดจอมเทียนพาเลซ 1) ดานสิ่งท่ีจับตองไดตองการใหเพ่ิมคุณภาพของ

การบริการในเรื่องบุคลิกภาพและความสุภาพเรียบรอยของพนักงานโรงแรม 2) ดานความนาเชื่อถือ

ตองการใหเพ่ิมคุณภาพการบริการในเรื่องการบริการไดอยางตรงตอเวลาของพนักงานในโรงแรม  3) 

ดานการตอบสนองตองการใหเพ่ิมคุณภาพของการบริการในเรื่องความจริงใจท่ีจะชวยคุณทุกสิ่งทุก

อยางของพนกังานโรงแรม 4) ดานความเชื่อม่ันตองการใหเพ่ิมคุณภาพของการบริการในเรื่อง

ความสามารถในการตอบคําถามหรือขอสงสัยของพนักงานในโรงแรมและ  5) ดานความเห็นอกเห็นใจ

ตองการใหเพ่ิมคุณภาพของการบริการในเรื่องการใหความใสใจตอคํารองของลูกคา  

Juwaheer (2004) รายงานเรื่องการรับรูคุณภาพบริการโรงแรมของนักทองเท่ียวนานาชาติ

ท่ีมาใชบรกิารโรงแรมใน Mauritius โดยใชเครื่องมือท่ีพัฒนาจาก SERVQUAL ผลการวิจัยพบวา 

นักทองเท่ียวจากนานาประเทศใหความสําคัญกับคุณภาพบริการไดแก  1) ความนาสนใจในการตกแตง

หองพัก (Room Attractiveness and décor Factors) 2) ลกัษณะภายนอกของพนกังานและความ

ถูกตองแมนยํา (Staff Outlook and Accuracy Factors) 3) ความนาเชื่อถือหรือความไววางใจได 

(Reliability Factors) 4) สภาพโดยรอบของโรงแรมและสิง่แวดลอม (Hotel Surroundings and 

Environment Factors) และคุณภาพการบริการท้ัง 4 ดานยังมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ ความ

ไววางใจและพฤติกรรมในการใชบริการของนักทองเท่ียวจากนานาชาติ  

Anthony (2004) ทําการประเมินคุณภาพบริการของบริษัททองเท่ียวในเครือในประเทศ

อังกฤษพบวาการตอบสนองความตองการ(Responsiveness) เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดและการเขาใจ

การรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) เปนปจจัยท่ีสําคัญนอยท่ีสุดซ่ึงการตอบสนองความ

ตองการ(Responsiveness)จะสงผลตอความนาเชื่อถือและความไววางใจท่ีมีตอบริษัททองเท่ียวใน

เครือในระดับมาก 

รัชนีพร กอนคํา (2547) ท่ีไดทําการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพบริการของโรงแรมในเขตอําเภอ

เมืองจังหวัดนครราชสีมาพบวาผูรับบริการมีการรับรูการใหบริการเม่ือนําการรับรูบริการและความ

คาดหวังมาเปรียบเทียบกันแลวพบวาผูรับบริการมีความคาดหวังในการไดรับบริการมากกวาการไดรับ

บริการจริงจากโรงแรม ซ่ึงสงผลใหเกิดความพึงพอใจและเกิดความตั้งใจในการกลับมาใชบริการซํ้าอีก

ครั้ง  
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ขวัญหทัย สขุสมณะ (2550) ยังรายงานวาคุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธกับการเขามา

ใชบริการของลูกคาคือ คุณภาพการบริการของพนักงานในดานความสามารถในการใหบริการท่ี

รวดเร็วทันใจความเขาใจการใหบริการท่ีถูกตองและการใหบริการท่ีมีความปลอดภัยตามลําดับ  

ชาติวุฒิ ชินโชติวรานนท(2555) ท่ีศึกษาอิทธิพลของภาพลกัษณของประเทศและการยอมรบั

ความหลากหลายทางวัฒนธรรมท่ีสงผลตอความตั้งใจไปทองเท่ียวประเทศเมียน มาร ผลการศึกษา

พบวา ภาพลักษณการทองเท่ียวของประเทศเมียนมารดานการดึงดูดใจสงผลตอความตั้งใจไป

ทองเท่ียวประเทศเมียนมารมากท่ีสุด ตามดวยดานกิจกรรมและการยอมรับความหลากหลายทาง

วัฒนธรรม  

อาทิตยฺ แซยาง (2553) ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของนักทองเท่ียวท่ีเดิ นทางมา

ทองเท่ียวในอุทยานแหงชาติดอยสุเทพ -ดอยปุย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา พบวา 

ภาพลักษณของอุทยานแหงชาติดอยสุเทพ -ดอยปุย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ดานความสวยงาม

ทางธรรมชาติ ความปลอดภัยในการเดินทาง และความมีอัธยาศัยและมิตรไมตรีของคนในพ้ืนท่ี  มีผล

ตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

การศึกษาวิจัย เรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการโรงแรม 5 ดาวของคนกรุงเทพมหานคร เปน

การวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative research) แบบวัดครั้งเดียว (One-shot study) โดยใชลกัษณะ

เชิงสํารวจ (Survey) มาเปนแนวทางในการศึกษาและใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจากนั้นจึงนําขอมูลท่ีไดท้ังหมดมาประมวลผลโดย

ใชโปรแกรมทางสถิติสําเร็จรูป รายละเอียดข้ันตอนการดําเนินการวิจัยมีดังตอไปนี้ 

3.1 แหลงท่ีมาของขอมูล 

3.2 การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยและการสรางเครื่องมือ 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.5 การวิเคราะหและการประมวลผลขอมูล 

 

3.1 แหลงที่มาของขอมูล 

แหลงขอมูลท่ีใชในการศึกษานี้ ไดแก 

 3.1.1 แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Source of Data) โดยการศึกษาคนควาจาก

เอกสารหนังสือตําราทางวิชาการตางๆและแหลงขอมูลทางอินเทอรเน็ต  

 3.1.2 แหลงขอมูลปฐมภมิู (Primary Source of Data)โดยการออกแบบสอบถามเพ่ือสํารวจ

กลุมตัวอยางจากจํานวนประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร  

  

3.2 การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 

1. ประชากรที่ใชศึกษา  

 ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวใน

กรงุเทพมหานคร  

2. กลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคนควาและจะใชการคํานวณจํานวนกลุมตัวอยางจากสูตรของ  

Yamane(1967) ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 และคาความคลาดเคลื่อนท่ีระดับรอยละ ±5  โดย

คํานวณจากจํานวนประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร ในป 2556 มี

จํานวนท้ังหมด 750,000 คน(การทองเท่ียวแหงประเทศไทย, 2556)ซ่ึงจากการคํานวณจะไดจํานวน

กลุมตัวอยาง 400 คน ทําการสุมตามสะดวก (Convenient Sampling) โดยจะทําการรวบรวมขอมูล
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กับกลุมตัวอยางจากท่ีเขาพักอาศัยในโรงแรม 5 ดาวท่ีตั้งในพ้ืนท่ี 4 เขต ไดแก เขตสีลม เขตสาทร เขต

บางรัก และเขตสุขุมวิท พ้ืนท่ีละ 100 ตัวอยาง 

 

3.3 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยและการสรางเครื่องมือ 

1.เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถาม

(Questionnaire) โดยใชคําถามปลายปดแบบใหเลือกตอบ (Close-ended question) ซ่ึงผูวิจัยได

สรางข้ึน โดยอาศัยแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของโดยแบงออกเปน 5 สวนโดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

 สวนท่ี 1 เปนคําถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบคําถาม 

 สวนท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวของกับคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว ซ่ึงมีระดับการ

วัดขอมูลแบบมาตรประมาณคา (Rating Scale) ชนิด 5 ระดับตามแนวคิดของ Likert Scale โดย

ผูตอบแสดงความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคชั้น 

เพ่ือแปลผลคะแนนในแตละชวง  

  ระดับคะแนน 5 หมายถึง  มากท่ีสุด 

  ระดับคะแนน 4 หมายถึง  มาก 

  ระดับคะแนน 3 หมายถึง  ปานกลาง 

  ระดับคะแนน 2 หมายถึง  นอย 

  ระดับคะแนน 1 หมายถึง  นอยท่ีสุด 

 สวนท่ี 3 เปนคําถามเก่ียวของกับภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว ซ่ึงมีระดับการวัด

ขอมูลแบบมาตรประมาณคา (Rating Scale) ชนิด 5 ระดับตามแนวคิดของ Likert Scale โดยผูตอบ

แสดงความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคชั้น เพ่ือ

แปลผลคะแนนในแตละชวง  

  ระดับคะแนน 5 หมายถึง  มากท่ีสุด 

  ระดับคะแนน 4 หมายถึง  มาก 

  ระดับคะแนน 3 หมายถึง  ปานกลาง 

  ระดับคะแนน 2 หมายถึง  นอย 

  ระดับคะแนน 1 หมายถึง  นอยท่ีสุด 

 สวนท่ี 4 เปนคําถามเก่ียวของกับสวนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงมีระดับการวัดขอมูล

แบบมาตรประมาณคา (Rating Scale) ชนิด 5 ระดับตามแนวคิดของ Likert Scale โดยผูตอบแสดง
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ความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคชั้น เพ่ือแปล

ผลคะแนนในแตละชวง  

  ระดับคะแนน 5 หมายถึง  มากท่ีสุด 

  ระดับคะแนน 4 หมายถึง  มาก 

  ระดับคะแนน 3 หมายถึง  ปานกลาง 

  ระดับคะแนน 2 หมายถึง  นอย 

  ระดับคะแนน 1 หมายถึง  นอยท่ีสุด 

 สวนท่ี 5 เปนคําถามเก่ียวของกับการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชน

ท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีระดับการวัดขอมูลแบบมาตรประมาณคา 

(Rating Scale) ชนิด 5 ระดับตามแนวคิดของ Likert Scale โดยผูตอบแสดงความคิดเห็นออกเปน 5 

ระดับ ซ่ึงมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอันตรภาคชั้น เพ่ือแปลผลคะแนนในแตละชวง  

  ระดับคะแนน 5 หมายถึง  มากท่ีสุด 

  ระดับคะแนน 4 หมายถึง  มาก 

  ระดับคะแนน 3 หมายถึง  ปานกลาง 

  ระดับคะแนน 2 หมายถึง  นอย 

  ระดับคะแนน 1 หมายถึง  นอยท่ีสุด 

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัยมีข้ันตอนดังนี้ 

1.ศึกษาขอมูลจากตําราท่ีเก่ียวของกับเรื่องท่ีจะทําการศึกษา โดยศึกษาเก่ียวกับ

แนวคิดทฤษฎี และวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 2.ศึกษาวัตถุประสงค และกรอบแนวคิด จากนั้นจึงดําเนินการสรางแบบสอบถาม

เพ่ือถามความคิดเห็น 

3.นําแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา เพ่ือตรวจสอบความ

เท่ียงตรงตามเนื้อหาในดานความสอดคลองและครอบคลุมกับวัตถุประสงคหรือเนื้อหา ตลอดจนความ

เหมาะสมของภาษาท่ีใช  

  4.นําแบบสอบถามท่ีไดทําการปรับปรุงแกไขมานําเสนอตออาจารยท่ีปรึกษา

ตรวจสอบเนื้อหาอีกครั้งหนึ่ง 

  5.ทําการแกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของอาจารยท่ีปรึกษาให  

ถูกตอง 

  6.นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลวมาทําการทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) โดย

ทดสอบกับกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะใกลเคียงกับประชากรท่ีกําหนดจํานวน 40 ราย กอนเก็บขอมูล
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จริง (Pre-test) โดยใชระยะเวลาการทดลอง1 สัปดาห จากนั้นนําขอมูลจากแบบสอบถามท่ีนําไป

ทดสอบกับกลุมตัวอยางมาวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยวิธีของ Cronbach ซ่ึงพบผล

การวิเคราะหคาความเชื่อม่ันดังนี้ 

 

คําถาม คาความเชื่อม่ัน (Reliability) 

คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว 0.901 

ภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว 0.911 

สวนประสมทางการตลาด 0.906 

การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

0.827 

รวมทุกตวัแปร 0.907 

  7.ทําการปรับปรุงแบบสอบถามฉบับสมบูรณและนําเสนอใหอาจารยท่ีปรึกษาอนุมัติ

กอนแจกแบบสอบถาม 

  8.แจกแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง 400 ชุด 

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลเพ่ือนํามาวิเคราะหจากแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซ่ึง

ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 ชุด ซ่ึงจะทําการเก็บขอมูลตาม

พ้ืนท่ีท่ีกําหนดไวจนครบตามจํานวนในชวงเดือนพฤษภาคม 2557 โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ 

ดังนี้ 

1.1 ผูวิจัยเตรียมแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด 

1.2 นําขอมูลฉบับท่ีมีคําตอบครบถวนสมบูรณมาทําการลงรหัส (Coding) เพ่ีอนําไป 

วิเคราะหและประมวลผลขอมูลทางสถิติตอไป 

 

3.5 การแปลผลขอมูล 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคชั้น สําหรับการแปลผลขอมูลโดยคํานวณคาอันตรภาคชั้น 

เพ่ือกําหนดชวงชั้น ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรับแตละชวงชั้น ดังนี้ (กัลยา  

วานิชยบัญชา, 2550) 
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  อันตรภาคชั้น  = 

              จํานวนชั้น 

   คาสูงสุด – คาต่ําสุด 

     = 5 – 1

        5 

 = 0.80 

  ชวงชั้น      

  1.00 – 1.80     ระดับนอยท่ีสุด 

คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

  1.81 – 2.60     ระดับนอย 

  2.61 – 3.40     ระดับปานกลาง 

  3.41 – 4.20     ระดับมาก 

  4.21 – 5.00     ระดับมากท่ีสุด 

 

3.6 สถิติที่ใชในการวิเคราะห 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูลไวดังนี้ คือ 

 สถิติเชิงพรรณนา ซ่ึงไดแก จํานวนและรอยละ ใชบรรยายเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปและคุณสมบัติ

ของผูตอบแบบสอบถาม คือ ขอมูลท่ัวไปของผูตอบคําถาม และคาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช

บรรยายเก่ียวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว 

สวนประสมทางการตลาดบริการ และการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมา

ใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

สถิติเชิงอางอิง เปนการวิเคราะหการเปรียบเทียบและวิเคราะหความสัมพันธของขอมูลท่ี

เก่ียวของกับตัวแปรท่ีศึกษา คือ 

การวิเคราะหสมมติฐานไดแก 

1. คุณภาพการบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวใน

กรงุเทพมหานครของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

2. ภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานครของ

ประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

3. สวนประสมทางการตลาดบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของ

ประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

ใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 
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บทที4่ 

การวิเคราะหขอมูล 

 

บทนี้เปนการวิเคราะหขอมูลผลการวิเคราะหแบงออกได ดังนี้ 

สวนท่ี 1  เปนขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

สวนท่ี 2  เปนขอมูลเก่ียวกับคุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดับ 5 ดาว 

สวนท่ี 3  เปนขอมูลเก่ียวกับภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว 

สวนท่ี 4  เปนขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

สวนท่ี 5  เปนขอมูลเก่ียวกับการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

สวนท่ี 6  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 

ตารางท่ี 4.1: ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 71 17.8 

หญิง 329 82.3 

รวม 400 100.0 

  

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงซ่ึงมีจํานวน 329 ราย รอย

ละ 82.3 รองลงมาคือ เพศชาย มีจํานวน 71 ราย รอยละ 17.8 
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ตารางท่ี 4.2: ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามอายุ 

 

อายุ จํานวน รอยละ 

ต่ํากวา 21 ป 16 4.0 

21-30 ป 255 63.8 

31-40  ป 89 22.3 

41-50  ป 24 6.0 

51-60 ป 16 4.0 

รวม 400 100.0 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา  กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุ 21-30 ป ซ่ึงมีจํานวน 255 ราย 

รอยละ 63.8  รองลงมาคืออายุ 31-40  ป มีจํานวน 89 ราย รอยละ 22.3 อายุ 11-50  ป มีจํานวน 

24 ราย รอยละ 6.0 อายุต่ํากวา 21 ปและอายุ 51-60 ป มีจํานวน 16 ราย รอยละ 4.0 

 

ตารางท่ี 4.3: ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ปริญญาตรี 296 74.0 

สูงกวาปริญญาตรี 104 26.0 

รวม 400 100.0 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี ซ่ึงมีจํานวน 

296 ราย รอยละ 74.0  และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวน 104 ราย รอยละ 26.0 
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ตารางท่ี 4.4: ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตาม รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ 

15,001-20,000 บาท  88 22.0 

20,001-25,000 บาท 120 30.0 

มากกวา 30,000 บาท 192 48.0 

รวม 400 100.0 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 30,000 

บาท ซ่ึงมีจํานวน 192 ราย รอยละ 48.0 รองลงมา คือ รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา20,001-25,000 

บาทมีจํานวน 120 ราย รอยละ 30 และรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001-20,000 บาทมีจํานวน 88 ราย 

รอยละ 22.0 

 

ตารางท่ี 4.5: ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

เจาของกิจการ 56 14.0 

พนักงานบริษัทเอกชน 225 56.3 

รับราชการ  16 4.0 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 71 17.8 

แมบาน 32 8.0 

รวม 400 100.0 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ซ่ึงมี

จํานวน 225 ราย รอยละ 56.3  รองลงมาคือ อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 71 ราย รอยละ 

17.8 อาชีพเจาของกิจการ มีจํานวน 56 ราย รอยละ 14.0  อาชีพแมบาน มีจํานวน 32 ราย รอยละ 

8.0  และอาชีพรับราชการ มีจํานวน 16 ราย รอยละ 4.0 
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ตารางท่ี 4.6: ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามบริการท่ีนิยมมาใชบริการ 

 

บริการที่นิยมมาใชบริการ  จํานวน รอยละ 

พักคางคืน 276 69.0 

จัดประชุมสัมมนาจัดเลี้ยง 73 18.3 

รับประทานอาหาร 21 5.3 

บริการสปา 4 1.0 

บริการอ่ืนๆเชน บริการรับ-สง 26 6.5 

รวม 400 100.0 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญนิยมมาใชบริการพักคางคืน ซ่ึงมีจํานวน 

276 ราย รอยละ 69.0  รองลงมาคือ จัดประชุมสัมมนาจัดเลี้ยง มีจํานวน 73 ราย รอยละ 18.3 

บริการอ่ืนๆ มีจํานวน 26 ราย รอยละ 6.5  รับประทานอาหาร มีจํานวน 21 ราย รอยละ 5.3 และ

บริการสปา มีจํานวน 4 ราย รอยละ 1.0 

 

ตารางท่ี 4.7: ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามแหลงขอมูลโรงแรม 5 ดาว 

 

แหลงขอมูลโรงแรม 5 ดาว จํานวน รอยละ 

สื่อโฆษณาตางๆ 89 22.3 

งานแสดงสนิคาของททท. 4 1.0 

บริษัททัวร 53 13.3 

ตวัแทนท่ีรบัจองโรงแรมเชน

Agoda Booking.com 
250 62.5 

รวม 400 100.0 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญทราบขอมูลโรงแรม 5 ดาวจากตัวแทนท่ี

รับจองโรงแรมเชนAgoda Booking.com ซ่ึงมีจํานวน 250 ราย รอยละ 62.5  รองลงมาคือ สื่อ
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โฆษณาตางๆ มีจํานวน 89 ราย รอยละ 22.3 บริษัททัวร มีจํานวน 53 ราย รอยละ 13.3  และงาน

แสดงสนิคาของททท. มีจํานวน 4 ราย รอยละ 1.0 

 

ตารางท่ี 4.8: ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามความถ่ีในการใชบริการโรงแรม 5 ดาว 

 

ความถ่ีในการใชบริการ จํานวน รอยละ 

6-10 ครั้งตอป 28 7.0 

11-15 ครั้งตอป 53 13.3 

มากกวา 15 ครั้งตอป 113 28.3 

ไมแนใจ 206 51.5 

รวม 400 100.0 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญไมแนใจวามาใชบริการโรงแรม 5 ดาวป

ละก่ีครั้ง  ซ่ึงมีจํานวน 250 ราย รอยละ 62.5  รองลงมาคือ มากกวา 15 ครั้งตอป มีจํานวน 89 ราย 

รอยละ 22.3 บริษัททัวร มีจํานวน 53 ราย รอยละ 13.3  และงานแสดงสนิคาของททท. มีจํานวน 4 

ราย รอยละ 1.0 

 

ตารางท่ี 4.9: ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามสาเหตุในการใชบริการโรงแรม 5 ดาว 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

พักคางคืน 204 51.0 

รับประทานอาหาร 50 12.5 

มีบริการจัดทัวรทองเท่ียว 68 17.0 

ประชุมสัมมนาจัดเลี้ยง 78 19.5 

รวม 400 100.0 
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ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาใชบริการโรงแรม 5 ดาวเพราะ

ตองการพักคางคืนมากท่ีสุด ซ่ึงมีจํานวน 204 ราย รอยละ 51.0 รองลงมาคือ ประชุมสัมมนาจัดเลี้ยง 

มีจํานวน 78 ราย รอยละ 19.5 มีบริการจัดทัวรทองเท่ียว มีจํานวน 68 ราย รอยละ 17.0  และ

รับประทานอาหาร มีจํานวน 50 ราย รอยละ 12.5 

 

ตารางท่ี 4.10: ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลในใชบริการโรงแรม 5 ดาว 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

ตนเอง 268 67.0 

สื่อออนไลนตางๆ 22 5.5 

นิตยสาร/หนังสือนําเท่ียว 6 1.5 

บุคคลใกลชิดแนะนํา 89 22.3 

อ่ืน ๆ เชน รวมประชุม สัมมนา 15 3.8 

รวม 400 100.0 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาใชบริการโรงแรม 5 ดาวเพราะตนเอง

มากท่ีสุด ซ่ึงมีจํานวน 268 ราย รอยละ 67.0 รองลงมาคือ บุคคลใกลชิดแนะนํา มีจํานวน 89 ราย 

รอยละ 22.3 สื่อออนไลนตางๆ มีจํานวน 22 ราย รอยละ 5.5  อ่ืน ๆ มีจํานวน 15 ราย รอยละ 3.8 

และนิตยสาร/หนังสือนําเท่ียว มีจํานวน 6 ราย รอยละ 1.5 

 

ตารางท่ี 4.11: ผลการวิเคราะหขอมูล จําแนกตามโรงแรม 5 ดาวท่ีนิยมใชบริการ 

 

โรงแรม 5 ดาวที่นิยมใชบริการ จํานวน รอยละ 

โรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ล 79 19.8 

โรงแรมเซน็ทาราแกรนดแอท

เซ็นทรัลเวิลด 
170 42.5 

โรงแรมดุสิตธาน ี 143 35.8 

โรงแรมเพนนินซูลา 8 2.0 

รวม 400 100.0 
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ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาใชบริการโรงแรมเซ็นทาราแกรนด

แอทเซ็นทรัลเวิลดซ่ึงมีจํานวน 170 ราย รอยละ 42.5 รองลงมาคือ โรงแรมดุสิตธานี มีจํานวน 143 

ราย รอยละ 35.8 โรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ล มีจํานวน 79 ราย รอยละ 19.8  และโรงแรมเพนนนิ

ซูลา มีจํานวน 8 ราย รอยละ 2.0 

 

สวนที่ 2  เปนขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 

ตารางท่ี 4.12: ระดับคุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานสิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles) 

 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles) X  S.D แปลผล 

1. โรงแรมมีบริการจองหองพักไดหลายชองทาง เชน ทาง

เว็บไซต ตัวแทนรับจอง Agency เปนตน 
4.48 0.782 มากท่ีสุด 

2. โรงแรมตั้งอยูใกลสถานท่ีสําคัญและสามารถเดินทางได

สะดวก 
4.18 0.713 มาก 

3. รปูแบบลกัษณะของโรงแรมมีความแตกตางและมีเอกลกัษณ

เปนของตนเอง 
3.77 0.671 มาก 

4. โรงแรมมีการจัดหองอาหาร หองสัมมนา หองจัดเลี้ยงท่ี

หรหูรา ทันสมัยและสวยงามตามเอกลกัษณของโรงแรม 
3.98 0.950 มาก 

รวม 4.102 0.779 มาก 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการดานสิ่งท่ี

สัมผัสได (Tangibles) ของโรงแรมระดบั5 ดาว โดยรวมในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาการบริการแต

ละประเภทแลวพบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดับ 5 ดาวดาน

สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles)ในระดับมากท่ีสุดตอโรงแรมมีบริการจองหองพักไดหลายชองทาง ( X = 

4.48) 

สวนกลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานสิ่งท่ี

สัมผัสได (Tangibles)ในระดับมากตอคุณภาพการบริการในดานโรงแรมตั้งอยูใกลสถานท่ีสําคัญและ

สามารถเดินทางไดสะดวก( X = 4.18)โรงแรมมีการจัดหองอาหาร หองสัมมนา หองจัดเลี้ยงท่ีหรูหรา 

ทันสมัยและสวยงามตามเอกลกัษณของโรงแรม( X = 3.98) และรปูแบบลกัษณะของโรงแรมมีความ

แตกตางและมีเอกลักษณเปนของตนเอง ( X = 3.77) 
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ตารางท่ี 4.13: ระดับคุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานความเชื่อถือและไววางใจได 

(Reliability) 

 

ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) X  S.D แปลผล 

โรงแรมมีชองทางใหผูใชบริการสามารถติชมโรงแรมไดหลาย

ชองทาง เชน หนาเว็บไซต จุดใสความคิดเห็น เปนตน 
4.34 0.657 มากท่ีสุด 

พนักงานมีความรู ทักษะ และความเชี่ยวชาญในการบริการ 4.18 0.461 มาก 

รวม 4.26 0.559 มากที่สุด 

 

 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการดานความ

เชื่อถือและไววางใจได (Reliability)ของโรงแรมระดบั5 ดาว โดยรวมในระดับมากท่ีสุด แตเม่ือ

พิจารณาการบริการแตละประเภทแลวพบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพการบรกิารของ

โรงแรมระดับ 5 ดาวความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability)ในระดับมากท่ีสุดตอโรงแรมมีชองทาง

ใหผูใชบริการสามารถติชมโรงแรมไดหลายชองทาง เชน หนาเว็บไซต จุดใสความคิดเห็น เปนตน ( X

= 4.34) 

สวนกลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานความ

เชื่อถือและไววางใจได (Reliability)ในระดับมากตอพนักงานมีความรู ทักษะ และความเชี่ยวชาญใน

การบริการ( X = 4.18)  

 

 

ตารางท่ี 4.14: ระดับคุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานการรับประกัน (Assurance) 

 

การรับประกัน (Assurance) X  S.D แปลผล 

โรงแรมใหความสําคัญกับขอติชมและปญหาของผูใชบริการ 

สามารถแกปญหาไดอยางนิ่มนวล 
4.00 0.85 มาก 

โรงแรมสามารถปฏิบัติตามขอตกลงท่ีไดทํากับผูมาใชบริการได

ครบถวนทุกประการ 
3.90 0.855 มาก 

สภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกมีความปลอดภัย 3.94 0.811 มาก 

รวม 3.95 0.838 มาก 
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ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการดานการ

รับประกัน (Assurance) ของโรงแรมระดับ 5 ดาว โดยรวมในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาการบริการ

แตละประเภทแลวพบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดับ 5 ดาว

ดานการรับประกัน (Assurance)ในระดับมากตอโรงแรมใหความสําคัญกับขอติชมและปญหาของ

ผูใชบริการ สามารถแกปญหาไดอยางนิ่มนวล ( X = 4.00) สภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกมี

ความปลอดภัย ( X = 3.94) และโรงแรมสามารถปฏิบัติตามขอตกลงท่ีไดทํากับผูมาใชบริการได

ครบถวนทุกประการ( X = 3.90) 

 

ตารางท่ี 4.15: ระดับคุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานความรวดเร็ว  

        (Responsiveness) 

 

ความรวดเร็ว (Responsiveness) X  S.D แปลผล 

พนักงานมีความพรอมในการบริการตลอด 24 ชั่วโมง 3.68 0.734 มาก 

 

 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการดานความ

รวดเร็ว (Responsiveness)ในระดับมากตอพนักงานมีความพรอมในการบริการตลอด 24 ชั่วโมง( X

= 3.68) 

 

ตารางท่ี 4.16: ระดับคุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานการเอาใจใสลูกคาเปน

รายบุคคล (Empathy) 

 

การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) X  S.D แปลผล 

พนักงานของโรงแรมสนใจและสามารถใหบริการเฉพาะบุคคล

แกผูมาใชบริการได 
4.30 0.966 มากท่ีสุด 

โรงแรมมีความตั้งใจท่ีจะใหบริการท่ีดีท่ีสุดแกผูมาใชบริการใน

โรงแรมในทุกบริการท้ังบริการหองพักและบริการเสริมตางๆ 
4.02 0.884 มาก 

รวม 4.16 0.925 มาก 

  

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการดานการเอา

ใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) ของโรงแรมระดับ 5 ดาว โดยรวมในระดับมาก แตเม่ือ
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พิจารณาการบริการแตละประเภทแลวพบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพการบรกิารของ

โรงแรมระดับ 5 ดาวดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy)ในระดับมากท่ีสุดตอพนักงาน

ของโรงแรมสนใจและสามารถใหบริการเฉพาะบุคคลแกผูมาใชบริการได ( X = 4.30) และในระดบั

มากตอโรงแรมมีความตั้งใจท่ีจะใหบริการท่ีดีท่ีสุดแกผูมาใชบริการในโรงแรมในทุกบริการท้ังบริการ

หองพักและบริการเสริมตางๆ( X = 4.02) 

  

สวนที่ 3  เปนขอมูลเกี่ยวกับภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 

ตารางท่ี 4.17: ระดับภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 

ภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว X  S.D แปลผล 

1. โรงแรมสรางภาพลักษณท่ีดีผานกิจกรรมความรับผิดชอบตอ

สงัคม (CSR) 
4.35 0.710 มากท่ีสุด 

2. โรงแรมท่ีเปนสาขาจากตางประเทศจะมีภาพลักษณท่ีแตกตาง 4.15 0.799 มาก 

3. โรงแรมระดับ 5 ดาว มีชื่อเสียงท่ีนาเชื่อและยาวนาน 4.30 0.778 มากท่ีสุด 

4.การบริการของโรงแรมท่ีสรางความประทับใจ ทัศนคติท่ีดีและ

ความพึงพอใจใหผูใชบริการ เปนการสรางภาพลักษณท่ีแตกตาง

จากโรงแรมท่ัวไป 

3.83 0.915 มาก 

5. โรงแรมมีรูปแบบ ลักษณะของสิ่งปลูกสรางท่ีแตกตางจาก

โรงแรมท่ัวไป 
4.09 0.844 มาก 

6. โรงแรมจะมีโลโกและตั้งชื่อใหเปนท่ีเขาใจงายตอผูใชบริการ

จากทุกประเทศ 
3.66 0.889 มาก 

7. โรงแรมมีบริการท่ีสมํ่าเสมอในทุกสถานการณ เชน 

สถานการณความไมสงบ เปนตน 
3.93 0.830 มาก 

รวม 4.04 0.824 มาก 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 

ดาว โดยรวมในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาการบริการแตละประเภทแลวพบวากลุมตัวอยางให

ความสําคัญกับภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาวในระดับมากท่ีสุดในดานโรงแรมสรางภาพลกัษณ

ท่ีดีผานกิจกรรมความรับผิดชอบตอสังคม (CSR) ( X = 4.35) 
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กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว โดยรวมในระดับมาก แต

เม่ือพิจารณาการบริการแตละประเภทแลวพบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับชื่อเสียงท่ีนาเชื่อและ

ยาวนาน ( X = 4.30)โรงแรมท่ีเปนสาขาจากตางประเทศจะมีภาพลักษณท่ีแตกตางจากโรงแรมท่ัวไป 

( X = 4.15)โรงแรมมีรูปแบบ ลักษณะของสิ่งปลูกสรางท่ีแตกตางจากโรงแรมท่ัวไป( X = 4.09)

โรงแรมมีบริการท่ีสมํ่าเสมอในทุกสถานการณ เชน สถานการณความไมสงบ เปนตน ( X = 3.93)การ

บริการของโรงแรมท่ีสรางความประทับใจ ทัศนคติท่ีดีและความพึงพอใจใหผูใชบริการ  เปนการสราง

ภาพลักษณท่ีแตกตางจากโรงแรมท่ัวไป( X = 3.83)และโรงแรมจะมีโลโกและตั้งชื่อใหเปนท่ีเขาใจงาย

ตอผูใชบริการจากทุกประเทศ( X = 3.66) 

 

สวนที่ 4  เปนขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

 

ตารางท่ี 4.18: ระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานผลิตภัณฑ 

 

ผลิตภัณฑ X  S.D แปลผล 

โรงแรมมีการจัดสัดสวนระหวางหองพัก หองจัดเลี้ยง หองอาหาร

และสวนของบริการเสริมตางอยางเหมาะสม 
4.22 0.914 มากท่ีสุด 

มีบริการรถรับสงของโรงแรมฟรีเชนจากสนามบินสถานีรถไฟหรือ

สถานีขนสง 
3.93 0.818 มาก 

รวม 4.07 0.866 มาก 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานผลิตภัณฑ โดยรวมในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานผลิตภัณฑแตละดานแลวพบวากลุมตัวอยาง

ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานผลิตภัณฑใน

ระดับมากท่ีสุดตอโรงแรมมีการจัดสัดสวนระหวางหองพัก หองจัดเลี้ยง หองอาหารและสวนของ

บริการเสริมตางๆ อยางเหมาะสม ( X = 4.22)และในระดับมากตอมีบริการรถรับสงของโรงแรมฟรี

เชนจากสนามบินสถานีรถไฟหรือสถานีขนสง( X = 3.93) 
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ตารางท่ี 4.19: ระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานลกัษณะทาง

กายภาพ 

 

ลกัษณะทางกายภาพ X  S.D แปลผล 

โรงแรมมีความสงบมีความเปนสวนตัว 4.02 1.011 มาก 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานผลิตภัณฑดานลกัษณะทางกายภาพในระดบัมากตอโรงแรมมี

ความสงบมีความเปนสวนตัว( X = 4.02) 

 

ตารางท่ี 4.20: ระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานราคา 

 

ราคา X  S.D แปลผล 

ราคาท่ีพักและบริการตาง ๆ มีความเหมาะสม 3.40 0.822 
ปาน

กลาง 

ราคาท่ีพักและบริการตาง ๆ สามารถตอรองไดเชน กรณีท่ีพัก

หลายหองหลายคืน 
3.92 0.895 มาก 

รวม 3.66 0.858 มาก 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานราคา โดยรวมในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาปจจัยสวนประสม

ทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานราคาแตละดาน พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญ

กับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานราคาในระดับมากตอราคาท่ี

พักและบริการตาง ๆ สามารถตอรองไดเชน กรณีท่ีพักหลายหองหลายคืน ( X = 3.92) และราคาท่ี

พักและบริการตาง ๆ มีความเหมาะสม( X = 3.40) 
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ตารางท่ี 4.21: ระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานสงเสริม

การตลาด 

 

สงเสริมการตลาด X  S.D แปลผล 

มีเอกสารแผนพับแนะนําเก่ียวกับโรงแรมและบริการเสริม 3.98 0.834 มาก 

การโฆษณาในเว็บไซดของบริษัทตัวแทนหรือ Agency  3.44 0.934 มาก 

การจัดกิจกรรมทางการตลาดและออกบูทตามงานเทศกาลตาง ๆ 

เชน ไทยเท่ียวไทย 
3.50 0.876 มาก 

การประชาสัมพันธโรงแรมและบริการเสริมผานสื่อตาง ๆ อยาง

สมํ่าเสมอ 
3.93 0.774 มาก 

รวม 3.71 0.845 มาก 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานสงเสริมการตลาด โดยรวมในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาปจจัย

สวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานสงเสริมการตลาดแตละดาน พบวากลุม

ตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดาน

สงเสริมการตลาดในระดับมากตอมีเอกสารแผนพับแนะนําเก่ียวกับโรงแรมและบริการเสริม ( X = 

3.98) การประชาสัมพันธโรงแรมและบริการเสริมผานสื่อตาง ๆ อยางสมํ่าเสมอ ( X = 3.93) การจัด

กิจกรรมทางการตลาดและออกบูทตามงานเทศกาลตาง ๆ เชน ไทยเท่ียวไทย ( X = 3.50) และการ

โฆษณาในเว็บไซดของบริษัทตัวแทนหรือ Agency( X = 3.44) 

 

ตารางท่ี 4.22: ระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานชองทางการ

จัดจําหนาย 

 

ชองทางการจัดจําหนาย X  S.D แปลผล 

ท่ีตั้งของโรงแรมสะดวกในการเดินทางมาพัก 3.92 0.702 มาก 

โรงแรมตั้งอยูใกลแหลงทองเท่ียวตางๆ 3.83 0.937 มาก 

รวม 3.87 0.819 มาก 
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ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานชองทางการจัดจําหนาย โดยรวมในระดับมาก แตเม่ือพิจารณา

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานชองทางการจัดจําหนายแตละ

ดาน พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 

ดาวดานชองทางการจัดจําหนายในระดับมากตอท่ีตั้งของโรงแรมสะดวกในการเดินทางมาพัก ( X = 

3.92) และโรงแรมตั้งอยูใกลแหลงทองเท่ียวตางๆ( X = 3.83) 

 

ตารางท่ี 4.23: ระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดาน

กระบวนการบริการ 

 

กระบวนการบริการ X  S.D แปลผล 

การคิดคาหองพักและคาบริการอ่ืน ๆ มีความถูกตอง 3.67 0.701 มาก 

การใหบริการรูมเซอรวิส (Room-Service) มีความรวดเร็วและ

ถูกตอง 
3.62 0.997 มาก 

รวม 3.64 0.849 มาก 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานกระบวนการบริการ โดยรวมในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาปจจัย

สวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานกระบวนการบริการแตละดาน พบวา

กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดาน

กระบวนการบริการในระดับมากตอการคิดคาหองพักและคาบริการอ่ืน ๆ มีความถูกตอง ( X = 3.67) 

และการใหบริการรูมเซอรวิส (Room-Service) มีความรวดเร็วและถูกตอง( X = 3.62) 
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ตารางท่ี 4.24: ระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานพนักงาน

บริการ 

 

พนักงานบริการ X  S.D แปลผล 

พนักงานมีจํานวนเพียงพอในการใหบริการ 3.97 0.772 มาก 

พนักงานใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคพนักงานมีความ

ซ่ือสัตยตอลูกคาเชนทักทวงทันทีเม่ือลูกคาลืมของหรือชําระเงิน

เกินเปนตน 

3.93 0.831 มาก 

พนักงานสามารถแนะนําเก่ียวกับสถานท่ีทองเท่ียวไดเปนอยางดี 3.61 0.717 มาก 

พนักงานสามารถสื่อสารไดหลายภาษา 3.94 0.955 มาก 

รวม 3.82 0.818 มาก 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานพนักงานบริการ โดยรวมในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดานพนักงานบริการแตละดาน พบวากลุม

ตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวดาน

พนักงานบริการในระดับมากตอพนักงานมีจํานวนเพียงพอในการใหบริการ ( X = 3.97) พนกังาน

สามารถสื่อสารไดหลายภาษา( X = 3.94) พนักงานใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคพนักงานมี

ความซ่ือสัตยตอลูกคาเชนทักทวงทันทีเม่ือลูกคาลืมของหรือชําระเงินเกินเปนตน ( X = 3.93) และ

พนักงานสามารถแนะนําเก่ียวกับสถานท่ีทองเท่ียวไดเปนอยางดี( X = 3.61) 

 

สวนที่ 5  เปนขอมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนที่มาใชบริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 4.25: ระดับการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

 

การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนที่มาใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร X  S.D แปลผล 

1. การสืบคนขอมูลของโรงแรมแตละโรงแรมกอนตัดสินใจเขาพัก 3.95 0.787 มาก 

2. การตัดสินใจใชบริการโรงแรมเพราะคุณภาพและมาตรฐาน

ตรงกับความตองการ 
3.58 0.887 มาก 

3. การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวเพราะมีบริการท่ี

ตรงกับความตองการ 
3.90 0.781 มาก 

4. การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวเพราะคานิยมทาง 3.59 0.897 มาก 

5. การเปรียบเทียบการบริการ ราคา คุณภาพและมาตรฐานของ

แตละโรงแรมกอนตัดสินใจใชบริการ 
3.87 0.821 มาก 

6. การตัดสินใจใชบริการโรงแรมเพราะเคยใชบริการและเกิด

ความประทับใจ 
3.47 0.892 มาก 

7. การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เพราะบุคคล

ใกลชิดแนะนํา 
3.81 0.838 มาก 

8. การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เพราะเปนท่ีรูจัก

ในระดับนานาชาติ 
3.94 0.832 มาก 

9. การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เพราะมีบริการ

เสริมใหเลือกหลากหลาย เชน สปา  ฟตเนสหองซาวนา เปนตน 
4.00 0.832 มาก 

รวม 3.79 0.841 มาก 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา กลุมตัวอยางการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว 

โดยรวมในระดับมาก แตเม่ือพิจารณาการบริการแตละประเภทแลวพบวากลุมตัวอยางการตัดสินใจใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในระดับมากในดานการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เพราะมี

บริการเสริมใหเลือกหลากหลาย เชน สปา  ฟตเนสหองซาวนา เปนตน ( X = 4.00)การสืบคนขอมูล

ของโรงแรมแตละโรงแรมกอนตัดสินใจเขาพัก ( X = 3.95) การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 

ดาว เพราะเปนท่ีรูจักในระดับนานาชาติ ( X = 3.94) การเปรียบเทียบการบริการ ราคา คุณภาพและ

มาตรฐานของแตละโรงแรมกอนตัดสินใจใชบริการ ( X = 3.87) การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 
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5 ดาว เพราะบุคคลใกลชิดแนะนํา ( X = 3.81) การตัดสินใจใชบริการโรงแรมเพราะคุณภาพและ

มาตรฐานตรงกับความตองการ ( X = 3.58) และการตัดสินใจใชบริการโรงแรมเพราะเคยใชบริการ

และเกิดความประทับใจ ( X = 3.47)  

 

สวนที่ 6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานการวิจัย 

1. คุณภาพการบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมา

ใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร  

 

ตารางท่ี 4.26: ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 

ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร  

 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig 

(Constant) 2.851  5.026 0.000 

1. ดานสิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles)   0.022 0.019 2.222 0.025 

2. ความเชื่อถือและไววางใจได 

(Reliability)  

0.080 0.064 2.936 0.050 

3. ความรวดเร็ว (Responsiveness)  0.026 0.019 2.263 0.003 

4. การรับประกัน (Assurance) 0.013 0.015 2.286 0.005 

5. การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 

(Empathy) 

0.070 0.036 2.535 0.003 

R2 = 0.197, F = 22.254, p < 0.05 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา คุณภาพการบริการดานสิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles) ดานสิ่งท่ี

สัมผัสไดดานความเชื่อถือและไววางใจได ดานความรวดเร็วการรับประกันและดานการเอาใจใสลูกคา

เปนรายบุคคลมีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร และพบวาคุณภาพการบริการดานความเชื่อถือและ

ไววางใจได (Reliability) (Beta = 0.064) สงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของ

ประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด รองลงมาคือ การเอาใจใส

ลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy)(Beta = 0.036) ดานสิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles)  (Beta = 0.019) 
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ความรวดเร็ว (Responsiveness) (Beta = 0.019)และการรับประกัน (Assurance) (Beta = 0.015) 

มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

2. สวนประสมทางการตลาดบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของ

ประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร  

 

ตารางท่ี 4.27: ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดบริการกับการตัดสินใจใชบริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวใน

กรงุเทพมหานคร  

 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig 

(Constant) 3.393  7.799 0.000 

1. ผลิตภัณฑ  0.004 0.044 4.069 0.045 

2. ราคา  0.096 0.096 4.707 0.009 

3. สงเสริมการตลาด  0.093 0.186 4.690 0.002 

4. ชองทางการจัดจําหนาย 0.056 0.058 4.077 0.002 

5. ลกัษณะทางกายภาพ 0.127 0.124 4.326 0.021 

6. พนักงานบริการ 0.081 0.070 4.300 0.004 

7. กระบวนการบริการ 0063 0.049 4.936 0.000 

R2 = 0.197, F = 50.767, p < 0.05 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา สวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ ราคา สงเสริม

การตลาด ชองทางการจัดจําหนาย ลักษณะทางกายภาพ กระบวนการบริการและพนักงานบริการ มี

ความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 

5 ดาวในกรุงเทพมหานคร และพบวาคุณภาพการบริการดานสงเสริมการตลาด(Beta = 0.186) สงผล

ตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวใน

กรงุเทพมหานคร มากท่ีสุด รองลงมาคือ ลักษณะทางกายภาพ (Beta = 0.124) ราคา (Beta = 

0.096) พนักงานบริการ(Beta = 0.070) ชองทางการจัดจําหนาย (Beta = 0.070) กระบวนการ

บริการ (Beta = 0.049) และผลิตภัณฑ (Beta = 0.044) มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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3. ภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร  

 

ตารางท่ี 4.28: ความสัมพันธระหวางภาพลกัษณกับการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของ

ประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร  

 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig 

(Constant) 1.391  6.961 0.000 

ภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว 0.563 0.490 11.216 0.000 

R2 = 0.490, F = 25.797, p < 0.05 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ภาพลกัษณมีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร แสดงวา

ภาพลกัษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ตารางท่ี 4.29: ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta t Sig 

(Constant) 0.983  4.511 0.000* 

คุณภาพการบริการ 0.231 0.203 3.774 0.000* 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการ 
0.203 0.189 2.142 0.033* 

ภาพลกัษณของโรงแรม 0.235 0.205 2.311 0.021* 

R2 = 0.281, F = 51.658, p < 0.05 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา คุณภาพการบริการ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

ภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาวมีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของ

ประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร และพบวาภาพลักษณของโรงแรม

สงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวมากท่ีสุด รองลงมาคือ คุณภาพการบริการและ



46 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05ผลการศึกษาดังกลาว 

สอดคลองกับสมมุติฐานท่ีตั้งไววา  

1. คุณภาพการบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมา

ใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

2. ภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

3. สวนประสมทางการตลาดบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของ

ประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

 

สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

ตารางท่ี 4.30: สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน 

 

สมมุติฐาน  ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 1. คุณภาพการบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนที่มาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว

ในกรงุเทพมหานคร 

สอดคลอง 

สมมติฐานขอที ่2. ภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวใน

กรงุเทพมหานคร 

สอดคลอง 

สมมติฐานขอที ่3. สวนประสมทางการตลาดบริการสงผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาวในกรงุเทพมหานคร 

สอดคลอง 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา ผลการศึกษาท่ีสอดคลองกับสมมุติฐาน คือ  

1. คุณภาพการบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมา

ใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรงุเทพมหานคร 

2. ภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรงุเทพมหานคร 

3. สวนประสมทางการตลาดบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของ

ประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรงุเทพมหานคร 
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บทที่ 5 

สรุปและอภิปรายผล 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา    

 สรุปผลการศึกษาขอมูลท่ัวไป พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21-30 ป มี

ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 30,000 บาท มีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน นิยมมาใชบริการพักคางคืน ซ่ึงจะทราบขอมูลโรงแรม 5 ดาวจากตัวแทนท่ีรับจอง

โรงแรมเชนAgoda.com , Booking.com และตัดสินใจพักดวยตนเอง โดยเลือกพักโรงแรมเซ็นทารา

แกรนดแอทเซ็นทรัลเวิลดมากท่ีสุด 

สรปุผลการศึกษาคุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรงุเทพมหานคร พบวา

คุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมากโดยกลุม

ตัวอยางใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการในดานโรงแรมมีบริการจองหองพักไดหลายชองทางเปน

อันดบัแรกรองลงมาคือโรงแรมมีชองทางใหผูใชบริการสามารถติชมโรงแรมไดหลายชองทาง เชน หนา

เว็บไซต จุดใสความคิดเห็น เปนตน และพนักงานของโรงแรมสนใจและสามารถใหบริการเฉพาะบุคคล

แกผูมาใชบริการได ตามลําดับ และใหความสําคัญกับพนักงานมีความสามารถในการตอบขอสงสัย

ของลูกคาไดอยางถูกตองครบถวนเปนลําดับสุดทาย 

สรปุผลการศึกษาภาพลกัษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับ

ภาพลกัษณของโรงแรมระดับ 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมในระดับมาก โดยใหความสําคัญ

กับโรงแรมสรางภาพลักษณท่ีดีผานกิจกรรมความรับผิดชอบตอสังคม (CSR) เปนอันดับแรก รองลงมา

คือ ชื่อเสียงท่ีนาเชื่อถือและยาวนานและโรงแรมท่ีเปนสาขาจากตางประเทศจะมีภาพลักษณท่ี

แตกตางจากโรงแรมท่ัวไป และใหความสําคัญกับโรงแรมจะมีโลโกและตั้งชื่อใหเปนท่ีเขาใจงายตอ

ผูใชบริการจากทุกประเทศ เปนอันดับสุดทาย 

สรปุผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวใน

กรงุเทพมหานคร พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการของ

โรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร โดยรวมในระดับมากโดยใหความสําคัญกับโรงแรมมีการจัด

สัดสวนระหวางหองพัก หองจัดเลี้ยง หองอาหารและสวนของบริการเสริมตางๆ อยางเหมาะสม เปน

อันดับแรก รองลงมาคือ โรงแรมมีความสงบมีความเปนสวนตัวและมีเอกสารแผนพับแนะนําเก่ียวกับ

โรงแรมและบริการเสริม ตามลําดับและใหความสําคัญกับราคาท่ีพักและบริการตาง ๆ มีความ

เหมาะสมเปนลําดับสุดทาย 

สรปุผลการศึกษาการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร พบวากลุมตัวอยางมีการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 



48 

 

ดาว โดยรวมในระดับมาก โดยตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เพราะมีบริการเสริมใหเลือก

หลากหลาย เชน สปา  ฟตเนสหองซาวนา เปนตน เปนเหตุผลแรก รองลงมาคือ การสืบคนขอมูลของ

โรงแรมแตละโรงแรมกอนตัดสินใจเขาพักและการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เพราะเปนท่ี

รูจักในระดับนานาชาติและตัดสินใจใชบริการโรงแรมเพราะเคยใชบริการและเกิดความประทับใจ เปน

เหตุผลสุดทาย 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา คุณภาพการบริการ ภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 

ดาว และปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานครและพบวา

ภาพลักษณของโรงแรมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรงุเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมาคือ คุณภาพการบริการและปจจัย

สวนประสมทางการตลาดบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ผลการศึกษาดังกลาว สอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไววา  

1. คุณภาพการบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมา

ใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

2. ภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานค 

3. สวนประสมทางการตลาดบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของ

ประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร 

 

5.2 การอภิปรายผล  

 ผลการทดสอบสมมติฐานขอท่ี 1 สรุปวาคุณภาพการบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร ผลดังกลาว

มีความสอดคลองกับแนวคิดเรื่อง คุณภาพการบรกิารของ Zeithaml, Parasuraman & Berry 

(1988) ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา คุณภาพการบริการเปนการใหบริการท่ีสอดคลองตรงตามความ

ตองการของผูรับบริการหรือสรางการบริการท่ีมีระดับสูงกวาท่ีผูรับบริการไดคาดหวังจะสงผลใหการ

บริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรับ

เปนอยางมาก ซ่ึงเม่ือผูรับบริการมีความพึงพอใจจะเกิดการตัดสินใจใชบริการตามมา สอดคลองกับ

งานวิจัยของ Juwaheer (2004) รายงานเรื่องการรับรูคุณภาพบริการโรงแรมของนักทองเท่ียว

นานาชาติท่ีมาใชบริการโรงแรมใน Mauritius โดยใชเครื่องมือท่ีพัฒนาจาก SERVQUAL ผลการวิจัย

พบวา นักทองเท่ียวจากนานาประเทศใหความสําคัญกับคุณภาพบริการไดแก 1) ความนาสนใจในการ

ตกแตงหองพัก (Room Attractiveness and décor Factors) 2) ลกัษณะภายนอกของพนกังาน
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และความถูกตองแมนยํา (Staff Outlook and Accuracy Factors) 3) ความนาเชื่อถือหรือความ

ไววางใจได (Reliability Factors) 4) สภาพโดยรอบของโรงแรมและสิง่แวดลอม (Hotel 

Surroundings and Environment Factors) และคุณภาพการบริการท้ัง 4 ดานยังมีความสัมพันธ

กับความพึงพอใจ ความไววางใจและพฤติกรรมในการใชบริการของนักทองเท่ียวจากนานาชาติ และ  

Anthony (2004) ทําการประเมินคุณภาพบริการของบริษัททองเท่ียวในเครือในประเทศอังกฤษพบวา

การตอบสนองความตองการ(Responsiveness) เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดและการเขาใจการรับรูความ

ตองการของผูรับบริการ (Empathy) เปนปจจัยท่ีสําคัญนอยท่ีสุดซ่ึงการตอบสนองความตองการ

(Responsiveness) จะสงผลตอความนาเชื่อถือและความไววางใจท่ีมีตอบริษัททองเท่ียวในเครือใน

ระดับมาก เชนเดียวกับงานวิจัยของรัชนีพร กอนคํา (2547) ท่ีไดทําการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพบริการ

ของโรงแรมในเขตอําเภอเมืองจังหวัดนครราชสีมาพบวาผูรับบริการมีการรับรูการใหบริการเม่ือนําการ

รับรูบริการและความคาดหวังมาเปรียบเทียบกันแลวพบวาผูรับบริการมีความคาดหวังในการไดรับ

บริการมากกวาการไดรับบริการจริงจากโรงแรม ซ่ึงสงผลใหเกิดความพึงพอใจและเกิดความตั้งใจใน

การกลับมาใชบริการซํ้าอีกครั้ง และขวัญหทัย สขุสมณะ (2550) ยังรายงานวาคุณภาพการบริการท่ีมี

ความสัมพันธกับการเขามาใชบริการของลูกคาคือ คุณภาพการบริการของพนักงานในดาน

ความสามารถในการใหบริการท่ีรวดเร็วทันใจความเขาใจการใหบริการท่ีถูกตองและการใหบริการท่ีมี

ความปลอดภัยตามลําดับ 

  ผลการทดสอบสมมติฐานขอท่ี 2 สรุปวาภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร ผลดังกลาวมีความ

สอดคลองกับแนวคิดเรื่อง ภาพลักษณของโรงแรมของวิรัช ลภิรัตนกุล (2550)  ซ่ึงสามารถอธิบายได

วากลยุทธภาพลักษณของโรงแรมสามารถใชเปนเครื่องมือในการสื่อสารไดอยางดีของโรงแรมในการ

ครองใจลูกคาผูใชบริการ เม่ือโรงแรมมีบริการท่ีแตกตางสามารถสรางมูลคาใหเกิดข้ึนกับบริการของ

โรงแรมไดโรงแรมจะมีการเติบโตท่ียั่งยืนเพราะลูกคาใหการยอมรับและยอมท่ีจะจายแพงหากบริการท่ี

โรงแรมจัดใหนั้นเปนสิ่งท่ีลูกคาพึงพอใจ ซ่ึงการสรางหรือปรับภาพลักษณโรงแรมนั้นจะตองทําให

ลูกคาเขาใจในรูปลักษณใหมของโรงแรมเหมือนกับท่ีโรงแรมตองการใหเปนใหมากท่ีสุดซ่ึงมีวิธีการ

บอกโดยการสรางหรือปรับตราสัญลักษณและสี (Corporate Identity) ท่ีใชของโรงแรมใหเขาใจได

งาย ไมสับสนกับโรงแรมอ่ืน ไดแกสัญลักษณของโรงแรม รูปแบบสีท่ีใชเปนตนสอดคลองกับงานวิจัย

ของชาติวุฒิ ชินโชติวรานนท (2555) ท่ีศึกษาอิทธิพลของภาพลกัษณของประเทศและการยอมรบั

ความหลากหลายทางวัฒนธรรมท่ีสงผลตอความตั้งใจไปทองเท่ียวประเทศเมียนมาร ผลการศึกษา

พบวา ภาพลักษณการทองเท่ียวของประเทศเมียนมารดานการดึงดูดใจสงผลตอความตั้งใจไป

ทองเท่ียวประเทศเมียนมารมากท่ีสุด ตามดวยดานกิจกรรมและการยอมรับความหลากหลายทาง
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วัฒนธรรม และสอดคลองกับงานวิจัยของอาทิตยฺ แซยาง (2553) ศึกษาพฤตกิรรมและความพึงพอใจ

ของนักทองเท่ียวท่ีเดินทางมาทองเท่ียวในอุทยานแหงชาติดอยสุเทพ -ดอยปุย อําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม ผลการศึกษา พบวา ภาพลักษณของอุทยานแหงชาติดอยสุเทพ-ดอยปุย อําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม ดานความสวยงามทางธรรมชาติ ความปลอดภัยในการเดินทาง และความมีอัธยาศัยและ

มิตรไมตรีของคนในพ้ืนท่ี มีผลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียว 

ผลการทดสอบสมมติฐานขอท่ี 3 สรุปวาสวนประสมทางการตลาดบริการสงผลตอการ

ตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวใน

กรงุเทพมหานคร ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดเรื่อง สวนประสมทางการตลาดบริการของ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา ธุรกิจท่ีใหบริการท่ีมีสวนประสมการตลาดบริการท่ี

ดีและตรงกับความตองการของผูรับบริการจะสามารถกระตุนใหเกิดการตัดสินใจใชบริการของลูกคา

ได สอดคลองกับงานวิจัยของการะเกด แกวมรกต (2554) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมี

ผลตอการเลือกใชบริการโรงแรม ของนักทองเท่ียวชาวไทยในจังหวัดกระบี่ ผลการศึกษาพบวา ปจจัย

สวนประสมทางการตลาดดานการจัดจําหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร ดาน

กระบวนการดานผลิตภัณฑ ดานราคาดานประสิทธิภาพและคุณภาพ ดานการสงเสริมการตลาด มีผล

ตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทยในจังหวัดกระบี่ อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

และสอดคลองกับงานวิจัยของรัฐวิทย รัตนยงคไพโรจน (2555) ศึกษาความพึงพอใจของลกูคา

ชาวตางชาติตอสวนประสมการตลาดบริการของโรงแรมเรือนระมิงคจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา

พบวา สวนประสมการตลาดบริการดานสถานท่ีดานบุคลากรดานผลิตภัณฑ ดานราคาดานการสราง

และนําเสนอลักษณะทางกายภาพดานกระบวนการใหบริการและดานการสงเสริมการตลาดสงผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาติของโรงแรมเรือนระมิงคจังหวัดเชียงใหม เชนเดียวกับงานวิจัย

ของธนชัพันธ วัฒนศิริชัยกุล (2555) ความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาติตอสวนประสมการตลาด

บริการของโรงแรมเดอะแกรนดวิภานันทเรสสิเดนซจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา สวนประสม

การตลาดบริการไดแกปจจัยดานกระบวนการใหบริการและปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาติโรงแรมเดอะแกรนดวิภานันทเรสสิเดนซ

จังหวัดเชียงใหม และสอดคลองกับงานวิจัยของปานจิต มีเพียร (2551) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีอิทธิพล

ตอการตัดสินใจเลือกสถานท่ีพักของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศในเกาะเตาจังหวัดสุราษฎรธานีผล

การศึกษา พบวา ปจจัยดานบุคลากร ดานการบริการและดานความปลอดภัยท่ีมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจเลือกสถานท่ีพักของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศ 
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5.3 ขอเสนอแนะสําหรับการนําผลไปใช  

 5.3.1 ผลการศึกษาพบวาคุณภาพการบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 

ดาวของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานครดังนั้นฝายธุรกิจท่ีเก่ียวของ

กับโรงแรม 5 ดาว ควรใหความสําคัญกับคุณภาพการบริการ โดยเฉพาะคุณภาพการบริการของ

พนักงาน เพราะโรงแรม 5 ดาว ถือเปนโรงแรมท่ีมีคาบริการสูงซ่ึงลูกคาท่ีมาใชบริการยอมตองการการ

บริการท่ีสูงตามไปดวย ซ่ึงคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวกับการทํางานของพนักงานเปนปจจัยท่ีควบคุมได

ยาก จึงตองมีการควบคุมและใหความสําคัญอยางยิ่ง 

5.3.2 ภาพลักษณสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวของประชาชนท่ีมาใช

บริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานครโดยกลุมตัวอยางใหความสําคัญกับภาพลักษณเก่ียวกับ

กิจกรรมความรับผิดชอบตอสังคม (CSR) มากท่ีสุด ดังนั้นฝายธุรกิจท่ีเก่ียวของกับโรงแรม 5 ดาว ควร

เพ่ิมการประชาสัมพันธและการสื่อสารท่ีเก่ียวกับกิจกรรมความรับผิดชอบตอสังคม (CSR) เพ่ือเปน

การสรางภาพลักษณท่ีดีของโรงแรมในสายตาลูกคามากข้ึน 

5.3.3 สวนประสมทางการตลาดบริการสงผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว

ของประชาชนท่ีมาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวในกรุงเทพมหานครโดยผูตอบแบบสอบถามให

ความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาดในดานกระบวนการบริการมากท่ีสุด ดังนั้นฝายธุรกิจท่ี

เก่ียวของกับโรงแรม 5 ดาว ควรเพ่ิมการบริการท่ีหลากหลายและแปลกใหมมานําเสนอตอลูกคาอยาง

สมํ่าเสมอ เพ่ือเปนการกระตุนการใชบริการมากข้ึน 

 

5.4 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งไป  

 5.4.1 แนะนําใหทําการศึกษากับกลุมลูกคาท่ีเปนชาวตางประเทศ ซ่ึงเปนกลุมลูกคาท่ีนิยมมา

ใชบริการโรงแรม 5 ดาว เพ่ือจะไดผลการวิจัยท่ีครอบคลุมทัศนคติของลูกคาทุกกลุมสัญชาติ 

 5.4.2 แนะนําใหศึกษาวิจัยแบบการสัมภาษณเชิงลึกเพ่ือใหงานวิจัยมีความชัดเจนมากข้ึน 

 5.4.3 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง ดังนั้นในการศึกษา

ครั้งตอไปควรเพ่ิมกลุมตัวอยางท่ีเปนเพศชาย เพ่ือใหผลการวิจัยมีความชัดเจนและครอบคลุม

ประชาชนทุกเพศ 
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แบบสอบถาม 

เรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการโรงแรม 5 ดาวของประชาชนที่มาใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวใน

กรุงเทพมหานคร 

>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>>> 

คําชี้แจง: แบบสอบถามฉบับนี้จัดทําข้ึนเพ่ือประกอบการคนควาแบบอิสระ ซ่ึงเปนสวนหนึ่ง

ของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตของนักศึกษาปริญญาโทมหาวิทยาลัยกรุงเทพ

ขอมูลท้ังหมดจะถูกเก็บเปนความลับ และใชเพ่ือการศึกษาวิจัยกรณีนี้เทานั้นผูจัดทําขอขอบพระคุณ

เปนอยางสูงท่ีทานไดสละเวลาในการใหขอมูลอันเปนประโยชนตอการทําวิจัยครั้งนี้ 

 

สวนที่ 1 คําถามทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม   

คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย  ในชอง [  ] หนาหัวขอท่ีตรงกับความเปนจริงเก่ียวกับตัวทานมาก

ท่ีสุด 

1. เพศ [  ] ชาย   [  ] หญิง 

2. อายุ [  ] ต่ํากวา 21 ป  [  ] 21-30 ป  [  ] 31-40 ป 

[  ] 41-50 ป  [  ] 51-60 ป  [  ] มากกวา 60 ป 

3. ระดบัการศึกษา    [  ] ต่ํากวาปริญญาตรี    [  ] ปริญญาตรี [  ] สูงกวาปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

 [  ] เจาของกิจการ  [  ] พนักงานบริษัทเอกชน [  ] รับราชการ 

[  ] พนักงานรัฐวิสาหกิจ  [  ] แมบาน  [  ] นักเรียน/นกัศึกษา 

 [  ] รับจาง   [  ]  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................... 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

[  ] ต่ํากวา 10,001 บาท    [  ] 10,001-20,000 บาท     

[  ] 20,001 - 30,000 บาท      [  ] 30,001-40,000 บาท   

[  ] 40,001- 50,000 บาท      [  ] มากกวา 50,000 บาท  

6. ทานนิยมมาใชบริการสวนใดของโรงแรมบอยท่ีสุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[  ] พักคางคืน    [  ] จัดประชุม สัมมนา จัดเลี้ยง    

[  ] รับประทานอาหาร   [  ] บริการสปา 

[  ] สระวายน้ํา/ฟตเนส   [  ] บริการอ่ืนๆ (โปรดระบุ)…….…………… 
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7. ทานทราบขอมูลของโรงแรมจากแหลงขอมูลใด 

[  ] สื่อโฆษณาตาง ๆ     [  ] งานแสดงสนิคาของ ททท.  [  ] บริษัททัวร 

 [  ] ตวัแทนท่ีรบัจองโรงแรม เชน Agoda Booking.com   

[  ] บุคคลใกลชิดแนะนํา  

[  ] อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)…….……. 

8. ความถ่ีในการใชบริการโรงแรม 5 ดาว 

[  ] 1-5 ครั้งตอป   [  ] 6-10 ครั้งตอป  [  ] 11-15 ครั้งตอป 

[  ] มากกวา 15 ครั้งตอป  [  ] ไมแนใจ 

9. สาเหตุในการใชบริการโรงแรม 5 ดาว 

[  ] พักคางคืน  [  ] รับประทานอาหาร  [  ] มีบริการจัดทัวรทองเท่ียว

 [  ] ประชมุสมัมนา  [  ] มีบริการหองจัดเลี้ยง   

[  ] มีบริการสปา ฟตเนส สระวายน้ํา [  ] ไมแนใจ 

10. ใครมีอิทธพิลในการเลอืกโรงแรม 5 ดาว 

[  ] ตนเอง  [  ] สื่อออนไลนตางๆ  [  ] นิตยสาร/หนังสือนําเท่ียว

 [  ] บุคคลใกลชิดแนะนํา [  ] บริษัททัวร   [  ] ตวัแทนท่ีรบัจองโรงแรม

 [  ] อ่ืน ๆ(โปรดระบุ)…….…………… 

11. โรงแรม 5 ดาวท่ีทานนิยมใชบริการบอยท่ีสุด  

[  ] โรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล   

[  ] โรงแรมเซ็นทารา แกรนด แอท เซ็นทรัลเวิลด 

 [  ] โรงแรมดุสิตธานี  [  ] โรงแรมเพนนินซูลา  [  ] โรงแรมบันยัน ทรี

 [  ] โรงแรม มินเลเนียม ฮิลตัน [  ] โรงแรมอินเตอรคอนติเนนตัล    

[  ] โรงแรมเอ็มโพเรยีม สวที 

[  ] โรงแรมเลอ บวั แอท สเตท ทาวเวอร [  ] โรงแรมใบหยกสกาย 

[  ] โรงแรมอ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………….. 
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สวนที่ 2 คุณภาพการบริการของโรงแรมระดับ 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

คําชี้แจง

คุณภาพการบริการ 

 โปรดทําเครื่องหมาย    ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุดในแตละขอ

เพียงคําตอบเดียว(5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยท่ีสุด) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. โรงแรมมีบริการจองหองพักไดหลายชองทาง       

2. โรงแรมตั้งอยูใกลสถานท่ีสําคัญและสามารถเดินทางไดสะดวก      

3. โรงแรมมีชองทางใหผูใชบริการสามารถติชมโรงแรมไดหลายชองทาง เชน 

หนาเว็บไซต จุดใสความคิดเห็น เปนตน 

     

4. พนักงานมีความสามารถในการตอบขอสงสัยของลูกคาไดอยางถูกตอง

ครบถวน 

     

5. พนักงานมีความรู ทักษะ และความเชี่ยวชาญในการบริการ      

6. โรงแรมใหความสําคัญกับขอติชมและปญหาของผูใชบริการ สามารถ

แกปญหาไดอยางนิ่มนวล 

     

7. พนักงานของโรงแรมใหความสนใจและสามารถใหบริการเฉพาะบุคคลแกผู

มาใชบริการได 

     

8. โรงแรมมีความตั้งใจท่ีจะใหบริการท่ีดีท่ีสุดแกผูมาใชบริการในโรงแรมในทุก

บริการท้ังบริการหองพักและบริการเสริมตาง ๆ 

     

9. โรงแรมสามารถปฏิบัติตามขอตกลงท่ีไดทํากับผูมาใชบริการไดครบถวนทุก

ประการ 

     

10. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีไดมาตรฐานตามหลักสากล      

11. สภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกมีความปลอดภัย      

12. รูปแบบลักษณะของโรงแรมมีความแตกตางและมีเอกลักษณเปนของตนเอง      

13. โรงแรมมีการจัดหองอาหาร หองสัมมนา หองจัดเลี้ยงท่ีหรูหรา ทันสมัยและ

สวยงามตามเอกลกัษณของโรงแรม 

     

14. พนักงานมีความพรอมในการบริการตลอด 24 ชั่วโมง      

15. โรงแรมมีการมอบสิทธิพิเศษในโอกาสพิเศษกับผูใชบริการท่ีเปนสมาชิกหรือ

ผูใชบริการประจําประจํา 

     

 

 



59 

 

สวนที่ 3 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

คําชี้แจง

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

โปรดทําเครื่องหมาย    ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุดในแตละขอ

เพียงคําตอบเดียว(5 = มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยท่ีสุด) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ขนาดของหองพัก หองสัมมนา และหองจัดเลี้ยงมีเหมาะสม สวยงาม ทันสมัย และมสีิ่ง

อํานวยความสะดวกครบครัน 

     

2. โรงแรมมีการจัดทัวรนําเท่ียวตามความตองการของลูกคา      

3. โรงแรมมีบริการเสริมหลากหลายเชนสปา การจัดเลี้ยง จัดประชุม สัมมนา เปนตน      

4. รสชาติและคุณภาพของหองอาหารมีความคงท่ีและสม่ําเสมอ      

5. ราคาท่ีพักและบริการตาง ๆ มีความเหมาะสม      

6. ราคาท่ีพักและบริการตาง ๆ สามารถตอรองไดเชน กรณีท่ีพักหลายหองหลายคืน      

7. ราคาท่ีพักและบริการตาง ๆ มีความคงท่ีในทุกชวงฤดูกาล      

8. มเีอกสารแผนพับแนะนําเก่ียวกับโรงแรมและบรกิารเสรมิ      

9. การโฆษณาในเว็บไซดของบริษัทตัวแทนหรือ Agency       

10. การจัดกิจกรรมทางการตลาดและออกบูทตามงานเทศกาลตาง ๆ เชน งานไทยเท่ียวไท      

11. การประชาสัมพันธโรงแรมและบริการเสริมผานสื่อตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ      

12. ท่ีตั้งของโรงแรมสะดวกในการเดินทางมาพัก      

13. โรงแรมมีความสงบมีความเปนสวนตัว      

14. โรงแรมตั้งอยูใกลแหลงทองเท่ียวตางๆ      

15. โรงแรมมีการจัดสัดสวนระหวางหองพัก หองจัดเลี้ยง หองอาหารและสวนของบริการ

เสริมตางอยางเหมาะสม 

     

16.มีบริการรถรับสงของโรงแรมฟรีเชนจากสนามบินสถานีรถไฟหรือสถานีขนสง      

17. พนักงานมีจํานวนเพียงพอในการใหบริการ      

18. พนักงานใหบริการลูกคาทุกรายอยางเสมอภาคพนักงานมีความซื่อสัตยตอลูกคาเชน

ทักทวงทันทีเมื่อลูกคาลืมของหรือชําระเงินเกินเปนตน 

     

19. พนักงานสามารถแนะนําเก่ียวกับสถานท่ีทองเท่ียวตาง ๆไดเปนอยางดี      

20. พนักงานสามารถสื่อสารไดหลายภาษา      

21. การคิดคาหองพักและคาบริการอ่ืน ๆมีความถูกตอง      

22. ข้ันตอนการออกจากท่ีพัก (Check-out) ท่ีมีความรวดเร็วไมยุงยาก      

23. การจัดทัวรในแตละวันสอดคลองกับระยะเวลาและความตองการของลูกคา      

24. การใหบริการรูมเซอรวิส (Room-Service) มีความรวดเร็วและถูกตอง      
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สวนที ่4: ภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว 

คําชี้แจง

ภาพลักษณของโรงแรมระดับ 5 ดาว 

โปรดทําเครื่องหมายลงในชองวางหนาขอความท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด (5 

= มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยท่ีสุด) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. โรงแรมสรางภาพลักษณท่ีดีผานสื่อประชาสัมพันธโฆษณาท่ีหลากหลายและ

กระจายไปทั่วโลก 

     

2. โรงแรมสรางภาพลักษณท่ีดีผานกิจกรรมความรับผิดชอบตอสังคม (CSR)      

3. โรงแรมท่ีเปนสาขาจากตางประเทศจะมีภาพลักษณท่ีแตกตางจากโรงแรม

ท่ัวไป 

     

4. โรงแรมระดับ 5 ดาว มีชื่อเสียงท่ีนาเชื่อและยาวนาน      

5.การบริการของโรงแรมท่ีสรางความประทับใจ ทัศนคติท่ีดีและความพึงพอใจ

ใหผูใชบริการ เปนการสรางภาพลักษณท่ีแตกตางจากโรงแรมท่ัวไป 

     

6. โรงแรมมีรูปแบบ ลักษณะของสิ่งปลูกสรางท่ีแตกตางจากโรงแรมท่ัวไป      

7. โรงแรมจะมีโลโกและตั้งชื่อใหเปนท่ีเขาใจงายตอผูใชบริการจากทุกประเทศ      

8. โรงแรมมีบริการท่ีสมํ่าเสมอในทุกสถานการณ เชน สถานการณความไมสงบ 

เปนตน 
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สวนที ่5: การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว 

คําชี้แจง

การตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว 

 โปรดทําเครื่องหมายลงในชองวางหนาขอความท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด(5 

= มากท่ีสุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = นอย, 1 = นอยท่ีสุด) 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานตัดสินใจใชบริการโรงแรมเพราะการบริการท่ีแตกตางจากโรงแรมท่ัวไป      

2. ทานมีการสืบคนขอมูลของโรงแรมของแตละโรงแรมกอนตัดสินใจเขาพัก      

3. ทานตัดสินใจใชบริการโรงแรมเพราะคุณภาพและมาตรฐานตรงกับความ

ตองการ 

     

4. ทานตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวเพราะมีบริการท่ีตรงกับความ

ตองการ 

     

5. ทานตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาวเพราะคานิยมทางสังคม      

6. ทานมีการเปรียบเทียบการบริการ ราคา คุณภาพและมาตรฐานของแตละ

โรงแรมกอนตัดสินใจใชบริการ 

     

7. ทานตัดสินใจใชบริการโรงแรมเพราะทานเคยใชบริการและเกิดความ

ประทับใจ 

     

8. ทานตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เพราะบุคคลใกลชิดแนะนํา      

9. ทานตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เพราะเปนท่ีรูจักในระดับ

นานาชาติ 

     

10. ทานตัดสินใจใชบริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เพราะมีบริการเสริมใหเลือก

หลากหลาย เชน สปา  ฟตเนส หองซาวนา เปนตน 

     

 

สวนที ่6: ขอเสนอแนะและความคิดเพิ่มเติม 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………… 

 

ขอขอบคุณที่ทานสละเวลาในการตอบแบบสอบถามเปนอยางยิ่ง  
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