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ABSTRACT 

 

 This Study of “Factors Affecting the Services Quality towards Trust, Satisfaction, 

Word of Mouth, and Revisit Intention of the 5-Star Hotel” aims to 1) study the effect of 

service quality on trust; 2) the effect of service quality on satisfaction; 3) the effect of 

trust and satisfaction on word-of-mouth; and 4) the effect of trust and satisfaction on 

revisit intention. A sample of 400 was selected by convenience sampling from customers 

using the services of 5-star hotels in the Bangkok area. The data was analyzed using 

frequency, percentage, mean, standard deviation, Pearson's correlation coefficient, and 

simple regression analysis. The hypothesis testing was significance at the level of .05. 

The results of the study found that most of the respondents were females, aged 

between 31-40 years old, single, worked in private companies, graduated with bachelor 

degrees, earned an average monthly salary between 10,001-30,000 baht, and used the 

services provided by Baiyoke Sky Hotel. The respondents perceived the high level of 

service quality, trust, satisfaction, word-of-mouth, and revisit intention among customers 

of 5-star hotels. And according to the hypothesis testing, it was found that 1) service 

quality positively impacts on trust; 2) service quality and trust positively impact on 

satisfaction; 3) trust  positively impacts on word-of-mouth and revisit intention and; and 

4) satisfaction positively impacts on the word-of-mouth and revisit intention among 

customers in 5-star hotels. 

 

Keywords: Services Quality, Trust, Satisfaction, Word-of-Mouth, Revisit Intention   
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าเฉลี่ยและส
วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�า  46 
ของโรงแรมระดับห�าดาว 

ตารางท่ี 4.18: ความสัมพันธ2ระหว
างป.จจัยท่ีอิทธิพลของคุณภาพการให�บริการ ท่ีมีต
อความ  47 
ไว�วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต
อและการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�า 
โรงแรมระดับห�าดาว 

ตารางท่ี 4.19: ผลการวิเคราะห2การถดถอยอย
างง
ายในการทํานายคุณภาพการให�บริการ   48 
มีอิทธิพลทางบวกต
อความไว�วางใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

ตารางท่ี 4.20: ผลการวิเคราะห2การถดถอยอย
างง
ายในการทํานายคุณภาพการให�บริการ  49 
มีอิทธิพลทางบวกต
อความพึงพอใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

ตารางท่ี 4.21: ผลการวิเคราะห2การถดถอยอย
างง
ายในการทํานายความไว�วางใจ มีอิทธิพล   50 
ทางบวกต
อความพึงพอใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

ตารางท่ี 4.22: ผลการวิเคราะห2การถดถอยอย
างง
ายในการทํานายความไว�วางใจ มีอิทธิพล   51 
ทางบวกต
อการบอกต
อของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

ตารางท่ี 4.23: ผลการวิเคราะห2การถดถอยอย
างง
ายในการทํานายความไว�วางใจ มีอิทธิพล   52 
ทางบวกต
อการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

ตารางท่ี 4.24: ผลการวิเคราะห2การถดถอยอย
างง
ายในการทํานายความพึงพอใจ มีอิทธิพล   53 
ทางบวกต
อการบอกต
อของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

ตารางท่ี 4.25: ผลการวิเคราะห2การถดถอยอย
างง
ายในการทํานายความพึงพอใจมีอิทธิพล  54 
ทางบวกต
อการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

ตารางท่ี 4.26: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 55 
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ภาพท่ี 2.1: กรอบแนวคิดในการวิจัย 27 

 
 
 
  
 
 
                    
                     
                      
 
  
  
   



บทท่ี 1 

บทนํา 

 
1.1 ความเป�นมาและความสําคัญของป�ญหา 

ในป�จจุบันนานาประเทศให�ความสําคัญกับการพัฒนาอุตสาหกรรมการโรงแรมและท!องเท่ียว 
โดยเฉพาะอย!างยิ่งประเทศในกลุ!มอาเซียน ซ่ึงมีภูมิประเทศท่ีหลากหลายและสวยงาม ท้ังนี้ในป- 2558 
จํานวนนักท!องเท่ียวมีแนวโน�มเพ่ิมมากข้ึนเนื่องจากการเป3นประชาคมอาเซียน หรือ AEC  โดยเป8าหมาย
ของ AEC  เพ่ือให�ประเทศอาเซียนรวมเป3นตลาดเดียวกันและมีฐานการผลิตร!วมกัน ท้ังนี้เม่ือเป3น
ประชาคมอาเซียนจะมีการเป;ดการค�าเสรี ไม!ว!าจะเป3นทางด�านการบริการภาคการท!องเท่ียวอันได�แก! 
บริการทางด�านสุขภาพ และการท!องเท่ียว (ธุรกิจนําเท่ียว ธุรกิจโรงแรม และธุรกิจอาหาร) โดยประเทศ
ไทยมีแผนพัฒนาการท!องเท่ียว พ.ศ. 2555-2559 โดยมีวัตถุประสงคDเพ่ือฟFGนฟูและกระตุ�นภาคการ
ท!องเท่ียวให�ขยายตัวและเกิด ความยั่งยืน และเพ่ือเร!งรัดและสร�างศักยภาพในการหารายได�จากการ
ท!องเท่ียว เพ่ือพัฒนาการท!องเท่ียวของประเทศไทยให�มีความพร�อมท้ังด�านคุณภาพการแข!งขัน และให�
เกิดการสร�างรายได�และกระจายรายได�ควบคู!ไปกับการพัฒนาท่ียั่งยืน  

ในการนี้จะกล!าวถึงเรื่องธุรกิจโรงแรม ซ่ึงป�จจุบันประเทศในกลุ!มอาเซียนต!างเริ่มให�ความสําคัญ
และเกิดการแข!งขันกันอย!างมาก จากสถิติของจํานวนนักท!องเท่ียวต!างชาติท่ีเดินทางมาท!องเท่ียว
ประเทศไทยของป- 2556 มีจํานวน 24.1 ล�านคน เพ่ิมข้ึนถึง 21.18% หากเทียบกับป- 2555 ท่ีมีจํานวน
นักท!องเท่ียวอยู!ท่ี 19.9 ล�านคน (“ป;ดฉากป- 56 ท!องเท่ียวไทยยังเป3นพระเอก”, 2556) จากข�อมูลทาง
สถิติดังกล!าว ผู�ประกอบการโรงแรมต�องปรับการทํางานให�เป3นในเชิงการตลาดมากข้ึน โดยเน�นการ
เจาะลึก ในเชิงกลุ!มตลาด (Segment) และในเชิงพฤติกรรมผู�บริโภค (Psychology and Life Style) 
การหาเอกลักษณDท่ีแตกต!างจากการศึกษาพฤติกรรมของผู�ใช�บริการท่ีเปลี่ยนแปลงอยู!ตลอดเวลา เพ่ือให�
ลูกค�าเกิดความประทับใจ พึงพอใจ และกลับมาใช�บริการอีก 

ป�จจุบันธุรกิจโรงแรมในป- 2557 เติบโตเพียงร�อยละ 3.4 - 5.7 (ศูนยDวิจัยกสิกรไทย, 2557) 
ท!ามกลางแรงกดดันทางการเมือง โดยมีแรงขับเคลื่อนจากนักท!องเท่ียวชาวต!างชาติท่ีท!องเท่ียวต!าง 
จังหวัด ผ!านการเลือกเส�นทางบินตรงไปยังจังหวัดท่ีมีสนามบินโดยไม!แวะกรุงเทพฯซ่ึงเป3นพ้ืนท่ีชุมนุม
ทางการเมือง รวมถึงการจัดโปรโมชั่นของธุรกิจโรงแรม วันหยุดยาวต!อเนื่อง และภูมิอากาศท่ีเหมาะสม 
ซ่ึงกระตุ�นนักท!องเท่ียวชาวไทยให�ท!องเท่ียวภายในประเทศ ผู�ประกอบการธุรกิจโรงแรมให�ความสําคัญ
กับการกระจายความเสี่ยงในการประกอบธุรกิจ โดยเฉพาะอย!างยิ่ง เช!น โรงแรมขนาดใหญ! ท่ีมุ!งขยาย
ธุรกิจไปยังพ้ืนท่ีต!างจังหวัด รวมถึงมุ!งขยายธุรกิจไปยังต!างประเทศท้ังในรูปแบบการขยายการลงทุนและ
รับจ�างบริหารธุรกิจโรงแรม นอกจากนี้ ยังมุ!งขยายธุรกิจไปยังกลุ!มโรงแรมระดับสามดาว เพ่ือรองรับการ
เพ่ิมข้ึนของฐานนักท!องเท่ียวระดับกลาง ท่ีผ!านมา ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมีการยกระดับคุณภาพ
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และมีความพร�อมในการให�บริการนักท!องเท่ียว ดังจะเห็นได�จากการมีผู�ประกอบการดําเนินธุรกิจอย!าง
หลากหลายท่ัวประเทศ รวมถึงผู�ให�บริการชาวไทยก็มีความเป3นมืออาชีพสูง และมีบุคลิกและอัธยาศัยท่ี
เป3นเอกลักษณDแตกต!างจากประเทศอ่ืน ๆ ในขณะท่ีราคาห�องพักยังไม!สูงมากนักเม่ือเปรียบเทียบกับ
ประเทศเพ่ือนบ�านท่ีมีระดับการพัฒนาใกล�เคียงกัน ซ่ึงล�วนเป3นจุดแข็งท่ีสร�างความประทับใจสําหรับ
นักท!องเท่ียว ส!งผลให�ธุรกิจโรงแรมมีบทบาทสําคัญในการขับเคลื่อนให�ธุรกิจท!องเท่ียวในประเทศไทย
เติบโตเป3นอย!างดี 

สถิติจาก IPK International ป- 2013 พบว!า การเดินทางท!องเท่ียวในต!างประเทศเติบโต
เพ่ิมข้ึนร�อยละ 5 หรือมีจํานวน 952 ล�านคน และมีจํานวนคืนท่ีพัก (Overnight Stay) เพ่ิมข้ึนร�อยละ 4 
เช!นกัน หรือมีจํานวน 7.6 พันล�านคืน และนับเป3นครั้งแรกในป-นี้ท่ีจํานวนคืนพักเฉลี่ยของการ เดินทาง
ระหว!างประเทศน�อยกว!า 8 คืน ส!งผลให�ค!าใช�จ!ายทางการท!องเท่ียว เพ่ิมข้ึนเล็กน�อย โดยเพ่ิมข้ึนร�อยละ 
6 หรือมีมูลค!า 989 พันล�านยูโร คาดการณD สถานการณDท!องเท่ียวในป- 2014 จะเห็นได�ว!าการเดินทาง
ท!องเท่ียว ของนักท!องเท่ียวจากประเทศท่ีพัฒนาแล�วจะเติบโตมากกว!าตลาดใหม! ท่ีตลาดการท!องเท่ียว
มีการเติบโตเป3นอย!างมากในป- 2013 (ณัฎฐิรา อําพลพรรณ, 2557) 

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมีการใช�โรงแรมเครือข!ายต!างชาติเข�ามาบริหารจัดการในปริมาณ
มากพอสมควร ซ่ึงสาเหตุหลักน!าจะมาจากการท่ีนักลงทุนต!างประเทศมีชื่อเสียงและการบริการท่ีเป3น
สากลประกอบกับการมีฐานข�อมูลลูกค�าท่ีมากกว!า ทําให�สามารถเข�าถึงความต�องการของลูกค�าได�ตรง
จุดส!งผลให�เป3นท่ียอมรับของลูกค�า และได�รับความไว�วางใจท่ีจะใช�บริการ 

สําหรับโรงแรมเครือข!ายต!างชาติท่ีเข�ามาบริหารโรงแรมในประเทศไทย อาทิ โรงแรมเครือข!าย
อินเตอรDเนชั่นแนล โฮเต็ลสD กรุqป (International Hotels Group: IHG) ซ่ึงแบรนดDโรงแรมท่ีเป3นท่ีรู�จัก
ภายใต�นักลงทุนนี้ เช!น Intercontinental และ Holiday Inn โรงแรมเครือข!ายเมอริเดียน (Merisdian) 
บริหารโรงแรมชื่อดังอาทิ Westin และ Sheraton นอกจากนี้ยังมีโรงแรมเครือข!ายแอคคอรD (Accor) 
ซ่ึงโรงแรมเครือข!ายนี้มีหลากหลายแบรนดD ตามระดับความหรูหราและราคา อาทิ Sotel, Grand 
Mercure, Novotel และ All Season (Ibis Style) เป3นต�น 

ป�จจุบันโรงแรมเครือข!ายไทยมีความสามารถ แข!งขันกับโรงแรมเครือข!ายต!างชาติ ท่ีผ!านมา
หลาย ๆ โรงแรมของไทยได�รับการยอมรับจากนักท!องเท่ียวชาวต!างชาติโดยการเข�ามาใช�บริการอย!าง
ต!อเนื่องอาทิ โรงแรมเครือข!ายออนิกซD ฮอสพิทาลิตี้ กรุqป (ONYX Hospitality Group) ซ่ึงบริหาร
โรงแรมอมารีมากว!า 40 ป- โรงแรมเครือข!ายเซ็นทารา และเชนดุสิต เป3นต�น โดยจุดสําคัญท่ี ทําให�
โรงแรมเครือข!ายโรงแรมไทยยังคงได�รับการยอมรับในระดับโลก คือการบริการในรูปแบบของคนไทย 
การนําเสนอเอกลักษณDของความเป3นไทย อันเป3นสิ่งท่ีโรงแรมเครือข!ายต!างประเทศทําไม!ได� เป3น
ยุทธศาสตรDการสร�างจุดต!างให�เป3นท่ี ยอมรับของตลาด เพราะความเป3นเอเชียถือเป3นจุดเด!นประการ
หนึ่งท่ี ชาวตะวันตกให�ความสนใจ 
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และในการเป;ด AEC อย!างสมบูรณDในอีก 3 ป-ข�างหน�า เชื่อว!าต�องมีโรงแรมเครือข!ายต!าง 
ประเทศและโรงแรมเครือข!ายไทยมาลงสนามแข!งขันการรับบริหารโรงแรมอีกมาก เห็นได�จากเม่ือเร็ว ๆ 
นี้ ท่ีโรงแรมเครือข!ายฮิลตัน เวิลดDไวดD มาร!วมลงทุนกับบริษัทแมกโนเลีย ไฟนDเนสทD คอรDปอเรชั่น จํากัด 
เป;ดตัวโรงแรมวอลดอรDฟ แอสโทเรีย ซ่ึงถือเป3นโรงแรมท่ีหรูหราท่ีสุดในเครือ โรงแรมฮิลตัน และถือเป3น
แห!งแรกในอาเซียน โดยคาดว!าจะเป;ดให�บริการได�ภายในป- พ.ศ. 2558 เพ่ือรองรับการเป;ด AEC โดย 
ให�น้ําหนักกับตลาดท!องเท่ียวมากกว!าตลาดประชุมสัมมนาสอดคล�องกับสภาอุตสาหกรรม ท!องเท่ียวแห!ง
ประเทศไทย ท่ีคาดการณDว!าภายหลังการเป;ด AEC ประเทศไทยน!าจะสร�างรายได�จากภาคการท!องเท่ียว
เพ่ิมเป3นกว!า 2 ล�านล�านบาท จากป�จจุบันท่ีสร�าง รายได�ให�แก!ประเทศประมาณ 1 ล�านล�านบาท  
 จากเหตุผลท่ีกล!าวมาจึงเป3นเหตุจูงใจให�ผู�วิจัยสนใจศึกษาป�จจัยท่ีมีอิทธิพลของคุณภาพการให� 
บริการท่ีมีต!อความไว�วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต!อและการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรม
ระดับห�าดาว โดยผู�วิจัยหวังเป3นอย!างยิ่งว!าจะเป3นประโยชนDต!อการดําเนินงานของโรงแรมระดับห�าดาว 
โดยสามารถนําผลการวิจัยท่ีได�จากการศึกษาวิจัยไปใช�เป3นแนวทางในการพิจารณาปรับปรุงพัฒนากล
ยุทธDในการให�บริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนเพ่ือก!อให�เกิดความพึงพอใจ และการบอกต!อท่ีดียิ่งข้ึน
ของลูกค�าท่ีกลับมาใช�บริการต!อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค!ของการวิจัย 

1.2.1 เพ่ือศึกษาป�จจัยท่ีคุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลต!อความไว�วางใจ  
1.2.2 เพ่ือศึกษาป�จจัยท่ีคุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลต!อความพึงพอใจ 
1.2.3 เพ่ือศึกษาป�จจัยท่ีความไว�วางใจ และความพึงพอใจมีอิทธิพลต!อการบอกต!อ  
1.2.4 เพ่ือศึกษาป�จจัยท่ีความไว�วางใจ และความพึงพอใจมีอิทธิพลต!อการกลับมาใช�บริการซํ้า  
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้มุ!งศึกษา “ป�จจัยท่ีมีอิทธิผลของคุณภาพการให�บริการ ท่ีมีต!อความ
ไว�วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต!อ และการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�า โรงแรมระดับห�าดาว” 
โดยมีขอบเขตการวิจัยดังนี้ 

1.3.1 ขอบเขตด(านตัวแปร 

 1) ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได�แก! คุณภาพการให�บริการ โรงแรมระดับห�าดาว” 
 2) ตัวแปรค่ันกลาง (Mediator Variable) ได�แก! ความไว�วางใจ ความพึงพอใจ ของลูกค�า 
โรงแรมระดับห�าดาว” 
 3) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได�แก! การบอกต!อ การกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�า 
โรงแรมระดับห�าดาว” 
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1.3.2 ขอบเขตด(านประชากร 

ประชากรท่ีใช�ในการวิจัยครั้งนี้คือ ลูกค�าท่ีเข�ามาใช�บริการโรงแรมระดับห�าดาว 
1.3.3 ขอบเขตด(านระยะเวลาท่ีศึกษา 

ระยะเวลาท่ีใช�ในการศึกษาระหว!างเดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2557 – ธันวาคม พ.ศ. 2557 
 

1.4 ประโยชน!ท่ีคาดว/าจะได(รับ 
1.4.1 ประโยชน!ทางด(านวิชาการ 

1) เพ่ิมเติมและขยายองคDความรู�ทางวิชาการ และผลการวิจัยป�จจัยท่ีมีผลต!อความไว�วางใจ 
อันได�แก! คุณภาพการให�บริการ  

2) เพ่ิมเติมและขยายองคDความรู�ทางวิชาการ และผลการวิจัยท่ีมีอิทธิพลต!อความพึงพอใจ 
อันได�แก! คุณภาพการให�บริการ และความไว�วางใจ 

3) เพ่ิมเติมและขยายองคDความรู�ทางวิชาการ และผลการวิจัยป�จจัยท่ีมีอิทธิพลต!อการบอก
ต!อ อันได�แก! ความไว�วางใจ และความพึงพอใจ 

4) เพ่ิมเติมองคDความรู�และวิชาการ และผลการวิจัยป�จจัยท่ีมีอิทธิพล ต!อการกลับมาใช�
บริการซํ้า อันได�แก! ความไว�วางใจ และความพึงพอใจ 

1.4.2 ประโยชน!ในการนําไปใช( 

1) เป3นแนวทางให�กับโรงแรมระดับห�าดาว ในการปรับปรุงคุณภาพการให�บริการ เพ่ือเพ่ิมพูน
ความไว�วางใจ ความพึงพอใจ อันไปสู!การบอกต!อ และการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�า  

2) เป3นแนวทางให�ธุรกิจโรงแรม หรือธุรกิจบริการด�านอ่ืน ๆ ท่ีใกล�เคียงกันสามารถนํา
ผลการวิจัยไปปรับใช� เพ่ือก!อให�เกิดการบอกต!อ และการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�า 
 
1.5 คํานิยามศัพท!เฉพาะ 
 คุณภาพการให�บริการ  หมายถึง การรักษาระดับการให�บริการท่ีเหนือกว!าคู!แข!งขัน โดยเสนอ
คุณภาพการให�บริการตามลูกค�าคาดหวังไว� ข�อมูลต!าง ๆ เก่ียวกับคุณภาพการให�บริการท่ีลูกค�าต�องการจะ
ได�จากประสบการณDในอดีตจากการพูด ปากต!อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให�บริการ (Kotler, 1997) 

ความไว�วางใจ หมายถึง ความเชื่อม่ัน ความเชื่อถือ หรือ ความคาดหวัง ในแง!บวกของบุคคล ๆ 
หนึ่งท่ีมีต!อบุคคล ความไว�วางใจจะเพ่ิมข้ึนเม่ือความคาดหวังในแง!บวกได�รับการสนองตอบหรือเป3นจริง 
แต!ความไว�วางใจจะลดลง หากความคาดหวังในแง!บวกนั้นไม!ได�รับการตอบสนองหรือ ตอบสนองได�ใน
ระดับตํ่ากว!าท่ีคาดหวัง (Robbins, 2005) 

ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติหรือระดับความพึงพอใจของบุคคลต!อกิจกรรมต!าง ๆ ซ่ึงสะท�อน
ให�เห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู� ค!านิยมและประสบการณDท่ีแต!
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ละบุคคลได�รับ ระดับของความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความต�องการแก!
บุคคลนั้นได� (อรรถพร คําคม, 2546, หน�า 29)  

การบอกต!อ หมายถึง การท่ีผู�ส!งสารส!งผ!านข�อมูลเก่ียวกับประสบการณDท่ีมีต!อผลิตภัณฑDหรือ
บริการ รวมท้ังทัศนคติและความคิดเห็นท่ีมีต!อผลิตภัณฑDหรือบริการนั้น ๆ ไปยังผู�รับสาร และมีการ
แพร!กระจายข�อมูลท่ีได�รับส!งต!อ ๆ กันไปเรื่อย ๆ และยังหมายความรวมถึงการสนทนาพูดคุยกันตามปกติ
ธรรมดาเก่ียวกับผลิตภัณฑDหรือบริการใด ๆ ระหว!างกลุ!มผู�บริโภค 2 คนข้ึนไป ซ่ึงการสื่อสารแบบบอกต!อ
จัดเป3นประเภทหนึ่งของการสื่อสารระหว!างบุคคล (สุรเชษฐD สกุลานนทD, 2553, หน�า 5) 

การกลับมาใช�ซ้ํา หมายถึง กระบวนการตัดสินใจซ้ือซ่ึงมีข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑD 
บทบาทในการซ้ือผลิตภัณฑD โดยผ!านกระบวนการในการตัดสินใจซ้ือหลายข้ันตอน เพ่ือให�ผู�บริโภคได�รับ
ความพึงพอใจในสินค�าและบริการจนเกิดเป3นความประทับใจ ผูกพันและมีทัศนคติท่ีดี แล�วนํามาซ่ึงการ 
ซ้ือซํ้า กลับมาซ้ือบ!อย ๆ (สุรเชษฐD สกุลานนทD, 2553, หน�า 5) 
 

 



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

 
ในการวิจัยเรื่องป�จจัยท่ีมีอิทธิพลของคุณภาพการให�บริการ ท่ีมีต"อความไว�วางใจ ความพึงพอใจ 

การบอกต"อและการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว ผู�วิจัยได�ศึกษาเอกสาร แนวคิด 
ทฤษฎีต"าง ๆ รวมถึงงานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง ในหัวข�อต"อไปนี้ 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพให�การบริการ 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกับความไว�วางใจ  
 2.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกับการบอกต"อ 
 2.5 แนวคิดเก่ียวกับการซ้ือซํ้า 
 2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง   
 2.7 สมมติฐานของงานวิจัย 
 2.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 
2.1 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพให�การบริการ 

ความหมายของคุณภาพการให�บริการ 
นักวิชาการ ได�ให�ความหมายของคุณภาพการให�บริการ ไว�หลากหลายความหมาย อาทิ 

Gronroos (1982, 1990, p. 17) ได�ให�ความหมายของคุณภาพการให�บริการว"าคุณภาพจําแนกได� 2 
ลักษณะ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเก่ียวกับผลลัพธV หรือสิ่งท่ีผู�รับบริการได�รับจาก
บริการนั้น โดยสามารถจะวัดได�เช"นเดียวกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑV (Product Quality)  
ส"วนคุณภาพเชิงหน�าท่ี (Functional Quality) เป[นเรื่องท่ีเก่ียวข�องกับกระบวนการของการประเมิน  
วีรพงษV เฉลิมจิระรัตนV (2543, หน�า 14-15) ซ่ึงได�ให�ความหมายว"า คุณภาพการให�บริการ คือความ
สอดคล�องกันของความต�องการของลูกค�าหรือผู�รับบริการ หรือระดับของความสามารถในการให�บริการท่ี
ตอบสนองความต�องการของลูกค�าหรือผู�รับบริการอันทําให�ลูกค�าหรือผู�รับบริการเกิดความพึงพอใจจาก
บริการท่ีเขาได�รับ เหมือนกับ สมวงศV พงศVสถาพร (2550, หน�า 66) เสนอความเห็นไว�ว"า คุณภาพการ
ให�บริการเป[นทัศนคติ ท่ีผู�รับบริการสะสมข�อมูลความคาดหวังไว�ว"าจะได�รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู"ในระดับ
ท่ียอมรับได� (Tolerance Zone) ผู�รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให�บริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกต"าง
กันออกไปตามความคาดหวังของแต"ละบุคคล และความพึงพอใจนี้ เป[นผลมาจากการประเมินผลท่ีได�รับ
จากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง ซ่ึงสอดคล�องกับ Lewis และ Bloom (1983, pp. 99-107) ได�ให�คํา
นิยามของคุณภาพการให�บริการว"าเป[นสิ่งท่ีชี้วัดถึงระดับการบริการท่ีส"งมอบโดยผู�ให�บริการต"อลูกค�าหรือ
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ผู�รับบริการว"าสอดคล�องกับความต�องการของเขาได�ดีเพียงใด การส"งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering 
Service Quality) จึงหมายถึงการตอบสนองต"อผู�รับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผู�รับ และยังมี
ความคิดเห็นเหมือนกับ Crosby (1988, p. 15) ได�กล"าวไว�ว"า คุณภาพการให�บริการ เป[นแนวคิดท่ียึด
หลักการดําเนินงานบริการท่ีปราศจากข�อบกพร"องของผู�ให�บริการและตอบสนองตรงตามความต�องการ
ของผู�รับบริการ อีกท้ังยังสามารถทราบความต�องการของลูกค�าหรือผู�รับบริการได�ด�วย  

คุณภาพการให�บริการเป[นมโนทัศนVในการประเมินของผู�รับบริการโดยทําการเปรียบเทียบระหว"าง
การบริการท่ีคาดหวัง (Expectation Service) กับการบริการท่ีรับรู�จริง (Perception Service) จากผู�
ให�บริการ ซ่ึงหากผู�ให�บริการสามารถให�บริการท่ีสอดคล�องกับความต�องการของผู�รับบริการ หรือสร�างการ
บริการท่ีมีระดับสูงกว"าท่ีผู�รับบริการได�คาดหวัง จะส"งผลให�การบริการดังกล"าวเกิดคุณภาพการให�บริการ
ซ่ึงจะทําให�ผู�รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีได�รับเป[นอย"างมาก (Parasuraman, Zeithaml  
& Berry, 1988, p. 40, 1990, p. 18; Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2004, p. 78 และ Kotler & 
Anderson, 1987, p. 102) ผลการศึกษาวิจัยของนักวิชาการกลุ"มนี้ ช"วยให�เห็นว"าการประเมินคุณภาพ
การให�บริการตามการรับรู�ของผู�บริโภคเป[นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติท่ีมีต"อการบริการท่ี
คาดหวังและการบริการตามท่ีรับรู�ว"ามีความสอดคล�องกันเพียงใด ข�อสรุปท่ีน"าสนใจอีกหนึ่งประการคือ 
การให�บริการท่ีมีคุณภาพนั้น หมายถึง การให�บริการท่ีสอดคล�องกับความคาดหวังของผู�รับบริการหรือ
ผู�บริโภคอย"างสมํ่าเสมอ ดังนั้นความพึงพอใจของการบริการจึงมีความสัมพันธVโดยตรงกับการทําให�เป[นไป
ตามความคาดหวัง (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู�รับบริการหรือผู�บริโภคนั่นเอง 

Parasuraman และคณะ (1988) ได�ให�ความสนใจในการศึกษาวิจัยเก่ียวกับคุณภาพในการ
ให�บริการนั้น เป[นการมุ"งตอบคําถามสําคัญ 3 ข�อ ประกอบด�วย 

1) คุณภาพการให�บริการคืออะไร (What is Service Quality?) 
2) อะไรคือสาเหตุท่ีเกิดป�ญหาคุณภาพการให�บริการ (What Causes Service-Quality 

Problems?) 
3) องคVการสามารถแก�ป�ญหาคุณภาพการให�บริการท่ีเกิดได�อย"างไร (What Can Organizations 

Do to Solve These Problems?) 
กล"าวสรุปได�ว"า คุณภาพการให�บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบ 

สนองความต�องการของธุรกิจให�บริการ คุณภาพของบริการเป[นสิ่งสําคัญท่ีสุดท่ีจะสร�างความแตกต"างของ
ธุรกิจให�เหนือกว"าคู"แข"งขันได� การเสนอคุณภาพการให�บริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผู�รับบริการเป[น
สิ่งท่ีต�องกระทํา ผู�รับบริการจะถูกใจถ�าได�รับสิ่งท่ีต�องการ เม่ือผู�รับบริการมีความต�องการ ณ สถานท่ีท่ี
ผู�รับบริการต�องการและในรูปแบบท่ีต�องการ 
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เครื่องมือวัดคุณภาพการให�บริการ 
เครื่องมือวัดคุณภาพการให�บริการ หรือเรียกว"า SERVQUAL ท่ีได�รับความนิยมนํามาใช�อย"าง

แพร"หลายนั้นได�แก"ผลงานของ Parasuraman และคณะ (1988) ซ่ึงได�พัฒนาเพ่ือใช�สําหรับการประเมิน
คุณภาพการให�บริการโดยอาศัยการประเมินพ้ืนฐานการรับรู�ของผู�รับบริการหรือลูกค�า พร�อมกับได�
พยายามหาค"านิยามความหมายของคุณภาพการให�บริการและป�จจัยท่ีกําหนดคุณภาพการให�บริการ 
ท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ SERVQUAL ของ 
Parasuraman และคณะ (1988) ได�มาจากการศึกษาวิจัยเรื่องป�จจัยท่ีมีอิทธิพลต"อการสร�างคุณภาพ 
การให�บริการ โดยแบ"งระยะของการทําวิจัยออกเป[น 4 ระยะ ได�แก" 

ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพในกลุ"มผู�รับบริการและผู�ให�บริการของบริษัทชั้นนําหลายแห"ง
และนําผลท่ีได�มาใช�ในการพัฒนารูปแบบของคุณภาพบริการ 

ระยะท่ี 2 เป[นการวิจัยเชิงประจักษV โดยมุ"งศึกษาท่ีผู�รับบริการโดยเฉพาะ ใช�รูปแบบคุณภาพการ
ให�บริการท่ีได� จากระยะท่ี 1 มาทําการวิจัยต"อจนกระท่ังได�เครื่องมือท่ีใช�วัดคุณภาพการให�บริการท่ี
เรียกว"า SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑVท่ีใช�ในการตัดสินคุณภาพการให�บริการตามการรับรู�และความ
คาดหวังของผู�รับบริการ 

ระยะท่ี 3 ได�ทาการวิจัยเชิงประจักษV ต"อจากระยะท่ี 2 แต"ครั้งนี้มุ"งขยายผลการวิจัยให�ครอบคลุม
องคVการต"าง ๆ มากข้ึน ซ่ึงมีการดําเนินงาน 5 ข้ันตอน เริ่มต�นด�วยการทําวิจัยในสํานักงาน 89 แห"งของ 5 
บริษัทชั้นนําในการบริการ แล�วนําผลวิจัยท้ัง 3 ระยะมาศึกษาร"วมกัน โดยการทําสนทนากลุ"มกับผู�รับ 
บริการและผู�ให�บริการ สัมภาษณVเชิงลึกในกลุ"มผู�บริหารและสุดท�ายทําการสํารวจทุก ๆ กลุ"มอีกครั้งใน 6 
ประเภทงานบริการ คือ งานบริการซ"อมบํารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกันภัย งานบริการ
โทรศัพทVทางไกล งานบริการธนาคารสาขาย"อย และงานบริการนายหน�าซ้ือขาย  

ระยะท่ี 4 วิจัยเชิงสํารวจ มุ"งศึกษาความคาดหวังและการรับรู�ของผู�รับบริการและได�นําการศึกษา 
วิจัยท้ัง 4 ระยะ มาสร�างเป[นแบบสอบถาม เรียกว"า ศึกษาวิจัย SERVQUAL ซ่ึงประกอบด�วยมิติของ
คุณภาพท่ีประเมินโดยผู�รับบริการ 5 ด�าน คือ ความเป[นรูปธรรมของบริการ (Tangibles), ความไว�วางใจ 
(Reliability), การตอบสนองต"อลูกค�า (Responsiveness), การประกันคุณภาพ (Assurance), และความ
เข�าอกเข�าใจ (Empathy) 

มิติของคุณภาพการให�บริการ ท้ัง 10 มิติ สามารถให�ความหมายของมิติหรือมุมมองคุณภาพการ
ให�บริการ ได�ดังนี้ 

มิติท่ี 1 การเข�าถึงบริการ (Access) การเข�ารับบริการเป[นไปด�วยความสะดวก ง"ายและไม"ใช�เวลา
รอคอยนานจนเกินไป 

มิติท่ี 2 การติดต"อสื่อสาร (Communication) ความสามารถในการสร�างความสัมพันธVและการ
สื่อความหมาย รวมไปถึงการทาความเข�าใจในเรื่องภาษาท่ีอาจจะแตกต"างกันของลูกค�า 
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มิติท่ี 3 สมรรถนะ (Competence) ความรู�ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงานท่ี
รับผิดชอบได�อย"างมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงความรู�และทักษะทางด�านการจัดการและการติดต"อบุคคล 

มิติท่ี 4 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) การมีมารยาท ความเคารพ ให�เกียรติผู�อ่ืน จริงใจ และเป[น
มิตรในการติดต"อกับบุคคล 

มิติท่ี 5 ความน"าเชื่อถือ (Credibility) ความสามารถในการสร�างความเชื่อม่ัน ความน"าเชื่อถือ 
ความซ่ือสัตยVของผู�ให�บริการ 

มิติท่ี 6 ความไว�วางใจ (Reliability) มีความสมํ่าเสมอในเรื่องของประสิทธิภาพและความ
น"าเชื่อถือในการให�บริการหรือนาเสนอผลิตภัณฑV เป[นไปอย"างตรงไปตรงมาและถูกต�อง 

มิติท่ี 7 การตอบสนองต"อลูกค�า (Responsiveness) ความพร�อมและความเต็มใจในการ
ให�บริการขององคVการหรือพนักงาน 

มิติท่ี 8 ความปลอดภัย (Security) การให�บริการท่ีปราศจากอันตราย ความเสี่ยง หรือข�อกังขา 
ใด ๆ 

มิติท่ี 9 ความเป[นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให�เห็นถึงสิ่ง
อํานวยความสะดวกต"าง ๆ เช"น สถานท่ี บุคลากร อุปกรณV เครื่องมือ 

มิติท่ี 10 การรู�จักและเข�าใจลูกค�า (Understanding’s Knowing the Customer) การเข�า
ใจความต�องการของลูกค�า เรียนรู�และตะหนักความต�องการเฉพาะของลูกค�าแต"ละคน 

ต"อมาภายหลังตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให�บริการ SERVQUAL ได�มีการทดสอบซํ้า
โดยใช�วิธีการสัมภาษณVแบบกลุ"ม ท้ังสิ้น 12 กลุ"ม คําตอบจากการสัมภาษณVได� 97 คําตอบได�ทําการจัด
กลุ"มเหลือเพียง 10 กลุ"ม ท่ีแสดงถึงคุณภาพการให�บริการ โดยแบบวัด SERVQUAL ได�ถูกแบ"งออกโดย 2 
ส"วนหลัก คือ ส"วนท่ี 1 เป[นแบบสอบถามท่ีใช�วัดถึงความคาดหวังในการบริการจากองคVการหรือหน"วยงาน 
และส"วนท่ี 2 เป[นการวัดการรับรู�ภายหลังการได�รับบริการเป[นท่ีเรียบร�อยแล�ว ในการแปลคะแนนของ
แบบวัด SERVQUAL สามารถทําได�โดยการนาคะแนนการรับรู�ในการบริการลบกันคะแนนความคาดหวัง
ในการบริการ และถ�าผลลัพธVของคะแนนอยู"ในช"วงคะแนนต้ังแต" +6 ถึง -6 แสดงว"า องคVการหรือ
หน"วยงานดังกล"าวมีคุณภาพการให�บริการในระดับดี ท้ังนี้ นักวิชาการท่ีทําการวิจัยดังกล"าว ได�นําหลัก 
วิชาสถิติเพ่ือใช�ในการพัฒนาเครื่องมือสําหรับการวัดการรับรู�คุณภาพในการบริการของผู�รับบริการและ 
ได�ทําการทดสอบความน"าเชื่อถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) พบว"า มิติของคุณภาพ 
การให�บริการ 7 มิติได�แก" สมรรถนะ (Competence) ความมีไมตรีจิต (Courtesy) ความน"าเชื่อถือ 
(Credibility) ความปลอดภัย (Security) การเข�าถึงบริการ (Access) การติดต"อสื่อสาร 
(Communication) การรู�จักและเข�าใจลูกค�า (Understanding’ Knowing the Customer) มีความ 
สัมพันธVกันและสามารถรวมเป[นมิติใหม"ได� 2 มิติ การประกันคุณภาพ (Assurance) และความเข�าอก
เข�าใจ (Empathy) 
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ตัวแบบคุณภาพการให�บริการ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม"ประกอบด�วย 5 มิติหลัก ดังนี้ 
(Parasuramam, et al., 1990) 

Parasuraman และคณะ (1990, pp. 25-26) ได�พัฒนาและสร�างเครื่องมือในการประเมิน
คุณภาพการบริการ เรียกว"า SERVQUAL (Service Quality) ซ่ึงสามารถนําไปวิเคราะหVความสัมพันธV  
โดยสรุปมิติการประเมินคุณภาพ จาก 10 ด�าน เหลือเพียง 5 ด�าน ดังต"อไปนี้ 

1) สิ่งท่ีสัมผัสได� (Tangibles) คือ การบริการท่ีนําเสนอในลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให�เห็น
ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต"าง ๆ และสามารถสัมผัสได� ซ่ึงได�แก" เครื่องมือ อุปกรณV บุคลากร และการใช�
สัญลักษณV หรือเอกสารท่ีใช�สําหรับการติดต"อสื่อสาร 

2) ความน"าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให�บริการ นั้นตรงกับสัญญาท่ีให�ไว�กับ
ผู�รับบริการ บริการท่ีให�ทุกครั้งมีความถูกต�อง เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอในทุกครั้งของบริการ ท่ีจะ
ทําให�ผู�รับบริการรู�สึกว"า การบริการท่ีได�รับมีความน"าเชื่อถือ สามารถให�ความไว�วางใจได� 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือผู�ให�บริการมีความพร�อม และเต็มใจท่ีจะให�บริการ
โดยสามารถตอบสนองความต�องการของผู�รับบริการได�อย"างทันท"วงที ผู�รับบริการสามารถเข�าถึงบริการได�
ง"ายและได�รับความสะดวกจากการมาใช�บริการ 

4) การให�ความม่ันใจ (Assurance) คือ ผู�ให�บริการมีทักษะความรู� ความสามารถในการให� 
บริการ และตอบสนองความต�องการของผู�รับบริการด�วยความสุภาพ รวมท้ังการเอาใจใส" มีกิริยาท"าทาง 
และมารยาทท่ีดี ในการให�บริการ รวมท้ังสามารถทําให�ผู�รับบริการเกิดความไว�วางใจและเกิดความม่ันใจ
ในการรับบริการได� 

5) การเอาใจใส" (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส"ผู�รับบริการ 
ตามความต�องการท่ีแตกต"างกันของผู�รับบริการ 

สรุปได�ว"า SERVQUAL เป[นเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวัง 
ของลูกค�า โดยมีป�จจัยท่ีมีอิทธิพลต"อความคาดหวังของลูกค�า 4 ประการ คือ สิ่งท่ีผู�บริโภครับฟ�งมา 
จากการบอกปากต"อปาก ความต�องการส"วนบุคคล ประสบการณVในอดีตของผู�บริโภค และการสื่อสาร
ประชาสัมพันธV จนในท่ีสุดก็ได�พัฒนาจนได�เครื่องมือซ่ึงเรียกว"า SERVQUAL เพ่ือวัดความคาดหวัง และ
การรับรู�ของลูกค�าเก่ียวกับคุณภาพการบริการใน 5 ด�าน คือ สิ่งท่ีสัมผัสได� ความน"าเชื่อถือ การตอบสนอง 
การให�ความม่ันใจ การเอาใจใส" ซ่ึงถือได�ว"าเป[นป�จจัยพ้ืนฐานท่ีกําหนดความคาดหวัง และความรับรู�ของ
ผู�บริโภคต"อคุณภาพการบริการ  
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2.2 แนวคิดเก่ียวกับความไว�วางใจ 
ความหมาย 
Morgan และ Hunt (1994) กล"าวว"า ความไว�วางใจ (Trust) ถือเป[นการกําหนดลักษณะข�อ

ผูกมัดเพ่ือแสดงสัมพันธVภาพระหว"างลูกค�าและองคVกรโดยนิยามว"าความไว�วางใจคือ สภาพความเป[นจริง
เม่ือคนจํานวนหนึ่งเกิดความเชื่อม่ันโดยเป[นผู�ท่ีมีส"วนร"วมในการแลกเปลี่ยนความเชื่อถือ (Reliability) 
และความซ่ือสัตยVจริงใจ (Integrity) ซ่ึงมีความสัมพันธVใกล�ชิดและขนานกับกรอบแนวคิดทางการตลาดท่ี
ศึกษาเรื่องบุคลิกภาพและจิตวิทยา 

Moorman, Deshpande และ Zaltman (1992) กล"าวว"า ความไว�วางใจคือ ความเต็มใจท่ี 
จะวางใจต"อหุ�นส"วนการแลกเปลี่ยนของคนคนหนึ่งด�วยความเชื่อม่ัน ซ่ึงมีกรอบแนวคิด คือ การรับรู�ว"า
ผู�บริโภคต�องมีความเชื่อม่ันต"อองคVกรธุรกิจด�วยความสนใจอย"างท่ีสุดในระหว"างการใช�บริการอยู"นั้น ความ
เชื่อม่ันดัง กล"าวจะเกิดข้ึนเม่ือผู�บริโภคพิจารณาผู�ให�บริการท่ีเป[นทางเลือก 2 ประการ คือ ความน"าเชื่อถือ
มากท่ีสุดและมีความซ่ือสัตยVจริงใจอย"างสูง Larzelere และ Huston (1980) กล"าวว"า สิ่งสําคัญ 2 
ประการนั้น เป[นลักษณะของความไว�วางใจของผู�บริโภคหรือผู�ให��บริการ ท่ีมีความสําคัญอย"างสูงต"อ
องคVประกอบของความสมํ่าเสมอ ขีดความสามารถ ความซ่ือสัตยV ความยุติธรรม ความรับผิดชอบความ
เอ้ือเฟ��อ และความเมตตากรุณา 

Stern (1997) กล"าวว"า ความไว�วางใจคือ พ้ืนฐานของความสัมพันธVทางการติดต"อสื่อสารในการ
ให��บริการแก"ลูกค�าองคVกรจําเป[นต�องเรียนรู�ทฤษฎีความสัมพันธVใกล�ชิด ความคุ�นเคยเพ่ือครองใจลูกค�าซ่ึง
ประกอบด�วย 5 C ได�แก" การสื่อสาร (Communication) ความดูแลและการให� (Caring and Giving) 
การให��ข�อผูกมัดหรือคําม่ันสัญญา (Commitment) ท่ีเก่ียวพันกับลูกค�าการให�ความสะดวกสบาย 
(Comfort) หรือความสอดคล�อง (Compatibility) และการแก�ไขสถานการณVความขัดแย�ง (Conflict) 
โดยมีรายละเอียดดังนี้  

- การสื่อสาร (Communication) พนักงานควรจะสื่อสารกับลูกค�าในลักษณะท่ีทําให�ลูกค�าอบอุ"น
ใจได� พนักงานควรแสดงความเป�ดเผย จริงใจ และพร�อมให��ความช"วยเหลือลูกค�าเพ่ือให�ท้ังสองฝ�ายเต็มใจ
แสดงความรู�สึก และความคิดร"วมกัน หรืออีกนัยหนึ่งคือ สร�างความรู�สึกให��ลูกค�าอยากใช�บริการกับธุรกิจ
ค�าปลีกด�วยการแสดงความเต็มใจในการให��บริการ 

- ความใส"ใจและการให� (Caring and Giving) ความเอาใจใส"และความพร�อมท่ีจะให�นั้นกลายเป[น
คุณสมบัติของความสัมพันธVใกล�ชิดท่ีประกอบด�วยความเอ้ืออาทร ความอบอุ"น ความรู�สึกปกป�องซ่ึงมีผลให�
ลูกค�ารู�สึกดี  

- การให��ข�อผูกมัดหรือคําม่ันสัญญา (Commitment) ท่ีเก่ียวพันกับลูกค�าองคVกรควรจะยอมเสีย
ผลประโยชนVเพ่ือคงไว�ซ่ึงความสัมพันธVVอันดีกับลูกค�า 
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- การให��ความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคล�อง (Compatibility) ความเอาใจใส"
ลูกค�าจะทําให�ลูกค�ารู�สึกถึงความสะดวกสบาย กล"าวคือ ลูกค�าจะรู�สึกยินดี อบอุ"น ม่ันใจ ม่ันคงท่ีได�รับ
บริการ ลูกค�าส"วนใหญ"ประเมินความสะดวกสบายจากการบริการท่ีดีขององคVกรเช"น ถ�าคําขวัญขององคVกร
คือ “ใกล�...ไกลแค"ไหนเราอยู""ใกล�รับใช�คุณ” องคVกรท่ีสามารถทําให�ลูกค�าได�รับความรู�สึกนี้ได�จริงจะพบกับ 
ความสําเร็จตามข�อนี้ 

- การแก�ไขสถานการณVขัดแย�ง (Conflict) ถ�าองคVกรสามารถทําให�� ลูกค�ารู�สึกว"า“ทําตัวตามสบาย
เสมือนอยู"บ�าน” ได� คงดีกว"าการท่ีองคVกรต�องแก�ไขสถานการณVความขัดแย�งกับลูกค�านั่นคือ องคVกรควรจะ
แสดงความรับผิดชอบด�วยการออกตัวไว�ก"อนว"าถ�าลูกค�าพบสิ่งใดท่ีสงสัยหรือไม"ชอบใจในสินค�าและบริการ
ท่ีลูกค�าคิดว"าตอนจะเสียเปรียบ ขอให��ลูกค�ารีบถามเพ่ือให��พนักงานได�รีบชี้แจงโดยเร็ว ก"อนท่ีลูกค�าจะรู��สึก
โกรธหรือไม"พึงพอใจในสินค"าและบริการ 

กล"าวโดยสรุป ความไว�วางใจหมายถึง ความสัมพันธVอย"างใกล�ชิดซ่ึงเกิดจากการติดต"อสื่อสาร
ระหว"างลูกค�ากับผู�ให��บริการ ลูกค�าซ่ึงมีความไว�วางใจจะเกิดความรู�สึกม่ันใจหรือเชื่อม่ันต"อองคVประกอบ
ของสินค�าหรือบริการและผู�ให�บริการ ซ่ึงถือเป[นความคาดหวังในเชิงบวกท่ีมีต"อบุคคลหรือร�านค�าปลีกว"า
จะสามารถปฏิบัติได�ตามท่ีลูกค�าคาดหวังไว�  

การวัดความไว�วางใจของลูกค�า 
Gambetta (1988) ได�อธิบายว"า ความไว�วางใจเกิดจากป�จจัย 2 ประการ คือ ความเชื่อ (Belief) 

และคําม่ันสัญญา (Commitment) โดยในส"วนของความเชื่อเกิดจากการท่ีบุคคลเชื่อว"าอีกฝ�ายหนึ่งจะ
ปฏิบัติตามความคาดหวังของตนได�เป[นอย"างดีในอนาคต ซ่ึงเทียบได�กับความคาดหวังของลูกค�าต"อผู�ขาย
สินค�าหรือผู�ให�บริการ และเม่ือมีการบรรลุความคาดหวังจากอีกบุคคลหนึ่งก็จะเกิดคําม่ันสัญญาข้ึน หรือ
ในกรณีท่ีลูกค�าหรือผู�บริโภคได�รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังเอาไว� อันเป[นความปรารถนาร"วมกันของ
ลูกค�ากับผู�ขายสินค�าหรือผู�ให�บริการว"าจะติดต"อกันต"อไป นั่นเอง 

Morgan และ Hunt (1994) กล"าวว"า ความไว�วางใจของผู�บริโภคสามารถประเมินได�จากความ
เชื่อม่ันของลูกค�าซ่ึงผู�ให�บริการแต""ละรายจะได�รับความเชื่อม่ันจากลูกค�าแตกต"างกัน และจะเกิดการ
ประเมินได�เม่ือลูกค�าได�รับการบริการแล�วจะมีการเปรียบเทียบกับสัญญาท่ีผู�ให�บริการกําหนดไว� 

Mayer และ Davis (1999) ได�กล"าวถึงป�จจัยท่ีส"งผลต"อความไว�วางใจ 3 ป�จจัย คือ 
ความสามารถ (Ability) ความรู�สึกท่ีดี (Benevolence) และความตรงไปตรงมา (Integrity) โดยความ 
สามารถของบุคคลจะเก่ียวข�องกับทักษะ ความรู� และพฤติกรรมท่ีสะท�อนถึงความสามารถในการโน�มน�าว
บุคคลอ่ืน ส"วนความตรงไปตรงมาคือความสมํ่าเสมอในการปฏิบัติอย"างจริงใจ 

Sirdeshmukh, Singh และ Sabol (2002) กล"าวว"า การวัดการรับรู�ของผู�บริโภคเก่ียวกับความ
ไว�วางใจจะมุ"งท่ีความไว�วางใจท่ีเก่ียวข�องกับตัวองคVกรและพนักงานของผู�ให�บริการ ซ่ึงผู�บริโภคจะประเมิน
ระดับการรับรู�เก่ียวกับความซ่ือสัตยVจริงใจและสมรรถนะขององคVกรกับพนักงานของผู�ให�บริการ 
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Bourdeau (2005) ศึกษาพบว"าองคVประกอบของความไว�วางใจจะเก่ียวข�องกับความสามารถ 
ของผู�ให��บริการท่ีจะสร�างความม่ันใจให�กับลูกค�าการเป[นท่ีพ่ึงพาอาศัยได� ความซ่ือสัตยVจริงใจ ความมี
สมรรถนะในการให��บริการ การให��บริการอย"างตรงไปตรงมาและเป[นประโยชนV รวมท้ังความสามารถใน
การปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการให��ทันต"อความต�องการต"อไปในอนาคตได� โดยองคVประกอบท้ังหมดนี้มี
ความสัมพันธVกับความจงรักภักดีเชิงทัศนคติในด�านความเข�าใจ ความรู�สึก พฤติกรรม และการกระทํา 

Pooltong (2008) ได�วัดองคVประกอบของความไว�วางใจใน 2 มิติ คือ ความรู�สึกท่ีดี 
(Benevolence) และความน"าเชื่อถือ (Credibility) โดยแบ"งข�อคําถามในการวัดออกเป[น 8 ข�อ ซ่ึงการวัด
ดังกล"าวสอดคล�องกับงานของ Chaudhuri และ Holbrook (2001) และ Sirdesmukh และคณะ (2002)  

สําหรับการวัดความไว�วางใจของลูกค�าในงานวิจัยนี้ เพ่ือไม"ไห�มิติการวัดและข�อคําถามซํ้าซ�อนกับ
การวัดของตัวแปรแฝงอ่ืน ๆ คือ การรับรู�คุณภาพบริการ และความพึงพอใจของลูกค�า ผู�วิจัยจึงพิจารณา
เลือกใช�แนวคิดของ Pooltong (2008) ท่ีวัดความไว�วางใจจาก 2 มิติ คือ ความรู�สึกท่ีดี และความ
น"าเชื่อถือ    
 
2.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

ความหมาย 
Dubrin (1997) ได�กล"าวถึงความพึงพอใจไว�ว"าเป[นการพิจารณาจากความคาดหวังข้ันตํ่าสุด  

ถ�าผลงานท่ีทํามีความโดดเด"นกว"าความคาดหวังข้ันตํ่านั้นเรียกว"า ความยินดี (Delight) ซ่ึงสามารถแบ"ง
ระดับความพึงพอใจของลูกค�าได�ออกเป[น 4 ระดับ คือ  

 - ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจข้ันพ้ืนฐาน (Basic Needs Satisfied) ลูกค�าได�รับการดูแล
และปฏิบัติข้ันพ้ืนฐาน (Common Treatment)  

 - ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจท่ีคาดหมาย (Expectation Satisfied) ลูกค�าได�รับการดูแล
และปฏิบัติอย"างเป[นมิตรภาพ (Friendly Services)  

 - ระดับท่ี 3 ความพึงพอใจพิเศษ (Extra Satisfaction) ลูกค�าได�รับการดูแลและปฏิบัติ
เป[น อย"างดีซาบซ้ึง (True Appreciation)  

 - ระดับท่ี 4 ความป�ติยินดี (Customer Delight) ลูกค�าได�รับการดูแลและปฏิบัติ 
เป[นอย"างดีท่ีสุดเหนือคาดหวัง (World Class Experience)  

Kotler (1997) ได�ให��กล"าวว"าความพึงพอใจเป[นแนวคิดท่ีเก่ียวท่ีข�องกับความรู�สึกหลังการซ้ือหรือ
รับบริการของบุคคล ซ่ึงเป[นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว"างการรับรู�ต"อการปฏิบัติงานของผู�ให�บริการ
หรือประสิทธิภาพของสินค�า (Perceived Performance) กับการให�บริการท่ีเขาคาดหวัง (Expected 
Performance) กรณีผลท่ีได�รับจากสินค�าหรือบริการ (Product Performance) ตํ่ากว"าความคาดหวัง
ของลูกค�าจะทําให�ลูกค�าเกิดความไม"พึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แต"ถ�าระดับของผลท่ีได�รับจาก 
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สินค�าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกค�าท่ีตั้งไว� ก็จะทําให�ลูกค�าเกิดความประทับใจ (Delighted 
Customer) ผู�ให�บริการจะต�องทําให�ผลิตภัณฑVแตกต"างจากคู"แข"งขัน สิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสร�างความ
แตกต"างของธุรกิจการให�บริการคือการรักษาระดับการให�บริการท่ีเหนือกว"าคู"แข"งขัน โดยเสนอคุณภาพ
การให�บริการตามท่ีลูกค�าได�คาดหวังไว� โดยลูกค�าสามารถรู�สึกถึงระดับความพึงพอใจใน 3 ระดับดังนี้  
  - ถ�าผลงานท่ีรับรู�ต่ํากว"าความคาดหวัง ลูกค�าจะเกิดความรู�สึกไม"พอใจ  

 - ถ�าผลงานท่ีรับรู�เท"ากับความคาดหวัง ลูกค�าจะเกิดความรู�สึกพอใจ  
 - ถ�าผลงานท่ีรับรู�สูงกว"าความคาดหวัง ลูกค�าจะเกิดความรู�สึกยินดีหรือพอใจมาก 

จากแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจข�างต�น สามารถนํามาสรุปได�ว"า ความพึงพอใจเป[นสิ่งท่ีเกิด
ข้ึนกับบุคคล เม่ือความต�องการข้ันพ้ืนฐานท้ังร"างกายและจิตใจได�รับการตอบสนอง ดังนั้นการสร�างความ
พึงพอใจให�กับผู�รับนั้นสามารถสร�างข้ึนได� เช"น การให�บริการแก"ลูกค�าก็ควรจะสร�างต้ังแต"การให�บริการท่ี
รวดเร็ว พนักงานต�องมีความเข�าใจความต�องการของลูกค�า สามารถแก�ไขป�ญหาให�ลูกค�าได�รวดเร็วและ
ทันต"อเหตุการณV ตอบสนองด�วยไมตรีจิต ซ่ึงอย"างน�อยท่ีสุดนั้นการสร�างความพึงพอใจควรจะอยู"เท"ากับ
ความคาดหวังของผู�รับ ก็จะทําให�ผู�รับเกิดความรู�สึกพึงพอใจ 

การวัดความพึงพอใจของลูกค�า 
Millet (1954) นําเสนอเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจของลูกค�า ท่ีเกิดจากการรับบริการ พบว"า 

มาจาก 5 องคVประกอบ คือ การให�บริการอย"างเสมอภาค (Equitable Service) เป[นมาตรฐานเดียวกัน 
การให�บริการท่ีตรงต"อเวลา (Timely Service) การให�บริการอย"างเพียงพอ (Ample Service) มีความ
หลากหลายของบริการและสถานท่ีท่ีเหมาะสม การบริการอย"างต"อเนื่อง (Continuous Service) และการ
บริการแบบก�าวหน�า (Progressive Service) มีการปรับปรุงคุณภาพบริการอยู"ตลอดเวลา 

Aday, Lu และ Andersen (1975) สอบถามผู�รับบริการถึงสิ่งท่ีต�องการและหากได�สิ่งนั้นจะทํา
ให�เกิดความพึงพอใจ คําตอบท่ีได�นํามาจัดกลุ"มได� 6 กลุ"ม ดังนี้ 

 - กลุ"มท่ี 1 ความสะดวกท่ีได�รับการบริการ (Convenience) ซ่ึงวัดจากระยะเวลาในการ
รอคอยเพ่ือรอรับบริการไม"นาน ความเป[นระเบียบของหน"วยบริการ และลักษณะสถานท่ีของ 
หน"วยบริการ  

 - กลุ"มท่ี 2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) ซ่ึงวัดจากการได�รับบริการ
ท้ังหมดตามความต�องการ และการสนใจของผู�ปฏิบัติงานต"อผู�รับบริการ 

 - กลุ"มท่ี 3 อัธยาศัยและความสนใจต"อผู�รับบริการ (Courtesy) ซ่ึงวัดจาก คําพูดเชิงบวก 
บุคลิกภาพน"าเลื่อมใส มีมนุษยสัมพันธVท่ีดี และความเอาใจใส"ต"อเวลา 

 - กลุ"มท่ี 4 ข�อมูลท่ีได�รับจากการบริการ วัดจากข�อมูลท่ัวไป ได�แก" วิธีการรับบริการ  
กฎระเบียบต"าง ๆ เก่ียวกับการรับบริการ และข�อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑVหรือบริการ เช"น คําแนะนํา
เก่ียวกับการใช�  



15 

 - กลุ"มท่ี 5 คุณภาพของบริการ (Quality of Service) วัดจากความสามารถของ 
ผู�ปฏิบัติงาน และคุณภาพของผลิตภัณฑV  

 - กลุ"มท่ี 6 ราคาค"าใช�จ"าย (Cost) วัดจากราคาท่ียุติธรรม ความสมเหตุสมผลของราคา 
ไม"เอาเปรียบผู�รับบริการ 
 Lam และคณะ (2002) ได�นิยามความพึงพอใจของลูกค�าว"าเป[นระดับความปลื้มยินดีต"อคุณภาพ
ของสิ่งท่ีได�รับ (Consumption Related Fulfillment) และวัดความพึงพอใจดังกล"าวใน 2 ลักษณะ คือ
การวัดแบบหลายแง"มุม (Transaction Specific Satisfaction) จากองคVประกอบต"าง ๆ เช"น ความ
หลากหลายของผลิตภัณฑVและบริการ ความเหมาะสมของราคา ความสามารถของพนักงานผู�ให�บริการ 
เป[นต�น และการวัดอีกลักษณะหนึ่งคือการวัดแบบภาพรวม (Cumulative or Overall Transaction)  
ซ่ึงเป[นผลจากประสบการณVจากการเข�ามาเก่ียวข�องกับสินค�าบริการ หรือผู�ให�บริการ 

ประเทศสหรัฐอเมริกามีการพัฒนาเครื่องมือในการวัดความพึงพอใจของลูกค�าในระดับมหภาคมา
ต้ังแต"ป� พ.ศ. 2537 เครื่องมือนี้มีชื่อว"า American Customer Satisfaction Index (ACSI) คิดค�นโดย 
Fornell (1998 อ�างใน ทศพล ระมิงคVวงศV, 2551) ผู�อํานวยการ National Quality Research Center 
มหาวิทยาลัยมิชิแกน โดย ACSI สร�างข้ึนภายใต�แนวคิดด�านการตลาด มีวัตถุประสงคVเพ่ือใช�วัดศักยภาพ
ท้ังในระดับองคVกร ระดับอุตสาหกรรม และระดับประเทศ ซ่ึงถือเป[นการเติมเต็มสําหรับการวัดศักยภาพ
ขององคVกรให�สมบูรณVมากยิ่งข้ึน เพราะการวัดผลผลิตเชิงปริมาณเป[นการวัดประสิทธิภาพในมุมมองของ
ผู�ผลิตหรือผู�ให�บริการ หรือการวัดประสิทธิภาพทางด�านอุปทาน ในขณะท่ีการวัดความพึงพอใจของลูกค�า 
จะเป[นสิ่งสะท�อนประสิทธิภาพขององคVกรในด�านคุณภาพ หรือเป[นมุมมองด�านอุปสงคVนั่นเอง แนวคิด 
ACSI เป[นการวัดความพึงพอใจของลูกค�าจากประสบการณVจริง โดยจุดเด"นท่ีสําคัญความเป[นกลาง 
(Uniform) และสามารถนําผลมาเทียบเคียงกันได� (Comparable) ดังนั้น คะแนนท่ีได�จากการประเมิน  
จึงสามารถนํามาประมวลผลในระดับอุตสาหกรรม ระดับภาคการผลิตหรือบริการ และระดับประเทศได� 
ในขณะเดียวกันก็สามารถเปรียบเทียบระหว"างองคVกร เพ่ือสะท�อนความสามารถในการแข"งขันของแต"ละ
หน"วยธุรกิจได�เป[นอย"างดี 

แบบจําลองของ ACSI ประกอบด�วย 3 ป�จจัยท่ีส"งผลต"อความพึงพอใจของลูกค�า คือ คุณภาพ 
ของสินค�าหรือบริการท่ีลูกค�าได�รับ (Perceived Quality) คุณค"าของสินค�าหรือบริการท่ีลูกค�าได�รับ 
(Perceived Value) และความคาดหวังของลูกค�า (Customer Expectation) ขณะเดียวกันมีอีก 2 
ป�จจัยท่ีเป[นผลจากความพึงพอใจของลูกค�า คือ การร�องเรียนของลูกค�า (Customer Complaints)  
และความจงรักภักดีในสินค�าหรือบริการ (Customer Loyalty) 
 คุณภาพของสินค�าหรือบริการ เป[นการประเมินประสิทธิภาพของสินค�าหรือบริการจาก
ประสบการณVจริงของลูกค�า โดยการวัดคุณภาพของสินค�าหรือบริการนี้จะมีการสอบถามลูกค�าใน 3 
ประเด็น ได�แก" คุณภาพสินค�าหรือบริการในภาพรวม (Overall) คุณภาพสินค�าหรือบริการในแง"ของ 
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การตอบสนองความต�องการส"วนบุคคล (Customization) และคุณภาพของสินค�าหรือบริการในแง"ความ
น"าเชื่อถือ (Reliability) ขณะท่ีคุณค"าของสินค�าหรือบริการ จะให�ลูกค�าลองเปรียบเทียบระหว"างคุณภาพ
ของสินค�าหรือบริการกับราคาท่ีตั้งไว� เป[นการนําป�จจัยด�านราคาเข�ามาพิจารณาโดยลดผลกระทบใน 
เรื่องของระดับรายได� หรือข�อจํากัดด�านงบประมาณของลูกค�าแต"ละราย ซ่ึงทําให�สามารถนําข�อมูลมา
เปรียบเทียบกันได�ง"ายข้ึน สําหรับความคาดหวังของลูกค�า จะประกอบด�วย ความคาดหวังท่ีเกิดข้ึนก"อน 
ท่ีจะซ้ือสินค�าหรือบริการ (Prior Consumption Experiences) ซ่ึงมาจากข�อมูลท่ีลูกค�าได�รับจากการ
โฆษณาประชาสัมพันธVของบริษัท หรือการแนะนําจากคนรอบข�าง และความคาดหวังต"อการบริการ หรือ
การส"งมอบสินค�าท่ีมีคุณภาพของบริษัทในอนาคต (Forecast of Supplier’s Ability) โดยจะมีการ
สอบถามลูกค�าใน 3 ประเด็น ได�แก" ภาพรวม การตอบสนองความต�องการส"วนบุคคล และความน"าเชื่อถือ 
เช"นเดียวกับการสอบถามในเรื่องคุณภาพของสินค�าหรือบริการ 

ส"วนผลของความพึงพอใจคือ การร�องเรียนของลูกค�า (Customer Complaints) และความ
จงรักภักดีในสินค�าหรือบริการ (Customer Loyalty) ซ่ึงตามทฤษฎี Exit-Voice Theory ของ 
Hirschman (1970) อธิบายว"า เม่ือลูกค�าไม"พึงพอใจในสินค�าหรือบริการ พฤติกรรมท่ีลูกค�าจะแสดงออกมี 
2 แนวทาง แนวทางแรก คือ การร�องเรียนไปยังบริษัทผู�ขายสินค�าหรือบริการนั้น ๆ ซ่ึงกลุ"มลูกค�าดังกล"าว
เป[นกลุ"มท่ีบริษัทยังมีโอกาสจะรักษาไว�ได� ขณะท่ีอีกแนวทางหนึ่งคือ การเปลี่ยนไปใช�สินค�าหรือบริการ
ของคู"แข"ง ในทางตรงกันข�าม หากลูกค�ามีความพึงพอใจในสินค�าหรือบริการ ก็จะสะท�อนออกมาใน
ลักษณะของความจงรักภักดีในสินค�า หรือบริษัท ซ่ึงป�จจัยตัวหลังจะถือว"าเป[นตัวแทน (Proxy) ของกําไร
ของบริษัท นั่นเอง (Reichheld & Sasser, 1990) การเก็บข�อมูลในเรื่องการร�องเรียนจะสอบถามถึง
จํานวนครั้งท่ีมีการร�องเรียนท้ังรูปแบบท่ีเป[นทางการ และไม"เป[นทางการ ในขณะท่ีป�จจัยเก่ียวกับความ
จงรักภักดีในสินค�าหรือบริการ จะสอบถามใน 2 ประเด็น ได�แก" การซ้ือซํ้า (Repurchase Likelihood) 
และการยอมรับได�ในการเปลี่ยนแปลงของราคา (Price Tolerance) 

จากการศึกษาของ Fornell (1998 อ�างใน ทศพล ระมิงคVวงศV, 2551) พบว"า คุณภาพของสินค�า
หรือบริการ คุณค"าของสินค�าหรือบริการ และความคาดหวังของลูกค�า จะเป[นป�จจัยท่ีส"งผลทางตรงเชิง
บวก (Positive Direct Effect) ต"อความพึงพอใจของลูกค�า ส"วนความพึงพอใจของลูกค�าจะส"งผลต"อความ
จงรักภักดีในสินค�าหรือบริการ และการร�องเรียนของลูกค�าในเชิงบวกและลบ ตามลําดับ 

สําหรับการวัดความพึงพอใจในงานวิจัยนี้ ผู�วิจัยใช�วธิีการวัดแบบหลายแง"มุม ซ่ึงบูรณาการจาก
แนวคิดของบุคคลต"าง ๆ ท่ีนําเสนอข�างต�น โดยจะเลือกเฉพาะมิติท่ีไม"ซํ้าซ�อนกับมิติของการรับรู�คุณภาพ
บริการ ดังนั้น มิติท่ีใช�วัดความพึงพอใจของงานวิจัยนี้ ประกอบด�วย ความพึงพอใจท่ีเกิดจากความ
หลากหลายของผลิตภัณฑV ราคา สถานท่ีหรือลักษณะทางกายภาพของร�านค�า และการส"งเสริมการตลาด 
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2.4 แนวคิดเก่ียวกับการบอกต-อ  
การตลาดปากต"อปาก (Word of Mouth) หรือเขียนย"อได�ว"า WoM เป[นกลยุทธVการตลาดท่ี

นักการตลาดใช�มาเป[นเวลานานแล�ว เพราะเป[นกลยุทธVทางการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพและประหยัด
ค"าใช�จ"าย ซ่ึงได�มีผู�ให�ความหมายของการตลาดการบอกต"อเอาไว�หลายท"านดังนี้ 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2456, หน�า 106) ได�ให�ความหมายว"า การบอกต"อ (WoM) เป[นการแนะนํา
โดยตรงจากลูกค�ารายหนึ่งไปสู"ลูกค�ารายอ่ืน ๆ ซ่ึงโดยส"วนใหญ"ลูกค�ามักจะแนะนําผู�ท่ีเคยมีประสบการณV
ในการใช�ผลิตภัณฑVและมีความรู�สึกประทับใจของลูกค�าสูง 

ณัฐพร พันธVงาม (2549) ได�ให�ความหมายของการตลาดปากต"อปาก (WoM) หมายถึง การบอก
ต"อข�อมูลของสินค�าและบริการ จากคนหนึ่งไปยังอีกกลุ"มหนึ่งและเพ่ิมเป[นหลายกลุ"ม ขยายวงกว�างออกไป
เรื่อย ๆ ย"อมถือเป[นการกระจายสาร (Message) สําคัญของสินค�าและบริการนั้นออกไปโดยไม"ต�องใช�
งบประมาณการตลาดท่ีสําคัญควรจะเป[นการบอกต"อในทางบวกสําหรับสินค�าและบริการนั้นมากกว"าทาง
ลบ การกระจายข"าวของเครือข"ายท่ีบอกต"อกัน ไปนั้นก็ลุกลามไปเหมือนไฟป�า และควบคุมยาก ฉะนั้น
การตลาดท่ีทันสมัยจะต�องรู�จักวิธีการก"อกระแสการบอกต"อ และรู�จักการควบคุมสารของสินค�าให�อยู"ใน
ทิศทางท่ีต�องการได� แม�จะไม"ท้ังหมดก็ตาม 

เอ็มมานูเอล โรเซน (2545) กล"าวถึงอยู"ในเรื่อง Buzz Marketing คือ กลยุทธVทางการตลาด 
อย"างหนึ่งของการประชาสัมพันธV ท่ีกระตุ�นให�บุคคลมีการส"งต"อข"าวสารไปให�คนอ่ืนโดยการบอกต"อกันไป
เรื่อย ๆ ทําให�เป[นการสร�างประสิทธิภาพในการกระจายข"าวสารและเรื่องราวของมันได�เป[นอย"างดี 
โดยท่ัวไปเราสามารถแบ"งความหมายของ Buzz Marketing ออกได�เป[น 2 ประเภท แยกตามสื่อท่ีใช�ใน
การส"งข"าวสารดังนี้ 

1) การส"งผ"านข"าวสารโดยใช�การพูดการบอกต"อ (Word of Mouth Marketing) จากบุคคล
หนึ่งไปสู"อีกบุคคล/ กลุ"มหนึ่ง ทําให�เกิดเป[นเรื่องท่ีคนพูดถึง (Talk of the Town) 

2) การส"งผ"านข"าวสารต"อ ๆ กันไปโดยใช�สื่ออิเล็กทรอนิกสV (Viral Marketing) ได�แก" E-mail 
ทําให�เกิดการแพร"กระจายของข"าวสารได�อย"างกว�างขวางในเวลาอันรวดเร็วโดยเฉพาะอย"างยิ่งในยุค
ป�จจุบันท่ีเทคโนโลยีทางด�าน Internet มีความก�าวหน�าอย"างมาก ทําให�วิธีการแพร"กระจายข"าวสารด�วย
วิธีนี้เป[นวิธีท่ีนิยมเป[นอย"างมาก 

วิธีการส"งผ"านข"าวสารโดย Buzz สามารถทําได� 3 รูปแบบด�วยกัน คือ 
1) ผู�เชี่ยวชาญสู"ผู�เชี่ยวชาญ (Expert to Expert) โดยปกติผู�เชี่ยวชาญจะเป[นต�นตอของการพูด

ต"อท่ีมีความน"าเชื่อถือมาก เพราะว"าถ�าให�ผู�เชี่ยวชาญพูดเก่ียวกับตัวสินค�าให�คนท่ัวไปฟ�งแล�ว บ"อยครั้งท่ี
เขาจะทําให�สินค�าเป[นท่ีรู�จักได�เป[นอย"างดี ดังนั้น การท่ีเราพยายามทําให�ผู�เชี่ยวชาญในสินค�าหนึ่งเป[นต�น
ตอในการกระจายข�อมูลไปสู"ผู�เชี่ยวชาญคนอ่ืน ๆ ท่ีอยู"ในอุตสาหกรรมเดียวกัน โดยผ"านงานสัมมนา หรือ
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งานประชุมทางวิชาการจะเป[นการทําให�สามารถเพ่ิมความสามารถในการบอกต"อของข�อมูลเก่ียวกับสินค�า
ตัวนั้นให�มากข้ึนได� เช"น คุณสมบัติของยาท่ีมีการบอกต"อกันในงานสัมมนา เป[นต�น 

2) ผู�เชี่ยวชาญสู"บุคคลท่ัวไป (Expert to Peer) วิธีการส"งผ"านข"าวสารด�วยวิธีนี ้คือ การให�
ผู�เชี่ยวชาญเป[นผู�บอกต"อข�อมูลของตัวสินค�าให�แก"คนท่ัวไปได�ทราบ ซ่ึงจะค"อนข�างได�รับความน"าเชื่อถือ 
เพราะว"าผู�เชี่ยวชาญเหล"านี้มักจะบอกถึงคุณสมบัติท่ีแท�จริงของตัวสินค�า โดยไม"มีการพูดเกินความจริง
เหมือนกับท่ีบริษัทส"วนใหญ"ใช�ในการโฆษณา หรือการสื่อสารด�วยวิธีอ่ืน ๆ เช"น รายการ Sport Weekly 
ทางสถานีโทรทัศนV ITV เป[นต�น 

3) บุคคลท่ัวไปบอกต"อกันเอง (Peer to Peer) โดยวิธีการนี้จะใช�หลักให�คนท่ัวไปบอกต"อกันเอง 
ซ่ึงวิธีนี้จะได�รับความน"าเชื่อถือมากท่ีสุด เนื่องจากสิ่งท่ีคนท่ัวไปได�บอกนี้จะเป[นประสบการณVท่ีเขาได�รับ
จากการใช�สินค�าหรือบริการชนิดนั้นในชีวิตจริง ๆ 

ธีรกิติ นวรัตนV ณ อยุธยา (2549, หน�า 117) ให�แนวคิดไว�ในส"วนประสมของการสื่อสารการตลาด
บริการว"าการสื่อสารการบอกต"อนี้เป[นแหล"งอ�างอิงท่ีมีความสําคัญ โดยเฉพาะอย"างยิ่งสําหรับธุรกิจด�าน
การบริการ ซ่ึงข�อมูลได�รับการเผยแพร"ออกไปด�วยวิธีการนี้อาจเป[นไปได�ท้ังในแง"บวกและในแง"ลบ
ดังต"อไปนี้ 

1) การสื่อสารการบอกต"อทางด�านบวก เม่ือลูกค�าพอใจในการบริการก็จะถ"ายทอดให�ผู�อ่ืน เป[น
แหล"งอ�างอิงสําคัญมีผลมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการด�านการรักษาพยาบาล หรืองานบริการด�านวิชาชีพเช"น
แพทยV ทันตแพทยV ท่ีปรึกษาทางด�านการจัดการ สถาปนิก และบัญชีเป[นต�น การสื่อสารด�วยวิธีการนี้จะ
ช"วยให�องคVการสามารถประหยัดค"าใช�จ"ายได� เม่ือนําไปเปรียบเทียบกับวิธีการสื่อสารแบบอ่ืน ๆ 

2) การสื่อสารการบอกต"อทางด�านลบ หากลูกค�าไม"พอใจงานบริการท่ีได�รับ ก็อาจถ"ายทอด
ความรู�สึกไม"พอใจนั้นไปยังลูกค�าคนอ่ืนด�วยเช"นกัน ดังนั้นนักการตลาดบริการจึงควรเพ่ิมความระมัดระวัง
ถึงผลกระทบของการสื่อสารการบอกต"อในแง"ลบนี้เอาไว�ด�วย 

จากท่ีมีผู�ให�ความหมายของการสื่อสารการบอกต"อไว�หลายท"าน ซ่ึงในงานวิจัยนี้ผู�วิจัยสามารถ
สรุปความหมายได�ว"า การสื่อสารการบอกต"อ หมายถึงการสื่อด�วยคําพูดระหว"างบุคคลหนึ่งบอกต"อไปยัง
บุคคลอีกบุคคลหนึ่งเก่ียวกับความประทับใจหรือความไม"ประทับใจในตัวสินค�าหรือบริการท่ีบุคคลท่ีทํา
การบอกต"อเคยมีประสบการณVตรงเก่ียวกับสินค�าหรือบริการนั้นและบุคคลท่ีได�รับการบอกต"อก็อาจจะไป
บอกต"อข�อความดังกล"าวท่ีตนได�รับมาให�แก"บุคคลอ่ืนท่ีตนรู�จักต"อไปเรื่อย ๆ ทําให�ข�อความท่ีบุคคลท่ีพูด
เป[นคนแรกมีการเผยแพร"ออกไปเป[นวงกว�าง ซ่ึงเป[นการเผยแพร"ท่ีควบคุมได�ยาก แต"ก็เป[นกลยุทธVทาง
การตลาดท่ีไม"สิ้นเปลืองค"าใช�จ"ายในการโฆษณา 

ป/จจัยท่ีอิทธิพลต-อการบอกต-อ 
1) ความใกล�ชิดสนิทสนมหรือความผูกพันใกล�ชิด (Tie Strength) เป[นความผูกพันระหว"าง

บุคคลต"อบุคคล ยิ่งมีความสัมพันธV ใกล�ชิดมาก เช"น เพ่ือนสนิท หรือคนในครอบครัว เป[นต�น ก็ถือว"ามี
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ความผูกพันท่ีแข็งแรง แต"หากเป[นแค"คนรู�จักธรรมดา เช"น เพ่ือนของเพ่ือน เป[นต�น ระดับความสัมพันธV
หรือผูกพันก็จะอ"อนลง ความผูกพันจะแข็งหรืออ"อนนั้นข้ึนอยู"กับองคVประกอบของ การใช�เวลาทํากิจกรรม
ต"าง ๆ ร"วมกัน มีลักษณะทางอารมณVแบบเดียวกัน มีความไว�ใจกัน เช"น สามารถเล"าความลับให�กันได� 
(Granovetter, 1973 อ�างใน นเรศวV สงขVวรรณะ, 2551) 

2) การรับรู�แบบเดียวกันหรือรสนิยมร"วม (Perceptual Affinty) ถูกจัดว"าเป[นองคVประกอบของ
ความคล�ายกันของบุคคลในเรื่องของทัศนคติ ความชอบไม"ชอบในสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือรสนิยมรูปแบบการ
ดําเนินชีวิต รวมท้ังความมีประสบการณVในเรื่องต"าง ๆ ในการดําเนินชีวิต (Brown & Reingen, 1987  
อ�างใน นเรศวV สังขVวรรณะ, 2551) 

3) ความเหมือนกันด�านประชากรศาสตรV (Demographic Similarity) เป[นองคVประกอบของ 
เพศ อายุ อาชีพ รายได� การศึกษา และสภาพทางสังคม ท่ีคล�ายกัน (Brown & Reingen, 1987 อ�างใน 
นเรศวV สังขVวรรณะ, 2551) 

4) ความเป[นแหล"งของความเชี่ยวชาญ (Source Expertise) บทบาทของความเป[นผู�เชี่ยวชาญ
ช"วยก"อให�เกิดการสื่อสารข�อมูลอย"างมีอิทธิพลสําคัญในกลุ"มเครือข"ายของการบอกต"อ ผู�บริโภคมีแนวโน�ม
จะสืบหาข�อมูลสินค�าหรือบริการท่ีตนสนใจเพ่ิมเติม เปรียบเทียบประเมินค"าและนําไปสู"การตัดสินใจเลือก 
(Bansal & Voyer, 2000 และ Gilly และคณะ, 1988 อ�างใน นเรศวV สังขVวรรณะ, 2551) 

5) ความเชื่อหรือแนวคิดอํานาจควบคุมตน (Locus of Control) ความเชื่อของคนในสังคม 
ท่ีแตกต"างกันมีอิทธิพลต"อพฤติกรรมของบุคคล กลุ"มบุคคลท่ีมีความเชื่อว"าเหตุการณVต"าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกับ 
ตนนั้นเป[นผลมาจากสิ่งภายนอกตัวตนเป[นผู�บันดาลให�จะไม"คํานึงถึงเหตุผลทางวิทยาศาสตรVในการ
ตัดสินใจ (External LOC Orientation) ตรงข�ามกับกลุ"มบุคคลท่ีเชื่อว"าเหตุการณVต"าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนใน 
ชีวิตนั้นเป[นผลลัพธVมาจากการกระทําของตนเอง (Internal LOC Orientation) (Cox, 1994 อ�างใน 
นเรศวV สังขVวรรณะ, 2551) 

การบอกต"อ สรุปได�ว"า การท่ีลูกค�าซ้ือสินค�าไปใช�แล�วเกิดความประทับใจในตัวสินค�า ทําให� 
ลูกค�ารายนั้นไปแนะนําสินค�าท่ีเคยใช�แล�วเกิดความประทับใจกับลูกค�ารายอ่ืน ๆ ทําให�สามารถขยาย 
กลุ"มลูกค�าได�ในกว�างและขยายออกไปเรื่อย ๆ ซ่ึงการบอกต"อนี้มีท้ังในทางบวกและทางลบ ข้ึนอยู"กับ 
ลูกค�าจะพึงพอใจในการสินค�ามากน�อยแค"ไหน ท้ังนี้การบอกต"อสามารถบอกมาจากผู�เชี่ยวชาญสู"
ผู�เชี่ยวชาญ ผู�เชี่ยวชาญเป[นผู�บอกต"อสู"บุคคลท่ัวไป และบุคคลท่ัวไปบอกต"อกันเอง เป[นต�น 
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2.5 แนวคิดเก่ียวกับการซ้ือซํ้า  
Kotler และ Keller (2006, p. 188) กล"าวว"า “ความพึงพอใจหรือความไม"พึงพอใจต"อสินค�าจะมี

ผลต"อพฤติกรรมท่ีตามมา ถ�าลูกค�าเกิดความพึงพอใจจะมีโอกาสอย"างมากท่ีเขาหรือเธอจะซ้ือสินค�าซํ้าอีก” 
อดุลยV จาตุรงคกุล (2543, หน�า 28-31) ได�กล"าวถึงพฤติกรรมการซ้ือซํ้าไว�ดังนี้ 
การซ้ือครั้งแรก (Initial Purchase) 
ในการซ้ือครั้งแรกนี้ผู�บริโภคมักมีการซ้ือแบบการแก�ป�ญหาอย"างกว�างขวาง (EPS) และต"อมาก็เลย

มีแบบแผนท่ีทําให�เกิดความซ่ือสัตยVต"อตรายี่ห�อ อย"างไรก็ดีการแก�ป�ญหาความเฉ่ือยคือทําจนเป[นนิสัย 
ผู�บริโภคจะทําเหมือนเดิมอีกแทนท่ีจะเปลี่ยนการตัดสินใจ 

1) การแก�ป�ญหาแบบซํ้าซาก (Repeated Problem Solving) การซ้ือซํ้ามักจะต�องมีการ
แก�ป�ญหาติดต"อกัน ท่ีเป[นแบบนี้ก็เพราะเกิดจากป�จจัยหลายประการ ท่ีสําคัญท่ีสุดก็คือ เกิดความไม"พอใจ
ในทางเลือกท่ีซื้อมาแต"ครั้งก"อน จนบางครั้งเกิดการเปลี่ยนตรายี่ห�ออยู"เรื่อย ๆ อาจจะเกิดจากสต็อกใน
ร�านค�าปลีกหมดก็ได� ซ่ึงผู�ซื้อก็จะต�องชั่งดูว"าจะเป[นการคุ�มค"าไหมท่ีจะลงทุนท้ังเวลาและพลังงานเพ่ือไปซ้ือ
ท่ีอ่ืนการเปลี่ยนตรายี่ห�ออาจเป[นเพราะผู�บริโภคมีพฤติกรรมการแสวงหาท่ีผันแปรก็ได�  (Variety Seeking 
Behavior) นั่นก็คือ “ทําไมไม"ลองดูละ?” เกิดข้ึนอีกครั้งหนึ่ง พฤติกรรมแบบนี้เรามักจะพบเม่ือมีทางเลือก
มากมายแต"ว"าแต"ละทางเลือกคล�ายคลึงกัน สินค�าบริโภคแบบหลายประเภทมีการซ้ือซํ้ามาก การตัดสินใจ
ก็ใช�แบบ LPS (Limited Problem Solving) เป[นวิธีตรงกันข�ามผู�บริโภคน�อยรายท่ีจะมีทรัพยากรหรือ
แรงจูงใจเพียงพอท่ีจะใช�วิธีการแก�ป�ญหาอย"างกว�างขวางทุกครั้ง วิธีนี้ถูกทําให�ง"ายข้ึนโดยการลดจํานวน
แหล"งข"าวสารลง ลดข"าวสารลงลดทางเลือกลง ลดเวลาท่ีจะซ้ือลง และลดเกณฑVในการประเมินค"าลง โดย
มีกฎว"า “ซ้ือของท่ีถูกท่ีสุด” นักการตลาดจึงใช�ส"งการส"งเสริมการขายบางประเภท เช"น คูปองชิ้นส"วน
สินค�าลดราคา เป[นต�น ซ่ึงผู�บริโภคจะต�องการการเสาะแสวงหาข"าวสารเรื่องเรื่องราคาติดต"อกันโดยตลอด 

2) การตัดสินใจอย"างเป[นนิสัย (Habitual Decision Making) การซ้ือซํ้าอาจเกิดจากนิสัยท่ีจะทํา
ให�กิจกรรมการตัดสินใจง"ายเข�า และทําให�ผู�บริโภคจัดการกับแรงผลักดันของชีวิตได�ดีข้ึนนิสัยในการซ้ือ
แตกต"างกันไปตามระดับของการเก่ียวข�องและทุ"มเทความพยายามกับสินค�า จึงจําเป[นต�องเปรียบเทียบ
นิสัยการซ้ือข้ึนอยู"กับความซ่ือสัตยVต"อตรายี่ห�อและข้ึนอยู"กับความเฉลี่ย 

2.1) การซ่ือสัตยVต"อตรายี่ห�อ (Brand Loyalty) เรื่องนี้มักเกิดเม่ือการตัดสินใจครั้งแรก
กระทําโดยรอบคอบโดยวิธี EPS (Extended Problem Solving) ในบางกรณีกระบวนการตัดสินใจ
ดําเนินไปอย"างละเอียดทุกข้ันตอน เช"น ในการซ้ือรถยนตV เสื้อผ�าแพง ๆ ชุดสเตริโอ เป[นต�น ซ่ึงจําเป[น
จะต�อง “เลือกให�ถูกต�อง” และจําเป[นต�องใช�การแก�ป�ญหาอย"างกว�างขวางมักใช�กับสินค�าท่ีไม"คุ�นเคย 
ราคาแพง และซ้ือไม"บ"อยครั้ง เม่ือปรากฏว"าทุกฝ�ายเก่ียวข�องกับการจําหน"ายสินค�าเป[นท่ีเชื่อถือได� 
ความรู�สึกอันจะเป[นข"าวสารชิ้นท่ีดีท่ีสุดสําหรับผู�บริโภคจึงไม"มีแรงจูงใจใด ๆ ท่ีจะทําให�เขาเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรรมทุกครั้งท่ีตระหนักถึงความต�องการเขาจะซ้ือตรานี้อีกและจะซ่ือสัตยVต"อร�านค�าด�วย แม�ว"า
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จะต�องใช�เวลาและค"าใช�จ"ายมากกว"า เนื่องจากท่ีต้ังของร�านค�าไม"สะดวกก็ตามการซ่ือสัตยVต"อตรายี่ห�อฝ�ง
รากลึกเพราะเกิดข้ึนจากการทุ"มเทความพยายามสูง (High Involvement) ถ�ามีใครต้ังคําถามผู�บริโภคท่ี
ซ่ือสัตยVต"อตรายี่ห�อว"า “ตราอ่ืนใดท่ีท"านจะพิจารณา ถ�าตราท่ีท"านซ้ืออยู"ไม"มีขายในตลาด?” เขาจะตอบว"า 
“ไม"มี...ผมไม"มีตราสํารอง...ผมจะจ"ายของเพ่ือหาใหม"” 

2.2) ความเฉลี่ย (Inertial) ผู�บริโภคท่ีซื้อจนเป[นนิสัยเป[นผู�บริโภคท่ีไม"ทุ"มเทความ 
พยายามหรือทุ"มเทน�อยมากในสินค�าประเภทนี้ แม�ว"าเขาจะรู�สึกว"าทุกตราเหมือนกัน ความจริงแล�ว 
เขาจะไม"เปลี่ยนตราบ"อยนัก นอกเสียจากว"าจะมีการขายในราคาพิเศษ พฤติกรรมเช"นนี้เป[นความเฉ่ือย
นิสัยไม"คงทนถาวร ไม"ได�ซื่อสัตยVต"อตรายี่ห�อ แต"มีการซ้ือตราเดิมจนกว"าจะพบว"าใครขายถูกกว"าก็จะ
เปลี่ยนไป เม่ือพบว"าใครขายถูกกว"าอีกก็จะเปลี่ยนไปเรื่อย ๆ 

ถ�าการคาดคะเนการซ้ือเกิดมีข้ึน ก็จะมีแนวโน�มท่ีจะซ้ือตราหรือผลิตภัณฑVท่ีให�ความ 
พึงพอใจซํ้า อีกเหตุท่ีเป[นดังนี้เนื่องมาจากประสบการณVครั้งนี้ได�รับรางวัล (Rewarding) และแล�วก็มีการ
เสริมแรง (Reinforcing) เกิดข้ึน ความไม"พอใจในการซ้ืออาจตามด�วยการซ้ือซํ้า เหตุผลก็คือประโยชนVท่ี
คาดว"าจะได�ในการทําการเสาะแสวงหาใหม"และการประเมินค"าใหม"และการประเมินค"าใหม"น�อยกว"าต�นทุน
ท่ีคาดว"าจะต�องเสียในการก"อกิจกรรมดังกล"าว อย"างไรก็ดีความน"าจะเป[นไปได�ของผลแห"งความไม"พอใจ
คือ หยุดใช�ตราผลิตภัณฑVนั้นเสีย 

เสรี วงษVมณฑา (2542, หน�า 9) กล"าวว"า การตลาดจะต�องไม"ใช"ลักษณะของการพยายาม 
ขายสินค�าให�ได�โดยไม"คํานึงถึงความพอใจของลูกค�า พยายามหว"านล�อมจูงใจ ชักจูงให�ลูกค�าซ้ือสินค�า  
แต"แล�วสินค�าก็ไม"มีคุณสมบัติตามท่ีกล"าวอ�าง ซ่ึงทําให�ลูกค�าเกิดความไม"พอใจ เม่ือเกิดความไม"พอใจก็จะ
ไม"เกิดการซ้ือซํ้า (Repeat Purchase) เม่ือใดก็ตามท่ีผู�บริโภคไม"มีการซ้ือซํ้า เม่ือนั้นธุรกิจจะอยู"ไม"ได� 
ธุรกิจจะดํารงอยู"ได�ก็ต"อเม่ือลูกค�าเก"ายังอยู"และลูกค�าใหม"เกิดเพ่ิมเติม หรือลูกค�าเก"ากลับมาโดยพาลูกค�า
ใหม"มาด�วยซ่ึงธุรกิจสามารถทําได�เช"นนี้ ก็หมายความว"า ธุรกิจสามารถแสวงหากําไรในระยะยาวได�  
(Long Term Profit) แทนท่ีจะเป[นกําไรในช"วงสั้น ๆ จากการท่ีลูกค�าซ้ือสินค�าซํ้านั้น แสดงว"าลูกค�ามี
ความจงรักภักดีกับสินค�าของธุรกิจ ซ่ึงทําให�เข�ามาซ้ือสินค�าเป[นประจํา ธุรกิจสามารถทํากําไรได�ตลอดกาล 

เม่ือใดท่ีผู�บริโภคได�ตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑVใดไป ผู�ผลิตแน"ใจว"าผลิตภัณฑVท่ีขายให�ไปนั้นต�อง
ตอบสนองความต�องการจริงตามท่ีได�ประกาศหรือโฆษณาไว� ถ�าไม"จริงแล�ว พฤติกรรมหลังการซ้ือของ
ผู�บริโภคก็จะเป[นไปในทางลบ ซ่ึงนั่นหมายถึงการซ้ือซํ้าสองย"อมเกิดข้ึนน�อยมากเพราะผู�บริโภคได�เปลี่ยน
ทัศนคติใหม"เป[นลบ ซ่ึงการตอบโต�ในครั้งต"อไปก็จะเป[นประสบการณVท่ีสามารถตัดสินใจในการซ้ือได�
โดยเร็ว นักการตลาดจําต�องใช�ความพยายามอย"างสุดความสามารถในการสร�างภาพพจนVของผลิตภัณฑV
ด�วยการโฆษณา และการส"งเสริมการขายต"าง ๆ เพ่ือกระตุ�นให�เกิดความต�องการ แต"ความพยายามทาง
การตลาดจะไร�ผล ถ�าผลิตภัณฑVไม"สามารถตอบสนอง 
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ความต�องการของผู�บริโภคได�การประเมินผลภายหลังการซ้ือย"อมเป[นสิ่งท่ีเกิดข้ึนได�เสมอและการ
ประเมินผลจะมีโอกาสแต"เฉพาะกรณีผู�ซื้อมีความชอบเป[นพิเศษต"อตราสินค�านั้น ๆ จะได�ซ้ือปกติประจํา 
 
2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวข�อง 

กิตติมา สนธิ์ขาว, จารุวรรณ พัฒนะอมรกุล และภรณี อัครสุต (2551) การสํารวจพฤติกรรมใน
การใช�บริการนวดแผนไทย: กรณีศึกษา งานแพทยVแผนไทย โรงพยาบาลสงขลา จังหวัดสงขลา 
ผลการวิจัยพบว"า กลุ"มตัวอย"างส"วนใหญ"เป[นเพศหญิง มีอายุเฉลี่ย 52 ป� สถานภาพสมรส จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท"า ประกอบอาชีพอยู"ในภาครัฐ เป[นผู�ป�วยเก"าท่ีเคยมาใช�บริการแล�ว มี
พฤติกรรมการมาใช�บริการอย"างไม"สมํ่าเสมอ และจากการศึกษาตัวแปรต�นท้ัง 5 ตัวแปรท่ีมีผลต"อ
พฤติกรรมการกลับมาใช�บริการนวดแผนไทยซํ้า ได�แก" ทัศนคติต"อพฤติกรรมการนวดแผนไทย (Attitude 
toward the Behavior) อิทธิพลของคนรอบข�าง (Subjective Norm) การรับรู�อุปสรรค (Perceived 
Barrier) คุณภาพงานบริการ (Service Quality) และความสะดวกสบายในการใช�บริการ (Facility) พบว"า
ป�จจัยท่ีมีอิทธิพลในทิศทางบวกต"อพฤติกรรมการกลับมาใช�บริการซํ้า อย"างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ
ความเชื่อม่ัน 95% ป�จจัยท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ความสะดวกสบายในการใช�บริการ รองลงมา คือ 
ทัศนคติต"อการใช�บริการนวดแผนไทย และคุณภาพงานบริการ ส"วนการรับรู�อุปสรรค และอิทธิพลของ
บุคคลรอบข�างไม"มีผลต"อพฤติกรรมการกลับมาใช�บริการนวดแผนไทยซํ้า ดังนั้น หน"วยงานแพทยVแผนไทย 
โรงพยาบาลสงขลาควรให�ความสําคัญกับป�จจัยด�านความสะดวกสบายในการใช�บริการ ด�านทัศนคติต"อ
การใช�บริการนวดแผนไทย และด�านคุณภาพงานบริการ เพ่ือตอบสนองความต�องการของผู�ป�วยได�ดียิ่งข้ึน 
เป[นการดึงดูดผู�ใช�บริการใหม" และรักษาผู�ใช�บริการเดิมให�มาใช�บริการอย"างต"อเนื่อง 

ป�ญญาวุธ ถมยาวิทยV (2552) การศึกษากรณีศึกษาการวัดระดับคุณภาพการบริการหลังการขาย
โดยใช�แบบจําลอง SERVQUAL มีวัตถุประสงคVเพ่ือวัดระดับคุณภาพการบริการหลังการขายของบริษัท
จําหน"ายเครื่องปรับอากาศแห"งหนึ่ง โดยใช�แบบจําลอง SERVQUAL ศึกษาความคาดหวัง การรับรู� ความ
พึงพอใจ และเปรียบเทียบป�จจัยท่ีมีผลต"อคุณภาพการบริการหลังการขาย 5 มิติ คือด�านรูปลักษณVทาง
กายภาพ (Tangibility) ด�านความน"าเชื่อถือ (Reliability) ด�านการตอบสนองต"อลูกค�า (Responsiveness) 
ด�านการให�ความม่ันใจ (Assurance) และด�านการดูแลเอาใจใส" (Empathy) โดยกลุ"มประชากรคือลูกค�า
จํานวน 70 บริษัท เครื่องมือท่ีใช�ในการรวบรวมข�อมูลคือแบบสอบถาม โดยสถิติท่ีใช�ในการวิเคราะหVข�อมูล
คือ ค"าร�อยละ, ค"าเฉลี่ย, ค"าเบี่ยงเบนมาตรฐาน, One Sample T-Test, Paired Sample T-Test,  
One-Way ANOVA จากผลการศึกษาพบว"า 1) กลุ"มประเภทธุรกิจของลูกค�าท่ีแตกต"างกัน การใช�บริการ
ของลูกค�าท่ีแตกต"างกัน ประสบการณVทํางานของลูกค�าท่ีแตกต"างกัน อายุการใช�งานเครื่องปรับอากาศ 
ของลูกค�าท่ีแตกต"างกัน และแผนก/ ฝ�ายท่ีทํางานของลูกค�าท่ีแตกต"างกัน มีผลทําให�ความคาดหวังและการ
รับรู�ต"อคุณภาพการบริการหลังการขายแตกต"างกัน ยกเว�นอายุการใช�งานเครื่องปรับอากาศของลูกค�าท่ี 
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แตกต"างกันไม"มีผลต"อการรับรู�ต"อคุณภาพการบริการหลังการขาย 2) ความคาดหวังของลูกค�าต"อคุณภาพ
การบริการด�านการตอบสนอง (Responsiveness) มีค"ามากท่ีสุด การรับรู�ของลูกค�าต"อคุณภาพการบริการ
ด�านการให�ความม่ันใจ (Assurance) มีค"ามากท่ีสุด และระดับความพึงพอใจของลูกค�าต"อคุณภาพการ
บริการ เป[นลบท้ัง 5 มิติซึ่งนําไปสู"ความไม"พึงพอใจต"อการรับบริการ โดยลูกค�ามีระดับความพึงพอใจด�าน
การตอบสนอง (Responsiveness) น�อยท่ีสุด 

พรไพลิน อภิรักษVคุณวงศV (2552) ป�จจัยท่ีส"งผลกระทบต"อความไว�วางใจในพนักงานขาย และ
ผลกระทบของความไว�วางใจต"อความต้ังใจซ้ือซํ้า กรณีศึกษา น้ํามันหล"อลื่นตรา 7 Lubs ผลการศึกษา
พบว"า การเป[นท่ีชื่นชอบส"งผลกระทบในทางบวกโดยตรงต"อความไว�วางใจในพนักงานขาย และทักษะใน
การติดต"อสื่อสารไม"ส"งผลกระทบทางตรงไปยังความไว�วางใจในพนักงานขายส"งผลกระทบทางอ�อมผ"าน
การเป[นท่ีชื่นชอบอีกทอดหนึ่ง ความไว�วางใจในพนักงานขายส"งอิทธิพลทางบวกไปยังความต้ังใจซ้ือซํ้า 
ของผู�จัดจําหน"าย โดยท่ีตัวแปรควบคุมต"าง ๆ (ราคา, การขนส"ง,คุณภาพของสินค�า, การส"งเสริมการขาย, 
การให�เครดิต, และตราสินค�า) ไม"ส"งผลกระทบต"อความต้ังใจชื้อซํ้า ส"วนความไว�วางใจในบริษัทผู�ผลิตไม"
ส"งผลกระทบโดยตรงต"อความต้ังใจซ้ือซํ้า แต"กลับส"งผลกระทบทางอ�อมผ"านความไว�วางใจในพนักงานขาย
อีกทีหนึ่ง 

ชื่นนภา อ้ือศรีวงศV (2553) ป�จจัยท่ีมีความสัมพันธVกับความพึงพอใจและแนวโน�มการใช�บริการซํ้า
ของศูนยVออกกําลังกาย Super Health Fitnessจังหวัดนครราชสีมา ผลการศึกษาพบว"า 1) ทัศนคติต"อ
ส"วนประสมทางการตลาดบริการ 8Ps ของศูนยVออกกําลังกาย Super Health Fitness พบว"าโดยรวมอยู"
ในระดับดีมาก เม่ือแยกพิจารณาเป[นรายด�าน พบว"า มี 5 ด�านมีทัศนคติอยู"ในระดับดีมาก โดยทัศนคติต"อ
ส"วนประสมการตลาดการบริการดีมากท่ีสุด คือ ด�านผลิตภัณฑVรองลงมาได�แก" ด�านบุคลากร ด�านราคา 
ด�านกระบวนการ ด�านการจัดจําหน"าย ส"วนสามอันดับท่ีเหลือมีทัศนคติอยู"ในระดับดี ผู�ใช�บริการท่ีมี
ลักษณะส"วนบุคคล ได�แก" อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได�ต"อเดือน และอาชีพท่ีแตกต"างกัน มีทัศนคติ
ต"อส"วนประสมทางการตลาดบริการ โดยเฉลี่ยแตกต"างกันอย"างมีนัยสําคัญทางสถิติ 2) ความพึงพอใจ
โดยรวมของผู�ใช�บริการของศูนยVออกกําลังกาย Super Health Fitnessอยู"ในระดับดีมาก โดยผู�ใช�บริการ
จะแนะนําศูนยVออกกําลังกายแห"งนี้ในแง"ดีให�กับผู�อ่ืน เป[นอันดับแรกสําหรับแนวโน�มท่ีการใช�บริการซํ้า 
โดยรวมอยู"ในระดับท่ีใช�แน"นอน และความเป[นไปได�ท่ีผู�เข�ามาใช�บริการจะกลับมาใช�บริการศูนยVออกกําลัง
อีกครั้ง ส"วนใหญ"จะมาแน"นอน 100% พิจารณาจากลักษณะ ส"วนบุคคล พบว"าผู�ใช�บริการชายและหญิงมี
แนวโน�มการใช�บริการซํ้าแตกต"างกันอย"างมีนัยสําคัญสําหรับอายุ สถานภาพ การศึกษา รายได�ต"อเดือน 
และอาชีพของผู�ใช�บริการท่ีแตกต"างกันมี ความพึงพอใจโดยรวมและมีแนวโน�มการใช�บริการซํ้าแตกต"างกัน
อย"างมีนัยสําคัญทางสถิติ และ 3) ความสัมพันธVระหว"างทัศนคติต"อส"วนประสมทางการตลาดการบริการ
โดยรวมกับแนวโน�มการใช�บริการซํ้า พบว"ามีความสัมพันธVในทิศทางเดียวกัน อยู"ในระดับค"อนข�างตํ่าอย"าง 
มีนัยสําคัญทางสถิติ เม่ือพิจารณารายด�าน พบว"าทัศนคติต"อส"วนประสมทางการตลาดการบริการเพียง 6 
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ด�านท่ีมีความสัมพันธVกับแนวโน�มการใช�บริการซํ้าในทิศทางเดียวกันอย"างมีนัยสําคัญทางสถิติอันดับแรก
เป[นด�านราคา มีความสัมพันธVในระดับปานกลาง รองลงมาเป[นด�านผลิตภัณฑV ด�านการจัดจําหน"าย  
ด�านลักษณะทางกายภาพ และด�านบุคลากร มีความสัมพันธVระดับค"อนข�างตํ่าตามลําดับ อันดับสุดท�าย
เป[นด�านกระบวนการ มีความสัมพันธVในระดับตํ่า ส"วนด�านการส"งเสริมการตลาดและด�านผลิตภาพไม"มี
ความสัมพันธVกัน สําหรับความพึงพอใจโดยรวมของผู�ใช�บริการกับแนวโน�มการใช�บริการซํ้าต"อศูนยVออก
กําลังกาย Super Health Fitness มีความสัมพันธV ในทิศทางเดียวกันอยู"ในระดับปานกลาง 

ศรัญญา ไชยวงศVแก�ว (2554)  การศึกษาความพึงพอใจของลูกค�าต"อคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชยVจํากัด (มหาชน) ภายหลังเสริมสร�างภาพลักษณVองคVกร ผลการศึกษาพบว"า ป�จจัยส"วน
บุคคลไม"มี อิทธิพลต"อคุณภาพการบริการ ในด�านพฤติกรรมการใช�บริการนั้นลูกค�าจะใช�บริการตามความ
สะดวก เหตุผลท่ีใช� บริการเพราะใกล�ท่ีพักหรือท่ีทํางานและมีสาขาเป[นจํานวนมาก ท้ังนี้ ลูกค�าส"วนใหญ" 
มีความคาดหวังต"อคุณภาพ การให�บริการอยู"ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีรับรู�จริงเพียงแค"ระดับมากเท"านั้น 
ดังนั้น ความคาดหวังต"อคุณภาพ การบริการจึงมากกว"าการรับรู�จริง ส"งผลให�ลูกค�าไม"มีความพึงพอใจ 
ต"อคุณภาพการบริการ อย"างไรก็ตาม ลูกค�า ยังมีแนวโน�มในการกลับมาใช�บริการซํ้า เพราะคุณภาพการ
บริการยังอยู"ในเกณฑVมาตรฐาน ดังนั้น ธนาคารควร เพ่ิมประสิทธิภาพในการให�บริการแก"ลูกค�าโดยเฉพาะ
พนักงาน ควรมีการฝ�กอบรม เพ่ิมทักษะในการให�บริการ และให�ความรู�ในเรื่องการบริการท่ีมีคุณภาพแก"
ลูกค�าด�วยใจอย"างแท�จริง ด�วยเหตุนี้ ความพึงพอใจของลูกค�ารวมถึงคุณภาพการบริการ และความภักดี
ของลูกค�าจึงเป[นสิ่งท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีจะทําให�องคVกรประสบความสําเร็จ 

ศรายุทธ โชคชัยวรรัตนV, ศรัณยา เลิศพุทธรักษV, สุรัติ สุพิชญางกู และสุธาศิณี สุศิวะ (2556) 
ศึกษาคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมใน สปป. ลาว เพ่ือรองรับนักท"องเท่ียวจากประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียนกรณีศึกษา นครหลวงเวียงจันทนV การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคVเพ่ือศึกษาความสัมพันธVของ
คุณภาพในการให�บริการของโรงแรมในนครหลวงเวียงจันทรVต"อการกลับมาใช�ซ้ําของนักท"องเท่ียว
ต"างชาติ ผลการวิจัยพบว"า นักท"องเท่ียวส"วนใหญ"มีถ่ินท่ีอยู"อาศัยในประเทศไทยมากท่ีสุดร�อยละ 30.25 
เป[นเพศหญิงท่ีมาเดินทางมาพักแรมและใช�บริการโรงแรมมากท่ีสุดร�อยละ 53.00 กลุ"มตัวอย"างส"วนใหญ"
อยู"ในช"วงอายุ 20-30ป� ร�อยละ 46.50 การศึกษาสูงสุดอยู"ในระดับปริญญาร�อยละ 59.25 ส"วนใหญ"มี
สถานภาพโสดมีร�อยละ 48.50 ส"วนใหญ"ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนร�อยละ 28.75 และมีรายได�
ต"อเดือนตํ่ากว"า 40,000 บาท การทดสอบการความสัมพันธV ระหว"างคุณภาพการบริการของโรงแรมและ
การกลับมาใช�บริการโรงแรมซํ้าของนักท"องเท่ียวในนครหลวงเวียงจันทรV พบว"า คุณภาพการบริการของ
โรงแรม ด�านคุณภาพการบริการและความคุ�มค"า ด�านคุณภาพของอาหารและเครื่องด่ืม ด�านการบริการ
ควบด�านความน"าเชื่อถือ ด�านคุณภาพของบริการหลัก ด�านการบริการเสริม ด�านการเพ่ิมมูลค"าการบริการ 
ด�านความสะดวกสบาย และด�านการบริการข�อมูล มีความสัมพันธVกับการกลับมาใช�บริการโรงแรมซํ้าของ
นักท"องเท่ียวท่ีเข�าใช�บริการโรงแรมในนครหลวงเวียงจันทรV 
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วรรธนะ พูนทองชัย (2556) การรับรู�คุณภาพการบริการท่ีมีผลต"อความพึงพอใจในการใช�บริการ
ท"าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู�โดยสารขาออก การวิจัยนี้มีความมุ"งหมายเพ่ือศึกษาป�จจัยด�านการรับรู�
คุณภาพการบริการท่ีมีผลต"อความพึงพอใจในการใช�บริการท"าอากาศยานสุวรรณภูมิของผู�โดยสารขาออก
โดยจําแนกออกเป[น 5 ด�าน ได�แก" ด�านสิ่งท่ีสัมผัสได� ด�านความน"าเชื่อถือ ด�านการตอบสนอง ด�านการให�
ความม่ันใจ และด�านความเอาใจใส" กลุ"มตัวอย"างท่ีใช�ในการวิจัยคือผู�โดยสารชาวไทยและชาวต"างชาติท่ี
เคยมีประสบการณVในการใช�บริการจานวน 400 ตัวอย"างใช�แบบสอบถามในการเก็บข�อมูลสถิติท่ีใช�ในการ
วิเคราะหVข�อมูลได�แก" ค"าร�อยละค"าเฉลี่ยค"าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด�วยสถิติทดสอบความ
แตกต"างระหว"างค"าเฉลี่ย 2 กลุ"มสถิติ การวิเคราะหVความแปรปรวนทางเดียว และสถิติสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธVอย"างง"ายของเพียรVสัน ผลการวิจัยพบว"า ผู�ตอบแบบสอบถามส"วนใหญ"เป[นเพศหญิง มีอายุ
ระหว"าง 26-35 ป� มีวัตถุประสงคVในการเดินทางเพ่ือการท"องเท่ียว ประเภทชั้นของต๋ัวท่ีนั่งท่ีใช�เดินทาง
ส"วนใหญ"คือชั้นประหยัด มีความถ่ีในการโดยสารเครื่องบิน 1-3 ครั้งต"อป� มีประสบการณVในการใช�บริการท่ี
ท"าอากาศยานสุวรรณภูมิมากกว"า 3 ครั้ง และมีสัญชาติไทย การรับรู�ต"อคุณภาพบริการของผู�โดยสารขา
ออกท่ีใช�บริการท"าอากาศยานสุวรรณภูมิ ด�านสิ่งท่ีสัมผัสได� ด�านความน"าเชื่อถือ ด�านการตอบสนอง  
ด�านการให�ความม่ันใจ และด�านความเอาใจใส"มีระดับการรับรู�คุณภาพการบริการอยู"ในระดับดีในทุกด�าน 
ความพึงพอใจโดยรวมของผู�โดยสารขาออกท่ีใช�บริการท"าอากาศยานสุวรรณภูมิอยู"ในระดับปานกลาง 
และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว"า การรับรู�คุณภาพบริการของผู�โดยสารขาออกท่ีใช�บริการท"าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิในด�านสิ่งท่ีสัมผัสได�ด�านความน"าเชื่อถือด�านการตอบสนองด�านการให�ความม่ันใจและด�าน
ความเอาใจใส"มีความสัมพันธVในระดับท่ีสูงมาก และเป[นไปในทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจโดยรวม  

ศิริวรรณ จุลแก�ว (2555) การศึกษาความคาดหวังและการรับรู�ต"อคุณภาพการให�บริการของ
ผู�โดยสารรถไฟสายใต� การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคVเพ่ือ (1) ศึกษาระดับความคาดหวังและระดับการรับรู�ต"อ
คุณภาพการให�บริการของผู�โดยสารรถไฟสายใต� (2) เปรียบเทียบความคาดหวังต"อคุณภาพการให�บริการ
กับการรับรู�ต"อคุณภาพการให�บริการของผู�โดยสารรถไฟสายใต�ประชากรท่ีใช�ในการศึกษา คือผู�โดยสาร 
ท่ีใช�บริการรถไฟสายใต�ชั้น 2 กลุ"มตัวอย"างใช�วิธีสุ"มแบบเจาะจงจํานวน 400 คน ใช�แบบสอบถามเป[น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข�อมูล สถิติท่ีใช�ในการวิเคราะหVข�อมูล คือ ค"าความถ่ี ค"าร�อยละ ค"าเฉลี่ย  
และค"าสถิติค"าที เพ่ือทดสอบสมมติฐานด�วยการวิเคราะหVค"าทีไม"อิสระผลการวิจัยพบว"า (1) ระดับคุณภาพ
การให�บริการตามความคาดหวังของผู�โดยสารโดยรวมและรายด�านอยู"ในระดับมาก โดยมีระดับความ
คาดหวังสูงท่ีสุด คือ ด�านการตอบสนองต"อผู�โดยสาร ส"วนระดับคุณภาพการให�บริการตามการรับรู�ของ
ผู�โดยสารโดยรวมและรายด�านอยู"ในระดับปานกลาง โดยมีระดับการรับรู�สูงท่ีสุด คือ ด�านความน"าเชื่อถือ
ไว�วางใจได� (2) เปรียบเทียบคุณภาพการให�บริการตามความคาดหวังกับคุณภาพการ ให�บริการตามการ
รับรู�ของผู�โดย สารรถไฟสายใต� ด�านลักษณะทางกายภาพ ด�านการเข�าใจและเห็นใจผู�โดยสารด�านความ 
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ม่ันใจต"อการบริการ ด�านการตอบสนองต"อผู�โดยสารและด�านความน"าเชื่อถือไว�วางใจได� แตกต"างกัน  
อย"างมีนัยสําคัญทางสถิติ 

กรกนก ชุบแวงวาป� (2557) ศึกษาอิทธิพลความเป[นเลิศของคุณภาพบริการท่ีมีต"อความไว� 
วางใจในการใช�บริการและการบอกต"อของผู�ใช�บริการบางจาก กรีนวอช เดอะพรีเม่ียม (สาขาวิภาวดี
รังสิต-หลักสี่) การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคVเพ่ือศึกษาความเป[นเลิศของคุณภาพบริการ ความไว�วางใจ 
ในการใช�บริการอิทธิพลความเป[นเลิศของคุณภาพบริการท่ีมีต"อความไว�วางใจในการใช�บริการ อิทธิพล
ความเป[นเลิศของคุณภาพบริการท่ีมีต"อการบอกต"อของผู�ใช�บริการ และอิทธิพลความไว�วางใจในการใช�
บริการท่ีมีต"อการบอกต"อของผู�ใช�บริการบางจาก กรีนวอช เดอะพรีเม่ียม (สาขาวิภาวดีรังสิต-หลักสี่)  
กลุ"มตัวอย"างคือ ผู�ใช�บริการบางจาก กรีนวอช เดอะพรีเม่ียม (สาขาวิภาวดีรังสิต-หลักสี่) จานวน 320 คน 
โดยใช�แบบสอบถามเป[นเครื่องมือในการวิจัยสถิติท่ีใช�การวิเคราะหVข�อมูล คือ ร�อยละ ค"าเฉลี่ยส"วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ค"าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธVทดสอบสมมติฐานการวิเคราะหVความถดถอยอย"างง"ายและ
แบบพหุคูณ ผลการวิจัยพบว"าความเป[นเลิศของคุณภาพบริการ ความไว�วางใจในการใช�บริการ และการ
บอกต"อของผู�ใช�บริการในภาพรวมอยู"ในระดับมาก โดยพบว"า ความเป[นเลิศของคุณภาพบริการมีอิทธิพล
ทางบวกต"อความไว�วางใจในการใช�บริการ ความเป[นเลิศของคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต"อการบอก
ต"อของผู�ใช�บริการ และความไว�วางใจในการใช�บริการมีอิทธิพลทางบวกต"อการบอกต"อของผู�ใช�บริการ ซ่ึง
ผลจากการศึกษานี้จะทําให�ผู�ประกอบการสามารถกําหนดแนวทางในการวางแผนและกําหนดกลยุทธVทาง
การตลาดของกิจการได�อย"างมีประสิทธิภาพ เพ่ือท่ีจะสามารถรักษาหรือเพ่ิมอัตราการเจริญเติบโตของ
ยอดขาย ส"วนแบ"งทางการตลาด และเพ่ิมความสามารถในการทํากําไรให�ธุรกิจ 

 
2.7 สมมติฐานของงานวิจัย 

1) คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต"อความไว�วางใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
2) คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต"อความพึงพอใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
3) ความไว�วางใจมีอิทธิพลทางบวกต"อความพึงพอใจของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
4) ความไว�วางใจมีอิทธิพลทางบวกต"อการบอกต"อของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
5) ความไว�วางใจมีอิทธิพลทางบวกต"อการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
6) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต"อการบอกต"อของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
7) ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต"อการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
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2.8 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
ภาพท่ี 2.1: กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ความไว�วางใจ 
(Trust) 

คุณภาพการ
ให�บริการ 

(Service Quality) 

ความพึงพอใจ 
(Satisfaction) 

การบอกต"อ 
(Word of Mouth) 

 การกลับมาใช�บริการซํ้า 
(Repurchase) 



บทท่ี 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ป�จจัยท่ีอิทธิพลของคุณภาพการให"บริการ ท่ีมีต&อความไว"วางใจ  

ความพึงพอใจ การบอกต&อและการกลับมาใช"บริการซํ้าของลูกค"าโรงแรมระดับห"าดาว” ผู"วิจัยนําเสนอ
วิธีการดําเนินการวิจัยได"ดังนี้ 

 
3.1 ประชากรและการสุ�มกลุ�มตัวอย�าง 

3.1.1 ประชากรท่ีใช#ในการวิจัย 
ประชากรท่ีใช"ในการวิจัยครั้งนี้คือ ลูกค"าท่ีเข"ามาใช"บริการโรงแรมระดับห"าดาว ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
3.1.2 กลุ�มตัวอย�างท่ีใช#ในการวิจัย  
กลุ&มตัวอย&างท่ีทําการวิจัยครั้งนี้ ได"แก& ลูกค"าท่ีเข"ามาใช"บริการโรงแรมระดับห"าดาว ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงผู"วิจัยใช"วิธีการกําหนดขนาดกลุ&มตัวอย&างและวิธีการเลือกตัวอย&างดังนี้ 
การกําหนดขนาดของกลุ&มตัวอย&าง โดยใช"ตาราง Yamane (1973) สําหรับการศึกษาค&าเฉลี่ย 

ของประชากร (u) ณ ระดับความเชื่อม่ัน 95 % เม่ือยอมให"มีความคาดเคลื่อน (e) ของการประมาณ
ค&าเฉลี่ยเกิดข้ึนได"ในระดับ ±5% ของส&วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เม่ือขนาดของประชากรมีจํานวนมาก 
(∞) ขนาดของกลุ&มตัวอย&างมีค&าเท&ากับ 400 ตัวอย&าง  

3.1.3 การเลือกกลุ�มตัวอย�าง 
การเลือกกลุ&มตัวอย&างสําหรับงานวิจัยนี้ ผู"วิจัยได"กําหนดการเลือกกลุ&มตัวอย&างแบบไม&อาศัย 

ความน&าจะเปJน (Non-Probability Sampling) โดยใช"วิธีการเลือกตัวอย&างแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) จากลูกค"าท่ีเข"ามาใช"บริการโรงแรมระดับห"าดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
3.2 เครื่องมือท่ีใช#ในการศึกษา 

การวิจัยในครั้งนี้ใช"แบบสอบถาม (Questionnaire) เปJนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข"อมูลโดย
มีข้ันตอนในการสร"างเครื่องมือ ซ่ึงแบบสอบถามเหล&านี้ถูกสร"างข้ึนจากการทบทวนวรรณกรรมและ
งานวิจัยท่ีเก่ียวข"องโดยแบ&งเครื่องมือออกเปJน 6 ส&วนคือ 

ส&วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข"อมูลท่ัวไปของผู"ตอบแบบสอบถาม ได"แก& เพศ อายุ 
สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได"เฉลี่ยต&อเดือน โดยเปJนคําถามแบบให"เลือกตอบแบบ
คําตอบเดียว จํานวน 6 ข"อ 
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 ส&วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับระดับการรับรู"ต&อคุณภาพการให"บริการของลูกค"าโรงแรมระดับ
ห"าดาว แบบสอบถาม โดยข"อคําถามเปJนแบบมาตรส&วนประเมินค&า (Rating Scale) 5 ระดับ โดยมีข"อ
คําถามท้ังหมด 24 ข"อ 

ส&วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความไว"วางใจของลูกค"าของโรงแรมระดับห"าดาวแบบสอบถาม 
โดยข"อคําถามเปJนแบบมาตรส&วนประเมินค&า (Rating Scale) 5 ระดับ โดยมีข"อคําถามท้ังหมด 6 ข"อ 

ส&วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค"าของโรงแรมระดับห"าดาว 
แบบสอบถาม โดยข"อคําถามเปJนแบบมาตรส&วนประเมินค&า (Rating Scale) 5 ระดับ โดยมีข"อคําถาม
ท้ังหมด 7 ข"อ 

ส&วนท่ี 5 แบบสอบถามเก่ียวกับการบอกต&อของลูกค"าของโรงแรมระดับห"าดาว แบบสอบถาม 
โดยข"อคําถามเปJนแบบมาตรส&วนประเมินค&า (Rating Scale) 5 ระดับ โดยมีข"อคําถามท้ังหมด 4 ข"อ 

ส&วนท่ี 6 แบบสอบถามเก่ียวกับการกลับมาใช"บริการซํ้าของลูกค"าของโรงแรมระดับห"าดาว 
แบบสอบถามโดยข"อคําถามเปJนแบบมาตรส&วนประเมินค&า (Rating Scale) 5 ระดับ โดยมีข"อคําถาม
ท้ังหมด 4 ข"อ 

 สําหรับส&วนท่ี 2 – 6 ข"อคําถามมีลักษณะเปJนคําถามปลายปcด ใช"มาตรวัดประมาณค&า (Rating 
Scale) ตามหลักคิดของ Likert Scale โดยผู"ตอบแสดงความคิดเห็นออกเปJน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑgการให"
คะแนนของการคํานวณค&าอันตรภาคชั้น เพ่ือแปลผลในแต&ละช&วง  

    5 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นด"วยมากท่ีสุด 
   4 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นมาก 
   3 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นปานกลาง 
   2 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นน"อย 
   1 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นน"อยท่ีสุด 

การแปลผลข#อมูล 
 การแปลความหมายของระดับคะแนนในแบบสอบถามส&วนท่ี 2-6 ได"แปลผลระดับความ 
คิดเห็นโดยใช"ค&าเฉลี่ยของผลคะแนนเปJนตัวชี้วัดตามเกณฑgในการวิเคราะหg ตามแนวคิดของ Best (1997,  
p. 190) มีรายละเอียดดังนี้ 

ค&าเฉลี่ย 4.50-5.00 หมายถึง ระดับมากท่ีสุด 
ค&าเฉลี่ย 3.50-4.49 หมายถึง ระดับมาก 
ค&าเฉลี่ย 2.50-3.49 หมายถึง ระดับปานกลาง 
ค&าเฉลี่ย 1.50-2.49 หมายถึง ระดับน"อย 
ค&าเฉลี่ย 1.00-1.49 หมายถึง ระดับน"อยท่ีสุด 
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3.3 การทดสอบเครื่องมือ 
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือได"ดําเนินการใน 2 ลักษณะ มีดังนี้ 
1) ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ผู"วิจัยได"นําเสนอแบบสอบถามท่ีได"สร"างข้ึน

นําเสนอต&ออาจารยgท่ีปรึกษา เพ่ือตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวัดท่ีสร"างข้ึนมีความถูกต"องตรงตาม
เนื้อเรื่องของตัวแปรท่ีต"องการวัด  

2) การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) โดยวิธีการหาค&าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ          
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ซ่ึงเปJนวิธีท่ีถูกใช"ในการวัดค&าความเท่ียงอย&างกว"างขวางมากท่ีสุดวิธี
หนึ่งโดยใช"โปรแกรมคอมพิวเตอรgในการวิเคราะหgหาค&าความเท่ียงของมาตรวัดค&าสัมประสิทธิ์แอลฟาฯ
ควรมีค&าในระดับ .70 ข้ึนไป (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006, p. 137) ในการ
ตรวจสอบความเท่ียงผู"วิจัยได"ตรวจสอบความเท่ียงท้ังข"อมูลทดลองใช" (n = 40) และข"อมูลท่ีเก็บจริง
ของลูกค"าท่ีเข"ามาใช"บริการโรงแรมระดับห"าดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร (n =400) โดยมีรายละเอียด
ดังต&อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 3.1: การตรวจสอบความเชื่อม่ันแบบสอบถาม 40 ชุด  
 

      ส�วนของคําถาม   แบบสอบถาม 40 ชุด 

คุณภาพการให"บริการ 
     สิ่งท่ีสัมผัสได"  

0.843 
0.948 

     ความเชื่อถือได"  0.881 
     การตอบสนอง  0.911 
     ความม่ันใจ  0.805 
     ความเอาใจใส&  0.857 
ความไว"เนื้อเชื่อใจ  0.955 
ความพึงพอใจ  0.913 
การบอกต&อ  0.903 
การกลับมาใช"บริการซํ้า  0.922 

ค�าความเช่ือม่ันรวม 0.789 

  
 ผลการตรวจสอบแบบสอบถาม 40 ชุดได"ค&าความเชื่อม่ันรวมของแต&ละคําถามอยู&ระหว&างค&า 
0.789 - 0.955 นอกจากนี้แบบสอบถามท่ีสร"างข้ึนได"มีการเปลี่ยนแปลงแก"ไขในข"อคําถาม หรือตัดข"อ
คําถามนั้นออกไปก&อนท่ีจะนําไปเก็บข"อมูลจริง 400 ชุด ผลการวิเคราะหgค&าความเชื่อม่ัน เปJนดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.2: การตรวจสอบความเชื่อม่ันแบบสอบถาม 400 ชุด 
 

      ส�วนของคําถาม   แบบสอบถาม 400 ชุด 

คุณภาพการให"บริการ 0.901 
     สิ่งท่ีสัมผัสได"  0.804 
     ความเชื่อถือได"  0.808 
     การตอบสนอง  0.789 
     ความม่ันใจ  0.802 
     ความเอาใจใส&  0.792 
ความไว"เนื้อเชื่อใจ  0.801 
ความพึงพอใจ  0.786 
การบอกต&อ  0.812 
การกลับมาใช"บริการซํ้า  0.777 

ค�าความเช่ือม่ันรวม 0.906 
 

ผลการตรวจสอบแบบสอบถาม 400 ชุดได"ค&าความเชื่อม่ันรวมอยู&ระหว&างค&า 0.777 - 0.906 
ซ่ึงได"มาจากการลงพ้ืนท่ีเพ่ือเก็บข"อมูล 

 
3.4 วิธีการเก็บข#อมูล  

การเก็บรวบรวมข"อมูลในครั้งนี้ผู"วิจัยวางแผนเก็บรวบรวมข"อมูลด"วยตนเองโดยขอความร&วมมือ
จากลูกค"าท่ีเข"ามาใช"บริการโรงแรมระดับห"าดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร การแจกแบบสอบถามเริ่ม
ต้ังแต&เดือนกันยายน พ.ศ. 2557 รวมเวลาในการเก็บรวบรวมข"อมูลท้ังสิ้น 1 เดือน 

ข้ันตอนการเก็บรวบรวมข#อมูล 
รายละเอียดของข้ันตอนการเก็บรวบรวมข"อมูลมีดังต&อไปนี้ 
ข้ันท่ี 1 เข"าพบผู"จัดการ ฝyายลูกค"าสัมพันธg ลูกค"าท่ีเข"ามาใช"บริการโรงแรมระดับห"าดาว ใน

เขตกรุงเทพมหานคร และแจกแบบสอบถามให"กับลูกค"าท่ีมาใช"บริการ  
ข้ันท่ี 2 ประเมินจํานวนแบบสอบถามท่ีได"กลับมาว&ามีความสมบูรณgและมีจํานวนครบตามท่ี

ได"ออกแบบไว"คือ 400 ชุด หรือไม&หากยังไม&ครบผู"วิจัยก็จะดําเนินการเก็บข"อมูลเพ่ิมเติมจนครบตาม
จํานวนต&อไปจากการเก็บข"อมูลในครั้งนี้ ผู"วิจัยสามารถเก็บข"อมูลท่ีสมบูรณgได"จํานวน 400 ชุด 
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3.5 วิธีการทางสถิติ  
ผู"ทําวิจัยได"กําหนดค&าสถิติสําหรับการวิเคราะหgข"อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว" 

ดังนี้ คือ 
1)  สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) ผู"วิจัยได"ใช"สถิติเชิงพรรณนาสําหรับการ

อธิบายผลการศึกษาในเรื่องต&อไปนี้ คือ  
 1.1)  ตัวแปรด"านข"อมูลท่ัวไปของตัวอย&าง แบบสอบถามส&วนท่ี 1 ได"แก& เพศ อายุ 

สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได"เฉลี่ยต&อเดือน สถิติท่ีใช" คือ ค&าความถ่ี และค&าร"อยละ 
 1.2)  ตัวแปรด"านระดับความคิดเห็น ได"แก& คุณภาพในการให"บริการ ความไว"วางใจ 

ความพึงพอใจ การบอกต&อ และการกลับมาใช"บริการซํ้าของลูกค"าโรงแรมระดับห"าดาว สถิติท่ีใช"จึง
ได"แก& ค&าเฉลี่ย และค&าส&วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 2)  สถิติเชิงอ"างอิง ผู"วิจัยได"ใช"สถิติเชิงอ"างอิง สําหรับการอธิบายผลการศึกษาของตัวอย&าง 
ดังต&อไปนี้  
  2.1)  การวิเคราะหgเพ่ือทดสอบความสัมพันธgระหว&างตัวแปร ด"านคุณภาพในการ
ให"บริการ ความไว"วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต&อ และการกลับมาใช"บริการซํ้าของลูกค"าโรงแรม
ระดับห"าดาว จะทําการทดสอบสมมติฐานข"อท่ี 1-7 โดยใช"สถิติค&าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธgอย&างง&ายของ
เพียรgสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) การทดสอบสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 หากค&า
นัยสําคัญทางสถิติท่ีได"จากการใช"โปรแกรมสําเร็จรูป มีค&าต่ํากว&า 0.05 หมายความว&าจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลักท่ีตั้งไว"และถือว&าตัวแปรต"นและตัวแปรตามมีความสัมพันธgกัน หากค&านัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีได"จากการใช"โปรแกรมสําเร็จรูป มีค&ามากกว&า 0.05 หมายความว&าจะยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว"และถือ
ว&าตัวแปรต"นและแปรตามไม&มีความสมพันธgกัน (ธานินทธg ศิลป}จารุ, 2548) 
     2.2)  การวิเคราะหgเพ่ือทดสอบความสัมพันธgหรือการส&งผลต&อกันระหว&างตัวแปรอิสระ 
หลายตัว ได"แก& ด"านคุณภาพในการให"บริการ ความไว"วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต&อ และการกลับ 
มาใช"บริการซํ้าของลูกค"าโรงแรมระดับห"าดาว สถิติท่ีใช" คือ การวิเคราะหgถดถอยอย&างง&าย (Simple 
Regression) ท่ีใช"วิเคราะหgเพ่ือทดสอบสมมติฐานข"อ 1-7  



บทท่ี 4 
การวิเคราะห�ข�อมูล 

 
บทนี้เป�นการวิเคราะห�ข�อมูลเพ่ืออธิบายและทดสอบสมมติฐานท่ีเก่ียวข�องกับป$จจัยท่ีอิทธิพล

ของคุณภาพการให�บริการ ท่ีมีต+อความไว�วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต+อและการกลับมาใช�บริการซํ้า
ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว ซ่ึงข�อมูลดังกล+าวผู�วิจัยได�เก็บรวบรวมข�อมูลจากแบบสอบถามท่ีมีคําตอบ
ครบถ�วนสมบูรณ� จํานวนท้ังสิ้น 400 ชุด คิดเป�นร�อยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามท้ังหมด 400  
ผลการวิเคราะห�ครั้งนี้ผู�วิจัยนําเสนอผลการวิเคราะห�ข�อมูลเป�นลําดับดังนี้  

4.1 ส+วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห�ข�อมูลเชิงพรรณนาด�านลักษณะข�อมูลท่ัวไปของกลุ+มตัวอย+าง 
4.2 ส+วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห�ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป$จจัยท่ีส+งผลต+อพฤติกรรมในใช�บริการ

โรงแรมระดับห�าดาว อันได�แก+ คุณภาพในการให�บริการ ความไว�วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต+อและ
การกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว  

4.3 ส+วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยสําหรับแต+ละสมมติฐาน 
 
4.1 ส�วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห�ข�อมูลเชิงพรรณนาด�านลักษณะข�อมูลท่ัวไปของกลุ�มตัวอย�าง 

ผลการวิเคราะห�ข�อมูลท่ัวไปของผู�ใช�บริการ ได�แก+ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา 
และรายได�เฉลี่ยต+อเดือน ซ่ึงมีลักษณะเป�นแบบสํารวจรายการ โดยนําเสนอข�อมูลเป�นจํานวนและร�อยละ 
สรุปได�ตามตารางและคําอธิบายต+อไปนี้  

 
ตารางท่ี 4.1: จํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน ร�อยละ 

ชาย 171 42.8 
หญิง 229 57.3 

รวม 400 100.0 
 
จากตารางท่ี 4.1 เพศ แสดงให�เห็นว+า กลุ+มตัวอย+างส+วนใหญ+เป�นเพศหญิง จํานวน 229 คน 

คิดเป�นร�อยละ 57.3 และเป�นเพศชาย จํานวน 171 คน คิดเป�นร�อยละ 42.8  
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ตารางท่ี 4.2: จํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน ร�อยละ 

ตํ่ากว+าหรือเทียบเท+า 20 ปE 16 4.0 
21-30 ปE 127 31.8 
31-40 ปE 131 32.8 
41-50 ปE 94 23.5 
51-60 ปE 26 6.5 
61 ปEข้ึนไป 6 1.5 

รวม 400 100.0 
 
จากตารางท่ี 4.2 อายุ แสดงให�เห็นว+า ผู�ตอบแบบสอบถามส+วนใหญ+มีอายุ 31-40 ปE จํานวน 

131 คน คิดเป�นร�อยละ 32.8 รองลงมามีอายุ 21-30 ปE จํานวน 127 คน คิดเป�นร�อยละ 31.8  อายุ 
41-50 ปE จํานวน 94 คน คิดเป�นร�อยละ 23.5 อายุ 51-60 ปE จํานวน 26 คน คิดเป�นร�อยละ 6.5 อายุ
ตํ่ากว+าหรือเทียบเท+า 20 ปE จํานวน 16 คน คิดเป�นร�อยละ 4.0  และน�อยท่ีสุดคือ อายุ 61 ปEข้ึนไป 
จํานวน 6 คน คิดเป�นร�อยละ 1.5 ตามลําดับ   

 
ตารางท่ี 4.3: จํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน ร�อยละ 
โสด 189 47.3 
สมรส 178 44.5 
หม�าย/ อย+าร�าง/ แยกกันอยู+ 33 8.3 

รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.3 สถานภาพ แสดงให�เห็นว+า ผู�ตอบแบบสอบถามส+วนใหญ+สถานภาพโสด 

จํานวน 189 คนคิดเป�นร�อยละ 47.3 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จํานวน 178 คน คิดเป�นร�อยละ 
44.5 และน�อยสุดคือ สถานภาพหม�าย/ อย+าร�าง/ แยกกันอยู+ จํานวน 33 คน คิดเป�นร�อยละ 8.3 
ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.4: จํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน ร�อยละ 

นักเรียน/ นักศึกษา 28 7.0 
ข�าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 76 19.0 
พนักงาน/ ลูกจ�างบริษัทเอกชน 216 54.0 
ประกอบธุรกิจส+วนตัว/ ค�าขาย 76 19.0 
อ่ืน ๆ 4 1.0 

รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.4 อาชีพ แสดงให�เห็นว+า ผู�ตอบแบบสอบถามส+วนใหญ+มีอาชีพ พนักงาน/ 

ลูกจ�างบริษัทเอกชน จํานวน 216 คน คิดเป�นร�อยละ 54.0 รองลงมาคือ อาชีพข�าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจและอาชีพประกอบธุรกิจส+วนตัว/ ค�าขาย จํานวน 76 คน คิดเป�นร�อยละ 19.0 อาชีพ
นักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 28 คน คิดเป�นร�อยละ 7.0 และน�อยสุดคือ อ่ืน ๆ จํานวน 4 คน คิดเป�น
ร�อยละ 1.0 ตามลําดับ  
 
ตารางท่ี 4.5: จํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน ร�อยละ 

มัธยมศึกษาตอนต�น 6 1.5 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 5 1.3 
ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 22 5.5 

ประกาศนียบัตรวิชาชีพข้ันสูง (ปวส.) 27 6.8 

ปริญญาตรี 279 69.8 

ปริญญาโท 59 14.8 

ปริญญาเอก 2 0.5 

รวม 400 100.0 
 
จากตารางท่ี 4.5 ระดับการศึกษา แสดงให�เห็นว+า ผู�ตอบแบบสอบถามส+วนใหญ+มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี จํานวน 279 คน คิดเป�นร�อยละ 69.8 รองลงมา ระดับการศึกษาปริญญาโท 
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จํานวน 59 คน คิดเป�นร�อยละ 14.8 ระดับการศึกษาประกาศนียบัตรวิชาชีพข้ันสูง (ปวส.) จํานวน 27 
คน คิดเป�นร�อยละ 6.8 ระดับการศึกษาประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) จํานวน 22 คน คิดเป�นร�อยละ 
5.5 ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนต�น จํานวน 6 คน คิดเป�นร�อยละ 1.5 ระดับการศึกษามัธยมศึกษา
ตอนปลาย จํานวน 5 คน คิดเป�นร�อยละ 1.3 และน�อยท่ีสุดคือ ระดับการศึกษาปริญญาเอก จํานวน 2 
คน คิดเป�นร�อยละ 0.5 ตามลําดับ  
 
ตารางท่ี 4.6: จํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได�เฉลี่ยต+อเดือน  
 

รายได�เฉล่ียต�อเดือน จํานวน ร�อยละ 

 ตํ่ากว+าหรือเท+ากับ 10,000 บาท 18 4.5 
10,001-30,000 บาท 177 44.3 
30,001-50,000 บาท 152 38.0 
50,001-100,000 บาท 49 12.3 
มากกว+า 100,000 บาท 4 1.0 

รวม 385 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.6 รายได�เฉลี่ยต+อเดือน แสดงให�เห็นว+า ผู�ตอบแบบสอบถามส+วนใหญ+มีรายได�

เฉลี่ยต+อเดือน 10,001-30,000 บาท จํานวน 177 คน คิดเป�นร�อยละ 44.3 รองลงมาคือ รายได�เฉลี่ยต+อ
เดือน 30,001-50,000 บาท จํานวน 152 คน คิดเป�นร�อยละ 38.0 รายได�เฉลี่ยต+อเดือน 50,001-
100,000 บาท จํานวน 49 คน คิดเป�นร�อยละ 12.3 รายได�เฉลี่ยต+อเดือน ตํ่ากว+าหรือเท+ากับ 10,000 
บาท จํานวน 18 คน คิดเป�นร�อยละ 4.5 และน�อยสุดคือ รายได�เฉลี่ยต+อเดือน มากกว+า 100,000 บาท  
จํานวน 4 คน คิดเป�นร�อยละ 1.0 ตามลําดับ  
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ตารางท่ี 4.7: จํานวนและร�อยละของผู�ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามโรงแรมห�าดาวในเขตกรุงเทพฯ 
ท่ีเคยใช�บริการ 

 

โรงแรมห�าดาวในเขตกรุงเทพฯ ท่ีเคยใช�บริการ จํานวน ร�อยละ 
โรงแรมใบหยกสกาย   73 18.3 
โรงแรมเอ็มโพเรียม สวีท  43 10.8 
โรงแรมเลอบัว แอท สเตท ทาวเวอร�  48 12.0 
โรงแรมอินเตอร�คอนติเนนตัล  33 8.3 
โรงแรมมินเลนเนียม ฮิลตัน  22 5.5 
โรงแรมบันยันทรี  16 4.0 
โรงแรมเพนนินซูล+า  25 6.3 
โรงแรมดุสิตธานี  33 8.3 
โรงแรมเซ็นทารา แกรนด� แอท เซ็นทรัลเวิลด�  27 6.8 

โรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล  25 6.3 

โรงแรมอ่ืน ๆ 55 13.8 

รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.7 โรงแรมห�าดาวในเขตกรุงเทพฯ ท่ีเคยใช�บริการ แสดงให�เห็นว+า ผู�ตอบแบบ 

สอบถามส+วนใหญ+เคยใช�บริการโรงแรมใบหยกสกาย จํานวน 73 คน คิดเป�นร�อยละ 18.3 รองลงมาคือ 
โรงแรมอ่ืน ๆ จํานวน 55 คน คิดเป�นร�อยละ 13.8 โรงแรมเลอบัว แอท สเตท ทาวเวอร� จํานวน 48 คน 
คิดเป�นร�อยละ 12.0 โรงแรมเอ็มโพเรียม สวีท จํานวน 43 คน คิดเป�นร�อยละ 10.8 โรงแรมอินเตอร�คอน
ติเนนตัล โรงแรมดุสิตธานี จํานวน 33 คน คิดเป�นร�อยละ 8.3 เท+ากัน โรงแรมเซ็นทารา แกรนด� แอท 
เซ็นทรัลเวิลด� จํานวน  27 คน คิดเป�นร�อยละ 6.8 โรงแรมเพนนินซูล+า และโรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ล 
จํานวน 25 คน คิดเป�นร�อยละ 6.3 เท+ากัน โรงแรมมินเลนเนียม ฮิลตัน จํานวน 22 คน คิดเป�นร�อยละ 
5.5 และน�อยสุดคือ โรงแรมบันยันทรี จํานวน 16 คน คิดเป�นร�อยละ 4.0 ตามลําดับ  
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4.2 ส�วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห�ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับป;จจัยท่ีส�งผลต�อพฤติกรรมในใช�บริการ
โรงแรมระดับห�าดาว อันได�แก� คุณภาพในการให�บริการ ความไว�วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต�อ 
และการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว  

การนําเสนอในส+วนนี้เป�นผลการศึกษาเก่ียวกับ คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรม
ระดับห�าดาว ท้ัง 5 ด�าน ได�แก+ ด�านสิ่งท่ีสัมผัสได� (Tangibles) ด�านความเชื่อถือได� (Reliability) ด�าน
การตอบสนอง (Responsiveness) ด�านความม่ันใจ (Assurance) และด�านความเอาใจใส+ (Empathy) 
โดยนําเสนอข�อมูลเป�นค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สามารถสรุปได�ตามตารางและคําอธิบาย
ต+อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.8: ค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรม

ระดับห�าดาว ด�านสิ่งท่ีสัมผัสได� 
 

ด�านส่ิงท่ีสัมผัสได� ค�าเฉล่ีย ค�าส�วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
การรับรู� 

1. สถานท่ีตั้งของโรงแรมมีความสะดวกสบายในการเดินทาง 4.02 0.76 มาก 
2. การตกแต+งสวนโดยรอบของโรงแรมมีความสวยงามเข�ากับ

สถานท่ี 
4.18 0.59 มาก 

3. การตกแต+ง ภายในล็อบบี้ ไฟ และ เฟอร�นิเจอร� มีความสวยงาม 4.34 0.70 มาก 
4. เครื่องมือเครื่องใช�ภายในโรงแรมดูทันสมัยและดูใหม+อยู+เสมอ 4.34 0.69 มาก 
5. ห�องพักมีการตกแต+งด�วยเฟอร�นิเจอร�ท่ีสวยงามพร�อมสิ่งอํานวย

ความสะดวกครบครัน 
4.42 0.69 มาก 

6. ห�องพักสะอาด 4.42 0.66 มาก 
7. ห�องน้ํามีการตกแต+งอย+างเป�นสัดส+วนเหมาะสมแก+การใช�งาน 4.37 0.67 มาก 
8. การตกแต+งห�องอาหารมีความสวยงามและดูสะอาด 4.37 0.69 มาก 
9. สิ่งอํานวยความสะดวกของโรงแรมเช+น สระว+ายน้ํา ห�องออก

กําลังกาย ทันสมัยครบครัน 
4.42 0.66 มาก 

10.  มีท่ีจอดรถเพียงพอกับจํานวนลูกค�าท่ีเข�าพัก 4.41 0.66 มาก 

ค�าเฉล่ียรวม 4.33 0.41 มาก 
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จากตารางท่ี 4.8 พบว+า คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว ด�านสิ่งท่ี
สัมผัสได� แสดงให�เห็นว+า คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว ด�านสิ่งท่ีสัมผัสได�  
อยู+ในระดับมาก โดยมีค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.33 ซ่ึงเม่ือพิจารณารายข�อ พบว+า ห�องพักมีการตกแต+งด�วย
เฟอร�นิเจอร�ท่ีสวยงามพร�อมสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน ห�องพักสะอาด และสิ่งอํานวยความสะดวก
ของโรงแรมเช+น สระว+ายน้ํา ห�องออกกําลังกาย ทันสมัยครบครัน อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยมากท่ีสุด
เท+ากับ 4.42 เท+ากัน รองลงมา มีท่ีจอดรถเพียงพอกับจํานวนลูกค�าท่ีเข�าพักอยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ย
เท+ากับ 4.41 ห�องน้ํามีการตกแต+งอย+างเป�นสัดส+วนเหมาะสมแก+การใช�งาน และการตกแต+งห�องอาหารมี
ความสวยงามและดูสะอาด อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.37 เท+ากัน การตกแต+ง ภายในล็อบบี้ ไฟ 
และ เฟอร�นิเจอร� มีความสวยงาม และเครื่องมือเครื่องใช�ภายในโรงแรมดูทันสมัยและดูใหม+อยู+เสมออยู+
ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.34 เท+ากัน การตกแต+งสวนโดยรอบของโรงแรมมีความสวยงามเข�ากับ
สถานท่ีอยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.18  และสถานท่ีต้ังของโรงแรมมีความสะดวกสบายในการ
เดินทางอยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.02  
 
ตารางท่ี 4.9: ค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรม

ระดับห�าดาว ด�านความเชื่อถือได� 
 

ด�านความเช่ือถือได� ค�าเฉล่ีย ค�าส�วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับการ
รับรู� 

1. โรงแรมมีความรวดเร็วถูกต�องในการ Check-in/ 
Check-out 

4.42 0.66 มาก 

2. ความถูกต�องในการสํารองห�องพักผ+านระบบ 4.40 0.67 มาก 
3. พนักงานมีความรู�และมีทักษะในการให�บริการ 4.42 0.68 มาก 
4. สามารถเชื่อถือในด�านชื่อเสียงและภาพพจน�ของโรงแรม 4.43 0.67 มาก 
5. การโฆษณาประชาสัมพันธ�ของโรงแรมตรงกับท่ีโฆษณา

จากเว็บไซต� หรือจากสื่ออ่ืน ๆ 
4.40 0.66 มาก 

ค�าเฉล่ียรวม 4.41 0.49 มาก 
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จากตารางท่ี 4.9 พบว+า คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว ด�านความ
เชื่อถือได� แสดงให�เห็นว+า คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว ด�านความเชื่อถือ
ได�อยู+ในระดับมากโดยมีค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.41 ซ่ึงเม่ือพิจารณารายข�อ พบว+า สามารถเชื่อถือในด�าน
ชื่อเสียงและภาพพจน�ของโรงแรม อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยมากท่ีสุด เท+ากับ 4.43 รองลงมา โรงแรมมี
ความรวดเร็วถูกต�องในการ Check-in/ Check-out และพนักงานมีความรู�และมีทักษะในการให�บริการ 
อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.42 และความถูกต�องในการสํารองห�องพักผ+านระบบ และการโฆษณา
ประชาสัมพันธ�ของโรงแรมตรงกับท่ีโฆษณาจากเว็บไซต� หรือจากสื่ออ่ืน ๆ อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ย
เท+ากับ 4.40  
 
ตารางท่ี 4.10: ค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรม

ระดับห�าดาว ด�านการตอบสนอง 
 

ด�านการตอบสนอง ค�าเฉล่ีย ค�าส�วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับการ
รับรู� 

1. พนักงานสามารถให�บริการได�อย+างรวดเร็วตามความ
ต�องการของลูกค�า 

4.41 0.70 มาก 

2. พนักงานแสดงความเอาใจใส+และเต็มใจในการ
ให�บริการแก+ลูกค�า 

4.34 0.61 มาก 

3. ความเพียงพอของพนักงานในการให�บริการ 4.27 0.61 มาก 
4. พนักงานมีอัธยาศัยท่ีดีในการให�บริการ 4.34 0.70 มาก 

ค�าเฉล่ียรวม 4.34 0.49 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.10 พบว+า คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว   

ด�านการตอบสนอง แสดงให�เห็นว+า คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว  
ด�านการตอบสนอง อยู+ในระดับมากโดยมีค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.34 ซ่ึงเม่ือพิจารณารายข�อ พบว+า พนักงาน
สามารถให�บริการได�อย+างรวดเร็วตามความต�องการของลูกค�า อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยมากท่ีสุด  
เท+ากับ 4.41 รองลงมา พนักงานแสดงความเอาใจใส+และเต็มใจในการให�บริการแก+ลูกค�า และพนักงาน
มีอัธยาศัยท่ีดีในการให�บริการ อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.34 และความเพียงพอของพนักงานใน
การให�บริการ อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.27  
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ตารางท่ี 4.11: ค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรม
ระดับห�าดาว ด�านความม่ันใจ 

 

ด�านความม่ันใจ ค�าเฉล่ีย ค�าส�วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับการ
รับรู� 

1. มีความม่ันใจในความปลอดภัยในระหว+างการเข�าพัก 4.31 0.71 มาก 
2. ท+านมีความม่ันใจในทักษะความรู�ความสามารถของ

พนักงานว+าสามารถให�บริการได�เป�นอย+างดี 
4.33 0.71 มาก 

3. ท+านสามารถรับบริการจากพนักงานด�วยความไว�วางใจ 4.32 0.71 มาก 

ค�าเฉล่ียรวม 4.32 0.60 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบว+า คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว ด�าน

ความม่ันใจ แสดงให�เห็นว+า คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว ด�านความม่ันใจ 
อยู+ในระดับมากโดยมีค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.32 ซ่ึงเม่ือพิจารณารายข�อ พบว+า ท+านมีความม่ันใจในทักษะ
ความรู�ความสามารถของพนักงานว+าสามารถให�บริการได�เป�นอย+างดี อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยมากท่ีสุด 
เท+ากับ 4.33 รองลงมา ท+านสามารถรับบริการจากพนักงานด�วยความไว�วางใจ อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ย
เท+ากับ 4.32 และมีความม่ันใจในความปลอดภัยในระหว+างการเข�าพัก อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 
4.31  
 
ตารางท่ี 4.12: ค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรม

ระดับห�าดาว ด�านความเอาใจใส+ 
 

ด�านความเอาใจใส� ค�าเฉล่ีย ค�าส�วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับการ
รับรู� 

1. พนักงานมีความใส+ใจต+อความต�องการของลูกค�า 4.41 0.67 มาก 
2. พนักงานสามารถรับรู�ความต�องการของลูกค�าท่ีมี

ความแตกต+างกันได�ดี 
4.34 0.71 มาก 

ค�าเฉล่ียรวม 4.37 0.61 มาก 
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จากตารางท่ี 4.12 พบว+า คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว ด�าน
ความเอาใจใส+ แสดงให�เห็นว+า คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว ด�านความ
เอาใจใส+ อยู+ในระดับมากโดยมีค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.37 ซ่ึงเม่ือพิจารณารายข�อ พบว+า พนักงานมีความใส+ใจ
ต+อความต�องการของลูกค�า อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยมากท่ีสุด เท+ากับ 4.41 รองลงมา พนักงานสามารถ
รับรู�ความต�องการของลูกค�าท่ีมีความแตกต+างกันได�ดี อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.34  
 
ตารางท่ี 4.13: ค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู�ต+อคุณภาพการให�บริการของลูกค�า

โรงแรมระดับห�าดาว 
 

การรับรู�ต�อคุณภาพการให�บริการ 
“โรงแรมระดับห�าดาว” 

ค�าเฉล่ีย ค�าส�วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับการ
รับรู� 

1. สิ่งท่ีสัมผัสได� (Tangibles) 4.33 0.41 มาก 
2. ความเชื่อถือได� (Reliability) 4.41 0.49 มาก 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) 4.34 0.49 มาก 
4. ความม่ันใจ (Assurance) 4.32 0.60 มาก 
5. ความเอาใจใส+ (Empathy) 4.37 0.61 มาก 

ค�าเฉล่ียรวม 4.36 0.44 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบว+า คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว ภาพรวม 

แสดงให�เห็นว+า คุณภาพในการให�บริการของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว ภาพรวม  อยู+ในระดับมาก
โดยมีค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.36 ซ่ึงเม่ือพิจารณารายด�าน พบว+า ความเชื่อถือได� (Reliability) อยู+ในระดับ
มาก ค+าเฉลี่ยมากท่ีสุด เท+ากับ 4.41 รองลงมา ความเอาใจใส+ (Empathy) อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ย
เท+ากับ 4.37 การตอบสนอง (Responsiveness) อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.34 สิ่งท่ีสัมผัสได� 
(Tangibles) อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.33 ความม่ันใจ (Assurance) อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ย
เท+ากับ 4.32  
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การนําเสนอในส+วนนี้เป�นผลการศึกษาเก่ียวกับ ความไว�วางใจของลูกค�าของโรงแรมระดับห�า
ดาว ท้ัง 6 ข�อ โดยนําเสนอข�อมูลเป�นค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สามารถสรุปได�ตามตาราง
และคําอธิบายต+อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.14: ค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความไว�วางใจของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว 
 

ความไว�วางใจของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว 
 

ค�าเฉล่ีย ค�าส�วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

1. โรงแรมระดับห�าดาวดําเนินธุรกิจด�วยความซ่ือสัตย�
สุจริต 

4.11 0.63 มาก 

2. ท+านให�ความไว�วางใจต+อโรงแรมระดับห�าดาว 4.13 0.59 มาก 
3. โรงแรมระดับห�าดาวดําเนินการในสิ่งท่ีถูกต�อง

ตรงไปตรงมา 
4.16 0.72 มาก 

4. ท+านให�ความไว�ใจได�ต+อโรงแรมระดับห�าดาว 4.22 0.70 มาก 
5. โรงแรมระดับห�าดาวให�บริการด�วยความซ่ือตรง และ

จริงใจ 
4.29 0.69 มาก 

6. ท+านให�ความม่ันใจในเรื่องความปลอดภัยต+อโรงแรม
ระดับห�าดาว 

4.30 0.68 มาก 

ค�าเฉล่ียรวม 4.20 0.47 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบว+า ความไว�วางใจของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว แสดงให�เห็นว+า 

ความไว�วางใจของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว อยู+ในระดับมากโดยมีค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.20 ซ่ึงเม่ือ
พิจารณารายข�อ พบว+า ท+านให�ความม่ันใจในเรื่องความปลอดภัยต+อโรงแรมระดับห�าดาว อยู+ในระดับ
มาก ค+าเฉลี่ยมากท่ีสุดเท+ากับ 4.30 รองลงมา โรงแรมระดับห�าดาวให�บริการด�วยความซ่ือตรง และ
จริงใจ อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.29 ท+านให�ความไว�ใจได�ต+อโรงแรมระดับห�าดาว อยู+ในระดับ
มาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.22 โรงแรมระดับห�าดาวดําเนินการในสิ่งท่ีถูกต�องตรงไปตรงมา อยู+ในระดับมาก 
ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.16 ท+านให�ความไว�วางใจต+อโรงแรมระดับห�าดาว อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 
4.13 และโรงแรมระดับห�าดาวดําเนินธุรกิจด�วยความซ่ือสัตย�สุจริต อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 
4.13  
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การนําเสนอในส+วนนี้เป�นผลการศึกษาเก่ียวกับ ความพึงพอใจของลูกค�าของโรงแรมระดับห�า
ดาว ท้ัง 7 ข�อ โดยนําเสนอข�อมูลเป�นค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สามารถสรุปได�ตามตาราง
และคําอธิบายต+อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.15: ค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว 
 

ความพึงพอใจของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว ค�าเฉล่ีย ค�าส�วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. ท+านพึงพอใจต+อการให�บริการของพนักงานต�อนรับ
หน�าเคาน�เตอร� 

4.26 0.59 มาก 

2. ท+านพึงพอใจต+อการให�บริการของพนักงานโรงแรม
ระดับห�าดาว 

4.22 0.62 มาก 

3. ท+านพึงพอใจต+อราคาค+าห�องพักของโรงแรมระดับห�า
ดาว 

4.05 0.75 มาก 

4. ท+านพึงพอใจต+อห�องพักของโรงแรมระดับห�าดาว 4.26 0.66 มาก 
5. ท+านพึงพอใจต+อรสชาติอาหารท่ีห�องอาหารของ

โรงแรมระดับห�าดาว 
4.26 0.68 มาก 

6. ท+านพึงพอใจต+อระบบความปลอดภัยของโรงแรม
ระดับห�าดาว 

4.29 0.67 มาก 

7. โดยภาพรวมแล�วท+านพึงพอใจกับโรงแรมระดับห�า
ดาว 

4.35 0.71 มาก 

ค�าเฉล่ียรวม 4.24 0.44 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.15 พบว+า ความพึงพอใจของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว แสดงให�เห็นว+า 

ความพึงพอใจของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว อยู+ในระดับมากโดยมีค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.24 ซ่ึงเม่ือ
พิจารณารายข�อ พบว+า โดยภาพรวมแล�วท+านพึงพอใจกับโรงแรมระดับห�าดาว อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ย
มากท่ีสุดเท+ากับ 4.35 รองลงมา  ท+านพึงพอใจต+อระบบความปลอดภัยของโรงแรมระดับห�าดาวอยู+ใน
ระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.29 ท+านพึงพอใจต+อการให�บริการของพนักงานต�อนรับหน�าเคาน�เตอร�  
ท+านพึงพอใจต+อห�องพักของโรงแรมระดับห�าดาว และท+านพึงพอใจต+อรสชาติอาหารท่ีห�องอาหารของ
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โรงแรมระดับห�าดาวอยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.26 ท+านพึงพอใจต+อการให�บริการของพนักงาน
โรงแรมระดับห�าดาวอยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.22 และท+านพึงพอใจต+อราคาค+าห�องพักของ
โรงแรมระดับห�าดาวอยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.05  

 
การนําเสนอในส+วนนี้เป�นผลการศึกษาเก่ียวกับ การบอกต+อของลูกค�าของโรงแรมระดับห�า

ดาว ท้ัง 4 ข�อ โดยนําเสนอข�อมูลเป�นค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สามารถสรุปได�ตามตาราง
และคําอธิบายต+อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.16: ค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการบอกต+อของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว 
 

การบอกต�อของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว ค�าเฉล่ีย ค�าส�วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. ท+านจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร+วมงาน หรือ
บุคคลอ่ืน ๆ ให�มาใช�บริการโรงแรมระดับห�าดาว 

4.11 0.66 มาก 

2. ท+านพูดถึงประสบการณ�ดี ๆ ท่ีได�รับจากโรงแรมระดับ
ห�าดาว ให�กับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร+วมงาน หรือ
บุคคลอ่ืน ๆ ฟ$ง 

4.14 0.61 มาก 

3. ท+านจะบอกต+อให�ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร+วมงาน 
หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให�เลือกใช�บริการจากโรงแรมระดับห�า
ดาว 

4.16 0.72 มาก 

4. หากท+านได�ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงโรงแรมระดับห�าดาว
ในทางลบ ท+านยินดีท่ีจะช+วยแก�ต+างให� 

4.19 0.71 มาก 

ค�าเฉล่ียรวม 4.15 0.49 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบว+า การบอกต+อของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว แสดงให�เห็นว+า  

การบอกต+อของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาวอยู+ในระดับมากโดยมีค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.15 ซ่ึงเม่ือ
พิจารณารายข�อ พบว+า หากท+านได�ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงโรงแรมระดับห�าดาวในทางลบ ท+านยินดีท่ีจะ
ช+วยแก�ต+างให�อยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยมากท่ีสุดเท+ากับ 4.19 รองลงมา ท+านจะบอกต+อให�ครอบครัวมิตร
สหาย เพ่ือนร+วมงานหรือบุคคลอ่ืน ๆ ให�เลือกใช�บริการจากโรงแรมระดับห�าดาวอยู+ในระดับมาก 
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ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.16 ท+านพูดถึงประสบการณ�ดี ๆ ท่ีได�รับจากโรงแรมระดับห�าดาว ให�กับครอบครัว 
มิตรสหาย เพ่ือนร+วมงานหรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟ$งอยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.14 และท+านจะแนะนํา
ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร+วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให�มาใช�บริการโรงแรมระดับห�าดาวอยู+ในระดับ
มาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.11  

 
การนําเสนอในส+วนนี้เป�นผลการศึกษาเก่ียวกับ การกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าของโรงแรม

ระดับห�าดาว ท้ัง 4 ข�อ โดยนําเสนอข�อมูลเป�นค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สามารถสรุปได�
ตามตารางและคําอธิบายต+อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4.17: ค+าเฉลี่ยและส+วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าของโรงแรม

ระดับห�าดาว 
 

การกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าของโรงแรมระดับห�า
ดาว 

ค�าเฉล่ีย ค�าส�วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. ท+านจะกลับมาใช�บริการจากโรงแรมระดับห�าดาวอีกครั้ง 
ถ�ามีโอกาส 

4.18 0.64 มาก 

2. หากท+านจะต�องมาพักในครั้งต+อไป ท+านจะเลือกใช�
บริการจากโรงแรมระดับห�าดาว 

4.22 0.66 มาก 

3. ท+านจะยังคงกลับมาใช�บริการจากโรงแรมระดับห�าดาว
อีกถึงแม�ว+าราคาค+าห�องพักจะสูงข้ึนตามสภาวะ
เศรษฐกิจ    

4.19 0.74 มาก 

4. ท+านมีความต้ังใจท่ีจะกลับมาใช�บริการกับโรงแรมระดับ
ห�าดาว 

4.19 0.74 มาก 

ค�าเฉล่ียรวม 4.19 0.54 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.17 พบว+า การกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาว แสดงให�
เห็นว+า การกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าของโรงแรมระดับห�าดาวอยู+ในระดับมากโดยมีค+าเฉลี่ยเท+ากับ 
4.19 ซ่ึงเม่ือพิจารณารายข�อ พบว+า หากท+านจะต�องมาพักในครั้งต+อไป ท+านจะเลือกใช�บริการจาก
โรงแรมระดับห�าดาวอยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยมากท่ีสุดเท+ากับ 4.22 รองลงมา ท+านจะยังคงกลับมาใช�
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บริการจากโรงแรมระดับห�าดาวอีกถึงแม�ว+าราคาค+าห�องพักจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกิจ และท+านมี
ความต้ังใจท่ีจะกลับมาใช�บริการกับโรงแรมระดับห�าดาวอยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ยเท+ากับ 4.19 เท+ากัน
และท+านจะกลับมาใช�บริการจากโรงแรมระดับห�าดาวอีกครั้ง ถ�ามีโอกาสอยู+ในระดับมาก ค+าเฉลี่ย
เท+ากับ 4.18  

 
4.3 ส�วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยสําหรับแต�ละสมมติฐาน 

การศึกษาครั้งนี้พบว+าตัวแปรมีความสัมพันธ�ต+อกันดังแสดงผลการวิเคราะห�โดยใช�วิธีสหสมัพันธ�
ของเพียร�สัน (Pearson’s Correlation) เพ่ือทดสอบว+าตัวแปรใดบ�างท่ีมีความสัมพันธ�กัน และ
เหมาะสมท่ีจะนําไปสร�างสมการทํานายตัวแปรตามได�ต+อไป  
 
ตารางท่ี 4.18: ความสัมพันธ�ระหว+างป$จจัยท่ีอิทธิพลของคุณภาพการให�บริการ ท่ีมีต+อความไว�วางใจ 

ความพึงพอใจ การบอกต+อและการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
 

ตัวแปร QUA TRU SAT WOM REP 

QUA 1     
TRU 0.718** 1    
SAT 0.722** 0.713** 1   

WOM 0.608** 0.619** 0.581** 1  
REP 0.639** 0.615** 0.620** 0.679** 1 

** อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
โดย  QUA  : คุณภาพการให�บริการ 

TRU  : ความไว�เนื้อเชื่อใจ 
SAT  : ความพึงพอใจ 

 WOM  : การบอกต+อ 
REP  : การกลับมาใช�บริการซํ้า 
 
จากตารางท่ี 4.18 พบว+า ผลวิเคราะห�ความสัมพันธ�ระหว+างคุณภาพการให�บริการ ท่ีมีต+อความ

ไว�วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต+อและการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว ด�วยวิธี
สหสัมพันธ�ของเพียร�สัน (Pearson’s Correlation) พบว+า คุณภาพการให�บริการ ความไว�เนื้อเชื่อใจ 
ความพึงพอใจ และการบอกต+อ มีความสัมพันธ�กับการกลับมาใช�บริการซํ้า โดยมีค+าสัมประสิทธิ์ 
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สหสัมพันธ�เรียงลําดับจากมากไปหาน�อย คือ การบอกต+อ (r = 0.679) คุณภาพการให�บริการ  
(r = 0.639) ความพึงพอใจ (r = 0.620) และความไว�เนื้อเชื่อใจ (r = 0.615) ตามลําดับ  

 
สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อความไว�วางใจ ของลูกค�าโรงแรม

ระดับห�าดาว 
การนําเสนอในส+วนนี้เป�นการวิเคราะห�ผลของคุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อความ

ไว�วางใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว โดยมีสมมติฐานดังนี้ คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวก
ต+อความไว�วางใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
 
ตารางท่ี 4.19: ผลการวิเคราะห�การถดถอยอย+างง+ายในการทํานายคุณภาพการให�บริการมีอิทธิพล

ทางบวกต+อความไว�วางใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
 

ตัวแปร 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t-test Sig. 

B Std. Error β 
 

ค+าคงท่ี 0.839 0.164   5.108 0.000** 
คุณภาพการให�บริการ 0.772 0.038 0.718 20.568 0.000** 

R2 = 0.515, adjusted R2 = 0.514, F = 423.062, p = 0.000**, 

** อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
จากการวิเคราะห�ความสัมพันธ�ระหว+างคุณภาพการให�บริการกับความไว�วางใจ ของลูกค�า

โรงแรมระดับห�าดาว ในตารางท่ี 4.18 จะเห็นได�ว+าตัวแปรมีความสัมพันธ�กัน ผู�วิจัยจึงทําการวิเคราะห�
ผลด�วยวิธีการวิเคราะห�ความถดถอยอย+างง+าย เพ่ือทดสอบสมมติฐานข�อท่ี 1 ดังตารางท่ี 4.19 พบว+า 
คุณภาพการให�บริการเพียงตัวเดียว สามารถทํานายความไว�วางใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาวได�ถึง
ร�อยละ 51.5 (R2 = 0.515) โดยท่ีเหลืออีก 48.5 สามารถอธิบายได�ด�วยตัวแปรอ่ืน ซ่ึงสามารถเขียน
สมการในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 

ความไว�วางใจ = 0.839 + 0.772 (คุณภาพการให�บริการ)** 
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และได�สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
ความไว�วางใจ = 0.718 (คุณภาพการให�บริการ)** 
 
จากสมการอธิบายได�ว+า คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อความไว�วางใจ ของลูกค�า

โรงแรมระดับห�าดาว อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค+าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (β ) 
เท+ากับ 0.718 หมายความว+า ถ�าตัวแปรคุณภาพการให�บริการ เพ่ิมข้ึน 1 หน+วย จะส+งผลต+อความ
ไว�วางใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว เพ่ิมข้ึน 0.718 หน+วย เม่ือควบคุมตัวแปรอ่ืนในสมการให�คงท่ี 

ซ่ึงจากผลการศึกษาสามารถสรุปได�ว+า คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อความ
ไว�วางใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

 
สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อความพึงพอใจ ของลูกค�าโรงแรม

ระดับห�าดาว 
การนําเสนอในส+วนนี้เป�นการวิเคราะห�ผลของคุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อความ

พึงพอใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว โดยมีสมมติฐานดังนี้ คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวก
ต+อความพึงพอใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
 
ตารางท่ี 4.20: ผลการวิเคราะห�การถดถอยอย+างง+ายในการทํานายคุณภาพการให�บริการมีอิทธิพล

ทางบวกต+อความพึงพอใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
 

ตัวแปร 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t-test Sig. 

B Std. Error β 
 

ค+าคงท่ี 1.076 0.153   7.038 0.000** 
คุณภาพการให�บริการ 0.726 0.035 0.722 20.794 0.000** 

R2 = 0.722, adjusted R2 = 0.521, F = 423.372, p = 0.000**, 

** อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากการวิเคราะห�ความสัมพันธ�ระหว+างคุณภาพการให�บริการกับความพึงพอใจ ของลูกค�า
โรงแรมระดับห�าดาว ในตารางท่ี 4.18 จะเห็นได�ว+าตัวแปรมีความสัมพันธ�กัน ผู�วิจัยจึงทําการวิเคราะห�
ผลด�วยวิธีการวิเคราะห�ความถดถอยอย+างง+าย เพ่ือทดสอบสมมติฐานข�อท่ี 2 ดังตารางท่ี 4.20 พบว+า 



50 

คุณภาพการให�บริการเพียงตัวเดียว สามารถทํานายความพึงพอใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว ได�ถึง
ร�อยละ 72.2 (R2 = 0.722) โดยท่ีเหลืออีก 27.8 สามารถอธิบายได�ด�วยตัวแปรอ่ืน ซ่ึงสามารถเขียน
สมการในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 

ความพึงพอใจ = 1.076 + 0.726 (คุณภาพการให�บริการ)** 
และได�สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
ความพึงพอใจ = 0.722 (คุณภาพการให�บริการ)** 
 
จากสมการอธิบายได�ว+า คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อความพึงพอใจ ของลูกค�า

โรงแรมระดับห�าดาว อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค+าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (β ) 
เท+ากับ 0.722 หมายความว+า ถ�าตัวแปรคุณภาพการให�บริการ เพ่ิมข้ึน 1 หน+วย จะส+งผลต+อความพึง
พอใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว เพ่ิมข้ึน 0.722 หน+วย เม่ือควบคุมตัวแปรอ่ืนในสมการให�คงท่ี 

ซ่ึงจากผลการศึกษาสามารถสรุปได�ว+า คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อความพึง
พอใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

 
สมมติฐานท่ี 3 ความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อความพึงพอใจของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
การนําเสนอในส+วนนี้เป�นการวิเคราะห�ผลของความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อความพึง

พอใจของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว โดยมีสมมติฐานดังนี้ คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อ
ความพึงพอใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
 
ตารางท่ี 4.21: ผลการวิเคราะห�การถดถอยอย+างง+ายในการทํานายความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวก

ต+อความพึงพอใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
 

ตัวแปร 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t-test Sig. 

B Std. Error β 
 

ค+าคงท่ี 1.437 0.139   10.327 0.000** 
ความไว�วางใจ 0.667 0.033 0.713 20.272 0.000** 

R2 = 0.713, adjusted R2 = 0.508, F = 410.941, p = 0.000**, 
** อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากการวิเคราะห�ความสัมพันธ�ระหว+างความไว�วางใจ กับความพึงพอใจของลูกค�าโรงแรมระดับ 
ห�าดาว ในตารางท่ี 4.18 จะเห็นได�ว+าตัวแปรมีความสัมพันธ�กัน ผู�วิจัยจึงทําการวิเคราะห�ผลด�วยวิธีการ
วิเคราะห�ความถดถอยอย+างง+าย เพ่ือทดสอบสมมติฐานข�อท่ี 3 ดังตารางท่ี 4.21 พบว+า ความไว�วางใจ  
เพียงตัวเดียว สามารถทํานายความพึงพอใจของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว ได�ถึงร�อยละ 71.3 (R2 = 0.713) 
โดยท่ีเหลืออีก 28.7 สามารถอธิบายได�ด�วยตัวแปรอ่ืน ซ่ึงสามารถเขียนสมการในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 

ความพึงพอใจ = 1.436 + 0.667 (ความไว�วางใจ)** 
และได�สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
ความพึงพอใจ = 0.713 (ความไว�วางใจ)** 
 

จากสมการอธิบายได�ว+า ความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อความพึงพอใจ ของลูกค�าโรงแรม
ระดับห�าดาว อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค+าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (β ) เท+ากับ 
0.713 หมายความว+า ถ�าตัวแปรความไว�วางใจ เพ่ิมข้ึน 1 หน+วย จะส+งผลต+อความพึงพอใจ ของลูกค�า
โรงแรมระดับห�าดาว เพ่ิมข้ึน 0.713 หน+วย เม่ือควบคุมตัวแปรอ่ืนในสมการให�คงท่ี 

ซ่ึงจากผลการศึกษาสามารถสรุปได�ว+า ความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อความพึงพอใจ  
ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

 

สมมติฐานท่ี 4 ความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
การนําเสนอในส+วนนี้เป�นการวิเคราะห�ผลของความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อ

ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว โดยมีสมมติฐานดังนี้ คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อการ
บอกต+อของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

 

ตารางท่ี 4.22: ผลการวิเคราะห�การถดถอยอย+างง+ายในการทํานายความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวก
ต+อการบอกต+อของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

 

ตัวแปร 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t-test Sig. 

B Std. Error β 
 

ค+าคงท่ี 1.455 0.172   8.450 0.000** 
ความไว�วางใจ 0.641 0.041 0.619 15.728 0.000** 

R2 = 0.619, adjusted R2 = 0.383, F = 247.637, p = 0.000**, 

** อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากการวิเคราะห�ความสัมพันธ�ระหว+างความไว�วางใจ กับการบอกต+อของลูกค�าโรงแรมระดับ 
ห�าดาว ในตารางท่ี 4.18 จะเห็นได�ว+าตัวแปรมีความสัมพันธ�กัน ผู�วิจัยจึงทําการวิเคราะห�ผลด�วยวิธีการ
วิเคราะห�ความถดถอยอย+างง+าย เพ่ือทดสอบสมมติฐานข�อท่ี 4 ดังตารางท่ี 4.22 พบว+า ความไว�วางใจ 
เพียงตัวเดียว สามารถทํานายการบอกต+อของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว ได�ถึงร�อยละ 61.9 (R2 = 0.619) 
โดยท่ีเหลืออีก 38.1 สามารถอธิบายได�ด�วยตัวแปรอ่ืน ซ่ึงสามารถเขียนสมการในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 

การบอกต+อ = 1.455 + 0.641 (ความไว�วางใจ)** 
และได�สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
การบอกต+อ = 0.619 (ความไว�วางใจ)** 
 

จากสมการอธิบายได�ว+า ความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อของลูกค�าโรงแรม
ระดับห�าดาว อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค+าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (β ) เท+ากับ 
0.619 หมายความว+า ถ�าตัวแปรความไว�วางใจ เพ่ิมข้ึน 1 หน+วย จะส+งผลต+อการบอกต+อของลูกค�า
โรงแรมระดับห�าดาว เพ่ิมข้ึน 0.619 หน+วย เม่ือควบคุมตัวแปรอ่ืนในสมการให�คงท่ี 

ซ่ึงจากผลการศึกษาสามารถสรุปได�ว+า ความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อของ
ลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

 

สมมติฐานท่ี 5 ความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรม
ระดับห�าดาว 

การนําเสนอในส+วนนี้เป�นการวิเคราะห�ผลของความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการกลับมา
ใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว โดยมีสมมติฐานดังนี้ คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทาง 
บวกต+อการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
 

ตารางท่ี 4.23: ผลการวิเคราะห�การถดถอยอย+างง+ายในการทํานายความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวก
ต+อการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

 

ตัวแปร 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t-test Sig. 

B Std. Error β 
 

ค+าคงท่ี 1.252 0.190   6.578 0.000** 
ความไว�วางใจ 0.700 0.045 0.615 15.549 0.000** 

R2 = 0.615, adjusted R2 = 0.378, F = 241.778, p = 0.000**, 
** อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



53 

จากการวิเคราะห�ความสัมพันธ�ระหว+างความไว�วางใจ กับการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�า
โรงแรมระดับห�าดาว ในตารางท่ี 4.18 จะเห็นได�ว+าตัวแปรมีความสัมพันธ�กัน ผู�วิจัยจึงทําการวิเคราะห�
ผลด�วยวิธีการวิเคราะห�ความถดถอยอย+างง+าย เพ่ือทดสอบสมมติฐานข�อท่ี 5 ดังตารางท่ี 4.23 พบว+า 
ความไว�วางใจ เพียงตัวเดียว สามารถทํานายการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว  
ได�ถึงร�อยละ 61.5 (R2 = 0.615) โดยท่ีเหลืออีก 38.5 สามารถอธิบายได�ด�วยตัวแปรอ่ืน ซ่ึงสามารถเขียน
สมการในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 

การกลับมาใช�บริการซํ้า = 1.252 + 0.700 (ความไว�วางใจ)** 
และได�สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
การกลับมาใช�บริการซํ้า = 0.615 (ความไว�วางใจ)** 
 

จากสมการอธิบายได�ว+า ความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�า
โรงแรมระดับห�าดาว อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค+าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (β ) 
เท+ากับ 0.615 หมายความว+า ถ�าตัวแปรความไว�วางใจ เพ่ิมข้ึน 1 หน+วย จะส+งผลต+อการกลับมาใช�
บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว เพ่ิมข้ึน 0.615 หน+วย เม่ือควบคุมตัวแปรอ่ืนในสมการให�คงท่ี 

ซ่ึงจากผลการศึกษาสามารถสรุปได�ว+า ความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการกลับมาใช�
บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
 

สมมติฐานท่ี 6 ความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
การนําเสนอในส+วนนี้เป�นการวิเคราะห�ผลของความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อ

ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว โดยมีสมมติฐานดังนี้ ความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อ
ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว   
 

ตารางท่ี 4.24: ผลการวิเคราะห�การถดถอยอย+างง+ายในการทํานายความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวก
ต+อการบอกต+อของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

 

ตัวแปร 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t-test Sig. 

B Std. Error β 
 

ค+าคงท่ี 1.425 0.192   7.410 0.000** 
ความพึงพอใจ  0.642 0.045 0.581 14.230 0.000** 

R2 = 0.581, adjusted R2 = 0.337, F = 202.502, p = 0.000** 
** อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากการวิเคราะห�ความสัมพันธ�ระหว+างความพึงพอใจ กับการบอกต+อของลูกค�าโรงแรมระดับห�า
ดาว ในตารางท่ี 4.18 จะเห็นได�ว+าตัวแปรมีความสัมพันธ�กัน ผู�วิจัยจึงทําการวิเคราะห�ผลด�วยวิธีการ
วิเคราะห�ความถดถอยอย+างง+าย เพ่ือทดสอบสมมติฐานข�อท่ี 6 ดังตารางท่ี 4.24 พบว+า ความพึงพอใจ 
เพียงตัวเดียว สามารถทํานายการบอกต+อของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว ได�ถึงร�อยละ 58.1 (R2 = 0.581) 
โดยท่ีเหลืออีก 41.9 สามารถอธิบายได�ด�วยตัวแปรอ่ืน ซ่ึงสามารถเขียนสมการในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 

การบอกต+อ = 1.425 + 0.642 (ความพึงพอใจ)** 
และได�สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
การบอกต+อ = 0.581 (ความพึงพอใจ)** 
 

จากสมการอธิบายได�ว+า ความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อของลูกค�าโรงแรม
ระดับห�าดาว อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค+าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (β ) เท+ากับ 
0.581 หมายความว+า ถ�าตัวแปรความพึงพอใจ เพ่ิมข้ึน 1 หน+วย จะส+งผลต+อความพึงพอใจ ของลูกค�า
โรงแรมระดับห�าดาว เพ่ิมข้ึน 0.581 หน+วย เม่ือควบคุมตัวแปรอ่ืนในสมการให�คงท่ี 

ซ่ึงจากผลการศึกษาสามารถสรุปได�ว+า ความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อของ
ลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

 

สมมติฐานท่ี 7 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต+อการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรม
ระดับห�าดาว 

การนําเสนอในส+วนนี้เป�นการวิเคราะห�ผลของความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต+อการกลับมาใช�
บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว โดยมีสมมติฐานดังนี้ ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต+อการ
กลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว   
 

ตารางท่ี 4.25: ผลการวิเคราะห�การถดถอยอย+างง+ายในการทํานายความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต+อ
การกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

 
ตัวแปร 

 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t-test Sig. 

B Std. Error β 
 

ค+าคงท่ี 0.993 0.204   4.873 0.000** 
ความพึงพอใจ 0.755 0.048 0.620 15.778 0.000** 

R2 = 0.620, adjusted R2 = 0.385, F = 248.938, p = 0.000** 
** อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากการวิเคราะห�ความสัมพันธ�ระหว+างความพึงพอใจกับการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�า
โรงแรมระดับห�าดาว ในตารางท่ี 4.18 จะเห็นได�ว+าตัวแปรมีความสัมพันธ�กัน ผู�วิจัยจึงทําการวิเคราะห�
ผลด�วยวิธีการวิเคราะห�ความถดถอยอย+างง+าย เพ่ือทดสอบสมมติฐานข�อท่ี 7 ดังตารางท่ี 4.25 พบว+า 
ความไว�วางใจ เพียงตัวเดียว สามารถทํานายการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว ได�
ถึงร�อยละ 62.0 (R2 = 0.620) โดยท่ีเหลืออีก 38.0 สามารถอธิบายได�ด�วยตัวแปรอ่ืน ซ่ึงสามารถเขียน
สมการในรูปคะแนนดิบ ดังนี้ 

การกลับมาใช�บริการซํ้า = 0.993 + 0.755 (ความพึงพอใจ)** 
และได�สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน ดังนี้ 
การกลับมาใช�บริการซํ้า = 0.620 (ความพึงพอใจ)** 
 

จากสมการอธิบายได�ว+า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต+อการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�า
โรงแรมระดับห�าดาว อย+างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีค+าสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (β ) 
เท+ากับ 0.620 หมายความว+า ถ�าตัวแปรความไว�วางใจ เพ่ิมข้ึน 1 หน+วย จะส+งผลต+อความพึงพอใจ ของ
ลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว เพ่ิมข้ึน 0.620 หน+วย เม่ือควบคุมตัวแปรอ่ืนในสมการให�คงท่ี 

ซ่ึงจากผลการศึกษาสามารถสรุปได�ว+า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต+อการกลับมาใช�บริการ
ซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

 

ตารางท่ี 4.26: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 สมมติฐานการวิจยั ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อความไว�วางใจ 
ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2 คุณภาพการให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อความพึงพอใจ 
ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 3 ความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อความพึงพอใจของลูกค�า
โรงแรมระดับห�าดาว 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 4 ความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อของลูกค�า
โรงแรมระดับห�าดาว 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 5 ความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการกลับมาใช�บริการซํ้า
ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 6 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อของลูกค�า
โรงแรมระดับห�าดาว 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 7 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต+อการกลับมาใช�บริการซํ้า
ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 

ยอมรับ 
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จากตารางท่ี 4.26 พบว+า สรุปได�ว+าผลการศึกษาท่ีสอดคล�องกับสมมติฐาน คือ คุณภาพการ
ให�บริการมีอิทธิพลทางบวกต+อความไว�วางใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว ส+วนคุณภาพการให�บริการ 
และความไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อความพึงพอใจ ของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว ส+วนความ
ไว�วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อและการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
และความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกต+อการบอกต+อและการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรม
ระดับห�าดาว 



บทท่ี 5 
สรุปอภิปรายผลและข�อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่อง โมเดลเชิงสาเหตุป�จจัยท่ีมีอิทธิพลของคุณภาพการให%บริการ ท่ีมีต'อความ

ไว%วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต'อและการกลับมาใช%บริการซํ้าของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาว 
ครั้งนี้มีวัตถุประสงค2เพ่ือศึกษาความไว%วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต'อและการกลับมาใช%บริการซํ้า
ของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาว โดยใช%ป�จจัยพ้ืนฐานส'วนบุคคล กลุ'มตัวอย'างท่ีใช%ในการวิจัย มีจํานวน 
400 คน และเก็บรวบรวมข%อมูลโดยใช%แบบสอบถามวิเคราะห2และประมวลผลทางสถิติด%วยเครื่อง
คอมพิวเตอร2โดยใช%โปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิเคราะห2 ค'าสถิติท่ีใช%การวิเคราะห2ข%อมูล คือ 
ค'าความถ่ี ค'าร%อยละ และค'าเฉลี่ยค'าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
5.1 สรุปผลของการศึกษา 

สรุปข%อมูลเก่ียวกับข%อมูลท่ัวไปของผู%ตอบแบบสอบถามพบว'า ส'วนใหญ'เป:นเพศหญิง มีอายุอยู'
ระหว'าง 31-40 ป> สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนักงาน/ ลูกจ%างบริษัทเอกชน สําเร็จการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีรายได%เฉลี่ยต'อเดือน 10,001-30,000 บาท เคยใช%บริการโรงแรมใบหยกสกาย กรุงเทพฯ 
(Baiyoke Sky Hotel, Bangkok) 
 ผลการวิเคราะห2ข%อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพในการให%บริการของลูกค%าของโรงแรม
ระดับห%าดาวพบว'า 
 ด%านสิ่งท่ีสัมผัสได% (Tangibles) ผู%ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในภาพรวมอยู'ในระดับมาก
ข%อท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดได%แก' ห%องพักมีการตกแต'งด%วยเฟอร2นิเจอร2ท่ี
สวยงามพร%อมสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน ห%องพักสะอาด และสิ่งอํานวยความสะดวกของโรงแรม
เช'น สระว'ายน้ํา ห%องออกกําลังกาย ทันสมัยครบครัน ด%านความเชื่อถือได% (Reliability) ในภาพรวมอยู'
ในระดับมากข%อท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดได%แก'สามารถเชื่อถือในด%านชื่อเสียง
และภาพพจน2ของโรงแรม ด%านการตอบสนอง (Responsiveness) ในภาพรวมอยู'ในระดับมากข%อท่ี
ผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดได%แก' พนักงานสามารถให%บริการได%อย'างรวดเร็ว 
ตามความต%องการของลูกค%า ด%านความม่ันใจ (Assurance) ในภาพรวมอยู'ในระดับมากข%อท่ีผู%ตอบ
แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดได%แก'ท'านมีความม่ันใจในทักษะความรู%ความสามารถของ
พนักงานว'าสามารถให%บริการได%เป:นอย'างดี และด%านความเอาใจใส' (Empathy) ในภาพรวมอยู'ในระดับ
มากข%อท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดได%แก'พนักงานมีความใส'ใจต'อความต%องการ
ของลูกค%า 
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 ผลการวิเคราะห2ข%อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับความไว%วางใจของลูกค%าของโรงแรมระดับห%าดาวใน
ภาพรวมอยู'ในระดับมากข%อท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดได%แก'ท'านให%ความม่ันใจ
ในเรื่องความปลอดภัยต'อโรงแรมระดับห%าดาว 
 ผลการวิเคราะห2ข%อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค%าของโรงแรมระดับห%าดาว
พบว'า ภาพรวมอยู'ในระดับมากข%อท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดได%แก' ท'านพึง
พอใจต'อระบบความปลอดภัยของโรงแรมระดับห%าดาว 

ผลการวิเคราะห2ข%อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับการบอกต'อของลูกค%าของโรงแรมระดับห%าดาว
พบว'าภาพรวมอยู'ในระดับมากข%อท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดได%แก' หากท'าน 
ได%ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงโรงแรมระดับห%าดาวในทางลบท'านยินดีท่ีจะช'วยแก%ต'างให% 

ผลการวิเคราะห2ข%อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับการกลับมาใช%บริการซํ้าของลูกค%าของโรงแรมระดับ
ห%าดาวภาพรวมอยู'ในระดับมากข%อท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดได%แก'หากท'าน
จะต%องมาพักในครั้งต'อไป ท'านจะเลือกใช%บริการจากโรงแรมระดับห%าดาว 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว'า 
1) คุณภาพการให%บริการมีอิทธิพลทางบวกต'อความไว%วางใจ ของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาว 
2) คุณภาพการให%บริการและความไว%วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต'อความพึงพอใจ ของลูกค%า

โรงแรมระดับห%าดาว 
3) ความไว%วางใจและความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต'อการบอกต'อของลูกค%าโรงแรมระดับ

ห%าดาว 
4) ความไว%วางใจและความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต'อการกลับมาใช%บริการซํ้าของลูกค%า

โรงแรมระดับห%าดาว 
 
5.2 การอภิปรายผล 
 ผลการศึกษาสรุปว'าด%านสิ่งท่ีสัมผัสได% (Tangibles) ด%านความเชื่อถือได% (Reliability) ด%าน
ความม่ันใจ (Assurance) ด%านความเอาใจใส' (Empathy) ในภาพรวมอยู'ในระดับมากซ่ึงสอดคล%องกับ
แนวคิดของ แนวคิดเรื่องการพัฒนาและสร%างเครื่องมือในการประเมินคุณภาพการบริการ เรียกว'า 
SERVQUAL (Service Quality) ของ Parasuraman และคณะ (1988) ซ่ึงสามารถอธิบายได%ว'าด%านสิ่ง
ท่ีสัมผัสได% (Tangibles) คือ การบริการท่ีนําเสนอในลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให%เห็นถึงสิ่งอํานวย
ความสะดวกต'าง ๆ และสามารถสัมผัสได% ซ่ึงได%แก' เครื่องมือ อุปกรณ2 บุคลากร และการใช%สัญลักษณ2 
หรือเอกสารท่ีใช%สาหรับการติดต'อสื่อสารด%านความน'าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการ
ให%บริการนั้นตรงกับสัญญาท่ีให%ไว%กับผู%รับบริการ บริการท่ีให%ทุกครั้งมีความถูกต%องเหมาะสม และมี
ความสมํ่าเสมอในทุกครั้งของบริการท่ีจะทาให%ผู%รับบริการรู%สึกว'า การบริการท่ีได%รับมีความน'าเชื่อถือ 
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สามารถให%ความไว%วางใจได%ด%านความม่ันใจ (Assurance) คือผู%ให%บริการมีทักษะความรู%ความสามารถใน
การให%บริการและตอบสนองความต%องการของผู%รับบริการด%วยความสุภาพรวมท้ังการเอาใจใส'มีกิริยา
ท'าทางและมารยาทท่ีดีในการให%บริการรวมท้ังสามารถทาให%ผู%รับบริการเกิดความไว%วางใจและเกิดความ
ม่ันใจในการรับบริการได%ด%านความเอาใจใส' (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร 
เอาใจใส'ผู%รับบริการ ตามความต%องการท่ีแตกต'างกันของผู%รับบริการ 
 ผลการศึกษาท่ีสรุปว'าการบอกต'อของลูกค%าของโรงแรมระดับห%าดาวพบว'าภาพรวมอยู'ในระดับ
มากข%อท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดได%แก' หากท'านได%ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึง
โรงแรมระดับห%าดาวในทางลบท'านยินดีท่ีจะช'วยแก%ต'างให% ผลดังกล'าวมีความสอดคล%องกับแนวคิดเรื่อง 
การวัดความพึงพอใจของลูกค%า ของ Millet (1954) ซ่ึงสามารถอธิบายได%ว'าคุณภาพของสินค%าหรือ
บริการ คุณค'าของสินค%าหรือบริการ และความคาดหวังของลูกค%า จะเป:นป�จจัยท่ีส'งผลทางตรงเชิงบวก 
(Positive Direct Effect) ต'อความพึงพอใจของลูกค%า ส'วนความพึงพอใจของลูกค%าจะส'งผลต'อความ
จงรักภักดีในสินค%าหรือบริการ 
 ผลการศึกษาท่ีสรุปว'าการกลับมาใช%บริการซํ้าของลูกค%าของโรงแรมระดับห%าดาวภาพรวมอยู'ใน
ระดับมากข%อท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุดได%แก'หากท'านจะต%องมาพักในครั้งต'อไป 
ท'านจะเลือกใช%บริการจากโรงแรมระดับห%าดาวผลดังกล'าวมีความสอดคล%องกับแนวคิดเรื่องการซ้ือซํ้า
ของ Cox (1994) ซ่ึงสามารถอธิบายได%ว'าการภักดีต'อตรายี่ห%อ (Brand Loyalty) เรื่องนี้มักเกิดเม่ือการ
ตัดสินใจครั้งแรกกระทําโดยรอบคอบโดยวิธี EPS เม่ือปรากฏว'าทุกฝrายเก่ียวข%องกับการจําหน'ายสินค%า
เป:นท่ีเชื่อถือได% ความรู%สึกอันจะเป:นข'าวสารชิ้นท่ีดีท่ีสุดสําหรับผู%บริโภคจึงไม'มีแรงจูงใจใด ๆ ท่ีจะทําให%
เขาเปลี่ยนแปลงพฤติกรรรมทุกครั้งท่ีตระหนักถึงความต%องการเขาจะซ้ือตรานี้อีกและจะซ่ือสัตย2ต'อ
ร%านค%าด%วย แม%ว'าจะต%องใช%เวลาและค'าใช%จ'ายมากกว'า เนื่องจากท่ีตั้งของร%านค%าไม'สะดวกก็ตามการ
ซ่ือสัตย2ต'อตรายี่ห%อฝ�งรากลึกเพราะเกิดข้ึนจากการทุ'มเทความพยายามสูง (High Involvement) 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว'าคุณภาพการให%บริการมีอิทธิพลทางบวกต'อความไว%วางใจ  
ของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวผลดังกล'าวมีความสอดคล%องกับการให%ความหมายของความไว%วางใจของ 
Stern (1997) ซ่ึงสามารถอธิบายได%ว'าความไว%วางใจจะเกิดความรู%สึกม่ันใจหรือเชื่อม่ันต'อองค2ประกอบ
ของสินค%าหรือบริการ และผู%ให%บริการ ซ่ึงถือเป:นความคาดหวังในเชิงบวกท่ีมีต'อบุคคลหรือร%านค%าปลีก
ว'าจะสามารถปฏิบัติได%ตามท่ีลูกค%าคาดหวังไว% 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว'าคุณภาพการให%บริการและความไว%วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต'อ
ความพึงพอใจ ของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวผลดังกล'าวมีความสอดคล%องกับการพัฒนาเครื่องมือใน
การวัดความพึงพอใจของลูกค%าในระดับมหภาคของ American Customer Satisfaction Index 
(ACSI) (2537) ซ่ึงสามารถอธิบายได%ว'าป�จจัยท่ีส'งผลต'อความพึงพอใจของลูกค%า คือ คุณภาพของสินค%า
หรือบริการท่ีลูกค%าได%รับ (Perceived Quality) คุณค'าของสินค%าหรือบริการท่ีลูกค%าได%รับ (Perceived 
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Value) และความคาดหวังของลูกค%า (Customer Expectation) และสอดคล%องกับการให%ความหมาย
ของความพึงพอใจ ของ Kotler (1997) ซ่ึงสามารถอธิบายได%ว'ากรณีผลท่ีได%รับจากสินค%าหรือบริการ 
(Product Performance) ตํ่ากว'าความคาดหวังของลูกค%า จะทําให%ลูกค%าเกิดความไม'พึงพอใจ 
(Dissatisfied Customer) แต'ถ%าระดับของผลท่ีได%รับจากสินค%าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของ
ลูกค%าท่ีตั้งไว% ก็จะทําให%ลูกค%าเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) จากการอภิปรายผลดังกล'าว
สามารถอธิบายได%ว'าเหตุใด คุณภาพการให%บริการและความไว%วางใจจึงมีอิทธิพลทางบวกต'อความพึง
พอใจ ของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาว 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว'าความไว%วางใจและความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต'อการบอก
ต'อของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวผลดังกล'าวมีความสอดคล%องกับการให%ความหมายของการบอกต'อ
ของ ฉัตยาพร เสมอใจ (2546) ซ่ึงสามารถอธิบายได%ว'าการบอกต'อ (WOM) เป:นการแนะนําโดยตรงจาก
ลูกค%ารายหนึ่งไปสู'ลูกค%ารายอ่ืน ๆ ซ่ึงโดยส'วนใหญ'ลูกค%ามักจะแนะนําผู%ท่ีเคยมีประสบการณ2ในการใช%
ผลิตภัณฑ2และมีความรู%สึกประทับใจของลูกค%าสูงจากการอภิปรายผลดังกล'าวสามารถอธิบายได%ว'าเหตุ
ใด ความไว%วางใจและความพึงพอใจจึงมีอิทธิพลทางบวกต'อการบอกต'อของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาว 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว'าความไว%วางใจและความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต'อการ
กลับมาใช%บริการซํ้าของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวผลดังกล'าวมีความสอดคล%องกับการตัดสินใจอย'าง
เป:นนิสัย (Habitual Decision Making) ของ เสรี วงษ2มณฑา (2542) ซ่ึงสามารถอธิบายได%ว'าจากการท่ี
ลูกค%าซ้ือสินค%าซํ้านั้น แสดงว'าลูกค%ามีความจงรักภักดีกับสินค%าของธุรกิจ ซ่ึงทําให%เข%ามาซ้ือสินค%าเป:น
ประจําจากการอภิปรายผลดังกล'าวสามารถอธิบายได%ว'าเหตุใดความไว%วางใจ และความพึงพอใจจึงมี
อิทธิพลทางบวกต'อการกลับมาใช%บริการซํ้าของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาว 
 
5.3 ข�อเสนอแนะสําหรับการนําผลวิจัยไปใช� 
 ธุรกิจท่ีดําเนินการเก่ียวกับโรงแรมสามารถนําผลการศึกษาไปใช%ได%ดังนี้ 

1) จากผลการศึกษาท่ีเก่ียวกับคุณภาพในการให%บริการของลูกค%าของโรงแรมระดับห%าดาว 
ด%านสิ่งท่ีสัมผัสได%ข%อท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตํ่าท่ีสุดได%แก' สถานท่ีต้ังของโรงแรมมี
ความสะดวกสบายในการเดินทาง จากผลดังกล'าวจะเห็นผู%จะดําเนินกิจการโรงแรมใหม'ควรคํานึงถึงคือ
ความสะดวกสบายในการเดินทางหรือใกล%ระบบขนส'งมวลชนอาทิเช'น รถไฟฟ{าใต%ดิน หรือรถไฟฟ{าบน
ดิน หรือควรทํารายการส'งเสริมการขายในลักษณะ ให%ต๋ัวรถไฟฟ{าไม'จํากัดจํานวนเท่ียวตามจํานวนวันท่ีผู%
มาใช%บริการห%องพักเพ่ือจูงใจและเพ่ิมความสะดวกแก'ผู%มาใช%บริการ 

2) จากผลการศึกษาท่ีเก่ียวกับคุณภาพในการให%บริการของลูกค%าของโรงแรมระดับห%าดาว 
ด%านการตอบสนองได%ข%อท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตํ่าท่ีสุดได%แก'ความเพียงพอของ
พนักงานในการให%บริการจากผลดังกล'าวจะเห็นผู%จะดําเนินกิจการโรงแรมใหม'ควรคํานึงถึงคือการ
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บริหารกําลังพนักงานให%เหมาะสมและเพียงพอต'อจํานวนผู%เข%ามาใช%บริการอิทธิเช'นในกรณีท่ีมี
ผู%ใช%บริการมากอาจต%องมีการจ%างพนักงานชั่วคราวหรือพนักฝ}กงานเป:นกรณีพิเศษเพ่ือให%กําลังคน
เพียงพอต'อการให%บริการ 

3) จากผลการศึกษาท่ีเก่ียวกับคุณภาพคุณภาพในการให%บริการของลูกค%าของโรงแรมระดับ
ห%าดาว ด%านความเอาใจใส'ข%อท่ีผู%ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นตํ่าท่ีสุดได%แก'พนักงานสามารถ
รับรู%ความต%องการของลูกค%าท่ีมีความแตกต'างกันได%ดี จากผลการตอบแบบสอบถามดังกล'าว ผู%บริหาร
โรงแรมหรือผู%ท่ีต%องการดําเนินธุรกิจโรงแรมควรมีการจัดทําและจัดเก็บฐานข%อมูลลูกค%า แล%วนํามาใช%ใน
ลักษณะการบริหารงานลูกค%าสัมพันธ2เพ่ือให%ผู%มาใช%บริการเกิดความประทับใจและรู%สึกว'าตอนเองพิเศษ
อาทิเช'น การส'งการ2ดอวยพรวันเกิดให%กับผู%มาใช%บริการหรือการจดจําอาหารหรือเครื่องด่ืมท่ีลูกค%าสั่ง
เป:นประจําได% 

4) จากผลการศึกษาท่ีเก่ียวกับความไว%วางใจของลูกค%าของโรงแรมระดับห%าดาวพบว'าผู%ตอบ
แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นสูงท่ีสุดได%แก'การให%ความม่ันใจในเรื่องความปลอดภัยต'อโรงแรม
ระดับห%าดาว จากผลดังกล'าวผู%ท่ีต%องการจะเป~ดกิจการโรงแรมหรือผู%ท่ีดําเนินกิจการเก่ียวกับโรงแรมควร
มีการปรับปรุงระบบการรักษาความปลอดภัยให%ทันสมัยอยู'เสมออาทิเช'นการติดต้ังกล%องวงจรป~ดหรือ
การเปลี่ยนระบบการเป~ดป~ดประตูห%องพักด%วยการใช%ลายนิ้วมือของลูกค%าเป:นต%น 

5) จากผลการศึกษาท่ีเก่ียวกับการบอกต'อของลูกค%าของโรงแรมระดับห%าดาวพบว'าข%อท่ีมีค'า
ตํ่าท่ีสุดได%แก'การแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร'วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให%มาใช%บริการโรงแรม
ระดับห%าดาว จากผลดังกล'าว โรงแรมความใช%รายการส'งเสริมการขายในลักษณะ ลูกค%าแนะนําลูกค%า
เพ่ือเพ่ิมการบอกต'อโดยเฉพาะการบอกต'อบุคคลใกล%ชิด เนื่องจากเป:นบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการจูงใจให%
เกิดการใช%บริการมากกว'าบุคคลกลุ'มอ่ืน 

6) จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว'าคุณภาพการให%บริการมีอิทธิพลทางบวกต'อความ
ไว%วางใจ ของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวโดยความไว%วางใจมีความสัมพันธ2กับคุณภาพการให%บริการอยู'
ระดับมากจากผลดังกล'าวโรงแรมควรปรับปรุงในประเด็นท่ีเก่ียวกับคุณภาพการให%บริการในด%านสิ่งท่ี
สัมผัสได% ด%านความน'าเชื่อถือ ด%านการตอบสนอง ด%านความม่ันใจ และด%านความเอาใจใส' จะผลให%
ความไว%วางใจของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวเพ่ิมข้ึน  

7) จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว'าคุณภาพการให%บริการมีอิทธิพลทางบวกต'อความพึง
พอใจของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวโดยความไว%วางใจมีความสัมพันธ2กับคุณภาพการให%บริการอยู'ระดับ
มากจากผลดังกล'าวโรงแรมควรปรับปรุงในประเด็นท่ีเก่ียวกับคุณภาพการให%บริการในด%านสิ่งท่ีสัมผัสได% 
ด%านความน'าเชื่อถือ ด%านการตอบสนอง ด%านความม่ันใจ และด%านความเอาใจใส' จะผลให%ความพึงพอใจ
ของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวเพ่ิมข้ึน 
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8) จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว'าความไว%วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต'อความพึงพอใจของ
ลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาว จากผลดังกล'าวโรงแรมควรปรับปรุงในประเด็นท่ีเก่ียวกับโรงแรมระดับห%า
ดาวดําเนินธุรกิจด%วยความซ่ือสัตย2สุจริต และท'านให%ความไว%วางใจต'อโรงแรมระดับห%าดาว เนื่องจากท้ัง
สองประเด็นมีค'าเฉลี่ยตํ่ากว'าประเด็นอ่ืน ๆ การปรับปรุงประเด็นดังกล'าวจะส'งผลให%ความพึงพอใจของ
ผู%มาใช%บริการเพ่ิมข้ึน 

9) จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว'าความไว%วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต'อการบอกต'อของ
ลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาว จากผลดังกล'าวโรงแรมควรปรับปรุงในประเด็นท่ีเก่ียวกับความเพียงพอของ
พนักงานในการให%บริการ เนื่องจากท้ังสองประเด็นมีค'าเฉลี่ยตํ่ากว'าประเด็นอ่ืน ๆ การปรับปรุงใน
ประเด็นกล'าวจะทําให%การบอกต'อของลูกค%าโรงแรมท่ีมาใช%บริการเพ่ิมข้ึน 

10) จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว'าความไว%วางใจ มีอิทธิพลทางบวกต'อการกลับมาใช%
บริการซํ้าของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาว จากผลดังกล'าวโรงแรมควรปรับปรุงในประเด็นท่ีเก่ียวกับ 
ความเพียงพอของพนักงานในการให%บริการ เนื่องจากท้ังสองประเด็นมีค'าเฉลี่ยตํ่ากว'าประเด็นอ่ืน ๆ 
การปรับปรุงประเด็นดังกล'าวจะส'งผลให%การกลับมาใช%บริการซํ้าของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวเพ่ิมข้ึน 

11) จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว'าความพึงพอใจ มีอิทธิพลทางบวกต'อการบอกต'อของ
ลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาว จากผลดังกล'าวโรงแรมควรปรับปรุงในประเด็นท่ีเก่ียวกับราคาค'าห%องพัก
ของโรงแรมระดับห%าดาว เนื่องจากท้ังสองประเด็นมีค'าเฉลี่ยตํ่ากว'าประเด็นอ่ืน ๆ การปรับปรุงประเด็น
ดังกล'าวจะส'งผลให%การบอกต'อของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวเพ่ิมข้ึน 

12) จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว'าความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต'อการกลับมาใช%
บริการซํ้าของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาว จากผลดังกล'าวโรงแรมควรปรับปรุงในประเด็นท่ีเก่ียวกับ
โรงแรมระดับห%าดาวดําเนินธุรกิจด%วยความซ่ือสัตย2สุจริต และท'านให%ความไว%วางใจต'อโรงแรมระดับ  
ห%าดาว เนื่องจากท้ังสองประเด็นมีค'าเฉลี่ยตํ่ากว'าประเด็นอ่ืน ๆ การปรับปรุงประเด็นดังกล'าวจะส'งผล
ให%การกลับมาใช%บริการซํ้าของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวเพ่ิมข้ึน 
 
5.4 ข�อเสนอแนะในการทําการวิจัยครั้งต-อไป 
 เพ่ือให%ผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายต'อไปในทัศนะท่ีกว%างมากข้ึนอันเป:นประโยชน2ใน 
การอธิบายปรากฏการณ2คุณภาพการให%บริการ ท่ีมีต'อความไว%วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต'อและ
การกลับมาใช%บริการซํ้าของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวหรือป�ญหาอ่ืนท่ีมีความเก่ียวข%องกัน ผู%ทําวิจัย   
จึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับ การทําวิจัยครั้งต'อไปดังนี้  

1) ป�จจัยท่ีมีอิทธิพลของคุณภาพการให%บริการ ท่ีมีต'อความไว%วางใจ ความพึงพอใจ การบอก
ต'อและการกลับมาใช%บริการซํ้าของลูกค%าโรงแรมระดับสามดาวหรือตํ่ากว'าเนื่องจากผู%ท่ีมาใช%บริการใน
โรงแรมท่ีระดับสามดาวหรือตํ่ากว'าน'าจะมีรายได%ท่ีต่ํากว'าจึงมีการกลับมาใช%บริการซํ้าตํ่ากว'าเนื่องจาก
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กลุ'มตัวอย'างมีแนวโน%มท่ีไวต'อระดับราคามากกว'า แต'ยืดหยุ'นกว'าในป�จจัยด%านอ่ืน ๆ รวมถึงทําการ 
ศึกษาเปรียบเทียบความสัมพันธ2ระหว'างคุณภาพการให%บริการท่ีเหมาะสมกับราคาห%องเปรียบเทียบ
ระหว'างผู%มาใช%บริการโรงแรมระดับสามดาวกับโรงแรมห%าดาว 

2) ควรทําการศึกษาเพ่ิมเติมเก่ียวกับความสัมพันธ2ระหว'างส'วนประสมทางการตลาดของ
โรงแรมระดับห%าดาวกับการกลับมาใช%บริการซํ้าของโรงแรมห%าดาวเพ่ือนําข%อมูลท่ีได%มาวางแผนทาง
การตลาดและกําหนดกลยุทธ2ในการแช'งขันกับโรงแรมการใช%โรงแรมเครือข'ายต'างชาติเข%ามาบริหาร 

3) ป�จจัยท่ีมีผลต'อความม่ันใจของลูกค%าท่ีมีต'อโรงแรมระดับห%าดาวเนื่องจากการศึกษาครั้งนี้
ในส'วนของการรับรู%ต'อคุณภาพการให%บริการป�จจัยท่ีมีค'าเฉลี่ยตํ่าท่ีสุดได%แก'ความม่ันใจดังนั้นควรทํา 
การศึกษาเก่ียวกับระบบความปลอดภัยในขณะเข%าพักและความปลอดภัยในการใช%บริการสิ่งอํานวย
ความสะดวกต'าง ๆ ท่ีเหมาะสมตามความคิดเห็นของของลูกค%าโรงแรมระดับห%าดาวเนื่องจากประเด็นท่ี
เก่ียวกับความม่ันใจในความปลอดภัยในระหว'างการเข%าพัก มีค'าเฉลี่ยตํ่าท่ีสุดเม่ือเทียบกับประเด็นอ่ืน ๆ  
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แบบสอบถามสําหรับงานวิจัย 

เรื่องป
จจัยท่ีอิทธิพลของคุณภาพการให บริการ ท่ีมีต$อความไว วางใจ ความพึงพอใจ การบอกต$อและ
การกลับมาใช บริการซํ้าของลูกค าโรงแรมระดับห าดาว 

 แบบสอบถามฉบับนี้เป5นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข อมูลนําไปประกอบการศึกษาระดับ
ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซ่ึงผลการวิจัยนี้จะนําไปใช เป5นประโยชน<
ต$อการพัฒนาการให บริการของโรงแรมระดับห าดาว ผู วิจัยจึงใคร$ขอความร$วมมือจากท$านในการตอบ
แบบสอบถามด วยความเป5นจริงท่ีสุด ท้ังนี้เพ่ือให การศึกษาวิจัยครั้งนี้เกิดประสิทธิผลสามารถนําไปใช 
ประโยชน<ได อย$างมีประสิทธิภาพต$อไปแบบสอบถามนี้แบ$งออกเป5น 6 ส$วนคือ 
 ส$วนท่ี 1 ข อมูลท่ัวไปของผู ตอบแบบสอบถาม 
 ส$วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพในการให บริการของลูกค าของโรงแรมระดับห าดาว 
 ส$วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความไว วางใจของลูกค าของโรงแรมระดับห าดาว  
 ส$วนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค าของโรงแรมระดับห าดาว 
 ส$วนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับการบอกต$อของลูกค าของโรงแรมระดับห าดาว 
 ส$วนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับการกลับมาใช บริการซํ้าของลูกค าของโรงแรมระดับห าดาว 
 ผู วิจัยขอขอบพระคุณทุกท$านท่ีให ความอนุเคราะห<ในการตอบแบบสอบถามอันเป5นประโยชน<
สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ 

 
นางสาวธราภรณ< เสือสุริย< 

นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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ส�วนท่ี 1 ข�อมูลท่ัวไปของผู�ตอบแบบสอบถาม  
คําช้ีแจง: โปรดทําเครื่องหมาย � ลงในช$อง � หน าข อท่ีตรงกับความเป5นจริงของท$านมากท่ีสุด
เพียงคําตอบเดียว 
 1. เพศ  

 � ชาย         � หญิง    
 2.  อายุ    

 �ตํ่ากว$าหรือเทียบเท$า 20 ปD  �21-30ปD   
 �31-40 ปD    �41-50ปD    
 �51-60 ปD    � 61 ปDข้ีนไป 

 3. สถานภาพสมรส  
 � โสด         � สมรส       
 � หม าย / อย$าร าง / แยกกันอยู$    

 4.  อาชีพ 
 �นักเรียน/นักศึกษา   �ข าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 �พนักงาน/ลูกจ างบริษัทเอกชน �ประกอบธุรกิจส$วนตัว/ค าขาย  
 �อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................... 

 5.  ระดับการศึกษา 
 �มัธยมศึกษาตอนต น   �มัธยมศึกษาตอนปลาย  
 �ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) �ประกาศนียบัตรวิชาชีพข้ันสูง (ปวส.) 
 �ปริญญาตรี    �ปริญญาโท 

  �ปริญญาเอก    �อ่ืนๆ โปรดระบุ ................... 
 6.  รายได� 

  � ตํ่ากว$าหรือเท$ากับ 10,000 บาท �10,001-30,000 บาท  
  �30,001-50,000 บาท   �50,001-100,000 บาท  
  �มากกว$า 100,000 บาท 
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7.   ท�านเคยใช�บริการโรงแรมห�าดาวในเขตกรุงเทพฯ แห�งใดบ�าง (สามารถตอบได�
มากกว�า 1) 
  �โรงแรมใบหยกสกาย กรุงเทพฯ (Baiyoke Sky Hotel, Bangkok) 

�โรงแรมเอ็มโพเรียม สวีท (Emporium Suites, Bangkok) 
�โรงแรมเลอ บัว แอทสเตท ทาวเวอร< (Lebua at State Tower, Bangkok) 
�โรงแรมอินเตอร<คอนติเนนตัล (Intercontinental, Bangkok) 
�   โรงแรม มินเลเนียม ฮิลตัน กรุงเทพ (Millennium Hilton, Bangkok) 
�   โรงแรมบันยัน ทรี (Banyan Tree, Bangkok) 
�   โรงแรมเพนนินซูล$า (Peninsula, Bangkok)  
�   โรงแรมดุสิตธานี (DusitThani, Bangkok) 
�   โรงแรมเซ็นทารา แกรนด<แอทเซ็นทรัลเวิลด< กรุงเทพ (Centara Grand at 

CentralWorld, Bangkok) 
�   โรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล กรุงเทพ (Mandarin Oriental, Bangkok) 
�อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 
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ส�วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการรับรู�ต�อคุณภาพการให�บริการของลูกค�าโรงแรมระดับห�า
ดาว 
คําช้ีแจง : ท$านรับรู ต$อคุณภาพการให บริการของ“โรงแรมระดับห าดาว” มากหรือน อยเพียงใดโปรด

ทําเครื่องหมาย�ลงในช$องว$างท่ีตรงกับความคิดเห็นของท$านมากท่ีสุดในแต$ละข อเพียงคําตอบเดียว 
5=เห็นด วยอย$างยิ่ง, 4=เห็นด วย, 3=เฉย ๆ, 2=ไม$เห็นด วย, 1=ไม$เห็นด วยอย$างยิ่ง 
ท�านมีความเห็นว�า... 
 

การรับรู�ต�อคุณภาพการให�บริการ 
“โรงแรมระดับห�าดาว” 

ระดับการรับรู�ต�อ
คุณภาพการให�บริการ 

สิ่งท่ีสัมผัสได  (Tangibles)      

1. สถานท่ีตั้งของโรงแรมมีความสะดวกสบายในการเดินทาง 5 4 3 2 1 

2. การตกแต$งสวนโดยรอบของโรงแรมมีความสวยงามเข ากับสถานท่ี 5 4 3 2 1 

3. การตกแต$ง ภายในล็อบบี้ ไฟ และ เฟอร<นิเจอร< มีความสวยงาม 5 4 3 2 1 

4. เครื่องมือเครื่องใช ภายในโรงแรมดูทันสมัยและดูใหม$อยู$เสมอ 5 4 3 2 1 

5. ห องพักมีการตกแต$งด วยเฟอร<นิเจอร<ท่ีสวยงามพร อมสิ่งอํานวยความ
สะดวกครบครัน 

5 4 3 2 1 

6. ห องพักสะอาด 5 4 3 2 1 

7. ห องน้ํามีการตกแต$งอย$างเป5นสัดส$วนเหมาะสมแก$การใช งาน 5 4 3 2 1 

8. การตกแต$งห องอาหารมีความสวยงามและดูสะอาด 5 4 3 2 1 

9. สิ่งอํานวยความสะดวกของโรงแรมเช$น สระว$ายน้ํา ห องออกกําลังกาย 
ทันสมัยครบครัน 

5 4 3 2 1 

10. มีท่ีจอดรถเพียงพอกับจํานวนลูกค าท่ีเข าพัก 5 4 3 2 1 

ความเชื่อถือได  (Reliability)      

11. โรงแรมมีความรวดเร็วถูกต องในการ Check-in/ Check-out 5 4 3 2 1 

12. ความถูกต องในการสํารองห องพักผ$านระบบ 5 4 3 2 1 

13. พนักงานมีความรู และมีทักษะในการให บริการ 5 4 3 2 1 

14. สามารถเชื่อถือในด านชื่อเสียงและภาพพจน<ของโรงแรม 5 4 3 2 1 

15. การโฆษณาประชาสัมพันธ<ของโรงแรมตรงกับท่ีโฆษณาจากเว็บไซค< หรือ
จากสื่ออ่ืนๆ 

5 4 3 2 1 
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การรับรู�ต�อคุณภาพการให�บริการ 
“โรงแรมระดับห�าดาว” 

ระดับการรับรู�ต�อ
คุณภาพการให�บริการ 

การตอบสนอง (Responsiveness)      

16. พนักงานสามารถให บริการได อย$างรวดเร็วตามความต องการของลูกค า 5 4 3 2 1 

17. พนักงานแสดงความเอาใจใส$และเต็มใจในการให บริการแก$ลูกค า 5 4 3 2 1 

18. ความเพียงพอของพนักงานในการให บริการ 5 4 3 2 1 

19. พนักงานมีอัธยาศัยท่ีดีในการให บริการ 5 4 3 2 1 

ความม่ันใจ (Assurance)      

20. มีความม่ันใจในความปลอดภัยในระหว$างการเข าพัก 5 4 3 2 1 

21. ท$านมีความม่ันใจในทักษะความรู ความสามารถของพนักงานว$าสามารถ
ให บริการได เป5นอย$างดี 

5 4 3 2 1 

22. ท$านสามารถรับบริการจากพนักงานด วยความไว วางใจ 5 4 3 2 1 

ความเอาใจใส$ (Empathy)      

23. พนักงานมีความใส$ใจต$อความต องการของลูกค า 5 4 3 2 1 

24. พนักงานสามารถรับรู ความต องการของลูกค าท่ีมีความแตกต$างกันได ดี 5 4 3 2 1 

 
ส�วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความไว�วางใจของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
คําช้ีแจง : ท$านมีความไว วางใจต$อ “โรงแรมระดับห าดาว” มากหรือน อยเพียงใด โปรดทํา

เครื่องหมาย � ลงในช$องว$างท่ีตรงกับความคิดเห็นของท$านมากท่ีสุดในแต$ละข อเพียงคําตอบเดียว 
โดย 5= มากท่ีสุด, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=น อย, 1=น อยท่ีสุด ท�านมีความเห็นว�า... 

ความไว�เนื้อเช่ือใจต�อ 
“โรงแรมระดับห�าดาว” 

ระดับความคิดเห็น 

1.โรงแรมระดับห าดาวดําเนินธุรกิจด วยความซ่ือสัตย<สุจริต 5 4 3 2 1 

2. ท$านให ความไว วางใจต$อโรงแรมระดับห าดาว 5 4 3 2 1 

3. โรงแรมระดับห าดาวดําเนินการในสิ่งท่ีถูกต องตรงไปตรงมา 5 4 3 2 1 

4. ท$านให ความไว ใจได ต$อโรงแรมระดับห าดาว 5 4 3 2 1 

5. โรงแรมระดับห าดาวให บริการด วยความซ่ือตรง และจริงใจ 5 4 3 2 1 

6. ท$านให ความม่ันใจในเรื่องความปลอดภัยต$อโรงแรมระดับห าดาว 5 4 3 2 1 
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ส�วนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับความพึงพอใจของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
คําช้ีแจง : ท$านเห็นด วยต$อข อความเก่ียวกับความพึงพอใจต$อ “โรงแรมระดับห าดาว” มากหรือน อย

เพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย� ลงในช$องว$างท่ีตรงกับความคิดเห็นของท$านมากท่ีสุดในแต$ละข อ
เพียงคําตอบเดียวโดย 5= มากท่ีสุด, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=น อย, 1=น อยท่ีสุด 
ท�านมีความเห็นว�า... 

ความพึงพอใจต�อ 
“โรงแรมระดับห�าดาว” 

ระดับความคิดเห็น 

1. ท$านพึงพอใจต$อการให บริการของพนักงานต อนรับหน าเคาน<เตอร< 5 4 3 2 1 

2. ท$านพึงพอใจต$อการให บริการของพนักงานโรงแรมระดับห าดาว 5 4 3 2 1 

3. ท$านพึงพอใจต$อราคาค$าห องพักของโรงแรมระดับห าดาว 5 4 3 2 1 

4. ท$านพึงพอใจต$อห องพักของโรงแรมระดับห าดาว 5 4 3 2 1 

5. ท$านพึงพอใจต$อรสชาติอาหารท่ีห องอาหารของโรงแรมระดับห าดาว 5 4 3 2 1 

6. ท$านพึงพอใจต$อระบบความปลอดภัยของโรงแรมระดับห าดาว 5 4 3 2 1 

7. โดยภาพรวมแล วท$านพึงพอใจกับโรงแรมระดับห าดาว 5 4 3 2 1 

 
ส�วนท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับการบอกต�อของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
คําช้ีแจง: ท$านเห็นด วยต$อข อความเก่ียวกับการบอกต$อของลูกค า “โรงแรมระดับห าดาว” มากหรือ

น อยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย� ลงในช$องว$างท่ีตรงกับความคิดเห็นของท$านมากท่ีสุดในแต$ละ
ข อเพียงคําตอบเดียว5= มากท่ีสุด, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=น อย, 1=น อยท่ีสุด 
ท�านปฏิบัติดังต�อไปนี้... 

การบอกต�อของลูกค�า 
“โรงแรมระดับห�าดาว” 

ระดับความคิดเห็น 

1. ท$านจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร$วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให 
มาใช บริการโรงแรมระดับห าดาว 

5 4 3 2 1 

2. ท$านพูดถึงประสบการณ<ดี ๆ ท่ีได รับจากโรงแรมระดับห าดาว ให กับ
ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร$วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟ
ง 

5 4 3 2 1 

3. ท$านจะบอกต$อให ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร$วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ 
ให เลือกใช บริการจากโรงแรมระดับห าดาว 

5 4 3 2 1 

4.หากท$านได ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงโรงแรมระดับห าดาวในทางลบท$านยินดี
ท่ีจะช$วยแก ต$างให  

5 4 3 2 1 
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ส�วนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับการกลับมาใช�บริการซํ้าของลูกค�าโรงแรมระดับห�าดาว 
คําช้ีแจง : ท$านเห็นด วยต$อข อความเก่ียวกับการกลับมาใช บริการซํ้า “โรงแรมระดับห าดาว” มากหรือ

น อยเพียงใด โปรดทําเครื่องหมาย� ลงในช$องว$างท่ีตรงกับความคิดเห็นของท$านมากท่ีสุดในแต$ละ
ข อเพียงคําตอบเดียว5= มากท่ีสุด, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=น อย, 1=น อยท่ีสุด 
ท�านปฏิบัติดังต�อไปนี้... 

การกลับมาใช�บริการซํ้าต�อ 
“โรงแรมระดับห�าดาว” 

ระดับความคิดเห็น 

1. ท$านจะกลับมาใช บริการจากโรงแรมระดับห าดาวอีกครั้ง ถ ามีโอกาส 5 4 3 2 1 

2. หากท$านจะต องมาพักในครั้งต$อไป ท$านจะเลือกใช บริการจากโรงแรม
ระดับห าดาว 

5 4 3 2 1 

3. ท$านจะยังคงกลับมาใช บริการจากโรงแรมระดับห าดาวอีกถึงแม ว$าราคา
ค$าห องพักจะสูงข้ึนตามสภาวะเศรษฐกิจ    

5 4 3 2 1 

4. ท$านมีความต้ังใจท่ีจะกลับมาใช บริการกับโรงแรมระดับห าดาว 5 4 3 2 1 

 
แสดงความคิดเห็นอ่ืนๆ เพ่ิมเติม 
 

                  

                  

                  

                  

 
**ขอขอบพระคุณท�านท่ีให�ความอนุเคราะหB** 
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ประวัติผู
เขียน 

 

ชื่อ– นามสกุล  นางสาวธราภรณ� เสือสุริย� 

 

อีเมล   Beau_utcc@hotmail.com 

 

ประวัติการศึกษา  ปริญญาตรี สาขาธุรกิจระหว3างประเทศ  

มหาวิทยาลัยหอการค6าไทย 
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