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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 แมธุ้รกิจโรงแรมในประเทศไทยจะมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ือง แต่ภาพรวมการแข่งขนัของ
ผูป้ระกอบการยงัคงเป็นไปอยา่งรุนแรง ทั้งการแข่งขนัในเซ็กเมนตโ์รงแรมระดบัสามดาวลงมา เพือ่
แยง่ชิงฐานนักท่องเที่ยวระดบักลางที่มีจ  านวนมาก รวมถึงการแข่งขนัในเซ็กเมนตโ์รงแรมระดบัส่ี
ดาวขึ้นไป ที่เร่ิมมีจ  านวนผูเ้ล่นมากขึ้นจากการลงทุนก่อสร้างโรงแรมของกลุ่มผูป้ระกอบการพฒันา
อสังหาริมทรัพย ์อย่างไรก็ดี ในปี พ.ศ. 2561 ธุรกิจโรงแรมยงัคงได้รับอานิสงส์จากภาคการ
ท่องเที่ยวที่ขยายตวั มูลค่าตลาดธุรกิจโรงแรมที่ขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองในระยะที่ผ่านมา ดึงดูดให้
ผูป้ระกอบการรายใหม่ยงัคงเขา้สู่ตลาด สอดคลอ้งกบัสถิติจ  านวนโรงแรมและห้องพกัที่เพิม่สูงขึ้น
อย่างต่อเน่ือง อีกทั้งตวักลางที่เป็นแพลตฟอร์มการแบ่งปันที่พกัอย่าง Airbnb รุกขยายเครือข่าย
เจา้ของที่พกั ยิง่ส่งผลให้จ  านวนห้องพกัที่เป็นทางเลือกในการใชบ้ริการส าหรับนักท่องเที่ยวเพิ่ม
สูงขึ้น สะทอ้นถึงการแข่งขนัระหว่างผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมที่น่าจะมีแนวโน้มรุนแรงยิง่ขึ้น 
ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัที่ยงักดดนัใหอ้ตัราการเขา้พกัและค่าหอ้งพกัเฉล่ียยงัคงทรงตวัจากในระยะที่ผ่าน
มา ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมอาจวิเคราะห์พฤติกรรมและความตอ้งการใช้บริการที่พกัของ
นักท่องเที่ยวกลุ่มท่องเที่ยวทางเลือก โดยแบ่งกลุ่มนักท่องเที่ยวเป็นเซ็กเมนตต่์างๆ แลว้น าเสนอ
บริการที่พกั รวมถึงท าการตลาด โดยนอกจากการโฆษณาและการจดัโปรโมชนัผ่านทั้งช่องทาง
ออฟไลน์และออนไลน์แลว้ ผูป้ระกอบการยงัตอ้งท าการตลาดเพือ่เจาะนกัท่องเที่ยวแต่ละเซ็กเมนต์
ที่มีรูปแบบการท าการตลาดและช่องทางการท าการตลาดแตกต่างกนัไปอีกดว้ย ปฏิเสธไม่ไดว้่า
ธุรกิจโรงแรมขนาดกลางและเล็กยงัตอ้งพึ่งพาการขายห้องพกัผ่าน OTA (Online Travel Agency 
หรือ การขายห้องพกัผ่านตวักลางที่ให้บริการท าธุรกรรมดา้นการท่องเที่ยวผ่านอินเทอร์เน็ต) เพือ่
ขยายช่องทางการขายห้องพกัให้สามารถเขา้ถึงฐานนักท่องเที่ยวไดสู้งสุด ในขณะที่ผูป้ระกอบการ
ยงัตอ้งควบคุมตน้ทุนการขายให้ต  ่าที่สุดควบคู่กันไป โดยยงัจะตอ้งจ่ายค่าคอมมิชชั่นให้ OTA 
ส าหรับการขายทุกๆ หอ้งพกั ที่ส่งผลใหอ้ตัราก าไรของผูป้ระกอบการลดลง ศูนยว์จิยักสิกรไทยมอง
ว่า ผูป้ระกอบการอาจกระตุน้การจองห้องพกัผ่านช่องทางของโรงแรมดว้ยการเพิ่มขอ้เสนอพิเศษ 
เพื่อลดค่าคอมมิชชัน่ที่จ่ายให้ OTA เช่น เพิ่มขอ้เสนอพิเศษที่นักท่องเที่ยวจะไดรั้บ อยา่งอาหารเชา้ 
Late Checkout และมอบของที่ระลึกเม่ือจองห้องพกัผ่านเว็บไซต์ของโรงแรม การท า Loyalty 
Program เป็นต้น แม้ช่องทางออนไลน์จะเป็นตวัช่วยในการหาขอ้มูล และท าธุรกรรมด้านการ
ท่องเที่ยวส า หรับนักท่องเที่ยว ซ่ึงสะทอ้นโอกาสส า หรับผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมในการน า 
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เสนอห้องพัก และท าการตลาดถึงนักท่องเที่ยว  ได้โดยตรง แต่การที่นักท่องเที่ยวสามารถ
เปรียบเทียบขอ้มูลต่างๆ ทั้งราคา การใหบ้ริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก และท าเลที่ตั้งไดด้ว้ยตนเอง
นั้น ยิง่ส่งผลใหผู้ป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งแข่งขนักนัจดัโปรโมชัน่อยา่งรุนแรงยิง่ขึ้น ทั้งการน าเสนอ
โปรโมชั่นผ่านช่องทางของโรงแรมเอง และผ่าน OTA เพื่อดึงดูดการใช้บริการจากนักท่องเที่ยว 
ประกอบกบัแนวโนม้ที่นักท่องเที่ยวตดัสินใจจองที่พกัในทนัทีก่อนการเดินทางเพียงไม่นาน (Last 
Minute Booking) ยิ่งกระตุน้ให้การจดัโปรโมชั่นของผูป้ระกอบการส่วนใหญ่อยู่ในรูปแบบการ
แข่งขนัด้านราคา เพื่อกระตุน้ให้นักท่องเที่ยวจองที่พกัในทนัที รวมถึงนักท่องเที่ยวยงัสามารถ
ยกเลิกการจองห้องพกัไดภ้ายในระยะเวลาที่ก  าหนดโดยไม่มีค่าใชจ่้ายอีกดว้ย สถานการณ์ดงักล่าว 
นบัเป็นความทา้ทายในการบริหารจดัการรายไดส้ าหรับธุรกิจโรงแรม (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2561) 

ส าหรับการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในปัจจุบนันับไดว้่ามีการพฒันาไปมากจากอดีต
ในเร่ืองของความทนัสมยัเขา้กบัยคุปัจจุบนั โรงแรมที่สร้างขึ้นใหม่ก็จะมีความทนัสมยัมีเทคโนโลยี
เขา้มาควบคู่ ส่วนโรงแรมที่เก่าก็ตอ้งมีการปรับปรุงให้ทนัตาม เพราะถา้ไม่เช่นนั้นก็จะตามคู่แข่ง
ทางธุรกิจไม่ทนัและในปัจจุบนัธุรกิจดา้นโรงแรมไดเ้ติบโตมากขึ้นเพื่อที่รองรับนักท่องเที่ยว นัก
ธุรกิจ ที่จะเขา้มาใชบ้ริการจึงส่งผลให้มีการแข่งขนักนัสูงเพื่อที่จะดึงดูดลูกคา้ให้เขา้มาใช้บริการ 
และกลบัมาใชบ้ริการใหม่เม่ือเคยมาใชบ้ริการแลว้ เรียกว่า ความจงรักภกัดี ในปัจจุบนัมีโรงแรมที่
เป็นเครือข่าย ในดา้นการบริการเกิดขึ้นหลายแห่งซ่ึงโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท เป็น
โรงแรมหน่ึงของเครือข่ายโรงแรมในเครือแมริออท ซ่ึงเป็นโรงแรมที่มีมาตรฐาน เป็นที่ยอมรับกนั
ทัว่โลก โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนดสุ์ขมุวทิ เป็นโรงแรมที่มีมาตรฐาน และการบริการที่ดีเยีย่มใน
ระดับห้าดาว ตั้งอยู่ที่ เลขที่ 259 ถนนสุขุมวิท แขวงคลองเตยเหนือ เขตวฒันา กรุงเทพมหานคร 
10110 เป็นโรงแรมที่ตั้งอยู่ในท าเลใจกลางสุขุมวิท ติดกับห้างเทอมินอล รถไฟฟ้าบีทีเอส สถานี
อโศก และรถไฟฟ้าใตดิ้นสถานีสุขุมวิท จึงท าให้สามารถเดินทางไดอ้ยา่งสะดวกสบาย มีจ  านวน
ห้องพกั 365 ห้อง พร้อมส่ิงอ านวยความ สะดวกครบครันตั้งแต่ ห้องอาหาร ห้องประชุม ฟิสเนต
แอนด์สปาพร้อมสระว่ายน ้ า แต่เน่ืองจากบริเวณที่ตั้งของโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท 
ตั้งอยู่ในย่านธุรกิจและมีความสะดวกสบายในด้านการเดินทาง จึงท าให้เป็นบริเวณที่มีโรงแรม
ตั้งอยูม่ากมาย ยกตวัอยา่ง เช่น โรงแรม เชอราตนั แกรนด ์สุขมุวทิ โรงแรมโฟร์พอยทส์ โรงแรมแก
รนด์เซ็นเตอร์พอยต์ สุขุมวิท เป็นตน้ ภาวะการณ์แข่งขนัที่รุนแรงดังกล่าวท าให้ทุกโรงแรมต่าง
พยายามที่จะหาลูกคา้มาใชบ้ริการในโรงแรม ของตนให้มากที่สุด จึงส่งผลให้การแข่งขนัทางดา้น
ต่าง ๆ สูงขึ้นไม่ว่าจะเป็นในดา้นราคา และดา้นการบริการ ทั้งน้ีเพื่อจะไดส่้วนแบ่งการตลาดจาก
โรงแรมอ่ืน และมีการปรับปรุงบริการ ราคา การจดัจ าหน่าย รวมทั้งการส่งเสริมการขาย เพื่อความ
ไดเ้ปรียบคู่แข่ง 
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 ดังนั้ นจะเห็นได้ว่าการแข่งขันของธุรกิจนั้นมีความรุนแรงและเพิ่มขึ้ นอย่างต่อเน่ือง 
นอกจากปัจจยัส่วนประสมการตลาดที่โรงแรมต่างๆ ใชเ้ป็นกลยทุธ์หลกัในการด าเนินธุรกิจแล้ว 
ส่วนส าคญัที่ลูกคา้ใชใ้นการตดัสินใจเขา้พกัในโรงแรมคือ คุณภาพดา้นการให้บริการของโรงแรม 
ที่สะทอ้นถึงภาพลกัษณ์และคุณภาพของโรงแรม ดงันั้นผูว้จิยัจึงมีความสนใจศึกษา “ความสมัพนัธ์
ระหว่างคุณภาพบริการกบัความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ 
สุขุมวิท” เพื่อวดัผลความพึงพอใจในการใช้บริการและน ามาพฒันาปรับปรุงการให้บริการให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 
1.2 กรอบแนวควำมคดิ   
 
                          ตัวแปรต้น              ตัวแปรตำม 
  
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 1.1 แสดงกรอบแนวคดิในกำรศึกษำ 
 

1.3 ตัวแปรที่ใช้ในกำรศึกษำ  
ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ประกอบด้วย 1) ส่ิงที่สัมผสัได้ 2) ความ

น่าเช่ือถือ 3) การตอบสนอง 4) การใหค้วามมัน่ใจ และ 5) การเอาใจใส่  
ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ 

สุขมุวทิ 
 
 
 
 

 
ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 

ที่เข้ำมำใช้บริกำรโรงแรม เดอะ 
เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพบริกำร 
1. ส่ิงที่สมัผสัได ้
2. ความน่าเช่ือถือ 
3. การตอบสนอง 
4. การใหค้วามมัน่ใจ 
5. การเอาใจใส่ 

 

H1 
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1.4 วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
1. เพือ่ส ารวจปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ทีใ่ชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 
2. เพือ่ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการทีมี่ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลูกคา้ที่เขา้มา

ใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 
 
1.5 สมมติฐำนกำรศึกษำ  
 H1: ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ที่เขา้มาใช้
บริการในโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 
 
1.6 ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 ขอบเขตเน้ือหำ 

การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่ใชแ้บบสอบถามปลายปิด 
(Closed – End Questionnaire) ที่ประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นคุณภาพบริการที่มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 

ขอบเขตด้ำนประชำกร  
ประชากรที่ใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 
ขอบเขตด้ำนพื้นที่  
พื้นที่ในการวจิยั คือ โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ กรุงเทพมหานคร 

 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  
ระยะเวลาในการวิจยัคร้ังน้ี ใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม และ

สรุปผลการศึกษาระหว่างเดือน กุมภาพนัธ์ ถึง พฤษภาคม 2562 ช่วงเวลาในการเก็บแบบสอบถาม 
ระหวา่งเวลา 10.00 น. – 18.00 น. วนัละ 20 คน รวม 20 วนั 
 
1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1. ท าใหท้ราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์
สุขมุวทิ 
 2. ท าให้ทราบถึงปัจจยัดา้นคุณภาพบริการที่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ที่
เขา้มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 
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1.8 นิยำมศัพท์ 
ผูว้ิจยัไดน้ าตวัแปรมาก าหนดค านิยามค าค  าศพัทเ์พื่อน าไปสร้างเคร่ืองมือวิจยัให้ไดค้  าตอบ

ตามวตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการ ดงัต่อไปน้ี 
 1. โรงแรม หมายถึง สถานที่ประกอบการเชิงการคา้ที่นักธุรกิจตั้งขึ้น เพื่อบริการผูเ้ดินทาง
ในเร่ืองของที่พกัอาศยั อาหาร และบริการอ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัการพกัอาศยัและเดินทาง หรืออาคาร
ที่มีห้องนอนหลายห้อง ติดต่อเรียงรายกนัในอาคารหน่ึงหลงัหรือหลายหลงั ซ่ึงมีบริการต่าง ๆ  เพื่อ
ความสะดวกของผูท้ี่มาพกั ซ่ึงเรียกวา่ "แขก" (guest) 
 2. ลูกค้ำ หมายถึง ผูซ้ื้อ หรือผูใ้ชบ้ริการ 
 3. ควำมพึงพอใจ  (Satisfaction) หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึก
ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ  หรือ
เป็นความรู้สึกที่พอใจต่อส่ิงที่ท  าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกที่บรรลุถึงความ
ตอ้งการ 
 4. คุณภำพบริกำร (Service Quality) หรือ (SERVQUAL) หมายถึง ส่ิงที่ลูกคา้จะรับรู้ได้
จากการใหบ้ริการ และเป็นส่ิงที่ลูกคา้จะตดัสินเม่ือไดรั้บบริการ ประกอบดว้ยคุณภาพการบริการทั้ง 
5 ดา้น   
  4.1 ส่ิงที่สัมผัสได้ (Tangible) หมายถึง สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ที่ลูกคา้สามารถรับรู้
ได้ด้วยสัมผสัทั้ ง 5 จากบริการของโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท เช่น การตกแต่ง 
บรรยากาศ เสียงรบกวน เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่าง และ ป้ายต่าง ๆ 
  4.2 ควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ส่ิงที่โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ 
สุขมุวทิ ตอ้งบริการลูกคา้ใหไ้ดต้ามที่รับปากไว ้
  4.3 กำรตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองของพนักงาน เม่ือ
ลูกคา้ใชบ้ริการ เช่น รีบหาที่นั่งให้เม่ือลูกคา้เดินเขา้ร้าน (ร้านอาหาร) พยายามช่วยลูกคา้แกปั้ญหา
เม่ือเกิดปัญหา สีหน้าดูเตม็ใจให้บริการ ถา้ลูกคา้ถามเร่ืองพื้นฐานของบริการก็สามารถตอบได ้การ
ตอบสนองเม่ือลูกคา้มาโวยวายใส่ และอ่ืน ๆ 
  4.4 กำรให้ควำมมั่นใจ (Empathy) หมายถึง คุณภาพเก่ียวกบัความรู้ความสามารถ
ของพนกังานที่ใหบ้ริการ เพือ่ให้เกิดความไวว้างใจจากลูกคา้ 
  4.5 กำรเอำใจใส่ (Empathy) หมายถึง คุณภาพเก่ียวกบัการเอาใจใส่ลูกคา้ของ
พนกังาน เช่น การเอาใจใส่ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการเป็นรายคน การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ มีความ
เขา้ใจลูกคา้ และอ่ืน ๆ ที่แสดงถึงความเอาใจใส่ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการกบัความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้

บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ” ผูศ้ึกษาไดท้  าการศึกษาเอกสารและผลงานการวิจยัที่
มีส่วนเก่ียวขอ้ง โดยสรุปและก าหนดประเด็นในการน าเสนอ ดงัน้ี 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจในการใชบ้ริการ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรม 
 2.4 ประวตัิความเป็นมา โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 
 2.5 งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง  
  
2.1 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 
 ความหมายของการบริการ มีผูใ้ห้ความหมาย และคาํจาํกดัความของคาํว่าบริการไวห้ลาย
ความหมาย ดงัน้ี 

 วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึง ส่ิงที่ไม่มีตวัตน จบัตอ้งไม่ได ้
และเป็นส่ิงที่ไม่ถาวร เป็นส่ิงที่เส่ือมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู ้
ใหบ้ริการ โดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการ หรือลูกคา้ เพือ่ใชบ้ริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือ
ภายใน ระยะเวลาเกือบจะทนัทีที่มีการใหบ้ริการ  

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ไดก้ล่าววา่ การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินคา้
ที่ ไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผูรั้บบริการ โดยสินคา้ที่ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้ง
สามารถ ตอบสนองความตอ้งการของการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพงึพอใจได ้ 

Kotler (2010) ไดก้ล่าวว่า การบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใด ๆ ที่บุคคลกลุ่มหน่ึงสามารถ 
นาํเสนอใหอี้กกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดไ้ม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของส่ิงใด โดยมี 
7 เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งน้ีการกระทาํดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่
รวมอยู ่กบัสินคา้ที่มีตวัตนก็ได ้ 

กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทาํที่ฝ่ายหน่ึงนาํเสนอให้กบั 
อีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการดังกล่าวอาจจะเก่ียวขอ้งกับสินคา้ที่มีสามารถจบัตอ้งได้ หรือไม่
สามารถ จบัตอ้งไดเ้พื่อเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จนนาํไปสู่ความพึงพอใจ
สูงสุดตามความคาดหวงัหรือมากกวา่ความคาดหวงั  
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ลกัษณะการบริการ การบริการมีลกัษณะที่สาํคญั 4 ประการดงัน้ี 
Etzel (2014) กล่าววา่การจดัการคุณภาพการบริการขององคก์รนั้นควรจะคาํนึงถึง  
1) การตั้งความคาดหวงัของผูบ้ริโภค  
2) ควรวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  
3) พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค กล่าว

โดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ เป็นหนทางหน่ึงที่ทาํให้ธุรกิจ
ประสบความสําเร็จท่ามกลางการแข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือธุรกิจที่ให้บริการมีรูปแบบการ
ให้บริการที่คลา้ยคลึงกนัและตั้งอยูใ่นบริเวณเดียวกนั ดงันั้นการเนน้คุณภาพการบริการจึงเป็นวธีิที่ 
จะสร้างความแตกต่างใหอ้งคก์รไดแ้ละความแตกต่างน้ีจะนาํมาซ่ึงการเพิม่พนูของผูบ้ริโภค  

ลกัษณะของการบริการ การบริการมีลกัษณะที่สาํคญั 4 ประการซ่ึงมีผลต่อการออกแบบ
การดาํเนินงานทางการตลาด ดงัต่อไปน้ี (Kotler, 2010)  

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึกไดก่้อนการ 
ซ้ือและไม่สามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึ้นได้ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงผูซ้ื้อจะมองหาสัญญาณที่บ่ง
บอก ถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานที่ ตวับุคคล เคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ใชใ้นการ 
ติดต่อส่ือสาร และราคา ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างส่ิงเหล่าน้ีขึ้นมาเพือ่เป็นหลกัประกนัให้กบัผู ้
ซ้ือ  

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภคใน 
ขณะเดียวกันนั่นคือไม่มีตัวสินค้าที่สามารถเก็บรักษาทาํการจาํหน่ายและบริโภคทีหลังได้ผู ้
ให้บริการ หน่ึงรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้ นได้เพียงหน่ึงรายทาํให้เกิดปัญหาเร่ือง
ข้อจาํกัดด้านเวลาขึ้ น ซ่ึงกลยุทธ์ที่จะแก้ปัญหาดังกล่าวนั้ นผู ้ให้บริการอาจทาํการขยายกลุ่ม
ผูใ้ช้บริการให้มีขนาดใหญ่ขึ้นและ กาํหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการให้รวดเร็วซ่ึงจะทาํให้
สามารถบริการลูกคา้ไดม้ากขึ้น  

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการใหบ้ริการมีความไม่แน่นอนสูงขึ้นอยูก่บัหลาย 
ปัจจยั เช่น ตวัผูใ้หบ้ริการ ช่วงเวลาที่ใหบ้ริการ สถานที่ที่ใหบ้ริการ ดงันั้นธุรกิจที่เป็นผใ็ห้บริการจึง 
จาํเป็นตอ้งควบคุมคุณภาพของการบริการ ซ่ึงสามารถทาํได ้3 ขั้นตอน ดงัน้ี  

3.1 การคดัเลือก และการอบรมการใหบ้ริการแก่พนกังาน  
3.2 กาํหนดขั้นตอนในการให้บริการเพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทั้งระบบของ

ธุรกิจ  
3.3 การตรวจสอบความพงึพอใจของลูกคา้ จากการสอบถามความคิดเห็น  
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 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) การให้บริการนั้นไม่สามารถเก็บได้เหมือนกับ
สินคา้ อ่ืนซ่ึงจะเกิดปัญหาขึ้นเม่ือความตอ้งการไม่แน่นอนทาํให้เกิดเหตุการณ์การให้บริการไม่ทนั
หรือไม่มีลูกคา้เกิดขึ้น ดงันั้นธุรกิจที่ให้บริการจะตอ้งใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อที่จะปรับความ
ตอ้งการซ้ือ และการใหบ้ริการใหมี้ความสอดคลอ้งกนั เช่น การนาํเอากลยทุธก์ารตั้งราคาที่แตกต่าง
กนั เพื่อให้เกิดความตอ้งการซ้ืออยา่งสม่าํเสมอ หรือการจา้งพนักงานเพิ่มชัว่คราวในช่วงเวลาที่มี
จาํนวนลูกคา้ มากกวา่ปกติ เพือ่ใหส้ามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นตน้  

เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ  นิติพล ภูตะโชติ  (2551) ได้กล่าวถึง
หลกัเกณฑใ์นการพจิารณาคุณภาพของงานบริการไวด้งัน้ี  

1) การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) หมายถึง การที่ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการลูกคา้ได้ อยา่ง
รวดเร็ว ลูกคา้สามารถเขา้ถึงการบริการไดง่้าย ธุรกิจจึงตอ้งคาํนึงถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ 
เช่น ดา้นทาํเลที่ตั้ง สถานที่ติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการให้บริการ ที่รวดเร็ว เพื่อไม่ให้ลูกคา้ตอ้ง 
เสียเวลารอนาน เพราะอาจทาํใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกเบื่อ และเปล่ียนไปใชบ้ริการจากที่อ่ืน  

2) ความพึงพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) คือเป้าหมายที่สาํคญัที่สุดของการบริการ หากผู ้
ให้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้จะสามารถทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
ได ้ 

3) ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกต่างของลกัษณะลูกคา้
แต่ละราย ซ่ึงลูกคา้อาจจะมีความคาดหวงัต่อการบริการที่แตกต่างกนัออกไป ดงันั้น ลูกคา้ยอ่มมี
ความคาดหวงัที่จะไดรั้บการบริการที่แตกต่างกนั  

4) การติดต่อส่ือสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกคา้ได้รับทราบถึงรายละเอียด
ของสินคา้และบริการต่างๆ โดยการใชภ้าษาเพือ่ใหลู้กคา้เขา้ใจไดง่้าย  

5) ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการ 
ใหบ้ริการ ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจในบริการนั้นๆ  

6) ความรู้ของผูใ้ห้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ และความ
ชาํนาญของผูใ้หบ้ริการจะเป็นส่ิงหน่ึงที่สามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ 

7) คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กับส่ิงที่ลูกคา้ได้รับการ
บริการ กล่าวคือลูกคา้จะเกิดความรู้สึกประทบัใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เม่ือลูกคา้ 
ไดรั้บการบริการตรงตามที่ตาดหวงั  

8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน้าํใจของพนักงาน ความจริงใจ และ
รู้สึกยนิดีที่จะตอ้นรับลูกคา้ เพือ่ใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจในบริการที่จะไดรั้บ  
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9) ให้ความสนใจในลูกค้า (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกคา้นั้นเป็น 
ส่ิงจาํเป็น ไม่ว่าลูกคา้จะเป็นใคร ตอ้งดูแลเอาใจใส่เขา อยา่ทาํให้ลูกคา้รู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ไดรั้บ
การเอาใจใส่จากพนกังาน  

10) ความเช่ือถือได ้(Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผูใ้ห้บริการมีการบริการที่ดี มีการ
ไดรั้บรางวลั หรือการบอกต่อจากลูกคา้ที่เคยมาใชบ้ริการ สร้างความน่าเช่ือถือโดยการบริการตาม 
มาตรฐานที่สม่าํเสมอ จะสามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและมัน่ใจในบริการ  

11) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้อง 
สม่าํเสมอ เท่าเทียมกบัลูกคา้รายอ่ืนๆ ซ่ึงจะทาํใหลู้กคา้จะเกิดความไวว้างใจเม่ือกลบัมาใชบ้ริการอีก 
คร้ัง  

12) การตอบสนองลูกคา้ (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทนัที เม่ือลูกค้า
ตอ้งการใชบ้ริการหรือเม่ือเกิดปัญหาก็สามารถตอบขอ้ซักถามไดอ้ยา่งรวดเร็ว ปัญหาต่างๆ ไดรั้บ
การแกไ้ขอยา่งถูกตอ้ง  

13) ความปลอดภยั (Security) ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความปลอดภยัในการใช้ บริการ ไม่
เส่ียง ไม่เกิดปัญหาต่างๆ ตามมาภายหลงั ไม่ผดิพลาดจากการทาํงานของพนกังานใหบ้ริการ  

14) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) ผูใ้ห้บริการจะตอ้ง ทราบว่า
ลูกคา้ตอ้งการอะไร ดงันั้นตอ้งคน้หาส่ิงต่างๆ เหล่านั้นมาบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ ถา้ผูใ้ห้บริการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้และหาส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งการมาตอบสนองเขาได ้ก็
หมายถึง ความมีประสิทธิภาพของบริการ  

ส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงัจากงานบริการ  
นิติพล ภูตะโชติ (2551) กล่าวว่า เม่ือลูกคา้ตดัสินใจใชบ้ริการแลว้ ลูกคา้มีความคาดหวงัที่

จะไดรั้บจากงานบริการหลายอยา่งซ่ึงสามารถแบ่งไดด้งัน้ี  
1) การดูแลเอาใจใส่ (Care, Take Care) ลูกคา้ส่วนมากตอ้งการให้ผูท้ี่ให้บริการดูแล เอาใจ

ใส่ ให้ความสนใจเขา ให้บริการเขาเต็มความสามารถ ไม่ละเลยทอดทิ้ง ติดตามงานนั้นจนสําเร็จ 
ลุล่วงไปดว้ยดีเพือ่สร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้  

2) ความเอ้ืออาทรช่วยเหลือ (Hospitality) ความมีไมตรีจิตเพือ่ใหค้วามช่วยเหลือ ลูกคา้ดว้ย
ความจริงใจเป็นส่ิงที่ลูกคา้ทุคนตอ้งการ ถ้าผูใ้ห้บริการปฏิบติัดีกบัลูกคา้ดีมากเท่าไร ก็จะทาํ ให้
ลูกคา้ประทบัใจในบริการมากขึ้นเช่นกนั  

3) ความซาบซ้ึง (Appreciation) ความซาบซ้ึงในบุญคุณของผูมี้อุปการคุณ ลูกคา้เป็นบุคคล
ที่สาํคญัที่สุด การให้ความสาํคญัและเห็นคุณค่าว่าลูกคา้คือบุคคลสาํคญั จะทาํให้ผูท้าํงานในธุรกิจ
บริการตั้งใจทาํงาน เพือ่ใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจในบริการที่เขาไดรั้บ  
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4) ความพร้อมของผูใ้ห้บริการ (Readiness) ความพร้อมของผูใ้ห้บริการเป็นปัจจยัที่สาํคญั
อีกอยา่งหน่ึงของงานบริการ คือ ตอ้งมีความพร้อมที่จะให้บริการลูกคา้ตลอดเวลา ไม่วา่จะเป็นเร่ือง
เคร่ืองมือ อุปกรณ์เคร่ืองใชแ้ละส่ิงอาํนวยความสะดวก รวมทั้งความพร้อมของพนักงาน จะตอ้งมี
ความรู้ในเร่ืองของงานเป็นอยา่งดีและพร้อมที่จะใหบ้ริการลูกคา้ทนัที  

5) เปิดใจกวา้งเพือ่รับฟังความคิดเห็น (Open Minded) ผูท้ี่ทาํงานในธุรกิจให้บริการจะตอ้ง
เปิดใจกวา้งเพื่อรับฟังความคิดเห็นและคาํแนะนาํต่างๆ จากลูกคา้หรือผูท้ี่เก่ียวขอ้ง การรับฟังความ
คิดเห็นจากคนอ่ืนๆ จะทาํให้เราไดข้อ้มูลเพื่อนาํมาปรับปรุงงานบริการให้ดีและเหมาะสม  เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความพงึพอใจมากขึ้น  

6) ความกระตือรือร้น (Enthusiast) เน่ืองจากงานบริการเป็นงานที่มีความตื่นตวัและมี  
ชีวติชีวาไม่หยดุน่ิงอยูก่บัที่ดงันั้นผูท้ี่ทาํงานน้ีจะตอ้งเป็นผูท้ี่มีความกระตือรือร้นในเร่ืองการทาํงาน 
มี ความตั้งใจในการทาํงาน ใชค้วามพยายามในการแกไ้ขปัญหาใหลุ้ล่วงอยา่งรวดเร็ว ลูกคา้ไม่ตอ้ง 
เสียเวลารอคอยนาน  

7) ความประทบัใจ (Impression) ความประทบัใจในการบริการเป็นส่ิงที่ลูกคา้ ปรารถนา 
เพราะลูกค้าจ่ายแพง ส่ิงที่เขาควรจะได้รับคือความประทบัใจในบริการ ถ้าเขาไม่ได้รับความ 
ประทบัใจ ก็เท่ากบัว่าเขาไดรั้บบริการที่ไม่คุม้ค่ากบัเงินที่จ่ายไป การสร้างความประทบัใจนั้นตอ้ง 
คาํนึงถึง ความรู้ความสามารถของพนกังาน มีประสบการณ์ในการทาํงาน และผา่นการฝึกอบรมมา 
เป็นอยา่งดี 

 8) สร้างสรรคส่ิ์งใหม่ๆ (Initiative) เน่ืองจากธุรกิจบริการมีการแข่งขนักนัสูง การปรับปรุง 
การเปล่ียนแปลงและสร้างสรรค์ส่ิงต่างๆ เพื่อนําเสนอแก่ลูกคา้ย่อมเป็นส่ิงที่มีความจาํเป็น เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  

9) ความประณีตเร่ืองบริการ (Neat and Nice) งานบริการเป็นงานที่ตอ้งทาํความ ประณีต 
และความสุภาพอ่อนโยนในการให้บริการ งานบริการควรหลีกเล่ียงการทาํงานในลักษณะที่มี  
คุณภาพต่าํ เพราะจะทาํให้เกิดปัญหางานบริการที่ดีตอ้งมีมาตรฐานและมีคุณภาพเป็นที่ยอมรับว่า 
เป็นบริการระดบัมืออาชีพ  

10) มีคุณค่า (Value of Service) คุณค่าของงานให้บริการเกิดขึ้นจากความภาคภูมิใจของผู ้
มาใชบ้ริการ เพราะทาํให้เขาไดรั้บการยกยอ่งและยอมรับในสังคมเหมาะสมกบัเกียรติยศ ศกัด์ิศรี
บารมีและตาํแหน่งหนา้ที่ในสงัคม  

11) ความปลอดภยั (Security) ลูกคา้ตอ้งการความปลอดภยัทั้งชีวิต ทรัพยสิ์นและบริวาร 
สถานบริการใดที่มีความเส่ียง ลูกคา้จะหลีกเล่ียงไม่ไปใช้บริการ ลูกคา้จะเลือกไปใช้บริการที่มี 
ความปลอดภยัสูง ถึงแมว้า่ราคาจะแพงกวา่ลูกคา้ก็เตม็ใจที่จะจ่าย  



11 
 
 

12) ความจริงใจ (Sincerity) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้ความจริงใจแก่ลูกคา้ที่มาใช้บริการ ไม่
หวงัแต่เพียงผลประโยชน์จากการทาํธุรกิจ เม่ือลูกคา้มีปัญหาเกิดขึ้นจะตอ้งให้ความช่วยเหลือ 
แนะนาํ และมีความจริงใจที่จะแกไ้ขปัญหาต่างๆ ใหส้าํเร็จลุล่วงไปดว้ยดี  

13) การยอมรับนบัถือ (Respect) เน่ืองจากลูกคา้คือบุคคลที่สาํคญัที่สุดของธุรกิจ ใหบ้ริการ 
การยอมรับนับถือ การยกย่อง การให้เกียรติและการให้ความสําคญัแก่ลูกคา้เป็นส่ิงที่สําคญั ยิ่ง 
พนกังานจะตอ้งใหเ้กียรติลูกคา้ทั้งต่อหนา้ และลบัหลงั  

14) ตอบสนองส่ิงที่ลูกคา้ปรารถนา (Get Desire) ส่ิงที่ลูกคา้ปรารถนา คือ ความพงึพอใจใน
บริการที่เขาไดรั้บ เห็นคุณค่าของบริการที่เขาไดรั้บ จากคาํนิยามของคุณภาพการให้บริการสรุปได้
วา่ คุณภาพของการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึง การรับรู้ของผูบ้ริโภควา่ไดรั้บการบริการที่
ดีเลิศจริง (Excellent Service) ซ่ึงตรงกบัความตอ้งการที่คาดหวงัไวแ้ละสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการจนเกิดเป็นความพึงพอใจ รู้สึก คุม้ค่า ประทบัใจและเกิดเป็นความจงรักภกัดี เคร่ืองมือการ
วดัคุณภาพการบริการ  

Parasuraman, Ziethaml& Berry (2013) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิงที่ลูกคา้
ทุกคนคาดหวงัที่จะไดรั้บจากการบริการในการให้บริการ ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพ การ
บริการซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้นดงัน้ี  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรมที่สามารถสัมผสัจบัตอ้งได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และ 
เคร่ืองใชส้าํนักงานสภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพบั และเอกสาร
ต่างๆ ป้ายประกาศ ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสาํนกังาน ทาํเลที่ตั้ง ลกัษณะดงักล่าวจะ
ช่วย ใหลู้กคา้รับรู้วา่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ และลูกคา้สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจน  

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาที่สัญญาไวก้ับ
ลูกคา้งานบริการที่มอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม่าํเสมอ 
มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้และสามารถนาํมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพยีงพอต่อการใหบ้ริการ 
และสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาที่เกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ  

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือ
ลูกคา้ โดยให้บริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งตอ้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้
ตอ้งรีบตอ้นรับตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็ว 
จะตอ้งมาจากพนกังาน และกระบวนการในการใหบ้ริการที่มีประสิทธิภาพ  

4. การให้ความมั่นใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนักงานที่มีความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูลที่ถูกตอ้งมีทกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
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และมนุษยส์ัมพนัธ์ที่ดี สามารถทาํให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจวา่ 
ลูกคา้ไดรั้บบริการที่ดี  

5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พนักงานที่ให้บริการลูกคา้แต่ละรายด้วย
ความเอาใจใส่และให้ความเป็นกันเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ และแจง้ขอ้มูลข่าวสาร
ต่างๆ ให้รับทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบาง 
เร่ือง ใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพงึพอใจ  
 
2.2 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2552 : 455) ได้ให้ความหมายว่า พอใจ หมายถึง
สมใจชอบใจ เหมาะและพงึใจ หมายถึง พอใจชอบใจ  
 บรูม และเนเลอร์ (1968 อา้งถึงใน รุ่งรัตน์ เหล่ารัศมีวิวฒัน์. 2552 : 12) ไดก้ล่าวถึง ความ
พึงพอใจ ในการปฏิบติังานว่าเป็นทศันคติต่างๆ ซ่ึงเป็นผลมาจากงานและปัจจยัต่างๆ เช่น ค่าจา้ง 
การปกครองบงัคบั บญัชาความมัน่คงในการประกอบอาชีพ สภาพของงาน โอกาสกา้วหนา้ในการ
ปฏิบตัิงาน การยอมรับนับถือ ความเหมาะสมของปริมาณงาน สัมพนัธภาพระหว่างเพื่อนร่วมงาน 
ความยติุธรรมของผูบ้งัคบับญัชาต่อพนกังาน  

ความหมายของความพึงพอใจในการให้บริการ มีนักวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมาย
ของคาํว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ มีดังน้ี คาํว่า “ความพึงพอใจ” (Satisfaction) ซ่ึงมี
ความหมายโดยทัว่ๆ ไปว่า ระดบัความรู้สึกในทางบวก ของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการซ่ึงหมายถึง การประเมินความสามารถ ของการนาํเสนอผลิตภณัฑห์รือการบริการ
ที่ตรงกบัความตอ้งการอยา่งต่อเน่ือง ความพงึพอใจของผูรั้บบริการเป็น 2 ฝ่าย  
 1. ความหมายที่ยึดสถานการณ์ซ้ือเป็นหลัก ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลที่
เกิดขึ้นเน่ืองจากการประเมินส่ิงที่ได้รับภายหลงัการณ์ซ้ือสถานการณ์หน่ึง” มกัพบใชใ้นการวิจัย
การตลาดที่เนน้แนวทางพฤติกรรมศาสตร์  
 2. ความหมายที่ยดึประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความว่า “ความพงึ
พอใจเป็นผลที่เกิดขึ้ นเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ อย่าง 
เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑห์รือการบริการในระยะเวลาหน่ึง”  
 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกที่เกิดขึ้ นจากการประเมิน
ประสบการณ์ซ้ือ การใชสิ้นคา้และบริการ ซ่ึงอาจขยายความใหช้ดัเจนไดว้า่ความพงึพอใจ หมายถึง 
ภาวการณ์ที่แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกเกินความคาดหวงัของลูกคา้ในทางตรงกนัขา้ม ความ
ไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์ที่แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบที่ เกิดจากการประเมิน 
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เปรียบเทียบประสบการณ์ไดรั้บบริการต่าํกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ สรุป ความพึงพอใจในการ
ให้บริการ หมายความถึง ภาวการณ์ที่แสดงออกถึงความรู้สึกของบุคคลอันเป็นผลจากการ
เปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงที่ไดรั้บจากกการบริการ ความสาํคญัของความพึงพอใจในการให้บริการ 
ความสาํคญัของความพงึพอใจในการบริการไดว้่า กลยทุธก์ารสร้างความพึงพอใจใหก้บั ลูกคา้เป็น
เป้าหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการ เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดี และ
ประทบัใจในการใหบ้ริการที่ไดรั้บจนติดใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก นาํมาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิง
การแข่งขนัทางการตลาดส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น กล่าวไดว้่าความพึงพอใจ
ของลูกคา้จึงเป็นตวัแปรสาํคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ หากกิจการใดนาํเสนอบริการ
ที่ดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการตามความคาดหวงัของลูกคา้ มีผลทาํให้ลูกคา้พึงพอใจต่อการ
บริการนั้น และมีแนวโน้มใชบ้ริการซ้าํอีกต่อไป คุณภาพของการบริการที่จะทาํให้ลูกคา้พงึ พอใจ
ในขึ้ นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็นชัด เช่นสถานที่  อุปกรณ์เคร่ืองใช้ และ
บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะ 
ใหบ้ริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการดว้ยความเช่ือมัน่และความเขา้ใจต่อผูอ่ื้น  
 ความสาํคญัของความพงึพอใจในการใหบ้ริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภทไดด้งัน้ี  
 1. องค์การบริการ พยายามคน้หาปัจจยัที่กาํหนดความพึงใจของลูกคา้สําหรับนําเสนอ 
บริการที่เหมาะสม เพือ่แข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจบริการ ผูรั้บบริการยอ่มไดรั้บ 
การบริการที่มีคุณภาพ และตอบสนองความตอ้งการที่ตนคาดหวงัไวไ้ด ้การดาํเนินชีวิตตอ้งพึ่งพา  
การบริการในหลายๆ สถานการณ์ ทุกวนัน้ียอ่มนาํไปสู่การพฒันาคุณภาพชีวิตที่ดีงามตามไปดว้ย 
เพราะการบริการในหลายด้านช่วยอาํนวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการตอบสนองความ 
ตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง  
 2. ผูป้ฏิบตัิงานบริการพฒันาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการซ่ึงเป็นงานที่สาํคญั  
ต่อชีวติของคนเราเพือ่ใหไ้ดม้าซ่ึงรายไดใ้นการดาํรงชีวติและการแสดงออกถึงความสามารถในการ 
ทํางานให้สําเ ร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อการเพิ่ม 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองคก์รเม่ือองคก์ารบริการให้ความสําคญักับการ 
สร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู ้ปฏิบัติงานบริการ ทั้ งในสภาพแวดล้อมในการทํางาน 
ค่าตอบแทน สวสัดิการและความก้าวหน้าในชีวิตการงาน พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความ 
พยายามในการเพิม่คุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหก้า้วหนา้ยิง่ๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้และการสร้างสายสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกคา้ให้ใชบ้ริการต่อๆ ไป ทาํให้อาชีพ บริการ
เป็นที่รู้จกัมากยิง่ขึ้น  
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สรุปได้ว่า ความสําคญัของความพึงพอใจในการบริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของ 
ผูรั้บบริการและความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบัติงานบริการ ซ่ึงนับว่าความพึงพอใจทั้งสอง 
ลกัษณะมีความสาํคญัต่อการพฒันาคุณภาพของการบริการและการดาํเนินงานบริการให้ประสบ 
ความสาํเร็จ เพือ่สร้างและรักษาความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการในดา้นความ 
สะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าที่และ  
ปฏิกิริยาตอบสนองการบริการต่อผูรั้บบริการ ความรับผิดชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมาย 
และการปฏิบติัตนในการให้บริการ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกคา้ดว้ย 
ไมตรีจิตของการบริการที่แทจ้ริง 
 Kim et al. (2008 อา้งใน ศกัด์ิดา ศิริภทัรโสภณ และปารยท์ิพย ์ธนาภิคุปตานนท,์ 2554) 
กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู ้บริโภค (Customer Satisfaction) มักจะมีการนํามาใช้สํารวจกับ 
ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ของธุรกิจอยูเ่ป็นประจาํ เน่ืองจากการรู้จกัลูกคา้เป็นส่ิงจาํเป็นในกระบวนการ 
บริหารจดัการที่มีประสิทธิภาพสาํหรับองคก์รทุกแห่งที่ตอ้งการความสาํเร็จเหนือคู่แข่งขนั รวมถึง
การเจริญเติบโตและการพฒันาทางธุรกิจ โดยทัว่ไปความพึงพอใจด้านบริการของผูบ้ริโภคจะ
หมายถึง ความรู้สึกของผูบ้ริโภคภายหลงัจากการไดเ้ขา้รับบริการว่ามีความชอบหรือไม่ชอบใน
บริการที่ไดรั้บ มากนอ้ยเพยีงใด  
 วารินทร์ สินสูงสุด และวนัทิพย ์สินสูงสุด ( 2541 อา้งใน อิสรา มหายศนนัท,์ 2554) กล่าว
วา่ ความพงึพอใจ หมายถึง ความสามารถของผลิตภณัฑท์ี่สร้างความพงึพอใจแก่ลูกคา้ ซ่ึงเป็นความ
พึงพอใจที่ เกิดขึ้ นหลังการซ้ือสินค้าหรือบริการ ความพึงพอใจจะขึ้ นอยู่กับการรับรู้ต่อการ
ปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์โดยถ้าการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์เป็นไปตามที่คาดหวงั
แสดงว่าลูกคา้พึงพอใจ แต่ถา้ไม่เป็นไปตามที่ลูกคา้คาดหวงัไวแ้สดงว่าไม่พงึพอใจ ความพึงพอใจ 
ยงัรวมถึงการตอบสนองลูกค้าในส่ิงที่ลูกคา้ต้องการจริงๆ ทั้ งในขณะเวลาและวิถีทางที่ลูกคา้
ตอ้งการ หรือจะกล่าวไดว้่า เป็นการตอบสนองความจาํเป็นของลูกคา้ซ่ึงอาจทาํการจดัการระดับ
ความพงึพอใจได ้3 ระดบั คือ ระดบัที่ 1 การตอบสนองความจาํเป็นของลูกคา้ ระดบัที่ 2 สนองความ
คาดหมายของลูกคา้ในวถีิทางที่อยากกลบัมาใชบ้ริการอีก ระดบัที่ 3 สนองเกินความคาดหมายของ
ลูกคา้ เพือ่ใหเ้กิดความพงึพอใจ ก็คือทาํการคน้หาวา่ที่ลูกคา้มีความตอ้งการหรือมีความจาํเป็นอะไร 
แล้วจึงสนองความตอ้งการและความจาํเป็นนั้น ซ่ึงระดับความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนจะมี
ความจาํเป็นแตกต่างกนั แต่ความตอ้งการพื้นฐานคลา้ยคลึงกนัไม่ว่าลูกคา้จะเป็นบุคคลใดก็ตาม 
ความตอ้งการก็จะคลา้ยคลึงกนั ซ่ึงปัจจยัที่ก่อใหเ้กิด ความพงึพอใจประกอบดว้ย  
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 1. ความตอ้งการในตวัสินคา้และบริการ ซ่ึงลูกคา้คาดหวงัที่จะไดรั้บสินคา้ที่ตรงกบัความ 
ตอ้งการ และบริการที่รวดเร็ว ประทบัใจ โดยไม่บกพร่อง ซ่ึงถือเป็นปัจจยัหลกัที่สาํคญัที่สุดที่จะทาํ
ใหลู้กคา้สนใจ ซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบกบัปัจจยัดา้นราคาแลว้ ยงัมีความสาํคญัมากกวา่  
 2. ราคาแข่งขนัเป็นปัจจยัสาํคญัอีกประการหน่ึงที่จะก่อเกิดความพึงพอใจโดยเฉพาะหาก 
เป็นสินคา้จาํนวนมาก  
 3. คุณภาพและความเช่ือถือได้ลูกค้าคาดหวังว่าสินค้าและบริการที่ เขาซ้ือไปจะมี
คุณภาพสูง และสามารถเช่ือใจได ้ 
 4. การส่งมอบสินคา้ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีการส่งมอบที่ตรงเวลา เพือ่ใหลู้กคา้เกิดความ
พงึพอใจและการส่งมอบนั้นจะตอ้งทาํดว้ยความมีประสิทธิภาพไม่เกิดความบกพร่อง  
 5. การบริการหลงัการขายเม่ือลูกคา้ไดท้าํการซ้ือสินคา้และบริการแลว้ลูกคา้ยอ่มคาดหวงั
วา่ หากเกิดปัญหากบัสินคา้หรือบริการที่ไดรั้บ เขาจะไดรั้บความช่วยเหลือและแนะนาํเป็นอยา่งดี  
 6. สถานที่ลูกคา้ยอ่มคาดหวงัว่าาเขาจะไดรั้บความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา้หรือการ
รับบริการทั้งน้ี รวมถึงบรรยากาศและความสะดวกในการบริการดว้ย 
   
2.3 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม  
  
 สุพตัรา สร้อยเพช็ร (2553) ไดใ้หค้วามหมายของ โรงแรม ไวว้า่ หมายถึง ที่พกัแรมที่สร้าง
ขึ้นเฉพาะและแบ่งเป็นห้องพกั มีส่ิงอาํนวยความสะดวกที่จาํเป็นแก่นกัเดินทาง และเก็บค่าเช่าเป็น
รายหอ้ง  
 ฉนัทชั วรรณถนอม (2552) ไดใ้หค้วามหมายของ โรงแรม ไวว้า่ หมายถึง สถานที่สาํหรับ
นักเดินทาง หรือนักท่องเที่ยวที่มาพกั และมีบริการหลายรูปแบบแก่ผูม้าพกั ขึ้นอยูร่ะดบัของการ
ใหบ้ริการและส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น อาหารและเคร่ืองด่ืม จดัประชุม จดัเล้ียง สระวา่ยนํ้ าออก
กาํลงักาย เล่นกีฬา นาํเที่ยว และจาํหน่ายของที่ระลึก เป็นตน้  
 ประเภทโรงแรม  
 นงคนุ์ช ศรีธนาอนนัต ์(2553) กล่าววา่ มีการจดักลุ่มประเภทโรงแรมอาจอาศยัเกณฑต่์างๆ 
ดงัน้ี  
 1. ที่ตั้งโรงแรมสามารถระบุ ประเภทไดต้ามทาํเลที่ตั้ง เช่น โรงแรมในเมือง โรงแรมชาน
เมือง โรงแรมชายทะเล โรงแรม/ที่พกับนเขาหรือเชิงเขา โรงแรมภูธรหรือในชนบท โรงแรมริมทาง
หลวง โรงแรมสถานรถไฟ โรงแรมท่าอากาศยาน โรงแรมลอยนํ้ า ฯลฯ  
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 2. ขนาด การจดัประเภทโรงแรมตามขนาดสามารถพิจารณาจากจาํนวนห้องพกัที่เปิด 
ให้บริการในแต่ละแห่งแล้วจึงมาจดัแบ่งเป็นกลุ่ม หากในทางปฏิบติัยงัไม่มีขอ้ตกลงที่เป็นแนว 
สากลเพื่อระบุขนาด ที่แน่นอน เช่น ควรมีจาํนวนห้องพกัมากเท่าใดจึงจดัเป็นโรงแรมขนาดใหญ่ 
เน่ืองจากในแต่ละทอ้งถ่ินหรือแต่ละประเทศยอ่มมีสถานการณ์อุตสาหกรรมโรงแรมที่แตกต่างกนั 
ตวัอยา่ง หน่ึงของการจาํแนกกลุ่มโรงแรมตามขนาดอาจจดัเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 1). ตํ่ากว่า 150 ห้อง 
2). 150-299 ห้อง 3). 300-600 ห้อง และ 4). มากกว่า 600 ห้อง ในบางทอ้งถ่ินที่โรงแรมส่วนใหญ่มี 
ห้องพกัไม่เกิน 400 ห้อง อาจแบ่งเป็น 3 กลุ่มกวา้งๆ คือ 1).ข นาดเล็ก ต ํ่ากว่า 100 ห้อง 2). ขนาด 
กลาง 100-300 หอ้ง และ 3). ขนาดใหญ่ 300 หอ้งขึ้นไป  
 3. จุดประสงค์ในการมาพกั/ใช้บริการ ผูเ้ขา้พกัในโรงแรมอาจเดินทางมาด้วยเหตุผล  
แตกต่างกนั เม่ือระบบสังคมเศรษฐกิจเปล่ียนแปลงทาํให้มีผูค้นเดินทางมาพกัโรงแรมมากขึ้นดว้ย 
จุดประสงคท์ี่คลา้ยคลึงกนั จนกลายเป็นกลุ่มลูกคา้สาํคญัของโรงแรม ผูป้ระกอบการโรงแรมจึงได้ 
พฒันากิจการให้มีรูปแบบการบริการที่ตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่มมากขึ้นกลายเป็น 
ประเภทโรงแรม เช่น โรงแรมสาํหรับนักธุรกิจ โรงแรมเพื่อการประชุม โรงแรมเพื่อการพกัผ่อน
ตากอากาศ โรงแรมแรมสําหรับการเล่นเกมพนัน โรงแรมสําหรับแวะพกัช่วงสั้นๆ ระหว่างการ
เดินทาง และโรงแรมสาํหรับการเช่าพกัระยะยาว ซ่ึงอาจทาํสัญญาเช่าเป็นเดือนหรือเป็นปี การจดั
ประเภทโรงแรมตามจุดประสงคใ์นการพกัน้ี จึงสามารถแสดงถึงกลุ่มผูพ้กัที่เป็นลุกคา้เป้าหมาย
ทางการตลาดของโรงแรมนั้นๆ และบอกถึงลกัษณะบริการส่ิงอาํนวยความสะดวก ตอบสนองความ
ตอ้งการของกลุ่มผูพ้กั ซ่ึงมีพฤติกรรมการใชบ้ริการต่างกนั การจดักลุ่มโรงแรมโดยพิจารณาจาก
จุดประสงคใ์นการพกัของแขกส่วนใหญ่น้ีจะมีลกัษณะเดียวกบัการจาํแนกโรงแรมตามประเภทผูพ้กั
ในทางการตลาด ซ่ึงช่วยในการสร้างความพงึพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายตลาด  
 4. ระดบัของบริการ การจดักลุ่มโรงแรมวิธีน้ีจะพิจารณาจากลกัษณะการบริการ โดยรวม
ของโรงแรมซ่ึงสามารถแบ่งเป็นระดับต่างๆ โดยคาํนึงถึงคุณภาพและปริมาณส่ิงอาํนวยความ
สะดวกภายในโรงแรม ความหลากหลายของการใหบ้ริการ การออกแบบและประดบัตกแต่ง อาคาร
รวมถึงหอ้งพกั การจดัหาและดูแลรักษาอุปกรณ์เคร่ืองใช ้ระเบียบแบบแผนการทาํงาน มารยาทและ
ทกัษะของพนักงาน กาํหนดอตัราราคา และบา้งก็รวมไปถึงลกัษณะของแขกผูพ้กัส่วนใหญ่ดว้ย 
ตวัอยา่งเช่น การจาํแนกกิจการ แต่ใชร้าคาตํ่าสุดของราคาประกาศขาย เป็นเกณฑใ์นการจดัแบ่งกลุ่ม
เป็น 5 กลุ่ม ดังน้ี กลุ่มที่ 1 หมายถึง ราคาตั้งแต่ 2,500 บาทขึ้นไป กลุ่มที่ 2 หมายถึง ราคาตั้งแต่                
1,500 – 2,499 บาท กลุ่มที่ 3 หมายถึง ราคาตั้งแต่ 1,000 – 1,499 บาท กลุ่มที่ 4 หมายถึง ราคาตั้งแต่ 
500 – 999 บาท กลุ่มที่ 5 หมายถึง ราคาต่ากวา่ 500 บาท  
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 6. การใช้สัญลักษณ์หรือเคร่ืองหมายแสดงระดบัโรงแรม เป็นอีกวิธีหน่ึงที่แสดงความ  
พยายามในการจดัประเภทที่เป็นระบบมากขึ้น และได้รับความนิยมกวา้งขวางในอุตสาหกรรม 
ท่องเที่ยว จาํนวนสัญลักษณ์ที่ใช้จะแสดงมาตรฐานการบริการโรงแรมระดับต่างๆ ตัวอย่าง 
สัญลักษณ์ที่รู้จกักันแพร่หลายคือรูป (ดาว) โดยใช้จาํนวนตั้งแต่ 1-5 ดวงและกาํหนด ระดับชั้น
ดงัต่อไปน้ี 

6.1 กลุ่มดาวเดียว หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็ก ส่ิงอํานวยความสะดวกและ 
เฟอร์นิเจอร์พอใช ้ มีห้องนํ้ า ห้องส้วมเพียงพอในลกัษณะของการใช้ร่วมกนั มีบริการอาหารและ 
เคร่ืองด่ืมสาํหรับผูม้าพกัเท่านั้น บรรยากาศเป็นกนัเอง  

6.2 กลุ่มสองดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไวอ้ยา่งดีมีระดบัห้องพกัสูงกว่าระดับ 
ดาวเดียว ห้องพกักวา้งขึ้น มีห้องน้าในตวั อาหารมีครบครันขึ้น ไม่บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
สาํหรับบุคคลภายนอก  

6.3 กลุ่มสามดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไวอ้ยา่งดี ห้องพกักวา้งขึ้น มีส่ิงอาํนวย
ความสะดวกต่างๆ มากขึ้ น มีห้องนํ้ าที่ มี อ่างอาบนํ้ า มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมสําหรับ 
บุคคลภายนอก  

6.4 กลุ่มส่ีดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มาตรฐานสูงในดา้น
บริการและความสะดวกสบาย มีหอ้งอาหารมากกวา่ 1 หอ้ง  

6.5 กลุ่มห้าดาว หมาย ถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูหรา มีมาตรฐานสากล 
ระดบัสูงในทุกๆ ดา้น คือ ทั้งดา้นหอ้งพกั หอ้งอาหาร การบริการ และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ  

อรรธิกา พงังา (2553) เพื่อตอบสนองความตอ้งการที่มีความหลากหลายของการท่องเที่ยว
และการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ผูบ้ริหารโรงแรมพยายามที่จะกาํหนด ประเภทที่พกัแรม
ให้ตรงกลบักลุ่มเป้าหมายทางการตลาด การแบ่งตามประเภทเป็นการจาํแนกสถานที่พกัแรมตาม
ประเภทที่แตกต่างกนัระหว่างโรงแรม ในปัจจุบนัมีการจดัประภทที่พกัแรมและโรงแรมออกเป็น 8 
ประเภท โดยกาํหนดเกณฑท์ี่แตกต่างกนั มีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี  

1. การแบ่งประเภทโดยใช้ขนาด ขนาดของโรงแรมขึ้นอยู่กับสถานะทางการเงินของผู  ้
ลงทุนโดยสามารถแบ่งได้ 4 ประเภท คือ โรงแรมขนาดเล็ก มีจาํนวนห้องพกัไม่เกิน 150 ห้อง 
โรงแรมขนาดกลาง มีจาํนวนหอ้งพกั 151 –299 หอ้ง โรงแรมขนาดใหญ่ มีจาํนวนหอ้งพกั 300-600 
หอ้ง โรงแรมขนาดใหญ่มาก มีจาํนวนหอ้งพกัมากกวา่ 600 หอ้ง  

2. การแบ่งโดยใชท้าํเลที่ตั้ง สามารถแบ่งไดเ้ป็น 5 ประเภท คือ  
2.1 โรงแรมในเมือง คือ โรงแรมที่ตั้งอยู่ในตวัเมือง แขกส่วนมากจะเป็นนักธุรกิจ

และนักท่องเที่ยวตามสถานที่สาํคญัๆ แขกที่เป็นนักธุรกิจจะไดรั้บความสะดวกในการติดต่อธุรกิจ
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กิจต่างๆ ในเมือง ส่วนแขกที่เป็นนักท่องเที่ยวสามารถจบัจ่ายซ้ือสินคา้ตามห้างสรรพสินคา้หรือ
ร้านคา้ต่างๆ ในเมืองไดห้ลงัจากกลบัจากการท่องเที่ยว  

2.2 โรงแรมชานเมือง คือ โรงแรมที่ตั้งอยูต่ามชานเมืองไม่ห่างไกลตวัเมืองมากนกั มี
การคมนาคมติดต่อกบัตวัเมืองไดส้ะดวก แขกสามารถเดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจหรือท่องเที่ยวตาม
สถานที่สาํคญัๆ  

2.3 โรงแรมที่พกัตากอากาศ คือ โรงแรมที่พกัตากอากาศปกติจะตั้งอยูใ่กลก้บัแหล่ง
ท่องเที่ยวที่เป็นธรรมชาติ เช่น ทะเล นํ้ าตก ภูเขา เกาะ รวมทั้งแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นธรรมชาติอ่ืนๆ 
และที่มีแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นธรรมชาติ เหมาะสาํหรับนกัท่องเที่ยวที่ตอ้งการพกัผอ่นในช่วงวนัหยดุ
พกัผ่อนหรือช่วงวนัหยดุพกัร้อน ปัจจุบนัมีโรงแรมในเมืองหลายแห่งที่ใช้ช่ือ ว่าที่พกัตากอากาศ 
โดยมีการตกแต่งสถานที่และบรรยากาศใหมี้ความเป็นธรรมชาติดว้ยสวน ตน้ไม ้ดอกไมแ้ละมีการ
พฒันาส่ิงอาํนวยความสะดวกใหต้รงกบักลุ่มเป้าหมายเพือ่การพกัผอ่น  

2.4 โรงแรมริมทางหลวง คือ โรงแรมที่ตั้งอยูต่ามถนนสายหลกั หรือริมทางหลวง
เป็นโรงแรมที่มีขนาดเล็กๆ ราคาไม่แพง มีส่ิงอาํนวยความสะดวกไม่มาก แขกพกัระยะเวลาไม่นาน 
เป็นทางผา่นเพราะแขกตอ้งเดินทางไปที่จุดหมายปลายทางอ่ืน  

2.5 โรงแรมอากาศยาน คือ โรงแรมที่ตั้งอยู่ใกล้ท่าอากาศยานหรือสนามบิน จึง
เหมาะสาํหรับแขกหรือผูโ้ดยสารของสายการบินต่างๆ ที่เดินทางผ่านและมีเวลาไม่มากนักเพราะ
ตอ้งเดินทางต่อไปที่อ่ืนอีก รวมถึงแขกที่เป็นพนกังานของสายการบินน้ี  

3. การแบ่งโดยใชร้าคาค่าห้องพกั โดยจะขึ้นอยูก่บัช่วงเวลา สถานที่ตั้ง ความเพียบพร้อม
ของส่ิงอาํนวยสะดวกและการบริการที่ครบครัน สามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ  

3.1 โรงแรมราคาประหยดั คือ โรงแรมราคาประหยดัส่วนมากจะ เป็นโรงแรมที่มี
ขนาดเล็ก ราคาห้องพกัและค่าบริการต่างๆ ไม่แพง มีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆไม่มากนัก ตั้งอยู่
ทัว่ไปทั้งในเมือง ชานเมือง และที่อ่ืนๆ เหมาะสาํหรับแขกที่มีกาํลงัซ้ือนอ้ย  

3.2 โรงแรมราคาปานกลาง คือ โรงแรมที่มีค่าหอ้งพกั ค่าบริการต่างๆ อยูใ่นระดบัสูง
กว่าโรงแรมราคาประหยดั นอกจากนั้นยงัมีส่ิงอาํนวยความสะดวกและบริการต่างๆ ดีกว่า เหมาะ
สาํหรับแขกที่เป็นนกัท่องเที่ยว นกัธุรกิจรวมทั้งแขกทัว่ไป  

3.3 โรงแรมราคาสูง คือ โรงแรมที่มีค่าหอ้งพกั ค่าบริการสูง ส่วนมากจะเป็นโรงแรม
ใหญ่ๆ และมีช่ือเสียงและส่ิงอาํนวยความสะดวกครบครัน  

4. การแบ่งโดยใชล้กัษณะการใชง้าน โดยพิจารณาเฉพาะหน้าที่หลกัในการดาํเนินธุรกิจ
โรงแรมและกิจกรรมหลกัในการบริการแขก โดยสามารถแบ่งออกเป็น 9 ประเภท  
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4.1 โรงแรมเพื่อการพาณิชย ์คือ โรงแรมที่มุ่งเน้นให้บริการแก่นักธุรกิจการคา้และ
การอุตสาหกรรม ซ่ึงเดินทางจากที่อ่ืนมาพกัเพื่อธุรกิจการคา้หรือการอุตสาหกรรมของตนในเมือง
นั้นๆ  

4.2 โรงแรมเพื่อการ คือ เป็นโรงแรมเพือ่การพกัผ่อน มุ่งให้บริการแก่ผูท้ี่ตอ้งการมา
พกัผอ่นหรือมาท่องเที่ยวตามฤดูกาล ซ่ึงอาจจะเทียบเท่ากบัโรงแรมที่พกัตากอากาศ  

4.3 โรงแรมเพื่อให้บริการแก่นักเดินทางโดยรถยนต ์ คือ โรงแรมที่รองรับแขกที่มี
การเดินทางโดยรถยนต ์อาจจะเป็นโรงแรมที่มีเพยีงชั้นเดียวหรือสองชั้น มกัจะมีที่จอดรถอยูติ่ดกบั
หอ้งพกั ตั้งอยูริ่มทางหลวง  

4.4 โรงแรมเพือ่พกัอาศยัระยะยาว โรงแรมประเภทน้ีส่วนใหญ่จะเป็นลกัษณะอาคาร
ชุด แขกจะเขา้พกัเป็นระยะเวลายาวนานอยา่งน้อยประมาณ 1 เดือน มีการให้บริการดา้นทาํความ
สะอาดหอ้งพกั  

4.5 โรงแรมเพือ่การพนนั คือ โรงแรมที่ไดรั้บอนุญาตใหเ้ปิดเล่นการพนนัจากรัฐบาล
ใหส้ามารถเล่นการพนนัไดอ้ยา่งเสรีและถูกตอ้งตามกฏหมาย ดาํเนินธุรกิจโรงแรมและธุรกิจคาสิโน
มีความเก่ียวเน่ืองกนัอยา่งแนบแน่น โดยโรงแรมเพือ่การพนนัยงัไม่มีในประเทศไทย  

4.6 โรงแรมเพื่อการประชุม คือ โรงแรมเพื่อการประชุมเป็นโรงแรมประเภทที่มี
ขนาดใหญ่ เพื่อให้บริการสําหรับการประชุมขนาดใหญ่ โดยทัว่ไปโรงแรมประเภทน้ีจะมีห้อง
นิทรรศการ หอ้งจดัเล้ียง และมีบริการอาํนวยความสะดวกแก่นกัธุรกิจในดา้นต่างๆ เช่น การประชุม
ทางโทรศพัท ์บริการเลขานุการ การแปลเอกสารและเคร่ืองโทรสาร  

4.7 โรงแรมเพื่อแขกเข้าพกัเป็นเวลานาน คือ โรงแรมที่มีแขกเข้าพกัในระยะ
เวลานานเพือ่ติดต่อธุรกิจหรือท่องเที่ยว ส่วนใหญ่เป็นแขกชาวต่างชาติ 

 4.8 ที่พกัเรือท่องเที่ยว โดยภายในเรือจาํเป็นตอ้งมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ไว้
บริการแขก เช่น หอ้งพกั อาหารและเคร่ืองด่ืม สระวา่ยนํ้ า เป็นตน้  

4.9 โรงแรมที่พกัตากอากาศเพื่อสุขภาพ คือ โรงแรมเพื่อการพกัผ่อน กลุ่มเป้าหมาย
คือ กลุ่มคนที่สนใจและรักษาสุขภาพและสภาพร่างกาย โดยโรงแรมประเภทน้ีมุ่งทาํให้แขกรู้สึก
ผอ่นคลายในช่วงของการพกัผอ่น นอกจากน้ีจะมีการจดัอาหารเพือ่รักษาสุขภาพดว้ย  

5. การแบ่งโดยใช้แขกเป้าหมาย โดยพิจารณาจากกลุ่มเป้าหมายที่เขา้พกัโรงแรม โดย 
สามารถแบ่งได ้3 ประเภท  

5.1 โรงแรมธุรกิจ โรงแรมจะมุ่งขายหอ้งพกัให้แขกที่เป็นนักธุรกิจเป็นหลกั เช่น ทาํ
การตกลงซ้ือขายและประชุมสมัมนา เป็นตน้  
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5.2 โรงแรมหอ้งชุด โรงแรมประเภทน้ีไดรั้บความนิยมจากแขกหลายกลุ่ม กลุ่มหน่ึง
คือ พวกที่กาํลงัจะเปล่ียนที่อยูซ่ึ่งใชโ้รงแรมเป็นที่พกัชัว่คราว ส่วนกลุ่มคนที่ตอ้งเดินทางบ่อยๆ นิยม
ใชบ้ริการโรงแรมประเภทน้ี 

5.3 โรงแรมตามความหรูหรา โดยพิจารณาจากระดับความหรูหรา การบริการที่
เพยีบพร้อม ส่ิงอาํนวยความสะดวกครบครัน โดยสามารถแบ่งได ้5 ประเภท คือ  

5.3.1 ระดบัมาตรฐานชั้นพเิศษ เป็นโรงแรมที่มีมาตรฐานระดบัสูง โรงแรมมี
การก่อสร้างอยา่งหรูหราโอ่อ่าและทนัสมยั อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชมี้คุณภาพดี ราคาแพง รสนิยม
สูงและสวยงามมีหอ้งชุดที่ตกแต่งอยา่งสวยงาม มีความสะดวกสบาย เคร่ืองใชส้าํหรับแขกเป็นของ
ดี มีบริการชั้นเยีย่ม นอกจากน้ี ยงัมีห้องประชุม ห้องจดัเล้ียง และตอ้งมีห้องโถง ห้องนั่งเล่นอยา่ง
เพยีงพอ หอ้งอาหารมีหลายหอ้งหลายระดบั มีสระวา่ยนํ้ า และสถานที่พกัผอ่นหรือสถานที่เล่นกีฬา 
มีที่จอดรถกวา้งขวาง อตัราค่าหอ้งพกัสูง เนน้การดูแลเอาใจใส่เป็นส่วนตวั  

5.3.2 ระดบัชั้นหน่ึง เป็นโรงแรมระดบัมาตรฐานทั้งหอ้งพกั บริการและเคร่ือง
ตกแต่ง มีความสะดวกสบายซ่ึงจดัเป็นเกณฑดี์ ส่วนมากจะมีหอ้งหรูหราและหอ้งชุด มีหอ้งโถงหรือ
หอ้งอาหารแต่ขนาดจะเล็ก  

5.3.3 ระดับชั้นสอง เป็นโรงแรมราคาไม่สูงนัก อุปกรณ์และเคร่ืองอาํนวย
ความสะดวกตลอดจนการบริการอาจจะบกพร่องไปบา้ง  

5.3.4 ระดบัชั้น โรงแรมประเภทน้ีส่วนมากราคาปานกลาง ไม่มีห้องพกัชั้น 1 
หรือนอ้ยมาก มีหอ้งโถงนอ้ยมาก มีหอ้งโถงหรือหอ้งอาหารเล็กๆ ภายในหอ้งพกัมีเคร่ืองใชจ้าํกดั มี
บริการ มีความสะอาดพอสมควร  

5.3.5 ระดับชั้นประหยดั เป็นโรงแรมราคาถูก ตวัอาคาร และบริเวณรอบๆ 
มกัจะไม่ไดรั้บการดูแลรักษาเท่าที่ควรจนทาํให้ดูเก่า ภายในห้องพกัมีอุปกรณ์ และเคร่ืองอาํนวย
ความสะดวกเท่าที่จาํเป็ นเท่านั้น มีบริการนอ้ย  

6. การแบ่งประเภทโดยใชร้ะดบัมาตรฐาน โดยใชส้ัญลกัษณ์รูปดาวแสดงระดบัมาตรฐาน
กิจการเช่นเดียวกับระบบในประเทศอังกฤษ ซ่ึงหน่วยงานที่ดูแลระดับมาตรฐานน้ี คือ สมาคม
โรงแรมไทย โดยสามารถแบ่งระดบัมาตรฐานได ้5 ประเภท คือ  

6.1 โรงแรมหน่ึงดาว หมายถึง โรงแรมที่มีขนาดเล็ก ส่ิงอาํนวยความสะดวกและ
เฟอร์นิเจอร์ มีห้องนํ้ าในลกัษณะของการใชร่้วมกนั มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมสาํหรับผูม้าพกั 
บรรยากาศเป็นกนัเอง  
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6.2 โรงแรมระดบัสองดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไวอ้ยา่งดี มีระดบัห้องพกัสูง
กว่าระดับหน่ึงดาว ห้องพกักวา้งขึ้ น มีห้องนํ้ าในตัว อาหารมีครบครัน ไม่บริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมสาํหรับแขกภายนอก  

6.3 โรงแรมระดบัสามดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแต่งไวอ้ยา่งดี ห้องพกักวา้งขึ้น มี
ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ มากขึ้น มีหอ้งนํ้ าที่มีอ่างอาบนํ้ า มีบริการอาหาร และเคร่ืองด่ืมสาํหรับ
บุคลภายนอก  

6.4 โรงแรมระดบัส่ีดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มาตรฐาน
สูงในดา้นบริการและความสะดวกสบาย มีหอ้งอาหารมากกวา่ 1 หอ้ง  

6.5 โรงแรมระดับห้าดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภท  หรูหรา มี
มาตรฐานสากลระดับสูงในทุกๆ ด้าน คือ ทั้งด้านห้องพกั ห้องอาหาร การบริการและส่ิงอาํนวย
ความสะดวกต่างๆ  

7. การแบ่งโดยใชร้ะบบการบริหารโรงแรม โดยสามารถแบ่งได ้ 
7.1 การบริหารโรงแรมแบบอิสระ หมายถึง การบริหารงานโรงแรมในลกัษณะที่

บุคคลใดบุคคลหน่ึงหรือกลุ่มนักลงทุนกลุ่มหน่ึงเป็นเจา้ของรับผิดชอบในการบริหารงานของ
โรงแรมเอง บางแห่งอาจใชค้นในครอบครัวมาช่วยกนับริหารโรงแรมประเภทน้ีจะตั้งในเมืองเล็กๆ 
แขกกลุ่มน้ีมกัชอบความเป็นส่วนตวัและชอบความเป็นเอกลกัษณ์ของแต่ละโรงแรม  

7.2 การบริหารงานโรงแรมแบบเครือข่ายนานาชาติ หมายถึง การบริหารงานใน
ลกัษณะการรวมกลุ่มโรงแรมต่างๆ ภายใตเ้ครือข่ายธุรกิจโรงแรมเครือข่ายหน่ึง โดยการดาํเนินงาน 
กาํหนดนโยบาย บริหารทรัพยสิ์นจะอยู่ในการควบคุมดูแล โดยตรงของระบบเครือข่าย โดยส่ง
ผูบ้ริหารจากบริษทัแม่เขา้มาช่วยบริหารโรงแรม ลกัษณะการรวมกลุ่มอาจเป็นการเขา้ซ้ือกิจการ 
หรือการเช่ากิจการมาบริหารเอง  

7.3 การบริหารงานระบบสัมปทาน เป็นระบบความสัมพนัธ์เชิงธุรกิจที่เจ้าของ
สมัปทานเป็นผูใ้หสิ้ทธิพิเศษในการทาํธุรกิจ รวมทั้งใหค้วามช่วยเหลือดา้นการจดัการองคก์าร การ 
ประกอบการและการบริหารจดัการ โดยลักษณะของระบบ  คือ ฝ่ ายหน่ึงเป็นเจา้ของสัมปทาน
ประสบความสําเร็จในการดาํเนินธุรกิจโรงแรม และอีกฝ่าย คือ ผูซ้ื้อสัมปทาน เป็นฝ่ายที่ยินดี
จ่ายเงินใหก้บัเจา้ของสมัปทานเพือ่ขอใชรู้ปแบบการดาํเนินธุรกิจ โรงแรม  

7.4 บริษทัรับทาํสญัญาบริหารโรงแรม สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 1) แบบ
เป็นองคก์ารเครือข่าย (Chain Organization) 2) แบบบริษทัรับจา้งบริหาร (Independent Management 
Companies)  
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8. โรงแรมแบบอ่ืนๆ จากการจัดประเภทโรงแรมดังกล่าวก็ยงัมีโรงแรมบางโรงแรม 
สามารถแบ่งออกได ้7 ประเภท คือ 1) เซอร์วิส อพาร์ทเมนท ์2) ไทม์แชร์ 3) แคมป์ กราว 4) ที่พกั
สาํหรับเยาวชน 5) พาราดอร์ 6) เพนชนั 7) โรงแรมทางเลือก  

ความสาํคญัของงานบริการต่อธุรกิจโรงแรม  
การบริการเป็นเร่ืองสาํคญัในธุรกิจโรงแรม เป็นปัจจยัสาํคญัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 

เลือกที่พกัของแขก ผลการสาํรวจปัจจยัที่ใชป้ระกอบการตดัสินใจในการเลือกที่พกัปรากฏวา่ปัจจยั 
การใหบ้ริการอยูใ่นลาํดบัที่ 3 รองลงมาจาก ปัจจยัของที่ตั้งโรงแรม ความปลอดภยั ซ่ึงแสดงให้เห็น 
ว่าการบริการเป็นหัวใจสําคญัของการดาํเนินธุรกิจที่จะตอ้งให้เอาใจใส่ นอกจากนั้นการบริการ 
โรงแรมยงัมีความสาํคญัต่อผูรั้บบริการ ทั้งการอาํนวยความสะดวก การให้ความหมาย และการให้ 
ความบนัเทิง ตลอดจนการพกัผอ่นหยอ่นใจ ดงัรายละเอียดน้ี  

1. การอาํนวยความสะดวก การเดินเนินชีวิตในปัจจุบนัทั้งกิจกรรมเน่ืองในวาระพิเศษหรือ
กิจกรรมประจาํวนั อาจใชบ้ริการของโรงแรมได ้ เช่น การจดัเล้ียง การนัดพบปะสังสรรค ์การจดั
ประชุมสัมมนา การจดังานแต่งงาน ฯลฯ หรือการให้บริการเฉพาะ เช่น การจดัดอกไม ้การซักรีด
เส้ือผา้ก็อาจใชบ้ริการจากโรงแรมบางแห่งไดเ้ช่นกนั  

2. การให้ความสบาย การที่ตอ้งไปพกัคา้งในสถานที่อ่ืน ซ่ึงไม่ใช่บา้นอาจทาํให้หลายคน
เกิดความยุง่ยากในการนาํเคร่ืองใชส่้วนตวัตลอดจนสมัภาระที่จาํเป็น และอาจจะกงัวลวา่ที่พกัจะไม่
สะดวกสบายเหมือนบา้นตนเอง ดงันั้น โรงแรมจึงมกัเป็นที่ที่ให้ความสะดวกสบายแทนบา้น มีการ
จดัขา้วของเคร่ืองใชพ้ร้อมบริการ เช่น เตียง ที่นอน ตูใ้ส่เส้ือผา้ โตะ๊เขียนหนงัสือ ผา้เช็ดตวั สบู่ ยาสี
ฟัน ฯลฯ และมีการดูแลทาํความสะอาดอยา่งสมํ่าเสมอ การใหบ้ริการต่างๆ เหล่าน้ีก็เพือ่สร้างความ
พึงพอใจแก่ผูพ้กัคา้งคืน โดยคาดหวงัว่าเม่ือผูม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจแลว้กลบัมาใชบ้ริการ
อีกคร้ังหรือบอกต่อไปยงัผูอ่ื้น  

3. การให้ความบนัเทิงและเป็นที่พกัผ่อนหยอ่นใจ โรงแรมส่วนใหญ่มีการจดัแหล่งบนัเทิง
เพือ่ความสนุกสนานเพลิดเพลิน เช่น บาร์ คลบั มีการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม พร้อมการบรรเลง
ดนตรี หรือการร้องเพลงขบักล่อม โรงแรมบางแห่งอาจตั้งอยูใ่นแหล่งท่องเที่ยวตามธรรมชาติ เช่น 
ตามป่าเขา บริเวณนํ้ าตก หรือแถบชายทะเล นอกจากนั้น ปัจจุบนัยงัมีบริการอ่ืนๆ เพิม่ขึ้นในโรงแรม
บางแห่ง เช่น มีสถานที่ออกกาํลงักายพร้อมอุปกรณ์ การบริการนวดตวั การบริการอาบนํ้ าแร่ใน
บริเวณที่มีแหล่งนํ้ าธรรมชาติ ฯลฯ  

แสดงการจดัการมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย 
ตวัอยา่งรายการส่ิงอาํนวยความสะดวก (Facilities) ลกัษณะส่ิงอาํนวยความสะดวกที่เสนอ

ใหบ้ริการภายในโรงแรมอาจมีดงัต่อไปน้ี  
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- หอ้งนา้ภายในหอ้งพกัพร้อมอุปกรณ์เคร่ืองใช ้ 
- บริการตลอด 24 ชัว่โมง 
 - เคร่ืองรับโทรทศัน์พร้อมรายการภาพยนตร์ใหเ้ลือกและรายการวทิยใุนหอ้งพกั  
- อุปกรณ์การส่ือสารติดตั้งในหอ้งพกั  
- หอ้งอาหารประเภทต่างๆ หลายหอ้งและร้านเคก้ขนมปัง  
- หอ้งหรือบริเวณนัง่เล่นเพือ่พกัผอ่นหยอ่นใจ  
- หอ้งหรือบริเวณใหบ้ริการเคร่ืองด่ืม  
- บริการอาหารถึงหอ้งพกั  
- หอ้งประชุมขนาดต่างๆ (หลายหอ้ง) พร้อมจดัตั้งเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่จาํเป็น  
- บริการจดัเล้ียง (ในและนอกสถานที่)  
- บริการซกัรีด  
- บริการเพือ่สุขภาพ เช่น สนามกีฬา หอ้งออกกาํลงักายและหอ้งอบไอนํ้ า  
- อุปกรณ์เคร่ืองใชเ้พือ่กิจกรรมกีฬาประเภทต่างๆ  
- บริการเพือ่ความบนัเทิง เช่น หอ้งเล่นเกม หอ้งฟังเพลง  
- บริการเช่ารถ  
- บริการดา้นการเดินทางท่องเที่ยวโดยตวัแทนทางการท่องเที่ยว  
- ร้านคา้ยอ่ยต่างๆ ร้านขายของใชเ้บ็ดเตล็ด ร้านขายของที่ระลึก ร้านอญัมณี เคร่ืองประดบั 

ร้านหนงัสือ ร้านตดัเส้ือ ร้านดอกไม ้สถานเสริมความงาม 
 
2.4 ประวัติความเป็นมา โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท  
 โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ ก่อตั้งโดย บริษทั พ ีเอส ดีเวล็อปเมน้ท ์กรุ๊ป ออฟ 
คอมปานีส์ จาํกดั ซ่ึงเป็นการร่วมลงทุนกนั ระหว่าง คุณพงษพ์นัธ์ สัมภวคุปต ์และ บริษทัไลซัน 
จาํกดั บริษทัพฒันาธุรกิจที่จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยข์องฮ่องกง โรงแรมเปิดตวัคร้ังแรกบน
ถนน สุขุมวิท เม่ือประมาณปี พ.ศ. 2533 ภายใตช่ื้อโครงการสุขุมวิท เซ็นเตอร์ ซ่ึงประกอบด้วย
หอ้งพกั จาํนวน 388 หอ้ง อาคารหา้งสรรพสินคา้ และภตัตาคาร ต่อมา คุณพงษพ์นัธ ์จึงให ้บริษทั เอ 
เอ็น เอ เอ็นเตอร์ไพร์ส ซ่ึงเป็นบริษทัรับบริหารโรงแรมของญี่ปุ่ น จึงเขา้มาเป็นผูบ้ริหารโรงแรม  
ภายใตช่ื้อ โรงแรม เอ เอ็น เอ แกรนด ์แปซิฟิค และภายหลงัจากใชเ้วลาในการก่อสร้าง และวางแผน 
ในการดาํเนินการนานประมาณ 2 ปี ไดมี้การเปล่ียนแปลงสญัญาการบริหารใหม่ โดยบริษทั เอ เอ็น 
เอ เอ็นเตอร์ไพร์ส จะเขา้มาดูแลเฉพาะด้านการตลาดเพียงอย่างเดียว แทนการบริหาร โรงแรม 



24 
 
 

ทั้งหมด โครงการน้ีได้เสร็จสมบูรณ์ในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2536  และเปิดบริหารอย่างไม่ เป็น
ทางการภายใตช่ื้อ “โรงแรม แกรนด ์แปซิฟิค” 
 ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2536 คุณพงษพ์นัธ์ ไดท้าํสัญญากบับริษทั เดลตา้ โฮเต็ล แอนด์ รี
สอร์ท (Delta Hotels & Resorts) ซ่ึงเป็นการบริหารโรงแรมที่ก่อตั้งขึ้นในประเทศแคนาดา และ
กาํลงัขยายตวัในภูมิภาคเอเชีย โดยมี มิสเตอร์ ปีเตอร์ แลม หรือ ไลซัน กรุ๊ป ซ่ึงเป็นหุ้นส่วนใหญ่
ของ Delta Hotels & Resorts ได้เข้ามามีส่วนในการถือหุ้นของโรงแรมด้วย ดังนั้ น ในเดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2536 โรงแรมจึงไดเ้ปิดตวัอยา่งเป็นทางการอีกคร้ัง ภายใตช่ื้อ โรงแรม เดลตา้ แก
รนด์ แปซิฟิค บริหารงานจนเป็นที่รู้จกัแพร่หลายทัว่ไปในกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ เม่ือวนัที่ 22 กรกฎาคม 
พ.ศ. 2542 โรงแรมเดลตา้ แกรนด ์แปซิฟิค ไดเ้ปล่ียนเชนบริหารใหม่มาเป็น “ ฟูราม่า ” ซ่ึงเป็นเชน 
ใหญ่จากฮ่องกงแทนที่ “ เดลตา้ ” โดยมีความมุ่งหวงัตอ้งการเพิ่มฐานกลุ่มลูกคา้ที่เป็นนกัธุรกิจใน
เอเชีย เพราะเดลตา้แมจ้ะเป็นเชนใหญ่ในแคนาดา แต่มีกลุ่มลูกคา้ตลาดหลกัอยูใ่นทวปีอเมริกาเหนือ 
ขณะที่ฐานกลุ่มลูกคา้นกัธุรกิจโรงแรมจะอยูใ่นแถบเอเชียมากกวา่ และที่สาํคญั “ ฮ่องกง” เป็นเมือง 
ธุรกิจที่มีบทบาทสาํคญัในเอเชีย ซ่ึงจะทาํใหโ้รงแรมมีโอกาสทางการตลาดมากขึ้น 
 วนัที่ 23 พฤษภาคม พ.ศ. 2545 โรงแรมแกรนด์ แปซิฟิค ได้เซ็นสัญญากับผูบ้ริหาร
โรงแรมกลุ่มใหม่ ช่ือว่า “ สตาร์วูด โรงแรมและรีสอร์ท ” ซ่ึงเป็นบริษทับริหารงานโรงแรมจาก
ประเทศสหรัฐอเมริกา ซ่ึงผูร่้วมลงทุนในขณะนั้นคือ คุณพงษพ์นัธ ์สมัภวคุปต ์และ ตระกูลนฤหลา้
ในวนัที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2546 โรงแรมแกรนด์ แปซิฟิค เปล่ียน ช่ือเป็น เดอะ เวสทิน แกรนด์ 
สุขมุวทิ “THE WESTIN GRANDE SUKHUMVIT”  
 เม่ือวนัที่ 16 พฤศจิกายน พ.ศ. 2559  Marriott International  ได้ทาํการเขา้ควบรวม
กิจการของโรงแรมในเครือ  Starwood Hotels and Resort Worldwide ด้วยมูลค่ากว่า 12.2 พนั
ลา้นดอลล่าร์ หรือประมาณ 440,000 ลา้นบาท  โดยแบ่งเป็นหุน้และเงินสด  ซ่ึงการเขา้ซ้ือกิจการใน
คร้ังน้ีจะทาํใหเ้ครือ Marriott International จะกลายเป็นเครือโรงแรมที่ใหญ่ที่สุดโลก 
 ปัจจุบันสัดส่วนของของห้องพักในเครือ Marriott 3 ใน 4 จะอยู่ภายในประเทศ
สหรัฐอเมริกา ในขณะที่สดัส่วนรายไดข้องเครือ Starwood Hotels นั้นรายได ้2 ใน 3 จะมาจากนอก
ประเทศอเมริกา ปัจจุบนั Marriott มีจาํนวนโรงแรมประมาณ 4,300 แห่ง  และ Starwood  มีประมาณ 
12,000 แห่ง  ซ่ึงเม่ือรวมกนัแลว้จะทาํให้ Marriott International มีโรงแรมอยูใ่นความดูแลถึง 5,500 
แห่งทั่วโลก ในกว่า 100 ประเทศ รวมทั้งยุโรป ลาตินอเมริกา เอเชีย รวมไปถึงอินเดียและจีน
ดว้ย  และมีจาํนวนหอ้งพกัมากถึง 1.1 ลา้นหอ้ง 
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2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 
สวรรยา อินทร์จนัทร์ (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการที่มีผลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ : กรณีศึกษา โรงแรมอิสระระดบั 3 ดาว แห่งหน่ึง ในยา่นธุรกิจทองหล่อ 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพงึพอใจต่อปัจจยัคุณภาพบริการครบทั้ง 5 
ดา้น อนัไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ที่สมัผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความแน่นอน 
และดา้นความเอาใจใส่ โดยปัจจยัดา้นความเอาใจใส่มีค่าความสมัพนัธท์ี่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
ระดบัสูงสุด และปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือมีค่าความสมัพนัธท์ี่ส่งผลต่อความพงึพอใจในระดบัน้อย
ที่สุด อยา่งไรก็ดีภาพรวมแลว้ปัจจยัคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น มีค่าความสัมพนัธ์และมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ กล่าวได้คือ ถ้าคุณภาพของการบริการทั้ ง 5 ด้านเพิ่มขึ้ น ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการก็จะเพิม่ขึ้นตามไปดว้ย 

 
ปราเมศร์ อุณหปาณ (2559) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 

ดาว เซ็นทาราแกรนด ์และบางกอกคอนเวนชัน่เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวลิด ์ผลการวจิยัพบวา่ (1) ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เขา้พกัในแต่ละคร้ัง 1 คืน ตดัสินใจในการเลือกที่พกัดว้ยตวัเองจองห้องพกั
ทางโทรศพัทใ์ชบ้ริการห้องพกัแบบ Executive Suite ใชบ้ริการห้องพกั ในอตัรา 5,001-8,000 บาท 
และเขา้พกัโรงแรมน้ีเน่ืองจากมีสถานที่สะอาดตกแต่งสวยงาม (2) ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ใน
การใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนชนัเซ็นเตอร์ เซ็นทรัล
เวลิดใ์นภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพงึพอใจ
ในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด ์และบางกอกคอนเวนชนัเซ็นเตอร์ เซ็นทรัล
เวลิด ์อยูใ่นระดบัปานกลางทั้ง 7 ดา้น ดงัน้ี ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ดา้นกระบวนการ ดา้น
บุคคล ด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ตามลาํดบั (3) ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด ์และบางกอกคอนเวนชัน่เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวลิด ์แตกต่างกนั
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนอายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ ไม่แตกต่างกัน (4) 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีพฤติกรรมการใช้บริการต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรมระดับ 5 
ดาวเซ็นทาราแกรนด ์และบางกอกคอนเวนชัน่เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวลิด ์ไม่แตกต่างกนั 
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กาญจนา ทวนินัท ์และแววมยรุา คาํสุข (2558) ไดศ้ึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของลูกคา้ในธุรกิจการท่องเที่ยวแบบพาํนกัระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวใน
ประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัที่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยวสูงสุดคือ 
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อ
ลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามลาํดบั ที่ระดบันัยสาํคญั .05 และระดบัความสัมพนัธ์
ของปัจจยัสามารถอธิบายความผนัแปรของความพงึพอใจของนกัท่องเที่ยวได ้ร้อยละ 48.8 
 

เพญ็นภา จรัสพนัธ ์(2557) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของศูนย์บริการ  ลูกค้า จีเนท โมบายเซอร์วิสเซ็นเตอร์ จันทบุรี  ผลการศึกษา พบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายตุ ํ่ากว่า 20 ปี จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 บาท และประกอบอาชีพ รับจา้ง/ลูกจา้ง ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนยบ์ริการ ลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี 
พบว่า ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าลูกคา้พึงพอใจอนัดบัแรก คือ ดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จใน
การบริการ อยู่ในระดับมาก และอันดับสุดทา้ย ด้านการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัมาก 
ตามลาํดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกคา้ที่มีระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ที่มีเพศ และอาย ุต่างกนั มีความ
พงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 

 
 การศึกษาเร่ือง การศึกษาเร่ือง “ความสมัพนัธร์ะหวา่งคุณภาพบริการกบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท”  การคร้ังน้ีใชว้ิธีการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ในรูปแบบของการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถาม 
(Questionnaire) แบบวดัผลคร้ังเดียว (One Shot Case Study) โดยมีระเบียบวิธีการวิจัยที่ปฏิบัติ
ส าหรับการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา 
3.3 การตรวจสอบเคร่ืองมือ 
3.4 องคป์ระกอบของแบบสอบถาม 
3.5 วธีิการเก็บขอ้มูล 
3.6 วธีิการวเิคราะห์ทางสถิติ 

 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1. ประชากรที่ใชศ้ึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 
กลุ่มตวัอยา่ง 
2. ตวัอยา่งที่ใชศึ้กษาคือ เน่ืองจากไม่สามารถทราบจ านวนที่แน่นอนได ้โดยมีสมมติฐานว่า

ขอ้มูลมีการกระจายตวัแบบปกติ (Normal Distribution) ที่ระดบัความเช่ือมัน่ที่ 95% ค่าความคลาด
เคล่ือนที่ยอมรับไดไ้ม่เกิน 5% และใชสู้ตรหาก าหนดขนาดตวัอยา่ง (Cochran, 1977) 
    

24E

Z
n =  

 
เม่ือ  

n = ขนาดตวัอยา่ง 
E = ความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่า 
Z = ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงปกติมาตรฐาน 

โดยที่ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ค่า Z เท่ากบั 1.96  
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แทนค่าตามสูตร  
2)05.0(4

96.1
=n  

    16.384=n   

จากการค านวณพบวา่ จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งหมดส าหรับงานวจิยัคือ 385 ตวัอยา่ง อยา่งไร
ก็ตาม ผูว้จิยัก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัเพิม่อีกจ านวน 15 ตวัอยา่ง จากขนาดกลุ่มตวัอยา่ง
ที่ค  านวณได ้รวมเป็นจ านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง เพื่อเป็นการเพิ่มอตัราการ
ตอบกลบั ซ่ึงถือไดว้า่ผา่นเกณฑต์ามเง่ือนไขที่ก  าหนดซ่ึงไม่นอ้ยกวา่ 384 ตวัอยา่ง  
 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 

ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอยา่ง โดยมีรายละเอียด
เก่ียวกบัการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดงัน้ี 

3.3.1 ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวจิยั และทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง 
3.3.2 สร้างแบบสอบถามเพือ่ถามความคิดเห็นในประเด็นต่างๆ 3 ประเด็นคือ 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 
1. เพศ เป็นนามบญัญตัิ (Nominal Scale) 
2. อาย ุเป็น สเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
3. สถานภาพ เป็น เป็นนามบญัญตัิ (Nominal Scale) 
4. ระดบัการศึกษา เป็นนามบญัญตัิ (Nominal Scale) 
5. รายไดต่้อเดือน เป็นสเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
ส่วนที่ 2 ขอ้มูลปัจจยัดา้นคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้

บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert ‘s Scale) 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้บริการโรงแรม  เดอะ เวสทิน                   
แกรนด์ สุขุมวิท เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของลิเคิร์ท 
(Likert ‘s Scale) 

3.3.3 น าแบบสอบถามที่ไดส้ร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษา เพือ่ปรับปรุงแกไ้ข 
3.3.4 ท  าการปรับปรุงแกไ้ขและน าเสนอใหอ้าจารยท์ี่ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ัง

หน่ึง เพือ่ใหอ้าจารยท์ี่ปรึกษาอนุมติัก่อนแจกแบบสอบถาม 
3.3.5 น าแบบสอบถามไปทดลองกบัตวัอยา่งจ านวน 40 รายเพือ่หาค่าความเช่ือมัน่ 
3.3.6 ท  าการปรับปรุงและน าเสนอใหอ้าจารยท์ี่ปรึกษาอนุมติัก่อนแจกแบบสอบถาม 
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3.3.7 แจกแบบสอบถามไปยงัตวัอยา่ง 
 

3.3 กำรตรวจสอบเคร่ืองมือ 
การตรวจสอบเน้ือหา ผูว้จิยัไดน้ าเสนอแบบสอบถามที่ไดส้ร้างขึ้นต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาเพื่อ

ตรวจสอบความครบถว้นและความสอดคลอ้งของเน้ือหาของแบบสอบถามที่ตรงกบัเร่ืองที่จะศึกษา 
การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผู ้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิ ครอนแบ็ค อัลฟ่า 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ในกลุ่มทดลองตวัอยา่งจ านวน 40 คนซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ตารางที่ 3.1: ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ในการตรวจสอบเคร่ืองมือ 

ส่วนของค ำถำม ค่ำอัลฟ่ำแสดงควำมเช่ือมัน่ 40 ชุด 

ส่ิงที่สมัผสัได ้ 0.749 
ความน่าเช่ือถือ 0.758 
การตอบสนอง 0.747 
การใหค้วามมัน่ใจ 0.737 
การเอาใจใส่ 0.736 
ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ 0.741 

รวม 0.751 
 
ค่าความเช่ือมัน่จากผลค่าสัมประสิทธิครอนแบ็ค อลัฟา ที่ไดห้าค่าเช่ือมัน่ จ  านวน 40 ราย  

ดา้นนวตักรรมทางการตลาดโดยรวม มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.751 ส่ิงที่สัมผสัได ้มีค่าความน่าเช่ือถือ 
0.749, ความน่าเช่ือถือ มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.758, การตอบสนอง มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.747, การให้
ความมัน่ใจ มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.737, การเอาใจใส่ มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.736, และความพงึพอใจ
ในการใช้บริการ มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.741 ซ่ึงการประเมิน ความเที่ยงสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ
เคร่ืองมือที่มีค่ามากกวา่ 0.7 ถือวา่ใชไ้ด ้

อย่างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาจากเกณฑ์การประเมินความเที่ยงสัมประสิทธ์ิอัลฟาของ                  
ครอนบาค ดงัน้ี 
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ค่ำสัมประสิทธ์อลัฟ่ำ กำรแปลควำมหมำยระดับเที่ยง 
มากกวา่ 0.9 ดีมาก 
มากกวา่ 0.8 ดี 
มากกวา่ 0.7 พอใช ้
มากกวา่ 0.6 ค่อนขา้งพอใช ้
มากกวา่ 0.5 ต ่า 

นอ้ยกวา่ หรือ เท่ากบั 0.5 ไม่สามารถรับได ้
   

3.4 องค์ประกอบของแบบสอบถำม 
ผู ้ท  าวิจัยได้ออกแบบสอบถามซ่ึงประกอบด้วย 3 ส่วนพร้อมกับวิธีการตอบค าถาม

ดงัต่อไปน้ี คือ 
ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเก่ียวกับขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบค าถาม ได้แก่ ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกับ

ผูต้อบแบบสอบถาม โดยส่วนใหญ่มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed –ended Question) 
ซ่ึงลกัษณะค าถาม โดยจะเป็นแบบใหเ้ลือกเฉพาะค าตอบที่ผูว้จิยัก าหนดระบุไว ้

ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเก่ียวขอ้งกับปัจจยัด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ที่มาใช้บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท ซ่ึงลักษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบ 
Likert Scale แบบให้เลือกค าตอบและเป็นแบบมาตราส่วน ประมาณค่า (Rating Scale) จากผูต้อบ
แบบสอบถามจะเป็นผูท้าการประเมินใหค้ะแนน โดยมีระดบั ตั้งแต่ค่าคะแนนนอ้ยที่สุด คือ 1 ถึงค่า
คะแนนมากที่สุด คือ 5 

ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเก่ียวขอ้งกับความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้บริการโรงแรม  เดอะ                 
เวสทินแกรนด์ สุขุมวิท ซ่ึงลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบ Likert Scale แบบให้เลือกค าตอบและ
เป็นแบบมาตราส่วน ประมาณค่า (Rating Scale) จากผูต้อบแบบสอบถามจะเป็นผูท้าการประเมินให้
คะแนน โดยมีระดบั ตั้งแต่ค่าคะแนนนอ้ยที่สุด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากที่สุด คือ 5 
 
3.5 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี คือ 
3.6.1 ผูว้ิจยัอธิบายรายละเอียดเก่ียวกับเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแก่

ตวัแทนและทีมงาน 
3.6.2 ผูว้ิจยัเขา้ไปในสถานที่ต่างๆ ที่ตอ้งการศึกษาตามที่ระบุไวข้า้งตน้คือ โรงแรม เดอะ 

เวสทินแกรนด ์สุขมุวทิ 
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3.6.3 ผูว้ิจยั ไดแ้จกแบบสอบถามให้กลุ่มเป้าหมายและรอจนกระทัง่ตอบค าถามครบถว้น 
ซ่ึงในระหวา่งนั้นถา้ผูต้อบมีขอ้สงสยัเก่ียวกบัค  าถาม ผูว้จิยัหรือทีมงานจะตอบขอ้สงสยันั้น 

 
กำรแปรผลข้อมูล 
ผูท้  าวจิยัไดก้  าหนดค่าอนัตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลขอ้มูลโดยค านวณค่าอนัตรภาคชั้น 

เพือ่ก าหนดช่วงชั้น ดว้ยการใชสู้ตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น ดงัน้ี 
 

อนัตรภาคชั้น  =  ค่าสูงสุด – ค่าต  ่าสุด  
        จ  านวนชั้น 

=  5 – 1  = 0.80 
   5 
 

   ช่วงชั้น                  ค  าอธิบายส าหรับการแปลผล 
1.00 – 1.80          มีความส าคญันอ้ยที่สุด 
1.81 – 2.60  มีความส าคญันอ้ย 
2.61 – 3.40  มีความส าคญัปานกลาง 
3.41 – 4.20  มีความส าคญัมาก 
4.21 – 5.00  มีความส าคญัมากที่สุด 

 
3.6 วิธีกำรวิเครำะห์ทำงสถิติ 

ผูท้  าวจิยัไดก้  าหนดค่าสถิติส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลไวด้งัน้ี คือ 
3.7.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ

อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน โดยใชค้่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) 

3.7.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจยัดา้นคุณภาพบริการและระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทินแกรนด ์ สุขมุวทิ โดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.7.3 สถิติเชิงอ้างอิง เป็นการวิเคราะห์การเปรียบเทียบและวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของ
ขอ้มูลที่เก่ียวขอ้งกบัตวัแปรที่ศึกษาระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพบริการกบัความพึงพอใจของลูกคา้
ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทินแกรนด ์สุขมุวทิ โดยใช ้t-test ในการทดสอบสมมติฐาน   
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สูตรในกำรหำค่ำเฉลี่ยในกำรวิจัย มีดังนี้ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

- ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 
- ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ. 2541:40) 

  เม่ือ  X   แทน ค่าเฉล่ีย 
    X  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 - ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) (ลว้น สายยศ และองัคณา 2540: 53)  
 

( )
( )1

22

−

−
=

 
nn

xxn
S  

  เม่ือ  S แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
    2x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนแต่ละตวั ยกก าลงัสอง 
   ( )2 x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด ยกก าลงัสอง 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
2. สถิติที่ใชห้าคุณภาพของแบบสอบถาม 
 หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ( -Coefficient) 
ของครอนบคั (Cronbach) (พวงรัตน์ ทวรัีตน์. 2543:126) 
  เม่ือ    แทน ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
   n  แทน ค่าจ  านวนของแบบค าถาม 
    2

is   แทน ค่าผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 

 2

ts   แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั้ง 
         ฉบบั  

 
3. สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งต่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยการทดสอบค่า 
t-test เพือ่ใชท้ดสอบสมมติฐาน (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2551) 
 1. กรณีที่ค่าแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มเท่ากนั 
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𝑡 =  
X 1 −  X 2

𝑆𝑝√
1

𝑛1
 + 

1

𝑛2

 

  
สถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ n1 + n2 – 2  

 โดยที่  t  แทน ค่าสถิติที่ใชพ้จิารณาใน t-test 
  x1 , x2  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มที่ 1 และ 2 ตามล าดบั 
  Sp แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่งทั้ง 2 กลุ่ม 
  n1 , n2 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มที่ 1 และ 2 ตามล าดบั 
 

2. กรณีที่ค่าแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มไม่เท่ากนั 
 

𝑡 =  
X 1 −  X 2

√
𝑆1

2

𝑛1
 +  

𝑆2
2

𝑛2
 

 

  
สถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ v 

  

𝑣 =  
(𝑆1 

2/𝑛1 + 𝑆2 
2/𝑛2)2

𝑆1 
2 /𝑛1

𝑛1−1
+  

𝑆2
2/𝑛2

𝑛2−1

 

 
โดยที่  t  แทน ค่าสถิติที่ใชพ้จิารณาใน t-test 

  x1 , x2  แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มที่ 1 และ 2 ตามล าดบั 
  S1, S2 แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตวัอยา่งของกลุ่มที่ 1 และ 2 ตามล าดบั 
  n1 , n2 แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มที่ 1 และ 2 ตามล าดบั 
  v แทน  องศาอิสระ 
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บทที ่4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 บทน้ีเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เก่ียวขอ้งกบัตวั
แปร ซ่ึงผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล จากแบบสอบถามที่มีค  าตอบครบถว้น จ านวน 400 ชุด ไดมี้ผล
การวเิคราะห์ประกอบไปดว้ย 
 
4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
ขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นผลการวิเคราะห์เก่ียวกับ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยสถิติที่น ามาใช ้ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ียค่าร้อยละ มีผลวเิคราะห์ดงัตารางต่อไปน้ี 
 

ตารางที่ 4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลที่ตอบแบบสอบถามดา้นเพศ 
เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 214 53.50 
หญิง 186 46.50 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ลูกคา้ที่มาใช้บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท ส่วน

ใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.50 และเพศหญิง จ  านวน 186 คน คิดเป็นร้อย
ละ 46.50 
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ตารางที่ 4.2 ขอ้มูลส่วนบุคคลที่ตอบแบบสอบถามดา้นอาย ุ
อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 0 0.00 
อาย ุ21 – 30 ปี 65 16.25 
อาย ุ31 – 40 ปี 86 21.50 
อาย ุ41 – 50 ปี 136 34.00 
อาย ุ51 – 60 ปี 88 22.00 
อาย ุ61 ปีขึ้นไป 25 6.25 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ลูกคา้ที่มาใช้บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท ส่วน
ใหญ่มีอายุ 41 – 50 ปี มากที่สุด จ  านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมา อายุ 51 – 60 ปี 
จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 อาย ุ31 – 40 ปี จ  านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 อาย ุ21 – 
30 ปี จ  านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.25 และอาย ุ61 ปีขึ้นไป จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25  
ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.3 ขอ้มูลส่วนบุคคลที่ตอบแบบสอบถามดา้นสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 105 26.25 
สมรส 275 68.75 

หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 20 5.00 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.3 พบว่า ลูกคา้ที่มาใช้บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท ส่วน

ใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 275 คน คิดเป็นร้อยละ 68.75 รองลงมาคือ โสด จ านวน 105 คน คิด
เป็นร้อยละ 26.25 และหยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่จ  านวน 20 คน คิดเป็นร้อย 5.00 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.4 ขอ้มูลส่วนบุคคลที่ตอบแบบสอบถามดา้นระดบัการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 75 18.75 

ปริญญาตรี 226 56.50 
สูงกวา่ปริญญาตรี 99 24.75 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า ลูกคา้ที่มาใช้บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท ส่วน
ใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มากที่สุด จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.50 รองลงมา สูงกว่า
ปริญญาตรี จ  านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.75 และต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 75 คน คิดเป็นร้อย
ละ 18.75 ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.5 ขอ้มูลส่วนบุคคลที่ตอบแบบสอบถามดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 1,000 ดอลลาร์ 0 0.00 
1,001 – 2,000 ดอลลาร์ 126 31.50 
2,001 – 3,000 ดอลลาร์ 122 30.50 
3,001 – 4,000 ดอลลาร์ 68 17.00 
4,001 – 5,000 ดอลลาร์ 62 15.50 

มากกวา่ 5,001 ดอลลาร์ขึ้นไป 22 5.50 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางที่ 4.5 พบว่า ลูกคา้ที่มาใช้บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท ส่วน

ใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 1,001 – 2,000 ดอลลาร์ มากที่สุด จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50  
รองลงมา รายได้ 2,001 – 3,000 ดอลลาร์ จ  านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 รายได้ 3,001 – 
4,000 ดอลลาร์ จ  านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 รายได้ 4,001 – 5,000 ดอลลาร์ จ  านวน 62 คน 
คิดเป็นร้อยละ 15.50 และรายได้มากกว่า 5,001 ดอลลาร์ขึ้นไป จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อย 5.50 
ตามล าดบั 
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4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอ้างอิง 
ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจยัด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้บริการ

โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ โดยใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 

ตารางที่ 4.6 ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้
บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ ดา้นส่ิงที่สมัผสัได ้

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ  
ด้านส่ิงทีสั่มผัสได้ 

𝒙 S.D. การแปลค่า 

1. บรรยากาศภายในโณงแรมที่สวยงาม สะอาด สบายตา 4.56 0.577 มากที่สุด 
2. การตกแต่งที่สวยงาม มีความน่าสนใจ 4.39 0.488 มาก 
3. การแต่งกายของพนกังานมีความสวยงาม ทนัสมยั ดูมี
มาตรฐาน 

4.40 0.668 มาก 

4. ภูมิทศัน์โดยรอบโรงแรมมีความเรียบร้อย สะดวกสบาย ดู
ปลอดภยั 

4.46 0.565 มาก 

5. ห้องพักดูสะอาด เป็นระเบียบและจัดสัดส่วนได้ลงตัว 
เหมาะสมต่อการใชบ้ริการ 

4.57 0.496 มากที่สุด 

รวม 4.49 0.559 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.6 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ
โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท ด้านส่ิงที่สัมผสัได ้โดยรวมอยูใ่นระดับมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในระดบัมากที่สุด ในเร่ือง ห้องพกัดูสะอาด เป็นระเบียบ
และจดัสัดส่วนไดล้งตวั เหมาะสมต่อการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 รองลงมาคือ บรรยากาศ
ภายในโรงแรมที่สวยงาม สะอาด สบายตา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 ให้ความส าคญัในระดบัมาก ใน
เร่ือง ภูมิทศัน์โดยรอบโรงแรมมีความเรียบร้อย สะดวกสบาย ดูปลอดภยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 การ
แต่งกายของพนักงานมีความสวยงาม ทนัสมยั ดูมีมาตรฐาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 และการตกแต่งที่
สวยงาม มีความน่าสนใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.7 ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้
บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ  
ด้านความน่าเช่ือถือ 

𝒙 S.D. การแปลค่า 

1. ไดรั้บรางวลัจากสถาบนัหรือหน่วยงานที่มีช่ือเสียง 4.61 0.488 มากที่สุด 
2. ไดรั้บใบอนุญาตประกอบกิจการโรงแรมอยา่งถูกกฎหมาย 4.63 0.484 มากที่สุด 
3. มีรีววิแนะน าจากผูท้ี่เคยใชบ้ริการก่อนหนา้ 4.56 0.497 มากที่สุด 
4. ไดรั้บการจดัล าดบัคะแนนในเกรดที่ดีถึงดีเยีย่ม 4.68 0.468 มากที่สุด 
5. เปิดใหบ้ริการมาเป็นเวลานานพอสมควร 4.39 0.488 มาก 

รวม 4.57 0.485 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 4.7 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ
โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท ด้านความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในระดบัมากที่สุด ในเร่ือง ไดรั้บการจดัล าดับ
คะแนนในเกรดที่ดีถึงดีเยีย่ม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.68 รองลงมาคือ ไดรั้บใบอนุญาตประกอบกิจการ
โรงแรมอยา่งถูกกฎหมาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.63 ไดรั้บรางวลัจากสถาบนัหรือหน่วยงานที่มีช่ือเสียง 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.61 มีรีวิวแนะน าจากผูท้ี่เคยใช้บริการก่อนหน้า มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 และให้
ความส าคญัในระดับมาก ในเร่ือง เปิดให้บริการมาเป็นเวลานานพอสมควร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.8 ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้
บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ ดา้นการตอบสนอง 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ  
ด้านการตอบสนอง 

𝒙 S.D. การแปลค่า 

1. ใหบ้ริการในการจองหอ้งพกัรวดเร็วและสะดวก 4.36 0.479 มาก 
2. สามารถใหบ้ริการที่ลูกคา้ตอ้งการภายในระยะเวลาอนัสั้น 4.44 0.497 มาก 
3. แกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุดและรวดเร็ว 4.46 0.499 มาก 
4. ใหค้  าแนะน าในการใชบ้ริการไดอ้ยา่งดีเยีย่ม 4.33 0.471 มาก 
5. ใช้เวลาในการเช็คอินน์หรือเช็คเอ้าส์รวดเร็วไม่ท าให้ลูกคา้
คอยนาน 

4.60 0.491 มากที่สุด 

รวม 4.44 0.487 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.8 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ
โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัในระดบัมากที่สุด ในเร่ือง ใชเ้วลาในการเช็คอินน์หรือเช็ค
เอา้ส์รวดเร็วไม่ท าใหลู้กคา้คอยนาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 รองลงมาคือ ใหค้วามส าคญัในระดบัมาก 
ในเร่ือง แกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุดและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 สามารถใหบ้ริการ
ที่ลูกคา้ตอ้งการภายในระยะเวลาอนัสั้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 ให้บริการในการจองหอ้งพกัรวดเร็ว
และสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 และใหค้  าแนะน าในการใชบ้ริการไดอ้ยา่งดีเยีย่ม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.33 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.9 ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้
บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ  
ด้านการให้ความมัน่ใจ 

𝒙 S.D. การแปลค่า 

1. มีมาตรฐานการใหบ้ริการที่มีมาตรฐานและเป็นที่ยอมรับ 4.41 0.493 มาก 
2. มีความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นในการใชบ้ริการเขา้พกั
กบัทางโรงแรม 

4.61 0.489 มากที่สุด 

3. มีพนกังานเพยีงพอต่อการใหบ้ริการในทุกจุดของโรงแรม 4.44 0.497 มาก 
4. มีระบบรักษาความปลอดภยั 24 ชัว่โมง และมีปุ่ มฉุกเฉินเพือ่
เรียกพนกังานในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 

4.55 0.498 มากที่สุด 

5. อยูใ่นท าเลที่เดินทางสะดวกเม่ือมีเหตุฉุกเฉิน 4.38 0.485 มาก 
รวม 4.48 0.492 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.9 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ
โรงแรม  เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท  ด้านการให้ความมั่นใจ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในระดบัมากที่สุด ในเร่ือง มีความปลอดภยัใน
ชีวิตและทรัพยสิ์นในการใช้บริการเขา้พกักับทางโรงแรม มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.61 รองลงมาคือ มี
ระบบรักษาความปลอดภยั 24 ชัว่โมง และมีปุ่ มฉุกเฉินเพื่อเรียกพนักงานในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 ใหค้วามส าคญัในระดบัมาก ในเร่ือง มีพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการในทุก
จุดของโรงแรม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 มีมาตรฐานการให้บริการที่มีมาตรฐานและเป็นที่ยอมรับ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.41 และอยู่ในท าเลที่ เดินทางสะดวกเม่ือมีเหตุฉุกเฉิน  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.38 
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.10 ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจยัด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้
บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ ดา้นการเอาใจใส่ 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ  
ด้านการเอาใจใส่ 

𝒙 S.D. การแปลค่า 

1. มีพนกังานคอยใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอตลอดเวลา 4.45 0.498 มาก 
2. พนกังานใหก้ารช่วยเหลือลูฏคา้โดยไม่ตอ้งร้องขอ 4.36 0.480 มาก 
3. พนกังานใหค้  าแนะน าบริการแก่ลูกคา้ทกุคร้ังเม่ือมีลูกคา้เขา้
พกั 

4.40 0.491 มาก 

4. พนกังานมีการช่วยตรวจสอบทรัพยสิ์นของลูกคา้ก่อนลูกคา้
เช็คเอา้ส์ 

4.35 0.478 มาก 

5. พนกังานคอยดูแลลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 4.46 0.499 มาก 
รวม 4.40 0.489 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.10 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้
บริการโรงแรม  เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท ด้านการเอาใจใส่ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัในระดับมาก ในเร่ือง พนักงานคอยดูแลลูกคา้
อย่างสม ่ าเสมอ  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.46 รองลงมาคือ มีพนักงานคอยให้บริการอย่างเพียงพอ
ตลอดเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 พนกังานให้ค  าแนะน าบริการแก่ลูกคา้ทุกคร้ังเม่ือมีลูกคา้เขา้พกั มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 พนักงานให้การช่วยเหลือลูฏคา้โดยไม่ตอ้งร้องขอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 และ
พนักงานมีการช่วยตรวจสอบทรัพยสิ์นของลูกค้าก่อนลูกค้าเช็คเอ้าส์  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 
ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.11 การเปรียบเทียบปัจจยัดา้นคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้
บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ เป็นรายดา้น 

ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ 𝒙 S.D. การแปลค่า 
ดา้นส่ิงที่สมัผสัได ้ 4.49 0.559 มาก 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.57 0.485 มากที่สุด 
ดา้นการตอบสนอง 4.44 0.487 มาก 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 4.48 0.492 มาก 
ดา้นการเอาใจใส่ 4.40 0.489 มาก 
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 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใช้
บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท มากที่สุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.57 รองลงมาคือ ดา้นส่ิงที่สัมผสัได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.48 ด้านการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.44 และด้านการเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 
ตามล าดบั 

 
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท 

 
ตารางที่ 4.12 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์
สุขมุวทิ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ 𝒙 S.D. การแปลค่า 
1. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและเป็นมิตร 4.60 0.490 มากที่สุด 
2. สภาพแวดล้อมทั้ งภายในและภายนอกโรงแรมมีความ
สะดวกปลอดภยั 

4.56 0.497 มากที่สุด 

3. บรรยากาศหอ้งพกัเรียบร้อย สะอาดเป็นระเบียบได้
มาตรฐาน 

4.44 0.496 มาก 

4. การตอ้นรับของโรงแรมและพนกังานสร้างความประทบัใจ
ในการใชบ้ริการ 

4.67 0.470 มากที่สุด 

5. มีการรักษาความปลอดภยัที่เขม้งวดตลอดเวลา 4.45 0.498 มาก 
6. มีบริการภายในโรงแรมที่หลากหลายใหเ้ลือกใชบ้ริการ 4.56 0.497 มากที่สุด 
7. ราคาหอ้งพกัมีมาตรฐานและมีความเหมาะสม 4.61 0.489 มากที่สุด 
8. การแต่งกายของพนกังานเรียบร้อย สะอาด สวยงาม 4.37 0.482 มาก 
9. พนกังานใหบ้ริการดว้ยวาจาและกริยาที่น่าดึงดูด 
ประทบัใจ 

4.68 0.468 มากที่สุด 

รวม 4.55 0.487 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ 4.12 พบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม  เดอะ เวสทิน แก

รนด์ สุขุมวิท  โดยรวมอยู่ในระดับมากที่ สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู ้ใช้บริการให้
ความส าคญัในระดบัมากที่สุด 3 ล าดบัแรก คือ 1) พนักงานใหบ้ริการดว้ยวาจาและกริยาที่น่าดึงดูด 
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ประทบัใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.68 2) ราคาหอ้งพกัมีมาตรฐานและมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.61 และ 3) พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและเป็นมิตร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 ตามล าดบั 

 
4.3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัดา้นคุณภาพบริการกบัความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้
บริการโรงแรม เดอะ เวสทินแกรนด ์สุขมุวทิ โดยใชก้ารทดสอบ t-test ไดผ้ลการทดสอบดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.13 ผลการเปรียบเทียบปัจจยัดา้นคุณภาพบริการกบัความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ
โรงแรม เดอะ เวสทินแกรนด ์สุขมุวทิ รายดา้น 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 
ความพึงพอใจของลูกค้า 

𝒙 S.D. t Sig. 
ดา้นส่ิงที่สมัผสัได ้ 4.47 0.272 -4.866 0.000* 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.57 0.223 1.767 0.078 
ดา้นการตอบสนอง 4.44 0.219 -7.212 0.000* 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 4.48 0.208 -5.130 0.000* 
ดา้นการเอาใจใส่ 4.40 0.224 -10.413 0.000* 
*Sig < 0.05 
 

จากตารางที่ 4.13 พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ดา้นส่ิงที่สัมผสัได ้ดา้นการตอบสนอง 
ด้านการให้ความมั่นใจ และด้านการเอาใจใส่ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้บริการ
โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ  แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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ตารางที่ 4.14 ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพบริการกบัความพงึพอใจของ
ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทินแกรนด ์สุขมุวทิ รายดา้น 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 
ความพึงพอใจของลูกค้า 

N Correlation Sig. 
ดา้นส่ิงที่สมัผสัได ้ 400 0.116 0.020* 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 400 -0.041 0.414 
ดา้นการตอบสนอง 400 -0.159 0.001* 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 400 -0.002 0.969 
ดา้นการเอาใจใส่ 400 0.108 0.030* 
*Sig < 0.05 

 
จากตารางที่ 4.14 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ดา้นส่ิงที่สัมผสัได ้มีความสมัพนัธก์บัความพึง

พอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม  เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 และมีความสมัพนัธใ์นทางเดียวกนั โดยค่าสมัประสิทธ์ิความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.166 

ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนอง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้
ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขมุวิท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และมี
ความสมัพนัธใ์นทางตรงขา้มกนั โดยค่าสมัประสิทธ์ิความสมัพนัธเ์ท่ากบั -0.159 

ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ดา้นการเอาใจใส่ มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลูกคา้ที่มา
ใช้บริการโรงแรม  เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และมี
ความสมัพนัธใ์นทางเดียวกนั โดยค่าสมัประสิทธ์ิความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.108 
 



บทที ่5 
สรุปการวจิัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้

บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ” มีวตัถุประสงค ์ดงัต่อไปน้ี  
1. เพือ่ส ารวจปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ที่ใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 
2. เพือ่ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการทีมี่ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลูกคา้ที่เขา้มา

ใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 
กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน 

แกรนด์ สุขุมวิท เน่ืองจากไม่สามารถทราบจ านวนที่แน่นอนได้ โดยมีสมมติฐานว่าขอ้มูลมีการ
กระจายตวัแบบปกติ (Normal Distribution) ที่ระดับความเช่ือมั่นที่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือนที่
ยอมรับได้ไม่เกิน 5% และใช้สูตรหาก าหนดขนาดตัวอย่าง (Cochran, 1977) ได้ขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 400 คน  

ตวัแปรที่ใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย 
1) ส่ิงที่สัมผสัได ้2) ความน่าเช่ือถือ 3) การตอบสนอง 4) การให้ความมัน่ใจ และ 5) การเอาใจใส่     
ตวัแปรตาม คือ ความพงึพอใจของลูกคา้ที่เขา้มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดท้  าการแจกแบบสอบถามเป็นแบบชุดกระดาษค าตอบให้แก่
กลุ่มตวัอย่างที่เป็นลูกคา้ที่เขา้มาใช้บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท ซ่ึงเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยการสุ่มแบบสะดวก ซ่ึงหลงัจากเก็บรวบรวมขอ้มูลครบ 400 ชุด จะ
ด าเนินการในขั้นตอนต่อไปเป็นการน าขอ้มูลที่ไดม้าไปวิเคราะห์ค  านวณผลโดยการใชโ้ปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการท าการทดสอบสมมติฐานผูว้จิยัใช้
สถิติแบบทดสอบ t-test  
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5.1 สรุปผลการวิจัย 
การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามการวิจยัเร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับ

ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ” สามารถสรุปผลจาก
การวจิยัไดด้งัน้ี  

 
1. ขอ้มูลส่วนบุคคลของของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 

 ผลการศึกษา พบว่า ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทินแกรนด์ สุขุมวิท ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.50 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 46.50  มีอาย ุ41 – 50 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 34.00 รองลงมา อาย ุ51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.00 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 68.75  
รองลงมาคือ โสด คิดเป็นร้อยละ 26.25 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 56.50 รองลงมา 
สูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 24.75 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 1,001 – 2,000 ดอลลาร์ คิดเป็นร้อย
ละ 31.50 รองลงมา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 2,001 – 3,000 ดอลลาร์ คิดเป็นร้อยละ 30.50 
 

2. ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ 
เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท มากที่สุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 รองลงมาคือ ดา้น
ส่ิงที่สัมผสัได้ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.49 ด้านการให้ความมั่นใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.48 ด้านการ
ตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 และดา้นการเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 ตามล าดบั 
 

3. ขอ้มูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้บริการโรงแรม  เดอะ เวสทิน แกรนด์ 
สุขุมวิท โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัใน
ระดบัมากที่สุด 3 ล าดบัแรก คือ 1) พนักงานให้บริการดว้ยวาจาและกริยาที่น่าดึงดูด ประทบัใจ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.68 2) ราคาหอ้งพกัมีมาตรฐานและมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.61 และ 3) 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและเป็นมิตร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 ตามล าดบั 

 
4. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ดา้นส่ิงที่สัมผสัได ้ดา้นการ

ตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใช้
บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ  แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ดา้นส่ิงที่สัมผสัได ้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้
ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และมี
ความสมัพนัธใ์นทางเดียวกนั โดยค่าสมัประสิทธ์ิความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.166 
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ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนอง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้
ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และมี
ความสมัพนัธใ์นทางตรงขา้มกนั โดยค่าสมัประสิทธ์ิความสมัพนัธเ์ท่ากบั -0.159 

ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ดา้นการเอาใจใส่ มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลูกคา้ที่มา
ใช้บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 และมี
ความสมัพนัธใ์นทางเดียวกนั โดยค่าสมัประสิทธ์ิความสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.108 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ดา้นส่ิงที่สัมผสัได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมั่นใจ 

และดา้นการเอาใจใส่ มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ 
สุขมุวทิ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กาญจนา 

ทวินันท ์และ แววมยรุา ค  าสุข (2558) ไดศ้ึกษาเร่ือง  คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในธุรกิจการท่องเที่ยวแบบพ านกัระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวในประเทศไทย 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัที่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยวสูงสุดคือ การรู้จกัและ

เขา้ใจลูกคา้การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ และความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดับที่ระดับนัยส าคัญ .05 และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ  

สวรรยา อินทร์จนัทร์ (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพในการให้บริการที่มีผลต่อความพึง

พอใจของลูกค้า : กรณีศึกษา โรงแรมอิสระระดับ 3 ดาว แห่งหน่ึง ในย่านธุรกิจทองหล่อ 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพงึพอใจต่อปัจจยัคุณภาพบริการครบทั้ง 5 

ดา้น อนัไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ที่สมัผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความแน่นอน 
และดา้นความเอาใจใส่ โดยปัจจยัดา้นความเอาใจใส่มีค่าความสมัพนัธท์ี่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน

ระดบัสูงสุด และปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือมีค่าความสมัพนัธท์ี่ส่งผลต่อความพงึพอใจในระดบัน้อย

ที่สุด อยา่งไรก็ดีภาพรวมแลว้ปัจจยัคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น มีค่าความสัมพนัธ์และมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ กล่าวได้คือ ถ้าคุณภาพของการบริการทั้ ง 5 ด้านเพิ่มขึ้ น ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการก็จะเพิม่ขึ้นตามไปดว้ย 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัยในคร้ังนี้ 
1. จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ แม้ลูกค้า

ผูใ้ชบ้ริการจะให้ความส าคญัในระดบัมากที่สุด แต่ผลการทดสอบสมมติฐานกลบัพบว่าไม่มีผลต่อ
ความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ แสดงใหเ้ห็นถึงความ
น่าเช่ือถือของโรงแรมอยูใ่นระดบัมากที่ลูกคา้ทุกคนใหก้ารยอมรับ อีกทั้งโรงแรม เดอะ เวสทิน แก
รนด์ สุขุมวิท ยงัเป็นโรงแรมระดับ 4-5 ดาวที่มีช่ือเสียงท าให้ลูกคา้มั่นใจและเช่ือถือเร่ืองการ
ใหบ้ริการ 

2. ส่ิงที่ทางโรงแรมตอ้งมุ่งพฒันาการให้บริการมากยิง่ขึ้นก็คือ ดา้นการเอาใจใส่ แมลู้กคา้
จะให้คะแนนความส าคญัเป็นล าดบัสุดทา้ยจาก ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดา้น แต่ปัจจยัดา้น
การเอาใจใส่ที่ได้จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่ามีผลต่อความพึงพอใจและมีความสัมพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกับความพึงพอใจของลูกค้า แสดงว่าหากตอ้งการให้ลูกค้าพึ่ งพอใจมากขึ้ นก็ต้อง
พฒันาการการเอาใจใส่ในการใหบ้ริการมากขึ้น 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปอาจพิจารณาตัวแปรอิสระเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดบริการเพือ่ศึกษาถึงปัจจยัดา้นการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ
โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ หรือไม่ อยา่งไร 

2. อาจท าการศึกษาโดยแบ่งกลุ่มลูกคา้ที่มาใชบ้ริการออกเป็นภูมิภาคต่างๆ ของโลก วา่มี
ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจความคลา้ยคลึงหรือแตกต่างกนัเช่นไร 
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ภาคผนวก 
แบบสอบถาม 

  



 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง  ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ 

โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท 
 

แบบสอบถามนี้ เป็นส่วนหน่ึงของวิชาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 
หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยสยาม 

ข้อมูลจะถูกน าไปใช้เฉพาะทางด้านการศึกษาค้นคว้าเพ่ือประโยชน์ทางด้านการศึกษาเท่าน้ัน 
 

ค าช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ที่มาใช้
บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด ์สุขมุวทิ 
 ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แก
รนด ์สุขมุวทิ 
 ส่วนที่ 4 ขอ้เสนอแนะ และความคิดเห็น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง  ที่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านตามความเป็นจริงที่สุด 

1. เพศ  
 1) ชาย      2) หญิง  

2. อาย ุ 
 1) นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี    2) อาย ุ21 – 30 ปี  
 3) อาย ุ31 – 40 ปี     4) อาย ุ41 – 50 ปี  
 5) อาย ุ51 – 60 ปี    6) อาย ุ61 ปีขึ้นไป 

3. สถานภาพ  
 1) โสด     
 2) สมรส  
 3) หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

4. ระดบัการศึกษา  
 1) ต  ่ากวา่ปริญญาตรี    
 2) ปริญญาตรี 
 3) สูงกวา่ปริญญาตรี    

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 1) ไม่เกิน 1,000 ดอลลาร์   2) 1,001 – 2,000 ดอลลาร์  
 3) 2,001 – 3,000 ดอลลาร์    4) 3,001 – 4,000 ดอลลาร์  
 5) 4,001 – 5,000 ดอลลาร์   6) มากกวา่ 5,001 ดอลลาร์ขึ้นไป  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ
โรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท 
ค าช้ีแจง โปรดตอบค าถามทุกขอ้ โดยท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องที่ตรงกบัระดบัความส าคญัของ
ท่านมากที่สุด 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 

ระดับความส าคญั 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

ด้านส่ิงทีสั่มผัสได้      
1. บรรยากาศภายในโรงแรมที่สวยงาม สะอาด สบายตา      
2. การตกแต่งที่สวยงาม มีความน่าสนใจ      
3. การแต่งกายของพนกังานมีความสวยงาม ทนัสมยั ดูมี
มาตรฐาน 

     

4. ภูมิทศัน์โดยรอบโรงแรมมีความเรียบร้อย สะดวกสบาย ดู
ปลอดภยั 

     

5. ห้องพกัดูสะอาด เป็นระเบียบและจัดสัดส่วนได้ลงตัว 
เหมาะสมต่อการใชบ้ริการ 

     

ด้านความน่าเช่ือถือ      
6. ไดรั้บรางวลัจากสถาบนัหรือหน่วยงานที่มีช่ือเสียง      
7. ไดรั้บใบอนุญาตประกอบกิจการโรงแรมอยา่งถูกกฎหมาย      
8. มีรีววิแนะน าจากผูท้ี่เคยใชบ้ริการก่อนหนา้      
9. ไดรั้บการจดัล าดบัคะแนนในเกรดที่ดีถึงดีเยีย่ม      
10. เปิดใหบ้ริการมาเป็นเวลานานพอสมควร      

 
 
 
 
 
 



ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 

ระดับความส าคญั 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

ด้านการตอบสนอง      
11. ใหบ้ริการในการจองหอ้งพกัรวดเร็วและสะดวก      
12. สามารถใหบ้ริการที่ลูกคา้ตอ้งการภายในระยะเวลาอนัสั้น      
13. แกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงจุดและรวดเร็ว      
14. ใหค้  าแนะน าในการใชบ้ริการไดอ้ยา่งดีเยีย่ม      
15. ใช้เวลาในการเช็คอินน์หรือเช็คเอ้าส์รวดเร็วไม่ท าให้
ลูกคา้คอยนาน 

     

ด้านการให้ความมัน่ใจ      
16. มีมาตรฐานการใหบ้ริการที่มีมาตรฐานและเป็นที่ยอมรับ      
17. มีความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์นในการใชบ้ริการเขา้
พกักบัทางโรงแรม 

     

18. มีพนกังานเพยีงพอต่อการใหบ้ริการในทุกจุดของโรงแรม      
19. มีระบบรักษาความปลอดภยั 24 ชัว่โมง และมีปุ่ มฉุกเฉิน
เพือ่เรียกพนกังานในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน 

     

20. อยูใ่นท าเลที่เดินทางสะดวกเม่ือมีเหตุฉุกเฉิน      
ด้านการเอาใจใส่      

21. มีพนกังานคอยใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอตลอดเวลา      
22. พนกังานใหก้ารช่วยเหลือลูฏคา้โดยไม่ตอ้งร้องขอ      
23. พนกังานใหค้  าแนะน าบริการแก่ลูกคา้ทุกคร้ังเม่ือมีลูกคา้
เขา้พกั 

     

24. พนกังานมีการช่วยตรวจสอบทรัพยสิ์นของลูกคา้ก่อน
ลูกคา้เช็คเอา้ส์ 

     

25. พนกังานคอยดูแลลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ      
 
 
 



ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน แกรนด์ สุขุมวิท 
ค าช้ีแจง โปรดตอบค าถามทุกขอ้ โดยท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องที่ตรงกบัระดบัความส าคญัของ
ท่านมากที่สุด 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรม เดอะ เวสทิน 
แกรนด์ สุขุมวิท 

ระดับความส าคญั 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

26. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและเป็นมิตร      
27. สภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอกโรงแรมมีความ
สะดวกปลอดภยั 

     

28. บรรยากาศหอ้งพกัเรียบร้อย สะอาดเป็นระเบียบได้
มาตรฐาน 

     

29. การตอ้นรับของโรงแรมและพนกังานสร้างความ
ประทบัใจในการใชบ้ริการ 

     

30. มีการรักษาความปลอดภยัที่เขม้งวดตลอดเวลา      
31. มีบริการภายในโรงแรมที่หลากหลายใหเ้ลือกใชบ้ริการ      
32. ราคาหอ้งพกัมีมาตรฐานและมีความเหมาะสม      
33. การแต่งกายของพนกังานเรียบร้อย สะอาด สวยงาม      
34. พนักงานให้บริการด้วยวาจาและกริยาที่ น่า ดึ ง ดูด 
ประทบัใจ 

     

 
ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ และความคดิเห็น
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 

 
 

***********ขอขอบคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถาม****************** 
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Questionnaire 
Title: The Relationship between Service Quality and Customer Satisfaction of using the 

Westin Grande Sukhumvit Hotel 
 

This questionnaire is a part of Independent Study (IS) 
Master of Business Administration (MBA), Siam University 

The data will be used only for research about the benefit of education. 
 

Explanation: This questionnaire divided into 4 parts as follows; 
 Past 1: General information about respondents 
 Past 2: Information about service quality factors affect to customer satisfaction of using 
the Westin Grande Sukhumvit Hotel 

Past 3: Information about customer satisfaction of using the Westin Grande Sukhumvit 
Hotel 
 Past 4: Suggestions and comments 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Past 1: General information about respondents 
Explanation: Please mark / into the box  that matches your comments truthfully as possible. 

1. Gender  
 1) Male      2) Female  

2. Age  
 1) Less than or equal to 20 years  2) Age 21 - 30 years 
 3) Age 31 - 40 years    4) Age 41 - 50 years 
 5) Age 51 - 60 years    6) Over than 61 years 

3. Marital status 
 1) Single     
 2) Married  
 3) Divorced / Separated 

4. Education level 
 1) Undergrad Degree    
 2) Bachelor 
 3) Higher than bachelor's degree   

5. Average monthly income 
 1) Less than $ 1,000    2) $1,001 – $2,000  
 3) $2,001 – $3,000     4) $3,001 – $4,000  
 5) $4,001 – $5,000    6) Over than $5,001  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Past 2: Information about service quality factors affect to customer satisfaction of using the 
Westin Grande Sukhumvit Hotel 
Explanation: Please answer all questions. By marking / in the box that corresponds to your most 
important level 
 

Service Quality Factors 

Priority 

M
os

t 

M
uc

h 

M
od

er
ate

 

Li
ttl

e 

Le
as

t 

Tactile      
1 .  The atmosphere in the hotel is beautiful, clean and 
comfortable. 

     

2. Beautiful decoration and interesting      
3. The dress of the staff is beautiful, modern, looks standard.      
4. The landscape around the hotel is neat, comfortable, safe 
to look at. 

     

5. The room looks clean. Orderly and perfectly proportioned 
Suitable for using the service 

     

Reliability      
6. Received awards from reputable institutions or agencies      
7. Obtained a legitimate hotel business license.      
8. There are recommended reviews from people who have 
used the previous service. 

     

9. Have been ranked in good grades with excellent grades      
10. Conducting business for a long time      

Response      
11. Providing fast and convenient booking service      
12. Can provide services that customers need within a short 
time 

     

 



 

Service Quality Factors 

Priority 

M
os

t 

M
os

t 

M
os

t 

M
os

t 

M
os

t 

Response      
13. Solve the problems of customers in a straightforward 
and timely manner. 

     

14. Provide excellent advice on how to use the service      
15. Spending time checking in the inn or fast check-out does 
not make customers stay long. 

     

Confidence      
16. Has standardized and accepted service standards      
17. With safety in life and property in using the service to stay 
with the hotel 

     

18. Have enough staff to provide services at all points of the 
hotel 

     

19. There is a 24-hour security system and an emergency 
button to call employees in the event of an emergency. 

     

20. In a convenient location when there is an emergency      
Caring      

21. There are staff available to provide adequate service at all 
times. 

     

22. Employees provide assistance to the trade without 
requesting. 

     

23. Staff give advice to customers every time when 
customers stay. 

     

24. Employees are helping to check the assets of customers 
before customers check out. 

     

25. Employees take care of customers regularly.      



Past 3: Information about customer satisfaction of using the Westin Grande Sukhumvit Hotel 
Explanation: Please answer all questions. By marking / in the box that corresponds to your most 
important level 

Customer satisfaction 

Priority 

M
os

t 

M
os

t 

M
os

t 

M
os

t 

M
os

t 

26. Staff are willing and friendly.      
27. The environment both inside and outside the hotel is safe 
and convenient. 

     

28. Neat room atmosphere Clean, orderly, standardized      
29. The hospitality of the hotel and staff create an 
impression of using the service. 

     

30. With strict security at all times      
31. There are a variety of hotel services to choose from.      
32. Room rates are standard and appropriate.      
33. The dress of the staff is neat, clean, beautiful.      
3 4 .  The staff provide verbal and verbal services that are 
attractive. 

     

 
Past 4: Suggestions and comments 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 

 
 

*********** Thank you for answering the questionnaire****************** 
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