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 การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการของ
โรงแรมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี และศึกษาปัจจยัอิทธิพลของความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงแรม
ต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือ นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมา
ท่องเท่ียวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  านวน 400 คน เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามและการ
วเิคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูป โดยมี ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
และการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ Independent Sample t-test, One-way Anova ,F-test และ
Pearson Chi-square  

  ผลการศึดษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20-30 ปี ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และส่วนใหญ่มีระดบัรายได้น้อยกว่า 4000 หยวนต่อ
เดือน 1) คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีในภาพรวม อยู่ใน
ระดบัมาก 2) ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก  3) การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก 4) นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีระดบั
รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี แตกต่างกนั 5) นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัการศึกษาท่ี
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีไม่
แตกต่างกนั 6) คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวท่ีสามารถท านาย ความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 7) ความพึง
พอใจในการใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ท่ีสามารถท านาย การบอกต่อแบบปากต่อปากของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
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 This study aimed to investigate perception factors affecting Chinese tourists’ satisfaction on 
service qualities of 3 star hotels in Pattaya, Chonburi and to examine factors influencing word of 
mouth on Chinese tourists’ satisfaction towards services of  3 star hotel in Pattaya, Chonburi.  The 
research samples consisted of 400 Chinese tourists in Pattaya, Chonburi.  The research data were 
collected by means of a questionnaire, and a statistical software was used to analyze the data elicited in 
forms of frequency, percentage, mean, standard deviation, as well as inferential statistical analyses i.e. 
Independent Sample t-test, One-way Anova, F-test and Pearson Chi-square. 
 The results showed that the majority of the tourists was female, at the age of  20–30.  They 
received bachelor’s degree and worked as private company employees.  Their income per year was 
less than 4,000 yuan.  The research results regarding the tourists’ satisfaction towards services of 3 star 
hotel in Pattaya, Conburi, revealed that (1) overall service quality was high and (2) the Chinese tourists’ 
satisfaction was also high.  (3) Word of mouth on the Chinese tourists’ satisfaction towards services of 
3 star hotels in Pattaya was at high level.  (4) The tourists’ income differences resulted in different 
perceptions of service qualities of  3 star hotels in Pattaya.  (5) The differences of the Chinese tourists 
in terms of gender, age, education level, occupation had no influences on satisfaction towards services 
of  3 star hotel in Pattaya.  (6) Service qualities of  3 star hotels in Pattaya could predict the Chinese 
tourists’ satisfaction on 3 star hotel services.  Also, the service quality satisfaction was able to forecast 
the word of mouth of the Chinese tourists towards services of  3 star hotels in Pattaya, Chonburi.              
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ   

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีการขยายตวัสูง มีบทบาทความส าคญัต่อ
ระบบเศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทยเป็นอยา่งมาก สถานท่ีท่องเท่ียวส าคญัสามารถดึงดู
นกัท่องเท่ียวใหเ้ดินทางมาเท่ียวไดอ้ยา่งดี ท าใหเ้กิดรายไดใ้หท้างเศรษฐกิจ ในปี พ.ศ. 2558 มี
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติจ านวน 29,881,091 คน เดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทยเพิ่มข้ึนร้อยละ
20.44 เม่ือเทียบกบัปีท่ีผา่นมา ส่งผลใหมี้รายไดจ้ากนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเพิ่มข้ึนร้อยละ 23.39 
คิดเป็นมูลค่าทางเศรษฐกิจสูงถึง 1,447,158.05 ลา้นบาท ในปี พ.ศ. 2557 ท าใหป้ระเทศไทยสามารถ
มรรายไดจ้ากการท่องเท่ียวเพิ่มมากข้ึน (กรมการท่องเท่ียว, 2558) 

 
ตารางท่ี 1-1 สถิตินกัท่องเท่ียวท่ีมาเท่ียวในประเทศไทยระหวา่งปี พ.ศ. 2557-2558  

( การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย. 2558) 
 

สถิตินักท่องเทีย่วทีม่ำเทีย่วในประเทศไทย 
ปี (พ.ศ.) 2558 2557 58/57 

จ านวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติ (คน) 29,881,091 24,809,683 20.44% 
รายไดจ้ากการท่องเท่ียว (ลา้นบาท) 1,447,158.05 1,172,798.17 23.39% 

 
กองสถิติและวจิยัฝ่ายวชิาการ การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยไดส้รุปผลจากการเก็บ

รวบรวมสถิติพบวา่ รายไดจ้ากการใชจ่้ายของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในปี 2558 เป็นเงินถึง 
1,447,158.05 ลา้นบาท เปล่ียนแปลงเพิ่มข้ึนจากปี 2557 ถึงร้อยละ 23.39 จากจ านวนนกัท่องเท่ียว
และรายไดท่ี้เพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วน้ี นบัเป็นผลบวกในเชิงเศรษฐกิจ เพราะสามารถน าเงิน
ต่างประเทศเขา้มาเป็นจ านวนมาก และเป็นการสร้างรายไดใ้หก้บัคนในประเทศไทย 

ในปี พ.ศ.2558 มีนกัท่องเท่ียวชาวจีนเดินทางมาประเทศไทยจ านวน 7,934,791 คน 
นบัตั้งแต่ปี 2555 เป็นตน้มา นกัท่องเท่ียวชาวจีนมีจ านวนสูงเป็นอนัดบัท่ี 1 ของไทยอยา่งต่อเน่ือง 
เน่ืองจากประเทศไทยเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีไดรั้บความนิยมสูงเป็นอนัดบัท่ี 1 ของนกัท่องเท่ียวชาว
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จีนท่ีเดินทางผา่นบริษทัน าเท่ียว และไดรั้บความนิยมสูงเป็นอนัดบัท่ี 5 ของนกัท่องเท่ียวชาวจีน
ทั้งหมด  

นกัท่องเท่ียวชาวจีนเดินทางเขา้ประเทศไทยส่วนหน่ึงเป็นนกัท่องเท่ียงท่ีมีเป้าหมายการ
เดินทางมุ่งสู่เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี เพราะวา่เมืองพทัยา ซ่ึงเป็นเมืองท่องเท่ียวท่ีท่ีมีช่ือเสียงระดบั
โลก มีวฒันธรรม และประเพณีท่ีเป็นเอกลกัษณ์ มีแหล่งท่องเท่ียวท่ีน่าสนใจมากมายและหลาย
ประเภท ท าใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนช่ืนชอบ ในการเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี แต่ละคร้ังของนกัท่องเท่ียวมีระยะเวลาพ านกัเฉล่ียประมาณ 3.41 วนั นกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติพ  านกัวนัมากกวา่นกัท่องเท่ียวชาวไทย และนิยมพกัโรงแรม/เกสทเ์ฮา้ส์/บงักะโล/รี
สอร์ท คิดเป็นร้อยละ 91.26 การใชจ่้ายของนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาเท่ียวท่ีเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคนต่อวนัประมาณ 2,834.50 บาท มีรายไดท่ี้เกิดจากการท่องเท่ียว 
48,091.54 ลา้นบาท ส าหรับสถานการณ์ดา้นการพกัแรม พบวา่มีจ านวนท่ีพกัทั้งส้ิน 1107 แห่ง และ
มีอตัราการเขา้พกัเฉล่ียร้อยละ 57.78  (ศูนยว์จิยัดา้นตลาดการท่องเท่ียว, 2558 ) 

จากรายงานการวิเคราะห์พฤติกรรมและความตอ้งการการเดินทางท่องเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนปี 2014 ของTourist Hotels Association of China ไดส้รุปผลวา่ ดา้นพฤติกรรม
การเลือกท่ีพกั นกัท่องเท่ียวชาวจีนพกัท่ีโรงแรมระดบั 5 ดาวคิดเป็นร้อยละ 2.6 พกัท่ีโรงแรมระดบั 
4 ดาวคิดเป็นร้อยละ 13.1 พกัท่ีโรงแรมระดบั 3 ดาวคิดเป็นร้อยละ 70.5 พกัท่ีโรงแรมระดบั 2 ดาว
และโรงแรมระดบั 1 ดาวคิดเป็นร้อยละ 11.8 พกัท่ีบา้นพกัและอ่ืน ๆ อีกมากมายคิดเป็นร้อยละ 2 
(Tourist Hotels Association of China, 2014) ท่ีพกัท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนนิยมพกัท่ีสุด คือ โรงแรม
ระดบั 3 ดาว  

ท่ีพกัในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีจ านวนทั้งส้ิน 1107 แห่ง ไดแ้ก่ โรงแรมระดบั 5 ดาว
จ านวน 68 แห่ง   โรงแรมระดบั 4 ดาวจ านวน 141 แห่ง โรงแรมระดบั 3 ดาวจ านวน 316 แห่ง 
โรงแรมระดบั 2 ดาวจ านวน 155 แห่ง โรงแรมระดบั 1 ดาวจ านวน 46 แห่ง  บา้นพกัและอ่ืน ๆ อีก
มากมายจ านวน 381 แห่ง (สมาคมโรงแรมไทย, 2558) โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยามีจ านวน
มากกวา่โรงแรมประเภทอ่ืนท าใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนเดินทางท่องเท่ียวในเมืองพทัยาขยายเลือก
โรงแรมระดบั 3 ดาวมากข้ึน 

ปัจจุบนัธุรกิจท่ีพกัไดเ้ขา้มามีบทบาทท่ีส าคญัในการท่องเท่ียว นกัท่องเท่ียวตอ้งการ
สถานท่ีพกัและอาหาร โดยตั้งอยูบ่นพื้นฐานของความตอ้งการ (หทยัรัตน์ ทองเรือง, 2551) โรงแรม
เป็นธุรกิจท่ีพกัใหบ้ริการท่ีตอ้งใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพของบริการ ซ่ึงช่วยสร้างคุณค่าใหต้รา
สินคา้จากความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยความพึงพอใจเกิดไดจ้ากการไดรั้บความประทบัใจจาก
การไดรั้บบริการ   
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ผูศึ้กษาไดเ้ห็นความส าคญัดงักล่าวและการสร้างความพึงพอใจในบริการของธุรกิจ
โรงแรม จึงเลือกศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน ในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ผลจากการศึกษาจะสามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บไป
ปรับปรุงคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรมของเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี เพื่อสร้างความพึงพอใจ
ในกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวจีน และสามารถน าผลท่ีไดไ้ปวางแผนพฒันารูปแบบการใหบ้ริการของ
ธุรกิจโรงแรม รวมถึงการเพิ่มประสิทธิภาพของคุณภาพการบริการของธุรกิจโรงแรม ซ่ึงถือเป็น
หวัใจหลกัของธุรกิจบริการ และเพื่อใหธุ้รกิจท่องเท่ียวของประเทศไทยมีการต่ืนตวัท่ีจะกระท าการ
ยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และเป็นการเตรียมความพร้อมในการท่ีจะแข่งขนักบั
ธุรกิจการท่องเท่ียวของประเทศอ่ืนๆ ใหส้มกบัท่ีเป็นภาคธุรกิจท่ีสร้างรายไดใ้หก้บัประเทศไทย 

 
วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 

1.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ี
แตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม และความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 
ดาว ในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

2.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

3.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงแรมต่อการบอกต่อแบบ
ปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี 

 

สมมติฐำนของกำรวจิัย 
1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีต่างกนั 
2.  ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้

บริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีต่างกนั 
3.  คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
4.  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว มีอิทธิพลต่อการบอกต่อแบบ

ปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเมืองพทัยา จงัหวดัชล
บุร 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
ตัวแปรต้น                            ตัวแปรตำม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคลของ 
นักท่องเทีย่วชำวจีน 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 

5. ระดบัรายได ้
คุณภำพกำรบริกำรของ 
โรงแรมระดับ 3 ดำว 
1.  ดา้นกายภาพ 

(Tangible) 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) 
3.  ดา้นความไวว้างใจได ้ 

(Assurance) 
4.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ  

(Empathy) 
5.  ดา้นสภาพเวดลอ้ม 

(Environment) 
6.  ดา้นเทคโนโลยี 

(Technology) 
(Lai & Hitchcock, 2016) 

ควำมพงึพอใจในกำรใช้
บริกำร 
1.  ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
2.  ราคา 
3.  ช่องทางการจดั
จ าหน่าย  
4.  การส่งเสริมการตลา 
(Subramanian & 
Gunasekaran & Gao, 
2016)  

การบอกต่อแบบปากต่อปาก 
(Word-of-mouth) 

 (Mattila, 2001; Wong & 
Sohal, 2002) 

ภาพท่ี 1-1 กรอบแนวคิดการวจิยั 
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ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1.  ผลการศึกษาคร้ังน้ีสามารถเป็นแนวทางให้แก่ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมและนกั

ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัโรงแรมหรือท่ีพกัในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี น าไปใชพ้ฒันาและปรับปรุง
ธุรกิจโรงแรมของตนใหส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวจีนได ้

2.  ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมและนกัธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัโรงแรมสามารถน าผล
การศึกษาคร้ังน้ีไปพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสมและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้กลุ่ม
นกัท่องเท่ียวชาวจีนได ้

3.  ผลการศึกษาคร้ังน้ี ผูส้นใจศึกษาเก่ียวกบัโรงแรมระดบั3 ดาว สามารถน าผลใชเ้ป็น
แนวทางใหก้บังานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาต่อไป 

 
ขอบเขตของกำรวจิัย 

ขอบเขตดา้นพื้นท่ี  
การศึกษาในคร้ังน้ีมีพื้นท่ีในการศึกษา คือ เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  
ขอบเขตดา้นประชากร  
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวจีนเดินทางมาประเทศไทยท่ีการ

ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในช่วงเดือนเมษายน ถึง เดือน
พฤษภาคม พ.ศ. 2559  

ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษามุ่งศึกษาตวัแปรตน้ ดงัน้ี  
1.  ตวัแปรตน้ คือ 

1.1  ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีน ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ
และระดบัรายได ้ 

1.2  คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ (Tangible) ดา้น
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นความไวว้างใจได ้(Assurance) ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
ดา้นสภาพเวดลอ้ง (Environment) ดา้นเทคโนโลยี (Technology) 

2.  ตวัแปรแทรกซอ้น คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจช่องทางการจดัจ าหน่าย ความพึงพอใจ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

3.  ตวัแปรตาม คือ การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth) 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 
นกัท่องเท่ียวชาวจีน หมายถึง บุคคลสัญชาติจีนท่ีเดินทางมาเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

ในช่วงระยะเวลาในการท่องเท่ียวไม่นอ้ยกวา่ 24 ชัว่โมง หรือหน่ึงคืน  
โรงแรมระดบั 3 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกระดบัปานกลาง อาทิ 

หอ้งพกัขนาดไม่นอ้ยกวา่ 18 ตารางเมตร ซ่ึงมีโทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไปพร้อมรีโมทคอนโทรล ตู้
เส้ือผา้ ไฟหวัเตียง เคร่ืองเขียน ภายในหอ้งน ้า มีอ่างอาบน ้ า มีระบบน ้าร้อน น ้าเยน็ สบู่ หมวกอาบน ้า 
แกว้ ผา้เช็ดหนา้ ผา้เช็ดเทา้ ถุงใส่ผา้อนามยั บริการอ่ืน ๆ ท่ีมี เช่น รูมเซอร์วสิ หอ้งประชุม 
ร้านอาหาร ร้านกาแฟ และอุปกรณ์ท่ีจ าเป็น เป็นศูนยก์ลางธุรกิจ หอ้งน ้าสาธารณะ หอ้งน ้าคนพิการ 
ท่ีจอดรถมีจ านวนช่องจอดไดไ้ม่นอ้ยกวา่ร้อยละ 20 ของจ านวนห้องพกั มีลอบบ้ี มีการค านึงถึง
โครงสร้างการเดินสายไฟทั้งระบบ การออกแบบท่ี ทนัสมยัและปลอดภยั มีระบบควบคุมการ
ดบัเพลิงท่ีปลอดภยัและใชง้านได ้หอ้งโถงมีการตกแต่งสวยงามเหมาะสมกลมกลืนเขา้กบั
บรรยากาศและระดบัของโรงแรม  

คุณภาพการบริการ หมายถึง ความคิดเห็นและความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ี
เกิดข้ึนหลงัไดรั้บจากการใช ้บริการต่าง ๆ ท่ีโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
การศึกษาคร้ังน้ีศึกษาคุณภาพการบริการของโรงแรม ใน 6 ดา้น ไดแ้ก่  

1.  ดา้นกายภาพ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอานวยความสะดวก
ต่าง ๆ เช่น ความสะดวกสบายของเฟอร์นิเจอร์ และเฟอร์นิเจอร์ท่ีทนัสมยั ตกแต่งภายในและ
ภายนอกของโรงแรม ล็อบบ้ีท่ีสวยงามดึงดูดใจ 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้ว้
กบันกัท่องเท่ียวชาวจีน พนกังานโรงแรมมีความช านาญและสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.  ดา้นความไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบั
นกัท่องเท่ียวชาวจีน พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร 

4.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่นกัท่องเท่ียวชาว
จีนตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของลูกคา้แต่ละคน  

5.  ดา้นสภาพเวดลอ้ง หมายถึง ส่ิงท่ีต่าง ๆ ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาว
จีน มีอรรถประโยชน์ มีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ เช่น คุณภาพของห้องพกั การบริการดา้นอาหาร 
ส่ิงอ านวยความสะดวก และระบบรักษาความปลอดภยั 

6.  ดา้นเทคโนโลย ีหมายถึง ผลิตภณัฑเ์ทคโนโลยท่ีีจดัข้ึนเพื่อความสะดวกของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมาใชบ้ริการห้องพกั เช่น เช่น Internet, Wake up system, Website ของ
โรงแรม 
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 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ประทบัใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการตอ้นรับ
และขั้นตอนการใหบ้ริการเพื่อการเขา้พกัของโรงแรม ความรู้สึกพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่าง ๆ รวมถึงการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวท่ีตั้งอยูใ่นเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

1.  ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกในการ
ใชผ้ลิตภณัฑแ์ละการบริการในโรงแรมระดบั 3 ดาวต่อส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อตอบความตอ้งการของ
ลูกคา้  

2.  ความพึงพอใจดา้นราคา หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจต่อราคาค่าบริการต่าง ๆใน
โรงแรมระดบั 3 ดาว 

3.  ความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย หมายถึง ความพึงพอใจต่อวธีิการท่ี
ผลิตภณัฑบ์ริการของโรงแรมจะเขา้ถึงผูบ้ริโภคของโรงแรมระดบั 3 ดาว 

4.  ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง ความพึงพอใจต่อโฆษณาและ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีมีในธุรกิจโรงแรมดา้นการส่งเสริมการขาย  

การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth) หมายถึง ความพึงพอใจมาจากลูกคา้ 
ความรู้สึกประทบัใจในโรงแรม ความรู้สึกพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ในการ
ใหบ้ริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว แห่งน้ีโดยใชว้ธีิปากต่อปากแนะน าลูกคา้ใหม่เขา้มาใชบ้ริการ  
  
 



บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

ในการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีน ในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ผูท้  าการวจิยัไดศึ้กษาเอกสารเก่ียวกบัแนวคิดและ
ทฤษฏี รวมถึงผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นพื้นฐาน ดงัน้ี  

1.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
2.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารโรงแรม 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
5.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, หนา้ 41-42 ) กล่าววา่ ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย อาย ุเพศ 

ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการ
แบ่งส่วนการตลาดลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญั และสถิติท่ีวดัไดข้อง
ประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืน ตวัแปรดา้นปัจจยั
ส่วนบุคคลท่ีส าคญั ดงัน้ี 

1.  อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลิตภณ์ัท่ีดีตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค  ทีอายุ
ต่างกนัได ้ จึงเป็นช่องทางให้นกัการตลาดใชป้ระโยชน์จากอายท่ีุต่างกนั เป็นตวัแปลส่วนบุคคล 
โดยมุ่งเนน้ไปในแต่ละช่วงอาย ุ

2.  เพศ (Sex) ในปัจจุบญั ตวัแปลดา้น เพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริ 
นกัการตลาดตอ้งไดใ้หค้วามส าคญัศึกษาตวัแปรตวัน้ีอยา่งรอบคอบ การเปล่ียนแปลงน้ีอาจมีสาเหตุ
มาจากการท่ีสตรีท างานมีมากข้ึน 

3.  ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็น
เป้าหมายท่ีส าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัยิง่ข้ึนใน 
ส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้ 
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สินคา้ใดสินคา้หน่ึง และยงัสนใจในการพิจารณาปัจจยัส่วนบุคคล และโครงสร้างดา้นส่ือท่ีจะ
เก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 

4.  รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, education and occupation ) เป็นตวัแปรท่ี
ส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาดโดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมี ความร ่ ารวย แต่อ
ยางไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายไดต้ ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัในการแบ่งสวนตลาด
โดยถือเกณฑ์รายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มีความสามารถในการจายสินคา้ 
ในขณะเดียวกนัการเลือกสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเกณฑรู์ปแบบการด ารงชีวติ รสนิยม ค่านิยม อาชีพ 
การศึกษา ฯลฯนกัการตลาดมกัจะโยงไปสัมพนัธ์กบัตวัแปลอ่ืน ๆ เพื่อใหก้ารก าหนดตลาดเป้าหมาย
ไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน เช่น กลุ่มรายไดอ้าจจะเก่ียวขอ้งกบัเกณฑ์อาย ุและอาชีพร่วมกนั 

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2544, หนา้ 38-39) กล่าววา่ ปัจจยัส่วนบุคคล รวมถึงอายุ เพศ ชีวติ
ของครอบครัว การศึกษา รายได ้เป็นตน้ ลกัษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อนกัการตลาดเพราะมนั
เก่ียวพนักบัอุปสงค ์(Demand) ในตวัสินคา้ทั้งหลาย การเปล่ียนแปลงทางปัจจยัส่วนบุคคลช้ีใหเ้ห็น
ถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความส าคญัลง ปัจจยัส่วนบุคคลท่ี
ส าคญั มีดงัน้ี 

1.  อาย ุนกัการตลาดตอ้งค านึงถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงของประชากรในเร่ือง
ของอายดุว้ย 

2.  เพศ จ านวนสตรี (สมรสหรือโสด) ท่ีท างานนอกบา้นเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ นกัการตลาด
ตอ้งค านึงวา่ปัจจุบนัสตรีเป็นผูซ้ื้อรายใหญ่ ซ่ึงท่ีแลว้มาผูข้ายเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือ นอกจากนั้นบทบาท
ของสตรีและบุรุษบางส่วนท่ีซ ้ ากนั 

3.  วงจรชีวิตครอบครัว ขั้นตอนแต่ละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเป็นตวัก าหนดท่ี
ส าคญัของพฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 ขั้นตอน ซ่ึงแต่ละขั้นตอน
จะมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 

4.  การศึกษาและรายได ้การศึกษามีอิทธิพลต่อรายไดเ้ป็นอยา่งมาก การรู้วา่อะไรเกิด
ข้ึนกบัการศึกษาและรายไดเ้ป็นส่ิงส าคญัเพราะแบบแผนการใชจ่้ายข้ึนอยูก่บัรายไดท่ี้คนมี 

Belch and Belch (2005 อา้งถึงใน อจัฉรา นพวิญญูวงศ์, 2550) ในงานวจิยน้ีั ได้
ศึกษาตวแัปร ดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ และรายได ้โดยน ามาเช่ือโยงกบัความตอ้งการ 
พฤติกรรม การตดัสินใจ และอตัราการใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผล
ต่อการ ก าหนดตลาดเป้าหมาย ส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือท่ีมีแนวโนม้สัมพนัธ์กนัอยา่งใก้
ลชิด ในความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล 
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1.  อาย ุ(Age) บุคคลท่ีมีอายแุตกต่างกนั จะมีความตอง้การในสินคา้และบริการท่ีแตกต่าง
กนัเช่น กลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่ ส่วนกลุ่มผูสู้งอายจุะ
สนใจสินคา้ท่ี เก่ียวกบัการรักษาสุขภาพซ่ึงหากแบ่งช่วงกลุ่มอายอุอกเป็นกลุ่มพฤติกรรมท่ีมีลกัษณะ 
ใกลเ้คียงกนั    

2.  เพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัในเร่ืองของพฤติกรรมในการบริโภคมาก เพราะ 
เพศท่ีแตกต่างกนัมกัมีทศันคติ การรับรู้และการตดัสินใจในเร่ืองการเลือกสินคา้ท่ีบริโภคแตกตาง 
โดยมากเกิดจากสาเหตุ ในเร่ืองของการไดรั้บการเล้ียงดู การปลูกฝังนิสัยมาตง้แัต่ในวยัเด็ก 
โดยเฉพาะประเทศไทยซ่ึงมีวฒันธรรมในการเล้ียงดูเด็กผชาย และเด็กผูห้ญิงท่ีแตกตางกนัอยา่งมาก
โดยส่วนใหญ่เด็กผูช้ายจะถูกเล้ียงใหมี้ความกลา้แสดงออก และมีความรับผดิชอบเพื่อจะไดเ้ป็น 
หวัหนา้ครอบครัวต่อไป ส่วนเด็กผูห้ญิงจะถูกเล้ียงดูในลกัษณะท่ีใหส้งบเสง่ียมและเป็นผูต้ามหรือ 
เป็นภรรยาท่ีดี ท าใหมี้พฤติกรรมท่ีมีแนวโนม้ในการไม่ค่อยกลา้แสดงความคิดเห็น จากท่ีกล่าวมา 
จึงอาจกลาวไดว้า่ในสังคมไทยเพศชายมีแนวโนม้ท่ีจะเป็นผูต้ดสิันใจซ้ือสินคา้และบริการของ 
ครอบครัวมากกวา่เพศหญิง 

3.  สถานภาพการสมรส (Status) สมรส โสด หยาร้าง หรือเป็นหม่าย ซ่ึงในอดีตถึง 
ปัจจุบนัเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดและมีความส าคญั
มากใน ส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค ท าใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ ์และพฤติกรรม การซ้ือ
ท่ีแตกตางกนั เช่น ผูท่ี้หยาร้าง หรือเป็นหม่าย จะเลือกแต่งกายดว้ยเส้ือผา้ท่ีหรูหราทนัสมยัมี
เอกลกัษณ์  

4.  การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูง มีแนวโนม้ท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มี 
คุณภาพดีมากกวา่ผู ้ท่ีมีการศึกษาต ่า เน่ืองจากผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสร้างรายไดสู้ง
กวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า จึงมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพมากกวา่  

5.  อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการ
สินคา้และบริการท่ีแตกตางกนั เช่น เกษตรกร หรือชาวนาก็จะซ้ือสินคาท่ีจ าเป็นต่อการครองชีพ 
และสินคา้ที เป็น ปัจจยกัารผลิตเป็นส่วนใหญ่ ส่วนพนกังานท่ีท างานในบริษทัต่าง ๆ ส่วนใหญ่จะ
ซ้ือสินคาเพื่อเสริมสร้างบุคลิกภาพ ขา้ราชการก็จะซ้ือสินคาท่ีจ าเป็น นกัธุรกิจก็จะช้ือสินคาเพื่อ
สร้างภาพพจน์ใหก้บัตวัเองเป็นตน้ นกัการตลาดจะตอ้งศึกษาวา่สินคา้และบริการของบริษทัเป็นท่ี
ตอ้งการของกลุ่มอาชีพประเภทใด เพื่อท่ีจะจดัเตรียมสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่ม
เหล่าน้ีไดอย้างเหมาะสม 

6.  รายได ้(Income) หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ (Economic circumsfances) สถานภาพ
ทาง เศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อตราสินคา้และบริการท่ีตดัสินใจสถานภาพเหลาน้ี 
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ประกอบดว้ย รายได ้การออมทรัพย ์อ านาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน นกัการตลาด 
ตอ้งสนใจแนวโนม้ของรายไดส่้วนบุคคล เน่ืองจากรายไดจ้ะมีผลต่ออ านาจของการซ้ือ คนท่ีมีราย
ไดต ่าจะมุ่งซ้ือสินคา้ท่ีจ าเป็นต่อการครองชีพ และมีความไวต่อราคามาก ส่วนคนท่ีมีรายไดสู้ง จะมุ่ง
ซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณภาพดี และราคาสูงโดยเนน้ท่ีภาพพจน์ของราคาสินคา้เป็นหลกั 

สรุปไดว้า่ ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย อาย ุเพศ รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็น
เกณฑท่ี์ส าคญั สามารถใชแ้บ่งส่วนการตลาดลกัษณะของบุคคล สามารถเขา้ถึงประสิทธิผลต่อการ 
ก าหนดตลาดเป้าหมาย ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บใชบ้ริการ 

 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบริหารโรงแรม 
 ความหมายของการโรงแรม  
อนุพนัธ์ กิจพนัธ์พานิช ( 2544, หนา้ 9-10) กล่าวถึง โรงแรม ( Hotel ) หมายถึง คฤหาสถ ์

อาคารขนาดใหญ่ บา้นพกัขนาดใหญ่ นอกจากน้ียงั หมายถึง สถานทางราชการต่าง ๆ เช่น ศาลา
กลาง โรงพยาบาล ฯลฯ และมีค าท่ีมีความหมายคลา้ยคลึงกนักบัค าวา่ Hotel มีดงัต่อไปน้ี  

1.  Inn หมายถึง ท่ีพกัขนาดเล็ก ตั้งอยูริ่มทาง ไม่มีการใหบ้ริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  
2.  Tavern หมายถึง ท่ีพกัส าหรับคนเดินทางท่ีใชม้า้เป็นพาหนะ มีลกัษณะเหมือน

โรงเต๊ียม  
3.  Accommodation หมายถึง ท่ีพกัท่ีจดัไวใ้หค้นเดินทาง พร้อมมีการใหบ้ริการอาหาร 

และเคร่ืองด่ืม  
4.  Motel หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก ซ่ึงตั้งอยูริ่มถนนสายส าคญั ๆ เพื่อใหบ้ริการส าหรับ

นกัเดินทางท่ีเดินทางโดยรถยนต์ 
5.  Lodge หมายถึง ท่ีซ่ึงใหบ้ริการเขา้พกัอาศยัในการเดินทาง ระหวา่งทาง ท่ีคิดค่าเช่า

เป็นค่าตอบแทน  
6.  Guest House หมายถึง สถานท่ีซ่ึง ใหบ้ริการห้องเช่าขนาดใหญ่ มีลกัษณะเป็นห้อง

โถงมีหอ้งน ้ารวม และไม่มีบริการอ่ืนๆ ราคาค่อนขา้งถูก 
ประเภทของโรงแรมและการแบ่งระดับช้ัน  
โรงแรมท่ีแบ่งตามท าเลท่ีตั้ง ( Location )  
1.  โรงแรมในเมืองใหญ่ (Large cities) เป็นโรงแรมท่ีตั้งอยูใ่จกลางเมือง ในแหล่งธุรกิจ

และแหล่งท่องเท่ียว ตลอดจนสถานบญัเทิงๆ มีตั้งแต่ 100 หอ้ง ตกแต่งอยา่งหรูหรา มีบริการอ่ืน ๆ 
ครบครัน  
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2.  โรงแรมในเมืองเล็ก (Small cities) มีขนาดเล็กตั้งอยูใ่นเมืองเล็กๆ ลูกคา้ส่วนมากเป็น
นกัท่องเท่ียว นกัเดินทาง และประชากรณ์ในทอ้งถ่ิน  

3.  โรงแรมชานเมือง (Saburban hotel) มกัตั้งอยูน่อกเมือง หรือชานเมือง อากาศดี เงียบ
สงบ เดินทางสดวก 

4.  โรงแรมสถานท่ีตากอากาศ ( Resort hotel ) จะแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 
4.1  โรงแรมท่ีพกัท่ีตั้งอยูใ่กลส้ถานท่ีท่องเท่ียว เช่น ภูเขา ทะเล ทะเลสาบ ฯลฯ  
4.2  โรงแรมท่ีมุ่งเนน้ดา้นกิจกรรม นนัทนาการต่าง ๆ เช่น สนามกอลฟ์ ข่ีมา้ ฯลฯ ไม่

ค่อยมีธรรมชาติ ดึงดูดนกัท่องเท่ียว  
5.  โรงแรมท่าอากาศยาน (Airport hotel)ไกลส้นามบิน เพื่อใหผู้เ้ดินทางเขา้พกั 
โรมแรมท่ีแบ่งตามระยะเวลาท่ีลูกคา้มาพกั  
1.  โรงแรมส าหรับพกัชัว่คราว (Transient hotel) คือ โรงแรมเล็ก ๆ ท่ีมีลูกคา้เขา้พกัระยะ

สั้น 
2.  โรงแรมส าหรับพกัประจ า (Residential hotel) คือ หอ้งพกัท่ีใหเ้ช่ารายเดือน อยา่งนอ้ย 

1 เดือน โดยคิดค่าเช่าเป็นรายเดือน หรือห้องพกัจะเป็นประเภทหอ้งชุดระดบัมาตรฐานของโรงแรม  
สมาคมยานยนตใ์นประเทศองักฤษ หรือ Automobile association (AA) และ ราชยาน

ยนตส์โมสร หรือ Royal automobile club (RAC) ไดจ้ดักลุ่มระดบัของโรงแรมแลว้ยงัเป็น
เคร่ืองหมายรับรองคุณภาพของโรงแรมในแต่ละกลุ่มดว้ยการจดักลุ่มโดยวธีิใหด้าว มีดงัน้ี 

กลุ่มดาวเดียว หมายถึง โรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก ส่ิงอ านวยความสะดวกและเฟอร์นิเจอร์ 
แบบง่าย ๆ และ พอใชไ้ด ้มีหอ้งน ้า หอ้งส้วมเพียงพอในลกัษณะของการใชร่้วมกนั มีบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืมส าหรับผูม้าพกัเท่านั้น บรรยากาศเป็นกนัเอง  

กลุ่มสองดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งดีมีระดบัห้องพกัสูงกวา่ระดบัดาวเดียว 
หอ้งพกักวา้งข้ึน มีหอ้งน ้าในตวั อาหารมีครบครันข้ึน ไม่บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับ
บุคคลภายนอก  

กลุ่มสามดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งดี มีหอ้งพกัท่ีกวา้ง และมีส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ มีหอ้งน ้า มีอ่างอาบน ้า มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับบุคคลภายนอก  

กลุ่มส่ีดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มีมาตรฐานสูงในดา้นบริการ
และความสะดวกสบาย สะอาด มีหอ้งอาหารมากกวา่ 1 ห้อง  

กลุ่มหา้ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรูหรา มีมาตราฐานสากลระดบัสูงใน 
ทุก ๆ ดา้น ทั้งในดา้นห้องพกั หอ้งอาหาร การบริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
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การจัดมาตรฐานระดับโรงแรม  
มูลนิธิพฒันามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมการใหบ้ริหารและการท่องเท่ียว 

(2548) ไดก้ าหนดมาตรฐานโรงแรมไทยตั้งแต่ระดบั 1 ดาวไปจนถึง 5 ดาว มีลกัษณะดงัต่อไปน้ี  
1.  มาตรฐานโรงแรมระดบั 1 ดาว นอกจากเร่ืองความสะอาดและปลอดภยัท่ีโรงแรมทุก

ระดบัใหค้วามส าคญัแลว้ โรงแรมจะเนน้การส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐานทัว่ ๆไป เช่น หอ้งพกัท่ี
มีขนาดเล็กกวา่ 10 ตารางเมตร พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะโตะ๊ เกา้อ้ี และภายใน
หอ้งน ้ามีผา้เช็ดตวั และกระดาษช าระไวบ้ริการ 

2.  มาตรฐานโรงแรมระดบั 2 ดาว มีเฟอร์นิเจอร์ตกแต่งภายในโรงแรม และส่ิงอ านวย
ความสะดวกทัว่ไปไวบ้ริการ เช่น หอ้งพกั ท่ีมีขนาดไม่เล็กกวา่ 14 ตารางเมตร มีตาแมว โซ่คลอ้ง
ประตู พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ โตะ๊ เกา้อ้ี น ้าด่ืม โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป 
และโทรศพัทติ์ดตั้งภายใน และหอ้งน ้าจเัป็นแบบชกัโครก มีผา้เช็ดตวั และกระดาษช าระ เป็นตน้ 

3.  มาตรฐานโรงแรมระดบั 3 ดาว มีส่ิงอ านวยความสะดวกระดบัปานกลาง เช่น หอ้งพกั
ขนาดไม่นอ้ยกวา่ 18 ตารางเมตร ซ่ึงมีโทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไปพร้อมรีโมทคอนโทรล ตูเ้ส้ือผา้ 
ไฟหวัเตียง เคร่ืองเขียน และในหอ้งน ้าจะมีอ่างอาบน ้า มีระบบน ้าร้อน-น ้าเยน็ สบู่ หมวกอาบน ้า 
แกว้ ผา้เช็ดหนา้ ผา้เช็ดเทา้ และถุงใส่ผา้อนามยั และบริการอ่ืน ๆ ท่ีมี เช่น รูมเซอร์วสิ คอฟฟ่ีช็อบ 
หอ้งประชุม ร้านกาแฟ และอุปกรณ์ท่ีจ าเป็น ศูนยก์ลางธุรกิจ หอ้งน ้าสาธารณะ หอ้งน ้าคนพิการ 
เป็นตน้  

4.  มาตรฐานโรงแรมระดบั 4 ดาว มีการตกแต่งท่ีสวยงาม พร้อมดว้ยบริการและส่ิง
อ านวยความสะดวก เช่น หอ้งพกัมาตรฐานซ่ึงกวา้งกวา่ 24 ตารางเมตร ในหอ้งมีเตียงอยา่งนอ้ย3.5   
มีโทรศพัทท่ี์ใชง้านได ้โทรทศัน์20 น้ิวข้ึนไป มีรายการให้ชมมากกวา่ 8 ช่องรายการ ตูเ้ยน็ กาน ้า
ร้อน และ ชา กาแฟ ชุดขดัรองเทา้ ถุงซกัผา้ เส้ือคลุมอาบน ้ า รองเทา้แตะ โทรศพัทท่ี์สามารถโทร
ทางไกล และต่างประเทศไดโ้ดยตรง หอ้งน ้ามีอุปกรณ์ในหอ้งน ้าท่ีเพิ่มเติมจากโรงแรมระดบั 3 ดาว 
คือ ครีมอาบน ้า แชมพู ผา้เช็ดมือ ชุดดา้ยเขม็ ท่ีเป่าผม ปลัก๊ไฟส าหรับโกนหนวด และยงัมี
หอ้งอาหาร หอ้งออกก าลงักายท่ีมีอุปกรณ์มากกวา่ 5 ชนิด หอ้งอบไอน ้า หอ้งนวด สระวา่ยน ้า หอ้ง
ประชุมใหญ่ และหอ้งประชุมยอ่ยอีกไม่นอ้ยกวา่ 2 หอ้ง มีอุปกรณ์ดา้นดูแลความปลอดภยั 

5.  มาตรฐานโรงแรมระดบั 5 ดาว มีการตกแต่งท่ีสวยงามทั้งภายนอกและภายใน 
เพียบพร้อมดว้ยส่ิงอ านวยความสะดวก และบริการท่ีประทบัใจ อุปกรณ์เคร่ืองใชต่้าง ๆ ไดรั้บการ
ดูแลรักษาใหอ้ยูใ่นสภาพดี หอ้งพกัมาตรฐานกวา้งกวา่ 30 ตารางเมตร พร้อมเตียงสะอาดขนาดไม่
นอ้ยกวา่ 4 ฟุต โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป ซ่ึงมีรายการใหช้มมากกวา่ 12 ช่องรายการ ตูเ้ยน็ มินิ
บาร์ และอุปกรณ์การติดต่อส่ือสารท่ีครบครัน หอ้งน ้าขนาดใหญ่ สุขภณัฑส์ะอาดสวยงาม เคร่ืองใช้
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ครบถว้น พร้อมเคร่ืองชัง่น ้าหนกั และโทรศพัทพ์ว่งอยูภ่ายในเพื่อใชใ้นการติต่อ นอกจากนั้นยงัมี
หอ้งชุดให้เลือกใชบ้ริการถึง 3 แบบ มีหอ้งอาหารซ่ึงใหบ้ริการทั้งอาหารไทยและอาหารนานาชาติ
เอาไวบ้ริการ มีหอ้งออกก าลงักายท่ีมีอุปกรณ์มากกวา่ 7 ชนิด มีหอ้งอบไอน ้า และอ่างจากุสซ่ี หอ้ง
นวด สระวา่ยน ้า หอ้งประชุมใหญ่ท่ีมีอุปกรณ์ครบถว้น พร้อมหอ้งประชุมยอ่ยอีกไม่นอ้ยกวา่ 4 หอ้ง 
มีระบบการตรวจเช็คความปลอดภยัและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 

กล่าวโดยสรุป มาตรฐานโรงแรม 3 ดาว คือ โรงแรมท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกระดบั
ปานกลาง สถานท่ีตั้งมีความสัมพนัธ์กบัคุณลกัษณะของโรงแรมพอสมควร มีสภาพแวดลอ้ม มีภูมิ
ทศัน์ หรือมีพื้นท่ีสีเขียวท่ีเช่ือมต่อกบัโรงแรมบา้งตามสมควร มีการออกแบบท่ีทนัสมยัและ
ปลอดภยั มีการส่ือสาร พื้นท่ีการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม เป็นศูนยก์ลางธุรกิจ 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

ความหมายของคุณภาพการบริการ 
คุณภาพ ตามความหมายของพจนานุกรมไทย ฉบบัราชบณัฑิตสถาน พ.ศ. 2542 หมายถึง 

ลกัษณะของความดี ลกัษณะประจา และลกัษณะสาคญัหรือลกัษณะของความดีเลิศ  
พจนานุกรมของเวบสเตอร์ (1988, หนา้ 1099) ใหค้วามหมายวา่ คุณภาพ หมายถึง ระดบั

ความเป็นเลิศหรือส่ิงท่ีดีกวา่อ่ืน ๆ 
ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549, หนา้ 12) ใหค้วามหมายของคุณภาพไวว้า่ ส่ิงใดก็ตามท่ี

ลูกคา้รู้สึกพึงพอใจ และพูดถึงอยูเ่สมอ เม่ือไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ ซ่ึงไม่ไดค้านึงถึงแต่ประโยชน์
การใชส้อย แต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ความประทบัใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึงความ
ภกัดีของลูกคา้ 

ฉตัยาพร เสมอใจ ( 2549, หนา้ 156 ) ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
(Service Quality ) เป็นความคาดหวงัของลูกคา้ขั้นพื้นฐานท่ีธุรกิจจะตอ้งตอบสนองใหดี้ ซ่ึงเกณฑท่ี์
ลูกคา้ใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการลูกคา้จะวดัจากส่ิงท่ีมองเห็นไดใ้นการบริการ ความเช่ือถือได ้
การตอบสนอง การรับประกนั และการเอาใจใส่ ลูกคา้มกัคาดหวงัวา่อยา่งนอ้ยจะตอ้งไดรั้บเท่ากบัท่ี
คาดหวงั หากคุณพาภของบริการต ่ากวา่เกณฑท่ี์ลูกคา้คาดหวงัไว ้ลูกคา้จะมองหาบริการจากคู่แขง
ขนัของธุรกิจในการแกไ้ขปัญหาคร้ังต่อไป 

กนกวรรณ นาสมปอง (2555, หนา้ 58) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ (Service quality) 
หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็น
ส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บ
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ส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ี
ตอ้งการ 

สุพจน์ วริิยะสาธร (2554, หนา้ 143) ใหค้วามหมายของ คุณภาพ วา่ความเหมาะเจาะพอดี
ในการใชล้ะเป็นส่วนขยายในความส าเร็จของผลิตภณัฑ์ (สินคา้หรือบริการ) ในการตอบสนองต่อ
วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายของการใชง้านตลอดระยะเวลาท่ีใช้สินคา้หรือบริการนั้น  

Chen and Chen (2010, P. 2059-2074) ไดอ้ธิบายวา่ คุณภาพการใหบ้ริการจดัเป็นกลยทุธ์
ท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีธุรกิจไดน้ ามาใชใ้นการเพิ่มระดบัขีดความสามารถในการแข่งขนั  

ดงันั้นจึงสามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการบริการ หมายถึงคุณภาพท่ีเกิดจากความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ตรงตามท่ีลูกคา้คาดหวงั คุณภาพบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้

ทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
พฒันา ศิริโชติบณัฑิต ( 2548, หนา้ 96-97 ) กล่าววา่การสร้างความแตกต่างภายใตก้าร

ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพสูงกวา่คู่แข่งขนัเป็นกุณแจส าคญัท่ีจะท าใหกิ้ดการบริการได ้รับความส าเร็จ
มากกวา่คู่แข่งขนัในตลาดเพราะความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ
คาดหวงัไวใ้นระดบัใดและกิจการก็ตอ้งท าการส่งมอบบริการนั้นให้ตรง ความประทบัใจมีการบอก
ต่อกนัไปประกอบกบัการโฆษณาของกิจการส่งผลใหกิ้จการมีลูกคา้เหลือกท่ีจะมาใชบ้ริการจ านวน
เพิ่มมากข้ึนกวา่คู่แข่งขนั แตถ้า้หากกิจการส่งมอบบริการใหแ้ก่ลูกคา้ต ่ากวา่ความคากหวงัท่ีมรอยูก่็
จะส่งผลใหลู้กคา้เลือกท่ีจะไปใชบ้ริการของคู่แข่งขนัไดด้ว้ยเช่นกนั 

ตวัแบบคุณภาพการบริการเป็นการน าเสนอ ความตอ้งการรวมของลูกคา้ โดยส่วนใหญ่ท่ี
มีต่อการส่งมอบบริการตามคุณภาพการบริการท่ีค่ดหวงัไว ้หากกิจการไม่สามารถส่งมอบบริการ 
ใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ไดก้็จะท าใหเ้กิดช่องวา่งบริการข้ึนมาในระหวา่งผูใ้หบ้ริการ
และผูรั้บ บริการใน 5 ช่องวา่ง ดงัน้ี 

1.  ช่องทางระหวา่งคามคาดหวงัของลูกคา้กบัการรับรู้ของผูบ้ริการ 
2.  ช่องทางระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารกบัก าหนดของคุณภาพบริการ 
3.  ช่องทางระหวา่งขอ้ก าหนดบริการกบัการส่งมอบบริการ 
4.  ช่องทางระหวา่งการส่งมอบบริการกบัการส่ือสารจากภายนอก 
5.  ช่องทางระหวา่งบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงัไว ้
คุณภาพการบริการ (Service quality ) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการ

บริการ ในการวดัคุณภาพของการใหบ้ริการ ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็น
การวดัคุณภาพจาก 6 ดา้น ดงัน้ี (Lai & Hitchcooh, 2016 ) 



16 

 1.  ดา้นกายภาพ (Tangible) หมายถึง ขั้นพื้นฐานท่ีต่าง ๆ ในโรงแรม ดงัน้ี 
1.1  ความสะดวกสบายของเฟอร์นิเจอร์ และเฟอร์นิเจอร์ท่ีทนัสมยั 

1.2  ตกแต่งท่ีน่าสนใจภายในและภายนอกของโรงแรม 

1.3  ล็อบบ้ีท่ีน่าสนใจ 
1.4  ความสะอาดและความสะดวกสบายของหอ้งพกั 
1.5  ความกวา้งขวางของห้องพกั 
1.6  ความสะอาดของห้องน ้า 

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ไดแ้ก่ 
2.1  พนกังานการใหบ้ริการเป็นคร้ังแรก 
2.2  การใหบ้ริการในเวลาท่ีสัญญาไว ้
2.3  พนกังานท่ีมีความรู้และมีการฝึกอบรม 
2.4  พนกังานท่ีมีประสบการณ์ 
2.5  พนกังานท่ีมีทกัษะในการส่ือสารท่ีดี 
2.6  ความแม่นย  าในการเรียกเก็บเงิน 
2.7  บริการท าความสะอาดทนัเวลา 
2.8  ความพร้อมใชง้านในส่ิงอ านวยความสะดวกการขนส่ง 
2.9  บริการส่งขอ้ความท่ีเช่ือถือได ้
2.10  ความตั้งใจของพนกังานท่ีใหค้วามช่วยเหลือทนัที 
2.11  ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ 
2.12  รวดเร็วในการเช็คอินและเช็คเอาท์ 
2.13  ความสามารถในการแกปั้ญหาของพนกังาน 

3.  ดา้นความไวว้างใจได ้(Assurance)  
3.1  พนกังานท่ีเป็นมิตร 
3.2  พนกังานท่ีสุภาพ 
3.3  พนกังานท่ีมีความสามารถในปลูกฝังความเช่ือมัน่ของลูกคา้ 

4.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  
4.1  ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษใหก้บัลูกคา้ 
4.2  สามารถจ าไดลู้กคา้ของโรงแรม 
4.3  สามารถจ าไวช่ื้อของลูกคา้ได ้
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5.  ดา้นสภาพเวดลอ้ง (Environment)  
5.1  ความรู้สึกสะดวกสบาย 
5.2  ความเงียบของห้องพกั 
5.3  ความปลอดภยัของหอ้งพกั 
5.4  ความปลอดภยัในโรงแรมและบริการการรักษาความปลอดภยัท่ีดี 
5.5  ความสะอาด สะดวกสบายของชุดนอน  
5.6  ราคาห้องพกัท่ีเหมาะสม 
5.7  การใหบ้ริการขั้นพื้นฐานมหลากหลาย 
5.8  รายการห้องพกัในการท างาน 
5.9  คุณภาพของบริการการร้านอาหาร 

6.  ดา้นเทคโนโลย ี(Technology) 
6.1  เทคโนโลยใีนหอ้งพกั 
6.2  เทคโนโลยต่ีาง ๆ ในรายการโรงแรม 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2552, หนา้ 52-58) กล่าววา่ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้
ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived 
service quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั (Expected service) 
กบับริการท่ีรับรู้ (Perceived service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้
นัน่เองโดยเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการใหใ้หเ้ลือกเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั้งหมดรวม 5 
เกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 

1.  ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ
ในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate performance) และไวว้างใจ (Assurance)ซ่ึงไดแ้ก่
ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ 
และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ การท างานไม่ผดิพลาด การบ ารุงรักษาอุปกรณ์
เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ และการมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

2.  ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการ
บริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถ
สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซ่ึงไดแ้ก่ 

ความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการบริการ การสร้าง
ความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 
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3.  ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้ม
ของสถานท่ีใหบ้ริการ การแต่งกายของพนกังาน เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ เป็นตน้ 

4.  ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อได้
ง่าย (Easy access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good communication) และเขา้ใจลูกคา้ 
(Customer understanding) ซ่ึงไดแ้ก่ การใหค้วามสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังาน
บริการ เวลาในการเปิดใหบ้ริการใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ โอกาสในการรับทราบข่าวสาร ขอ้มูล
ต่างๆของกิจการผูรั้บบริการ ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน ความสามารถในการเขา้
ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน เป็นตน้ 

5.  การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที 
(Promptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) ไดแ้ก่ ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ การติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง การวางแผนในการปฏิบติัต่อลูกคา้ เป็น
ตน้ 

ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม (2552, หนา้ 87) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ (Service quality) 
เป็นโมเดลหน่ึงในสายการตลาด บริการท่ีสามารถน าไปประยกุตใ์ชไ้ดดี้ในการก าหนดเป้าหมาย 
หรือทิศทางการสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพก็คือโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman ซ่ึงระบุ
ดา้น หรือมิติท่ีส าคญัต่าง ๆ ท่ีก่อใหเ้กิดผลรวมในการรับรู้ของลูกคา้วา่เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพไว ้ 
5 ดา้นท่ีเรียกวา่RATER ดงัน้ี 

1.  Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่ วางใจไดมิ้ติน้ีเกิดจากการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า
ไม่ผดิพลาดและตรงเวลาทุกคร้ัง 

2.  Assurance ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ (ประกนัความมัน่ใจใหไ้ด)้ มิติน้ีเกิดจากความรู้และ
อธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ 

3.  Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเคร่ืองมือ และองคป์ระกอบต่าง ๆ มิติน้ี
เก่ียวขอ้งกบัเร่ืองเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอยา่งท่ีลูกคา้เห็น หอ้งรับรอง การจดัสถานบริการ
เคร่ืองแบบการมองเห็นส่ิงต่าง ๆ เก่ียวกบัพนกังานบริการ 

4.  Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ มิติน้ีคือ เร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” 
คือการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดีเอาใจใส่ในความตอ้งการเฉพาะราย สามารถจดจ าช่ือ
ลูกคา้รวมถึงการเปิดใหบ้ริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ ฯลฯ 
เป็นตน้ 
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5.  Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง มิติน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธ
ลูกคา้ก่อนท่ีจะพยายามท าตามความตอ้งการ รวมทั้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ทนัทีท่ี
ลูกคา้ถามทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขออีกดว้ย 

สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึงคุณภาพท่ีเกิดจากความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้
บริการ ตรงตามท่ีลูกคา้คาดหวงั เป็นส่ิงสาคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการบริการ 
เป็นแนวคิดสาหรับวดัคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงเกิดจากการวิจยัศึกษาทั้งเชิง
คุณภาพ และเชิงปริมาณอยา่งเป็นระบบ โดยการสัมภาษณ์ลูกคา้ในธุรกิจบริการหลายประเภท เกณฑท่ี์
ลูกคา้ใชใ้นการวดั คุณภาพการบริการลูกคา้จะวดัจากความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability)  การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) การใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ (Assurance) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
ความหมายของความพงึพอใจ  
สมยศ นาวกีาร (2543, หนา้ 39) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง ความรุนแรงของ

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพื่อผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง ความพึงพอใจอาจเป็นไดท้ั้งทางบวก
และทางลบ ภายใตส้ถานการณ์การทางาน การใหบ้ริการ การปรับปรุงพฒันา ก่อใหเ้กิดความพึง
พอใจทางบวก ส่วนความขดัแยง้ การตาหนิ หรือการลงโทษแบบต่างๆยอ่มก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 

กุณฑลี ร่ืนรมย ์เพลินทิพย ์เมศโลภาและสาวกิาร อุณหนนัท ์(2547, หนา้ 98) ไดใ้ห้
ความหมายของความพึงพอใจไวว้า่ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีของแต่ละบุคคลท่ีแสดงออกในการไดใ้ช้
บริการนั้น ซ่ึงคุณค่าหรือประโยชน์ท่ีไดรั้บนั้นเท่ากบัหรือสูงกวา่ระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ใน
ทางตรงขา้มถา้ผลจากใชสิ้นคา้หรือการบริการนั้นต ่ากวา่ค่าความหวงับุคคลนั้นยอ่มเกิดความไม่
พอใจ 

ฉตัยาพร เสมอใจและฐิตินนัท ์วารีวนิช (2549, หนา้ 19) ไดจ้ากดัความของความพึงพอใจ
ของลูกคา้แบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วน คือ  

1.  ความชอบ (Preference) ความพึงพอใจเป็นการดาเนินการเฉพาะ และเป็นปฏิกิริยา
ตอบสนองทางอารมณ์ ซ่ึงหมายความวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ คือสัญชาตญาณ การตอบสนอง
ทางอารมณ์ โดยดูจากการใชสิ้นคา้ในเง่ือนไขท่ีแน่นอน (Oliver,1981) กล่าวคือ ลูกคา้จะเกิด
ความชอบก็ต่อเม่ือผลิตภณัฑ์นั้นเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีลูกคา้กาหนดไว ้เช่น จะชอบอาหารต่อเม่ือ
รสชาติดี จะชอบเฟอร์นิเจอร์ช้ินน้ีต่อเม่ือทาดว้ยหนงัแทแ้ละเป็นสีเบจ หรือจะชอบเส้ือผา้เม่ือมีสีสัน
และรูปแบบท่ีถูกใจตามรสนิยมของตน เป็นตน้  
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2.  ตรงกบัความตอ้งการ (Match) ความพึงพอใจคือการประเมินการยอมรับ โดย
เปรียบเทียบความคาดหวงัในสินคา้และบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการกบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการซ้ือและ
ใชสิ้นคา้และบริการนั้น ๆ ความคาดหวงัมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัผลิตภณัฑ ์ถา้ผลิตภณัฑน์ั้น ๆ 
สามารถตอบสนองตามท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือมากกวา่ ก็จะเกิดความพึงพอใจ 

วารินทร์ สินสูงสุด และวนัทิพย ์สินสูงสุด ( 2541 อา้งถึงใน อิสรา มหายศนนัท,์ 2554) 
กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึงความสามารถของผลิตภณัฑท่ี์สร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ ซ่ึงเป็น
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนหลงัการซ้ือสินคา้หรือบริการ ความพึงพอใจจะข้ึนอยูก่บัการรับรู้ต่อการ
ปฏิบติังานของผลิตภณัฑโ์ดยถา้การรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์เป็นไปตามท่ีคาดหวงั
แสดงวา่ลูกคา้พึงพอใจ แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไวแ้สดงวา่ไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจ 
ยงัรวมถึงการตอบสนองลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจริง ๆ ทั้งในขณะเวลาและวถีิทางท่ีลูกคา้
ตอ้งการ หรือจะกล่าวไดว้า่ เป็นการตอบสนองความจ าเป็นของลูกคา้ซ่ึงอาจท าการจดัการระดบั
ความพึงพอใจได ้3ระดบั คือ 

ระดบัท่ี 1  การตอบสนองความจ าเป็นของลูกคา้ 
ระดบัท่ี 2  สนองความคาดหมายของลูกคา้ในวถีิทางท่ีอยากกลบัมาใชบ้ริการอีก 
ระดบัท่ี 3  สนองเกินความคาดหมายของลูกคา้ เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ ก็คือท าการ

คน้หาวา่ 
ท่ีลูกคา้มีความตอ้งการหรือมีความจ าเป็นอะไร แลว้จึงสนองความตอ้งการและความ

จ าเป็นนั้น ซ่ึงระดบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนจะมีความจ าเป็นแตกต่างกนั แต่ความตอ้งการ
พื้นฐานคลา้ยคลึงกนัไม่วา่ลูกคา้จะเป็นบุคคลใดก็ตาม ความตอ้งการก็จะคลา้ยคลึงกนั ซ่ึงปัจจยัท่ี
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจประกอบดว้ย 

1.  ความตอ้งการในตวัสินคา้และบริการ ซ่ึงลูกคา้คาดหวงัท่ีจะไดรั้บสินคา้ท่ีตรงกบั
ความตอ้งการและบริการท่ีรวดเร็ว ประทบัใจโดยไม่บกพร่อง ซ่ึงถือเป็นปัจจยัหลกัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ี
จะท าใหลู้กคา้สนใจ ซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบกบัปัจจยัดา้นราคาแลว้ ยงัมีความส าคญัมากกวา่ 

2.  ราคาแข่งขนัเป็นปัจจยัส าคญัอีกประการหน่ึง ท่ีจะก่อเกิดความพึงพอใจโดยเฉพาะ
หากเป็นสินคา้จ านวนมาก 

3.  คุณภาพและความเช่ือถือไดลู้กคา้คาดหววัา่สินคา้และบริการท่ีเขาซ้ือไปจะมี
คุณภาพสูงและสามารถเช่ือใจได ้

4.  การส่งมอบสินคา้ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีการส่งมอบท่ีตรงเวลา เพื่อใหลู้กคา้เกิด
ความพึงพอใจและการส่งมอบนั้นจะตอ้งท าดว้ยความมีประสิทธิภาพไม่เกิดความบกพร่อง 
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5.  การบริการหลงกัารขายเม่ือลูกคา้ไดท้  าการซ้ือสินคา้และบริการแลว้ลูกคา้ยอ่ม
คาดหวงัวา่หากเกิดปัญหากบัสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บ เขาจะไดรั้บความช่วยเหลือและแนะน าเป็น
อยา่งดี 

6.  สถานท่ีลูกคา้ยอ่มคาดหวงัวา่าเขาจะไดรั้บความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา้หรือการ
รับบริการทั้งน้ีรวมถึงบรรยากาศและความสะดวกในการบริการดว้ย 

โดยสรุปไดว้า่ ความหมายของความพึงพอใจ คือ ระดบัของความคาดหวงัท่ีไดรั้บมาก
จากการคาดคะเนผลท่ีจะไดรั้บมาจากการไดซ้ื้อและใชสิ้นคา้หรือบริการต่าง ๆโดยความพึงพอใจ
ของลูกคา้จะเกิดก็ต่อเม่ือคุณค่าท่ีไดรั้บมาจากสินคา้หรือบริการ 

ความส าคัญของความพงึใจของผู้รับบริการ  
ฉตัยาพร เสมอใจ (2549, หนา้ 18) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัความสาคญัของความพึงพอใจของ

ลูกคา้ไวว้า่  
1.  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ความพึงพอใจของ

ลูกคา้เป็นส่วนสาคญัในการตดัสินใจในการบริโภคของลูกคา้ และก่อใหเ้กิดการซ้ือซา้ท่ีก่อใหเ้กิด
ยอดขาย และการรักษาระดบัความพึงพอใจอยา่งสม่าเสมอจะมีผลต่อความสาเร็จของบริษทั
เน่ืองจากผลกระทบโดยตรงของความภกัดีของลูกคา้ และเป็นการสร้างช่ือเสียงใหแ้ก่ธุรกิจ การมี
ความภกัดีสูงจะช่วยใหข้จดัอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนในใจออกไปไดง่้าย ลูกคา้อาจจะมองขา้มความ
ผดิพลาดเล็กนอ้ยบางอยา่งไป ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจจะทาการซ้ือซา้ พูดต่อกบัเพื่อนไม่สนใจ
สินคา้อ่ืน ๆ และไม่ซ้ือสินคา้อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งในสายผลิตภณัฑด์ว้ย 

2.  ความพึงพอใจของลูกคา้ช่วยใหอ้งคก์ารมีองคป์ระกอบของการแข่งขนัทางธุรกิจท่ี
เหนือกวา่ เป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไปแลว้วา่ การมุ่งเนน้พฒันาผลิตภณัฑใ์หมี้คุณภาพเพียงอยา่งเดียว
ไม่เพียงพอและไม่สามารถช่วยใหธุ้รกิจดารงอยูไ่ด ้แต่ความพึงพอใจของลูกคา้จะเป็นอาวธุในการ
แข่งขนัท่ีดี เน่ืองจากการมีความพึงพอใจของลูกคา้สูงจะช่วยใหธุ้รกิจมีความสามารถในการแข่งขนั
ทีเหนือกวา่คู่แข่งขนัไดอ้ยา่งต่อเน่ือง เพราะความพึงพอใจของลูกคา้จะมีผลต่อภาพลกัษณ์ของธุรกิจ 
และมีผลกระทบในทางบวกต่อช่ือเสียงขององคก์รโดยตรง (Muller,1991) จะเห็นไดจ้ากปัจจุบนั 
ธุรกิจส่วนใหญ่ใหค้วามสาคญักบัการสร้างฐานขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ทั้งน้ีก็เพื่อทราบถึงพฤติกรรม
การซ้ือและการบริโภคของลูกคา้ เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้นัน่เอง  

3.  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัสาคญัในการเพิ่มผลกาไรของธุรกิจ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้สามารถเพิ่มอตัราผลกาไรใหแ้ก่บริษทัได ้ไม่ใช่แค่เพียงสร้างใหเ้กิดการซ้ือซา้ 
(Repurchase) แต่โดยการใชค้วามพึงพอใจของลูกคา้ในระดบัสูงเป็นจุดแข่งขนัเปรียบเทียบ 
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(Benchmark) ถา้ธุรกิจสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ไดสู้งกวา่ หรืออยา่งนอ้ยเท่ากบัจุด
ความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ จะเป็นการสร้างความภกัดีของลูกคา้ 

4.  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นการเปรียบเทียบ (Benchmark) เพื่อเศรษฐกิจและสวสัดิ
ภาพทางสังคม ตวัวดัความพึงพอใจของลูกคา้เป็นเหมือนเบนช์มาร์กสาหรับเศรษฐกิจของชาติ ซ่ึง
จะเป็นตวัช้ีแนะวา่ผลงานทางเศรษฐกิจดา้นสวสัดิการประชาชน นโยบายสาธารณะ และกลุ่ม
ผูบ้ริโภค สร้างเป้าหมายของสวสัดิการของผูบ้ริโภคสาหรับความพึงพอใจของลูกคา้ไดอ้ยา่งไรบา้ง 

ความสาคญัของความพึงพอใจสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือ ความพึงพอใจของลูกคา้ช่วยใหอ้งคก์ารมีองคป์ระกอบของการแข่งขนัทางธุรกิจ
ท่ีเหนือกวา่ และเป็นปัจจยัสาคญัในการเพิ่มผลกาไรของธุรกิจ สามารถเป็นการเปรียบเทียบ 
(Benchmark) เพื่อเศรษฐกิจและสวสัดิภาพทางสังคม 

ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ  
ฉตัยาพร เสมอใจ (2549, หนา้ 156-158) การศึกษาถึงปัจจยัท่ีสงผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ สามารถแบ่งออกเป็น 5 ประการคือ  
1.  คุณภาพการบริการ (Service quality) คุณภาพการบริการเป็นความคาดหวงัขอลูกคา้

ขั้นพื้นฐานท่ีธุรกิจจะตอ้งตอบสนองใหไ้ด ้ซ่ึงเกณฑท่ี์ลูกคา้ใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการลูกคา้จะ
วดัจากส่ิงท่ีมองเห็นไดใ้นการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือได ้(Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) การรับประกนั (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) ลูกคา้มกัคาดหวงัวา่
อยา่งนอ้ยจะตอ้งไดรั้บเท่ากบัท่ีเขาคาดหวงั หากคุณภาพของบริการต่ากวา่เกณฑท่ี์ลูกคา้คาดหวงัไว ้
ลูกคา้จะมองหาบริการจากคู่แข่งขนัของธุรกิจในการแกไ้ขปัญหาคร้ังต่อไป 

2.  ราคา (Price) ราคาเป็นเกณฑข์ั้นต่าท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นก าหนดคุณภาพของบริการ ลูกคา้จะ
คาดหวงัวา่เขาจะตอ้งไดรั้บคุณภาพเหมาะสมกบัมูลค่าของเงินท่ีเขาจ่ายไป หากเปรียบเทียบคุณค่า
ของการบริการท่ีเขาไดรั้บวา่เหมาะสมกบัราคาของบริการ จะส่งผลใหเ้กิดการยอมรับ ถา้ลูกคา้มีขอ้
เปรียบเทียบท่ีดีกวา่ จะกลายเป็นความไม่พึงพอใจ ดงันั้นการตั้งราคาจึงควรพิจารณาใหเ้หมาะสม
กบัคุณภาพของบริการ ความคาดหวงัของลูกคา้ และการแข่งขนั  

3.  สถานการณ์แวดลอ้ม (Environment) ไม่วา่จะเป็นข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ  
การเปล่ียนแปลงการตลาด มีคู่แข่งขนัใหม่ ๆ เขา้มาแข่งขนักนั สภาพเศรษฐกิจท่ีมี

ผลกระทบต่อผูบ้ริโภค หรือการบอกต่อแบบปากต่อปากของลูกคา้ ลว้นส่งผลต่อความคิดเห็นและ
ความรู้สึกในการตดัสินใจของลูกคา้  

4.  ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal factors) ปัจจยัส่วนบุคคลไม่วา่มีความเขา้ใจต่อการบริการ  
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จะเป็นทศันคติ และอารมณ์ของลูกคา้ในขณะเวลาท่ีรับหรือใชบ้ริการ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ี
ส่งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความลาเอียงในการประเมินคุณภาพการบริการและส่งผลใหป้ระเมินคุณภาพ
หรือความรู้สึกจริง ๆ 

5.  คุณภาพสินคา้ (Goods quality) ส่ิงหน่ึงท่ีจะช่วยใหก้ารบริการมีคุณภาพดีก็คือ สินคา้
ท่ีใชค้วบคู่กบัการบริการ การบริการท่ีมีคุณภาพและลูกคา้พึงพอใจมกัจะใชสิ้นคา้ท่ีดีควบคู่ไปกบั
การใหบ้ริการ เช่น ในร้านทาผมท่ีเลือกใชผ้ลิตภณัฑท่ี์ดีในการใหบ้ริการ ร้านอาหารท่ีเลือกใช้
วตัถุดิบท่ีดี หรืออู่ซ่อมรถท่ีเลือกใชอ้ะไหล่ท่ีมีคุณภาพไดม้าตรฐาน เป็นตน้ จะเห็นไดว้า่การบริการ
ตอ้งการสินคา้ท่ีมีมาตรฐานท่ีดีมาใชค้วบคู่กนั ไม่มีลูกคา้รายใดท่ีตอ้งการสินคา้คุณภาพต่าในการ
บริการท่ีตนเองจะไดรั้บ ดงันั้นธุรกิจจึงจาเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งพิจารณาเลือกใชแ้ต่สินคา้ท่ีมีคุณภาพ
มาตรฐานไม่นาของเก่าหรือของหมดสภาพการใชง้านมาใชก้บัลูกคา้ เพราะถา้ลูกคา้รู้ ไม่เพียงแต่จะ
เกิดความไม่พึงพอใจ แต่จะไม่กลบัมาใชอี้ก และยงัจะบอกต่อถึงพฤติกรรมท่ีไม่ดีของธุรกิจนั้นอีก
ดว้ย 

Subramanian, Gunasekaran, and Gao  (2016, P.201-210) กล่าววา่ ผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการสามารถวดัจาก 4 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ผลิตภณัฑแ์ละบริการ (Physical product & service) ความพึงพอใจของลูกคา้ในการ
ใชบ้ริการ จากผลิตภณัฑแ์ละบริการวดัจากมาตรฐานของโรงแรม ความสะดวกสบายของหอ้งพกั 
และการบริการต่าง ๆ ในโรงแรม  

2.  ราคา (Price) ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการวดัจากราคาห้องพกัท่ีเหมาะสม 
ราคาหอ้งท่ีตามความตอ้งการของลูกคา้ ราคาห้องพกัไดต้รงกบัส่ิงต่าง ๆ และบริการต่าง ๆ ใน
โรงแรม 

3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution) ความพึงพอใจของลูกคา้ในช่องทางการจดั
จ าหน่ายวดัจากการจองหอ้งพกักบัโรงแรมโดยตรง ช่องทางการจองหอ้งพกัหลากหลายและไดรั้บ
ความสะดวก  

4.  การส่งเสริมการตลาด (Customer promotion) ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้
บริการ จากการส่งเสริมการตลาดวดัจากการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ท่ีมีในโรงแรม 

ดงักล่าวมา คุณภาพการบริการ ราคา ปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพสินคา้ ช่องทางการจดั
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาดเป็นผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
ความหมายของการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
การบอกต่อแบบปากต่อปาก หมายถึง เทคนิคทางการตลาดเพื่อเพิ่มการรับรู้ในสินคา้ 

หรือบริการ  เพือ่วตัถุประสงคท์างการตลาด ผา่นทางการพูดแบบปากต่อปากโดยท่ีลูกคา้ หรือ ผูท่ี้
เคยไดรั้บบริการจะเป็นส่ือในการน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการซ้ือสินคา้ หรือบริการ ไปเผยแพร่ต่อยงั
บุคคลอ่ืน แทนการใชส่ื้อทางการตลาดแบบอ่ืน ๆ 

เบอร์เนทและมอเรียทิ (Burnett & Moriarty, 1998, P. 332) กล่าวถึง การติดต่อส่ือสาร 
หรือปากต่อปาก คือ ขอ้มูลของสินคา้ถูกถ่ายทอดจากบุคคลคนหน่ึงไปยงับุคคลอ่ืนอยา่งไม่เป็น
ทางการ บุคคลมีแนวโนม้ท่ีจะมีการติดต่อส่ือสารแบบพูดคุยกนัจากปากต่อปากกบัผูท่ี้มีความ
คลา้ยคลึงกบัตน เช่น บุคลิกหรือภูมิหลงัท่ีคลา้ยกนั หรือใกลเ้คียงกนัทั้งในดา้นร่างกายและสังคม 
อยา่งไรก็ตาม การติดต่อส่ือสารแบบบอกเล่าน้ี นกัการตลาดถือวา่ไม่ใช่เป็นการส่ือสารทางการคา้ 
(Noncommercial communication)  แต่ในปัจจุบนั ธุรกิจส่วนใหญ่ไดใ้หค้วามสนใจกบัการ
ติดต่อส่ือสารแบบปากต่อปากน้ีอยา่งมาก เน่ืองจากการการติดต่อส่ือสารแบบน้ีเป็นกระบวนการซ่ึง
ข่าวสารถูกส่งผา่นไปมาภายในกลุ่มจากสมาชิกคนหน่ึงไปยงัอีกคนหน่ึง การส่ือสารแบบน้ีเป็น
ปัจจยัท่ีส าคญัในการก าหนดวา่ ผูบ้ริโภคจะซ้ือผลิตภณัฑ์อะไร ตราสินคา้ใด ความส าเร็จของ
ผลิตภณัฑห์ลายชนิดมกัข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีประชาชนไดย้นิเร่ืองราวเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์นั้นจากสมาชิกคน
อ่ืนของกลุ่ม โดยทัว่ไปแลว้ ถา้สมาชิกคนใดคนหน่ึงในกลุ่มมีความพอใจในผลิตภณัฑ์ใดสืบเน่ือง
ความพอใจนั้นไปยงัสมาชิกคนอ่ืนดว้ย การติดต่อส่ือสารแบบปากต่อปากสามารถช่วยใหเ้กิดการ
ยอมรับหรือขดัขวางการยอมรับในผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ ได ้ขอ้มูลท่ีไดรั้บเป็นเร่ืองท่ีดี ช่วยส่งเสริม
การตลาด เน่ืองจากขอ้มูลเดินทางเร็วมาก และไดรั้บการสนบัสนุนโดยความคิดเห็นของกลุ่มคน 
การส่ือสารในรูปแบบน้ีสามารถเกิดข้ึนไดก้บัผลิตภณัฑทุ์กชนิด   

ดงันั้น ในการวางแผนการส่งเสริมการตลาด  ผูบ้ริหารควรรวบรวมวธีิการต่าง ๆ ท่ี
เป็นไปไดใ้นการสนบัสนุนใหมี้การส่ือสารแบบปากต่อปากท่ีดีในขณะดียวกนั ก็ตอ้งพยายามขจดั
อนัท่ีไม่ดีออกไป 

ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการส่ือสารแบบปากต่อปาก การพดูปากต่อปากจะไดผ้ลอยา่งมาก
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูบ้ริโภค ไม่คุน้เคย หรือไม่ทราบเก่ียวกบัชนิดของผลิตภณัฑ ์เช่น ความคาดหวงั
ในกรณีผลิตภณัฑใ์หม่ ผลิตภณัฑท่ี์มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีซบัซอ้น ส่วนใหญ่การพดูปากต่อปาก
เป็นนการแข่งขนัท่ีเกิดข้ึนเอง โดยท่ีผลิตภณัฑ์จะเร่ิมพฒันาตามข้ึนมา 

เบอร์เนทและมอเรียทิ (Burnett & Moriarty, 1998, P.335) ไดก้ล่าวถึง การพดูคุยหรือ
กล่าวถึงเก่ียวกบัผลิตภณัฑน์ั้นอาจถูกกระตุน้โดยปัจจยัต่าง ๆ  ดงัน้ี 
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บุคคลคนหน่ึงอาจจะรวบรวมผลิตภณัฑ ์หรือกิจกรรมหน่ึงท่ีน่าช่ืนชม และยนิดีท่ีจะพดู
ถึงเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์หรือกิจกรรมนั้น ซ่ึงสามารถท่ีช้ีน าใหแ้ก่บุคคลท่ีน่าสนใจโดยใชก้ารสนทนา 

บุคคลคนหน่ึงอาจมีความรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์น่ึง และใชก้ารพดูคุยสนทนาเป็นเส้นทาง
ท่ีจะท าใหผู้อ่ื้นไดรั้บรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑน์ั้นดว้ย 

ดงันั้น ไดส้รุปวา่ การติดต่อส่ือสารแบบปากต่อปากจะเป็นการเพิม่ความรู้สึกส่วนตวัของ
ผูท่ี้ตอ้งการใหมี้การฝังใจในความคิดของตนเองบุคคลคนหน่ึงอาจเป็นผูเ้ร่ิมน าโดยอาจใชก้าร
ถกเถียงเร่ืองท่ีแทจ้ริงกบัอีกบางคน ซ่ึงจะเป็นการกระตุน้ การพดูคุยจะท าใหผู้บ้ริโภคมีโอกาสท่ีจะ
ไดรั้บขอ้สรุปหรือหลกัฐานท่ีจะมาสนบัสนุน ส าหรับการซ้ือ และจะเก็บเป็นขอ้มูลส าหรับการ
ตดัสินใจซ้ือในคร้ังต่อไป 

ลกัษณะของการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
อสัเซล (Assael, 2004, P. 466-468) ใหค้วามหมายวา่ ถา้หากนกัการตลาดตอ้งการท่ีจะท า

ใหก้ารบอกต่อแบบปากต่อปาก (WOM) เก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องตนเองเป็นไปในทางบวก นกัการ
ตลาดจะตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบั ลกัษณะของการบอกต่อแบบปากต่อปาก ท่ีส าคญั ดงัน้ี  

1.  ประเภทของการบอกต่อแบบปากต่อปาก (Types of  word of mouth) จากการศึกษา
ทางดา้นบุคคลต่อการซ้ือ ไดแ้บ่งออกเป็น 3 รูปแบบ คือ 

1.1  ข่าวเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ (Product news) ไดแ้ก่ ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัตวัผลิตภณัฑ์  
1.2  การใหค้  าแนะน า (Advice giving) ไดแ้ก่ การใหค้วามคิดเห็นต่าง ๆ เก่ียวกบัตวั

ผลิตภณัฑ์ 
1.3  ประสบการณ์ส่วนตวั (Personal experience) ไดแ้ก่ ขอ้วพิากษ ์วจิารณ์ ต่าง ๆ

เก่ียวกบัการใชต้วัผลิตภณัฑ์ 
ในส่วนของข่าวเก่ียวกบัผลิตภณัฑก์ารบอกต่อแบบปากต่อปาก จะเป็นไปตามขอ้เท็จจริง 

แต่ในส่วนของการใหค้  าแนะน า และประสบการณ์ส่วนตวัการบอกต่อแบบปากต่อปาก สามารถ
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบก็ได ้และเม่ือพจิารณาการบอกต่อแบบปากต่อปาก ทั้ง 3 รูปแบบ จะ
เห็นไดช้ดัเจนวา่ การบอกต่อแบบปากต่อปาก จะท าหนา้ท่ี 2 อยา่ง เพือ่ใหข้อ้มูล (To Inform) และ 
เพือ่ใหมี้อิทธิพล (To Influence) นัน่คือ ข่าวเก่ียวกบัผลิตภณัฑจ์ะเป็นไปการใหข้อ้มูลแก่ผูบ้ริโภค 
ส่วนการใหค้  าแนะน า และประสบการณ์ ส่วนตวั แะมีลกัษณะเพื่อใหมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภค 

ดงันั้น จึงเห็นวา่การบอกต่อแบบปากต่อปาก แต่ละรูปแบบจะมีความส าคญัต่อ
กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคในแต่ละขั้นตอนไม่เหมือนกนั กล่าวคือ ข่าวเก่ียวกบั
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ผลิตภณัฑจ์ะมีความส าคญัในดา้นการสร้างการรับรู้ผลิตภณัฑ ์(Product & Awareness) เก่ียวกบั
ลกัษณะพเิศษบางอยา่ง หรือเก่ียวกบัลกัษณะผลิตภณัฑใ์หม่ และเม่ือผูบ้ริโภคไดเ้กิดการรับรู้ 

สรุปวา่ เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลเพิม่เติมจาก เพือ่น ญาติ หรือ พี่นอ้ง ซ่ึงมีประสบการณ์
ใชโ้ดยตรง จะเห็นไดว้า่ค าแนะน าจากผูอ่ื้นมีความส าคญัมากท่ีสุดต่อการตดัสินใจขั้นสุดทา้ยของ
ผูบ้ริโภค โดยเฉพาะอยา่งยิง่ความคิดเห็นของผูเ้ก่ียวขอ้งโดยตรง (Relevant other) เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์ ท่ีจะซ้ือ ค่อนขา้งจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก 

2.  กระบวนการท่ีการบอกต่อแบบปากต่อปากเกิดข้ึน (Process of word of mouth)  มี 2 
ทฤษฏี ต่อไปน้ี 

2.1  ทฤษฏีการไหลของข่าวสารสองขั้นตอน (Two-step flow) ในปี 1984 แคทซ์กบัล
ซาร์สเฟลด ์(Katz and Lazarsfeld, 1998, PP. 606) เป็นนกัวจิยักลุ่มแรกท่ีเช่ือวา่การส่ือสารแบบปาก
ต่อปากเป็นการไหลของข่าวสาร มี 2 ขั้นตอน คือ ข่าวสารจะไหลจากส่ือมวลชน (Mass media) ไป
ยงัผูน้ าทางความคิด (Opinion leaders) และจากผูน้ าทางความคิดไปยงัผูต้าม (Followers) พวกเขา
เช่ือวา่ ผูน้ าทางตวามคิดจะเปิดรับขอ้มูลข่าวสารจากส่ือมวลชวนมากกวา่ผูต้าม ผูน้ าทางความคิดจะ
ท าหนา้ท่ีเป้นคนกลาง (Intermediaries) ระหวา่งส่ือมวลชวนกบัผูบ้ริโภคอ่ืน ๆ  คนส่วนใหญ่ของ
ผูบ้ริโภค เป็นผูรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีเฉ่ือยชาวางเฉยไม่ต่ืนตวั (Passive recipients) ข่าวสารการไหลไป
จะไหลไปทางเดียว (One-way communication) 

2.2  ทฤษฏีการไหลไปของข่าวสารหลายขั้นตอน (Multi-Step Flow Theory หรือ 
Multi-stage interaction) ทฤษฏีส่วนท่ีส าคญัจะช่วยใหเ้ขา้ใจถึงกระบวนการอิทธิพลทางดา้นบุคคล 
แต่มีขอ้ผดิพลาดหลายประการในส่วนขั้นตอนของการไหลไปของข่าวสาร และทิศทางของอิทธิพล
อนัเกิดจากผูรั้บ และผูส่้งข่าวสาร โดยมีเหตุผล 3 ประการ ดงัน้ี  

2.2.1  ผูต้ามไม่ใช่เป็นผูเ้ฉ่ือยชาวางเฉยอยา่งท่ีเขา้ใจ แต่เขาอาจเป็นผูเ้ร่ิมตน้
สอบถามหาขอ้มูล รวมทั้งรับฟังความคิดเห็นจากผูอ่ื้นท่ีไม่ไดเ้รียกร้องอีกดว้ย 

2.2.2  ผูใ้หข้อ้มูลข่าวสารในเวลาเดียวกนั เป็นผูรั้บข่าวสารดว้ยซ่ึงเป็นผูน้ าทาง
ความคิดไดรั้บอิทธิพลมาจากผูต้ามดว้ยเช่นเดียวกนั หรือนนทางกลบักนั ผูแ้สวงหาขอ้มูลจากผูอ่ื้นก็
จะใหข้อ้มูลต่อผูอ่ื้นดว้ยนัน่เอง อิทธิพลของการไหลไปของการบอกต่อแบบปากต่อปาก จึงเป็นไป
ในลกัษษะ 2 ทิศทางระหวา่งผูส่้งข่าวสาร และผูรั้บข่าวสาร 

2.2.3  ผูน้ าทางความคิด มีอิทธิพลต่อผูต้าม เม่ือผูรั้บขอ้มูลข่าวสารไดรั้บขอ้มูลจะมี
การคลอ้ยตาม 

ดงันั้น การไหลไปของข่าวสารหลายขั้นตอนจึงมีความถูกตอ้ง และไดรั้บการยอมรับมาก
ท่ีสุด ข่าวสารจากส่ือมวลชนจะสามารถเขา้ถึงผูร้วบรวมขอ้มูล ผูน้ าทางความคิด และผูต้ามโดยตรง 
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แต่โอกาสท่ีจะเขา้ถึงผูต้ามมีความเป็นไปไดน้อ้ยกวา่ การบอกต่อแ บบปากต่อปาก ระหวา่งผูน้ าทาง
ความคิดกบัผูต้ามจะมีลกัษณะการไหลไปของข่าวสารแบบ 2 ทาง 

เอม็มานูเอล โรเซน (2545, หนา้ 20) กล่าวถึงอยูใ่นเร่ือง Buzz Marketing คือกลยทุธ์ ทาง
การตลาดอยา่งหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์  ท่ีกระตุน้ใหบุ้คคลมีการส่งต่อข่าวสารไปใหค้นอ่ืน 
โดยการบอกต่อกนัไปเร่ือย ๆ  ท าใหเ้ป็นการสร้างประสิทธิภาพในการกระจายข่าวสารและเร่ืองราว 

ของมนัไดเ้ป็นอยา่งดี โดยทัว่ไปเราสามารถแบ่งความหมายของ Buzz marketing 
ออกเป็น 2 ประเภท แยกตามส่ือท่ีใชใ้นการส่งข่าวสาร ดงัน้ี 

1.  การส่งข่าวสารโดยใชก้ารพดูแบบปากต่อปาก (Word of mouth marketing) จากบุคคล
หน่ึงไปสู่อีกบุจจลกลุ่มหน่ึง ท าใหเ้กิดเป็นประเด็น มีคนสนใจมากข้ึน (Talk of the town) 

2.  การส่งข่าวสารต่อ ๆ กนัไปโดยใชส่ื้อทางอิเล็กทรอนิกส์ (Viral marketing) ไดแ้ก่ E-
mail เกิดการแพร่กระจายของข่าวสารไดอ้ยา่งกวา้งขวางในเวลาอนัรวดเร็วโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในยคุ
ปัจจุบนัท่ีเทคโนโลยทีางดา้น Internet มีความกา้วหนา้อยา่งมาก ท าใหว้ธีิการแพร่กระจายข่าวสาร
ดว้ยวธีิน้ีเป็นวธีิท่ีนิยมเป็นอยา่งมาก 

วธีิการส่งผา่นข่าวสารโดย Buzz สามารถท าได ้3 รูปแบบ ไดแ้ก่ 
1.  ผูเ้ช่ียวชาญสู่ผูเ้ช่ียวชาญ (Expert to expert) โดยปกติผูเ้ช่ียวชาญจะเป็นตน้ตอ โดยจดั

แสดงสินคา้ผา่นงานสัมมนา หรืองานประชุมทางวชิาการจะเป็นการท าใหเ้พิม่ความหนา้เช่ือถือใน
การบอกต่อของขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ตวันั้นใหม้ากข้ึนได ้ 

2.  ผูเ้ช่ียวชาญสู่บุคคลทัว่ไป (Expert to peer) วธีิการส่งผา่นข่าวสารดว้ยวธีิน้ี คือ การ
บอกต่อจากผูเ้ช่ียวชาญ ซ่ึงไดรั้บความหนา้เช่ือถือ เพราะวา่ผูเ้ช่ียวชาญเหล่าน้ีมกัจะบอกถึง
คุณสมบติัท่ีแทจ้ริงของตวัสินคา้ โดยไม่มีการพูดเกินความจริง  

3.  บุคคลทัว่ไปบอกต่อกนัเอง (Peer to peer) เป็นวธีิในการบอกต่อ ซ่ึงเป็นวธีิท่ีไดรั้บ
ความนิยมและหนา้เช่ือถือ เน่ืองจากเป็นประสบการณ์จากผูใ้ชบ้ริการจริง ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา 
(2547, หนา้ 117) ไดก้ล่าววา่ การส่ือสารแบบปากต่อปากน้ีเป็นแหล่งอา้งอิงท่ีมีความส าคญั
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ส าหรับธุรกิจดา้นการบริการ ซ่ึงขอ้มูลไดรั้บการเผยแพร่ออกไปดว้ยวธีิการน้ีอาจ
เป็นไปไดท้ั้งในแง่บวก และในแง่ลบ ดงัต่อไปน้ี 

1.  การส่ือสารแบบปากต่อปากทางดา้นบวก เม่ือลูกคา้พอใจในการบริการก็จะถ่ายทอด
ใหผู้อ่ื้น เป็นแหล่งอา้งอิงส าคญัมีผลมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการดา้นการรักษาพยาบาลหรืองาน
บริการดา้นวชิาชีพ เช่น แพทย ์ท่ีปรึกษาทางดา้นการจดัการ สถาปนิก และบญัชีเป็นตน้การส่ือสาร
ดว้ยวธีิการน้ีจะช่วยใหอ้งคก์ารสามารถประหยดัค่าใชจ่้ายได ้เม่ือน าไปเปรียบเทียบกบัวธีิการ
ส่ือสารแบบอ่ืน ๆ 
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2.  หากลูกคา้ไม่พอใจงานบริการท่ีไชรั้บ การส่ือสารไปในทางลบปากต่อปาก อาจ
ถ่ายทอดความรู้สึกไม่พอใจนั้นไปยงัลูกคา้คนอ่ืนดว้ยเช่นกนั จึงควรระมดัระวงัและใหค้วามส าคญั
ดา้นการตลาด 

Taegoo Kim, Woo Gon Kim, and Hong-Bumm Kim (2016, P. 201-210, อา้งถึงจาก 
Mattila & Sohal, P. 56-67 ) ไดก้ล่าววา่ เม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการไป จะเกิดความรับรู้เก่ียวกบัความ
พอใจหรือไม่ ถา้ลูกคา้รับรู้การขาดการจ าหน่ายและความยุติธรรมปฏิสัมพนัธ์ท่ีพวกเขากลายเป็นไม่
พอใจ และน าไปสูงโพสตช์ดเชยการบอกต่อแบบปากต่อปาก (WOM) เชิงลบและต ่าความตั้งใจท่ีจะ
กลบัมาอุดหนุน ถา้ลูกคา้รับรู้การเดิมการจ าหน่ายและความยติุธรรมปฏิสัมพนัธ์ท่ีพวกเขากลายเป็น
พอใจ จะน าไปแนะน าใหก้บัคนอ่ืน ๆ และบอกส่ิงท่ีความพึงพอใจใหก้บัคนอ่ืน ๆ 

สรุปไดว้า่ การบอกต่อแบบบปากต่อปาก คือ ขอ้มูลของสินคา้ถูกถ่ายทอดจากบุคคลหน่ึง
ไปยงับุคคลอ่ืนอยา่งไม่เป็นทางการ การบอกต่อแบบน้ีเป็นกระบวนการซ่ึงข่าวสารถูกส่งผา่นไปมา
ภายในกลุ่ม จากสมาชิกคนหน่ึงไปยงัอีกคนหน่ึง การบอกต่อแบบน้ีเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการ
ก าหนดวา่ผูบ้ริโภคจะซ้ือผลิตภณัฑอ์ะไร ตราสินคา้ใดและการบอกต่อน้ีใหผ้ลทางบวกหรือลบก็ได ้ 
ดงันั้น ในการวางแผนการส่งเสริมการตลาด ผูบ้ริหารควรรวบรวมวธีิการต่าง ๆ ท่ีเป็นไปไดใ้นการ
สนบัสนุนใหมี้การบอกต่อแบบปากต่อปากท่ีดีในขณะเดียวกนั ตอ้งพยายามขจดัอนัท่ีไม่ดีออกไป 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
กญัญลกัษณ์ พรวพิิทยาเลิศ (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการของโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นผูช้าย 
อายรุะหวา่ง 30-39 ปี ในดา้นผลิตภณัฑก์ลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในความเหมาะสมดา้นหอ้งพกั
มากท่ีสุด ในดา้นท่ีพกักลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในราคาค่าบริการดา้นสารสนเทศ ความบนัเทิง 
เช่น อินเตอร์เน็ต มากท่ีสุด ในดา้นสถานท่ี กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในทาเลท่ีตั้งใกลแ้หล่ง
ธุรกิจและสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆและในดา้นการส่งเสริมการตลาดกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจใน
การส่งเสริมการขายดา้นหอ้งพกัราคาพิเศษในแต่ละช่วงการเขา้พกั โดยภายรวมผูใ้ชบ้ริการโรงแรม
เรดิสัน กรุงเทพฯมีความพึงพอใจในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑอ์ยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือความพึง
พอใจดา้นราคา ส่วนปัจจยัท่ีไดรั้บความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือความพึงพอใจดา้นสถานท่ี และส่วน
ใหญ่ใหค้วามเห็นวา่จะกลบัมาใชบ้ริการของโรงแรมเรดิสัน กรุงเทพฯในคร้ังต่อไป 

พฒันไชย อินทรโยธา (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการในโรงแรม
เจดบับลิวแมริออท กรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอยา่งจานวน 424 ตวัอยา่ง พบวา่เป็นส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายรุะหวา่ง 41-45 ปี อาชีพรับจา้ง/พนกังานบริษทั การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายได้
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เฉล่ียระหวา่ง 80,001-100,000 บาท และมีภูมิภาคท่ีอยูอ่าศยัทวปีเอเชีย ส่วนดา้นพฤติกรรมของ
ลูกคา้ท่ีมารับบริการในโรงแรม พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความตอ้งการมาท่องเท่ียว/พกัผอ่น เขา้พกั 
4-7 วนั ประมาณ 3 คร้ังต่อปี เพื่อนคือผูร่้วมตดัสินใจ ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารในการเลือกโรงแรมจาก
บริษทัน าเท่ียว มคัคุเทศก ์ความพึงพอใจของลูกคา้ในโรงแรมเจดบับลิว แมริออท กรุงเทพมหานคร 
โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาดา้นสถานท่ีของโรงแรม ส่วนดา้นหอ้ง
ประชุม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากแต่เป็นระดบัความพึงพอใจในอนัดบัสุดทา้ย 

ธญัญารัตน์ บุญต่อ (2552) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
โรงแรม เวสติน แกรนด์ สุขมุวทิ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีเขา้มาพกัท่ี
โรงแรม เวสติน แกรนด์ สุขวุทิ จานวน 400 ตวัอยา่ง พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหวา่ง 41-60 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีสัญชาติเป็นประเทศในเอเชีย 
สถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน 140,001-
210,000 บาท และวตัถุประสงคก์ารเขา้พกั คือ การทาธุรกิจส่วนตวั โดยมีความคิดเห็น ดา้นปัจจยั
คุณภาพการบริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วาม
มัน่ใจ ดา้นการเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัดี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจอยา่งมาก และมีความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ อยูใ่นระดบั อาจใชบ้ริการหรือแนะน า 

ธญัพรนภสั แฟงสม (2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง แนวทางการพฒันาการตลาดของ
โรงแรมระดบั 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพทัยา เป็นการวจิยัแบบผสม ระหวา่งการวจิยั
เชิงปริมาณ โดยใชก้ารสัมภาษณ์ผูบ้ริหารแบบเจาะลึก 7 แห่ง รวม 7 คน และแบบสัมภาษณ์จ านวน 
400ชุด เป็นเคร่ืองมือ ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริหารชาวต่างชาติ ส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นต่อ
ความส าคญัของกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดโดยรวมและรายดา้นทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ 
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขายดา้นพนกังาน/บุคลากร ดา้น
กระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก 

Abu Khalifeh and Som (2012) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการใน
อุตสาหกรรมโรงแรม: กรอบแนวคิดส าหรับแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม (Service quality 
management in hotel industry: a conceptual framework for food and beverage departments) พบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการเป็นประเด็นท่ีส าคญัของการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมใน
โรงแรม แมจ้ะมีงานวจิยัจ  านวนมากเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ แต่เหตุผลท่ีวา่ท าไมแขกมาพกั
ซ ้ าท่ีโรงแรมและท าไมการบริการท่ีมีคุณภาพสูงจากแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืมเป็นส่ิงจ าเป็นนั้น 
ยงัคงยงัไม่ไดค้  าตอบ การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อทบทวนวรรณกรรมท่ีมีอยูใ่นการบริหาร
จดัการคุณภาพการใหบ้ริการในแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม ของโรงแรม กระบวนการของโรงแรม
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และกรอบการจดัการคุณภาพการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ การศึกษาน้ี อภิปรายถึงโมเดลท่ีมีช่ือเสียง
และอธิบายกรอบมิติ การจดัการคุณภาพการของ Parasuraman ของการใหบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
อาหารและเคร่ืองด่ืม และการประยกุตใ์ชก้บัอุตสาหกรรมโรงแรม การศึกษาแนวคิดในคร้ังน้ี ได้
เสนอแนะวธีิการประยกุตใ์ชแ้บบจ าลองมิติคุณภาพการใหบ้ริการในแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม
เพื่อท่ีจะปรับปรุงการบริหารจดัการท่ีดีในการตอบสนองความพึงพอใจของแขกท่ีมาใชบ้ริการ 

Huang and Cai (2015) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การสร้างโมเดลคุณค่าตราสินคา้ผา่น
ผูบ้ริโภคท่ีใชส้ าหรับแบรนด์โรงแรมขา้มชาติ – เม่ือเจา้ภาพกลายเป็นแขกผูเ้ขา้พกั (Modeling 
consumerbased brand equity for multinational hotel brands – when hosts become guests)
การศึกษาคร้ังน้ี ไดศึ้กษาถึงความทา้ทายท่ีตอ้งเผชิญ กบัการขยายตวัทัว่โลกของโรงแรมขา้มชาติ
ภายใตก้ารเดินทางระหวา่ง ประเทศท่ีเฟ่ืองฟู จากทฤษฎีฐานรากท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณค่าตราสินคา้
การศึกษาคร้ังน้ีจึงไดพ้ฒันาโมเดลคุณค่าตราสินคา้ผา่นผูบ้ริโภคส าหรับแบรนดโ์รงแรมขา้มชาติซ่ึง
ตรวจสอบผลกระทบของความรู้เก่ียวกบัแบรนดก์บัการตอบสนองของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อแบรนด์
เหล่าน้ี กรอบแนวความคิดในการศึกษาน้ีไดรั้บการทดสอบโดยใชต้วัอยา่งของผูบ้ริโภคชนชั้นกลาง
ชาวจีนในประเทศบา้นเกิดของพวกเขา ซ่ึงก็คือ ประเทศจีน และผูบ้ริโภคชาวจีนท่ีไดเ้ดินทางไป
ต่างประเทศเป็นประเทศเจา้บา้น ซ่ึงเป็นสหรัฐอเมริกา โรงแรมขา้มชาติสหรัฐอเมริการ จ านวน 3 
โรงแรม ไดรั้บการคดัเลือกในการศึกษา ไดแ้ก่ ฮิลตนั ฮอลิเดยอิ์นน์ และซูเปอร์ 8 ผลการศึกษา
พบวา่ มีรูปแบบความของสัมพนัธ์ท่ีแตกต่างกนัระหวา่งการตอบสนองความรู้เก่ียวกบัแบรนด์และ
ผูบ้ริโภคในประเทศและประเทศเจา้บา้น นอกจากน้ี การศึกษาคร้ังน้ีไดต้รวจสอบบทบาทของ
แรงจูงใจของผูบ้ริโภคชาวจีนในการเดินทางไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกาในรูปแบบโมเดลคุณค่า
ตราสินคา้ผา่นผูบ้ริโภค 

Kontis and Lagos (2015) ไดท้  าการศึกษากรอบปัจจยัส าหรับการประเมินผลส่วนผสม
การตลาดหลายช่องทางของโรงแรมระดบัหา้ดาวในเมือง (Factor framework for the evaluation of 
multichannel marketing mixes in 5* city hotels) การศึกษาคร้ังน้ี ไดศึ้กษาปัจจยัและเกณฑส์ าหรับ
การประเมินผลการด าเนินงานของช่องทางการตลาดท่ีใชโ้ดยโรงแรมระดบัหา้ดาวในแอตติกา
ประเทศกรีซ เพื่อใชใ้นการตดัสินใจก าหนดส่วนผสมการตลาดหลายช่องทาง โดยใชว้ธีิการ
สัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูมี้อ  านาจตดัสินใจดา้นการขายและการตลาด ซ่ึงท าใหไ้ดก้ารลดขอ้จ ากดัของ
กรอบปัจจยัทางดา้นการเงินและปัจจยัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัดา้นการเงิน รวมถึงเกณฑส์ าหรับการ
ประเมินผลการด าเนินงานของช่องทางการตลาดของการท่องเท่ียวในภาคธุรกิจโรงแรม เพื่อท่ีจะ
ไดม้าซ่ึงขอ้มูลในการสนบัสนุนกระบวนการตดัสินใจอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงวธีิการผสมผสานใน
การก าหนดส่วนผสมของปัจจยัและเกณฑก์ารประเมินผลซ่ึงตอบสนองต่อเป้าหมายทางธุรกิจต่าง ๆ  
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ช่วยลดความไม่มัน่คง และช่วยปรับปรุงกระบวนการตดัสินใจเก่ียวกบัการก าหนดส่วนผสม
การตลาดหลายช่องทางโดยรวม 
 



บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม

ระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีน ในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยใชว้ธีิการด าเนินการวจิยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative research) การเก็บแบบสอบถามจากนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมา
ท่องเท่ียวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดงัน้ี 

1.  การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง  
2.  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั 
3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
4.  ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
5.  การจดัท าขอ้มูลและวเิคราะห์ผล 
6.  สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 

 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวใน

ประเทศไทย จ านวน 7,934,791 คน (กรมการท่องเท่ียว, 2558)  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวใน

ประเทศไทย และพกัโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี มีรายละเอิยดของกลุ่ม
ตวัอยา่งและวธีิการกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งประชากรโดยมีการของยามาเน่ (Yamane, 1973, P. 117) 
ท่ีระดบัความมีนยัส าคญั 0.05 และขนาดความคลาดเคล่ือน ± 5% และสัมประสิทธ์ิความผนัแปร
เท่ากบั 0.05 โดยมีรายละเอียดการค านวณขนาดตวัอยา่ง โดยใชว้ธีิการของยามาเน่โดยก าหนดระดบั
ความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ความผดิพลาดไม่เกิน 5% มีสูตรในการค านวณ ดงัน้ี 

 
  

 

         
 

โดยท่ี n คือ จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 N คือ จ านวนกลุ่มประชากร 
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 e คือ ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้ 
(โดยก าหนดเท่ากบั 0.05 ) 
 

แทนค่าในสูตร ดงัน้ี  
 

  
       

                
 

 
                                                                                                     
 

ขนาดของตวัอยา่งท่ีค านวณไดเ้ท่ากบั 399.98 ตวัอยา่ง จึงจะท าแบบสอบถามทั้งส้ิน  
400 ชุด 

ขั้นตอนการกลุ่มตัวอย่าง 
ผูศึ้กษาไดมี้การล าดบัขั้นตอนในการกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non 

probability Sampling) โดยใชว้ธีิการกลุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) ซ่ึงมี
ขั้นตอนดงัน้ี 

ขั้นตอนท่ี 1  วธีิการกลุ่มตวัอยา่งโดยเลือกกลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเขา้มาท่องเท่ียวใน
ประเทศไทย  เมืองพทัยา  จงัหวดัชลบุรีท่ีพกัแรมในโรงแรมระดบั 3 ดาว 

ขั้นตอนท่ี 2  วธีิการกลุ่มตวัอยา่งโดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดสัดส่วน (Proportion 
Sampling) โดยจ าแนกจ านวนนกัท่องเท่ียวนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเขา้มาท่องเท่ียวในเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี ท่ีพกัแรมในโรงแรมระดบั 3 ดาวแบง่ออกเป็น 4 ZONE ก าหนดแต่ละ ZONE ใช้
โรงแรมระดบั 3 ดาวจ านวน  5 แห่ง ทั้งหมดในการศึกษาคร้ังน้ี ใชโ้รงแรมระดบั 3 ดาว จ านวน 20  
แห่งในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดงัน้ี  

พื้นท่ีพทัยาเหนือ 5 แห่ง 
พื้นท่ีพทัยากลาง 5 แห่ง 
พื้นท่ีพทัยาใต ้ 5 แห่ง 
พื้นท่ีหาดจอมเทียน 5 แห่ง 

การวจิยัคร้ังน้ี ตอ้งการกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน โดยก าหนดสัดส่วนของแต่ละ 
ZONE ไดด้งัตารางแสดงจ านวนแบบสอบถามท่ีใชใ้นการส ารวจนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเขา้มา
ท่องเท่ียวในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีท่ีพกัแรมในโรงแรมระดบั 3 ดาว ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3-1  จ  านวนแบบสอบถามท่ีใชใ้นการส ารวจนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเขา้มาท่องเท่ียวในเขต
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีท่ีพกัแรมในโรงแรมระดบั 3 ดาว 

 
เขตพืน้ทีเ่มืองพทัยา สัดส่วน จ านวนแบบสอบถาม (ชุด) 
พื้นท่ีพทัยาเหนือ   5 แห่ง                 100 
พื้นท่ีพทัยากลาง   5 แห่ง                 100 
พื้นท่ีพทัยาใต ้      5 แห่ง                 100 
พื้นท่ีหาดจอมเทียน   5 แห่ง                 100 

 
 จากตารางแสดงจ านวนแบบสอบถามท่ีใชใ้นการส ารวจนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเขา้มา

ท่องเท่ียวในเขตเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีท่ีพกัแรมในโรงแรมระดบั 3 ดาวขา้งตน้ สามารถสรุป ได้
วา่ จ  านวนแบบสอบถามท่ีจะใชใ้นการด าเนินการวิจยัในแต่ละพื้นท่ีเท่ากบั ZONE ละ 100 ชุด  แต่
ละโรงแรม 20 ชุด รายช่ือโรงแรมท่ีไปแจกแบบสอบถามมีดงัน้ี 

1.  Red planet pattaya 
2.  Page 10 hotel 
3.  Areca lodge hotel 
4.  Golden sea hotel 
5.  Mantra pura resort 
6.  LK metropole hotel 
7.  Bahoona beachfront living hotel 
8.  April suites pattaya 
9.  Sabai wing 
10.  Ibis pattaya hotel 
11.  August suites pattaya 
12.  Sabai resort 
13.  Ozo pattaya hotel 
14.  Sea me spring hotel 
15.  Central pattaya garden resort 
16.  Mermaid’s beach resort 
17.  Cantana pattaya hotel 
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18.  Pleace resort pattaya 
19.  Sun city pattaya hotel 
20.  The residence garden 

ขั้นตอนท่ี 3  วธีิการกลุ่มตวัอยา่งโดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก 
(Convenience sampling) ในการเก็บขอ้มูล ดว้ยการแจกแบบสอบถามใหก้บันกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ี
เขา้มาท่องเท่ียวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีท่ีพกัแรมในโรงแรมระดบั 3 ดาวตามโรงแรมระดบั 3 
ดาวต่าง ๆ  ในเมืองพทัยาทั้ง  4 ZONE ใหค้รบตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดก้ าหนดไวท้ั้งหมด 400 
ชุด  
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวจิัย 
1.  ผูศึ้กษาท าการศึกษาจากเอกสารบทความทฤษฎีหลกัการและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อ

ก าหนดขอบเขตของการวิจยัและสร้างเคร่ืองมือวิจยัใหมี้ความครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
2.  ผูศึ้กษาน าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถาม และท าการตรวจสอบวา่แบบสอบถามมี

ความครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ 
3.  ผูศึ้กษาท าการแปลภาษาในแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวิจยั จากภาษาไทยเป็นภาษาจีน 

และท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถามในการวจิยั 
4.  ผูศึ้กษาน าแบบสอบถามท่ีร่างไดม้าท าการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content 

validity) จากผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน พร้อมทั้งพิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ความ
ถูกตอ้งของการใชส้ านวนและภาษา ความสอดคลอ้งระหวา่งแบบสอบถามและวตัถุประสงคใ์นการ
วจิยั และขอค าแนะน าในการแกไ้ขปรับปรุง จากนั้นผูศึ้กษาจึงน าแบบสอบถามท่ีผา่นการประเมิน
จากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน มาใชใ้นการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม โดยหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
(Index of consistency หรือ IOC) โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
  ใหค้ะแนน +1   หมายถึง    แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
  ใหค้ะแนน  0    หมายถึง    ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 
  ใหค้ะแนน -1    หมายถึง    แน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้งกบัประเด็นท่ีศึกษา 

จากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน หาดชันีความ
สอดคลอ้งระหวา่งแบบสอบถามและวตัถุประสงคใ์นการวจิยั โดยค านวณจากสูตรดงัน้ี 

 
IOC   =   ∑R/N 
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    ∑R   =    ผลรวมของคะแนนในการพิจารณาของผูเ้ช่ียวชาญ 
    N    =    จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 

5.  ผูศึ้กษาน าแบบสอบถามท่ีไดท้  าการแกไ้ขตามค าแนะน าจากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน มา
น าเสนอกบัอาจารยท่ี์ปรึกษา โดยพิจารณาความสมบูรณ์ของแบบสอบถามอีกคร้ัง จากนั้นจึงน า
แบบสอบถามมาด าเนินการทดสอบความเช่ือมัน่ (Try-out) กบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน 

6.  ผูศึ้กษาน าแบบสอบถามท่ีไดท้  าการเก็บรวบรวม มาทดสอบความน่าเช่ือถือ 
(Reliability analysis) 

7.  ผูศึ้กษาท าการปรับปรุงแบบสอบถามอีกคร้ัง เพื่อใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

8.  ผูศึ้กษาด าเนินการน าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง  
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเปป็นแบบสอบถาม ผูศึ้กษาสร้างข้ึนเองจากการรวบ

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากทฤษฏีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งแลว้น ามาประยกุตเ์ป็นลกัษณะและขอ้ค าถามใน
แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1  เป็นค าถามปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีน ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ ระดบัรายได ้โดยเป็นค าถามแบบหลายตวัเลือก (Multiple choices question) โดย
ใหผู้ต้อบเลือกตอบเพียงขอ้เดียว 

ส่วนที ่2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรี ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความเห็น
อกเห็นใจ ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นเทคโนโลยี โดยผูศึ้กษาไดท้  าการดดัแปลงแบบสอบถามจาก
งานวจิยัของ Ivan Ka Wai Lai & Michael Hitchcock (2016) ไดศึ้กษาเร่ือง A comparison of service 
quality attributes for stand-alone and resort-based luxury hotels in Macau: 3-Dimensional 
importanceperformance analysis มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราวดัแบบ Likert Scale แบ่งเป็น 
5 ระดบั รวม 36 ขอ้ 

แบบสอบถามมีการก าหนดเกณฑก์ารใหค้่าคะแนนตามระดบั ดงัน้ี 
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ระดบัค่าคะแนน คะแนน 

มากท่ีสุด 5 
มาก 4 
ปานกลาง 3 
นอ้ย 2 
นอ้ยท่ีสุด 1 

วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ีย (Mean) ตามเกณฑค์ะแนน ดงัน้ี 
 ระดบัคะแนน  ความหมาย 
  ระดบั   5         ค่าเฉล่ีย  4.51-5.00     หมายถึง    มากท่ีสุด 
  ระดบั   4  ค่าเฉล่ีย  3.51- 4.50    หมายถึง    มาก 
  ระดบั   3  ค่าเฉล่ีย  2.51-3.50     หมายถึง    ปานกลาง 
  ระดบั   2  ค่าเฉล่ีย  1.51-2.50     หมายถึง    นอ้ย 
  ระดบั   1  ค่าเฉล่ีย  1.00-1.50     หมายถึง    นอ้ยท่ีสุด 

ส่วนที ่3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว
ในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยผูศึ้กษาไดท้  าการดดัแปลงแบบสอบถามจากงานวจิยัของ 
Nachiappan Subramanian & Angappa Gunasekaran & Yanna Gao (2016) ไดศึ้กษาเร่ือง 
Innovative service satisfaction and customer promotion behaviour in the Chinese budget hotel: an 
empirical study มีลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค าตอบ Likert Scale Questions  

มีการใหค้่าคะแนนตามระดบัความพึงพอใจ 1 คะแนนไปจนถึง 5 คะแนน ตามล าดบั
ต่อไปน้ี 

คะแนน ระดบัความพึงพอใจ 
5 พึงพอใจมากท่ีสุด 
4 พึงพอใจมาก 
3  พึงพอใจปานกลาง 
2 พึงพอใจนอ้ย 
1 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

เกณฑก์ารประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 
ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยใชค้ะแนนเฉล่ียนของแต่ละตวัแปร  
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วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ีย (Mean) ตามเกณฑค์ะแนน ดงัน้ี 

 ระดบัคะแนน  ความหมาย 
  ระดบั   5         ค่าเฉล่ีย  4.51-5.00     หมายถึง    มากท่ีสุด 
  ระดบั   4  ค่าเฉล่ีย  3.51- 4.50    หมายถึง    มาก 
  ระดบั   3  ค่าเฉล่ีย  2.51-3.50     หมายถึง    ปานกลาง 
  ระดบั   2  ค่าเฉล่ีย  1.51-2.50     หมายถึง    นอ้ย 
  ระดบั   1  ค่าเฉล่ีย  1.00-1.50     หมายถึง    นอ้ยท่ีสุด 

ส่วนที ่4  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก ในการใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยผูศึ้กษาไดท้  าการดดัแปลงแบบสอบถามจาก
งานวจิยัของ Taegoo (Terry) Kim & Woo Gon Kim & Hong-Bumm Kim (2009) ไดศึ้กษาเร่ือง 
The effects of perceived justice on recovery satisfaction, trust, word-of-mouth, and revisit 
intention in upscale hotels มีลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค าตอบ Likert Scale 
Questions  

มีการใหค้่าคะแนนตามระดบัความพึงพอใจ 1 คะแนนไปจนถึง 5 คะแนน ตามล าดบั
ต่อไปน้ี 

คะแนน ระดบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก 
5 มากท่ีสุด 
4 มาก 
3 ปานกลาง 
2 นอ้ย 
1 นอ้ยท่ีสุด 

เกณฑก์ารประเมินผลแบบสอบถามเก่ียวกบัการบอกต่อแบบปากต่อปากในการใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยใชค้ะแนนเฉล่ียนของแต่ละ
ตวัแปร  

วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ชค้่าเฉล่ีย (Mean) ตามเกณฑค์ะแนน ดงัน้ี 
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 ระดบัคะแนน  ความหมาย 
  ระดบั   5         ค่าเฉล่ีย  4.51-5.00     หมายถึง    มากท่ีสุด 
  ระดบั   4  ค่าเฉล่ีย  3.51- 4.50    หมายถึง    มาก 
  ระดบั   3  ค่าเฉล่ีย  2.51-3.50     หมายถึง    ปานกลาง 
  ระดบั   2  ค่าเฉล่ีย  1.51-2.50     หมายถึง    นอ้ย 
  ระดบั   1  ค่าเฉล่ีย  1.00-1.50     หมายถึง    นอ้ยท่ีสุด 
 

ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
ผูศึ้กษาไดมี้การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ดงัน้ี 
1.  ความเท่ียงตรง (Validity) ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม 
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ในการพิจารณาตรวจสอบความ

เท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) เพื่อน า
แบบสอบถามไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าแบบสอบถามไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลจริงโดยแต่ละค าถาม
จะตอ้งมีค่า IOC ไม่ต ่ากวา่ 0.5 (Rovinelli & Hambleton, 1977)  โดยมีรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ ดงัน้ี 

1.1  ดร. สุชนนี เมธิโยธิน 
1.2  ดร. ธีทตั ตรีศิริโชติ 
1.3  ดร.กชพร นรมาตย ์

2.  ความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาท าการปรับปรุง 
แกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน จากนั้นจึงน าแบบสอบถามไปท าการ

ทดสอบ (Try-out) จ  านวน 30 ชุด กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ
จะศึกษาและใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS PC Windows ในการหาความเช่ือมัน่ เพื่อหาค่า
สัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ดว้ยการใชเ้กณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha Coefficient) ท่ีได้
น าเสนอไว ้คือ ค่าแอลฟ่า (α) มากกวา่หรือเท่ากบั 0.7 (Nunnally, 1978) 
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ตารางท่ี 3-2 ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
 

ตัวแปร Cronbach’s alpha 
ดา้นคุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว 0.981 
ดา้นความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรม
ระดบั 3 ดาว 

0.887 

ดา้นการบ่อกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใช้
บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว 

0.919 

 
การจัดท าข้อมูลและวเิคราะห์ผล 

หลงัจากท าการด าเนินการรวบรวมเก็บแบบสอบถามทั้งหมดเรียบร้อยสมบูรณ์แลว้ ผู ้
ศึกษาจะน าแบบสอบถามทั้งหมดมาด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

1.  ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยผูศึ้กษาตรวจสอบดูความสมบูรณ์ในการตอบ
แบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 400 ชุด และท าการจ าแนกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์หรือมี
ขอ้ผดิพลาดออก 

2.  คดัเลือกแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์เรียบร้อยแลว้น ามาลงรหสัเพื่อประมวลผล
ขอ้มูลทางคอมพิวเตอร์ดว้ยโปรแกรม SPSS for Window 
 

สถิติทีใ่ช้ในการวจิัย 
การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for 

Windows ในการวิเคราะห์โดยใชส้ถิติดงัน้ี 
1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน  
สมมติฐานท่ี 1-2 ใช้ทดสอบสมมติฐานเป็นการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย

ของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชส้ถิติโIndependent sample t-test  และการทดสอบความแตกต่างระหวา่ง
ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่    กลุ่ม โดยใช้ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  (One-way 
analysis of variance) ในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการตรวจสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบันยัส าคญั 0. 05 โดยใชว้ธีิ  Least significant difference (LSD)  
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สมมติฐานท่ี 3-4 เป็นการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตามใน
สมมติฐาน วเิคราะห์โดยใชส้ถิติการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ (Multiple regression analysis) โดย
พิจารณาเง่ือนไข ดงัน้ี ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบความเป็นอิสระกนัของความคลาดเคล่ือนคือ ค่าสถิติ 
Durbin-watson โดยพิจารณาวา่ค่าสถิติ Durbin-watson มีค่าระหวา่ง 1.50-2.50 แสดงวา่ความ
คลาดเคล่ือนเป็นอิสระต่อกนั (อจัฉริยา  ปราบอริพา่ย, 2547) การตรวจสอบความสัมพนธ์ระหวา่ง
ตวัแปรอิสระ (Testing multicollinearity) และท าการทดสอบความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระกบัตวั
แปรตาม วา่มีความสัมพนัธ์กนัเป็นเส้นตรงหรือไม่ การตรวจสอบจะพิจารณาจากกราฟ Normal 
probability (P-P) ของค่า Standard residual มีลกัษณะเป็นเส้นตรง 



บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ของ

นกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี” ผูศึ้กษาไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวชาวจีน จ านวน 400 ชุด เน่ืองจากในการเก็บ
แบบสอบถามผูศึ้กษาไดท้  าการเก็บแบบสอบถามดว้ยตวัเอง ดงันั้น หากพบวา่แบบสอบถามชุดใดมี
ความไม่สมบูรณ์จะใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขียนค าตอบเพิ่มจนครบคว้น แต่ในกรณีท่ีไดรั้บ
แบบสอบถามกลบัมาแลว้ ผูศึ้กษาไดพ้บขอ้บกพร่องในการตอบค าถาม ผูศึ้กษาจะน าแบบสอบถาม
ชุดนั้นออกไป แลว้จะท าการเก็บแบบสอบถามชุดใหม่มาแทนวนัภายหลงั ผูศึ้กษาแบ่งการน าเสนอ
ผลการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 5 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
ส่วนท่ี 3  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมือง

พทัยา จงัหวดัชลบุรี 
ส่วนท่ี 4  การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั 

3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
ส่วนท่ี 5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 
เพื่อความเขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมายจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาจึงน า

สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
n   = จ  านวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
     = ค่าเฉล่ีย 
SD   = ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
t   = ค่าสถิติ t 
df    = องศาความเป็นอิสระ (Degree of freedom)  
SS    = ผลบวกก าลงัสอง (Sum of squares) 
MS   = ค่าเฉล่ียก าลงัสอง (Mean of squares) 
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F   = ค่าสถิติ F 
R   = ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
R Square  = ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณยกก าลงัสอง 
Adjusted R Square = ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณยกก าลงัสองปรับแก ้
B   = ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 
S.E.   = ค่าผดิพลาดมาตรฐาน 
Beta   = ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน 
R   = ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 

 Sig.   = ค่า p-value 
 *   = มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ส่วนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 182 45.50 
หญิง 218 54.50 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมาคือ เพศชาย จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 
45.50 
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ตารางท่ี 4-2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต  ่ากวา่ 20 ปี 38 9.50 

20-30 ปี 250 62.50 
31-40 ปี 54 13.50 
41-50 ปี 34 8.50 

51 ปีข้ึนไป 24 6.00 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มี

อาย ุ20-30 ปี จ  านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 รองลงมาคือ อาย ุ31-40 ปี จ  านวน 54 คน คิด
เป็นร้อยละ 13.50 และนอ้ยท่ีสุด คือ อาย ุ51 ปีข้ึนไป จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 
 
ตารางท่ี 4-3 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 95 23.75 
ปริญญาตรี 203 50.75 
สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 102 25.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.75 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญาตรี 
ข้ึนไป จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 และนอ้ยท่ีสุด คือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 95 คน คิด
เป็นร้อยละ 23.75 
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ตารางท่ี 4-4 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 104 26.00 
พนกังานบริษทัเอกชน 106 26.50 
ขา้ราชการ 51 12.75 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 65 16.25 
อ่ืน ๆ 74 18.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มี
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 รองลงมาคือ นกัเรียน/ นกัศึกษา 
จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 และนอ้ยท่ีสุด คือ ขา้ราชการ จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.75 
 
ตารางท่ี 4-5 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัรายได ้
 

ระดับรายได้ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 4000 หยวนต่อเดือน 171 42.75 
4,001-6,000 หยวนต่อเดือน 126 31.50 
6,001-8,000 หยวนต่อเดือน 57 14.25 
มากกวา่ 8,001 หยวนต่อเดือน 46 11.50 

รวม 400 100.00 
  

จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มี
ระดบัรายไดน้อ้ยกวา่ 4000 หยวนต่อเดือน จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 รองลงมาคือ ระดบั
รายได ้4,001 - 6,000 หยวนต่อเดือน จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 และนอ้ยท่ีสุด คือ ระดบั
รายได ้มากกวา่ 8,001 หยวนต่อเดือน จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 
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ส่วนที ่2 คุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี 
คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ประกอบดว้ย 6 ดา้น 

ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ดา้น
สภาพแวดลอ้ม และดา้นเทคโนโลยี กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน โดยใช้
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัตามรูปแบบของLikert’s scale โดยก าหนดให ้1 คือระดบัความ
คิดเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด และ 5 คือระดบัความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด โดยใช้สถิติพื้นฐาน คือการหา
ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) แลว้น ามาอ่านค่าเพื่อใชใ้น การอภิปราย
ผล และน าเสนอผลการวิจยัในรูปตาราง ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4-6 
 
ตารางท่ี 4-6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของ 
                    โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีแต่ละดา้น และโดยภาพรวม 
 

คุณภาพบริการ    SD แปลผล อนัดับ 
1.  ดา้นกายภาพ 3.81 0.79 มาก 5 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.87 0.77 มาก 3 
3.  ดา้นความไวว้างใจได ้ 4.00 0.82 มาก 1 
4.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 3.62 0.95 มาก 6 
5.  ดา้นสภาพแวดลอ้ม 3.93 0.80 มาก 2 
6.  ดา้นเทคโนโลยี 3.85 0.90 มาก 4 

โดยภาพรวม 3.85 0.76 มาก  
 
จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั

ชลบุรีในภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.85, SD = 0.76) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
คือดา้นความไวว้างใจได ้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.00, SD =0.82) รองลงมาคือ ดา้น
สภาพแวดลอ้ม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.93, SD =0.80) รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.87, SD = 0.77) รองลงมาคือ ดา้นเทคโนโลย ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมาก (X = 3.85, SD = 0.90) รองลงมาคือ ดา้นกายภาพ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.81, 
SD = 0.79) และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั (X = 3.62, SD 
=0.95) 
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ตารางท่ี 4-7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของ 
                    โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นกายภาพ 
 

1. คุณภาพบริการ ด้านกายภาพ    SD แปลผล อนัดับ 
1.1  ความสะดวกสบาย และทนัสมยัของเฟอร์นิเจอร์ 3.73 0.91 มาก 5 
1.2  ตกแต่งภายในและภายนอกของโรงแรม 3.81 0.95 มาก 3 
1.3  ล็อบบ้ีท่ีสวยงามดึงดูดใจ 3.77 0.96 มาก 4 
1.4  ความสะอาดและความสะดวกสบายของหอ้งพกั 3.92 0.87 มาก 2 
1.5  ความกวา้งขวางของห้องพกั 3.70 0.95 มาก 6 
1.6  ความสะอาดของห้องน ้า 3.95 0.92 มาก 1 

โดยภาพรวม 3.81 0.79 มาก  
 

จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นกายภาพ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.81, SD = 0.79) โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ความสะอาดของห้องน ้า มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.95, SD = 0.92) 
รองลงมาคือ ความสะอาดและความสะดวกสบายของหอ้งพกั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.92, 
SD = 0.87) รองลงมาคือ ตกแต่งภายในและภายนอกของโรงแรม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
ตามล าดบั (X = 3.81, SD = 0.95) 
 
ตารางท่ี 4-8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของ 
                    โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

2. คุณภาพบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ    SD แปลผล อนัดับ 
2.1  พนกังานใหก้ารบริการท่ีตรงตามความตอ้งการ
เม่ือท่านมาถึงโรงแรม 

3.86 0.93 มาก 4 

2.2  การใหบ้ริการในเวลาท่ีสัญญาไว ้ 3.86 0.94 มาก 4 
2.3  พนกังานมีความรู้และมีการฝึกอบรม 3.85 0.92 มาก 9 
2.4  พนกังานมีประสบการณ์ 3.85 0.91 มาก 9 
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ตารางท่ี 4-8 (ต่อ)     
     

2. คุณภาพบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ    SD แปลผล อนัดับ 
2.5  พนกังานมีทกัษะในการส่ือสารท่ีดี 3.76 0.90 มาก 12 
2.6  ความแม่นย  าในการเรียกเก็บเงิน 4.03 0.87 มาก 1 
2.7  บริการท าความสะอาดทนัเวลา 3.98 0.92 มาก 3 
2.8  ความพร้อมของการใหบ้ริการรถรับ-ส่ง 3.70 1.06 มาก 13 
2.9  บริการส่ง E-mail หรือ SMS ท่ีเช่ือถือได ้ 3.85 0.97 มาก 9 
2.10  ความรวดเร็วของพนกังานในการใหค้วาม
ช่วยเหลือแกไ้ขปัญหา 

3.86 0.97 มาก 4 

2.11  ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ 3.86 0.94 มาก 4 
2.12  รวดเร็วในการเช็คอินและเช็คเอาท์ 4.00 0.87 มาก 2 
2.13  ความสามารถในการแกปั้ญหาของพนกังาน 3.86 0.93 มาก 4 

โดยภาพรวม 3.87 0.77 มาก  
 

จากตารางท่ี 4-8 พบวา่ คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.87, SD = 0.77) โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ความแม่นย  าในการเรียกเก็บเงิน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.03, SD 
= 0.87) รองลงมาคือ รวดเร็วในการเช็คอินและเช็คเอาท ์มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.00, SD = 
0.87) รองลงมาคือ บริการท าความสะอาดทนัเวลา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั (X = 3.98, 
SD = 0.92)  
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ตารางท่ี 4-9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของ 
                    โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นความไวว้างใจได ้
 

3. คุณภาพบริการ ด้านความไว้วางใจได้    SD แปลผล อนัดับ 
3.1  ความเป็นมิตรของพนกังาน 4.03 0.92 มาก 2 
3.2  ความสุภาพของพนกังาน 4.07 0.87 มาก 1 
3.3  พนกังานท่ีมีความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่แก่ลูกคา้ 

3.91 0.91 มาก 3 

โดยภาพรวม 4.00 0.82 มาก  
 

จากตารางท่ี 4-9 พบวา่ คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นความไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.00, SD = 0.82) โดยรายขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ความสุภาพของพนกังาน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.07, 
SD = 0.87) รองลงมาคือ ความเป็นมิตรของพนกังาน มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.03, SD = 
0.92) รองลงมาคือ พนกังานท่ีมีความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมาก ตามล าดบั (X = 3.91, SD = 0.91) 
 
ตารางท่ี 4-10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของ 
                      โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
 

4. คุณภาพบริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจ    SD แปลผล อนัดับ 
4.1  พนกังานใหค้วามสนใจดูแลเป็นพิเศษแก่ท่าน 3.91 0.94 มาก 1 
4.2  พนกังานสามารถจ าไดลู้กคา้ของโรงแรม 3.60 1.07 มาก 2 
4.3  พนกังานสามารถจ าช่ือของลูกคา้ได ้ 3.37 1.15 ปานกลาง 3 

โดยภาพรวม 3.62 0.95 มาก  
 

จากตารางท่ี 4-10 พบวา่ คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.62, SD = 0.95) โดยรายขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ พนกังานใหค้วามสนใจดูแลเป็นพิเศษแก่ท่าน มีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมาก (X = 3.91, SD = 0.94) รองลงมาคือ พนกังานสามารถจ าไดลู้กคา้ของโรงแรม มีค่าเฉล่ีย
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อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.60, SD = 1.07) รองลงมาคือ พนกังานสามารถจ าช่ือของลูกคา้ได ้มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั (X = 3.37, SD = 1.15) 
 
ตารางท่ี 4-11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของ 
                      โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
 

5. คุณภาพบริการ ด้านสภาพแวดล้อม    SD แปลผล อนัดับ 
5.1  ความรู้สึกสะดวกสบาย ผอ่นคลาย และการตอ้ง
รับท่ีอบอุ่น  

3.94 0.88 มาก 4 

5.2  ความเงียบสงบของห้องพกั 3.94 0.94 มาก 4 
5.3  ความปลอดภยัภายในห้องพกั 3.97 0.92 มาก 2 
5.4  ความปลอดภยัในโรงแรมและบริการการรักษา
ความปลอดภยัท่ีดี 

3.89 0.95 มาก 6 

5.5  ความสะอาด ความสะดวกสบายของเคร่ืองนอน 
ไดแ้ก่ ฟูก ผา้ปูท่ีนอน ผา้ห่ม และผา้คลุมเตียง 

3.95 0.90 มาก 3 

5.6  อุปกรณ์บริการพื้นฐานในหอ้งพกั เช่น สบู่ ยาสระ
ผม ผา้เช็ดตวั กระดาษช าระ ชา กาแฟ น ้าด่ืม  

3.83 0.98 มาก 7 

5.7  เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าในหอ้งพกั เช่น โทรทศัน์ หมอ้ตม้
น ้า ตูเ้ห็น ระบบแสงสวา่ง ระบบเคร่ืองปรับอากาศ 

4.03 0.88 มาก 1 

โดยภาพรวม 3.93 0.80 มาก  
 

จากตารางท่ี 4-11 พบวา่ คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นสภาพแวดลอ้ม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.93, SD = 0.80) โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าในหอ้งพกั เช่น โทรทศัน์ หมอ้ตม้น ้า ตูเ้ห็น ระบบแสง
สวา่ง ระบบเคร่ืองปรับอากาศ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.03, SD = 0.88) รองลงมาคือ ความ
ปลอดภยัภายในหอ้งพกั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.97, SD = 0.92) รองลงมาคือ ความ
สะอาด ความสะดวกสบายของเคร่ืองนอน ไดแ้ก่ ฟูก ผา้ปูท่ีนอน ผา้ห่ม และผา้คลุมเตียง มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั (X = 3.95, SD = 0.90) 
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ตารางท่ี 4-12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการของ 
                      โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นเทคโนโลย ี
 

6. คุณภาพบริการ ด้านเทคโนโลยี    SD แปลผล อนัดับ 
6.1  ความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนหอ้งพกั เช่น 
Internet, wake up system  

3.86 0.96 มาก 1 

6.2  ความทนัสมยัของเทคโนโลยต่ีาง ๆ ของโรงแรม 
เช่น ระบบการจองหอ้งพกั โทรศพัทต่์างประเทศ 
website ของโรงแรม ระบบเครดิตการ์ด  

3.83 0.98 มาก 2 

โดยภาพรวม 3.85 0.90 มาก  
 
จากตารางท่ี 4-12 พบวา่ คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั

ชลบุรี ดา้นเทคโนโลยี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.85, SD = 0.90) โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด 2 อนัดบั ไดแ้ก่ ความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนห้องพกั เช่น Internet, wake up system มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.86, SD = 0.96) รองลงมาคือ ความทนัสมยัของเทคโนโลยต่ีาง ๆ 
ของโรงแรม เช่น ระบบการจองหอ้งพกั โทรศพัทต่์างประเทศ website ของโรงแรม ระบบเครดิต
การ์ด มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.83, SD = 0.98) 

 

ส่วนที ่3 ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเมือง
พทัยา จังหวดัชลบุรี 

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน โดยใชม้าตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดบัตามรูปแบบของ Likert’s scale โดยก าหนดให ้1 คือระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด และ 5 
คือระดบัความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด โดยใช้สถิติพื้นฐาน คือการหาค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) แลว้น ามาอ่านค่าเพื่อใชใ้น การอภิปรายผล และน าเสนอผลการวิจยั
ในรูปตาราง ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4-13 
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ตารางท่ี 4-13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของ 
                      นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 

ความพงึพอใจ    SD แปลผล อนัดับ 
1.  ท่านรู้สึกความพึงพอใจในดา้นห้องพกัและบริการ
อ่ืน ๆ 

3.97 0.82 มาก 1 

2.  ท่านรู้สึกความพึงพอใจในราคาห้องพกัและบริการ
อ่ืน ๆ 

3.84 0.88 มาก 3 

3.  ท่านรู้สึกความพึงพอใจในความสะดวกในการ
ติดต่อโรงแรมเพื่อจองหอ้งพกั 

3.95 0.86 มาก 2 

4.  ท่านรู้สึกความพึงพอใจในดา้นการส่งเสริม
การตลาดและการประชาสัมพนัธ์ของโรงแรม 

3.79 0.94 มาก 4 

โดยภาพรวม 3.89 0.77 มาก  
 
  จากตารางท่ี 4-13 พบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรม

ระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.89, SD = 0.77) โดยราย
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ท่านรู้สึกความพึงพอใจในดา้นหอ้งพกัและบริการอ่ืน ๆ มี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.97, SD = 0.82) รองลงมาคือ ท่านรู้สึกความพึงพอใจในความ
สะดวกในการติดต่อโรงแรมเพื่อจองหอ้งพกั มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.95, SD = 0.86) 
รองลงมาคือ ท่านรู้สึกความพึงพอใจในราคาห้องพกัและบริการอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
ตามล าดบั (X = 3.84, SD = 0.88) 
 

ส่วนที ่4 การบอกต่อแบบปากต่อปากของนักท่องเที่ยวชาวจีนทีใ่ช้บริการโรงแรมระดับ 3 
ดาวในเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี 

การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน โดยใชม้าตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบัตามรูปแบบของ Likert’s scale โดยก าหนดให ้1 คือระดบัความคิดเห็นดว้ย
นอ้ยท่ีสุด และ 5 คือระดบัความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด โดยใช้สถิติพื้นฐาน คือการหาค่าเฉล่ีย (Mean) 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) แลว้น ามาอ่านค่าเพื่อใชใ้น การอภิปรายผล และน าเสนอ
ผลการวจิยัในรูปตาราง ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4-14 
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ตารางท่ี 4-14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการบอกต่อแบบปาก 
                      ต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
                      จงัหวดัชลบุรี 
 

การบอกต่อแบบปากต่อปาก    SD แปลผล อนัดับ 
1.  ท่านจะแนะน าโรงแรมแห่งน้ีใหก้บัคน อ่ืน ๆ 3.94 0.90 มาก 2 
2.  ท่านจะบอกส่ิงท่ีความพึงพอใจเก่ียวกบัโรงแรม
แห่งน้ีใหก้บัคน อ่ืน ๆ 

4.01 0.91 มาก 1 

โดยภาพรวม 3.98 0.85 มาก  
 

จากตารางท่ี 4-14 พบวา่ การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.98, SD = 0.85) 
โดยรายขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 2 อนัดบั ไดแ้ก่ ท่านจะบอกส่ิงท่ีความพึงพอใจเก่ียวกบัโรงแรมแห่ง
น้ีใหก้บัคนอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.01, SD = 0.91) รองลงมาคือ ท่านจะแนะน า
โรงแรมแห่งน้ีใหก้บัคนอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.94, SD = 0.90) 
 

ส่วนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ในการทดสอบสมมติฐานคร้ังน้ี ในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคล ผูท้  าการวจิยัไดท้  าการ

วเิคราะห์ทางสถิติในการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยใช ้
Independent sample t-test และ การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 
2 กลุ่ม โดยใช ้การวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) ในกรณีท่ีพบความ
แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจะท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชว้ธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย
กลุ่มตวัอยา่ง  

ส่วนการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพบริการ การท่องเท่ียวแบบเหมา
จ่ายดา้นต่าง ๆ  กบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ผูศึ้กษาไดใ้ชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple regression analysis) โดยเลือกใชเ้ทคนิค Enter และน าตวัแปรท่ีไดจ้ากผลการวเิคราะห์
ปัจจยั (Factor analysis) มาทดสอบความสัมพนัธ์ ปรากฏผลดงัน้ี 
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สมมติฐานที ่1  ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีน ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ ระดบัรายได ้ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 
ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.1  ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แต่กต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ 

H0: การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ 

H1: การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ 

 
ตารางท่ี 4-15 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
                       จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการบริการ เพศ n mean SD t Sig. 
ดา้นกายภาพ ชาย 182 3.81 0.79 -0.001 0.999 

 หญิง 218 3.81 0.79     
ดา้นความน่าเช่ือถือ ชาย 182 3.79 0.80 -1.927 0.055 

 หญิง 218 3.94 0.74     
ดา้นความไวว้างใจได ้ ชาย 182 3.94 0.82 -1.369 0.172 

 หญิง 218 4.05 0.81     
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ชาย 182 3.67 0.96 0.961 0.337 

 หญิง 218 3.58 0.94     
ดา้นสภาพแวดลอ้ม ชาย 182 3.91 0.79 -0.663 0.508 

 หญิง 218 3.96 0.81     
ดา้นเทคโนโลยี ชาย 182 3.86 0.91 0.246 0.806 

 หญิง 218 3.83 0.90   
รวม (n=400) ชาย 182 3.87 0.79 -0.478 0.633 

 หญิง 218 3.90 0.76   
*p-value < 0.05 
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จากตารางท่ี 4-15 ภาพรวมการวเิคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ ดา้นคุณภาพการบริการ โดยใช้
สถิติ Independent sample t-test ในการทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการ
ทดสอบพบวา่ ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.633 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน 
H0 หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนั ใหก้ารรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั  

ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามเพศ ทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
ความไวว้างใจได ้ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ดา้นเทคโนโลยี และดา้นสภาพแวดลอ้มโดยใชส้ถิติ  
Independent sample t-test ในการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบ 
พบวา่ ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.999, 0.055, 0.172, 0.337, 0.508 และ0.806 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่
คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ เพศของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีต่างกนั มีการรับรู้
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในทุกรายดา้นไม่แตกต่าง
กนั 

สมมติฐานที ่1.2  ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แต่กต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอายุ 

H0: การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอาย ุ

H1: การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอาย ุ
 
ตารางท่ี 4-16 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
                       จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาย ุ
 

คุณภาพการบริการ อายุ n    SD F Sig. 
ดา้นกายภาพ ต ่ากวา่ 20 ปี 38 3.75 0.944 0.987 0.414 

 20-30 ปี 250 3.77 0.767     
 31-40 ปี 54 3.91 0.670     
 41-50 ปี 34 4.00 0.784   
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ตารางท่ี 4-16 (ต่อ)       
       

คุณภาพการบริการ อายุ n    SD F Sig. 
 51 ปีข้ึนไป 24 3.89 0.946   

ดา้นความน่าเช่ือถือ ต ่ากวา่ 20 ปี 38 3.88 0.899 0.388 0.817 
 20-30 ปี 250 3.84 0.759     
 31-40 ปี 54 3.91 0.772     
 41-50 ปี 34 4.00 0.657   
 51 ปีข้ึนไป 24 3.87 0.846   

ดา้นความไวว้างใจได ้ ต ่ากวา่ 20 ปี 38 3.83 1.010 0.851 0.494 
 20-30 ปี 250 3.98 0.795   
 31-40 ปี 54 4.07 0.866     
 41-50 ปี 34 4.11 0.607     
 51 ปีข้ึนไป 24 4.14 0.890   

ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ต ่ากวา่ 20 ปี 38 3.63 1.042 1.510 0.199 
 20-30 ปี 250 3.55 0.941     
 31-40 ปี 54 3.71 0.936   
 41-50 ปี 34 3.90 0.867     
 51 ปีข้ึนไป 24 3.82 0.943   

ดา้นสภาพแวดลอ้ม ต ่ากวา่ 20 ปี 38 3.96 0.909 0.275 0.894 
 20-30 ปี 250 3.91 0.788   
 31-40 ปี 54 3.93 0.779   
 41-50 ปี 34 4.06 0.637     
 51 ปีข้ึนไป 24 3.91 0.969     

ดา้นเทคโนโลยี ต ่ากวา่ 20 ปี 38 3.99 0.941 1.559 0.184 
 20-30 ปี 250 3.77 0.909   
 31-40 ปี 54 3.87 0.864   
 41-50 ปี 34 4.09 0.821     
 51 ปีข้ึนไป 24 4.02 0.903     
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ตารางท่ี 4-16 (ต่อ)       
       

คุณภาพการบริการ อายุ n    SD F Sig. 
รวม (n=400) ต ่ากวา่ 20 ปี 38 4.01 0.741 1.119 0.347 

 20-30 ปี 250 3.83 0.789   
 31-40 ปี 54 3.98 0.767   
 41-50 ปี 34 4.04 0.638     
 51 ปีข้ึนไป 24 3.83 0.830     

*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-16 ภาพรวมการวเิคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาย ุดา้นคุณภาพการบริการ โดยใช้
สถิติ Independent sample t-test ในการทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการ
ทดสอบพบวา่ ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.347 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน 
H0 หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนั ใหก้ารรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั  

ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาย ุทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
ความไวว้างใจได ้ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ดา้นเทคโนโลยี และดา้นสภาพแวดลอ้มโดยใชส้ถิติ  
Independent sample t-test ในการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบ 
พบวา่ ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.414, 0.817, 0.494 ,0.894 ,0.199 และ 0.184 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 
นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ อายขุองนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีต่างกนั มีการ
รับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในทุกรายดา้นไม่
แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.3 ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แต่กต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

H0: การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

H1: การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
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ตารางท่ี 4-17 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
                      จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

คุณภาพการบริการ ระดับการศึกษา n    SD F Sig. 
ดา้นกายภาพ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 95 3.72 0.922 1.137 0.322 

 ปริญญาตรี 203 3.86 0.723     
 สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 102 3.81 0.768     

ดา้นความน่าเช่ือถือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 95 3.78 0.896 0.943 0.391 
 ปริญญาตรี 203 3.91 0.744     
 สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 102 3.89 0.691     

ดา้นความไวว้างใจได ้ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 95 3.85 0.987 2.158 0.117 
 ปริญญาตรี 203 4.04 0.773   
 สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 102 4.06 0.721     

ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 95 3.59 1.043 0.071 0.931 
 ปริญญาตรี 203 3.63 0.938     
 สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 102 3.64 0.877   

ดา้นสภาพแวดลอ้ม ต ่ากวา่ปริญญาตรี 95 3.82 0.922 1.647 0.194 
 ปริญญาตรี 203 3.95 0.795   
 สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 102 4.02 0.656   

ดา้นเทคโนโลยี ต ่ากวา่ปริญญาตรี 95 3.71 1.033 1.592 0.205 
 ปริญญาตรี 203 3.90 0.878   
 สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 102 3.86 0.803   

รวม (n=400) ต ่ากวา่ปริญญาตรี 95 3.77 0.832 1.318 0.269 
 ปริญญาตรี 203 3.92 0.770   
 สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 102 3.93 0.718   

*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-17 ภาพรวมการวเิคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นคุณภาพการ



59 

บริการ โดยใชส้ถิติ Independent sample t-test ในการทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
ผลการทดสอบพบวา่ ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.269 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ใหก้ารรับรู้คุณภาพการบริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั  

ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัการศึกษาทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ดา้นเทคโนโลยี และดา้นสภาพแวดลอ้ม
โดยใชส้ถิติ  Independent sample t-test ในการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการ
ทดสอบ พบวา่ ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.322 ,0.391 ,0.117 ,0.931 ,0.194 และ 0.205 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ระดบัการศึกษาของนกัท่องเท่ียวชาวจีน
ท่ีต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในทุก
รายดา้นไมแ่ตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.4 ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แต่กต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอาชีพ  

H0: การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอาชีพ 

H1: การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอาชีพ 
 
ตารางท่ี 4-18 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
                      จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ 
 

คุณภาพการบริการ อาชีพ n    SD F Sig. 
ดา้นกายภาพ นกัเรียน/ นกัศึกษา 104 3.62 0.856 2.260 0.062 

 พนกังานบริษทัเอกชน 106 3.89 0.717     
 ขา้ราชการ 51 3.80 0.821     

 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 65 3.90 0.779   

 อ่ืน ๆ  74 3.91 0.731   
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ตารางท่ี 4-18 (ต่อ)       
       

คุณภาพการบริการ อาชีพ n    SD F Sig. 
ดา้นความน่าเช่ือถือ นกัเรียน/ นกัศึกษา 104 3.75 0.797 1.386 0.238 

 พนกังานบริษทัเอกชน 106 3.92 0.772     
 ขา้ราชการ 51 3.78 0.830     
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 65 3.93 0.719   
 อ่ืน ๆ  74 3.98 0.719   

ดา้นความไวว้างใจได ้ นกัเรียน/ นกัศึกษา 104 3.86 0.910 1.856 0.117 
 พนกังานบริษทัเอกชน 106 4.03 0.759   
 ขา้ราชการ 51 3.93 0.890     
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 65 4.05 0.801     
 อ่ืน ๆ  74 4.18 0.703   

ดา้นความเห็นอกเห็นใจ นกัเรียน/ นกัศึกษา 104 3.51 0.978 0.973 0.422 
 พนกังานบริษทัเอกชน 106 3.66 0.974     
 ขา้ราชการ 51 3.60 1.089   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 65 3.59 0.885     
 อ่ืน ๆ  74 3.78 0.800   

ดา้นสภาพแวดลอ้ม นกัเรียน/ นกัศึกษา 104 3.81 0.839 1.289 0.274 
 พนกังานบริษทัเอกชน 106 3.99 0.786   
 ขา้ราชการ 51 3.83 0.872   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 65 4.01 0.731     
 อ่ืน ๆ  74 4.02 0.743     

ดา้นเทคโนโลยี นกัเรียน/ นกัศึกษา 104 3.73 0.906 1.182 0.318 
 พนกังานบริษทัเอกชน 106 3.81 0.940     
 ขา้ราชการ 51 3.80 0.917   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 65 3.99 0.773     
 อ่ืน ๆ  74 3.95 0.926     
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ตารางท่ี 4-18 (ต่อ)       
       

คุณภาพการบริการ อาชีพ n    SD F Sig. 
รวม (n=400) นกัเรียน/ นกัศึกษา 104 3.81 0.789 0.639 0.635 

 พนกังานบริษทัเอกชน 106 3.94 0.813   
 ขา้ราชการ 51 3.82 0.823   
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 65 3.90 0.727     
 อ่ืน ๆ  74 3.96 0.697     

*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-18 ภาพรวมการวเิคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ ดา้นคุณภาพการบริการ โดยใช้
สถิติ Independent sample t-test ในการทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการ
ทดสอบพบวา่ ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.635 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน 
H0 หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนั ใหก้ารรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั  

ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามอาชีพ ทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
ความไวว้างใจได ้ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ดา้นเทคโนโลยี และดา้นสภาพแวดลอ้มโดยใชส้ถิติ  
Independent sample t-test ในการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบ 
พบวา่ ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.062 ,0.238 ,0.117 ,0.422 ,0.274 และ 0.318 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 
นัน่คือ ไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ อาชีพของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีต่างกนั มี
การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในทุกรายดา้นไม่
แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.5 ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนมีการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แต่กต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได ้

H0: การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได ้

H1: การรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได ้
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ตารางท่ี 4-19 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
                      จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัรายได ้
 

คุณภาพการบริการ ระดับรายได้า n    SD F Sig. 
ดา้นกายภาพ นอ้ยกวา่ 4000 หยวน 171 3.65 0.869 6.197 0.000* 

 4,001-6,000 หยวน 126 3.84 0.743     
 6,001-8,000 หยวน 57 4.04 0.617     
 มากกวา่ 8,001 หยวน 46 4.08 0.610   

ดา้นความน่าเช่ือถือ นอ้ยกวา่ 4000 หยวน 171 3.76 0.871 2.632 0.050* 
 4,001-6,000 หยวน 126 3.89 0.709   
 6,001-8,000 หยวน 57 4.07 0.622     
 มากกวา่ 8,001 หยวน 46 3.96 0.637     

ดา้นความไวว้างใจได ้ นอ้ยกวา่ 4000 หยวน 171 3.86 0.950 3.223 0.023* 
 4,001-6,000 หยวน 126 4.08 0.712   
 6,001-8,000 หยวน 57 4.16 0.627   
 มากกวา่ 8,001 หยวน 46 4.12 0.704     

ดา้นความเห็นอกเห็นใจ นอ้ยกวา่ 4000 หยวน 171 3.52 0.971 2.157 0.093 
 4,001-6,000 หยวน 126 3.67 0.983   
 6,001-8,000 หยวน 57 3.87 0.750     
 มากกวา่ 8,001 หยวน 46 3.55 0.938   

ดา้นสภาพแวดลอ้ม นอ้ยกวา่ 4000 หยวน 171 3.79 0.815 1.498 0.215 
 4,001-6,000 หยวน 126 3.91 0.792     
 6,001-8,000 หยวน 57 4.07 0.654   
 มากกวา่ 8,001 หยวน 46 3.93 0.657     

ดา้นเทคโนโลยี นอ้ยกวา่ 4000 หยวน 171 3.75 0.945 1.352 0.257 
 4,001-6,000 หยวน 126 3.88 0.842   
 6,001-8,000 หยวน 57 4.01 0.904     
 มากกวา่ 8,001 หยวน 46 3.88 0.877     
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ตารางท่ี 4-19 (ต่อ)       
       

คุณภาพการบริการ ระดับรายได้า n    SD F Sig. 
รวม (n=400) นอ้ยกวา่ 4000 หยวน 171 3.84 0.883 2.025 0.110 

 4,001-6,000 หยวน 126 3.97 0.751   
 6,001-8,000 หยวน 57 4.07 0.713   
 มากกวา่ 8,001 หยวน 46 3.99 0.644   

*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-19 ภาพรวมการวเิคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัรายได ้โดยใชส้ถิติ One way 
anova ในการทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบพบวา่ ค่า p-value มีค่า
เท่ากบั 0.110 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ระดบัรายได ้ท่ี
แตกต่างกนั ใหก้ารรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่
แตกต่างกนั 

ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัรายได ้โดยใชส้ถิติ  One way anova ในการทดสอบ
สมมติฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบ พบวา่ ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.000* , 0.050* 
และ 0.023* ประกอบไปดว้ย ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความไวว้างใจได ้ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 และนอ้ยกวา่ 0.001 ตามล าดบั นัน่คือยอมรับสมมติฐาน H1 หมายความวา่ ระดบั
รายไดท่ี้แตกต่างกนั ใหก้ารรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความไวว้างใจได ้แตกต่างกนั 

ผลการวเิคราะห์การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตามระดบัรายได ้ท่ีเหลือจ านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเห็นอก
เห็นใจ ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นเทคโนโลย ีผลการทดสอบ พบวา่ ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 
0.093 , 0.215 และ 0.257  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05 นัน่คือไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความ
วา่ ระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั ใหก้ารรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั 

ดงันั้นจึงตอ้งน าดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความไวว้างใจได ้ไป
เปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยใชก้ารทดสอบแบบ Least significant difference 
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(LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ดงัแสดง ในตารางท่ี 
4-20,  4-21  และ 4-22 
 
ตางรางท่ี 4-20  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรม 

ระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นกายภาพ จ าแนกตามระดบัรายได ้
 

ระดับรายได้ 
น้อยกว่า 4000 

หยวน 
4,001 - 6,000 

หยวน 
6,001 - 8,000 

หยวน 
มากกว่า 8,001 

หยวน 
นอ้ยกวา่ 4000 

หยวน 
p-value 

- - - - 

4,001 - 6,000 หยวน 
p-value 

-0.190 
(0.036)* 

- - - 

6,001 - 8,000 หยวน 
p-value 

-0.393 
(0.001) * 

-0.202 
(0.101) 

- - 

มากกวา่ 8,001 
หยวน 

p-value 

-0.435 
(0.001) * 

-0.245 
(0.066) 

-0.042 
(0.782) 

- 

*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-20 พบวา่ ความแตกต่างรายคู่ของการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรม
ระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นกายภาพ จ าแนกตามระดบัรายได ้ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ระดบัรายได ้4,001 - 6,000 หยวนต่อเดือน มีการรับรู้คุณภาพ
การบริการ ดา้นกายภาพ มากกวา่ ระดบัรายไดน้อ้ยกวา่ 4000 หยวนต่อเดือน ระดบัรายได ้6,001 - 
8,000 หยวนต่อเดือน มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นกายภาพ มากกวา่ ระดบัรายไดน้อ้ยกวา่ 
4000 หยวนต่อเดือน และระดบัรายไดม้ากกวา่ 8,001 หยวนต่อเดือน มีการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ดา้นกายภาพ มากกวา่ ระดบัรายไดน้อ้ยกวา่ 4000 หยวนต่อเดือน 
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ตารางท่ี 4-21 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรม 
                      ระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามระดบั 
                      รายได ้ 
 

ระดับรายได้ 
น้อยกว่า 4000 

หยวน 
4,001 - 6,000 

หยวน 
6,001 - 8,000 

หยวน 
มากกว่า 8,001 

หยวน 
นอ้ยกวา่ 4000 

หยวน 
p-value 

- - - - 

4,001 - 6,000 
หยวน 

p-value 

-0.126 
(0.160) 

- - - 

6,001 - 8,000 
หยวน 

p-value 

-0.307 
(0.009)* 

-0.181 
(0.140) 

- - 

มากกวา่ 8,001 
หยวน 

p-value 

-0.192 
(0.131) 

-0.066 
(0.618) 

0.115 
(0.449) 

- 

*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-21 พบวา่ ความแตกต่างรายคู่ของการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรม
ระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ จ าแนกตามระดบัรายได ้ท่ีแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ระดบัรายได ้6,001 - 8,000 หยวนต่อเดือน มีการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ มากกวา่ ระดบัรายไดน้อ้ยกวา่ 4000 หยวนต่อเดือน 
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ตารางท่ี 4-22 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรม 
                       ระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นความไวว้างใจได ้จ าแนกตามระดบั 
                       รายได ้ 
 

ระดับรายได้ 
น้อยกว่า 4000 

หยวน 
4,001 - 6,000 

หยวน 
6,001 - 8,000 

หยวน 
มากกว่า 8,001 

หยวน 
นอ้ยกวา่ 4000 หยวน 

p-value 
- - - - 

4,001 - 6,000 หยวน 
p-value 

-0.222 
(0.021)* 

- - - 

6,001 - 8,000 หยวน 
p-value 

-0.300 
(0.016)* 

-0.079 
(0.545) 

- - 

มากกวา่ 8,001 หยวน 
p-value 

-0.265 
(0.050)* 

-0.044 
(0.754) 

0.035 
(0.829) 

- 

*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-22 พบวา่ ความแตกต่างรายคู่ของการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรม
ระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นความไวว้างใจได ้จ าแนกตามระดบัรายได ้ท่ีแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ระดบัรายได ้4,001 - 6,000 หยวนต่อเดือน มีการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความไวว้างใจได ้มากกวา่ ระดบัรายไดน้อ้ยกวา่ 4000 หยวนต่อเดือน, 
ระดบัรายได ้6,001 - 8,000 หยวนต่อเดือน มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความไวว้างใจได ้
มากกวา่ ระดบัรายไดน้อ้ยกวา่ 4000 หยวนต่อเดือน และระดบัรายไดม้ากกวา่ 8,001 หยวนต่อเดือน 
มีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความไวว้างใจได ้มากกวา่ ระดบัรายไดน้อ้ยกวา่ 4000 หยวนต่อ
เดือน 

 
สมมติฐานที ่2 ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีน ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ ระดบัรายได ้ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 
ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีต่างกนั 

สมมติฐานที ่2.1 เพศของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ต่างกนั 
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H0: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ 

H1: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี เม่ือ
จ าแนกตามเพศ 

 
ตารางท่ี 4-23 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
                      จงัหวดัชลบุรี  จ  าแนกตามเพศ 
 
 เพศ n    SD t Sig. 

ความพงึพอใจ ชาย 182 3.87 0.785 -0.478 0.633 
 หญิง 218 3.90 0.764   
*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-23 ภาพรวมการวเิคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  จ  าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ Independent Sample 
t-test ในการทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบพบวา่ ค่า p-value มีค่า
เท่ากบั 0.633 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่าง
กนั ใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่าง
กนั  

สมมติฐานที ่2.2 อายขุองนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ต่างกนั 

H0: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอาย ุ

H1: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี เม่ือ
จ าแนกตามอาย ุ
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ตารางท่ี 4-24 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
                       จงัหวดัชลบุรี  จ  าแนกตามอาย ุ
 

 อายุ n    SD F Sig. 

ความพงึพอใจ ต  ่ากวา่ 20 ปี 38 4.01 0.741 1.119 0.347 
 20-30 ปี 250 3.83 0.789     
 31-40 ปี 54 3.98 0.767     
 41-50 ปี 34 4.04 0.638   
 51 ปีข้ึนไป 24 3.83 0.830   

รวม  400 3.89 0.773   
*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-24 ภาพรวมการวเิคราะห์การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  จ  าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติ Independent Sample 
t-test ในการทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบพบวา่ ค่า p-value มีค่า
เท่ากบั 0.347 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่าง
กนั ใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่าง
กนั 

 
สมมติฐานที ่2.3 ระดบัการศึกษาของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ต่างกนั 
H0: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่

แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
H1: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี เม่ือ

จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
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ตารางท่ี 4-25 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
                       จงัหวดัชลบุรี  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ความพงึพอใจ ระดับการศึกษา n    SD F Sig. 
 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 95 3.77 0.832 1.318 0.269 
 ปริญญาตรี 203 3.92 0.770     
 สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 102 3.93 0.718     

รวม   400 3.86 0.773   
*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-25 ภาพรวมการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 
3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  จ  าแนกตามระดบัการศึกษาโดยใชส้ถิติ Independent sample t-
test ในการทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบพบวา่ ค่า p-value มีค่า
เท่ากบั 0.269 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั ใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2.4 อาชีพของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ต่างกนั 

H0: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอาชีพ 

H1: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี เม่ือ
จ าแนกตามอาชีพ 
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ตารางท่ี 4-26 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
                       จงัหวดัชลบุรี  จ  าแนกตามอาชีพ 
 

ความพงึพอใจ อาชีพ n    SD F Sig. 
 นกัเรียน/ นกัศึกษา 104 3.81 0.789 0.639 0.635 
 พนกังานบริษทัเอกชน 106 3.94 0.813     
 ขา้ราชการ 51 3.82 0.823     
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 65 3.90 0.727   
 อ่ืน ๆ  74 3.96 0.697   

รวม   400 3.89 0.773   
*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-26 ภาพรวมการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 
3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  จ  าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ Independent sample t-test ในการ
ทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบพบวา่ ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 0.635 
ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนั ใหค้วาม
พึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2.5 ระดบัรายไดข้องนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  แตกต่างกนั 

H0: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่
แตกต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได ้

H1: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี เม่ือ
จ าแนกตามระดบัรายได ้
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ตารางท่ี 4-27 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา  
                      จงัหวดัชลบุรี  จ  าแนกตามระดบัรายได ้
 

ความพงึพอใจ ระดับรายได้า n    SD F Sig. 
 นอ้ยกวา่ 4000 หยวน 171 3.79 0.815 2.025 0.110 
 4,001-6,000 หยวน 126 3.91 0.792     
 6,001-8,000 หยวน 57 4.07 0.654     
 มากกวา่ 8,001 หยวน 46 3.93 0.657   

รวม   400 3.89 0.773   
*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-27 ภาพรวมการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 
3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  จ  าแนกตามระดบัรายได ้โดยใชส้ถิติ Independent Sample t-test 
ในการทดสอบสมมติฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลการทดสอบพบวา่ ค่า p-value มีค่าเท่ากบั 
0.110 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน H0 หมายความวา่ ระดบัรายไดท่ี้
แตกต่างกนั ใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  ไม่
แตกต่างกนั 

 
สมมติฐานที ่3 คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
H0: ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม

ระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
H1: ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม

ระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
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ตารางท่ี 4-28 การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณระหวา่ง คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว 
                      กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนใน 
                       เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B S.E. Beta 
ค่าคงท่ี 0.468 0.096  4.898 0.000 

ดา้นกายภาพ 0.039 0.044 0.040 0.889 0.375 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.246 0.063 0.245 3.916 0.000* 
ดา้นความไวว้างใจได ้ -0.055 0.044 -0.058 -1.237 0.217 
ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 0.154 0.033 0.189 4.650 0.000* 
ดา้นสภาพแวดลอ้ม 0.340 0.057 0.351 6.001 0.000* 
ดา้นเทคโนโลยี 0.166 0.036 0.194 4.664 0.000* 
R 0.892     
R Square 0.795     
Adjusted R Square 0.792     
F 254.600     
Sig. 0.000     
Durbin-Watson 1.938     

*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-28  พบวา่ ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “ปัจจยั
ดา้นคุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว” และ ตวัแปรตาม “ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาว”  ซ่ึงมีค่าเท่ากบั  0.892 พบวา่ ตวัแปรปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว มีความสัมพนัธ์กนั มี
ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R square) เท่ากบั 0.795 พบวา่ การเปล่ียนแปลงของ “ความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว”  ข้ึนอยูก่บัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 
ดาว ร้อยละ 89.20  ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ (Adjusted r square) เท่ากบั 0.792 
ทดสอบค่า Durbon-watson เท่ากบั 1.938 ค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่
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ระดบันยัส าคญั 0.01 และ 0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของโรงแรม
ระดบั 3 ดาว อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวได ้

พบวา่ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Linear regression analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 0.468 หน่วย มีค่า t = 4.898 มีค่า Sig. = 
0.000* ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 และผลการทดสอบแต่ละตวัแปร มีดงัน้ี 

1.  ดา้นกายภาพ มีค่า (B1) เท่ากบั 0.039 หน่วย มีค่า t = 0.889 มีค่า Sig. = 0.375 ซ่ึง
มากกวา่ 0.05       

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่า (B1) เท่ากบั 0.246 หน่วย มีค่า t = 3.916 มีค่า Sig. = 0.000* 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  

3.  ดา้นความไวว้างใจได ้มีค่า (B1) เท่ากบั -0.055  หน่วย มีค่า t = -1.237  มีค่า Sig. = 
0.217 ซ่ึงมากกวา่ 0.05  

4.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีค่า (B1) เท่ากบั 0.154 หน่วย มีค่า t = 4.650 มีค่า Sig. = 
0.000* ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  

5.  ดา้นสภาพแวดลอ้ม มีค่า (B1) เท่ากบั 0.340 หน่วย มีค่า t =6.001 มีค่า Sig. = 0.000* 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  

6.  ดา้นเทคโนโลย ีมีค่า (B1) เท่ากบั 0.166 หน่วย มีค่า t = 4.664 มีค่า Sig. = 0.000* ซ่ึง
นอ้ยกวา่ 0.05  

ผูศึ้กษาสามารถสร้างสมการท านายความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว
ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา จากตวัแปรคุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวได ้ 
ดงัน้ี 

Unstandardized     
Ŷ = 0.468+0.246 X1* +0.154X2* +0.340X3*  + 0.166 X4* 

Standardized         
Ŷ = 0.245X1*+0.189X2* +0.351X3* +0.194X4 * 

เม่ือ  Ŷ =  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว 
X1  =   คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
X2  =   คุณภาพการบริการดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
X3  =   คุณภาพการบริการดา้นสภาพแวดลอ้ม 
X4  =   คุณภาพการบริการดา้นเทคโนโลยี 
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จากสมการท านายความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียว
ชาวจีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จากตวัแปรคุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว พบวา่ 
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียว
ชาวจีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี มากท่ีสุด ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้ม โดย
คะแนนคุณภาพการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มท่ีเพิ่มข้ึน 1 คะแนน จะส่งผลใหค้วามพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีเพิ่มข้ึน 
0.340 คะแนน รองลงมาคือ คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยคะแนนคุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือท่ีเพิ่มข้ึน 1 คะแนน จะส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 
ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีเพิ่มข้ึน 0.246 คะแนน รองลงมาคือ 
คุณภาพการบริการ ดา้นเทคโนโลย ีโดยคะแนนคุณภาพการบริการ ดา้นเทคโนโลยท่ีีเพิ่มข้ึน 1 
คะแนน จะส่งผลใหค้วามพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีเพิ่มข้ึน 0.166 คะแนน รองลงมาคือ คุณภาพการบริการ ดา้นความเห็นอก
เห็นใจ โดยคะแนนคุณภาพการบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจท่ีเพิ่มข้ึน 1 คะแนน จะส่งผลให้
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา  จงัหวดั
ชลบุรีเพิ่มข้ึน 0.154 คะแนน 

 
สมมติฐานที ่4 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว มีอิทธิพลต่อการ

บอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรี 

H0: ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ไม่มีอิทธิพลต่อการ
บอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 

H1: ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว มีอิทธิพลต่อการบอก
ต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
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ตารางท่ี 4-29 การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณระหวา่ง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 
                       ระดบั 3 ดาว กบัการบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการ 
                       ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B S.E. Beta 
ค่าคงท่ี 0.374 0.122  3.070 0.002 

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 0.376 0.050 0.363 7.605 0.000* 
ราคา 0.068 0.045 0.070 1.518 0.130 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.384 0.048 0.388 7.981 0.000* 
การส่งเสริมการตลาด 0.089 0.038 0.099 2.358 0.019* 
R 0.836     
R Square 0.699     
Adjusted R Square 0.696     
F 229.756     
Sig. 0.000     
Durbin-Watson 1.977     

*p-value < 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-29 พบวา่ ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “ปัจจยั
ดา้นความพึงพอใจ” และ ตวัแปรตาม “การบอกต่อแบบปากต่อปาก”  ซ่ึงมีค่าเท่ากบั  0.836 พบวา่ 
ตวัแปรปัจจยัดา้นความพึงพอใจกบัการบอกต่อแบบปากต่อปาก มีความสัมพนัธ์กนั มีค่า
สัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R square) เท่ากบั 0.699 พบวา่ การเปล่ียนแปลงของ “การบอกต่อแบบ
ปากต่อปาก”  ข้ึนอยูก่บัปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ร้อยละ 83.60  ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์
เม่ือปรับแลว้ (Adjusted r square) เท่ากบั 0.696 ทดสอบค่า Durbon-watson เท่ากบั 1.977 ค่าสถิติ
ทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.01 และ 0.05 แสดงวา่มีตวัแปร
ตน้ ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตาม
การบอกต่อแบบปากต่อปากได ้
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พบวา่ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple linear regression analysis) ค่าคงท่ี (B0) เท่ากบั 0.374 หน่วย มีค่า t = 3.070 มีค่า Sig. = 
0.002 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 และผลการทดสอบแต่ละตวัแปร มีดงัน้ี 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ มีค่า (B1) เท่ากบั 0.376 หน่วย มีค่า t = 7.605 มีค่า Sig. = 
0.000* ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05       

2.  ดา้นราคา มีค่า (B1) เท่ากบั 0.068 หน่วย มีค่า t = 1.518 มีค่า Sig. = 0.130 ซ่ึงมากกวา่ 
0.05  

3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีค่า (B1) เท่ากบั 0.384  หน่วย มีค่า t = 7.981  มีค่า Sig. = 
0.000* ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  

4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่า (B1) เท่ากบั 0.089 หน่วย มีค่า t =2.358 มีค่า Sig. = 
0.019* ซ่ึงมากกวา่ 0.05  

ผูศึ้กษาสามารถสร้างสมการท านายความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวมี
อิทธิพลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา จากตวัแปรความพึง
พอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวได ้ดงัน้ี 

Unstandardized     
Ŷ = 0.374+0.376X1* +0.384X2* +0.089X3*  

Standardized         
Ŷ = 0.363X1*+0.388X2*+0.099X3*  

เม่ือ  Ŷ =  การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีน 
X1  =   ความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
X2  =   ความพึงพอใจในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
X3  =   ความพึงพอใจในดา้นการส่งเสริมการตลาด 

จากสมการท านายการบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จากตวัแปรความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาว พบวา่ ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของ
นกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ ช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยคะแนนช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีเพิ่มข้ึน 1 คะแนน จะส่งผลให้
การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรีเพิ่มข้ึน 0.384 คะแนน รองลงมาคือ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยคะแนน
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเพิ่มข้ึน 1 คะแนน จะส่งผลใหก้ารบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียว
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ชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีเพิ่มข้ึน 0.374 คะแนน 
รองลงมาคือ การส่งเสริมการตลาด โดยคะแนนการส่งเสริมการตลาดท่ีเพิ่มข้ึน 1 คะแนน จะส่งผล
ใหก้ารบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีเพิ่มข้ึน 0.089 คะแนน 
 
ตารางท่ี  4-30  การสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐานที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรีต่างกนั 

 

1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แต่ก
ต่างกนั เม่ือจ าแนกตามเพศ 

ไม่สามารถ
ปฏิเสธ H0 

1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แต่ก
ต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอายุ 

ไม่สามารถ
ปฏิเสธ H0 

1.3 ปัจจยัส่วนบุคคลของนักท่องเท่ียวชาวจีนมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แต่ก
ต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ไม่สามารถ
ปฏิเสธ H0 

1.4 ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แต่ก
ต่างกนั เม่ือจ าแนกตามอาชีพ 

ไม่สามารถ
ปฏิเสธ H00 

1.5 ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนมีการรับรู้คุณภาพการ
บริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี แต่ก
ต่างกนั เม่ือจ าแนกตามระดบัรายได ้

ไม่สามารถ
ปฏิเสธ H0 

2 ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรีต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-30 (ต่อ)  

   
สมมติฐานที่ สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

2.1 เพศของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ต่างกนั 

ไม่สามารถ
ปฏิเสธ H0 

2.2 อายุของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ต่างกนั 

ไม่สามารถ
ปฏิเสธ H0 

2.3 ระดบัการศึกษาของนักท่องเท่ียวชาวจีนท่ีแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี ต่างกนั 

ไม่สามารถ
ปฏิเสธ H0 

2.4 อาชีพของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ต่างกนั 

ไม่สามารถ
ปฏิเสธ H0 

2.5 ระดบัรายไดข้องนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  
แตกต่างกนั 

สามารถ 

ปฏิเสธ H0 

3 คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาว
จีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

สามารถ 

ปฏิเสธ H0 

4 ความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว มีอิทธิพลต่อ
การบอกต่อแบบปากต่อปากของนักท่องเท่ียวชาวจีนในการใช้
บริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 

สามารถ 

ปฏิเสธ H0 

 

 
 
 

 
 



บทที ่5 
สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ของ

นกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research)  
มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ี
แตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม และความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 
ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี 3) เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงแรมต่อการบอกต่อ
แบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวใน
ประเทศไทย จ านวน 7,934,791 คน (กรมการท่องเท่ียว, 2558) โดยก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
โดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ ระดบัความมีนยัส าคญั 0.05 และขนาดความคลาดเคล่ือน ± 5% ได้
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากการค านวณเท่ากบั 400 คน จากนั้นผูศึ้กษาท าไดแ้บ่งพื้นท่ีเป็น 4  ZONE 
ไดแ้ก่ พทัยาเหนือ พทัยากลาง พทัยาใต ้และหาดจอมเทียน จากนั้น จึงแจกแบบสอบถามใหก้บั
นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีเขา้มาท่องเท่ียวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีท่ีพกัแรมในโรงแรมระดบั 3 ดาว
ตามโรงแรมระดบั 3 ดาวต่าง ๆ  ในเมืองพทัยาทั้ง 4 ZONE ใหค้รบตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีได้
ก าหนดไวท้ั้งหมด 400 ชุด โดยการเก็บแบบสอบถามแบบสะดวก (Convenience sampling) 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 
ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1  แบบสอบถามปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มีลกัษณะขอ้ค าถาม
แบบเลือกตอบ ประกอบดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 5 ขอ้ เก่ียวกบั เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
ระดบัรายได ้

ส่วนที ่2  แบบสอบถามคุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรี มีลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating  scale) 5 อนัดบั ให้
เลือกตอบเพียงระดบัเดียวจาก มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดยมีขอ้ค าถามทั้งหมด 
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34 ขอ้ ประกอบดว้ย 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้น
ความเห็นอกเห็นใจ ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นเทคโนโลยี 

ส่วนที ่3  แบบสอบถามความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั  
3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี มีลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating 
scale) 5 อนัดบั ให้เลือกตอบเพียงระดบัเดียวจาก มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดย
มีขอ้ค าถามทั้งหมด 4 ขอ้ ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 

ส่วนที ่4  แบบสอบถามการบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี มีลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประเมินค่า (Rating scale) 5 อนัดบั ให้เลือกตอบเพียงระดบัเดียวจาก มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย 
และนอ้ยท่ีสุด โดยมีขอ้ค าถามทั้งหมด 2 ขอ้ 

สถิติท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 2 ส่วน ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
statistics) ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ไดแ้ก่ การทดสอบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 
กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way 
ANOVA) และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple linear regression analysis : MRA) 
ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

สรุปผลการศึกษา 
1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ20-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพ

พนกังานบริษทัเอกชน และส่วนใหญ่มีระดบัรายไดน้อ้ยกวา่ 4000 หยวนต่อเดือน โดยมีรายละเอียด
ในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 218 
คน คิดเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมาคือ เพศชาย จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 

จ าแนกตามอาย ุพบวา่ ส่วนใหญ่มีอาย ุ20-30 ปี จ  านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 
รองลงมาคือ อาย ุ30-40 ปี จ  านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 และนอ้ยท่ีสุด คือ อาย ุ51 ปีข้ึนไป 
จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 
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จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 203 คน 
คิดเป็นร้อยละ 50.75 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 
และนอ้ยท่ีสุด คือ ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75 

จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 106 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.50 รองลงมาคือ นกัเรียน/ นกัศึกษา จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 และนอ้ยท่ีสุด 
คือ ขา้ราชการ จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.75 

จ าแนกตามระดบัรายได ้พบวา่ ส่วนใหญ่มีระดบัรายไดน้อ้ยกวา่ 4000 หยวนต่อเดือน 
จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.75 รองลงมาคือ ระดบัรายได ้4,001 - 6,000 หยวนต่อเดือน 
จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 และนอ้ยท่ีสุด คือ ระดบัรายได ้มากกวา่ 8,001 หยวนต่อเดือน 
จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 

2.  คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 
คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีในภาพรวม อยูใ่น

ระดบัมาก (X = 3.85, SD = 0.76) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือดา้นความไวว้างใจได ้ อยูใ่น
ระดบัมาก (X = 4.00, SD =0.82) รองลงมาคือ ดา้นสภาพแวดลอ้ม อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.93, SD 
=0.80) รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.87, SD = 0.77) รองลงมาคือ ดา้น
เทคโนโลย ีอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.85, SD = 0.90) รองลงมาคือ ดา้นกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก (
X = 3.81, SD = 0.79) และดา้นความเห็นอกเห็นใจ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.62, SD =0.95) 
ตามล าดบั โดยมีรายละเอียดในแต่ละดา้น ดงัน้ี 

คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นกายภาพ อยูใ่น
ระดบัมาก (X = 3.81, SD = 0.79) โดยรายขอ้ท่ีมากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ความสะอาดของหอ้งน ้า 
อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.95, SD = 0.92) รองลงมาคือ ความสะอาดและความสะดวกสบายของ
หอ้งพกั อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.92, SD = 0.87) รองลงมาคือ ตกแต่งภายในและภายนอกของ
โรงแรม อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.81, SD = 0.95) ตามล าดบั  

คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ
อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.87, SD = 0.77) โดยรายขอ้ท่ีมากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ความแม่นย  าในการ
เรียกเก็บเงินอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.03, SD = 0.87) รองลงมาคือ รวดเร็วในการเช็คอินและ
เช็คเอาทอ์ยูใ่นระดบัมาก (X = 4.00, SD = 0.87) รองลงมาคือ บริการท าความสะอาดทนัเวลา อยูใ่น
ระดบัมาก(X = 3.98, SD = 0.92) ตามล าดบั  

คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นความไวว้างใจ
ได ้อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.00, SD = 0.82) โดยรายขอ้ท่ีมากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ความสุภาพของ
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พนกังาน อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.07, SD = 0.87) รองลงมาคือ ความเป็นมิตรของพนกังาน อยูใ่น
ระดบัมาก (X = 4.03, SD = 0.92) รองลงมาคือ พนกังานท่ีมีความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่
แก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.91, SD = 0.91) ตามล าดบั 

คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นความเห็นอก
เห็นใจ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.62, SD = 0.95) โดยรายขอ้ท่ีมากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ พนกังานให้
ความสนใจดูแลเป็นพิเศษแก่ท่าน อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.91, SD = 0.94) รองลงมาคือ พนกังาน
สามารถจ าไดลู้กคา้ของโรงแรม อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.60, SD = 1.07) รองลงมาคือ พนกังาน
สามารถจ าช่ือของลูกคา้ได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.37, SD = 1.15) ตามล าดบั  

คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.93, SD = 0.80) โดยรายขอ้ท่ีมากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าใน
หอ้งพกั เช่น โทรทศัน์ หมอ้ตม้น ้า ตูเ้ห็น ระบบแสงสวา่ง ระบบเคร่ืองปรับอากาศ ยูใ่นระดบัมาก (
X = 4.03, SD = 0.88) รองลงมาคือ ความปลอดภยัภายในหอ้งพกั อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.97, SD 
= 0.92) รองลงมาคือ ความสะอาด ความสะดวกสบายของเคร่ืองนอน ไดแ้ก่ ฟูก ผา้ปูท่ีนอน ผา้ห่ม 
และผา้คลุมเตียง อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.95, SD = 0.90) ตามล าดบั  

คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นเทคโนโลยี อยู่
ในระดบัมาก (X = 3.85, SD = 0.90) โดยรายขอ้ท่ีมากท่ีสุด 2 อนัดบั ไดแ้ก่ ความทนัสมยัของ
เทคโนโลยใีนหอ้งพกั เช่น Internet, wake up system อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.86, SD = 0.96) 
รองลงมาคือ ความทนัสมยัของเทคโนโลยต่ีาง ๆ ของโรงแรม เช่น ระบบการจองหอ้งพกั โทรศพัท์
ต่างประเทศ website ของโรงแรม ระบบเครดิตการ์ด อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.83, SD = 0.98) 

3.  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี 

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.89, SD = 0.77) โดยรายขอ้ท่ีมากท่ีสุด 3 อนัดบั ไดแ้ก่ ท่าน
รู้สึกความพึงพอใจในดา้นห้องพกัและบริการอ่ืน ๆ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.97, SD = 0.82) 
รองลงมาคือ ท่านรู้สึกความพึงพอใจในความสะดวกในการติดต่อโรงแรมเพื่อจองห้องพกั อยูใ่น
ระดบัมาก (X = 3.95, SD = 0.86) รองลงมาคือ ท่านรู้สึกความพึงพอใจในราคาห้องพกัและบริการ
อ่ืน ๆ อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.84, SD = 0.88) ตามล าดบั 

4.  การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว
ในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี 



83 

การบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี อยูใ่นระดบัมาก (X = 3.98, SD = 0.85) โดยรายขอ้ท่ีมากท่ีสุด 2 อนัดบั 
ไดแ้ก่ ท่านจะบอกส่ิงท่ีความพึงพอใจเก่ียวกบัโรงแรมแห่งน้ีใหก้บัคนอ่ืน ๆ อยูใ่นระดบัมาก (X = 
4.01, SD = 0.91) รองลงมาคือ ท่านจะแนะน าโรงแรมแห่งน้ีใหก้บัคนอ่ืน ๆ อยูใ่นระดบัมาก (X = 
3.94, SD = 0.90) 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.  นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการของ
โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความ
ไวว้างใจได ้แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ขณะท่ีนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาว
ในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ในทุกรายดา้นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

2.  นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่าง
กนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

3.  ตวัแปรคุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวท่ีสามารถท านาย ความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไดอ้ยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ดา้น
สภาพแวดลอ้ม และดา้นเทคโนโลย ีโดยตวัแปรท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา มจงัหวดัชลบุรีากท่ีสุด ไดแ้ก่ 
คุณภาพการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้ม รองลงมาคือ คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
รองลงมาคือ คุณภาพการบริการ ดา้นเทคโนโลย ีรองลงมาคือ คุณภาพการบริการ ดา้นความเห็นอก
เห็นใจ ตามล าดบั 

4.  ตวัแปรความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ท่ีสามารถท านาย การ
บอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมือง
พทัยา จงัหวดัชลบุรี ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย  และการส่งเสริมการตลาด โดยตวัแปรท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อแบบ
ปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรีมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ช่องทางการจดัจ าหน่าย รองลงมาคือ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ รองลงมาคือ การ
ส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
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อภิปรายผลการศึกษา 
1.  จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีระดบัรายไดท่ี้แตกต่าง

กนั มีการรับรู้คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดา้นกายภาพ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความไวว้างใจได ้แตกต่างกนั โดยกลุ่มท่ีมีรายไดม้ากจะมีการรับรู้
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี มากกวา่ผูท่ี้มีรายไดน้อ้ย ผู ้
ศึกษามีความเห็นวา่มีสาเหตุเกิดจากผูท่ี้มีรายไดม้าก จะมีความสามารถในการเขา้ใชบ้ริการใน
รูปแบบท่ีหลากหลาย ท าใหส้ามารถรับรู้ถึงคุณภาพการบริการของโรงแรมไดม้ากกวา่ โดยผลลพัธ์
ในการศึกษาคร้ังน้ี สอดคลอ้งกบัในงานของ Belch and Belch (2005) ศึกษาถึงปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ พบวา่ ระดบัรายไดเ้ป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการ
ก าหนดตลาดเป้าหมาย ส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือท่ีมีแนวโนม้สัมพนัธ์กนั  

ส่วนปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้
คุณภาพการบริการของโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสามารถ
อธิบายไดว้า่ เน่ืองจากโรงแรมนั้น เปิดให้แก่บุคคลทัว่ไป ไม่จ  ากดัเพศ อาย ุระดบัการศึกษาหรือ
อาชีพ ท าใหทุ้กคนสามารถเขา้ถึงการบริการของโรงแรมได ้และสามารถรับรู้การใหบ้ริการไม่
แตกต่างกนั 

2.  จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั ผูศึ้กษามีความเห็นวา่ มีสาเหตุมาจากการท่ีกลุ่มลุกคา้ท าให้
การเลือกมาตรฐานของการบริการในระดบัโรงแรม 3 ดาว ยอ่มคาดหวงัถึงมาตรฐานคือ มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกระดบัปานกลาง เช่น หอ้งพกัขนาดไม่นอ้ยกวา่ 18 ตารางเมตร ซ่ึงมีโทรทศัน์ขนาด 14 
น้ิวข้ึนไปพร้อมรีโมทคอนโทรล ตูเ้ส้ือผา้ ไฟหวัเตียง เคร่ืองเขียน และในหอ้งน ้าจะมีอ่างอาบน ้า มี
ระบบน ้าร้อน-น ้าเยน็ สบู่ หมวกอาบน ้า แกว้ ผา้เช็ดหนา้ ผา้เช็ดเทา้ และถุงใส่ผา้อนามยั และบริการ
อ่ืน ๆ ท่ีมี เช่น รูมเซอร์วสิ คอฟฟ่ีช็อบ ห้องประชุม ร้านกาแฟ และอุปกรณ์ท่ีจ าเป็น ศูนยก์ลางธุรกิจ 
หอ้งน ้าสาธารณะ หอ้งน ้าคนพิการ และการท่ีความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนทุกเพศทุกวยั 
และมีการเขา้พกัต่างสถานท่ีกนั ในพื้นท่ีเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่างกนั แสดงใหเ้ห็นวา่
โรงแรมระดบั 3 ดาวทุกโรงแรมในพื้นท่ีเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีมีมาตรฐานท่ีไม่แตกต่างกนั และ
อยูใ่นระดบัมากนัน่เอง 

3.  จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยามากท่ีสุด ไดแ้ก่ คุณภาพ
การบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้ม รองลงมาคือ คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ 
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คุณภาพการบริการ ดา้นเทคโนโลย ีรองลงมาคือ คุณภาพการบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ 
ตามล าดบั ซ่ึงผลลพัธ์แสดงใหเ้ห็นวา่ นกัท่องเท่ียวชาวจีนพึงพอใจในสถาพแวดลอ้มของโรงแรม
มากท่ีสุด เช่น มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกครบครัน มีระบบรักษาความปลอดภยั และเคร่ืองนอน
อยูใ่นสภาพท่ีดี ซ่ึงเป็นไปตามมาตรฐานของโรงแรม 3 ดาว สามารถอธิบายไดจ้ากแนวคิดของธีรกิติ 
นวรัตน ณ อยธุยา (2552) กล่าววา่ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และ
อุปกรณ์ต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้ม เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้
ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีไดรั้บเรียกวา่ คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ 

4.  จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อแบบ
ปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดั
ชลบุรีมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ช่องทางการจดัจ าหน่าย รองลงมาคือ ผลิตภณัฑแ์ละบริการ รองลงมาคือการ
ส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั แสดงใหเ้ห็นวา่ ความสะดวกในการติดต่อโรงแรมเพื่อจองหอ้งพกัจะ
ท าใหเ้กิดการบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีน ผูศึ้กษามีความเห็นวา่ มีสาเหตุเกิด
จากนกัท่องเท่ียวชาวจีนอาจจองท่ีพกัขา้มประเทศผา่นส่ือกลาง ไดแ้ก่ เวปไซตต์วักลาง ซ่ึงภาษาอาจ
เป็นอุปสรรค ดงันั้น การท่ีลูกคา้สามารถติดต่อโรงแรมเพื่อจองห้องพกัไดโ้ดยสะดวก เน่ืองจากอาจ
มีการใหบ้ริการในหลายภาษา ท าใหลู้กคา้ชาวจีนมีความพอใจในการติดต่อโรงแรมเพื่อจองห้องพกั 
และไดเ้กิดการบอกต่อแบบปากต่อปาก เพื่อชกัชวนบุคคลรอบขา้งมาใชบ้ริการดว้ย ซ่ึงเป็นไปตาม
มาตรฐานของโรงแรม 3 ดาว สามารถอธิบายไดจ้ากแนวคิดของเบอร์เนทและมอเรียทิ (Burnett & 
Moriarty, 1998) กล่าววา่ ผูบ้ริโภคจะซ้ือผลิตภณัฑ์อะไร ตราสินคา้ใด  ความส าเร็จของผลิตภณัฑ์
หลายชนิดมกัข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีประชาชนไดย้นิเร่ืองราวเก่ียวกบัผลิตภณัฑน์ั้นจากสมาชิกคนอ่ืน ถา้
สมาชิกคนใดคนหน่ึงในกลุ่มมีความพอใจในผลิตภณัฑใ์ดสืบเน่ืองความพอใจนั้นไปยงัสมาชิกคน
อ่ืนดว้ย การติดต่อส่ือสารสามารถช่วยใหเ้กิดการยอมรับหรือขดัขวางการยอมรับในผลิตภณัฑต่์าง ๆ 
ได ้ในขณะท่ีปัจจยัดา้นราคาไม่มีอิทธิพลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนใน
การใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ผูศึ้กษามีความเห็นวา่ มีสาเหตุเกิด
จากการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง สวนใหญ่เป็นนกัท่องเท่ียวชาวจีนมาท่องเท่ียวกบับริษทั
น าเท่ียว บริษทัน าเท่ียวจดัโปรโมชัน่ระหวา่งโรงแรมใหก้บัลูกคา้อยูแ่ลว้ นกัท่องเท่ียวชาวจีนจึง
ไม่ไดใ้หค้วามสนใจกบัราคาหอ้งพกัมาก ดซ่ึงไปตามแนวคิดของ Taegoo Kim & Woo Gon Kim & 
Hong-Bumm Kim (2016) ไดก้ล่าววา่ เม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการไป จะเกิดความรับรู้เก่ียวกบัความ
พอใจหรือไม่ ถา้ลูกคา้รับรู้การขาดการจ าหน่ายและความยุติธรรมปฏิสัมพนัธ์ท่ีพวกเขากลายเป็นไม่
พอใจ และน าไปสูงโพสตช์ดเชยการบอกต่อแบบปากต่อปากเชิงลบและต ่าความตั้งใจท่ีจะกลบัมา
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อุดหนุน ถา้ลูกคา้รับรู้การเดิมการจ าหน่ายและความยติุธรรมปฏิสัมพนัธ์ท่ีพวกเขากลายเป็นพอใจ 
จะน าไปแนะน าใหก้บัคนอ่ืน ๆ และบอกส่ิงท่ีความพึงพอใจใหก้บัคนอ่ืน ๆ 
 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
1.  ระดบัรายไดมี้ผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบั 

3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี ดงันั้น โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีควร
พิจารณาใหช้ดัเจนถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของโรงแรมวา่เป็นกลุ่มผูมี้ระดบัรายไดใ้นระดบัใด ถา้
พบวา่ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีมีระดบัรายไดน้อ้ยกวา่ 4000 หยวนต่อเดือน โรงแรมควรมีการลดราคา
เพื่อโปรโมตการใหบ้ริการต่างๆ ของโรมแรมเพื่อใหลู้กคา้ท่ีระดบัรายไดไ้ม่สูงนกั สามารถได้
ทดลองใชบ้ริการ และสร้างความประทบัใจ สามารถใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ อยากจะมาใช้
บริการอีกในอนาคต 

   2.  คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว
ของนกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี จากการวจิยัน้ี พบวา่ ในคุณภาพการบริการ 
ดา้นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 อนัดบั คือ ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นความน่าเช่ือถือ และ
ดา้นเทคโนโลย ีดงันั้น โรงแรมระดบั 3 ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีควรท่ีจะตอ้งมีการวางแผน
และพฒันาคุณภาพการบริการในดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นเทคโนโลยี
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้โดยเฉพราะลูกคา้นกัท่องเท่ียวชาวจีน โรงแรมควร
เตรียมส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ยาสีฟัน แปรงสีฟัน ไมแ้ขวนเส้ือ สบู่ ยาสระผม รองเทา้
แตะ ควรปรับปรุงสภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ใหอ้ยูส่ภาพดี พร้อมให้บริการอยา่ง
ครบครัน  

โรงแรมควรปรับปรุงกระบวนการในการบริการใหช้ดัเจนรวดเร็จและตรงความตอ้งการ
ของลูกคา้ เพื่อสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และท าใหลู้กคา้เกิดการบอกต่อ และควรมี
การจดัโครงการ เช่น โครงการอบรมภาษาจีนเพื่อพนกังานสามารส่ือสารกบัลูกคา้นกัท่องเท่ียวชาว
จีน  โรงแรมควรปรับปรุงเทคโนโลยต่ีาง ๆ ของโรงแรม เช่น ระบบการจองห้องพกั โทรศพัท์
ต่างประเทศ website ของโรงแรม ระบบเครดิตการ์ด 

3.  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวส่งผลต่อการบอกต่อแบบปากต่อ
ปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีน จากการวจิยัน้ี พบวา่ ในความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 
3 ดาว ดา้นท่ีส่งผลต่อแบบปากต่อปากของนกัท่องเท่ียวชาวจีนมากท่ีสุด 3 อนัดบั คือ ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาดดงันั้น โรงแรมระดบั 3 
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ดาวในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรีควรมีการวางแผนการตลาด มีการจดัท าการโฆษณาประชาสัมพนัธ์
ทุกรูปแบบเพื่อใหลู้กคา้สามารถรับรู้ไดโ้รงแรม และก่อให้เกิดการตดัสินใจเลือกเขา้มาใชบ้ริการ 
โรงแรมควรเพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่าย เช่น Booking online , mobile marketing  

ข้อเสนอแนะส าหรับการท าการศึกษาคร้ังต่อไป 
1.  การศึกษาคร้ังต่อไปควรไปศึกษาถึงการบริการอ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ตอ้งการเพิ่มเติมจาก

โรงแรม เช่น สปา แพคเกจท่องเท่ียว บริการรับส่ง เป็นตน้ เพื่อใหส้ามารถพฒันาต่อยอดการ
ใหบ้ริการ และเป็นช่องทางเพิ่มรายไดใ้หแ้ก่โรงแรมอีกดว้ย 

 2.  การศึกษาคร้ังต่อไปควรไปศึกษาเปรียบเทียบกบัโรงแรมในแหล่งท่องเท่ียวอ่ืน ๆ 
เช่น หวัหิน ระยอง เป็นตน้ เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีผลหลกั ของแต่ละพื้นท่ี และสามารถน าไป
พฒันาการใหบ้ริการไดอ้ยา่งตรงจุดมากยิง่ข้ึน 

3.  การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ ดงันั้น ส าหรับผูท่ี้สนใจท่ีจะท าการศึกษาวจิยัใน
หวัขอ้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัวจิยัเร่ืองน้ี ควรจะมีการศึกษาวจิยัเจาะลึกในเชิงคุณภาพ (Qualitative study) ถึง
มูลเหตุท่ีมีอิทธิพล หรือปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น ความภกัดีต่อตราสินคา้ เป็นตน้ เพื่อใหเ้กิดการคน้พบปัจจยั
ใหม่ ๆ ท่ีอาจส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวจีนท่ีมาใชบ้ริการต่อไป 
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            วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
     Graduate School of Commerce Burapha University 
    169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จังหวดัชลบุรี 

 
แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว 
ของนักท่องเทีย่วชาวจีนในเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี 

แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชป้ระกอบการท างานนิพนธ์ 
ในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 

ผูท้  าการวจิยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี 
และขอขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง □ ท่ีตรงกบัความความคิดเห็นของท่าน 
  
ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  เพศ 
 □1.  ชาย     □2.  หญิง 
2.  อาย ุ
 □1.  ต  ่ากวา่ 20 ปี   □2.  20 – 30 ปี 
 □3.  31 – 40 ปี   □4.  41 – 50 ปี 
 □5.  51 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 
 □1.  ต ่ากวา่ปริญญาตรี               □2.  ปริญญาตรี   

□3. สูงกวา่ปริญญาตรีข้ึนไป 
4.  อาชีพ 
 □1.  นกัเรียน/ นกัศึกษา  □2.  พนกังานบริษทัเอกชน 
 □3.  ขา้ราชการ                                   □4.  ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
 □5.   อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ................... 
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5.  ระดบัรายได ้ 
 □1.  ระดบัรายไดน้อ้ยกวา่ 4000 หยวนต่อเดือน 
 □2.  ระดบัรายไดม้ากกวา่ 4,001 หยวน แต่ไม่เกิน 6,000 หยวนต่อเดือน   

□3.  ระดบัรายไดม้ากกวา่ 6,001 หยวน แต่ไม่เกิน 8,000 หยวนต่อเดือน           
 □4.  ระดบัรายไดม้ากกวา่ 8,001 หยวนต่อเดือน   
 
 
 
ส่วนที ่2 คุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี   
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยการท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง □ ท่ีตรงกบัความเป็นจริง
มากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน    5 = มากท่ีสุด    4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = นอ้ย    1 = นอ้ยท่ีสุด 

คุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาว 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.  ด้านกายภาพ 
     1.1 ความสะดวกสบาย และทนัสมยัของ
เฟอร์นิเจอร์ 

     

     1.2  ตกแต่งภายในและภายนอกของโรงแรม      

     1.3  ล็อบบ้ีท่ีสวยงามดึงดูดใจ      

     1.4  ความสะอาดและความสะดวกสบายของ
หอ้งพกั 

     

     1.5  ความกวา้งขวางของห้องพกั      
     1.6  ความสะอาดของห้องน ้า      

2.  ด้านความน่าเช่ือถือ 

     2.1  พนกังานใหก้ารบริการท่ีตรงตามความ
ตอ้งการเม่ือท่านมาถึงโรงแรม 

     

     2.2  การใหบ้ริการในเวลาท่ีสัญญาไว ้      

     2.3  พนกังานมีความรู้และมีการฝึกอบรม      

     2.4  พนกังานมีประสบการณ์      

     2.5  พนกังานมีทกัษะในการส่ือสารท่ีดี      
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คุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาว 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

     2.6  ความแม่นย  าในการเรียกเก็บเงิน      

     2.7  บริการท าความสะอาดทนัเวลา      

     2.8  ความพร้อมของการใหบ้ริการรถรับ-ส่ง      

     2.9  บริการส่ง E-mail หรือ SMS ท่ีเช่ือถือได ้      

     2.10  ความรวดเร็วของพนกังานในการให้
ความช่วยเหลือแกไ้ขปัญหา 

     

     2.11  ความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีในการ
ใหบ้ริการ 

     

     2.12  รวดเร็วในการเช็คอินและเช็คเอาท์      

     2.13  ความสามารถในการแกปั้ญหาของ
พนกังาน 

     

3.  ด้านความไว้วางใจได้ 
     3.1 ความเป็นมิตรของพนกังาน      

     3.2  ความสุภาพของพนกังาน      

     3.3  พนกังานท่ีมีความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ 

     

4.  ด้านความเห็นอกเห็นใจ 

     4.1  พนกังานใหค้วามสนใจดูแลเป็นพิเศษ
แก่ท่าน 

     

     4.2  พนกังานสามารถจ าไดลู้กคา้ของ
โรงแรม 

     

     4.3  พนกังานสามารถจ าช่ือของลูกคา้ได ้      

5.  ด้านสภาพแวดล้อม 

     5.1  ความรู้สึกสะดวกสบาย ผ่อนคลาย และการ
ตอ้งรับท่ีอบอุ่น  

     

     5.2  ความเงียบสงบของห้องพกั      

     5.3  ความปลอดภยัภายในหอ้งพกั 
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คุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาว 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

     5.4  ความปลอดภยัในโรงแรมและบริการ
การรักษาความปลอดภยัท่ีดี 

     

     5.5  ความสะอาด ความสะดวกสบายของ
เคร่ืองนอน ไดแ้ก่ ฟูก ผา้ปูท่ีนอน ผา้ห่ม และ
ผา้คลุมเตียง 

     
 

     5.6  อุปกรณ์บริการพื้นฐานในหอ้งพกั เช่น 
สบู่ ยาสระผม ผา้เช็ดตวั กระดาษช าระ ชา 
กาแฟ น ้าด่ืม  

     
 
 

     5.7  เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าในหอ้งพกั เช่น โทรทศัน์  
หมอ้ตม้น ้า ตูเ้ห็น ระบบแสงสวา่ง ระบบ
เคร่ืองปรับอากาศ 

     
 
 

6.  ด้านเทคโนโลยี 
     6.1  ความทนัสมยัของเทคโนโลยใีนหอ้งพกั 

เช่น Internet, wake up system  

     

     6.2  ความทนัสมยัของเทคโนโลยีต่าง ๆ ของ
โรงแรม เช่น ระบบการจองห้องพกั โทรศพัท์
ต่างประเทศ website ของโรงแรม ระบบเครดิต
การ์ด  
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ส่วนที ่3 ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวจีนที่ใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวในเมืองพทัยา 
จังหวดัชลบุรี 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยการท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง □ ท่ีตรงกบัความเป็นจริง
มากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน    5 = มากท่ีสุด    4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = นอ้ย    1 = นอ้ยท่ีสุด 
ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวจีนทีใ่ช้

บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว  
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านรู้สึกความพึงพอใจในดา้นหอ้งพกัและ
บริการอ่ืน ๆ  

     

2. ท่านรู้สึกความพึงพอใจในราคาหอ้งพกัและ
บริการอ่ืน ๆ 

     

3. ท่านรู้สึกความพึงพอใจในความสะดวกในการ
ติดต่อโรงแรมเพ่ือจองหอ้งพกั 

     

4. ท่านรู้สึกความพึงพอใจในดา้นการส่งเสริม
การตลาดและการประชาสมัพนัธ์ของโรงแรม 
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ส่วนที ่4  การบอกต่อแบบปากต่อปากของนักท่องเทีย่วชาวจีนทีใ่ช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามต่อไปน้ีโดยการท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง □ ท่ีตรงกบัความเป็นจริง
มากท่ีสุด 
ระดบัคะแนน    5 = มากท่ีสุด    4 = มาก    3 = ปานกลาง    2 = นอ้ย    1 = นอ้ยท่ีสุด 
การบอกต่อแบบปากต่อปากของนักท่องเทีย่ว

ชาวจีนทีใ่ช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว  
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ท่านจะแนะน าโรงแรมแห่งน้ีใหก้บัคนอ่ืน ๆ      

2. ท่านจะบอกส่ิงท่ีความพึงพอใจเก่ียวกบัโรงแรม
แห่งน้ีใหก้บัคนอ่ืน ๆ  

     

 
 
 
 
 
 
 

----------------------------------   ขอขอบคุณอยา่งสูงท่ีใหค้วามร่วมมือ   ------------------------------- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

แบบสอบถามฉบบัภาษาจีน 
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东方大学  商学院 
169 号邦森路 散苏县 春武里府 

      

 

 

问卷调查 

题目：关于影响中国游客对芭提雅三星级酒店满意度的因素研究 
此问卷调查采用不记名方式填答，所获资料仅供学术分析研究，决不会把您真

实的资料和建议向外泄露，请您放心回答，您的积极配合对本研究非常重要，

谨此致以真挚的感谢！ 

 

 

 

第一部分：答卷人的个人基本资料（请在所选选项前打√） 

1. 性别 

（）男              

（）女 

2. 年龄 

（）小于 20 岁       （）20 岁—30 岁   

（）31 岁—40 岁     （）41 岁—50 岁    

（）51 岁以上 

3. 受教育程度 

（）本科以下        （）本科      

（）本科以上 

4. 职业  

（）学生／在校大学生    （）公司职员（私企） 

（）公务员              （）个体工商户 

（）其他，请说明＿＿＿ 

5. 月收入 

（）低于 4000 元         （）4001 元 – 6000 元 

（）6001 元 – 8000 元   （）8001 元以上 
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第二部分：中国游客对芭提雅三星级酒店的服务质量的认知情况  
请根据您的实际住店体验与感受，在下列 5个可供选择的答案中，选择 1个答案。 
分值：    5 = 非常好     4 = 较好     3 = 一般     2 = 较差     1 = 非常差 

芭提雅三星级酒店的服务质量 
分值 

5 4 3 2 1 

1. 酒店硬件设施方面 

1.1 酒店客房家具舒适、便捷      

1.2 酒店内外部装饰美观大方      

1.3 酒店大厅美观、别致      

1.4 客房干净、整齐、舒适      

1.5 客房室内面积较宽敞      

1.6 客房卫生间整齐、干净      

2. 酒店的可靠性方面 

2.1 当您到达酒店，酒店员工第

一时间给与服务 

     

2.2 在约定好的时间内，酒店员

工准时无误给与服务 
     

2.3 酒店员工训练有素、具有服

务专业知识 
     

2.4 酒店员工经验丰富      

2.5 酒店员工具有良好的沟通能

力  
     

2.6 酒店员工收银精准，不错

收、漏收 

     

2.7 酒店员工及时快速提供客房

打扫服务 
     

2.8 酒店提供酒店接送服务      

2.9 酒店提供及时可靠的信息服

务：酒店及时向预订者发送预订

邮件或者预订信息 

     

2.10 酒店员工愿意主动、及时

提供帮助服务 

     

2.11 酒店有足够的员工提供服

务 
     



103 
 

芭提雅三星级酒店的服务质量 
分值 

5 4 3 2 1 

2.12 酒店前台方便、快捷办理

入住、退房和各项手续 

     

2.13 酒店员工有快速、敏捷解

决问题的能力 
     

3. 酒店的信任度方面 
3.1 酒店员工热情、友善      

3.2 酒店员工有礼貌      

3.3 酒店员工可信任      

4. 酒店对客人的熟知程度方面 

4.1 酒店员工用心对待服务每一

位客人 
     

4.2 酒店员工可以记住酒店客人      

4.3 酒店员工可以记住酒店客人

的名字 
     

5. 酒店的环境方面 

5.1 酒店整体氛围舒适、放松      

5.2 酒店客房安静、舒适      

5.3 酒店客房安全、放心      

5.4 酒店安保系统良好，安全设

备齐全 

     

5.5 酒店客房寝具干净、舒适 
     

 

5.6 酒店客房提供洗浴用品及卫

生洁具 
     

 

5.7 酒店客房内电器能正常使用  
     

 

6. 酒店的科技方面 

6.1  酒店客房提供便利的通讯

设施，配备良好的客房科技系

统：互联网、唤醒服务  

     

6.2  酒店提供方便的科技技术

服务：酒店预订系统、国际长途

电话系统、酒店网站  
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第三部分：中国游客对芭提雅三星级酒店的满意度 
请根据您的实际住店体验与感受，在下列 5个可供选择的答案中，选择 1个答

案。 

分值：5 = 非常满意     4 = 满意      3 = 一般     2 = 不满意     1 = 非常不满意 

满意度 
分值 

5 4 3 2 1 

1. 您对酒店客房的满意度      

2. 您对酒店客房价格的满意度 
     

3. 您对与酒店联系、与酒店订

房的满意度 

     

4. 您对酒店的广告宣传、促销

优惠活动的满意度 

     

 

 

第四部分：中国游客对芭提雅三星级酒店的口碑相传 
请根据您的实际住店体验与感受，在下列 5个可供选择的答案中，选择 1个答

案。 

分值：    5 = 非常满意     4 = 满意     3 = 一般     2 = 不满意     1 = 非常不满意 

口碑相传  
分值 

5 4 3 2 1 

1. 您会把这家酒店推荐给其他

人？ 

     

2. 您会把这家酒店的使用感受

及您对酒店的满意程度告诉

其他人？  

     

 

 

------------------ 非常感谢您的配合！   -------------- 
 



 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 
ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 

（Index of item objective congruence: IOC） 
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ผูว้จิยัก าหนดค่าดชันีความสอดคลอ้ง ( Index of item objective congruence: IOC ) ของ

วตัถุประสงค ์ แต่ละขอ้ไม่นอ้ยกวา่ 0.5 ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) 

ของแบบสอบถาม เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของ

นกัท่องเท่ียวชาวจีนในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี  

 

ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 

รวม 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

เพศ +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

อายุ +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

ระดับการศึกษา +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

อาชีพ +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

รายได้ต่อเดือน +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

 

 

ส่วนที ่2 คุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาวในเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี 

 ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่

รวม 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ด้านกายภาพ 
1 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

2 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่

รวม 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

3 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

4 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

5 +1 +1 +1 3  สอดคลอ้ง 

6 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

ด้านความ

น่าเช่ือถือ 

1 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

2 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

3 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

4 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

5 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

6 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

7 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

8 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

9 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

10 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

11 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

12 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่

รวม 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

13 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

 

ด้านความ

ไว้วางใจได้ 

1 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

2 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

3 +11 0 +11 2 0.67 สอดคลอ้ง 

ด้านความเห็นอก

เห็นใจ 

1 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

2 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

3 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

ด้าน

สภาพแวดล้อม 

1 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

2 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

3 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

4 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

5 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

6 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

7 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

ด้านเทคโนโลยี 
1 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

2 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามด้านความพงึพอใจของนักท่องเที่นวชาวจีนทีใ่ช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว

ในเมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี 

 ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่

รวม 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

ด้านความพงึ

พอใจ 

1 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

2 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

3 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

4 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

 

 

ส่วนที ่4  การบอกต่อแบบปากต่อปากของนักท่องเทีย่วชาวจีนทีใ่ช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาวใน
เมืองพทัยา จังหวดัชลบุรี 

 ข้อค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที ่

รวม 
คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 

การบอกต่อแบบ

ปากต่อปาก 

1 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

2 +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

 

 

 

 




