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การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคคือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มี

ตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครตามหลัก

ทฤษฎี ServQual 5 Dimensions ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจดานตางๆ ของนักทองเทีย่วอัน

แสดงถึงคุณภาพบริการของโรงแรมเครือตางชาติได  2) เพือ่เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางตางกันในการใชบริการโรงแรมที่พักระดับ 4-5 ดาว วิธีการ

วิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล สุมกลุมตัวอยางเปนนักทองเที่ยวชาวตางชาติโดยไมจํากัดประเทศที่มา จํานวน 150 

คน ซึ่งผูวิจัยและผูชวย ดําเนินการแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามดวยตัวเอง

และรอรับกลับ โดยผูวิจัยจะอยูชวยอธิบายขอสงสัยบางคําถามใหแกนักทองเทีย่วและรับฟงรวมกับ

การจดบันทึกขอคิดเห็นจากประสบการณที่นักทองเที่ยวไดถายทอดใหฟง ขอมูลที่ไดมานําไป

วิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูปวิเคราะห SPSS คาสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติ Chi-Square 

ผลการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวสวนใหญเดินทางมาเพือ่การทองเที่ยวพักผอน และ

นิยมพักในยานจับจายใชสอย ระหวาง 1-3 คืน กอนออกเดินทางไปทองเทีย่วยังตางจังหวัดตอ โดย

กระบวนการจองนัน้สวนมากมักทําการจองผานตัวแทนเว็บไซต โดยระดับความพึงพอใจของ

นักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาตินั้นอยูในระดับที่คอนขางสูงทุก

ดาน ซ่ึงนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมในการเดินทางตางกันจะมีระดับความพึงพอใจที่แตกตางกันเพียง

ฆ 
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เล็กนอยเทานั้นอยู 3 ดาน เชน ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ

ไววางใจ และดานความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา โดยนักทองเทีย่วมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการที่เทากันอยู 2 ดาน คือ ดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง และดาน

การใหความมัน่ใจ นอกจากนียั้งพบวา คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติในเขต

กรุงเทพมหานครโดยภาพรวมนั้นอยูในเกณฑที่ดี สามารถสรางความพึงพอใจใหแกนักทองเที่ยวได

เปนอยางดี อีกทั้งนักทองเที่ยวยังไดใหขอแนะนําและมีขอเสนอแนะที่ควรนําไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนา

คุณภาพการบริการใหดีย่ิงขึ้นไปอีกดวยดังเสนอตอไปในเนื้อหา 
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ABSTRACT 

 

The aims of this study are 1) To measure the tourist’s satisfaction towards the service 

of 4-5 stars foreign hotel chains, following the theory of  “ServQual 5 Dimension” that could 

represent the hotel’s service quality which are located in Bangkok metropolitan area  2) To 

compare the levels of satisfactions amongst travelers who stayed at the 4-5 stars hotels with 

different travelling behavior. This research’s results shows the tourist’s satisfaction and some 

unsatisfied that should be improve for the better service and more service efficiency. Moreover, 

the foreign hotel chain’s management methodology could be adapted into the Thai hotel chains to 

increase rival potential equally. All these reasons can help Thailand to have more investors from 

all over the world to invest in the hotel industry and also encourage the hiring and economics. 

This is a survey research that used questionnaire and purposive sampling method as a 

tool to gather information amongst 150 foreigners. Researcher and assistant had distributed the 

questionnaire to the tourists and waited for return, sometime had explained to them who could not 

understood clearly and recorded all of the tourist’s opinion and experienced. Then analyzed the 

data with a computer by SPSS program. The statistical value were analyzed through the 

information as Percentage, Mean and Standard Deviation in significance of 0.05. 

The result shows that most of foreigners came to Thailand for travelled and leisured, 

they preferred to stay at the hotel in the Shopping area during 1-3 nights, then have some trips in 



ฉ 

upcountry later. The most popular of booking channel is an agent websites such as agoda.com, 

booking.com or asiaroom.com etc. The level of satisfaction that tourist have towards foreign hotel 

chains are quite high between Purpose of Visit and Choices of Locations. For similar satisfactions 

are During of Stay and Method of Reservations. I’ve also found the quality of services which 

offered by foreign hotel chains are high, and provided satisfaction amongst tourists. On the top of 

many tourists has also given useful recommendations that can be used to improve the quality of 

service in the future. 
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ขอบพระคุณผูบริหารโรงแรมทุกทานที่ไดใหเกียรติสละเวลาอันมีคาในการนัดใหสัมภาษณ ให

กําลังใจและมอบคําแนะนําอันมีคาย่ิงตองานวิจัยช้ินนี้ 

ขอระลึกถึงความกรุณาของคณาจารยทุกทานทีเ่ปนผูชีแ้นะแนวทางการศึกษาใน

ตอนตน และขอขอบพระคุณทุกทานทีม่ิไดกลาวนามมา ณ ทีน่ีที้ม่ีสวนชวยเหลือและเปนกําลังใจ

รวมทั้งใหการสนับสนุนเปนอยางดีจนทําใหการศึกษาคร้ังนี้สําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 

ทายที่สุดนี้ หากมีส่ิงที่ขาดตกบกพรองประการใด ผูศึกษากราบขออภัยเปนอยางสูงใน

ขอบกพรองผิดพลาดตางๆ และผูศึกษาหวังเปนอยางยิง่วาการศึกษาวิจัยนีจ้ะเปนประโยชนตอผูที่

เกี่ยวของตลอดจนผูที่สนใจจะศึกษาเพ่ิมเติม 
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