
 

 

บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 

 

การวิจัยเร่ือง “ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

เครือตางชาติในเขตกรุงเทพมหานคร” ไดดําเนินไปตามวัตถุประสงคของการวิจัยที่ไดกําหนดไวคือ 

เพือ่ศึกษาและเปรียบเทียบวานักทองเทีย่วมีระดับความพึงพอใจเปนอยางไรตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติทีไ่ดเขามาเปดใหบริการในประเทศไทยมาอยางยาวนาน  โดย

การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยดําเนินการเก็บกลุมตัวอยางบริเวณโรงแรมยานสุขุมวิท สีลม และรัชดาภิเษก 

จากการวิจัยเชิงสํารวจโดยใชวิธีการตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง 150 คน ผูวิจัย

ไดทําการวิเคราะหขอมูล แบงออกเปน 4 สวน โดยผลของการวิเคราะหขอมูลมีดังตอไปนี้ 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปดานพฤติกรรมการเดินทางของนักทองเที่ยว 

ตอนที่ 2 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที่ 3 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตางกัน

ตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตอนที ่5 การทดสอบความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตาง

กนัตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติ 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปดานพฤติกรรมการเดินทางของนักทองเที่ยว 

 

ตารางที ่4.1 จํานวน รอยละ ของนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามวัตถุประสงคการเดินทาง 

 

วัตถุประสงคการเดินทาง จํานวน รอยละ 

พักผอน 79 52.3 

ติดตอธุรกิจ 38 25.3 

เขารวมประชุมสัมมนา 17 11.4 

การศึกษา 9 6.2 

เขารับบริการทางสุขภาพ 3 2.1 

อื่นๆ 4 2.7 

รวม 150 100 

 

  จากตารางที ่4.1 แสดงกลุมตัวอยางทีต่อบแบบสอบถามเปนนักทองเทีย่วทีเ่ดินทางมา

เพื่อการพักผอนมากทีสุ่ดคิดเปนรอยละ 52.3 รองลงมาคือกลุมตัวอยางทีเ่ดินทางมาเพือ่การติดตอ

ธุรกิจและเขารวมประชุม-สัมมนา คิดเปนรอยละ25.3 และ 11.4 ตามลําดับ ถัดมาคือกลุมตัวอยางที่

เดินทางมาเพื่อการศึกษาตอและเหตุผลอื่นๆ คิดเปนรอยละ 6.2 และ 2.7 ตามลําดับ โดยกลุม

นักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือเขารับบริการทางสุขภาพมีจํานวนนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 2.1 
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ตารางที ่4.2 จํานวน รอยละ ของนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ใน

เขต กรุงเทพมหานคร จําแนกตามการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม 

 

การเลือกสถานที่ต้ังของโรงแรม จํานวน รอยละ 

ยานธุรกิจ 44 29.2 

ยานจับจายใชสอย 49 32.8 

ยานบันเทิง 34 22.7 

ยานวัฒนธรรม 17 11.3 

อื่นๆ 6 4.0 

รวม 150 100 

 

 จากตารางที่ 4.2 แสดงกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามเปนนักทองเที่ยวที่นิยมการเขา

พักโรงแรมในยานจับจายใชสอยมากทีสุ่ดคิดเปนรอยละ 32.8 รองลงมาคือกลุมตัวอยางทีเ่ลือกพัก

ในยานธุรกิจคิดเปนรอยละ 29.2 ลําดับถัดมาเปนนักทองเทีย่วทีเ่ลือกพักในยานบันเทิงคิดเปนรอย

ละ 22.7 โดยยานวัฒนธรรมและยานอื่นๆ คืออันดับทายสุดที่นักทองเที่ยวเลือกเขาพักคิดเปนรอยละ 

11.3 และ 4.0 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.3 จํานวน รอยละ ของนักทองเที่ยวที่ใชบริการโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขต 

กรุงเทพมหานคร จําแนกตามระยะเวลาในการเขาพัก 

 

ระยะเวลาในการเขาพกั จํานวน รอยละ 

1-3 คืน 73 48.4 

4-7 คืน 57 37.8 

8-12 คืน 9 6.3 

13 คืนขึ้นไป 11 7.5 

รวม 150 100 

 

จากตารางที่ 4.3 แสดงกลุมตัวอยางทีต่อบแบบสอบถามเปนนักทองเทีย่วทีใ่ชเวลาการ

เขาพักโรงแรมระหวาง 1-3 คืนมากที่สุดคิดเปนรอยละ 48.4 รองลงมาคือนักทองเทีย่วทีใ่ชเวลาการ

เขาพักโรงแรมระหวาง 4-7 คนื และ 13 คืนขึน้ไป คิดเปนรอยละ 37.8 และ 7.5 ตามลําดับ โดยกลุม

ตัวอยางนักทองเที่ยวที่ใชเวลาการเขาพักโรงแรมระหวาง 8-12 คืน มีจํานวนนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 

6.3 
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ตารางที ่4.4 จํานวน รอยละ ของนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ใน

เขต กรุงเทพมหานคร จําแนกตามวิธีการจองหองพัก 

 

วิธีการจองหองพกั จํานวน รอยละ 

ผานทางตัวแทนเว็บไซต 46 30.7 

จองโดยตรงกบัทางโรงแรม 30 20.0 

จองผานบริษัทนําเที่ยว 34 22.6 

จองในสัญญาบริษัทหรือองคกรที่เกี่ยวของ 40 26.7 

รวม 150 100 

 

จากตารางที ่4.4 แสดงกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่ตอบแบบสอบถามใชวิธีการจอง

หองพักโรงแรมผานทางเว็บไซตตางๆ มากที่สุดคิดเปนรอยละ 30.7 รองลงมาคือจองผานสัญญา

บริษัทหรือองคกรทีเกีย่วของและผานตัวแทนบริษัทนําเที ่ยวคิดเปนรอยละ 26.7 และ 22.6 

ตามลําดับ โดยนักทองเที่ยวที่จองตรงกับทางโรงแรมมีจํานวนนอยที่สุดคิดเปนรอยละ 20 

กลาวโดยสรุปตอนที่ 1 คือกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวชาวตางชาติมีจุดประสงคการ

เดินทางมาเพือ่การพักผอนมากทีสุ่ด (52.3 %) โดยสวนมากนิยมเลือกเขาพักโรงแรมทีอ่ยูในยาน

จับจายใชสอย (32.8 %) ระยะเวลาการเขาพักโรงแรมอยูระหวาง 1-3 คืน (48.4 %) และจองหองพัก

ผานทางตัวแทนเว็บไซตมากที่สุด (30.7 %) 

 

ตอนที่ 2 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือ

ตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตาม

ความคิดเห็นของนักทองเที่ยว ดังตารางที่ 4.5-4.10 
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ตารางที่ 4.5 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับของความพึงพอใจของนักทองเที่ยว

ชาวตางชาติตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว ในเขต

กรุงเทพมหานคร ตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions 

 

คุณภาพการใหบริการ 5 ดาน X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ 4.08 0.518 มาก 

2. ความนาเช่ือถือไววางใจ 4.13 0.619 มาก 

3. ความกระตือรือรนและการตอบสนอง 4.23 0.548 มาก 

4. การใหความมัน่ใจ 4.23 0.532 มาก 

5. ความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา 4.30 0.527 มาก 

รวม 4.19 0.549 มาก 

 

จากตารางที่ 4.5 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพ

การใหบริการ 5 ดานจําแนกตามประเภทตางๆ ไดแก ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ความ

นาเชื่อถือไววางใจ ความกระตือรือรนและการตอบสนอง การใหความมั่นใจ และความรับรูเขา

ใจความตองการของลูกคา ของโรงแรมที่อยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที ่4.6 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพ การใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทความเปนรูปธรรมของการใหบริการ 

 

ความเปนรปูธรรมของการใหบริการ X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ความสะดวกสบายและความทันสมัยของ

เฟอรนเิจอร 
4.01 0.634 มาก 

2. ความดึงดูดใจในการตกแตงทั้งภายในและภายนอก

โรงแรม 
4.06 0.626 มาก 

3. ความสะอาดและสะดวกสบายภายในหองพัก 4.06 0.762 มาก 

4. ความเรียบรอยและมีความเปนมืออาชีพของพนักงาน 4.17 0.618 มาก 

5. สถานที่ต้ังโรงแรมสามารถเดินทางเขาออกได

สะดวก 
4.11 0.661 มาก 

รวม 4.08 0.660 มาก 

 

จากตารางที่ 4.6 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานความเปนรูปธรรมของการ

ใหบริการจําแนกตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที ่4.7 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทความนาเช่ือถือไววางใจ 

 

ความนาเช่ือถอืไววางใจ X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. พนักงานสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแต

คร้ังแรก 
4.11 0.700 มาก 

2. พนักงานผานการอบรมและมีความรูเปนอยางดี 4.21 0.688 มาก 

3. การชําระเงินมีความถูกตอง 4.23 0.868 มาก 

4. มีความถูกตองในการแจงขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับ

ราคา 
4.00 0.948 มาก 

5. ขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมมีความถูกตอง 4.11 0.681 มาก 

รวม 4.13 0.777 มาก 

 

จากตารางที่ 4.7 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่ใชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานความนาเชือ่ถือไววางใจ

จําแนกตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที ่4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทความกระตือรือรนและการตอบสนอง 

 

ความกระตือรือรนและการตอบสนอง X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ส า ม า ร ถ ใ ห ค ว า ม ช ว ย เ ห ลื อ แ ข ก ไ ด อ ย า ง มี

ประสิทธิภาพ 
4.19 0.628 มาก 

2. พนักงานมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ

ทันที 
4.10 0.730 มาก 

3. ศักยภาพการใหบริการของพนกังาน 4.28 0.715 มาก 

4. ขั้นตอนการ check-in/out มคีวามรวดเร็ว 4.25 0.590 มาก 

5. การใหบริการดวยความเคารพ 4.30 0.599 มาก 

6. ทักษะการแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน 4.29 0.840 มาก 

รวม 4.24 0.683 มาก 

 

จากตารางที่ 4.8 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานความกระตือรือรนและการ

ตอบสนองจําแนกตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที ่4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทการใหความมั่นใจ 

 

การใหความมั่นใจ X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. ความมีมิตรไมตรีของพนักงาน 4.25 0.546 มาก 

2. พนักงานมีความสุภาพนอบนอม 4.29 0.628 มาก 

3. ความสามารถของพนักงานในการใหความ

มั่นใจแกลูกคา 
4.24 0.800 มาก 

4. คุณภาพของระบบการควบคุมเคร่ืองใชไฟฟา 4.17 0.763 มาก 

5. อุปกรณดับเพลิงและปายทางหนีไฟที่ชัดเจน 4.20 0.685 มาก 

รวม 4.23 0.679 มาก 

 

จากตารางที่ 4.9 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเทีย่วทีใ่ชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานการใหความมัน่ใจจําแนก

ตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตารางที่ 4.10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอ

คุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร

จําแนกตามประเภทการใหความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา 
 

ความรบัรู-เขาใจความตองการของลกูคา X S.D. ระดับความพึงพอใจ 

1. การใหความสนใจเปนพิเศษแกลูกคา 4.24 0.620 มาก 

2. การเห็นคุณคาวาลูกคาคือแขกสําคัญของโรงแรม 4.26 0.670 มาก 

3. การเรียกช่ือลูกคาไดอยางถูกตอง 4.36 0.735 มาก 

4. ความเขาใจความตองการของลูกคา 4.34 0.722 มาก 

5. การรับฟงคําตําหนิดวยความต้ังใจ 4.33 0.730 มาก 

6. โรงแรมใหความสําคัญแกลูกคาทุกคนดวยใจ 4.23 0.618 มาก 

7. แผนการสรางความจงรักภักดีแกลูกคา 4.33 0.618 มาก 

รวม 4.30 0.673 มาก 

 

จากตารางที่ 4.10 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่ใชบริการที่

พักโรงแรมในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครดานความรับรู-เขาใจความ

ตองการของลูกคาจําแนกตามประเภทตางๆ นั้นอยูในระดับมาก 
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ตอนที่ 3 การศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตางกันตอคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดบั 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions ดังตารางที่ 11-14 

 

ตารางที่ 4.11 คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน

ตอความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

 

วัตถุประสงค         

การเดินทาง 

คุณภาพบริการ ServQual 5 Dimensions 

ความเปน

รูปธรรม 
ความไววางใจ 

ความ

กระตือรือรน 
ความมั่นใจ 

ความรับรู-

เขาใจ 

1. พักผอน 4.162 4.24 4.34 4.32 4.38 

2. ติดตอธุรกิจ 3.94 3.94 4.04 4.01 4.12 

3. เขารวมประชุม-

สัมมนา 
4.165 4.31 3.39 4.37 4.43 

4. เขารับบริการทาง

สุขภาพ 
3.80 3.80 4.06 4.13 4.09 

5. ศึกษาตอ 4.00 3.73 3.91 4.04 4.15 

6. อื่น ๆ 3.90 4.10 4.13 4.30 4.07 

รวม 4.08 4.13 4.23 4.23 4.30 
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จากตารางที ่4.11 พบวาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการ

เดินทางตางกันตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมทีอ่ยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวใน

เขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจมาก 

 

ตารางที่ 4.12 คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรมแตกตาง

กันตอความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

 

การเลือกสถาน

ที่ต้ังโรงแรม 

คุณภาพบริการ ServQual 5 Dimensions 

ความเปน

รูปธรรม 
ความไววางใจ 

ความ

กระตือรือรน 
ความมั่นใจ 

ความรับรู-

เขาใจ 

1. ยานธุรกิจ 3.98 4.13 4.13 4.15 4.13 

2. ยานจับจายใช

สอย 
4.21 4.32 4.40 4.39 4.41 

3. ยานบันเทิง 4.08 4.11 4.21 4.15 4.33 

4. ยานวัฒนธรรม 3.94 3.82 4.01 4.05 4.22 

5. อื่นๆ 4.27 4.47 4.39 4.40 4.70 

รวม 4.08 4.13 4.23 4.23 4.30 

 

จากตารางที่ 4.12 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มีการเลือก

สถานที่ต้ังโรงแรมตางกันตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมที่อยูในเครือตางชาติระดับ 4-

5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจมาก 
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ตารางที่ 4.13 คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพักแตกตางกัน

ตอความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

 

ระยะเวลาในการ

เขาเขาพัก 

คุณภาพบริการ ServQual 5 Dimensions 

ความเปน

รูปธรรม 
ความไววางใจ 

ความ

กระตือรือรน 
ความมั่นใจ 

ความรับรู-

เขาใจ 

1. 1-3 คืน 4.12 4.12 4.25 4.23 4.32 

2. 4-7 คืน 3.99 4.08 4.22 4.21 4.32 

3. 8-12 คืน 4.24 4.36 4.40 4.18 4.25 

4. 13 คืนขึ้นไป 4.18 4.27 4.08 4.34 4.06 

รวม 4.08 4.13 4.23 4.23 4.30 

 

จากตารางที่ 4.13 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มีระยะเวลา

ในการเขาพักตางกันตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมทีอ่ยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 

ดาวในเขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจมาก 
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ตารางที ่4.14 คาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีวิธีการจองหองพักแตกตางกันตอ

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

 

วิธีการจองหองพัก 

คุณภาพบริการ ServQual 5 Dimensions 

ความเปน

รูปธรรม 
ความไววางใจ 

ความ

กระตือรือรน 
ความมั่นใจ 

ความรับรู-

เขาใจ 

1. ผานเว็บไซต 4.23 4.29 4.35 4.33 4.38 

2. จองตรงกบั

โ  

4.02 3.95 4.14 4.17 4.27 

3. ผานบริษัทนํา

เที่ยว 
3.96 4.09 4.24 4.18 4.27 

4. ผานสัญญา

องคกร 
4.05 4.13 4.16 4.20 4.26 

รวม 4.08 4.13 4.23 4.23 4.30 

 

จากตารางที ่4.14 พบวาระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวทีม่ีวิธีการ

จองหองพักตางกันตอคุณภาพการใหบริการ 5 ดานของโรงแรมทีอ่ยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว

ในเขตกรุงเทพมหานครนั้นอยูในระดับที่พึงพอใจมาก 
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ตอนที่ 4 การทดสอบคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบสมมติฐานระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการโดยภาพรวม

ของโรงแรมเครือตางชาติดานตางๆ ตามความคิดเห็นของนักทองเที่ยว ดังตารางที่ 11 

 

ตารางที่ 4.15  ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวโดยภาพรวมที่มีตอคุณภาพการ

บริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4 - 5  ดาวตามหลักทฤษฎี S e r v Q u a l 5  D i m e n s i o n s  

 

คุณภาพบริการ 5 มติิ 
X 

S.D. n t-value t-prob 
95% 

Lower Upper 

1 ความเปนรูปธรรมในการบริการ 4.083 .518 150 14.021 0.00 3.991 4.166 

2. ความนาเช่ือถอืไววางใจ 4.132 .619 150 22.395 0.00 4.032 4.232 

3. ความกระตือรือรนและการ 

      ตอบสนอง 

4.234 .548 150 16.651 0.00 4.146 4.323 

4. การใหความมัน่ใจ 4.229 .532 150 39.802 0.00 4.144 4.315 

5. ความรับรูเขาใจความตองการของ 

     ลูกคา 
4.299 .527 150 30.212 0.00 4.214 4.384 

รวม 4.195 .549 150 24.724 0.00 4.105 4.284 

 

หมายเหตุ. กรณีนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจสูง H0 : µ ≤ 3.49 H1 : µ > 3.49 

 กรณีนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจปานกลาง H0 : µ = 3.00 H1: µ ≠ 3.00

 กรณีนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจตํ่า H0 : µ ≥ 2.50 H1 : µ < 2.50 
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 จากตารางที่ 4.15 แสดงผลการทดสอบดวยคาสถิติ t-test แบบ 1 กลุมตัวอยางทีร่ะดับ

นัยสําคัญ 0.05 ไดผลการทดสอบดังนี้ 

1. ดานความเปนรูปธรรมในการบริการ พบวากลุมตัวอยางนักทองเทีย่วมีระดับความ

พึงพอใจมากตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

2. ดานความนาเช่ือถือไววางใจ พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจ

มากตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

3. ดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง พบวากลุมตัวอยางนักทองเทีย่วมีระดับ

ความพึงพอใจมากตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

4. ดานการใหความมั่นใจ พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจมากตอ

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

5. ดานความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา พบวากลุมตัวอยางนักทองเที่ยวมีระดับ

ความพึงพอใจมากตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดบั 4-5 ดาว 

 

ตอนที ่5 การทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตางกันตอ

คณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติ 

เนือ่งจากผูวิจัยกําหนดพฤติกรรมการเดินทางของนักทองเทีย่วไว  4 ดาน คือ 

วัตถุประสงคการเดินทาง การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม ระยะเวลาการเขาพัก และวิธีการจองหองพัก 

ประกอบกับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการตามหลักทฤษฎี ServQual 5 ดานไดแก ความ

เปนรูปธรรมในการใหบริการ ความนาเช่ือถือไววางใจ ความกระตือรือรนและการตอบสนอง การ

ใหความมั่นใจ และความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา และภาพรวม ดังนั้นจึงมีสมมติฐาน

ทั้งหมด 4 สมมติฐานใหญและ 20 สมมติฐานยอย ดังนี้ 

1. นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานและในภาพรวมของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน 

1.1 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 
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1.2 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความนาเช่ือถือไววางใจ 

1.3 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง 

1.4 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานการใหความมั่นใจ 

1.5 นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความรับรู – เขาใจความตองการของ

ลูกคา 

2. นักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่้งโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานและในภาพรวมของโรงแรมเครือตางชาติตางกนั 

2.1 นักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

2.2 นักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความนาเช่ือถือไววางใจ 

2.3 นักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรมแตกตางกัน ระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง 

2.4 นักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานการใหความมั่นใจ 

2.5 นักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความรับรู – เขาใจความตองการของ

ลูกคา 

3. นักทองเทีย่วทีม่ีระยะเวลาในการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการทั้ง 5 ดานและในภาพรวมของโรงแรมเครือตางชาติตางกนั 

3.1 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 
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3.2 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความนาเช่ือถือไววางใจ 

3.3 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง 

3.4 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานการใหความมั่นใจ 

3.5 นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจ

ในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความรับรู – เขาใจความตองการของ

ลูกคา 

4. นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการทั้ง 5 ดานและในภาพรวมของโรงแรมเครือตางชาติตางกนั 

4.1 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

4.2 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความนาเช่ือถือไววางใจ 

4.3 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความกระตือรือรนและการตอบสนอง 

4.4 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานการใหความมั่นใจ 

4.5 นักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกันดานความรับรู – เขาใจความตองการของลูกคา 
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ตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีวัตถุประสงคการเดินทาง

ตางกันจะมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตาง

กัน 

 

ServQual 5 Dimensions 
วัตถุประสงคการเดินทาง 

F-value F-prob คูที่แตกตาง 

X X1 X2 3 

1. ค ว า ม เ ป น รู ป ธ ร ร ม ใ น ก า ร

ใหบริการ 

4.16 3.94 4.05 2.42 .092 - 

2. ความนาเช่ือถือไววางใจ 4.24 3.94 4.08 3.25 .042* 1,3 

3. ค ว า ม ก ร ะ ตื อ รื อ ร น แ ล ะ ก า ร

 

4.34 4.03 4.19 4.43 .014* 1,3 

4. การใหความมัน่ใจ 4.32 4.01 4.25 4.48 .013* 1,3 

5. ความรับรู-เขาใจความตองการ 4.39 4.12 4.29 3.36 .037* 1,3 

รวม 4.30 4.03 4.19 4.89 .009* 1,3 

 

หมายเหตุ.   X1 

 X

    = คาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีม่ีวัตถุประสงคการเดินทางมา

เพ่ือพักผอน 

2

   เจรจาติดตอธุรกิจ 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาเพ่ือ 

 X3

เขารวมประชุม-สัมมนา เขารับบริการทางสุขภาพ ศึกษาตอ และอื่นๆ 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาเพ่ือ            



72 

จากตารางที่ 4.16 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ F-test ในการวิเคราะหความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-Way Anova) ทีร่ะดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วทีม่ีวัตถุประสงคการ

เดินทางตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกันในดานความนา เชือ่ถือไววางใจ ความ

กระตือรือรนและการตอบสนอง การใหความมั่นใจ ความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา แตไม

แตกตางกันในดาน ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 

โดยกลุมตัวอยางนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางที่แตกตางกันคือนักทองเที่ยว

ที่เดินทางมาเพ่ือการพักผอนและนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือการเขารวมประชุม-สัมมนา  

 

ตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีการเลือกสถานที่ต้ังตางกันจะ

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตางกัน 

 

ServQual 5 Dimensions 
การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม       

F-value F-prob คูที่แตกตาง 

X X1 X2 3 

1. ความเปนรูปธรรมในการ

ใหบริการ 
3.97 4.21 4.07 1.71 .150 - 

2. ความนาเช่ือถอืไววางใจ 4.01 4.31 4.11 3.19 .015* 1,2 

3. ความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง 
4.13 4.40 4.21 2.52 .044* 1,2 

4. การใหความมัน่ใจ 4.15 4.39 4.15 2.26 .065 - 

5. ความรับรู-เขาใจความตองการ 4.13 4.41 4.32 2.71 .032* 1,2 

รวม 4.10 4.35 4.19 2.84 .026* 1,2 
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หมายเหตุ.   X1 

 X

= คาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วทีเ่ลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมในยาน

   ธุรกิจ 

2

   จับจายใชสอย 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เลือกสถานที่ต้ังโรงแรมในยาน 

 X3

   บันเทิง 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เลือกสถานที่ต้ังโรงแรมในยาน 

 

จากตารางที่ 4.17 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ F-test ในการวิเคราะหความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-Way Anova) ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วทีม่ีการเลือกสถานทีตั่ง้

โรงแรมตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกันในดานความนา เชื ่อถือไววางใจ ความ

กระตือรือรนและการตอบสนอง ความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา แตไมแตกตางกันในดาน

ความเปนรูปธรรมในการใหบริการและดานการใหความมั่นใจ 

โดยกลุ มตัวอยางนักทองเที ่ยวที ่มีการเลือกสถานที ่ตั ้งโรงแรมที ่แตกตางกันคือ

นักทองเที่ยวที่เลือกพักโรงแรมในยานธุรกิจและยานจับจายใชสอย แตไมแตกตางกันในดานความ

เปนรูปธรรมและดานการใหความมั่นใจ 
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ตารางที ่4.18 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวทีม่ีการระยะเวลาการเขาพัก

ตางกันจะมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตาง

กัน 

ServQual 5 Dimensions 
ระยะเวลาการเขาพักโรงแรม 

F-value F-prob 

X X1 2 

1. ความเปนรูปธรรมในการใหบริการ 4.12 4.05 3.50 .063 

2. ความนาเช่ือถอืไววางใจ 4.12 4.14 .164 .686 

3. ความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง 
4.25 4.22 .274 .601 

4. การใหความมัน่ใจ 4.23 4.23 .461 .498 

5. ความรับรู-เขาใจความตองการ 4.32 4.27 .253 .616 

รวม 4.23 4.19 .594 .442 

หมายเหตุ. X1 

  X

= คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่พักโรงแรมระหวาง 1-3 

      คืน 

2

  คืน  8-12 คนื และ 13 คืนขึ้นไป 

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่พักโรงแรมระหวาง 4-7  

 

จากตารางที ่4.18 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ T-test แบบสองกลุมตัวอยางทีเ่ปนอิสระ

ตอกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วที่มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมตางกัน มีระดับ

ความพึงพอใจในคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติไมแตกตางกนั 
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ตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีวิธีการจองหองพักตางกันจะ

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตางกัน 

 

ServQual 5 Dimensions 

วิธีการจองหองพกั 

F-value F-prob 
คูที่

แตกตาง 
X X1 X2 X3 4 

1. ความเปนรูปธรรมในการ

ใหบริการ 
4.24 4.02 3.96 4.05 2.24 .086 - 

2. ความนาเช่ือถอืไววางใจ 4.29 3.95 4.09 4.12 1.88 .135 - 

3. ความกระตือรือรนและการ

ตอบสนอง 
4.35 4.14 4.24 4.16 1.21 .309 - 

4. การใหความมัน่ใจ 4.33 4.16 4.18 4.20 0.89 .447 - 

5. ความรับรู-เขาใจความ

ตองการ 
4.38 4.27 4.27 4.26 0.47 .704 - 

รวม 4.33 4.15 4.16 4.18 1.38 .249 - 

 

หมายเหตุ.   X1 

 X

= คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่จองหองพักผานตัวแทนเว็บไซต 

2

X

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่จองหองโดยตรงกับโรงแรม 

2

X

 = คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่จองหองพักผานบริษัทนําเที่ยว 

2

 

    = คาเฉลีย่ระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วที่จองหองพักผานสัญญาองคกร

หรือ  หนวยงาน 

จากตารางที่ 4.19 ผลการทดสอบดวยคาสถิติ F-test ในการวิเคราะหความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-Way Anova) ทีร่ะดับนัยสําคัญ 0.05 พบวานักทองเทีย่วทีม่ีวิธีการจองหองพัก

โรงแรมตางกัน มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติไมแตกตาง

กัน 


