
 
 

 

 

บทที่ 5 

อภิปรายและสรุปผลการวิจัย 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมที ่อยู ในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมี

วัตถุประสงคการวิจัย สมมติฐานวิจัย และสรุปผลการวิจัยโดยใชสถิติการแจงนับความถี ่รอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใชสถิติไคสแควร (Chi-square) เพื่อทดสอบสมมติฐานทีผู่วิจัย

ไดต้ังไว โดยไดผลการทดสอบดังตอไปนี้ 

5.1 วัตถุประสงคการวิจัย 

 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดกําหนดวัตถุประสงคในการวิจัยดังนี้ 

1. เพือ่ศึกษาระดับความพึงพอใจของนักทองเทีย่วที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวตามหลัก ServQual 5 ดาน เชน ความเปนรูปธรรมของบริการ 

ความนาเชื่อถือไววางใจ ความสามารถในการตอบสนองความตองการ การใหความมั่นใจ และ

ความเขาใจ-รับรูความตองการของลูกคา 

2. เพือ่เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทาง

ตางกัน ในดานวัตถุประสงคการเดินทาง การเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม ระยะเวลาในการเขาพัก และ

วิธีการจองหองพัก เปนตน ในการใชบริการโรงแรมที่พักที่อยูในเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว 

5.2 สมมติฐานการวิจัย 

 สมมติฐานที่ 1 นักทองเที่ยวโดยภาพรวมมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวแตกตางกันตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions 

 สมมติฐานที่ 2 นักทองเทีย่วทีม่ีพฤติกรรมการเดินทางตางกันมีความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน 
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 ผลที่ไดจากการวิเคราะหโดยสังเขปมีดังตอไปนี้ 

 

5.3  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับพฤติกรรมการเดินทางของผูตอบแบบสอบถาม 

 นักทองเที่ยวที่ใชบริการโรงแรมที่พักที่อยูในเครือของตางชาตินั้นโดยสวนมากเดินทาง

มาจากประเทศแถบอเมริกาและเอเชียเพ่ือการพักผอนหยอนใจเปนหลัก (รอยละ 52.3) เนือ่งจากชวง

ที่ผูวิจัยทําการเก็บกลุมตัวอยางในระหวางเดือนพฤษภาคม – กรกฎาคมนั้นเปนชวงฤดูกาลทองเที่ยว

พอดี เนื่องจากเปนชวงหนาฝน อากาศไมรอนมากเกินไป นักทองเที่ยวสามารถปรับตัวไดดีและเมื่อ

ทองเที่ยวภายในกรุงเทพฯ เสร็จเรียบรอยแลว นักทองเที่ยวยังสามารถเดินทางไปทองเที่ยวยัง

ตางจังหวัดไดอีกในสวนที่มีความเปนธรรมชาติอันอุดมสมบูรณทีเ่พิง่ไดฟนคืนสภาพมาจากชวง

หนารอนที่ปาไมมักจะมีความแหงแลง ดังเชน การทองเที่ยวน้ําตก ลองแกง ลองแพ ตลาดน้ํา เปน

ตน ผูตอบแบบสอบถามในกลุมนี้จึงมีสูง  

 ลําดับรองลงมาคอืนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือการเจรจาติดตอธุรกิจ (รอยละ 25.3) ซ่ึง

โดยปกติแลวแตละบริษัทจะมีการวางแผนการเดินทางในแตละปที่ชัดเจน เชน การสงผูเช่ียวชาญมา

ตรวจสอบการควบคุมคุณภาพสินคาและกระบวนการผลิตเปนประจําทุกเดือน การอบรมนํา

เทคโนโลยีใหมมาชวยในกระบวนการปฏิบัติงาน หรือการเดินทางมาเย่ียมพบปะลูกคารายใหญใน

ทุกๆ ไตรมาส เปนตน ถัดมาคือนักทองเทีย่วทีเ่ดินทางมาเพื่อเขารวมการจัดงานประชุม-สัมมนา 

(รอยละ 11.4) ทั้งนี้การประชุม-สัมมนามิไดจํากัดเฉพาะแคการประชุมภายในบริษัท แตยังหมาย

รวมถึงงานจัดแสดงสินคาประเภท Trade Show หรือ Exhibition ที่ผูบริหารในหลายๆ บริษัท

จําเปนตองบินตรงมาจากตางประเทศเพือ่มาดูแลงานนี้เองโดยเฉพาะ หรือการจัดกลุมทํากิจกรรม

เพ่ือความคลองตัวในการเจรจาทางธุรกิจใหเปนไปอยางราบร่ืนมากย่ิงขึ้น เชน การตีกอลฟ การเลี้ยง

รับประทานอาหาร หรือการจัดโปรแกรมทองเที่ยวในระยะทางสัน้ๆ ทีใ่ชเวลาในการเดินทางไม

นาน เปนตน และสุดทายคือกลุมนักทองเที่ยวที่มีจํานวนการเดินทางมานอยที่สุดตามลําดับคือ กลุม

นักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือการศึกษา (รอยละ 6.2) โดยมีนักทองเทีย่วบางทานเปนครู-อาจารย 

ในขณะที่บางทานมาทํางานวิจัย และมาเผยแผศาสนาในคราวเดียวกัน นอกจากนี้ยังมีนักทองเที่ยว

บางสวนที่เดินทางมาในฐานะนักเรียนแลกเปลี่ยน เปนตน (ผลการสํารวจจากการสัมภาษณเชิงลึก) 
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และกลุมนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือเขารับบริการทางสุขภาพ (รอยละ 2.1) เชนเดินทางมาเพ่ือการ

ทําศัลยกรรม หรือ การเขารับการรักษาดวยวิธีแพทยทางเลือก เปนตน 

 สถานที่ต้ังของโรงแรมเปนส่ิงหนึ่งที่นักทองเที่ยวใหความสําคัญกันมาก เนื่องจากความ

ไมชํานาญเสนทางและการอยูในทีต่างถิน่ตางภาษา ฉะนัน้นักทองเทีย่วจึงจําเปนตองเลือกพักใน

โรงแรมทีม่ีการเดินทางสะดวกสบายมากทีสุ่ด ซึ ่งนอกจากการใหความสําคัญกับเดินทางที ่

สะดวกสบายแลวยังมีอีกส่ิงที่นักทองเที่ยวพิจารณาคือยานที่ต้ังของโรงแรม โดยยานที่นักทองเที่ยว

นิยมเลือกไปพักมากทีสุ่ดคือโรงแรมทีตั่ง้อยูในยานจับจายใชสอย (รอยละ 32.8) เนื่องจากชื่อเสียง

เรียงนามของไทยดานการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายสินคามีความนาดึงดูดและความนาสนใจใน

ดานการกระตุ นการจับจายใชสอยไมแพประเทศใดในโลก นักทองเที ่ยวทีเ่ดินทางมาจาก

ตางประเทศจึงมีความสนใจอยากเดินทางมาซ้ือสินคาที่ประเทศไทยและยอมอยากมีส่ิงของที่ระลึก

และส่ิงที่แสดงเอกลักษณถึงความเปนไทยกลับไปฝากครอบครัวตนเอง   

 การเลือกสถานที่ต้ังลําดับรองลงมาคือยานธุรกิจ (รอยละ 29.2) สอดคลองกับขอ

อภิปรายดังที่ไดกลาวมาถึงนักทองเที่ยวที่เดินทางมาในฐานะของนักธุรกิจ การเดินทางจากที่พักจึง

ไมควรไกลจากบริษัทมากนัก เพื่อจะไดไมตองใชเวลาในการเดินทางนาน ตอมาคือยานบันเทิง 

(รอยละ 22.7) ซึง่ยานบันเทิงในเขตกรุงเทพมหานครนัน้มีกระจายอยูในหลายพ้ืนที่ และคอนขาง

ใกลกันกับยานธุรกิจและยานจับจายใชสอย นักทองเที่ยวบางรายจึงเกิดความสับสนทางการจัดพ้ืนที่

บางเล็กนอย ซ่ึงในยานนี้จะมีนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพ่ือติดตอการติดตอธุรกิจแตไมเลือกที่จะพัก

ในยานธุรกิจโดยเลือกทีจ่ะพักใกลๆ กันกับยานสถานบันเทิงแทนหากบริษัททีทํ่างานไมไดตัง้อยู

หางไกลกันมากนัก เมื่อเสร็จภารกิจจากการทํางานแลวก็มักจะไปดื่มกินสังสรรคตอ หรือเลี้ยงฉลอง

ทีส่ามารถปฏิบัติภารกิจใหสําเร็จลุลวงได หรือนักทองเทีย่วทีเ่ดินทางมาพักผอนก็มักเลือกพักใน

ยานนีเ้ชนกัน เพราะสถานบันเทิงที่ประเทศไทยมีชื่อเสียงอยูหลายที ่ตอมาลําดับสุดทายคือยาน

วัฒนธรรม (รอยละ 11.3) โดยสวนมากจะเปนกลุมนักทองเที่ยวทีม่ีความสนใจในวิถีชีวิตความ

เปนอยู ทั้งศิลปะและวัฒนธรรมของไทย ตองการเดินทางมาเพ่ือการศึกษาเรียนรู 

 โดยสวนใหญแลวนักทองเที่ยวจะใชระยะเวลาในการเขาพักโรงแรมอยูระหวาง 1-3 คืน 

(รอยละ 48.4) ในเขตกรุงเทพมหานคร และวางแผนจะเดินทางไปทองเทีย่วตอยังตางจังหวัดทีเ่ปน

แหลงทองเที่ยวที่มีช่ือเสียงของไทย โดยจังหวัดที่ไดรับความนิยมมากที่สุดไดแก จังหวัดเชียงใหม
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และจังหวัดภูเก็ต โดยจะใชเวลาในการทองเที่ยวตอเนื่องไมเกินสองสัปดาหกอนกลับประเทศ

ตนเอง หรือไปทองเทีย่วตอยังประเทศใกลเคียง ตอมาคือนักทองเทีย่วทีม่ีระยะเวลาในการเขาพัก

โรงแรมระหวาง 4-7 คืน (รอยละ 37.8) นักทองเทีย่วกลุมนีจ้ะมีการเปลีย่นโรงแรมทีพั่กไปยังยาน

อื่นๆ ตอโดยยังคงอยูในเขตกรุงเทพมหานคร เนือ่งจากมีความตองการทองเทีย่วใหครบทุกจุดและ

สามารถสัมผัสบรรยากาศทีห่ลากหลายอันเปนเสนหของกรุงเทพมหานคร รองลงมาคือ

นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในเขาพักมากกวา 13 คืนขึ้นไป (รอยละ 7.5) โดยนักทองเที่ยวกลุมนี้

สวนมากเดินทางมาเพือ่กิจกรรมทางการศึกษาและบางสวนเดินทางมาเพือ่เขารับบริการทาง

การแพทย ซึ่งตองใชระยะเวลาในการฟนตัวคอนขางนาน เฉกเชนเดียวกับกลุมนักทองเทีย่วลําดับ

สุดทายคือนักทองเที่ยวที่ใชเวลาในการเขาพักโรงแรมประมาณ 8-12 คืน (รอยละ 6.3)  

 สําหรับวิธีการจองหองพักนั้น นักทองเทีย่วโดยสวนมากใชวิธีการจองหองพักโดยผาน

ทางตัวแทนเว็บไซตมากทีสุ่ด (รอยละ 30.7) เนือ่งจากมีความสะดวกสบายเพราะสามารถจองใน

เวลาใดก็ไดตามความตองการตลอด 24 ชั่วโมง และยังมีราคาถูกกวาการจองดวยวิธีอื ่นๆ แตมี

ขอเสียคือ ในขัน้ตอนการจองนัน้ตองใสหมายเลขบัตรเครดิตกอนทุกคร้ัง ซ่ึงหากนักทองเที่ยวทํา

การจองไปแลวและบังเอิญมีการเปลีย่นแปลงแผนการเดินทาง ในกรณีนีท้างผูจองจะไมสามารถ

ยกเลิกการจองหองพักที่ทําไปเสร็จเรียบรอยแลวไดและอีกทัง้ยังไมสามารถเรียกเงินคืนไดอีกดวย 

หากตองการเรียกรองเงินคืน ทางผูจองตองไปทําการเจรจากับตัวแทนซึง่ใชเวลานานพอสมควร 

ขัน้ตอนการคืนเงินชา และบางครัง้ก็มีลูกเลนทางการตลาดจนผูซื้อตามไมทัน ทําใหจองหองพัก

ไมไดตามที่ตองการ หรือเมือ่รวมคาใชจายเบ็ดเสร็จที่แทจริงทุกอยางแลวอาจมีราคาสูงเทียบเทา

ราคาปกติอีกดวย เทากับวาผูซ้ือไมไดรับประโยชนใดๆ จากการจองดวยวิธีนี้  

 กรณีตัวอยางเหลานี้เปนเพียงบางสวนเทานั้น หากนักทองเที่ยวศึกษาหาขอมูลจาก

หลายๆ ดาน อานรายละเอียดเง่ือนไขใหครบ และเปรียบเทียบราคาในหลายๆ เว็บไซตดู ก็สามารถ

รอดจากกลยุทธทางการตลาดอันซับซอนนี้ได  วิธีการจองถัดมาคือการจองผานสัญญาบริษัทหรือ

องคกรที่เกี่ยวของ (รอยละ 26.7) เนือ่งจากบริษัทหรือหนวยงานตางๆ มักมีเจาหนาทีเ่ดินทางมาใช

บริการที่พักโรงแรมอยูเปนประจํา การทําสัญญาทางธุรกิจรวมกันจึงทําใหบริษัทนั้นๆ ไดราคาพิเศษ

จากทางโรงแรมและมสิีทธิพเิศษเหนือกวาลูกคาทั่วไป ทั้งนี้แขกที่เดินทางมาพักจากหนวยงานตางๆ 

เหลานั้นจึงเปรียบเสมือนแขกสําคัญที่ทางโรงแรมตองดูแลเปนพิเศษ การไดรับการดูแลที่เปนพิเศษ
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เหลานีจึ้งทําใหมีหลายบริษัทสนใจติดตอทําสัญญาและสงแขกมาใหทางโรงแรมดูแลเปนประจํา

อยางตอเนื่อง แมวาทางบริษัทจะมีหลายตัวเลือกและสามารถจองผานชองทางอื่นๆ ที่อาจไดราคาตํ่า

กวา แตแขกเหลานั้นก็ยินดีจายเพ่ือแลกกับเอกสิทธ์ิตางๆ ที่ไดรับ   

 วิธีการจองลําดับตอมาคือ การจองผานบริษัทนําเทีย่ว (รอยละ 22.6) ซ่ึงนักทองเที่ยว

กลุมนี้จะมาพรอมกันเปนหมูคณะและทองเที่ยวตามโปรแกรมที่บริษัทจัดมาให หรืออาจแยกไป

ทองเที่ยวเองเปนการสวนตัวก็ได แตตองมีการตกลงกับทางบริษัทนําเที ่ยวกอนเสมอ เนื่องจาก

นักทองเที่ยวเพียงแคตองการอาศัยชองทางการจองที่มีราคาถูกกวาเทานั้น และสําหรับการจอง

หองพักโดยตรงกับทางโรงแรมนั้นเปนวิธีการจองที่นักทองเที่ยวใชกันนอยมากที่สุด (รอยละ 20.0) 

เนือ่งจากเคยมีบางทานประสบปญหาทางระบบการจองของโรงแรมทีข่าดประสิทธิภาพ (ผลการ

สํารวจจากการสัมภาษณเชิงลึก) แมวาโรงแรมนั้นจะมีช่ือเสียงโดงดังในดานคุณภาพการใหบริการก็

ตาม นักทองเที่ยวหลายรายเคยมีประสบการณจองหองพักไปแลวแตกลับไมไดหองตามที่จอง 

ประจวบกับชวงที่โรงแรมมีการจองหองพักเต็มหมดแลวจึงทําใหตองเดินทางมาเสียเที่ยว ซ่ึงปญหา

นั้นเกิดจากโรงแรมขาดแคลนพนักงานและไมมีการวางหนาที่ความรับผิดชอบทีชั่ดเจน ระบบการ

จองตรงนีจึ้งวางเปลาโดยทีน่ักทองเทีย่วไมสามารถทราบได เมือ่ทําการจองเขามาและระบบไมมี

ผูดําเนินการตอ จึงทําใหนักทองเที่ยวขาดความมั่นใจในระบบการจองดวยวิธีนี้ ไมกลาใชบริการซํ้า

อีก อีกทั้งราคาขายที่หนาเว็บไซตของโรงแรมมีราคาคอนขางสูงไมตางจากการเดินทางไปจองถึงที่

โรงแรมและเขาพักในทันที นักทองเที่ยวจึงหลีกเลี่ยงโดยใชวิธีการจองผานชองทางอื่นๆ ที่ไดราคา

ถูกกวา สําหรับนักทองเที่ยวบางทานทียั่งคงใชวิธีการจองหองพักกับทางโรงแรมโดยตรงอยูนั้น 

เนื่องจากมีการเดินทางมาเปนประจํา และชอบที่จะพักที่โรงแรมเดิมเปนประจําจึงมีความสนิทสนม

คุ นเคยกับพนักงานเปนอยางดี อีกทัง้ตัวนักทองเทีย่วเองปองกันความผิดพลาดทีอ่าจเกิดจาก

กระบวนการจองโดยโทรศัพทไปตรวจสอบ หรือจองกับทางแผนก Reservation โดยตรง 

5.4  ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพบริการของโรงแรมเครือตางชาติ 

 ระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือ

ตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions โดยรวมนั้น

จัดวาอยูในระดับคอนขางสูง (คาเฉลี่ย 4.19) โดยนักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการ
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บริการในดานความรับรู-เขาใจความตองการของลูกคา (Empathy Dimension) มากกวาดานอืน่ๆ 

(คาเฉลี่ย 4.30) แยกเปนรายละเอยีดแสดงตามลําดับดังนี้  

1. การเรียกช่ือลูกคาไดอยางถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.36)  

2. ความเขาใจความตองการของลูกคา (คาเฉลี่ย 4.34)  

3. แผนการสรางความจงรักภักดีแกลูกคา (คาเฉลี่ย 4.33) 

4. การรับฟงคําตําหนิดวยความต้ังใจ (คาเฉลี่ย 4.33)  

5. การเห็นคุณคาวาลูกคาคือแขกสําคัญของโรงแรม (คาเฉลี่ย 4.26)  

6. การใหความสนใจเปนพิเศษแกลูกคา (คาเฉลี่ย 4.24)  

7. โรงแรมใหความสําคัญแกลูกคาทุกคนดวยใจ (คาเฉลี่ย 4.23)  

 สวนที่มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการลําดับรองลงมาคือดานความ

กระตือรือรนและการตอบสนอง (Responsiveness Dimension) (คาเฉลี่ย 4.24) นําเสนอรายละเอียด

ตามลําดับดังนี้  

1. การใหบริการดวยความเคารพ (คาเฉลี่ย 4.30)  

2. ทักษะการแกปญหาเฉพาะหนาของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.29)  

3. ศักยภาพการใหบริการของพนกังาน (คาเฉลี่ย 4.28)  

4. ขั้นตอนการ check-in/out มคีวามรวดเร็ว (คาเฉลี่ย 4.25)  

5. สามารถใหความชวยเหลือแขกไดอยางมีประสิทธิภาพ (คาเฉลี่ย 4.19)  

6. พนักงานมีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือทันที (คาเฉลี่ย 4.10)  

 สําหรับดานการใหความมัน่ใจนัน้ (Assurance Dimension) นักทองเที่ยวมีระดับความ

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูงเชนเดียวกับดานอื่นๆ (คาเฉลี่ย 4.23) นําเสนอ

รายละเอยีดตามลําดับดังนี้  

1. พนักงานมีความสุภาพนอบนอม (คาเฉลี่ย 4.29)  

2. ความมีมิตรไมตรีของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.25)  

3. ความสามารถของพนักงานในการใหความมั่นใจแกลูกคา (คาเฉลี่ย 4.24)  

4. อุปกรณดับเพลิงและปายทางหนีไฟที่ชัดเจน (คาเฉลี่ย 4.20) 

5. คุณภาพของระบบการควบคุมเคร่ืองใชไฟฟา (คาเฉลี่ย 4.17)  
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 ลําดับตอมาคือความพึงพอใจในดานความนาเชื่อไววางใจ (Reliability Dimension) 

นักทองเที่ยวยังคงมีความพึงพอใจในระดับสูงอยูเชนกัน (คาเฉลี่ย 4.13) นําเสนอรายละเอียด

ตามลําดับดังนี้  

1. การชําระเงินมีความถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.23)  

2. พนักงานผานการอบรมและมีความรูเปนอยางดี (คาเฉลี่ย 4.21)  

3. ขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมมีความถูกตอง (คาเฉลี่ย 4.11) 

4. พนักงานสามารถใหบริการไดอยางถูกตองต้ังแตคร้ังแรก (คาเฉลี่ย 4.11)  

5. มีความถูกตองในการแจงขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับราคา (คาเฉลี่ย 4.00)  

 สําหรับดานความเปนรูปธรรมในการใหบริการนั้น (Tangible Dimension) นักทองเที่ยว

มีระดับความพึงพอใจนอยที ่สุดแตยังคงอยู ในเกณฑสูงอีกเชนกัน (คาเฉลี ่ย 4.08) นําเสนอ

รายละเอยีดตามลําดับดังนี้  

1. ความเรียบรอยและมีความเปนมืออาชีพของพนักงาน (คาเฉลี่ย 4.17)  

2. สถานที่ต้ังโรงแรมสามารถเดินทางเขาออกไดสะดวก (คาเฉลี่ย 4.11) 

3. ความดงึดดูใจในการตกแตงทัง้ภายในและภายนอกโรงแรม (คาเฉลี่ย 4.06)  

4. ความสะอาดและสะดวกสบายภายในหองพัก (คาเฉลี่ย 4.06)  

5. ความสะดวกสบายและความทันสมัยของเฟอรนิเจอร (คาเฉลี่ย 4.01) 

5.5   ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานที ่1 เปนการทดสอบเพือ่ศึกษาวานักทองเทีย่วชาวตางชาติใน

ภาพรวมนั้นมีระดับความพึงพอใจตอคณุภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาว

ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกันตามหลักทฤษฎี ServQual 5 Dimensions หรือไม โดยผลการ

วิเคราะหทดสอบไดพบวานักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรม

เครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครมีความแตกตางกัน แตเปนคาที่มีความแตกตาง

กันอยูเพียงเล็กนอยเทานั ้น ซึง่ในภาพรวมนักทองเทีย่วมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติคอนขางมาก (คาเฉลี่ย 4.195) โดยเปนไปตามสมมติฐานที่ได

วางไว ดังนั้นผูวิจัยจึงตัดสินใจยอมรับสมมติฐาน 
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 สวนการทดสอบสมมติฐานที่ 2 เปนการทดสอบวานักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการ

เดินทางตางกันมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติตางกัน

หรือไม ผลการทดสอบพบวา พฤติกรรมการเดินทางของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับหลัก

คุณภาพการใหบริการ 5 มิติ (ServQual 5 Dimensions) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ซ่ึงแสดงวา

นักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมการเดินทางแตกตางกันจะมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครแตกตาง โดยจากการ

ทดสอบผูวิจัยไดพบวาระดับความพึงพอใจของนักทองเที่ยวมีความแตกตางกันเพียง 2 ดานเทานั้น 

คือดานวัตถุประสงคการเดินทาง และดานการเลือกสถานที่ต้ังโรงแรม เนื่องจากนักทองเที่ยวที่มี

วัตถุประสงคการเดินทางมาเพือ่ติดตอธุรกิจ (คาเฉลี่ย 4.029) มักตองการมาตรฐานการบริการทีม่ี

คุณภาพสูงสุดและมีความสม่ําเสมอ อีกทั้งยังใหความใสใจในทุกรายละเอียดของการใหบริการ เชน 

วิธีการเสิรฟอาหาร หรือแมแตความสะอาดของพนักงานเปดประตู เปนตน ซึ ่งแตกตางกับ

นักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางมาเพ่ือพักผอน (คาเฉลี่ย 4.305) ทีม่ักไมตองการความเรง

รีบและมีความเปนกันเองกับพนักงานผูใหบริการ จึงมักไมคอยตัง้มาตรฐานเอาไวสูงเกินไปนัก

สําหรับคุณภาพการบริการที่ไดรับ  

 แตอยางไรก็ตามคุณภาพการบริการไดรับนั้นนักทองเที่ยวก็ยังคงมีความตองการที่อยูใน

ระดับมาตรฐาน เฉกเชนเดียวกับกลุมนักทองเที่ยวที่มีวัตถุประสงคการเดินทางอื่นๆ เชน มาเพ่ือเขา

รวมประชุม-สัมมนา และเพ่ือการศึกษา ฯลฯ (คาเฉลี่ย 4.198) ที่มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน

มากเทาใดนัก  

 สวนดานการเลือกสถานทีตั่ง้โรงแรมแตกตางกันมีผลใหนักทองเทีย่วมีระดับความพึง

พอใจแตกตางกันนั้น ผูวิจัยไดศึกษาความแตกตางดานตางๆ พบวาโรงแรมที่ต้ังอยูในยานจับจายใช

สอยไดรับความพึงพอใจจากนักทองเที่ยวสูงที่สุด (คาเฉลี่ย 4.353) เนื่องจากทําเลที่ต้ังตรงนี้คอนขาง

มีความสะดวกสบายครบครันทุกอยาง ไมวาจะเปนความหลากหลายดานอาหารประเภทตางๆ การ

เดินทาง และสินคาที่มีความหลากหลายรวมทั้งราคาที่จูงใจนักทองเที่ยว เปนตน     

 สําหรับนักทองเที่ยวที่มีพฤติกรรมในการเดินทางแตกตางกัน แตมีระดับความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมเครือตางชาติระดับ 4-5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครไม
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แตกตางกันมีอยู 2 พฤติกรรม คือ นักทองเที่ยวที่มีระยะเวลาในการเขาพักตางกัน และนักทองเที่ยว

ที่มีวิธีการจองหองพักแตกตางกัน 

 

5.6 ขอมูลเกี่ยวกับปญหา และอุปสรรคเกี่ยวกับการใชบริการที่พักโรงแรม 

 นักทองเทีย่วสวนใหญประสบปญหาและอุปสรรคในการใชบริการทีพั่กโรงแรมดาน

ความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการ และกระบวนการทํางานของบางโรงแรมมีความยุงยาก

ทําใหเกิดความลาชาในการทํางาน สงผลใหแขกผูใชบริการตองใชเวลาในการรอคอนขางนาน ทาง

โรงแรมควรปรับปรุงโดยการจัดสรรพนักงานใหเพียงพอกับจํานวนของลูกคา นอกจากนีโ้รงแรม

บางแหงมีการรับลูกคาในลักษณะกรุ ปทัวรที เ่ดินทางมาจากทางแถบเอเชียเปนจํานวนมาก 

นักทองเที่ยวบางทานมีพฤติกรรมที่ไมเหมาะสม เชนสงเสียงดัง ขาดมารยาทในการอยูรวมกับผูอืน่ 

ซ่ึงสงผลกระทบโดยตรงตอแขกทานอื่นๆ ในทั้งดานมลภาวะทางเสียงและความสะอาด นอกจากนี้

ยังอาจทําใหภาพลักษณของโรงแรมดูดอยลงได ดังนัน้ทางผูบริหารโรงแรมควรจัดการกับปญหา

โดยวิธีลดการรับกรุปทัวรคราวละมากๆ หรือหลีกเลีย่งชวงเวลาการ check-in / out ไมใหตรงกับ

ชวงเวลาปกติที่แขกทั่วไปเดินทางมาติดตอ check-in / out เชนกนั 

 โดยสวนใหญแลวโรงแรมทีบ่ริหารโดยเครือจากตางประเทศนั้นมักมีหลักการบริหาร

จัดการที่ดี มีความเปนมาตรฐานสูงใกลเคียงกันและมีหลักปฏิบัติที่เปนสากลทั่วโลก นอกจากนี้

โรงแรมที่อยูในเครือตางชาติใหความสําคัญกับการลงทุนดานการวิจัยและพัฒนาเปนจํานวนมาก 

โดยมีการจัดเก็บฐานขอมูลลูกคาแตละราย ทําใหสามารถทราบรายละเอียดและความตองการที่

แตกตางกันของแขกแตละทานไดเปนอยางดี ซึง่สามารถสรางความประทับใจและกอใหเกิดความ

จงรักภักดีตอโรงแรมนั้นๆ จึงมักไมคอยไดรับคําติเตียนจากแขกผูใชบริการมากนักนอกเหนือจาก

เพียงไมกี่ประเด็นขางตนดังที่ไดกลาวมา 

5.7 ขอเสนอแนะ 

 จากการศึกษาและวิเคราะหที่ผานมา ผูวิจัยจึงมีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 

 5.7.1 ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 

 1. นักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงแรมดานความ

เปนรูปธรรมโดยเฉลีย่อยูในระดับมาก ซ่ึงได 4 จาก 5 คะแนนขึน้ไปทัง้หมด แตมีอยูหนึ่งปจจัยที่
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นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจมากเชนกัน แตอยูในระดับคะแนนที่นอยที่สุดเมื่อเทียบกับทุกดาน คือ 

ดานความสะดวกสบายและความทันสมัยของเฟอรนิเจอร ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากโรงแรมหลายแหงมี

ระยะเวลาการกอสรางมาคอนขางนาน จึงอาจทําใหบางพ้ืนที่ของโรงแรมมีความชํารุดทรุดโทรมไป

บาง ดังนัน้เมือ่ทางโรงแรมมีโครงการปรับปรุงหองพักหรือหองสัมมนา จึงไมควรลืมรายละเอียด

ยอยๆ บางจุด เชน ลานจอดรถ ปายชือ่โรงแรม เปนตน เพราะทุกๆ รายละเอียดคือปจจัยหนึง่ของ

งานบริการทีม่ีคุณภาพ สวนปจจัยดานอืน่ก็ควรใหความสําคัญไมแพกัน ทัง้ความสะอาดเปน

ระเบียบเรียบรอยภายในโรงแรม ที่อาจมีนักทองเที่ยวเผลอทิ้งเศษกระดาษ หรือขี้บุหร่ีหลนตามพ้ืน 

พนักงานทุกฝายไมจํากัดเฉพาะแมบานหากพบเห็นควรรีบดําเนินการใหเรียบรอยโดยเร็ว 

 2. นักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานความนาเชือ่ถือ

ไววางใจอยูในระดับมากทุกปจจัย ซึง่ทางโรงแรมควรรักษาระดับมาตรฐานใหคงที ่อยู เสมอ 

เนื่องจากความนาเชือ่ถือไววางใจคือสิ่งสําคัญของงานบริการ ภาพลักษณที่ดียอมสงผลถึงความ

นาเช่ือถือที่ดี และสามารถสรางช่ือใหนักทองเที่ยวเกิดความจงรักภักดีตอตัวโรงแรมไดเปนอยางดี

เชนเดียวกัน การบริการที่ซื่อสัตยและการใหขอมูลที่ตรงไปตรงมากับผูเขารับบริการจึงเปนสิ่ง

สําคัญอยางย่ิงสําหรับนักทองเที่ยว 

 3. ในสวนของความกระตือรือรนและการตอบสนองนัน้ นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการใหบริการใหผลอยูในระดับมาก แมวาจะมีนักทองเที่ยวบางทานไดใหขอมูลจากการ

สัมภาษณเชิงลึกกลาววา พนักงานโรงแรมผูใหบริการหลายรายออนในดานการใชภาษา ขาดทักษะ

และความเช่ียวชาญพอจะมาปฏิบัติงานใหบริการในสวนหนาได แตเนื่องจากการมีความพยายามใน

การส่ือสารและการมีอัธยาศัยที่ดีตามลักษณะบุคลิกของคนไทย จึงทําใหนักทองเที่ยวลดบรรยากาศ

ความตึงเครียดลงไปได และสามารถแกไขสถานการณใหนักทองเที่ยวเกิดความพึงพอใจ  

 เหตุการณนีแ้มนักทองเทีย่วจะมีความพึงพอใจ แตทางโรงแรมไมควรปลอยใหมี

เหตุการณลักษณะนีเ้กิดขึน้อีก ซึง่อาจสงผลตอไปไดในระยะยาว หากนักทองเทีย่วมีการบอกตอ

ดวยชองทางการส่ือสารที่มากมาย ทางโรงแรมควรแสดงความเปนมืออาชีพ สรางสรรคงานบริการ

ที่เปนเลิศดวยการคัดกรองพนักงานที่มีคุณภาพ จัดอบรมเปนประจําทุกวันเพ่ือฝกฝนความเช่ียวชาญ

ตอการปฏิบัติงานจริง นอกจากนีค้วรสรางแรงจูงใจใหพนักงานรูสึกเปนสวนหนึง่ขององคกรซึ่ง

ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานใหดีขึ้นได 
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4. นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานการใหความมัน่ใจอยูใน

ระดับมากเชนเดียวกันกับอีกหลายๆ ปจจัยดังทีไ่ดกลาวมา แตผูวิจัยสังเกตเห็นไดวามีปจจัยอยูตัว

หนึ่งที่นักทองเที่ยวไมคอยมีความมัน่ใจเทาใดนัก นัน่คือคุณภาพของระบบการควบคุม

เคร่ืองใชไฟฟา นัน่อาจเปนเพราะทีป่ระเทศไทยเคยมีขาวเหตุการณเพลิงไหมรายแรงอยูหลายครัง้ 

ไมวาจะมีสาเหตุมาจากไฟฟาลัดวงจร หรือจากสาเหตุอื่นก็ตาม โรงแรมหลายแหงในเมืองไทยมีการ

กอสรางมานาน โครงสรางอาคารยังเปนแบบเกาและระบบการรักษาความปลอดภัยไมสามารถ

ทราบไดวามีการปรับปรุงใหทันสมัยแลวหรือไม อีกทัง้การจราจรทีติ่ดขัดและความหนาแนนของ

ตึกรามบานชองในกรุงเทพนั้นสงผลใหความชวยเหลือเปนไปอยางยากลําบาก นักทองเที่ยวจึงเกิด

ความไมมั่นใจ หรือไมมั่นใจเต็มรอยกับความปลอดภัยที่จะไดรับ  

สิ ่งตางๆ เหลานี ้คือโจทย สําคัญที ่ทางโรงแรมควรเรงสรางความเชื ่อมั ่นใหแก

นักทองเที ่ยวดานความปลอดภัยของระบบการควบคุมเครือ่งใชไฟฟาไดแลวนัน้ เชน การมี

เจาหนาที่วิศวกรไฟฟาคอยทําการตรวจสอบระบบเปนประจําทุกเดือน การแสดงผลการตรวจสอบ

ใหนักทองเทีย่วไดรับทราบ การแจงนักทองเที่ยวถึงระบบการซอมเตือนภัย การทดสอบสัญญาณ 

เปนตน เปนไปไดวาจะสามารถสรางมาตรฐานใหแกโรงแรมอื่นๆ นําไปปฏิบัติตามเพ่ือเรียกความ

เช่ือมั่นจากนักทองเที่ยวไดทัดเทียมกับโรงแรมตางชาติอื่นๆ ทั่วโลก    

5. นักทองเทีย่วมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการดานความรับรู - เขาใจความ

ตองการของลูกคาอยูในระดับมากทีสุ่ด จากความพึงพอใจทัง้หมด 5 ปจจัยขางตน ซึง่สะทอนให

เห็นถึงเอกลักษณการใหบริการที่ใสใจทุกความตองการของนักทองเที่ยว ภายในปจจัยยอยนั้น

นักทองเที่ยวมีความพึงพอใจสูงทุกขอโดยมีคะแนนใกลเคียงกัน โดยคะแนนเฉลี่ยอยูที่ระดับ 4.30 

คะแนน จากคะแนนเต็ม 5 คะแนน  

 และจากการสัมภาษณเชิงลึกกับนักทองเทีย่ว ขอมูลทีไ่ดมานัน้นักทองเทีย่วยังคง

ตองการใหปรับปรุงการใหบริการใหดียิง่ขึน้ไปอีก เนื่องจากยังมีจุดบกพรองเล็กๆ นอยๆ บางจุด 

เชนการแสดงใหเห็นวาลูกคาคือแขกสําคัญของโรงแรม แตโรงแรมอาจมีพนักงานใหบริการไม

เพียงพอในบางชวงเวลา จึงทําใหนักทองเที่ยวเกิดความรูสึกดอยความสําคัญลงไปเมื่อพนักงาน

ใหบริการแขกทานอื่นนานเกินไป เหตุการณลักษณะนี้ทางโรงแรมควรมีการบันทึกสถิติวาชวงเวลา

ใดทีน่ักทองเทีย่วมีการใชบริการกันมาก เพื่อสามารถจัดสรรพนักงานใหเพียงพอกับปริมาณแขก 
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นอกจากนี้ การเรียกช่ือแขกใหถูกตองก็มีความสําคัญอีกเชนเดียวกัน แขกบางทานอาจใชคําที่สะกด

ยาก พนักงานจึงอานผิด หรือการออกสําเนียงชือ่นักทองเทีย่วผิดไปอีกประเทศ ดังนัน้ความรูดาน

ภาษาจึงมีความสําคัญทีสุ่ด หากทางโรงแรมสามารถจัดสรรพนักงานที่มีความรูดานภาษาที ่

หลากหลายจะสามารถสรางขอไดเปรียบไดเหนือกวาโรงแรมอืน่ๆ เนือ่งจากชือ่หากอานผิด 

ความหมายก็อาจะผิดตามไปดวย ส่ิงเล็กนอยเหลานี้อาจไมใชเร่ืองสําคัญ แตคือขอเสนอแนะอันมีคา

จากนักทองเที่ยวที่ควรนําไปปรับปรุงเพ่ือพัฒนาคุณภาพการใหบริการตอไป 

 5.7.2 ขอเสนอแนะตอภาพรวมของผูวิจัยสําหรับอุตสาหกรรมการทองเที่ยว 

 1. ภาครัฐควรสรางความมัน่คงในการปกครองใหแกประเทศมากขึน้ เพือ่สรางความ

เชื่อมั่นจากนานาประเทศ ลดเหตุการณความขัดแยงทางการเมือง ซึ่งสงผลกระทบโดยตรงตอ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยวที่นับวาเปนปจจัยหลักตอเศรษฐกิจของประเทศ เนื่องจากนักทองเที่ยวมี

ความออนไหวตอเหตุการณตางๆ ทําใหไมกลาเดินทางมายังประเทศไทย และอาจตัดสินใจเปลีย่น

แผนการเดินทางไปยังประเทศอื่นแทน นอกจากนี้ยังสงผลใหธุรกิจทีอ่ยูในภาคสวนอืน่ๆ ทีม่ีความ

เกี่ยวของกับการทองเที่ยวตองไดรับผลกระทบตอเนื่องไปอีก 

 2. ควรมีนโยบายสงเสริมการลงทุนจากตางประเทศใหมากยิง่ขึน้และมีความชัดเจน ไม

ปรับเปลี่ยนบอยและมากจนเกินไป ซ่ึงทําใหเกิดความสับสนตอผูประกอบการ โดยเฉพาะดานธุรกิจ

โรงแรมและการบริการ เนื่องจากอัตราการเติบโตของนักทองเที่ยวนั้นมียอดเพ่ิมสูงขึ้นอยางตอเนื่อง

เปนประจําทุกป ประกอบกับการเปดเขตเศรษฐกิจพิเศษประชาคมอาเซียนที่กําลังจะเกิดขึ้นในอีก 2 

ปขางหนา ซ่ึงมีการเดินทางอยางเสรีมากขึ้น ยอมสงผลใหจํานวนนักทองเที่ยวเพ่ิมจํานวนขึน้อยาง

แนนอน 

 3. เจาหนาทีตํ่ารวจควรเพิม่ความกวดขันในการปฏิบัติหนาที่ใหมากยิ่งขึ ้น เพื่อสราง

ความมั่นใจใหแกนักทองเที่ยว และเปนการเสริมสรางภาพลักษณที่ดีดานความปลอดภัยใหแก

ประเทศ เชนการฉกชิงวิง่ราวทรัพย การซือ้บริการทางเพศ หรือการทํารายรางกาย เปนตน 

นอกจากนี้ควรวางระบบปองกันเหตุดวนเหตุรายที่มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น ไมวาจะเปนการติดต้ัง

สัญญาณเตือนภัย จุดรับแจงเหตุ สายดวน และกลองวงจรปดที่สามารถใชไดจริงทุกจุด เพ่ือเตือนภัย

ในหลากหลายรูปแบบ อาทิเชน ภัยธรรมชาติ อาชญากรรม หรืออัคคีภัย เปนตน 
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 4. หนวยงานที่เกี่ยวของควรหามาตรการควบคุมมลภาวะทางอากาศและทางเสียงที่เกิน

คามาตรฐานใหอยูในระดับปกติ เนือ่งจากปจจุบันนีส้ภาพการจราจรมีความติดขัดอยางมาก การ

กอสรางมีอยูแทบจะทุกแหงหนในกรุงเทพ ทําใหเกิดฝุนควันและเสียงดัง สงผลทัง้สุขภาพและ

บรรยากาศทางการทองเที่ยว นักทองเที่ยวจํานวนมากมีอาการเจ็บปวยอันเนื่องมาจากสภาพอากาศ

และอาหารที่ไมถูกสุขลักษณะ ทั้งที ่อาหารไทยไดรับความนิยมอยางสูงจากชาวตางชาติ ผลการ

สํารวจความพึงพอใจของนักทองเทีย่วดานสภาพอากาศโดยกรุงเทพโพลลระบุวาไดคะแนนเพียง 

5.68 จากคะแนนเต็ม 10 โดยลดลงจากปกอน 0.39 คะแนน (ผลการสํารวจเมื่อป 2554) สะทอนให

เห็นปญหาที่ควรเรงแกไขโดยเปนหนึ่งในปญหาที่มักไมคอยมีหนวยงานใดใหความสําคัญ 

 5.7.3 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 

 1. ควรมีการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความไดเปรียบทางการแขงขันระหวางโรงแรมที่อยู

ในเครือของไทยกับโรงแรมที่อยูในเครือของตางชาติ วามีหลักในการบริหารแตกตางกันอยางไร

บาง ขอไดเปรียบ-เสียเปรียบ จุดออน-จุดแข็งตางๆของไทยและของตางชาติเพือ่นํามาปรับปรุงการ

บริการโรงแรมที่อยูในเครือของไทยใหดีย่ิงขึ้น 

 2. ควรศึกษาการสือ่สารภาพลักษณของโรงแรมทีอ่ยูในเครือของไทยตามทัศนคติของ

ผูใชบริการและความมีอิทธิพลในการเลือกใชบริการโรงแรมตางๆ ที่อยูในเครือของไทย 

 3. ควรศึกษาการสือ่สารภาพลักษณของโรงแรมทีอ่ยูในเครือของตางชาติตามทัศนคติ

ของผู ใชบริการและความมีอิทธิพลในการเลือกใชบริการโรงแรมตางๆ ที ่อยู ในเครือของ

ตางประเทศ 


