
  
 
ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 
 
CUSTOMERS SATISFACTION ON SERVICES OF BURAPA SAMYOD HOTEL. 
 
 
 
 
 
 
 
 
บทคัดย่อ 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด โดยศึกษาจากปัจจยับุคคลท่ีแตกต่างกนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้วา่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
โรงแรมบูรพาสามยอดหรือไม่ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้ ท่ีเป็นกลุ่มประชาชน
ชาวไทยท่ีเขา้มาใชบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดจ านวน 220 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา
แบบสอบถาม ม่ีค่าความเช่ือมัน่ 95% สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations) จากการศึกษาพบวา่ 

1. มีเพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดยคิดเป็นร้อยละ  51.8  และ 48.2  ตามล าดบั ซ่ึงช่วงอายุ
ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาย ุ 41 – 50  ปี คิดเป็นร้อยละ 40.5  ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั
ต ่ากวา่ปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 62.7  มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชนคิดเป็นร้อยละ 51.8  และมีรายได้
ต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 55.0 

2. การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
โดยมีระดบัความพึงพอใจมากดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจ าหน่าย  (Place) ดา้นการใหบ้ริการ
ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Products) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นราคา (Price) ลดหลัน่ลงมา
ตามล าดบั 

 
 

บทความวจัิย 

นายณฐัชนนต ์ราชรุจิทอง   
นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ส าหรับนกับริหาร 
มหาวทิยาลยัศรีปทุม วทิยาคารพญาไท                                                           
E-mail :  nut99899@gmail.com 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ในปัจจุบนั กรุงเทพฯ ก็ยงัคงบทบาทความเป็นมหานครแห่งสีสันหลากหลาย เป็นศูนย์
รวมทั้งในดา้นการคา้ แหล่งชอ้ปป้ิงท่ีน าเทรนดแ์ฟชัน่ใหม่ๆ การท่องเท่ียว แหล่งวฒันธรรมและ
โบราณสถาน ศูนยก์ลางการเงิน การขนส่งและโลจิสติกส์ โดยเฉพาะดา้นการบิน การส่ือสารและ
โทรคมนาคม ศูนยก์ลางบริการดา้นบนัเทิง สุขภาพ และการศึกษา ดว้ยจุดเด่นการเป็นเมืองธุรกิจท่ี
ยงัคงมีความผสมผสานกบัศิลปวฒันธรรม ประเพณี และสถานท่ีท่องเท่ียว ไดอ้ยา่งลงตวั จึงท าให้
กรุงเทพฯ ไดรั้บรางวลั “เมืองท่องเท่ียวท่ีดีท่ีสุดในโลก ” และเป็นเมืองน่าท่องเท่ียวอนัดบั 1 ของ
เอเชีย แต่ในอีกดา้นหน่ึง ความคบัคัง่แออดัของเมือง น ามาซ่ึงปัญหาหลายดา้น ไม่แตกต่างจากเมือง
หลวงของหลายๆ ประเทศ ท่ีมีการเติบโตทางเศรษฐกิจอยา่งรวดเร็ว เพราะความกา้วหนา้ของความ
เจริญจากการเป็นศูนยก์ลางในการท าธุรกิจ ท าใหป้ระเด็นปัญหาทางสังคมและคุณภาพชีวติเกิดข้ึน
ตามมา เน่ืองจากกรุงเทพฯ เป็นเมืองหลวงท่ีมีความหนาแน่นของจ านวนประชากรต่อพื้นท่ีเพิ่ม
สูงข้ึนมากในเวลากลางวนั แต่จะลดลงในเวลากลางคืน แต่หน่ึงในปัญหาท่ีเร้ือรังของกรุงเทพฯ คือ 
ระบบการจราจรท่ีมีความคบัคัง่สถิติท่ีอาจสะทอ้นภาพดงักล่าวได ้คือ ปริมาณการใชร้ถยนตผ์า่น
ระบบทางด่วนท่ีเขา้-ออกพื้นท่ีกรุงเทพฯ มีมากถึง 1.6 ลา้นคนัต่อวนั (ม.ค. 2556)  ซ่ึงหาก
เปรียบเทียบกบัเมืองหลวงอ่ืนๆ ในอาเซียน กรุงเทพฯ มีจ านวนรถยนตจ์ดทะเบียนมากท่ีสุด โดยใน
ปี 2555 ท่ีผา่นมามีจ านวนรถยนตท่ี์จดทะเบียนมากถึง 7.8 ลา้นคนั และน่าจะทะลุ 8 ลา้นคนัใน         
ปี 2556 รัฐบาลจึงไดมี้การอนุมติัใหส้ร้างทางเดินรถไฟฟ้าใตดิ้นโครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงินส่วน
ต่อขยาย ช่วงหวัล าโพง -บางแค และช่วงบางซ่ือ -ท่าพระ สัญญาท่ี 1 งานโยธาส่วนใตดิ้น ช่วงหวั
ล าโพง-สนามไชย เป็นส่วนต่อขยายจากโครงการรถไฟฟ้าสายเฉลิมรัชมงคล (สีน ้าเงินเดิม) โดยเร่ิม
จากบริเวณสถานีหวัล าโพงบนถนนพระรามท่ี 4 ผา่นไปบนถนนเจริญกรุง และส้ินสุดท่ีสถานี       
สนามไชย สัญญาท่ี 1 น้ีด าเนินโครงการตามนโยบายของรัฐบาลเม่ือวนัท่ี 15 มีนาคม 2554  รฟม. 
ไดอ้อกหนงัสือแจง้ บริษทั อิตาเลียนไทย ดีเวล๊อปเมนต ์จ ากดั (มหาชน) ใหเ้ร่ิมงานก่อสร้าง
โครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงินส่วนต่อขยาย สัญญาท่ี 1 ในวนัท่ี 4 เมษายน 2554 ระยะเวลา
ด าเนินการรวม 1890 วนัขอบเขตการด าเนินงานของโครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงินส่วนต่อขยาย 
สัญญาท่ี 1 ประกอบดว้ย งานขดุเจาะอุโมงคคู์่ และอุโมงคแ์บบเปิดหนา้ดิน ระยะทางประมาณ                                    
2.8 ก.ม. งานสถานีรถไฟฟ้าใตดิ้น 2 สถานี คือ สถานีวดัมงักร และสถานีวงับูรพา งานเสริมความ
แขง็แรงโครงสร้างสะพาน 3 แห่ง งานอาคารระบายอากาศระหวา่งสถานี งานสถาปัตยกรรม งาน
ลิฟท ์และบนัไดเล่ือน งานระบบไฟฟ้าและเคร่ืองกลในอุโมงคแ์ละสถานี 
                 ดงันั้น การก่อสร้างทางดงักล่าวจึงเป็นอุปสรรคในการเดินทางของลูกคา้ท่ีจะเขา้มาพกัท่ี
โรงแรมบูรพาสามยอด เป็นอยา่งมากท าใหปั้จจุบนัลูกคา้ท่ีจะเขา้มาพกัใชบ้ริการลดลงประมาณ      
30-40% เม่ือเทียบกบัลูกคา้ท่ีมีอยูใ่นอดีตท่ีเคยมาพกัก่อนท่ีจะมีการก่อสร้างทางรถไฟฟ้าใตดิ้น     
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จากเคยมีลูกคา้มาพกัจ านวนประมาณ 120 หอ้งต่อวนั เหลือเพียงแค่ประมาณ 72 – 84 หอ้งต่อวนั    
จึงเป็นเหตุใหท้างโรงแรมบูรพา สามยอด มีก าไรลดลงหรือขาดทุนในบางเดือนท่ีผา่นมา สาเหตุ
ดงักล่าวท าใหท้างโรงแรมบูรพาสามยอด เห็นสมควรท่ีจะตอ้งท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด  และเพื่อแสวงหาแนวทางในการแกปั้ญหาท่ีเป็นอยู่
ในขณะน้ีใหดี้ข้ึนกวา่เดิม 

วตัถุประสงค์ของการศึกษา   

 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 
ความส าคัญของการศึกษา 
                  การศึกษาในคร้ังน้ี   ผลท่ี ไดรั้บจะเป็นประโยชน์ใหก้บัทางโรงแรมบูรพาสามยอด ใน
ส่วนท่ีเป็นขอ้บกพร่อง ท าใหท้ราบถึงขอ้เทจ็จริงต่างๆของปัญหาท่ีเกิดข้ึน และสามารถน าไปเป็น
แนวทางในการแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ไดดี้
ยิง่ข้ึน นอกจากน้ียงัสามารถน าไปเป็นขอ้มูลในการวางแผนทางดา้นบริหารงานใหท้นัต่อเหตุการณ์
ในปัจจุบนัได ้และตอบสนองความตอ้งการท่ีลูกคา้มีไดอ้ยา่งสูงสุด ทนัถ่วงที  ท าใหธุ้รกิจมีรายได้
สร้างก าไรไดม้ากข้ึน 
 
กรอบทฤษฎหีรือกรอบแนวคิดในการวจัิย 

                                               แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 
                          ตวัแปรอิสระ                                                             ตวัแปรตาม 

   ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดต่้อเดือน 

 
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสาม
ยอด 

1. ดา้นการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์
(Products) 

2. ดา้นราคา (Price) 
3. ดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางจดั

จ าหน่าย (Place) 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) 

 

 



4 

 

 

ขอบเขตการวจัิย 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
1.1.  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ประชาชนชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการของโรงแรม

บูรพาสามยอด 
1.2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ประชาชนชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการของ

โรงแรมบูรพา สามยอด โดยใชต้วัเลขของปี  2556 อา้งอิงจากจ านวนหมายเลขบตัรทะเบียนผูพ้กั
โรงแรมบูรพาสามยอดท่ีเปิดใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทั้งหมดของปี 2556 ท่ีตอ้งส่งรายช่ือลูกคา้ดงักล่าว
ใหก้บัทางกรมการปกครองปรากฏวา่มีรายช่ือลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มประชาชนชาวไทยอยูท่ี่จ  านวน 489 
รายช่ือ 

2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา 
2.1.  ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพและรายได ้
2.2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ

โรงแรมบูรพาสามยอด 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ทราบปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 
2. ทราบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด  
3. ผลการศึกษาน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อโรงแรมบูรพา สามยอดและโรงแรมอ่ืนๆ ในการ

น าขอ้มูลท่ีคน้พบไปเป็นขอ้มูลในการก าหนดกลยทุธ์หรือแนวทางในการพฒันา และปรับปรุง
ต่อไป 

4. สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็นประโยชน์ในการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ต่อไป 

 
แนวคิดทฤษฎแีละงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

               ความพึงพอใจ  (satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่าง
ไดก้ารท่ีเราจะทราบวา่บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้ง
สลบัซบัซอ้นจึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรงแต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้มโดยการวดั
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นและการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริงจึง
สามารถวดัความพึงพอใจนั้นไดพ้จนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าวไวว้า่ “พึง” เป็นค า
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ช่วยกริยาอ่ืนหมายความวา่ “ควร” เช่นพึงใจหมายความวา่พอใจชอบใจและค าวา่  “พอ” หมายความ
วา่เท่าท่ีตอ้งการเตม็ความตอ้งการถูกชอบเม่ือน าค าสองค ามาผสมกนั “พึงพอใจ” จะหมายถึงชอบใจ
ถูกใจตามท่ีตอ้งการซ่ึงสอดคลอ้งกบั  Wolman (1973 อา้งในภนิดา ชยัปัญญา  2541 : 11) กล่าวถึง
ความพึงพอใจวา่เป็นความรู้สึกท่ีไดรั้บความส าเร็จตามมุ่งหวงัและความตอ้งการมีผูก้ล่าวถึง
ความหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ี 
ความหมายของความพงึพอใจ 
               พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน  (2542 : 775) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ
หมายถึงพอใจชอบใจพฤติกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษยคื์อความพยายามท่ีจะขจดัความตึง
เครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ไดดุ้ลยภาพในร่างกายซ่ึงเม่ือมนุษยส์ามารถขจดัส่ิง
ต่างๆดงักล่าวไดแ้ลว้มนุษยย์อ่มไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการ (เศกสิทธ์ิ, 2544: 6)  
               ไพบูลย ์ช่างเรียน  (2516. หนา้ 146-147 อา้งอิงจากนริษา นราศรี  2544. หนา้ 28) ได้
กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจสรุปไดว้า่  “ความพึงพอใจ” เป็นความตอ้งการทางร่างกายมี
ความรุนแรงในตวับุคคลในการร่วมกิจกรรมเพื่อสนองความตอ้งการทางร่างกายเป็นผลท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจแลว้จะรู้สึกตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัเม่ือบุคคลไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการทางร่างกายและความตอ้งการความมัน่คงแลว้บุคคลจะเกิดความผกูพนัมากข้ึนเพื่อใหเ้ป็นท่ี
ยอมรับวา่ตนเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม 
               สุพล (2540: 27) กล่าววา่ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกความคิดเห็นในลกัษณะเชิงบวก
ของบุคคลเม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการหรือไดรั้บส่ิงตอบแทนท่ีคาดหวงัไว ้
               อรรถพร (2546: 29) ไดส้รุปวา่ความพึงพอใจหมายถึงทศันคติหรือระดบัความพึงพอใจ
ของบุคคลต่อกิจกรรมต่างๆซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆโดยเกิดจาก
พื้นฐานของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ ระดบัของความพึงพอใจจะ  
เกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้นๆสามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้
               สายจิตร (2546: 14) ไดส้รุปวา่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเป็นไป
ไดท้ั้งทางบวกและทางลบแต่ถา้เม่ือใดท่ีส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือท าใหบ้รรลุ
จุดมุ่งหมายไดก้็จะเกิดความรู้สึกทางบวกแต่ในทางตรงกนัขา้มถา้ส่ิงใดสร้างความรู้สึกผดิหวงัไม่
บรรลุจุดมุ่งหมายก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
                ซิลเมอร์ (Silmer, 1984, 230 อา้งถึงในประภาภรณ์ สุรปภา 2544, หนา้ 9) กล่าวไวว้า่ความ
พึงพอใจเป็นระดบัขั้นตอนความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบของคนท่ีมีลกัษณะต่างๆของงาน
รวมทั้งงานท่ีไดรั้บมอบหมายการจดัระบบงานและความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน 
               Strauss (1980 อา้งถึงในเพญ็แข ช่อมณี  2544, หนา้ 7) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจไว้
วา่ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกพอใจในงานท่ีท าและเตม็ใจท่ีจะปฏิบติังานนั้นใหบ้รรลุ
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วตัถุประสงคข์ององคก์รคนจะรู้สึกพอใจในงานท่ีท าเม่ืองานนั้นใหผ้ลประโยชน์ทั้งดา้นวตัถุและ
ดา้นจิตใจซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานของเขาได ้
               Oskamps (1984, อา้งถึงในประภาภรณ์ สุรปภา  2544, หนา้ 11) ไดก้ล่าวไวว้า่ความพึง
พอใจมีความหมายอยู ่3 นยัคือ 
               ความพึงพอใจ หมายถึงสภาพการณ์ท่ีผลการปฏิบติัจริงไดเ้ป็นไปตามท่ีบุคคลคาดหวงัไว ้
               ความพึงพอใจ หมายถึงระดบัของความส าเร็จท่ีเป็นไปตามความตอ้งการ 
               ความพึงพอใจ หมายถึงงานท่ีไดต้อบสนองต่อคุณค่าของบุคคล 
               วรุิฬ พรรณเทวี  (2542) ไดใ้หค้วามหมายวา่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของ
มนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนัข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไรถา้คาดหวงัหรือ
มีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจ
ผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ี
ตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 
               Kotler Philip (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ . 2546: go) กล่าววา่ความพึงพอใจของลูกคา้ 
เป็นความรู้สึกของลูกคา้วา่พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจซ่ึงจากการเปรียบเทียบระหวา่งการับรู้ ในการ
ท างานผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผลิตภณัฑต์ ่ากวา่การคาดหวงัของลูกคา้ก็จะเกิด
ความไม่พึงพอใจแต่ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ ์เทียบเท่ากบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพึง
พอใจและถา้ผลการท าสูงกวา่ความคาดหวงัมาก ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจท่ีสูงข้ึนตามไปอีก เรา
สรุปไดว้า่ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกทางบวกของผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการ ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกพึงพอใจแต่ท่ีน้ีความพึงพอใจของแต่ละคนยอ่มแตกต่างกนั
อยูดี่ เช่น ความเช่ือ ค่านิยม ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการบริการ 
               งานวจิยัท่ีเก่ียวกบัโรงแรมในประเทศไทยส่วนใหญ่เป็นการวจิยัในหวัขอ้เร่ืองการศึกษา
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชเ้ลือกใชโ้รงแรมซ่ึงโดยส่วนใหญ่พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมของคนไทยในอนัดบัแรกคือราคาหอ้งพกัในขณะท่ีคนต่างชาติกลบัให้
ความส าคญัในดา้นสภาพหอ้งพกัมากกวา่ดูรายละเอียดเพิ่มเติมจากงานวจิยัของสินินาถ  ตนัตราพล  
(2545) และกฤษฎ์ิ กาจนกิติ (2541) เป็นตน้ 

ระเบียบวธีิวจัิย 

 1.  รูปแบบการวจัิย 
 ใชรู้ปแบบการวจิยัเชิงปริมาณ ( Quantitative Research) ซ่ึงผูศึ้กษาจะท าการรวบรวม
ขอ้มูล จากลูกคา้ท่ีเขา้มาพกัในโรงแรมบูรพา สามยอด  คือ เป็นการเก็บขอ้มูลในช่วงระยะเวลาใด
เวลาหน่ึงเพียงคร้ังเดียวโดยจะใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire)  
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              2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร  ลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มประชาชนชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการของโรงแรมบูรพา สามยอด 
จ านวน 489 รายช่ือ  อา้งอิงจากจ านวนหมายเลขบตัรทะเบียนผูพ้กัโรงแรมบูรพา สามยอดท่ีเปิด
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทั้งหมดของปี 2556 
 กลุ่มตัวอย่าง  ผูว้จิยัไดก้  าหนดกลุ่มตวัอยา่งตามการก าหนดกลุ่มประชากรท่ีไดก้ าหนดไว้
แลว้ขา้งตน้ คือ ก าหนดใหป้ระชากรเท่ากบั 489 คน ในการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษา
ตามวธีิก าหนดของ Taro Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง ( Convenience 
Sampling) เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม ลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพา สามยอด 
โดยสุ่มแบบสะดวกใหค้รบตามจ านวนแบบสอบถาม 220 ชุด รายละเอียดการค านวณ ดงัน้ี 

สูตร         n      =           N 

                     1+ N(e)² 
           n      =                489        
                                 1 + 489 (0.05)² 

             n      =           220 ตวัอยา่ง 

 
 
  
                 3.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ส่วนท่ี 1  เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป คือ ค าถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ซ่ึงเป็นค าถามท่ีใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามเลือกค าตอบเพียงค าตอบเดียว 
                   ส่วนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
โรงแรมบูรพา สามยอด เป็นค าถามท่ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า ( Rating Scale) โดย
ก าหนดการใหค้ะแนนเป็น 5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัต่อไปน้ี (Cooper & Schindler, 
2008, p. 307) 

5        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        มากท่ีสุด 
4        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        มาก 
3        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        ปานกลาง 
2        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        นอ้ย 
1        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        นอ้ยท่ีสุด 

n คือ  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
(Sample Size) ท่ีใชใ้นการศึกษา 

N คือ  ขนาดของกลุ่มส ารวจ 
หรือขนาดประชากร 

e คือ  ระดบัความคาดเคล่ือนท่ียอมรับ 
ไดโ้ดยก าหนดท่ีระดบั 0.05 
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จากการก าหนดคะแนนดงักล่าวขา้งตน้  ผูว้จิยัแบ่งวสิัย (Range) ในการวดัออกเป็น 5 ระดบั โดย
วธีิการ 
                    คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด      =      5 – 1     =     0.80 
                                   จ านวนช้ัน                                 5  
ดงันั้น ผูศึ้กษาก าหนดเกณฑพ์ิสัย (Range) ของคะแนนแต่ละช่วงเท่ากบั 0.80 ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        มากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        มาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        นอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        นอ้ยท่ีสุด 

             ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเป็นค าถามปลายเปิด 

 
การรวบรวมข้อมูล    

 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ยขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) และขอ้มูลทุติยภูมิ  
(Secondary Data) ท่ีมาของขอ้มูลมีดงัน้ี 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของ ลูกคา้ท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด ซ่ึงไดจ้ากการส ารวจโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
ท่ีผา่นการทดสอบและปรับปรุงแลว้ โดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sample) จาก
รายช่ือลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มประชาชนชาวไทยท่ีมาพกัในโรงแรมบูรพา สามยอด ของวนัท่ี 21 
กุมภาพนัธ์ 2557 ถึงวนัท่ี 10 มีนาคม 2557 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีรวบรวมจากเอกสารต่างๆ ความ
เป็นมาของโรงแรมบูรพาส ามยอด ขอ้มูลดา้นการบริการต่างๆของโรงแรมบูรพาสามยอด และ
แนวคิดต่างๆ ดา้นบริการ ความพึงพอใจ รวมถึงรายงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล    

 ผูศึ้กษาไดน้ าขอ้มูล จากแบบสอบถามท่ีเก็บจากการรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 220 ชุด น ามาลงรหสัและประมวลผลโดยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อวเิคราะห์หาค่า
ทางสถิติท่ีก าหนดไว ้ไดแ้ก่ 
               การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการอธิบายขอ้มูล 
ตามลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้   กบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด ประกอบดว้ย การ



9 

 

ใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์  (Products), ดา้นราคา  (Price), ดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจ าหน่าย 
(Place), ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) และการน าเสนอขอ้มูลดว้ยตารางแบบร้อยละ 
(Percentage) และเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations) 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

                การแสดงขอ้มูลจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

ของโรงแรมบูรพาสามยอด จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

ปรากฏผลดงัตารางท่ี 1 – 5   

ตารางที่ 1  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
โรงแรมบูรพาสามยอด จ าแนกตามเพศ 

เพศ                                              จ านวน                                                ร้อยละ 
                 ชาย                                                 106                                                      48.2 
                 หญิง                                                114                                                     51.8 

                 รวม                                                 220                                                     100 
 

ตารางที ่2  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามทีเป็นลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ    
โรงแรมบูรพาสามยอด จ าแนกตามอาย ุ

                      อายุ                                            จ านวน                                             ร้อยละ 

ไม่เกนิ 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 

51 ปีขึน้ไป 

             3                                                   1.4 
           19                                                   8.6 
           44                                                 20.0 

89                                                 40.5 
65                                                29.5 

รวม           220                                              100 
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ตารางที ่3  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
โรงแรมบูรพาสามยอด จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

    ระดับการศึกษา                                   จ านวน                                   ร้อยละ 

                     ต ่ากว่าปริญญาตรี                                    138                                        62.7 
                     ปริญญาตรี                                                73                                        33.2 
                     สูงกว่าปริญญาตรี                                       9                                          4.1 

       รวม                                                 220                                        100 

ตารางที ่4   แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ 
โรงแรมบูรพาสามยอด จ าแนกตามอาชีพ 

 

               อาชีพ                                               จ านวน                                          ร้อยละ 

นักเรียน/นักศึกษา                                          7                                                 3.2 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกจิ                  37                                               16.8 
พนักงานบริษัทเอกชน                               114                                               51.8 
เจ้าของกจิการ                                              58                                               26.4 
อืน่ ๆ.…                                                         4                                                  1.8 

            รวม                                                  220                                                100 

ตารางที ่5  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ ท่ี มีต่อการใหบ้ริการข อง
โรงแรมบูรพาสามยอด จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

รายไดต่้อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 15,000 บาท 20  9.1 
15,001-25,000 บาท 121 55.0 
25,001-35,000 บาท 37 16.8 
35,001 บาทข้ึนไป 42 19.1 

รวม 220 100 
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ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการของโรงแรมบูรพาสาม
ยอด 

                การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดในเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 4 ดา้น คือ ดา้น การใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์  
(Products) ดา้นราคา  (Price) ดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 6 – 7  
 
 
ตารางที ่ 6   แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ ท่ีมีต่อการ                     
ใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด ในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 4 ดา้น 
 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการ        ค่าเฉลีย่   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความพงึพอใจ 
ด้านการให้บริการด้านผลติภัณฑ์ (Products) 
- ห้องพกั 
- ห้องอาหาร 
- บริการซักรีด 
- ส่ิงอ านวยความสะดวก, ทวี,ี เคเบิล้ทวี,ี 

เคร่ืองปรับอากาศ, ทีจ่อดรถ, 
อนิเตอร์เน็ตส่วนกลาง, และอืน่ๆ 

- พนักงานผู้ให้บริการแก่ลูกค้าทีเ่ป็น 
มาตรฐานเดียวกนั 

3.02 
3.16 
2.79 
2.76 
3.06 

 
 

3.32 

.4751 

.5354 

.7596 

.7222 

.5698 
 
 

.6033 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
 

ปานกลาง 
 

ด้านราคา (Price) 
- ราคาห้องพกัในแต่ละขนาดทีม่ี เช่น เลก็, 

ใหญ่ เป็นต้น 
- ราคาเสริมเตียง, ราคาเสริมหมอน 
- ราคาอาหาร 
- ราคาซักรีด 

2.85 
3.08 

 
2.80 
2.63 
2.88 

.5148 

.5169 
 

.6844 

.7971 

.6300 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
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ตารางท่ี 6 (ต่อ) 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการ    ค่าเฉลีย่   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ระดับความพงึพอใจ 

ด้านสถานทีต่ั้งและช่องทางจัดจ าหน่าย (Place)    3.68               .3720                          มาก 

- สถานทีต่ั้งและท าเลทีต่ั้งโรงแรม                       3.82               .6269                          มาก 
- ความสะดวกในการจองทีพ่กั                            3.77               .5816                          มาก 
- ความสะดวกในการเข้ามาพกัทีโ่รงแรม            3.40               .5859                       ปานกลาง 
- ความสะดวกในการให้ค าแนะน าท่องเทีย่ว       3.70               .5397                           มาก     

ในสถานทีต่่างๆทีน่่าสนใจ 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
- การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ใน 

Facebook และอืน่ๆ 
- การคิดราคาพเิศษกบัลูกค้าทีม่าพกัทั้ง

เดือนติดต่อกนัทุกวนั 
- การให้ราคาพเิศษแก่ลูกค้าประจ าทีม่าพกั

ทั้งปีติดต่อกนัทุกวนั 
- การให้ราคาพเิศษแก่ลูกค้าในกรณทีีม่า

พกัเป็นหมู่คณะในจ านวน 30 ห้องขึน้ไป 

  2.88 
  2.72 

 
  3.05 

 
  2.86 

 
  2.88 

  .6788 
  .9278 

 
  .8146 

 
  .7461 

 
  .7392 

        ปานกลาง 
        ปานกลาง 

 
        ปานกลาง 

 
       ปานกลาง 

 
        ปานกลาง 

          รวม    การให้บริการทั้ง 4 ด้าน                    3.11               .3524                       ปานกลาง                                           

 
หมายเหตุ :     ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 = นอ้ยท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 = นอ้ย, 
                    ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 = ปานกลาง, ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 = มาก,  
                    ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 = มากสุด 

 
                จากตารางท่ี 6 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม

บูรพาสามยอด ใหร้ะดบัความพึงพอใจ ท่ีมีต่อการเลือกใช้ บริกา รของโรงแรมบูรพาสามยอด  

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวม 3.11 ในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการ 4 ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์  (Products) ดา้นราคา  (Price) ดา้นสถานท่ีตั้ง

และช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
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ตารางที ่ 7  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด ในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 4 ดา้น 
 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการ 4 ด้าน  ค่าเฉลีย่  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับวามส าคัญ 

ด้านการให้บริการด้านผลติภัณฑ์ (Products) 
ด้านราคา (Price) 
ด้านสถานทีต่ั้งและช่องทางจัดจ าหน่าย 
(Place) 
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

 3.02 
 2.85 
 3.68 

 
 2.88 

 

.4751 

.5148 

.3720 
 

.6788 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

มาก 
 

ปานกลาง 

                   รวม                                                   3.11                .3524                      ปานกลาง 

 
               จากตารางท่ี 7 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม
บูรพาสามยอดใหร้ะดบัความพึงพอใจ ในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 4 ดา้น 
ของโรงแรมบูรพาสามยอดโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.11 ซ่ึงผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใหร้ะดบัความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจ าหน่าย ( Place) มี
ค่าเฉล่ีย 3.68 รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์( Products) มีค่าเฉล่ีย 3.02 ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีค่าเฉล่ีย 2.88 ดา้นราคา (Price) มีค่าเฉล่ีย 2.85 ตามล าดบั 

 
สรุปผลการศึกษา 

                   ส่วนที่  1 ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น ลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 

จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถามท่ีไดศึ้กษา 220 ตวัอยา่ง พบวา่มีเพศหญิงมากกวา่เพศชาย 
โดยคิดเป็นร้อยละ 51.8  และ 48.2  ตามล าดบั ซ่ึงช่วงอายขุองผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาย ุ 41 
– 50  ปี คิดเป็นร้อยละ 40.5  ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 62.7  มี
อาชีพเป็นพนกังานเอกชนคิดเป็นร้อยละ  51.8  และมีรายไดต่้อเดือน 15,001 – 25,000 บาทคิดเป็น
ร้อยละ 55.0 

ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น ลูกคา้ท่ี
มีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 
                 ด้านการให้บริการด้านผลติภัณฑ์ (Products) 
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จะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด  
พบวา่ ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อ พนกังานผูใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั มีค่าเฉล่ีย  
3.32 รองลงมาคือ  หอ้งพกั มีค่าเฉล่ีย 3.16 ส่วนอนัดบัท่ีสามคือ ส่ิงอ านวยความสะดวก 
เคร่ืองปรับอากาศ, ทีว,ี เคเบิ้ลทีว,ี อินเตอร์เน็ตส่วนกลาง, ท่ีจอดรถ และอ่ืนๆ มีค่าเฉล่ีย 3.06 

ด้านราคา (Price) 
    จะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสาม

ยอด พบวา่ ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อราคาหอ้งพกัในแต่ละขนาดท่ีมี เช่น เล็ก , ใหญ่ มีค่าเฉล่ีย 3.08 
รองลงมาคือ  ราคาซกัรีด มีค่าเฉล่ีย 2.88 ส่วนอนัดบัท่ีสามคือราคาเสริมเตียง , ราคาเสริมหมอน มี
ค่าเฉล่ีย 2.80 

ด้านสถานทีต่ั้งและช่องทางจัดจ าหน่าย (Place) 
    จะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสาม

ยอด พบวา่ ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อสถานท่ีตั้งและท าเลท่ีตั้งโรงแรม มีค่าเฉล่ีย 3.82 รองลงมาคือ
ความสะดวกในการจองท่ีพกั มีค่าเฉล่ีย 3.77 ส่วนอนัดบัท่ีสามคือความสะดวกในการใหค้  าแนะน า
ท่องเท่ียวในสถานท่ีต่างๆท่ีน่าสนใจ มีค่าเฉล่ีย 3.70 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
     จะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสาม

ยอด พบวา่ ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อการคิดราคาพิเศษกบัลูกคา้ท่ีมาพกัทั้งเดือนติดต่อกนัทุกวนั  มี
ค่าเฉล่ีย 3.05 รองลงมาคือการใหร้าคาพิเศษแก่ลูกคา้ในกรณีท่ีมาพกัเป็นหมู่คณะในจ านวน 30 หอ้ง
ข้ึนไป มีค่าเฉล่ีย 2.88 ส่วนอนัดบัท่ีสามคือ การใหร้าคาพิเศษแก่ลูกคา้ประจ าท่ีมาพกัทั้งปีติดต่อกนั
ทุกวนั มีค่าเฉล่ีย 2.86 

อภิปรายผลการศึกษา 

 เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดผูศึ้กษาพบ
ประเด็นท่ีควรแก่การอภิปรายดงัน้ี 

                ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดดา้นการ
บริการดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคาดา้นท าเลท่ีตั้งและดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลางทุกดา้นซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
                     1.  ดา้นการบริการเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัโดยเฉพาะในเร่ืองพนกังานบริการตลอด  
24 ชัว่โมงซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของขวญัหทยั  สุขสมณะ  (2545: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ 
                     2.  ดา้นราคาเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัโดยเฉพาะในเร่ืองแสดงราคาหอ้งพกัชดัเจนและ
หอ้งพกัมีหลายระดบัราคาซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของขวญัหทยั  สุขสมณะ  (2545: บทคดัยอ่ )          
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ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่จาก
การศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นราคาท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั  3 อนัดบัแรก
คือราคาหอ้งพกัรองลงมาเป็นการแสดงราคาหอ้งพกัไวช้ดัเจนและราคาอาหารในหอ้งพกั 
                     3.  ดา้นท าเลท่ีตั้งเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัโดยเฉพาะในเร่ืองป้ายช่ือและสัญลกัษณ์
แสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจนและสถานท่ีตั้งโรงแรมคน้หาง่ายซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของกรองทอง  
อมัวงษ์ (2548: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
                     4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัโดยเฉพาะในเร่ืองการแนะน า /
เสนอขายของพนกังานขายและการแนะน า /เยีย่มเยยีนลูกคา้โดยพนกังานขายซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของรภสั  ศิลป์ศรีกุล  (2547: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาโครงสร้างตลาดและกลยทุธ์การตลาดของ
ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
 
ข้อเสนอแนะในการศึกษา 

 ขอ้เสนอแนะในการน าไปใช ้

                      ผลการวจิยัในคร้ังน้ีสามารถน าไปปรับใชก้บัการศึกษามาตรฐานเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดไดเ้ป็นอยา่งดีดงัน้ี  

1. ดา้นการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์(Products) เป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการเลือกใชบ้ริการ
ของลูกคา้ ผูป้ระกอบการควรจะใหค้วามส าคญักบัหอ้งพกัมากท่ีสุด  และตอ้งพยายามปรับปรุงการ
ใหบ้ริการในส่ิงต่างๆดงัน้ี 

- การใหบ้ริการซกัรีด ตั้งแต่ขั้นตอนการรับเส้ือผา้จากลูกคา้ท่ีน ามาซกัรีด โดย
ทางพนกังานของโรงแรมจะตอ้งอธิบายรายละเอียดต่างๆใหลู้กคา้ทราบ ส่วนราคาค่าบริการก็จะคิด
ในอตัราท่ีแจง้ไวใ้นเอกสารราคาค่าบริการซกัรีดท่ีมีในหอ้งพกัแลว้ เป็นตน้  

- อีกดา้นท่ีทางผูป้ระกอบการตอ้งปรับปรุงคือ ตอ้งระมดัระวงัในเร่ืองความ
สะอาดของหอ้งอาหาร รสชาติ ปริมาณ ภาชนะท่ีใส่อาหาร โตะ๊อาหารรวมทั้งอุปกรณ์ท่ีใชป้ระกอบ
อาหาร ตลอดจนกุ๊กท่ีท าอาหารจะตอ้งสะอาดถูกสุขลกัษณะอนามยัตามท่ีกระทรวงสาธารณสุขได้
ก าหนดไวทุ้กประการ 

2. ดา้นราคาในการก าหนดราคาค่าบริการตอ้งมีความเหมาะสมกบัการบริการหรือ
ก าหนดราคาใหดู้ต ่ากวา่การบริการเล็กนอ้ยจะท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการบริการเกินคุม้และควรจะ
ก าหนดอตัราค่าบริการใหมี้หลายระดบัราคาเพื่อเป็นการดึงดูดใจใหลู้กคา้เขา้มาเลือกใชบ้ริการ  และ
ตอ้งพยายามปรับปรุงในส่ิงต่างๆดงัน้ี 
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- ส่วนท่ีเป็นราคาอาหาร เพราะหากราคาอาหารท่ีจ าหน่ายใหก้บัทางลูกคา้มีราคา
สูงกวา่ร้านอาหารท่ีอยูใ่นบริเวณใกลเ้คียงมากไปก็จะท าใหท้างโรงแรมเสียโอกาสในการขายอาหาร
ใหแ้ก่ลูกคา้ในโรงแรมได ้ 

- อีกดา้นคือ ราคาเสริมเตียง, ราคาเสริมหมอน ราคาตอ้งอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม
ไม่สูงจนเกินไป  

3. ดา้นท าเลท่ีตั้งจากการศึกษาพบวา่ท าเลท่ีตั้งมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ ของทาง
ลูกคา้ ตอ้งพยายามปรับปรุงแกไ้ขเพิ่มเติมดงัน้ี 

- ความสะดวกในการเขา้มาพกัท่ีโรงแรม โดยมีการใหค้  าแนะน ากบัทางลูกคา้ท่ี
ในเร่ืองของเส้นทาง หรือเส้นทางลดัท่ีสะดวกส าหรับลูกคา้และ ควรปรับปรุงในเร่ืองป้าย ช่ือของ
โรงแรมใหม่ตอ้งดูใหญ่ชดัเจนรวมทั้งป้ายบอกทางเขา้-ออกโรงแรม  

- ส่วนอีกเร่ืองท่ีตอ้งปรับปรุงก็คือ เร่ืองความสะดวกในการใหค้  าแนะน า
ท่องเท่ียว ทางโรงแรมควรมีรูปถ่ายของสถานท่ีท่องเท่ียวสถานท่ีต่างๆท่ีน่าสนใจใหก้บัทางลูกคา้ได้
ดูอยา่งชดัเจน รวมทั้งหนงัสือนิตยสารของการท่องเท่ียว(ท.ท.ท.)ตอ้นรับลูกคา้ท่ีอยูต่รงดา้นหนา้
ประชาสัมพนัธ์ในการใหค้  าแนะน าลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาดในการด าเนินการกลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาดน้ี
ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมควรด าเนินการดว้ยความระมดัระวงัเน่ืองจากลูกคา้เป้าหมายแต่ละกลุ่ม
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นน้ีแตกต่างกนัแต่โดยทัว่ไปแลว้รายการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการของลูกคา้ไดแ้ก่การใหส่้วนลดพิเศษแก่ ลูกคา้วไีอพี และการลดราคาจะมีผลมากกวา่
รายการส่งเสริมการตลาดรายการอ่ืนๆหากจะจดัรายการอ่ืนๆ และตอ้งมีการปรับปรุงส่ิงต่างๆดงัน้ี 

- เร่ืองการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ใน Facebook และอ่ืนๆ ทางโรงแรม ตอ้งลงส่ือ
โฆษณา เช่น ลงส่ือทางอินเตอร์เน็ทมากข้ึน ลงส่ือทาง  Googleจดัท าแผนท่ีทางอินเตอร์เน็ท  หรือ
เป็นสมาชิกของกลุ่มโรงแรมท่ีพกัท่ีมีโฆษณาทางอินเตอร์เน็ท เป็นตน้  

- เร่ืองการใหร้าคาพิเศษแก่ลูกคา้ประจ าท่ีมาพกัทั้งปีติดต่อกนัทุกวนั จะเห็นไดว้า่
ลูกคา้ประเภทน้ีมีนอ้ยมากหากทางโรงแรมมีแนวคิดท่ีดีควรจะมีการใหโ้ปรโมชัน่พิเศษแกลูกคา้
ดงักล่าว เช่น ลดราคามากข้ึนเป็นพิเศษกวา่เดิมอีก10% แถมใหพ้กัฟรี 7 วนั เป็นตน้  
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