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Abstract 

       The objective of this research was to study 1)  personal factors of customers who used 

services provided by five- star hotels in Bangkok.   2)  compare factors influential to their decisions 

based upon their factors.  This quantitative research employed a set of questionnaires reliability of 

0. 86 validated by experts.  Samples were 400 customers who decided to choose the Five Star 

Hotels in Bangkok.  Statistics used to analyze the data included percentage, mean, standard 

deviation, one-way ANOVA. The results showed that the mean score related to factors for choosing 

the Five Star Hotels, in general, were at a high level ( x̅=  4. 26) .  When considering in a separate 

aspect, the tangible aspect of services was at the highest level, carefulness was at a high level, 

confidence in services was at a high level, reliability was at a high level, response to customer's 

need was at a high level, respectively.  The comparison of factors influencing the decision to use 

services based upon respondent's factors showed that customers with different sexes, ages, marital 

status, education, occupation, and income had different decision to use the services provided by 

Five Star Hotels with statistical significance at the level of 0.05. 
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บทคัดย่อ 
งานวิจัยนี้มวีัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรม 5 ดาวในเขต

กรุงเทพมหานคร 2)  เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบระหวา่งปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรม 5 ดาวใน

เขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ใช้รูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณมีแบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ได้ค่า

ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเท่ากับ 0.86 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้  คือกลุ่มลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ

โรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน การวิเคราะห์ข้อมูลใช้ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนความเบ่ียงเบน

มาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวน ผลการวิจัยพบว่าการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรม 5 ดาวในเขต

กรุงเทพมหานคร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 4.26) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านสิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ 

อยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา ด้านความเอาใจใส่ อยู่ในระดับมาก ด้านการรับประกัน อยู่ในระดับมาก ด้านความ

น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก ด้านการตอบสนองลูกค้า อยู่ในระดับมาก ผลการเปรียบเทียบด้านปัจจัยส่วนบุคคลพบวา่ 

อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมีการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวใน

กรุงเทพมหานคร แตกตา่งกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิตท่ีิระดับ 0.05  

 

ค าส าคัญ: ปัจจัย; การตัดสินใจ; โรงแรมหา้ดาว 

 

บทน า 
 ธุรกิจโรงแรม เป็นธุรกิจท่ีมีผลมาจากการขยายตัวด้านคมนาคมและการท่องเท่ียว และการขยายเศรษฐกิจ 

มีผลให้นักลงทุนท าธุรกิจโรงแรมกันมากขึน้ จากการเพิ่มขึน้ของปริมาณนักท่องเท่ียวอย่างตอ่เนื่องมีผลให้ธุรกิจที่พัก

แรมมีการเตบิโตและแข่งขันกัน เกิดการขยายธุรกิจโรงแรมระดับกลางถึงโรงแรมราคาประหยัดมากขึ้น ซึ่งเห็นได้จาก

ท่ีพักโรงแรมในประเทศไทยในปี พ.ศ. 2559 มีจ านวนห้องพักทั้งสิน้ 6.83 แสนห้อง เพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2558 คิดเป็น

ร้อยละ 14.7 รวมไปถึงมีการเพิ่มจ านวนของท่ีพักแรมท่ีไม่ได้จดทะเบียนอย่างถูกต้องตามกฎหมายและท่ีพักแรม

ประเภทอื่น ๆ เช่น หอพัก อพาร์ทเมนท์และคอนโดมิเนียมให้เช่ารายวันจ าพวก “Timeshare” ท าให้มีท่ีพักแรมท้ังถูก

กฎหมายและผิดกฎหมายอยู่ในธุรกิจท่ีพักแรมจ านวนมาก มีผลต่ออัตราการเข้าพักเฉลี่ย (Occupancy rate) ท่ีเพิ่มขึ้น

อย่างเป็นทางการไม่มากนัก เห็นได้จากอัตราการเข้าพักแรม ปี 2559 อยู่ท่ีร้อยละ 66.6 ขยายตัวจากปีกอ่นหน้าท่ีอยู่

ท่ีร้อยละ 65.12 อย่างไรก็ตาม ธุรกิจโรงแรมยังคงมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่อง  และเผชิญกับการแข่งขันท่ีรุนแรง

เพิ่มขึ้น โดยเฉพาะโรงแรมขนาดกลางและขนาดเล็ก สมาคมโรงแรมไทย (Thai Hotels Association) มองธุรกิจโรงแรม 

ปี 2560 ว่ามีรายได้เพิ่มขึ้นร้อยละ 10 และอัตราการเข้าพักแรมเฉลี่ยสูงกว่าปีก่อน ท่ีอยู่ท่ีร้อยละ 67 จากจ านวน

นักท่องเท่ียวท่ีเพิ่มสูงขึ้น (The Government Savings Bank’s (GSB) Grassroots Economics and Business Research 

Center, 2017) 

 ความส าเร็จของธุรกิจโรงแรมขึ้นอยู่กับคุณภาพของพนักงานที่ให้บรกิาร การด าเนนิงานของโรงแรมท่ีต้องจัด

ให้มีการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกมากท่ีสุด พร้อมให้บริการได้อย่างรวดเร็ว การบริการท่ีตรงกับความ

ต้องการ คือสิ่งท่ีผู้ใช้บริการคาดหวัง โรงแรมหลายแห่งจึงมีสิ่งอ านวยความสะดวกและบริการมากมายเพื่อคอย

ให้บริการกับผู้ท่ีเข้าใช้บริการ นอกเหนือจากห้องพักจะสร้างความแตกต่างจากท่ีพักท่ัวไปแล้ว ยังมีขึ้นเพื่อรองรับ

ความต้องการของลูกค้าท่ีแตกต่างกันไป ตามความชอบของลูกค้าแต่ละกลุ่มด้วย การให้บริการเสริมต่าง ๆ ไม่
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สามารถสร้างความแตกต่างอย่างยั่งยืนได้ เนื่องจากโรงแรมแต่ละแห่งสามารถจัดหาบริการต่าง ๆ ได้อย่างครบถ้วน

ไม่แตกต่างกัน ดังนั้น ผู้บริหารโรงแรมจึงต่างพยายามท่ีจะคิดค้นกลยุทธ์ออกมาเพื่อดึงดูด ให้ผู้ใช้บริการเข้ามาใช้

บริการให้มากท่ีสุด โดยเฉพาะกลยุทธ์เพื่อการสร้างความแตกต่างด้านการตกแต่ง สไตล์ของโรงแรม ด้านการ

ให้บริการ เช่น บริการอาหารและเคร่ืองดื่ม บริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง การจองห้องพักผ่านเว็บไซต์ การ

ลงทะเบียนเข้าพัก สิทธิพิเศษตา่ง ๆ แก่ลูกค้าสมาชิกหรอืโปรโมช่ัน เป็นการเพิ่มรายได้ให้กับโรงแรม พร้อมท้ังเป็นการ

ปรับปรุงการให้บริการของโรงแรมท่ีให้ได้มาตรฐานระดับสากล การท าธุรกิจเพื่อให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจกลับมาใช้

บริการซ้ าและบอกต่อเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งในการท่ีธุรกิจจะประสบความส าเร็จและมีความมั่นคง ดังนั้น ธุรกิจ 

โรงแรมจะต้องใชค้วามสามารถและคุณภาพการให้บริการท่ีดขีองคนในองค์กรตอบสนองความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ

ได้อยา่งมีประสิทธิภาพ การสร้างคุณภาพการบริการท่ีดขีององค์กรถือวา่โรงแรมนัน้มปีระสิทธิภาพทางด้านบริการท่ีมี

เหนือกว่าคู่แข่ง การบริการท่ีดีและมีการท างานท่ีรวดเร็วให้ผู้ใช้บริการประทับใจต้องใช้ความสามารถของบุคลากรใน

องค์กรทุกคนดังนั้นคุณภาพการบริการ จึงเป็นสิ่งส าคัญของความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจในการสร้างความ

ได้เปรียบการแขง่ขัน สร้างภาพลักษณท่ี์ดที าให้ลูกค้ายนิดีท่ีจะจ่ายแลกกับการบริการท่ีด ีเมื่อเกิดความจงรักภักดีก็จะ

ก่อให้เกิดการซื้อซ้ าเพิ่มมากขึ้น และยังเป็นเคร่ืองมือส าคัญในการโฆษณาให้ ลูกค้าใหม่ ๆ เข้ามาใช้บริการด้วยการ

บอกตอ่อีกดว้ย 

ดังนั้นในการท าวจิัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยมีความสนใจศึกษาปัจจัยท่ีมผีลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรม 5 ดาว

ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน ามาวิเคราะห์พัฒนาปรับปรุง และเชื่อม่ันวา่มีประโยชนอ์ย่างย่ิงต่อโรงแรม ในการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการเพื่อตอบสนองความต้องการและเป็นการพัฒนาศักยภาพ เพื่อเตรียมพร้อมส าหรับการแข่งขัน

ในธุรกิจโรงแรมสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้ใช้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจใช้บริการและเกิดความจงรักภักดีต่อ

โรงแรม 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
1. เพื่อศึกษาระดับปัจจัยท่ีสง่ผลตอ่การตัดสนิใจเข้าใช้บริการโรงแรม 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบระหว่างปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรม 5 ดาวในเขต

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยสว่นบุคคล   

  

ขอบเขตการวิจัย 
ขอบเขตด้านพื้นท่ี ท าการศึกษาครอบคลุมพื้นท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร และเก็บข้อมูลในช่วงเดือน

พฤศจิกายน 2562 ถึง มกราคม 2563 

 

ทบทวนวรรณกรรม 
 Pareeyawadee Ponanake (2015) คุณภาพ หมายถึงความสามารถของผลิตภัณฑ์ (สินค้าหรือบริการ) ใน

การตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าอยา่งคงเสน้คงวาหรือเกินความคาดหวังของลูกค้า 

 Teerakit Nawarat Na Ayudhaya (2015) ได้อธิบายแนวคิดเร่ือง คุณภาพท่ีลูกค้ารับรู้ท้ังหมดโดยกล่าวว่า

คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้จะเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบที่ส าคัญ 2 ประการ คือ คุณภาพท่ี
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ลูกค้าคาดหวัง (Expected quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่อไปนี้  1) การสื่อสารทางการตลาด (Marketing 

communication) 2) ภาพลักษณ์ขององคก์ร (Image) 3) การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of mouth communication) 

4) ความต้องการของลูกค้า  (Customer needs) และคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์การใช้บริการของลูกค้า 

(Experienced quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยดังต่อไปนี้ 1) ภาพลักษณ์ขององค์กร (Image) 2) คุณภาพเชิงเทคนิค  

(Technical quality) 3) คุณภาพเชงิหนา้ที่  (Functional quality) 

โดยท่ัวไปลูกค้าจะประเมินคุณภาพของการบริการ จากการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวัง คุณภาพท่ีเกิด

จากประสบการณ์ท่ีได้ใช้บริการ ว่ามีความสอดคล้องหรือแตกต่างกันหรือไม่ เมื่อผลสรุปเป็นคุณภาพท่ีเกิดจาก

ประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคุณภาพท่ีคาดหวัง จะท าให้ลูกค้ามีการรับรู้ว่าคุณภาพการบริการของบริษัทไม่ดีอย่างท่ี

คาดหวัง จากความหมายคุณภาพการให้บริการ สรุปได้ว่า การตอบสนองความต้องการของการให้บริการโดย

คุณภาพของบริการ เกิดจากการรับรู้ของประสบการณ์คุณภาพการบริการท่ีดี เป็นการตอบสนองคุณภาพการ

ให้บริการให้ตรงกับความคาดหวังของผู้ใชบ้ริการจะพอใจในสิ่งตอ้งการตามความคาดหวังนัน้ 

 Zeithaml et al. (1996) กล่าวว่า องค์ประกอบท่ีผู้รับบริการจะใช้เป็นเเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการ

ให้บริการของผู้ให้บริการประกอบด้วย 5 เกณฑ์ ดังนี้  

1) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความน่าเชื่อถือ หมายถึงความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรง

ตามท่ีสัญญาไว้ลูกค้า ท าให้ผู้รับบริการมีความเชื่อมั่นต่อผู้ให้บริการว่าสามารถท่ีจะตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าได้ เชน่ มจี านวนพนักงานเพียงพอตอ่การให้บริการ การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าและการน าข้อมูลมาใชใ้นการ

ให้บริการแก่ลูกค้าให้ตรงตามความตอ้งการ โดยวัดจากประสบการณ์ท่ีเคยใช้บริการ หรือวัดจากความรู้สกึที่สัมผัสได้

ครัง้แรกในการรับบริการ 

 2) การรับประกัน (Assurance) การรับประกัน หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้ทักษะท่ีจ าเป็นในการบริการ 

(Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความซื่อสัตย์ สามารถสร้างความมั่นอกมั่นใจให้แก่

ลูกค้าได้ (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ซึ่งได้แก่ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูล

ข่าวสารเกี่ยวกับการบริการการสร้างความปลอดภัยและเชื่อมั่นในการรับบริการความมีมารยาทและความสุภาพของ

พนักงานพฤติกรรมของพนักงานในการสร้างความเชื่อม่ันในการให้บริการ 

 3) สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) สิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

สภาพแวดล้อมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่าง ๆ บริเวณสถานท่ีท่ีท าการบริการ ซึ่งได้แก่ ความทันสมัยของอุปกรณ์

สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ การแต่งกายของพนักงาน เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ การตกแต่ง 

บรรยากาศ ท่ีจอดรถ บุคลิกภาพของพนักงานบริการ 

 4) ความเอาใจใส่ (Empathy) ความเอาใจใส่ หมายถงึ สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถตดิตอ่ได้ง่าย 

(Easy access) และเข้าใจลูกค้า ซึ่งได้แก่ การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้ให้ความสะดวกแกลู่กค้าในโอกาสในการ

รับทราบข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ ของกิจการพนักงานมีความสามารถในการเข้าใจใส่ใจความต้องการเฉพาะของลูกค้า

อย่างชัดเจน ให้บริการอยา่งตั้งอกตั้งใจ สามารถแก้ปัญหาต่างๆ ให้ลูกค้าได้ 

 และ 5) การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) การสนองตอบลูกค้า หมายถึงความเต็มใจท่ีจะให้บริการ

ทันที (Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfullness) ได้แก่ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ี

จะให้บริการ การติดต่อกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง การวางแผนในการปฏิบัติต่อลูกค้า ความรวดเร็วและกระตือรือร้นใน

การให้บริการ  
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วธิีด าเนินการวจิัย 
 ในการศึกษาครัง้นี้เป็นการวิจัยเชงิปริมาณ กลุ่มตัวอยา่งท่ีใชใ้นการวิจัยคร้ังน้ี คือกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใชบ้ริการ

โรงแรมห้าดาว ในกรุงเทพมหานคร จ านวน  400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 

(Accidental  Sampling)  

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย โดยมีขั้นตอน ดังนี้ 1) ศึกษาหลักการ แนวคิด ทฤษฎีจากหนังสือต ารา 

เอกสารวิชาการ บทความ แนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 2) สร้างแบบสอบถามให้

ครอบคลุมขอบเขตของเนื้อหาและปัจจัยท่ีต้องการศึกษาให้สอดคล้องและครอบคลุมกับนิยามศัพท์เฉพาะ เป็นแบบ

มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) 3) น าแบบสอบถามไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบ

เพื่อพิจารณาความตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) และตรวจแก้ส านวนภาษา ทดสอบหาค่าดัชนีความสอดคล้อง

ระหว่างข้อค าถามกับนยิามศัพท์เฉพาะ (Index of item-Objective Congruence: IOC) 4) น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ 

(Try Out) จ านวน 30 คน 5) น าแบบสอบถามจากการทดลองใช้ไปหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการค านวณหาค่า

อ านาจจ าแนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ และน าข้อมูลจากแบบสอบถามมาหาค่าความเท่ียง (Reliability) ของ

แบบสอบถามทัง้ฉบับ ได้คา่สัมประสิทธ์ิแอลฟาของ ครอน บาค เท่ากับ 0.86 

 การวิเคราะห์ข้อมูล ใช้การค านวณหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และมีการวิเคราะห์การ

เปรียบเทียบปัจจัยท่ีมผีลตอ่การตัดสนิใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจัยสว่นบุคคล 

การวิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่า t-test และ One Way ANOVA กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะท า

การตรวจสอบความแตกตา่งเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิ LSD  

 

ผลการวจิัย 
 1.ระดับของปัจจัยทีมีผลต่อการตัดสินใจเขา้ใชบ้ริการโรงแรม 5 ดาว ในกรุงเทพมหานคร  

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยท่ีมีผลตอ่การตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรม 5 ดาวใน

กรุงเทพมหานคร จ าแนกรายด้าน 

 

การตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรม 5 ดาว 𝐱̅ S.D. ระดับความส าคัญ 

  1. ด้านความน่าเชื่อถือ 4.13 .429 มาก 

  2. ด้านความมั่นใจ 4.33 .320 มาก 

  3. ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ 4.51 .533 มากที่สุด 

  4. ด้านความเอาใจใส่ 4.37 .574 มาก 

  5. ด้านการตอบสนองลูกค้า 3.97 .522 มาก 

ภาพรวม 4.26 .262 มาก 

 

 จากตารางท่ี 1 พบว่า ภาพรวมปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาว อยู่ในระดับมาก 

(x̅ =  4.26) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับจากมากไปน้อย คือ ด้านสิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ อยู่ในระดับมาก

ท่ีสุด (x̅ =  4.51) รองลงมา ด้านความเอาใจใส่ อยู่ในระดับมาก (x ̅= 4.37) ด้านการรับประกัน อยู่ในระดับมาก (x̅ = 
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4.33) ด้านความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก (x ̅= 4.13) ด้านการตอบสนองลูกค้า อยู่ในระดับมาก (x ̅=  3.97) 

ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ด้านความนา่เช่ือถือ ภาพรวมอยูใ่นระดับมาก (x ̅= 4.13) เมื่อพิจารณาเป็น

รายข้อเรียงล าดับจากมากไปน้อย คือ ระบบการจองห้องพักและการช าระเงินมีความถูกต้องและน่าเชื่อถือ อยู่ใน

ระดับมาก (x ̅= 4.44) รองลงมา โรงแรมมีการบริหารจัดการท่ีดี สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการ อยู่ใน

ระดับมาก (x ̅= 4.18) การบริการมีความถูกต้องและนา่เชื่อถือ อยู่ในระดับมาก  (x ̅= 4.11)  ความไว้วางใจพนักงาน

ในการบริการและการชว่ยเหลอื อยู่ในระดับมาก  (x ̅= 3.80) ตามล าดับ 

ด้านการรับประกัน ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x ̅= 4.33) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงล าดับจากมากไปน้อย 

คือ พนักงานสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างถูกต้องและชัดเจน อยู่ในระดับมาก (x̅ = 4.49) รองลงมา ทางโรงแรมให้

ความส าคัญกับข้อติชมและปัญหาของลูกค้าและสามารถแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมาก (x ̅= 4.39) โรงแรมมี

ความมั่นคงและความปลอดภัย อยู่ในระดับมาก (x ̅= 4.38) พนักงานมีทักษะ ความรู้และเชี่ยวชาญต่อการให้บริการ 

อยู่ในระดับมาก  (x ̅= 4.08) ตามล าดับ 

ด้านสิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (x ̅= 4.51) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงล าดับ

จากมากไปน้อย คือ พนักงานเพียงพอในการให้บริการและมีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x ̅= 

4.60) รองลงมา โรงแรมมีบริการท าความสะอาดห้องทุกวัน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x̅ = 4.50) ท่ีนั่งรอมีความเป็น

สัดส่วนเพียงพอต่อจ านวนลูกค้าท่ีมาใช้บริการ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 4.49) สิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องครบ

ครัน อยูใ่นระดับมาก  (x̅ = 4.46)  ตามล าดับ 

ด้านความเอาใจใส่ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 4.37) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปนอ้ย 

คือ พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตรอัธยาศัยไมตรีต่อลูกค้า อยู่ในระดับมากท่ีสุด (x ̅= 4.51) รองลงมา 

พนักงานสามารถจดจ าท่านและความชอบไม่ชอบของท่านได้ อยู่ในระดับมาก (x ̅= 4.42) โรงแรมห้าดาว แสดงให้

ท่านเห็นถึงการดูแลและห่วงใยลูกค้าเป็นอยา่งดี อยู่ในระดับมากด (x ̅= 4.31) พนักงานใส่ใจในความต้องการของท่าน 

อยู่ในระดับมาก  (x ̅= 4.24) ตามล าดับ 

ด้านการตอบสนองลูกค้า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.97) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงล าดับจากมาก

ไปน้อย คือ ลูกค้าได้รับการบริการท่ีรวดเร็วอยู่เสมอ อยู่ในระดับมาก (x̅ = 4.25) รองลงมา ลูกค้าได้รับการบริการ

ตรงตามความตอ้งการอยูเ่สมอ อยู่ในระดับมาก  (x̅ = 3.98) พนักงานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการท่านตลอดเวลาอยู่

ในระดับมาก (x ̅= 3.84) เมื่อท่านมีปัญหาระหวา่งการใช้บริการ พนักงานสามารถชว่ยเหลือท่านได้เสมอ อยู่ในระดับ

มาก (x ̅= 3.83)  ตามล าดับ 

 2.การเปรียบเทียบปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

จ าแนกตามปัจจัยสว่นบุคคล พบวา่ 

 1. เพศต่างกัน มีการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมแตกต่างกัน เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า เพศต่างกันมีการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ด้านสิ่งท่ี

สามารถจับต้องได้และด้านความเอาใจใส่ แตกตา่งกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   
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 2. อายุตา่งกัน มกีารตัดสินใจเขา้ใชบ้ริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อ

พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อายุตา่งกันมีการตัดสนิใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ด้านความเอา

ใจใส่แตกตา่งกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   

 3. สถานภาพต่างกัน มีการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมไม่แตกตา่ง

กัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า สถานภาพตา่งกันมีการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร 

ด้านความนา่เช่ือถือ และด้านความเอาใจใส่แตกตา่งกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   

 4.ร ะดับการศึกษาต่างกัน มีการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม

แตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ระดับการศึกษาต่างกันมีการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวใน

กรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองลูกค้า แตกตา่งกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   

 5. อาชีพต่างกันมีการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อาชีพตา่งกันมีการตัดสนิใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ด้านการ

รับประกัน และด้านความเอาใจใส่แตกตา่งกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   

 6. รายได้ต่างกัน มีการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า รายได้ตา่งกันมีการตัดสนิใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ด้านการ

รับประกัน และด้านความเอาใจใส่แตกตา่งกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05   

   

อภิปรายผล 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ด้านความน่าเชื่อถือภาพรวม

และรายด้านอยู่ในระดับมากทุกข้อ เนื่องจากโรงแรมมีระบบการจองห้องพักและการช าระเงินมีความถูกต้องและ

น่าเชื่อถือ โรงแรมมกีารบริหารจัดการท่ีดี สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการ การบริการมีความถูกตอ้งและ

น่าเชื่อถือ ไว้วางใจพนักงานในการบริการและการช่วยเหลือ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Prapaporn Yotkrai (2015) 

ศกึษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ่นักท่องเที่ยวชาวจีนในการใชบ้ริการโรงแรมในเมอืงพัทยา จังหวัดชลบุรี พบวา่โดยส่วน

ใหญ่นักทอ่งเท่ียวชาวจีนไม่เคยมาเท่ียวเมืองพัทยา นักท่องเท่ียวท่ีมีเพศต่างกันมกีารตัดสินใจไมแ่ตกตา่งกัน การเลอืก

โรงแรมจะให้ความส าคัญกับความมีชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของโรงแรมอยู่ในระดับมาก ปัจจัยทางด้านราคาและ

ด้านกายภาพ จะเลอืกราคาถูกกวา่ที่อื่นและมคี่าครองชีพท่ีถูกและคุ้มคา่ต่อการมาพัก การให้บริการช าระเงินผ่านบัตร

เครดิตต้องมีความรวดเร็วถูกต้อง การเลือกท าเลท่ีพักส าหรับกรุ๊ปทัวร์จีนส่วนใหญ่จะเป็นเอเย่นต์ท่ีเลือกตามความ

ตอ้งการของไกด์ 

ปัจจัยท่ีมีผลตอ่การตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ด้านการรับประกัน อยู่ในระดับ

มาก ในเร่ือง พนักงานสื่อสารได้อย่างถูกต้องและชัดเจน ทางโรงแรมให้ความส าคัญกับข้อติชมและปัญหาของลูกค้า

และสามารถแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว โรงแรมมีความมั่นคงและความปลอดภัย พนักงานมีทักษะ ความรู้ และเชี่ยวชาญ

ต่อการให้บริการ สอดคล้องกับงานวจิัยของ Sasisom Duangraksa (2015) ศึกษาวิจัยเร่ืองการเปรียบเทียบปัจจัยและ

พฤตกิรรมท่ีมีอิทธิพลตอ่การตัดสนิใจเลอืกใช้บริการโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ของนักทอ่งเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ

ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติให้ความส าคัญต่อการรับรู้คุณภาพการ

บริการของปัจจัยสว่นประสมทางการตลาดท่ีมอีทิธิพลต่อการเลือกใชโ้รงแรม โดยรวมดา้นกายภาพ ด้านกระบวนการ 
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ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์และการบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส่วนด้านช่องทางการจ าหน่าย ด้านราคา และด้าน

การสง่เสริมทางการตลาด นักทอ่งเท่ียวชาวไทยและชาวตา่งชาตใิห้ความส าคัญในระดับมาก 

ปัจจัยท่ีมผีลตอ่การตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ด้านส่ิงท่ีสามารถจับตอ้งได้ อยู่

ในระดับมากท่ีสุด เนื่องจากโรงแรมมีพนักงานเพียงพอในการให้บริการและมีความรับผิดชอบต่อหน้าท่ี โรงแรมมี

บริการท าความสะอาดห้องพักทุกวัน ท่ีนั่งรอมีความเป็นสัดส่วนเพียงพอต่อจ านวน ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ สิ่งอ านวย

ความสะดวกภายในห้องครบครัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ Pawinee Tiemdee (2010) ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อ

การเข้ารับบริการใน Boutique Hotel ของนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาท่องเท่ียวในจังหวัดเชียงใหม่ ผลการวิจัยพบว่าปัจจัย

ด้าน สิ่งท่ีสามารถจับตอ้งได้ อาทิ สภาพแวดล้อม การตกแตง่ บรรยากาศ ท่ีจอดรถ การแต่งกายและบุคลิกภาพของ

พนักงาน มผีลตอ่การใชบ้ริการในโรงแรมและการตัดสนิใจใชบ้ริการซ้ า 

ปัจจัยท่ีมผีลตอ่การตัดสนิใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ด้านความเอาใจใส่ คือ พนักงาน

ให้บริการด้วยความสุภาพเป็นมิตรอัธยาศัยไมตรีต่อลูกค้า รองลงมา พนักงานสามารถจดจ าลูกค้าและความชอบไม่

ชอบของลูกค้าได้  โรงแรมห้าดาวแสดงให้ลูกค้าเห็นถึงการดูแลและห่วงใยลูกค้าเป็นอย่างดี พนักงานใส่ใจในความ

ต้องการของ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Pharada Nokyungthong (2017) ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการ Primetime Hotel จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการ ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ 1) ความ

น่าเชื่อถือเป็นค่าเฉลี่ยท่ีสูงสุด ระบบการจองห้องพักและพนักงานมีความน่าเชื่อถือและถูกต้อง  พนักงานมีความ

นา่เช่ือถือสามารถไว้วางใจให้พนักงานช่วยเหลอืลูกค้าได้ 2) การรับประกันพนักงานมีทักษะการท างานและการสื่อสาร

ท่ีชัดเจน และโรงแรมมรีะบบรักษาความปลอดภัยท่ีด ี3) ด้านสิ่งท่ีสามารถจับต้องได้ส่ิงอ านวยความสะดวกที่ครบครัน

และมีคุณภาพห้องพักและห้องประชุมสัมมนาสะอาด ที่นั่งเพียงพอ 4) ด้านความเอาใจใส่พนักงานใส่ใจในความ

ต้องการของลูกค้าและจดจ าผู้บริการใช้บริการได้และบริการด้วยความสุภาพ มีมิตรสัมพันธ์ท่ีดี และ 5) ด้านการ

ตอบสนองลูกค้า พบว่า เมื่อลูกค้ามีปัญหาพนักงานต้องสามารถแก้ปัญหาได้ทันทีปล่อยให้ลูกค้ารอนาน แต่ในบาง

ปัญหา เช่น อินเตอร์เน็ตไม่เสถียร พนักงานส่วนหน้าไม่สามารถแก้ปัญหาได้ควรแก้ไขจากระบบอินเตอร์เน็ต เป็นต้น 

พนักงานควรเอาใจใส่ ความต้องการของลูกค้า และท าความเข้าใจกับกลุ่มลูกค้า ท่ีแตกต่างกัน ในแต่ละปัจจัยด้าน

คุณภาพบริการมีผลให้ลูกค้าตัดสนิใจใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 

ปัจจัยท่ีมผีลตอ่การตัดสนิใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ด้านการตอบสนองลูกค้า พบวา่ 

ลูกค้าได้รับการบริการท่ีรวดเร็วอยู่เสมอ ลูกค้าได้รับการบริการตรงตามความต้องการอยู่เสมอ พนักงานมีความ

พร้อมท่ีจะให้บริการลูกค้าตลอดเวลา เมื่อลูกค้ามีปัญหาระหว่างการใช้บริการ พนักงานสามารถช่วยเหลือได้เสมอ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Panitnan Saewang (2014) พบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการ

เลือกใช้บริการโรงแรมตั้งแต่ ระดับ 3 ดาวลงมาในนครหลวงเวียงจันทน์ ประเทศสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชน

ลาว พบวา่ คุณภาพการให้บริการด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ด้านความเชื่อถอืและไว้วางใจ ด้านความ

รวดเร็ว มีผลกระทบเชิงบวกต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ้ า โดยพบว่าคุณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ มี

ขนาดของผลกระทบกับการให้บริการกับความตั้งใจในการใช้บริการซ้ าสูงท่ีสุด โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ  0.558 ท่ีระดับ

นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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สรุปผล 
     1. ปัจจัยในการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ

พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ด้านส่ิงท่ีสามารถจับตอ้งได้ อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา ด้านความเอาใจใส่ ด้านการ

รับประกัน ด้านความนา่เช่ือถือ อยูใ่นระดับมาก ด้านการตอบสนองลูกค้า อยูใ่นระดับมาก   

      2. ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมกีาร

ตัดสนิใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานครแตกตา่งกัน อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

  

ข้อเสนอแนะ 
           ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

 1. ผลจากการวิจัยปัจจัยท่ีมีผลตอ่การตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร ภาพรวมอยู่

ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ด้านส่ิงท่ีสามารถจับตอ้งได้ และด้านการเอาใจใส่ลูกค้าอยู่ในระดับมาก

ท่ีสุด ดังนั้นผู้บริหารโรงแรมห้าดาวจึงควรปรับปรุงผลิตภัณฑ์ของโรงแรมและสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ให้

ครบถ้วนและทันสมัยอยู่เสมอ ควรมีการปรับปรุงและพัฒนาเกี่ยวกับทักษะ ความรู้ และเชี่ยวชาญต่อการให้บริการ  

ใส่ใจกับความตอ้งการของผู้ใช้บริการ และสามารถแก้ปัญหาได้อยา่งตรงจุดในเวลาอันรวดเร็วปรับปรุงพัฒนาเพิ่มเติม

เกี่ยวกับสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องครบครัน เพื่อให้สมกับการเป็นโรงแรมห้าดาว ท้ังนี้เพื่อสร้างความ

ประทับใจอันจะน าไปสู่การใช้บริการซ้ า หรือการบอกตอ่ เพื่อเพิ่มยอดลูกค้าให้กับธุรกิจอันจะน าไปสู่การอยูร่อด และ

การสร้างก าไรตอ่ไป  

           2. ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมีการ

ตัดสนิใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานครแตกต่างกันดังนัน้ผู้บริหารโรงแรมห้าดาว จึงควรวางนโยบาย

การสง่เสริมการตลาดให้สอดคลอ้งกับลูกค้าที่หลากหลายและมคีวามตอ้งการท่ีแตกต่างกัน 

 

           ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 

1. ควรศกึษาเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกค้ากับความพึงพอใจในบริการท่ีได้รับจรงิ  

2. ควรมีการศึกษาคุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการแต่ละโรงแรม เพื่อให้สามารถน าผลการศึกษาไปใช้

วางรูปแบบในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ 

 

องค์ความรู้ใหม่ 
การศึกษาปัจจัยในการตัดสินใจเข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานครจากการศึกษาเปรียบเทียบ

ด้านปัจจัย อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา อาชีพและรายได้ตอ่เดอืน แตกตา่งกันมีการตัดสนิใจเข้าใช้บริการโรงแรม

ห้าดาวในกรุงเทพมหานครแตกตา่งกัน ข้อค้นพบจะน าไปสู่ขอ้มูลในการวางแผนการก าหนดนโยบายทางการบริหารใน

ธุรกิจโรงแรมท่ีเป็นประโยชนต์อ่ไป 
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