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บทคัดยอ 

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีตอคุณภาพการ

บริการของเดอะ วาย เรสซิเดนซ  อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จําแนกตามวัตถุประสงคการเขาพักคือ 

ทองเท่ียวและติดตอธุรกิจ เปนการศึกษาเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใชในการศึกษาคือ ลูกคาชาวไทยท่ีมา

ใชบริการ โดยการสุมตัวอยางแบบเจาะจง มีจํานวนกลุมตัวอยางท้ังสิ้น 400 ราย ใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บชอมูล โดยแยกเก็บขอมูลตามวัตถุประสงคในการเขาพักคือทองเท่ียว 200 รายและ

ติดตอธุรกิจ 200 ราย สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนาเพ่ือหาคาเฉลี่ย (Mean) และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ทดสอบสมมติฐานโดยการใชสถิติเชิงอนุมานโดยการทดสอบความ

แตกตางระหวางตัวแปร 2 กลุมโดยใชสถิติทดสอบ t-test 

 ผลการศึกษาพบวา มีจํานวนเปนเพศชายเทากับเพศหญิง สวนใหญอยูในชวงของวัยรุนและวัย

ทํางานนั่นคือชวงอายุ 21 - 40 ป กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูท่ีมีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษา

ปริญญาตรี เปนพนักงานเอกชนและรายไดประจําตอเดือนอยูในชวง 10,001 – 20,000 บาท สวนใหญ

เขาพักท่ีเดอะ วาย เรสซิเดนซเปนระยะเวลา 2 - 3 คืน มีภูมิลําเนาอยูท่ีภาคกลาง ทราบขอมูลของเดอะ 

วาย เรสซิเดนซจากการแนะนําของเพ่ือน/ญาติ/คนรูจัก มีชองทางการติดตอจองหองพักทาง Call 

Center/ทางโทรศัพทเปนหลัก เลือกใชบริการหองประเภท Deluxe และกลุมตัวอยางท่ีศึกษาในครั้งนี้มี

วัตถุประสงคการเขาพักคือทองเท่ียวและติดตอธุรกิจมีจํานวนเทากัน 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ เดอะ วาย เรสซิ

เดนซ  อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการมีระดับความพึง

                                                 
 ∗ นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยพายัพ, Master of Business 

Administration, Faculty of Business Administration, Payap University 
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พอใจมากท่ีสุดในประเด็นของหองพักและอุปกรณท่ีใชในหองพักมีความสะอาด ดานความไววางใจได

ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดในประเด็นของมาตรฐานในเรื่องความสะอาดทําใหผูใชบริการรูสึกไววางใจ 

ดานการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็วโดยมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดในประเด็นของการ

ใหบริการท่ีมีความรวดเร็วและถูกตอง ดานการใหความม่ันใจมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดในประเด็น

ของภายในอาคารท่ีพักมีอุปกรณปองกันภัยท่ีชวยใหผูใชบริการรูสึกม่ันใจเม่ือมาใชบริการ ดานการเขาใจ

และรับรูความตองการของผูมาใชบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดในประเด็นของพนักงานสามารถ

ตอบขอซักถามดวยถอยคําท่ีสุภาพและรับฟงความคิดเห็นของผูมาใชบริการ 

  

คําสําคัญ:  ความพึงพอใจ เดอะ วาย เรสซิเดนซ คุณภาพการบริการ   

 

Abstract 

 The objective of this research was to study Thai customers’ satisfaction towards 

services provided by The Y Residents Chiangmai and to analyze Thai customers’ 

satisfaction on service quality of The Y Residents, Chiangmai base on different staying 

purposes which were business and traveling. The study of Thai customer satisfaction 

based on Quantitative Research. The population that has been studied were the Thai 

customers who have stayed in The Y Residents Chiangmai and the sample data were 

random picked specifically on some groups which made 400 persons. The research 

methodology was done using questionnaire papers, the group was broken down into 

the following mentioned criteria which were 200 persons for traveling purpose and the 

other 200 persons for business purpose. The statistics were analyzed from frequency, 

percentage, rating scale, mean and S.D. Hypothesis testing using inferential statistics on 

the 2 groups was done by t-testing. 

 The results of this research study showed the equal number of male and 

female customers. Mainly were working-class young adults in their 21-40 years old, 

mostly were married with the highest education level of a bachelor degree. They were 

working for corporate companies, earning a monthly income of 10,001-20,000 baht. 

Most of the customers stayed in The Y Residents Chiangmai with a duration of 2-3 
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nights. They were from the central region and find out about The Y Residents 

Chiangmai from word of mouth of friends/relatives/acquaintances. Booking and 

enquiries were mainly done through Call Center and over the phone, the most 

selected room option was Deluxe . The result of visiting purposes were are for business 

and traveling also shown equivalent. 

 The research results of Thai customers satisfaction on service quality provided 

by The Y Residents Chiangmai showed that the tangible service aspect was rated most 

satisfied in terms of room accommodated and cleanliness such as towels, bedsheets, 

pillow cases and toiletries to name a few. The customers were highly satisfied and 

trusted in hygiene provided. The services were rated highly satisfied as they were 

prompt and efficient for example the check in/check out process. The safety wise was 

also rated highly satisfied as the buildings are equipped with trustable safety 

equipments Staffs and personnels were polite, mindful and knowledgeable; rated as 

highly satisfied.   

 

Key words:   Satisfaction, The Y Residence, Services Quality 

 

1. ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 จังหวัดเชียงใหมมีแหลงทองเท่ียวท่ีสําคัญมากมายและเปนจังหวัดท่ีคนในประเทศไทยและคน

ตางชาตินิยมมาทองเท่ียว คนไทยจากภูมิภาคอ่ืนๆ นิยมมาสัมผัสอากาศหนาวและแหลงทองเท่ียวตาม

ธรรมชาติ อีกท้ังเทศกาลตางๆ เชน งานประเพณีลอยกระทง งานประเพณีสงกรานต เปนตน สามารถ

ทําใหไดรับรายไดเพ่ิมข้ึนจากนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและชาวตางชาติไดมากมาย การทองเท่ียวใน

จังหวัดเชียงใหมมีแนวโนมท่ีจะเติบโตมากข้ึน ในป พ.ศ. 2557 คาดวาจะมีนักทองเท่ียวท้ังชาวไทยและ

ตางชาติเดินทางมายังจังหวัดเชียงใหม รวมท้ังสิ้น 7.52 ลานคน กอใหเกิดรายไดเขาสูธุรกิจทองเท่ียวใน

จังหวัดเชียงใหมคิดเปนมูลคาประมาณ 62,000 ลานบาท (ศูนยวิจัยกสิกรไทย,2557: ระบบออนไลน) 

ซ่ึงจากการเติบโตของธุรกิจทองเท่ียวนี้จึงทําใหนักลงทุนเล็งเห็นถึงความตองการใชบริการหองพักอาศัย

ของนักทองเท่ียวเพ่ืออํานวยความสะดวกในดานท่ีพักและการบริการตางๆไดมากข้ึน 
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 จากความตองการใชบริการหองพักของนักทองเท่ียวหรือคนท่ีมาติดตอธุรกิจในจังหวัดเชียงใหมทํา

ใหเกิดธุรกิจท่ีเก่ียวกับท่ีพักอาศัยมากมาย เชน โรงแรม เซอรวิสอพารทเมนท รีสอรท หอพัก เกสเฮาท เปน

ตน ซ่ึงปจจุบันท่ีการแขงขันท่ีคอนขางรุนแรง เชนการแขงขันทางดานราคา รูปลักษณ การตกแตง การ

สรางความประทับใจในเรื่องการใหบริการ ทําเลท่ีตั้งท่ีสะดวก และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ซ่ึงจะทําให

เกิดความหลากหลายและเพ่ิมทางเลือกใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการ (เชียงใหมนิวส,2558: ระบบออนไลน)   

 เดอะ วาย เรสซิเดนซ เปนเซอรวิสอพารทเมนทท่ีใหบริการรายเดือนและรายวัน มีหองพัก

ท้ังหมด 56 หอง หองพักรายวัน31 หอง คิดเปนรอยละ 55 และหองพักรายเดือน 25 หอง คิดเปนรอย

ละ45โดยรายไดหลักของเดอะ วาย เรสซิเดนซมาจากกลุมลูกคารายวันคิดเปนรอยละ 65 และรายได

รองจะมาจากกลุมลูกคารายเดือนคิดเปนรอยละ 35 สวนราคาจะข้ึนอยูกับชวงระยะเวลา Low season

และHigh Season แตราคาจะสูงกวาคูแขงในพ้ืนท่ีเล็กนอยเนื่องจากความใหมท้ังตัวอาคาร และอุปกรณ

เครื่องใชตางๆ อีกท้ังการออกแบบท่ีสวยงามสไตลโมเดิรนท่ีมีความแตกตางจากคูแขง มีการออกแบบ

หองพักท่ีมีความทันสมัยและเปนสัดสวน เชน มีท่ีสําหรับนั่งทํางาน อานหนังสือ มุมพักผอนชมวิว เปน

ตน สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีครบครัน เพ่ือเพ่ิมทางเลือกและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคามากข้ึน 

 เดอะ วาย เรสซิเดนซ จึงเห็นถึงความสําคัญของการรักษาลูกคาเดิม ตลอดจนการเพ่ิมข้ึนของ

ลูกคารายใหมเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจท่ีมาใชบริการ เดอะ วาย เรสซิ

เดนซ ดังนั้นการวัดคุณภาพการบริการเปนสิ่งสําคัญ เพราะจะทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา 

และจะทําใหเกิดการมาใชบริการซํ้า ความพึงพอใจของลูกคาสามารถเปลี่ยนแปลงไดตามกาลเวลาและ

สภาพแวดลอม เดอะ วาย เรสซิเดนซจึงจําเปนท่ีจะตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเพ่ือสามารถท่ีจะ

กาวทันความเปลี่ยนแปลงและสามารถท่ีจะพัฒนาธุรกิจเพ่ือตอบสนองความตองการและความพึงพอใจ

ของลูกคาได 

 จากความเปนมาและความสําคัญของปญหาตามท่ีเสนอขางตน จึงนําไปสูความสนใจท่ีจะศึกษา

ความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ เดอะ วาย เรสซิเดนซ อําเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหมเพ่ือนําผลการศึกษาท่ีไดไปใชในการปรับปรุงตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีมาใช

บริการ ชวยใหมองเห็นถึงความตองการของลูกคามากข้ึนและสามารถรับมือกับการเปลี่ยนแปลงท่ี

เกิดข้ึนนําไปสูความไดเปรียบเชิงการแขงขัน 
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2. วัตถุประสงคของงานวิจัย 

 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีตอคุณภาพการบริการของเดอะ วาย เรสซิเดนซ  

อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 

3. สมมุติฐานการวิจัย 

 H0 : ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการท่ีมีตอการใชบริการเดอะ วาย เรสซิเดนซ 

ไมแตกตางกันตามวัตถุประสงคในการเขาพัก 

 H1 : ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการท่ีมีตอการใชบริการเดอะ วาย เรสซิเดนซ 

แตกตางกันตามวัตถุประสงคในการเขาพัก 

 

4. วิธีดําเนินการวิจัย 

 4.1 ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย 

  ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาชาวไทยท่ีมาใชบริการหองพักของเดอะ วาย 

เรสซิเดนซ  อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

  กลุมตัวอยาง ใชวิธีการกําหนดขนาดตัวอยาง โดยใชสูตรการคํานวณแบบทราบจํานวน

ประชากร Taro Yamane อางถึงใน ณภัทร ถิรสิริกุล (2556:14) กําหนดขนาดตัวอยางจํานวน 400 

ราย ดวยเทคนิคการสุมตัวอยางแบบเจาะจง  

 4.2  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

  การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีตอคุณภาพการบริการ เดอะ วาย เรสซิ

เดนซอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ครั้งนี้เปนวิจัยเชิงปริมาณเครื่องมือวิจัยคือแบบสอบถาม แบงเปน 3 

สวนดังนี้ สวนท่ี 1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม สวนท่ี 2. ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของ

ลูกคาชาวไทยท่ีมีคุณภาพการบริการของ เดอะ วาย เรสซิเดนซ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สวนท่ี 3. 

ขอเสนอแนะและคําแนะนําตางๆท่ีพบจากการใชบริการของเดอะ วาย เรสซิเดนซ 

 4.3  การทดสอบเครื่องมือ 

  1.  การตรวจสอบความตรง (Content Validity) การศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ี

เก่ียวของกับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและสาระสําคัญท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาชาว

ไทยท่ีมีตอคุณภาพการบริการของ เดอะ วาย เรสซิเดนซ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมเพ่ือใหไดกรอบ

แนวคิดในการสรางแบบวัดความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีคุณภาพการบริการของ เดอะ วาย เรสซิ
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เดนซ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมเพ่ือใหสอดคลองกับทฤษฎีท่ีใชในการวิจัยรวมท้ังนํามาแกไขปรับปรุง

เพ่ือใหแบบสอบถามมีความสมบูรณมากท่ีสุดและนําเสนอแบบสอบถามความพึงพอใจใหกรรมการและท่ี

ปรึกษาพิจารณาเพ่ือใหขอเสนอแนะและแกตามคําแนะนํา  

  2.  การทดสอบลวงหนา (Pretest) นําแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมี

ตอคุณภาพการบริการของ เดอะ วาย เรสซิเดนซ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มาทดลองใชกับกลุม

ตัวอยาง 40 รายเพ่ือตรวจสอบความเขาใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอขอคําถามเพ่ือตอบสอบความสมบูรณ

ของแบบสอบถามและนํามาปรับปรุงแกไขกอนท่ีจะใชสํารวจขอมูลจริง 

  3. การทดสอบความเชื่อถือได (Reliability) การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือโดย

การหาคาความเท่ียงตรงของเครื่องมือ โดยการวิเคราะหความเท่ียงตรงของแบบสอบถามและใชสูตรสัม

ปะสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ดวยคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป 

SPSS เพ่ือใหไดคาความเท่ียงตรงของแบบสอบถามทดสอบแบบ Cronbach’s Alpha ซ่ึงตองมีคาตั้งแต 

0.7 ข้ึนไป จึงจะถือไดวาเปนแบบสอบถามท่ีมีคุณภาพและสามารถนําไปใชเก็บขอมูลได ซ่ึงผลการ

ทดสอบความเชื่อม่ันแบบสอบถามมีคาสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบาค อยูท่ี 0.789 จึงสามารถสรุปไดวา

แบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้มีความเชื่อม่ันสูง 

 4.4  แหลงขอมูลท่ีใชในการวิจัย  

  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาชาวไทยท่ีมาใชบริการเดอะ 

วาย เรสซิเดนซ อ.เมือง จ.เชียงใหม โดยใชระยะเวลาเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตเดือนมิถุนายน-สิงหาคม 

พ.ศ. 2558 

  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการรวบรวมขอมูล แนวคิด ทฤษฎี โดยการ

คนควาเอกสารตางๆ ท่ีเก่ียวของจากหนังสือ ตําราทางวิชาการ และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ รวมถึงสถิติ

รายงานตางๆ จากระบบออนไลนของเอกชน 

 4.5  วิธีการวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 

  การประมวลผลขอมูลใชโปรแกรม SPSS โดยใชเครื่องมือทางสถิติคือ สวนท่ี 1 ขอมูล

ท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถามคือ ความถ่ี (Frequency) และ คาเฉลี่ยรอยละ (Percentage) สวนท่ี 

2 ขอมูลของความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีตอคุณภาพการบริการ ซ่ึงเปนลักษณะคําถาม

ประกอบดวยขอความท่ีเปนระดับความคิดเห็นโดยมีเกณฑการใหคะแนน 5 ระดับ คือ 5 พึงพอใจมาก

ท่ีสุดลงไปถึง1ซ่ึงนอยสุด สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะและคําแนะนําท่ีพบจากการใชบริการคือ ความถ่ี 

(Frequency) และคาเฉลี่ยรอยละ (Percentage)  สวนท่ี 4 ทดสอบสมมติฐานโดยการใชสถิติเชิง
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อนุมานจําแนกตัวแปร 2 กลุมโดยการทดสอบโดยใช t-test เพ่ือทดสอบสมมติฐานท่ีระดับนัยสําคัญ 

0.05 และนําผลการวิเคราะหเสนอในรูปแบบพรรณนา 

 

5. ผลการวิจัย 

 สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

 แบบสอบถามในสวนของลักษณะสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา อาชีพ และ รายไดประจําตอเดือน ซ่ึงผลการวิจัย เพศ มีจํานวนเปนเพศชายเทากับจํานวน

เพศหญิง มีชวงอายุ 31 – 40 ป จํานวนมากท่ีสุด โดยสวนใหญมีสถานภาพสมรสเปนจํานวนมากท่ีสุด มี

การศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด อาชีพเปนพนักงานเอกชนเปนจํานวนมากท่ีสุด และมีรายไดในชวง 

10,000 - 20,000 บาท จํานวนมากท่ีสุด 

 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยาง 

 แบบสอบถามในสวนของพฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางประกอบดวย ระยะเวลาใน

การเขาพักเดอะ วาย เรสซิเดนซ ภูมิลําเนา การทราบขอมูลของเดอะ วาย เรสซิเดนซ ชองทางการ

ติดตอจองหองพัก ประเภทหองพักท่ีเลือกใชบริการและวัตถุประสงคการเขาพัก ซ่ึงผลการวิจัยพบวา

ระยะเวลาในการเขาพักเดอะ วาย เรสซิเดนซ จํานวน 2 – 3 คืน มีจํานวนมากท่ีสุด โดยคิดเปนรอยละ 

42.25 โดยผูมาใชบริการมีภูมิลําเนาภาคกลางมีจํานวนมากท่ีสุดโดยคิดเปนรอยละ37.50 และรองลงมา

คือ ภาคเหนือ ภาคตะวันออก ภาคใต ภาคตะวันตกและภาคตะวันออกเฉียงเหนือตามลําดับ การทราบ

ขอมูลของเดอะ วาย เรสซิเดนซจากการแนะนําของเพ่ือน/ญาติ/คนรูจัก มีจํานวนมากท่ีสุด โดยคิดเปน

รอยละ 39.25 ประเภทหองพักท่ีเลือกใชบริการมีการเลือกใชบริการหองประเภท Deluxe มีจํานวนมาก

ท่ีสุด โดยคิดเปนรอยละ 49.75 และรองลงมาหองแบบ Studio และหองแบบ Grand Deluxe 

ตามลําดับ วัตถุประสงคการเขาพักคือทองเท่ียวและ ติดตอธุรกิจมีจํานวนเทากัน  

 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอการใชบริการ  

 เปนการวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการ ซ่ึงประกอบไปดวย

ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ ความไววางใจ การตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว การ

ใหความม่ันใจ การเขาใจและรับรูความตองการของผูรับบริการ 

 ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ (Tangibles) พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมากท่ีสุดไดแก หองพักและอุปกรณมีความใหมพรอมใชงาน หองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวก

ครบถวนเชน ทีวี ตูเย็น แอร เครื่องทําน้ําอุน และหองพักและอุปกรณท่ีใชในหองพักมีความสะอาดเชน 
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ผาเช็ดตัว ผาปูท่ีนอน ปลอกหมอน สุขภัณฑ เปนตน และกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

ในเรื่องหองพักและบรรยากาศโดยรอบมีการตกแตงอยางสวยงามตามสไตลโมเดิรน 

 ความไววางใจ (Reliability) พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุดคือเรื่อง 

มาตรฐานในเรื่องความสะอาดทําใหทานรูสึกไววางใจ และกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก

ไดแก พนักงานสามารถอธิบายถึงรายละเอียดเก่ียวกับหองพักไดอยางถูกตอง ลูกคาไดรับบริการตรง

ตามท่ีบริษัทเสนอขายเชน สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆภายในหองพัก ท่ีจอดรถ อาหารเชา เปนตน 

พนักงานใหบริการอยางเอาใจใสและใหบริการดวยความเต็มใจ และราคาของหองพักตรงตามท่ีโฆษณา

ไวตามสื่อตางๆ 

 การตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว (Responsiveness) พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง

พอใจอยูในระดับมากท้ังหมดซ่ึงไดแก การใหบริการมีความรวดเร็วและถูกตองเชน การCheck in และ 

Check out เปนตน พนักงานมีความพรอมในการใหบริการตลอด24ชั่วโมง พนักงานสามารถแกไข

ปญหาใหลูกคาไดในทันทีเชน การซอมแซมอุปกรณในหองพัก ลิฟต พนักงานยกกระเปา เปนตน และมี

พนักงานเพียงพอตอการตอบสนองความตองการของลูกคา 

 การใหความม่ันใจ (Assurance) พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 

ไดแก การเก็บคาใชจายมีความถูกตองและเท่ียงตรง ระบบรักษาความปลอดภัยทําใหลูกคารูสึก

ปลอดภัยเชน ท่ีจอดรถ ทางเดินภายในอาคารท่ีพัก เปนตน และภายในอาคารท่ีพักมีอุปกรณปองกันภัย

ท่ีชวยใหทานรูสึกม่ันใจเม่ือมาใชบริการ เชน กลองวงจรปด ถังดับเพลิง สัญญาณเตือนอัคคีภัย เปนตน 

และกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจอยูในระดับมากคือเรื่อง การใหบริการของพนักงานทําใหทานรูสึกม่ันใจ

เชน การรักษาความลับของลูกคา ความซ่ือสัตยของพนักงาน เปนตน 

 การเขาใจและรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง

พอใจอยูในระดับมากท่ีสุด ไดแก พนักงานมีความตั้งใจตอการบริการเปนอยางดี และ พนักงานสามารถ

ตอบขอซักถามดวยถอยคําท่ีสุภาพและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา และกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจ

อยูในระดับมากไดแก ความสะดวกในการติดตอหรือการเขาถึงการบริการ การบริการมีความตรงตอ

ความตองการของลูกคา และพนักงานสามารถจําลูกคาท่ีมาใชบริการได 

 การศึกษาครั้งนี้จึงสามารถสรุปไดวา คุณภาพบริการของเดอะ วาย เรสซิเดนซ อําเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหม ท่ีกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ 

และรองลงมาคือ ดานการใหความม่ันใจ การเขาใจและรับรูความตองการของผูรับบริการ ความไววางใจ 

และการใหความม่ันใจ ตามลําดับ 
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 สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานหลักวา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการ

บริการของเดอะ วาย เรสซิเดนซ ท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักซ่ึงไดแก ทองเท่ียวและทําธุรกิจแตกตาง

กันจะมีระดับความพึงพอใจคุณภาพบริการท่ีแตกตางกัน ซ่ึงจากสมมติฐานหลักดังกลาวสามารถแบง

ออกเปนสมมติฐานยอยไดดังตอไปนี้ 

 สมมติฐานขอท่ี 1 : ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึง

พอใจคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการท่ีแตกตางกัน  

 Ho: ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการท่ีไมแตกตางกัน 

 H1: ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการท่ีแตกตางกัน 

 พบวาลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

  สมมติฐานขอท่ี 2 : ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึง

พอใจคุณภาพบริการดานความไววางใจท่ีแตกตางกัน  

 Ho: ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานความไววางใจท่ีไมแตกตางกัน 

 H1: ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานความไววางใจท่ีแตกตางกัน 

 พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานความไววางใจท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 สมมติฐานขอท่ี 3 : ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึง

พอใจคุณภาพบริการดานการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็วท่ีแตกตางกัน  

 Ho: ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็วท่ีไมแตกตางกัน 

 H1: ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็วท่ีแตกตางกัน 

 พบวาลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็วท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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 สมมติฐานขอท่ี 4 : ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึง

พอใจคุณภาพบริการดานการใหความม่ันใจท่ีแตกตางกัน  

 Ho: ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานการใหความม่ันใจท่ีไมแตกตางกัน 

 H1: ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานการใหความม่ันใจท่ีแตกตางกัน 

 พบวาลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานการใหความม่ันใจท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 สมมติฐานขอท่ี 5 : ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึง

พอใจคุณภาพบริการดานการเขาใจและรับรูความตองการของผูรับบริการท่ีแตกตางกัน 

 Ho: ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานการเขาใจและรับรูความตองการของผูรับบริการท่ีไมแตกตางกัน 

 H1: ลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานการเขาใจและรับรูความตองการของผูรับบริการท่ีแตกตางกัน 

  พบวาลูกคาท่ีมาใชบริการท่ีมีวัตถุประสงคในการเขาพักตางกันมีระดับความพึงพอใจคุณภาพ

บริการดานการเขาใจและรับรูความตองการของผูรับบริการท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 

6.  อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีคุณภาพการบริการของ เดอะ วาย 

เรสซิเดนซ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม” สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 

 ความเปนรูปธรรมของการใหบริการ (Tangibles) ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีระดับ

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการในดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ อยูในระดับมากท่ีสุด ซ่ึง

สอดคลองกับผลการศึกษาของ กิตติพงษ ชุมภิรมย (2554) ซ่ึงไดทํางานศึกษาเรื่องความพึงพอใจของ

ลูกคาชาวไทยท่ีมีตอการใชบริการสาคร เรสซิเดนท และพบวากลุมตัวอยางมีความพอใจอยูในระดับมาก

ท่ีสุด สนับสนุนการศึกษาของณภัทร  ถิรสิริกุล (2556) ซ่ึงไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใช

บริการโรงแรมดีทาวน ลักก้ี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมพบวาอยูในระดับมากท่ีสุด และมีความ

พอใจอยูในระดับมากท่ีสุดเรื่องโรงแรมมีการตกแตงภายใน ภายนอกอยางสวยงาม 

 ความไววางใจ (Reliability) ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ

บริการในดานความไววางใจ อยูในระดับมาก ในขณะท่ีผลการศึกษาของ กิตติพงษ ชุมภิรมย (2554) ซ่ึง
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ไดทํางานศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีตอการใชบริการสาคร เรสซิเดนท และพบวา

กลุมตัวอยางมีความพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด สนับสนุนกับการศึกษาของณภัทร  ถิรสิริกุล (2556) ซ่ึง

ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการโรงแรมดีทาวน ลักก้ี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม

พบวาอยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจในระดับมากในเรื่องความประทับใจทุกครั้งท่ีมาใชบริการ 

 การตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ผลการศึกษาพบวา กลุม

ตัวอยางมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการในดานการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว อยูใน

ระดับมาก สอดคลองกับผลการศึกษาของ กิตติพงษ ชุมภิรมย (2554) ซ่ึงไดทํางานศึกษาเรื่องความพึง

พอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีตอการใชบริการสาคร เรสซิเดนท และพบวากลุมตัวอยางมีความพอใจอยูใน

ระดับมากเชนเดียวกัน สนับสนุนกับการศึกษาของณภัทร  ถิรสิริกุล (2556) ซ่ึงไดศึกษาความพึงพอใจ

ของลูกคาท่ีมาใชบริการโรงแรมดีทาวน ลักก้ี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมพบวาอยูในระดับมาก 

และดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากใน

เรื่องพนักงาน สามารถมอบสิ่งอํานวยความสะดวกไดอยางรวดเร็ว ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 

ความพึงพอใจในลําดับทายสุดในเรื่องพนักงานสามารถแกปญหาใหกับลูกคาไดในทันที 

 การใหความม่ันใจ (Assurance) ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพบริการในดานการใหความม่ันใจ อยูในระดับมากท่ีสุด สอดคลองกับผลการศึกษาของ กิตติพงษ 

ชุมภิรมย (2554) ซ่ึงไดทํางานศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีตอการใชบริการสาคร เรส

ซิเดนท และพบวากลุมตัวอยางมีความพอใจอยูในระดับมากท่ีสุดเชนเดียวกัน สนับสนุนการศึกษาของณ

ภัทร  ถิรสิริกุล (2556) ซ่ึงไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการโรงแรมดีทาวน ลักก้ี ในเขต

อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมพบวาอยูในระดับมากท่ีสุด และมีความพอใจอยูในระดับมากท่ีสุดเรื่อง

โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง 

 การเขาใจและรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) ผลการศึกษาพบวา กลุม

ตัวอยางมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการในดานการเขาใจและรับรูความตองการของผูรับบริการ 

อยูในระดับมาก สอดคลองกับผลการศึกษาของ กิตติพงษ ชุมภิรมย (2554) ซ่ึงไดศึกษาเรื่องความพึง

พอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีตอการใชบริการสาคร เรสซิเดนท และพบวากลุมตัวอยางมีความพอใจอยูใน

ระดับมากเชนเดียวกัน สนับสนุนการศึกษาของณภัทร  ถิรสิริกุล (2556) ซ่ึงไดศึกษาความพึงพอใจของ

ลูกคาท่ีมาใชบริการโรงแรมดีทาวน ลักก้ี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมพบวาอยูในระดับมาก และ

ความพึงพอใจในระดับมากลําดับทายสุดในเรื่องพนักงานจดจําชื่อและความตองการของทานได 

 สรุประดับความพึงพอใจเฉล่ียโดยรวม จากการวิเคราะหระดับความพึงพอใจคุณภาพบริการ

ของเดอะ วาย เรสซิเดนซ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงประกอบไปดวยดานความเปนรูปธรรมของ

การใหบริการ ความไววางใจ การตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว การใหความม่ันใจ การเขาใจ
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และรับรูความตองการของผูรับบริการ เม่ือพิจารณาคะแนนคาเฉลี่ยในแตละดานจะพบวา คุณภาพ

บริการดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการมีคะแนนมากท่ีสุดจากท้ังหมด รองลงมาคือดานการให

ความม่ันใจ การเขาใจและรับรูความตองการของผูรับบริการ ความไววางใจ และการตอบสนองความ

ตองการอยางรวดเร็ว ตามลําดับ นอกจากนี้ยังสนับสนุนกับการศึกษาของ กิตติพงษ ชุมภิรมย (2554) 

ซ่ึงไดทํางานศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีตอการใชบริการสาคร เรสซิเดนท เม่ือ

พิจารณาคะแนนคาเฉลี่ยในแตละดานจะพบวาคุณภาพบริการดานความไววางใจมีคะแนนมากท่ีสุดจาก

ท้ังหมด รองลงมาคือดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการ การใหความม่ันใจ การเขาใจและรับรู

ความตองการของผูรับบริการ และการตอบสนองความตองการอยางรวดเร็ว ตามลําดับ 

 

7.  ขอเสนอแนะจากการศึกษาคร้ังนี้ 
 ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการ 

 จากผลการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีคุณภาพการบริการของ เดอะ วาย 

เรสซิเดนซ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม” พบวาสามารถสรุปเปนขอเสนอแนะไดหลายประการ เชน  

 1.  ผูใชบริการเดอะ วาย เรสซิเดนซสวนใหญมีการทราบขอมูลของโรงแรมจากการแนะนําของ

เพ่ือน/ญาติ/คนรูจัก และจากปายโฆษณาเปนหลัก และติดตอจองหองพักผานชองทางโทรศัพทเปนหลัก 

แสดงใหเห็นวาผูใชบริการสวนใหญยังไมคอยไดใหความสนใจในเรื่องการทราบขอมูลหรือจองหองทาง

อินเตอรเน็ตหรือทาง Social Network มากนัก ขอมูลดังกลาวนี้จะมีผลอยางมากตอการตัดสินใจ

เลือกใชกลยุทธทางการตลาดในการสื่อสารกับผูใชบริการเปนอยางมาก องคกรสามารถนําขอมูลดังกลาว

มาใชประโยชนไดเชน ใชโปรโมชั่นออกสวนลดใหสําหรับผูท่ีมาพักรายวันนํามาใชไดในครั้งหนา ซ่ึงถาผู

ท่ีมาพักดังกลาวไมไดใชเองก็จะไปแนะนําและมอบสวนลดนี้ใหเพ่ือมาพักซ่ึงสอดคลองกับขอมูลท่ีพบวา

ผูใชบริการสวนใหญมาจากการแนะนําของเพ่ือน/ญาติ/คนรูจัก  

 2.  ผูใชบริการเดอะ วาย เรสซิเดนซสวนใหญใหระดับความพึงพอใจดานการตอบสนองความ

ตองการอยางรวดเร็วในเรื่องพนักงานสามารถแกไขปญหาใหลูกคาไดในทันที เชน การซอมแซมอุปกรณ

ในหองพัก ลิฟต พนักงานยกกระเปา เปนตน ไดคะแนนท่ีนอยกวาขออ่ืน ประเด็นนี้สงผลตอการกําหนด

กลยุทธทางการตลาดและการพัฒนาบุคลากรเปนอยางมาก องคกรควรมีการจัดอบรมพนักงานในองคกร

ทุกคนซ่ึงรวมต้ังแตพนักงานตอนรับ พนักงานรักษาความปลอดภัยประจําโรงแรม พนักงานทําความ

สะอาด ชางบํารุงรักษา ฯลฯ เพ่ือใหสามารถเตรียมรับมือกับสถานการณตางๆท่ีมีความเปนไปไดท่ีจะ

เกิดข้ึน  

 3. จากผลการศึกษาซ่ึงพบวาผูใชบริการเดอะ วาย เรสซิเดนซสวนใหญ มีอาชีพเปนพนักงาน

เอกชนและพนักงานของรัฐหรือขาราชการ และลูกคาของเดอะ วาย เรสซิเดนซก็มีวัตถุประสงคในการ
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พักคือมาทําธุระอยูจํานวนมาก ดังนั้นหากองคกรใหความสําคัญกับการทําการตลาดกลุมดังกลาวก็จะ

เพ่ิมยอดขายหองรายวันไดดียิ่งข้ึน  

 4.  ผูใชบริการเดอะ วาย เรสซิเดนซสวนใหญใหระดับความพึงพอใจดานความเปนรูปธรรม

ของการใหบริการในดานความสะอาดของหองพักมากท่ีสุด แสดงวากิจการไดดําเนินการเรื่องนี้เปนอยาง

ดี ในขณะท่ีเรื่องการตกแตงโดยรอบสไตลโมเดิรนนั้นไดคะแนนท่ีนอยกวาขออ่ืน ประเด็นนี้อาจมีผลตอ

การตัดสินใจในการออกแบบหองสําหรับโรงแรมหลังตอไปหรือตอนออกแบบหองเพ่ือเตรียมปรับปรุง

ภายในอาคารใหมีความทันสมัย สไตลโมเดิรนมากข้ึน จัดหาสถาปนิกท่ีมีความเชี่ยวชาญในสไตลการ

ตกแตงดังกลาวมาชวยพัฒนาใหตอบโจทยความตองการลูกคามากข้ึน 

 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 1.  ควรท่ีจะเลือกศึกษาผูใชบริการเดอะ วาย เรสซิเดนซและศึกษาโดยแบงตามชวงฤดูกาล

ทองเท่ียว High Season และ Low Season เพราะผูใชบริการเดอะ วาย เรสซิเดนซในชวงเวลาท่ี

ตางกัน อาจจะมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีแตกตางกันไปก็ได 

 2.  งานวิจัยนี้เปนการทําวิจัยเพียงชวงเวลาหนึ่งเทานั้น ควรทํางานวิจัยอยางตอเนื่องหรือ

หลากหลายชวงเวลาเพ่ือใหสอดคลองกับความเปลี่ยนแปลงในปจจุบันซ่ึงสงผลใหระดับความพึงพอใจใน

คุณภาพบริการของเดอะ วาย เรสซิเดนซนั้นเปลี่ยนแปลงไปดวย 

 ขอเสนอแนะเชิงวิชาการ 

 1. ในการศึกษาครั้งนี้ ควรศึกษาความพึงพอใจของลูกคาชาวไทยท่ีมีตอคุณภาพการบริการ

ของ เดอะ วาย เรสซิเดนซ  อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในเชิงคุณภาพดวย เพ่ือใหทราบถึงพฤติกรรม

ของผูมาใชบริการมากข้ึน 
 2.  ควรมีการศึกษาวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการ และนําไป

ไปสูการทําวิจัยท่ีเก่ียวของตอไป 
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