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ในการวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคข์องการวจิยั เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

ชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมท่ีตั้งอยูใ่นกรุงเทพมหานคร และเปรียบเทียบความ
พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย ระหวา่งเพศ และอาย ุท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมใน
กรุงเทพมหานครโดยในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การวจิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน มาวเิคราะห์ขอ้มูล  สถิติท่ีเก่ียวขอ้ง 
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ค่าทดสอบ t-test และANOVA  

ผลการวจิยั  พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.8 มีอายุ
ระหวา่ง 20-40 ปี   ศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีรายได ้  20,000 – 50,000 รูเบิล  มีอาชีพเป็น
พนกังานบริษทั ดา้นพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่มีการ
รับรู้ขอ้มูล จากส่ือนิตยสารและวารสาร นกัท่องเท่ียวนิยมเดินทางมาท่องเท่ียวกบักลุ่มเพื่อน  
ส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียเดินทางมาเมืองไทยเป็นคร้ังแรก มีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการเป็นไปตามความคาดหวงัในระดบัปานกลาง 

จากการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
โรงแรมท่ีตั้งอยูใ่นกรุงเทพมหานคร  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบวา่ 1.คุณภาพการบริการของ
พนกังาน อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.95) 2.ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.99) 3.
ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั ในอยูใ่นระดบัมาก ( X =3.84) 4.ดา้นการใหบ้ริการ
ทางธุรกิจ อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.60) 5.ดา้นความคุม้ค่าเงิน อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.43) 6.ดา้น
ความปลอดภยั อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.87) 7.ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม 
อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.99)  

จากการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียระหวา่ง เพศ และ

อาย ุ  พบวา่ ระหวา่ง อาย ุ มีความ พึงพอใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

ส่วนระหวา่งเพศ พบวา่ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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This research aimed to study the Russian tourists’ satisfaction of services provided by hotels in 

Bangkok and to compare the 2 factors affecting the satisfaction, namely, sex and age,. In the data collecting 

process, questionnaires were the instrument to gather data from sample group of 400 tourists. Afterwards, 

data was analyzed  by computer program employing related statistics which were percentage, frequency, 

mean, standard deviation, t-test and ANOVA 

The finding indicated that most Russian tourists were female, aged between 20-40 years old.  

Russian tourists education were in undergraduated level and had an average monthly income of 20,000-

50,000 Rubles. They employed as company employees and made their choices of holiday in Bangkok 

through magazines/periodicals and the groups were travelled with friends and colleagues. At the time of 

conducting the questionnaires, they were generally the first time visitation and overall, it could be seen 

that,the average of Russian tourists to Thailand tourism industry was in fair level. 

Findings of Russian tourists’ satisfaction of services had provided by hotels in Bangkok in 7 

different aspects respectively 1. service quality (more satisfactory X =3.95)  2.accommodation (more 

satisfactory X =3.99) 3.facilities in the room (more satisfactory X =3.84)  4.business services (more 

satisfactory X =3.60) 5.cost-effectiveness (more satisfactory X =3.43) 6.safety and security (more 

satisfactory X =3.87) and 7.facilities  (more satisfactory X =3.99). 

Incomparison of Russian tourists’ satisfaction  services  provided by hotels in 

Bangkok,there was significant difference at 0.05 between age group.However there was no 

significant difference at 0.05 between sex. 
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บทที ่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 

การท่องเท่ียวเป็นกระบวนการนนัทนาการ (Recreation) รูปแบบหน่ึงท่ีเกิดข้ึนระหวา่งเวลา
วา่ง (Leisure time) ท่ีมีการเดินทาง ( Travel) เขา้มาเก่ียวขอ้ง โดยเป็นการเดินทางจากท่ีหน่ึงท่ีมกั
หมายถึงท่ีอยูอ่าศยั ไปยงัอีกท่ีหน่ึงท่ีมกัถือเป็นแหล่งท่องเท่ียว (สมบติั กาญจนกิจ, 2544) การ
ท่องเท่ียวเป็นกิจกรรมนนัทนาการไดรั้บความนิยมอยา่งมาก ก่อใหเ้กิดเป็นอุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียวท่ีทาํรายไดท้างเศรษฐกิจอยา่งมากมายมหาศาล 

อุตสาหกรรมท่องเท่ียวมีความสาํคญัอยา่งยิง่ต่อระบบเศรษฐกิจของโลก มีส่วนสาํคญัใน
การพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ อุตสาหกรรมท่องเท่ียวกลายเป็นสินคา้หลกัในหลาย
ประเทศ เป็นแหล่งรายได ้เงินตราต่างประเทศท่ีสาํคญั ส่งเสริมการพฒันาทอ้งถ่ิน และสร้างงาน 
สร้างอาชีพใหป้ระชาชนจาํนวนมาก หลายประเทศถือเป็นนโยบายใหก้ารส่งเสริมอยา่งจริงจงั 
ประเทศไทยเป็นหน่ึงในประเทศท่ีใหค้วามสาํคญัต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมาโดยตลอดไดรั้บ
การส่งเสริมและสนบัสนุนโดยภาครัฐ มีการกาํหนดนโยบายในการพฒันาการท่องเท่ียว อยา่งเป็น
รูปธรรม ซ่ึงปรากฏใหเ้ห็นในรูปของการจดัทาํแผนแม่บทในการพฒันาการท่องเท่ียวฉบบัแรกข้ึน
ในปีพ.ศ. 2519  โดยไดบ้รรจุแผนพฒันาการท่องเท่ียวเขา้ไวใ้นแผนพฒันา เศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาติ ฉบบัท่ี 4 พ.ศ.2520-2524 จนถึงปัจจุบนั 
 ตลาดนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ และเป็นตลาดท่ีพึ่งพาไดใ้นระยะยาว 
(แสงโสม กออุดม, 2550) จากการศึกษาพฤติกรรมการท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียนั้น อาจ
กล่าวไดว้า่ เม่ือ ความสัมพนัธ์ของไทยและรัสเซียในยคุใหม่เร่ิมก่อตวัข้ึน ภายหลงัจากท่ีประเทศ
รัสเซียเปล่ียนแปลงการปกครองมาเป็นแบบประชาธิปไตย ในปีพ.ศ. 2536 ทาํใหป้ระเทศรัสเซียเร่ิม
เปิดประเทศมากยิง่ข้ึน โดยไดพ้ฒันาความสัมพนัธ์ทางดา้นต่าง ๆ กบันานาประเทศ  ทั้งทางดา้น
เศรษฐกิจ การคา้ การเมือง การติดต่อส่ือสาร รวมถึงทางดา้นการท่องเท่ียวอีกดว้ย รัสเซียมอง วา่เป็น
ประเทศไทย  เป็นจุดมุ่งหมายสาํคญัแห่งหน่ึงของนกัท่องเท่ียวจากทัว่โลก  เพราะมีภูมิประเทศท่ี
สวยงามหลากหลาย ไม่วา่จะเป็นชายทะเลขาวสะอาดทางภาคใตแ้ละภาคตะวนัออก  ป่าไมแ้ละภูเขา
อนังดงามและวฒันธรรมแบบลา้นนาทางภาคเหนือ  หรือชีวติคนเมืองอนัทนัสมยัในกรุงเทพฯ รวม
ไปถึงอาหารไทย  ผูค้นท่ีเป็นมิตรและยิม้สยาม  ลว้นแลว้แต่เป็นส่ิงดึงดูดใหน้กัท่องเท่ียวมุ่งหนา้เขา้
มาเยีย่มเยอืนประเทศไทย  นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย มีทศันคติท่ีดีต่อการเดินทางท่องเท่ียวในประเทศ
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ไทยโดยไดรั้บความสะดวกสบายในสถานท่ีพกัแรม และเดินทางระหวา่งอยูใ่นประเทศไทย 
นอกจากนั้นยงัรู้สึกเพลิดเพลินและปลอดภยักบัสถานท่ีท่องเท่ียวเป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะสถานท่ี
ท่องเท่ียวทางธรรมชาติ รวมทั้งยงัรู้สึกประทบัใจในบริการตามแหล่งซ้ือ ขาย สินคา้ (นพรดา นิล
เจริญ, 2549) ดงันั้นจึงไม่เป็นการแปลกท่ี นกัท่องเท่ียวจากสหพนัธรัฐรัสเซีย  จะเป็นอีกกลุ่มหน่ึงท่ี
เดินทางเขา้มาท่องเท่ียวยงัประเทศไทยเพิ่มมากข้ึนทุกปี  จากขอ้มูลทางสถิติของสาํนกังานตรวจคน
เขา้เมืองพบวา่ จาํนวนนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีเดินทางมาประเทศไทย ระหวา่งปี พ.ศ.  2550 – 
2555 มีจาํนวนดงัต่อไปน้ี 
ตารางที ่1  สถิติชาวรัสเซียท่ีเดินทางเขา้ประเทศไทย ระหวา่งปีพ.ศ. 2550 – 2555 
 

ปีพ.ศ.     จาํนวนนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย (คน)  
 
  2550      279,419  
  2551      319,587  
  2552      344,691  
  2553      669,454  
  2554                1,102,745  
  2555                1,317,387 
  
ท่ีมา : “สาํนกังานตรวจคนเขา้เมือง,” http://www.immigration.go.th     
   
  จากสถิติชาวรัสเซียท่ีเดินทางเขา้ประเทศไทยเป็นจาํนวนตวัเลขท่ีกา้วกระโดด อาจกล่าวได้
วา่นกัท่องเท่ียวรัสเซียมีแนวโนม้ท่ีจะสูงข้ึนเร่ือย ๆ ในปีถดัไป ชาวรัสเซียจดัเป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ี
มีศกัยภาพสูงมาก เพราะชาวรัสเซียส่วนใหญ่ท่ีเดินทางไปต่างประเทศนั้นจะมีสถานะทางเศรษฐกิจ
ดี มีกาํลงัซ้ือมากและสามารถใชเ้งินจาํนวนมากได ้(พิมพนิ์ภา ลิมปะถาวรวงศ,์ 2549) ดงันั้นจึงไดมี้
ความพยายามในการดาํเนินการต่าง ๆ และหากลยทุธ์ต่าง ๆ  มาสนบัสนุนเพื่อดึงดูดนกัท่องเท่ียว
ชาวรัสเซีย  
 การใหบ้ริการของโรงแรมเป็นหน่ึงในเคร่ืองมือจูงใจนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียไดดี้ท่ีสุดอยา่ง
หน่ึง  เน่ืองจากการเขา้พกัในโรงแรมเป็นส่ิงจาํเป็นสาํหรับนกัท่องเท่ียว ดงันั้นคุณภาพในการ
ใหบ้ริการจึงมีบทบาทสาํคญัยิง่ต่อการตดัสินใจในการเลือกสถานท่ีท่องเท่ียว โดยโรงแรมตอ้งมุ่ง
สร้างคุณภาพในการใหบ้ริการ ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในการเดินทางมาท่องเท่ียวคร้ังนั้น ๆ และ
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เป็นการสร้างแรงดึงดูดใหก้ลบัมาเท่ียวเมืองไทยอีกคร้ัง ซ่ึงจะเป็นการสร้างรายไดเ้ขา้ประเทศอยา่ง
มหาศาล 
         ผูว้จิยัจึงมีความสนใจและมีขอ้สงสัยวา่ นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียมีความพึงพอใจ ต่อการ
ใหบ้ริการของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร เพียงใด มีอะไรบา้งท่ีเห็นวา่จดัการไดดี้แลว้ หรือยงัตอ้ง
แกไ้ขป รับปรุงและมีความเห็นหรือขอ้เสนอแนะอยา่งไรต่อการใหบ้ริการของโรงแรมใน
กรุงเทพมหานครภายในอนาคต นอกจากน้ียงัมีขอ้สงสัยวา่มีปัจจยัอะไรบา้งท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียต่อการใหบ้ริการของโรงแรม 
 ดว้ยเหตุน้ีผูว้จิยัจึงทาํการศึกษาวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร” เพื่อใหท้ราบวา่ปัจจยัอะไรบา้งท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม อีกทั้งยงัเป็นแนวทางท่ีช่วย
ส่งเสริมทางการตลาด ส่งเสริมใหรู้้จกันกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของชาว
รัสเซียท่ีมีต่อโรงแรม เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการโรงแรม และต่อนโยบายของรัฐต่อไป 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย  

1. เพื่อศึกษา ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
โรงแรมท่ีตั้งอยูใ่นกรุงเทพมหานคร  
  2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย ระหวา่งเพศ และอาย ุท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการของโรงแรม ท่ีตั้งอยูใ่นกรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของการวจัิย 

การศึกษางานวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัสนใจศึกษานกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียทั้งเพศชายและเพศ
หญิงท่ีเดินทางมาประเทศไทยและใชบ้ริการในโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ช่วงวนัท่ี  30 สิงหาคม 
พ.ศ. 2555 – 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2555 ซ่ึงเลือกโรงแรมในยา่นท่ีเป็นแหล่งซ้ือ ขาย สินคา้ เป็น
จาํนวนมาก ไดแ้ก่ยา่นต่าง ๆ ทั้งหมด 6 ยา่น ดงัน้ี ยา่นประตูนํ้า ยา่นสีลม ยา่นสุขมุวทิ ยา่นสยาม 
สแควร์ ยา่นเยาวราช ยา่นถนนขา้วสาร 
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ค าจ ากดัความของค าทีใ่ช้ในการวจัิย 
ความพงึพอใจ ( Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกประทบัใจ/ความพอใจของนกัท่องเท่ียว

ชาวรัสเซีย ท่ีไดรั้บจากการบริการตามท่ีไดค้าดหวงัไว ้ซ่ึงไดรั้บการบริการจากโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร  

นักท่องเทีย่วชาวรัสเซีย (Russian Tourists) หมายถึง นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีเดินทางมา
ท่องเท่ียวยงัประเทศไทยและมาพกัในโรงแรมท่ีตั้งอยูใ่นกรุงเทพมหานคร โดยมีการคา้งคืนดว้ย
ความสมคัรใจ ในระยะเวลาปี พ.ศ.2555 เพื่อท่องเท่ียว หรือพกัผอ่น  

การให้บริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระทาํท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการบริการของ
โรงแรมท่ีมีใหก้บันกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย  
  โรงแรม ( Hotel) หมายถึง สถานท่ีพาํนกัของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย ท่ีเลือกพาํนกัในช่วงปี
พ.ศ. 2555 ในยา่นต่าง ๆ ของกรุงเทพมหานคร 6 ยา่น ไดแ้ก่ ยา่นประตูนํ้า ยา่นสีลม ยา่นสุขมุวทิ 
ยา่นสยามสแควร์ ยา่นเยาวราช ยา่นถนนขา้วสาร 
 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย  

1.ทราบถึงความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรม ใน
กรุงเทพมหานคร 

2. ผูท่ี้เก่ียวขอ้งสามารถนาํผลของการวจิยัไปเป็นแนวทาง สามารถนาํไปใชใ้นการพฒันา
ปรับปรุง และแกไ้ขในการบริการของทางโรงแรมในกรุงเทพมหานครต่อไป 
 
  



 
 

กรอบแนวคิดการวจัิย 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
1. ทฤษฎีความตอ้งการ 

- ความตอ้งการทางร่างกาย 
- ความตอ้งการความปลอดภยั 
- ความตอ้งการทางสงัคม 
- ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง 
- ความตอ้งการเติมความสมบูรณ์ในชีวติ 

ท่ีมา: มาสโลว ์(Maslow อา้งถึงใน หลุย จาํปาเทศ, 
2533) 

2. ทฤษฎีความคาดหวงั 
- ความคาดหมาย 
- ความพอใจ 
- ผลลพัธ์ 
- ส่ือกลาง 

ท่ีมา: วรูม (Vroom, 1964) 

3. ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพ 
- การตรวจสอบ 
- การควบคุมคุณภาพ 
- การประกนัคุณภาพ 
- การบริหารคุณภาพ 

ท่ีมา: ISO 8402: 1994 Quality Vocabulary (อา้ง
ถึงใน ภาควชิาอุตสาหกรรม คณะ
วศิวกรรมศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่, 
2548) 

4. ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการและการ
บริการสาธารณะ 
- ตวับริการ 
- แหล่งหรือสถานท่ีใหบริการ 
- ช่องทางในการใหบ้ริการ 
- ผูรั้บบริการ 

ท่ีมา: พนิดา ธนพฒัน์พงศ ์(2539) 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามชาวรัสเซีย 

        1.เพศ 
2.อาย ุ
3.อาชีพ 
4.ระดบัการศึกษา 
5.รายได ้
 

ปัจจยัในการเลอืกใช้บริการของ
โรงแรม 

1.คุณภาพการบริการของพนกังาน  
2.คุณภาพหอ้งพกั  
3.ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายใน
หอ้งพกั  
4.การใหบ้ริการทางธุรกิจ  
5.ความคุม้ค่าเงิน  
6.ความปลอดภยั  
7.ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 
ภายในโรงแรม  
ท่ีมา: (Tat Choi and Raymond 
Chu, 2001) 

 

 

ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวรัสเซียทีม่ีต่อการ
ให้บริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
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บทที ่ 2 
วรรณคดีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษา  ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรม ใน
กรุงเทพมหานคร ไดร้วบรวมวรรณคดี แนวคิด ทฤษฎี และรายงานการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็น
กรอบแนวคิดและแนวทางในการศึกษาไวด้งัน้ี 
วรรณคดีทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการท่องเท่ียว 
  1.1 ความหมายของการท่องเท่ียว 
   1.2 องคป์ระกอบของการท่องเท่ียว  
   1.3 ความหมายของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 

1.4 ประเภทของนกัท่องเท่ียว 
2. แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 

  2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
2.2 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 

3. การโรงแรม 
  3.1 ความหมายของโรงแรม 

3.2 การจาํแนกชนิดของโรงแรมและประเภทของโรงแรม 
4. การใหบ้ริการของโรงแรม 

  4.1 คุณลกัษณะของงานบริการ 
  4.2 ความสาํคญัของงานบริการต่อธุรกิจโรงแรม 
  4.3 องคป์ระกอบของงานบริการในโรงแรม  

5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
1. แนวคิดเกีย่วกบัการท่องเทีย่ว 
 1.1 ความหมายของการท่องเทีย่ว 
 สถาบนัวจิยัวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยแีห่งประเทศไทย ไดก้ล่าวถึงคาํวา่การท่องเท่ียวไว้
วา่ “การท่องเท่ียว” เป็นการนนัทนาการ ( Recreation) รูปแบบหน่ึงท่ีเกิดข้ึนระหวา่งเวลาวา่ง 
(Leisure time) ท่ีมีการเดินทาง (Travel) เขา้มาเก่ียวขอ้ง โดยเป็นการเดินทางจากท่ีหน่ึงท่ีมกัหมายถึง
ท่ีอยูอ่าศยัไปยงัอีกท่ีหน่ึงท่ีถือเป็นแหล่งท่องเท่ียว เพื่อเปล่ียนบรรยากาศหรือส่ิงแวดลอ้ม 
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 ส่วนองคก์ารการท่องเท่ียวโลก ( World Tourism Organization: WTO อา้งถึงใน จิราภรณ์ 
อมัพรพรรด์ิ, 2545) ใหค้วามหมายของ “การท่องเท่ียว” วา่หมายถึง การเดินทางใด ๆ ก็ตามเป็นการ
เดินทางตามเง่ือนไขสากล 3 ประการ ดงัน้ี 
 ประการท่ี 1 การเดินทางจากท่ีอยูอ่าศยัปกติไปยงัท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราวแต่ไม่ใช่ไปตั้งหลกั
แหล่งเป็นการถาวร 
 ประการท่ี 2 การเดินทางนั้นเป็นไปดว้ยความสมคัรใจหรือความพึงพอใจของผูเ้ดินทางเอง 
ไม่ใช่เป็นการถูกบงัคบั ไม่ใช่เพื่อทาํสงคราม 
 ประการท่ี 3 เป็นการเดินทางดว้ยวตัถุประสงคใ์ด ๆ ก็ตามท่ีไม่ใช่ประกอบอาชีพหรือหา
รายได ้แต่เดินทางมาเพื่อการพกัผอ่นหยอ่นใจ เพื่อเยีย่มเยยีนญาติมิตร เพื่อความเบิกบาน บนัเทิง
เริงรมย ์เพื่อเล่นกีฬาต่าง ๆ เพื่อการประชุมสัมมนา เพื่อศึกษาหาความรู้ และเพื่อติดต่อธุรกิจ 
 โดยสอดคลอ้งกบัหลกัสากลขององคก์ารการท่องเท่ียวระหวา่งประเทศ ( International 
Union of  Official Travel Organization หรือ IUOTO อา้งถึงใน กุลวรา สุวรรณพิมล, 2548) ท่ีกล่าว
ไวว้า่ การท่องเท่ียวตอ้งมีลกัษณะดงัน้ี 
 1.ตอ้งเป็นการเดินทางจากท่ีอยูอ่าศยัปกติไปยงัท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราว 
 2.ตอ้งเป็นการเดินทางดว้ยความสมคัรใจ 
 3.ตอ้งเป็นการเดินทางดว้ยวตัถุประสงคใ์ด ๆ ก็ตาม ท่ีมิใช่เพื่อการประกอบอาชีพ หรือหา
รายไดใ้นการนั้น 
 ในขณะท่ี แมคอินทอช ( McIntoch, 1972) กล่าววา่ การท่องเท่ียวเป็นกระบวนการ
นนัทนาการ ( Recreation) รูปแบบหน่ึงท่ีเกิดข้ึนระหวา่งเวลาวา่ง ( Leisure time) ท่ีมีการเดินทาง 
(Travel) เขา้มาเก่ียวขอ้ง โดยเป็นการเดินทางจากท่ีหน่ึงท่ีมกัหมายถึงท่ีอยูอ่าศยั ไปยงัอีกท่ีหน่ึงท่ีถือ
เป็นแหล่งท่องเท่ียว เพื่อเปล่ียนบรรยากาศและส่ิงแวดลอ้ม โดยมีแรงกระตุน้ ( Motivator) จากความ
ตอ้งการในดา้นกายภาพดา้นวฒันธรรมดา้นปฏิสัมพนัธ์และดา้นสถานะหรือเกียรติคุณ 
 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั สมบติั กาญจกิจ ( 2544) กล่าวไวว้า่ การท่องเท่ียวเป็นกระบวนการ
นนัทนาการ ( Recreation) รูปแบบหน่ึงท่ีเกิดข้ึนระหวา่งเวลาวา่ง ( Leisure time) ท่ีมีการเดินทาง 
(Travel)  ซ่ึงในหลกัการแลว้อาจจะกาํหนดไดโ้ดยเง่ือนไขสามประการดงัต่อไปน้ี 
 1.เดินทางจากท่ีอยูอ่าศยัปกติไปยงัท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราว (Temporary) 
 2.เดินทางดว้ยความสมคัรใจ (Voluntary) 
 3.เดินทางดว้ยวตัถุประสงคใ์ด ๆ ก็ตามท่ีไม่ใช่เพื่อการประกอบอาชีพหรือหารายได ้
 ฉะนั้น ความหมายของคาํวา่ การท่องเท่ียว ของผูว้จิยัหมายถึง กิจกรรมหน่ึง ๆ ท่ี ตอ้งมีการ
เดินทางออกจากท่ีพกัเป็นการชัว่คราว เพื่อการพกัผอ่นใจ เยีย่มญาติ หรือวตัถุประสงคอ่ื์น  ๆ โดยมี
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เง่ือนไขหลกั ๆ กล่าวคือ  เดินทางจากท่ีอยูอ่าศยัปกติไปยงัท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราว ( Temporary) 
เดินทางดว้ยความสมคัรใจ ( Voluntary) และเดินทางดว้ยวตัถุประสงคใ์ด ๆ ก็ตามท่ีไม่ใช่เพื่อการ
ประกอบอาชีพหรือหารายได ้
 1.2 องค์ประกอบของการท่องเทีย่ว 
 องคป์ระกอบดา้นการท่องเท่ียวมีผูศึ้กษาและใหค้าํจาํกดัความไวแ้ตกต่างกนั 
 การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ชยาภรณ์ ช่ืนรุ่งโรจน์, 2532)ไดใ้หค้าํจาํกดัความของ
องคป์ระกอบในการท่องเท่ียวไวว้า่ “องคป์ระกอบของการท่องเท่ียวหรืออุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
หมายถึงธุรกิจและการบริการส่ิงอาํนวยความสะดวกทุกประเภทท่ีเก่ียวขอ้งกบันกัท่องเท่ียว ซ่ึง
ไดแ้ก่ องคป์ระกอบ 8 ประการ ดงัน้ี 
 1.การคมนาคมขนส่ง ซ่ึงหมายถึงการคมนาคมขนส่งทั้งทางบก ทางนํ้า และทางอากาศ  
 2.ท่ีพกั  
 3.ร้านอาหารและภตัตาคาร  
 4.บริการนาํเท่ียว  
 5.ส่ิงดึงดูดใจนกัท่องเท่ียว กล่าวคือ ส่ิงท่ีทาํใหน้กัท่องเท่ียวเกิดความสนใจและตอ้งการมา
เยีย่มชม ซ่ึงอาจเป็นส่ิงท่ีมีอยูแ่ลว้ในธรรมชาติ หรือวา่จะเป็นส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนก็ได ้เช่นภูเขา 
ทะเล โบราณสถาน 
 6.ร้านขายของท่ีระลึกและสินคา้พื้นเมือง  
 7.ความปลอดภยั  
 8.การเผยแพร่โฆษณา 
 จากองคป์ระกอบของการท่องเท่ียวจะเห็นไดว้า่ การท่องเท่ียวในยคุปัจจุบนัท่ีมีการ
พฒันาข้ึนเป็นอุตสาหกรรม จาํเป็นจะตอ้งมีองคป์ระกอบต่าง ๆ เขา้มาเก่ียวขอ้ง ไม่ใช่เพียงแต่การมี
วตัถุดิบทางการท่องเท่ียว ซ่ึงไดแ้ก่ ความสวยงามทางธรรมชาติ ศิลปกรรม โบราณสถาน 
วฒันธรรมประเพณี และวถีิการดาํเนินชีวติในสังคมของคนทอ้งถ่ิน เป็นส่ิงดึงดูดใจใหเ้กิดการ
ท่องเท่ียวเหมือนเช่นท่ีเป็นมาในอดีตเท่านั้น แต่อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวตอ้งมีองคป์ระกอบต่าง 
ๆ อีกหลายประการเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย ซ่ึงจากความเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กนัขององคป์ระกอบเหล่าน้ี จี
และคณะ (Gee and other) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวกบัธุรกิจต่าง ๆ 
และพบวา่อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวมีความสัมพนัธ์กบัธุรกิจต่าง ๆ ทั้งทางตรงและทางออ้ม 
  1.3 ความหมายของอุตสาหกรรมการท่องเทีย่ว 
 อุตสาหกรรมท่องเท่ียว (Tourism Industry)  ขอ้ถกเถียงอีกอยา่งหน่ึงของการท่องเท่ียว   
นกัวชิาการดา้นการท่องเท่ียวบางคนกล่าววา่  การท่องเท่ียวไม่จดัอยูใ่นระบบอุตสาหกรรม  การ
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ท่องเท่ียวเป็นแต่เพียงลกัษณะของกิจกรรมซ่ึงจดัใหแ้ก่นกัท่องเท่ียว  อยา่งไรก็ตามนกัวชิาการดา้น
การท่องเท่ียวส่วนมากยอมรับวา่การท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมบริการ  ทั้งน้ีเพราะการท่องเท่ียว
เก่ียวขอ้งกบัการผลิต  การบริโภคการกระจายผลผลิตดว้ยการใชร้ะบบตลาด  และการส่งเสริมการ
จาํหน่าย  หลากหลายรูปแบบการผลิตสินคา้ในระบบอุตสาหกรรมโรงงาน  ผลผลิตหรือสินคา้มี
ตวัตน  สามารถสัมผสัได ้ เช่น  รถยนต ์ เส้ือผา้  แต่สินคา้ท่ีเกิดจากอุตสาหกรรมบริการ ไม่มีตวัตน  
ไม่สามารถสัมผสัได ้ ผลผลิต คือ  การบริการ  ซ่ึงตอ้งสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือแขกให้
เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

อุตสาหกรรมบริการประกอบไปดว้ยธุรกิจหลายสาขา  เช่น  การโรงแรม  การท่องเท่ียว  
ร้านอาหารและภตัตาคาร  การขนส่ง  การประกนัภยั การธนาคาร  ก็จดัเป็นประเภทหน่ึงของ
อุตสาหกรรมบริการ  และเรียกเฉพาะเจาะจงวา่อุตสาหกรรมท่องเท่ียว  ขอบข่ายโดยตรงของ
อุตสาหกรรมท่องเท่ียว  ไดแ้ก่  ธุรกิจการนาํเท่ียว  ธุรกิจการบิน  ธุรกิจการโรงแรม  และร้านอาหาร
ภตัตาคาร  นอกจากน้ียงัมีธุรกิจอยา่งอ่ืนในแหล่งท่องเท่ียว  ซ่ึงจดัข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของนกัท่องเท่ียว  เช่น  ร้านขายของท่ีระลึก  ร้านซกัรีด  สถานบนัเทิง  หรือการจดักิจกรรมอ่ืนๆ  
เพื่อนเป็นการพกัผอ่นหยอ่นใจ   

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว  มีขอบข่ายกวา้งทั้งองคก์รของภาครัฐบาลและภาคเอกชนท่ี
จดัตั้งข้ึน  เพื่อบริการนกัท่องเท่ียว  ดงันั้น  ความหมายของอุตสาหกรรมท่องเท่ียวจึงเป็นความหมาย
ท่ีค่อนขา้งกวา้งขวาง  ครอบคลุมการดาํเนินธุรกิจหลายสาขา  อุตสาหกรรมท่องเท่ียว  หมายถึง  การ
จดักิจกรรมของหน่วยงานภาครัฐบาล  และหน่วยงานภาคธุรกิจต่างๆ ของภาคเอกชน  ท่ีจดัข้ึนเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว  หรืออุตสาหกรรมการท่องเท่ียว  หมายถึง  หน่วยธุรกิจ
หรือองคก์รอ่ืนๆ  ท่ีจดัข้ึนเพื่ออาํนวยความสะดวก  และจดับริการให่แก่นกัท่องเท่ียว  จาก
ความหมายดงักล่าวแลว้ อุตสาหกรรมท่องเท่ียวจึงมีขอบข่ายกวา้งขวางครอบคลุมหน่วยธุรกิจและ
องคก์รอ่ืนๆ  ในทางดา้นเศรษฐกิจโดยส่วนรวม  อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว  จึงเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ
การขาย  การสร้างผลผลิตและบริการต่างๆ  แก่นกัท่องเท่ียว 
 โคลลิเออร์และฮาราเวย ์( Collier and Harraway, 1997) กล่าววา่ อุตสาหกรรมท่องเท่ียวมี
องคป์ระกอบท่ีสาํคญั 4 ส่วน คือ   
  1.การขนส่ง  (Transportation)  การขนส่งทาํใหค้นสามารถเดินทางจากท่ีพกัไปยงัแหล่ง
ท่องเท่ียวไดอ้ยา่งสะดวกสบาย   และรวดเร็ว   ถา้ปราศจากการขนส่ง   การท่องเท่ียวไม่สามารถ
พฒันาไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว   การขนส่งประกอบดว้ย   การขนส่งทางบก   ทางนํ้า   และทางอากาศ  
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  2.ท่ีพกั  (Accommodation)  จาํเป็นตอ้งมีท่ีพกัในแหล่งท่องเท่ียว   ท่ีพกัอาจจดัไดห้ลาย
ประเภท   เช่น   โรงแรม   รีสอร์ท   การจดัท่ีพกัอาจแตกต่างออกไปตามวตัถุประสงคข์อง
ผูป้ระกอบการ   รสนิยมของผูบ้ริโภคและสภาพแวดลอ้มของแหล่งท่องเท่ียว   
  3.ส่ิงดึงดูดใจ  กิจกรรม  และส่ิงอาํนวยความสะดวกในการบิการต่างๆ  (Attractions 
Activities and Ancillary Services)   นกัท่องเท่ียวส่วนมากตอ้งการความเพลิดเพลินบนัเทิงใจและ
ความสนุกสนานในการเดินทางท่องเท่ียว   การจดักิจกรรมต่างๆใหแ้ก่นกัท่องเท่ียว   เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการดงักล่าวแลว้จึงเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นอยา่งยิง่   ความประทบัใจอาจเกิดข้ึนไดจ้ากมนุษยส์ร้าง
ข้ึนในลกัษณะพิธีกรรม   การจดังานร่ืนเริง   ตลอดจนกิจกรรมอ่ืนๆ   เช่น   ประเพณี   ลอยกระทง   
การก่อเจดียท์ราย   การฟ้อนรํา   ความประทบัอีกอยา่งหน่ึงเกิดจากสถานท่ีซ่ึงธรรมชาติสร้างหรือ
มนุษยด์ดัแปลงหรือสร้างใหม่เพื่อใหเ้กิดความประทบัใจส่ิงอาํนวยความสะดวกในการบริการ 
ไดแ้ก่ ร้านขายสินคา้ ร้านอาหาร ร้านซกัรีด เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีมีความจาํเป็นต่อการท่องเท่ียว 
  4.การขาย (Sales) การขายทาํใหเ้กิดการกระจายผลิตดา้นการท่องเท่ียวจากผูผ้ลิตไปสู่
ผูบ้ริโภค หรือนกัท่องเท่ียว หน่วยธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขาย เช่น ผูข้ายส่ง บริการดา้นการ
ท่องเท่ียว (Tour Operator)  ตวัแทนจดัการเดินทาง (Travel Agents) ซ่ึงเป็นพอ่คา้ปลีกในการขาย
บริการดา้นการท่องเท่ียว (Tour Operator) ตวัแทนจดัการเดินทาง (Retain Travel Agents) ซ่ึงเป็น
พอ่คา้ปลีกในการขายบริการดา้นการท่องเท่ียวตวัแทนจาํหน่ายและเฉพาะทาง (Specially 
Chandlers) เช่น ตวัแทนจาํหน่ายตัว๋เคร่ืองบิน ตวัแทนจาํหน่ายตัว๋รถไฟ ฯลฯ ตวัแทนจาํหน่ายเฉพาะ
ทางดงักล่าวแลว้ มีวตัถุประสงคใ์นการขายสินคา้เฉพาะอยา่ง 

 
 องคป์ระกอบสาํคญัทั้ง 4  ประการดงักล่าวเป็นผูเ้ก่ียวขอ้งโดยตรงหรือผูผ้ลิตโดยตรง
(Direct Providers) กบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 
  โมเดลพฤติกรรมของผู้บริโภค (Customer behavior model) 
 โมเดลพฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Customer behavior model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทาํ
ใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีทาํใหเ้กิด
ความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาใหค้วามรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ซ่ึง
เปรียบเสมือนกล่องดาํ ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะ
ไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อ แลว้จะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s response) หรือ 
การตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decision) 
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                        แผนภูมิท่ี 2.1 รูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคอยา่งง่าย หรือ S-R Theory 
 
 

 
 
 
ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ . (2541) . การบริหารการตลาดยคุใหม่ .  

 
 
1.ส่ิงกระตุ้นภายนอก (Stimulus) 

 ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside stimulus) และส่ิงกระตน้จากภายนอก 
(Outside stimulus) ซ่ึงจะเนน้การจดัส่ิงกระตน้ภายนอกเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ ์
ส่ิงกระตุน้ถือเป็นเหตุจูงใจใหเ้กิดการใชบ้ริการ ส่ิงกระตน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 
 1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) 
  เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาดสามารถควบคุมและจดัใหมี้ข้ึน เป็นส่ิงกระตุน้ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดว้ย 

1. ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา 
3. ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
4. ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการขาย 

1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other stimulus) 
 เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคภายนอก ซ่ึงไม่สามารถควบคุมไดแ้ละ

อาจเป็นทางท่ีจะส่งเสริมหรือเป็นอุปสรรคต่อการบริโภคไดแ้ก่ 
1. ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจโลกรายไดข้อง

ผูบ้ริโภค เหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 
2. ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) เช่น เทคโนโลยใีหม่ดา้นการผาก – 

ถอนเงินอตัโนมติัสามารถกระตุน้ความตอ้งการใหใ้ชบ้ริการของธนาคารมาก
ข้ึน เทคโนโลยใีนการติดต่อส่ือสาร หรือเทคโนโลยใีหม่ๆ 

ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด

และส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ 

 

กล่องดาํหรือความรู้สึก

นึกคิดของผูบ้ริโภค 
(Buyer’s Black Box) 

 

การตอบสนองของ

ผูบ้ริโภค (Response) 
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3. ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายหรือการเมือง (Law and political) เช่น กฎหมายเพิ่ม
ลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึงท่ีมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผู ้
ซ้ือ 

4. ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น เทศกาล ขนบธรรมเนียมประเพณี 
และวฒันธรรม จะมีผลกระตุน้ต่อความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลต่างๆ 

2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของ ผู้ซ้ือ (Buyer’s black box) 
 ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อเปรียบเสมือนกล่องดาํ ซ่ึงผูป้ระกอบธุรกิจไม่สามารถทราบได ้จึง
ตอ้งพยายามรู้ความนึกคิดของผูซ้ื้อ ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลมาจากลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการ
ตดัสินของผูซ้ื้อ 
 2.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s characteristics) 
 ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลมาจากปัจจยัต่างๆ คือ ปัจจยัดา้นวรรณกรรม ปัจจยัดา้นสังคม 
ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวทิยา 
 2.2 กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Buyer decision process) 
 โดยผูบ้ริโภคจะเขา้สู่กระบวนการตดัสินใจซ้ือโดยจะทาํการเปรียบเทียบระหวา่งการ
กระตุน้ทางการตลาดวา่ส่ิงท่ีผูป้ระกอบการสร้างข้ึน  สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค
หรือไม่ และถา้มีการซ้ือเกิดข้ึนจะมีพฤติกรรมอยา่งไรในการตอบสนองซ้ือนั้น ดงัแสดงในแผนภูมิ
ท่ี 2.4 

แผนภูมิ 2.2 ขั้นตอนและการตดัสินใจซ้ือ 
 

 
 
 
 
: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ . (2541). การบริหารการตลาดยคุใหม่ .  

3.การตอบสนองของผู้ซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือผู ้
ซ้ือ (Buyer’s purchase decision) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

3.1การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) 
3.2การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) 
3.3การเลือกผูข้าย (Dealer choice) 
3.4การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase choice) 

การรับรู้ถึงความ

ตอ้งการหรือการ

รับรู้ปัญหา 

 

การคน้ขอ้มูล 

 

การประเมินผล

ทางเลือก 

 

พฤติกรรม

ภายหลงัซ้ือ 

 

การตดัสินใจซ้ือ 
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3.5การเลือกปริมาณในการซ้ือ (Purchase amount) 
  1.4 ประเภทของนักท่องเทีย่ว 
 สมบติั กาญจนกิจ ( 2544) ไดก้ล่าวถึงนกัท่องเท่ียววา่ นกัท่องเท่ียว ( Travelers) คือ ผูค้นท่ี
เดินทางไปเยีย่มเยอืนยงัต่างถ่ิน ท่ีมิใช่อยูอ่าศยัตามปกติดว้ยเหตุผลท่ีมิใช่การดาํรงชีพในถ่ินท่ี
เดินทางไปเยีย่มเยอืนปลายทาง ( Destination) นกัท่องเท่ียว ซ่ึงจะรวมทั้งผูท่ี้สามารถนาํมาจดัเก็บ
เป็นขอ้มูลสถิติได ้และเก็บรวบรวมเป็นสถิติไม่ได ้เช่น ผูอ้พยพ ( Immigrants) ผูเ้ร่ร่อน ( Nomads) 
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางผา่น ( Transit Passengers) ผูท้าํงานตามชายแดน ( Border Workers) ผูป้ฏิบติั
ราชการท่ีไดรั้บมอบหมายในประเทศนั้น ๆ เช่น กลุ่มคณะทูตของประเทศต่าง ๆ ผูแ้ทนกงสุล และ
ผูแ้ทนทางการทหาร ส่วน ผูม้าเยอืน ( Visitors) หมายถึง ผูท่ี้เดินทางเขา้มาในประเทศ โดยแบ่ง
ออกเป็นสองประเภท คือ 
 1. นกัท่องเท่ียวท่ีคา้งคืน ( Tourists) หมายถึง เดินทางมาเยอืนและพกัอยูใ่นประเทศ ตั้งแต่ 
24 ชัว่โมงข้ึนไป โดยใชบ้ริการสถานท่ีพกัแรม ณ แหล่งท่องเท่ียวนั้น ( Local Accommodation) โดย
แยกตามลกัษณะของนกัท่องเท่ียวดงัน้ี 
  1.1 นกัท่องเท่ียวระหวา่งประเทศท่ีคา้งคืน ( International Tourist) หมายถึง เดิน
ทางเขา้มาในประเทศ และพาํนกัอยูค่ร้ังหน่ึง ๆ ไม่นอ้ยกวา่ 24 ชัง่โมง (หน่ึงคืน) และไม่มากกวา่ 60 
วนั 
  1.2 นกัท่องเท่ียวภายในประเทศท่ีคา้งคืน (Domestic Tourist) หมายถึง อาจเป็นคน
ไทยหรือคนต่างดา้วท่ีอยูใ่นประเทศไทยเดินทางมาจากจงัหวดัท่ีอยูอ่าศยัปกติของตน ไปยงัจงัหวดั
อ่ืน ๆ ระยะเวลาท่ีพาํนกัอยูไ่ม่เกิน 60 วนั 
 2. นกัทศันาจร (Excursionists) หมายถึง นกัท่องเท่ียวท่ีไม่คา้งคืน ( Day Visitor) เดินทางมา
เยอืนชัว่คราวและอยูใ่นประเทศนอ้ยกวา่ 24 ชัว่โมง และไม่ไดใ้ชบ้ริการสถานพกัแรม ณ แหล่ง
ท่องเท่ียวนั้น ๆ เช่น ผูท่ี้เดินทางมากบัเรือสาํราญ ( Cruise) โดยแยกตามลกัษณะของนกัท่องเท่ียวได้
ในทาํนองเดียวกนั คือ 
  2.1 นกัทศันาจรระหวา่งประเทศ (International Excursionist) 
  2.2 นกัทศันาจรในประเทศ (Domestic Excursionist) 
2. แนวคิด ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
 2.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
 โวลแ์มน ( Wolman, 1973) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ หมายถึงความรู้สึก 
(Feeling) ท่ีมีความสุขเม่ือคนเราไดรั้บความสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย ( Goals) ความตอ้งการ ( Wants) 
หรือแรงจูงใจ (Motivation) 
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 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั หลุย จาํปาเทศ ท่ีกล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความตอ้งการ ( Needs) 
ท่ีจะบรรลุเป้าหมาย ซ่ึงพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจ้ากสายตา คาํพดู และการ
แสดงออก 
  ขณะท่ี มูลินส์ ( Mullins, 1985) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นเจตคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ 
ในหลาย ๆ ดา้น เป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบผลสาํเร็จใน
งานทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพ โดยเกิดจากแรงผลกัดนัในตวับุคคล ซ่ึงเกิดจากการท่ีตนเอง
พยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอยา่ง เพื่อท่ีจะสนองตอบต่อความตอ้งการหรือความคาดหวงัท่ีมี
อยูแ่ละเม่ือบรรลุเป้าหมายนั้นแลว้จะเกิดความพอใจ เป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงัจุดเร่ิมตน้ เป็น
กระบวนการหมุนเวยีนต่อไปอีก 
 เป็นไปในแนวทางเดียวกบั อนงค ์เอ้ือวฒันา กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
ของบุคคลท่ีแสดงออกมาในดา้นบวกหรือลบ มีความสัมพนัธ์กบัการตอบสนองต่อส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึง
ความรู้สึก พึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในส่ิงท่ีตอ้งการในระดบัหน่ึง
และความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการ
ตอบสนอง 
 ฉะนั้น ความหมายของคาํวา่ ความพึงพอใจ ของผูว้จิยัหมายถึง ความรู้สึกหรือการ
แสดงออกในลกัษณะของอาการพอใจหรือไม่พอใจต่อการตอบสนองความตอ้งการต่าง ๆ ตามท่ี
ตอ้งการ 
 
 2.2 ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 

จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ พบวา่ไดรั้บความสนใจมาตั้งแต่สมยั
สงครามโลกคร้ังท่ี 1 และไดรั้บความสนใจเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ ตามลาํดบั ซ่ึงทฤษฎีท่ีสาํคญัท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการการทาํความเขา้ใจในการศึกษาเร่ืองดงักล่าว ไดแ้ก่ทฤษฎีความตอ้งการ ทฤษฎีความคาดหวงั 
ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพ และทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการและการบริการสาธารณะ มีรายละเอียดดงัน้ี 

 2.2.1 ทฤษฎีความตอ้งการ 
  เป็นทฤษฎีหน่ึงในหลายทฤษฎีท่ีทาํการศึกษาโดยมุ่งเนน้ไปท่ีการตอบถามวา่ 

“อะไรคือส่ิงท่ีคนพยายามใหไ้ดม้าซ่ึงความพอใจ” และ “อะไรเป็นตวักระตุน้ต่อการกระทาํนั้น ๆ” 
จดัอยูใ่นจาํพวก Content Theories หรือทฤษฎีจาํพวกท่ีเนน้ถึงการจาํแนกเป็นขอ้ ( Topics) หรือ
เน้ือหาสาระ นกัคิดนกัทฤษฎีของ Content Theories น้ีมีดว้ยกนัหลายท่าน ไดแ้ก่ Abraham H. 
Maslow , Clazton Alderfer , Henry A. Murray , David C. McClelland และ Frederick Herzberg แต่
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ในท่ีน้ีจาํนาํทฤษฎีของ Abraham H. Maslow เพียงท่านเดียวมาใชป้ระกอบในการศึกษาและทาํความ
เขา้ใจเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

Maslow’ needs hierarchy theory ของ Abraham H. Maslow กล่าวถึงความตอ้งการของ
มนุษย ์มีอยู ่5 ขั้นตอนดว้ยกนั (หลุย จาํปาเทศ, 2533) 

ขั้นท่ี 1 ความตอ้งการดา้นร่างกาย ( Physiological needs) เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานท่ีมี
มากมาย เช่น ความตอ้งการอาหาร ความตอ้งการทางเพศ การหลบันอน การออกกาํลงักาย 
พฤติกรรมความเป็นแม่ นอกจากน้ียงัรวมถึงประสาทสัมผสัท่ีน่ายนิดีพอใจ เช่น รส กล่ิน ความรู้สึก 
การสัมผสัต่าง ๆ เป็นตน้ ความตอ้งการในขั้นน้ีเป็นความตอ้งการพื้นฐานท่ีมีพลงัเหนือความ
ตอ้งการในขั้นอ่ืน ๆ และยติุก็ต่อเม่ือไดรั้บการตอบสนองซ่ึงจะทาํใหค้นเกิดความพอใจ 

ขั้นท่ี 2 ความตอ้งการความปลอดภยัและความมัน่คง ( Safety of security needs) เป็นการ
ตอบสนองทางดา้นจิตใจ ความตอ้งการน้ีจะปรากฏไดช้ดัเจนและเร่งด่วนในคนท่ีประสบอุบติัเหตุ
เป็นโรคร้ายแรง ไดรั้บบาดเจบ็ทางสมอง การสูญส้ินอาํนาจ 

ขั้นท่ี 3 ความตอ้งการทางสังคม ความพึงพอใจ ตอ้งการการยอมรับจากกลุ่ม ตอ้งการมีส่วน
ร่วมในสังคม (Social needs or Love needs) เป็นความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงของสังคม ตอ้งการให้
ผูอ่ื้นรักใคร่ เห็นความสาํคญัของตน และเป็นท่ีรู้จกัของคนในสังคม 

ขั้นท่ี 4 ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง ( Esteem needs or status needs) เป็นความตอ้งการท่ี
จะมีช่ือเสียง มีหนา้มีตา ไดรั้บการยกยอ่งสรรเสริญในสังคม ไดรั้บการยอมรับและความเช่ือถือจาก
ผูอ่ื้น 

ขั้นท่ี 5 ความตอ้งการประสบความสาํเร็จในชีวติ ( Self actualization needs) เป็นความ
ตอ้งการขั้นสูงสุด เป็นความตอ้งการขั้นพิเศษ ซ่ึงแต่ละคนก็จะมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไป เป็น
ความตอ้งการท่ีใฝ่หาและพฒันาการกระทาํท่ีเหมาะสมกบัตนใหย้ิง่ ๆ ข้ึนไป ตอ้งการเป็นตวัของ
ตวัเองอยา่งแทจ้ริง ส่ิงสาํคญัคือ ความตอ้งการในขั้นน้ีจะปรากฏใหเ้ห็นก็ต่อเม่ือความตอ้งการในขั้น
อ่ืน ๆ ไดรั้บการตอบสนองจนเกิดความพอใจอยา่งครบถว้นแลว้ 

ลกัษณะทฤษฎีความตอ้งการของ Maslow คือ ความตอ้งการเหล่าน้ีจะมีอยูต่ลอดเวลา เม่ือ
ความตอ้งการหน่ึงไดรั้บการตอบสนองก็จะเกิดความตอ้งการขั้นต่อมาเป็นกระบวนการท่ีไม่ส้ินสุด
เม่ือความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองก็จะนาํไปสู่ความพึงพอใจ 

 2.2.2 ทฤษฎีความคาดหวงั 
  ทฤษฎีความคาดหวงั เป็นรูปแบบของการรับรู้จากการประมวลความคิดของการจูง

ใจ ยดึกระบวนการคิดจากจิตสาํนึกของคนดว้ยการประเมินสถานการณ์ จึงกลายเป็นทฤษฎีการ
ตดัสินใจดว้ย ซ่ึงไดอ้ธิบายวา่ คนจะตดัสินใจวา่จะทาํอยา่งไรดว้ยการประเมินผลลพัธ์ท่ีออกมาและ
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ความน่าจะเป็นไปไดก้บัตวัของเขา เป็นทฤษฎีท่ีมีจุดเร่ิมตน้มาจากลทัธิ “ The English Utilitarians” 
และ “ Principle of Hedonism” เป็นลทัธิท่ีถือเอาผลประโยชน์เป็นสาํคญั โดยตั้งขอ้สันนิษฐาน
เก่ียวกบัจาํนวนความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจต่อส่ิงเร้าท่ีจะตอ้งตดัสินใจ 

ทฤษฎีแห่งความคาดหวงั ( Expectancy Theory) ของ Vroom (1964) บางทีเรียกวา่ ทฤษฎี      
V.I.E.เน่ืองจากมีองคป์ระกอบของทฤษฎีท่ีสาํคญัคือ  
     V มาจากคาํวา่ Valenceซ่ึง หมายถึง ความพึงพอใจ 

  I มาจากคาํวา่ Instrumentality ซ่ึงหมายถึง ส่ือเคร่ืองมือ วถีิทางท่ีจะนาํไปสู่ความพึงพอใจ  
          E มาจากคาํวา่ Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัภายในตวับุคคลนั้น ๆ บุคคล  มีความ
ตอ้งการและมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลายอยา่ง  ดงันั้นจึงตอ้งพยายามกระทาํการดว้ยวธีิใดวธีิ
หน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้ ซ่ึงเม่ือไดรั้บการตอบสนองแลว้ตามท่ีตั้ง
ความหวงั หรือคาดหวงัเอาไวน้ั้น บุคคลก็จะไดรั้บความพึงพอใจ และขณะเดียวกนัก็จะคาดหวงัใน
ส่ิงท่ีสูงข้ึนไปอีกเร่ือยๆ  
  แนวความคิดน้ี Vroom เป็นผูเ้สนอ โดยมีความเห็นวา่บุคคลจะพิจารณาทางเลือก ต่าง  ๆ ท่ี
มีอยู ่ โดยจะเลือกทางเลือกท่ีเช่ือวา่จะนาํไปสู่ผลตอบแทน หรือรางวลัท่ีเขาตอ้งการมากท่ีสุด ทฤษฎี
น้ีทาํนายวา่ บุคคลแต่ละคนจะเลือกทางเลือกท่ีมีผลตอบแทนสูงท่ีสุดทฤษฎีการคาดหวงัของ Vroom 
มีขอ้สังเกตคือบุคคลใดจะไ ด้รับการจูงใจท่ีจะใชค้วามพยายามในการปฏิบติังานอยา่งมี
ประสิทธิภาพ หรือใหส้าํเร็จต่อเป้าหมาย ก็ต่อเม่ือ เช่ือในความสามารถของตนเองวา่  ความพยายาม
ในการปฏิบติังานจะมีผลในทางดีและผลการปฏิบติังานจะช่วยใหไ้ดผ้ลตอบแทนตามท่ีตอ้งการ
หรือพึงปรารถนา  หรืออาจ  สรุปไดว้า่การท่ีจะโนม้นา้วจิตใจใหค้นทาํงานข้ึนอยูก่บัความคาดหวงั 
(Expectancy) ท่ี คนเช่ือวา่ ความพยายามของคนจะสัมฤทธิผลออกมาเป็นระดบัผลงาน ดงันั้นบุคคล
จะทาํงานใหส้าํเร็จหรือไม่ประการใด  ยอ่มข้ึนอยูก่บัจิตภาพ  และความเช่ือของเขาวา่เขาตอ้งการ
หรือไม่ตอ้งการอะไรและจะใชก้ลยทุธ์อะไรในอนัท่ีจะดาํเนินการใหบ้รรลุเป้าหมายตามท่ีเขาเลือก
ทางเดินเอาไว้  
   ปัจจยัหลกัทฤษฎีความคาดหวงัของ  วรูม  (Vroom, 1964)  มี 4 ประการ  คือ  
   1. ความคาดหมาย หรือความคาดหวงั คือ ความเช่ือเก่ียวกบัความน่าจะเป็นพฤติกรรมอยา่ง
ใดอยา่งหน่ึงจะก่อใหเ้กิดผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง  โดยเฉพาะความมากนอ้ยของความเช่ือจะอยู่
ในช่วงระหวา่ง 0 (ไม่มีความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระทาํ และ ผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงเลย) และ 1 
(มีความแน่ใจวา่การกระทาํอยา่งใดอยา่งหน่ึงจะก่อใหเ้กิดผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงโดยเฉพาะ)  
             2. ความพอใจ คือ ความรุนแรงของความตอ้งการของพนกังานสาํหรับผลลพัธ์ อยา่งใดอยา่ง
หน่ึงความพอใจอาจจะเป็นบวกหรือลบไดภ้ายในสถานการณ์ของการทาํงานเราอาจจะคาดหมายได้
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วา่ผลลพัธ์ เช่น ผลตอบแทน การเล่ือนตาํแหน่ง และการยกยอ่ง  โดยผูบ้งัคบับญัชาจะใหค้วามพอใจ
ในทางบวกผลลพัธ์ เช่น ความขดัแยง้กบัเพื่อนร่วมงาน หรือการตาํหนิจากผูบ้งัคบับญัชาจะใหค้วาม
พอใจในทางลบ ในทางทฤษฎีแลว้ผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึงจะตอ้งใหค้วามพอใจเพราะวา่ผลลพัธ์
ดงักล่าวน้ีจะเก่ียวพนักบัความตอ้งการขอบุคคล  
             3. ผลลพัธ์ คือ ผลท่ีติดตามมาของพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงและอาจจะแยกประเภทเป็น
ผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และผลลพัธ์ระดบัท่ีสองผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึงจะหมายถึงผลการปฏิบติังานท่ีสืบ
เน่ืองมาจากการใชก้าํลงัความพยายามของบุคคลใดบุคคลหน่ึงเช่นผลตอบแทนเพิ่มข้ึนหรือการ
เล่ือนตาํแหน่งเป็นตน้  
             4. ส่ือกลาง หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง และระดบัท่ีสองตามทศันะ
ของ Vroom นั้น ส่ือกลางหรือความคาดหมายแบบท่ีสองจะอยูภ่ายในช่วง + 1.0 ถา้หากวา่ไม่มี
ความสัมพนัธ์ใด ๆ ระหวา่งผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง  และผลลพัธ์ระดบัท่ีสองแลว้ ส่ือกลางจะมีค่า
เท่ากบั 0 
  Vroom ช้ีใหเ้ห็นวา่ ความคาดหมาย และความพอใจ จะเป็นส่ิงท่ีกาํหนดกาํลงัความพยายาม  
หรือแรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึง  ถา้หากวา่ความพอใจหรือความคาดหมายเท่ากบัศูนย์
แลว้  แรงจูงใจจะเท่ากบัศูนยด์ว้ย หากพนกังานคนหน่ึงตอ้งการ  เล่ือนตาํแหน่งเป็นอยา่งมาก (ความ
พอใจสูง)แต่ไม่มีความเช่ือวา่  เขามีความสามารถ  หรือทกัษะสาํหรับการปฏิบติังานท่ีมอบหมายให้
ได ้ (ความคาดหมายตํ่า) หรือถา้หากวา่  พนกังานมีความเช่ือวา่ เขาสามารถปฏิบติังานท่ีมอบหมาย
ใหไ้ด ้(ความคาดหมายสูง) แต่ผลท่ีติดตามมาไม่มีคุณค่าสาํหรับเขา(ความพอใจตํ่า)แรงจูงใจของการ
กระทาํอยา่งใดอยา่งหน่ึงจะมีนอ้ยมาก  ตามทศันะของ  วรูม (Vroom, 1964)  การกระทาํของบุคคล
ใดบุคคลหน่ึงยอ่มจะข้ึนอยูก่บั  กระบวนการของความคิดดงัต่อไปน้ี  ซ่ึงกระบวนการของความคิด
ดงักล่าวน้ีอาจจะเป็นจิตสาํนึกของจิตใตส้าํนึกก็ได้  
             1. ผลลพัธ์ระดบัท่ีสองท่ีแตกต่างกนัมีความสาํคญัมากนอ้ยแค่ไหน เช่น  การเล่ือนตาํแหน่ง 
การเพิ่ ม เงินเดือน(ความพอใจ)  
             2. ผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง (ผลการปฏิบติังานท่ีดี) จะนาํไปสู่การเล่ือนตาํแหน่ง หรือ  การเพิ่ม
เงินเดือนหรือไม่(ส่ือกลาง)  
             3. การใชก้าํลงัความพยายาม   จะประสบความสาํเร็จทางดา้นผลการปฏิบติังานท่ีดี   หรือไม่ 
(ความคาดหมาย)  
             ทฤษฎีความคาดหวงัของ  วรูม (Vroom, 1964) เป็นทฤษฎีท่ีใหค้าํอธิบายอยา่งละเอียด
เก่ียวกบั  การจูงใจ โดยกล่าวถึงประสิทธิภาพของความคาดหวงัในความพยายามของแต่ละ
บุคคล  วา่จะเป็นอยา่งไรบา้ง และเกิดข้ึนดว้ยองคป์ระกอบใดเป็นตวัผลกัดนัสนบัสนุน   ผลงานของ 
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วรูมมีส่วนสาํคญัท่ีจะช้ีใหบุ้คคลต่างๆเห็นวา่  ความคาดหวงัเป็นความรู้สึกของบุคคลถึง พฤติกรรม  
หรือตาํแหน่งท่ีเหมาะสมของตนเอง   หรือของผูอ่ื้น   เป็นความคาดหวงั   ท่ีแสดงออกมาในรูป
ความรู้สึกวา่   ควรจะประพฤติปฏิบติัอยา่งไรในสถานการณ์ต่างๆหรือต่องานท่ีตนรับผดิชอบ
อยู่  ทฤษฎีความคาดหวงัน้ีมีประโยชน์ในการอธิบาย   พฤติกรรมของคนในการทาํงาน  ทั้งยงัให้
แนวคิดเก่ียวกบัความกา้วหนา้ในอาชีพ  โดยการพิจารณาเล่ือนยศเล่ือนตาํแหน่ง  เล่ือนเงินเดือนเพื่อ
ตอบแทนการทาํงานของพนกังานควรจะเป็นไปในทางยติุธรรม  โปร่งใส  เหมาะสมตามความ
คาดหวงัของลูกจา้ง หรือพนกังานท่ีทาํงานใหอ้งคก์ร 

             สรุปไดว้า่  ความคาดหวงัเป็นความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติกรรม หรือตาํแหน่ง  ท่ี
เหมาะสมของตนเองหรืออาจเป็นความรู้สึกถึงความเหมาะสมในบทบาทของผูอ่ื้นหรืออีกนยัหน่ึง
ความคาดหวงัของบุคคล  เป็นความรู้สึกของบุคคลต่อตนเองอยา่งหน่ึงวา่ตนเองควรจะประพฤติ
ปฏิบติัอยา่งไรในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องานท่ีตนรับผดิชอบอยู่  ความคิดดงักล่าวน้ียงัรวมไปถึง
การคิดถึงบุคคลอ่ืน เช่น ผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และผูร่้วมงาน 

ในขณะท่ี การศึกษาทฤษฎีความคาดหวงัโดยการวเิคราะห์ธรรมชาติของผูก้ระทาํ พบวา่
พฤติกรรมนั้นจะถูกตดัสินใจโดยผูก้ระทาํมากกวา่ผูถู้กกระทาํ และความตอ้งการของคนจะเก่ียวขอ้ง
กบัเร่ืองของร่างกายและจิตใจเป็นหลกั โดยความตอ้งการน้ีจะถูกสะสมมาเร่ือย ๆ จากอดีตจนถึง
ปัจจุบนั ความตอ้งการของคนอาจก่อใหเ้กิดความเครียด เม่ือใดก็ตามท่ีความเครียดเกิดข้ึน เม่ือนั้น
คนก็จะพยายามขจดัหรือปลดปล่อยมนัออกไปดว้ยพฤติกรรมหรือการกระทาํต่าง ๆ ท่ีตนเห็นวา่
เหมาะสม ความสามารถขจดัความเครียดหรือการปลดปล่อยความเครียดน้ี คือความสามารถในการ
แกปั้ญหาของตนและความเป็นคนก็จะเห็นไดจ้ากความแตกต่างกนัในดา้นความสามารถตรงน้ี 
ดงันั้น ความคาดหวงัของคนจึงเป็นตวันาํในการจูงใจใหเ้กิดพฤติกรรมตลอดมา คนมีความคาดหวงั
ในความคิดไวก่้อนเสมอไม่วา่คนจะนึกอะไร (หลุย จาํปาเทศ, 2533) 

จากการศึกษาของ เลวนิ  (หลุย จาํปาเทศ, 2533)  ก่อใหเ้กิดประโยชน์หลกั ๆ 3 ประการ คือ 
1.กระบวนการตดัสินใจของคนวา่ควรจะส่งเสริมอะไรบา้งจึงจะก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 2.
ทฤษฎีความตอ้งการใฝ่สัมฤทธ์ิ และ 3.ทฤษฎีการจูงใจในการทาํงาน 

รายระเอียดต่าง ๆ เก่ียวกบัทฤษฎีความคาดหวงั ในส่วนพื้นฐานขององคป์ระกอบของ
ทฤษฎี (หลุย จาํปาเทศ, 2533) มีดงัน้ี 

1. การกาํหนดความพยายาม พื้นฐานความคิดของทฤษฎีความคาดหวงั จะกล่าวถึง “การจูง
ใจ” อนัเป็นปัจจยัท่ีเกิดผลโดยท่ีไดจ้ากความคาดหวงัของคนในเหตุการณ์ตามเหตุผลของการกระทาํ
นั้น ๆ  

พื้นฐานของปัจจยัท่ีสาํคญัดงักล่าวจะแสดงใหเ้ห็นไดจ้ากไดอะแกรม ต่อไปน้ี 
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ภาพท่ี 2.3 
ไดอะแกรม การกาํหนดความพยายาม : ทฤษฎีความคาดหวงั 
 
E     P 
ความคาดหวงั : การรับรู้ความเป็นไปไดซ่ึ้งพยายามนาํไปสู่การกระทาํ 
P     O 
ค่าสหสัมพนัธ์ : การรับรู้ความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระทาํและผลลพัธ์ ความพยายาม หรือ

พลงั 
O +    คุณค่า : เป็นคุณค่าของผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน 

E  = Expectation 
P  = Pearson product correlation 
O  = Outcomes 

 จากไดอะแกรม จาํนวนของความพยายามในบุคคลจะเตม็ใจใชค้วามพยายามอยา่งเตม็ท่ี
ข้ึนอยูก่บั 
  1) การรับรู้ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพยายามและการกระทาํเป็นความคาดหวงั  
  2) การรับรู้ความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระทาํและผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นเคร่ืองมือ  
  3) คุณค่าของผลลพัธ์ท่ีได้  
 
 
 
ความพยายาม          การกระทาํ          ผลท่ีไดรั้บ  + 
 
 
 
  ความคาดหวงั      ค่าสหสัมพนัธ์              คุณค่า 
 
 2. ความคาดหวงั หมายถึง ความเป็นไปไดถึ้งความพยายามท่ีทาํใหเ้กิดการกระทาํท่ี
บรรลุผล โดยความคาดหวงัจะสูงหรือตํ่าข้ึนอยูก่บัความสัมพนัธ์ของความพยายามและการกระทาํ 
เช่น “ถา้ฉนัมีความพยายามอยา่งเพียงพอ ฉนัก็จะทาํงานนั้นไดส้าํเร็จ” 
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 3. ค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งการกระทาํกบัผลลพัธ์ หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งการ
กระทาํและผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน เช่น “ถา้ฉนัทาํดี ฉนัจะไดรั้บรางวลั” 
 4. คุณค่า หมายถึง ค่าของผลลพัธ์ซ่ึงเป็นส่ิงดึงดูดใจหรือไม่ดึงดูดใจคน รางวลัท่ีมีค่ามาก
ตามสเกลนิยม คือ การยกยอ่ง การยอมรับ และคาํสรรเสริญจากผูอ่ื้น ซ่ึงตามทฤษฎีเก่ียวกบัเร่ืองการ
จูงใจในการทาํงานและความคาดหวงัน้ี ผลลพัธ์จะมี 2 ระดบัดว้ยกนัคือ ผลลพัธ์ระดบัท่ี 1 เป็นเร่ือง
ของผลงาน เช่น ปริมาณ คุณภาพในการผลิต ส่วนผลลพัธ์ระดบัท่ี 2 เป็นเร่ืองของการตอบสนองต่อ
ผลงาน เช่น การจ่ายเงิน การไดรั้บการสนบัสนุนส่งเสริม การเม่ือยลา้ และความรู้สึกท่ีไดรั้บ
ความสาํเร็จ 
 5. ความพยายาม เป็นผลรวมของความคาดหวงั การกระทาํกบัผลลพัธ์ และคุณค่า นัน่คือ
คนคาดหวงัวา่จะไดรั้บผลลพัธ์ท่ีมีคุณค่าสูงถา้เขาทาํงานดี และคนคาดหวงัวา่จะทาํงานไดดี้ถา้เขา
พยายามเตม็ท่ี 
 นอกจากน้ีทฤษฎีความคาดหวงั ยงัเป็นทฤษฎีท่ีกล่าวไวอี้กวา่ บุคคลจะเกิดความพึงพอใจก็
ต่อเม่ือ เขาประเมินแลว้วา่การบริการนั้น ๆ จะนาํผลตอบแทนมาให ้ซ่ึงไดมี้การตดัสินใจล่วงหนา้
แลว้วา่ คุณค่าของการบริการจากส่ิงท่ีไดรั้บ (ความยิม้แยม้แจ่มใส ความกระตือรือร้นในการบริการ 
ใหค้าํปรึกษาแนะนาํท่ีดี ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เคร่ืองมือบริการทนัสมยั ฯลฯ) เลือกเอา
การบริการท่ีนาํผลลพัธ์ และประเมินเปรียบเทียบผลลพัธ์ต่าง ๆ จึงเกิดความพึงพอใจ ทฤษฎีความ
คาดหวงัจะคาดคะเนวา่ โดยทัว่ ๆ ไปแต่ละคนจะแสดงพฤติกรรมก็ต่อเม่ือเขามองเห็นโอกาส ความ
น่าจะเป็นไปได ้ซ่ึงตรงกบัท่ีเขาตั้งไวใ้นใจ เขาจะเลือกใชบ้ริการนั้นตลอด (พนิดา ธนพฒันพงศ,์ 
2539) 
  2.2.3 ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพ  
  ความจริงแลวแนวคิดพื้นฐานเร่ืองการจดัการดา้นคุณภาพมีมาตั้งแตสมยัโบราณ
แลว้  เช่น ในจีน สมยัราชวงศโ์จว (Zhou 1000 ถึง 500 ปกอนคริสตกาล) มีการจดัตั้งหน่วยงานข้ึนห
าแผนก เพื่อดูแลเก่ียวกบัการผลิต เช่น การจดัเก็บ การผลิต การประกอบ การตรวจสอบ เป็นต้น งาน
ผลิตในสมยัโบราณจะอาศยัทกัษะของช่ างฝี มือ จึงมีการจารึกช่ือของช่ างลงบนช้ินงาน เ ช่น บน
อาวธุโลหะ หากพบว่ างานช้ินไหนไ ม่ไดคุ้ณภาพ ก็จะดูช่ื อว่าใครเป็นผู้ผลิตและช่างฝีมือผูน้ั้นก็จะ
ถูกลงโทษ  
   และต่อมาในยคุท่ีมีการปฏิวติัอุตสาหกรรมในยโุรป (ค.ศ.ท่ี 18)  จุดประกายใหเกิดการ
จดัการดา้นคุณภาพยคุใหม่ ประเด็นสาํคญัของการปฏิวติัอุตสาหกรรมคร้ังน้ีคือ เปล่ียนจากการผลิต
ท่ีใชแ้รงงานคนมาเป็นการใชเ้คร่ืองจกัรและผลิตในปริมาณมาก (Mass production)   ความ
สมํ่าเสมอของคุณภาพสินคาจึงเปนส่ิงจาํเป็น การจดัการคุณภาพในช่วงแรก ๆ มกัเปนการ 
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ตรวจสอบและคดัของเสียทิ้งไป  แต่วธีิน้ีมีขอ้เสียคือ ความส้ินเปลือง   และในคริสตศตวรรษท่ี 19 มี
นกัคิดดานคุณภาพมากมาย เชน ภาควชิา อุตสาหการคณะวศิวกรรมศาสตร มหาวทิยาลยัเชียงใหม่
ในปีพ.ศ. 2548 

ความหมายของคุณภาพ ตาม ISO 8402:1994  (อา้งถึงใน ภาควชิาอุตสาหการคณะ
วศิวกรรมศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม, 2548) ไดใ้ห้ความหมายของคาํวา Quality หรือ คุณภาพ
ไวว้่าคุณภาพ คือ คุณสมบติัทุกประการของผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีสามารถตอบสนองตอความ
ตอ้งการทั้งชนิดท่ีระบุโดยชดัแจง้(ทั้งดว้ยวาจาหรือเป็นลายลกัษณ์อกัษร)  และชนิดท่ีมิได้ระบุไวแ้ต่
ยอมเป็นท่ีรู้ได้โดยนยั ซ่ึงจากนิยามดงักล่าว สามารถกล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพ คือ คุณค่าของสิ
นคา/บริการท่ีรับรู้โดยลูกค้า    

พฒันาการของแนวคิดเร่ืองคุณภาพ จากความหมายและลกัษณะของคุณภาพท่ีได้กล่าวมาข้
างต้นนั้น ก็พอจะให้เราทราบถึงคุณลกัษณะเบ้ืองตนของคาํวา “คุณภาพ” ซ่ึงแนวคิดดา้นคุณภาพได้
พฒันาจากการตรวจสอบ ( Inspection) การควบคุมคุณภาพ ( Quality Control) ไปสู่การประกนั
คุณภาพ (Quality Assurance) และการบริหารคุณภาพ ( Quality Management) (อา้งถึงใน ภาควชิา 
อุตสาหการคณะวศิวกรรมศาสตร มหาวทิยาลยัเชียงใหม, 2548)  
  2.2.4 ทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการและการใหบ้ริการสาธารณะ 
 การใหบ้ริการสาธารณะตรงกบัภาษาองักฤษวา่ Public Service Deliverly และ ไดมี้
ววิฒันาการมาตั้งแต่มนุษยม์ารวมกนัอยูเ่ป็นประเทศแต่ละประเทศก็มีลกัษณะของบริการสาธารณะ
ท่ีแตกต่างกนัตามความเหมาะสม  ซ้ึงบริการสาธารณะท่ีจดัทาํข้ึนส่วนใหญ่จะมาจากฝ่ายปกครอง
และอาจจะถือไดว้า่เป็นหนา้ท่ีท่ีสาํคญัยิง่ในการบริหารงานของภาครัฐ  โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ี
ตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง  โดยหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีใน
การส่งต่อการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการมีนกัวชิาการใหแ้นวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีผูว้จิยัจะขอ
นาํมากล่าวพอสังเขปดงัต่อไปน้ี 
             เทพศกัด์ิ บุณยรัตพนัธ์ ( 2536) ไดไ้หค้วามหมายของการใหบ้ริการสาธารณะวา่ หมายถึง  
การท่ีบุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานท่ีมีอาํนาจหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้  บริการสาธารณะ ซ่ึง
อาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน  มีหนา้ท่ีการส่งต่อการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน  โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  โดยส่วนรวมการใหบ้ริการสาธารณะท่ีเป็น
ระบบซ่ึงมีองคป์ระกอบท่ีสาํคญั 6 ส่วน คือ 1) สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบ้ริการ 2)ปัจจยันาํเขา้หรอ
ทรัพยากร 3)กระบวนการและกิจกรรม 4)ผลผลิตหรือตวับริการ 5)ช่องทางการใหบ้ริการและ 6)
ผลกระทบท่ีมีต่อผูรั้บบริการ 
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 ประยรู การญจนดุล ( 2491) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดของการใหบ้ริการสาธารณะวา่มีอยู ่ 5 
ประการท่ีสาํคญั 

  1.บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นความอาํนวยการหรือในความควบคุมของ
ฝ่ายปกครอง 

    2.บริการสาธารณะมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของ
ประชาชน 

  3.การจดัระเบียบและวธีิดาํเนินบริการสาธารณะยอมจะแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ
เพื่อใหเ้หมาะสมแก่ความจาํเป็นแห่งกาลสมยั 

     4.บริการสาธารณะจะตอ้งจดัดาํเนินการอยูเ่ป็นนิจและโดยสมํ่าเสมอไม่มีการ
หยดุชะงกั  ถา้บริการสาธารณะจะตอ้งหยดุชะงกัลงดว้ยประการใดๆประชาชนยอ่มไดรั้บความ
เดือดร้อนหรือไดรั้บความเสียหาย 

   5.เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั  จาก
แนวคิดดงักล่าวขา้งตน้ถึงแมว้า่จะมองแนวคิดของการใหบ้ริการสาธารณะ 

           จาํกดัขอบเขตอยูเ่พียงหนา้ท่ีของฝ่ายปกครองซ่ึงเป็นหน่วยงานของรัฐเท่านั้นแต่เม่ือ  
พิจารณาในแง่ของวตัถุประสงคแ์ลว้อาจกล่าวไดว้า่ค่อนขา้งจะครอบคลุมกล่าวคือเป็นการมองวา่
การใหบ้ริการสาธารณะมีวตัถุประสงคเ์พื่อสนองต่อความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนมิใช่เพียง
บุคคลหน่ึงหรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเท่านั้น  นอกจากน้ีคุณค่าท่ีสาํคญัอกประการหน่ึงก็คือ  การเนน้
หลกัการการใหบ้ริการสาธารณะอนัไดแ้ก่  ความต่อเน่ืองและความยติุธรรมในการใหบ้ริการ
สาธารณะซ่ึงหลกักานทั้งสองน้ีไดถู้กนาํไปใชใ้นการวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดว้ยเช่นกนั  
             บี เอม็ เวอร์มา ( Verma, 1986) พิจารณาระบบการใหบ้ริการวา่ หมายถึง กระบวนการการ
ใหบ้ริการซ่ึงมีลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเป็นพลวตัรโดยระบบการใหบ้ริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือ
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบใชท้รัพยากรและผลิตการบริการไดเ้ป็นไปตามแผนงานและการเขา้ถึง  
            การรับบริการ จากความหมายถึงกล่าวจะเห็นไดว้า่เป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิง ระบบ 
(System Approach) ท่ีมีกรมอฟาหน่วยงานท่ีใหบ้ริการใชปั้จจยันาํเขา้ (Input) เขา้สู่กระบวนการการ
ผลิต ( Process) และออกมาเป็นผลผลิตหเอการบริการ( Output)โดยทั้งหมดจะตอ้งเป็นไปตาม
แผนงานท่ีกาํหนดไว ้ดงันั้นการประเมินผลจะช่วยทาํใหท้ราบถึงผลผลิตหรือการบริการท่ีเกิดข้ึนวา่
ปีลกัษณะเป็นเช่นไรซ่ึงจะเป็นขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback)เป็นปัจจยันาํเขา้ต่อไปดว้ยเหตุน้ีระบบ
การใหบ้ริการสาธารณะลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 

             อิน จุง วงั ( In - Joung Wang, quoted in Suchitra Punyaratabandhu - Bhakdi) มอง
ระบบการใหบ้ริการวา่เป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีใหบ้ริการจากชุดหน่ึงไปยงัอีกชุดหน่ึง  เพื่อให้
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เป็นไปตามท่ีตอ้งการ ดว้ยเหตุมีทาํใหเ้ขามองการบริการวา่ มี 4 ปัจจยัท่ีสาํคญั คือ 1) ตวับริการ 
(Service) 2) แหล่งหรือสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ  (Sources) 3) ช่องทางในการใหบ้ริการ ( Channels) และ 
4) ผูรั้บบริการ ( Client groups) จากปัจจยัทั้งหมดดงักล่าวเขาจึงใหค้วามหมายของระบบการ
ใหบ้ริการวา่เป็นระบบท่ึม การเคล่ือนยา้ยบริการอยา่งคล่องตวัผา่นช่องทางท่ีเหมาะสม มาจากแหล่ง
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไปยงัผูรั้บบริการตรงตามเวลาท่ีกาํหนดไว ้

             กิลเบิร์ต และ เบอร์กเฮด  (Gillbert and Birkhead อา้งถึงในสาํนกังานนโยบาย และ
แผนกรุงเทพมหานคร 2538) ไดม้องวา่การใหบ้ริการสาธารณะมี 4 องค ์ประกอบท่ีสาํคญั คือ 1) 
ปัจจยันาํเขา้ ( Input) หรือทรัพยากรอนัไดแ้ก่ บุคลากร ค่าใช ้จ่าย  อุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความ
สะดวก 2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซ่ึงหมายถึง วธีิการท่ีจะใชท้รัพยากร 3) 
ผล (Results)หรือผลผลิต ( Outputs) ซ่ึงหมายถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากมีการใชท้รัพยากร และ 4) 
ความคิดเห็น (Opinions) ต่อ ผลกระทบ ( Impacts) ซ่ึงหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
บริการท่ีไดรั้บจากความหมายดงักล่าวจะเห็นไดว้า่เป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบท่ีมีการ
มองวา่ หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการนาํปัจจยันาํเขา้เขา้สู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็นผลผลิต
หรือการบริการ เช่นเสียวกบัแนวคิดของ บี เอม็ เวอร์มา  จากความหมายท่ีกล่าวมามีประเด็นสาํคญั 
คือ การมองในแง่ของผลกระทบท่ีเกิดข้ึนหลงัการใหบ้ริการซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากความคิดเห็นหรือ
ทศันคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการใหบ้ริการ 
 การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัตอ้งการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร โดยเป็นการคน้หาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ และ
ระดบัของความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการนาํเร่ือง
ความพึงพอใจไปเช่ือมโยงกบัการท่องเท่ียว เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว และวดัระดบั
ความรู้สึกของความพึงพอใจท่ีนกัท่องเท่ียวมีต่อระบบการใหบ้ริการของโรงแรม โดยใหนิ้ยามความ
เก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวดงัน้ี 
 ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว ในความหมายของผูว้จิยั หมายถึงการท่ีนกัท่องเท่ียว
เปรียบเทียบส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บสัมผสัจากการท่องเท่ียว กบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงท่ีนกัท่องเท่ียว
ไดรั้บรู้และเกิดความพึงพอใจในระดบัต่าง ๆ กนั ซ่ึงเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงเร้าหรือส่ิง
กระตุน้ และเน่ืองจากความพึงพอใจเป็นองคป์ระกอบดา้นความรู้สึกของทศันคติ เป็นการแสดงผล
ออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน ซ่ึงมี 3 ลษัณะ คือ 1.ความรู้สึก
ทางบวก ไดแ้ก่ ประทบัใจ ชอบ พอใจ  2.ความรู้สึกดา้นลบ ไดแ้ก่ ไม่ประทบัใจ ไม่ชอบ ไม่พอใจ 
3.ไม่มีปฏิกิริยา ไดแ้ก่ เฉย ๆ ดงันั้นความพึงพอใจจึงไม่จาํเป็นตอ้งแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอ
ไป 
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3. การโรงแรม 
 3.1 ความหมายของโรงแรม 
 การประชุมของ International Hotel Association หรือ IHA ท่ีเมืองลูเซิน ( Lucerne) 
ประเทศสวติเซอร์แลนด ์ในปีค.ศ. 1953 ไดป้ระชุมและไดใ้หค้าํจาํกดัความของคาํวา่ “โรงแรม” ไว้
วา่ 
 โรงแรม ( Hotel) หมายถึงสถานท่ี ซ่ึงถูกสร้างข้ึนเพื่อเป็นท่ีพกัอาศยัชัว่คราวแก่ผูม้าพกัโดย
มีบริการทางดา้นอาหารแก่ผูท่ี้มาพกัดว้ย โรงแรมจะตอ้งใหบ้ริการตามความตอ้งการของผูท่ี้มาพกั
ในดา้นท่ีพกั ดา้นอาหารการกิน รวมทั้งการบริการดา้นอ่ืน ๆ อยา่งถูกลกัษณะ ซ่ึงผูบ้ริหารโรงแรม
ควรท่ีจะเป็นผูมี้ความรู้และความสามารถทางดา้นการบริหารการโรงแรม โดยตระหนกัถึงคุณภาพ
ของบริการของผูม้าพกัเป็นส่วนใหญ่ 
 สาํหรับพระราชบญัญติัโรงแรม 2478 มาตรา 3 ใหค้าํจาํกดัความไวว้า่ โรงแรม หมายถึง 
บรรดาสถานท่ีทุกชนิดท่ีจดัตั้งข้ึน เพื่อรับสินจา้งสาํหรับคนเดินทาง หรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยูห่รือท่ี
พกัชัว่คราว โดยจะตอ้งมีการจดับริการอาหารและเคร่ืองด่ืมใหต้ามความตอ้งการของผูท่ี้เขา้มพกั มี
กาํหนดไวใ้นมาตรา 25 วา่ “เคหะสถานใดใชเ้ป็นบา้นพกัดงักล่าว คือใชเ้ฉพาะเป็นท่ีรับบุคคลท่ี
ประสงคจ์ะไปพกัอาศยัอยู ่ซ่ึงระยะเวลาอยา่งนอ้ยหน่ึงคืน โดยมีสิทธ์ิใหใ้ช ้มิไดข้ายอาหารหรือ
เคร่ืองด่ืมใด ๆ แก่ผูพ้กัเป็นปกติธุระหรือแก่ประชาชน ไม่ถือวา่เป็นโรงแรมตามความหมายแห่ง
พระราชบญัญติัน้ี” 
 ดงันั้น โรงแรม คือ การดาํเนินการธุรกิจบริการท่ีพกัอาศยัและอาหารเคร่ืองด่ืมแก่ผูต้อ้งการ
มาพกั โดยมีเงินเป็นผลตอบแทนในการดาํเนินกิจการ 
 3.2 การจ าแนกชนิดของโรงแรมและประเภทของโรงแรม 
 โรงแรมท่ีผูเ้ช่าพกัชัว่คราวแบ่งออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ ดว้ยกนั (ปรีชา แดงโรจน,์ 2527) 
คือ 
 3.2.1 โรงแรมตามทาํเลท่ีตั้ง (Location) 
   1) โรงแรมในเมืองเล็ก (Small Cities) 
  เม่ือตน้ศตวรรษท่ี 20 เมืองต่าง ๆ มกัจะมีโรงแรมเล็ก ๆ ในแต่ละเมืองมากกวา่ 1 
แห่ง มกัตั้งอยูใ่กล ้ๆ กบัสถานีรถไฟ คนในเมืองมกัใชเ้ป็นท่ีจดังานสังสรรคแ์ละเป็นท่ีพกัแรมของ
บรรดานกัเดินทางและนกัธุรกิจท่ีผา่นมา 
  แต่ต่อมาการคมนาคมสะดวกข้ึน การเดินทางผา่นเมืองเล็ก ๆ มีความจาํเป็นนอ้ยลง 
นกัธุรกิจและนกัเดินทางจึงมีการพกัแรมนอ้ยลง ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กจึงอยูไ้ดด้ว้ยรายไดจ้ากการ
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จดังานเล้ียงสังสรรค ์ขายอาหาร เคร่ืองด่ืม สาํหรับคนทอ้งถ่ินเท่านั้น ทาํใหกิ้จกรรมจากโรงแรม
ขนาดเล็กทรุดโทรมและซบเซาลง 
  2) โรงแรมขนาดใหญ่ ( Large Cities) 
  เน่ืองจากสภาพสังคมและชีวติของคนเปล่ียนแปลงไป เม่ืองขยายข้ึน ความสาํคญั
ของเมืองใหญ่เกิดข้ึน เน่ืองจากเป็นศูนยก์ลางพาณิชย ์อุตสาหกรรม การเงิน เป็นแหล่งดึงดูดใหผู้ ้
เดินทางมาท่องเท่ียวและคา้ขายในเมืองใหญ่เพิ่มข้ึนตามไปดว้ย ไดแ้ก่ โรงแรมเพื่อการประชุม 
(Convention) คือโรงแรมซ่ึงเหมือนกบัเป็นเมืองเล็ก ๆ เมืองหน่ึง กล่าวคือ มีการบริการทุกอยา่งเช่น 
แพทย ์ทนัตแพทย ์เภสัชกร ภุตตาคาร คอ็กเทล 
เลาจน์ ไนทค์ลบั ทีว ีและสถานท่ีใหซ้ื้อของมากมาย แขกมาพกัสามารถอยูไ่ดโ้ดยไม่ตอ้งออกจาก
โรงแรมเลย และท่ีจอดรถไดก้ลายเป็นส่ิงสาํคญัและจาํเป็นสาํหรับแขก 
  3) โรงแรมในสถานตากอากาศ ( Resort) 
  สมยัโบราณเฉพาะคนชนชั้นสูงเท่านั้น ท่ีเดินทางไปพกัตากอากาศ แต่ปัจจุบนัน้ีมี
คนมีการศึกษามากข้ึน มาตรฐานการครองชีพก็ดีกวา่แต่ก่อน การคมนาคมสะดวกมากข้ึนและราคา
ถูกลงทาํใหทุ้กแห่งในโลกน้ีกลายเป็นแหล่งท่องเท่ียว จึงมีคนจาํนวนมากท่ีตอ้งการท่ีพกัตากอากาศ 
โรงแรมจึงเกิดข้ึนเพื่อใหบ้ริการแก่คนทัว่ไป โรงแรมในสถานท่ีตากอากาศแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ 
ไดแ้ก่ 
  รูปแบบท่ี 1 คือ โรงแรมท่ีใหบ้ริการสันทนาการแก่แขกทุกประเภท มีสระวา่ยนํ้า 
สนามกีฬา และเคร่ืองมือในการเล่นกีฬาในร่มและกลางแจง้ มีส่ิงบนัเทิงต่าง ๆ เช่น ภาพยนตร์ 
โทรทศัน์ วดีิโอ วงดนตรี ผูม้าพกัไม่จาํเป็นตอ้งออกจากโรงแรม โรงแรมแบบน้ีจะคิดค่าอาหารวนั
ละ 3 ม้ือรวมกบัค่าหอ้งพกั ระบบน้ีเรียกวา่ แบบอเมริกนั (American Plan) 
  รูปแบบท่ี 2 คือ โรงแรมท่ีตั้งอยูใ่กลก้บัสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจตามธรรมชาติ 
เช่น ชายทะเล ภูเขา หรือเกาะ ส่วนใหญ่โรงแรมสถานตากอากาศของเมืองไทยมกัจดัอยูใ่นประเภท
น้ี คือ โรงแรมท่ีใหบ้ริการคลา้ยกบัแบบแรก แต่จะใหค้วามสาํคญันอ้ยกวา่ เน่ืองจากผูพ้กัให้
ความสาํคญักบัสถานท่ีตั้งวา่ อยูใ่กลก้บัสถานท่ีพกัผอ่นท่ีตนชอบ โรงแรมประเภทน้ีจึงไม่ค่อยนิยม
คิดค่าอาหารรวมกบัค่าหอ้งพกั ระบบน้ีเรียกวา่ แบบยโุรป (European Plan) 
  4) โรงแรมท่าอากาศยาน 
  โรงแรมประเภทน้ีเจริญเติบโตข้ึนมาพร้อม ๆ กบัการเจริญเติบโตของ
อุตสาหกรรมการบิน จากสภาพของท่ีพกัของท่าอากาศยานซ่ึงมกัจะตั้งอยูต่ามชานเมือง เม่ือเกิดการ
เล่ือนหรือยกกาํหนดการบินเป็นวนัต่อไปก็ตอ้งคา้งแรม ความตอ้งการหอ้งพกัจึงเกิดข้ึน มีการสร้าง
โรงแรมใกล ้ๆ กบัท่าอากาศยานเพื่ออาํนวยความสะดวกในดา้นการเดินทางใหก้บัผูโ้ดยสาร
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เหล่านั้น จะไดไ้ม่ตอ้งเสียเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางเขา้พกัในตวัเมือง โดยไม่ตอ้งเผชิญกบั
ปัญหาการจราจรติดขดั 
  โรงแรมประเภทน้ีจะตอ้งมีจาํนวนหอ้งไม่ตํ่ากวา่ 100 หอ้ง มีภตัตาคาร คอฟฟ่ีช๊อฟ
และหอ้งอาหาร นอกจากนั้นยงัตอ้งมีการใหบ้ริการในเร่ืองของหอ้งประชุม หอ้งจดัเล้ียง เน่ืองจาก
รายไดจ้ากค่าท่ีพกัของผูโ้ดยสารท่ีมีปัญหาในการเดินทางเพียงอยา่งเดียวไม่เพียงพอ จึงตอ้งใชส่ิ้ง
เหล่าน้ีดึงดูดใหค้นในทอ้งถ่ินและบริษทัธุรกิจในบริเวณใกลเ้คียงมาใชบ้ริการของโรงแรมเป็นการ
เพิ่มรายไดใ้หก้บัโรงแรมอีกทางหน่ึง 
 3.2.2 โรงแรมตามความหรูหรา 
  ระดบัความหรูหราของโรงแรมแบ่งออกเป็น 5 ระดบั โดยจะมีเง่ือนไขและ
กฎเกณฑใ์นการแบ่งแตกต่างกนัไป ซ่ึงแต่ละภูมิภาคมกัมีการแบ่งท่ีไม่เหมือนกนั แต่โดยทัว่ไปจะ
ใชเ้กณฑห์รือมาตรฐานในการจดัระดบัจากส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี คือ 
  1) จาํนวนหอ้งพกั  
  2) อตัราค่าหอ้งพกั  
  3) การตกแต่งและวสัดุท่ีใช้  
  4) อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ในหอ้งพกั  
  5) ชนิดของหอ้งพกั  
  6) ทาํเลท่ีตั้งของโรงแรม รวมถึงความสะดวกในการคมนาคม  
  7) ช่ือเสียงของโรงแรม  
  8) เงินทุนท่ีใชใ้นการก่อสร้างโรงแรม  
  9) ลกัษณะของการดาํเนินงานและบริการ  
 3.2.3 สาํหรับโรงแรมในประเทศไทย แบ่งไดด้งัน้ี (จงกลณี เลิศสุจริตกุล, 2532)  
  1) โรงแรมชั้นพิเศษ ( Deluxe Hotel) เท่ากบัระดบั 5 ดาว คือ โรงแรมท่ีมีการ
ตกแต่งท่ีสวยงามทั้งภายนอกและภายใน เพียบพร้อมดว้ยส่ิงอาํนวยความสะดวก และบริการท่ี
ประทบัใจ อุปกรณ์เคร่ืองใชต้่าง ๆ ไดรั้บการดูแลรักษาใหอ้ยูใ่นสภาพดี หอ้งพกัมาตรฐานกวา้งกวา่ 
30 ตารางเมตร พร้อมเตียงสะอาดขนาดไม่นอ้ยกวา่ 4 ฟุต โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป ซ่ึงมีรายการ
ใหช้มมากกวา่ 12 ช่องรายการ ตูเ้ยน็ มินิบาร์ และอุปกรณ์การติดต่อส่ือสารท่ีครบครัน หอ้งนํ้าขนาด
ใหญ่ สุขภณัฑส์ะอาด สวยงาม เคร่ืองใชค้รบถว้นพร้อมเคร่ืองชัง่นํ้าหนกั และโทรศพัทพ์ว่งอยู่
ภายใน นอกจากนั้นยงัมีหอ้งชุดใหเ้ลือกใชบ้ริการถึง 3 แบบ หอ้งอาหารซ่ึงใหบ้ริการทั้งอาหารไทย
และอาหารนานาชาติ หอ้งออกกาํลงักายท่ีมีอุปกรณ์มากกวา่ 7 ชนิด หอ้งอบไอนํ้า อ่างจากุสซ่ี หอ้ง
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นวด สระวา่ยนํ้า หอ้งประชุมใหญ่ท่ีมีอุปกรณ์ครบถว้น พร้อมหอ้งประชุมยอ่ยอีกไม่นอ้ยกวา่ 4 หอ้ง 
มีระบบการตรวจเช็คความปลอดภยัและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั 
  2) โรงแรมชั้นหน่ึง ( First-Class Hotel) เท่ากบัระดบั 4 ดาว โรงแรมท่ีมีการตกแต่ง
สวยงาม พร้อมดว้ยการบริการและส่ิงอาํนวยความสะดวก อาทิ หอ้งพกัมาตรฐานซ่ึงกวา้งกวา่ 24 
ตารางเมตร ภายในมีตียงขนาดไม่นอ้ยกวา่ 3.5 ฟุต โทรทศัน์ขนาด 20 น้ิวข้ึนไป ท่ีมีรายการใหช้ม
มากกวา่ 8 ช่องรายการ มินิบาร์ กาตม้นํ้าร้อน พร้อมชา กาแฟ ชุดขดัรองเทา้ ถุงซกัผา้ เส้ือคลุม
อาบนํ้า รองเทา้แตะ โทรศพัทท่ี์สามารถโทรทางไกล/ต่างประเทศไดโ้ดยตรง หอ้งนํ้าท่ีมีเคร่ืองใช้
ครบถว้น อุปกรณ์ในหอ้งนํ้า ไดแ้ก่ แชมพ ูผา้เช็ดมือ ไดร์เป่าผม ปลัก๊ไฟสาํหรับโกนหนวด มีหอ้ง
ชุดใหบ้ริการ 2 แบบ นอกจากนั้นยงัมีหอ้งอาหาร หอ้งออกกาํลงักายท่ีมีอุปกรณ์มากกวา่ 5 ชนิด 
หอ้งอบไอนํ้า หอ้งนวด สระวา่ยนํ้า Business center หอ้งประชุมใหญ่และหอ้งประชุมยอ่ยอีกไม่
นอ้ยกวา่ 2 หอ้ง มีระบบตรวจเช็คและอุปกรณ์ดา้นความปลอดภยั 
  3) โรงแรมชั้นสอง ( Second-Class Hotel) หรือ Standard Class Hotel เท่ากบัระดบั 
3 ดาวคือโรงแรมท่ีมีส่ิงอาํนวยความสะดวกระดบัปานกลาง อาทิ หอ้งพกัขนาดไม่นอ้ยกวา่ 18 
ตารางเมตร ซ่ึงมีโทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป พร้อมรีโมทคอนโทรล ตูเ้ส้ือผา้ ไฟหวัเตียง เคร่ือง
เขียน ภายในหอ้งนํ้ามีอ่างอาบนํ้า ระบบนํ้าร้อนนํ้าเยน็ สบู่ หมวกอาบนํ้า แกว้นํ้า ผา้เช็ดหนา้ ผา้เช็ด
เทา้ ถุงใส่ผา้อนามยั บริการอ่ืน ๆ ท่ีมี เช่น รูมเซอร์วสิ Coffee shop หอ้งประชุมและอุปกรณ์ท่ีจาํเป็น 
Business center หอ้งนํ้าสาธารณะ หอ้งนํ้าคนพิการ เป็นตน้ 
  4) โรงแรมชั้นสาม ( Third-Class Hotel) เท่ากบัระดบั 2 ดาว คือโรงแรมท่ีมี
เฟอร์นิเจอร์ตกแต่งภายในโรงแรม และส่ิงอาํนวยความสะดวกทัว่ไปไวบ้ริการ อาทิ หอ้งพกั ท่ีมี
ขนาดไม่เล็กกวา่ 14 ตารางเมตร มีตาแมว โซ่คลอ้งประตู พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหนา้ ถงั
ขยะ โตะ๊ เกา้อ้ี นํ้าด่ืม โทรทศัน์ขนาด 14 น้ิวข้ึนไป และโทรศพัทติ์ดต่อภายใน หอ้งนํ้าแบบชกัโครก 
มีผา้เช็ดตวัและกระดาษชาํระ เป็นตน้ 
  5) โรงแรมชั้นประหยดั ( Economic-Class Hotel) เท่ากบัระดบั 1 ดาว คือโรงแรมท่ี
มีหอ้งพกัท่ีมีขนาดไม่เล็กกวา่ 10 ตารางเมตร พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ โตะ๊ 
เกา้อ้ี ภายในหอ้งนํ้ามีผา้เช็ดตวั และกระดาษชาํระไวบ้ริการ 
4. การให้บริการของโรงแรม 
 การใหบ้ริการหรือการขายบริการ เป็นวตัถุประสงคห์ลกัของธุรกิจโรงแรม เน่ืองจาก
โรงแรมจดัตั้งข้ึนเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการผลิตท่ีมุ่งขายใหไ้ดก้าํไรใหคุ้ม้กบัการบริหารงานและทุน
ท่ีลงไป งานบริการของโรงแรมเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ของโรงแรม
และการใหบ้ริการจากพนกังาน จึงเป็นเร่ืองท่ีค่อนขา้งยุง่ยากซบัซอ้น ในการท่ีจะทาํใหแ้ขก
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ประทบัใจต่องานบริการของโรงแรมจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งศึกษาหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี ( กฤษณา โบสุวรรณ, 
2550) 
 4.1 คุณลกัษณะของงานบริการ 
 งานบริการต่าง ๆ ในโรงแรม มีคุณลกัษณะสาํคญั 5 ประการ ดงัน้ี 
  4.1.1 งานบริการเป็นงานท่ีเสียโอกาสไดง่้าย กล่าวคือ หอ้งพกัท่ีวา่งในแต่ละวนัไม่
สามารถเก็บไวข้ายในวนัต่อไปได ้และในช่วงท่ีนกัท่องเท่ียวมีจาํนวนมากเกินกวา่หอ้งพกั การ
บริหารจดัการท่ีดีอยา่งไรก็ไม่สามารถท่ีจะไดป้ระโยชน์จากส่วนน้ีไดเ้หมือนกบัอุตสาหกรรม
โรงงานอ่ืน ๆ  
  4.1.2 งานบริการเป็นธรรม กล่าวคือ วดัเป็นขนาดหรือปริมาณเป็นตวัเลขไม่ได ้จึง
เป็นการยากท่ีจะช้ีชดัออกมาถึงผลกาํไรท่ีไดจ้ากการไปใชบ้ริการของโรงแรมใดโรงแรมหน่ึง กาํไร
ท่ีไดรั้บอาจเช่ือมโยงกบับุคลิกภาพของพนกังานโรงแรม การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีจะดึงดูดลูกคา้ จึง
เป็นการยากท่ีจะเปรียบเทียบเพราะเป็นเร่ืองท่ีค่อนขา้งซบัซอ้น 
  4.1.3 งานบริการแตกต่างตามลกัษณะของผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ กล่าวคือ 
การใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียวคนน้ี อาจจะแตกต่างไปจากการใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวท่ีอยูห่อ้งถดัไป 
ซ่ึงอาจจะเน่ืองจากนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมีจุดมุ่งหมายท่ีแตกต่างกนั บางคนอาจมา
ประชุม บางคนอาจมาพกัผอ่นวนัหยดุสุดสัปดาห์ ในขณะท่ีบางคนมาจดัการเร่ืองธุรกิจ หรืออาจจะ
เน่ืองมาจากพนกังานบางคนชอบท่ีจะบริการนกัท่องเท่ียวประเภทหน่ึงมากกวา่นกัท่องเท่ียวอีก
ประเภทหน่ึง เป็นตน้ ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองค่อนขา้งยุง่ยากในการท่ีจะควบคุมดูแลใหง้านดา้นบริการมี
มาตรฐานเช่นเดียวกบัผลิตภณัฑด์า้นอุตสาหกรรม 
  4.1.4 งานบริการข้ึนกบัการสัมผสัและประสบการณ์ กล่าวคือ งานบริการจะไม่
เหมือนกบัการดาํเนินงานของโรงแรมอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ท่ีผูผ้ลิตกบัผูบ้ริโภคไม่เคยมาติดต่อกนั ซ่ึง
จะเป็นไปไม่ไดใ้นกรณีท่ีเก่ียวกบังานบริการ นกัท่องเท่ียวจะมีประสบการณ์ดา้นบริการจากโรงแรม 
เม่ือมีปติสัมพนัธ์ระหวา่งนกัท่องเท่ียวกบัโรงแรมเท่านั้น ในเร่ืองน้ีเป็นส่ิงทาํใหน้กัท่องเท่ียว
ตดัสินใจเลือกพกัโรงแรม จากประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บการอาํนวยความสะดวกคร้ังก่อน ๆ ซ่ึงไม่
เหมือนกบัผลิตภณัฑจ์ากโรงงานท่ีสามารถอธิบายลกัษณะจากการถ่ายภาพ การวดัขนาด หรืออาจจะ
ชิมก่อนซ้ือได ้
  4.1.5 ผูซ้ื้อบริการไม่สามารถเป็นเจา้ของบริการได ้กล่าวคือ อาคาร วสัดุอุปกรณ์
ต่าง ๆ ท่ีจาํเป็นในการพกัคา้งยงัคงเป็นทรัพยสิ์นของเจา้ของโรงแรม นกัท่องเท่ียวเป็นผูม้าใชส่ิ้ง
อาํนวยความสะดวกต่าง ๆ และครอบครองในช่วงท่ีมาพกัในโรงแรมเท่านั้น 
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4.2 ความส าคัญของงานบริการต่อธุรกจิโรงแรม 
 การบริการเป็นเร่ืองสาํคญัในธุรกิจโรงแรมเป็นปัจจยัสาํคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกท่ีพกัของนกัท่องเท่ียว ผลการสาํรวจปัจจยัท่ีใชใ้นการตดัสินใจในการเลือกท่ีพกั ปรากฏวา่
ปัจจยัการใหบ้ริการมีความสาํคญัอยูใ่นลาํดบัท่ี 3 รองลงมาจากปัจจยัของท่ีตั้งโรงแรมและความ
ปลอดภยั (มาฆะ ขิตตะสังคะ, 2543) ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่การบริการเป็นหวัใจสาํคญัของการดาํเนิน
ธุรกิจท่ีจะตอ้งใหค้วามเอาใจใส่ 
ตารางท่ี 2.4 ตารางแสดงผลการสาํรวจปัจจยัท่ีใชป้ระกอบการตดัสินใจในการเลือกท่ีพกั 
 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ    ลาํดบัความสาํคญั (ร้อยละ) 
 

ท่ีตั้งโรงแรม       97 
ความปลอดภยั       95 
การใหบ้ริการ       91 
คุณภาพสมราคา       90 
ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่อธุรกิจ     81 
ส่ิงของเคร่ืองใชใ้นหอ้งพกั     79 
หอ้งพกัขนาดใหญ่      79 
หอ้งอาหาร       70 
บรรยากาศดี       60 
หอ้งปลอดบุหร่ี       59 
สถานท่ีออกกาํลงักาย      51 
ศิลปวฒันธรรม       29 
ความบนัเทิง       25 
ภาพลกัษณ์ของโรงแรม      18 

 
 
ท่ีมา: (Powers, 1995 อา้งถึงในมาฆะ ขิตตะสังฆะ และคณะ, 2543) 

 
 
 



26 
 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดเร่ืองปัจจยัสาํคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัของ
นกัท่องเท่ียวของ ชอยส์แล ชู (Choi and Chu, 2001) โดยแบ่งออกเป็น 7 ปัจจยั ดงัน้ี 

1.คุณภาพการบริการของพนกังาน  
2.คุณภาพหอ้งพกั  
3.ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั  
4.การใหบ้ริการทางธุรกิจ  
5.ความคุม้ค่าเงิน  
6.ความปลอดภยั  
7.ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในโรงแรม  

นอกจากนั้น การบริการของโรงแรมยงัมีความสาํคญัต่อผูรั้บบริการ ทั้งการอาํนวยความ
สะดวก การใหค้วามสบาย และการใหค้วามบนัเทิง ตลอดจนการพกัผอ่นหยอ่นใจ ซ่ึงมีรายละเอียด 
ดงัต่อไปน้ี 

1. การอาํนวยความสะดวก การดาํเนินชีวติในปัจจุบนั ทั้งกิจกรรมเน่ืองในวาระพิเศษหรือ
กิจกรรมประจาํวนั อาจใชบ้ริการของโรงแรมได ้เช่น การจดัเล้ียง การนดัพบปะสังสรรค ์การจดั
งานแต่งงาน การจดัประชุมสัมมนา ฯลฯ หรือการใหบ้ริการเฉพาะ เช่น การจดัดอกไม ้การซกัรีด
เส้ือผา้ ก็อาจใชบ้ริการจากโรงแรมบางแห่งไดเ้ช่นกนั 

2. การใหค้วามสบาย การท่ีตอ้งไปพกัคา้งในสถานท่ีอ่ืนซ่ึงไม่ใช่ท่ีบา้น อาจทาํใหห้ลายคน
เกิดความยุง่ยากในการนาํเคร่ืองใชส่้วนตวัตลอดจนสัมภาระท่ีจาํเป็น และอาจจะกงัวลวา่ท่ีพกั
อาจจะไม่สะดวกสบายเหมือนบา้นตนเอง ดงันั้นโรงแรมจึงมกัเป็นท่ีท่ีใหค้วามสะดวกสบายแทน
บา้น มีการจดัขา้วของเคร่ืองใชพ้ร้อมบริการ เช่น เตียง ท่ีนอน ตูใ้ส่เส้ือผา้ โตะ๊เขียนหนงัสือ 
ผา้เช็ดตวั สบู่ ยาสีฟัน ฯลฯ และมีการดูแลทาํความสะอาดอยูเ่สมอ การใหบ้ริการต่าง ๆ เหล่าน้ีก็เพื่อ
สร้างความพึงพอใจแก่ผูม้าพกัคา้ง โดยคาดหวงัวา่เม่ือผูม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจแลว้จะ
กลบัมาใชบ้ริการอีก หรือบอกต่อไปยงัผูอ่ื้น 

3. การใหค้วามบนัเทิงและเป็นท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ โรงแรมส่วนใหญ่มีการจดัแหล่งบนัเทิง
เพื่อความสนุกสนานเพลิดเพลิน เช่น บาร์ คลบั มีการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม พร้อมการบรรเลง
ดนตรี หรือการร้องเพลงขบักล่อม โรงแรมบางแห่งอาจตั้งอยูใ่นแหล่งท่องเท่ียวตามธรรมชาติ เช่น 
ตามป่าเขาลาํเนาไพร บริเวณนํ้าตก หรือแถบชายทะเล จะช่วยใหแ้ขกผูพ้กัไดมี้การพกัผอ่นเปล่ียน
บรรยากาศไดรั้บความเพลิดเพลินอีกทางหน่ึง นอกจากนั้นปัจจุบนัยงัมีการบริการอ่ืน ๆ เพิ่มข้ึนใน
โรงแรมบางแห่ง เช่น สถานท่ีออกกาํลงักายพร้อมอุปกรณ์ การบริการนวดตวั การบินการอาบนํ้าแร่
ในบริเวณท่ีมีแหล่งนํ้าแร่ตามธรรมชาติ เป็นตน้ 
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4.3 องค์ประกอบของงานบริการในโรงแรม  
ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ของโรงแรม เช่น หอ้งพกัท่ีสะดวกและกวา้งขวาง ล๊อบบ้ีท่ี

ตกแต่งสวยงาม หอ้งอาหารอาหารประเภทต่าง ๆ ใหเ้ลือก เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนหน่ึงของงาน
บริการในโรงแรม แต่ถา้ขาดคนดูแลแลว้ ส่ิงอาํนวยความสะดวกทั้งหลายก็ไม่อาจจะใหบ้ริการแก่
นกัท่องเท่ียวได ้

งานบริการของโรงแรมโดยทัว่ไป จึงประกอบไปดว้ยส่ิงอาํนวยความสะดวก ส่ิงของ
เคร่ืองใชส่้วนตวั และการบริการจากพนกังาน จะขาดอยา่งใดอยา่งหน่ึงไม่ได ้เพราะพนกังาน
จะตอ้งใชส่ิ้งอาํนวยความสะดวกทั้งหลายเหล่านั้นมาเป็นเคร่ืองมือในการบริการนกัท่องเท่ียวได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
 

ภาพท่ี 2.5 
 

            งานบริการของโรงแรม 

 
 
 

ส่ิงอาํนวยความสะดวก                ส่ิงของเคร่ืองใชส่้วนตวั   การบริการของพนกังาน 

 
 1.ส่ิงอาํนวยความสะดวก เป็นสถานท่ีและอุปกรณ์ท่ีทางโรงแรมจดัไวบ้ริการ
นกัท่องเท่ียวซ่ึงอาจจะมีมากนอ้ยแตกต่างกนัไป ทั้งขนาด คุณภาพ และปริมาณ ข้ึนอยูก่บันโยบาย
การดาํเนินงานของแต่ละโรงแรม ตวัอยา่งของส่ิงอาํนวยความสะดวกไดแ้ก่ หอ้งพกั หอ้งอาหาร 
ภตัตาคาร บาร์ หอ้งจดังาน หอ้งประชุม หอ้งออกกาํลงักาย สระวา่ยนํ้า เป็นตน้ 
 2.ส่ิงของเคร่ืองใชส่้วนตวั เป็นส่ิงท่ีทางโรงแรมจดัไวใ้หใ้ชร้ะหวา่งมาพกัท่ีโรงแรม
เพื่อนกัท่องเท่ียวจะไดไ้ม่ตอ้งนาํมาจากบา้น เช่น ผา้เช็ดตวั สบู่ มีดโกนหนวด ยาสระผม กระดาษ
เขียนจดหมาย ซองจดหมาย ปากกา เป็นตน้ 
 3.การบริการของพนกังาน ขอบเขตการใหบ้ริการข้ึนกบัส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 
ของโรงแรมวา่มีมากนอ้ยเพียงใด ท่าทีและคุณภาพของการบริการข้ึนอยูก่บัความเอาใจใส่ ความ
รวดเร็วและประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ 
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 การบริการของพนกังานเป็นปัจจยัท่ีนาํมาใชใ้นการแข่งขนัธุรกิจโรงแรม ผูจ้ดัการของ
โรงแรมชั้นนาํหลายแห่งทัว่โลกต่างใหค้วามเห็นวา่ งานบริการของโรงแรมเป็นปัจจยัหลกัของการ
ดาํเนินธุรกิจโรงแรม แต่ละโรงแรมสามารถหาส่ิงอาํนวยความสะดวก ส่ิงของเคร่ืองใชส่้วนตวัท่ีมี
คุณภาพมาบริการนกัท่องเท่ียว แต่ส่ิงท่ีบอกถึงความแตกต่างระหวา่งโรงแรมท่ีจะมาเลือกใชบ้ริการ 
คือการบริการของพนกังาน 
 คุณสมบติัของพนกังานโรงแรม โดยเฉพาะผูท่ี้ใหบ้ริการแก่นกัท่องเท่ียวโดยตรงจึง
เป็นเร่ืองสาํคญั ผูท่ี้จะใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ตอ้งมีคุณสมบติัดงัน้ี คือ 
 -เป็นคนสุภาพและมีความเป็นมิตร 
 -เป็นคนกระฉบักระเฉงและมีประสิทธิภาพ 
 -เป็นคนประณีต ทนัสมยั และสะดุดตา 
 -เป็นคนมีความสามารถในการใหบ้ริการ 
 -เป็นคนมีความสามารถในการขาย 
 ถึงแมว้า่จะมีการแข่งขนัการใหบ้ริการในระหวา่งโรงแรม โดยในบางโรงแรมจะมีส่ิง
อาํนวยความสะดวก ส่ิงของเคร่ืองใชส่้วนตวั การมีพนกังานใหบ้ริการอยา่งชาํนาญ การใหเ้วลา
บริการนานกวา่ แต่เน่ืองจากการใหบ้ริการโดยพนกังานเป็นเร่ืองของเทคนิคเฉพาะของแต่ละ
โรงแรมท่ีจะนาํมาใช ้และเป็นเร่ืองท่ีมีรายละเอียดอ่อนเกินกวา่ท่ีจะนาํมากาํหนดเป็นมาตรฐานการ
ปฏิบติัได ้ดงันั้นสมาคมโรงแรมไทยจึงไดก้าํหนดมาตรฐานของส่ิงอาํนวยความสะดวกและส่ิงของ
เคร่ืองใชเ้พื่อเป็นหลกัในการใหบ้ริการไว ้โดยโรงแรมใดจะเป็นสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทย 
จะตอ้งมีมาตรฐานดงัน้ี 
 1.ขนาด จะตอ้งมีหอ้งพกัไม่นอ้ยกวา่ 60 หอ้ง 
 2.หอ้งพกั 
  -ในหอ้งพกัทุกหอ้งจะตอ้งมีหอ้งนํ้ารวมอยูด่ว้ย 
  -หอ้งพกัรวมหอ้งนํ้าทุกหอ้งจะตอ้งมีพื้นท่ีไม่ตํ่ากวา่ 20 ตารางเมตร  
 3.การบาํรุงรักษาส่วนประกอบต่าง ๆ ของโรงแรม ไดท้าํการทะนุบาํรุงใหอ้ยูใ่นสภาพ
ดี 
 4.สถานท่ีจอดรถ มีสถานท่ีจอดรถยนต ์ยานพาหนะท่ีเพียงพอ สัมพนัธ์กบัจาํนวน
หอ้งพกั หอ้งอาหารท่ีมีไวบ้ริการตามพระราชบญัญติั 
 5.ระบบการปรับอากาศ 
  -ส่วนหอ้งพกัและส่วนใชร่้วมทั้งหมดและอาคารโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
จะตอ้งมีระบบปรับอากาศ 
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  -ร้อยละ 75 ของหอ้งพกัในโรงแรมนอกเขตกรุงเทพมหานคร จะตอ้งมีระบบปรับ
อากาศ 
 6.หอ้งนํ้า 
  -มีเคร่ืองสุขภณัฑค์รบและคุณภาพดี 
  -มีนํ้าร้อน นํ้าเยน็ ตลอด 24 ชัว่โมง 
  -พื้นและผนงับุดว้ยวสัดุทึบท่ีสวยงามและประณีต 
  -มีหอ้งนํ้าสาธารณะท่ีมีจาํนวนและชนาดท่ีเหมาะสมในส่วนใชร่้วม 
 7.บริการตอ้นรับ 
  -มีสถานท่ีพร้อมทั้งบริการตอ้นรับ ใหข่้าวสารและขนยา้ยสัมภาระ 
  -มีพนกังานบริการส่วนหนา้ท่ีมีความรู้ภาษาต่างประเทศ 
 8.ล๊อบบ้ีของโรงแรม ตอ้งมีล๊อบบ้ีท่ีมีขนาดสัมพนัธ์กบัชนิดและขนาดโรงแรม มี
บริเวณตอ้นรับและบริเวณพกัผอ่นอยูด่ว้ย 
 9.หอ้งรับฝากของ 
  -มีบริการตูนิ้รภยัไม่ตํ่ากวา่ 20 ของจาํนวนหอ้งพกั 
  -มีหอ้งพกัและบริการรับฝากของเบด็เตล็ด 
 10.ร้านคา้ จะตอ้งมีร้านจาํหน่ายหนงัสือ ตวัแทนบริษทัการบิน ร้านขายยา ร้านขาย
ของใชเ้บด็เตล็ดในโรงแรมหรือบริเวณใกลเ้คียง 
 11.บริการส่ือสาร 
  -มีบริการไปรษณียโ์ทรเลข 
  -มีบริการโทรศพัทท์างไกล 
  -มีบริการโทรศพัทร์ะหวา่งประเทศ 
 12.ลิฟต ์
  -จะตอ้งมีลิฟตส์าํหรับตวัตึกท่ีสูงเกิน  3 ชั้น 
  -มีจาํนวนสัมพนัธ์กบัจาํนวนหอ้งพกั 
  -มีบริการตลอด 24 ชัว่โมง 
 13.ระบบแสง การจดัระบบแสงและการตกแต่งไฟในหอ้งพกั หอ้งนํ้า หอ้งสาธารณะ 
ทางเดินและส่วนใชร่้วมทั้งหมดท่ีออกแบบสวยงามและไดค้วามสวา่งท่ีเหมาะสม 
 14.โทรศพัท ์
  -ในหอ้งพกัทุกหอ้งจะตอ้งมีโทรศพัทติ์ดต่อภายใน  
  -มีโทรศพัทติ์ดต่อภายนอกได ้
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  -จะตอ้งมีโทรศพัทส์าธารณะไวบ้ริการในบริเวณล๊อบบ้ีของโรงแรม 
 15.หอ้งอาหาร มีหอ้งอาหารและ/หรือคอฟฟ่ีช็อป บาร์ พร้อมส่ิงอาํนวยความสะดวก มี
บริการอาหารประเภทต่าง ๆ ในอาคารโรงแรม หรือสถานท่ีในเขตโรงแรม 
 16.ครัว หอ้งครัว หอ้งเตรียมอาหาร จะตอ้งออกแบบใหมี้ประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน มีอุปกรณ์พร้อม มีการดูแลรักษาอยา่งดี สะอาดและถูกสุขลกัษณะอนามยั 
 17.เคร่ืองใชท่ี้เป็นผา้ 
  -ผา้ปูท่ีนอน ผา้ห่ม ผา้เช็ดตวั และเคร่ืองใชเ้ป็นผา้ทั้งหมดจะตอ้งมีคุณภาพดีและ
รักษาความสะอาดเป็นอยา่งดี 
  -ผา้ปูท่ีนอน ผา้เช็ดตวั ตอ้งเปล่ียนทุกวนั 
 18.ภาชนะเคร่ืองใช ้
  -เคร่ืองใชท่ี้เป็นโลหะจะตอ้งถูกขดัใหส้ะอาดอยูเ่สมอ 
 19.การบริการและพนกังาน 
  -มีบริการอาหารในหอ้งพกั  
  -มีบริการซกัรีด ซกัแหง้ 
  -พนกังานสวมเคร่ืองแบบท่ีสะอาด 
 20.การรักษาความปลอดภยั มีระบบรักษาความปลอดภยั 24 ชัว่โมง 
 21.ระบบไฟฟ้าสาํรอง 
  -มีระบบไฟฟ้าฉุกเฉินใชใ้นส่วนใชร่้วม เช่น หอ้งโถง ทางเดิน บนัได เป็นตน้ 
  -มีเคร่ืองกาํเนิดไฟฟ้าท่ีสามารถจ่ายกระแสไฟฟ้าใชใ้นยามฉุกเฉิน 
 22.บริการดา้นการแพทย ์มีบริการดา้นการแพทยท่ี์เรียกไดเ้ม่ือเกิดความจาํเป็น 
 23.การป้องกนัเพลิงและทางหนีไฟ 
  -มีระบบสัญญาณเตือนอคัคีภยั 
  -มีอุปกรณ์และระบบป้องกนัอคัคีภยั 
  -มีทางหนีไฟท่ีถูกตอ้งและเพียงพอ 
 24.ระบบนํ้าเสีย มีระบบบาํบดันํ้าเสียท่ีสัมพนัธ์กบัปริมาณนํ้าเสียท่ีปล่อยออกมา 
 25.สระวา่ยนํ้า มีสระวา่ยนํ้าพร้อมหอ้งเปล่ียนเส้ือผา้ 
 26.บริการพิเศษอ่ืน ๆ มีบริการพิเศษอ่ืน ๆ แก่นกัท่องเท่ียวผูม้าพกั เช่น สนามเทนนิส 
หอ้งเสริมสุขภาพ เป็นตน้ 
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5. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

งานวจัิยภายในประเทศ 
บุษยา  สุธีธร และ ภสัวลี  นิติเกษตรสุนทร ( 2541) ไดท้าํการศึกษา “เจตคติและความ

ประทบัใจของชาวต่างประเทศท่ีไดม้าเยีย่มประเทศไทย” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแรงจูงใจในดา้น
ต่างๆท่ีเป็นจุดดึงดูดใจดา้นการท่องเท่ียวรวมถึงดา้นวฒันธรรม ซ่ึงแสดงออกถึงความเป็นไทย โดย
ทาํการศึกษานกัท่องเท่ียวเฉพาะในจงัหวดัท่ีเป็นท่ีนิยมของนกัท่องเท่ียวต่างประเทศในปี 2541 
พฤติกรรมการรับข่าวสารการท่องเท่ียวของกลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวของชาวต่างประเทศ เจตคติท่ี
มีต่อส่ิงจูงใจดา้นการท่องเท่ียวก่อนนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศ
ไทย ความประทบัใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศท่ีมีต่อประเทศไทยระหวา่งการท่องเท่ียวและ
ปัญหาอุปสรรคตลอดจนแนวทางแกไ้ขปัญหาท่ีนกัท่องเท่ียวเผชิญระหวา่งการเดินทางท่องเท่ียว 
ดว้ยการวจิยัแบบสาํรวจ จากกลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศจากภูมิภาคต่างๆ ท่ีเดินทาง
เขา้มาท่องเท่ียว จาํนวน 120 คน มีผลการวจิยัดงัน้ี คือ 
 โดยการศึกษาคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถามจากการสัมภาษณ์ ซ่ึงการศึกษาพบวา่ อตัราการเติบโต
ของตลาดท่องเท่ียวชาวต่างประเทศเติบโตสูงข้ึน ร้อยละ 7.53 โดยจาํนวนนกัท่องเท่ียวเดินทางเขา้
มามากท่ีสุดในช่วงเดินธนัวาคม 2541 โดยนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง 
วตัถุประสงคห์ลกัในการเดินทางเขา้มา คือ เขา้มาในช่วงเวลาพกัผอ่น สาํหรับอาชีพของ
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเป็นผูท้าํงานวชิาชีพ ภูมิภาคเอเชียตะวนัออกจะเดินทางเขา้มายงัประเทศ
ไทยมากท่ีสุด แต่นกัท่องเท่ียวท่ีใชเ้วลาอยูใ่นประเทศไทยนานท่ีสุดคือ นกัท่องเท่ียวจากยโุรป 
แหล่งขอ้มูลท่ีรู้จกัประเทศไทยมากท่ีสุดคือ ญาติพี่นอ้ง /เพื่อน รองลงมาคือส่ือ เช่น อินเตอร์เน็ต 
จดัเป็นส่ือท่ีนกัท่องเท่ียวใหค้วามเช่ือถือและใชเ้ป็นแหล่งขอ้มูลท่ีทาํใหรู้้จกัประเทศไทย ส่ิงจูงใจ
ดา้นการท่องเท่ียวก่อนนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทย คือ 
แหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ นัน่ก็คือ ทะเลและชายหาดของประเทศไทยท่ีมีความสวยงาม สาํหรับ
อาหารไทยมีความสาํคญัในระดบักลางท่ีจูงใจนกัท่องเท่ียวก่อนเดินทางเขา้มายงัประเทศไทย ความ
ประทบัใจของนกัเท่ียวชาวต่างประเทศ คือ แหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติ อาหารไทย การจบัจ่ายซ้ือ
ของท่ีระลึก ท่ีพกั ค่าใชจ่้ายระหวา่งอยูใ่นประเทศไทย วฒันธรรมประเพณี ฯลฯ ส่วนปัญหา
อุปสรรค ซ่ึงนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เผชิญ คือ ปัญหาดา้นการจราจร ปัญหาเก่ียวกบัการขอรับบริการ
จากหน่วยราชการ ปัญหาดา้นการส่ือสารและขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งดา้นการท่องเท่ียว อยา่งไรก็ตาม
ประเทศไทยยงัมีภาพลกัษณ์ค่อนขา้งดี กล่าวคือ ในทศันคติของนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่รู้สึกดีข้ึนเม่ือ
ไดเ้ขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทย 



32 
 

           เปรมวดี ณ นครพนม ( 2545) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “การศึกษาพฤติกรรมการท่องเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่นท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทยแบบจดัการท่องเท่ียวดว้ยตนเอง 
กรณีศึกษาบริเวณพื้นท่ีเกาะรัตนโกสินทร์” โดยการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรม
การท่องเท่ียวของนกัท่องเท่ียวญ่ีปุ่นท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทยแบบจดัการท่องเท่ียวดว้ย
ตนเอง และเพื่อศึกษาอิทธิพลของสังคมและวฒันธรรมญ่ีปุ่นท่ีมีต่อพฤติกรรมการท่องเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่นท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในประเทศไทยแบบจดัการท่องเท่ียวดว้ยตนเอง ใน
การศึกษาคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ชร้ะเบียบวจิยัทั้งการวจิยัเชิงคุณภาพและการวจิยัเชิงปริมาณ 

ผลการศึกษา พบวา่นกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่นท่ีมาท่องเท่ียวประเทศไทยแบบจดัการท่องเท่ียว
ดว้ยตนเองน้ี สามารถจาํแนกไดเ้ป็น 4 กลุ่มตามลกัษณะอาชีพ คือ นกัเรียนหรือนกัศึกษา พนกังาน
บริษทั พนกังานรัฐวสิาหกิจหรือขา้ราชการ และแม่บา้น กลุ่มท่ีมีแนวโนม้เขา้มาท่องเท่ียวมากคือ 
นกัเรียนหรือนกัศึกษา รองลงมาคือกลุ่มพนกังานบริษทั 

แรงจูงใจท่ีสาํคญัท่ีทาํใหน้กัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่นมาท่องเท่ียวในประเทศไทยในคร้ังน้ีคือ 
สถานท่ีท่องเท่ียวของไทย รองลงมาคือประเทศไทยมีค่าใชจ่้ายถูก และครอบครัวหรือญาติมิตร
ชกัชวน หากพิจารณาแรงจูงใจตามกลุ่มนกัท่องเท่ียว พบวา่ กลุ่มพนกังานบริษทั แม่บา้น และ
พนกังานรัฐวสิาหกิจหรือขา้ราชการ มาท่องเท่ียวเน่ืองจากมีสถานท่ีท่ีตนเองอยากไปในส่วนใหญ่ 
ส่วนกลุ่มนกัเรียนหรือนกัศึกษามาท่องเท่ียวเน่ืองจากค่าใชจ่้ายถูก แสดงใหเ้ห็นวา่นกัท่องเท่ียวชาว
ญ่ีปุ่นปัจจุบนัเร่ิมเจาะจงสถานท่ีท่องเท่ียว ส่วนคาํชกัชวนของผูอ่ื้นมีอิทธิพลนอ้ยลง 

ค่านิยมของสังคมและวฒันธรรมญ่ีปุ่นยงัมีอิทธิพลต่อระยะเวลาพกัของนกัท่องเท่ียว
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในกลุ่มแม่บา้นและกลุ่มพนกังานบริษทั กลุ่มน้ีไม่ตอ้งการหยดุงานท่องเท่ียวเป็น
เวลานาน กลุ่มท่ีมีเวลาพกันานคือนกัเรียน นกัศึกษา 

ในการท่องเท่ียวคร้ังน้ี นกัท่องเท่ียวทุกกลุ่มไม่นิยมการท่องเท่ียวอยา่งหรูหรา ส่วนใหญ่
เลือกท่ีพกัราคาประหยดั ใชร้ถบริการสาธารณะ รับประทานอาหารตามรถเขน็แผงลอย นกัศึกษา
นิยมพกัในเกสตเ์ฮาส์ ส่วนกลุ่มอ่ืน ๆ นิยมพกัโรงแรม นบัเป็นพฤติกรรมการท่องเท่ียวท่ีปรับเปล่ียน
ไปจากค่านิยมเดิม 

สถานท่ีท่องเท่ียวในกรุงเทพมหานครท่ีไดรั้บความนิยมจากนกัท่องเท่ียวมากท่ีสุด คือ พระ
บรมหาราชวงัและวดัพระแกว้ รองลงมาคือวดัท่ีมีช่ือเสียงต่าง ๆ เช่น วดัพระเชตุพนวมิลมงัคลาราม 
การเลือกสถานท่ีท่องเท่ียวน้ียงัอิงอยูก่บัความนิยมเดิม ๆ ของชาวญ่ีปุ่น อยา่งไรก็ดีมีแนวโนม้วา่การ
ท่องเท่ียวในความสนใจกบัวถีิชีวติของผูค้นในทอ้งถ่ินมากข้ึน ดงัเห็นไดจ้ากสถานท่ีท่องเท่ียว
ประเภทตลาดบางลาํพ ูตลาดประตูนํ้า ไดรั้บความนิยมมากเช่นกนั 
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การท่องเท่ียวคร้ังน้ี นกัท่องเท่ียวประสบปัญหาการถูกหลอกลวงจากคนขบัแทก็ซ่ีและ
คนขบัรถสามลอ้เคร่ืองมากท่ีสุด อยา่งไรก็ดี นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่ยงัคาดหวงัท่ีจะกลบัมาท่องเท่ียว
ซํ้ าอีกโดยมาท่องเท่ียวดว้ยตนเอง ตอ้งการท่ีพกัท่ีมีเพียงส่ิงอาํนวยความสะดวกพื้นฐาน และมี
โอกาสไดส้ัมผสัวถีิชีวติทอ้งถ่ินใหม้ากข้ึน นบัไดว้า่ นกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่นท่ีจดัการท่องเท่ียวดว้ย
ตนเองน้ีเป็นกลุ่มท่ีจะเติบโตไดดี้ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของไทยในอนาคต 

 
จีรพร ศรีวฒันานุกลู กิจและเศกสิน ศรีวฒันานุกลู กิจ (2547) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ความ

ตอ้งการและความพึงพอใจของชาวต่างชาติในการพาํนกัระยะยาวในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงการศึกษา
พบวา่การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัอุปสงคข์องชาวต่างชาติดา้นการ
พาํนกัระยะยาวท่ีจงัหวดัเชียงใหม่ ดดยการศึกษาจากเอกสาร และการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ชาวต่างชาติ ซ่ึงเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง ( Purposive Sampling) เนน้กลุ่มเกษียณอายแุละผู ้
พาํนกัดว้ยเหตุอ่ืนท่ีมาพาํนกัระยะยาวในจงัหวดัเชียงใหม่ วธีิการและเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้
มมูลไดแ้ก่ การสัมภาษณ์เจาะลึก การสังเกต การถ่ายภาพ และแบบสอบถามโดยทางไปรษณีย ์และ
ไดรั้บคืนมาวเิคราะห์ขอ้มูลได ้483 ฉบบั โดยใชโ้ปรแกรม SPSS for Windows คาํนวณหาความถ่ีค่า
ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษา สรุปไดว้า่ 

ผูเ้กษียณอายแุละผูพ้าํนกัดว้ยเหตุอ่ืนท่ีมาพาํนกัระยะยาวท่ีจงัหวดัเชียงใหม่ ส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย อาย ุ61 – 70 ปี มีการศึกษาตั้งแต่ระดบัปริญญาตรีข้ึนไป และสามารถสนทนาเป็นภาษาไทย
ในเร่ืองง่าย ๆ ได ้

ก่อนมาพาํนกัระยะยาวท่ีเชียงใหม่ ส่วนใหญ่เคยเดินทางมาเชียงใหม่หลายคร้ัง ระหวา่งปี
พ.ศ. 2541 – 2545 โดยพกัแต่ละคร้ังไม่เกิน 3 เดือน ในช่วงฤดูฝนหรือฤดูหนาว ปัจจยัผลกัดนัให้
ออกนอกประเทศของตนไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นค่าครองชีพสูง การเดินทางมาทาํงาน การมาอยูก่บั
ครอบครัวซ่ึงเป็นคนไทย ส่วนปัจจยัอนัดบั 1 ท่ีพบมาก ไดแ้ก่ เชียงใหม่มีค่าครองชีพตํ่า สาํหรับส่ิง
ท่ีไม่ชอบมากท่ีสุดในเชียงใหม่ ไดแ้ก่ การจราจรและมลพิษ 

ในการพกัอาศยัในเชียงใหม่นั้น ส่วนใหญ่พกัในท่ีพกัท่ีมีลกัษณะเป็นบา้นเด่ียว รองลงมา
ไดแ้ก่ การพกัคอนโดมิเนียม ในการเลือกท่ีพกันั้นจะใหค้วามสาํคญัในเร่ืองของความสงบของท่ีพกั 
เป็นปัจจยัอนัดบั 1 และส่วนใหญ่ไม่มีปัญหาในขณะท่ีพกัอาศยัท่ีเชียงใหม่ 

ในการดาํเนินชีวติประจาํวนั ส่วนใหญ่ใชร้ถส่วนตวัเป็นพาหนะในการเดินทาง ทาํอาหาร
รับประทานเองทุกวนั เม่ือมีเวลาวา่งอ่านหนงัสือและเม่ือเจบ็ป่วยส่วนใหญ่เขา้รับการรักษาจาก
โรงพยาบาลเอกชน สาํหรับค่าใชจ่้าย (ไม่รวมค่าอาหาร) ในขณะท่ีพาํนกัระยะยาวท่ีเชียงใหม่ ผู ้
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เกษียณอายมีุค่าใชจ่้ายเฉล่ียเดือนละ 23,583 บาทต่อคน ส่วนผูพ้าํนกัดว้ยเหตุผลอ่ืน มีค่าใชจ่้ายเฉล่ีย
เดือนละ 18,122 บาทต่อคน 

 
              กฤษณา โบสุวรรณ ( 2550) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว
รัสเซียท่ีมีต่อการบริการของโรงแรม ศึกษาเฉพาะโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตพทัยาเหนือ จงัหวดั
ชลบุรี” โดยมีวตัถุประสงคใ์นการวจิยัคือ เพื่อศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว
รัสเซียต่อการใหบ้ริการโรงแรมและปัจจยัส่วนบุคคล อนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบั
การศึกษาท่ีมีผลกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการใหบ้ริการโรงแรม 
             ผลการวจิยัพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีเขา้มาพกัคา้งคืนท่ีโรงแรมระดบั 3 ดาวในเขต
พทัยาเหนือ จงัหวดัชลบุรีท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 136 คน เป็นเพศหญิงจาํนวน 76 คน เป็นเพศ
ชายจาํนวน 60 คน ส่วนใหญ่เป็นนกัศึกษาในระดบัปริญญาตรี รองลงมาคือพนกังานบริษทั 
             ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นหอ้งพกั พบวา่ ในปัจจยัดา้นสภาพหอ้งพกั
โดยรวม อนัไดแ้ก่ ความปลอดภยั ความสะอาด ความสะดวกสบายและความสวยงาม เม่ือพิจารณา
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ในปัจจยัส่วนประกอบของหอ้งพกั เม่ือพิจารณาในภาพ
รวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด และในปัจจยัดา้นบริการอาหารถึงหอ้งพกั เม่ือพิจารณาใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากและเม่ือรวมปัจจยัทุกดา้นอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด 
 
            อมัพวลัณ์  อยูจุ่ย้ (2551) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีต่อการ
บริการของโรงแรมสวนดุสิต เพลส  มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต” โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อเป็น
การศึกษาและเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการของโรงแรมสวนดุสิต 
เพลส มหาวทิยาลยั ราชภฏัสวนดุสิต  โดยประชากรในการศึกษา เป็นกลุ่มผูม้าใชบ้ริการในดา้น
บริการหอ้งพกั ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม และดา้นหอ้งอาหารดุสิตา จาํนวน 11,000 คน และกลุ่ม
ตวัอยา่ง 371 คน  
          ผลการวจิยั พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของโรงแรมสวนดุสิต เพลส 
มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต  ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้น
บริการหอ้งพกั ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม และดา้นหอ้งอาหารดุสิตา  อยูใ่นระดบัมาก  ผลการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการของโรงแรมสวนดุสิต เพลส 
มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต  พบวา่  ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการ
ของโรงแรมสวนดุสิต เพลส มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนดุสิต ในภาพรวม และดา้นบริการหอ้งพกั 
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ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม และดา้นหอ้งอาหารดุสิตา ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05   
 

นภาวดี พยคัฆโส ( 2555) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและทศันคติของนกัท่องเท่ียว
ชาวรัสเซียท่ีมีต่อการเดินทางมาท่องเท่ียวประเทศไทย” โดยวตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อทราบถึง
พฤติกรรมและทศันคติของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการเดินทางมาท่องเท่ียวประเทศไทย โดย
มีกลุ่มตวัอยา่งเป็นนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวท่ีประเทศไทยในปีพ.ศ. 2554 
จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือแบบสอบถามชนิดปลาบปิดโดยทาํการสุ่มแบบบงัเอิญ 
(Accidental Sampling) และสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญรายบุคคลจาํนวน 7 ท่าน โดยการสุ่มแบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ดว้ยแบบสัมภาษณ์ก่ึงมีโครงสร้าง 

ผลการสาํรวจพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 25 – 39 
ปี มีสถานภาพโสด การศึกษาในระดบัปริญญาตรีและมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 76,000 – 95,000 บาท 
ส่วนใหญ่มีอาชีพนกัธุรกิจและมีพฤติกรรมการท่องเท่ียวประเทศไทยนิยมเดินทางในช่วงเดือน
พฤศจิกายน – เดือนกุมภาพนัธ์ โดยระยะเวลาท่องเท่ียว  1 – 2 สัปดาห์ มีจุดประสงคห์ลกัเพื่อ
พกัผอ่น มีกิจกรรมหลกัคือ การไปชายทะเล นิยมแหล่งท่องเท่ียวแบบนนัทนาการ/บนัเทิง 
นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียส่วนใหญ่ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากผูเ้คยมาเยอืนและนิยมเลือกสถานท่ีพกัใน
รูปแบบโรงแรม มีความสนใจสินคา้และของท่ีระลึก คือ ผา้ไหม อีกทั้งยงัมีความพึงพอใจในการมา
ท่องเท่ียวประเทศไทยและตอ้งการเดินทางกลบัมาท่องเท่ียวประเทศไทยอีก 
 

  อภิศกัด์ิ  จรดล (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง “พฤติกรรมความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริหาร
จดัการของโรงแรมในจงัหวดัสุพรรณบุรี” โดยวตัถุประสงค์  เพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ
โรงแรมของลูกคา้  2) ศึกษาระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการบริหารจดัการโรงแรม  3) ศึกษา
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ  การบริหารจดัการโรงแรม  4) เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อการบริหารจดัการโรงแรม  จาํแนก ตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้  5) เปรียบเทียบ
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริหารจดัการโรงแรม  จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของ
ลูกคา้ 6) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริหารจดัการ  โรงแรม จาํแนกตาม
พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้  7) หาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของ  ลูกคา้
กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้  และ 8) หาความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความคิดเห็น
ของลูกคา้ ต่อการบริหารจดัการโรงแรม กบัระดบัความพึงพอใจของของลูกคา้ต่อการบริหารจดัการ
โรงแรม การวจิยัคร้ังน้ี รวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ของโรงแรมคุม้สุพรรณและโรงแรมศรีอู่ทอง แกรน
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ในจงัหวดัสุพรรณบุรี  จาํนวน 385 คน เคร่ืองมือท่ีใช้  คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละค่าที และค่าเอฟ ค่าไค- สแควร์ ค่า Cramer’s V และ Correlation 
  ผลการวจิยัพบวา่  ลูกคา้ส่วนใหญ่มีผูต้ดัสินใจเลือกโรงแรม  คือ ผูร่้วมเดินทาง  ปัจจยั
การตลาดท่ีใช้  เลือกโรงแรม คือ ทาํเลท่ีตั้งของโรงแรม  ราคาหอ้งพกั  1,000 – 1,500 บาท จาํนวนผู้
ร่วมเดินทาง 2 – 3 คน และระยะเวลาในการเขา้พกั  3 – 4 คืน ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นต่อการ
บริหารจดัการโรงแรมในจงัหวดั  สุพรรณบุรี  ดา้นการวางแผน  ดา้นการจดัการสถานท่ี  ดา้นการ
แนะนาํ/จูงใจ และดา้นควบคุมดูแลความปลอดภยั ในระดบัมาก ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจต่อการ
บริหารจดัการโรงแรมในจงัหวดัสุพรรณบุรี  ดา้นการบริการ  ดา้นราคา ดา้นทาํเลท่ีตั้ง  และดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ในระดบัมาก  
ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการบริหารจดัการโรงแรมใน  
จงัหวดัสุพรรณบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั  .05 ลูกคา้ท่ีมี  รายไดต่้อเดือน
แตกต่างกนั มีระดบั ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริหารจดัการโรงแรมในจงัหวดัสุพรรณบุรี
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง  สถิติท่ีระดบั .05 ลูกคา้ท่ีมีราคาหอ้งพกั  และจาํนวนผูร่้วมเดินทาง
แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี มีต่อการบริหารจดัการโรงแรมในจงัหวดัสุพรรณบุรี
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้  
ระดบั ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการบริหารจดัการโรงแรมมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ของของลูกคา้ต่อการ บริหารจดัการโรงแรมในจงัหวดัสุพรรณบุรีในระดบัสูงถึงระดบัตํ่ามาก 
 

งานวจัิยต่างประเทศ 
 วลิเล่ียม (Williams et al., 1999) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “การตอบสนองของนกัท่องเท่ียวต่อ

ค่าธรรมเนียมการตั้งแคม้ป์ในพื้นท่ีสันโดษท่ีแคลิฟอร์เนีย” โดยเปรียบเทียบถึงประสบการณ์ในการ
ใชพ้ื้นท่ี ประสบการณ์ในการจ่ายค่าธรรมเนียม และอตัราค่าธรรมเนียมท่ียอมรับไดใ้นกิจกรรม
นนัทนาการ 18 ชนิด พบวา่ นกัท่องเท่ียวไม่ยอมรับอตัราค่าธรรมเนียม 4 ชนิด ไดแ้ก่ การตั้งแคม้ป์
ในพื้นท่ีสันโดษ การจองเพื่อใหเ้ขา้ไปประกอบกิจกรรมแคม้ป์ป้ิงในพื้นท่ีสันโดษ การจอดรถใน
พื้นท่ีบริเวณจุดเร่ิมตน้ของเส้นทางเดินป่า และการเดินศึกษาธรรมชาติโดยไม่พกัคา้งแรม โดยปัจจยั
ท่ีส่งผลโดยตรงต่อการสนบัสนุนในค่าธรรมเนียม ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการพกัคา้งในพื้นท่ี ขณะท่ี
ปัจจยัดา้นความสันโดษของการพกัคา้ง ปัจจยัภูมิลาํเนา และปัจจยัดา้นรายได ้ส่งผลทางออ้มต่อการ
สนบัสนุนในค่าธรรมเนียม 
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มูลเลอร์ และคอฟแมน (Mueller and Kaufmann, 2001)ไดท้าํการศึกษาเร่ือง “การท่องเท่ียว
เพื่อสุขภาพ: วเิคราะห์ตลาดในส่วนของการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพพิเศษ และความเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ
โรงแรม” โดยศึกษาถึงอุปสงคข์องโปรแกรมเพื่อสุขภาพ ขอบเขตคุณภาพของบริการเพื่อสุขภาพ
นั้นเพิ่มข้ึน กลายเป็นปัจจยัแข่งขนัท่ีแน่นอน สาํหรับเหตุผลน้ี การจดัการคุณภาพแสดงถึงบทบาทท่ี
สาํคญั การวจิยัการตลาดแสดงใหเ้ห็นวา่ โรงแรมท่ีมีค่าเฉล่ีย 3 – 5 ดาว ไดจ้ดัเตรียมส่ิงอาํนวยความ
สะดวกไวอ้ยา่งเหมาะสม เพราะฉะนั้น โรงแรมเพื่อสุขภาพ ควรมีความเช่ียวชาญในเร่ืองของขอ้มูล
เพื่อสุขภาพ เอาใจใส่แต่ละบุคคล และมีขอบเขตทางวฒันธรรมท่ีกวา้ง และมีโปรแกรมการผอ่น
คลาย ถึงแมโ้รงแรมท่ีเหมือนกนั จะสามารถเป็นทั้งเจา้บา้นในการดูแลรักษา และเป็นแขกท่ีมี
สุขภาพท่ีดี ในเวลาเดียวกนั แต่ 2 ส่ิงน้ี ตอ้งมีการพิจารณาเป็นรายส่วนอยา่งระเอียดถ่ีถว้น เม่ือ
ตดัสินใจจะวางกลยทุธ์การตลาด เพราะฉะนั้นเราควรยอมรับวา่ การมีสุขภาพท่ีดีเป็นการติดตาม
ดว้ยตนเองของคนท่ีมีสุขภาพท่ีดี จุดมุ่งหมายท่ีสาํคญัท่ีสุดคือการป้องกนัตนเองอยูเ่สมอ เพราะแขก
ท่ีมารักษาโดยปกตินั้น ก็เพื่อมุ่งไปท่ีการรักษาอาการเจบ็ป่วยนัน่เอง 

 
แทท ชอย และ เรยม์อน ชู ( Tat Choi and Raymond Chu, 2001) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง 

“ปัจจยัสาํคญัต่อระดบัความพึงพอใจในการเขา้พกัโรงแรมในฮ่องกงและแนวโนม้ในการกลบัมาพกั
ซํ้ าในอนาคต” โดยไดศึ้กษาปัจจยัหลกั 7 ประการ ไดแ้ก่ คุณภาพการการบริการของพนกังาน 
คุณภาพหอ้งพกั ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั การใหบ้ริการทางธุรกิจ ความคุม้ค่าเงิน 
ความปลอดภยั และส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในโรงแรม ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัสาํคญั 3 
อนัดบัแรกท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของแขกผูเ้ขา้พกัและแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าใน
อนาคต ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน คุณภาพของหอ้งพกัและความคุม้ค่าของเงิน 

จากงานวจิยัดงักล่าวทาํใหท้ราบถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคในธุรกิจการบริการ ปัจจยัส่วน
ประสมกอบต่าง ๆ ท่ีเป็นปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียว และระดบัความพึง
พอใจในการเขา้พกัในฮ่องกง 

 
ทากาฮาชิ โทโมยกิู, ฮาราโน โทชิยกิู ( Takahachi Tomoyuki, Harano Toshiyuki, 2004) ได้

กล่าวถึงผลงานวจิยัวา่ แมก้ารสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้จะมีรูปแบบท่ีแตกต่างกนั บริษทัต่าง ๆ 
ก็ยงันาํวธีิการสาํรวจแบบการส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้มาใชอ้ยู ่นอกจากน้ีปฏิกิริยาท่ีลูกคา้ตอบ
กลบัมาก็แสดงถึงคุณภาพของผลลพัธ์ของแบบสาํรวจ ซ่ึงการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้นั้น
ยอ่มตอ้งใชเ้คร่ืองมือ ซ่ึงนัน่ก็คือ การส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ การใหบ้ริการขั้นพื้นฐานต่าง ๆ 
ในชีวติประจาํวนั (อาทิ พลงังาน ขอ้มูล/ส่ือสาร การขนส่ง และบริการพื้นฐานอ่ืน ๆ ก็เพื่อสนอง
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ความตอ้งการพื้นฐานของประชาชน) เพื่อรักษาลูกคา้เก่าท่ีมีอยู ่นั้นยอ่มสาํคญักวา่การออกไปหา
ลูกคา้ใหม่ การศึกษาน้ีแสดงใหเ้ห็นวา่การโตต้อบท่ีเหมาะสม และขอ้ความส่ือสารท่ีถูกตอ้งนั้น 
สามารถรักษาลูกคา้ไดอ้ยา่งสัมฤทธ์ิผล  โดยใชก้รณีศึกษาของอุตสาหกรรมและบริษทัต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการขั้นพื้นฐานต่อชีวติประจาํวนั ( Daily life infrastructure services) จากการ
วเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้มีผลกระทบโดยตรงอยา่งมีนยัสาํคญัต่อการรักษา
ลูกคา้ไว ้ โดยจาํแนกลูกคา้ตามความพึงพอใจและหากลยทุธ์ในการส่ือสารท่ีถูกตอ้งเหมาะสม  โดย
แยกตามประเภทธุรกิจและอุตสาหกรรมต่าง ๆ จากการวจิยัคร้ังน้ีพบวา่ หน่วยงานและองคก์รต่าง ๆ 
สามารถยกระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ได ้ดว้ยการใชเ้คร่ืองมือท่ีถูกตอ้งเหมาะสม นั้นก็คือการ
ส่ือสารกบัลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

 นิโคลสั เอฟ มาสซาสินิ, อี อีโชนิโด, อี กีโกโลดีส (Nikolaos F. Matsatsinis, E. Ioannidou, 
E. Grigoroudis, 2006) ไดท้าํการศึกษา และกล่าวถึงงานวจิยัวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ แสดงให้
เห็นถึงการจดัการแบบใหม่ เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในหน่วยงานและองคก์รต่าง ๆ ซ่ึงนาํไปสู่การ
พฒันาการจดัการ และหารูปแบบการทาํงาน โดยเนน้ลูกคา้เป็นหลกั การหามาตรการในการวดั
ความพึงพอใจของลูกคา้ จะทาํใหท้ราบถึงระดบัความพอใจ และความความคาดหวงัของลูกคา้โดย
ดูไดจ้ากปฏิกิริยาโตต้อบ ซ่ึงยอ่มมีความหมายและจุดประสงคเ์สมอ การศึกษาน้ีแสดงถึงวธีิการ
ประเมินความพึงพอใจของลูกคา้แบบดั้งเดิม  ซ่ึงมีการผสมผสานการวเิคราะห์โดยแยกออกเป็นกลุ่ม
ตามความชอบท่ีแตกต่างกนัไป และการใช ้ Data Mining ท่ีเป็นรูปแบบเดียว  ทั้งน้ีเพื่อตอ้งการท่ีจะ
ทราบถึงวธีิแกไ้ขปัญหาของขอ้มูลท่ีขาดหายไปในช่วงการเก็บขอ้มูลคร้ังแรก 

 
 



 
 

บทที ่ 3 
วธีิด าเนินการวจัิย 

 
ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิง สาํรวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียด
เก่ียวกบัวธีิดาํเนินการวจิยัดงัน้ี  

1.ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.ขั้นตอนการดาํเนินการวจิยั 
4.การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
5.การวเิคราะห์และค่าสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
   
 ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประชากร  หมายถึง นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย ทั้งเพศชายและเพศหญิง ท่ีเขา้มาพกัอาศยั
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร  ผลสาํรวจโดย Master Card Global Destination Cities Index ประจาํปี 
2555 ศึกษาวา่ มีนกัท่องเท่ียวจากทัว่โลก 12.2 ลา้นคน เดินทางเขา้มาท่องเท่ียวยงักรุงเทพมหานคร 
โดยจากสถิตินกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียของกรมการท่องเท่ียว ท่ีเดินทางเขา้มาประเทศไทยในปีพ.ศ.
2555 เป็นจาํนวน 1.31 ลา้นคน  ทั้งน้ีหากเฉพาะเจาะจงถึงจาํนวนนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีเขา้มา
ท่องเท่ียวในกรุงเทพมหานครนั้น ไม่สามารถระบุจาํนวนประชากรท่ีแน่นอนได ้

กลุ่มตัวอย่าง เน่ืองจากไม่สามารถระบุจาํนวนประชากรท่ีแน่นอนได้  ดงันั้นการคาํนวณหา
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจึงใชสู้ตรการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน  
(Suzie Sangren, 1999) โดยกาํหนดความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผดิพลาดไม่เกิน 5% 

 

 

 

 
โดยท่ี   n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

Z = ระดบัความเช่ือมัน่ก าหนดท่ี 95% 
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    e = ค่าความผดิพลาดท่ียอมรับไดโ้ดยกาํหนดท่ี 5% 
แทนค่าออกมาได ้ดงัน้ี 

 
 

          =       385 

  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเท่ากบั  385 ตวัอยา่ง ผูว้จิยัจะเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน 
 การสุ่มกลุ่มตวัอยา่งในท่ีน้ีจะแบ่งออกตามการแบ่งยา่นของโรงแรมในกรุงเทพมหานครซ่ึง
มีทั้งส้ิน 18 ยา่น (สมาคมโรงแรมไทย, 2555: ออนไลน์) เน่ืองจากทศันคติต่อการเดินทางท่องเท่ียว
ในประเทศไทยของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งรู้สึกประทบัใจในบริการตามแหล่ง 
ศูนยก์ารคา้ (นพรดา นิลเจริญ , 2549) ดงันั้นจึงทาํการเลือกโรงแรมโดยใชว้ธีิ การเลือกแบบเจาะจง 
(Judgmental Sampling) ท่ีอยูใ่นยา่นต่าง ๆ ท่ีใกลเ้คียงหา้งสรรพสินคา้ จาํนวน 6 ยา่น ไดแ้ก่ ยา่น
ประตูนํ้า ยา่นสีลม ยา่นสุขมุวทิ ยา่นสยามสแควร์ ยา่นเยาวราช และยา่นถนนขา้วสาร เป็นจาํนวน 6 
ยา่น ยา่นละ 2 โรงแรม รวมทั้งส้ิน 400 คน 
 เม่ือไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธีิ การสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง
แบบบงัเอิญ (Accidental Random Sampling Method) จากนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย ทั้งเพศชายและ
เพศหญิง ท่ีเขา้มาพกัอาศยัโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ในยา่นดงักล่าวขา้งตน้ เพื่อขอความร่วมมือ
ในการตอบแบบสอบถาม 
 
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnair) ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึน ซ่ึงประกอบไป
ดว้ยแบบสอบถามภาษารัสเซีย และมีแบบสอบถามภาษาไทยเพื่อผูท่ี้ตอ้งการนาํวจิยัไปศึกษาอา้งอิง 
โดยเป็นการรวบรวมขอ้มูลทั้งท่ีเป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และขอ้มูลเก่ียวกบัความ
พึงพอใจของนกัท่องเท่ียว เก่ียวกบัการใหบ้ริการโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร  ประกอบไปดว้ย 3 
ขั้นตอน 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้
ระดบัการศึกษา แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบเลือกคาํตอบ และแบบปลายเปิด 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร 
แบบสอบถามมีลกัษณะเลือกคาํตอบ และแบบปลายเปิด 
  ตอนท่ี 3 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบั ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว เก่ียวกบัการ
ใหบ้ริการของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร  แบบสอบถามเป็นมาตราประมาณค่า ( Rating Scale) ให้
เลือก 5 ระดบั ตามแบบ ลิเกิร์ต สเกล ( Likert, 1961)โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนสาํหรับคาํถามเชิง
บวกเป็นดงัน้ี 
 
 โดยทั้ง 5 ดา้นไดก้าํหนดรายละเอียดการใหค้ะแนนดงัน้ี 

พึงพอใจมากท่ีสุด  ให ้ 5  คะแนน  
 พึงพอใจมาก   ให ้ 4 คะแนน 
 พึงพอใจ   ให ้ 3 คะแนน 
 พึงพอใจนอ้ย   ให ้ 2 คะแนน 
 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  ให ้ 1  คะแนน 
เกณฑเ์ทียบระดบัความพึงพอใจ แปลความหมายของค่าเฉล่ียท่ีได ้มีวธีิการสร้างเกณฑด์งัน้ี 
 คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด              =   5-1                =    0.8 
           5                                5 
         ระดบัความพึงพอใจ    ช่วงคะแนน 
  นอ้ยท่ีสุด        1.00 – 1.80    
  นอ้ย       1.81 – 2.60   
  ปานกลาง      2.61 – 3.40   
  มาก       3.41 – 4.20   
  มากท่ีสุด                  4.21 – 5.00 

 
  ขั้นตอนการด าเนินการวจัิย 
 

1.ศึกษาคน้ควา้เอกสาร ตาํรา งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม 
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 2.ปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อสร้างแบบสอบถามเพื่อใหมี้ความตรงตามเน้ือหา ( Content 
Validity) โดยใหเ้น้ือหาชดัเจนและครอบคลุมตามความมุ่งหมายของการวจิยั  
 3.นาํแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนใหผู้ท้รงคุณวฒิุ และผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ  จาํนวน 5 ท่าน
พิจารณาค่าความตรงของแบบสอบถามดว้ยวธีิการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content 
Validity) โดยการหาค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงค ์( Index of Item 
Objective Congruence, IOC) เพื่อนาํมาพิจารณาปรับปรุง แกไ้ขความถูกตอ้ง ความชดัเจน และ
ความเหมาะสมของเน้ือหา โดยค่าท่ีไดต้อ้งมีค่าใกลเ้คียง 1 มากท่ีสุด โดยกาํหนดเกณฑใ์นการตรวจ
พิจารณาขอ้คาํถาม ดงัน้ี 
              ใหค้ะแนน +1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงคส์อดคลอ้งกนั  
              ใหค้ะแนน 0    ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงคส์อดคลอ้งกนัหรือไม่ 
           ใหค้ะแนน -1   ถา้แน่ใจวา่ขอ้คาํถามกบัวตัถุประสงคไ์ม่สอดคลอ้งกนั  

โดยผูว้จิยัไดก้าํหนดเกณฑด์ชันีความสอดคลอ้งไวต้ั้งแต่ 0.60 ข้ึนไป  ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การวจิยัคร้ังน้ีมีค่าดชันีความสอดคลอ้ง เท่ากบั 0.96 
 4.นาํแบบสอบถามไปทดลองใช ้( Try Out) กบันกัท่องเท่ียวท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 
คน เพื่อหาคุณภาพของแบบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) ของแบบสอบถาม โดย
หาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบาค (Cronbachs´s alpha coefficient) ซ่ึงเป็นค่าท่ีใชว้ดัความเท่ียง 
หรือความสอดคลอ้งภายใน โดยค่าท่ีไดต้อ้งมีความใกลเ้คียง 1 มากท่ีสุด (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 
2549) โดยผูว้จิยักาํหนดค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา 0.70 ข้ึนไป เพราะถือวา่ค่าท่ีไดเ้พียงพอและเป็นท่ี
ยอมรับทางสถิติ โดยผลการทดสอบความเท่ียงไดค้่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา เท่ากบั 0.81 

5.นาํแบบสอบถามท่ีทดลองใชแ้ลว้มาปรับปรุงดา้นสาํนวนภาษาใหช้ดัเจน และนาํ
แบบสอบถามไปดาํเนินการแปลเป็นภาษารัสเซีย ผา่นผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นภาษาหรือเจา้ของภาษา 
ตรวจสอบเพื่อความแม่นตรงของเน้ือหาใหถู้กตอ้ง ตลอดจนรูปแบบการจดัพิมพแ์บบสอบถาม
เพื่อใหเ้หมาะสม และจึงใชแ้บบสอบถามน้ีในการวจิยักบักลุ่มตวัอยา่งต่อไป 
 
 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบบสอบถาม จากนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ี ผูว้จิยัไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
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1.ไดท้าํการติดต่อผูจ้ดัการโรงแรมท่ีนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียเขา้พกั ทั้งหมด เพื่อช่วย
ประสานงานในเร่ืองการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามแก่นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมาใช้
บริการโรงแรม 

2.ผูว้จิยัดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองและมีผูช่้วยในการประสานงานเร่ืองการ
แจกแบบสอบถาม โดยช้ีแจงการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ซํ้ ากนั หรือไม่เคยตอบ
แบบสอบถามน้ีมาแลว้ในระยะเวลาท่ีทาํการศึกษา 

3.ระยะเวลาในการแจกแบบสอบถามใหก้บันกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมาใชบ้ริการโรงแรม
ในกรุงเทพมหานคร  กลุ่มตวัอยา่ง ระหวา่งเดือนสิงหาคม ถึง เดือนพฤศจิกายน 2555 
 
การวเิคราะห์และค่าสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
 
 ผูว้จิยันาํขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมสถิติสาํเร็จรูปเพื่อการวจิยัทาง
สังคมศาสตร์ ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวนาํมาวเิคราะห์ โดยแจกแจงความถ่ี ( Frequency) 
และการหาค่าร้อยละ(Percentage) นาํเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง เน่ืองจากเป็นขอ้มูลชนิด
นามบญัญติั (Nominal Data) 
 ตอนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร โดยแจกแจง
ความถ่ี  (Frequency) และการหาค่าร้อยละ (Percentage) นาํเสนอในรูปตารางประกอบความเรียง 
เน่ืองจากเป็นขอ้มูลชนิดนามบญัญติั (Nominal Data) 

ตอนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร โดยหาค่าเฉล่ีย ( X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) นาํเสนอใน
รูปตารางประกอบความเรียง 

ตอนท่ี 4  เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรมใน
กรุงเทพมหานครของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย ระหวา่งเพศ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียดว้ย ค่า “ที”  (t-Test) เน่ืองจากเป็นการทดสอบความแตกต่างของ 2 กลุ่ม 

ตอนท่ี 5  เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรมใน
กรุงเทพมหานครของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย ระหวา่งอาย ุวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ( One 
– way analysis of variance: ANOVA) ดว้ยการทดสอบค่า “เอฟ” ( F-Test) เพื่อวเิคราะห์ความ
แตกต่างของตวัแปรเป็นรายกลุ่ม กรณีพบค่าควา มแตกต่างเป็นรายกลุ่ม ผูว้จิยัจะวเิคราะห์ความ
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แตกต่างนั้นเป็นรายคู่ดว้ยวธีิวธีิ แอล เอส ดี ( LSD-Least Significant Different)  โดยในการทดสอบ
ความมีนยัสาํคญัทางสถิติ ผูว้จิยักาํหนดไวท่ี้ระดบั .05 
 

 



 
 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาวจิยั เร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรม
ในกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จาก
นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร  แลว้ทาํการประมวลผลขอ้มูล
ดว้ยโปรแกรมประมวลผลทางสถิติ จากนั้นจึงทาํการแปลผลและวเิคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงสามารถจาํแนก
ไดต้ามลาํดบั ดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั พฤติกรรม ของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อ
การใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
 ตอนท่ี 4 การทดสอบความมีนยัสาํคญัความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจต่อการใช้
บริการโรงแรมในกรุงเทพมหานครของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย จาํแนกตามเพศ ดว้ยการทดสอบค่า 
“ที” 

ตอนท่ี 5 การทดสอบความมีนยัสาํคญัความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจต่อการใช้
บริการโรงแรมในกรุงเทพมหานครของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซีย จาํแนกตามอายุ ดว้ยการทดสอบค่า 
“เอฟ” 
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ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามนั้น ผูว้จิยัจะนาํขอ้มูลมาวเิคราะห์โดยการ
แจกแจงความถ่ี ( Frequency Distribution) และหาค่าร้อยละ ( Percentage) ซ่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูล
แสดงดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่3 จาํนวนและค่าร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 169  42.20  
หญิง 231  57.80  

รวม 400  100.00  

 
 จากตารางท่ี  3 จะเห็นได้ วา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 231 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.8 และเป็นเพศชาย จาํนวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 ตามลาํดบั  
 
ตารางที ่4  จาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามช่วงอาย ุ
 

กลุ่มอายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 76  19.00  
อาย ุ20-40 ปี 282  70.50  
อาย ุ41-60 ปี 42  10.50  

รวม 400  100.00  

 
 จากตารางท่ี 4 จะเห็นได้วา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง  20-40 ปี จาํนวน 282 คน 
คิดเป็นร้อยละ 70.5 รองลงมา คือ อายตุ ํ่ากวา่ 20 ปี จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 ต่อมา คือ อายุ  
41-60 ปี จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 ตามลาํดบั  
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ตารางที ่5  จาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
มธัยมศึกษา 76  19.00  
ปริญญาตรี 242  60.50  
ปริญญาโทหรือปริญญาเอก 82  20.50  

รวม 400  100.00  

 
 จากตารางท่ี 5 จะเห็นได้ วา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จาํนวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 รองลงมา คือ ปริญญาโทหรือปริญญาเอก จาํนวน 82 คน คิด
เป็นร้อยละ 20.5 และระดบัการศึกษามธัยมศึกษา จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 ตามลาํดบั  
 
ตารางที ่6  จาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน / นิสิต / นกัศึกษา 76  19.00  
ขา้ราชการ / พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

59  14.80  

พนกังานบริษทั 213  53.30  
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 52  13.00  

รวม 400  100.00  

  
 จากตารางท่ี 6 จะเห็นไดว้า่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพ พนกังานบริษทั จาํนวน 213 คน 
คิดเป็นร้อยละ 53.3 รองลงมา คือ นกัเรียน  / นิสิต / นกัศึกษา จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 
ต่อมา คือ ขา้ราชการ  / พนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 ต่อมา คือ ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 ตามลาํดบั  
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ตารางที ่7  จาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ 
 เดือน  
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ตํ่ากวา่ 5,000 รูเบิล 76  19.00  
5,001 20,000 รูเบิล 21  5.30  
20,001 – 50,000 รูเบิล 169  42.30  
50,001 รูเบิลข้ึนไป 134  33.50  

รวม 400  100.00  

 
 จากตารางท่ี 7 จะเห็นไดว้า่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000 – 50,000 รู
เบิล จาํนวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 รองลงมา คือ 50,000 รูเบิลข้ึนไป จาํนวน 134 คน คิดเป็น
ร้อยละ 33.5 ต่อมา คือ ตํ่ากวา่  5,000 รูเบิล จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 ต่อมา คือ 5,000 
20,000 รูเบิล จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามลาํดบั  
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล พฤติกรรม นักท่องเทีย่วเกีย่วกบั การท่องเทีย่วชาวรัสเซียใน
 กรุงเทพมหานคร 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั พฤติกรรม ของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร คร้ังน้ี ผูว้จิยัจะทาํการวเิคราะห์ในปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่8  จาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการไดรั้บขอ้มูล 
 ข่าวสารจากส่ือใดในการเลือกโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
 

การได้รับข้อมูลข่าวสารจากส่ือใดในการเลอืกโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร 

จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

โทรทศัน์ 126  31.50  
วทิย ุ 10  2.50  
นิตยสาร / วารสาร 192  48.00  
อินเตอร์เน็ต 50  12.50  
โปสเตอร์ 22  5.50  

รวม 400  100.00  

  
 จากตารางท่ี 8 จะเห็นได้วา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากส่ือ นิตยสาร  / 
วารสาร จาํนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 รองลงมา คือ โทรทศัน์ จาํนวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.5 ต่อมา คือ อินเตอร์เน็ต จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 ต่อมา คือ โปสเตอร์ จาํนวน 22 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.5 ต่อมา คือ วทิย ุจาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 ตามลาํดบั  
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ตารางที ่9  จาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามลกัษณะการ 
 ท่องเท่ียวในกรุงเทพมหานคร  
 

ลกัษณะการท่องเทีย่วในกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

ท่องเท่ียวคนเดียว 50  12.50  
ท่องเท่ียวกบัเพื่อนๆ 234  58.50  
ท่องเท่ียวกบัครอบครัว 79  19.80  
ท่องเท่ียวกบัทางสถาบนั / หน่วยงาน / องคก์ร 37  9.30  

รวม 400  100.00  

 
 จากตารางท่ี 9 จะเห็นได้ วา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีลกัษณะการท่องเท่ียวกบัเพื่อนๆ 
จาํนวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 รองลงมา คือ ท่องเท่ียวกบัครอบครัว จาํนวน 79 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.8 ต่อมา คือ ท่องเท่ียวคนเดียว จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 ต่อมา คือ ท่องเท่ียวกบั
ทางสถาบนั / หน่วยงาน / องคก์ร จาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 ตามลาํดบั  
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ตารางที ่10  จาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการเคยมา 
 กรุงเทพมหานครก่ีคร้ังแลว้ 
 

การเคยมากรุงเทพมหานครกีค่ร้ังแล้ว 
จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

1 คร้ัง 200  50.00  
2 คร้ัง 153  38.20  
3 คร้ัง 31  7.80  
มากกวา่ 3 คร้ัง 16  4.00  

รวม 400  100.00  

 
 จากตารางท่ี 10 จะเห็นได้วา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เคยมากรุงเทพมหานคร 1คร้ัง จาํนวน 
200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 รองลงมา คือ 2 คร้ัง จาํนวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 ต่อมา คือ 3 
คร้ัง จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 ต่อมา คือ มากกวา่  3 คร้ัง จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 
ตามลาํดบั  
 
ตารางที ่ 11  จาํนวนและค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม ภาพรวมการ

ท่องเท่ียวท่านคิดวา่เป็นไปตามความคาดหวงัมากนอ้ยเพียงใด 
 

ภาพรวมการท่องเทีย่วท่านคิดว่าเป็นไปตามความคาดหวงัมาก
น้อยเพยีงใด 

จ านวน 
(คน) 

ร้อยละ 

มาก 94  23.050  
ปานกลาง 274  68.50  
นอ้ย 32  8.00  

รวม 400  100.00  

 
 จากตารางท่ี  11 จะเห็นได้วา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ คิดวา่ในภาพรวมการท่องเท่ียวเป็นไป
ตามความคาดหวงั  มากท่ีสุด คือ ปานกลาง จาํนวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.5 รองลงมา คือ มาก 
จาํนวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 ต่อมา คือ นอ้ย จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 ตามลาํดบั  
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ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวรัสเซียทีม่ีต่อการ
 ให้บริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร คร้ังน้ี ผูว้จิยัจะใชค้่าเฉล่ีย ( X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) มาทาํการวเิคราะห์และแปลการศึกษา ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่ 12 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระ ดบัความพึงพอใจ ของนกัท่องเท่ียวชาว

รัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร   S.D. 

ระดบัความพึง
พอใจ 

1 ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน 3.95 0.52 มาก 
2 ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั 3.99 0.62 มาก 
3 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั 3.84 0.62 มาก 
4 ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ 3.60 0.76 มาก 
5 ดา้นความคุม้ค่าเงิน 3.43 0.67 มาก 
6 ดา้นความปลอดภยั 3.87 0.55 มาก 
7 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม 3.99 0.62 มาก 
 
 จากตารางท่ี 1 2 จะเห็นได้ วา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจ ในดา้นคุณภาพของ
หอ้งพกั  และดา้น ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.99) ดา้น
คุณภาพการบริการของพนกังาน อยูใ่นระดบัมาก  ( X =3.95) ดา้นความปลอดภยั อยูใ่นระดบัมาก 
( X =3.87 ) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั  อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.84 ) ดา้น การ
ใหบ้ริการทางธุรกิจ อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.60) ดา้นความคุม้ค่าเงิน ( X =3.43)  
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ตารางที ่ 13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระ ดบัความพึงพอใจ ของนกัท่องเท่ียวชาว
รัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร  ดา้น คุณภาพการบริการของ
พนกังาน 

 

คุณภาพการบริการของพนักงาน   S.D. 
ระดับความพงึ

พอใจ 
1 พนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร 4.01 0.67 มาก 
2 พนกังานโรงแรมแต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อยและมีความ

พร้อมใหบ้ริการแก่ท่าน 
3.95 0.63 มาก 

3 พนกังานโรงแรมสามารถส่ือสารภาษาต่างประเทศกบัท่านได้
อยา่งเขา้ใจ 

3.84 0.73 มาก 

4 พนกังานโรงแรมใหค้วามใส่ใจติดตามงานของท่านและทาํจน
สาํเร็จ 

4.09 0.73 มาก 

5 พนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านตามมาตรฐานของโรงแรมได้
เหมือนกนัทุกคร้ัง 

3.85 0.74 มาก 

รวม 3.95 0.52 มาก 

 
 จากตารางท่ี 1 3 จะเห็นได้วา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีคุณภาพการบริการของพนกังาน ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X =3.95) และจากการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบั คือ (1) พนกังานโรงแรมใหค้วาม
ใส่ใจติดตามงานของท่านและทาํจนสาํเร็จ ( X =4.09) (2) พนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านดว้ยความ
สุภาพและเป็นมิตร ( X =4.01) (3) พนกังานโรงแรมแต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อยและมีความ
พร้อมใหบ้ริการแก่ท่าน ( X =3.95) (4) พนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านตามมาตรฐานของโรงแรม
ไดเ้หมือนกนัทุกคร้ัง ( X =3.85) (5) พนกังานโรงแรมสามารถส่ือสารภาษาต่างประเทศกบัท่านได้
อยา่งเขา้ใจ ( X =3.84) ตามลาํดบั  
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ตารางที ่ 14 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระ ดบัความพึงพอใจ ของนกัท่องเท่ียวชาว
รัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั 

 

คุณภาพของห้องพกั   S.D. 
ระดับความพงึ 

พอใจ 
1 ภายในหอ้งพกัมีการแบ่งสัดส่วนต่างๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม 4.12 0.71 มาก 
2 หอ้งพกัของท่านมีบรรยากาศท่ีน่าอยู ่ 4.04 0.75 มาก 
3 หอ้งพกัมีการจดัตกแต่งท่ีทนัสมยั 3.97 0.76 มาก 
4 หอ้งพกัมีการระบายอากาศท่ีดี 4.04 0.80 มาก 
5 แสงสวา่งภายในหอ้งพกัอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม 3.79 0.86 มาก 

รวม 3.99 0.62 มาก 

 
 จากตารางท่ี 1 4 จะเห็นไดว้า่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีคุณภาพของหอ้งพกั ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก และจากการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบั คือ (1) ภายในหอ้งพกัมีการแบ่งสัดส่วนต่างๆ ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม ( X =4.12) (2) หอ้งพกัของท่านมีบรรยากาศท่ีน่าอยู ่( X =4.04) (3) หอ้งพกัมีการระบาย
อากาศท่ีดี ( X =4.04) (4) หอ้งพกัมีการจดัตกแต่งท่ีทนัสมยั ( X =3.97) (4) แสงสวา่งภายในหอ้งพกั
อยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม ( X =3.79) ตามลาํดบั  
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ตารางที ่ 15 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระ ดบัความพึงพอใจ ของนกัท่องเท่ียวชาว
รัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร  ดา้น ส่ิงอาํนวยความสะดวก
ภายในหอ้งพกั 

  

ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องพกั   S.D. ระดับความพงึพอใจ 
1 อุปกรณ์เคร่ืองใชต่้างๆ ภายในหอ้งอยูใ่นสภาพ

พร้อมใชง้าน 3.84 0.87 มาก 
2 เคร่ืองใชต่้างๆ ภายในหอ้งพกัมีความสะอาด 

เรียบร้อย 3.82 0.84 มาก 
3 เคร่ืองสุขภณัฑภ์ายในหอ้งนํ้าของหอ้งพกัของท่าน

อยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 3.91 0.85 มาก 
4 ภายในหอ้งนํ้ามีการระบายอากาศท่ีดี 3.92 0.77 มาก 
5 ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือ แผน่รองเทา้ ฯลฯ สะอาด 3.73 0.90 มาก 
6 ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือ แผน่รองเทา้ ฯลฯ มีการเปล่ียน

อยูส่มํ่าเสมอ 3.81 0.88 มาก 
รวม 3.84 0.62 มาก 

 
 จากตารางท่ี 15 จะเห็นไดว้า่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และจากการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบั คือ (1) ภายในหอ้งนํ้ามีการระบายอากาศ
ท่ีดี ( X =3.92) (2) เคร่ืองสุขภณัฑภ์ายในหอ้งนํ้าของหอ้งพกัของท่านอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์  
( X =3.91) (3) อุปกรณ์เคร่ืองใชต่้างๆ ภายในหอ้งอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน ( X =3.84) (4) เคร่ืองใช้
ต่างๆ ภายในหอ้งพกัมีความสะอาด เรียบร้อย ( X =3.82) (5) ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือ แผน่รองเทา้ ฯลฯ 
มีการเปล่ียนอยูส่มํ่าเสมอ ( X =3.81) (6) ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือ แผน่รองเทา้ ฯลฯ สะอาด ( X =3.73) 
ตามลาํดบั  
 



56 
 

ตารางที ่ 16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระ ดบัความพึงพอใจ ของนกัท่องเท่ียวชาว
รัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ 

 

การให้บริการทางธุรกจิ   S.D. 
ระดับความ 
พงึพอใจ 

1 การจองโรงแรมมีความสะดวกสบาย 3.68 0.96 มาก 
2 ท่านสามารถชาํระค่าใชจ่้ายต่างๆ กบัทางโรงแรมได้

อยา่งสะดวกรวดเร็ว 
 

3.78 
 

0.92 
 

มาก 
3 ใบเสร็จค่าท่ีพกั ค่าอาหาร และค่าใชจ่้ายต่างๆของ

ทางโรงแรมมีการแจง้ชดัเจน 
 

3.57 
 

1.01 
 

มาก 
4 ทางโรงแรมมีการแจง้เง่ือนไขต่างๆ เก่ียวกบัการเขา้

พกัอยา่งชดัเจน 
 

3.49 
 

0.94 
 

มาก 
5 ทางโรงแรมมีโปรโมชัน่ในดา้นราคาร่วมกบัธุรกิจ

อ่ืน 
 

3.48 
 

0.91 
 

มาก 
รวม 3.60 0.76 มาก 

 
 จากตารางท่ี 1 6 จะเห็นได้วา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการใหบ้ริการทางธุรกิจ ในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก และจากการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบั คือ (1) ท่านสามารถชาํระค่าใชจ่้ายต่างๆ กบัทาง
โรงแรมไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว ( X =3.78) (2) การจองโรงแรมมีความสะดวกสบาย ( X =3.68) (3) 
ใบเสร็จค่าท่ีพกั ค่าอาหาร และค่าใชจ่้ายต่างๆของทางโรงแรมมีการแจง้ชดัเจน ( X =3.57) (4) ทาง
โรงแรมมีการแจง้เง่ือนไขต่างๆ เก่ียวกบัการเขา้พกัอยา่งชดัเจน ( X =3.49) (5) ทางโรงแรมมี
โปรโมชัน่ในดา้นราคาร่วมกบัธุรกิจอ่ืน ( X =3.48) ตามลาํดบั  
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ตารางที ่ 17 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระ ดบัความพึงพอใจ ของนกัท่องเท่ียวชาว
รัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นความคุม้ค่าเงิน 

 

ความคุ้มค่าเงิน   S.D. 
ระดับความ 
พงึพอใจ 

1 ราคาค่าหอ้งพกัมีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 3.31 0.92 ปานกลาง 
2 ทาํลท่ีตั้งของโรงแรมมีความเหมาะสมกบัราคา 3.37 0.85 ปานกลาง 
3 การบริการของ พนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านตาม

มาตรฐานของโรงแรม 
 

3.21 
 

0.85 
 

ปานกลาง 
4 มีระบบความปลอดภยัท่ีมัน่คงแก่นกัท่องเท่ียว 3.48 0.77 มาก 

รวม 3.43 0.67 มาก 

  
 จากตารางท่ี 1 7 จะเห็นได้ วา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคุม้ค่าเงิน ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก และจากการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลางจนถึงระดบัมาก โดยเรียงลาํดบั คือ (1) มีระบบความปลอดภยัท่ีมัน่คง
แก่นกัท่องเท่ียว ( X =3.84) (2) ทาํลท่ีตั้งของโรงแรมมีความเหมาะสมกบัราคา ( X =3.37) (3) ราคา
ค่าหอ้งพกัมีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ ( X =3.31) (4) การบริการของพนกังานโรงแรม
ใหบ้ริการท่านตามมาตรฐานของโรงแรม ( X =3.21) ตามลาํดบั  
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ตารางที ่ 18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระ ดบัความพึงพอใจ ของนกัท่องเท่ียวชาว
รัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั 

 

ความปลอดภัย   S.D. 
ระดับความ 
พงึพอใจ 

1 โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีน่าไวว้างใจ 3.88 0.72 มาก 
2 การแจง้เหตุร้ายฉุกเฉินสามารถแจง้ไดอ้ยา่งสะดวก 3.81 0.80 มาก 
3 เม่ือเกิดขอ้ขดัขอ้งในการทาํงานของเคร่ืองใชต่้างๆ 

ท่านสามารถแจง้พนกังานไดอ้ยา่งสะดวก 
 

3.87 
 

0.78 
 

มาก 
4 ทางหนีไฟตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีสังเกตเห็นไดอ้ยา่ง

ชดัเจน 
 

3.71 
 

0.79 
 

มาก 
5 ทางโรงแรมมีป้ายบอกทางต่างๆ แสดงใหเ้ห็นอยา่ง

ชดัเจน 
 

4.06 
 

0.73 
 

มาก 
รวม 3.87 0.55 มาก 

 
 จากตารางท่ี 1 8 จะเห็นได้ วา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความปลอดภยั ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก และจากการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบั คือ (1) ทางโรงแรมมีป้ายบอกทางต่างๆ แสดงใหเ้ห็นอยา่ง
ชดัเจน ( X =4.06) (2) โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีน่าไวว้างใจ ( X =3.88) (3) เม่ือเกิด
ขอ้ขดัขอ้งในการทาํงานของเคร่ืองใชต่้างๆ ท่านสามารถแจง้พนกังานไดอ้ยา่งสะดวก ( X =3.87) 
(4) การแจง้เหตุร้ายฉุกเฉินสามารถแจง้ไดอ้ยา่งสะดวก ( X =3.81) (5) ทางหนีไฟตั้งอยูใ่นตาํแหน่ง
ท่ีสังเกตเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน ( X =3.71) ตามลาํดบั  
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ตารางที ่ 19 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และระ ดบัความพึงพอใจ ของนกัท่องเท่ียวชาว
รัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร  ดา้น ส่ิงอาํนวยความสะดวก
ต่างๆ ภายในโรงแรม 

 

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม   S.D. 
ระดับความ 
พงึพอใจ 

1 อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย 3.99 0.73 มาก 
2 ทางโรงแรมมีการอาํนวยความสะดวกเก่ียวกบัข่าวสาร 

ขอ้มูลทัว่ไปทั้งในและนอกโรงแรม 
 

4.02 
 

0.76 
 

มาก 
3 บริเวณรอบๆ ตวัโรงแรมมีแสงสวา่งท่ีเพียงพอและ

เหมาะสม 
 

4.10 
 

0.76 
 

มาก 
4 ทางเดินภายในโรงแรมมีความแสงสวา่งท่ีเพียงพอและ

เหมาะสม 
 

3.93 
 

0.80 
 

มาก 
5 ลิฟตข์องทางโรงแรมมีจาํนวนเพียงพอกบัจาํนวนผูพ้กั 3.90 0.82 มาก 

รวม 3.99 0.62 มาก 

  
 จากตารางท่ี 1 9 จะเห็นได้วา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ภายใน
โรงแรม ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และจากการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบั คือ (1) บริเวณรอบๆ ตวัโรงแรมมี
แสงสวา่งท่ีเพียงพอและเหมาะสม ( X =4.10) (2) ทางโรงแรมมีการอาํนวยความสะดวกเก่ียวกบั
ข่าวสาร ขอ้มูลทัว่ไปทั้งไปทั้งในและนอกโรงแรม ( X =4.02) (3) อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความ
หลากหลาย ( X =3.99) (4) ทางเดินภายในโรงแรมมีความแสงสวา่งท่ีเพียงพอและเหมาะสม 
 ( X =3.93) (5) ลิฟตข์องทางโรงแรมมีจาํนวนเพียงพอกบัจาํนวนผูพ้กั ( X =3.90) ตามลาํดบั  
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ตอนที ่4  การทดสอบความมีนัยส าคัญความแตกต่างของค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาว
รัสเซียทีม่ีต่อการให้บริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามเพศ  ด้วยการทดสอบค่า “ท”ี  
 
ตารางที ่20  การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม จาํแนกตามเพศ 
 

ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวรัสเซียทีม่ีต่อการ
ให้บริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

เพศชาย เพศหญงิ 
t p 

  S.D.   S.D. 
1 ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน 3.92 0.55 3.96 0.51 -0.78 0.44 
2 ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั 3.97 0.63 4.00 0.60 -0.51 0.61 
3 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั 3.85 0.64 3.83 0.61 0.35 0.73 
4 ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ 3.55 0.81 3.64 0.71 -1.13 0.26 
5 ดา้นความคุม้ค่าเงิน 3.40 0.69 3.46 0.65 -0.85 0.40 
6 ดา้นความปลอดภยั 3.85 0.56 3.87 0.54 -0.35 0.73 
7 ดา้น ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ภายใน

โรงแรม 
3.99 0.61 3.98 0.63 0.20 0.85 

p < 0.05 (t∞ = ±1.96) 

 

 จากตารางท่ี 20 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม ระหวา่งเพศชาย กบัเพศหญิง ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่21  การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านคุณภาพการบริการของพนักงาน 
เพศชาย เพศหญงิ 

t p 
  S.D.   S.D. 

1 พนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านดว้ยความสุภาพ
และเป็นมิตร 4.04 0.66 4.00 0.68 0.58 0.56 

2 พนกังานโรงแรมแต่งกายสะอาด สุภาพ
เรียบร้อยและมีความพร้อมใหบ้ริการแก่ท่าน 3.96 0.64 3.94 0.62 0.30 0.76 

3 พนกังานโรงแรมสามารถส่ือสาร
ภาษาต่างประเทศกบัท่านไดอ้ยา่งเขา้ใจ 3.76 0.77 3.90 0.69 -1.81 0.07 

4 พนกังานโรงแรมใหค้วามใส่ใจติดตามงานของ
ท่านและทาํจนสาํเร็จ 4.04 0.74 4.12 0.72 -1.03 0.31 

5 พนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านตามมาตรฐาน
ของโรงแรมไดเ้หมือนกนัทุกคร้ัง 3.82 0.77 3.87 0.72 -0.77 0.44 

รวม 3.92 0.55 3.96 0.51 -0.78 0.44 
p < 0.05 (t∞ = ±1.96) 

 

 จากตารางท่ี 21 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน ระหวา่งเพศชาย กบัเพศหญิง  ไม่
แตกต่างกนั  
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ตารางที ่22  การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมี 
 ต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพหอ้งพกั จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านคุณภาพห้องพกั 
เพศชาย เพศหญงิ 

t p 
  S.D.   S.D. 

1 ภายในหอ้งพกัมีการแบ่งสัดส่วนต่างๆ ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 4.12 0.72 4.11 0.71 0.16 0.87 

2 หอ้งพกัของท่านมีบรรยากาศท่ีน่าอยู ่ 3.99 0.75 4.07 0.75 -1.13 0.26 
3 หอ้งพกัมีการจดัตกแต่งท่ีทนัสมยั 3.96 0.76 3.98 0.76 -0.31 0.75 
4 หอ้งพกัมีการระบายอากาศท่ีดี 3.99 0.83 4.06 0.78 -0.87 0.38 
5 แสงสวา่งภายในหอ้งพกัอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม 3.79 0.84 3.78 0.87 0.11 0.91 

รวม 3.97 0.63 4.00 0.60 -0.51 0.61 
p < 0.05 (t∞ = ±1.96) 

 
 จากตารางท่ี 22 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพหอ้งพกั ระหวา่งเพศชาย กบัเพศหญิง ไม่แตกต่างกนั  
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ตารางที ่23  การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมี 
ต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั  
จาํแนกตามเพศ 

 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องพกั 
เพศชาย เพศหญงิ 

t p 
  S.D.   S.D. 

1 อุปกรณ์เคร่ืองใชต่้างๆ ภายในหอ้งอยูใ่นสภาพ
พร้อมใชง้าน 3.89 0.89 3.80 0.86 1.10 0.27 

2 เคร่ืองใชต่้างๆ ภายในหอ้งพกัมีความสะอาด 
เรียบร้อย 3.80 0.90 3.84 0.79 -0.43 0.67 

3 เคร่ืองสุขภณัฑภ์ายในหอ้งนํ้าของหอ้งพกัของ
ท่านอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 3.91 0.86 3.92 0.84 -0.14 0.89 

4 ภายในหอ้งนํ้ามีการระบายอากาศท่ีดี 3.95 0.80 3.90 0.75 0.65 0.52 
5 ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือ แผน่รองเทา้ ฯลฯ สะอาด 3.76 0.88 3.71 0.92 0.58 0.56 

    6 ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือ แผน่รองเทา้ ฯลฯ มีการ
เปล่ียนอยูส่มํ่าเสมอ 3.80 0.90 3.82 0.88 -0.22 0.83 

รวม 3.85 0.64 3.83 0.61 0.35 0.73 
p < 0.05 (t∞ = ±1.96) 

 
 จากตารางท่ี 23 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั  ระหวา่งเพศชาย กบัเพศ
หญิง ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่24  การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมี 
 ต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านการให้บริการทางธุรกจิ 
เพศชาย เพศหญงิ 

t p 
  S.D.   S.D. 

1 การจองโรงแรมมีความสะดวกสบาย 3.63 1.03 3.72 0.92 -0.88 0.38 
2 ท่านสามารถชาํระค่าใชจ่้ายต่างๆ กบัทาง

โรงแรมไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว 3.79 0.96 3.77 0.90 0.13 0.90 
3 ใบเสร็จค่าท่ีพกั ค่าอาหาร และค่าใชจ่้ายต่างๆ

ของทางโรงแรมมีการแจง้ชดัเจน 3.48 1.10 3.63 0.94 -1.45 0.15 
4 ทางโรงแรมมีการแจง้เง่ือนไขต่างๆ เก่ียวกบัการ

เขา้พกัอยา่งชดัเจน 3.43 0.99 3.54 0.91 -1.20 0.23 
5 ทางโรงแรมมีโปรโมชัน่ในดา้นราคาร่วมกบั

ธุรกิจอ่ืน 3.42 0.94 3.52 0.89 -1.03 0.30 
รวม 3.55 0.81 3.64 0.71 -1.13 0.26 

p < 0.05 (t∞ = ±1.96) 

 
 จากตารางท่ี 24 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ  ระหวา่งเพศชาย กบัเพศหญิง  ไม่แตกต่าง
กนั 
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ตารางที ่25  การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมี 
 ต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นความคุม้ค่าเงิน จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านความคุ้มค่าเงิน 
เพศชาย เพศหญงิ 

t p 
  S.D.   S.D. 

1 ราคาค่าหอ้งพกัมีความเหมาะสมกบัการ
ใหบ้ริการ 3.30 0.99 3.32 0.87 -0.20 0.84 

2 ทาํเล ท่ีตั้งของโรงแรมมีความเหมาะสมกบัราคา 3.32 0.88 3.41 0.83 -1.01 0.31 
3 การบริการของพนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่าน

ตามมาตรฐานของโรงแรม 3.14 0.86 3.26 0.83 -1.40 0.16 
4 มีระบบความปลอดภยัท่ีมัน่คงแก่นกัท่องเท่ียว 3.84 0.80 3.84 0.75 -0.05 0.96 

รวม 3.40 0.69 3.46 0.65 -0.85 0.40 
p < 0.05 (t∞ = ±1.96) 

 
 จากตารางท่ี 25 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นความคุม้ค่าเงิน ระหวา่งเพศชาย กบัเพศหญิง ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่26  การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมี 
 ต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั จาํแนกตามเพศ 
 

ด้านความปลอดภัย 
เพศชาย เพศหญงิ 

t p 
  S.D.   S.D. 

1 โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีน่า
ไวว้างใจ 3.86 0.69 3.90 0.73 -0.53 0.60 

2 การแจง้เหตุร้ายฉุกเฉินสามารถแจง้ไดอ้ยา่ง
สะดวก 3.82 0.83 3.80 0.78 0.27 0.79 

3 เม่ือเกิดขอ้ขดัขอ้งในการทาํงานของเคร่ืองใช้
ต่างๆ ท่านสามารถแจง้พนกังานไดอ้ยา่งสะดวก 3.86 0.79 3.87 0.77 -0.21 0.83 

4 ทางหนีไฟตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีสังเกตเห็นได้
อยา่งชดัเจน 3.69 0.80 3.73 0.79 -0.51 0.61 

5 ทางโรงแรมมีป้ายบอกทางต่างๆ แสดงใหเ้ห็น
อยา่งชดัเจน 4.05 0.75 4.07 0.73 -0.30 0.77 

รวม 3.85 0.56 3.87 0.54 -0.35 0.73 
p < 0.05 (t∞ = ±1.96) 

 
 จากตารางท่ี 26 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั ระหวา่งเพศชาย กบัเพศหญิง ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่27 การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมี 
ต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในโรงแรม  
จาํแนกตามเพศ 

 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกภายในโรงแรม 
เพศชาย เพศหญงิ 

t p 
  S.D.   S.D. 

1 อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย 4.00 0.72 3.99 0.74 0.18 0.86 
2 ทางโรงแรมมีการอาํนวยความสะดวกเก่ียวกบั

ข่าวสาร ขอ้มูลทัว่ไปทั้งไปทั้งในและนอก
โรงแรม 4.01 0.79 4.02 0.74 -0.20 0.84 

3 บริเวณรอบๆ ตวัโรงแรมมีแสงสวา่งท่ีเพียงพอ
และเหมาะสม 4.12 0.75 4.09 0.76 0.42 0.68 

4 ทางเดินภายในโรงแรมมีความแสงสวา่งท่ี
เพียงพอและเหมาะสม 3.94 0.74 3.93 0.84 0.18 0.86 

5 ลิฟตข์องทางโรงแรมมีจาํนวนเพียงพอกบั
จาํนวนผูพ้กั 3.91 0.81 3.89 0.83 0.22 0.83 

รวม 3.99 0.61 3.98 0.63 0.20 0.85 
p < 0.05 (t∞ = ±1.96) 

 
 จากตารางท่ี 27 จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในโรงแรม  ระหวา่งเพศชาย กบัเพศ
หญิง ไม่แตกต่างกนั 
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ตอนที่  5 การทดสอบความมีนัยส าคัญความแตกต่างของค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาว
รัสเซียทีม่ีต่อการให้บริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ ด้วยการทดสอบค่า “เอฟ” 
 
 ในส่วนน้ีเป็นการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร เป็นรายดา้น โดยจาํแนกตามอาย ุดว้ยการทดสอบค่า “เอฟ”  
ซ่ึงแสดงในตารางท่ี 28-35  ดงัน้ี 
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ตารางที ่28 ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม จาํแนกตามอาย ุ

 

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

อายุ 

F p 
เปรียบเทยีบ 

รายคู่ 

 20 ปี หรือต ่ากว่า 
(1) 

21 – 40 ปี 
(2) 

41 -60 ปี 
(3) 

   S.D.   S.D.   S.D. 
1. ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน 3.95 0.57 3.95 0.52 3.89 0.51 0.27 0.76 - 
2. ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั 3.95 0.65 4.00 0.60 4.02 0.63 0.25 0.78 - 
3. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั 3.82 0.61 3.84 0.63 3.88 0.62 0.14 0.87 - 
4. ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ 3.60 0.77 3.63 0.74 3.38 0.81 2.10 0.12 - 
5. ดา้นความคุม้ค่าเงิน 3.33 0.77 3.51 0.63 3.11 0.62 7.87 0.00* 3-1,2 
6. ดา้นความปลอดภยั 3.48 0.66 3.96 0.47 3.91 0.49 26.54 0.00* 1-2,3 
7. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม 3.94 0.56 3.99 0.63 4.01 0.67 26.54 0.80 - 

*p < 0.05 (F2, 385=3.019) 
 
ในตารางท่ี 28 แสดงใหเ้ห็นวา่ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม จาํแนก

ตามอาย ุไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่29 ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน จาํแนกตามอาย ุ

 

ด้านคุณภาพการบริการของพนักงาน 

อายุ 

F p 
เปรียบเทยีบ 

รายคู่ 

 20 ปี หรือต ่ากว่า 
(1) 

21 – 40 ปี 
(2) 

41 -60 ปี 
(3) 

   S.D.   S.D.   S.D. 
1. พนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร 4.00 0.67 4.02 0.67 3.95 0.70 0.23 0.80 - 
2. พนกังานโรงแรมแต่งกายสะอาด สุภาพเรียบร้อยและมีความ

พร้อมใหบ้ริการแก่ท่าน 3.96 0.62 3.95 0.63 3.88 0.67 0.27 0.77 - 
3. พนกังานโรงแรมสามารถส่ือสารภาษาต่างประเทศกบัท่านได้

อยา่งเขา้ใจ 3.72 0.76 3.87 0.71 3.88 0.77 1.21 0.30 - 
4. พนกังานโรงแรมใหค้วามใส่ใจติดตามงานของท่านและทาํ

จนสาํเร็จ 4.18 0.78 4.08 0.71 3.93 0.71 1.69 0.19 - 
5. พนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านตามมาตรฐานของโรงแรมได้

เหมือนกนัทุกคร้ัง 3.89 0.72 3.84 0.74 3.81 0.77 0.21 0.81 - 
 รวม 3.95 0.57 3.95 0.52 3.89 0.51 0.27 0.76 - 

p < 0.05 (F2, 385=3.019)  
 
ตารางท่ี 29 จะเห็นไดว้า่ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพการบริการ

ของพนกังาน จาํแนกตามอาย ุไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่30 การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งอาย ุมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพ
หอ้งพกั จาํแนกตามอาย ุ

 

ด้านคุณภาพห้องพกั 

อายุ 

F p 
เปรียบเทยีบ 

รายคู่ 
 20 ปี หรือต ่ากว่า 

(1) 
21 – 40 ปี 

(2) 
41 -60 ปี 

(3) 

   S.D.   S.D.   S.D. 
1. ภายในหอ้งพกัมีการแบ่งสัดส่วนต่างๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม 4.13 0.66 4.09 0.72 4.29 0.71 1.43 0.24 - 
2. หอ้งพกัของท่านมีบรรยากาศท่ีน่าอยู ่ 4.18 0.73 4.01 0.76 3.93 0.71 2.04 0.13 - 
3. หอ้งพกัมีการจดัตกแต่งท่ีทนัสมยั 3.84 0.80 4.01 0.74 3.98 0.78 1.43 0.24 - 
4. หอ้งพกัมีการระบายอากาศท่ีดี 3.89 0.84 4.08 0.78 4.00 0.83 1.62 0.20 - 
5. แสงสวา่งภายในหอ้งพกัอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม 3.68 0.96 3.80 0.83 3.90 0.85 0.97 0.38 - 
 รวม แ 0.65 4.00 0.60 4.02 0.63 0.25 0.78 - 

p < 0.05 (F2, 385=3.019)  
 
 ตารางท่ี 30 จะเห็นได้วา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพหอ้งพกั  
จาํแนกตามอาย ุไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่ 31 การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งอาย ุมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นส่ิง
อาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั จาํแนกตามอาย ุ

 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องพกั 

อายุ 

F p 
เปรียบเทยีบ 

รายคู่ 
 20 ปี หรือต ่ากว่า 

(1) 
21 – 40 ปี 

(2) 
41 -60 ปี 

(3) 
   S.D.   S.D.   S.D. 
1. อุปกรณ์เคร่ืองใชต่้างๆ ภายในหอ้งอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน 3.74 0.93 3.87 0.86 3.83 0.85 0.65 0.53 - 
2.  เคร่ืองใชต่้างๆ ภายในหอ้งพกัมีความสะอาด เรียบร้อย 3.91 0.77 3.79 0.87 3.83 0.79 0.55 0.58 - 
3.  เคร่ืองสุขภณัฑภ์ายในหอ้งนํ้าของหอ้งพกัของท่านอยูใ่น

สภาพท่ีสมบูรณ์ 
4.11 0.72 3.87 0.86 3.88 0.94 2.44 0.09 

- 

4.  ภายในหอ้งนํ้ามีการระบายอากาศท่ีดี 3.89 0.76 3.89 0.77 4.17 0.82 2.46 0.09 - 
5.  ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือ แผน่รองเทา้ ฯลฯ สะอาด 3.59 0.85 3.76 0.92 3.79 0.84 1.15 0.32  
6. ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือ แผน่รองเทา้ ฯลฯ มีการเปล่ียนอยู่

สมํ่าเสมอ 
3.67 0.97 3.85 0.85 3.79 0.95 1.26 0.28 

- 

 รวม 3.82 0.61 3.84 0.63 3.88 0.62 0.14 0.87 - 
p < 0.05 (F2, 385=3.019)  
 
ตารางท่ี 31 จะเห็นไดว้า่ ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายใน
หอ้งพกั จาํแนกตามอาย ุไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่ 32 การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งอาย ุมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นการ
ใหบ้ริการทางธุรกิจ จาํแนกตามอาย ุ

 

ด้านการให้บริการทางธุรกจิ 

อายุ 

F p 
เปรียบเทยีบ 

รายคู่ 
 20 ปี หรือต ่ากว่า 

(1) 
21 – 40 ปี 

(2) 
41 -60 ปี 

(3) 

   S.D.   S.D.   S.D. 
1. การจองโรงแรมมีความสะดวกสบาย 3.80 0.94 3.71 0.94 3.31 1.09 3.87 0.02* 3-1,2 
2. ท่านสามารถชาํระค่าใชจ่้ายต่างๆ กบัทางโรงแรมไดอ้ยา่ง

สะดวกรวดเร็ว 3.83 0.94 3.79 0.91 3.62 1.01 0.76 0.47 - 
3. ใบเสร็จค่าท่ีพกั ค่าอาหาร และค่าใชจ่้ายต่างๆของทาง

โรงแรมมีการแจง้ชดัเจน 3.43 1.02 3.62 0.99 3.45 1.13 1.26 0.28 - 
4. ทางโรงแรมมีการแจง้เง่ือนไขต่างๆ เก่ียวกบัการเขา้พกัอยา่ง

ชดัเจน 3.38 1.01 3.56 0.92 3.26 0.96 2.45 0.09 - 
5. ทางโรงแรมมีโปรโมชัน่ในดา้นราคาร่วมกบัธุรกิจอ่ืน 3.57 0.85 3.49 0.93 3.24 0.85 1.83 0.16  
 รวม 3.60 0.77 3.63 0.74 3.38 0.81 2.10 0.12 - 

*p < 0.05 (F2, 385=3.019)  
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ตารางท่ี 32 จะเห็นได้วา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ จาํแนกตามอายุ โดยภาพรวมไม่
แตกต่างกนั  ยกเวน้ขอ้ท่ีวา่ “ การจองโรงแรมมีความสะดวกสบาย ” แตกต่างกนัอยา่งมีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี  ( X =3.31) ให้
ความเห็นวา่ ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ ขอ้ท่ีวา่ “การจองโรงแรมมีความ สะดวกสบาย” ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ย
กวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ20 ปี หรือตํ่ากวา่ ( X =3.80) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 
40 ปี ( X =3.71) 
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ตารางที ่33 การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งอาย ุมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้น 
 ความคุม้ค่าเงิน จาํแนกตามอาย ุ

 

ด้านความคุ้มค่าเงิน 

อายุ 

F p 
เปรียบเทยีบ 

รายคู่ 
 20 ปี หรือต ่ากว่า 

(1) 
21 – 40 ปี 

(2) 
41 -60 ปี 

(3) 

   S.D.   S.D.   S.D. 
1. ราคาค่าหอ้งพกัมีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 3.18 0.83 3.39 0.93 3.05 0.94 3.43 0.03* 3-2 
2. ทาํเล ท่ีตั้งของโรงแรมมีความเหมาะสมกบัราคา 3.32 0.88 3.44 0.85 3.00 0.73 5.17 0.01* 3-2 
3. การบริการของพนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านตามมาตรฐาน

ของโรงแรม 3.25 0.91 3.25 0.82 2.83 0.79 4.62 0.01* 3-1,2 
4. มีระบบความปลอดภยัท่ีมัน่คงแก่นกัท่องเท่ียว 

3.55 0.90 3.96 0.69 3.57 0.86 11.92 0.00* 2-1,3 
 รวม 3.33 0.77 3.51 0.63 3.11 0.62 7.87 0.00* 3-1,2 

*p < 0.05 (F2, 385=3.019) 
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 ตารางท่ี 33 จะเห็นได้วา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นความคุม้ค่าเงิน จาํแนกตามอายุ แตกต่างกนัอยา่งมีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 จึงทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ไดผ้ลดงัน้ี 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี  ( X =3.11) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้นความคุม้ค่าเงิน โดย
ภาพรวม ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ20 ปี หรือตํ่ากวา่   ( X =3.33) และผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี ( X =3.51) 
  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี  ( X =3.05) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้นความคุม้ค่าเงิน ขอ้
ท่ีวา่ “ราคาค่าหอ้งพกัมีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ
21 – 40 ปี ( X =3.39) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี  ( X =3.00) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้นความคุม้ค่าเงิน ขอ้
ท่ีวา่ “ทาํเล ท่ีตั้งของโรงแรมมีความเหมาะสมกบัราคา ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ
21 – 40 ปี ( X =3.44) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี  ( X =2.83) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้นความคุม้ค่าเงิน ขอ้
ท่ีวา่ “การบริการของพนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านตามมาตรฐานของโรงแรม ” ส่งผลต่อความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ20  ปี หรือตํ่ากวา่ ( X =3.25) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี  
( X =3.25) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี  ( X =3.96)ใหค้วามเห็นวา่ ดา้นความคุม้ค่าเงิน ขอ้
ท่ีวา่ “มีระบบความปลอดภยัท่ีมัน่คงแก่นกัท่องเท่ียว ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว
รัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร มากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ20 ปี 
หรือตํ่ากวา่  ( X =3.55) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี ( X =3.57) 
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ตารางที ่ 34 การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งอาย ุมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้น
 ความปลอดภยั จาํแนกตามอาย ุ

 

ด้านความปลอดภัย 

อายุ 

F p 
เปรียบเทยีบ 

รายคู่ 
 20 ปี หรือต ่ากว่า 

(1) 
21 – 40 ปี 

(2) 
41 -60 ปี 

(3) 

   S.D.   S.D.   S.D. 
1. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีน่าไวว้างใจ 3.61 0.85 3.98 0.67 3.83 0.66 8.76 0.00* 1-2 
2. การแจง้เหตุร้ายฉุกเฉินสามารถแจง้ไดอ้ยา่งสะดวก 3.24 0.91 3.95 0.70 3.95 0.70 28.54 0.00* 1-2,3 
3. เม่ือเกิดขอ้ขดัขอ้งในการทาํงานของเคร่ืองใชต่้างๆ ท่าน

สามารถแจง้พนกังานไดอ้ยา่งสะดวก 3.49 0.96 3.97 0.69 3.83 0.66 12.70 0.00* 1-2,3 
4. ทางหนีไฟตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีสังเกตเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 3.22 0.93 3.84 0.70 3.74 0.77 20.04 0.00* 1-2,3 
5. ทางโรงแรมมีป้ายบอกทางต่างๆ แสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน 3.97 0.75 4.06 0.73 4.19 0.83 1.15 0.32 - 
 รวม 3.48 0.66 3.96 0.47 3.91 0.49 26.54 0.00* 1-2,3 

*p < 0.05 (F2, 385=3.019) 
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 ตารางท่ี 34 จะเห็นได้วา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั จาํแนกตามอายุ  แตกต่างกนัอยา่งมีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  ยกเวน้ขอ้ท่ีวา่ “ ทางโรงแรมมีป้ายบอกทางต่างๆ แสดงให้
เห็นอยา่งชดัเจน” ไม่แตกต่างกนั จึงทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ไดผ้ลดงัน้ี 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ 20 ปี หรือตํ่ากวา่  ( X =3.48) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้น ความ
ปลอดภยั  โดยภาพรวม ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี  ( X =3.96) และผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี ( X =3.91) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ 20 ปี หรือตํ่ากวา่  ( X =3.61) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้น ความ
ปลอดภยั ขอ้ท่ีวา่ “โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีน่าไวว้างใจ ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ย กวา่ และ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี ( X =3.98)  
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ 20 ปี หรือตํ่ากวา่  ( X =3.24) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้น ความ
ปลอดภยั ขอ้ท่ีวา่ “การแจง้เหตุร้ายฉุกเฉินสามารถแจง้ไดอ้ยา่งสะดวก ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ย กวา่ และ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี ( X =3.95) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี ( X =3.95) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ 20 ปี หรือตํ่ากวา่  ( X =3.49) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้น ความ
ปลอดภยั ขอ้ท่ีวา่ “เม่ือเกิดขอ้ขดัขอ้งในการทาํงานของเคร่ืองใชต่้างๆ ท่านสามารถแจง้พนกังานได้
อยา่งสะดวก ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร นอ้ย กวา่ และ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี  ( X =3.97) และ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี ( X =3.83) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ 20 ปี หรือตํ่ากวา่  ( X =3.22) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้น ความ
ปลอดภยั ขอ้ท่ีวา่ “ทางหนีไฟตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีสังเกตเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน” ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ และผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี ( X =3.84) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี ( X =3.74) 
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ตารางที ่35 การเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งอาย ุมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้น 
 ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในโรงแรม จาํแนกตามอาย ุ

 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในโรงแรม 
 

อายุ 

F p 
เปรียบเทยีบ 

รายคู่ 
 20 ปี หรือต ่ากว่า 

(1) 
21 – 40 ปี 

(2) 
41 -60 ปี 

(3) 

   S.D.   S.D.   S.D. 
1. อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย 3.96 0.60 4.01 0.77 3.93 0.71 12.99 0.73 - 
2. ทางโรงแรมมีการอาํนวยความสะดวกเก่ียวกบัข่าวสาร ขอ้มูล

ทัว่ไปทั้งไปทั้งในและนอกโรงแรม 3.79 0.74 4.06 0.77 4.10 0.73 31.72 0.02* 1-2,3 
3. บริเวณรอบๆ ตวัโรงแรมมีแสงสวา่งท่ีเพียงพอและเหมาะสม 3.99 0.80 4.11 0.74 4.21 0.81 11.71 0.25 - 
4. ทางเดินภายในโรงแรมมีความแสงสวา่งท่ีเพียงพอและ

เหมาะสม 3.92 0.74 3.93 0.81 3.98 0.84 22.09 0.93 - 
5. ลิฟตข์องทางโรงแรมมีจาํนวนเพียงพอกบัจาํนวนผูพ้กั 4.07 0.72 3.85 0.83 3.86 0.90 1.20 0.13 - 
 รวม 3.94 0.56 3.99 0.63 4.01 0.67 26.54 0.80 - 

*p < 0.05 (F2, 385=3.019) 
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 ตารางท่ี 35 จะเห็นได้วา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในโรงแรม  จาํแนกตามอายุ  
โดยภาพรวมไม่ แตกต่างกนั ยกเวน้ขอ้ท่ีวา่ “ ทางโรงแรมมีการอาํนวยความสะดวกเก่ียวกบัข่าวสาร 
ขอ้มูลทัว่ไปทั้งไปทั้งในและนอกโรงแรม ” แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั
นยัสาํคญั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ20 ปี หรือตํ่ากวา่ ( X =3.79) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้นส่ิง
อาํนวยความสะดวกภายในโรงแรม ขอ้ท่ีวา่ “ทางโรงแรมมีการอาํนวยความสะดวกเก่ียวกบัข่าวสาร 
ขอ้มูลทัว่ไปทั้งไปทั้งในและนอกโรงแรม ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี  
( X =4.06) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี ( X =4.10) 
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บทที ่5 
สรุป อภิปรายผลการวจัิย และข้อเสนอแนะ 

 
สรุปผลการวจัิย 

 
ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัมีการกาํหนดวตัถุประสงคข์องการวจิยั คือ เพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมท่ีตั้งอยูใ่นกรุงเทพมหานคร และเพื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียระหวา่งเพศ และอาย ุท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของโรงแรม ท่ีตั้งอยูใ่นกรุงเทพมหานคร โดยในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั โดยนาํไปเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 
400 คน ซ่ึงหลงัจากนั้น ผูว้จิยัจะนาํขอ้มูลต่างๆ มาวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทาง
สังคมศาสตร์ ใชส้ถิติท่ีเก่ียวขอ้ง คือ ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี (จาํนวนคน) ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ค่า t-test และ ANOVA ผลการวจิยัพบวา่ 
 

1.ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 2 0-40 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษา

ในระดบัปริญญาตรีและมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  20,000 – 50,000 รูเบิล ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังาน
บริษทั 
 

2. ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 

พบวา่ มีพฤติกรรมการเลือกโรงแรมในกรุงเทพมหานคร จากส่ือนิตยสาร/วารสาร โดยส่วนใหญ่
พบวา่มกัจะมาท่องเท่ียวกบัเพื่อน ๆ  และการมาประเทศไทยคร้ังน้ีส่วนใหญ่พบวา่เป็นหน่ึงคร้ัง อีก
ทั้งภาพรวมการท่องเท่ียวของชาวรัสเซียคิดวา่เป็นไปตามความคาดหวงัในระดบัปานกลาง
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3.  ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวรัสเซียทีม่ีต่อการให้บริการโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร 

3.1  ภาพรวม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจ ในดา้นคุณภาพของ
หอ้งพกั  และดา้น ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.99) ดา้น
คุณภาพการบริการของพนกังาน อยูใ่นระดบัมาก  ( X =3.95) ดา้นความปลอดภยั อยูใ่นระดบัมาก 
( X =3.87 ) ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั  อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.84 ) ดา้น การ
ใหบ้ริการทางธุรกิจ อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.60) ดา้นความคุม้ค่าเงิน ( X =3.43) 

3.2 ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีคุณภาพ
การบริการของพนกังาน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X =3.95) และจากการพิจารณาเป็นรายขอ้ 
จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบั คือ (1) 
พนกังานโรงแรมใหค้วามใส่ใจติดตามงานของท่านและทาํจนสาํเร็จ ( X =4.09) (2) พนกังาน
โรงแรมใหบ้ริการท่านดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร ( X =4.01) (3) พนกังานโรงแรมแต่งกาย
สะอาด สุภาพเรียบร้อยและมีความพร้อมใหบ้ริการแก่ท่าน ( X =3.95) (4) พนกังานโรงแรม
ใหบ้ริการท่านตามมาตรฐานของโรงแรมไดเ้หมือนกนัทุกคร้ัง ( X =3.85) (5) พนกังานโรงแรม
สามารถส่ือสารภาษาต่างประเทศกบัท่านไดอ้ยา่งเขา้ใจ ( X =3.84) ตามลาํดบั 
   3.3 ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั   พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีคุณภาพของหอ้งพกั 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และจากการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบั คือ (1) ภายในหอ้งพกัมีการแบ่งสัดส่วน
ต่างๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม ( X =4.12) (2) หอ้งพกัของท่านมีบรรยากาศท่ีน่าอยู ่( X =4.04) (3) 
หอ้งพกัมีการระบายอากาศท่ีดี ( X =4.04) (4) หอ้งพกัมีการจดัตกแต่งท่ีทนัสมยั ( X =3.97) (4) แสง
สวา่งภายในหอ้งพกัอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม ( X =3.79) ตามลาํดบั  
    3.4  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั   พบวา่ จากตารางท่ี 12 พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่มี ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และจากการ
พิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
โดยเรียงลาํดบั คือ (1) ภายในหอ้งนํ้ามีการระบายอากาศท่ีดี ( X =3.92) (2) เคร่ืองสุขภณัฑภ์ายใน
หอ้งนํ้าของหอ้งพกัของท่านอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ ( X =3.91) (3) อุปกรณ์เคร่ืองใชต่้างๆ ภายใน
หอ้งอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน ( X =3.84) (4) เคร่ืองใชต่้างๆ ภายในหอ้งพกัมีความสะอาด เรียบร้อย 
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( X =3.82) (5) ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือ แผน่รองเทา้ ฯลฯ มีการเปล่ียนอยูส่มํ่าเสมอ ( X =3.81) (6) 
ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือ แผน่รองเทา้ ฯลฯ สะอาด ( X =3.73) ตามลาํดบั  

3.5 ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการใหบ้ริการทาง
ธุรกิจ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และจากการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบั คือ (1) ท่านสามารถชาํระ
ค่าใชจ่้ายต่างๆ กบัทางโรงแรมไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว ( X =3.78) (2) การจองโรงแรมมีความ
สะดวกสบาย ( X =3.68) (3) ใบเสร็จค่าท่ีพกั ค่าอาหาร และค่าใชจ่้ายต่างๆของทางโรงแรมมีการ
แจง้ชดัเจน ( X =3.57) (4) ทางโรงแรมมีการแจง้เง่ือนไขต่างๆ เก่ียวกบัการเขา้พกัอยา่งชดัเจน   
( X =3.49) (5) ทางโรงแรมมีโปรโมชัน่ในดา้นราคาร่วมกบัธุรกิจอ่ืน ( X =3.48) ตามลาํดบั 
    3.6 ดา้นความคุม้ค่าเงิน  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคุม้ค่าเงิน ในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก และจากการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางจนถึงระดบัมาก โดยเรียงลาํดบั คือ (1) มีระบบความปลอดภยัท่ี
มัน่คงแก่นกัท่องเท่ียว ( X =3.84) (2) ทาํลท่ีตั้งของโรงแรมมีความเหมาะสมกบัราคา ( X =3.37) (3) 
ราคาค่าหอ้งพกัมีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ ( X =3.31) (4) การบริการของพนกังานโรงแรม
ใหบ้ริการท่านตามมาตรฐานของโรงแรม ( X =3.21) ตามลาํดบั  
   3.7 ดา้นความปลอดภยั   พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความปลอดภยั ในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก และจากการพิจารณาเป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบั คือ (1) ทางโรงแรมมีป้ายบอกทางต่างๆ แสดงใหเ้ห็น
อยา่งชดัเจน ( X =4.06) (2) โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีน่าไวว้างใจ ( X =3.88) (3) เม่ือ
เกิดขอ้ขดัขอ้งในการทาํงานของเคร่ืองใชต่้างๆ ท่านสามารถแจง้พนกังานไดอ้ยา่งสะดวก             
( X =3.87) (4) การแจง้เหตุร้ายฉุกเฉินสามารถแจง้ไดอ้ยา่งสะดวก ( X =3.81) (5) ทางหนีไฟตั้งอยู่
ในตาํแหน่งท่ีสังเกตเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน ( X =3.71) ตามลาํดบั  
   3.8. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
มีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และจากการพิจารณา
เป็นรายขอ้ จะพบวา่ ทุกขอ้คาํถามกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดย
เรียงลาํดบั คือ (1) บริเวณรอบๆ ตวัโรงแรมมีแสงสวา่งท่ีเพียงพอและเหมาะสม ( X =4.10) (2) ทาง
โรงแรมมีการอาํนวยความสะดวกเก่ียวกบัข่าวสาร ขอ้มูลทัว่ไปทั้งไปทั้งในและนอกโรงแรม    
( X =4.02) (3) อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย ( X =3.99) (4) ทางเดินภายในโรงแรมมี



84 
 

 

 84 

ความแสงสวา่งท่ีเพียงพอและเหมาะสม ( X =3.93) (5) ลิฟตข์องทางโรงแรมมีจาํนวนเพียงพอกบั
จาํนวนผูพ้กั ( X =3.90) ตามลาํดบั  
 
 4. การทดสอบความมีนัยส าคัญความแตกต่างของค่าเฉลีย่ความคิดเห็นเกีย่วกบัความพงึพอใจ
ของนักท่องเทีย่วชาวรัสเซียทีม่ีต่อการให้บริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร   จ าแนกตามเพศ ด้วย
การทดสอบค่า “ท”ี 
  4.1 ภาพรวม   สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม โดย
ใชค้่า t-test พบวา่ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

4.2 ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน   สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูล
ระหวา่งเพศ มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน โดยใชค้่า t-test พบวา่ ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

4.3 ดา้นคุณภาพหอ้งพกั   สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร จาํแนก
ตามคุณภาพหอ้งพกั โดยใชค้่า t-test พบวา่ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
    4.4 ดา้น ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั   สามารถสรุปการเปรียบเทียบ
ขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรม
ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั โดยใชค้่า t-test พบวา่ ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

4.5 ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ   สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ 
มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
จาํแนกตามการใหบ้ริการทางธุรกิจ โดยใชค้่า t-test พบวา่ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

4.6 ดา้นความคุม้ค่าเงิน   สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร จาํแนก
ตามความคุม้ค่าเงิน โดยใชค้่า t-test พบวา่ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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    4.7 ดา้นความปลอดภยั   สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร จาํแนก
ตามความปลอดภยั โดยใชค้่า t-test พบวา่ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

  4.8 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในโรงแรม   สามารถสรุปการเปรียบเทียบ
ขอ้มูลระหวา่งเพศ มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรม
ในกรุงเทพมหานคร จาํแนกตามส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในโรงแรม โดยใชค้่า t-test พบวา่ ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 

5. การทดสอบความมีนัยส าคัญความแตกต่างของค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาว
รัสเซียทีม่ีต่อการให้บริการของโรงแรม ในกรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามอายุ  ด้วยการทดสอบค่า 
“เอฟ”   
   5.1  ภาพรวม  สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูล จาํแนกตามอายุ  มีผลต่อความพึง

พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ในภาพรวม  

พบวา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมใน

กรุงเทพมหานคร ในภาพรวม จาํแนกตามอาย ุไม่แตกต่างกนั 

   5.2  ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน   สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูล

จาํแนกตามอายุ  มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมใน

กรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน พบวา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพการบริการ

ของพนกังาน จาํแนกตามอาย ุไม่แตกต่างกนั 

   5.3  ดา้นคุณภาพหอ้งพกั   สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูล จาํแนกตามอายุ  มีผล

ต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้น

คุณภาพหอ้งพกั   พบวา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพหอ้งพกั จาํแนกตามอาย ุไม่แตกต่างกนั 
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   5.4 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั  สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูล

จาํแนกตามอายุ  มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมใน

กรุงเทพมหานคร  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั   พบวา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นส่ิงอาํนวยความ

สะดวกภายในหอ้งพกั จาํแนกตามอาย ุไม่แตกต่างกนั 

   5.5  ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูลจาํแนกตามอายุ  

มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ   พบวา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ จาํแนกตามอายุ โดยภาพรวมไม่

แตกต่างกนั  ยกเวน้ขอ้ท่ีวา่ “ การจองโรงแรมมีความสะดวกสบาย ” แตกต่างกนัอยา่งมีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี  ( X =3.31) ให้

ความเห็นวา่ ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ ขอ้ท่ีวา่ “การจองโรงแรมมีความ สะดวกสบาย” ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ย

กวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ20  ปี หรือตํ่ากวา่ ( X =3.80) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ       

21 – 40 ปี ( X =3.71) 

   5.6  ดา้นความคุม้ค่าเงิน สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูล จาํแนกตามอายุ  มีผลต่อ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้น
ความคุม้ค่าเงิน  พบวา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นความคุม้ค่าเงิน จาํแนกตามอายุ  แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี  ( X =3.11) ใหค้วามเห็น
วา่ ดา้นความคุม้ค่าเงิน โดยภาพรวม ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ย กวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ 20 ปี หรือตํ่ากวา่   
( X =3.33) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี ( X =3.51) 
  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี  ( X =3.05) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้นความคุม้ค่าเงิน ขอ้
ท่ีวา่ “ราคาค่าหอ้งพกัมีความเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
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ชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ
21 – 40 ปี ( X =3.39) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี  ( X =3.00) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้นความคุม้ค่าเงิน ขอ้
ท่ีวา่ “ทาํเล ท่ีตั้งของโรงแรมมีความเหมาะสมกบัราคา ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ
21 – 40 ปี ( X =3.44) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี  ( X =2.83) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้นความคุม้ค่าเงิน ขอ้
ท่ีวา่ “การบริการของพนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านตามมาตรฐานของโรงแรม ” ส่งผลต่อความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ20  ปี หรือตํ่ากวา่ ( X =3.25) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี  
( X =3.25) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี  ( X =3.96)ใหค้วามเห็นวา่ ดา้นความคุม้ค่าเงิน ขอ้

ท่ีวา่ “มีระบบความปลอดภยัท่ีมัน่คงแก่นกัท่องเท่ียว ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว

รัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร มากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ20 ปี 

หรือตํ่ากวา่  ( X =3.55) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี ( X =3.57) 

   5.7 ดา้นความปลอดภยั สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูล จาํแนกตามอายุ  มีผลต่อ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร  ดา้น
ความปลอดภยั   พบวา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นความปลอดภยั  จาํแนกตามอายุ  แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ยกเวน้ขอ้ท่ีวา่ “ ทางโรงแรมมีป้ายบอกทางต่างๆ แสดงใหเ้ห็นอยา่ง
ชดัเจน” ไม่แตกต่างกนั โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ20 ปี หรือตํ่ากวา่  ( X =3.48) ใหค้วามเห็น
วา่ ดา้นความปลอดภยั  โดยภาพรวม ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี  ( X =3.96) 
และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี ( X =3.91) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ 20 ปี หรือตํ่ากวา่  ( X =3.61) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้น ความ
ปลอดภยั ขอ้ท่ีวา่ “โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีน่าไวว้างใจ ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
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นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ย กวา่ และ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี ( X =3.98)  
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ 20 ปี หรือตํ่ากวา่  ( X =3.24) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้น ความ
ปลอดภยั ขอ้ท่ีวา่ “การแจง้เหตุร้ายฉุกเฉินสามารถแจง้ไดอ้ยา่งสะดวก ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ย กวา่ และ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี ( X =3.95) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี ( X =3.95) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ 20 ปี หรือตํ่ากวา่  ( X =3.49) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้น ความ
ปลอดภยั ขอ้ท่ีวา่ “เม่ือเกิดขอ้ขดัขอ้งในการทาํงานของเคร่ืองใชต่้างๆ ท่านสามารถแจง้พนกังานได้
อยา่งสะดวก ” ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร นอ้ย กวา่ และ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี  ( X =3.97) และ ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี ( X =3.83) 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ 20 ปี หรือตํ่ากวา่  ( X =3.22) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้น ความ

ปลอดภยั ขอ้ท่ีวา่ “ทางหนีไฟตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีสังเกตเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน” ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ และผูต้อบ

แบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี ( X =3.84) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ41 -60 ปี ( X =3.74) 

   5.8  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกในโรงแรม  สามารถสรุปการเปรียบเทียบขอ้มูล
จาํแนกตามอายุ  มีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมใน
กรุงเทพมหานคร  ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกในโรงแรม  พบวา่ ค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้น ส่ิงอาํนวยความ
สะดวกภายในโรงแรม  จาํแนกตามอายุ  โดยภาพรวมไม่ แตกต่างกนั ยกเวน้ขอ้ท่ีวา่ “ ทางโรงแรมมี
การอาํนวยความสะดวกเก่ียวกบัข่าวสาร ขอ้มูลทัว่ไปทั้งไปทั้งในและนอกโรงแรม ” แตกต่างกนั
อยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ20 ปี หรือตํ่า
กวา่ ( X =3.79) ใหค้วามเห็นวา่ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในโรงแรม  ขอ้ท่ีวา่ “ทางโรงแรมมี
การอาํนวยความสะดวกเก่ียวกบัข่าวสาร ขอ้มูลทัว่ไปทั้งไปทั้งในและนอกโรงแรม ” ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร นอ้ยกวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุ21 – 40 ปี  ( X =4.06) และผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี อาย ุ 41 -60 ปี  
( X =4.10) 
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อภิปรายผลการวจัิย 
  

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม
ท่ีตั้งอยูใ่นกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัจะขออภิปรายผลการวจิยัในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

1.1 ดา้น คุณภาพการบริการของพนกังาน ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ( X =3.95) 

เน่ืองจาก กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจจากการใหบ้ริการโรงแรมใน

กรุงเทพมหานคร นั้น พนกังานต่างๆ ท่ีปฏิบติังานในโรงแร ม จะตอ้งเป็นผูท่ี้มีใจรักในการ

ใหบ้ริการ มีความสุภาพ เรียบร้อย แต่งกายเรียบร้อย และตอ้งปฏิบติัตามมาตรฐานท่ีโรงแรมกาํหนด

ไวอ้ยา่งเคร่งครัด รวมถึงจะตอ้งมีการส่ือสารภาษาต่างประเทศกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง คล่องแคล่ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชนิดา วนารักษส์กุล  (2552) ท่ีพบวา่ การบริการ ท่ี

ดีจากพนกังาน ส่งผลต่อการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการโรงแรม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึง

สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมชอบวธีิการส่ือสารแบบการติดต่อสัมพนัธ์  ถือวา่เป็นไปตาม

วถีิชีวติและวฒันธรรมไทยท่ีมีความเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ ่โอบออ้มอารี ช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั ดงัคาํกล่าว

ท่ีวา่ บริการท่ีดีทุกระดบัประทบัใจ ยงัคงใชไ้ดดี้สาํหรับการบริการความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ท่ีจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ และเกิดการจดจาํ ก็จะเกิด

ความตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอีก 

1.2 ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X =3.99) เน่ืองจาก กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นวา่ ภายในหอ้งพกัของโรงแรมต่างๆ นั้น จะตอ้งมีการจดัแบ่งพื้นท่ี

ต่างๆ ออกเป็นสัดส่วนท่ีชดัเจน และทางโรงแรมจะตอ้งมีการจดับรรยากาศภายในโรงแรมไม่วา่จะ

เป็นภายนอกหอ้งพกัหรือภายในหอ้งพกั ใหมี้บรรยากาศท่ีดี เช่น มีการตกแต่งตน้ไม ้หรือการ

ตกแต่งตามเทศกาลต่างๆ เป็นตน้ ก็จะทาํใหก้ลุ่มลูกคา้มีความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการใน

โรงแรม สอดคลอ้งกบัชอย และ ชู ( Choi and  Chu, 2001) ท่ีพบวา่ โรงแรมควรมีการจดัแหล่ง

บนัเทิงเพื่อความสนุกสนานเพลิดเพลิน เช่น บาร์ คลบั มีการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม พร้อมการ

บรรเลงดนตรี หรือการร้องเพลงขบักล่อม โรงแรมบางแห่งอาจตั้งอยูใ่นแหล่งท่องเท่ียวตาม
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ธรรมชาติ เช่น ตามป่าเขาลาํเนาไพร บริเวณนํ้าตก หรือแถบชายทะเล จะช่วยใหแ้ขกผูพ้กัไดมี้การ

พกัผอ่นเปล่ียนบรรยากาศไดรั้บความเพลิดเพลินอีกทางหน่ึง นอกจากนั้นปัจจุบนัยงัมีการบริการ

อ่ืนๆ เพิ่มข้ึนในโรงแรมบางแห่ง เช่น สถานท่ีออกกาํลงักายพร้อมอุปกรณ์ การบริการนวดตวั การ

บินการอาบนํ้าแร่ในบริเวณท่ีมีแหล่งนํ้าแร่ตามธรรมชาติ เป็นตน้ 

1.3 ดา้นคุณภาพของหอ้งพกั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X =3.84) เน่ืองจาก กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความคิดเห็นวา่ คุณภาพของหอ้งพกันั้น จะตอ้งมีความสะอาด มีความสะดวก 

และอุปกรณ์ภายในหอ้งพกัต่างๆ จะตอ้งอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน และวสัดุท่ีใชใ้นหอ้งพกัจะตอ้ง

มีการเปล่ียนอยา่งสมํ่าเสมอ เช่น ผา้เช็ดตวั เป็นตน้ สอดคลอ้งกบักฤษณา โบสุวรรณ (2550) ท่ีพบวา่ 

ในปัจจยัดา้นสภาพหอ้งพกัโดยรวม อนัไดแ้ก่ ความปลอดภยั ความสะอาด ความสะดวกสบายและ

ความสวยงาม เม่ือพิจารณาในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ในปัจจยัส่วนประกอบของ

หอ้งพกั เม่ือพิจารณาในภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด และในปัจจยัดา้นบริการ

อาหารถึงหอ้งพกั เม่ือพิจารณาในภาพรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากและเม่ือรวมปัจจยัทุกดา้น

อยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด 

1.4 ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X =3.60) เน่ืองจาก กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่นั้น จะตอ้งการใหมี้การนาํระบบทางอิเล็กทรอนิกส์มาช่วยอาํนวยความสะดวกใน

การชาํระค่าบริการต่างๆ เพื่อทาํใหเ้กิดความสะดวกสบายของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และทางโรงแรม 

ควรจะตอ้งมีการแสดงรายละเอียดท่ีเก่ียวขอ้งกบัอตัราค่าใชจ่้ายจากการเขา้มาใชบ้ริการในโรงแรม

อยา่งชดัเจน รวมถึงอยากใหท้างโรงแรมมีการจดัโปรโมชัน่เพื่อส่งเสริมการขายต่างๆ ดว้ย 

1.5 ดา้นความคุม้ค่าเงิน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X =3.43) เน่ืองจาก กลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่นั้น มีความตอ้งการใหโ้รงแรม มีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีมีคุณภาพ และราคาของ

การเช่าหอ้งพกั จะตอ้งมีความเหมาะสมกบัราคา และเป็นมาตรฐานตามท่ีไดมี้การโฆษณาไว ้

สอดคลอ้งกบั เบญนภา จนัทร์กลบั (2554) ท่ีพบวา่ นกัท่องเท่ียวใหค้วามสนใจกบัพื้นท่ีใชส้อยและ

ลกัษณะการออกแบบท่ีคุม้ค่ากบัราคาท่ีตอ้งจ่าย โดยใหค้วามสนใจกบัโรงแรมท่ีมีล็อบบ้ี โปร่ง โล่ง 

รับลมธรรมชาติ มีสระวา่ยนํ้าส่วนกลางแต่สามารถเขา้ถึงไดจ้ากหอ้งพกั หอ้งอาหารตอ้งอยูช่ั้นบน
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ของอาคาร ซ่ึงสามารถมองเห็นทศันียภาพไดดี้ท่ีสุด นอกจากน้ีนกัท่องเท่ียวพร้อมท่ีจะจ่ายค่าท่ีพกั

สูงข้ึนถา้หากโรงแรมนั้นมีสระวา่ยนํ้าส่วนตวั หรือมีอ่าง Jacuzzi ภายในหอ้งพกั 

1.6 ดา้นความปลอดภยั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X =3.87) เน่ืองจาก นกัท่องเท่ียว

หลายแห่ง ก่อนการเช่าหอ้งพกัในโรงแรม จะมีการพิจารณาถึงระบบรักษาความปลอดภยัก่อน เช่น 

การจดัทาํป้ายแสดงทางหนีไฟท่ีชดัเจน รวมถึงเม่ือเหตุการณ์ร้ายเกิดข้ึน ทางโรงแรมควรมีช่วยเหลือ

ชาวต่างชาติ เช่น การใหพ้นกังานพานกัท่องเท่ียว หรือผูเ้สียหาย ไปแจง้ความ เป็นตน้ สอดคลอ้งกบั

จีรพร ศรีวฒันานุกลูกิจและเศกสิน ศรีวฒันานุกลู กิจ (2547) ท่ีพบวา่ ความปลอดภยั เป็นปัจจยัหน่ึง

ท่ีส่งผลระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นหอ้งพกั 

1.7 ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก    

( X =3.99) เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้ริการภายในโรงแรม ตอ้งการเขา้มาใชบ้ริการเพื่อเป็นการพกัผอ่น และ

เป็นการท่องเท่ียว ดงันั้น ทางโรงแรมจึงควรมีการอาํนวยความสะดวกเก่ียวกบัข่าวสาร ขอ้มูลทัว่ไป

ทั้งไปทั้งในและนอกโรงแรม เช่น หอ้งอาหาร จะตอ้งมีอาหารท่ีหลากหลาย และบริเวณรอบๆ ตวั

โรงแรมมีแสงสวา่งท่ีเพียงพอและเหมาะสม รวมถึงทางเดินภายในโรงแรมมีความแสงสวา่งท่ี

เพียงพอและเหมาะสม เป็นตน้ สอดคลอ้งกบัชยาภรณ์ ช่ืนรุ่งโรจน์ (2532) ท่ีพบวา่ ธุรกิจและการ

บริการส่ิงอาํนวยความสะดวกทุกประเภทจะมีส่วนสาํคญัท่ีทาํใหน้กัท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการ โดยจะตอ้งอาศยัองคป์ระกอบ 8 ประการ คือ การคมนาคมขนส่ง ท่ีพกั ร้านอาหาร

และภตัตาคาร บริการนาํเท่ียว ส่ิงดึงดูดใจนกัท่องเท่ียวร้านขายของท่ีระลึกและสินคา้พื้นเมือง ความ

ปลอดภยั และการเผยแพร่โฆษณา เป็นตน้ 
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2. ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวรัสเซียทีม่ีต่อการให้บริการ

โรงแรมในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม เพศ และอายุ 

2.1 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวรัสเซียทีม่ีต่อการ
ให้บริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม เพศ 

   จากการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ระหวา่งเพศชาย กบัเพศหญิง ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั นภาวดี 

พยคัฆโส(2555) ท่ีทาํการศึกษาพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียซ่ึงพบวา่มีพฤติกรรมระหวา่ง

เพศไม่แตกต่างกนั 

2.2 ผลการเปรียบเทยีบความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวรัสเซียทีม่ีต่อการ
ให้บริการโรงแรมในกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม อายุ 

   จากการวจิยัพบวา่ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

โรงแรมในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพการบริการของพนกังาน  ดา้นคุณภาพหอ้งพกั  และดา้นส่ิง

อาํนวยความสะดวกภายในหอ้งพกั  จาํแนกตามอายุ  ไม่แตกต่างกนั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั อภิศกัด์ิ จรดล 

(2555) ท่ีพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวไม่มีผลต่อพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้

บริการโรงแรม  ยกเวน้ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมใน

กรุงเทพมหานคร ดา้นการใหบ้ริการทางธุรกิจ  ดา้นความคุม้ค่าเงิน  ดา้นความปลอดภยั  และดา้นส่ิง

อาํนวยความสะดวกในโรงแรม  จาํแนกตามอาย ุ แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั

นยัสาํคญั 0.05  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ท่ีไดท้าํการสาํรวจทศันคติและ

พฤติกรรมนกัท่องเท่ียวประเทศรัสเซีย ซ่ึงพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียในแต่ละช่วงอายมีุ

พฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั 
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 ข้อเสนอแนะ 
 
 ข้อเสนอแนะจากการวจัิยคร้ังนี้  

1. ควรมีการฝึกอบรมภาษาต่างประเทศ ใหก้บัพนกังานทุกคน ใหมี้ความรู้ ความเขา้ใจ โดย

เนน้ในเร่ืองของการส่ือสาร เพราะจาํเป็นอยา่งมากในการท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ หรืออาํนวยความ

สะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาพกัใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสูงสุด 

2. ควรมีการจดับรรยากาศภายในโรงแรมให้ มีแสงสวา่งอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม มีความ

สะอาด มีการระบายอากาศท่ีดีและอุปกรณ์ภายในโรงแรม ควรอยูใ่นสภาพท่ีใชง้านได้  เช่น ลิฟต์

จะตอ้งมีความพร้อมต่อการใชง้าน รวมถึงระบบการชาํระเงินผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อใหเ้กิด

ความสะดวกสบายกบัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

3. ควรกาํหนด ราคาค่าหอ้งพกั ให้มีความเหมาะโดยคาํนึงถึงทาํ เลท่ีตั้ง บรรยากาศโดยรอบ 

การตกแต่งภายในหรือส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ รวมถึง การบริการของ พนกังานโรงแรม  ให้มี

ความเหมาะสมกบัความคุม้ค่าของเงิน 

 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1. รัฐบาลควรมีนโยบายการบริหารจดัการการท่องเท่ียวใหมี้เอกภาพมากยิง่ข้ึน  โดยจดักระ 
บวนการเป็นแบบ One Stop Service คือระบบการบูรณาการขอ้มูลของหน่วยงานราชการในการ
ใหบ้ริการกบัประชาชนภายใตโ้ครงการe-Governmentโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อใหบ้ริการประชาชนใน
ดา้นของการใหบ้ริการสาธารณูปโภค ดา้นการศึกษา บริการดา้นสาธารณสุขและบริการดา้นอ่ืน ๆ 
 2. การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยจาํเป็นตอ้งมีการเร่งส่งเสริมการท่องเท่ียวอยา่งต่อเน่ือง 
ภายในประเทศและต่างประเทศ  มีกิจกรรมสร้างแรงจูงใจแก่ผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมท่องท่ียว
เพื่อสร้างมาตรฐานสู่นานาชาติ 
 
 



94 
 

 

 94 

 

3. กรมการท่องเท่ียว ควรพฒันามาตรฐาน การบริการดา้นการท่องเท่ียว แหล่งท่องเท่ียว 
ตลอดจนการสนบัสนุนการประกอบธุรกิจดา้นการท่องเท่ียวใหไ้ดม้าตรฐาน  โดยจุดแขง็ของ
ประเทศไทยมีความพร้อมของโครงสร้างพื้นฐานและส่ิงอาํนวยความสะดวกดา้นการท่องเท่ียวมาก
อยูแ่ลว้ ซ่ึงหากพฒันามาตรฐานของโรงแรม ร้านอาหาร การคมนาคม ระบบสาธาณูปโภค ระบบ
การเฝ้าระวงัป้องกนัควบคุมโรค ใหอ้ยูใ่นระดบัมาตรฐานท่ีดีข้ึน ก็จะทาํใหน้กัท่องเท่ียวเกิดความ
มัน่ใจและเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทยมากยิง่ข้ึน 

 

 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป  

1. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว นานาชาติ ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของโรงแรม ในต่างจงัหวดั ต่างภูมิภาค เพื่อท่ีจะไดน้าํมาเป็นแนวทางพฒันา  แกไ้ข 
ปรับปรุงธุรกิจโรงแรมใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ และเกิดความตอ้งการท่ีจะกลบัมาใช้
บริการโรงแรมอีกคร้ัง 

2. ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีจะส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจ เก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกิจ
โรงแรมทั้งดา้นบวกและดา้นลบ  เพื่อนาํมาพฒันา ปรับปรุงใหมี้คุณภาพ และ เป็นไปตามมาตรฐาน
ระดบัสากล 
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รายการอ้างองิ 
 

ภาษาไทย 
การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย . แผนการตลาดเร่งด่วนเพื่อฟ้ืนฟูภาพลกัษณ์และกระตุน้การ

ท่องเท่ียวปี 2552”. กรุงเทพฯ: อมัรินทร์พร้ินต้ิง, 2552. 
การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย . รายงานฉบบัสมบูรณ์โครงการสาํรวจทศันคติและพฤติกรรม
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101 
 

 

 101 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอความอนุเคราะห์ 

 



 
 

ภาคผนวก ค 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

 
แบบสอบถามภาษาไทย 

เร่ือง  ความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวรัสเซียทีม่ีต่อการให้บริการของโรงแรมใน 
กรุงเทพมหานคร 

 
ค าช้ีแจง    แบบสอบถามฉบบัน้ี เป็นส่วนหน่ึงของหลกัสูตรวทิยาศาสตรมหาบณัฑิต แขนง วชิา
นนัทนาการการท่องเท่ียว  คณะวทิยาศาสตร์การกีฬา จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อการศึกษาและเปรียบเทียบ ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวรัสเซียท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
 จึงขอความกรุณาจากท่าน กรอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามความเป็นจริง โดยขอ้มูลท่ีไดจ้าก
แบบสอบถามทั้งหมดจะถูกเก็บเป็นความลบั และถูกใชเ้พื่อวตัถุประสงคใ์นการศึกษาวจิยัเท่านั้น 
ซ่ึงแบบสอบถามฉบบัน้ีไดแ้บ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1   แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม  
ตอนท่ี 3 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบั ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว

เก่ียวกบัการใหบ้ริการของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร   
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งหรือขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 
 

1.เพศ 

ชาย     หญิง 

2.อาย ุ

 อายตุ ํ่ากวา่ 20 ปี    อาย ุ20  - 40  ปี     

อาย ุ41  - 60  ปี    อาย ุ 60 ปีข้ึนไป 

3.ระดบัการศึกษา 

 ประถมศึกษา     มธัยมศึกษา 

 อนุปริญญา     ปริญญาตรี 

 ปริญญาโทหรือปริญญาเอก   อ่ืน ๆ 

4.อาชีพ 

 นกัเรียน /  นิสิต / นกัศึกษา  ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 พนกังานบริษทั     ประกอบธุรกิจส่วนตวั 

 อ่ืน ๆ  

5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ตํ่ากวา่ 5,000 รูเบิล   5,000 20,000 รูเบิล    

 20,000 – 50,000 รูเบิล   50,000 รูเบิลข้ึนไป  
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ตอนที่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมนักท่องเทีย่วเกีย่วกบัการท่องเทีย่วชาวรัสเซียใน 

กรุงเทพมหานคร 

โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งหรือขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน  
6.ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากส่ือใดในการเลือกโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

 โทรทศัน์     วทิย ุ

 นิตยสาร / วารสาร    อินเตอร์เน็ต 

 โปสเตอร์    หนงัสือพิมพ์  

 อ่ืน ๆ  

7.ลกัษณะการท่องเท่ียวในกรุงเทพมหานครของท่าน 

 ท่องเท่ียวคนเดียว    ท่องเท่ียวกบัเพื่อน ๆ 

 ท่องเท่ียวกบัครอบครัว    ท่องเท่ียวกบัทางสถาบนั / หน่วยงาน / องคก์ร 

 อ่ืน ๆ  

8.ท่านเคยมากรุงเทพมหานครก่ีคร้ังแลว้ 

 1 คร้ัง      2 คร้ัง 

 3 คร้ัง     มากกวา่ 3 คร้ัง 

9.โดยภาพรวมการท่องเท่ียวท่านคิดวา่เป็นไปตามความคาดหวงัมากนอ้ยเพียงใด 
 มาก      ปานกลาง  
นอ้ย 
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ตอนที่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วชาวรัสเซียทีม่ีต่อการให้บริการ  
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

คาํช้ีแจง: กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีท่านคิดวา่เป็นจริงท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

การแปลความหมาย  ระดบัความพึงพอใจ “ 5”  มากท่ีสุด 

 ระดบัความพึงพอใจ “ 4”  มาก 

 ระดบัความพึงพอใจ “ 3”  ปานกลาง 

 ระดบัความพึงพอใจ “2”  นอ้ย 

 ระดบัความพึงพอใจ “1”  นอ้ยท่ีสุด 

เร่ือง 5 4 3 2 1 
คุณภาพการบริการของพนักงาน      
1.พนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านดว้ยความ
สุภาพและเป็นมิตร 

     

2.พนกังานโรงแรมแต่งกายสะอาด สุภาพ
เรียบร้อยและมีความพร้อมใหบ้ริการแก่ท่าน 

     

3.พนกังานโรงแรมสามารถส่ือสาร
ภาษาต่างประเทศกบัท่านไดอ้ยา่งเขา้ใจ 

     

4.พนกังานโรงแรมใหค้วามใส่ใจติดตามงาน
ของท่านและทาํจนสาํเร็จ 

     

5.พนกังานโรงแรมใหบ้ริการท่านตาม
มาตรฐานของโรงแรมไดเ้หมือนกนัทุกคร้ัง 

     

คุณภาพห้องพกั      
6.ภายในหอ้งพกัมีการแบ่งสัดส่วนต่าง ๆ ได้
อยา่งเหมาะสม 

     

7.หอ้งพกัของท่านมีบรรยากาศท่ีน่าอยู่ 
 

8.หอ้งพกัมีการจดัตกแต่งท่ีทนัสมยั 
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เร่ือง 5 4 3 2 1 

9.หอ้งพกัมีการระบายอากาศท่ีดี      
10.แสงสวา่งภายในหอ้งพกัอยูใ่นระดบัท่ี
เหมาะสม 

     

ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องพกั      
11.อุปกรณ์เคร่ืองใชต่้าง ๆ ภายในหอ้งอยูใ่น
สภาพพร้อมใชง้าน 

  
 

 
 

 
 

 
 

12.เคร่ืองใชต่้าง ๆ ภายในหอ้งพกัมีความ
สะอาด เรียบร้อย 

     

13.เคร่ืองสุขภณัฑภ์ายในหอ้งนํ้าของหอ้งพกั
ของท่านอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ 

     

14.ภายในหอ้งนํ้ามีการระบายอากาศท่ีดี      
15.ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือ แผน่รองเทา้ ฯลฯ 
สะอาด 

     

16.ผา้เช็ดตวั ผา้เช็ดมือ แผน่รองเทา้ ฯลฯ มี
การเปล่ียนอยูส่มํ่าเสมอ 

     

การให้บริการทางธุรกจิ      
17.การจองโรงแรมมีความสะดวกสบาย      
18.ท่านสามารถชาํระค่าใชจ่้ายต่าง ๆ กบัทาง
โรงแรมไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว 

     

19.ใบเสร็จค่าท่ีพกั ค่าอาหาร และค่าใชจ่้าย
ต่าง ๆของทางโรงแรมมีการแจง้ชดัเจน 

     

20.ทางโรงแรมมีการแจง้เง่ือนไขต่าง ๆ 
เก่ียวกบัการเขา้พกัอยา่งชดัเจน 

     

21.ทางโรงแรมมีโปรโมชัน่ในดา้นราคา
ร่วมกบัธุรกิจอ่ืน 

     

ความคุ้มค่าเงิน 
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เร่ือง 
 
22.ราคาค่าหอ้งพกัมีความเหมาะสมกบัการ
ใหบ้ริการ 

5 4 3 2 1 

23.ทาํเล ท่ีตั้งของโรงแรมมีความเหมาะสม 
กบัราคา 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

24.การบริการของพนกังานโรงแรมใหบ้ริการ
ท่านตามมาตรฐานของโรงแรม 

     

25.มีระบบความปลอดภยัท่ีมัน่คงแก่
นกัท่องเท่ียว 

     

ความปลอดภัย      
26.โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีน่า
ไวว้างใจ 

     

27.การแจง้เหตุร้ายฉุกเฉินสามารถแจง้ได้
อยา่งสะดวก 

     

28.เม่ือเกิดขอ้ขดัขอ้งในการทาํงานของ
เคร่ืองใชต่้าง ๆ ท่านสามารถแจง้พนกังานได้
อยา่งสะดวก 

     

29.ทางหนีไฟตั้งอยูใ่นตาํแหน่งท่ีสังเกตเห็น
ไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

30.ทางโรงแรมมีป้ายบอกทางต่าง ๆ แสดงให้
เห็นอยา่งชดัเจน 

     

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในโรงแรม      
31.อาหารและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย 
 
32.ทางโรงแรมมีการอาํนวยความสะดวก
เก่ียวกบัข่าวสาร ขอ้มูลทัว่ไปทั้งไปทั้งในและ
นอกโรงแรม 

     



113 
 

 

 113 

เร่ือง 
 

33.บริเวณรอบ ๆ ตวัโรงแรมมีแสงสวา่งท่ี
เพียงพอและเหมาะสม 

5 4 3 2 1 

34.ทางเดินภายในโรงแรมมีความแสงสวา่งท่ี
เพียงพอและเหมาะสม 

     

35.ลิฟตข์องทางโรงแรมมีจาํนวนเพียงพอกบั
จาํนวนผูพ้กั 

     

 

 

 

**ขอขอบคุณทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามครับ** 
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