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การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวทิ 55 (2) เปรียบเทียบระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวทิ 55 จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล และ (3) ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
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การศึกษาน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนทัว่ไปท่ีมา
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บงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล
ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การทดสอบ
ค่าเอฟ การเปรียบเทียบความทดสอบรายการคู่ และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ  
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ของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินท ์สุขมุวทิ 55 โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (2) ปัจจยัส่วน
บุคคล ท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และความถ่ีในการเขา้พกัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ (3) ปัจจยัดา้นคุณภาพ 
ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 
จ านวน 8 ดา้น คือ ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี ความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี การสร้างความเช่ือมัน่
ของเจา้หน้าท่ี การให้ความไวว้างใจต่อบริการ การเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ การตอบสนอง
ผูใ้ชบ้ริการ การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการและการสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับ สามารถพยากรณ์
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 ไดร้้อยละ 49.80 
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Abstract 
 

The objectives of this study were: (1) to study level of service quality and satisfaction 
of customers towards the service of Grand Tower Inn Sukhumvit 55 Hotel; (2) to compare level of 
satisfaction of customers towards the service of Grand Tower Inn Sukhumvit 55 Hotel classified by 
personal factors; and (3) to study service quality factors affecting the satisfaction of customers of 
Grand Tower Inn Sukhumvit 55 Hotel. 

This study was a survey research. Population of the study was unknown exact number 
of general people who received the service from Grand Tower Inn Sukhumvit 55 Hotel. Size of samples 
was 400 sampling determined by Cochran's formula with accidental sampling method. Research 
instrument employed a questionnaire. Statistics for data analysis comprised of frequency, percentage, 
mean, standard deviation, T-test, F-test, Least Significant Difference (LSD) test, and one-way ANOVA. 

The results showed that: (1) an overview of level of service quality and satisfaction of 
customers towards the service of Grand Tower Inn Sukhumvit 55 Hotel was at high level; (2) the 
differences of personal factors in gender, age, status, educational background and frequency of the 
stay showed the differences of service quality significance level of 0.05; and (3) there were 8 factors 
that affected to the service satisfaction. These were the ability of hotel officers, reliability of hotel 
officers, trust, good offering, good response, care and creating service work to be accepted.  These 
factors could forecast the service satisfaction of the customers towards the service of Grand Tower 
Inn Sukhumvit 55 Hotel at 49.80 percent. 
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บทที ่1  

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

การด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในอดีตมีความแตกต่างจากการด าเนินงานของโรงแรม
ในปัจจุบนัเป็นอย่างมาก เพราะโรงแรมในอดีตค่อน ขา้งมีขนาดเล็ก มีห้องพกั และส่ิงอ านวยความ
สะดวกไม่มากนกัการให้บริการเป็นแบบเรียบง่ายดา้นการบริหารงานส่วนใหญ่เจา้ของ โรงแรมจะ
เป็นผูบ้ริหารงานเอง ถึงแมจ้ะไม่มีความรู้ดา้นการบริหารมากนกั จึงสามารถด าเนินธุรกิจไปไดเ้พราะ
มีคู่แข่งน้อยจึงท าให้โรงแรมในอดีตด าเนินธุรกิจไปได้อย่างไรก็ตามในปัจจุบนัธุรกิจโรงแรมได้
พฒันาเป็นธุรกิจ ท่ีสมบูรณ์แบบมากยิ่งข้ึน เน่ืองจากโรงแรมเป็นธุรกิจประเภทหน่ึง ซ่ึงมีนกัธุรกิจ
จ านวนมากนิยมมาลงทุนท าธุรกิจทางดา้นโรงแรมกนัมากข้ึน ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจแขนงหน่ึงท่ีมี
ผลมาจากการขยายตัวด้านคมนาคมและการท่องเท่ียว ซ่ึงมีบทบาทต่อการพฒันาเศรษฐกิจของ
ประเทศโดยเฉพาะประเทศไทยมีแหล่งท่องเท่ียวมากมายทั้ งทางด้านประวติัศาสตร์ ศาสนา 
วฒันธรรม นอกจากน้ียงัมีแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติอันสวยงาม ซ่ึงเป็นปัจจัยอย่างหน่ึง 
ท่ีสามารถดึงดูดใจให้นักท่องเท่ียวเข้ามาเท่ียวในประเทศไทยเพิ่มมากข้ึนทุกปี อุตสาหกรรม
ท่องเท่ียวก่อให้เกิดรายไดเ้ป็นเงินตราต่างประเทศ นบัตั้งแต่ปี พ.ศ. 2525 เป็นตน้มา รายไดจ้ากการ
ท่องเท่ียวได้กลายเป็นรายได้ล าดับท่ี  1 เม่ือเทียบกับรายได้จากสินค้าออกอ่ืน ๆ รายได้จาก
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวท่ีได้มาในรูปของเงินตราต่างประเทศน้ีมีส่วนช่วยในการสร้างเสถียรภาพ  
ให ้กบัดุลยภาพช าระเงิน เช่น ในปี พ.ศ. 2527 การท่องเท่ียวท ารายไดเ้ป็นเงินตราต่างประเทศ 27,317 
ล้านบาทนั้ น  รายจ่ายจากการเดินทางท่องเท่ียวของคนไทย เป็นเงินเพียงประมาณ  7,208  
ล้านบาท ส่วนท่ีเกินดุลน้ีจึงมีส่วนช่วยแก้ไขการขาดดุลในด้านอ่ืนได้เป็นอย่างมาก รายได้จาก
อุตสาหกรรมท่องเท่ียว เป็นรายได้ท่ีกระจายไปสู่ประชากรอย่างกวา้งขวางสร้างงานสร้างอาชีพ
มากมายและเป็นการเสริมอาชีพดว้ยอาชีพท่ีเกิดต่อเน่ืองจากการท่องเท่ียว เช่น การผลิตหัตถกรรม
พื้นบ้าน หรือการผลิตอาหารไปป้อนตามแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ ก็จะเป็นอาชีพเสริมท่ีท ารายได ้
เป็นอยา่งดี หรือในเมืองท่องเท่ียว ก็อาจจะเป็นผูน้ าเท่ียวดว้ย อุตสาหกรรมท่องเท่ียวมีบทบาทในการ
สร้างงานสร้างอาชีพอย่างมากมายและกวา้งขวาง เน่ืองจากเป็นอุตสาหกรรมบริการท่ีตอ้งใชค้นท า
หนา้ท่ีบริการ โดยเฉพาะในธุรกิจทางตรง เช่น โรงแรม ภตัตาคาร บริษทั น าเท่ียว ฯลฯ ส่วนในธุรกิจ
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ทางอ้อมอาจเป็นอาชีพเสริม เช่น หัตถกรรมพื้นบ้าน การใช้เวลาว่างมารับจ้างก่อสร้าง เป็นต้น  
การท่องเท่ียวจะมีบทบาทในการกระตุ้นให้เกิดการผลิตและน าเอาทรัพยากรของประเทศมาใช้
ประโยชน์อย่างสูงสุด เม่ือนักท่องเท่ียวเดินทางไปท่ีใดก็จะต้องใช้จ่ายเป็นค่าอาหารซ้ือผลิตผล
พื้นเมือง และหากพกัแรมก็จะ ต้องใช้จ่ายเป็นค่าท่ีพกั เงินท่ีจ่ายออกไปน้ีจะไม่ตกอยู่เฉพาะกับ
โรงแรมแต่จะกระจายออกไปสู่เกษตรกรรายย่อยต่าง ๆ เม่ือหัตถกรรมพื้นเมืองขายเป็นของท่ีระลึก
ได้ก็จะมีการใช้วสัดุพื้นบ้านมาประดิษฐ์เป็นของท่ีระลึกแม้จะเป็นรายได้เล็ก ๆ น้อย ๆ แต่เม่ือ
รวมกนัเป็นปริมาณมาก ๆ ก็เป็นรายไดส้ าคญั ซ่ึงจะกระตุน้การผลิตหรือท่ีเรียกว่า Multiplier Effect 
ทางการท่องเท่ียวซ่ึงอยู่ในลักษณะท่ีสูงมาก เม่ือเทียบกับการผลิตสินค้าหรืออุตสาหกรรมอ่ืน ๆ 
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีไม่มีขีดจ ากดัในการจ าหน่าย อาจเรียกไดว้า่เป็น Limitless 
Industry เม่ือเปรียบเทียบกบัอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ จากสถิติท่ีผา่นมา จ านวนนกัท่องเท่ียวนานาชาติของ
โลกมีปริมาณท่ีเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว กล่าวคือ เม่ือปี พ.ศ. 2493 นักท่องเท่ียวนานาชาติทัว่โลกมี
จ านวนเพียง 25 ล้านคน และได้เพิ่มข้ึนเป็น 290 ล้านคนในปี พ.ศ. 2527 อย่างไรก็ดีนักวิชาการ
ทางการท่องเท่ียวก็ยงัเช่ือวา่ ปริมาณการท่องเท่ียวท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัเป็นแต่เพียงการเร่ิมตน้เท่านั้น
เพราะวา่ประชากรของโลกจะเพิ่มจ านวนข้ึนตลอดเวลา (praveetelearning 2555, Online) 

ภาพรวมสถานการณ์ธุรกิจโรงแรมปี 2560 “ขยายตวัเพิ่มข้ึน” ทั้งในดา้นจ านวนห้องพกั 
อตัราการเขา้พกัและราคาห้องพกัเฉล่ียโดยได้รับปัจจยัสนบัสนุนท่ีส าคญัจากจ านวนนกัท่องเท่ียว 
ทั้ งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเดินทางเข้ามาท่องเท่ียวในประเทศไทยท่ีเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง  
โดยในช่วง 9 เดือนแรกของปี 2560 (มกราคม-กันยายน) จ านวนนักท่องเท่ียวชาวไทยเดินทาง
ท่องเท่ียวภายในประเทศถึง 106.5 ลา้นคน/คร้ัง ขยายตวัร้อยละ 4 และมีนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 
26.1 ล้านคน ขยายตวัร้อยละ 5 จากปีก่อน ซ่ึงเป็นผลมาจากมาตรการส่งเสริมการท่องเท่ียวของ
รัฐบาล อาทิ การต่ออายุมาตรการยกเวน้วีซ่าและลดค่าธรรมเนียมวีซ่าท่ีด่านตรวจคนเขา้เมือง (Visa 
on Arrival) ให้กับนักท่องเท่ียว 21 ประเทศ การเป็นเจ้าภาพจดังานประชุมระดับนานาชาติ อาทิ
World Travel and Tourism Council Global Summit 2017 และงานประชุมนานาชาติอ่ืน  ๆ เช่น 
วิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีและการแพทย ์เป็นตน้ ส่งผลให้ในช่วง 9 เดือนแรกปี 2560 ประเทศไทยมี
รายไดจ้ากการท่องเท่ียวรวมทั้งส้ิน 2.0 ลา้นลา้นบาท ขยายตวัร้อยละ 6.4 เม่ือเทียบกบัช่วงเดียวกนั
ของปีก่อนและเม่ือพิจารณาสถานการณ์ธุรกิจโรงแรมในแต่ละดา้นพบวา่ จ านวนห้องพกั ขยายตวั
ลดลง สะทอ้นจากการเพิ่มข้ึนของจ านวนห้องพกัรวมทั้งประเทศในปี 2560 (ขอ้มูล ณ 21 ธนัวาคม 
2560) เพิ่มข้ึนจ านวน 34,955 ห้อง ขยายตวัเพียงร้อยละ 5.1 จาก ณ ส้ินปีท่ีผ่านมา อตัราการเขา้พกั
แรมทั้งประเทศ 9 เดือนแรกของปี 2560 อยู่ท่ีร้อยละ 75.3 ขยายตวัเล็กน้อยท่ีร้อยละ 1.5 จากช่วง
เดียวกนัของปีก่อนซ่ึงภูมิภาคท่ีมีอตัราการเขา้พกัสูงท่ีสุดไดแ้ก่ ภาคกลาง (รวมกรุงเทพฯ) รองลงมา
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คือ ภาคใตแ้ละภาคเหนือ อยู่ท่ีร้อยละ 81.0, 76.9 และ 64.2 ตามล าดบั ราคาห้องพกัท่ีขายได้เฉล่ีย 
ทัว่ประเทศ 9 เดือนแรกของปี 2560 ปรับตวัเพิ่มข้ึน 167 บาทต่อห้อง ขยายตวัร้อยละ 10.4 จากช่วง
เดียวกนัของปีก่อน เม่ือพิจารณาเป็นรายภูมิภาคพบวา่ ภาคเหนือมีอตัราการปรับเพิ่มราคาต่อห้องสูง
ท่ีสุดท่ีร้อยละ 19.4 โดยมีราคาห้องพกัเฉล่ียอยูท่ี่ 1,208 บาทต่อห้อง ส าหรับภูมิภาคท่ีมีราคาห้องพกั
ต่อห้องสูงท่ีสุดคือภาคใต้อยู่ท่ี 2,410 บาทต่อห้อง เน่ืองจากท าเลท่ีตั้ งของโรงแรมส่วนใหญ่อยู ่
บนเกาะท าให้มีตน้ทุนท่ีสูงกว่าหรืออยู่ในพื้นท่ีท่ีเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะท าให้สามารถก าหนดราคา
ห้องพกัได้ แนวโน้มธุรกิจโรงแรมปี 2561 กลุ่มโรงแรมระดบั 3 ดาว และต ่ากว่า 3 ดาว คาดว่าการ
ลงทุนจะขยายตวัชะลอลง โดยเฉพาะกลุ่มผูป้ระกอบการขนาดกลางและขนาดเล็ก เน่ืองจากประสบ
ปัญหาการแข่งขนัท่ีสูง อย่างไรก็ตาม ส าหรับผูป้ระกอบการรายใหญ่ท่ีขยายการลงทุนมายงักลุ่ม
โรงแรม 3 ดาว และต ่ากวา่ 3 ดาว อาจมีการขยายตวัเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะในพื้นท่ีศกัยภาพและมีความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั กลุ่มโรงแรมระดบั 4 – 6 ดาว คาดว่าขยายตวัเล็กน้อยเช่นเดียวกบัปี 2560 
โดยรูปแบบการพฒันาโครงการขนาดใหญ่จะเป็น Mixed Use Development ท่ีมีทั้งท่ีพกัแรม อาคาร
ส านักงาน คอนโดมิเนียมหรือเซอร์วิสอพาร์ทเมนต์ รวมทั้ งมีการขยายการลงทุนไปยงัประเทศ 
เพื่อนบ้านเพิ่มข้ึน อาทิ พม่า เวียดนาม ลาวและกัมพูชา เน่ืองจากธุรกิจท่องเท่ียวมีแนวโน้มการ
เติบโตอยา่งต่อเน่ือง (ท่ีมา: ส่วนเศรษฐกิจรายสาขา ศูนยว์จิยัเศรษฐกิจ ธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก) 

จากงานวิจยัในอดีตมีขอ้สรุปวา่ ธุรกิจดา้นโรงแรมและการบริการเป็นธุรกิจท่ีตอ้งสร้าง
ความพึงพอใจและความประทบัใจให้กบัผูรั้บบริการ เพราะเม่ือเกิดความประทบัใจก็จะเกิดรายได้
อนัเป็นรายได้หลักของธุรกิจโรงแรม ท าให้ผูศึ้กษาซ่ึงท างานท่ีโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 
สุขุมวิท 55 มีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 
ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยมุ่งศึกษาเก่ียวกับปัจจยัด้าน
คุณภาพการให้บริการ พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมของผูบ้ริโภค ปัจจยัด้านส่วนประสม
การตลาดบริการ และด้านคุณค่าของตราสินค้า โดยเลือกศึกษาจากโรงแรมระดับส่ีดาวใน
กรุงเทพมหานคร โดยการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาคาดหวงัวา่ผลการศึกษาท่ีไดจ้ะมีประโยชน์ต่อทั้งธุรกิจ
โรงแรมและธุรกิจท่ีพกัประเภทอ่ืน ในการพฒันารูปแบบการให้บริการซ่ึงจะน ามาซ่ึงการสร้างความ
พึงพอใจให้แก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการให้ดียิ่งข้ึนและมีส่วนช่วยส่งเสริมอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของ
ไทยให้มีการขยายตวัจากจ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่ีประเทศไทยเพิ่มข้ึน และผูส้นใจน าผล
การศึกษาท่ีได้ไปประยุกต์ใช้ในธุรกิจเพื่อช่วยสร้างรายได้ท่ี เป็นเงินตราต่างประเทศให้กับ
ผูป้ระกอบการเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรมต่อไป 
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2. วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 

2.1 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของโรงแรมแกรนด ์
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 

2.2  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของของโรงแรมแกรนด ์ 
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  

2.3 เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของโรงแรม 
แกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2.4 เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 
 

3.  กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 
สุขมุวทิ 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ สามารถอธิบายกรอบแนวคิดไดต้ามภาพท่ี 1.1 
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                ตัวแปรอสิระ              ตัวแปรตำม 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

  

คุณภาพการให้บริการ 
 

1.  ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการ 
2.  ดา้นความสามารถของบุคลากร 
3.  ดา้นความมีน ้าใจของบุคลากร 
4.  ดา้นความน่าเช่ือถือของบุคลากร 
5.  ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของบุคลากร 
6.  ดา้นการใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการ 
7.  ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 
8.  ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
9.  ดา้นการติดต่อสอบถาม 
10.  ดา้นการสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

                           
1.  เพศ     
2. อาย ุ           
3. สัญชาติ       
4. สถานภาพ                                                       
5. ระดบัการศึกษา  
6. รายไดเ้ฉล่ีย 
7. ความถ่ีในการเขา้พกั  
8. สาเหตุในการเขา้พกั 

ควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำร 
 
1. ความเป็นรูปธรรมของ 
การใหบ้ริการ 
2. ความน่าเช่ือถือ  
3.  การตอบสนอง  
4.  ความเช่ือมัน่  
5.  การดูแลเอาใจใส่  



6 

4. สมมติฐำนกำรศึกษำ 

 
4.1 ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 มีปัจจยัส่วนบุคล

ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
4.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

 

5. ขอบเขตกำรศึกษำ 
  

การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี เป็นการศึกษาคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด ์
ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวทิ 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยศึกษาไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษา
ไวด้งัน้ี 
 5.1 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ 
อินน์ สุขมุวิท 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบคุณภาพ
การให้บริการ โดยประยุกต์แนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 2552, น.75 - 80) ว่าด้วย
คุณภาพการให้บริการจ านวน 10 ดา้น ประกอบดว้ย  1) ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการ 2) ดา้นความสามารถ
ของบุคลากร 3) ดา้นความมีน ้ าใจของบุคลากร 4) ดา้นความน่าเช่ือถือของบุคลากร 5) ดา้นการสร้าง
ความเช่ือมนัของบุคลากร 6) ด้านความไวว้างใจต่อการให้บริการ 7) ด้านการเสนอบริการท่ีดีต่อ
ผูรั้บบริการ 8) ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 9) ด้านการติดต่อสอบถาม และ 10) ด้านสร้างงาน
บริการให้เป็นท่ีรู้จกัและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการของ พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman 
etal 1983) น ามาใช้เป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ซ่ึงประกอบดว้ย 1. ความเป็นรูปธรรมของการ
ใหบ้ริการ 2. ความน่าเช่ือถือ 3. การตอบสนอง 4. ความเช่ือมัน่ 5. การดูแลเอาใจใส่ 
 5.2 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 

   การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง การศึกษาคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด ์
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวิท 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ มีขอบเขตการศึกษาเฉพาะผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีเขา้พกัโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 เท่านั้น 

 5.3 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
  การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีระยะเวลาระหว่างเดือนมีนาคม 2562 จนถึงเดือน

กรกฎาคม พ.ศ. 2562 รวมระยะเวลา 5 เดือน 

  

https://th.tripadvisor.com/Hotel_Review-g293916-d784125-Reviews-Grand_Tower_Inn_Sukhumvit_55-Bangkok.html
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6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
   การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดใ้ห้ความหมายของศพัท์เฉพาะท่ีเก่ียวขอ้งไว ้
ดงัน้ี 

 6.1 โรงแรม หมายถึง โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 ท่ีตั้ง 22/1 สุขุมวทิ 55 
แขวงคลองตนัเหนือ เขตวฒันา กรุงเทพมหานคร 10110 ประเทศไทย 

 6.2 กำรให้บริกำร หมายถึง การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการของ
โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 โดยผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้และความสามารถในเร่ือง 
การใหบ้ริการ อธิบายขั้นตอนการให้บริการและแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เพื่อเป็นการสร้าง
ความมัน่ใจและความไวว้างใจให้กบัผูรั้บบริการในการยอมรับและมีการใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง 
นอกจากน้ีดา้นสถานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความสะดวกสบาย เพื่อความรวดเร็ว  

 6.3 คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการไดรั้บคุณภาพบริการ
ของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 ซ่ึงประกอบด้วยคุณภาพบริการ 10 ด้าน ได้แก่  
1) ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการ 2) ด้านความสามารถของบุคลากร 3) ด้านความมีน ้ าใจของบุคลากร  
4) ดา้นความน่าเช่ือถือของบุคลากร 5) ดา้นการสร้างความเช่ือมนัของบุคลากร 6) ดา้นความไวว้างใจ
ต่อการให้บริการ 7) ด้านการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 8) ด้านการตอบสนองผูรั้บบริการ  
9) ดา้นการติดต่อสอบถาม และ 10) ดา้นสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 

 6.4 ควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวทิ 55 ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ความเป็นรูปธรรม
ของการใหบ้ริการ 2) ความน่าเช่ือถือ 3) การตอบสนอง 4) ความเช่ือมัน่ และ 5) การดูแลเอาใจใส่ 

 

7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1  ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการและปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 

7.2  เพื่อให้ผู ้ท่ีสนใจจะประกอบธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทสามารถน าข้อมูลจาก
การศึกษาคร้ังน้ีไปใชป้ระกอบการตดัสินใจในการท าแผนธุรกิจและกลยทุธ์ได ้

7.3  หน่วยงานของภาครัฐท่ีเก่ียวข้องสามารถน าข้อมูลจากการศึกษาน้ีไปใช้ประกอบ 
การตดัสินใจในท าแผนยทุธศาสตร์และแผนงานต่าง ๆ ได ้



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์
สุขุมวิท 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ผูศึ้กษาได้น าแนวคิด ทฤษฎี เอกสารต่าง ๆ และ
ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาเป็นแนวทางในการศึกษาดงัน้ี 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
4.  ประวติัโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 
5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์  
 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) (อ้างถึงใน ภัทรดนัย พิริยะธนภทัร 2558) ได้ให้ค  าจ  ากัด
ความประชากรศาสตร์วา่ หมายถึง ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ซ่ึงประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาด
ครอบครัว สถานภาพ รายได ้อาชีพ ระดบัการศึกษา องคป์ระกอบเหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมน ามาใช้
ในการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นส่ิงท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ี
จะสามารถช่วยก าหนดตลาดของกลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งท าให้ง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรทางดา้น
อ่ืน ๆ ตวัแปรทางดา้นประชากรท่ีส าคญั ประกอบดว้ย 

1.  อายุ (Age) หมายถึง อายุของกลุ่มของผูบ้ริโภคซ่ึงมีความสัมพนัธ์ต่อการบริโภค
สินค้าหรือบริการท่ีจะสามารถตอบสนองความต้องการของผู ้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกัน  
นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากด้านอายุเพื่อเป็นตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั 
ของส่วนตลาดได้ท าการค้นคว้าหาความต้องการของตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่ง
ความส าคญัท่ีตลาดอายสุ่วนนั้นๆ 
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2.  เพศ (Sex) หมายถึง ตวัแปรทางท่ีเป็นส่วนในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกนั ดงันั้น
นกัการตลาดจึงตอ้งศึกษาตวัแปรน้ีอยา่งรอบครอบ เพราะวา่ในยุคปัจจุบนันั้นตวัแปรทางดา้นเพศมี
การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมของการบริโภคไปจากเม่ือก่อน การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุ
จากการท่ีผูห้ญิงออกไปท างานนอกบา้นมากข้ึน 

3.  ลักษณะครอบครัว (Marital Status) หมายถึง ลักษณะของครอบครัวนับว่าเป็น
เป้าหมายท่ีส าคญัของการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัอยา่งยิ่งในส่วนท่ี
เก่ียวกบัหน่วยของผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวน และลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้
สินคา้ใดสินคา้หน่ึงรวมถึงยงัใส่ใจในการพิจารณาลกัษณะทางประชาการศาสตร์และโครงสร้าง
ดา้นส่ือท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูท่ี้เป็นคนตดัสินใจในครอบครัวเพื่อท่ีจะช่วยท าให้พฒันากลยุทธ์การตลาด
ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

4.  รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) หมายถึง ตวัแปรท่ี
ส าคญัต่อการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปแลว้นกัการตลาดจะสนใจกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดสู้ง 
แต่อย่างไรก็ตาม ครอบครัวท่ีมีรายไดต้ ่าเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัของการแบ่งส่วน
การตลาดโดยยึดถือเกณฑ์รายได้เพียงอย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตัวช้ีวดัความสามารถของ
ผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้หรือไม่มีความสามารถในการซ้ือสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ 
แท้ท่ีจริงแล้วอาจใช้เกณฑ์ รูปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ เป็นตวัก าหนด
เป้าหมายได้เช่นกัน แม้รายได้เป็นตวัแปรท่ีนิยมใช้แต่นักการตลาดส่วนใหญ่จะเช่ือมโยงเกณฑ์
รายได้รวมกบัตวัแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ เพื่อให้สามารถก าหนดตลาดเป้าหมายให้
ชดัเจนมากยิง่ข้ึน 

พรชนก จิรวฒุาภรณ์ (2553) ( อา้งถึงใน ผอ่งพิมล พิจารณ์สรรค ์2556) ส่วนขนาดของ
ประชากร (Population Size) หมายถึง จ านวนมนุษยใ์นอาณาเขตใดอาณาเขตหน่ึง ซ่ึงนบัได ้ณ  เวลาใด
เวลาหน่ึง ยิ่งประชากรมีขนาดใหญ่เท่าใด ความต้องการของประชากรก็จะยิ่งมีขนาดใหญ่และ 
เอกภพของบุคคลยิ่งมีจ  านวนมากเป็นเงาตามตวัท าให้ความอยากไดย้ิ่งหลากหลาย ช่องทางในการ
ท าธุรกิจก็ยิ่งมีมากข้ึน แต่ขนาดของตลาดจะคุม้ค่ากบัการลงทุนหรือไม่นั้น ตอ้งอาศยัตวัแปรอ่ืนมา
ประกอบ เช่น อ านาจซ้ือของประชากรเหล่านั้ นนักการตลาดจึงต้องสนใจติดตามตรวจสอบ
แนวโน้มของประชากรตลาดเวลาการแบ่งส่วนตลาดโดยใช้เกณฑ์ประชากรศาสตร์(Demographic 
Segmentation) มีการแบ่งตลาดออกเป็นกลุ่ม ๆ โดยใช้เกณฑ์ตวัแปรประชากรศาสตร์ เช่น อาย ุ
ขนาดครอบครัววงจรชีวิตของครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา ศาสนา เช้ือชาติ สัญชาติ เป็นตน้ 
ตวัแปรเหล่าน้ี  นิยมใช้กนัมากในการระบุความแตกต่างระหว่างกลุ่มลูกคา้ทั้งหลาย เหตุผลก็คือ
ความตอ้งการหรือความชอบของผูบ้ริโภค รวมทั้งอตัราการใช ้(ใชม้ากหรือใชน้อ้ย) มีความเก่ียวพนั
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กนัเป็นมากกบัตวัแปรทางประชากรศาสตร์ รวมถึงตวัแปรประชากรศาสตร์เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีมี
ความง่ายต่อการใช้กว่าตัวแปรชนิดอ่ืน เพราะไม่ว่าจะศึกษาเก่ียวกับเร่ืองอะไรก็ตาม เช่น ใช้
บุคลิกภาพเป็นเกณฑ์แยง่ส่วนแบ่งทางตลาดก็ตอ้งมีการศึกษาและใชล้กัษณะทางประชากรศาสตร์ 
แต่ถา้ตอ้งการจะรู้ขนาดของตลาดเป้าหลายดงักล่าวอยา่งมีประสิทธิภาพนั้น องค์ประกอบของตวัแปร
ทางประชากรศาสตร์ (Population Compositions) ท่ีใชมี้ ดงัน้ี 

1.  เพศ การแบ่งส่วนตลาดโดยใช้เพศเป็นเกณฑ์ใช้กันมากในการจ าหน่ายเส้ือผา้ 
เคร่ืองส าอาง และนิตยสาร อย่างไรก็ดีนักการตลาดบางรายพบโอกาสท่ีจะแบ่งส่วนตลาดโดยใช้
เกณฑ์น้ี เช่น แต่ก่อนน ้ าหอมดับกล่ินตวัใช้กันทั้ ง 2 เพศ ต่อมาบริษทั Procter & Gamble (P&G)  
โดยออกตรายีห่อ้ Secret ท่ีมีสูตรเคมีเฉพาะดบักล่ินตวัสตรี ท าหีบห่อและท าการโฆษณาเพื่อเพิ่มพูน 
ภาพพจน์ของสตรี อุตสาหกรรมอ่ืนก็มีการโฆษณามุ่งท่ีลูกคา้เพศเดียวกนัเช่นกนั 

2.  อายุและขั้นตอนของวงจรชีวิต ความตอ้งการ และความสามารถของผูบ้ริโภคจะ
เปล่ียนไปตามอายุ บางบริษทัจะใช้อายุและขั้นตอนของวงจรชีวิตเสนอสินคา้ท่ีต่างกนั หรือวิธีการ
ทางการตลาดแตกต่างกนักบักลุ่มอายุและวงจรชีวิตท่ีแตกต่างกนั เช่น บางบริษทัใช้สินคา้แตกต่าง
กนั และจูงใจเฉพาะกลุ่มเป้ าหมายวยัหนุ่มสาว เช่น เป๊ปซ่ีมุ่งท่ีหนุ่มสาว มีการโฆษณาโดยใชด้นตรี
ส าหรับคนหนุ่มสาวและใช ้พรีเซ็นเตอร์ เพื่อคนหนุ่มสาว 

3.  สถานะภาพของผูบ้ริโภค เป็นส่ิงท่ีนักการตลาดต้องพิจารณาถึงแนวโน้มของ 
การเป็นอยู่ว่าโสดหรือแต่งงาน เพราะทั้ง 2 อย่างน้ีมีความแตกต่างกนั เช่น ถ้าแต่งงานแล้วความ
ตอ้งการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการก็จะเป็นลกัษณะครอบครัว ส่วนผูบ้ริโภคท่ีโสดความ
ตอ้งการตดัสินใจซ้ือจะเป็นลกัษณะของใชส่้วนตวัมากกวา่ หรือมีปริมาณการใชท่ี้นอ้ยกวา่ เป็นตน้ 

4.  การศึกษา การศึกษาของผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อการซ้ือสินคา้อุปโภค
บริโภคผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาแต่ละระดบัจะมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาสูง
ยอ่มตอ้งการชีวติความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน ตอ้งการสินคา้ท่ีจะมาตอบสนองให้ชีวติดีข้ึน ผูท่ี้มีการศึกษาสูง 
จะสนใจถึงตวัเองมากข้ึนและจะสร้างความสุขให้กบัชีวิตของตวัเอง โดยแสวงหาสินค้าท่ีจะมา
ตอบสนองความต้องการของตน จ านวนของประชากรหรือผูบ้ริโภคท่ีมีกาศึกษาสูง ย่อมจะเป็น
โอกาสท่ีดีต่อการตลาดต่อไป 

5.  อาชีพของผูบ้ริโภค แต่ละคนจะน าไปสู่ความจ าเป็นในความตอ้งการของผลิตภณัฑ์
หรือบริการท่ีแตกต่างกนั ถือไดว้า่เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีส่งผลต่อการอุปโภค บริโภค เพราะถา้ผูบ้ริโภคมี
ต าแหน่งการท างานท่ีมัน่คงมีหน้ามีตาในสังคมนั่นความพิถีพิถนัในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์หรือ
บริการนั้นก็จะใชก้ารพิจารณาจากขอ้มูลมากพอสมควรดว้ย 
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6.  รายได้และรายจ่ายของผูบ้ริโภค สามารถบอกให้นักการตลาดนั้นก าหนดวางแผน 
การก าหนดราคาของผลิตภณัฑห์รือบริการใหต้รงกบักลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งเหมาะสมโดยทัว่ไปแลว้
นั้น ถ้าผูบ้ริโภคด ารงต าแหน่งสูงและมีรายไดม้ากอ านาจในการซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการก็จะง่าย
และสะดวกสบายกวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดน้อ้ยท่ีตอ้งคอยจบัจ่ายใชส้อยอยา่งประหยดั 

จากแนวคิดเก่ียวกับตวัแปรของลักษณะประชากรศาสตร์ ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษา
ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศ อายุ สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระยะเวลาในการเขา้พกั
เน่ืองจากเป็นตวัแปรส าคญั ซ่ึงจะท าให้โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวิท 55 สามารถน าไปใช้
ในการก าหนดแนวทางในการด าเนินงานเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 ไดอ้ยา่งเหมาะสมต่อไป 
 

2.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 

2.1 ความหมายของการบริการ 
พจนานกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ใหค้วามหมายการบริการ หมายถึง

การปฏิบติัรับใชก้ารใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ การใชบ้ริการ เป็นตน้ 
สมชาติ กิจยรรยง (2543) ได้กล่าวไวว้่า การบริการเป็นกระบวนการของการ

ปฏิบติัเพื่อผูอ่ื้น ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถอ านวยความสะดวกและท าตนเพื่อ
ผูอ่ื้นอย่างมีความรับผิดชอบและมีความสุข ซ่ึงเป็นการสนองตอบความตอ้งการแก่ผูรั้บบริการทั้ง
เชิงรูปธรรมและนามธรรม โดยการปฏิบัติให้เกิดความสมดุลระหว่างการให้กับการรับในการ
แลกเปล่ียนส่วนท่ีขาดแคลนของแต่ละฝ่าย ไม่เอาเปรียบและไม่ถือโอกาสแสวงหาประโยชน์จาก
ผูรั้บบริการในทุกสถานะ มีความพร้อมและเต็มใจในการปฏิบัติตามเง่ือนไขดังท่ีสัญญาไวก้ับ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงจะชกัน าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคราวต่อไป รวมทั้งการบริการยงัเป็นการให้
ทั้ งรูปธรรมและนามธรรมในเชิงให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้องด้วยอธัยาศยัท่ีดีของผูใ้ห ้
บริการเป็นพื้นฐาน 

ลดาวลัย ์สงกรานต ์(2548, น.12) กล่าววา่การให้บริการเป็นกระบวนการให้บริการ
ซ่ึงลักษณะท่ีเคล่ือนไหวเป็นพลวตัโดยระบบการให้บริการท่ีดีจะเกิดข้ึนได้เม่ือหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบในทรัพยากรและผลิตบริการไดเ้ป็นไปตามแผนงาน และการเขา้ถึงบริการองคป์ระกอบ
ของการใหบ้ริการ 
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Penchansky and Thomas (1981) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับการเข้าถึงการบริการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 

1.  ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่าง
จ านวนบริการท่ีมีอยูก่บัความตอ้งการขอรับบริการ 

2.  การเข้าถึงแหล่งบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถท่ีจะไปใช้แหล่ง
บริการไดอ้ยา่งสะดวกโดยค านึงถึงลกัษณะท่ีตั้งของแหล่งบริการและการเดนทางของผูใ้ชบ้ริการ 

3.  ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 
ไดแ้ก่ แหล่งบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับวา่ให้ความสะดวกและมีส่ิงอ านวยความสะดวกเม่ือมาใช้
บริการ 

4.  ความสามารถของผูรั้บบริการ (Affordability) ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายส าหรับ
บริการ 

5.  การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptability) ซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยอมรับ
ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการดว้ย 

จากแนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการดงัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาสามารถสรุปไดว้่า
การให้บริการเป็นการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโดยผูใ้ห้บริการตอ้งมีความรู้และ 
มีความสามารถในเร่ืองท่ีให้บริการ อธิบายขั้นตอนการให้บริการและแกปั้ญหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็น
อยา่งดี เพื่อเป็นการสร้างความมัน่ใจและความไวว้างใจใหก้บัผูรั้บบริการในการยอมรับและมีการใช้
บริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง นอกจากน้ีดา้นสถานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความสะดวกสบาย เพื่อความรวดเร็ว 

2.2 แนวคิดเกีย่วกบังคุณภาพการให้บริการ 
Douglas (2007) ได้กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง 

ทศันคติท่ีเกิดข้ึนในระยะยาวเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบติังานทั้งหมด 
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) (อา้งถึงใน หทยัรัตน์ บรรลือ 2556) ได้กล่าวถึง

แนวคิดในการวดัคุณภาพของการให้บริการ(Berry et al. 1985; Zeithaml and Bitner 1996) ว่าใน
การวดัคุณภาพของการให้บริการลูกค้าจะวดัจากองค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการและ
ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเรียกวา่ คุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกค้าท าการเปรียบเทียบ
บริการท่ีคาดหวงั (Expected Services) กบับริการท่ีรับรู้ (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ ประสบการณ์
ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขารับบริการแล้วนั่นเอง ในการวดัคุณภาพของการให้บริการลูกคา้จะวดัจาก
องคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 
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1.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ท่ีจอดรถ ห้องน้า รวมทั้งการแต่งกาย
ของพนกังาน 

2.  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดต้ามสัญญาหรือควรจะเป็นอย่างถูกตอ้ง และตรง
ตามวตัถุประสงคข์องบริการ เช่น ธนาคารตอ้งรักษาเงินในสมุดบญัชีใหอ้ยูค่รบทุกบาททุกสตางค ์

3.  ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) เป็นความรวดเร็ว
และตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้โดยให้บริการอย่างรวดเร็วไม่ให้รอคิวนาน เห็นลูกค้าแล้วตอ้งรีบ
ตอ้นรับใหก้ารช่วยเหลือ 

4.  การรับประกัน/ความมั่นใจ (Assurance) เป็นการรับประกันว่าพนักงานท่ี
ใหบ้ริการมีความรู้ ความสามารถและความสุภาพ 

5.  การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่การ
ใหบ้ริการอยา่งตั้งอกตั้งใจ เนน้การใหบ้ริการและการแกปั้ญหาใหลู้กคา้เป็นรายบุคคล 

Etzel (2014) กล่าววา่ การจดัการคุณภาพการบริการขององคก์รนั้นควรจะค านึงถึง 
1. การตั้งความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
2. ควรวดัระดบัความคาดหวงัจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 
3. พยายามรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าระดับความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภค 
Liu & Lee (2015) ศึกษาพบวา่ การบริการท่ีมีคุณภาพสามารถแสดงถึงความรู้สึก

และการรับรู้ท่ีเก่ียวกบัราคา หากราคาเพิ่มข้ึนคุณภาพการบริการจะตอ้งเพิ่มข้ึนดว้ย และ Chiu, Liu 
and Tu (2016) ศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจในการซ้ือท่ีเพิ่มข้ึน 
และยงัแสดงใหเ้ห็นถึงคุณภาพบริการท่ีดีนั้นคือ การเอาอกเอาใจลูกคา้ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988); เสรี วงษ์มณฑา (2015) และเชิดชาติ 
ตะโกจีน (2559) ได้กล่าวถึงการสร้างมิติแห่งการบริการ เพื่อให้มัน่ใจว่าการบริการของเรานั้นดี
พอท่ีจะท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บคุณค่าจากตน้ทุนท่ีไดใ้ชจ่้ายออกไป เพื่อสร้างความผกูพนัระยะยาว 
ซ่ึงต่างก็ก าหนดมิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ 

1.  ส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ละส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม (Tangible) เช่น การมีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ 
การมีท่ีนัง่ส าหรับรับรองลูกคา้ การมีหอ้งน ้าท่ีสะอาด 

2.  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได้ (Reliability) เช่น ทุกกิจกรรมเป็นไปอย่าง
ถูกตอ้งและตรงกบัวตัถุประสงคข์องการบริการนั้นในเวลาท่ีเหมาะสม 
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3.  การตอบสนอง (Responsiveness) ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ไม่ควรใหลู้กคา้
รอนาน รวมถึงใหค้วามช่วยเหลือเม่ือลูกคา้ตอ้งการใชบ้ริการอยา่งเร็วท่ีสุด 

4.  การสร้างความมั่นใจ (Assurance) เป็นการสร้างความมั่นใจว่าพนักงานท่ี
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้นั้นเป็นผูมี้ความรู้ความสามารถท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือได ้

5.  การเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) ตอ้งเขา้ใจถึงปัญหา ความตอ้งการและการ
แกไ้ขปัญหาตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไป และจะตอ้งส่ือสารท าความเขา้ใจกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง เป็นตน้ 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ เป็น
หนทางหน่ึงท่ีท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จท่ามกลางการแข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือธุรกิจท่ี
ให้บริการมีรูปแบบการให้บริการท่ีคล้ายคลึงกันและตั้งอยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนั้ น การเน้น
คุณภาพการบริการจึงเป็นวิธีท่ีจะสร้างความแตกต่างให้องค์กรไดแ้ละความแตกต่างน้ีจะน ามาซ่ึง
การเพิ่มพนูของผูบ้ริโภค 

2.3 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการมีลักษณะท่ีส าคญั 4 ประการ ซ่ึงมีผลต่อการออกแบบการ

ด าเนินงานทางการตลาดดงัต่อไปน้ี (Kotler 2010) 
1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึก

ได้ก่อนการซ้ือและไม่สามารถคาดเดาผลท่ีจะเกิดข้ึนได้ ดงันั้น เพื่อลดความเส่ียงผูซ้ื้อจะมองหา
สัญญาณท่ีบ่งบอกถึงคุณภาพของการบริการโดยจะพิจารณาจากสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมืออุปกรณ์
ท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร และราคา ดังนั้ น ผู ้ให้บริการจะต้องสร้างส่ิงเหล่าน้ีข้ึนมาเพื่อเป็น
หลกัประกนัใหก้บัผูซ้ื้อ 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกนันัน่คือไม่มีตวัสินคา้ท่ีสามารถเก็บรักษาท าการจ าหน่ายและบริโภคทีหลงัได้
ผูใ้ห้บริการหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้เพียงหน่ึงรายท าให้เกิดปัญหาเร่ือง
ข้อจ ากัดด้านเวลาข้ึน ซ่ึงกลยุทธ์ท่ีจะแก้ปัญหาดังกล่าวนั้ นผู ้ให้บริการอาจท าการขยายกลุ่ม
ผูใ้ช้บริการให้มีขนาดใหญ่ข้ึนและก าหนดมาตรฐานเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว ซ่ึงจะท าให้
สามารถบริการลูกคา้ไดม้ากข้ึน 

3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการให้บริการมีความไม่แน่นอนสูง
ข้ึนอยู่กบัหลายปัจจยั เช่น ตวัผูใ้ห้บริการ ช่วงเวลาท่ีให้บริการ สถานท่ีท่ีให้บริการ ดงันั้น ธุรกิจท่ี
เป็นผูใ้หบ้ริการจึงจ าเป็นตอ้งควบคุมคุณภาพของการบริการ ซ่ึงสามารถท าได ้3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
  



15 
 

 3.1 การคดัเลือก และการอบรมการใหบ้ริการแก่พนกังาน 
 3.2 ก าหนดขั้นตอนในการให้บริการเพื่อให้เป็นมาตรฐานเดียวกนัทั้งระบบ

ของธุรกิจ 
 3.3  การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ จากการสอบถามความคิดเห็น 

การเปิด 
4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) การให้บริการนั้ นไม่สามารถเก็บได้

เหมือนกับสินค้าอ่ืนซ่ึงจะเกิดปัญหาข้ึนเม่ือความต้องการไม่แน่นอนท าให้เกิดเหตุการณ์การ
ให้บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้เกิดข้ึน ดังนั้น ธุรกิจท่ีให้บริการจะตอ้งใช้กลยุทธ์ทางการตลาด
เพื่อท่ีจะปรับความตอ้งการซ้ือและการให้บริการให้มีความสอดคล้องกนั เช่น การน าเอากลยุทธ์ 
การตั้งราคาท่ีแตกต่างกัน เพื่อให้เกิดความตอ้งการซ้ืออย่างสม ่าเสมอ หรือการจา้งพนักงานเพิ่ม
ชัว่คราวในช่วงเวลาท่ีมีจ  านวนลูกคา้มากกวา่ปกติ เพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว เป็นตน้ 

ลกัษณะคุณภาพการบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เช่ือว่าคุณภาพบริการ
ข้ึนอยู่กบัช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง  
ซ่ึงความคาดหวงัของผู ้รับบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกันมา ความต้องการของ
ผูรั้บบริการเอง และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้ ง
โดยตรงและโดยออ้ม ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสาร
จากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกวา่หรือเท่ากบัความคาดหวงัถือวา่บริการ
นั้นมีคุณภาพ (Parasuraman et al. 1985; 1988) Parasuraman และคณะ (Parasuraman, Zeithaml and 
Berry 1994) ไดก้ าหนดเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ประกอบดว้ย
คุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น 22 รายการ คือ 

1.  รูปลกัษณ์ (Tangibles) ประกอบดว้ย 
 1.1 ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
 1.2  สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 
 1.3  การแต่งกายของพนกังาน 
 1.4  เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ 
2.  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) ประกอบดว้ย 
 2.1  ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้
 2.2  การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการน าขอ้มูลมาใชใ้นการให้บริการแก่

ลูกคา้ 
 2.3  การท างานไม่ผดิพลาด 
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 2.4  การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 
 2.5  การมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
3.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
 3.1  มีระบบการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 
 3.2  ความพร้อมของพนกังานในการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้ 
 3.3  ความรวดเร็วในการท างานของพนกังาน 
 3.4  ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการ 
4.  การรับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) ประกอบดว้ย 
 4.1  ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัการ

บริการ 
 4.2  การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ 
 4.3  ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
 4.4  พฤติกรรมของพนักงานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการของ

โรงแรม 
5.  การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) ประกอบดว้ย 
 5.1  การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ 
 5.2  เวลาในการเปิดใหบ้ริการและใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 
 5.3  โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของกิจการ 
 5.4  ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 
 5.5  ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ชดัเจน 
 

3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
 3.1 ความหมายของความพงึพอใจ  

Vroom (1964) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมี
ส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทฤษฎีดา้นบวกจะแสดงให้เป็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้น
ลบจะแสดงใหเ้ห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจนัน่เอง 
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Roberts-Lombard (2009) และ (Kotler 1999, p.36) ได้ให้นิยามส าหรับความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคไวว้า่ เป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีใช้สินคา้ หรือ
บริการ และผลลพัธ์ท่ีไดรั้บจากการใชน้ั้นจริง หากผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนนั้นสูงกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้
นั้นจะเกิดความพึงพอใจ ถา้ผลลพัธ์นั้นต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ลูกคา้จะเกิดความไม่พึงพอใจ
หรือผิดหวงัดงันั้นความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจึงถูกผลกัดนัจากความคาดหวงัท่ีไดข้องผูบ้ริโภค 
ความคาดหวงัจากการไดรั้บบริการ และความคิดหวงัท่ีไดรั้บจากคุณภาพนั้น 

Pham, & Ahammad (2017) และ Oliver (1997) ศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจเป็นส่ิง
ท่ีส าคญัท่ีสุดในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงความพึงพอใจน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อ
ผลิตภณัฑ์เป็นอย่างมาก และมีความเป็นไปได้ท่ีจะมีการบอกต่อให้ผูอ่ื้นทราบอย่างแพร่หลาย  
ส่วน Shelly (1975) ไดก้ล่าวไวว้า่ เป็นความรู้สึกท่ีสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ ความรู้สึกใน
ทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ส าหรับความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีหากเกิดข้ึนแล้ว 
จะท าให้มีความสุขซ่ึงจะเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงกนัขา้มกบัความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึก 
ท่ีผดิหวงั ไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

จากความหมายความพึงพอใจในดงักล่าว สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ศูนยข์นส่งพสัดุ บริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) หมายถึง ภาวะท่ีแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ี
เกิดข้ึนจากเปรียบเทียบประสบการณ์ท่ีได้รับบริการท่ีตรงกับส่ิงท่ีพนักงานบริษทั ทีโอที จ  ากัด 
(มหาชน) คาดหวงัหรือดีกว่าความคาดหวงั โดยมีความสัมพนัธ์ต่อทศันคติต่อความรู้สึกท่ีมีต่อ 
ส่ิงต่าง ๆ ท่ีเข้ามากระตุ้น โดยจะแสดงผลออกมาในรูปแบบของปฎิกิริยาท่ีมีต่อส่ิงกระตุ้นทาง
กายภาพ สังเกตุไดจ้ากการแสดงออกในเชิงบวกของพนกังานท่ีมีต่อการใชบ้ริการ เม่ือเกิดความพึง
พอใจในการใชบ้ริการพนกังานก็จะใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 3.2 แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 Mullins (1954, p 397-400) ไดเ้สนอแนวคิดในการสร้างความพึงพอใจในบริการ
ได้แก่ (1) การให้บริการท่ีเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง การให้บริการประชาชนทุกคน
อย่างเท่าเทียมกนั ใช้กฎระเบียบและมาตรฐานการให้บริการเดียวกนั (2) การให้บริการท่ีตรงเวลา 
(Timely Service) หมายถึง การให้บริการท่ีตรงเวลาโดยเฉพาะอย่างยิ่งบริการของภาครัฐท่ีต้อง
ปฏิบติังานใหต้รงเวลา (3) การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการดา้น
วสัดุอุปกรณ์สถานท่ี เวลา อย่างเพียงพอเหมาะสม นอกจากด้านปริมาณท่ีเพียงพอแล้วบริการท่ี
ให้แก่ประชาชนตอ้งมีคุณภาพดีดว้ย (4) การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง  
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การให้บริการตลอดเวลาไม่วา่จะสภาวะอากาศเช่นใด และดูแลจนกวา่ผูป่้วยจะหายจากโรค (5) การ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการท่ีมีการพฒันาคุณภาพและ
ความสามารถ มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัสนองความตอ้งการของประชาชนอยูเ่สมอ 
 A day and Anderson (1975) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลและเป็นสาเหตุให้ผูใ้ชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจในบริการท่ีครอบคลุมงานของผูรั้บบริการ และสอดคล้องกับปัจจยัพื้นฐาน
ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการท่ีไดรั้บจากการบริการประกอบดว้ยปัจจยั 3 ประการ คือ 
 1.  ปัจจยัดา้นระบบการให้บริการ หมายถึง องคป์ระกอบและเครือข่ายท่ีสัมพนัธ์
กนัของกิจกรรมบริการต่าง ๆ ได้แก่ 1) ความสะดวกสบายในเง่ือนไขของการใช้บริการซ่ึงจะดู 
ความยากง่ายและความมากนอ้ยของเง่ือนไขท่ีท าให้เกิดสิทธิในการใช้บริการ หากเง่ือนไขนอ้ยจะ
ท าให้ลูกคา้มีโอกาสเกิดความพึงพอใจสูง 2) ความพอเพียงทัว่ถึงของการให้การบริการจะพิจารณา
จากปริมาณของการให้บริการนั้นว่ามีความครอบคลุมพื้นท่ีหรือกลุ่มบุคคลต่าง ๆ ได้อย่างทัว่ถึง  
3) การมีคุณค่าใช้ประโยชน์ของบริการท่ีได้รับจะพิจารณาผลลัพธ์ของการให้บริการท่ี ถูกผลิต
ออกมาในขั้นตอนสุดทา้ยของการด าเนินการนั้น ๆ ว่ามีการใช้สอยหรือประโยชน์ต่อผูใ้ช้บริการ
มากน้อยเพียงใด 4) ความคุ้มค่ายุติธรรมในราคาของการบริการท่ีให้หมายถึง ความเหมาะสม
หรือไม่กบัราคาจ านวนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 5) ความกา้วหน้าและการพฒันาระบบบริการเม่ือ
เปรียบเทียบกบัอดีตวา่ดีข้ึนในเชิงปริมาณและคุณภาพมากนอ้ยขนาดไหน 
 2. ปัจจัยด้านกระบวนการใช้บริการ คือ ขั้นตอนต่าง ๆ ของการให้บริการท่ี
ต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิมตน้ของกิจกรรมการบริการ ประกอบด้วย 1) ความสะดวกของการติดต่อขอใช้
บริการ ไดแ้ก่ ความยากง่ายของการของการใช้บริการ 2) ความรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ 
ได้แก่ ความมากน้อยของจ านวนขั้นตอนและความรวดเร็วของการดาเนินขั้นตอนต่าง ๆ ท่ี
ประหยดัเวลา 3) ความสม ่าเสมอต่อเน่ืองของบริการ ไดแ้ก่ ความไม่ปลอดภยัท่ีเกิดจากกระบวนการ
ใหบ้ริการ  
 3. ปัจจยัด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ช้บริการ ได้แก่ บุคลากรเจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบใน
กิจกรรมการให้บริการของสถานบริการนั้น ประกอบดว้ย 1) ความเอาใจใส่ในงานของเจา้หน้าท่ี 
หมายถึง ความสนใจและตั้งใจท างานในหนา้ท่ีให้บริการเม่ือไม่ไดรั้บความสะดวก หรือประสบกบั
ปัญหาการให้บริการมีเจา้หน้าท่ีส่วนบริการลูกคา้ คอยให้ค  าแนะน าตลอดเวลา 2) ความเสมอภาค
ของการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผูม้าใช้บริการ มีลกัษณะยิ้มแยม้แจ่มใสรวมถึงการ
พูดจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรือกระด้างหยาบคาย เป็นตน้ 3) ความซ่ือสัตยสุ์จริตของผูใ้ห้บริการ 
หมายถึง ความไว้เน้ือเช่ือใจได้และตรงไปตรงมาต่อเจ้าหน้าท่ีให้การบริการโดยไม่เรียกร้อง
ประโยชน์ใด ๆ จากผูใ้ชบ้ริการ 
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 Gronroos (1990) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการ ประกอบด้วย องค์ประกอบ  
2 ประการ คือ 1) องค์ประกอบด้านการรับรู้ถึงคุณภาพของสินค้าหรือการบริการ  คือ การท่ี
ผูรั้บบริการจะรับรู้ไดว้า่สินคา้หรือการบริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามค ามัน่สัญญาของกิจกรรม หรือ
การบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด จึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ใน
ส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ และ 2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ  คือ 
ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่วธีิการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสม
มากนอ้ยเพียงใด  
 จากแนวคิดความพึงพอใจในการใช้บริการของ Mullins (1954)  ผูศึ้กษาจึงน า
แนวคิดดงักล่าวมาใช้ในการศึกษาค้นควา้อิสระคร้ังน้ี คือ การให้บริการประชาชนทุกคนอย่าง 
เท่าเทียมกนั ใชก้ฎระเบียบและมาตรฐานการให้บริการเดียวกนั การให้บริการท่ีตรงเวลาโดยเฉพาะ
อยา่งยิ่งบริการของภาครัฐท่ีตอ้งปฏิบติังานใหต้รงเวลา การให้บริการดา้นวสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี เวลา 
อยา่งเพียงพอเหมาะสม นอกจากดา้นปริมาณท่ีเพียงพอแลว้บริการท่ีให้แก่พนกังานตอ้งมีคุณภาพดี
ด้วย การให้บริการตลอดเวลาไม่ว่าจะสภาวะอากาศเช่นใด และดูแลจนกว่าจะเสร็จส้ินการ
ให้บริการท่ีมีการพฒันาคุณภาพและความสามารถมีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัสนองความตอ้งการของ
พนกังานอยูเ่สมอ 
 3.3 การวดัความพงึพอใจในการให้บริการ 
 Shelly, Maynard W. (1975) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปวา่ ความ
พึงพอใจต่อการบริการจะเกิดข้ึนได้หรือไม่นั้นจะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการให้บริการของ
องค์กรประกอบกับระดับความรู้สึกของผู ้มารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้ น 
ไดก้ล่าวถึงวธีิในการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงสามารถท าไดด้ว้ยวธีิการต่าง ๆ ดงัน้ี 

1. การใช้แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีนิยมใช้กนัอย่างแพร่หลายวิธีหน่ึง ดว้ย
วธีิการขอร้องหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์ม
ก าหนดค าตอบไวใ้ห้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามอาจถามถึงความพึงพอใจในดา้น
ต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานก าลงัใหบ้ริการพนกังานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 
 2. การสัมภาษณ์ ซ่ึงเป็นวิธีการหน่ึงในการท่ีไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของ
ผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นวธีิท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้ก
สัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกบัขอ้เท็จจริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับว่าเป็น
วธีิการท่ีประหยดัและมีประสิทธิภาพมากวธีิหน่ึง 
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3. การสังเกต เป็นอีกวิธีการหน่ึงท่ีท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการไดโ้ดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการ และหลงัจากการ
มาขอรับบริการ เป็นตน้ การวดัความพึงพอใจโดยวิธีน้ีจะตอ้งกระท าอย่างจริงจงัและมีแบบแผน 
ท่ีแน่นอนจึงจะสามารถประเมินถึงระดบัความความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง จะเห็น
ไดว้่าการวดัความพึงพอใจต่อการบริการนั้นสามารถท าการวดัได้หลายวิธี ทั้งน้ี จะตอ้งข้ึนอยู่กบั
ความสะดวกความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวดัดว้ยจึงจะส่งผลให้การ
วดันั้นมีประสิทธิภาพเป็นท่ีน่าเช่ือถือได ้
 Bernard Marr (2012) กล่าวว่า ดัชนีการวดัความพึงพอใจของลูกค้า Customer 
Satisfaction Index: CSI เป็นท่ีนิยมมาก ความพึงพอใจของลูกคา้มากถือวา่ลูกคา้ยงัจงรักภกัดีและจะ
กลบัมาซ้ือสินคา้ใหม่อีกคร้ัง การวดัความพึงพอใจของลูกคา้ยงับ่งบอกถึงความส าเร็จขององค์กร 
อีกดว้ย แนวทางในการวดัความพึงพอใจของลูกคา้เป็นวธีิหน่ึงท่ีมีประโยชน์คือ การสร้างดชันีความ
พึงพอใจของลูกค้า (CSI) ซ่ึงสาระส าคญัใน CSI เป็นเพียงค่าเฉล่ียของคุณลกัษณะทั้งหมด เพื่อ
สนบัสนุนความพึงพอใจของลูกคา้ตั้งแต่คุณลกัษณะท่ีต่างกนั สนบัสนุนความพึงพอใจของลูกคา้
ทั้งหมด นอกจากน้ี นภดล ร่มโพธ์ิ ได้กล่าว CSI ไวว้่า เป็นตวัช้ีวดัทางเศรษฐกิจตวัหน่ึงท่ีนิยมใช้
อยา่งแพร่หลายในหลายประเทศ โดยจุดเร่ิมตน้ของ CSI เกิดจากความตอ้งการท่ีจะวดัความพึงพอใจ
ลูกคา้ต่อสินคา้และบริการในภาคธุรกิจ CSI ท่ีใช้นิยมอย่างแพร่หลาย ได้แก่ America Customer 
Satisfaction Index (ACSI) สร้างข้ึนคร้ังแรกและถูกใช้ให้เป็นตัวช้ีวดัทางเศรษฐกิจในประเทศ
สหรัฐอเมริกา ในขณะ European Satisfaction Index (EPSI) ถูกสร้างข้ึนคร้ังแรกในประเทศสวีเดน
และใช้อยา่งแพร่หลายในทวีปยุโรป โดยผลท่ีไดจ้ากการวดัสามารถน ามาเปรียบเทียบกนัระหวา่ง
ประเทศ อุตสาหกรรม และองค์กร เพื่อสะท้อนความสามารถในการแข่งขันได้ ยงัมีอีกหลาย
ประเทศท่ีน า ACS I มาปรับใชแ้ละพฒันาใหเ้หมาะสมกบัประเทศนั้น ๆ และเป็นท่ียอมรับ 
 ประเทศไทยไดน้ าเอากรอบแนวคิดมาประยกุตใ์ช ้ทศพล รัศมีวงศ ์(2551) ไดก้ล่าววา่
ประเทศไทยมีโครงการน าร่องโดยใช้ ช่ือโครงการว่า Thailand Customer Satisfaction Index  
(TCSI ) ในกลุ่มของธนาคารพาณิชยแ์ละเป็นการวดัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคระดับมหาภาค 
คร้ังแรกของประเทศไทยตั้ งแต่ปี 2550 โดยการใช้แบบจ าลอง TCSI ก็สามารถใช้ข้อมูลมา
เปรียบเทียบวดัประสิทธิภาพของการบริการไม่เพียงแต่กับธนาคารพาณิชย์ไทยเท่านั้ น แต่ยงั
สามารถเปรียบเทียบกบัประเทศต่าง ๆ ได ้
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 เน่ืองจาก TCSI มีการอา้งอิงและพฒันามาจาก ACSI จึงเป็นสาเหตุให้ปัจจยัต่าง ๆ 
รวมถึงผลของความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นดงั ACSI ด้วยกล่าวคือ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจผูบ้ริโภคมีทั้งส้ิน 3 ปัจจยั คือ ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Satisfactions) มกัเกิดข้ึน
จากประสบการณ์ในการใชสิ้นคา้หรือบริการ รวมถึงขอ้มูลท่ีไดรั้บรู้ผา่นส่ือ โฆษณา และเจา้หนา้ท่ี
ส่งเสริมการขาย คุณภาพสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Perceived Quality) สามารถประเมินได้
โดยค าถามท่ีส าคญั 3 ขอ้ คือ คุณภาพโดยรวม ความเช่ือถือ/ความคงทน และสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคคุณค่าสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Perceived Value) สามารถประเมินดว้ย
ค าถาม 2 ขอ้ คือ ความพอใจต่อราคา ณ ระดับคุณภาพในปัจจุบนัและความพอใจต่อคุณภาพ ณ 
ระดบัราคาในปัจจุบนัซ่ึงจากแบบจ าลองจะก าหนดให้ Perceived Value ส่งผลกระทบโดยตรงต่อ 
Customer Satisfaction ในขณะเดียวกันก็จะได้รับอิทธิพลจาก Perceived Quality และ Perceived 
Value ในขณะท่ีผลของความพึงพอใจของลูกคา้มี 2 ส่วน คือ 
  1. การร้องเรียนของลูกคา้ (Customer complaint) วดัไดจ้ากสัดส่วนของผูบ้ริโภค
ผูต้อบแบบส ารวจท่ีมีขอ้ร้องเรียนหรือความไม่พึงพอใจต่อสินคา้และบริการ 
 2. ความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการ (Customer loyalty) สามารถตรวจสอบ
ไดจ้ากความน่าจะเป็นในการกลบัมาซ้ือซ ้ าสินคา้และบริการในอนาคต 

3.4 องค์ประกอบความพงึพอใจในการให้บริการ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ได้มีการพฒันาปัจจยัก าหนดพื้นฐานท่ี

ผูบ้ริโภคใชใ้นการก าหนดความพึงพอใจในการให้บริการสามารถรวมปัจจยัดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์
กนัรวมเขา้ดว้ยกนัและความเหล่ือมล ้ากนั ท าใหมี้ปัจจยัก าหนดความพึงพอใจในการใหบ้ริการเหลือ
เพียง 5 ด้าน แทนของเดิมท่ีมี 10 ด้าน ดังน้ี ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL มี
ปัจจยัอยู ่5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 

 1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดร้วมถึงส่ิงท่ีปรากฏให้เห็น 
อาทิ วสัดุอาคารสถานท่ีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล 

 2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถท่ีจะแสดงผลตามท่ีสัญญาไว้
ในเร่ืองการบริการอยา่งถูกตอ้งและมีคุณภาพ 

 3.  การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้าอย่าง
รวดเร็ว 

 4.  ความมัน่ใจได ้(Assurance) คือ มนุษยสัมพนัธ์และความรู้ และของผูใ้ห้บริการท่ี
แสดงออกท าให้ผูใ้ช้บริการมีความเช่ือมัน่ในการบริการท่่ีไดรั้บ (เป็นการรวมดา้นความน่าศรัทธา
ความสามารถ ความปลอดภยั และความมีมารยาท เขา้ดว้ยกนั) 
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 5. ความเอาใจใส่ (Empathy) คือ ความสนใจ รวมถึงการดูแลเอาใจใส่ท่ีผูใ้ห้
บริการมีต่อลูกคา้ (เป็นการรวมดา้นความเขา้ใจเขา้ดว้ยกนั การส่ือสาร และการเขา้ถึงบริการ) 

วชิยั เช่ือมวราศาสตร์ ( 2546) กล่าวถึง ความพึงพอใจในการบริการของลูกคา้เป็น
ผลมาจากคุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั (expect quality) ตรงกับประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริการ 
(experienced quality) เกิดเป็นภาพรวมของงานบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัซ่ึงสามารถสร้างให้
เกิดข้ึนโดยความพึงพอใจในการบริการของลูกคา้ประกอบดว้ย 6 ประการ ดงัน้ี 

1.  การเป็นมืออาชีพและมีทักษะของผู ้ให้บริการ (professionalism and skill) 
ลูกคา้สามารถรับรู้จากการท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะในงานบริการสามารถแกปั้ญหาต่าง ๆ 
ไดอ้ยา่งมีแบบแผน 

2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ (attitude and behavior) ลูกคา้จะเกิด
ความรู้สึกได้จากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะแก้ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนด้วยท่าทีท่ีเป็นมิตรและ 
ช่วยแกไ้ขปัญหาไดท้นัที 

3.  การท่ีสามารถเขา้พบไดง่้ายและมีความยดืหยุน่ในการให้บริการ (accessibility 
and flexibility) ลูกคา้จะตดัสินใจจากสถานท่ีตั้งส านักงาน และเวลาท่ีให้บริการของพนักงานและ
ระบบการบริการท่ีจดัเตรียมเพื่ออ านวยประโยชน์แก่ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 

4.  ความไวว้างใจ และความเช่ือถือได้ (reliability and trustworthiness) ลูกค้า
สามารถรับรู้ไดจ้ากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน หลงัจากการท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติัไดต้ามท่ีไดต้กลงกนัไว ้

5.  การแกไ้ขสถานการณ์ให้กลบัสู่สภาพปกติ(recover) เม่ือใดก็ตามท่ีเหตุการณ์
นั้นเกิดข้ึนโดยไม่ไดค้าดคิดไวล่้วงหนา้ หรือเหตุการณ์ท่ีผิดไปจากปกติและผูใ้ห้บริการนั้นสามารถ
ท่ีจะแกไ้ขสถานการณ์นั้น ๆ ไดใ้นทนัท่วงที สามารถกอบกู้สถานการณ์ให้กลบัสู่สภาพปกติดว้ย
วธีิการท่ีเหมาะสม 

6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ลูกคา้จะเช่ือในช่ือเสียง
ของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการภายในขอบเขตของหนา้ท่ีทางการบริการ 

สรุปได้ว่า องค์ประกอบความพึงพอใจในการให้บริการเป็นเร่ืองของความรู้สึก
ของบุคคลท่ีมีต่องานท่ีตนได้ปฏิบัติอยู่ ซ่ึงความพึงพอใจจะมีผลต่อขวญัและก าลังใจในการ
ปฏิบติังาน อยา่งไรก็ดี ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวนัส้ินสุด สามารถเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ 
ตามกาลเวลาและสภาพแวดล้อม บุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไม่พึงพอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจมาแล้ว 
ฉะนั้นผูบ้ริหารจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งส ารวจตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบติังานของบุคคลใน
องค์การให้สอดคล้องกับความต้องการตลอดไป ทั้งน้ีเพื่อให้งานส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมายของ
องคก์ารท่ีตั้งไว ้
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4.  ประวตัิโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 
 

4.1 ประวตัิและความเป็นมาของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 
โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 ตั้งอยู่ในยา่นสุขุมวิท ท่ีมีช่ือเสียงและ

เดินทางเขา้ถึงไดส้ะดวก ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันในโรงแรมแห่งน้ีจะมอบประสบการณ์
การเขา้พกัอนัสะดวกสบายแก่แขกผูม้าเยือน เชิญใช้บริการ ฟรี Wi-Fi ทุกห้อง แผนกตอ้นรับ 24 
ชัว่โมง ส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูพ้ิการ ห้องเก็บกระเป๋า Wi-Fi ในพื้นท่ีสาธารณะท่ีโรงแรม
ได้จดัเตรียมไวส้ าหรับคุณ ห้องพกัท่ีน่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันให้คุณได้พกัผ่อนอย่าง
สบาย อาทิเช่น โทรทศัน์จอแบน อินเทอร์เน็ตไร้สาย ห้องปลอดบุหร่ี เคร่ืองปรับอากาศ มินิบาร์ 
เชิญบนัเทิงเริงใจไปกบัส่ิงอ านวยความสะดวกเพื่อการนนัทนาการของโรงแรม ซ่ึงมีทั้งบริการนวด 
โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 ผสมผสานการตอ้นรับอนัอบอุ่นเขา้กบับรรยากาศเป็นมิตร
เพื่อใหก้ารเขา้พกัของคุณในกรุงเทพมหานคร  

โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 ประกอบธุรกิจให้เช่าและบริการ
อาหาร ท่ีพกั รถยนตลี์มูซีน โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

เลขทะเบียนนิติบุคคล     0105524020811  
ทุนจดทะเบียน              650,000,000  บาท 
วนัท่ีจดทะเบียน             11  ก.ย  2524 
วนัเกิดโรงแรม                   22 พ.ย  2531 
กลุ่มลูกคา้หลกั               นกัธุรกิจชาวญ่ีป่นท่ีมาท างานในประเทศไทย 

 นกัท่องเท่ียวชาวไทยและต่างชาติ และกลุ่มลูกคา้สัมมนา 
พนัธกิจ                          การบริการลูกคา้เป็นเลิศ 
สโลแกน                        Take  yourself  at  Home 
เจา้ของธุรกิจ Vice President  นายเดโช     เอ่ียมชีรางกรู 
เจา้ของธุรกิจ Director            นายวศิิษฏ ์  เอ่ียมชีรางกรู 
เจา้ของธุรกิจ Director            นายธีรศกัด์ิ   เอ่ียมชีรางกรู 
เจา้ของธุรกิจ Director            นายพิพฒัน์   เอ่ียมชีรางกรู 
เจา้ของธุรกิจ Director            นายธรรมศกัด์ิ   เอ่ียมชีรางกูร 
เจา้ของธุรกิจ Director            นายหสัดา   เอ่ียมชีรางกรู 
เจา้ของธุรกิจ Director            นางสาวสุชล   เอ่ียมชีรางกรู 
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ส่ิงอ านวยความสะดวกของโรงแรม ประกอบดว้ย สระว่ายน ้ า ภตัตาคาร: Kikori 
(อาหารญ่ีปุ่น) ล็อบบ้ี เลานจ ์ ซาวน่า ฟิตเนส จาคุซ่ี คาราโอเกะ บริการท่องเท่ียว การบริการเช็คอิน: 
14:00 เช็คเอ้าท์ : 12:00  รับบัครเครดิต: VISA, MASTER, JCB, AMEX อิน เทอร์เน็ต: พื้ น ท่ี
สาธารณะ (คิดค่าบริการ) หอ้งพกัแขก (คิดค่าบริการ) 

รายละเอียดส่วนหอ้งพกั  ประกอบดว้ย 
Suit Room ขนาด 64 ตารางเมตร 1 เตียงใหญ่ (ห้องชุด) เน้นขายรายเดือน 52,000 

บาท ราคาน้ีรวมอาหารเชา้+ซกัรีด 20 ช้ิน  
Deluxe Smoking Room ขนาด 32 ตารางเมตร 2 เตียงเด่ียว ราคา 2,791 บาท ราคาน้ี

รวมอาหารเชา้ + Fruit Plate  
Deluxe Non -Smoking Room ขนาด 32 ตารางเมตร 2 เตียงเด่ียว ราคา 2,791 บาท

ราคาน้ีรวมอาหารเชา้ +Fruit Plate 
Grand Deluxe Room ขนาด 32 ตารางเมตร 2 เตียงเด่ียว +1 เตียงคิงส์ไซด์ ราคา 

3,169 บาท ราคาน้ีรวมอาหารเชา้+ Fruit Plate 
Standard Room ขนาด 32 ตารางเมตร เตียงเด่ียว ราคา 2,152 บาท ราคาน้ีรวม

อาหารเชา้+ Fruit Plate 
4.2 ทีต่ั้งและสาขาของโรงแรม 
 โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 ตั้งอยูท่ี่ 22/1 สุขมุวิท 55 แขวงคลองตนัเหนือ  

เขตวฒันา กรุงเทพ 10110 
 

 
 

ภาพท่ี 2.1 โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 
 

ท่ีมา:  https://www.google.com/search?q=โรงแรมแกรนด+์ทาวเวอร์+อินน์+สุขมุวทิ+55  

https://www.google.com/search?q=โรงแรมแกรนด์+ทาวเวอร์+อินน์+สุขุมวิท+55
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 บจก. แกรนด์ ทาวเวอร์ เอ็นเตอร์ไพรส์ ธุรกิจประเภทโรงแรม มีโรงแรมในเครือ
อีก 3 แห่ง คือ 

1.  Grand Tower Inn พระรามหก   
 สถานท่ีตั้ง 402 ถ.พระรามหก แขวงสามเสนใน  เขตพญาไท กทม. 10400 
2.  Grand Tower Inn สาทร   
 สถานท่ีตั้ง 359, 1 ถ.กรุงธนบุรี แขวงคลองตนัไทร เขตคลองสาน กทม. 10600 
3.  Grand Tower Inn ทองหล่อ    
 สถานท่ีตั้ง 22/1 ถ.สุขมุวทิ 55 แขวงคลองตนัเหนือ เขตวฒันา กทม. 10110 

4.3 ลกัษณะบริการทัว่ไปทีใ่ห้บริการแก่ลูกค้า 
บจก. แกรนด์ ทาวเวอร์ เอ็นเตอร์ไพรส์ ประกอบธุรกิจประเภทโรงแรม มีการ

บริการให้เช่า บริการอาหาร และท่ีพกั มีห้องพกั 320 ห้องพกั มีห้องประชุม และห้องจดัเล้ียง ทั้ง
ขนาดเล็ก กลาง และใหญ่  มีให้บริการ Business Center บริการฟิตเนส บริการลีมูซีน บริการ Jauzzi 
Swimming Pool บริการ Massage ห้องอาหาร Kikori ท่ีมีอาหารญ่ีปุ่นรสชาติอาหารญ่ีปุ่นแท้ ๆ   
คดัสรรวตัถุดิบ รับประกนัความสด อร่อย เพราะห้องอาหารเรามีช่ือเสียง ในอาหารญ่ีปุ่นอยา่งมาก  
มีอาหารไทย และยุโรป ซ่ึงเหมาะกบัลูกคา้ต่างชาติทั้งญ่ีปุ่นและยุโรป และทางโรงแรมยงัมีบริการ
อาหารกล่อง สะดวกสบาย ในการสั่งซ้ือทางออนไลน์ หรือโทรสั่งกบัทางโรงแรมมีบริการ Delivery  
ให้กับลูกคา้ท่ีระยะทางไม่ไกลจากโรงแรมมากนัก โดยจะไม่คิดค่าจดัส่งส าหรับลูกคา้ท่ีมีบัตร
สมาชิกกบัทางโรงแรม และตอ้งมียอดซ้ือขั้นต ่า 600 บาทข้ึนไป ส าหรับลูกคา้ใหม่ถา้มีการสั่งซ้ือ
อาหารกับทางโรงแรม 5 คร้ังข้ึนไปโรงแรมมี Gift Voucher ให้กับลูกค้า ซ่ึงมีมูลค่า 500 บาท  
(สามารถมาใช้สิทธ์ิได้ท่ีห้องอาหาร KIKORI ) เท่านั้นโดยท่ีบตัร GIFT VOUCHER จะมีก าหนด
ระยะเวลาบนบตัร GIFT VOUCHER ถา้ลูกคา้ไม่สามารถมาไดใ้นเวลาตามท่ีระบุไวบ้นบตัร และ 
ไม่ไดโ้ทรติดต่อมาให้ทางเจา้หน้าท่ีส่วนห้องอาหารทราบ ก็จะตอ้งถือว่าสละสิทธ์ิ ทางโรงแรมมี 
Business Center ให้บริการกบัลูกคา้ของโรงแรมตลอด 24 ช.ม โดยจะมีเจา้หน้าท่ีคอยให้บริการทั้ง 
3 กะ (เชา้ บ่าย ดึก) ในส่วนน้ีก็จะมีเจา้หนา้ท่ีสามารถส่ือสารภาษาองักฤษ ภาษาญ่ีปุ่น และภาษาจีน  
ไดเ้ป็นอยา่งดี มีบริการร้านจ าหน่ายของท่ีระลึก อาทิเช่น โปสการ์ด พวงกุญแจ สมุดโนต้ ถว้ยกาแฟ
พร้อมจานรอง ร่ม ปากกา สลิปเปอร์ ผา้เช็ดมือ กระเป๋าสตางคใ์บเล็ก เข็มกลดั กระเป๋าใส่นามบตัร 
หมวกบงัแดด ของท่ีระลึกทั้งหมดจะมีโลโกข้องโรงแรมทุกรายการ มีบริการดา้นลีมูซีน - รถรับส่ง
ลูกคา้ของโรงแรม ลูกคา้มีความประสงค์จะใช้บริการลีมูซีน เพียงแจง้ช่ือกบัเจา้หน้าท่ี ด้านหน้า 
เคาน์เตอร์ฟร็อนท์ แจง้วนัเวลาท่ีตอ้งการ มีบริการร้านซกัรีด ซ่ึงลูกคา้นอกโรงแรม มาใชบ้ริการได ้ 
แต่จะคิดอตัราค่าบริการแพงกว่าแขกในโรงแรม 15% มีบริการร้านขนมญ่ีปุ่นทอเรย่า ร้านถ่ายรูป 
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และถ่ายเอกสาร ร้านตดัผมชาย –หญิง เพราะพื้นท่ีของโรงแรมดา้นหน้าและรอบ ๆ โรงแรม เป็น
พื้นท่ีท่ีแบ่งให้เช่า โดยผูเ้ช่าท าสัญญาเป็นรายปีกบัทางโรงแรม โดยต้องจ่ายค่าเช่าเป็นรายเดือน 
ใหก้บัทางโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวทิ 55 ลูกคา้โรงแรมท่ีถือบตัร Member ไปใชบ้ริการ
ทางร้านคา้ท่ีอยูใ่นส่วนพื้นท่ีพลาซ่าของโรงแรม ร้านคา้ในแต่ละร้านคา้ก็จะมีส่วนลดพิเศษให้กบั
ลูกคา้ให้ส่วนลดพิเศษ 5-10% แลว้แต่ Contract กบัทางโรงแรม และลูกคา้มีสิทธ์ิมาจอดรถดา้นใน
ของโรงแรมฟรี ต้องไม่เกิน 2 ช.ม. ถ้าเกินจากน้ีทางโรงแรมจะคิดในส่วนท่ีเกินเป็นเงินสดตาม
เง่ือนไขของบตัรจอดรถ ทั้งน้ี เพื่อป้องกนัไม่ให้บุคคลภายนอกมาจอดรถยนต์ทิ้งไวน้าน  ในกรณี 
เจา้ของร้านคา้พลาซ่าใหสิ้ทธ์ิจอดได ้1 คนั คิดค่าบริการเป็นรายเดือน    

  

5.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
ชยัวฒัน์ ชยัสิริพร (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ

โรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อศึกษาลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อโรงแรมขนาดกลางระดบั 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร
และเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทยต่อการบริการของโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยประชากรและกลุ่มตวัอย่างคือ กลุ่มตวัอยา่งคนไทยจ านวน 300 คน โดยเป็น 
ผูท่ี้ตดัสินใจเลือกโรงแรมและช าระเงิน (ไม่ใช่ผูติ้ดตาม) ใชบ้ริการโรงแรมขนาดกลางระดบั 3 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71
เม่ือจาแนกเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ คุณภาพการให้บริการร้านคา้บริการต่าง ๆ ในโรงแรม อยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 รองลงมา คุณภาพการให้บริการร้านอาหารในโรงแรม อยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 และความรวดเร็วในการให้บริการ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47  
เพศท่ีแตกต่างกนัจะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครไม่
แตกต่างกนั และอายุ รายได ้สถานะ ระดบัการศึกษาสูงสุด ท่ีแตกต่างกนัจะส่งผลต่อความพึงพอใจ
ต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานครต่างกนั และความพึงพอใจต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว 
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีมีต่อโรงแรมต่างกนัใน
ดา้นความพึงพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
  



27 
 

คมกฤษ์ บุญโพธ์ิ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษาเพื่อ 1. เพื่อ
ศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูเ้ขา้พกัโรงแรม 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม  
3. เพื่อศึกษาความคิดเห็นในคุณภาพการบริการของโรงแรม 4. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการบริการโรงแรม ประชากร ได้แก่ 
นกัท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการโรงแรมเขตบางรัก ซ่ึงไม่สามารถนบัจ านวนไดแ้ละกลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ 
นักท่องเท่ียวท่ีมาใช้บริการโรงแรมเขตบางรัก ปี 2556 ซ่ึงได้มาโดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง 
โดยการใชสู้ตรของ ทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1967) ก าหนดขอบเขตความคาดเคล่ือนท่ี .05 ไดข้นาด
กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจกบัการบริการของ
โรงแรมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูง ได้แก่ ด้าน
บุคลากรบริการ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ดา้นการประชาสัมพนัธ์ คุณภาพการบริการโดย
ภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการบริการของพนกังาน และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นราคา และ
การจดัจ าหน่ายห้องพกั การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจใน
การบริการตลาดโรงแรม พบวา่ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการบริการของโรงทุกประเด็น 

ปราเมศร์ อุณหปาณี (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมระดบั 
5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนชั่นเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดยมีวตัถุประสงค์ใน
การศึกษาเพื่อ 1. ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอก
คอนเวนชัน่เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด ์2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว 
เซ็นทาราแกรนดแ์ละบางกอก คอนเวนชนัเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวลิด ์3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชนัเซ็นเตอร์ เซ็นทรัล
เวิลด์ จ  าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมการใช้บริการประชากร คือ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชนัเซ็นเตอร์ 
เซ็นทรัลเวิลด์ เป็นเวลาอยา่งน้อย 1 คืน จานวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิจยั 
คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน ค่า t-test และค่า F-test ผลการวิจยัพบว่า 
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอก
คอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ ในภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และ
บางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ อยู่ในระดบัปานกลางทั้ง 7 ด้าน ดงัน้ี (1) ด้านราคา  
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(2) ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ (3) ดา้นกระบวนการ (4) ด้านบุคคล (5) ดา้นส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ  
(6) ดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย และ (7) ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั (1) ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว 
เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนชั่นเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดยภาพรวม แตกต่างกัน  
(2) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกันมี ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทารา 
แกรนด์  และบางกอกคอนเวนชั่น เซ็น เตอร์ เซ็นท รัล เวิลด์  โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน  
(3) ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว 
เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนชั่นเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน  
(4) ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทารา 
แกรนด์  และบางกอกคอนเวนชั่น เซ็น เตอร์ เซ็นท รัล เวิลด์  โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน  
(5) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว 
เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนชั่นเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์  โดยรวม แตกต่างกัน  
(6) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาส่วนใหญ่ท่ีเขา้พกัในแต่ละคร้ังต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนชั่นเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด ์ 
โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั (7) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจในการเลือกท่ีพกัต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนชั่น
เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวลิด์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั (8) ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีวธีิในการจองห้องพกัต่างกนั
มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอก คอนเวนชัน่
เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั (9) ผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกประเภทหอ้งพกัท่ีเขา้พกั
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอน
เวนชัน่เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวลิด์ โดยรวมไม่แตกต่างกนั (10) ผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกอตัราค่าห้องพกัท่ีใช้
บริการต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด ์และบางกอก
คอนเวนชัน่เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั (11) ผูใ้ช้บริการท่ีมีเหตุผลท่ีท่าน
เลือกเข้าพกัท่ีโรงแรมต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทารา 
แกรนด ์และบางกอกคอนเวนชัน่เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวลิดโ์ดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
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กมลวรรณ  บวรรุ่งสิริกุล (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในยา่นนานา กรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อ 
1. ศึกษาระดบัความคาดหวงัในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในยา่นนานา กรุงเทพมหานคร 
2. ศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในยา่นนานา กรุงเทพมหานคร 
3. ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยดัในย่าน
นานา กรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือผูใ้ชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัใน
ย่านนานา กรุงเทพมหานครซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนใช้วิธีการก าหนดขนาดตวัอย่างท่ีไม่
แน่นอนของยามาเน่ (1976) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คนผลการศึกษา
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคา
ประหยดัในย่านนานา กรุงเทพมหานคร ด้านความสะดวกในการจองห้องพกัผ่านช่องทางต่าง ๆ 
อยูใ่นระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยกบั
ทุกดา้นในระดบัท่ีมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ วตัถุประสงค์ใน
การเดินทาง และช่องทางในการจองห้องพกัท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงแรมราคาประหยดัในย่านนานา กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั และปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุ
สถานภาพ การศึกษา ภูมิล าเนา สัญชาติ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และความถ่ีในการใช้บริการ 
ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในยา่นนานา กรุงเทพมหานคร 

ปฤณพร บุญรังสี และประสพชยั พสุนนท์ (2561) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
เลือกใช้บริการโรงแรมของนักท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์ใน
การศึกษาเพื่ อศึกษาปัจจัยท่ี ส่งผลต่อการเลือกใช้บ ริการของนักท่องเท่ียวชาวไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร และศึกษาปัจจยัทางประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวจิยั คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทย
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) จ านวน 400 คน 
ผลการศึกษาพบวา่ องค์ประกอบของโรงแรมท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ ในภาพรวมนั้นอยู่ใน
ระดบัมาก โดยเฉพาะอยา่งยิ่งกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัของโรงแรมดา้นระบบความปลอดภยั
ในพื้นท่ีทัว่ไป ดา้นห้องพกั และดา้นบุคลากรและการบริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ให้ความส าคญักบัเร่ืองการติดตั้งกลอ้งวงจรปิดมาก
ท่ีสุด สอดคล้องกับทฤษฎี Maslow’s hierarchy of needs ท่ีกล่าวถึงความปรารถนาของมนุษย์ท่ี 
ติดตวัมาตั้งแต่เกิด โดยมีอยูด่ว้ยกนั 5 ประการ คือ ความตอ้งการท่ีจะเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้ริง ความ
ตอ้งการไดรั้บความนบัถือยกยอ่ง ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ ความตอ้งการความ
ปลอดภยั และความตอ้งการทางด้านร่างกาย จากผลการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุ (Multiple 
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Regression Analysis) ด้วยวิธีการคดัเลือกแบบขั้นตอนเขา้สู่สมการทีละปัจจยั (Enter Regression) 
พบวา่ มีเพียง 4 ปัจจยัจากทั้งหมด 12 ปัจจยั ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม โดยมีปัจจยัดา้น
โรงแรมสีเขียวท่ีมีระดับความส าคญัเป็นอนัดบัแรก ปัจจยัท่ีส าคญัต่อมาเป็นในเชิงกายภาพ คือ 
ห้องพกั สถานท่ีตั้ ง สภาพแวดล้อม ส่ิงก่อสร้างทั่วไป และท่ีจอดรถ พื้นท่ีโถงต้อนรับ ห้องน ้ า
สาธารณะ ลิฟต์ และปัจจัยทางประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัการใหค้วามส าคญัต่อ
ของโรงแรมในการเลือกใชบ้ริการ 
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บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 
สุขมุวทิ 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการศึกษา
ตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

1.1 ประชำกร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชาชนทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการของโรงแรม

แกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากร
และสัดส่วนของประชากรท่ีแน่นอน  

1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
 เน่ืองจากประชาชนทัว่ไปท่ีมาใช้บริการของโรงแรม แกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์

สุขุมวิท 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ไม่ทราบจ านวนประชากรและสัดส่วนของประชากร
ท่ีแน่นอน  ดงันั้น ในการก าหนดขนาดตวัอย่างท่ีจะท าการศึกษาในคร้ังน้ีจึงค านวณหาขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากรและสัดส่วนของประชากร จากสูตรของ W.G. Cochran 
(1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ตามสูตรค านวณดงัต่อไปน้ี 
 ตามสูตรของ W.G. Cochran (1973) 
 

n   =  
𝑍2

4𝑒2
 

                                      
 

  



32 

เม่ือ n  คือ   จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
 P  คือ   สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม   

   (กรณีไม่ทราบสัดส่วนของประชากรใชค้่า P = 50% หรือ 0.50) 
 Z   คือ   ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนด หรือระดบันยัส าคญัทางสถิติ   
   Z ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เท่ากบั 1.96 (ความเช่ือมัน่95%)   

   โดยค่า Z = 1.96 
 

แทนค่าสูตร                                

 n      =   
𝑍2

4𝑒2
 

 

         n    =      
1.962

4𝑥(0.05)2
 

 

            n     =     
3.8416

4𝑥0.0025
 

 
            n      =     384.16 

 
ไดก้ลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี ทั้งหมดจ านวน 384.16 คน เพื่อเป็นการป้องกนั

ความคลาดเคล่ือนจากการเก็บแบบสอบถามผูศึ้กษาจึงท าการเพิ่มกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 ชุด 
วธีิการสุ่มตวัอยา่ง  ผูศึ้กษาด าเนินการสุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

   การสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) ผูศึ้กษาด าเนินการคดัเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งโดยบงัเอิญพบหรือไม่เฉพาะเจาะจง โดยกลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะท่ีสอดคลอ้งกบักลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีก าหนดไว ้
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2.   เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 

 2.1 เคร่ืองมือในกำรศึกษำคร้ังนี้ 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ท่ีมีค  าถามชนิดปลายปิด โดยแบ่งโครงค าถามออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
 ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ  

อาย ุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ความถ่ีในการเขา้พกั และสาเหตุในการเขา้พกั  
โดยเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-Ended Response Question) 

 ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการจ านวน 10 ดา้น  30 ขอ้ มีลกัษณะ
ค าถามเป็นแบบ Likert’s Scale มี 5 ระดบั ใช้ระดบัในการวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาค (Interval 
scale) เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale) ตามรูปแบบของ Likert’s 
scale 

 ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจในให้บริการจ านวน 5 ด้าน  30 ข้อ มี
ลักษณะค าถามเป็นแบบ Likert’s Scale มี 5 ระดับ ใช้ระดับในการวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาค 
(Interval scale) เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ 
Likert’s scale 

 ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะดา้นความพึงพอใจในการใหบ้ริการจ านวน 5 
ดา้น มีการก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจในการให้บริการ 
ดงัน้ี 

ระดบัคุณภาพ/ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ   คะแนน 
   มากท่ีสุด    5 คะแนน 
   มาก     4 คะแนน 
   ปานกลาง    3 คะแนน 
   นอ้ย     2 คะแนน 
   นอ้ยท่ีสุด    1 คะแนน 
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เกณฑ์ในการแปลความหมายของระดบั ผูศึ้กษาใช้ค่าเฉล่ียแปลคะแนนตามเกณฑ์ 
จุดก่ึงกลางของช่วงคะแนน (Class Interval) โดยมีเกณฑด์งัน้ี 
    

   ระดบัช่วงคะแนน   =   
5−1

5
 

 

         =    0.8 
 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21 – 5.00 หมายถึง  คุณภาพการให้บริการ/ความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการอยูร่ะดบัมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง  3.41 – 4.20   หมายถึง คุณภาพการให้บริการ/ความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการอยูร่ะดบัมาก 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61 – 3.40   หมายถึง คุณภาพการให้บริการ/ความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการอยูร่ะดบัปานกลาง 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81 - 2.60    หมายถึง คุณภาพการให้บริการ/ความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการอยูร่ะดบันอ้ย 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.80   หมายถึง คุณภาพการให้บริการ/ความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการอยูร่ะดบันอ้ยท่ีสุด 

  

2.2 วธีิการสร้างและหาคุณภาพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
ผูศึ้กษาไดส้ร้างเคร่ืองมือและด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ดงัน้ี 
1.  ศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการ และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบั                     

คุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
2.   ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามและก าหนดกรอบเน้ือหาจากหนงัสือการวิจยั

ทางการศึกษา (ไพศาล วรค า 2559, น.260-261) หนงัสือการสร้างและพฒันาเคร่ืองมือวิจยั (พิษณุ 
ฟองศรี 2554, น.243-249) 

3.   สร้างแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์
สุขมุวทิ 55  โดยประเด็นค าถามท่ีน ามาจากกรอบแนวคิดการศึกษาในบทท่ี 1 

4.  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและความสอดคลอ้งของขอ้ค าถาม ขอบเขตเน้ือหาในเร่ืองท่ีจะศึกษา 
และปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
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5.  น าแบบสอบถามท่ีผ่านการพิจารณาและตรวจสอบจากอาจารย์ท่ีปรึกษา
การศึกษาคน้ควา้อิสระกลบัมาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าและเพิ่มเติมในส่วนท่ีมีความบกพร่อง 

6.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา
การศึกษาคน้ควา้อิสระแลว้ส่งให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจพิจารณาความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบั
กรอบแนวคิดการวิจยั จ  านวน 3 ท่านเพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์ 
พร้อมทั้ งพิจารณาความถูกต้องชัดเจนของภาษาท่ีใช้โดยค่า IOC  (Item-objective Congruence 
Index) ตามวิธีของโรวิเนลลี (Rovinelli) และแฮมเบิลตนั (Hambleton) (สมนึก ภทัทิยธานี 2544,  
น. 219-233) เกณฑก์ารใหค้ะแนนมีดงัน้ี  

ใหค้ะแนน +1  เม่ือผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
ใหค้ะแนน   0  เม่ือผูเ้ช่ียวชาญไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
ใหค้ะแนน  -1  เม่ือผูเ้ช่ียวชาญแน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์

 

  การวิเคราะห์ขอ้มูลความเหมาะสมสอดคลอ้งของแบบสอบถามโดยใช้ดชันี
ความสอดคลอ้ง(IOC)  ค  านวณค่าตามสูตร   

 

   IOC  =  
∑𝑹

𝒏
 

 

  ΣR    =    ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
  n    =     จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 

 น าขอ้มูลท่ีรวบรวมจากความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC โดย
ใช้ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence)  ของผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณค่าดชันี
ความสอดคลอ้ง  แลว้เลือกค่าดชันีความสอดคลอ้งตามภาคผนวก ข.  

  7.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวุฒิมาปรับปรุงแกไ้ขแลว้
น าเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาการศึกษาค้นควา้อิสระและพิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ังและน าไป
ทดลอง (try-out) กบัประชากรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบัลุ่มตวัอย่างจ านวน  30  คน แลว้น ามาหาค่า
ความเช่ือมัน่ (Reliability) เพื่อให้ไดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์  โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์แอลฟา  
(Alpha Coefficient) ของ Cronbach (อา้งถึงใน ธานินทร์  ศิลปจารุ 2560) ได้ค่าความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามเท่ากบั 0.917 โดยค่าค่าสัมประสิทธ์แอลฟา  (Alpha Coefficient) ของ Cronbach ของ
แบบสอบถามเป็นรายขอ้อยูใ่นภาคผนวก  
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3.   กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบแลว้แจกจ่ายให้
กลุ่มตวัอย่างดว้ยตนเอง โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างกลุ่มประชาชนทัว่ไป
ท่ีมาใช้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 โดยผูศึ้กษาน าแบบสอบถามเขา้ไป
สอบถามกบัผูใ้ช้บริการดว้ยตนเอง โดยช้ีแจงถึงเหตุผลและความจ าเป็นท่ีตอ้งศึกษา เก็บขอ้มูลให้
กลุ่มตวัอย่างทราบ เพื่อให้เกิดความเข้าใจ และเต็มใจให้ความร่วมมือ ท าให้ข้อมูลท่ีได้มีความ
น่าเช่ือถือมากท่ีสุด กรณีผูต้อบแบสอบถามไม่ใช่ชาวไทยผูศึ้กษาจะใช้การสอบถามตามหัวขอ้
ดงักล่าวดว้ยภาษาองักฤษ โดยการเก็บแบบสอบถามจะครอบคลุมในพื้นท่ีทั้งหมด 

 

4. สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 4.1 สถิติเชิงพรรณนำท่ีใชก้บัการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม และ
วิเคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ 
อินน์ สุขุมวิท 55 ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) และวิเคราะห์
ระดบัคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 
สุขมุวทิ 55  ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
                 4.2  สถิติเชิงอนุมำนท่ีใช้เปรียบเทียบความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรม         
แกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ  าแนกตาม เพศ สถิติท่ีใช้ไดแ้ก่ t-test (Independent Samples) 
ส่วนอายุ สถานภาพสัญชาติ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ความถ่ีในการเขา้พกั และเหตุผล
ท่ีเลือกพกัโรงแรมโดยใชส้ถิติการวเิคราะห์ความแปรปรวน F – test (One – way ANOVA) หากพบ
ความแตกต่างและใชก้ารเปรียบเทียบความทดสอบรายการคู่ โดยวธีิ Scheffe Test และ วิ เ ค ร า ะ ห์
ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์
สุขมุวทิ 55 ไดแ้ก่ การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression ) 
  



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์
สุขุมวิท 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาจะน าเสนอผลการศึกษา
โดยมีรายละเอียดในการศึกษาดงัน้ี 

 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  

ปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย 1. เพศ 2. อายุ    
3. สถานภาพ 4. สัญชาติ 5. ระดบัการศึกษา  6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 7. ความถ่ีในการเขา้พกั และ  
8. เหตุผลในการเลือกพกั โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

1.1 ชาย 333 83.25 

1.2 หญิง 67 16.75 

รวม 400 100 

2. อาย ุ   

2.1 ต ่ากวา่ 25 ปี 36 9.00 

2.2 25 -34 ปี 105 26.25 

2.3 35 - 44 ปี 88 22.00 
2.4 45-54 ปี 94 23.50 

2.5 55 ปีข้ึนไป 77 19.25 

รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

3. สถานภาพ     

  3.1โสด 62 15.50 

  3.2 สมรส 261 65.25 

  3.2 หยา่ร้าง 77 19.25 

รวม 400 100 

4. สัญชาติ     

  4.1 ไทย 230 57.50 

  4.2 ญ่ีปุ่น 119 29.75 

  4.3 ยโุรป 51 12.75 

รวม 400 100.00 

5. ระดบัการศึกษาสูงสุด     

  5.1 ต ่ากวา่ ป.ตรี 38 9.50 

  5.2 ปริญญาตรี 362 90.50 

รวม 400 100.00 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     

  6.1 20,001 – 40,000 บาท 243 60.75 

  6.2 40,001 – 60,000 บาท 155 38.75 

  6.3 60,001 – 80,000 บาท 2 0.50 

รวม 400 100 

7. ความถ่ีในการเขา้พกั     

  7.1 ทุกเดือน 23 5.75 

  7.2 ทุกไตรมาส 110 27.50 

  7.3 ทุกปี 267 66.75 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ขอ้มูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 

8. เหตุผลในการเลือกพกั     
  8.1 เลือก 1 เหตุผล 31 7.75 

  8.2 เลือก 2 เหตุผล 87 21.75 

  8.3 เลือก 3 เหตุผล 69 17.25 

  8.4 เลือก 4 เหตุผล 48 12.00 
  8.5 เลือก 5 เหตุผล 30 7.50 

  8.6 เลือก 6 เหตุผล 135 33.75 

รวม 400 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 333 คน คิดเป็นร้อยละ 83.25  มีอายุระหวา่ง 25-34 ปี 
จ  านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 มีสถานภาพสมรส จ านวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 65.25 มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 362 คน คิดเป็นร้อยละ 90.50  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 
20,001-40,000 บาท จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 60.75 มีความถ่ีในการเขา้พกัทุก 1 ปี จ  านวน 
267 คน คิดเป็นร้อยละ 66.75 และเลือกเหตุผลในการเข้าพกั 6 เหตุผล จ านวน 135 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 33.75 โดยสามารถอธิบายรายละเอียดไดด้งัภาพท่ี 4.1 
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ภาพท่ี 4.1 สาเหตุในการเลือกพกัโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินท ์สุขมุวทิ 55 
 
หมายเหตุ:  [1] พนกังาน   [2] ส่ิงอ านวยความสะดวก [3] ความสะอาด  
 [4] ความคุม้ค่าเม่ือเทียบราคา [5] ท าเลท่ีตั้ง   [6] ฟรีไวไฟ 
 
 จากภาพท่ี 4.1 พบว่า สาเหตุหลกัในการเลือกเขา้พกัโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินท์ 
สุขุมวิท 55 โดยร้อยละ 23.36 เลือกพนักงาน ร้อยละ 18.20 เลือกส่ิงอ านวยความสะดวก ร้อยละ
16.36 เลือกส่ิงอ านวยความสะดวก ร้อยละ 14.29 เลือกท าเลท่ีตั้ง ร้อยละ 13.93 เลือกความคุม้ค่า 
เม่ือเทียบกบัราคา และร้อยละ 13.87 เลือก Wifi ฟรี 

 

23.36

16.36

18.20

13.93 14.29
13.87

1

เหตุผลทีล่อืกพกัโรงแรม แกรนด์ทาวเวอร์ อนิท์ สุขุมวทิ 55

1 2 3 4 5 6 
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ตอนที ่2  การวเิคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการ 
   

คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินท ์สุขมุวทิ 55 ประกอบดว้ย 10 
ดา้น ดงัน้ี 1. ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการข 2. ดา้นความสามารถของบุคลากร 3. ดา้นความมีน ้าใจของ
บุคลากร 4. ดา้นความน่าเช่ือถือของบุคลากร 5. ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของบุคลากร 6. ดา้นการ
ใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการ 7. ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 8. ดา้นการตอบสนอง
ผูรั้บบริการ 9. ด้านการติดต่อสอบถาม และ 10. ด้านการสร้างงานบริการให้เป็นท่ีรู้จกั  โดยมี
รายละเอียดในภาพรวมและรายดา้นดงัตารางท่ี 4.2 – 4.12 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์  

ทาวเวอร์ อินท ์สุขมุวทิ 55 โดยภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์ 
ทาวเวอร์ อินท ์สุขมุวทิ 55 X  S.D. 

ระดบั 
ความคิดเห็น 

1. ดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการ 3.67 0.54 มาก 
2. ดา้นความสามารถของบุคลากร 3.83 0.49 มาก 

3. ดา้นความมีน ้าใจของบุคลากร 3.76 0.59 มาก 

4. ดา้นความน่าเช่ือถือของบุคลากร 3.86 0.58 มาก 

5. ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของบุคลากร 3.95 0.71 มาก 

6. ดา้นการใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการ 3.84 0.67 มาก 

7. ดา้นการเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 3.86 0.75 มาก 

8. ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 3.78 0.73 มาก 

9. ดา้นการติดต่อสอบถาม 3.91 0.65 มาก 

10. ดา้นการสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั 3.80 0.68 มาก 

รวม 3.83 0.64 มาก 
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จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์  
ทาวเวอร์ อินท์ สุขุมวิท 55 โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก ( X = 3.83) โดยพิจารณาอย่าง
ละเอียดเป็นรายด้านพบว่า ด้านการสร้างความเช่ือมั่นของบุคลากรมีล าดับสูงสุด ( X = 3.95) 
รองลงมาเป็นด้านการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ ( X = 3.91) และล าดับต ่าท่ีสุดเป็นด้านความ 
มีน ้ าใจของบุคลากร ( X = 3.76) จากตารางท่ี 4.2 สามารถพิจารณารายละเอียดของแต่ละด้านได ้
ดงัตารางท่ี 4.3-4.12 
 
ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเขา้ถึงผูรั้บบริการ X  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม 
และเป็นกนัเอง 

3.54 0.57 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น  
และเตม็ใจใหบ้ริการ 

3.77 0.52 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีรับฟังปัญหาหรือซกัถามปัญหาของท่าน 
อยา่งเตม็ใจ 

3.70 0.54 มาก 

รวม 3.67 0.54 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการด้านการเข้าถึง

ผูรั้บบริการโดยภาพรวมมีความคิดเห็นดว้ยมาก ( X  = 3.67) โดยพิจารณาอยา่งละเอียดเป็นรายขอ้
พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และเต็มใจให้บริการระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการสูงสุด ( X  = 3.77) รองลงมาเป็นเจา้หน้าท่ีรับฟังปัญหา หรือซักถามปัญหาของท่าน
อย่างเต็มใจ ( X = 3.70) และระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่ าสุดคือเจ้าหน้าท่ี
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้มและเป็นกนัเอง (X  = 3.54) 
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ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี 
 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสามารถของเจา้หนา้ท่ี X  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. เจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายและตอบขอ้สงสัย 
ของท่านไดต้รงประเด็น 

3.83 0.49 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ / กระตือรือร้น และ 
ความพร้อมในการใหบ้ริการ 

3.80 0.51 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ ความช านาญ 
เหมาะกบังานท่ีรับผิดชอบ 

3.87 0.46 มาก 

รวม 3.83 0.49 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นความสามารถ

ของเจา้หนา้ท่ีโดยภาพรวม มีความคิดเห็นดว้ยมาก ( X  = 3.83) โดยพิจารณาอยา่งละเอียดเป็นราย
ขอ้พบว่า เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความสามารถ ความช านาญเหมาะกบังานท่ีรับผิดชอบ ( X  = 3.87) 
รองลงมาเป็นเจา้หนา้ท่ีสามารถอธิบายและตอบขอ้สงสัยของท่านไดต้รงประเด็น (X  = 3.83) และ
ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่าสุดคือเจา้หนา้ท่ีมีความเอาใจใส่ / กระตือรือร้น และ
ความพร้อมในการใหบ้ริการ (X  = 3.80) 
 
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการดา้นความมีน ้ าใจของเจา้หนา้ท่ี 
 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความมีน ้าใจของเจา้หนา้ท่ี X  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. เจา้หนา้ท่ีมีความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 3.58 0.50 มาก 
2. เจา้หนา้ท่ีมีน ้าใจและเอ้ือเฟ้ือเผือ่แผแ่ก่ผูร่้วมงาน 3.84 0.65 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติั 3.87 0.63 มาก 

รวม 3.76 0.59 มาก 
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จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นความมีน ้ าใจ
ของเจ้าหน้าท่ีโดยภาพรวม มีความคิดเห็นด้วยมาก ( X  = 3.76) โดยพิจารณาอย่างละเอียดเป็น 
รายขอ้พบวา่ เจา้หนา้ท่ีมีความเป็นธรรมไม่เลือกปฏิบติั  (X  = 3.87) รองลงมาเป็นเจา้หนา้ท่ีมีน ้ าใจ
และเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผแ่ก่ผูร่้วมงาน ( X  = 3.84) และระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่าสุด
คือ เจา้หนา้ท่ีมีความเสมอภาคในการใหบ้ริการ (X  = 3.58) 
 
ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี 
 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี X  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. เจา้หนา้ท่ีใหค้  าอธิบายและตอบขอ้สงสัยไดต้รงประเด็น 3.84 0.58 มาก 
2. เจา้หนา้ท่ีมีความรับผิดชอบในการปฏิบติัหนา้ท่ี 3.84 0.64 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถ ความช านาญ 
เหมาะกบังานท่ีรับผิดชอบ 

3.91 0.52 มาก 

รวม 3.86 0.58 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ

ของเจา้หนา้ท่ีโดยภาพรวม มีความคิดเห็นดว้ยมาก (X = 3.86) โดยพิจารณาอยา่งละเอียดเป็นรายขอ้
พบว่า เจ้าหน้าท่ีมีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงแนะน า ให้ค  าปรึกษาแก่ท่านได้ ( X = 3.91) 
รองลงมาเป็นเจา้หนา้ท่ีให้ค  าอธิบายและตอบขอ้สงสัยไดต้รงประเด็น (X = 3.84) และระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่ าสุดคือเจ้าหน้าท่ีมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ี   
(X = 3.84) 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการดา้นการสร้างความเช่ือมัน่

ของเจา้หนา้ท่ี 
 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี X  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความโปร่งใส สุจริต 3.88 0.64 มาก 
2. เจา้หนา้ท่ีประพฤติปฏิบติัเหมาะสมแก่ผูม้ารับบริการ 4.15 0.77 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน์ผูม้ารับบริการ 3.84 0.73 มาก 

รวม 3.95 0.71 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นการสร้างความ

เช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ีโดยภาพรวม มีความคิดเห็นดว้ยมาก (X = 3.95) โดยพิจารณาอยา่งละเอียดเป็น
รายข้อพบว่า เจ้าหน้าท่ีประพฤติปฏิบัติเหมาะสมแก่ผูม้ารับบริการ ( X = 4.15) รองลงมาเป็น
เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส สุจริต ( X = 3.88) และระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการต ่าสุดคือเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน์ผูม้ารับบริการ (X = 3.84) 
 
ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามไวว้างใจต่อ

การใหบ้ริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามไวว้างใจ 
ต่อการใหบ้ริการ X  S.D. 

ระดบั 
ความคิดเห็น 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 3.80 0.62 มาก 
2. เจา้หนา้ท่ีมีความมุ่งมัน่ ยนิดี และเตม็ใจใหบ้ริการ 3.82 0.82 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ ความสามารถ ในการใหค้  าแนะน า 
ท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น ตรงกบัความตอ้งการของท่าน 

3.90 0.69 มาก 

รวม 3.84 0.69 มาก 
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จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความ
ไวว้างใจต่อการให้บริการโดยภาพรวม มีความคิดเห็นด้วยมาก ( X = 3.84) โดยพิจารณาอย่าง
ละเอียดเป็นรายขอ้พบว่าเจา้หน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้ค  าแนะน าท่ีถูกตอ้งครบถ้วน 
ตรงกบัความตอ้งการของท่าน ( X = 3.90) รองลงมาเป็นเจา้หน้าท่ีมีความมุ่งมัน่ ยินดี และเต็มใจ
ให้บริการ ( X = 3.82) และระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่าสุดคือเจา้หน้าท่ีมีความ
ซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี (X = 3.80) 
 
ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเสนอบริการท่ีดี 
 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเสนอบริการท่ีดี X  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. เจา้หนา้ท่ีมีความชดัเจนในการใหค้  าแนะน าท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ 

3.87 0.79 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีแนะน าขั้นตอนการท าธุรกรรมหลายรูปแบบ  
เช่น โทรศพัท ์เฟสบุค๊ ไลน์ และแอปพลิเคชัน่ เป็นตน้ 

3.82 0.68 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีแนะน าการท าธุรกรรมแก่ผูรั้บบริการทางอ่ืน 3.88 0.78 มาก 

รวม 3.86 0.75 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเสนอบริการ

ท่ีดีโดยภาพรวม มีความคิดเห็นด้วยมาก ( X = 3.86) โดยพิจารณาอย่างละเอียดเป็นรายขอ้พบว่า
เจา้หน้าท่ีแนะน าการท าธุรกรรมแก่ผูรั้บบริการทางอ่ืน ( X = 3.88) รองลงมาเป็นเจา้หน้าท่ีมีความ
ชดัเจนในการให้ค  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการ ( X = 3.87) และระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการต ่าสุดคือ เจา้หนา้ท่ีแนะน าขั้นตอนการท าธุรกรรมหลายรูปแบบ เช่น โทรศพัท์ 
เฟสบุค๊ ไลน์ และแอปพลิเคชัน่ เป็นตน้ (X = 3.82) 
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ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ X  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  
ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3.79 0.4970 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองต่อปัญหาของผูรั้บบริการได ้ 3.76 0.68 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูบและความกระจ่างในประเด็น 
ท่ีท่านสงสัยได ้

3.80 0.80 มาก 

รวม 3.78 0.73 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนอง

ผูรั้บบริการโดยภาพรวม มีความคิดเห็นดว้ยมาก ( X = 3.78) โดยพิจารณาอยา่งละเอียดเป็นรายขอ้
พบว่าเจา้หน้าท่ีให้ขอ้มูล และความกระจ่างในประเด็นท่ีท่านสงสัยได ้( X = 3.80) รองลงมาเป็น
เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ (X = 3.79) และระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่ าสุดคือเจ้าหน้าท่ีสามารถตอบสนองต่อปัญหาของ
ผูรั้บบริการได ้(X = 3.76) 
 
ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการด้านการติดต่อสอบถาม

ผูรั้บบริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ X  S.D. 
ระดบั 

ความคิดเห็น 
1. เจา้หนา้ท่ีสอบถามปัญหาการท าธุรกรรมของท่าน 
ดว้ยความเตม็ใจ 

3.77 0.64 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีตอบค าถามและแนะน าใหไ้ดรั้บบริการ 
ตรงตามความตอ้งการ 

4.01 0.70 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีอธิบายและตอบขอ้สงสัยของท่านไดร้วดเร็ว 3.94 0.60 มาก 

รวม 3.91 0.65 มาก 
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จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการด้านการติดต่อ
สอบถามผูรั้บบริการโดยภาพรวม มีความคิดเห็นดว้ยมาก (X = 3.91) โดยพิจารณาอยา่งละเอียดเป็น
รายขอ้พบว่าเจา้หน้าท่ีตอบค าถามและแนะน าท่านให้ได้รับบริการตรงตามความต้องการ ( X = 
4.01) รองลงมาเป็นเจา้หน้าท่ีอธิบายและตอบขอ้สงสัยของท่านได้รวดเร็ว ( X = 3.94) และระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่าสุดคือเจา้หน้าท่ีสอบถามปัญหาการท าธุรกรรมของท่าน
ดว้ยความเตม็ใจ (X = 3.77) 

 
ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพการให้บริการด้านการสร้างงานบริการ 

ใหเ้ป็นท่ียอมรับ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการสร้างงานบริการ 
ใหเ้ป็นท่ียอมรับ X  S.D. 

ระดบั 
ความคิดเห็น 

1. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และ 
อ านวยความสะดวกแก่ท่านเป็นอยา่งดี 

3.57 0.59 มาก 

2. เจา้หนา้ท่ีมีใบหนา้ยิม้แยม้ แจ่มใส มีกริยามารยาทอยา่งดี
ต่อการใหบ้ริการ 

4.09 0.72 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตย ์สุจริน ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ี 
เป็นอยา่งดี 

3.76 0.75 มาก 

รวม 3.80 0.68 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นการสร้างงาน

บริการให้เป็นท่ียอมรับโดยภาพรวม มีความคิดเห็นดว้ยมาก ( X = 3.80) โดยพิจารณาอยา่งละเอียด
เป็นรายข้อพบว่าเจ้าหน้าท่ีมีใบหน้ายิ้มแยม้ แจ่มใส มีกริยามารยาทอย่างดีต่อการให้บริการ  
(X = 4.09) รองลงมาเป็นเจา้หนา้ท่ีมีความซ่ือสัตย ์สุจริต ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีเป็นอยา่งดี (X = 3.76) 
และระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่าสุดคือเจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความรวดเร็ว และ
อ านวยความสะดวกแก่ท่านเป็นอยา่งดี (X = 3.57) 
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ตอนที ่3 การวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจในการให้บริการ 
  
 ความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินท์ สุขุมวิท 55 
ประกอบดว้ย 1) ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจได ้2) การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 3) การดูแล
เอาใจใส่ 4) การให้ความมัน่ใจ 5) การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม ยอมรับและเป็นท่ีรู้จกั โดยมี
รายละเอียดในภาพรวมและรายดา้นดงัตารางท่ี 4.13 – 4.18 
 
ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 

ทาวเวอร์ อินท ์สุขมุวทิ 55 โดยภาพรวม 
 

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของโรงแรม 
แกรนด ์ทาวเวอร์ อินท ์สุขมุวทิ 55 X  S.D. 

ระดบั 
ความพีงพอใจ 

1. ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจได ้ 3.72 0.66 มาก 
2. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 3.87 0.68 มาก 

3. การดูแลเอาใจใส่ 3.86 0.57 มาก 
4. การใหค้วามมัน่ใจ 3.69 0.72 มาก 
5. การสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม 3.87 0.74 มาก 

รวม 3.80 0.67 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการให้บริการของ
โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินท ์สุขุมวิท 55 โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก ( X = 3.80) โดย
พิจารณาอยา่งละเอียดเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการและดา้นการสร้างบริการ
ให้เป็นรูปธรรมมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในล าดบัสูงสุด ( X = 3.87) รองลงมาเป็น
ดา้นการดูแลเอาใจใส่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ (X = 3.86) และล าดบัต ่าท่ีสุดเป็นดา้น
การให้ความมัน่ใจ (X = 3.69) จากตารางท่ี 4.13 สามารถพิจารณาพิจารณารายละเอียดของแต่ละดา้น
ไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.14  ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือและความ

ไวว้างใจได ้
 

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจได ้ X  S.D. 

ระดบั 
ความพีงพอใจ 

1. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งตรงกบัความตอ้งการทุกคร้ัง 
ท่ีมารับการบริการ 

3.58 0.58 มาก 

2. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวทิ 55  
สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีลูกคา้ร้องเรียนไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรง
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

3.75 0.83 มาก 

3. ท่านพึงพอใจกบัจ านวนพนกังานของโรงแรมแกรนด์ 
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
ในขณะท่ีท่านใชบ้ริการภายในโรงแรม 

3.81 0.78 มาก 

4. ท่านพึงพอใจต่อราคาท่ีมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบ
กบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจากโรงแรมกรนด ์ทาวเวอร์ 
อินน ์สุขมุวทิ 55 

3.89 0.54 มาก 

5. ท่านพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์เคร่ืองใช้
ทนัสมยัและปลอดภยัทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการกบัโรงแรมแกรนด์
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 

3.54 0.57 มาก 

6. ท่านเช่ือมัน่ต่อพนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ 
อินน์ สุขมุวทิ 55 ท่ีจะปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความโปร่งใส  
สุจริต ไม่เผยแพร่ขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ใหแ้ก่บุคคลอ่ืน 

3.80 0.66 มาก 

รวม 3.72 0.66 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ความพึงพอใจในการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือและความ

ไวว้างใจไดโ้ดยภาพรวม มีความคิดเห็นดว้ยมาก ( X = 3.72) โดยพิจารณาอยา่งละเอียดเป็นรายขอ้
พบว่า ท่านพึงพอใจต่อราคาท่ีมีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจาก
โรงแรมกรนด์ทาวเวอร์ อินน์สุขุมวิท 55 มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการสูงสุด (X = 
3.89) รองลงมาเป็นท่านพึงพอใจกบัจ านวนพนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์สุขมุวทิ 55 
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ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการในขณะท่ีท่านใช้บริการภายในโรงแรม ( X = 3.84) และระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่าสุดคือพนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์สุขุมวิท 55 
ใหบ้ริการดว้ย ความถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการทุกคร้ังท่ีมารับการบริการ (X = 3.58) 
 
ตารางท่ี 4.15 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูใ้หบ้ริการ 
 

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้หบ้ริการ X  S.D. 

ระดบั 
ความพีงพอใจ 

1. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
มีความพร้อม ความเตม็ใจและการตอบสนองความตอ้งการได้
ทนัท่วงทีเม่ือท่านประสบปัญหาหรือตอ้งการความช่วยเหลือ 

3.66 0.47 มาก 

2. ท่านสามารถเขา้ถึงโรงแรมไดโ้ดยง่ายและไดรั้บความ
สะดวกจากโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ  
ทุกคร้ังท่ีมารับบริการ 

4.00 0.79 มาก 

3. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
มีความรวดเร็วและความถูกตอ้งของการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
ในแต่ละบุคคลตามวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั 

3.80 0.73 มาก 

4. การใหบ้ริการของโรงแรมกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์  
สุขมุวทิ 55 สามารถเขา้ถึงและติดต่อไดส้ะดวก รวดเร็ว  
ในช่องทางต่างๆ เช่น ทางออนไลน์ โทรศพัท ์เป็นตน้ 

4.13 0.75 มาก 

5. โรงแรมแกรนดท์าวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 มีการใหบ้ริการ
อยา่งดีทั้งพนกังานส่วนหนา้และส่วนหลงั 

3.79 0.70 มาก 

6. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
มีความมุ่งมัน่ท่ีจะสนองความตอ้งการในทุก ๆ ดา้นท่ีลูกคา้
ตอ้งการ 

3.85 0.64 มาก 

รวม 3.87 0.68 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ความพึงพอใจในการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ห้บริการ
โดยภาพรวม มีความคิดเห็นด้วยมาก ( X = 3.87) โดยพิจารณาอย่างละเอียดเป็นรายข้อพบว่า  
การให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 สามารถเขา้ถึงและติดต่อไดส้ะดวก 
รวดเร็ว ในช่องทางต่าง ๆ เช่น ทางออนไลน์ ทางโทรศพัท ์เป็นตน้ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการสูงสุด (X = 4.13) รองลงมาเป็นพนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 
55 มีความรวดเร็วและความถูกต้องของการให้บริการแก่ลูกค้าในแต่บุคคลตามวตัถุประสงค์ท่ี
แตกต่างกนั ( X = 4.00) และระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่าสุดคือพนักงานของ
โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 มีความพร้อม ความเต็มใจและการตอบสนองความ
ตอ้งการไดท้นัท่วงทีเม่ือท่านประสบปัญหาหรือตอ้งการความช่วยเหลือ (X = 3.66) 
 
ตารางท่ี 4.16  ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการดา้นการดูแลเอาใจใส่         
 

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ X  S.D. 

ระดบั 
ความพีงพอใจ 

1. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
ใหค้วามเสมอภาพในการให้บริการลูกคา้แต่ละราย 
อยา่งเท่าเทียมกนั 

3.63 0.49 มาก 

2. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
มีความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ทั้งชาวไทยและ
ต่างชาติอยา่งชดัเจน อาทิเช่น พนกังานฝ่ายตอ้นรับ สามารถ
ส่ือสารภาษาองักฤษหรือญ่ีปุ่นได ้พนกังานบริการส่วน
หอ้งอาหารจดจ ารายละเอียดของลูกคา้แต่ละรายได ้ 
เช่น รายการอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีลูกคา้ชอบ 

4.09 0.61 มาก 

3. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
ใส่ใจในการรับฟังความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียน 
ของลูกคา้แต่ละราย เขา้ใจในการแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ 
เป็นรายบุคคลไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.02 0.61 มาก 
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ตารางท่ี 4.16  (ต่อ)         
 

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ X  S.D. 

ระดบั 
ความพีงพอใจ 

4. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
ใหบ้ริการลูกคา้ทุกรายไดต้รงตามความตอ้งการตลอด 24 ช.ม. 

3.96 0.56 มาก 

5. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
มีการแจง้ขอ้มูล ข่าวสาร หรือแนะน าโปรโมชัน่ของโรงแรม
ใหท้่านทราบในแต่ละช่วงเวลาและประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้
รับรู้ส่ิงท่ีโรงแรมมี อาทิเช่น หอ้งพกั ภายในหนอ้งพกั 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบ 

3.70 0.54 มาก 

6. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
ใหบ้ริการท่านดว้ยความเอาใจใส่อยา่งตั้งใจเป็นอยา่งดี  
ในทุก ๆ คร้ังท่ีมารับบริการ 

3.78 0.61 มาก 

รวม 3.86 0.57 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่โดย

ภาพรวม มีความคิดเห็นดว้ยมาก ( X = 3.86) โดยพิจารณาอย่างละเอียดเป็นรายขอ้พบว่า พนกังาน
ของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 มีความเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ทั้งชาว
ไทยและต่างชาติอยา่งชดัเจน อาทิเช่น พนกังานฝ่ายตอ้นรับสามารถส่ือสารภาษาองักฤษหรือญ่ีปุ่น
ได,้พนกังานบริการส่วนห้องอาหารจดจ ารายละเอียดของลูกคา้แต่ละรายไดเ้ช่นรายการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมท่ีลูกคา้ชอบ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสูงสุด (X = 4.09) รองลงมาเป็น
พนักงานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 ใส่ใจในการรับฟัง ความคิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะ ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้แต่ละราย เขา้ใจในการแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้อยา่งเป็นรายบุคคล
ไดเ้ป็นอยา่งดี ( X = 4.02) และระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่าสุดคือ พนกังานของ
โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท55 มีการแจง้ขอ้มูล ข่าวสารหรือแนะน าโปรโมชั่นของ
โรงแรมให้ท่านทราบในแต่ละช่วงเวลาและประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้รับรู้ส่ิงท่ีโรงแรมมี อาทิเช่น
หอ้งพกั ภายในหอ้งพกัมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบ (X = 3.70) 
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ตารางท่ี 4.17 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
 

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ X  S.D. 

ระดบั 
ความพีงพอใจ 

1. ท่านรู้สึกปลอดภยัในการมารับบริการท่ีโรงแรมแกรนด ์
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 เช่น พนกังานรักษาความปลอดภยั 
กลอ้งวงจรปิดในทุกจุดส าคญั ระบบคียก์าร์ดหอ้งพกั ตูเ้ซฟ
นิรภยั พนกังานท่ีคอยช่วยเหลือตลอด 24 ช.ม. เป็นตน้ 

3.55 0.65 มาก 

2. ท่านมีความมัน่ใจในระบบการจดัการของโรงแรมแกรนด ์
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 ท่ีเป็นมาตรฐาน เช่น ระบบการ
จดัการห้องพกั ระบยบการจ่ายน ้า ระบบจดัการหอ้งประชุม 
หอ้งอาหาร เป็นตน้ 

3.66 0.65 มาก 

3. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละรายทั้งชาวไทย
และต่างชาติ เหมือนเช่นทุก ๆ คร้ังท่ีท่านเขา้มารับบริการ 
ตามมาตรฐานของโรงแรม 

3.42 0.65 มาก 

4. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
มีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ในการใหบ้ริการแก่ท่านได้
อยา่งถูกตอ้ง 

3.94 0.87 มาก 

5. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
ใหบ้ริการแก่ท่านดว้ยวาจาสุภาพ มีกิริยา มารยาท อ่อนนอ้ม 
ทุกคร้ังท่ีท่านมารับบริการ 

3.84 0.73 มาก 

6. ท่านมีความมัน่ใจในเร่ืองระบบการจองหอ้งพกัในระบบ
ออนไลน์ของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  

3.71 0.77 มาก 

รวม 3.69 0.72 มาก 
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จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการด้านการให้ความมัน่ใจโดย
ภาพรวม มีความคิดเห็นดว้ยมาก ( X = 3.69) โดยพิจารณาอย่างละเอียดเป็นรายขอ้พบว่า พนกังาน
ของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท55 มีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ในการให้บริการแก่
ท่านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (X = 3.94) รองลงมาเป็นพนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 
ให้บริการแก่ท่านดว้ยวาจาสุภาพ มีกิริยา มารยาท อ่อนนอ้มทุกคร้ังท่ีท่านมารับบริการ (X = 3.84) 
และระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่าสุดคือ พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์
อินน์ สุขมุวทิ 55 มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละรายทั้งชาวไทยและต่างชาติ เหมือน
เช่นทุกๆคร้ังท่ีท่านเขา้รับบริการตามมาตราฐานของโรงแรม (X = 3.42) 
 
ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการให้บริการด้านการสร้าง

บริการใหเ้ป็นรูปธรรม 
 

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม X  S.D. 

ระดบั 
ความพีงพอใจ 

1. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 

3.63 0.95 มาก 

2. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพตรงตาม
มาตรฐานโรงแรม 

3.69 0.77 มาก 

3. โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 มีการตกแต่ง
ทั้งภายในและภายนอกดูสวย ทนัสมยั และสะอาด โรงแรมมี
ป้ายบอกทางใหลู้กคา้รับรู้ ท าใหลู้กคา้สะดวกในการเขา้ถึง
โรงแรมไดง่้าย 

3.90 0.69 มาก 

4. โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 มีพื้นท่ีจอดรถ
เพียงพอและสามารถรองรับลูกคา้ไดจ้  านวนมาก  

4.03 0.61 มาก 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม X  S.D. 

ระดบั 
ความพีงพอใจ 

5. พนกังานของโรงแรมแกรนด์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น ห้องพกั หอ้งอาหาร 
หอ้งประชุม-จดัเล้ียง หอ้ง Business Center หอ้งฟิตเนส ห้อง 
Massage Jacuzi สระวา่ยน ้าบริการ ลีมูซีน รับ-ส่ง ท่ีโกน
หนวดไฟฟ้า ไดร์เป่าผม เป็นตน้ 

4.09 0.72 มาก 

6. โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 มีเคร่ืองมือ
ส่ือสาร อุปกรณ์กีฬา อุปกรณ์ในหอ้งประชุม ระบบรักษา
ความปลอดภยั ระบบไฟภายใน-ภายนอกอาคารท่ีทนัสมยั 

3.91 0.68 มาก 

รวม 3.87 0.74 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.18 ความพึงพอใจในการให้บริการดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม

โดยภาพรวมมีความคิดเห็นดว้ยมาก ( X = 3.87) โดยพิจารณาอยา่งละเอียดเป็นรายขอ้พบวา่ โรงแรม
แกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 มีส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่งครบครัน เช่น หอ้งพกั หอ้งอาหาร 
ห้องประชุม-จดัเล้ียง ห้อง Business Center ห้องฟิตเนส ห้อง Massage Jacuzi สระว่ายน ้ า บริการ 
ลีมูซีน รับ-ส่ง ท่ีโกนหนวดไฟฟ้า ไดร์เป่าผม เป็นตน้ ( X = 4.09) รองลงมาเป็นโรงแรมแกรนด์  
ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 มีพื้นท่ีจอดรถเพียงพอและสามารถรองรับลูกค้าได้จ  านวนมาก  
( X = 4.03) และระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการต ่าสุดคือ พนกังานของโรงแรมแกรนด์ 
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 แต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย (X = 3.63) 
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ตอนที ่4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  

ผูศึ้กษาท าการศึกษาค้นควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์  
ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยจ าแนกตามปัจจัยพื้นฐาน 
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ 1. เพศ 2. อาย ุ 3. สถานภาพ 4. สัญชาติ 5. ระดบัการศึกษา  6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
7. ความถ่ีในการเขา้พกั และ 8. เหตุผลในการเลือกพกั โดยใชก้ารวเิคราะห์ดว้ยการทดสอบทีส าหรับ
ประชากรสองกลุ่มท่ีเป็นอิสระจากกัน (Independent sample t-test) ส าหรับเปรียบเทียบปัจจัย 
พื้นฐานส่วนบุคคลท่ีแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม และวิเคราะห์ดว้ยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One way ANOVA) ส าหรับเปรียบเทียบปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลท่ีแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มข้ึนไป 
และหากพบมีค่าความแตกต่างจะท าการเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี  Fisher’s Least-significant 
Different (LSD) ซ่ึงผลการศึกษาสามารถแสดงได ้ดงัน้ี 
 4.1 สมมติฐานที่ 1: ลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55  
มีปัจจัยส่วนบุคลต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการให้บริการ แตกต่างกนั 

4.1.1 จ ำแนกตำมเพศของผู้รับริกำร 
 

ตารางท่ี 4.19 ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 
สุขมุวทิ 55 จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 

 

คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม 
แกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 

ชาย หญิง 
t Sig. 

X  S.D. X  S.D. 
1. ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจได ้ 3.85 0.63 3.82 0.61 -0.295 0.768 
2. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  3.79 0.61 3.77 0.60 5.005 0.000 
3. การดูแลเอาใจใส่  3.80 0.57 3.77 0.55 -1.332 0.185 
4. การใหค้วามมัน่ใจ    3.81 0.56 3.81 0.57 3.689 0.000 
5. ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม 3.74 0.76 3.80 0.74 1.811 0.072 

รวม 3.75 0.55 3.76 0.55 2.172 0.030 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ 
อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี .05 เม่ือ
พิจารณเป็นรายด้านพบว่า ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการและด้านการให้ความมัน่ใจมีความ
แตกต่างกนั ซ่ึงผลจากการทดสอบสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4.1.2  จ ำแนกตำมอำยขุองผู้รับริกำร 
 

ตารางท่ี 4.20  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 
สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามอาย ุโดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 

 
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์

ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความน่าเช่ือถือและ 
ความไวว้างใจได ้

ระหวา่งกลุ่ม 24.42 4.00 6.10 42.395 0.000 
ภายในกลุ่ม 56.88 395.00 0.14   
รวม 81.30 399.00    

2. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 24.02 4.00 6.00 39.385 0.000 
ภายในกลุ่ม 60.22 395.00 0.15   
รวม 84.23 399.00    

3. การดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 15.28 4.00 3.82 35.979 0.000 
ภายในกลุ่ม 41.94 395.00 0.11   
รวม 57.22 399.00    

4. การใหค้วามมัน่ใจ    ระหวา่งกลุ่ม 38.04 4.00 9.51 83.065 0.000 
ภายในกลุ่ม 45.22 395.00 0.11   
รวม 83.25 399.00    

5. ดา้นการสร้างบริการ 
ใหเ้ป็นรูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 26.35 4.00 6.59 51.955 0.000 
ภายในกลุ่ม 50.09 395.00 0.13   
รวม 76.44 399.00    

ภาพรวม 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 21.51 4.00 5.38 54.717 0.000 
ภายในกลุ่ม 38.82 395.00 0.10   
รวม 60.332711 399    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ 
อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามอายุ ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซ่ึงจากผล
การทดสอบสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ เม่ือพบว่าคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 
ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามอายุ ในภาพรวมแตกต่างมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดับ .05 ผูศึ้กษาจึงท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดงัตารางท่ี 4.21-4.25 
 
ตารางท่ี 4.21  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้อง

โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามอาย ุ 
 

อาย ุ  [1] [2] [3] [4] [5] 

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ X  3.01 3.71 3.89 3.70 3.93 
[1] ต ่ากวา่  25 ปี   3.01 -     
[2] 25-34 ปี 3.71 0.70 -    
[3] 35-44 ปี 3.89 0.88 0.18 -   
[4] 45-54 ปี 3.70 0.69 0.19 0.19 -  
[5] 55 ปีข้ึนไป 3.93 0.92 0.22 0.04* 0.23 - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามอายุ 
พบความแตกต่าง 1 คู่ คือ ผูใ้ชบ้ริการอายรุะหวา่ง 35-44 ปี แตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการอาย ุ55 ปีข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.22  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการของ

โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 จ าแนกตามอาย ุ 
 

อาย ุ  [1] [2] [3] [4] [5] 

การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ X  3.50 3.60 4.22 3.91 3.95 
[1] ต ่ากวา่  25 ปี   3.50 -     
[2] 25-34 ปี 3.60 0.10 -    
[3] 35-44 ปี 4.22 0.72 0.62 -   
[4] 45-54 ปี 3.91 0.41 0.32 0.32 -  
[5] 55 ปีข้ึนไป 3.95 0.45 0.35 0.27 0.04* - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการ
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามอายุ 
พบความแตกต่าง 1 คู่ คือ ผูใ้ชบ้ริการอายรุะหวา่ง 45-54 ปี แตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการอาย ุ55 ปีข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4.23  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของโรงแรม 

แกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามอาย ุ 
 

อาย ุ  [1] [2] [3] [4] [5] 

การดูแลเอาใจใส่ X  3.33 3.89 4.05 3.93 3.74 
[1] ต ่ากวา่  25 ปี   3.33 -     
[2] 25-34 ปี 3.89 0.55 -    
[3] 35-44 ปี 4.05 0.71 0.16 -   
[4] 45-54 ปี 3.93 0.60 0.04* 0.12 -  
[5] 55 ปีข้ึนไป 3.74 0.40 0.15 0.31 0.19 - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการ
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามอายุ 
พบความแตกต่าง 1 คู่คือ ผูใ้ช้บริการอายุระหว่าง 25-34 ปี แตกต่างกับผูใ้ช้บริการอายุระหว่าง  
45-54 ปี 
 
ตารางท่ี 4.24  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมัน่ใจของโรงแรม 

แกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามอาย ุ 
 

อาย ุ  [1] [2] [3] [4] [5] 

การใหค้วามมัน่ใจ X  2.83 3.54 3.97 3.79 3.84 
[1] ต ่ากวา่  25 ปี   2.83 -     
[2] 25-34 ปี 3.54 0.71 -    
[3] 35-44 ปี 3.97 1.14 0.43 -   
[4] 45-54 ปี 3.79 0.96 0.25 0.18 -  
[5] 55 ปีข้ึนไป 3.84 1.01 0.30 0.13 0.05* - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.24 พบว่า ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการ
ดา้นการให้ความมัน่ใจของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามอายุ พบความ
แตกต่าง 1 คู่ คือ ผูใ้ชบ้ริการอายรุะหวา่ง 45-54 ปี แตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการอาย ุ55 ปีข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.25  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรมของ

โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามอาย ุ 
 

อาย ุ  [1] [2] [3] [4] [5] 

ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม X  3.24 3.70 4.08 3.92 4.12 
[1] ต ่ากวา่  25 ปี   3.24 -     
[2] 25-34 ปี 3.70 0.45 -    
[3] 35-44 ปี 4.08 0.84 0.39 -   
[4] 45-54 ปี 3.92 0.68 0.23 0.16 -  
[5] 55 ปีข้ึนไป 4.12 0.88 0.42 0.04* 0.19 - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการ
ดา้นการให้ความมัน่ใจของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามอายุ พบความ
แตกต่าง 1 คู่ คือ ผูใ้ชบ้ริการอายรุะหวา่ง 35-54 ปี แตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการอาย ุ55 ปีข้ึนไป 

4.1.3 จ ำแนกตำมสถำนภำพของผู้รับริกำร 
 

ตารางท่ี 4.26  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 
สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามสถานภาพ โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 

 
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์

ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความน่าเช่ือถือและ 
ความไวว้างใจได ้

ระหวา่งกลุ่ม 13.93 2.00 6.97 41.063 13.93 
ภายในกลุ่ม 67.36 397.00 0.17   67.36 
รวม 81.30 399.00     81.30 

2. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 4.97 2.00 2.49 12.449 4.97 
ภายในกลุ่ม 79.26 397.00 0.20   79.26 
รวม 84.23 399.00     84.23 

3. การดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 11.14 2.00 5.57 47.972 11.14 
ภายในกลุ่ม 46.08 397.00 0.12   46.08 
รวม 57.22 399.00     57.22 



63 
 
ตารางท่ี 4.26  (ต่อ) 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

4. การใหค้วามมัน่ใจ    ระหวา่งกลุ่ม 23.92 2.00 11.96 80.017 23.92 
ภายในกลุ่ม 59.34 397.00 0.15   59.34 
รวม 83.25 399.00     83.25 

5. ดา้นการสร้างบริการ 
ใหเ้ป็นรูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 11.73 2.00 5.86 35.964 11.73 
ภายในกลุ่ม 64.72 397.00 0.16   64.72 
รวม 76.44 399.00     76.44 

ภาพรวม 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 10.67 2.00 5.34 42.667 0.029 
ภายในกลุ่ม 49.66 397.00 0.13   
รวม 60.332711 399    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ 
อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามสถานภาพ ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซ่ึง
จากผลการทดสอบสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ เม่ือพบว่าคุณภาพการให้บริการของโรงแรม 
แกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามสถานภาพในภาพรวมแตกต่างมีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูศึ้กษาจึงท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least 
Significant Difference) ดงัตารางท่ี 4.27-4.29 
 

ตารางท่ี 4.27  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการของ
โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ  โสด สมรส หยา่ร้าง 

การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ X  3.62 3.91 3.95 
โสด   3.62 -   
สมรส 3.91 0.29 -  
หยา่ร้าง 3.95 0.33 0.04* - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 



64 
 
 จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการ
ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตาม
สถานภาพ พบความแตกต่าง 1 คู่ คือ ผูใ้ชบ้ริการสถานภาพสมรสแตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการสถานภาพ
หยา่ร้าง 

 
ตารางท่ี 4.28  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ของโรงแรม 

แกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ  โสด สมรส หยา่ร้าง 

การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ X  3.72 3.75 3.97 
โสด   3.72 -   
สมรส 3.75 0.03* -  
หยา่ร้าง 3.97 0.26 0.22 - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

 จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการ
ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตาม
สถานภาพ พบความแตกต่าง 1 คู่ คือ ผูใ้ช้บริการสถานภาพโสดแตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการสถานภาพ
สมรส 
 
ตารางท่ี 4.29  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการดา้นการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรมของ

โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ  โสด สมรส หยา่ร้าง 

การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ X  3.85 3.88 4.13 
โสด   3.85 -   
สมรส 3.88 0.03* -  
หยา่ร้าง 4.13 0.28 0.25 - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4.29 พบว่า ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการ
ดา้นการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรมของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามอายุ 
พบความแตกต่าง 1 คู่ คือ ผูใ้ชบ้ริการสถานภาพโสดแตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการสถานภาพสมรส 

4.1.4  จ ำแนกตำมสัญชำติของผู้รับริกำร 
 
ตารางท่ี 4.30  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 

สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามสัญชาติ โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 
  

คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความน่าเช่ือถือและ 
ความไวว้างใจได ้

ระหวา่งกลุ่ม 0.02 2.00 0.01 0.051 0.951 
ภายในกลุ่ม 81.28 397.00 0.20     
รวม 81.30 399.00       

2. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.19 2.00 0.09 0.439 0.645 
ภายในกลุ่ม 84.05 397.00 0.21     
รวม 84.23 399.00       

3. การดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 0.24 2.00 0.12 0.832 0.436 
ภายในกลุ่ม 56.98 397.00 0.14     
รวม 57.22 399.00       

4. การใหค้วามมัน่ใจ    ระหวา่งกลุ่ม 0.15 2.00 0.08 0.360 0.698 
ภายในกลุ่ม 83.10 397.00 0.21     
รวม 83.25 399.00       

5. ดา้นการสร้างบริการ 
ใหเ้ป็นรูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 0.02 2.00 0.01 0.044 0.957 
ภายในกลุ่ม 76.43 397.00 0.19     
รวม 76.44 399.00       

ภาพรวม 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.04 2.00 0.02 0.129 0.879 
ภายในกลุ่ม 60.29 397.00 0.15     
รวม 60.332711 399      

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตารางท่ี 4.30 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ 
อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามสัญชาติ ในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจากผลการทดสอบ
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4.1.5  จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำของผู้รับริกำร 
 
ตารางท่ี 4.31 ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 

สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม 
แกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี 
t Sig. 

X  S.D. X  S.D. 
1. ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจได ้ 3.03 0.16 3.79 0.41 -22.460 0.000 
2. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  3.52 0.17 3.91 0.46 -10.440 0.000 
3. การดูแลเอาใจใส่  3.36 0.19 3.91 0.36 -15.292 0.000 
4. การใหค้วามมัน่ใจ    3.27 0.14 3.94 0.41 -23.822 0.000 
5. ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม 3.21 0.16 3.86 0.35 -21.240 0.000 

รวม 3.75 0.55 3.76 0.55 -20.826 0.000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ 
อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ี .05  ซ่ึงผลจากการทดสอบสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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4.1.6  จ ำแนกตำมรำยได้เฉลี่ยของผู้รับริกำร 
 
ตารางท่ี 4.32  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 

สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความน่าเช่ือถือและ 
ความไวว้างใจได ้

ระหวา่งกลุ่ม 0.42 2.00 0.21 1.038 0.355 
ภายในกลุ่ม 80.87 397.00 0.20   
รวม 81.30 399.00    

2. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 1.01 2.00 0.51 2.417 0.090 
ภายในกลุ่ม 83.22 397.00 0.21   
รวม 84.23 399.00    

3. การดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 1.65 2.00 0.82 5.878 0.003 
ภายในกลุ่ม 55.57 397.00 0.14   
รวม 57.22 399.00    

4. การใหค้วามมัน่ใจ    ระหวา่งกลุ่ม 3.30 2.00 1.65 8.195 0.000 
ภายในกลุ่ม 79.95 397.00 0.20   
รวม 83.25 399.00    

5. ดา้นการสร้างบริการ 
ใหเ้ป็นรูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 0.38 2.00 0.19 0.990 0.373 
ภายในกลุ่ม 76.06 397.00 0.19   
รวม 76.44 399.00    

ภาพรวม 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.42 2.00 0.21 1.396 0.249 
ภายในกลุ่ม 59.91 397.00 0.15   
รวม 60.332711 399    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.32 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ 
อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามรายได้เฉล่ีย ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ซ่ึงจากผลการทดสอบ 
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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4.1.7  จ ำแนกตำมควำมถีใ่นกำรเข้ำพกัของผู้รับริกำร 
 
ตารางท่ี 4.33  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 

สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามความถ่ีในการเขา้พกั โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความน่าเช่ือถือและ 
ความไวว้างใจได ้

ระหวา่งกลุ่ม 13.59 2.00 6.80 39.847 0.000 
ภายในกลุ่ม 67.71 397.00 0.17   
รวม 81.30 399.00    

2. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 40.64 2.00 20.32 185.077 0.078 
ภายในกลุ่ม 43.59 397.00 0.11   
รวม 84.23 399.00    

3. การดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 11.37 2.00 5.69 49.248 0.000 
ภายในกลุ่ม 45.84 397.00 0.12   
รวม 57.22 399.00    

4. การใหค้วามมัน่ใจ    ระหวา่งกลุ่ม 23.20 2.00 11.60 76.687 0.086 
ภายในกลุ่ม 60.05 397.00 0.15   
รวม 83.25 399.00    

5. ดา้นการสร้างบริการ 
ใหเ้ป็นรูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 12.74 2.00 6.37 39.688 0.000 
ภายในกลุ่ม 63.71 397.00 0.16   
รวม 76.44 399.00    

ภาพรวม 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 18.72 2.00 9.36 89.300 0.004 
ภายในกลุ่ม 41.61 397.00 0.10   
รวม 60.332711 399    

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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จากตารางท่ี 4.33 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ 
อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามความถ่ีในการเขา้พกั ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ี .05  ซ่ึงจากผลการทดสอบสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ เม่ือพบวา่คุณภาพการให้บริการของ
โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามความถ่ีในการเขา้พกัในภาพรวมแตกต่างมี
ความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูศึ้กษาจึงท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่
ดว้ยวธีิ LSD (Least Significant Difference) ดงัตารางท่ี 4.34-4.36 
 
ตารางท่ี 4.34  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดข้อง

โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามความถ่ีในการเขา้พกั 
 

ความถ่ีในการเขา้พกั  ทุกเดือน ทุกไตรมาส ทุกปี 

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ X  3.98 4.01 3.60 
ทุกเดือน   3.98 -   
ทุกไตรมาส 4.01 0.03* -  
ทุกปี 3.60 0.39 0.41 - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.34 พบว่า ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได้ของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตาม
ความถ่ีในการเขา้พกั พบความแตกต่าง 1 คู่ คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการเขา้พกัทุกเดือนแตกต่าง
กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการเขา้พกัทุกไตรมาส 
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ตารางท่ี 4.35  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ของโรงแรมแก

รนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามความถ่ีในการเขา้พกั 
 

ความถ่ีในการเขา้พกั  ทุกเดือน ทุกไตรมาส ทุกปี 

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ X  3.83 4.13 3.78 
ทุกเดือน   3.83 -   
ทุกไตรมาส 4.13 0.03 -  
ทุกปี 3.78 0.05* 0.35 - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.35 พบว่า ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการให้บริการ
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามความถ่ีในการเขา้
พกั พบความแตกต่าง 1 คู่ คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการเขา้พกัทุกเดือนแตกต่างกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ความถ่ีในการเขา้พกัทุกปี 
 
ตารางท่ี 4.36  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมัน่ใจของโรงแรม 

แกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามความถ่ีในการเขา้พกั 
 

ความถ่ีในการเขา้พกั  ทุกเดือน ทุกไตรมาส ทุกปี 

การใหค้วามมัน่ใจ X  3.50 4.08 3.54 
ทุกเดือน   3.50 -   
ทุกไตรมาส 4.08 0.58 -  
ทุกปี 3.54 0.04* 0.54 - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4.36 พบวา่ ผลการเปรียบค่าเฉล่ียรายคู่คุณภาพการการให้ความ
มัน่ใจของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามความถ่ีในการเขา้พกั พบความ
แตกต่าง 1 คู่ คือ ผูใ้ช้บริการท่ีมีความถ่ีในการเขา้พกัทุกเดือนแตกต่างกบัผูใ้ช้บริการท่ีมีความถ่ี 
ในการเขา้พกัทุกปี 
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4.1.8  จ ำแนกตำมเหตุผลในกำรเข้ำพกั 
 
ตารางท่ี 4.37  ผลการการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 

สุขมุวทิ 55 จ  าแนกตามเหตุผลในการเขา้พกัโดยภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความน่าเช่ือถือและ 
ความไวว้างใจได ้

ระหวา่งกลุ่ม 0.97 5.00 0.19 0.947 0.451 
ภายในกลุ่ม 80.33 394.00 0.20     
รวม 81.30 399.00       

2. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.83 5.00 0.17 0.782 0.563 
ภายในกลุ่ม 83.40 394.00 0.21     
รวม 84.23 399.00       

3. การดูแลเอาใจใส่ ระหวา่งกลุ่ม 1.26 5.00 0.25 1.767 0.119 
ภายในกลุ่ม 55.96 394.00 0.14     
รวม 57.22 399.00       

4. การใหค้วามมัน่ใจ    ระหวา่งกลุ่ม 1.00 5.00 0.20 0.955 0.445 
ภายในกลุ่ม 82.26 394.00 0.21     
รวม 83.25 399.00       

5. ดา้นการสร้างบริการ 
ใหเ้ป็นรูปธรรม 

ระหวา่งกลุ่ม 2.41 5.00 0.48 2.561 0.027 
ภายในกลุ่ม 74.04 394.00 0.19     
รวม 76.44 399.00       

ภาพรวม 
คุณภาพการใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.14 5.00 0.23 1.511 0.185 
ภายในกลุ่ม 59.20 394.00 0.15     
รวม 60.332711 399       

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตารางท่ี 4.37 พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ 
อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามรายได้เฉล่ีย ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ซ่ึงจากผลการทดสอบไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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4.2 สมมติฐานที่ 2 : ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ทีม่าใช้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.38  ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ

โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 
 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

Sig. B Std. Error Beta 

 

(Constant) 1.248 .127   9.795 .000 

การเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี  -.047 .044 -.060 -1.054 .293 

ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี  -.170 .040 -.198 -4.234 .000 

ความมีน ้ าใจของเจา้หนา้ท่ี  .106 .065 .131 1.615 .107 

ความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี  .129 .048 .162 2.695 .007 

การสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี  -.253 .050 -.411 -5.072 .000 

การใหค้วามไวว้างใจต่อบริการ -.443 .072 -.718 -6.156 .000 

การเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ .436 .081 .764 5.410 .000 

การตอบสนองผูรั้บบริการ .100 .035 .174 2.880 .004 

การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ .441 .039 .624 11.194 .000 

การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับ .368 .038 .518 9.615 .000 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี.05 
R = 0.852         R2= 0.725 R2adj = 0.718     S.E.est = 0.206   F =  102.603   Sig = .000* 
 
 จากตารางท่ี 4.38 พบวา่ ตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ 
อินน์ สุขุมวิท 55 มีจ านวน 8 ตวัแปร คือ ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี  ความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี 
การสร้างความเช่ือมัน่ของเจ้าหน้าท่ี การให้ความไวว้างใจต่อบริการ การเสนอบริการท่ีดีต่อ
ผูรั้บบริการ การตอบสนองผูรั้บบริการ การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ และการสร้างงานบริการให้
เป็นท่ียอมรับ โดยตัวแปรพยากรณ์ทั้ ง 8 ตัว มีผลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมแกรนด์  
ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 ร้อยละ 72. 5 โดยสามารถสร้างเป็นสมการการในรูปคะแนนดิบไดด้งัน้ี 
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  ŷ รูปคะแนนดิบ 

 ŷ = 1.248 - 0.170 (ความสามารถของเจ้าหน้าท่ี) + 0.129 (ความน่าเช่ือถือของ
เจา้หนา้ท่ี) - 0.253 (การสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี) - 0.443 (การใหค้วามไวว้างใจต่อบริการ) + 
0.436 (การเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ) + 0.100 (การตอบสนองผูรั้บบริการ) +0.441 (การติดต่อ
สอบถามผูรั้บบริการ) + 0.368 (การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับ) 

 
ตอนที ่5  ผลการวเิคราะห์ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัความพงึพอใจในการให้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.39  ผลการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรม 

แกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  
 

ขอ้เสนอแนะความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ 
  

จ านวน ร้อยละ 

โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 (ความถ่ี)   

1.  ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจได ้   45 15.63 
2. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ    76 26.39 

3. การดูแลเอาใจใส่    50 17.36 
4. การใหค้วามมัน่ใจ      77 26.74 
5. ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม   40 13.89 

 
จากตารางท่ี 4.29 ผลการวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ

ของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 สามารถอธิบายรายละเอียดรายดา้นได ้ดงัน้ี 
ด้านความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจได้ ความถ่ีเท่ากับ 45 คิดเป็นร้อยละ 15.63  

โดยขอ้เสนอแนะส่วนใหญ่ให้ปรับปรุงสภาพภายนอกของโรงแรมเน่ืองจากมีสภาพท่ีเก่า และ 
ขอ้ติชมส่วนใหญ่เป็นบรรยากาศท่ีเงียบสงบเหมาะแก่การพกัผ่อนและพนักงานมีกิริยามารยาท
สุภาพ พดูจาอ่อนนอ้ม 

ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ความถ่ีเท่ากบั 76 คิดเป็นร้อยละ 26.39 ส่วนใหญ่เป็น
ขอ้ติชมเก่ียวกบัพนกังานมีความพร้อมในการให้บริการตลอด 24 ชัว่โมงและมีความกระตือรือร้น 
ท่ีจะใหบ้ริการ  
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การดูแลเอาใจใส่ ความถ่ีเท่ากบั 50 คิดเป็นร้อยละ 17.36 ส่วนใหญ่เป็นขอ้ติชมเก่ียวกบั
พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ทุกอยา่งเท่าเทียมกนั มีความใส่ใจกบัปัญหาของลูกคา้ 

การให้ความมัน่ใจ ความถ่ีเท่ากับ 77 คิดเป็นร้อยละ 26.67 ข้อเสนอแนะส่วนใหญ่
เก่ียวกบัการรักษาความปลอดภยัในทรัพย ์ การปรับปรุงระบบคียก์าร์ดท่ีใช้ในการเขา้พกัรวมถึง 
การบริการจดัการเก่ียวกบัลานจอดรถ 

ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม ความถ่ีเท่ากบั 40 คิดเป็นร้อยละ 13.89 ส่วนใหญ่
เป็นขอ้ติชมเก่ียวกบัพนกังาน เช่น พนกังานมีการให้บริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดีรักษามาตรฐานใน
การใหบ้ริการและโรงแรมมีป้ายช้ีบอกทางชดัเชนง่ายต่อการใชบ้ริการ 

 
 
 
 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 
สุขมุวทิ 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอผลการศึกษาตามล าดบัดงัน้ี 

1. สรุปการศึกษา 
2. อภิปรายผล 
3. ขอ้เสนอแนะ 

 

1. สรุปการศึกษา 
 
 จากการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ 
อินน ์สุขมุวทิ 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ สามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
 1.1  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
  1.1.1 เพื่ อ ศึ กษาระดับ คุณภาพการบริการของโรงแรมแกรนด์  ทาวเวอร์  
อินน ์สุขมุวทิ 55 
  1.1.2 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของของโรงแรม 
แกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  

  1.1.3 เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ
โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55 จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
  1.1.4 เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  

1.2  วธีิด าเนินการศึกษา 
 1.2.1  ศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการ และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจในการบริการรวมถึงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 1.2.2  ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามและก าหนดกรอบเน้ือหาจากหนังสือ 
การวจิยัทางการศึกษา 
 1.2.3  สร้างแบบสอบถามคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ 
อินน ์สุขมุวทิ 55 โดยประเด็นค าถามท่ีน ามาจากกรอบแนวคิดการศึกษาในบทท่ี 1 
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 1.2.4  น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ
เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและความสอดคลอ้งของขอ้ค าถาม  
 1.2.5  น าแบบสอบถามท่ีผ่านการปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของอาจารย์ท่ี
ปรึกษาการศึกษาค้นควา้อิสระ แล้วส่งให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจพิจารณาความสอดคล้องระหว่าง 
ขอ้ค าถามกบักรอบแนวคิดการศึกษา จ านวน 3 ท่าน 
 1.2.6  น าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวุฒิมาปรับปรุงแก้ไข
แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระและพิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ัง และน าไป
ทดลอง (try-out) กบัประชากรท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบัลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน 
 1.2.7 น าขอ้บกพร่องจากการทดลองมาปรับปรุงคร้ังสุดทา้ย เพื่อน าไปพิมพ์เป็น
แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพื่อการศึกษาทั้งภาษาไทยและภาษาองักฤษ 
 1.3  ผลการศึกษา 

1.3.1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 คน พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 333 คน คิดเป็นร้อยละ 83.25 มีอายุระหวา่ง 25-34 ปี 
จ  านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 มีสถานภาพสมรส จ านวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 65.25 มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 362 คน คิดเป็นร้อยละ 90.50 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 
20,001-40,000 บาท จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 60.75 มีความถ่ีในการเขา้พกัทุก 1 ปี  จ  านวน 
267 คน คิดเป็นร้อยละ 66.75 และเลือกเหตุผลในการเขา้พกั 6 เหตุผล จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 
33.75 โดยสาเหตุหลกัในการเลือกเขา้พกัโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินท์ สุขุมวิท 55 โดยร้อยละ 
23.36 เลือกพนกังาน ร้อยละ 18.20 เลือกส่ิงอ านวยความสะดวก ร้อยละ16.36 เลือกส่ิงอ านวยความ
สะดวก ร้อยละ 14.29 เลือกท าเลท่ีตั้ง ร้อยละ 13.93 เลือกความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัราคา และร้อยละ 
13.87 เลือก Wifi ฟรี 

1.3.2 การวิเคราะห์ระดับคุณภาพการบริการของโรงแรมแกรนด์ทาวเวอร์ อินท์ 

สุขุมวิท 55 
ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ 

อินท์ สุขุมวิท 55 โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (X = 3.83) โดยพิจารณาอย่างละเอียดเป็น
รายด้านพบว่า ด้านการสร้างความเช่ือมั่นของเจ้าหน้าท่ี / บุคลากรมีล าดับสูงสุด ( X = 3.95) 
รองลงมาเป็นด้านการติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ ( X = 3.91) และล าดับต ่าท่ีสุดเป็นด้านความมี
น ้าใจของเจา้หนา้ท่ี / บุคลากร (X = 3. 76)   



77 

 

1.3.3  การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 

ทาวเวอร์ อินท์ สุขุมวิท 55 
 ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินท ์

สุขมุวทิ 55 โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก (X = 3.80) โดยพิจารณาอยา่งละเอียดเป็นรายดา้น
พบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการและดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรมมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการในล าดบัสูงสุด ( X = 3.87) รองลงมาเป็นดา้นการดูแลเอาใจใส่มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ (X = 3.86) และล าดบัต ่าท่ีสุดเป็นดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (X = 3. 69)   

1.3.4 การวิเคราะห์สมมติฐาน 
1) คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 

จ าแนกตามเพศ โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซ่ึงผลจากการทดสอบ
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

2) คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 
จ าแนกตามอายุ ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซ่ึงจากผลการทดสอบ
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

3) คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 
จ าแนกตามสถานภาพ ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซ่ึงจากผลการทดสอบ
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

4) คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 
จ าแนกตามสัญชาติ ในภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจากผลการทดสอบไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

5) คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี .05   
ซ่ึงผลจากการทดสอบสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

6) คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 
จ าแนกตามรายได้เฉล่ีย ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ซ่ึงจากผลการทดสอบไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

7) คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 
จ าแนกตามความถ่ีในการเขา้พกั ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ซ่ึงจากผล
การทดสอบสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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8) คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 
จ าแนกตามสาเหตุในการเขา้พกั ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงจากผลการทดสอบไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้

9) ตวัแปรท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 
สุขุมวิท 55 มีจ านวน 8 ตวัแปร คือ ความสามารถของเจา้หน้าท่ี ความน่าเช่ือถือของเจา้หน้าท่ี การ
สร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี การให้ความไวว้างใจต่อบริการ การเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ 
การตอบสนองผูรั้บบริการ การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ และการสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับ 
โดยตัวแปรพยากรณ์ทั้ง 10 ตัว มีผลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ 
สุขมุวทิ 55 ร้อยละ 72. 5 

1.3.5 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 

ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55    
1) ด้านความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจได้ ความถ่ีเท่ากับ 45 คิดเป็น 

ร้อยละ 15.63 โดยขอ้เสนอแนะส่วนใหญ่ให้ปรับปรุงสภาพภายนอกของโรงแรม เน่ืองจากมีสภาพ
ท่ีเก่า และข้อติชมส่วนใหญ่เป็นบรรยากาศท่ีเงียบสงบเหมาะแก่การพักผ่อนและพนักงานมี
กิริยามารยาทสุภาพ พดูจาอ่อนนอ้ม 

2) ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ ความถ่ีเท่ากับ 76 คิดเป็นร้อยละ  
26.39 ส่วนใหญ่เป็นขอ้ติชมเก่ียวกบัพนกังานมีความพร้อมในการให้บริการตลอด 24 ชัว่โมงและ 
มีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 

3) การดูแลเอาใจใส่ ความถ่ีเท่ากบั 50 คิดเป็นร้อยละ 17.36 ส่วนใหญ่เป็น
ขอ้ติชมเก่ียวกบัพนกังานใหบ้ริการลูกคา้ทุกอยา่งเท่าเทียมกนั มีความใส่ใจกบัปัญหาของลูกคา้ 

4) การให้ความมัน่ใจ ความถ่ีเท่ากบั 77 คิดเป็นร้อยละ 26.67 ขอ้เสนอแนะ
ส่วนใหญ่เก่ียวกบัการรักษาความปลอดภยัในทรัพยสิ์น การปรับปรุงระบบคียก์าร์ดท่ีใช้ในการ 
เขา้พกัรวมถึงการบริการจดัการเก่ียวกบัลานจอดรถ 

5) ดา้นการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม ความถ่ีเท่ากบั 40 คิดเป็นร้อยละ 
13.89 ส่วนใหญ่เป็นขอ้ติชมเก่ียวกบัพนกังานเช่น พนกังานมีการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอยา่งดีรักษา
มาตรฐานในการใหบ้ริการและโรงแรมมีป้ายช้ีบอกทางชดัเชนง่ายต่อการใชบ้ริการ 
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2.  อภิปรายผล 
 

ผลจากการศึกษาค้นคว้าอิสระ เร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด ์ 
ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ผูศึ้กษาน าประเด็นท่ีน่าสนใจมา
อภิปรายผล ดงัน้ี 

2.1  ระดับคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการให้บริการของของโรงแรม 
แกรนด์ ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 

 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมแกรนด ์
ทาวเวอร์ อินท์ สุขุมวิท 55 โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก โดยพิจารณาอย่างละเอียดเป็น 
รายดา้นพบวา่ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หน้าท่ี / บุคลากรมีล าดบัสูงสุด รองลงมาเป็นดา้น
การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ และล าดบัต ่าท่ีสุดเป็นด้านความมีน ้ าใจของเจา้หน้าท่ี / บุคลากร
สาเหตุท่ีคุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ทาวเวอร์ อินท์ สุขุมวิท 55  อยู่ในระดบัมาก
เน่ืองจากผูใ้ช้บริการมีความเช่ือมั่นในการให้บริการของพนักงานด้วยเพราะกลุ่มผูใ้ช้บริการ 
ส่วนใหญ่เป็นผูใ้ช้บริการประจ าท าให้พนักงานสามารถให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชยัวฒัน์ ชยัสิริพร (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า  
การให้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ด้านคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
จ าแนกเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการร้านคา้บริการต่าง ๆ ในโรงแรม อยูใ่นระดบัมาก
รองลงมา คุณภาพการให้บริการร้านอาหารในโรงแรม อยู่ในระดบัมากและความรวดเร็วในการ
ให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ คมกฤษ์ บุญโพธ์ิ (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใช้บริการโรงแรมเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร  
ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการโดยภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการบริการของพนกังาน และ
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นราคา และการจดัจ าหน่ายหอ้งพกั 

2.2  ความพงึพอใจในการให้บริการของของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ 

อินท ์สุขมุวทิ 55 โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยพิจารณาอยา่งละเอียดเป็นรายดา้นพบวา่ 
ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการและด้านการสร้างบริการให้เป็นรูปธรรมมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการในล าดบัสูงสุด รองลงมาเป็นดา้นการดูแลเอาใจใส่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การให้บริการและล าดบัต ่าท่ีสุดเป็นดา้นการให้ความมัน่ใจซ่ึงสาเหตุส่วนหน่ึงมาจากพนกังานท่ีมี
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ความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ ให้บริการลูกคา้ทุกอย่างเท่าเทียมกนั มีความใส่ใจกบัปัญหาของ
ลูกคา้และรักษามาตรฐานในการให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ คมกฤษ์ บุญโพธ์ิ (2559) 
ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใช้บริการโรงแรมเขตบางรัก 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจกับการบริการของ
โรงแรมโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูง ได้แก่ ด้าน
บุคลากรบริการ และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ด้านการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ 
ปราเมศร์ อุณหปาณี ( 2559) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว  
เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนชัน่เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวลิด์ ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชัน  
เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอก
คอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ อยู่ในระดบัปานกลางทั้ง 7 ด้าน ดงัน้ี (1) ด้านราคา (2) ดา้น
ผลิตภณัฑ์/บริการ (3) ดา้นกระบวนการ (4) ด้านบุคคล (5) ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (6) ดา้น
ช่องทางการจดัจาหน่าย และ (7) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

2.3  การเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของโรงแรม 
แกรนด์ ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์  สุขุมวิท  55 จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ท่ีมี เพศ อาย ุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา และความถ่ีในการเขา้พกัต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานดงักล่าว สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปราเมศร์ อุณหปาณี  
( 2559) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และ
บางกอกคอนเวนชัน่เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ ผลการศึกษาพบว่า (1) ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนชั่น 
เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดยภาพรวม แตกต่างกนั (2)  ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนชั่น
เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดยรวมแตกต่างกนั แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กมลวรรณ  บวรรุ่งสิริกุล 
(2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมราคาประหยดัใน
ย่านนานา กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุ สถานภาพ การศึกษา 
ภูมิล าเนา สัญชาติ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและความถ่ีในการใชบ้ริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในยา่นนานา กรุงเทพมหานคร 
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2.4  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ
โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ตวัแปรท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
แกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 มีจ านวน 8 ตวัแปร คือ ความสามารถของเจ้าหน้าท่ี ความ
น่าเช่ือถือของเจ้าหน้าท่ี การสร้างความเช่ือมั่นของเจ้าหน้าท่ี การให้ความไวว้างใจต่อบริการ  
การเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ การตอบสนองผูรั้บบริการ การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ และ
การสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับ โดยตวัแปรพยากรณ์ทั้ง 10 ตวั มีผลต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 ร้อยละ 72.5 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปฤณพร 
บุญรังสี และประสพชยั พสุนนท ์(2561) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญั
กับของโรงแรมด้านระบบความปลอดภัยในพื้นท่ีทั่วไป ด้านห้องพัก และด้านบุคลากรและ 
การบริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าให้
ความส าคญักบัเร่ืองการติดตั้งกลอ้งวงจรปิดมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัทฤษฎี Maslow’s hierarchy of 
needs ท่ีกล่าวถึงความปรารถนาของมนุษยท่ี์ติดตวัมาตั้งแต่เกิดโดยมีอยูด่ว้ยกนั 5 ประการ คือ ความ
ตอ้งการท่ีจะเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้ริง ความตอ้งการไดรั้บความนบัถือยกยอ่ง ความตอ้งการความรัก
และความเป็นเจา้ของ ความตอ้งการความปลอดภยั และความตอ้งการทางดา้นร่างกาย จากผลการ
วเิคราะห์การถดถอยแบบพหุ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยวิธีการคดัเลือกแบบขั้นตอนเขา้สู่
สมการทีละปัจจยัมีเพียง 4 ปัจจยัจากทั้งหมด 12 ปัจจยั ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม โดยมี
ปัจจัยด้านโรงแรมสีเขียวท่ีมีระดับความส าคญัเป็นอนัดับแรก ปัจจัยท่ีส าคัญต่อมาเป็นในเชิง
กายภาพ คือ ห้องพกั สถานท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้ม ส่ิงก่อสร้างทัว่ไป และท่ีจอดรถ พื้นท่ีโถงตอ้นรับ 
หอ้งน ้าสาธารณะ ลิฟต ์ 
  

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาคร้ังนี้ 
 3.1.1  ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในด้านท่ีมีระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีต ่าสุดคือ
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ โดยน าประเด็นดงักล่าวมาศึกษาเพิ่มเติมในดา้นคุณภาพการให้บริการท่ี
สร้างความมัน่ในในการบริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวทิ 55 เพื่อท่ีจะไดน้ ามาใช้
ในการปรับปรุงการปฏิบติังานใหต้อบสนองความตอ้งการของลูกคา้มากยิง่ข้ึน 
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 3.1.2  จากผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ
ของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ในการศึกษาคร้ังน้ีผู ้
ท  าการศึกษามีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในดา้นท่ีพบความแตกแต่งจากการทดสอบสมมติฐาน 3 ตวัแปร
คือ สถานภาพ รายไดเ้ฉล่ีย และเหตุผลในการเลือกพกั โดยน าประเด็นดงักล่าวมาเปรียบเทียบกบั
ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากแบบสอบถามเพื่อท่ีจะได้น าขอ้มูลท่ีศึกษาเพิ่มเติมจากแบบสอบถามมาใช้
ประกอบการปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด 
 3.1.3  จากผลการศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อินน์ สุขุมวิท 55 ในการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า 
มีจ  านวน 8 ตวัแปร คือ ความสามารถของเจา้หน้าท่ี ความน่าเช่ือถือของเจา้หน้าท่ี การสร้างความ
เช่ือมั่นของเจ้าหน้าท่ี การให้ความไวว้างใจต่อบริการ การเสนอบริการท่ีดีต่อผูรั้บบริการ การ
ตอบสนองผูรั้บบริการ การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ และการสร้างงานบริการให้เป็นท่ียอมรับ  
ผูศึ้กษาในฐานะหัวหน้างานเสนอแนะให้มีการปรับปรุงคุณภาพดา้นการให้บริการด้านการเขา้ถึง
ผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ีและความมีน ้ าใจของเจา้หนา้ท่ีให้มีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
นกัท่อเท่ียวใหม้ากยิง่ข้ึน 

3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 3.2.1  ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในดา้นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ของคุณภาพการบริการ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและแนวทางในการแกปั้ญหาเก่ียวกบัความ
พึงพอใจในการให้บริการเพื่อให้คลอบคลุมกบัความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุดรวมถึงเป็นการวดั
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการวา่มีคุณภาพมานอ้ยเพียงใด 
 3.2.2  ควรมีการน าการวิจยัเชิงคุณภาพด้านคุณภาพการให้บริการของโรงแรม 
เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกท่ีสามารถน ามาเป็นแนวทางในการพฒันาองค์การและคุณภาพการบริการ
รวมถึงรูปแบบท่ีเหมาะสมกับความพึงพอใจในการให้บริการซ่ึงตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการไดม้ากท่ีสุด  
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ค่าแสดงความสอดคล้องของแบบสอบถาม (IOC) 
 

1. คุณภาพการให้บริการ 

เนือ้หา ข้อที่ 

คะแนนของ
ผู้เช่ียวชาญ รวม 

ค่า 
IOC 

สรุป 
ผล 

1 2 3 

คุณภาพการให้บริการ 

1.การเขา้ถึงผูรั้บบริการของเจา้หนา้ท่ี  1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2.ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี  1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

3.ความมีน ้าใจของเจา้หนา้ท่ี  1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4.ความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี  1 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5.การสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี  1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6.การใหค้วามไวว้างใจต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ท่ี 

1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 1 0 2 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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เนือ้หา ข้อที่ 

คะแนนของ
ผู้เช่ียวชาญ รวม 

ค่า 
IOC 

สรุป 
ผล 

1 2 3 

7.การสร้างความเช่ือมัน่ของเจา้หนา้ท่ี  1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

8.การตอบสนองผูรั้บบริการ 1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

9.การติดต่อสอบถามผูรั้บบริการ 1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 0 1 2 0.67 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

10.การสร้างงานบริการใหเ้ป็นท่ียอมรับ
และเป็นท่ีรู้จกั 

1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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2. ความพงึพอใจในการให้บริการ 

เนือ้หา ข้อที่ 

คะแนนของ
ผู้เช่ียวชาญ รวม 

ค่า 
IOC 

สรุป 
ผล 

1 2 3 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 

1.ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

2.การตอบสนองผูรั้บบริการ 1 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4 1 1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

5 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3.การดูแลเอาใจใส่ 1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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เนือ้หา ข้อที่ 

คะแนนของ
ผู้เช่ียวชาญ รวม 

ค่า 
IOC 

สรุป 
ผล 

1 2 3 

4.การรับประกนัความมัน่ใจ 1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5.การสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม 1 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

2 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

3 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

4 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

5 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้

6 1 1 1 3 1.00 ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ข 
ค่าอ านาจการจ าแนกรายขอ้และความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ค่าอ านาจการจ าแนกรายข้อและความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
 

1. ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 

Item 
Scale Mean 

if Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected  
Item-Total 

 Correlation 

Cronbach's 
Alpha 

if Item Deleted 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 

1 A1 69.633 69.413 0.306 0.914 
A2 70.133 67.706 0.463 0.911 
A3 70.267 68.616 0.349 0.913 

2 B1 70.267 64.823 0.634 0.907 
B2 70.367 62.516 0.666 0.906 
B3 70.400 62.869 0.642 0.907 

3 C1 70.233 61.633 0.731 0.904 
C2 70.133 62.533 0.709 0.905 
C3 70.133 62.740 0.653 0.906 

4 D1 70.100 67.472 0.366 0.914 
D2 70.167 65.523 0.631 0.907 
D3 70.067 65.444 0.606 0.908 

5 E1 70.033 65.137 0.720 0.906 
E2 70.033 65.275 0.582 0.908 
E3 70.033 65.551 0.608 0.908 

6 F1 70.100 68.783 0.309 0.914 
F2 69.900 64.783 0.699 0.906 
F3 69.933 67.375 0.419 0.912 
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Item 
Scale Mean 

if Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected  
Item-Total 

 Correlation 

Cronbach's 
Alpha 

if Item Deleted 
7 G1 69.833 66.351 0.482 0.911 

G2 69.800 65.614 0.572 0.909 
G3 336.310 728.222 0.461 0.907 

8 H1 336.448 729.613 0.545 0.904 
H2 336.414 729.180 0.559 0.905 
H3 336.345 738.948 0.245 0.906 

9 I1 336.310 732.650 0.410 0.914 
I2 335.862 735.766 0.333 0.907 
I3 336.310 732.650 0.410 0.914 

10 J1 336.138 742.766 0.090 0.903 
J2 335.966 733.177 0.436 0.908 
J3 336.138 731.980 0.481 0.908 
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2. ความพงึพอใจในการให้บริการ 
 

Item 
Scale Mean 

if Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item- 
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha 

if Item Deleted 

ความพงึพอใจในการให้บริการ 

1 A1 107.833 361.316 0.723 0.980 
A2 107.967 365.620 0.807 0.980 
A3 107.833 361.316 0.723 0.980 
A4 107.833 368.351 0.690 0.980 
A5 107.967 365.620 0.807 0.980 
A6 107.467 356.947 0.919 0.979 

2 B1 107.600 381.834 -0.029 0.982 
B2 107.833 367.247 0.750 0.980 
B3 107.967 368.516 0.655 0.980 
B4 107.700 364.010 0.660 0.980 
B5 107.467 356.947 0.919 0.979 
B6 107.700 362.907 0.704 0.980 

3 C1 107.467 356.947 0.919 0.979 
C2 107.567 365.978 0.655 0.980 
C3 107.567 342.944 0.872 0.980 
C4 107.467 358.326 0.682 0.980 
C5 107.200 352.441 0.915 0.979 
C6 107.433 338.530 0.928 0.979 
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Item 
Scale Mean 

if Item Deleted 
Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item- 
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha 

if Item Deleted 
4 D1 107.933 346.961 0.895 0.979 

D2 108.333 351.678 0.825 0.980 
D3 108.200 347.476 0.792 0.980 
D4 107.933 350.271 0.803 0.980 
D5 107.833 341.316 0.962 0.979 
D6 107.833 341.316 0.962 0.979 

5 E1 107.600 355.421 0.873 0.979 
E2 108.067 351.237 0.924 0.979 
E3 107.967 342.585 0.922 0.979 
E4 107.733 356.754 0.772 0.980 
E5 107.733 366.547 0.860 0.980 
E6 107.500 356.466 0.906 0.979 
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ภาคผนวก ค 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวิท 55  

ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของลูกค้า 
   

แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยแบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 

 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของลูกคา้ 
 ส่วนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของลูกคา้ 
 
 
ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีจะเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัส าหรับน าไปใชป้ระโยชน์ในการ
ปรับปรุงการให้บริการให้สอดคลอ้งกบันโยบายของผูบ้ริหารและตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้ของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวทิ 55  ต่อไป 
 
 
 
 
 

โปรดตอบแบบสอบถามใหต้รงตามความเป็นจริง 
ขอขอบคุณท่านเป็นอยา่งยิง่ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

 
 
 
 

นางสาวมณฑิรา   บุนนาค 
นกัศึกษาปริญญาโทสาขาวชิาวทิยาการจดัการ แขนงวชิาบริหารธุรกิจ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าช้ีแจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย     ในช่อง          ท่ีตรงกบัความเป็นจริงและในช่องท่ีตรงกบั 
ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด และเติมค าลงในช่องวา่งท่ีก าหนดให้ 
 

1. เพศ 
 
   ชาย       หญิง 
 

2. อาย ุ
 

   ต  ่ากวา่25 ปี      25-34 ปี      35-44 ปี   
   45 -54 ปี      55 ปีข้ึนไป 
 

 

3. สถานภาพ 
 

    โสด       สมรส        หยา่ร้าง     
 
4. สัญชาติ 
 

    ไทย       ญ่ีปุ่น        จีน   
   
5. ระดบัการศึกษา 
 

    ต  ่ากวา่ปริญญาตรี      ปริญญาตรี       สูงกวา่ปริญญาตรี   
 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

    20,001 – 40,000 บาท    40,001 – 60,000 บาท   
   60,001 – 80,000 บาท    80,001-100,000 บาท  
   มากกวา่ 100,001 บาท 
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7. ความถ่ีในการเขา้พกั 
   ทุกสัปดาห์       ทุกเดือน   
   ทุกไตรมาส      ทุก 1 ปี 
 
8. เหตุผลในการเลือกพกั 
    พนกังาน      ส่ิงอ านวยความสะดวก  
   ความสะอาด      ความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัราคา  
   ท  าเลท่ีตั้ง      ฟรีWI-FI 
 
ส่วนที ่2   ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย     ในช่อง         ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  
ตามเกณฑด์งัน้ี 
  ระดบัความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด   ให ้ 5 คะแนน 
  ระดบัความคิดเห็นดว้ยมาก   ให ้ 4 คะแนน 
   ระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง   ให ้ 3 คะแนน 
   ระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ย   ให ้ 2 คะแนน 
  ระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด   ให ้ 1 คะแนน 
 

คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 
ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
5 4 3 2 1 

1.  ด้านการเข้าถึงผู้รับบริการของเจ้าหน้าที่ / บุคลากร      
1.1 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้มและ 

เป็นกนัเอง 
     

1.2 พนกังานมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และ 
เตม็ใจใหบ้ริการ 

     

1.3 พนกังานรับฟังปัญหา ดว้ยสีหนา้ท่ีดี ไม่โตเ้ถียงลูกคา้  
รับฟังดว้ยความเตม็ใจและเขา้ใจทุกคร้ัง 
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คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 
ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
5 4 3 2 1 

2.  ด้านความสามารถของเจ้าหน้าที่ / บุคลากร      
 2.1  พนกังานส่วนหนา้สามารถส่ือสาร ภาษาไดท้ั้งไทย
ภาษาองักฤษ ญ่ีปุ่น ไดเ้ป็นอยา่งดี  

     

2.2 พนกังานส่วนหนา้และส่วนหลงัมีความเอาใจ
ใส่ / กระตือรือร้น และความพร้อมในการใหบ้ริการ
ลกูคา้ 

     

2.3 พนกังานมีความรู้ความสามารถ ความช านาญเหมาะ 
กบังานท่ีรับผิดชอบ 

     

3.  ด้านความมีน า้ใจของเจ้าหน้าที่ / บุคลากร      
 3.1 พนกังานมีความเสมอภาคในการใหบ้ริการลกูคา้ 
แต่ละราย 

     

 3.2 พนกังานมีน ้าใจและเอ้ืออาทรแก่ลกูคา้ เช่น ลกูคา้ถือ
สมัภาระมามากช้ิน พนกังานเสนอความช่วยเหลือใหแ้ก่ลูกคา้  
โดยลกูคา้ไม่ตอ้งร้องขอ   

     

 3.3 พนกังานมีความเห็นอกเห็นใจ ต่อลกูคา้สูงวยั หรือ 
ลกูคา้ท่ีมีอายไุม่ถึง 10 ปี พนกังานควรใหค้วามสนใจ และ 
เพ่ิมความระมดัระวงั เป็นพิเศษ เพราะลกูคา้กลุ่มน้ีตอ้งการ 
การดูแลเป็นพิเศษ  

     

4. ด้านความน่าเช่ือถือของเจ้าหน้าที่ / บุคลากร      
 4.1 พนกังานแต่งกาย สุภาพ  สะอาด  เรียบร้อย 
ในการปฎิบติัหนา้ท่ีทุกคร้ัง   

     

 4.2 พนกังานในส่วนหนา้และส่วนหลงัมีความรู้ 
ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ีไดเ้ป็นอยา่งดี ไม่มี 
ขอ้บกพร่องในการใหบ้ริการแก่ลกูคา้ 

     

 4.3 พนกังานมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการลกูคา้  
ทุกคร้ังท่ีลูกคา้มารับการบริการ 
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คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 
ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
5 4 3 2 1 

5. ด้านการสร้างความเช่ือมั่นของเจ้าหน้าที่ / บุคลากร      
 5.1 เช่ือมัน่ต่อพนกังานใชว้าจาสุภาพ  น ้าเสียงอ่อนหวาน 
แก่ผูม้ารับบริการ  

     

 5.2 เช่ือมัน่ต่อพนกังานมีกิริยามารยาท อ่อนนอ้มเหมาะสม
แก่ผูม้ารับบริการ 

     

 5.3 เช่ือมัน่ต่อพนกังานปฏิบติังานโดยค านึงถึงประโยชน ์
ผูม้ารับบริการเสมอ 

     

6. ด้านการให้ความไว้วางใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่      
 6.1 พนกังานมีความซ่ือสตัยสุ์จริต ไวว้างใจไดใ้นการรักษา
ความลบัของลกูคา้  ไม่บอกขอ้มลูลูกคา้ใหค้นอ่ืนทราบ 

     

 6.2 พนกังานมีความมุ่งมัน่ ยินดี และเตม็ใจใหบ้ริการ      
 6.3 พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการใหค้ าแนะน า 
ท่ีถกูตอ้งครบถว้น ตรงกบัความตอ้งการของท่านทุกคร้ัง 
ท่ีมาใชบ้ริการ 

     

7. ด้านการเสนอบริการที่ดต่ีอผู้รับบริการ      
 7.1 พนกังานมีความชดัเจนในการใหค้ าแนะน า 
ท่ีเป็นประโยชนต่์อผูรั้บบริการ 

     

 7.2 พนกังานแนะน าขั้นตอนการเขา้ถึงโรงแรมแกรนด ์ 
ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 เช่น โทรศพัท ์ เวปไซด ์ไลน ์และ
แอปพลิเคชัน่ เป็นตน้ 

     

 7.3 พนกังานแนะน าโปรโมชัน่ ท่ีทางโรงแรมมีในแต่ละ
ช่วงเวลาใหล้กูคา้รับทราบ และขอ้มลูข่าวสารท่ีจ าเป็น 
ใหลู้กคา้ทราบอยา่งต่อเน่ือง   
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คุณภาพการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 
ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
5 4 3 2 1 

8. ด้านการตอบสนองผู้รับบริการ      
 8.1 พนกังานใหบ้ริการลกูคา้ท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนั 
ดว้ยความรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคร้ัง
ท่ีมารับบริการ 

     

 8.2 พนกังานมีจ านวนเพียงพอ ในการใหบ้ริการลกูคา้ 
แต่ละรายไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนัและเสมอภาค ทุกคร้ังท่ีมารับบริการ 

     

 8.3 พนกังานตอบสนองต่อปัญหาของลูกคา้แต่ละราย  
ไดอ้ยา่งทนัท่วงที ในประเดน็ท่ีลกูคา้สอบถามและสงสยัในเร่ือง 
ท่ีลกูคา้ตอ้งการค าตอบ ไดอ้ยา่งถกูตอ้งทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
และเกิดปัญหา ขอ้สงสยั 

     

9. ด้านการตดิต่อสอบถามผู้รับบริการ      
 9.1 พนกังานสอบถามปัญหาและขอ้ซกัถามของลูกคา้ท่ีมี
ความตอ้งการแตกต่างกนั พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้
ดว้ยความรวดเร็ว และถกูตอ้งทุกคร้ัง 

     

 9.2 พนกังานสามารถตอบค าถามและแนะน าท่านใหไ้ดรั้บ
บริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

     

 9.3 เจา้หนา้ท่ีอธิบายและตอบขอ้สงสยัของท่านไดร้วดเร็ว      
10. ด้านการสร้างงานบริการให้เป็นที่ยอมรับและเป็นที่รู้จกั      
 10.1 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว และเขา้ใจ 
ในความตอ้งการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัทั้งไทยและต่างชาติ 
เป็นอยา่งดี 

     

 10.2 พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีเป็นมิตร มีกริยามารยาทอยา่งดี
ต่อการใหบ้ริการ 

     

 10.3 โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวิท 55 มีหอ้งพกั 
ท่ีสะอาดและมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันแก่ลูกคา้   
ทั้งไทยและต่างชาติ โดยเฉพาะมีช่ือเสียงในเร่ืองอาหาร 
ทั้งไทย  ญ่ีปุ่น  ยโุรป  
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ส่วนที ่3   ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจในการให้บริการของลูกค้า 
 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย      ในช่อง         ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  
 ตามเกณฑด์งัน้ี 
   ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  ให ้ 5 คะแนน 
   ระดบัความพึงพอใจมาก   ให ้ 4 คะแนน 
    ระดบัความพึงพอใจปานกลาง  ให ้ 3 คะแนน 
    ระดบัความพึงพอใจนอ้ย   ให ้ 2 คะแนน 
   ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  ให ้ 1 คะแนน 
 

ความพงึพอใจในการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 
ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 

ระดบัความพงึพอใจ 
5 4 3 2 1 

1.  ความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจได้      
 1.1 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
ส่วนหลงัใหบ้ริการดว้ย ความรอบคอบและถูกตอ้ง เช่น  เอกสาร
ส าคญัต่าง ๆ อาทิช่น ใบก ากบัภาษี  ใบเสร็จรับเงิน ซ่ึงลกูคา้
สามารถน าไปใชไ้ดถ้กูตอ้งตามมาตราฐานบญัชี   

     

1.2 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55
ส่วนหนา้ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งถกูตอ้ง และมีความน่าเช่ือถือ เช่น 
ลกูคา้ Booking  หอ้งพกั ทางพนกังานไม่เคยมีความผิดพลาด  
ใหบ้ริการลกูคา้ถูกตอ้งทุกคร้ัง  

     

 1.3 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55
มีความรู้ในเร่ืองของบริการทั้งลกูคา้ไทยและต่างชาติเป็นอยา่งดี 

     

 1.4 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55
สามารถใหค้ าแนะน าและตอบขอ้สงสยัของลูกคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง
ทุกคร้ัง 
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ความพงึพอใจในการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 
ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 

ระดบัความพงึพอใจ 
5 4 3 2 1 

1.  ความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจได้ (ต่อ)      
 1.5 โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวิท 55 มีพนกังาน
ใหบ้ริการตลอด 24 ช.มทั้งส่วนหนา้และส่วนหลงั สะดวก
ส าหรับการมาใชบ้ริการของลกูคา้ 

     

 1.6 โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวิท 55 มีหอ้งพกัใน
แต่ละประเภทใหลู้กคา้อยา่งเพียงพอซ่ึงตรงตามความตอ้งการ
ของลกูคา้ในแต่ละราย เช่น มีหอ้ง Non-Smoking เพ่ือรับรอง
ลกูคา้ท่ีไม่สูบบุหร่ี  เป็นตน้ 

     

2. การตอบสนองต่อผู้ให้บริการ      
 2.1 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการแก่ลกูคา้ไดท้นัท่วงทีทุกคร้ังท่ีลูกคา้
มารับบริการ 

     

 2.2 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
มีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการแก่ลกูคา้ทุกคร้ังท่ีลูกคา้ 
มารับบริการ 

     

 2.3 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
ไดแ้จง้ใหล้กูคา้ทราบอยา่งชดัเจนวา่จะไดรั้บบริการนั้นเม่ือใด 
เช่น ในส่วนหอ้งอาหารจะตอ้งใชเ้วลาก่ีนาทีถึงจะส่งมอบอาหาร
ใหลู้กคา้ เป็นตน้ 

     

 2.4 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
จะตอบสนองต่อค าร้องขอของลกูคา้ทนัทีท่ีไดรั้บค าร้อง 

     

 2.5 บริการต่างๆของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์ 
สุขมุวิท 55 สร้างความพึงพอใจกบัลกูคา้เป็นอยา่งดี 

     

 2.6 การบริการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์ 
สุขมุวิท 55 เป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ทนัตามก าหนดเวลา 
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ความพงึพอใจในการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 
ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 

ระดบัความพงึพอใจ 
5 4 3 2 1 

3. การดูแลเอาใจใส่      
 3.1 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
ใหค้วามเอาใจใส่กบัลกูคา้ในแต่ละรายอยา่งเท่าเทียมกนั 

     

 3.2 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
ดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
เป็นอยา่งดี 

     

 3.3 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
สามารถจดจ ารายละเอียดของลกูคา้ได ้เช่น อาหารหรือเคร่ืองด่ืม
ท่ีลกูคา้ชอบ 

     

 3.4 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
ใหบ้ริการลกูคา้ทุกท่านตรงตามความตอ้งการ 

     

 3.5 โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวิท 55 ถือวา่
ผลประโยชนข์องลกูคา้เป็นเร่ืองท่ีส าคญัท่ีสุด 

     

 3.6 พนกังานโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่เป็นอยา่งดี 

     

4. การให้ความมัน่ใจ      
 4.1 โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวิท 55 โดยทัว่ไป 
มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ เช่น การมี รปภ. การเขา้-ออก
หอ้งพกัดว้ยคียก์าร์ด 

     

 4.2 ระบบการจดัการของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์
สุขมุวิท 55 มีความเป็นมาตรฐาน เช่นระบบการจดัการหอ้งพกั 
ระบจดัการหอ้งประชุม เป็นตน้ 

     

 4.3 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
มีการจดัล าดบัการใหบ้ริการก่อนและหลงักบัลูกคา้ทุกท่าน 
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ความพงึพอใจในการให้บริการของโรงแรมแกรนด์ 
ทาวเวอร์ อนิน์ สุขุมวทิ 55 

ระดบัความพงึพอใจ 
5 4 3 2 1 

4. การให้ความมัน่ใจ (ต่อ)      
 4.4 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
เป็นผูท่ี้มีความรู้ ท่ีสามารถใหค้ าแนะน าและตอบขอ้สงสยัของ
ลกูคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

     

 4.5 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
ใหบ้ริการลกูคา้ดว้ยมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี 

     

 4.6 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
ใหบ้ริการดว้ยมาตรฐานอยา่งเดียวกนักบัโรงแรมอ่ืนท่ีท่านเคยพกั 

     

5. การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม      
 5.1 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
แต่งกายสุภาพสะอาด เรียบร้อย 

     

 5.2 พนกังานของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 
ใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพตรงตามมาตรฐาน 
ท่ีก าหนดไว ้

     

 5.3 การตกแต่งทั้งภายในและภายนอกของโรงแรมแกรนด ์
ทาวเวอร์ อินน ์สุขมุวิท 55 สวยงามและสะอาด น่าใชบ้ริการ 

     

5. การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (ต่อ)      
 5.4 พ้ืนท่ีจอดรถของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน ์
สุขมุวิท 55 มีเพียงพอและสามารถรองรับลกูคา้ไดจ้ านวนมาก 

     

 5.5 การใหบ้ริการหอ้งพกัของโรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ 
อินน ์สุขมุวิท 55มีจ านวนและปริมาณท่ีเพียงพอต่อการใชง้าน 

     

 5.6 พ้ืนท่ีรับรองทัว่ไปเช่น ท่ีพกัคอย ร้านอาหารของ
โรงแรมแกรนด ์ทาวเวอร์ อินน์ สุขมุวิท 55มีปริมาณเพียงพอ 
ต่อการใชง้าน 
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ส่วนที ่4   ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัความพึงพอใจในการให้บริการของลูกค้า 
 

1. ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจได ้
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
 2. การตอบสนองต่อผูใ้หบ้ริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
 3. การดูแลเอาใจใส่ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 5. การสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 
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ช่ือ นางสาวมณฑิรา  บุนนาค 
วนั เดือนปีเกดิ 10 สิงหาคม 2512 
สถานทีเ่กดิ นนทบุรี   
ประวตัิการศึกษา บริหารธุรกิจ (การจดัการการท่องเท่ียว)  
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ปีการศึกษา 2555 
สถานทีท่ างาน บริษทั แกรนด ์ทาวเวอร์ เอน็เตอร์ไพรส์ จ ากดั 
ต าแหน่งปัจจุบัน               Assistant Director of Sales    


