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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และ 
บางกอกคอนเวนชั่นเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ 

Satisfaction of Service Consumers of 5 Star Hotel at Centara Grand and  
Bangkok Convention Centre at CentralWorld 

 
ปราเมศร ์อุณหปาณ ี

นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลัยนานาชาติแสตมฟอร์ด 

บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี ้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ประชากร 

คือ ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ 
เป็นเวลาอย่างน้อย 1 คืน จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิจัย คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และค่า F-test ผลการวิจัยพบว่า (1) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เข้า
พักในแต่ละครั้ง 1 คืน ตัดสินใจในการเลือกที่พักด้วยตัวเอง จองห้องพักทางโทรศัพท์ ใช้บริการห้องพักแบบ 
Executive Suite ใช้บริการห้องพักในอัตรา 5,001-8,000 บาท และเข้าพักโรงแรมนี้เนื่องจากมีสถานที่สะอาด 
ตกแต่งสวยงาม (2) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอก
คอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ ในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัล
เวิลด์ อยู่ในระดับปานกลางทั้ง 7 ด้าน ดังนี้ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ด้านกระบวนการ ด้านบุคคล ด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ (3) ผู้ใช้บริการที่มี
เพศ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และ
บางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนอายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ ไม่แตกต่างกัน (4) ผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการใช้บริการต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ ไม่แตกต่างกัน  

 

ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ, พฤติกรรมใช้บริการ, โรงแรมระดับ 5 ดาว 
 

Abstract 
This research. The purpose of this study is to study service behavior and customer satisfaction of 

the population, the users of 5-star hotel, Centara Grand and Bangkok Convention Center central World. 
For a minimum of 1 night, 400 people using the questionnaire. The statistics used in the research were 
frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and F-test. (1) Most respondents stay one night 
at a time, deciding on their own accommodation. Phone Book The Executive Suite rooms are available 
at the rate of 5,001-8,000 Baht. (2) The users are satisfied with the 5-star hotel Centara Grand and 
Bangkok Convention Center. Central World is overall at a moderate level. When considering on a case by 
case basis, the users were satisfied with the use of 5-star hotels, Centara Grand and Bangkok Convention 
Center. central World The average level of the seven aspects as follows: the price. Product/Service 
Processes in human physical environment Distribution channel and the promotion of marketing, 
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respectively. (3) Service users with sex And the average monthly income is very different to the use of 
the 5-star hotel Centara Grand. And Bangkok Convention Center. central World Differences were 
statistically significant at the 0.05 level. Age, education and occupation were not significantly different.   
(4) Service users with different service behaviors. Satisfied with the 5-star hotel service Centara Grand and 
Bangkok Convention Center central World not different. 
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บทน า 

อุตสาหกรรมการท่อง เที่ ย วถื อ ได้ ว่ า เป็ น
อุตสาหกรรมที่มีความส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศ เนื่องจากสามารถสร้างรายได้ให้กับประเทศได้
เป็นจ านวนมาก รัฐบาลจึงให้การสนับสนุนและส่งเสริม
กิจกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
อย่างจริงจัง เช่น การให้การสนับสนุนแก่ผู้ประกอบการ
ด้านธุรกิจโรงแรม รีสอร์ท สนามกอล์ฟ ธุรกิจสปา เป็น
ต้น ธุรกิจการแสดงสินค้านานาชาตินับเป็นธุรกิจหนึ่งใน
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวที่สามารถสร้างรายได้ให้กับ
ประเทศได้อย่างต่อเนื่อง รัฐบาลมีนโยบายในการสร้าง
และขยายศูนย์แสดงสินค้าที่ได้มาตรฐาน (การท่องเที่ยว
แห่งประเทศไทย, 2557) 

อุตสาหกรรมโรงแรมซึ่ ง เป็นส่วนหนึ่ งของ
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวซึ่งจัดเป็นอุตสาหกรรมภาค
บริการนั้น นับได้ว่าเป็นธุรกิจที่ได้เข้ามามีบทบาทที่
ส าคัญอย่างยิ่ ง กล่าวคือเป็นธุรกิจที่อ านวยความ
สะดวกสบายและการบริการต่าง ๆ ให้แก่ผู้เดินทางและ
นักท่องเที่ยว เนื่องจากที่พักและอาหารเป็นสิ่งจ าเป็น
ส าหรับบุคคลที่อยู่ห่างไกลบ้าน ทั้งผู้ที่เป็นนักธุรกิจและ
นักท่องเที่ยวย่อมต้องการความสะดวกสบายและความ
พึงพอใจเหมือนอยู่ที่บ้านของตนเอง โดยธรรมชาติของ
บุคคลย่อมมีความแตกต่างกันท้ังในด้านร่างกายอารมณ์
และจิตใจ ความต้องการ (ปัทมนันท์ นิทัศน์สันติกุล, 
2553) ดังนั้นโรมแรมจึงมีหลายประเภท เพ่ือตอบสนอง
และสร้างความพึงพอใจให้แก่แขกผู้มาพักมากที่สุด
เท่าที่จะเป็นไปได้ ผู้บริโภคแต่ละคนมีโอกาสที่จะ
เลือกใช้บริการจากโรงแรมแต่ละแห่งตามความต้องการ

และความถึงใจของตนเองเนื่องจากธุรกิจโรงแรมมี
ลักษณะพิเศษแตกต่างจากธุรกิจอื่น ๆ ความส าเร็จของ
ธุรกิจโรงแรมขึ้นอยู่กับคุณภาพของพนักงานที่ให้บริการ 
และการด าเนินงานของโรงแรมที่ต้องจัดให้มีสิ่งอ านวย
ความสะดวกมากที่สุด และจะต้องบริการแขกผู้มาใช้
บริการให้รวดเร็วและดีที่สุด 

ธุรกิจโรงแรมเปนธุรกิจที่ขยายตัวตามการทอง
เที่ยวและความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ และจากการ
เปดเสรีทางดานบริการมีผลท าใหการแขงขันของธุรกิจ
โรงแรมในปจจุบันมีการแขงขันกันอยางรุนแรงมากขึ้น 
เนื่องจากบริษัทที่ด าเนินการด านธุรกิจโรงแรมตาง
ประเทศเข ามาด าเนินการธุรกิจได อยางเสรีและมี
บทบาทในการก าหนดมาตรฐาน และการพัฒนาการ
บริการที่เป็นสากลมากขึ้น ประกอบกับปจจัยนอกเหนือ
การควบคุมมีการเปลี่ยนแปลงอยู ตลอดเวลา ส่งผล
กระทบตอการด าเนินธุรกิจตาง ๆ เปนอยางมาก ท าให
ธุรกิจโรงแรมที่ด าเนินการโดยชาวไทยตองปรับกลยุทธ
การบริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกใหทันสมัยเป
นมาตรฐานสากลสามารถแขงขันกับบริษัทตางชาติได้ 
(สุพัฒนา อิศวภา, 2554) 

การด าเนินธุรกิจของโรมแรมนั้นมีปัจจัยประการ
ที่มีบทบาทส าคัญในการด าเนินงาน อาทิ เช่น ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้าน
การส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน ด้านลักษณะทาง
กายภาพ และด้านขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งทั้งหมดนี้
ลูกค้าสามารถรับรู้และสัมผัสได้โดยตรงจากพนักงานที่มี
ความสุภาพ อ่อนโยน ดูแลเอาใจใส่ มีความมั่นใจ มีความ
กระตือรือร้น มีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ จาก
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ความรอบคอบ ถูกต้องแม่นย า และรวดเร็วในการ
ให้บริการ ถึงแม้ว่าการบริการจะเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้
และควบคุมได้ยาก แต่การกระท าต่าง ๆ ที่แสดงออกมา
นั้นสามารถบ่งบอกได้ถึ งระดับของคุณภาพและ
ประสิทธิภาพในการบริการ 

ความพึงพอใจของลูกค้าเกิดจากการสัมผัสได้ถึง
จิตใจในการบริการของพนักงาน ซึ่งหากจะท างาน
บริการแล้ว ความยินดีและเต็มใจให้บริการของ
พนักงานมีความส าคัญยิ่งกว่าเทคนิคในการให้บริการ 
น้ าใจไม่ตรีเล็ก ๆ น้อย ๆ จากคนแปลกหน้าที่ได้รับใน
ระหว่างการเดินทางท่องเที่ยวต่างถิ่นต่างแดน เป็นสิ่งที่
น่าประทับใจยิ่ง ฉะนั้นการมีจิตใจในการบริการจึงควรมี
ความส าคัญเป็นอย่างมาก 

ส าหรับโรงแรมเซ็นทาราแกรนด์และบางกอก
คอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ ก่อสร้างเมื่อปี พ.ศ. 
2548 และเปิดให้บริการอย่างเป็นทางการ เมื่อวันที่ 2 
ธันวาคม 2551 มีเป้าหมายที่จะมุ่งเน้นให้บริการดดย
อาศัยจุดแข็งของแบรนด์ “เซ็นทารา” โดยเน้นตลาดที่
บริษัทมีความช านาญ คือ ตลาดโรงแรมเพื่อการ
ท่องเที่ยว (Tourism Market) และตลาดโรงแรมเพื่อ
การประชุมและสัมมนา (MICE Market) มีจุดแข็งใน
เรื่องห้องคอนเวนช่ันที่ใหญ่ที่สุดในกลุ่มธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยที่สามารถจุดผู้เข้าประชุมได้ถึง 5,000 คน 
และมีห้องพักจ านวน 512 ป้อง ส่วนในเรื่องของสิ่ง
อ านวยความสะดวก ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้ในเวลาเดียวกัน และสามารถรองรับกับ
การจัดประชุมระดับนานาชาติได้ นอกจากนี้โรงแรม
เซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ 
เซ็นทรัลเวิลด์ ยังตั้งอยู่ในใจกลางแหล่งช้อปปิ้งของ
กรุงเทพฯ และย่านธุรกิจ (สุพัฒนา อิศวภา, 2554) ซึ่ง
เดินทางไปถึงได้ง่ายทั้งทางรถยนต์และรถไฟฟ้าบีทีเอส 
โรงแรมห้าดาวแห่งนี้ เป็นโรงแรมที่โดดเด่นที่สุดใน
บรรดาโรงแรมและรีสอร์ทในเครือเซ็นทารา จึงเหมาะ
ส าหรับผู้ช่ืนชอบการช้อปปิ้ง ท่องเที่ยวชมเมือง หรือ
ติดต่อธุรกิจ กลุ่มลูกค้านักธุรกิจของโรงแรมเซ็นทารา
แกรนด์และบางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ 

มุ่งเน้นการจัดประชุม และนิทรรศการนานาชาติ ตลอด
จนถึงงานเลี้ยงขนาดใหญ่ และการประชุมภาคธุรกิจ
และราชการ พร้อมทั้งกลุ่มนักท่องเที่ยวระดับสูงที่
ต้องการความสะดวกสบายของโรงแรมใจกลางเมือง
เป็นกลุ่มเป้าหมายหลัก 

นอกจากน้ีโรงแรมเซ็นทาราแกรนด์และบางกอก
คอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ ได้รับผลกระทบ
จากวิกฤษเศรษฐกิจและปัญหาด้านการเมือง ส่งผลให้
จ านวนลูกค้าที่เข้าพักลดน้อยลง ตลอดจนอัตราราคา
ห้องพักจ าเป็นต้องลดเพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของลูกค้ า แม้ว่ าจะได้ รับการยอมรับจากลูกค้ า 
เนื่องจากองค์ประกอบในด้านต่าง ๆ ของโรงแรม ซึ่ง
เป็นองค์ประกอบส าคัญในการสร้างคุณค่าให้กับธุรกิจ 
แต่ไม่สามารถหลีกเลี่ยงการแข่งขันทางด้านราคาที่มี
การแข่งขันอย่างสูง (กรกมล ไตรประเสริฐ, 2553) ซึ่ง
ผู้บริหารของโรงแรมจ าเป็นต้องวิเคราะห์ความพึงพอใจ
สูงสุดของลูกค้า เพื่อสนับสนุนให้เกิดความพึงพอใจ
อย่างต่อเนื่อง และด้านใดที่ไม่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ
ของลูกค้า ทั้งนี้เพื่อท าการปรับปรุงและพัฒนาให้ตรง
กับความพึงพอใจของลูกค้าให้มากที่สุด และเมื่อลูกค้า
เกิดความพึงพอใจและมาใช้บริการมกาขึ้นจะส่งผลให้
เกิดรายได้ มีผลก าไรตามมา เกิดการสร้างงานและ
กระจายรายได้ อันเป็นตัวขับเคลื่อนเศรษฐกิจและฟื้นฟู
ฐานะของประเทศตามนโยบายของรัฐบาลในการพัฒนา
ประเทศต่อไป 

จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงต้องการ
ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับ 5 
ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ 
เซ็นทรัลเวิลด์ ในด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านพนักงาน ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ เพื่อจะน าผลที่ได้จากการศึกษา
มาปรับปรุง แก้ไขข้อบกพร่อง รวมทั้งวางแผนและ
พัฒนาด้านต่าง ๆ เหล่านี้ ให้สามารถตอบสนองต่อควา
ต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด เพื่อรักษาฐานลูกค้าเก่า
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ที่มีแนวโน้มกลับมาพักซ้ า และเป็นการเพิ่มฐานลูกค้า
ใหม่ต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม
ระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอน
เวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอก
คอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ 

3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอน
เวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ จ าแนกตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้บริการ 

 
ทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ถือเป็นปัจจัย

ส าคัญที่ท าให้บุคคลมีความรู้สึกที่ดีต่อการปฏิบัติงาน
รวมถึงเป็นแรงกระตุ้นที่ช่วยให้บุคคลมีความตั้งใจใน
การปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถ ท าให้ เกิด
ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานตามเป้าหมายหรือภารกิจ
ที่ ได้ก าหนดไว้อย่างไรก็ตามได้มีนักวิชาการทาง
การศึกษาทั้งในและต่างประเทศได้ให้ความหมายของ
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว้ ดังนี้ วรูม (Vroom, 
1953) ได้ ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็น
ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกัน
ได้ ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึง
พอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็น
สภาพความไม่พึงพอใจ เช่นเดียวกับ วอลแมน 
(Wolman, 1978, p. 283) ได้ให้ความหมายว่า ความ
พึงพอใจเป็นสภาพความรู้สึก (feeling) ของมนุษย์ที่มี
ความสุข ความอิ่มเอมใจเมื่อความต้องการ (wants) 
หรือแรงจูงใจ (motivation) ของตนได้รับ ซึ่ง วอลลา
สทิน (Wallerstein, 1971, pp. 25-26) กล่าวว่า ความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับผลส าเร็จตาม

ความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดท้าย (end 
state in felling) ที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 
ขณะที่ นฤมล ผู้อุตส่าห์ (2548, หน้า 5) กล่าวความพึง
พอใจว่า ความสุขของคนที่เกิดจากการปฏิบัติงานและ
ได้รับผลตอบแทน ความพึงพอใจทาให้บุคคลเกิด
ความรู้สึกกระตือรือร้นในการทางาน มีความตั้งใจมุ่งมั่น
ที่จะทางานให้ได้เต็มความสามารถ มีขวัญและกาลังใจ
ซึ่ ง สิ่ ง เ ห ล่ า นี้ จ ะ มี ผ ล ต่ อ คุ ณ ภ า พ ก า ร ท า ง า น 
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทางาน ส่งผลต่อ
ความส าเร็จตามเป้าหมายขององค์กร จากความหมาย
ข้างต้นสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความรู้สึกพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับในสิ่งที่ต้องการ หรือบรรลุ
เป้าหมายในระดับหนึ่งความรู้สึกดังกล่าวจะลดลง
หรือไม่ เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้
รับการตอบสนอง 

นอกจากนี้ สาโรช ไสยสมบัติ (2534, หน้า 15) 
กล่าวถึงความส าคัญของความพึงพอใจว่า ความพึง
พอใจเป็นปัจจัยส าคัญ ที่ช่วยให้งานประสบผลส าเร็จ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานเกี่ยวกับการให้บริการ ซึ่งเป็น
ปัจจัยส าคัญประการแรกที่ เป็นตั วบ่ ง ช้ีถึ งความ
เจริญก้าวหน้าของงานบริการก็คือ จ านวนผู้มาใช้
บริการ ดังนั้นผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่
จะต้องศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ 
ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้
บริการ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มี
ป ระสิ ท ธิ ภ าพ  และ เกิ ดประ โ ยชน์ สู ง ที่ สุ ด จ าก
ความส าคัญดังกล่าวสรุปได้ว่า หากบุคคลมีความพึง
พอใจย่อมส่งผลต่อความเจริญก้าวหน้าของหน่วยงาน 
ตลอดจนท าให้เกิดความศรัทธาในหน่วยงานต่อไป 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทาง
การตลาด 

ในปี 1995 สมาคมการตลาดอเมริกัน นิยามค า
ว่า ส่วนประสมทางการตลาดว่าเป็นส่วนประสมของตัว
แปรทางการตลาดที่บริษัทสามารถควบคุมได้ และเป็น
สิ่งที่บริษัทใช้เพื่อให้บรรลุยอดขายในตลาดเป้าหมาย
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ตามที่ต้องการ ผู้ท าการตลาดควบคุมส่วนประสมทาง
การตลาดโดยก าหนดสัดส่วนขององค์ประกอบแต่ละ
ส่วนอย่างเหมาะสมเพื่อให้บริษัทสามารถด าเนินธุรกิจ
ของตนให้บังเกิดประสิทธิผลสูงสุด (สิทธิ์ ธีรสรณ์, 
2552) ส่วนประสมทางการตลาด (The Service 
Marketing Mix) จัดเป็นส่วนหนึ่งของกลยุทธ์ทาง
การตลาด (Marketing Strategies) นอกเหนือจากส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรับสินค้าทั่วไปท่ีประกอบด้วย 
4 Ps ได้แก่ ผลิตภัณฑ์และการบริการ (Product) ราคา 
(Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) และยังมีส่วนประกอบที่เพิ่ม
ขึ้นมาอีก 3 ส่วน คือ บุคลากร (People) ประเภทของ
การให้บริการ (Process) การสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2552, หน้า 183-186) สรุปได้
ว่าส่วนประสมทางการตลาดคือ เครื่องมือหรือปัจจัยทาง
กรตลาดที่ควบคุมได้ที่ธุรกิจต้องใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนอง
ความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกค้า
เป้าหมาย หรือ เพื่อกระตุ้นให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเกิด
ความต้องการสินค้าและบริการของตน ซึ่งหลังจากที่
นักการตลาดท าความเข้าใจความต้องการของผู้บริโภค
แล้ว งานส าคัญล าดับต่อมาคือ การหาทางตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภค ซึ่งในการตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคอย่างมีประสิทธิภาพนั้น นักการ
ตลาดได้มี การพัฒนา ส่ วนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) หรือ 4P’s ขึ้น ซึ่งประกอบด้วย 
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่ายและการส่งเสริม
การตลาดเพื่อให้ตอบสนองต่อความต้องการและสร้าง
ความพึงพอใจแก่ผู้บริโภค 

ค าว่าส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ถูกใช้เป็นครั้งแรกในปี 1953 โดย Borden ใน
โอกาสกล่าวสุนทรพจน์เข้ารับต าแหน่งนายกสมาคม
การตลาดอเมริ กัน  (American Marketing 
Association) และเขาได้ใช้ค านี้อีกครั้งในปี 1964 ใน
บทความเรื่อง The concepts of the Marketing Mix 
ในวารสาร Journal of Advertising Research ส่วน

ประสมทางการตลาดในความคิดของ Borden (1964) 
รวมองค์ประกอบถึง 14 ตัว ซึ่ งได้แก่  ผลิตภัณฑ์ 
(Product) การวางแผน (Planning) การตั้งราคา 
(Pricing) การสร้างตราผลิตภัณฑ์ (Branding) ช่อง
ทางการจ าหน่าย (Distribution Channel) การขาย
โดยบุคคคล (Personal Selling) การโฆษณา 
(Advertising) การส่งเสริมการขาย (Promotion) การ
บรรจุภัณฑ์ (Packaging) การจัดวางสินค้า (Display) 
การให้บริการ (Servicing) การจัดการกับสินค้าทาง
กายภาพ (Physical Handling) และการหาและ
วิเคราะห์ขอ้มูล (Fact Finding and Analysis) 

ทั้งนี้ แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดของ Mc 
Marthy เหมาะที่จะใช้ในการวางแผนการตลาดใก้กับ
ผลิตภัณฑ์ที่มีมูลค่าไม่มากนัก ผลิตภัณฑ์ประเภทบรกิาร
มีลักษณะเฉพาะบางประการที่ท าให้ผู้ท าการตลาดต้อง
ปรับเปลี่ยนส่วนประสมทางการตลาดให้เหมาะสม เช่น 
ในปี 1981 Boom และ Bitner เสนอว่า ส่วนประสม
ทางการตลาดส าหรับผลิตภัณฑ์ประเภทบริการควรมี
องค์ประกอบ อีก 3 ประการ ซึ่งได้แก่ คน (People) 
สิ่งที่ปรากฏทางกายภาพ (Physical Evidence) และ
กระบวนการ (Process) จึงเรียกรวมกับส่วนประสม
ทางการตลาดเดิมที่มี 4 ประการว่า 7P’s 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
สมชาติ กิจยรรยง (2536, หน้า 42-43) ได้ให้ค า

จ ากัดความของการบริการไว้ว่า การบริการเป็น
กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผู้อื่น ในอันที่จะท า
ให้ผู้อื่นได้รับความสุข ความสะดวก  

ฉวีลักษณ์ บุณยะกาญจน (2540, หน้า 41) ได้
ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการหมายถึง 
การปฏิบัติงานให้ความสะดวก 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอื่น ๆ (2546, หน้า 
431) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า เป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการแก่ลูกค้าได้ ตัวอย่างเช่นโรงเรียน โรง
ภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
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จากความหมายดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การ
บริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อและ
เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้
ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งด้วยวิธีการใด ๆ ก็ตามซึ่ง
เป็นการกระท าให้ผู้ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัด
ได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น 

การให้บริการที่มีคุณภาพนั้นขึ้นอยู่กับปัจจัย
หลายประการ แต่สิ่งที่ส าคัญที่สุดของคุณภาพการ
ให้บริการคือการจัดบริการที่ต้องตอบสนอง ความ
ต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ เป็น
ผลจากการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ใน
บริการเมื่อคุณภาพของการบริการถูกประเมินโดยผู้มา
รับบริการ ดังนั้น ถ้าบริการหนึ่ง ๆ สามารถตอบสนอง
ความต้องการได้ ถือว่าบริการหนึ่ง ๆ สามารถสนองตอบ
ความต้องการของผู้รับบริการได้ถือว่าบริการนั้นมีคุณภาพ 
ดังนั้น สามารถแยกองค์ประกอบของความต้องการบริการ
เป็น 2 ประเภท คือ (1) บริการหลักที่ต้องการจริง ๆ (care 
services) หมายถึง บริการที่ผู้มารับบริการต้องการมากจน
ท าให้เกิดการตัดสินใจมารับบริการนั้น ๆ ความต้องการ
เหล่านี้มักคงที่ ส าหรับปัญหาหรือความต้องการอย่างหนึ่ง 
ๆ หากไม่สามารถตอบสนองความต้องการชนิดนี้ได้ ผู้มา
รับบริการเกิดความไม่พอใจ และประเมินบริการที่ได้รับว่า
ไม่มีคุณภาพ (2) บริการที่เกี่ยวเนื่อง (peripheral 
services) หมายถึง บริการที่มิใช่บริการหลัก แต่เป็น
บริการอื่น ๆ ที่ผู้ให้บริการสามารถให้ร่วมกับบริการหลักที่
ต้องการจริง อันมีส่วนช่วยส่งเสริมคุณภาพของบริการได้ 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
Schiffman and Kanuk (1994, p. 5) พฤติกรรม

ที่ผู้บริโภคท าการค้นหา การซื้อ การใช้ การประเมินผล 
การใช้สอยผลิตภัณฑ์ และการบริการ ซึ่งคาดว่าจะสนอง
ความต้องการของเขา  

ศุภร  เส รี รั ตน์  ( 2540,  หน้ า5-6) กล่ า วว่ า 
พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลที่
เกี่ยวข้องกับการซื้อ และการใช้สินค้าและบริการ 
(ผลิตภัณฑ์) โดยผ่านกระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคล
ต้องการตัดสินใจทั้งก่อนและหลังการกระท าดังกล่าว 

อดุลย์ จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2545, 
หน้า 6) ได้ให้ความหมายของ ค าว่า “พฤติกรรมผู้บริโภค” 
ว่าเป็น กิจกรรมต่าง ๆ ที่บุคคลกระท าเมื่อได้รับบริโภค
หรือสินค้าบริการ รวมไปถึงการขจัดสินค้าหรือบริการหลัง
การบริโภคด้วย 

ดังนั้น พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึงกระบวนการ
การตัดสินใจและการกระท าที่เกี่ยวข้องกับการซื้อ การใช้
สินค้าหรือบริการนั้น ๆ เพื่อสนองต่อความต้องการของ
ผู้บริโภค ดังนั้นการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภค 
(consumer behavior analysis) จึงหมายถึงการศึกษา
วิเคราะห์ เพื่อให้ทราบถึงสาเหตุทั้งปวงที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการของผู้บริโภค ซึ่งช่วยให้
ผู้บริหารการตลาดสามารถวางแผนและปรับกลยุทธ์ทาง
การตลาดให้เขา้กับสภาพความจริงที่สุด 

Schiffman and Kanuk (1994, p. 5) กล่าวว่า 
การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (analyzing consumer 
behavior) เป็นการค้นหาหรือศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรม
การซื้อและการใช้ของผู้บริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความ
ต้องการและพฤติกรรมการซื้อและการใช้ของผู้บริ โภค 
ค าตอบที่ได้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ์
การตลาด (marketing strategies) ที่สนองความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม ค าถามที่ ช่วยในการ-
วิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค คือ 6W’s และ 1H ซึ่ง
ประกอบด้วย ค าถามทั้ง 7 ข้อ คือ (1) ใครอยู่ในตลาด
เป้าหมาย (who is in the target market ?) (2) ผู้บริโภค
ซื้ออะไร (what does the consumer buy ?) (3) ท าไม
ผู้บริโภคจึงซื้อ (why does the consumer buy ?)     
(4) ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ (who participates 
in the buying ?) (5) ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด (when does 
the consumer buy ?) (6) ผู้บริโภคซื้อที่ไหน (where 
does the consumer buy ?) และ (7) ผู้บริโภคซื้ออยาง
ไร (how does the consumer buy ?) 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ก า ร วิ จั ย นี้ เ ป็ น ก า ร ศึ ก ษ า เ ชิ ง ป ริ ม า ณ 
(Quantitative Research) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
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ครั้งนี้คือ ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว 
เซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ 
เซ็นทรัลเวิลด์ เป็นเวลาอย่างน้อย 1 คืน ใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้แบบแผนการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มประชากรมี
ไม่จ ากัดจ านวน ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
โดยใช้ตารางการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro 
Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาด
เคลื่อน 5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ แบบสอบถาม
ซึ่งมีลักษณะค าถามแบบปลายปิด (Close - ended 
question) แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ (1) ข้อมูลทั่วไป
เกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม (2) ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอน
เวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ (3) ข้อมูลเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทารา
แกรนด์และบางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์  

หาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดยค านวณจาก
ความสอดคล้องคือ ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ
ค าถามกับวัตถุประสงค์ (Index of Item-Objective 
Congruence) หรือเรียกย่อ ๆ ว่า ค่า IOC โดยคะแนน
ความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน ผลการ
วิเคราะห์ค่าความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับ
วัตถุประสงค์ (IOC) มีค่าโดยเฉลี่ยโดยรวมเท่ากับ 
0.7825 

หาค่าความเช่ือมั่นของเครื่องมือ (reliability) 
โดยน าแบบสอบถามที่ผ่านการพิจารณาจากผู้เชี่ยวชาญ
ปรับแก้และเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความ
เที่ยงตรงของแบบสอบถามอีกครั้ง น าแบบสอบถามที่
แก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (try out) กับผู้รับบริการสถานที่
จัดประชุมและสัมมนา (MICE) จ านวน 40 คน จากนั้น 
หาค่าความเช่ือมั่น (reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้
วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟา ของครอนบาค (Cronbach) 
ผลการทดสอบความเช่ือมั่นพบว่ามีค่าความเช่ือมั่นทั้ง
ฉบับเท่ากับ 0.940 

ผู้วิจัยได้ประสานขอข้อมูลกับโรงแรมระดับ 5 
ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ 
เซ็นทรัลเวิลด์ เพื่อขออนุญาตในการด าเนินการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็น
ทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ 
เซ็นทรัลเวิลด์ ดังนั้นผู้วิจัยได้ติดต่อผู้ให้ข้อมูลแบบไม่
เป็นทางการเพื่อแจ้งขออนุญาตและท าความเข้าใจถึง
วัตถุประสงค์เป็นเบื้องต้นก่อนที่ผู้วิจัยจะด าเนินการเก็บ
รวบรวมข้อมูล 

วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่ า เ ฉ ลี่ ย  ส่ ว น เ บี่ ย ง เ บ น ม า ต ร ฐ า น  ค่ า  t-test 
(Independent t-test) ใช้วิเคราะห์ความแตกต่าง
ระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ที่มีระดับ
นัยส าคัญ .05 ใช้สถิติวิเคราะห์ F-test (Independent 
sample F-test) แบบการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว One-way ANOVA (One-way Analysis of 
Variance) หรือ Brown Forsyth ใช้เปรียบเทียบ
ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่มีระดับ
นัยส าคัญ .05 

 
ผลการวิจัย 

1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เข้าพักในแต่ละ
ครั้ง 1 คืน ตัดสินใจในการเลือกที่พักด้วยตัวเอง จอง
ห้องพักทางโทรศัพท ์ใช้บริการห้องพักแบบ Executive 
Suite ใช้บริการห้องพักในอัตรา 5,001-8,000 บาท 
และเข้าพักโรงแรมนี้เนื่องจากมีสถานที่สะอาด ตกแต่ง
สวยงาม 

2. ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอน
เวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ ในภาพรวม อยู่ในระดับ
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็น
ทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัล
เวิลด์ อยู่ในระดับปานกลางทั้ง 7 ด้าน ดังนี้ (1) ด้านราคา 
(2) ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ (3) ด้านกระบวนการ (4) ด้าน
บุคคล (5) ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (6) ด้านช่องทาง
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การจัดจ าหน่าย และ (7) ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ตามล าดับ 

3. ผลการทดสอบสมมติฐาน (1) ผู้ใช้บริการที่มี
เพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรม
ระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอน
เวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดยภาพรวม แตกต่าง
กันอย่ า งมีนั ยส าคัญทางสถิติ ที่ ร ะดับ  0 .05 (2 ) 
ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และ
บางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดย
ภาพรวม ไม่แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (3) ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความ
พึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทา
ราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัล
เวิลด์ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (4) ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึง
พอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทารา
แกรนด์ และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัล
เวิลด์ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (5) ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 
5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็น
เตอร์  เซ็นทรัลเวิลด์ โดยรวม แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (6) ผู้ใช้บริการที่มี
ระยะเวลาส่วนใหญ่ที่เข้าพักในแต่ละครั้งต่างกัน มีความ
พึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทา
ราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัล
เวิลด์ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (7) ผู้ใช้บริการที่มีผู้มีส่วนร่วมในการ
ตัดสินใจในการเลือกที่พักต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ 
และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดย
ภาพรวม ไม่แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 (8) ผู้ใช้บริการที่มีวิธีในการจองห้องพักต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว 
เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ 

เซ็นทรัลเวิลด์ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกันที่นัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 (9) ผู้ใช้บริการที่เลือกประเภทห้องพักที่
เข้าพักต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรม
ระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนช่ัน
เซ็นเตอร์  เซ็นทรัลเวิลด์  โดยรวม ไม่แตกต่างกันที่
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (10) ผู้ใช้บริการที่เลือก
อัตราค่าห้องพักที่ใช้บริการต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และ
บางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดยภาพรวม 
ไม่ แตกต่ างกันที่ นั ยส าคัญทางสถิติ ที่ ระดับ 0.05          
(11) ผู้ใช้บริการที่มีเหตุผลที่ท่านเลือกเข้าพักที่โรงแรม
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 
ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ 
เซ็นทรัลเวิลด์ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกันที่นัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

 
อภิปรายผล 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เข้าพักในแต่ละ
ครั้ง 1 คืน ตัดสินใจในการเลือกที่พักด้วยตัวเอง จอง
ห้องพักทางโทรศัพท ์ใช้บริการห้องพักแบบ Executive 
Suite ใช้บริการห้องพักในอัตรา 5,001-8,000 บาท 
และเข้าพักโรงแรมนี้เนื่องจากมีสถานที่สะอาด ตกแต่ง
สวยงาม สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ วิลาสินี นิยมไทย 
(2557) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงแรมของนักท่องเที่ยวในพัทยา พบว่า ส่วนใหญ่ ท า
การจองห้องพักผ่านทางโทรศัพท์ และสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยของ สุพจน์ ประกิจจานุรักษ์ (2554) ศึกษา
เรื่อง การบริหารจัดการที่มีผลต่อพฤติกรรมและความ
พึงพอใจของลูกค้าที่มาใ ช้บริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนใหญ่ใช้ระยะเวลาเข้าพัก
ในการเข้าพัก 1-2 คืน เป็นผู้ตัดสินใจเข้าพักเอง 

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอก
คอนเวนชันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ ในภาพรวม อยู่ใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ า 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม
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ระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์และบางกอกคอนเวนชัน
เซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ อยู่ในระดับปานกลางทั้ง 7 
ด้าน ดังน้ี (1) ด้านราคา (2) ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ (3) 
ด้านกระบวนการ (4) ด้านบุคคล (5) ด้านสิ่งแวดล้อม
ทางกายภาพ (6) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และ (7) 
ด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ แต่ต่างกับ
ผลงานวิจัยของ วิลาสินี นิยมไทย (2557) ศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมของนักท่องเที่ยว
ในพัทยา พบว่า ภาพรวมในการใช้บริการโรงแรมของ
นักท่องเที่ยวในพัทยามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากทุกรายการ ได้แก่ ความพึงพอใจด้านสถาน
ที่ตั้งของโรงแรม ด้านการให้บริการของพนักงาน ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านราคาห้องพัก ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ด้านคุณภาพห้องพัก ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด และด้านขั้นตอนการให้บริการ และ
ต่างกับผลงานวิจัยของ สุพจน์ ประกิจจานุรักษ์ (2554) 
ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการที่มีผลต่อพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้ามีความคิดเห็นต่อการ
บริการจัดการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม
ทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน
พบว่า ดานการจัดองค์กร ด้านการควบคุมคุณภาพ 
ด้านการน า/จูงใจลูกค้า และด้านการวางแผน ลูกค้ามี
ความคิดเห็นในระดับมากที่สุด นอกจากนี้พบว่า พบว่า 
ลูกค้ามีความพึงพอใจที่มาใช้บริการโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด 
เมื่อวิ เคราะห์ เป็นรายด้านพบว่า ด้านราคา ด้าน
พนักงาน/บุคคลกร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน
สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้านท าเลที่ตั้ง ด้านบริการ 
และด้านการส่งเสริมทางการตลาด ลูกค้ามีความพึง
พอใจในระดับมากที่สุด และยังต่างกับผลงานวิจัยของ 
อัมพวัลณ์ อยู่จุ้ย และนิตยา ทวีชีพ (2551) ศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการที่มีต่อการบริการของ
โรงแรมสวนดุสิต เพลส มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
พบว่า ผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของ

โรงแรมสวนดุสิต เพลส มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ด้านบริการห้องพัก ด้านอาหารและ
เครื่องดื่ม และด้านห้องอาหารดุสิตา อยู่ในระดับมาก 

ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ 
และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดย
ภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยเพศชาย มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอก
คอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดยภาพรวม น้อย
กว่า เพศหญิง โดยมีค่าเฉลี่ยความแตกต่างเท่ากับ 
.11296 สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ กฤษณีย์ สิทธิพศ์
วรกุ ล  ( 2554 )  ศึ กษา เ รื่ อ ง  ความพึ งพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวรัสเซียที่มีต่อการให้บริการในด้าน
ห้องพักของโรงแรมระดับ 4 ดาว ในเขตพัทยาเหนือ 
จังหวัดชลบุรี กรณีศึกษา โรงแรมลองบีช การ์เด้น 
โฮเต็ล แอนด์ สปา พบว่า นักท่องเที่ยวชาวรัสเซียที่มี 
เพศ แตกต่างกัน จะมีระดับความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการในด้านห้องพักของโรงแรมที่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ 
และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดย
ภาพรวม ไม่แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ สุพจน์ ประกิจจานุ
รักษ์ (2554) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการที่มีผลต่อ
พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้าที่มีอายุ
ต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อการบริหารจัดกรด้าน
การวางแผนด้านจัดองค์กร ด้านการน า/จูงใจ และด้าน
การควบคุมคุณภพไม่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความ
พึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทา
ราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัล
เวิลด์ โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ สุพจน์ ประ
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กิจจานุรักษ์ (2554) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการที่มี
ผลต่อพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้าที่มี
ระดับการศึกษาต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อการ
บริหารจัดกรด้านการวางแผนด้านจัดองค์กร ด้านการ
น า/จูงใจ และด้านการควบคุมคุณภพไม่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว เซ็นทาราแกรนด์ 
และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ เซ็นทรัลเวิลด์ โดย
ภาพรวม ไม่แตกต่างกันที่นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ สุพจน์ ประกิจจานุ
รักษ์ (2554) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการที่มีผลต่อ
พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้าที่มีอาชีพ
ต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อการบริหารจัดกรด้าน
การวางแผนด้านจัดองค์กร ด้านการน า/จูงใจ และด้าน
การควบคุมคุณภพไม่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว 
เซ็นทาราแกรนด์ และบางกอกคอนเวนช่ันเซ็นเตอร์ 
เซ็นทรัลเวิลด์ โดยรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ สุพจน์ 
ประกิจจานุรักษ์ (2554) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการที่มี
ผลต่อพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้าที่มีรย
ได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อการ
บริหารจัดการด้านการวางแผน ด้านการจัดองค์กร ด้าน
การน า/จูงใจ และด้านการควบคุมคุณภาพแตกต่างกัน 

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

1. ควรก าหนดมาตรฐานประสิทธิภาพการ
ให้บริการที่จับต้องได้เนื่องจากอยู่ในรูปของการบริการ
ด้านการสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก การตกแต่งภายใน
ห้องพัก สิ่งอ านวยความสะดวกภายในบริเวณห้องพัก 
ครบถ้วน เช่น เครื่องปรับอากาศ เครื่องท าน้ าอุ่น 
โทรศัพท์ โทรทัศน์ เคเบิ้ล ที.วี. และอุปกรณ์เครื่องใช้

ภายในห้องพักมีจ านวนเพียงพอ เช่น ผ้าเช็ดตัว สบู่ก้อน 
หมวกอาบน้ า น้ าดื่ม และควรควบคุมดูแลสิ่งอ านวย
ความสะดวก และอุปกรณ์เครื่องใช้ภายในห้องพักอย่าง
สม่ าเสมอ ให้สามารถใช้การได้เป็นอย่างดี เน้นย้ า
พนักงานผู้มีหน้าท่ีดูแลหมั่นส ารวจตรวจตราอย่าได้ขาด
โดยเฉพาะสิ่งของเครื่องใช้ในห้องน้ า อุปกรณ์ภายใน
ห้องพักควรมีการปรับปรุงให้ทันสมัยได้มาตรฐาน เช่น 
เครื่องปรับอากาศ โทรทัศน์ ให้ใช้การได้ดีพร้อมใช้ 
เพื่อให้เกิดคุณภาพกรให้บริการ 

2. ควรลดราคา/ให้ราคาพิเศษ ค่าบริการสิ่ง
อ านวยความสะดวก เช่น บริการซักรีด อินเตอร์เน็ต 
ฯลฯ คิดอัตราค่าบริการให้มีความเหมาะสมกับการ
บริการ แสดรงราคาห้งอพักให้ชัดเจน ก าหนดอัตรา
ค่าบริการหลากหลายระดับ แถมอาหารมื้อใดมื้อหนึ่ง 
การจัดท าบัตรวีไอพี การสะสมโบนัสเพื่อแลกบริการ 
เป็นต้น นอกจากนี้ควรน าเสนอในเรื่องการได้รับ
ประโยชน์ในการเป็นสมาชิก เพื่อให้ลูกค้าได้รับรู้ใน
คุณค่า เช่น การได้รับส่วนลด 10 เปอร์เซ็นต์ส าหรับค่า
ใช้บริการห้องพักและห้องอาหาร เป็นต้น 

3. ควรแปลี่ยนแปลงสภาพของห้องให้เห็นความ
แตกต่างของห้องแต่ละระดับ โดยการเพิ่มสิ่งอ านวยความ
สะดวกและตกแต่งให้บรรยากาศภายในห้องพักให้ดียิ่งขึ้น 
นอกจากนี้ควรปรับปรุงสถานที่จอดรถให้เพียงพอมีความ
สะดวกและปลอดภัยมากขึ้นและควรจัดท าป้ายแสดง
เส้นทางโบร์ชัวร์ หรือแผนผังสถานที่ตั้งของโรงแรม 
ส าหรับแจกจ่ายไว้ในสถานที่ส าคัญต่าง ๆ เช่น สนามบิน 
สถานีขนส่ง หรือแหล่งท่องเที่ยว เพื่อแก้ไขปัญหาให้
ผู้ใช้บริการเดินทางมาใช้บริการได้อย่างสะดวก 

4. ควรสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการโดย
จัดท าฐานข้อมูลผู้ ใช้บริการ และมีการจัดส่งข้อมูล
ข่าวสารของโรงแรมผ่านทางเว็บไซต์ของโรงแรม 
รวมทั้งส่งบัตรอวยพร และของขวัญตามเทศกาลส าคัญ
ต่าง ๆ และเมการลงโฆษณาในสื่อต่าง ๆ เช่น ใบปลิว
โฆษณา/แผ่นพับ หรือการโฆษณาทางอินเตอร์เน็ต 

5. ควรฝึกอบรมด้านการใช้ภาษาแก่พนักงานอยู่
เสมอ และการจัดพนักงานในต าแหน่งต่าง ๆ ต้อง
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ค านึงถึงลักษณะในการสื่อสารด้วย ควรมีผู้ที่สามารถใช้
ภาษาในการสื่อสารได้ดีเป็นพี่เลี้ยงดูแลพนักงานใหม่ทุก
แผนก จะช่วยในการบริการและการให้ข้อมูลได้ถูกต้อง
ยิ่งขึ้น นอกจากนี้ควรจัดท าโครงการพัฒนาพนักงาน
เป็นประจ าทุก 3 เดือน และโครงการประเมินผลทุก 6 
เดือน เช่น โครงการพัฒนาทักษะด้านภาษา โครงการ
สร้างและพัฒนาจิตส านึกการให้บริการและโครงการ
บุคลากรดีเด่นประจ าเดือน เพื่อให้พนักงานมีทัศนคติที่
ดีในการท างาน มีความสุภาพ อดทนอดกลั้นต่อการ
แสดงออกกับผู้ใช้บริการให้มากเป็นพิเศษ มีมนุษย
สัมพันธ์ที่ดี ยิ้มแย้มแจ่ใส สามารถให้บริการได้อย่าง
รวดเร็วและถูกต้องพร้อมที่จะท างานในหน้าที่ของตน

อย่างดีที่สุด เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ และ
ประทับใจพนักงานผู้ให้บริการและกลับมาใช้บริการอีก
ในครั้งต่อไป 

6. ควรเพิ่มช่องทางในการจ่ายค่ามัดจ าห้องพัก
โดยผ่านทางเว็บไซต์ของโรงแรม ส าหรับกระบวนการใน
การให้บริการด้านเ ช็คอิน -เ ช็คเอ้าส์ของโรงแรม 
พนักงานควรเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการโดยไมใ่ห้
ผู้ใช้บริการรอนาน หากเปิดปัญหาควรรีบด าเนินการ
แก้ไขปัญหานั้นอย่างรวดเร็ว และยอมรับในความ
ผิดพลาดที่เกิดขึ้น และอธิบายให้ผู้ใช้บริการเข้าใจถึง
ปัญหาที่เกิดขึ้น และพยายามรักษาความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ผู้ใช้บริการไว้ 
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