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บทคัดยอ1 

 ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการ
โรงแรมระดับหาดาวของนักทองเที่ยวชาวไทยใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงค เพื่อ 1) 
ศึ กษาความ สัมพันธ ร ะหว า ง ลั กษณะทางด าน
ประชากรศาสตรที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรม
ระดับหาดาว อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 2) ศึกษา
ถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมระดับหาดาว อําเภอ
เมืองจังหวัดเชียงใหม และ 3) เพื่อศึกษาถึงปจจัย
คุณภาพบริการที่สงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรม
ระดับหาดาว อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เปน
งานวิจัยเชิงป ริมาณ ใชวิธีการศึกษาเชิง สํารวจ 
รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม ซ่ึงกลุมตัวอยางคือ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่มาพักคางในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม จํานวน 400 คน โดยใชสถิติวิเคราะห
ผลเชิ งพรรณนา ไดแก  การแจงความถี่  รอยละ 
คาเฉล่ีย และ คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติวิเคราะห
ผลเชิงอนุมาน ทดสอบความแตกตางโดยใชสถิติแบบ 
t–test, F–test และทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย
เปนรายคู วิธีการทดสอบ Least Significant Difference 
(LSD) test และทดสอบความสัมพันธใชสถิติทดสอบ
แบบ Chi-Square test  
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 ผลวิจัยพบวา ลักษณะประชากรศาสตร ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย
และมีอายุ 31 – 40 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มี
อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอ
เดือน มากกวา 60,000 บาท 1) ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการใหความสําคัญในระดับมากที่ สุด 
ไดแก ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ดานบุคลากร ดานราคา ดานกระบวนการ ดานสถานที่
หรือชองทางจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด
ตามลําดับ และดานผลิตภัณฑใหความสําคัญในระดับ
มาก 2) ดานปจจัยคุณภาพการใหบริการใหความสําคัญ
ระดับมากที่สุด ไดแก ดานการตอบสนองตอลูกคา 
ดานความนาเชื่อถือ ดานการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา 
ดานการรูจักและเอาใจลูกคา และดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ตามลําดับ 3) การตัดสินใจใช
บริการในระดับมากที่สุด คือ ดานความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของโรงแรม ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
1) ปจจัยลักษณะประชากรศาสตรดานระดับการศึกษา
มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมแตกตางกัน โดย
กลุมนักทองเที่ยวระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี
เลือกใชบริการโรงแรมต่ํากวากลุมระดับการศึกษา
ปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี 2) ผลทดสอบ
ความสัมพันธปจจัยสวนประสมการตลาดบริการโรงแรม
มีความสัมพันธกับการเลือกใชบริการโรงแรม โดยดาน
บุคลากร มีความสัมพันธสูงสุด รองลงมา คือ ดาน
กระบวนการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานสถานที่หรือ
ชองทางจัดจําหนาย ดานราคา และดานผลิตภัณฑ 

ปจจัยที่มีผลตอการเลอืกที่พักโรงแรมระดับหาดาวของนักทองเที่ยวชาวไทย 

ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

Factors Affecting Five-Star Hotel Selection of Thai Tourists  

in Muang, Dictrict Chiang Mai Province 
 

มณฑิรา  ชุนล้ิม (Montira  Chunlim) * 

 
Received: July 13, 2020  

Revised: November 28, 2020  
Accepted: December 26, 2020  

 



วารสารวิชาการ มหาวิทยาลัยนอรทกรุงเทพ                              ปที่ 9 ฉบับที่ 2 เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2563 

ตามลําดับ 3) ปจจัยคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธ
กับการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาว
ไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ดานการรูจักและ
เอาใจลูกคา มีความสัมพันธสูงสุด รองลงมาคือดาน
การตอบสนองตอลูกคา ดานความนาเชื่อถือ ดานการ
ใหความเชื่อมั่นตอลูกคา และดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ ตามลําดับ 
 
คําสําคัญ: สวนประสมทางการตลาด, คุณภาพการ

ใหบริการ, โรงแรมระดับหาดาว 

 

Abstract 

 Factors Affecting Five-Star Hotel Selection 
of Thai Tourists in Muang district, Chiang Mai 
province aimed to 1) study the relationship 
between demographic characteristics that affect 
the selection of five-star hotels in Muang district, 
Chiang Mai province, 2) study the factors of 
marketing mix that affect the decision to choose a 
five-star hotel in Mueang district, Chiang Mai 
province, and 3) study the factors of service 
quality affecting the selection of five-star hotels in 
Mueang district, Chiang Mai province. It is a 
quantitative research using a survey study method 
to collect information from a questionnaire. The 
sample group is 400 Thai tourists who stay in 
Muang district, Chiang Mai province by using 
descriptive statistics analysis: frequency, percentage, 
mean and Standard Deviation, and statistical 
analysis of inferential results. Test for differences 
using t – test, F test, and test the difference of 
mean individually, Least Significant Difference 
(LSD) test, and correlation test were performed 
using Chi-Square test. 
 The research revealed that the demographic 
characteristics of the respondents are more 
females than males with the age between 31-40 
years old with a Bachelor's degree who are 
employed as a private company employee with an 
average monthly income over 60,000 Baht. 1) 

Service marketing mix factors of greatest 
importance are creation and presentation of 
physical characteristics, personnel, price, 
processes, location or distribution channel; and 
marketing promotion, respectively. Also, the 
product aspect is of great importance. 2) The 
factor of service quality gives the highest priority, 
for instance customer response, trust, confidence 
to customers, knowing and pleasing customers, 
and concrete aspects of the services, respectively. 
3) The decision to use the service at the highest 
level is the satisfaction of the hotel services. The 
results of hypothesis testing showed that 1) 
demographic factors of education level influence 
the choice of hotel service differently, with lower 
than Bachelor's degree tourists choosing to use 
hotel service lower than those at the Bachelor and 
higher degree level; 2) Relationship test of the 
hotel service marketing mix factor correlated with 
the choice of hotel service. Through the personnel 
aspect reaches the highest relationship, followed 
by the process, aspects of creating and 
presenting physical characteristics, marketing 
promotion, location or distribution channels, price, 
and product, respectively. 3) Service quality 
factors correlate with the choice of hotel service 
among Thai tourists in Muang district, Chiang Mai 
province: knowing and pleasing customers reach 
the highest relationship, followed by the customer 
response, trust, confidence to customers, and 
concrete aspects of the services, respectively. 
 
Keywords: Marketing mix, Service quality, Five-

star hotel 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 อุตสาหกรรมการทองเที่ยวนับเปนรายไดหลัก
ของประเทศไทยซ่ึงมีสถานที่ทองเที่ยวที่มีความ
หลากหลายที่สุดประเทศหน่ึง และอาหารไทย รวมทั้ง
ทรัพยากรทางธรรมชาติที่มีลักษณะเฉพาะหรือมีความ
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เปนเอกลักษณ วัฒนธรรม ประเพณีในทองถิ่น (กนกพิชญ 
วิชญาวรนันท, 2563) ความสนใจของนักทองเที่ยวทั้ง
ชาวตางชาติและนักทองเที่ยวชาวไทยเปนจํานวนมาก 
องคกรการทองเที่ยวโลกของสหประชาชาติ หรือ UNWTO 
รายงานอางอิงระหวางป พ.ศ. 2559-2560 วา ประเทศ
ไทยมีรายไดจากการทองเที่ยวเปนอันดับที่ 3 ของโลก 
รองจากสหรัฐอเมริกาและสเปน (The World Tourism 
Organization, 2019) การทองเที่ยวแหงประเทศไทย จึง
จัดทําแผนพัฒนาการทองเที่ยวแหงชาติ ฉบับที่ 2 พ.ศ. 
2560-2564 (กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา, 2560) 
และแผนวิสาหกิจ ททท. พ.ศ. 2560-2564 (การทองเที่ยว
แหงประเทศไทย, 2560) มีแผนสงเสริมการทองเที่ยว
ตลาดในประเทศโดยกําหนดเปาหมายรายไดจากการ
ทองเที่ยวของคนไทยทั้งประเทศเพิ่มขึ้นรอยละ 10 
การทองเที่ยวแหงประเทศไทยจึงกําหนดทิศทางการ
สงเสริมตลาดในประเทศ ป 2562 สรางความเขมแข็ง
จากภายใน (Strengthen from within) ใหการทองเที่ยว
เปนเคร่ืองมือที่จะทําใหคนไทยรักและภาคภูมิใจใน
ประเทศไทย การทองเที่ยวแหงประเทศไทย จะเปล่ียน
มุมมองใหเห็นวาการเที่ยวเมืองไทยน้ันดูดีกวาที่เคย 
 จังหวัดเชียงใหม เปนจังหวัดหลักทางภาคเหนือ
ของประเทศไทย มีเขตเมืองที่จัดเปนเมืองใหญเปน
อันดับ 2 ของประเทศ มีประวัติศาสตรอันยาวนาน
ตั้งแตสมัยอาณาจักรลานนา นอกจากน้ี จังหวัดเชียงใหม
ยังไดรับเลือกเปนสมาชิกเมืองสรางสรรคขององคการ 
UNESCO สาขาหัตถกรรมและศิลปะพื้นบาน (Al-
Ababneh, 2017) จากรายงานสถิติขอมูลของกระทรวง
การทองเที่ยวและกีฬา สรุปสถานการณการพักแรม 
จํานวนผู เข าพักเและรายไดจากผู เข าพักจังหวัด
เชียงใหม ในชวงเดือนมกราคม - ธันวาคม 2561 เมื่อ
วันที่  28 มกราคม 2562 พบวา จํานวนผู เขาพักใน
จังหวัดเชียงใหม ในรอบป พ.ศ. 2561 นักทองเที่ยว
ชาวตางชาติจํานวน 3,252,594 คน และนักทองเที่ยว
ชาวไทย 7,592,159 คน ซ่ึงเมื่อเปรียบเทียบจากสถิติป 
พ.ศ.2560 แลว อัตราจํานวนผูเขาพักทั้งหมดในจังหวัด
เชียงใหม เพิ่มขึ้นรอยละ 4.37 สังเกตไดวา อัตรา
นักทองเที่ยวชาวไทยมีสัดสวนเปนจํานวนที่มากกวา
ชาวตางชาติ โดยอัตรานักทองเที่ยวไทยเพิ่มขึ้นรอยละ 
4.55 และอัตราการเขาพักป พ.ศ. 2561 เปนรอยละ 
76.02 ซ่ึงมีอัตราเพิ่มขึ้นจากป 2560 เปนรอยละ 2.10 

ขอมูลรายไดจากนักทองเที่ยวในชวงป พ.ศ. 2556-2561 
(กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา, 2562) แสดงใหเห็นวา 
แนวโนมของการทองเที่ยวในจังหวัดเชียงใหม มีการ
เติบโตขึ้นอยางตอเน่ือง ทั้งน้ี การเลือกที่พักประเภท
โรงแรมของนักทองเที่ยวจะแตกตางกันออกไปตาม
ปจจัยตาง ๆ ทั้งวัตถุประสงคของนักทองเที่ยวและสถาน
ที่ตั้งของโรงแรม แหลงที่พักยอดนิยมมักอยูในอําเภอ
เมืองเชียงใหม จะเห็นไดชัดวา จํานวนนักทองเที่ยวที่
เดินทางทองเที่ยวจังหวัดเชียงใหม มีแนวโนมเพิ่มมาก
ขึ้นเร่ือย ๆ ทุกป และเกิดการใหบริการที่พักหลากหลาย
ประเภท และรูปแบบเพื่อตอบสนองความตองการของ
นักทองเที่ยวจึงมีความพยายามของกิจการที่จะสราง
ภาพพจนความเปนมิตรกับลูกคาใหมากขึ้นจากการ
ดําเนินธุรกิจแบบเดิมในอดีต โดยไมใชเปนเพียงการ
จัดเตรียมอาหาร เคร่ืองด่ืม หองพัก และการตอนรับ
ลูกคาเทาน้ัน แตรวมถึงการใหบริการในดานอ่ืน ๆ เมื่อ
ลูกคาเกิดความตองการในชวงเวลาพักผอนดวย สมาคม
โรงแรมไทยไดดําเนินการทําการศึกษาเพื่อจัดตั้งระบบ
การจัดมาตรฐานโรงแรมไทยและแบงประเภทโรงแรม
โดยใชระดับมาตรฐาน โดยใชสัญลักษณรูปดาวแสดง
ระดับมาตรฐานกิจการเชนเดียวกับระบบในประเทศ
อังกฤษแบงเปน 5 ระดับ ไดแก 1) มาตรฐานโรงแรม
ระดับ 1 ดาว 2) มาตรฐานโรงแรมระดับ 2 ดาว 3) มาตรฐาน
โรงแรมระดับ 3 ดาว 4) มาตรฐานโรงแรมระดับ 4 ดาว 
5) มาตรฐานโรงแรมระดับ 5 ดาว (สมาคมโรงแรมไทย, 
2551) ดังน้ัน ผูวิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาปจจัยที่
มีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการที่พักประเภท
โรงแรม อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ของนักทองเที่ยว
ชาวไทย เพื่อนําผลการศึกษาเปนขอเสนอแนะและเปน
แนวทางสําหรับผูลงทุนประกอบธุรกิจโรงแรมที่พัก 
รวมถึงเจาของกิจการโรงแรมที่พักในปจจุบันในการ
วางแผนและพัฒนากิจการปรับปรุงการใหบริการหรือ
สรางบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกที่แตกตางใหให
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา และสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันกับธุรกิจที่พักรูปแบบอ่ืนได 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่
มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมระดับหาดาว อําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม 
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 2. เพื่อศึกษาปจจัยคุณภาพบริการที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการโรงแรมระดับหาดาว อําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม 
 

แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวของ  

 สวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ 

  สวนผสมการตลาดของการบริการ (Service 
Marketing Mix) ประกอบดวย 4P’s สวนประสมทาง
การตลาดด้ังเดิม หรือ 4P’s ไดแก Product, Price, Place 
และ Promotion รวมกับสวนประสมอีก 3 สวน ไดแก 
People, Process และ Physical Evidence ดังน้ัน สวน
ประสมสําหรับการตลาดบริการจึงประกอบดวย 7P’s 
(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2549, หนา 63-83) ไดแก 
  1. ดานผลิตภัณฑ (product) เปนส่ิงซ่ึง
สนองความจําเปนและความตองการของมนุษยไดคือ
ส่ิงที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับ
ผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑน้ันๆ โดยทั่วไป
แลว ผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่
อาจจับตองได (tangible products) และ ผลิตภัณฑที่
จับตองไมได (intangible products) 
  2. ดานราคา (price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑ
ในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา 
(value) ของบริการกับราคา (price) ของบริการน้ัน ถา
คุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ ดังน้ัน การ
กําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับ
ระดับการใหบริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับ
บริการที่ตางกัน 
  3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (place) เปน 
กิจกรรมที่เก่ียวของกับบรรยากาศส่ิงแวดลอมในการ
นําเสนอบริการใหแกลูกคา ซ่ึงมีผลตอการรับรูของ
ลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของบริการที่นําเสนอ 
ซ่ึงจะตองพิจารณาในดานทําเลที่ตั้ง (location) และ
ชองทางในการนําเสนอบริการ (channels) 
  4. ดานการสงเสริม (promotions) เปนเคร่ืองมือ
หน่ึงที่มีความสําคัญในการติดตอส่ือสารใหผูใชบริการ 
โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิด
ทัศนคติและพฤติกรรม การใชบริการและเปนกุญแจ
สําคัญของการตลาดสายสัมพันธ 
  5. ดานบุคคล (people) หรือพนักงาน 
(employee) อาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ 

เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขันเปนความสัมพันธระหวาง
เจาหนาที่ผูใหบริการและผูใชบริการตาง ๆ ขององคกร 
เจาหนาที่ตองมีความสามารถ มีเจตคติที่สามารถ
ตอบสนองตอผูใชบริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถ
ในการแกไขปญหา สามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
  6. ดานกายภาพและการนําเสนอ (physical 
evidence/environment and presentation) เปนแสดง
ใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพและการนําเสนอใหกับ
ลูกคาใหเห็นเปนรูปธรรม โดยพยายามสรางคุณภาพ
โดยรวมทั้งทางดานกายภาพและรูปแบบการใหบริการ
เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตง
กายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน 
และการใหบริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ ที่
ลูกคาควรไดรับ 
  7. ดานกระบวนการ (process) เปนกิจกรรม
ที่เก่ียวกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดานการ
บริการ ที่ นําเสนอใหกับผู ใชบริการเพื่อมอบการ
ใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และทําใหผูใชบริการ
เกิดความประทับใจ 
  ดังน้ัน แนวคิดสวนประสมทางการตลาด
แสดงใหเห็นองคประกอบทางการตลาดที่สงผลให
ผูบริโภคตองคํานึงถึงกอนตัดสินใจซ้ือ 

 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing 

consumer behavior) 

  พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior 
Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการ
ตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑโดยเร่ิมจากการเกิดส่ิงกระตุน  
(Stimulus) ที่เขามากระทบใหเกิดความตองการใน
สินคาและส่ิงกระตุนน้ันจะผานเขามาในความรูสึกนึก
คิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black box)เปนเหมือนกลองดํา
ที่ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดเดาได ความรูสึกนึก
คิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลมาจากลักษณะตาง ๆ ของ
ผู ซ้ือเองและจะเกิดการตอบสนองของผู ซ้ือ (Buyer 
Response) หรือการตัดสินของผูซ้ือ (Buyer’s Purchase 
Decision) จุดเร่ิมตนของโมเดลจะอยูที่มีส่ิงกระตุน 
(Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิด
การตอบสนอง (Response) 
   1. ส่ิงกระตุน ส่ิงกระตุนทางการตลาด 
เปนส่ิงกระตุนที่ควบคุมได ไดแก สวนประสมทาง
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การตลาด (Marketing mix) ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ (Other 
Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกซ่ึงไมสามารถควบคุมได ไดแก ส่ิงกระตุนทาง
เศรษฐกิจ (Economic Stimulus), ส่ิงกระตุนทาง
เทคโนโลยี (Technological Stimulus), ส่ิงกระตุนทาง
กฎหมายและการเมือง (Law and Politic Stimulus) 
และส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural Stimulus)  
   2. กลองดํา หรือความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือ (Buyer’s black box) ที่ผูขายไมสามารถทราบได 
จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือซ่ึงได
อิทธิพลมาจากลักษณะของผู ซ้ือและขั้นตอนการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ  
   3. ลักษณะผูซ้ือ (Buyer’s characteristics) 
ไดแก 1) ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture Factor) 2) 
ปจจัยดานสังคม (Social Factor) ประกอบดวยกลุม
อางอิงครอบครัว บทบาทและสถานะ 3) ปจจัยสวน
บุคคล (Personal Factors) การตัดสินใจ 4) ปจจัยทาง
จิตวิทยา (Psychological Factor)  
   4. การตอบสนองของผู ซ้ือ  (Buyer’s 
Response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค ไดแก 
1) การเลือกผลิตภัณฑ 2) การเลือกตราสินคา 3) การ
เลือกผูขาย 4) เวลาในการซ้ือ 5) ปริมาณในการซ้ือ 
การศึกษาเ ก่ียวกับพฤติกรรมผูบ ริโภค สามารถ
วิเคราะหพฤติกรรมตาง ๆ ของผูบริโภคเพื่อเปน
ประโยชนในการวางแผนการตลาดใหมีความสอดคลอง 
ตรงตอความตองการและความพอใจของผูบริโภค 

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

 คุณภาพการบริการเปนผลลัพธที่เกิดขึ้นระหวาง
การรับรูและความคาดหวังของผูใชบริการเพราะบริการ
น้ันไมสามารถจับตองไดทําใหการประเมินคุณภาพการ
บริการน้ันยากกวาคุณภาพสินคา การประเมินคุณภาพ
การบริการเกิดขึ้นระหวางสงมอบบริการ และผลลัพธ
ของการบริการซ่ึงคุณภาพการบริการในการรับรูของ
ลูกคา โดยการเปรียบเทียบระหวางการรับรูการสงมอบ
บริการกับความคาดหวังของลูกคา (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1988) คุณภาพการบริการ (Service 
quality) จะวัดจากเคร่ืองมือวัดคุณภาพ และไดพัฒนา
ทฤษฎีคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) เปน 5 มิติ 
ไดแก 

  มิติที่  1  ความเปน รูปธรรมของบ ริการ 
(tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ใหเห็นถึงส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที ่
บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใชในการติดตอ 
ส่ือสารและสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําให
ผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย และความ
ตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเปน
รูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการน้ันๆ 
ไดชัดเจนขึ้น  
  มิติที่ 2 ความเชื่อถือไววางใจได (reliability) 
หมายถึง ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับ
สัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกคร้ังจะตอง
มีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมใน
ทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอน้ีจะทําใหผูรับบริการ
รูสึกวาบริการที่ไดรับน้ันมีความนาเชื่อถือ สามารถให
ความไววางใจได  
  มิติที่ 3 การตอบสนองตอลูกคา (responsiveness) 
หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการ 
โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
ไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการได
งาย และไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้ง
จะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว  
  มิติ ที่  4  การ ให ความ เชื่ อมั่ นต อ ลูกค า 
(assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ
เชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผู รับบริการ ผูใหบริการจะตอง
แสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการ
และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความ
สุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอส่ือสาร
ที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะ
ไดรับบริการที่ดีที่สุด  
  มิติที่ 5 การรูจักและเขาใจลูกคา (empathy) 
หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ
ตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 
และแจงขอมูลขาวสารตางๆใหรับทราบ ศึกษาความ
ตองการของลูกคาแตละรายมีความเหมือนและความ
แตกตางในบางเร่ือง ใชเปนแนวทางในการใหบริการ
ลูกคาแตละรายในการสรางความพึงพอใจ 
  ดังน้ัน การตอบสนองความตองการการ
ใหบริการและคุณภาพการบริการเปนส่ิงสําคัญที่สุดที่จะ
สรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขงขันได  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย 

 1. ปจจัยดานประชากรศาสตรแตกตางกันมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมจังหวัดเชียงใหม 
 2. สวนประสมทางการตลาดมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 
 3. คุณภาพการบริการมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม 
 
วิธีดําเนินการวิจัย  

 การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ใชวิธีการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) ประชากร
เปนนักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางไปทองเที่ยวและ
พักแรมในจังหวัดเชียงใหม  
 
 

 ประชากรและกลุมตัวอยาง  

  ประชากรที่ ใช ในการวิ จั ย  คื อ กลุ ม นั ก 
ทองเที่ยวชาวไทยที่มาพักคางในจังหวัดเชียงใหม โดย
ใชสถิติป 2561 นักทองเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาพัก
แรมในจังหวัดเชียงใหม จํานวนทั้งส้ิน 7,592,159 คน 
(กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา, 2562) โดยขนาดกลุม
ตัวอยางใชวิธีการคํานวณ โดยใชสูตรของ Yamane 
(1973) ไดขนาดกลุมตัวอยาง 400 คน กําหนดระดับ
ความเชื่อมั่น รอยละ 95 และแบงระดับคาความ
คลาดเคล่ือนรอยละ 5 

 เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  

  1. ลักษณะเค ร่ืองมื อ ใช แบบสอบถาม 
แบงเปน 4 สวน คือ 
   สวนที่ 1 แบบสอบถาม แบบเลือกตอบ 
(Checklist) ที่เก่ียวกับสถานภาพสวนตัวของผูตอบ
แบบสอบถาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได จํานวน 5 ขอ 
   สวนที่ 2 แบบสอบถามปจจัยที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการโรงแรม ดานสวนประสมทาง
การตลาด ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา 
ปจจัยดานสถานที่ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ปจจัยดานความนาเชื่อถือของบุคลากร ปจจัยดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดาน
กระบวนการในดานการบริการ โดยลักษณะเปน
แบบสอบถามชนิดจัดอันดับคุณภาพ 5 ระดับ (Likert 
Scale)  
   ส วนที่  3  แบบสอบถามป จ จั ยด าน
คุณภาพการบริการ ไดแก ความเปนรูปธรรมของการ
บริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอ
ลูกคา การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา และการรูจักและ
เขาใจลูกคา โดยลักษณะเปนแบบสอบถามชนิดจัด
อันดับคุณภาพแบงเปน 5 ระดับ (Likert Scale) 
   สวนที่  4 แบบสอบถามการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวไทยในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม โดยลักษณะเปนแบบสอบถาม
ชนิดจัดอันดับคุณภาพ 5 ระดับ (Likert Scale) 
  2. นําเคร่ืองมือเสนอผูเชี่ยวชาญตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงตามโครงสราง (Content Validity) โดย
หาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับเน้ือหาหรือ
จุดประสงค (Index of Item Objective Congruence : 

ปจจัยดาประชากรศาสตร 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชีพ  
5. รายได 

ปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดเลือกใช 

1. ผลิตภัณฑและการบริการ  

2. ราคาบริการโรงแรม 

3. การสงเสริมการตลาด 

4. สถานท่ีหรือชองทางจัด

จําหนายจังหวัดเชียงใหม 

5. บุคลากร  

6. การสรางและนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ 

7. กระบวนการในดานการ

บริการ  

ปจจัยดานคุณภาพการ

บริการ 

1. ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ 
2. ความเช่ือถือได 

3. การตอบสนองตอลกูคา 

4. การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา 
5. การรูจักและเขาใจลูกคา 

การตัดสินใจ

เลือกใชบริการ

โรงแรมในจงัหวัด

เชียงใหม 
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IOC) ของความคิดเห็นผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 คน 
พิจารณาคัดเลือกรายขอ ที่มีคา IOC = 0.5 ขึ้นไป และ
ทดสอบคาดัชนีความสอดคลองระหวางเน้ือหา (IOC) 
มีเทากับ 0.975 
  3. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลวไป
ทําการ Try - out จํานวน 30 ชุด กับกลุมประชากรที่มี
คุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยาง แตไมใชกลุม
ตัวอยาง ทดสอบความนาเชื่อถือของเคร่ืองมือ โดยใช
สูตรสัมประสิทธิ์ (Cronbach’s Alpha) จํานวน 30 
ตัวอยาง  ทดสอบความนาเชื่อถือเคร่ืองมือวามีความ
เชื่อถือในระดับสูงมีคาการทดสอบที่ 0.930  

 การเก็บรวบรวมขอมูล  

  ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการ
แจกแบบสอบถามออนไลนแกนักทองเที่ยวชาวไทยใน
ทาอากาศยานเชียงใหม และการแจกแบบสอบถาม
แบบกระดาษแกนักทองเที่ยวชาวไทยในโรงแรมระดับ
หาดาว ชวงเดือนมิถุนายนถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2562 

 สถิติที่ใชในการวเิคราะหขอมูล  

  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) ไดแก การแจงความถี่ รอยละ 
คาเฉล่ีย และ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห
ขอมูลเชิงอนุมาน (Inference Statistics) ทดสอบความ
แตกตางโดยใชสถิติแบบ t-test, F test และทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉล่ียเปนรายคู (Multiple Comparison) 
วิธีการทดสอบ Least Significant Difference (LSD) test 
และทดสอบความสัมพันธใชสถิติทดสอบแบบ Chi-
Square test และวัดขนาดความสัมพันธของตัวแปร
โดย Contingency Coefficient (C.) ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ .05 
 

ผลการวจิัย 

 จากผลการวิจัยสามารถสรุปผลที่สําคัญได ดังน้ี  
  ผ ลก า รศึ กษ า  พ บ ว า  ข อ มู ล ลั กษ ณ ะ
ประชากรศาสตร ในดานเพศ เปนเพศหญิง รอยละ 
58.75 มากกวา เพศชาย รอยละ 41.25 สวนใหญ อายุ 
31 – 40 ป รอยละ 55.75 รองลงมาอายุ 20 - 30 ป รอยละ 
19.25 อายุ 41 – 50 ป รอยละ 14.50 และนอยสุด อายุ
มากกวา 60 ป รอยละ 3.75 สวนใหญมีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี รอยละ 61.75 รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี 
รอยละ 34.75 นอยสุด ต่ํากวาปริญญาตรี รอยละ 3.50 

โดยมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 45.75 
รองลงมา ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 
31.25 ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ รอยละ 13.00 สวน
นอย คืออาชีพอิสระอ่ืนๆ รอยละ 7.00 และนักเรียน
หรือนักศึกษา รอยละ 3.00 และมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 
มากกวา 60,000 บาท รอยละ 36.00 รองลงมา 45,001 
– 55,000 บาท รอยละ 17.00 รายได 25,001 – 35,000 
บาท รอยละ 14.25 และ ต่ํากวา 25,000 บาท รอยละ 
12.00 นอยสุด 55,001 - 60,000 บาท รอยละ 9.50 
ตามลําดับ 
  2. ขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ
โรงแรมใหความสําคัญในระดับมากที่สุด มีคาเฉล่ีย 
4.37 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 โดยใหความสําคัญ
สูงสุดในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ รองลงมา ดานบุคลากร ดานราคา ดาน
กระบวนการ ดานสถานที่หรือชองทางจัดจําหนาย 
ดานการสงเสริมการตลาด และใหความสําคัญในระดับ
มาก ดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ สรุปผลรายดานดังน้ี 
 
ตาราง 1 ขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาด 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการโรงแรม 
  S.D. แปลคา 

ดานการสรางและนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ 

   

สภาพแวดลอมของท่ีพักมคีวาม

ปลอดภัยสงู 

4.79 0.45 มากท่ีสุด 

มีระบบรักษาความปลอดภัยอยาง

เหมาะสม เชน กลองวงจรปด ระบบ
ปองกันอัคคีภัย 

4.73 0.51 มากท่ีสุด 

บรรยากาศภายในหองพกัและรอบ
บริเวณโรงแรมมคีวามเหมาะสม เชน 
อากาศด ี ผนังกั้นหองพกัสามารถ
ปองกันเสยีงรบกวนจากภายนอกได 

4.68 0.53 มากท่ีสุด 

มีอุปกรณและสิง่อํานวยความสะดวก
ท่ีเพียงพอ เชน Fitness Wifi สระ
วายน้ํา เปนตน 

4.24 0.85 มากท่ีสุด 

การจัดแบงพื้นท่ีใหบริการอยางเปน
สัดสวน เชน การจัดเตรียมท่ีจอดรถ 
หองอาหาร 

4.40 0.72 มากท่ีสุด 

คาเฉลีย่รวม 4.57 0.45 มากท่ีสุด 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการโรงแรม 
  S.D. แปลคา 

ดานบุคลากร    

พนักงานมมีนุษยสมัพันธท่ีดี ยิ้มแยม
แจมใส สุภาพและเปนมิตร 

4.67 0.57 มากท่ีสุด 

พนักงานใหบริการไดอยางถูกตอง 
และรวดเรว็ 

4.65 0.56 มากท่ีสุด 

พนักงานใหบริการลกูคาไดอยางเทา

เทียมกัน 

4.59 0.64 มากท่ีสุด 

พนักงานมคีวามสามารถในการ
ปฏิบัติงานอยางด ี

4.59 0.62 มากท่ีสุด 

พนักงานมคีวามรอบรูในเรื่องตางๆ 4.32 0.76 มากท่ีสุด 

คาเฉลีย่รวม 4.56 0.52 มากท่ีสุด 

ดานราคา    

มีการกําหนดราคาหองพกั และ

บริการตางๆอยางชัดเจน 

4.62 0.60 มากท่ีสุด  

หองพักมีราคาใหเลือกหลายระดบั 4.28 0.79 มากท่ีสุด  

หองพักมีความเหมาะสมกบัราคา 4.71 0.55 มากท่ีสุด  
ราคาหองพกัมคีวามเหมาะสมเมื่อ
เทียบกับท่ีพักแหงอ่ืน 

4.60 0.63 มากท่ีสุด  

ราคาหองพกัมคีวามเหมาะสมกับ
ระยะเวลาท่ีเขาพัก 

4.43 0.73 มากท่ีสุด 

คาเฉลีย่รวม 4.53 0.48 มากท่ีสุด 

ดานกระบวนการ    

มีจํานวนพนกังานเพยีงพอตอการ
ใหบริการ 

4.41 0.69 มากท่ีสุด 

มีทางเลือกท่ีหลากหลายในการจอง
หองพัก 

4.37 0.70 มากท่ีสุด 

มีระบบชําระคาท่ีพักและคาบริการ

ตางๆท่ีหลากหลายวิธี 

4.37 0.75 มากท่ีสุด 

สามารถเขาถึงขอมูลท่ีพกัไดโดยงาย 4.58 0.60 มากท่ีสุด 

ดานสถานที่หรือชองทางจัด

จําหนาย 

   

ความสะดวกในการเขาถึงท่ีพกั 4.52 0.69 มากท่ีสุด 
ทําเลท่ีต้ังอยูใกลแหลงทองเท่ียว 4.23 0.80 มากท่ีสุด 

คาเฉลีย่รวม 4.33 0.51 มากท่ีสุด 

ดานการสงเสริมการตลาด    

มีโปรโมช่ันดานราคาท่ีเหมาะสม 
เชน รวมอาหารเชา 

4.39 0.81 มากท่ีสุด 

มีโปรโมช่ันดานราคาท่ีเหมาะสม 
เชน รวมอาหารเชา 

4.39 0.81 มากท่ีสุด 

การมสีิทธิพเิศษและสวนลดใหแก
ลูกคาท่ีเขาเปนสมาชิก Loyalty 
Program ของโรงแรม 

3.96 1.06 มาก 

การสงเสรมิการขายจากการใชบัตร
เครดิต 

4.12 0.96 มาก 

การใหสิทธิพิเศษในการเขาพัก เชน 

เขาพกั 3 คืน จาย 2 คืน เปนตน 

4.35 0.85 มากท่ีสุด 

ตาราง 1 (ตอ) 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการโรงแรม 
  S.D. แปลคา 

ดานการสงเสริมการตลาด (ตอ)    

การไดรบัสวนลดหรือสิทธิพิเศษจาก
เวบ็ไซตจองหองพกัออนไลน เชน 

agoda เปนตน 

4.41 0.76 มากท่ีสุด 

คาเฉลีย่รวม 4.24 0.64 มากท่ีสุด 

ดานผลิตภัณฑ    

ความมีช่ือเสยีงของโรงแรม 4.00 0.77 มาก 
ประเภทหองพักมีหลากหลาย 3.81 0.91 มาก 
ขนาดของหองพกัท่ีกวางขวาง 3.89 0.83 มาก 
ความสะอาดเรียบรอยของโรงแรม 4.78 0.44 มากท่ีสุด 
สิ่งอํานวยความสะดวกในหองพกั 4.38 0.67 มากท่ีสุด 
รูปแบบการตกแตงของโรงแรมท่ี
สวยงาม 

4.24 0.71 มากท่ีสุด 

โรงแรมอนุญาตใหสามารถนาํสัตว
เลี้ยงเขาพักได 

2.20 1.32 นอย 

คาเฉลีย่รวม 3.90 0.48 มาก 

 
 3. ผลวิเคราะหปจจัยคุณภาพการใหบริการ
โรงแรมของนักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหมใหความสําคัญในระดับมากที่สุด มี
คาเฉล่ีย 4.48 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.43 โดยสูงสุด
ในดานการตอบสนองตอลูกคา รองลงมา ดานความ
นาเชื่อถือ ดานการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา ดานการ
รูจักและเอาใจลูกคา และดานความเปนรูปธรรมของ
บริการตามลําดับ สรุปผลเปนรายดานดังน้ี 
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ตาราง 2 ปจจัยคุณภาพการใหบริการ  
 

ปจจัยคุณภาพการใหบริการ

โรงแรม 
  S.D. แปลคา 

ดานการตอบสนองตอลกูคา    

พนักงานมคีวามกระตือรือรนในการ
ใหบริการตอบสนองตอความตองการ

ของลูกคา 

4.63 0.55 มากท่ีสุด 

พนักงานมคีวามเอาใจใสและ
พยายามท่ีจะตอบคําถามแกลกูคา 

4.65 0.54 มากท่ีสุด 

คาเฉลีย่รวม 4.57 0.49 มากท่ีสุด 

ดานความนาเชือ่ถอื                                                                      

การบริการเปนไปตามท่ีแจงไว 4.72 0.51 มากท่ีสุด 
ระบบการสํารองหองพกัถูกตอง และ
แมนยาํ 

4.65 0.56 มากท่ีสุด 

การรกัษามาตรฐาน คุณภาพ และ
รสชาติของอาหารและเครื่องดื่มไดดี

อยางสม่ําเสมอ 

4.54 0.64 มากท่ีสุด 

ความปลอดภัยและความสะอาดของ

สระวายน้าํ เชน การมีไลฟการด
ประจําสระวายน้าํ และสัญลักษณบง
บอกความลกึของสระวายน้ําท่ีชัดเจน 

4.35 0.83 มากท่ีสุด 

การรกัษาระดบั/ประเภทของลกูคาท่ี
ใชบริการโรงแรม 

4.38 0.69 มากท่ีสุด 

คาเฉลีย่รวม 4.53 0.48 มากท่ีสุด 

ดานการใหความเชือ่มั่นตอลูกคา    

ความมั่นใจในตรา/ภาพลักษณของ
โรงแรมกลุมในเครือ 

4.26 0.75 มากท่ีสุด 

ระบบรกัษาความปลอดภัยของ
โรงแรม 

4.71 0.50 มากท่ีสุด 

พนักงานมปีระสบการณ และทักษะ

ความรูในการใหบริการ 

4.45 0.66 มากท่ีสุด 

โรงแรมมีอุปกรณกูชีพและเครื่องมือ
ปฐมพยาบาลท่ีพรอมใชงาน 

4.34 0.77 มากท่ีสุด 

พนักงานสามารถรักษาความเปน

สวนตัวของลูกคาไดเปนอยางด ี

4.68 0.56 มากท่ีสุด 

คาเฉลีย่รวม 4.49 0.48 มากท่ีสุด 

ดานการรูจักและเอาใจลูกคา    

พนักงานใหความสําคัญกับความ
ตองการของลกูคารายบคุคล 

4.35 0.72 มากท่ีสุด 

พนักงานสามารถบรกิารลูกคาดวย
ความเสมอภาค 

4.53 0.63 มากท่ีสุด 

พนักงานพูดจาสุภาพเรยีบรอย 4.73 0.48 มากท่ีสุด 
พนักงานมคีวามสามารถควบคมุ

อารมณและสถานการณไดด ี

4.66 0.58 มากท่ีสุด 

พนักงานสามารถจดจํารายละเอียด
ของลูกคาประจําได 

4.13 0.92 มาก 

คาเฉลีย่รวม 4.48 0.51 มากท่ีสุด 

 

ตาราง 2 (ตอ) 
 

ปจจัยคุณภาพการใหบริการ

โรงแรม 
  S.D. แปลคา 

ดานความเปนรูปธรรมของ

บริการ 

   

อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก
ในโรงแรมและหองพกัมคีรบตาม
มาตรฐานสากล 

4.44 0.62 มากท่ีสุด 

การตกแตงเคานเตอรตอนรบัและ

บริเวณล็อบบี้มคีวามสวยงาม 

3.94 0.80 มาก 

อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก
ในโรงแรมอยูในสภาพพรอมใชงาน 

4.58 0.60 มากท่ีสุด 

มีปายบอกทางท่ีชัดเจน 4.32 0.77 มากท่ีสุด 
การแตงกายของพนักงานดสูะอาด
เรียบรอยและมบีคุลิกภาพท่ีด ี

4.35 0.71 มากท่ีสุด 

คาเฉลีย่รวม 4.33 0.51 มากท่ีสุด 

 
  4. ผลวิ เคราะหขอมูลการเลือกใชบริการ
โรงแรมของนักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม มีการตัดสินใจในระดับมากที่สุด มีคาเฉล่ีย 
4.51 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.47 โดยมีการตัดสินใจ
สูงสุดในภาพรวมแลวมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของโรงแรม มีคาเฉล่ีย 4.69 รองลงมา หากมีโอกาส
กลับมาทองเที่ยวที่จังหวัดเชียงใหมในคร้ังตอไปก็จะ
เลือกใชบริการโรงแรมน้ี คนหาขอมูลของโรงแรมกอน
ตัดสินใจเขาพัก ตัดสินใจใชบริการโรงแรมดวยตนเอง 
ติดตอสอบถามขอมูลการใหบริการของโรงแรมและ
แนะนําการใหบริการของโรงแรมตอบุคคลที่รูจักที่จะมา
เที่ยวจังหวัดเชียงใหม  
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ตาราง 3 การเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยว 
 

การเลอืกใชบริการโรงแรมของ

นักทองเทีย่วชาวไทยในอําเภอ

เมือง จังหวัดเชียงใหม 

  S.D. แปลคา 

คนหาขอมูลของโรงแรมกอน
ตัดสินใจเขาพกั 

4.61 0.60 มากท่ีสุด 

ติดตอสอบถามขอมูลการ
ใหบริการของโรงแรม 

4.36 0.69 มากท่ีสุด 

ตัดสินใจใชบริการโรงแรมดวย

ตนเอง 

4.57 0.60 มากท่ีสุด 

ในภาพรวมแลวมีความพงึพอใจ
ตอการใหบรกิารของโรงแรม 

4.69 0.53 มากท่ีสุด 

หากมโีอกาสกลบัมาทองเท่ียวท่ี

จังหวัดเชียงใหมในครั้งตอไปก็จะ
เลือกใชบริการโรงแรมนี ้

4.63 0.57 มากท่ีสุด 

แนะนําการใหบริการของโรงแรม
ตอบุคคลท่ีรูจักท่ีจะมาเท่ียว
จังหวัดเชียงใหม 

4.22 0.89 มากท่ีสุด 

คาเฉลีย่รวม 4.51 0.47 มากท่ีสุด 

 
 5. ผลวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย
สรุปผลไดดังน้ี 
  สมมติฐานที่ 1 ปจจัยลักษณะประชากรศาสตร
มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยว
ชาวไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม แตกตางกัน 
   1.1 ปจจัยลักษณะประชากรศาสตรดาน
เพศที่ตางกันมีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนัก 
ทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ไม
แตกตางกัน 
   1.2 ปจจัยลักษณะประชากรศาสตร ดาน
อายุ ที่ตางกัน มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
ไมแตกตางกัน  
   1.3 ปจจัยลักษณะประชากรศาสตรดาน
ระดับการศึกษาที่ตางกันมีผลตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมของนักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ .05 โดยมีคาเฉล่ียความแตกตางกัน จํานวน 2 คู 
ไดแก 1) กลุมนักทองเที่ยวระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรีจะมีการเ ลือกใชบ ริการโรงแรมของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
ต่ํากวากลุมระดับการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวา

ปริญญาตรี และ 2) กลุมนักทองเที่ยวระดับการศึกษา
ป ริญญ าต รีมี ก า ร เ ลื อก ใช บ ริ ก า ร โ ร งแ รมขอ ง
นักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
ต่ํากวากลุมระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี 
   1.4 ปจจัยลักษณะสวนบุคคลดานอาชีพที่
ต าง กันมีผลตอการเ ลือกใชบ ริการโรงแรมของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม
ไมแตกตางกัน  
   1.5 ปจจัยลักษณะสวนบุคคล ดานรายได
ตอเดือนที่ตางกันมีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรม
ของนักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหมไมแตกตางกัน  
  สมมติฐานที่ 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดมี
ผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาว
ไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   
   ผ ลก า ร ท ด สอ บ ป จ จั ย ส ว น ป ร ะส ม
การตลาดมีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
โดยผลการวัดขนาดความสัมพันธ พบวา ดานบุคลากร 
มีความสัมพันธสูงสุด รองลงมา ดานกระบวนการ ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานสถานที่หรือชองทางจัดจําหนาย 
ดานราคา และดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .05 
  สมมติฐานที่ 3 ปจจัยคุณภาพการใหบริการมี
ผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาว
ไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
   ผลการทดสอบปจจัยคุณภาพการใหบริการ
มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยว
ชาวไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยดานการ
รูจักและเอาใจลูกคา มีความสัมพันธสูงสุด รองลงมา 
ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความนาเชื่อถือ ดาน
การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา และดานความเปน
รูปธรรมของบริการ ตามลําดับ ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 
 

อภิปรายผล 

 1. ผลวิจัยขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ในดาน
เพศ เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญ อายุ 31 – 
40 ป  รองลงมาอายุ  20 - 30 ป สวนใหญมีระดับ
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การศึกษาปริญญาตรี รองลงมา สูงกวาปริญญาตรี มี
อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รองลงมา ขาราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน มากกวา 
60,000 บาท รองลงมา 45,001 – 55,000 บาท และ
รายได 25,001 – 35,000 บาท และใหความสําคัญตอ
ปจจัยสวนประสมการตลาดใหความสําคัญในระดับมาก
ที่สุด โดยสูงสุดในดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ รองลงมา ดานบุคลากร ดานราคา ดาน
กระบวนการ ดานสถานที่หรือชองทางจัดจําหนาย ดาน
การสงเสริมการตลาด และใหความสําคัญในระดับมาก 
ดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ สอดคลองกับแนวคิดของ 
Kotler (2003) ที่กลาววา ส่ิงกระตุนทางการตลาด เปน
ส่ิงกระตุนที่นักการตลาดสามารถควบคุมไดและตองจัด
ใหมีขึ้นเพื่อเปนส่ิงกระตุนที่เก่ียวของกับสวนประสมทาง
การตลาดเพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ
หรือบริการน้ัน ๆ ซ่ึงในดานผลิตภัณฑสูงสุด ความ
สะอาดเรียบรอยของโรงแรม ดานราคาสูงสุด หองพักมี
ความเหมาะสมกับราคา ดานสถานที่หรือชองทางจัด
จําหนายสูงสุด ความสะดวกในการเขาถึงที่พัก ดานการ
สงเสริมการตลาดสูงสุด การไดรับสวนลดหรือสิทธิพิเศษ
จากเว็บไซตจองหองพักออนไลน ดานบุคลากรสูงสุด
พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี ยิ้มแยมแจมใส สุภาพและ
เปนมิตร ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
สูงสุด สภาพแวดลอมของที่พักมีความปลอดภัยสูง 
สอดคลองกับ กนกพิชญ วิชญวรนันท (2563) ที่ศึกษา
แนวทางการพัฒนาศักยภาพของแหลงทองเที่ยว พบวา 
ควรบริหารจัดการใหเกิดความปลอดภัยในการทองเที่ยว
ในพื้นที่ การจัดหาส่ิงอํานวยความสะดวก เชน โรงแรมที่
พักแรม ดานกระบวนการสูงสุด ระบบสํารองหองพักมี
ความถูกตองและแมนยํา  
 2. ผลวิจัยนักทองเที่ยวใหความสําคัญตอปจจัย
คุณภาพการใหบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาวไทย
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมใหความสําคัญในระดับ
มากที่สุด สูงสุดในดานการตอบสนองตอลูกคา รองลงมา 
ดานความนาเชื่อถือ ดานการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา 
ดานการรูจักและเอาใจลูกคา และดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ ตามลําดับ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
รสสุคนธ แซเฮีย (2558) ที่พบวา ดานปจจัยคุณภาพ
การใหบริการของโรงแรมดานการตอบสนองความ
ตองการ ผูบริโภคเห็นดวยมากที่สุดในเร่ืองพนักงานเต็ม

ใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว และพนักงานมีความ
เอาใจใสตอปญหาและแกไขปญหาอยางรวดเร็ว ซ่ึงใน
ดานความเปนรูปธรรมของบริการสูงสุดอุปกรณและส่ิง
อํานวยความสะดวกในโรงแรมอยูในสภาพพรอมใชงาน  
ดานความนาเชื่อถือสูงสุดการบริการเปนไปตามที่แจงไว 
ดานการตอบสนองตอลูกคาสูงสุดพนักงานมีความเอาใจ
ใสและพยายามที่จะตอบคําถามแกลูกคา ดานการให
ความเชื่อมั่นตอลูกคาสูงสุดระบบรักษาความปลอดภัย
ของโรงแรม ดานการรูจักและเอาใจลูกคาสูงสุดพนักงาน
พูดจาสุภาพเรียบรอยและนักทองเที่ยวมีการเลือกใช
บริการโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในระดับ
มากที่สุด โดยมีการตัดสินใจสูงสุดในภาพรวมแลวมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงแรม รองลงมา 
หากมีโอกาสกลับมาทองเที่ยวที่จังหวัดเชียงใหมในคร้ัง
ตอไปก็จะเลือกใชบริการโรงแรมน้ี  
 3. ผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย พบวา
ปจจัยลักษณะประชากรศาสตร ดานระดับการศึกษามีผล
ตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาวไทย
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม แตกตางกัน โดยกลุม
นักทองเที่ยวระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีการ
เลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาวไทยใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ต่ํากวากลุมระดับการศึกษา
ปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี และกลุมนักทองเที่ยว
ระดับการศึกษาปริญญาตรีมีการเลือกใชบริการโรงแรม
ของนักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
ต่ํากวากลุมระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี สอดคลอง
กับแนวคิดของ ปรีชญา เอ่ียมวงคนที (2557) ที่พบวา 
ปจจัยดานระดับการศึกษาเปนตัวแปรที่มีความสําคัญตอ
การเลือกซ้ือ เลือกใชผลิตภัณฑและการบริการ และผล
การทดสอบความสัมพันธพบวาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการโรงแรมมีความสัมพันธกับการเลือกใช
บริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม โดยดานบุคลากรมีความสัมพันธสูงสุด 
รองลงมา ดานกระบวนการ ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
สถานที่หรือชองทางจัดจําหนาย ดานราคา และดาน
ผลิตภัณฑ ตามลําดับ สอดคลองกับที่ ปฤณพร บุญรังสี 
และประสพชัย พสุนนท (2561) ศึกษาปจจัยที่สงผลตอ
การเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาวไทยใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดานบุคลากรและการบริการพบวา 
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ปจจัยดานบุคลากรมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
อยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญอันดับที่ 1 คือ ความ
เรียบรอย กริยามารยาท ความเปนมิตร และความ
ซ่ือสัตยของพนักงาน และปจจัยคุณภาพการใหบริการมี
ความสัมพันธ กับการเลือกใชบริการโรงแรมของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
ดานการรูจักและเอาใจลูกคา มีความสัมพันธสูงสุด 
รองลงมา ดานการตอบสนองตอลูกคา ดานความ
นาเชื่อถือ ดานการใหความเชื่อมั่นตอลูกคา และดาน
ความเปนรูปธรรมของบริการ ตามลําดับ สอดคลองกับ 
รสสุคนธ แซเฮีย (2558) ที่พบวา ดานความนาเชื่อถือ
อยูในระดับมากที่สุดโดยเฉพาะในเร่ืองโรงแรมมีการ
บริหารจัดการที่ดี พนักงานมีความชํานาญและสามารถ
ใหบริการไดอยางถูกตอง  ดานการตอบสนองความ
ตองการ ผูบริโภคเห็นดวยมากที่สุดในเร่ืองพนักงานเต็ม
ใจและพรอมใหบริการอยางรวดเร็ว และพนักงานมีความ
เอาใจใสตอปญหาและแกไขปญหาอยางรวดเร็ว 
 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะจากงานวิจัย 

  1. โรงแรมควรใหความสําคัญกับการปรับปรุง
พัฒนาบุคลากรของโรงแรมใหมีประสิทธิภาพและ
พรอมดวยมาตรฐานที่เทาเทียมกัน โดยมีการฝกอบรม
พนักงานอยางสม่ําเสมอ ในดานผลิตภัณฑซ่ึงมีลําดับ
คะแนนนอยที่สุด ผูประกอบการควรพัฒนาผลิตภัณฑ
โรงแรมใหมีความโดดเดน ทันสมัย มีเอกลักษณ ไม
เหมือนใคร โรงแรมควรใชระบบเทคโนโลยีที่ลํ้าสมัย 
เชน ผูมาใชบริการสามารถใชมือถือแทนคียการด ทํา
รายการ check in และบริการส่ัง room service ผาน
แอพของโรงแรมเพื่อเปนการอํานวยความสะดวกแก
ลูกคาและสรางความไดเปรียบในการแขงขันธุรกิจ
ประเภทโรงแรม  
  2. คุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธกับ
การเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาวไทยใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ดานการรูจักและเอาใจ
ลูกคาสูงสุด โรงแรมควรรักษา พัฒนา และประเมิน
มาตรฐานคุณภาพการใหบริการอยางสม่ําเสมอ  
  3. โรงแรมควรใหความสําคัญกับการรักษา
มาตรฐานและคุณภาพการใหบริการ นอกจากน้ี ควรให
ความสําคัญกับกิจกรรมสงเสริมการตลาด การประชาสัมพันธ

และการใหขอมูลการใหบริการ เน่ืองดวยเปนยุคของ 
Digital marketing การสราง Viral ที่มี content นาสนใจ
ผาน Website Instagram และ Facebook เปนเคร่ืองมือ
สําคัญในการสงเสริมการตลาด  
  4. ชวง Low season ผูประกอบการควรสงเสริม
การตลาดโดยการโฆษณา จัดโปรโมชั่น มากระตุน
ยอดขายของจํานวนหองพัก หรือสงเสริมการขายโดยมี
การรวมมือทางการตลาดและการประชาสัมพันธ และ
เชื่อมโยงเสนทางการทองเที่ยวรวมกันภายในกลุมจังหวัด 

 ขอเสนอแนะในการวิจัยในอนาคต 

  1. ศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจใน
รูปแบบการใหบริการของโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหมทั้งนักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางชาติ เพื่อ
ผลการศึกษาจะใชเปนแนวทางปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการและการวางแผนเชิงกลยุทธในการใหบริการ
ของโรงแรมที่ดียิ่งขึ้น 
  2. การศึกษาคร้ังตอไปควรศึกษาเปนการวิจัย
เจาะลึกในเชิงคุณภาพ (Qualitative Study) ถึงปจจัยอ่ืนๆ 
เพื่อใหเกิดการคนพบใหมๆที่อาจสงผลตอพฤติกรรมการ
เลือกใชบริการโรงแรม เชน ปจจัยความคาดหวังของ
นักทองเที่ยวที่มี อิทธิพลตอการเลือกโรงแรมระดับ 
หาดาว 
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