
1 
 

อิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความตั้งใจจะกลับมาใช้บริการซ ้า 

กรณีศึกษา: โรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหง 

Effects of Service Quality on Intention to Revisit 
A Case Study: A Hotel in the Ramkhamhaeng Area 

 

 
จิดาภา วรครุธ 

 

 

บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้ งน้ีเป็นการวิจัยอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความตั้งใจจะกลบัมาใช้บริการซ ้ าของโรงแรม                     

โดยกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัครั้ งน้ี คือ ประชาชนผูม้าใชบ้ริการเขา้พกัในโรงแรมแห่งหน่ึงในย่านรามค าแหง จ านวน 323 คน                

ใชว้ิธีการสุ่มอย่างง่าย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัครั้ งน้ี คือ แบบสอบถาม  เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการใช้แบบสอบถาม สถิติท่ี

ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการวิจยัครั้ งน้ี  คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย (x̅) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) ในการทดสอบ สมมติฐาน 

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการของโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงโดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̅= 3.90)     

ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการอีกครั้ งของผูเ้ขา้พกัในโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x̅= 3.83)     
ทั้งน้ีคุณภาพการบริการของโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงมีอิทธิพลต่อความตั้งใจกลบัมาใช้บริการอีกครั้ งในระดับสูง

อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้า ธุรกิจโรงแรม 

 

 

 

 

 



2 
 

Abstract 
 This research is to research and examine the quality of service again in order to return to use the service 
again. The research sample is 323 people who use the internal control system in the Ramkhamhaeng area using a simple 
random sampling method. This researchis a questionnaire. Data is collected using a questionnaire. Statistics used in the 
primary data analysis in this research are descriptive statistics, including frequency, percentage, mean (x̅), and standard 
deviation (Standard Deviation: S.D.). Analysis of the values. Multiple regression coefficients (Multiple Regression 
Analysis) in testing hypotheses. 
 The results of the study found that The overall quality of service of a hotel in the Ramkhamhaeng area is at a  
good level (x̅= 3.90). The overall intention of returning to use the services of a hotel in a hotel in the Ramkhamhaeng area 
is at a high level. (x̅= 3.83) The service quality of a hotel in the Ramkhamhaeng area influences the intention to come 
back to use the service again at a high level with statistical significance at the .05 level. 

Keyword: service quality Intention to return to use the service again, hotel business. 

บทน า 

 พื้นท่ีถนนรามค าแหงของกรุงเทพมหานคร เป็นพื้นท่ีท่ีมีความส าคญัในหลายมิติทั้งในมิติดา้นเศรษฐกิจ และใน

มิติด้านการศึกษาเน่ืองจากเป็นท่ีตั้งของมหาวิทยาลยัช่ือดังทั้งมหาวิทยาลัยรามค าแหง มหาวิทยาลยัอสัสัมชัญ (ABAC)                      

ส่วนในมิติด้านเศรษฐกิจนั้น พื้นท่ีย่านรามค าแหงเป็นสถานท่ีตั้งของห้างสรรพสินค้าขนาดใหญ่จ านวนมากทั้งในแนว

เส้นทางถนนรามค าแหง และในเส้นทางพื้นท่ีขา้งเคียง นอกจากน้ีแลว้ยงัเป็นท่ีตั้งของโรงแรมจ านวนมาก อย่างไรก็ตามเม่ือมี

โรงแรมจ านวนมากย่อมเกิดแรงกดดนัในการด าเนินธุรกิจจากการแข่งขนักนัในธุรกิจดังกล่าวซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดปัจจัย                        

5 ประการ (Five Forces Model) ของ Poter, M.E. (1980) กล่าวว่า การแข่งขนัในธุรกิจเดียวกนัเป็นปัจจัยกดดันส าคญัต่อการ

ด าเนินธุรกิจ ดงันั้น เพื่อให้สามารถสร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัในธุรกิจโรงแรมในย่านรามค าแหง ผูป้ระกอบธุรกิจ 

จ าเป็นตอ้งพฒันาคุณภาพการบริการซ่ึงถือเป็นปัจจยัส าคญัอย่างหน่ึงและเป็นกลยุทธ์ส าคญัในการด าเนินธุรกิจ  

 จากความส าคญัของธุรกิจโรงแรม และความส าคญัของพื้นท่ีย่านรามค าแหง รวมทั้งความส าคญัของคุณภาพการ

บริการ ผูว้ิจยัจึงศึกษาเกี่ยวกบัอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้าของผูเ้ขา้พกัในโรงแรม

แห่งหน่ึงย่านรามค าแหง โดยผลการวิจัยจะท าให้ทราบถึงระดับความส าคัญของคุณภาพการให้บริการในแต่ละด้านซ่ึง

สามารถน ามาเป็นฐานขอ้มูลในการพฒันาคุณภาพการบริการไดใ้นล าดบัต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการต่อความตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้า ของโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหง 
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สมมติฐานการวิจัย 

ค าถามวิจยัที่ 1 คุณภาพการบริการในมุมมองลูกคา้ของโรงแรม 

H1: ความเป็นรูปมธรรมของการบริการมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 

H2: ความน่าเช่ือถือในการให้บริการมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 

H3: การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 

H4:  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 

H5: ความเห็นอกเห็นใจมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 

ขอบเขตการวิจัย       ประชากรในการท าวิจยัครั้ งน้ีคือผูเ้ขา้ใชบ้ริการของโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหง 

ขอบเขตด้านเนื้อหา  การวิจยัครั้ งน้ีศึกษาคุณภาพการให้บริการ (Service Quality ) 5 ดา้น และความตั้งใจท่ีจะกลบัมา

ใชบ้ริการซ ้า (intention to revisit) ของโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหง 

ขอบเขตด้านระยะเวลา  ระยะเวลาในการศึกษา ระหว่างเดือนมกราคม 2567 ถึงเดือนเมษายน 2567 

ทบทวนวรรณกรรม 
ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการ (Service Quality ) 
 1. Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) กล่าวถึงคุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ีลูกค้าทุกคน

คาดหวงัที่จะได้รับจากการบริการในการให้บริการลูกคา้วดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 

ดา้นดงัน้ี 

 1.1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผสัจับ

ต้องได้มีลกัษณะทางกายภาพตามสาเหตุท่ีปรากฎให้เห็น เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองใช้ สภาพแวดล้อมการตกแต่ง รวมทั้งความ

สะอาดภายในห้องพกัที่ลูกคา้สามารถสัมผสัและรับรู้ได ้เป็นตน้  

 1.2 ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) หมายถึง หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาที่สัญญาไวก้ับ

ลูกค้า งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกค้าทุกครั้ งท่ีต้องมีความถูกต้อง เหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของ

ลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ย่างรวดเร็ว มีบุคลากรที่เพียงพอต่อการให้บริการและสามารถช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดกับลูกค้า

ดว้ยความเต็มใจ 

 1.3 การตอบสนองต่อความต้องการการบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะ

ช่วยเหลือลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนานรวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เม่ือเห็นลูกค้าแล้วจะต้องรีบ

ต้อนรับให้การช่วยเหลือ รวมทั้งสอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงาน และ

กระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
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 1.4 การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานที่มีความรู้ความสามารถ

ในการให้ขอ้มูลที่ถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสร้างมนุษยส์ัมพนัธ์ที่ดี สามารถท าให้

ลูกคา้เกิดความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจว่าลูกคา้ไดร้ับบริการท่ีดี 

 1.5 ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง หมายถึง พนกังานที่ให้บริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่และ

การให้ความเป็นกนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ให้รับทราบ ศึกษาควาตอ้งการของ

ลูกค้าแต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างในบางเร่ือง โดยใช้เป็นแนวทางการให้บริการลูกค้าแต่ละรายในการสร้าง

ความพึงพอใจ 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความตั้งใจที่จะกลับมาอีกคร้ัง (intention to revisit) 
2. Anderson, Fornell & Lehmann (1994) กล่าวถึงการกลบัมาอีกครั้ ง หมายถึง การท่ีลูกค้าซ้ือสินค้าหรือได้รับ

บริการจากผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการ และการได้กระท าซ ้าอีกครั้ งหน่ึงหลงัจากการใช้บริการไปแล้ว สอดคล้องกับ Zeithmal, 

Parasuraman & Berry (1996) ท่ีกล่าวถึงการตอบสนองบางอย่างของลูกค้าท่ีมีความตั้งใจในการท่ีกลบัมาซ้ือซ ้ าหรือใช้

บริการอีกครั้ งในอนาคต และมีความตั้งใจของบุคคลหรือเจตจ านงท่ีมีความต้องการจะกลบัไปซ้ือซ ้าหรือใช้บริการซ ้าจาก

การใช้บริการท่ีผ่านมา รวมทั้งลูกค้าสามารถบอกเล่า ถึงสรรพคุณ ประโยชน์หรือประสบการณ์ดี ๆ เกี่ยวกับสินค้าหรือ

บริการส่งต่อไปยงับุคคลอื่น ๆ        

            

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ  

ดา้นการตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการการบริการ 

ดา้นการสร้างความมัน่ใจ

ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ของการ

บริการ ดา้นความเห็นอกเห็น

ใจ ของการบริการ 

 

 

ความตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 

 

 

 

คุณภาพ 
การบริการ 

 

H1 

H2 

H3 

H5 

H4 

ตัวแปรต้น 

ตัวแปรตาม 
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ระเบียบวิธีวิจัย 

 การวิจัยเชิงปริมาณกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้ งน้ี คือ ประชาชนผูใ้ช้บริการเข้าพกัในโรงแรมแห่งหน่ึงในย่าน

รามค าแหง จ านวน 323 คน ใช้วิธีการสุ่มอย่างประชากรแบบสะดวก (Convenience Sampling) และแบบอาสาสมัคร 

(Voluntary Response Sample)   

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัครั้ งน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผู ้ตอบ

แบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา รายได้เฉลี่ย และอาชีพ เป็นข้อค าถามแบบเลือกค าตอบ (Check list) ตอนที่ 2       

ดา้นคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา้ 5 ระดบัเกณฑ์ (Likert Scale)  ไดแ้ก่ 5 มีคุณภาพมากที่สุด 4 มีคุณภาพมาก 3 มี

คุณภาพปานกลาง 2 มีคุณภาพน้อย1มีคุณภาพน้อยที่สุด โดยใช้การวัดคุณภาพการให้บริการตามทฤษฎี  Ziethaml, 

Parasuraman & Berry (2013) 5 ด้าน ได้แก่ 1.ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  2.ความน่าเช่ือถือในการ

ให้บริการ (Reliability 3.การตอบสนองต่อความต้องการการบริการ (Responsiveness)  4.การสร้างความมั่นใจให้แก่

ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 5.ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เป็นแบบสอบถามแบบประมาณค่า 5 ระดบั (Likert Scale) ไดแ้ก่ 

5 มีคุณภาพมากที่สุด 4 มีคุณภาพมาก 3 มีคุณภาพปานกลาง 2 มีคุณภาพน้อย1มีคุณภาพน้อยที่สุด และตอนที่ 3 เป็นค าถาม

เกี่ยวกบัระดบัความตั้งใจในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกครั้ ง ขอ้ค าถามเกี่ยวกบั ความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้า (Intention 

to revisit) ได้แก่ 1. ตัดสินใจไม่เปลี่ยนไปพกัท่ีอื่นหากกลบัมาเท่ียวอีกครั้ ง 2. แนะน าและบอกต่อให้ผูอ้ื่นมาพกั และ 3. 

กล่าวถึงคุณภาพการบริการในทุกด้าน  และ 4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการทุกด้าน แบ่งเป็น5 ระดับเกณฑ์ ดังน้ี 5 มี

คุณภาพมากที่สุด 4 มีคุณภาพมาก 3 มีคุณภาพปานกลาง 2 มีคุณภาพน้อย1มีคุณภาพน้อยที่สุด 

เก็บรวบรวมข้อมูลผูว้ิจัยขอความอนุเคราะห์จากทางโรงแรมให้พนักงานเคาท์เตอร์ของโรงแรมแห่งหน่ึงย่าน

รามค าแหงโดยให้กบักลุ่มผูเ้ขา้พกักับทางโรงแรมและก าลงัท าการเช็คเอาท์ออกจากโรงแรม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล

เบ้ืองต้นในการวิจยัครั้ งน้ี  คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย (x̅) และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  ส่วนการทดสอบสมมติฐาน ใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ 

การทดสอบค่าเฉลี่ยด้วยการทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (ANOVA) โดยค านวนหาค่า

จากการใชโ้ปรแกรม SPSS 

ผลการวิจัย 

จากการที่ผูข้้าพกัของโรงแรมได้ท าการตอบแบบสอบถาม เป็นเพศชาย จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 70 และ              
เพศหญิง จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยระ 30 โดยกลุ่มผูเ้ขา้พกัที่มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี มีจ านวนมากที่สุด  140 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.30 รองลงมาเป็นกลุ่มที่มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี  มีจ  านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 และกลุ่มท่ีมีอายุระหว่าง 51 ปีข้ึนไป 
มีจ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 8.40 ตามล าดบั มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 67.80 รองลงมา
มีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 20.70 มีการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อย
ละ 11.50 ตามล าดบั มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท มีจ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 34.10 รองลงมา มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 23.80 และน้อยที่สุดคือกลุ่มที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนน้อย
กว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 9.30 ตามล าดับ และจ าแนกตามอาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงาน
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บริษทัเอกชนมากที่สุด จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 61.00 รองลงมาเป็นกลุ่มนักศึกษามีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.00 และฟรีแลนซ์น้อยที่สุด มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.40 ตามล าดบั 
 

ตารางที่ 1 ผลการทดสอบความแตกต่างดา้นความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการอีกครั้ งเม่ือจ าแนกตามเพศ 
เพศ N Mean S.D. t-scored Sig. 

หญิง 97 3.85 .541 -.478 .633 
ชาย 226 3.88 .543 
 *ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางที่  1 พบว่า ค่า t-scored เท่ากับ -.478 ระดับนัยส าคัญเท่ากับ .633 สูงกว่าค่า p-value                    
จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั แสดงว่าผูเ้ขา้พกัในโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงที่มีเพศแตกต่างกนัมีความ
ตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการอีกครั้ งแตกต่างกนั 
ตารางที่ 2 การทดสอบความแตกต่างดา้นอายุ 
 

Source S.S. df M.S. F Sig. 
Between Groups 1.044 2 0.522 1.786 0.169 
Within Groups 93.501 320 0.292   

Total 94.545 322    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 2 พบว่า ผลการทดสอบค่า F เท่ากบั 1.786 ระดบันยัส าคญัเท่ากบั .169 ซ่ึงสูงกว่าค่า   p-
value จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั แสดงว่าผูเ้ขา้พกัในโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงที่มีอายุแตกต่างกันมี

ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการอีกครั้ งไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 3 การทดสอบความแตกต่างดา้นการศึกษา 

Source S.S. df M.S. F Sig. 
Between Groups 1.451 2 .725 2.493 0.084 
Within Groups 93.094 320 .291   

Total 94.545 322    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 3 พบว่า ผลการทดสอบค่า F เท่ากบั 2.493 ระดบันยัส าคญัเท่ากบั .084 สูงกว่าค่า          p-
value จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั แสดงว่าผูเ้ขา้พกัในโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงท่ีมีการศึกษาแตกตา่ง
กนัมีความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการอีกครั้ งไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4 การทดสอบความแตกต่างดา้นรายไดเ้ฉล่ีย 

Source S.S. df M.S. F Sig. 
Between Groups 1.533 4 0.383 1.310 0.266 
Within Groups 93.011 318 0.292   

Total 94.545 322    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางที่ 4 ผลการทดสอบค่า F เท่ากับ 1.310 ระดับนัยส าคญัเท่ากับ .266 สูงกว่าค่า p-value จึง
ปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั แสดงว่าผูเ้ขา้พกัในโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงท่ีมีรายได้เฉล่ียแตกต่างกันมี
ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการอีกครั้ งไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 5 การทดสอบความแตกต่างดา้นอาชีพ 
 

Source S.S. df M.S. F Sig. 
Between Groups 2.231 4 0.558 1.921 0.107 
Within Groups 92.314 318 0.290   

Total 94.545 322    
*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05    

 
จากตารางที่ 5 ผลการทดสอบค่า F เท่ากับ 1.921 ระดับนัยส าคัญเท่ากับ .107 สูงกว่าค่า p-value                 

จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย แสดงว่าผูเ้ขา้พักในโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงที่มีอาชีพแตกต่างกัน          
มีความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการอีกครั้ งไม่แตกต่างกนั 
 
 
 
 
 
 
 



8 
 

ตารางที่ 6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการของโรงแรมย่านรามค าแหงตามความ
คิดเห็นของลูกคา้ผูเ้ขา้พกั 

n=323 

คุณภาพการบริการของโรงแรมย่านรามค าแหง x̅ S.D.                 ระดบั 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  3.69 0.82 มาก 
2. ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) 3.63 0.73 มาก 
3. การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) 3.79 0.65 มาก 
4. การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 4.03 0.65 มาก 
5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 3.72 0.75 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.77 0.58 มาก 
 

 จากตารางที่ 6 พบว่า คุณภาพการบริการของโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงโดยภาพรวมอยู่ในระดับมีคุณภาพ

การบริการทีม่าก (x̅= 3.77, S.D. = 0.58) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ในดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ

ใหร้ะดบัคุณภาพความน่าเช่ือถือในการให้บริการมาก (x̅= 4.03, S.D. = 0.65) อีกดา้นคือดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ

การบริการ (x̅= 3.79, S.D. = 0.65) และดา้นที่มีค่าเฉลี่ยเป็นล าดบัสุดทา้ย คือ  ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (x̅= 3.63, 
S.D. = 0.73) ตามล าดบั 

 

ตารางที่ 7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการอีกครั้ ง 

n=323 

ความตั้งใจกลับมาใช้บริการอกีคร้ัง (Y) x̅ S.D.           แปลผล 
1. ตั้งใจว่าจะกลบัมาพกัอีกครั้ ง 3.78 0.65 มาก 
2. ตดัสินใจกลบัมาพกัไดท้นัทีหากมีธุระในย่านรามค าแหง 3.92 0.67 มาก 
3. การแนะน าและบอกต่อให้ผูอ่ื้นมาพกั 3.97 0.61 มาก 
4. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในทุกดา้น 3.84 0.64 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.87 0.54 มาก 
 

จากตารางที่ 7 พบว่า ความตั้งใจกลบัมาใช้บริการอีกครั้ งของผูเ้ข้าพักในโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x̅=  3.87, S.D. = 0.54) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า การแนะน าและบอกต่อให้ผูอ้ื่นมาพกั 

มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (x̅= 3.97, S.D. = 0.61) รองลงมา คือ ตัดสินใจกลับมาพักได้ทันทีหากมีธุระในย่านรามค าแหง                           
(x̅= 3.92, S.D. = 0.67) และ ตั้งใจว่าจะกลบัมาพกัอีกครั้ งมีค่าเฉลี่ยอยู่ในล าดบัสุดทา้ย (x̅= 3.78, S.D. = 0.65) 
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ตารางที่ 8 ค่าสัมประสิทธ์ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t-score p-value 

Independent Variables β S.E. Beta 
Constant 1.656 0.165  10.020 .000* 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.112 0.041 0.172 2.757 .006* 
ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 0.097 0.048 0.130 2.002 .046* 
การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 0.156 0.054 0.188 2.891 .004* 
ความเห็นอกเห็นใจ 0.204 0.051 0.247 3.958 .000* 
การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ 0.011 0.048 0.015 0.230 0.818 

R = 0.615, R2 = 0.379, R2adj = 0.369, F = 38.618, Sig. = 0.000, Durbin-Watson=1.998 
*Sig. < .05, ** Sig < .01, a. Dependent Variable: Y (ความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการอีกครั้ ง) 
 

จากตารางที่ 8 พบว่า คุณภาพการบริการของโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงของลูกค้ากับความตั้งใจกลบัมาใช้

บริการอีกครั้ งมีค่าเท่ากับ 0.615 แสดงว่าคุณภาพการบริการของโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ

กลับมาใช้บริการอีกครั้ งในระดับมากอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และคุณภาพการบริการในด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ความเห็นอกเห็นใจ และการ

ตอบสนองต่อความต้องการการบริการมีอิทธิพลในการร่วมกนัท านายระดับความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการโรงแรมแห่ง

หน่ึงย่านรามค าแหงไดร้้อยละ 37.90 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สรุปและอภิปรายผล 

 ผลการศึกษาพบว่าผู ้เข้าพักในโรงแรมแห่งหน่ึงย่านรามค าแหงส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 70.00                    

ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มที่มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.30 และส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 

67.80 มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 34.10 เป็นพนกังานบริษทัเอกชนมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 

61.00 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผูเ้ขา้พกัโรงแรมย่านรามค าแหงที่มีปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ อายุ การศึกษา รายได้

เฉลี่ย และอาชีพท่ีแตกต่างกนั ระดบัความตั้งใจในการการกลบัมาใช้บริการอีกครั้ งไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีผลการทดสอบ

อิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความตั้งใจกลบัมาใชบ้ริการ พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความตั้งใจกลับมา

ใชบ้ริการอีกครั้ งในระดบัสูงอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 และคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา้ในดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ความเห็นอกเห็นใจ และ

การตอบสนองต่อความต้องการการบริการมีอิทธิพลในการร่วมกันท านายระดับความตั้งใจท่ีจะกลบัมาใช้บริการโรงแรม

แห่งหน่ึงย่านรามค าแหงไดร้้อยละ 37.90 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 

1. ผูบ้ริหารควรพฒันาคุณภาพการบริการที่แสดงถึงความน่าเช่ือถือในการให้บริการ เน่ืองจากเป็น
ดา้นนอ้ยที่สุด เม่ือเทียบจากตวัแปรคุณภาพการบริการในดา้นอ่ืน ๆ ส่วนผลการวิเคราะห์ระดับความตั้งใจท่ี
จะกลบัมาใชบ้ริการอีกครั้ ง พบว่าอยู่ในระดบัมาก แต่ยงัมีตวัช้ีวดับางตวัท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ากว่าตวัอ่ืน ๆ เช่น ตั้งใจ
ว่าจะกลบัมาพกัอีกครั้ งมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดกว่าองค์ประกอบอ่ืน ๆ ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นว่าแมจ้ะมีคุณภาพการ
บริการในระดบัมากแต่ก็ยงัไม่สามารถสร้างความตั้งใจให้กบัผูม้าใชบ้ริการว่าจะกลบัมาอีกครั้ ง ดงันั้นจึงควร

น าเอาดา้นที่นอ้ยที่สุดมาพฒันาอย่างเร่งด่วน ส่วนในดา้นอ่ืน ๆ ก็ให้คงมาตรฐานไว  ้
2. คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือมีน้อยเพราะทางโรงแรมไม่ไดม้ีการโปรโมทโรงแรมผ่าน

ส่ือสังคมออนไลน์สักเท่าไหร่จึงขาดขอ้น้ีไป ควรท าเพจหรือการรีวิวภาพรวมของท่ีพกัให้ไดท้ราบ ท่ีตั้ง การ
เดินทาง และห้องพกัเป็นอย่างไรบา้ง เป็นตน้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

 การวิจยัครั้ งน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ศึกษาโรงแรมย่านราค าแหงเพียงโรงแรมเดียว ดงันั้น การวิจยั
ครั้ งต่อไปควรด าเนินการดงัน้ี 

1. ศึกษาโรงแรมอ่ืน ๆ ในย่านรามค าแหงเพ่ิมเพื่อน าขอ้มูลมาท าการเปรียบเทียบกนั  
2. การวิจยัครั้ งน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ดังนั้นการวิจยัครั้ งต่อไปควรท าการวิจยัเชิงคุณภาพควบคู่

กันไปในรูปแบบการวิจยัแบบผสมผสาน โดยอาจท าการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารโรงแรมเพ่ิมเติม เพื่อจะท าให้
ทราบขอ้มูลเชิงลึกในดา้นธุรกิจโรงแรมและคุณภาพการบริการมากขึ้น 
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