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บทคดัยอ่ 
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและล าดบัความส าคญัของภูมิทศัน์บริการและคุณภาพ
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เขตกรุงเทพมหานคร ประกอบไปดว้ยดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการซ่ึงถือเป็นส่ิงท่ีตอ้ง
ให้ความส าคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการท่ีต้องให้ความส าคญั
รองลงมาตามล าดบัโดยมีความสมัพนัธ์เชิงบวกทั้งหมด 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
ธุรกิจประเภทอสังหาริมทรัพยมี์มูลค่าตลาดคิดเป็นสัดส่วน 8% ของประเทศ จะเห็นวา่

เป็นตัวแปรส าคัญท่ีเป็นฟันเฟืองในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจ โดยท าให้มีปริมาณเงินในระบบ
เศรษฐกิจหมุนเวียนอยูเ่ป็นจ านวนมาก ไม่เกิดการวา่งงานและรายไดข้องครัวเรือนเพิ่มมากข้ึน อีกทั้ง
เช่ือมโยงต่อกันเป็นลูกโซ่กับอุตสาหกรรมอ่ืน อาทิ การก่อสร้าง วสัดุก่อสร้าง สถาบันการเงิน 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เฟอร์นิเจอร์และการตกแต่ง เป็นตน้ (ธนาคารกรุงศรี ; 2561) ทั้งน้ีจะเห็นวา่ในธุรกิจ
ประเภทอสังหาริมทรัพยส์ามารถกระตุน้เศรษฐกิจให้มีการขยายตวัเพิ่มมากข้ึน เน่ืองมาจากมีความ
เก่ียวเน่ืองกบัภาคส่วนต่างๆ เป็นเหตุใหเ้ศรษฐกิจอยูใ่นภาวะปกติ ท าใหผู้ป้ระกอบการตดัสินใจท่ีจะ
ลงทุนในธุรกิจประเภทอสงัหาริมทรัพยไ์ดม้ากข้ึน  

นบัแต่ปี พ.ศ.2540 ประเทศไทยเกิดวิกฤตทางการเงินในเอเชียหรือวิกฤตการณ์ตม้ย  ากุง้ 
ท าใหรั้ฐบาลใหค้วามส าคญัต่อการแสวงหารายไดใ้นรูปแบบใหม่ๆ ท่ีนอกเหนือจากการเกบ็ภาษีจาก
ผูบ้ริโภคในครัวเรือน ทั้งน้ีจะใหค้วามส าคญักบัรายไดจ้ากธุรกิจบริการท่ีพกัเป็นหลกั ซ่ึงจากปัญหา
และอุปสรรคของสถานประกอบการท่ีพกั พบวา่ผูป้ระกอบการท่ีพกัแรม ร้อยละ 78.6 ไดแ้สดงความ
คิดเห็นในเร่ืองน้ี โดยส่วนใหญ่เห็นว่ามีแนวโนม้การแข่งขนัในตลาดท่ีอยูอ่าศยัเป็นไปอยา่งรุนแรง 
(ส านกังานสถิติแห่งชาติ ; 2561) ในแง่ของการเกิดธุรกิจหอพกั อพาร์ทเมน้ต ์ตลอดจนบา้นเช่าเพิ่ม
มากข้ึน ซ่ึงท่ีพกัอาศยัให้เช่าดงักล่าวจะมีเอกลกัษณ์และมีความแตกต่างกนัทั้งในดา้นลกัษณะท่ีพกั 
ท าเลท่ีตั้ง ราคาค่าเช่า รวมไปถึงการให้บริการดา้นต่างๆ ประกอบกนักบัเศรษฐกิจท่ีมีการขยายตวั 
หลายธุรกิจจึงตอ้งหากลยุทธ์ใหม่ๆมาช่วยสร้างความแตกต่าง ซ่ึงการออกแบบหรือตกแต่งดา้นภูมิ
ทศัน์ของสถานท่ีบริการให้มีความสวยงาม และมีบรรยากาศในสถานท่ีบริการท่ีเหมาะสม ดงัท่ี 
Bitner (1992) ไดใ้ห้นิยามศพัทไ์วว้่า "ภูมิทศัน์บริการ" เพื่ออธิบายการออกแบบ การตกแต่ง การจดั
วางผงัต่าง ๆ และค านึงถึงคุณภาพการบริการท่ีถือเป็นส่ิงส าคญัของธุรกิจท่ีเนน้การบริการเป็นหลกั
เปรียบเสมือนเป็นหัวใจหลกัของการพฒันาคุณภาพของธุรกิจการบริการ ซ่ึงเป็นการตอบสนอง
ความตอ้งการอยา่งแทจ้ริง ท่ีเป็น    กลยทุธ์ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการ ทั้งน้ีจากการส ารวจ พบวา่ตลาดการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรเป็นธุรกิจบริการรูปแบบหน่ึง
ท่ีไดรั้บประโยชน์อย่างต่อเน่ืองจากปริมาณชาวต่างชาติและชาวไทยท่ีท างานในกรุงเทพมหานคร
และจ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเพิ่มข้ึน 
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รูปภำพ 1.1 : อุปทานบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในกรุงเทพมหานคร 
 

จากรูปภาพ 1.1 แสดงอุปทานของธุรกิจบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในกรุงเทพมหานคร 
จะเห็นว่าอุปทานสะสมนั้นมีอตัราการเติบโตท่ีเพิ่มสูงข้ึนตลอดทุกปี เน่ืองมาจาก เซอร์วิสอพาร์ท
เมน้ทใ์นกรุงเทพมหานครมีทั้งหมดประมาณ 20,372 ยนิูตและอีกมากกวา่ 4,689 ยนิูต อยูร่ะหวา่งการ
ก่อสร้าง และมีก าหนดแลว้เสร็จในช่วงระหว่างปี พ.ศ 2561-2564  แต่ว่ามีอีกบางโครงการท่ีอยูใ่น
ระหว่างการเตรียมการแต่ยงัไม่ได้ประกาศเปิดตวั ประกอบกันกับผูป้ระกอบการโรงแรม และ
คอนโดมิเนียมหลายรายปรับเปล่ียนบางยนิูตในโครงการของตนเองเป็นบริการท่ีพกัแบบครบวงจร  
(คอลลิเออร์ส รายไตรมาส / บริการท่ีพกัแบบครบวงจร ไตรมาส 4 ; 2561) 
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รูปภำพ 1.2 : อตัราการเช่าเฉล่ียในทุกพื้นท่ีของกรุงเทพมหานคร 
 

จากรูปภาพ 1.2 แสดงอตัราการเช่าเฉล่ียในทุกพื้นท่ีของกรุงเทพมหานครโดยรวมของ
ธุรกิจการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรนั้นตลาดส่วนใหญ่จะอยู่ในกรุงเทพมหานคร จะพบว่ามีอตัรา
การเช่าเฉล่ียของการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในทุกท าเลของกรุงเทพมหานครมากกวา่ 74% และ
ข้ึนไปถึงประมาณ 90% ในบางท าเล เน่ืองจากมีจ านวนชาวต่างชาติและชาวไทยเขา้มาท างานเป็น
จ านวนมาก และในกรุงเทพมหานครก็เป็นท่ีตั้งของส านักงานใหญ่ระดบัภูมิภาคเอเชียของบริษทั
ต่างชาติรายใหญ่ๆ ท าใหค้วามตอ้งการท่ีอยูอ่าศยัประเภทการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรจึงมีค่อนขา้ง
สูง ซ่ึงปกติการพฒันาท่ีพกัแบบครบวงจรจะตั้งอยู่ในท าเลท่ีใกลศู้นยก์ลางธุรกิจท่ีมีชาวต่างชาติ
ท างานเป็นส่วนใหญ่ อยา่งไรก็ดี ในระยะหลงัๆ การพฒันาท่ีพกัแบบครบวงจรมีการขยายตวัออกสู่
นอกเมืองมากข้ึน โดยเฉพาะตามแนวรถไฟฟ้าชานเมือง ท่ีท าให้การเดินทางสะดวกสบายมากข้ึน 
ขณะท่ีการพฒันาธุรกิจการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในต่างจงัหวดัก็จะอยูใ่นจงัหวดัท่ีมีการลงทุน
ของต่างชาติท่ีสูง เช่น จังหวดัท่ีเป็นท่ีตั้งของนิคมอุตสาหกรรมท่ีมีโรงงานต่างชาติจ านวนมาก       
เป็นตน้  
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รูปภำพ 1.3 : อุปสงคช์าวต่างชาติท่ีขอใบอนุญาตท างานในกรงุเทพมหานคร 
 

จากรูปภาพ 1.3 แสดงข้อมูล ณ เดือนธันวาคม ปีพ.ศ.2561 มีชาวต่างชาติท่ีขอ
ใบอนุญาตท าางานในกรุงเทพมหานครอยูป่ระมาณ 95,033 คน โดยมี จ านวนเพิ่มข้ึนต่อเน่ืองในช่วง
หลายปีท่ีผ่านมา แต่ว่าไม่ใช่ชาวต่างชาติ ทั้ งหมดจะพักในท่ีพักแบบครบวงจร เน่ืองจากมี
คอนโดมิเนียมและ อพาร์ทเมน้ทร์ะดบั luxury หรือ high-end อยู่ในพื้นท่ีตามแนวเส้นทางรถไฟฟ้า
ใหเ้ลือกสรรอยูเ่ป็นจ านวนมาก (คอลลิเออร์ส รายไตรมาส / บริการท่ีพกัแบบครบวงจร ไตรมาส 4 ; 
2561) มากไปกวา่นั้นจากการส ารวจพบวา่ปัจจุบนัชาวไทยจ านวนมากยงัใหค้วามสนใจในการเขา้มา
ใช้บริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรอยู่เป็นจ านวนไม่น้อย เหตุมาจากค่าเช่าถูกกว่าห้องพกัใน
โรงแรม มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน ระยะสญัญาเช่าสั้นกวา่หอพกั ความสะดวกสบายมากกวา่
โรงแรม บริการแม่บา้นรายอาทิตย ์ในการตอบโจทยก์ารด าเนินชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไปของชาวไทย 

นอกจากน้ีในปัจจุบนัการท่องเท่ียวถือเป็นหน่ึงในตวัขบัเคล่ือนเศรษฐกิจท่ีส าคญั จะ
เห็นว่าในบางปีการเติบโตของการท่องเท่ียวนบัเป็นคร่ึงหน่ึงของอตัราการเติบโตของเศรษฐกิจเลย
ทีเดียว ประกอบกนักบัการเปิดประชาคมอาเซียนท่ีเป็นการเปิดเสรีทางเศรษฐกิจ น ามาซ่ึงแรงงานท่ี
จะไหลเวียนเขา้ออกภายในประเทศไทยไดอ้ยา่งเสรีส่งผลในดา้นบวกท่ีจะสามารถช่วยเก้ือหนุนต่อ
ธุรกิจท่องเท่ียว อีกทั้งรัฐบาลไดเ้ขา้เป็นส่วนส าคญัในการวางแผนควบคุมเศรษฐกิจ ในแง่ของตลาด
บริการ รัฐบาลไดมี้นโยบายท่ีจะส่งเสริมการท่องเท่ียว ดงัในแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคม ฉบบัท่ี 
12 ท่ีไดมี้การส่งเสริมการท่องเท่ียวมากยิง่ข้ึน เพื่อเสริมสร้างความแขง็แกร่งเชิงการแข่งขนัของธุรกิจ
บริการให้มีศกัยภาพทั้งในส่วนของฐานการบริการเดิมและฐานการบริการใหม่ท่ีจะส่งเสริมให้
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เศรษฐกิจของประเทศเติบโตไดอ้ยา่งเขม้แขง็ มีผลท าใหต้ลาดบริการขยายตวัเพิ่มข้ึน (ส านกังานสภา
พฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ; 2560)  นอกจากน้ีทางคณะกรรมการส่งเสริมการลงทุน        
(BOI) ก็ไดมี้การสนบัสนุนให้มีการจดัสร้างโรงแรมเพิ่มมากข้ึน เพื่อสนบัสนุนนโยบายของรัฐบาล 
คือ สนบัสนุนการท่องเท่ียวท าใหกิ้จการการบริการมีการขยายตวัมากยิง่ข้ึน ทั้งในดา้นการท่องเท่ียว
และการโรงแรม ซ่ึงทั้งสองประเภทก็ถือเป็นการบริการประเภทหน่ึงเช่นกนั จะเห็นไดว้่านโยบาย
ของรัฐมีผลท าให้ตลาดบริการขยายตวัมากข้ึน (ศูนยบ์ริการลงทุน ส านกังานคณะกรรมการส่งเสริม
การลงทุน ; 2561)  

มากไปกว่านั้นเมืองท่องเท่ียวท่ีส าคญัยงัมีการพฒันาท่ีพกัในรูปแบบท่ีพกัแบบครบ
วงจรเช่นกนั เน่ืองจากตลาดของชาวต่างชาติท่ีเขา้มาในประเทศไทยไดรั้บแรงกระตุน้จากการเร่งท า
ตลาดของภาครัฐ การเพิ่มระยะเวลายกเวน้ค่าธรรมเนียม และภาคเอกชนธุรกิจท่องเท่ียว อีกทั้งยงั
เก่ียวเน่ืองกบับรรยากาศภายในประเทศท่ีเอ้ือต่อการท่องเท่ียว ศูนยว์ิจยักสิกรไทย จึงคาดว่า ในปี 
2562 จ านวนนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มาในประเทศไทยจะเติบโตร้อยละ 2.1-4.1 จากปี 2561     
(ศูนยว์ิจยักสิกรไทย; 2562) 

จากข้อมูลท่ีได้กล่าวไว้ข้างต้นจะเห็นว่า  ธุรกิจการบริการเป็นธุรกิจท่ีต้องมี
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ เพื่อท าใหธุ้รกิจสามารถอยูร่อดและ
เติบโตต่อไปไดใ้นสภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรง เพราะเม่ือเกิดความพึงพอใจก็จะ
สามารถดึงดูดผูเ้ขา้มาใชบ้ริการไดเ้พิ่มมากข้ึน ลดตน้ทุน และก่อให้เกิดผลก าไรมากข้ึนซ่ึงถือเป็น
ผลตอบแทนหลกัของธุรกิจ ท าให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาเร่ืองภูมิทศัน์บริการและ
คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการท่ีพักแบบครบวงจรในเขต
กรุงเทพมหานคร ในปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ และดา้นคุณภาพการบริการ โดยเลือกศึกษาจากธุรกิจ
บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีผูว้ิจยัคาดหวงัว่าผลการศึกษาท่ีไดจ้ะมี
ประโยชน์ต่อทั้งธุรกิจบริการท่ีพกัแบบครบวงจรและธุรกิจท่ีพกัประเภทอ่ืน ในการพฒันารูปแบบ
การให้บริการให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการไดอ้ย่างเหมาะสม อนัจะ
น ามาซ่ึงการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูท่ี้เข้ามาใช้บริการท่ีดีมากยิ่งข้ึนทั้ งต่อชาวไทยและต่อ
ชาวต่างชาติ  
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1.2 ค ำถำมของกำรวจิัย 
1.2.1 ลกัษณะใดของภูมิทัศน์บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 
1.2.2 ลกัษณะใดของคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ของงำนวจิัย 
1.3.1 เพื่อศึกษาและล าดบัความส าคญัของภูมิทศัน์บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 
1.3.2 เพื่อศึกษาและล าดบัความส าคญัของคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

1.4 ขอบเขตของกำรวจิัย 
1.4.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาดา้นภูมิทศัน์บริการและดา้นคุณภาพ

การบริการ 
1.4.2 ขอบเขตดา้นพื้นท่ีศึกษา ผูว้ิจยัในท าการศึกษาเฉพาะธุรกิจบริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากเน่ืองจากมีจ านวนชาวต่างชาติและชาวไทยเขา้มาท างานเป็น
จ านวนมากและในกรุงเทพมหานครก็เป็นท่ีตั้งของส านักงานใหญ่ระดบัภูมิภาคเอเชียของบริษทั
ต่างชาติรายใหญ่ๆ 

1.4.3 ขอบเขตดา้นประชากร ผูว้ิจยัศึกษาเฉพาะผูท่ี้พกัอาศยัอยูใ่นท่ีพกัแบบครบวงจร
เท่านั้น 

1.4.4 ขอบเขตดา้นระยะเวลา ในการวิจยัและเก็บขอ้มูล วิเคราะห์ผลและเขียนรายงาน 
เร่ิมตั้งแต่ สิงหาคม 2562 ถึง กนัยายน 2562 
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1.5 สมมุติฐำนของงำนวจิัย 
ผลท่ีได้จากการศึกษาตามแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้อง น าไปสู่การ

ตั้งสมมติฐานท่ีเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการบริการกบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานครไดด้งัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 : ภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศโดยรอบมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 

สมมติฐานท่ี 2 : ภูมิทศัน์บริการดา้นการจดัวางต าแหน่งมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 

สมมติฐานท่ี 3 : ภูมิทศัน์บริการดา้นการตบแต่ง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 

สมมติฐานท่ี  4  : ภู มิทัศน์บริการด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก มี
ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 

สมมติฐานท่ี 5 : ภูมิทศัน์บริการดา้นป้ายและสัญลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 

สมมติฐานท่ี 6 : ภูมิทศัน์บริการดา้นความสะอาด มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 

สมมติฐานท่ี 7 : คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร  

สมมติฐานท่ี 8 : คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร  

สมมติฐานท่ี 9 : คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มี
ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร  

สมมติฐานท่ี 10 : คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 

สมมติฐานท่ี 11 : คุณภาพบริการด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ช้บริการ  มี
ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 
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1.6 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
ผลจากการวิจยัมีประโยชน์ต่อฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี คือ 
1.6.1 เพื่อเป็นขอ้มูลใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจบริการท่ีพกัแบบครบวงจรใชเ้ป็นแนวทาง

ในการแกไ้ข และปรับปรุง การบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการบริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจร โดยค านึงถึงหลกัภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการบริการ 

1.6.2 เพื่อใช้เป็นปัจจัยอ้างอิงในการลงทุนส าหรับนักลงทุนท่ีต้องการสร้างธุรกิจ
บริการท่ีพกัแบบครบวงจร 

1.6.3 เพื่อให้หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคบริการ รับรู้และเขา้ใจถึงความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกิจประเภทอสงัหาริมทรัพย ์

1.6.4 เพื่อให้ผูท่ี้มีความสนใจเชิงวิชาการสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวิจยัน้ีไปใช้
ประโยชน์เพิ่มเติมและอา้งอิงเชิงสถิติได ้

 
 
1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 

เพื่อให้เกิดความเขา้ใจในความหมายท่ีผูว้ิจยัได้ส่ือถึงในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงขอ
ก าหนดความหมายของศพัทต่์าง ๆ ไว ้ดงัน้ี 

1.7.1 ภูมิทศัน์บริการ (Servicescape) หมายถึง สภาพแวดลอ้มภายนอกของท่ีพกัแบบ
ครบวงจร ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของลูกคา้โดยตรง เพื่อให้ลูกคา้สามารถรับรู้ถึงคุณภาพการบริการ
และภาพลักษณ์ท่ีชัดเจนขององค์กร ซ่ึงภูมิทัศน์บริการถือเป็นหน่ึงในกลยุทธ์การตลาดท่ี มี
ความส าคญัในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการบริการให้แตกต่างไปจากคู่แข่งในตลาดและ
สร้างความน่าสนใจในการดึงดูดลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นรูปแบบของอาคาร พนกังาน การ
ตกแต่ง เป็นตน้ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสามารถกระตุน้การรับรู้ของลูกคา้ เม่ือเกิดการรับรู้ก็จะส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเขา้มาใชบ้ริการ รวมไปถึงสามารถประเมินคุณภาพของการบริการได ้ 

1.7.2 คุณภาพการบริการ หมายถึง การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้ขา้มาใช้
บริการโดยอยูใ่นระดบัท่ีลูกคา้คาดหวงั เพื่อให้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจจากการบริการท่ี
ไดรั้บในท่ีพกัแบบครบวงจรและก่อให้เกิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก จะเห็นว่าคุณภาพการบริการ
ถือเป็นปัจจยัหลกัในการขบัเคล่ือนธุรกิจให้สามารถแข่งขนัอยู่ในตลาดไดท่้ามกลางการแข่งขนัท่ี
รุนแรง เน่ืองจากถือเป็นกลยทุธ์ในการสร้างความแตกต่างใหก้บัธุรกิจการบริการใหต่้างไปจากคู่แข่ง
ท่ีมีอยูเ่ดิม โดยเนน้ไปท่ีการตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกัเพราะลูกคา้ถือเป็นฟันเฟือง
หรือหวัใจหลกัของการด าเนินธุรกิจใหอ้ยูร่อด   
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1.7.3 ความพึงพอใจ หมายถึง การตอบสนองต่ออารมณ์หรือความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงเร้าซ่ึง
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเข้ามาใช้บริการท่ีพักแบบครบวงจร โดยประเมินผลจากการ
เปรียบเทียบส่ิงท่ีคาดหวงัว่าจะได้รับกับส่ิงท่ีได้รับรู้จริง ทั้ งน้ีหากบริการท่ีได้รับเป็นไปตามท่ี
คาดหวงัหรือมากกว่าท่ีคาดไวก้็จะท าให้เกิดความรู้สึกในดา้นบวกท่ีส่งผลให้เกิดความพึงพอใจใน
การใช้บริการและยงัส่งผลต่อการยอมรับในการใช้บริการคร้ังต่อๆไป แต่ในทางกลบักนัหากไม่
เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไวก้็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกในดา้นลบท่ีส่งผลใหเ้กิดความไม่พึงพอใจและเป็น
เหตุใหส้ามารถสูญเสียลูกคา้ได ้ 

1.7.4 ท่ีพกัแบบครบวงจร หมายถึง อาคารท่ีอยู่อาศยัรวมซ่ึงประกอบดว้ยจ านวนห้อง
ยอ่ยตั้งแต่ 2 ห้องข้ึนไป มีวตัถุประสงคใ์นการใชอ้าคารท่ีพกัอาศยัส าหรับหลายครอบครัว ทั้งน้ีหอ้ง
ย่อยในอาคารส่วนใหญ่คิดค่าเช่าเป็น ระยะเวลาเช่าเกิน 1 เดือนข้ึนไป ซ่ึงรวมพื้นท่ีห้องย่อย เคร่ือง
เรือนและบริการอ่ืนๆ เช่น การบริการดูแลความสะอาดในห้องพกั การบริการซกัรีด เป็นตน้ (ท่ีมา: 
ศูนยข์อ้มูลอสงัหาริมทรัพย ์ธนาคารอาคารสงเคราะห์)  
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บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงำนวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมุ่้งศึกษาเร่ืองภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดร้วบรวม
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสรุปสาระส าคญั เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา โดย
เสนอตามล าดบั หวัขอ้ดงัน้ี  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
ในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ มีประเด็นท่ีส าคัญ ได้แก่ 

ความหมายของความพึงพอใจและความส าคญัของความพึงพอใจ  
ความหมายของความพึงพอใจ มีผูศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจและไดใ้ห้ค  านิยามท่ี

แตกต่างกนัออกไปดงัน้ี 
ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติหรือความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีทดแทนกนัได ้กล่าวคือถา้

มีทศันคติท่ีดีต่อส่ิงเร้านั้นๆจึงส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจต่อส่ิงนั้น ในทางกลบักนัทศันคติดา้นลบจะ
แสดงถึงความไม่พึงพอใจกล่าวคือถา้มีทศันคติท่ีไม่ดีต่อส่ิงเร้านั้นๆ จึงส่งผลใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ
ต่อส่ิงนั้น ซ่ึงทั้ง 2 ลกัษณะน้ีจะปรากฏออกมาในลกัษณะของพฤติกรรมอนัพึงประสงคห์รือไม่พึง
ประสงคต่์อส่ิงเร้านั้นๆ (วรูม (Vroom), 1953,อา้งถึงในปราเมศร์ อุณหปาณี , 2559) 

ความพึงพอใจ หมายถึง การตอบสนองหรือการบริการต่อบุคคลหน่ึงท่ีก่อใหเ้กิดความ
สะดวกสบายหรือรู้สึกช่ืนชอบในประสบการณ์ท่ีบุคคลนั้นไดเ้จอกบัตวัเอง กล่าวคือหากไดรั้บการ
ตอบสนองหรือการบริการท่ีดีก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจของบุคคลนั้น ในทางกลบักนัหากไม่ได้
รับการตอบสนองหรือการบริการท่ีดีก็จะส่งผลต่อความไม่พึงพอใจของบุคคลนั้น (ชยัวฒัน์ ชยัสิริ
พร, 2557) 
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ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกดา้นบวกหรือทศันคติดา้นบวกต่อบุคคลหน่ึงซ่ึง
ไดรั้บการตอบสนองหรือการบริการตามท่ีตอ้งการจึงก่อใหเ้กิดความรู้สึกดา้นบวกหรือทศันคติดา้น
บวกต่อส่ิงเร้านั้น ในทางตรงกนัขา้มหากความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ส่งผลใหเ้กิดความไม่
พึงพอใจ เน่ืองมาจากเกิดความรู้สึกดา้นลบหรือทศันคติดา้นลบต่อส่ิงนั้น (พรพิมล  คงฉิม, 2554) 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกดา้นบวก อาทิ การเป็นท่ียอมรับ ความชอบ ความ
ยนิดีต่อการปฏิบติังาน ทั้งจากในดา้นการใหบ้ริการหรือจากการรับบริการในทุกสถานการณ์และทุก
สถานท่ี ตรงกนัขา้มหากเกิดความรู้สึกดา้นลบ อาทิ การไม่เป็นท่ียอมรับ ความไม่ชอบ ความไม่ยนิดี
ต่อการปฏิบติังาน จะส่งผลใหค้วามไม่พึงพอใจเกิดข้ึน (ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558) 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกส่วนบุคคล โดยท่ีความรู้สึกเชิงบวกจะก่อให้เกิด
ความพึงพอใจข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตนตอ้งการหรือสามารถบรรลุเป้าหมายได ้
ในทางกลบักนัความรู้สึกดงักล่าวจะลดลง หากความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนองก็จะส่งผลให้
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนนั้นลดลงหรือไม่เกิดข้ึน (ปราเมศร์ อุณหปาณี, 2559) 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความคาดหวงัของบุคคลหรือความรู้สึกในทางบวกหรือการมี
ทัศนคติท่ีดี เม่ือได้รับการตอบสนองหรือการบริการต่อส่ิงท่ีคาดหวงัเกิดข้ึนและเป็นไปตามท่ี
คาดหวงัหรือสูงกว่าความคาดหวงัไว ้ซ่ึงจะท าให้เกิดความสุขใจหรือความพึงพอใจนัน่เอง แต่หาก
การสนองต่อส่ิงท่ีคาดหวงัไม่เป็นไปตามความคาดหวงัหรือต ่ากว่าความคาดหวงัก็จะส่งผลให้เกิด
ความไม่พึงพอใจข้ึน (ด.ต.ธนดล  บุญคุม้, 2556) 

ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึกดา้นบวกซ่ึงเป็นการ
เปรียบเทียบการรับรู้ต่อส่ิงท่ีไดรั้บบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดบัท่ี
ตรงกับการรับรู้ต่อส่ิงท่ีคาดหวงั กล่าวคือหากส่ิงท่ีรับรู้เป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือสูงกว่าก็จะ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการ แต่หากส่ิงท่ีรับรู้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือต ่ากว่าก็จะ
ก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการ (ณฐัพร ดอกบุญนาค และ ฐาปกรณ์ ทองค านุช , 2558) 

ความพึงพอใจเป็นการประเมินผลจากลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ต่อการไดรั้บบริการดว้ย
ตนเอง ซ่ึงจะแสดงผลออกมาหลงัการรับรู้ โดยเปรียบเทียบผลท่ีไดรั้บจากบริการท่ีไดรั้บกบัความ
คาดหวงั กล่าวคือหากการรับรู้ท่ีไดรั้บเป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือสูงกว่า จึงส่งผลให้ลูกคา้เกิดความ
พอใจ จึงส่งผลให้เกิดการกลับมาซ้ือซ ้ าและอาจเพิ่มความถ่ีในการซ้ือซ ้ ามากยิ่งข้ึน จนแปร
เปล่ียนเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้ ตรงกนัขา้มหากลูกคา้ไม่เกิดความพึงพอใจ การซ้ือซ ้ าก็จะไม่
เกิดข้ึน เน่ืองมาจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑแ์ละองคก์ารไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือต ่ากวา่ท่ี
คาดหวงัไว ้(นทัธีรา พุมมาพนัธ์ุ, 2560) 
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  2.2.1 ควำมส ำคญัของควำมพงึพอใจ 
ความส าคญัของความพึงพอใจ สามารถแบ่งเป็น 2 ลกัษณะคือ ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กนั ส่งผลให้เกิดการพฒันา
ดา้นคุณภาพการบริการ ท่ีท าให้กระบวนการด าเนินงานเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ กล่าวคือหาก
ผูป้ฏิบติังานบริการเกิดความพึงพอใจในการท างานของตนก็จะส่งผลในลกัษณะของพฤติกรรมอนั
พึงประสงค์ท่ีแสดงออกมา ท าให้งานท่ีท ามีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เน่ืองจากเป็นการท าด้วย
ความรู้สึกชอบ รู้สึกเต็มใจ งานท่ีท าผลลพัธ์ก็จะออกมาดี สืบเน่ืองมาถึงผูรั้บบริการท่ีจะไดรั้บการ
ตอบสนองหรือการบริการท่ีดี ท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการรับบริการ (อภิวนัท ์ วีระเดโช, 2552) 

ความพึงพอใจถือเป็นปัจจัยส าคญัท่ีท าให้กระบวนการด าเนินงานมีประสิทธิภาพ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ความพึงพอใจถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีเป็นตวัแสดง
ถึงความเจริญกา้วหน้าของงานนั่นคือ จ านวนผูเ้ขา้มาใช้บริการ กล่าวคือ หากผูใ้ช้บริการมีความ
พอใจจากการไดรั้บการบริการ กจ็ะเกิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า และอาจเพิ่มจ านวนคร้ังในการเขา้มา
ใชบ้ริการซ ้ าจนส่งผลเปล่ียนเป็นความภกัดีต่อตราสินคา้  (สาโรช ไสยสมบติั, 2534, หนา้ 15, อา้งถึง
ในปราเมศร์ อุณหปาณี, 2559) 

การสร้างความพึงพอใจให้ผูใ้ช้บริการเกิดความรู้สึกดา้นบวกหรือประทบัใจในการ
ด าเนินงาน ถือเป็นองคป์ระกอบส าคญัและเป็นส่วนท่ีช่วยให้เกิดความส าเร็จอย่างย ัง่ยืน เน่ืองจาก
ค านึงถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญัท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือบริการท่ี
มอบใหลู้กคา้ กล่าวคือ หากผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ กจ็ะส่งผลต่อการบอกต่อในทางบวกท่ีเป็น
การส่งเสริมภาพลกัษณ์อนัดีและใหเ้ป็นท่ีรู้จกัในวงกวา้ง (ธนกฤต  สุทธินนทัโชติ, 2559, อา้งถึงใน
ภรภสัสรณ์ ชุมพล, 2561)   

ความส าคญัของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการนั้นเป็นส่ิงท่ีใหคุ้ณประโยชน์แก่องคก์ร
บริการอย่างมาก กล่าวคือหากความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดบัท่ีดี ความพึงพอใจนั้นอาจ
น าไปสู่ความภกัดี (Loyalty) ต่อองคก์รในระยะยาวและหากองคก์รสามารถรักษาผูใ้ชบ้ริการท่ีดีไว้
และรักษาความพึงพอใจให้ผูใ้ช้บริการอย่างสูงสุด  ผูใ้ช้บริการจะบอกต่อแบบปากต่อปากจน
กลายเป็นการโฆษณาใหก้บัธุรกิจบริการ ซ่ึงจะสามารถลดตน้ทุนในการหาผูเ้ขา้มาใชบ้ริการรายใหม่
ได ้ผูบ้ริหารจึงให้ความส าคญัเป็นอยา่งมากเน่ืองจากตน้ทุนในการโฆษณามกัเป็นตน้ทุนท่ีสูง หาก
สามารถลดตน้ทุนในส่วนน้ีลงไดก้็จะเป็นผลดีแก่ธุรกิจเป็นอย่างมาก  (Lovelock and Wirtz, 2011, 
อา้งถึงในภรภสัสรณ์ ชุมพล, 2561)   
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รูปภำพ 2.1 : คุณประโยชนข์องความพึงพอใจจากคุณภาพบริการขององคก์ร 
ท่ีมา: Lovelock and Wirtz , 2011:35 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง การตอบสนองต่อ 
ความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงเร้านั้นๆท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร โดย
ประเมินผลจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บกบัส่ิงท่ีไดรั้บรู้จริง ทั้งน้ีหากบริการท่ีไดรั้บ
เป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือมากกวา่ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกในดา้นบวกท่ีส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการและยงัส่งผลต่อการยอมรับในการใชบ้ริการคร้ังต่อๆไป แต่ในทางกลบักนัหากไม่
เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไวก้จ็ะท าใหเ้กิดความรู้สึกในดา้นลบท่ีเป็นเหตุใหส้ามารถสูญเสียลูกคา้ได ้ 

มากไปกว่านั้นความพึงพอใจยงัมีความส าคญัต่อธุรกิจการบริการ ในท่ีน้ีคือบริการท่ี
พกัแบบครบวงจร (Service Apartment) ท่ีถือเป็นส่ิงส าคญั ซ่ึงช่วยใหธุ้รกิจประสบความส าเร็จอยา่ง
แทจ้ริงและย ัง่ยืน เน่ืองมาจากการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการตอบสนองหรือการบริการท่ีดีส่งผลใหเ้กิด
ความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการ ท่ีท าให้เกิดการบอกต่อในทางบวกของผูใ้ชบ้ริการโดยท าให้
ธุรกิจสามารถลดตน้ทุนในดา้นการโฆษณา รวมไปถึงการบอกต่อของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการจริงถือเป็น
กระบอกเสียงอนัส าคญัท่ีจะท าให้ผูท่ี้จะเขา้มาใชบ้ริการรายอ่ืนๆ สามารถมัน่ใจในการบริการของ
ธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการใหเ้กิดความพึงพอใจตามท่ีคาดหวงัไว ้
 
 
 

ความพึงพอใจ 

ความสามารถในการสร้างขอ้
ไดเ้ปรียบท่ีย ัง่ยนืของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

การป้องกนัไม่ใหผู้ใ้ชบ้ริการ
หนัไปใชบ้ริการของคู่แข่ง 

ความสามารถในการลดตน้ทุน
ความลม้เหลว 

การจูงใจซ้ือซ ้าและซ่ือสตัย ์

การบอกแบบปากต่อปาก
ในทางบวก 

การลดตน้ทุนในการ       
ชกัจูงใจผูใ้ชบ้ริการใหม่ 
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2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัภูมิทัศน์บริกำร 
ความหมายของภูมิทศัน์บริการ มีผูศึ้กษาเก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการและไดใ้ห้ค  านิยามท่ี

แตกต่างกนั ออกไปดงัน้ี 
ภูมิทัศน์บริการ (Servicescape) หมายถึง สถานท่ีในการให้บริการลูกค้า ซ่ึงใช้การ

ออกแบบทางกายภาพ รวมเขา้กบัการออกแบบการบริการในสภาพแวดลอ้มท่ีเหมาะแก่การรับการ
บริการ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหผู้รั้บบริการ (Customer) ได้
รับรู้ถึงคุณภาพการบริการท่ีตอ้งการมอบใหแ้ก่ลูกคา้  (นางสาวกฤชศิยา อุนะพ านกั, 2559) 

ภูมิทัศน์การบริการ (Servicescape) หมายถึง สถานท่ีในการให้บริการลูกค้าอยู่ใน
สภาพแวดล้อมท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนโดยใช้หลักฐานทางกายรูปภาพสามารถมองเห็นได้อย่างเป็น
รูปธรรม ในการออกแบบสภาพแวดลอ้มการบริการ เพื่อบ่งช้ีให้ผูรั้บบริการ (Customer) ไดรั้บรู้ถึง
คุณภาพการบริการ  และเปรียบเสมือนภาพลกัษณ์ของสถานบริการนั้นๆ ท่ีช่วยใหผู้บ้ริโภคสามารถ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดใ้นเบ้ืองตน้ โดยพิจารณาคุณภาพการบริการจากลกัษณะทางกายภาพใน
สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ (พจวรรณ ภทัรศิลสุนทร, 2556) 

การจดัการภูมิทศัน์การบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีส่งผลต่อการตอบสนองทางดา้นอารมณ์
และการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ โดยพิจารณาองคป์ระกอบของสภาพภูมิ
ทศัน์การบริการภายในโรงแรมผา่นทางประสาทสมัผสัทั้ง 5 โดยน ามาเปรียบเทียบจากประสบการณ์
เดิมท่ีลูกคา้เคยรับรู้ ซ่ึงน าไปสู่พฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้และแนวโน้มของการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าว่าจะมีความถ่ีในการเขา้มาใชบ้ริการมากนอ้ยเพียงใด ดงันั้นการจดัภูมิทศัน์การบริการจึง
ถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีสามารถท าให้ลูกคา้รับรู้ถึงส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการตั้งใจจะส่ือให้ลูกคา้สามารถรับรู้ได้
โดยผลกัดนัใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม เพื่อก่อใหเ้กิดพฤติกรรมอนัพึงประสงค ์อนัจะน ามาสู่การกลบัมาใช้
บริการซ ้า (ภคินี วชัรปรีดา, ผศ.ดร.จินดา งามสุทธิ และ ดร.จุลสุชดา ศิริสม, 2556) 

ภูมิทัศน์บริการ หมายถึง สภาพแวดล้อมทางกาย รูปภาพมีการออกแบบในด้าน
สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศโดยรวมท่ีเหมาะสมแก่การรับบริการ เช่น แสง เสียง กล่ิน อุณหภูมิ 
รูปแบบการตกแต่ง เฟอร์นิเจอร์ เป็นต้น รวมไปถึงด้านการจัดส่วนพื้นท่ีให้บริการและพื้นท่ี
ปฏิบติังาน พื้นท่ีรับรอง เคร่ืองอ านวยความสะดวกต่างๆ และเคร่ืองหมายหรือสญัลกัษณ์ต่างๆท่ีมีอยู่
ไดอ้ยา่งเหมาะสมเช่นเดียวกนั (อริสรา ระพิทยพ์นัธ์, 2557) 

ภูมิทัศน์บริการเป็นหน่ึงในส่วนประสมการตลาด 4 P’s ซ่ึงมีบทบาทความส าคัญ 
กล่าวคือเป็นบรรจุภณัฑส์ าหรับบริการ ซ่ึงถือเป็นองคป์ระกอบทางดา้นกายภาพในธุรกิจ ผูบ้ริการท า
หนา้ท่ีเสมือนบรรจุภณัฑท่ี์ห่อหุ้มธุรกิจบริการนั้นไว ้โดยแสดงถึงภาพลกัษณ์โดยรวมขององคก์รท่ี
จะเป็นส่ิงส าคญัในการช่วยกระตุน้อารมณ์ความรู้สึกของผูบ้ริโภคให้เกิดการซ้ือและสร้างความ
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คาดหวงัให้กับผูบ้ริโภค รวมไปถึงสร้างการจดจ าให้กับลูกค้า นอกจากน้ียงักล่าวอีกว่าองค์กร
สามารถใชก้ารออกแบบภูมิทศัน์บริการเพื่อช่วยในการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งและช่วยแสดง
ต าแหน่งทางการตลาดเพื่อส่ือให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายทราบว่าธุรกิจการบริการขององคก์รเจาะกลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายกลุ่มใดเพื่อท่ีจะสามารถท าการตลาดได้ถูกกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย(Zeithaml, 2009 ,    
319-323 , อา้งถึงในนายยทุธชยั ประมูลศิลป์, 2559) 

ภูมิทัศน์บริการ เป็นองค์ประกอบส าคัญของผลิตภัณฑ์ด้านบริการท่ีสามารถส่ือ
ความหมายและช่วยแสดงต าแหน่งทางการตลาดให้กบัผูบ้ริโภคไดว้่าบริการนั้นเป็นลกัษณะแบบ
ไหน รวมไปถึงช่วยสร้างการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์ใหช้ดัเจนในสายตาของผูบ้ริโภค อน่ึงสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพหรือภูมิทัศน์การบริการนั้นมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของลูกค้า (ผูรั้บบริการ) และ
พนักงาน (ผูใ้ห้บริการ) ผูป้ระกอบการจึงควรออกแบบภูมิทัศน์การบริการให้มีภาพลักษณ์ท่ี
สอดคลอ้งกบัแนวคิดการบริการว่าจะตอ้งการให้การบริการออกมาในรูปแบบใด (Fitzsimmons & 
Fitzsimmons, 2006) (คอทเลอ ร์ (Kotler) , 2003 (as cited in Lin, 2004), อ้าง ถึงในนายยุทธชัย       
ประมูลศิลป์, 2559) 

 
2.2.1 แนวทำงท่ีผู้บริโภคใช้ประเมินภูมิทัศน์บริกำร 
การศึกษาทางดา้นภูมิทศัน์บริการ ท่ีส าคญัคืองานของ  Bitner และคณะ 
การศึกษาของ Bitner และคณะ ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับภูมิทัศน์บริการ พบว่า 

องคป์ระกอบหลกัของแนวคิดภูมิทศัน์บริการ สามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัรูปภาพ 5 
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รูปภำพ 2.2 แนวคิดภูมิทศันบ์ริการ (Servicescape) 
ท่ีมา: ดดัแปลงจาก Bitner (1992) 

ภูมิทศัน์บริการ 

สภาพบรรยากาศของ 
สถานบริการ 

การจดัสภาพพื้นท่ีและ 
การใชง้าน 

ป้าย สัญลกัษณ์ 
และส่ิงประดิษฐอ่ื์นๆ 

อุณหภูมิ 

แสงสวา่ง 

เสียง 

กล่ิน 

ดนตรี 

สี 

การจดัระยะห่างของส่ิงต่างๆ 
และจดัสภาพของพื้นท่ีให้

เหมาะสม 

การจดัวางอุปกรณ์และ
ส่ิงท่ีใชต้กแต่งต่างๆ 

ส่ิงท่ีมองเห็น 

ส่ิงท่ีมอง 
ไม่เห็น 

ป้าย/เคร่ืองหมาย 

ทิศทาง 

พฤติกรรมการ
แสดงออก 

ภาพลกัษณ์

ภาพลกัษณ์มือ
อาชีพ 
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ภูมิทศัน์การบริการถือเป็นสภาพแวดลอ้มท่ีส าคญัต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ
บริการโดยสามารถแบ่งได ้3 คุณลกัษณะ 

(1) บรรยากาศในสถานบริการ (Ambient Conditions) หมายถึง ลักษณะพื้นฐาน
โดยทัว่ไปของสภาพแวดลอ้มในสถานท่ีพกัท่ีจะมีอิทธิพลต่อประสาทสัมผสัทั้ง 5  อาทิ อุณหภูมิ 
แสงสว่าง เสียง กล่ิน ดนตรี เสียง ทั้งน้ีกล่ินหรือคุณภาพของอากาศ เป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีสามารถ
กระตุน้ใหลู้กคา้เขา้มาใชบ้ริการ หากมีกล่ินหรือคุณภาพอากาศท่ีดีก็จะส่งผลต่อการเขา้มาใชบ้ริการ
มากยิง่ข้ึน ในทางกลบักนั หากมีกล่ินหรือคุณภาพอากาศท่ีไม่พึงประสงค ์อาทิ กล่ินบุหร่ี ก็จะส่งผล
ต่อการเขา้มาใชบ้ริการท่ีลดลงหรือไม่ก่อใหเ้กิดการใชบ้ริการ อุณหภูมิก็มีผลต่อการเขา้มาใชบ้ริการ
เช่นเดียวกนั จะเห็นไดว้่าอุณหภูมิท่ีเหมาะสมจะท าให้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการมีความรู้สึกสบายเม่ือเขา้มา
ใชบ้ริการในสถานท่ีแห่งนั้น แต่หากอุณหภูมิไม่เหมาะสมก็จะท าให้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการรู้สึกไม่สบาย 
อึดอดั และมีแนวโน้มท่ีจะเขา้มาใช้บริการลดลง เสียงก็เป็นอีกปัจจยัท่ีสามารถท าให้ลูกคา้อยู่ใน
สถานท่ีเหล่านั้นนานข้ึน อาทิ ห้องพกัท่ีกกัเก็บเสียงเป็นอย่างดี ผนงัไม่บาง การสนทนาในห้องพกั
หรือท ากิจกรรมในห้องพกัไม่ก่อให้เกิดเสียงท่ีจะรบกวนบุคคลภายนอกหรือห้องพกัอ่ืนๆ เป็นตน้ 
ในทางตรงกนัขา้มเสียงท่ีมีความดงัเกินไป อาจส่งผลกระทบทางลบได ้นอกจากน้ี แสงและสี ก็ยงั
เป็นส่ิงส าคญั แสงท่ีเหมาะสมจะท าใหผู้ม้าใชบ้ริการรับรู้ถึงแสง โดยเฉพาะแสงสวา่งจากธรรมชาติ
ในส่วนของส่วนกลางของสถานท่ีนั้น ท่ีจะท าใหผู้ม้าใชบ้ริการรู้สึกดี จะเห็นไดว้า่แสงสวา่งส่งผลต่อ
การรับรู้ อาทิ หอ้งพกัท่ีมีหนา้ต่างและแสงสวา่งจากธรรมชาติส่องถึงจะขายดีกวา่ ดงันั้นส าหรับงาน
บริการ ผูป้ระกอบการจึงควรสร้างบรรยากาศในสถานบริการโดยรอบให้เหมาะสมเพราะจะมี
ผลกระทบต่อลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 

(2) การจดัพื้นท่ีการใหบ้ริการและการใชง้าน (Space/Function) หมายถึง วิธีการจดัวาง
ต าแหน่งของอุปกรณ์ เคร่ืองใช้ ส่ิงท่ีใช้ตกแต่ง และการมีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ รวมไปถึงการจดั
ระยะห่างของส่ิงต่างๆ ซ่ึงการเขา้ถึงส่ิงของหรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆถือเป็นส่ิงส าคญัมาก 
เพราะ ต าแหน่งของทางเขา้และทางออก อาจเป็นตวัช่วยสนบัสนุนหรือไม่สนบัสนุนให้ผูเ้ขา้มาใช้
บริการนั้นเขา้ถึงการบริการได ้อาทิ เขา้มาไดย้ากหรือใชร้ะยะเวลาในการเดินทาง เป็นตน้ อีกทั้งจดั
สภาพของพื้นท่ีให้เหมาะสมให้ผูเ้ขา้มาใช้บริการสามารถเขา้ถึงพื้นท่ีส่วนต่างๆไดต้ามท่ีตอ้งการ 
รวมทั้งขนาดห้องพกัตอ้งมีการจดัพื้นท่ีให้เหมาะสมดว้ยเช่นกนั เพื่อส่งมอบความสะดวกสบายใน
การใชบ้ริการใหแ้ก่ลูกคา้ โดยทัว่ไปสามารถแยกลกัษณะพื้นท่ีได ้2 ลกัษณะตามรูปแบบการใชง้าน 
ไดแ้ก่พื้นท่ีส่วนตวัและพื้นท่ีสาธารณะ ทั้งน้ีพื้นท่ีทั้ง 2 ลกัษณะน้ีจะมีการคาดหวงัท่ีแตกต่างกนั ใน
ส่วนของพื้นท่ีส่วนตวั ลูกคา้จะคาดหวงัว่าพื้นท่ีนั้นควรให้ความรู้สึกเหมือนอยู่ท่ีบา้น ส่วนพื้นท่ี
สาธารณะควรเป็นพื้นท่ีท่ีไม่แออดั ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงควรค านึงถึงการจดัพื้นท่ีการให้บริการ
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และการใชง้าน เน่ืองจากจะส่งผลต่อการรับรู้ หากเป็นไปตามท่ีคาดหวงัก็จะน ามาซ่ึงความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ 

(3) ป้ายสญัลกัษณ์และส่ิงของประดบัต่าง ๆ (Signs, Symbols and Artifacts) สัญลกัษณ์
เป็นส่ิงท่ีใชส่ื้อความหมายให้กบัผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการรับรู้ถึงความแตกต่างให้กบัการบริการ โดยเป็น
ส่ิงแรกท่ีผูเ้ขา้มาใชบ้ริการจะสงัเกตเห็น โดยผูเ้ขา้มาใชบ้ริการจะประเมินคุณภาพของการบริการจาก
ส่ิงท่ีเห็นก่อนเป็นอนัดบัแรก โดยสัญลกัษณ์สามารถแบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีเป็น
รูปธรรม และ ลกัษณะท่ีตอ้งใชก้ารตีความ ซ่ึง แบบท่ีเป็นรูปธรรม อาทิ ป้ายช่ือ ป้ายบอกทาง เป็นตน้ 
ส่วนสัญลกัษณ์ท่ีตอ้งใชก้ารตีความ เช่น งานศิลปะ ส่ิงของประดบัต่าง ๆ การแต่งตวัของพนกังาน 
เป็นตน้  

โดยทั้ง 3 ลกัษณะจะท าหนา้ท่ีเป็นแรงกระตุน้หรือส่ิงเร้า (Stimulus) ท่ีน ามาใชใ้นการ
ปรับปรุงการออกแบบภูมิทศัน์บริการเพื่อช่วยในการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งและช่วยแสดง
ต าแหน่งทางการตลาดเพื่อส่ือใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายทราบไดช้ดัเจนมากยิง่ข้ึน 

ซ่ึงต่อมาไดมี้การน ากรอบแนวคิดขา้งตน้มาประยกุตใ์ชใ้นธุรกิจการบริการในหลายๆ
ดา้น จนกระทัง่แนวคิดดงักล่าวไดถู้กพฒันาและมีลกัษณะท่ีเพิ่มมากข้ึน จากเดิมลกัษณะของภูมิทศัน์
บริการจะประกอบดว้ย 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ (1) บรรยากาศในสถานบริการ (Ambient Conditions) (2) 
การจดัพื้นท่ีการให้บริการและการใชง้าน (Space/Function) (3) ป้ายสัญลกัษณ์และส่ิงของประดบั
ต่าง ๆ (Signs, Symbols and Artifacts) ซ่ึงในงานวิจยัหลงัๆไดมี้การแบ่งลกัษณะของภูมิทศัน์บริการ
ออกเป็น 6 ลกัษณะ ซ่ึงจะประกอบดว้ย (1) บรรยากาศโดยรอบ (Ambient Condition) (2) การจดั
พื้นท่ีการให้บริการและการใช้งาน (Space/Function) (3) ป้ายสัญลกัษณ์และส่ิงของประดบัต่าง ๆ 
(Signs, Symbols and Artifacts) (4) อุปกรณ์ (Equipment)  (5) การตบแต่ง (Decor)  (6) ความสะอาด 
(Cleanliness) (Yee-ManSiua, Wanb, & Dongc, 2012, อา้งถึงในนายชานล กอธนาโรจน์, 2555) 

(4) อุปกรณ์ (Equipment) เคร่ืองมือ อุปกรณ์ หรือส่ิงอ านวยความสะดวกในสถาน
บริการท่ีครบถว้น ทนัสมยั เน่ืองจากผูเ้ขา้มาใช้บริการส่วนมากมีความคาดหวงัต่ออุปกรณ์ท่ีใช้
เหล่านั้น อาทิ ระบบคียก์าร์ด ลิฟทท่ี์มีประสิทธิภาพ  Wifi internet เป็นตน้ 

(5) การตบแต่ง (Decor) การออกแบบห้อง การตบแต่งภายใน และสถาปัตยกรรม
ภายนอก ใหมี้ความน่าดึงดูด ซ่ึงถือเป็นอีกหน่ึงปัจจยัส าคญัในการดึงดูดใหลู้กคา้เขา้มาใชบ้ริการมาก
ยิ่งข้ึน โดยเป็นปัจจยัท่ีสามารถรับรู้ไดด้ว้ยประสาทสัมผสั ให้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการรับรู้ถึงภาพลกัษณ์   
อตัลกัษณ์ รูปแบบ และคุณภาพของสถานท่ีนั้น เช่น การเลือกเฟอร์นิเจอร์ การวางต าแหน่งรูปภาพ 
หรือ การตบแต่งอ่ืนๆ ลกัษณะภายในหอ้งพกั เช่น เตียงท่ีนอนสบาย หอ้งน ้าท่ีสวยงาม ถูกสุขลกัษณะ
อนามยั เป็นตน้ 
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(6) ความสะอาด (Cleanliness) ความสะอาดถือเป็นส่ิงส าคญัอย่างมากในภูมิทัศน์
บริการ ท่ีตอ้งดูแลรักษาความสะอาดอย่างต่อเน่ือง อาทิ ในห้องน ้ า ควรมีการรักษาความสะอาดอยู่
เป็นประจ า ถงัขยะควรมีการดูแลไม่ให้เต็ม เน่ืองจากหากผูใ้ช้บริการพบกบัความไม่สะอาดก็จะ
ก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการท่ีส่งผลทางลบต่อสถานท่ีนั้น แต่หากสามารถดูแล
รักษาระดบัความสะอาดใหเ้ป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไดก้จ็ะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใช้
บริการ ท่ีจะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีและการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 

จากการทบทวนวรรณกรรมผูว้ิจยัสรุปไดว้่า ภูมิทศัน์บริการ หมายถึง สภาพแวดลอ้ม
ภายนอกของท่ีพกัแบบครบวงจร ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของลูกคา้โดยตรง เพื่อให้ลูกคา้สามารถรับรู้
ถึงคุณภาพการบริการและภาพลกัษณ์ท่ีชดัเจนขององคก์ร ซ่ึงภูมิทศัน์บริการถือเป็นหน่ึงในกลยทุธ์
การตลาดท่ีส าคญัในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการบริการให้ต่างไปจากคู่แข่งในตลาดและ
สร้างความน่าสนใจในการดึงดูดลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นรูปแบบของอาคาร พนกังาน การ
ตกแต่ง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีถือเป็นปัจจยัท่ีสามารถกระตุน้การรับรู้ของลูกคา้  เม่ือเกิดการรับรู้ก็จะ
ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้มาใชบ้ริการ รวมไปถึงสามารถประเมินคุณภาพของการบริการได ้ 

มากไปกว่านั้นไดมี้การน ากรอบแนวคิดของ Bitner และคณะ (1992) ท่ีกล่าวถึงภูมิ
ทัศน์บริการ โดยน ามาประยุกต์ใช้ในธุรกิจการบริการ ซ่ึงประกอบด้วย 3 ลักษณะ ได้แก่                     
(1) บรรยากาศในสถานบริการ (Ambient Conditions) (2) การจดัพื้นท่ีการให้บริการและการใชง้าน 
(Space/Function) (3) ป้ายสัญลกัษณ์และส่ิงของประดบัต่าง ๆ (Signs, Symbols and Artifacts) ต่อมา
ไดมี้มิติของภูมิทศัน์บริการข้ึนมาเป็น 6 ลกัษณะ ซ่ึงลกัษณะท่ีเพิ่มข้ึนนอกเหนือจากท่ีกล่าวขา้งตน้ 
ได้แก่ (4) อุปกรณ์ (Equipment)  (5) การตบแต่ง (Decor)  (6) ความสะอาด (Cleanliness) อีกทั้ง      
ภูมิทศัน์บริการยงัมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจเป็นอยา่งมาก กล่าวคือ เม่ือผูเ้ขา้มาใชบ้ริการรับรู้
ถึงสภาพแวดลอ้มทางกายรูปภาพดีกจ็ะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ ในทางกลบักนั
หากผูเ้ขา้มาใชบ้ริการรับรู้ถึงสภาพแวดลอ้มทางกายรูปภาพไม่ดีกจ็ะส่งผลต่อความไม่พึงพอใจของผู ้
เขา้มาใชบ้ริการ  
 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภำพกำรบริกำร 
ในการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ มีประเด็นท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 

ความหมายของคุณภาพการบริการ การวดัคุณภาพการบริการ  
 



20 

ความหมายของคุณภาพการบริการ มีผูศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและไดใ้ห้ค  า
นิยามท่ีแตกต่างกนั ออกไปดงัน้ี 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง การประเมินของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
จากการเขา้มาไดรั้บการบริการแลว้ จึงน ามาเปรียบเทียบระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงัว่าจะไดรั้บกบัส่ิงท่ี
รับรู้จริงจากการใหบ้ริการ หากไดรั้บการบริการท่ีดี สอดคลอ้งกบัท่ีคาดหวงัไว ้จึงส่งผลใหเ้กิดความ
พึงพอใจ เกิดความรู้สึกคุม้ค่า เกิดความประทบัใจท่ีท าใหเ้กิดความถ่ีในการเขา้มาใชบ้ริการเพิ่มมาก
ข้ึน อนัจะน าไปสู่ความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการ ในทางกลบักนัหากการเขา้มารับการบริการไม่
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ีคาดหวงัไว ้จะส่งผลให้ไม่เกิดความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการ       
(เบญชภา แจง้เวชฉาย, 2559) 

คุณภาพการใหบ้ริการ  หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่ิงท่ีรับรู้จริงต่อการบริการและ
ส่ิงท่ีคาดหวงัของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ โดยทกัษะและความสามารถของการบริการท่ีมีต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ กล่าวคือ หากการรับรู้ทกัษะและความสามารถของการบริการท่ี
มีต่อการตอบสนองความต้องการของผูเ้ข้ามาใช้บริการเป็นไปตามท่ีผูใ้ช้บริการคาดหวงัหรือ
มากกวา่กจ็ะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ  (ชุติมา  เจรจาปรีดี, 2551) 

คุณภาพการบริการ หมายถึง ปัจจยัท่ีใชก้ าหนดคุณภาพการบริการของธุรกิจบริการให้
ลู ก ค้ า เ กิ ด ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ โ ด ย ป ร ะ ก อ บ ไ ป ด้ ว ย คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ทั้ ง  5  ด้ า น                                            
(ธญัญารัตน์ บุญต่อ, 2552 ) 

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความคาดหวงัใน
การให้บริการ คุณภาพการให้บริการถือเป็นบทบาทส าคญัท่ีท าให้เกิดความแตกต่างระหว่างธุรกิจ
และสามารถท าให้ธุรกิจเหนือกว่าคู่แข่งได ้หากคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเป็นไปตามท่ี
คาดหวงัจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจ ในทางกลบักนัหากคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บไม่
ตรงตามท่ีคาดหวงัจะส่งผลเกิดผลเสียในเชิงลบตามมา (สายฝน เลิศพิทกัษธรรม, 2558) 

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการต่อการให้บริการ ซ่ึง
คุณภาพการบริการเป็นส่วนท่ีจะสามารถสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้ต่างจากคู่แข่ง โดยการ
น าเสนอคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการใหเ้ป็นไปตามท่ีผูเ้ขา้มาใช้
บริการคาดหวงัหรือมากกว่า ซ่ึงจะท าให้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ ถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ
ในลกัษณะท่ีตอ้งการ (ขวญัชนก สุวรรณพงศ,์ 2559) 

คุณภาพการบริการเป็นการประเมินผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ โดยจะเปรียบเทียบระหว่างส่ิงท่ี
คาดหวงักบัส่ิงท่ีรับรู้ไดจ้ริง ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองต่อการบริการให้ตรงตามความ
ตอ้งการของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ หรือสร้างระดบัการบริการใหสู้งกวา่ท่ีผูเ้ขา้มาใชบ้ริการคาดหวงัไว ้จะ
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ส่งผลให้เกิดคุณภาพการบริการและสามารถท าให้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ี
ไดรั้บ ในทางกลบักนัหากผูใ้หบ้ริการไม่สามารถตอบสนองการบริการท่ีตรงตามท่ีผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ
หรือสร้างระดบัการบริการท่ีต ่ากว่าท่ีผูเ้ขา้มาใชบ้ริการคาดหวงัไว ้จะส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจ
จากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก (พาราสุรามาน, เซทแฮลม์ และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml 
& Berry), 1990, อา้งถึงในเกจ็วลี ศรีจนัทร์ ; 2557) 

นกัการตลาดไดน้ าแนวคิดในการน าเสนอคุณภาพการบริการให้เท่ากบัหรือมากกว่าท่ี
คาดหวงัไวเ้พื่อให้เกิดความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการ เม่ือลูกคา้ไดรั้บการบริการจะเกิดการ
ประเมินโดยจะท าการเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพการบริการท่ีได้รับกับคุณภาพการบริการท่ี
คาดหวงั ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดห้ากส่ิงท่ีไดรั้บจริงนอ้ยกว่าท่ีคาดหวงัไวจ้ะส่งผลให้ไม่เกิดความพึงพอใจ
และไม่ก่อให้เกิดการเขา้มาใชบ้ริการซ ้ า ในทางตรงกนัขา้มถา้การบริการท่ีไดรั้บจริงมากกว่าหรือ
เท่ากบัคาดหวงัจะส่งลให้เกิดความพึงพอใจและก่อให้เกิดการกลบัมาใช้บริการซ ้ าอีก (คอตเลอร์ 
(Kotler) , 2003 , 455, อา้งถึงในสุธาสินี ภาษาประเทศ, 2554) 

คุณภาพการบริการมีความส าคญัต่อธุรกิจการบริการมาโดยตลอด เน่ืองมาจากเป็นภาค
ธุรกิจท่ีมีความส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจ และเป็นภาคธุรกิจท่ีมีระดบัการแข่งขนักนัอย่างรุนแรง 
ดังนั้นธุรกิจท่ีอยู่ในภาคธุรกิจการบริการจึงควรก าหนดคุณภาพการบริการให้สอดรับกับความ
คาดหวงัของลูกคา้เพื่อสร้างเอกลกัษณ์และความแตกต่างของธุรกิจการบริการให้ต่างจากคู่แข่ง 
เพื่อท่ีจะสามารถด ารงธุรกิจบริการให้อยูร่อดในสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรง (Ghobadian, Speller & 
Jones (1994) และ Boone & Kurtz (1998) อา้งถึงใน ภทัรา ภทัรมโน, 2558) 
 

2.3.1 แนวทำงท่ีผู้บริโภคใช้ประเมินคุณภำพของกำรบริกำร   
การศึกษาทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีส าคญัคืองานของ  Parasuraman และคณะ 
การศึกษาของ Parasuraman และคณะ ไดท้ าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการพบวา่ 

ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการ การวิจยัเชิงส ารวจระบุ  10 เกณฑ์
ในการวดัคุณภาพการบริการ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ดา้นคือ ดา้นการรับรู้และดา้นความคาดหวงั 
มีรายละเอียดดงัน้ี 
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รูปภำพ 2.3 : ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการ 

 
(1) ลูกคา้เขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การบริการท่ีมอบให้กบัผูเ้ขา้มาใช้บริการ

ตอ้งมีความสะดวกและง่ายต่อการเขา้ถึงของลูกคา้ 
(2) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอหรือให้

ขอ้มูลแก่ลูกคา้เพื่อก่อใหเ้กิดความเขา้ใจอยา่งถูกตอ้ง เขา้ใจง่าย ไม่ก ากวมหรือซบัซอ้น 
(3) ความสามารถหรือความเช่ียวชาญของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึง ผู ้

ให้บริการจะต้องมีทักษะทั้ งในเร่ืองของ Hard Skill และ Soft Skill รวมไปถึงช านาญในการ
ปฏิบติังานตามท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ยา่งสมบูรณ์  

(4) ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์อนัดี
ต่อผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ อาทิ ความสุภาพอ่อนโยน ความเป็นมิตร เป็นตน้ 

ปัจจยัก าหนดคุณภาพ 
1. การเขา้ถึงบริการ 
2. การติดต่อส่ือสาร 
3. ความสามารถ 
4. ความสุภาพและเป็นมิตร 
5. ความน่าเช่ือถือ 
6. ความไวว้างใจ 
7. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
8. ความปลอดภยั 
9. สร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม 
10. ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

บริการท่ีคาดหวงั 
 

บริการท่ีไดรั้บ 
 

คุณภาพการ
บริการ 

 

การติดต่อส่ือสาร
แบบปากต่อปาก 

 

ความตอ้งการของ 
แต่ละบุคคล 

 

ประสบการณ์ 
ในอดีต 

 

การส่ือสาร 
ประชาสัมพนัธ ์
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(5) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความน่าเช่ือถือ
และความเช่ือมัน่ในการให้บริการซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการโดยการมอบบริการท่ีดี
ท่ีสุดท่ีจะก่อใหเ้กิดประสบการณ์อนัดีต่อผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 

(6) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีสร้างความไวว้างใจ
ใหเ้กิดข้ึนโดยมีกระบวนการบริการท่ีถูกตอ้ง เหมาะสม สม ่าเสมอ และมีความน่าเช่ือถือ 

(7) การตอบสนองลูกค้าหรือความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง ผู ้
ใหบ้ริการแสดงความมีน ้าใจ ยนิดีท่ีจะใหก้ารช่วยเหลือ และสามารถตอบสนองต่อผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัท่วงที โดยท่ีผูเ้ขา้มาใชบ้ริการไม่ตอ้งรอคอยนาน 

(8) ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การสร้างความมัน่ใจในการบริการท่ีมอบใหก้บั
ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการวา่มีความปลอดภยั ไม่เป็นอนัตรายต่อลูกคา้ อาทิ การรักษาความลบัของผูใ้ชบ้ริการ 

(9) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได้จากการได้รับ
บริการท่ีผูเ้ขา้มาใชบ้ริการสามารถวดัผลคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บและน ามาประเมินคุณภาพการ
บริการได้ อาทิ สถานท่ี อาคาร การตบแต่ง เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ อธัยาศยัและการแต่งกายของผู ้
ใหบ้ริการ เป็นตน้ 

(10) การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing Customer) หมายถึง            
ผูใ้ห้บริการตอ้งมีความเข้าใจต่อความต้องการของผูเ้ขา้มาใช้บริการและให้ความส าคญัในการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 

ต่อมา Parasuraman และคณะ ไดน้ า 10 เกณฑ์ในการวดัคุณภาพการบริการไปพฒันา
เป็นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ซ่ึงจะประกอบดว้ย 5 เกณฑ์
ในการวดัคุณภาพการบริการ จากปัจจยัพื้นฐาน 10 เกณฑ ์ดงัน้ี 
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ปัจจยัส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

ปัจจยัพื้นฐาน

ส าหรับการ

ประเมิน 

ส่ิงท่ีสมัผสั

ได ้

ความ

น่าเช่ือถือ 

 

การ

ตอบสนอง 

ความมัน่ใจ การเอาใจใส่ 

ลกัษณะทาง

กายภาพ 

     

ความ

น่าเช่ือถือ 

     

การตอบสนอง      

ความสามารถ      

ความมี

มารยาท 

     

ความน่า

ศรัทธา 

     

ความปลอดภยั      

การเขา้ถึง

บริการ 

     

การส่ือสาร      

ความเขา้ใจ      

 
รูปภำพ 2.4 : ความสมัพนัธ์ของปัจจยักก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และ
ปัจจยัพื้นฐานส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
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1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการหรือส่ิงท่ีสัมผสัได้ (Tangibles) หมายถึง การ
บริการท่ีสามารถจบัตอ้งไดแ้ละมีลกัษณะทางกายภาพ ท่ีสามารถแสดงให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่างๆ เพื่อให้ผูไ้ดรั้บบริการสามารถพิจารณาคุณภาพการบริการไดอ้ย่างชดัเจนและรับรู้ถึง
ความตั้งใจในการใหบ้ริการ 

2. ความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง มี
ความเหมาะสม มีความสม ่าเสมอ ท่ีจะท าใหผู้เ้ขา้มาใชบ้ริการเกิดความไวว้างใจจากการใชบ้ริการ 

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความพร้อมในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูเ้ขา้มาใช้บริการอย่างรวดเร็ว  มีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ มีกระบวนการในการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ  

4. การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมี
ทกัษะ มีความช านาญ และมีอธัยาศยัไมตรีท่ีดี เพื่อใหผู้เ้ขา้มาใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่และมัน่ใจใน
การใชบ้ริการ   

5. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้งค านึงความตอ้งการ
ของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการแต่ละรายนั้นลว้นมีความคลา้ยและมีความแตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งมีความเอา
ใจใส่และให้ความเป็นกันเองต่อผู ้เข้ามาใช้บริการ รวมไปถึงการดูแลผู ้เข้ามาใช้บริการให้
เปรียบเสมือนครอบครัวของตนเอง 

จากการทบทวนวรรณกรรมผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถ
ในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการให้อยูใ่นระดบัท่ีลูกคา้คาดหวงั เพื่อใหผู้เ้ขา้
มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจจากการบริการในท่ีพกัแบบครบวงจรและก่อให้เกิดการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าอีก จะเห็นว่าคุณภาพการบริการถือเป็นปัจจยัส าคญัในการขบัเคล่ือนธุรกิจให้สามารถ
แข่งขนัอยู่ในตลาดไดท่้ามกลางการแข่งขนัท่ีรุนแรง เน่ืองจากถือเป็นกลยุทธ์ในการสร้างความ
แตกต่างให้กบัธุรกิจการบริการให้ต่างไปจากคู่แข่งท่ีมีอยู่เดิม โดยเน้นไปท่ีการตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกัเพราะลูกคา้ถือเป็นฟันเฟืองหรือหัวใจหลกัของการด าเนินธุรกิจให้อยู่
รอด   

มากไปกวา่นั้นไดมี้การน าเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL 
ท่ีไวใ้ช้เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูเ้ขา้มาใช้บริการเก่ียวกบัคุณภาการบริการใน       
5 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ส่ิงท่ีสมัผสัได ้(2) ความน่าเช่ือถือ (3) การตอบสนอง (4) การใหค้วามมัน่ใจ (5) การ
เอาใจใส่ ซ่ึงถือไดว้่าเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีก าหนดความคาดหวงัและการรับรู้ของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
โดยผูเ้ขา้มาใชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ เม่ือระดบัการรับรู้ต่อมากกวา่หรือ
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เท่ากบัท่ีคาดหวงั ในทางกลบักนัหากระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัก็จะท า
ใหผู้เ้ขา้มาใชบ้ริการรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการเขา้มาใชบ้ริการ 
 
 

2.4 งำนวิจัยที่เกีย่วข้อง 
2.4.1 ภูมิทัศน์บริกำรท่ีส่งผลต่อควำมพงึพอใจ 
นายชานล กอธนาโรจน์ (2555) ท าการวิจยัเร่ืองการรับรู้ภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อมูล

ค่าท่ีได้รับความพึงพอใจและการกลบัมาใช้ซ ้ าของนักท่องเท่ียวท่ีมาพกัในสถานพกัตากอากาศ 
พบว่าองค์ประกอบของภูมิทัศน์บริการสามารถแยกออกได้เป็น 10 องค์ประกอบย่อย ได้แก่ 
สภาพแวดลอ้มโดยรอบ บรรยากาศโดยรอบ การวางต าแหน่งทัว่ไป การวางต าแหน่งของห้องและ
ภายในหอ้งพกั การตบแต่งทัว่ไป รูปลกัษณ์ของการตบแต่ง อุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ป้าย 
ศิลปวตัถุและเชิงสสญัลกัษณ์ และความสะอาด ซ่ึงจากการทดสอบสมการถดถอยพบวา่ ความสะอาด
ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพภูมิทศัน์บริการมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ บรรยากาศโดยรอบ และอุปกรณ์ 
ส่วนรูปลกัษณ์ของการตบแต่ง ป้าย และการวางต าแหน่งทัว่ไปมีผลต่อการรับรู้คุณภาพภูมิทศัน์
บริการเป็นสามอนัดบัสุดทา้ย จากการวิจยัในคร้ังน้ียงัพบวา่การรับรู้คุณภาพของภูมิทศัน์บริการและ
การรับรู้มูลค่าและความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 

ภาคิณ  หมัน่ทุ่ง, อลิศรา มีนะกนิษฐ และ วรรณดี สุทธินรากร (2559) ท าการวิจยัเร่ือง
ความพึงพอใจของนักศึกษาต่อองค์ประกอบภูมิทศัน์ในสถานศึกษาเอกชน มหาวิทยาลยักรุงเทพ 
วิทยาเขตรังสิต พบว่า องคป์ระกอบของภูมิทศัน์บริการในสถานศึกษาแยกออกเป็น 3 องคป์ระกอบ
หลกั 12 องค์ประกอบย่อย ดงัน้ี (1) ระบบสัญจร : ถนนสายหลกัสายรอง, ท่ีจอดรถ, ทางเดินเทา้      
(2) ท่ีโล่งและพื้นท่ีสีเขียว : ภูมิทศัน์ทางเขา้ออก, ลานสาธารณะ, พื้นท่ีสีเขียวระหวา่งอาคาร, ภูมิทศัน์
น ้ า, สวนพนัธ์ุไมป้ระจ าสถาบนั, เวทีแสดงกลางแจง้ (3) ส่ิงอ านวยความสะดวกและอุปกรณ์ตกแต่ง
พื้นท่ี : ไฟส่องสว่าง, อุปกรณ์ตกแต่งพื้นท่ี เป็นตน้ จากการวิจยัในคร้ังน้ียงัพบว่าความพึงพอใจต่อ
องค์ประกอบภูมิทศัน์บริการในมหาวิทยาลยักรุงเทพ วิทยาเขตรังสิตโดยรวมมีความสัมพนัธ์ใน
ทิศทางเดียวกนั 

ง านสารสน เทศ เ ชิ ง ยุท ธศ าสต ร์  กองแผนง าน  ส านัก ง านมหาวิ ท ย าลัย 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ (2555) ท าการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทศัน์และส่ิงแวดลอ้ม
ภายใน มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งทั้งสามกลุ่ม ไดแ้ก่ นกัศึกษา บุคลากร ประชาชน
ทัว่ไป มีความสมัพนัธ์ต่อพึงพอใจโดยรวมต่อสภาพ  ภูมิทศัน์และส่ิงแวดลอ้มในทิศทางเดียวกนั 
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ทวิช พงศกรวสุ และเจริญชยั เอกมาไพศาล (2017) ท าการวิจยัเร่ืองการศึกษารูปแบบ
การตลาดบริการของร้านกาแฟสไตล์บูทีค จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า สภาพแวดลอ้มของร้านกาแฟ 
รวมถึงการตกแต่ง บรรยากาศ ป้ายต่างๆ ลว้นมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัต่อความพึงพอใจ
ของผูเ้ขา้มาใช้บริการทั้งส้ิน ดังนั้นในส่วนการวางแผนของลกัษณะทางกายภาพน้ีจะตอ้งมีการ
วิเคราะห์ว่ากิจการของร้านจะด าเนินไปในลกัษณะใด น าเสนอแนวคิดแบบไหน ท่ีสามารถส่ือ
ออกมาไดภ้าพลกัษณะทางกายรูปภาพดี โดยจะรวมถึงการสร้างความเป็นเอกลกัษณ์ท่ีจะท าให้ร้าน
เป็นท่ีโดดเด่นดว้ย 

จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่งานวิจยัของนายชานล กอธนาโรจน์ , ภาคิณ  
หมัน่ทุ่ง, อลิศรา มีนะกนิษฐ และ วรรณดี สุทธินรากร, งานสารสนเทศเชิงยทุธศาสตร์ กองแผนงาน 
ส านกังานมหาวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเชียงใหม่, ทวิช พงศกรวสุ และเจริญชยั เอกมาไพศาล มีความ
สอดคลอ้งกนัทั้งหมดกล่าวคือ ปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความ
พึงพอใจของลูกคา้ 
 

2.4.2 คุณภำพกำรบริกำรท่ีส่งผลต่อควำมพงึพอใจ 
ในประเทศไทยไดมี้การศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้มา

ใชบ้ริการ โดยงานวิจยัส่วนใหญ่ไดอ้า้งอิงถึงทฤษฎีแบบจ าลอง SERVQUAL ของ Parasuraman และ
คณะ (1988) ซ่ึงกล่าวถึงเกณฑก์ารวดัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ปัจจยั ซ่ึงอุตสาหกรรมประเภทต่างๆ
ไดน้ าแบบจ าลองดงักล่าวมาเป็นเคร่ืองมือใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการ ตามผลการศึกษาของ 

รสสุคนธ์ แซ่เฮีย (2556) ท าการวิจัยเร่ือง ปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม 
คุณภาพการบริการ ส่วนผสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีใช้บริการ โรงแรมระดบัห้าดาวแห่งหน่ึงในจงัหวดักรุงเทพมหานคร พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 40-59 ปี ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
สัญชาติแคนาดา เดนมาร์ก สิงคโปร์ และอิตาลี และผลการวิจยัดงักล่าวสามารถสรุปไดว้่า คุณภาพ
การบริการของโรงแรมทั้ง 5 ดา้น สามารถท าใหผู้เ้ขา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ จากการวิจยัใน
คร้ังน้ียงัพบวา่คุณภาพการบริการและความพึงพอใจมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 

ธัญญารัตน์  บุญต่อ (2552) ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ โรงแรมเวสติน แกรนด์ สุขุมวิท พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง           
41 – 60 ปี มีสัญชาติเป็นประเทศในเอเชีย ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบวา่ คุณภาพการบริการ 5 ดา้น มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีเขา้พกัท่ีโรงแรม เวส ติน แกรนด ์สุขมุวิท  
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นายมานิตย ์ ธีระรัตน์วิทยากูล (2556) ท าการวิจัยเร่ือง ปัจจัยด้านการบริการของ
โรงแรมในกรุงเทพมหานครท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจระหว่างกลุ่มนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและ
นกัท่องเท่ียวชาวตะวนัตก พบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นนกัท่องเท่ียวหญิงร้อยละ 53.5 ของนกัท่องเท่ียว 
จากการวิจยัในคร้ังน้ียงัพบว่าความพึงพอใจของประชากรกลุ่มตวัอย่างมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนักบัการใหบ้ริการของโรงแรม โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจมากกบัปัจจยัการบริการทั้ง 5 
ประเภท  

กาญจนา ทวินนัท ์และ แววมยุรา ค าสุข (2015) ท าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในธุรกิจการท่องเท่ียวแบบพ านักระยะยาวในอุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียว จากการวิจยัในคร้ังน้ีพบว่าคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัโดยเป็น
ผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
สูงสุดคือ การรู้จักและเข้าใจลูกค้า การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า ความเช่ือถือไวว้างใจได้ การ
ตอบสนองต่อลูกคา้ และความเป็นรูปธรรมของบริการ  

นพดล ชูเศษ, วิวฒัน์ จันทร์ก่ิงทอง, กอแก้ว จันทร์ก่ิงทอง และปัญจา ชูช่วย (การ
ประชุมหาดใหญ่วิชาการระดบัชาติและนานาชาติ คร้ังท่ี 9, 2561) ท าการวิจยัเร่ืององค์ประกอบ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียว พบว่าองคป์ระกอบคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึง
พอใจ ของนักท่องเท่ียว โดย คุณภาพการบริการดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีพบเห็นมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นการตอบสนอง การดูแลเอาใจใส่ ความไวว้างใจ และดา้น
ความน่าเช่ือถือ  

จากการทบทวนงานวิจัย ท่ี เ ก่ี ยวข้อง  พบว่ างานวิจัยของรสสุคนธ์  แ ซ่ เ ฮีย ,                    
ธญัญารัตน์  บุญต่อ, นายมานิตย ์ ธีระรัตน์วิทยากูล, กาญจนา ทวินนัท ์และ แววมยรุา ค าสุข, นพดล 
ชูเศษ, วิวฒัน์ จนัทร์ก่ิงทอง, กอแกว้ จนัทร์ก่ิงทอง และปัญจา ชูช่วย มีความสอดคลอ้งกนัทั้งหมด
กล่าวคือ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ปัจจยัไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
การตอบสนอง ด้านการให้ความมัน่ใจและด้านการเอาใจใส่โดยรวมมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนักบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 

จากการศึกษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ท าใหผู้ว้ิจยัทราบถึงทิศทางและแนวทางท่ีใช้
ประเมินภูมิทศัน์บริการและคุณภาพของงานบริการ อีกทั้งพบว่ายงัไม่มีการศึกษาหัวขอ้งานวิจยั
เก่ียวกบัภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีพกั
แบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงทางผูว้ิจยัไดน้ ามาปรับใชใ้นการออกแบบงานวิจยัคร้ังน้ี 
รวมถึงใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาแบบสอบถามท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล โดยจะศึกษา
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ภูมิทศัน์บริการ 6 องคป์ระกอบ และคุณภาพการบริการดา้นต่างๆทั้ง 5 ปัจจยั เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้า
วิเคราะห์หาปัญหาและโอกาส ตลอดจนใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาภูมิทศัน์บริการและคุณภาพ
การบริการของธุรกิจท่ีพกั เพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการไดต้รง
จุด อีกทั้งเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจในการบริการและเกิดความเช่ือมัน่ รวมไปถึงเป็นการ
ขยายฐานลูกคา้และสร้างช่ือเสียงใหแ้ก่ธุรกิจ 
 

2.4.3 กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
การศึกษาในคร้ังน้ีสร้างข้ึนมาจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีได้ทบทวนมา โดยน า

องคป์ระกอบหลกัของแนวคิดภูมิทศัน์บริการ ของ Bitner และคณะ (1992) มาประยุกตใ์ช ้และน า
ทฤษฎีคุณภาพการบริการและแบบจ าลอง SERVQUAL ของ Parasuraman และคณะ (1988) มา
ประยกุตใ์ชใ้นการวดัคุณภาพการบริการ ก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยัไดด้งัน้ี 
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รูปภำพ 2.5 : แสดงกรอบแนวคิดการวิจยั 

คุณภำพกำรบริกำร :  
- ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
   (Tangibles) 
- ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
   (Reliability)   
- ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
   (Responsive)   
- ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)   
- ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ (Empathy)   

ภูมิทัศน์บริกำร :  
- ดา้นบรรยากาศในสถานบริการ  

  (Ambient Conditions) 

- ดา้นพื้นท่ีการใหบ้ริการ 

         (Space/Function) 

- ดา้นป้ายและสญัลกัษณ์ต่าง ๆ  

  (Signs, and Symbols) 

- ดา้นอุปกรณ์ (Equipment)   
- ดา้นการตบแต่ง (Decor)   
- ความสะอาด (Cleanliness)  

ความพึงพอใจของผู ้
เขา้มาใชบ้ริการท่ีพกั

แบบครบวงจร 
(Service Apartment) 

ตวัแปรตน้ 
( Independent Variables ) 

ตวัแปรตาม 
( Dependent Variables ) 
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กรอบแนวคิดการวิจยั มีตวัแปรตน้ คือ ภูมิทศัน์บริการ ประกอบดว้ย (1) บรรยากาศใน
สถานบริการ (Ambient Conditions) (2) การจดัพื้นท่ีการใหบ้ริการและการใชง้าน (Space/Function) 
(3) ป้ายและสัญลกัษณ์ (Signs and Symbols) (4) อุปกรณ์ (Equipment)  (5) การตบแต่ง (Decor)  (6) 
ความสะอาด (Cleanliness) และ คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย (1) ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) (2) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability)  (3) การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (Responsive)  (4) การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance)  (5) การ
เขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ (Empathy)  และมีตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการท่ี
พกัแบบครบวงจร ดงันั้นงานวิจยัน้ีจึงทดสอบสมมติฐานตามหลกัของตวัแปรตน้ 11 ขอ้ 
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บทที่ 3 
ระเบียบวธีิวจิัย 

 
 

งานวิจยัศึกษาเร่ืองภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research)  ด้วยวิธีการแจกแบบสอบถามด้วยตนเองและการใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online 
Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน  400  ตวัอย่าง  เพื่อให้สอดคลอ้งกับวตัถุประสงค์ของการวิจัย   
ผูว้ิจยัมีขั้นตอนการด าเนินการงานวิจยัและน าเสนอในแต่ละหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี   

3.1 รูปแบบการวิจยั  
3.2 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั  
3.3 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง    
3.4 ตวัแปรในการวิจยั  
3.5 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั   
3.6 รวบรวมขอ้มูล   
3.7 วิเคราะห์ขอ้มูล    
3.8 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  
3.9 การตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 
3.10 การวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม 
3.11 ระยะเวลาในการวิจยั 

 
 

3.1    รูปแบบกำรวจิัย  
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)   เพื่อศึกษาภูมิทัศน์บริการและ

คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการท่ีพักแบบครบวงจรในเขต
กรุงเทพมหานคร ดว้ยวิธีการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเองและใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (Online 
Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง  และน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์และ
สรุปผลในเชิงพรรณนา (Descriptive) 
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3.2    ข้อมูลที่ใช้ในกำรวจิัย   
ในงานวิจยัน้ีไดมี้การรวบรวมขอ้มูลเพื่อน ามาวิเคราะห์และสรุปผลการวิจยัภูมิทศัน์

บริการและคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรใน
เขตกรุงเทพมหานคร จากแหล่งขอมู้ล  2  ประเภท  คือ   

3.2.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data)  เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเกบ็ขอ้มูลทางตรงของกลุ่ม
ตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการแจกแบบสอบถามดว้ย
ตนเองจ านวน 200 ชุด และท าแบบสอบถามทางออนไลน์  จ านวน 200  ชุด   

3.2.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ  (Secondary Data)  เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษา  คน้ควา้  และ 
รวบรวมขอมู้ลท่ีมีอยู่แลว้จากแหล่งต่างๆ  ไดแ้ก่ ขอ้มูลทางหนังสือวิชาการ  สารนิพนธ์  รายงาน
วิชาาการท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ตเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบในงานวิจยั 
 
 

3.3    กำรก ำหนดประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง      
3.3.1  ประชำกร   
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั  คือ  คนไทยหรือชาวต่างชาติท่ีอาศยัอยูใ่นประเทศ ไทย  ทั้ง

เพศชายและเพศหญิงท่ีเคยใชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

3.3.2  ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง    
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั คือ ตวัแทนของประชากรชาวไทยหรือชาวต่างชาติท่ีเคย

มาใชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งหมด  400  คน  เน่ืองจากการวิจยั
ในคร้ังน้ีทราบไม่จ านวนท่ีแน่นอน  ผูว้ิจยัจึงใชสู้ตรของ  Taro Yamane  เพื่อก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งและก าหนดค่าความเช่ือถือท่ีร้อยละ 95  โดยยอมให้มีค่าความคลาดเคล่ือนท่ีร้อยละ 5 ดงัน้ี  
(Yamane, T., 1973)   

โดยท่ี    n   =  จ านวนของขนาดตวัอยา่ง    
P  =  สดัส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัก าหนดจะสุ่มตวัอยา่ง 0.50 
Z =   ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้ิจยัก าหนดโดย Z มีค่าเท่ากบั 1.96 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่

ร้อยละ 95 (ระดบั 0.05) 
d = ความคลาดเคล่ือนยอมใหเ้กิดข้ึนได ้(ผูว้ิจยัก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ี 5%)   
ใช้ขนาดตัวอย่างอย่างน้อย 384 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความ

ผดิพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผลและการ
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วิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงใช้ขนาดกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 ตวัอย่าง ซ่ึงถือไดว้่าผ่านเกณฑ์ตามท่ี
เง่ือนไขก าหนดคือไม่นอ้ยกวา่ 384 ตวัอยา่ง 

งานวิจยัศึกษาเร่ือง ภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ท าการส ารวจความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 400 ราย  รวบรวมขอ้มูล
โดยใชก้ารแจกแบบสอบถามดว้ยตนเองและแบบสอบถามออนไลน์  มีค าถามให้เลือกเป็นมาตรา
ประมาณค่า (Rating Scale)   5  ระดบัโดยก าหนดระดบัคะแนนความคิดเห็น ดงัน้ี   

1 หมายถึง ความคิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด    
2 หมายถึง  ความคิดเห็นระดบันอ้ย    
3 หมายถึง ความคิดเห็นระดบัปานกลาง    
4 หมายถึง ความคิดเห็นระดบัมาก    
5 หมายถึง  ความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด   
การแปลผลคะแนน  แบ่งผลคะแนนทั้งหมดเป็น  5  ช่วง  โดยใชห้ลกัการ

ทางสถิติ  ไดแ้ก่   

แทนค่าในสูตรได ้ความกวา้งอนัตรภาคชั้น =    
5−1

5
 

=    0.8 
โดยผูว้ิจัยใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายเพื่อแสดงระดับความคิดเห็น  

ดงัน้ี 
1.00 – 1.80   หมายถึง ความคิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด    
1.81 – 2.60  หมายถึง  ความคิดเห็นระดบันอ้ย    
2.61 – 3.40  หมายถึง ความคิดเห็นระดบัปานกลาง    
3.41 – 4.20  หมายถึง ความคิดเห็นระดบัมาก    
4.21 – 5.00  หมายถึง  ความคิดเห็นระดบัมากท่ีสุด   

 
3.3.3 วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง    
การเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี  ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญหรือ

ตามความสะดวก (Convenience Sampling)  หมายถึง  เป็นการเลือกกลุ่มตวัอย่างตามความสะดวก
ในเร่ืองท่ีศึกษาโดยไม่ทราบจ านวนประชากรและสถานท่ี ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้ าการเดินทางเขา้ไปแจก
แบบสอบถามตามสถานท่ีต่างๆท่ีระบุว่าเป็นท่ีพกัแบบครบวงจรดว้ยตนเองประกอบกนักบัใชก้าร
แจกแบบสอบถามออนไลน์ร่วมดว้ย 
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3.4    ตัวแปรในกำรวจิัย   
ตวัแปรท่ีใชศึ้กษา  
3.4.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)  ไดแ้ก่    

3.4.1.1 ปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ ประกอบดว้ย (1) บรรยากาศในสถาน
บริการ (Ambient Conditions) (2) การจดัพื้นท่ีการให้บริการและการใช้งาน (Space/Function) (3) 
ป้ายสัญลกัษณ์และส่ิงของประดบัต่าง ๆ (Signs, Symbols and Artifacts) (4) อุปกรณ์ (Equipment)  
(5) การตบแต่ง (Decor)  (6) ความสะอาด ( Cleanliness ) 

3.4.1.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย (1) ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) (2) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability)  (3) การตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Responsive)  (4) การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance)  (5) 
การเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ (Empathy)   

3.4.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable)  ไดแ้ก่   
3.4.2.1 ความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 

 
 

3.5    เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย   
ลักษณะเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี  เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยสร้างข้ึนเพื่อ

สอบถามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรเก่ียวกบัความพึงพอใจส าหรับปัจจยัดา้น
ภูมิทศัน์บริการและปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกั
แบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งค าถามออกเป็น 5 ส่วน คือ   

ส่วนท่ี 1 :  ค  าถามคดักรอง 
ส่วนท่ี 2 : ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ 
ส่วนท่ี 3 : ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
ส่วนท่ี 4 : ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ส่วนท่ี 5 : ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
 

3.6    รวบรวมข้อมูล   
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบ

ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตวัอย่าง  ดว้ยวิธีการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง
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และใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire)  น าขอ้มูลท่ีไดแ้ปลงขอ้มูลจาก Google Form 
ให้อยู่ในรูปแบบ Microsoft Excel   เพื่อน าไปวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม SPSS (Statistical 
Package for Social Sciences)  
 
 

3.7    วเิครำะห์ข้อมูล   
หลงัจากท่ีรวบรวมข้อมูลจากการแจกแบบสอบถามด้วยตนเองและแบบสอบถาม

ออนไลน์ของกลุ่มตัวอย่างผูใ้ช้บริการท่ีพักแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจัยได้
ด าเนินการกบัแบบสอบถามท่ีเกบ็ รวบรวมมา  ดงัน้ี    

3.7.1 ผูว้ิจัยท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและคัดเลือกเฉพาะ
แบบสอบถามท่ีตอบอยา่งสมบูรณ์เท่านั้น    

3.7.2 ผูว้ิจยัน าขอ้มูลของแบบสอบถามท่ีครบถว้นสมบูรณ์มาแปลงขอ้มูลผ่าน Google 
Form ดึงขอ้มูลทั้งหมดออกมาใหอ้ยูใ่นรูปแบบ Microsoft Excel และบนัทึกขอ้มูลลงในคอมพิวเตอร์    

3.7.3 ประมวลและวิเคราะห์ผลของขอ้มูลท่ีท าการแปลงขอ้มูลไวแ้ลว้ดว้ยวิธีการใช้ 
โปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 
 
 

3.8    สถิติที่ใช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล    
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวิจยัน้ี  คือ  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics)  การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา  ใช้ในการแสดงผลวิเคราะห์ในรูปตารางประกอบ
ค าอธิบายเหตุผล โดยค่าสถิติท่ีใช้คือความถ่ี (Frequency)  ร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean)  
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  มาอธิบายขอ้มูลปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ ปัจจยั
ด้านคุณภาพการบริการ  และความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการท่ีพักแบบครบวงจรในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
 

3.9 กำรตรวจสอบควำมน่ำเช่ือถือของเคร่ืองมือ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัตวัแปรแต่ละตวัแปรในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบ

ความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือถือได ้(Reliability) ของแบบสอบถามดงัน้ี 
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3.9.1 การตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) ผู ้วิจัยได้น าแบบสอบถามซ่ึงเป็น
เคร่ืองมือในการท าวิจยัส่งให้กบัอาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ในการพิจารณาตรวจสอบ เพื่อหา
ขอ้บกพร่องและปรับปรุงค าถาม ตลอดจนตรวจแกค้วามเหมาะสมของภาษาและโครงสร้างของ
แบบสอบถามเพื่อให้ไดแ้บบสอบถามท่ีมีเน้ือหาตรงตามเร่ืองท่ีจะวดั สามารถวดัไดค้รอบคลุมและ
ส่ือความหมายระหวา่งผูว้ิจยัและผูต้อบแบบสอบถามไดเ้ท่ียงตรงท่ีสุด 

3.9.2 การตรวจสอบความเช่ือถือได ้(Reliability) ผูว้ิจยัน าร่างแบบสอบถามไปท าการ
ทดลองใช้ (Pre Test) เพื่อตรวจสอบค าตอบท่ีได้รับจากผูท้  าการตอบแบบสอบถาม ตลอดจน
วิเคราะห์ถึงความยากง่ายของภาษาท่ีใช ้และน าแบบสอบถามไปหาค่าความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ดว้ยการค านวณผา่นโปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัทางสงัคมศาสตร์  (SPSS: Statistical Package 
for the Social Sciences)  ตามสูตรสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) 
 
 

3.10 กำรวเิครำะห์ควำมน่ำเช่ือถือของแบบสอบถำม (Reliability) 
ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ความน่าเช่ือถือของขอ้มูลปัจจยัดา้นต่างๆดว้ยค่า Cronbach’s Alpha 

Coefficient โดยน าแบบสอบถามไปท าการทดสอบ (Pre-test) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึง
กบัประชากรท่ีศึกษา จ านวน 30 ชุด และน ากลบัมาหาค่าสมัประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha Coefficient 
ของขอ้มูล โดยมีผลการวิเคราะห์ดงัน้ี 

ขอ้มูลปัจจยัเร่ืองภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศโดยรอบ มีค าถามจ านวน 5 ขอ้ ไดค่้า 
Cronbach’s Alpha ท่ี 0.784 ถือวา่ขอ้มูลปัจจยัดา้นน้ีผา่นเกณฑค์วามน่าเช่ือถือ 

ขอ้มูลปัจจยัเร่ืองภูมิทศัน์บริการดา้นการจดัวางต าแหน่ง มีค าถามจ านวน 9 ขอ้ ไดค่้า 
Cronbach’s Alpha ท่ี 0.833 ถือวา่ขอ้มูลปัจจยัดา้นน้ีผา่นเกณฑค์วามน่าเช่ือถือ 

ข้อมูลปัจจัยเ ร่ืองภูมิทัศน์บริการด้านการตบแต่ง  มีค าถามจ านวน 8 ข้อ ได้ค่า 
Cronbach’s Alpha ท่ี 0.793 ถือวา่ขอ้มูลปัจจยัดา้นน้ีผา่นเกณฑค์วามน่าเช่ือถือ 

ข้อมูลปัจจัยเร่ืองภูมิทัศน์บริการด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก มีค าถาม
จ านวน 5 ขอ้ ไดค่้า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.742 ถือวา่ขอ้มูลปัจจยัดา้นน้ีผา่นเกณฑค์วามน่าเช่ือถือ 

ขอ้มูลปัจจยัเร่ืองภูมิทศัน์บริการดา้นเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์ มีค าถามจ านวน 6 ขอ้ 
ไดค่้า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.676 ถือวา่ขอ้มูลปัจจยัดา้นน้ีผา่นเกณฑค์วามน่าเช่ือถือ 

ข้อมูลปัจจัยเร่ืองภูมิทัศน์บริการด้านความสะอาดในท่ีพกัแบบครบวงจร มีค าถาม
จ านวน 6 ขอ้ ไดค่้า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.760 ถือวา่ขอ้มูลปัจจยัดา้นน้ีผา่นเกณฑค์วามน่าเช่ือถือ 
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ขอ้มูลปัจจยัเร่ืองคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค าถาม
จ านวน 8 ขอ้ ไดค่้า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.637 ถือวา่ขอ้มูลปัจจยัดา้นน้ีผา่นเกณฑค์วามน่าเช่ือถือ 

ขอ้มูลปัจจยัเร่ืองคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ มีค าถามจ านวน 8 ขอ้ ไดค่้า 
Cronbach’s Alpha ท่ี 0.672 ถือวา่ขอ้มูลปัจจยัดา้นน้ีผา่นเกณฑค์วามน่าเช่ือถือ 

ขอ้มูลปัจจยัเร่ืองคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค าถามจ านวน 
9 ขอ้ ไดค่้า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.704 ถือวา่ขอ้มูลปัจจยัดา้นน้ีผา่นเกณฑค์วามน่าเช่ือถือ 

ขอ้มูลปัจจยัเร่ืองคุณภาพการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ มีค าถาม
จ านวน 9 ขอ้ ไดค่้า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.767 ถือวา่ขอ้มูลปัจจยัดา้นน้ีผา่นเกณฑค์วามน่าเช่ือถือ 

ขอ้มูลปัจจยัเร่ืองคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ มี
ค าถามจ านวน 4 ข้อ ได้ค่า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.624 ถือว่าข้อมูลปัจจัยด้านน้ีผ่านเกณฑ์ความ
น่าเช่ือถือ 
 
 

3.11    ระยะเวลำในกำรวจิัย  
ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลแบบสอบถาม   ช่วงเดือน ตุลาคม 2562 ถึง พฤศจิกายน 

2562 
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บทที่ 4 
ผลกำรวจิัย 

 
 

จากการศึกษางานวิจยัเร่ือง ภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research)  ดว้ยวิธีการใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) เป็น
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง  เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์
ของการวิจยั มีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัดงัต่อไปน้ี 

4.1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.2  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ 
4.3 ผลวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
4.4 ผลวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
4.5 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เก่ียวกบัความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร  
4.6 ผลวิเคราะห์ค่าความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการกบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 
4.7 ผลวิเคราะห์ค่าความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพบริการกบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

4.1  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม   
การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี   
ตำรำง 4.1.1  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

(n = 400) 
เพศ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 197 49.25 
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ตำรำง 4.1.1  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ (ต่อ) 
(n = 400) 

เพศ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

หญิง 203 50.75 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 4.1.1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 203 คน คิดเป็น

ร้อยละ 50.75 และเพศชาย จ านวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.25 
 
ตำรำง 4.1.2  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ

(n = 400) 
อำยุ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

21 – 30 ปี 28 7.00 

31 – 40 ปี 183 45.75 

41 – 50 ปี 143 35.75 

51 – 60 ปี 27 6.75 

ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 19 4.75 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 4.1.2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ท่ีมีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี จ านวน 183 

คน คิดเป็นร้อยละ 45.75 รองลงมาอนัดบัท่ีสอง คือ กลุ่มตวัอยา่งมีอาย ุ41 – 50 ปี จ านวน 143 คน คิด
เป็นร้อยละ 35.75 อนัดบัท่ีสาม คือ กลุ่มตวัอยา่งมีอาย ุ21 – 30 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 
อนัดบัท่ีส่ี คือ กลุ่มตวัอยา่งมีอาย ุ51 – 60 ปี จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 และอนัดบัท่ีห้า คือ 
กลุ่มตวัอยา่งมีตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 ตามล าดบั 
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ตำรำง 4.1.3  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาสถานภาพ 
(n = 400) 

สถำนภำพ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

โสด 236 59.00 

สถำนภำพ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

สมรส 152 38.00 

หยา่ / แยกกนัอยู ่ 12 3.00 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 4.1.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 236 คน คิดเป็น    

ร้อยละ 59.00 รองลงมาอนัดบัท่ีสอง คือ กลุ่มตวัอยา่งมีสถานภาพสมรส จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อย
ละ 38.00 และอนัดบัท่ีสาม คือ กลุ่มตวัอยา่งมีสถานภาพหยา่/แยกกนัอยู ่จ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อย
ละ 3.00 ตามล าดบั 
 
ตำรำง 4.1.4  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

(n = 400) 
อำชีพ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน / นกัศึกษา 13 3.25 

ขา้ราชการ 23 5.75 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 47 11.75 

พนกังาบริษทัเอกชน 176 44.00 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั               116 29.00 
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ตำรำง 4.1.4  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
(ต่อ) 

(n = 400) 
อำชีพ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

พอ่บา้น / แม่บา้น 8 2.00 

อาชีพอิสระ / รับจา้ง 17 4.25 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 4.1.4 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 

176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00 รองลงมาอนัดบัท่ีสอง คือ กลุ่มตวัอยา่งมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั 
จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 อนัดบัท่ีสาม คือ กลุ่มตวัอย่างมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75 อนัดบัท่ีส่ี คือ กลุ่มตวัอยา่งมีอาชีพขา้ราชการ จ านวน 23 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.75 อนัดบัท่ีหา้ คือ กลุ่มตวัอยา่งมีอาชีพอาชีพอิสระ / รับจา้ง จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อย
ละ 4.25 อนัดบัท่ีหก คือ กลุ่มตวัอยา่งมีอาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25 
และอันดับท่ีเจ็ด คือ กลุ่มตัวอย่างมีอาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้าน จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00
ตามล าดบั 
 
ตำรำง 4.1.5  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 

(n = 400) 
รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 20,000 บาท 70 17.50 

20,001 – 30,000 บาท 190 47.50 

30,001 – 40,000 บาท 104 26.00 

40,001 – 50,000 บาท 19 4.75 
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ตำรำง 4.1.5  แสดงความถ่ีและค่าร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้
เฉล่ียต่อเดือน (ต่อ) 

(n = 400) 
รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

มากกวา่ 50,000 บาท 17 4.25 

รวม 400 100.00 

 
จากตาราง 4.1.5 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 

บาทจ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50 รองลงมาอนัดบัท่ีสอง คือ กลุ่มตวัอยา่งมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00 อนัดบัท่ีสาม คือ กลุ่มตวัอย่างมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 อนัดบัท่ีส่ี คือ กลุ่ม
ตวัอยา่งมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 และอนัดบัท่ี
ห้า คือ กลุ่มตวัอย่างมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาทจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25 
ตามล าดบั 

 
 

4.2  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลด้ำนควำมคดิเห็นต่อปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร 
ปัจจัยด้านภูมิทัศน์บริการ ประกอบด้วย บรรยากาศในสถานบริการ (Ambient 

Condition) การจดัพื้นท่ีการให้บริการและการใช้งาน (Space/Funtion) ป้ายสัญลกัษณ์และส่ิงของ
ประดบัต่าง ๆ (Sign, Symbol and Arifact)  อุปกรณ์(Equipment)  การตบแต่ง (Decor)  ความสะอาด 
(Cleanliness) ซ่ึงแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นอนัตรภาคชั้น 5  ระดบั โดยการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย 
ดงัแสดงในตาราง  ก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนค่าเฉล่ีย  ดงัน้ี   

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80    กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60   กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบันอ้ย  
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40   กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20   กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัมาก    
ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00   กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 

 
 



44 

ตำรำง 4.2.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ 
(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 ด้ำนบรรยำกำศโดยรอบ    

 
- แสงสว่างนอกห้องพักมีความ

พอดี 

4.18 0.858 มาก 

 - แสงสวา่งในหอ้งพกัมีความพอดี 4.11 0.668 มาก 

 
- อุณหภูมิในพกัแบบครบวงจรมี

ความสบาย 

4.02 0.744 มาก 

 - คุณภาพอากาศบริเวณในท่ีพกัดี 4.02 0.786 มาก 

 - เสียงจากภายนอกไม่รบกวน 3.89 0.785 มาก 

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.04  มาก 

 
จากตาราง 4.2.1  พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มีระดบัความพึงพอใจ ดา้นบรรยากาศโดยรอบ

โดยโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  4.04   และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  
พบว่า แสงสว่างนอกห้องพกัมีความพอดี มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.18 รองลงมาคือ แสงสว่างใน
ห้องพกัมีความพอดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 อนัดบัท่ีสาม คือ อุณหภูมิในพกัแบบครบวงจรมีความ
สบาย และคุณภาพอากาศบริเวณในท่ีพกัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 4.02 และเสียงจากภายนอกไม่รบกวน 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 



45 

ตำรำง 4.2.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ (ต่อ) 
(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 ด้ำนกำรจัดวำงต ำแหน่ง    

 
-  ท่ีพักแบบครบวงจร มีพื้ น ท่ี

ส าหรับสูบบุหร่ีแยกชดัเจน 

4.22 0.786 มากท่ีสุด 

 
- ท่ีพกัแบบครบวงจรวางต าแหน่ง

ของท่ีจอดรถไดเ้หมาะสม 

4.12 0.671 มาก 

 
- มีการจดัการจราจรของรถและ

คนเดินเทา้ท่ีสะดวก ปลอดภยั 

4.10 0.769 มาก 

 
- มีพื้นท่ีส าหรับนัง่พกัผ่อนหย่อน

ใจ พอสมควร 

4.02 0.722 มาก 

 
- วางต าแหน่งให้ง่ายต่อการเดิน

ไปยงัท่ีต่างๆตามตอ้งการ 

4.10 0.709 มาก 

 
- วางต าแหน่ง ง่ายต่อการระบุ

ต าแหน่งของท่ีพกัแบบครบวงจร 

4.14 0.724 มาก 

 
- ขนาดของหอ้งนอน หอ้งน ้า หรือ

หอ้งต่างๆมีขนาดเหมะสม 

4.16 0.723 มาก 

 
- ต าแหน่งของสุขภณัฑใ์นหอ้งน ้ า

ไม่ขดัขวางการใชง้าน 

4.08 0.701 มาก 

 
- ต าแหน่งเฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองใช้

ในหอ้งนอนไม่ขดัขวางการใชง้าน 

4.03 0.778 มาก 
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ตำรำง 4.2.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ (ต่อ) 
 

(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 ด้ำนกำรจัดวำงต ำแหน่ง (ต่อ)    

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.10  มาก 

 
ดา้นการจดัวางต าแหน่ง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  4.10  

และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ท่ีพกัแบบครบวงจรมีพื้นท่ีส าหรับสูบบุหร่ีแยกชดัเจน มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดเท่ากบั 4.22 รองลงมาคือ ขนาดของห้องนอน ห้องน ้ า หรือห้องต่างๆมีขนาดเหมะสม มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 อนัดบัท่ีสาม คือ วางต าแหน่ง ง่ายต่อการระบุต าแหน่งของท่ีพกัแบบครบวงจร มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 อนัดบัท่ีส่ี คือ ท่ีพกัแบบครบวงจรวางต าแหน่งของท่ีจอดรถไดเ้หมาะสม มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12  อนัดบัท่ีห้า คือ มีการจดัการจราจรของรถและคนเดินเทา้ท่ีสะดวก ปลอดภยั 
และ วางต าแหน่งให้ง่ายต่อการเดินไปยงัท่ีต่างๆตามตอ้งการ ค่าเฉล่ียเท่ากนั 4.10 อนัดบัท่ีหก คือ 
ต าแหน่งของสุขภณัฑใ์นหอ้งน ้าไม่ขดัขวางการใชง้าน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 อนัดบัท่ีเจด็ คือ ต าแหน่ง
เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองใชใ้นห้องนอนไม่ขดัขวางการใชง้าน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 และมีพื้นท่ีส าหรับนัง่
พกัผอ่นหยอ่นใจ พอสมควร ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 ตามล าดบั 
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ตำรำง 4.2.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ (ต่อ) 
(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 ด้ำนกำรตบแต่ง     

 
- สถานท่ีต้อนรับมีการตบแต่ง

อยา่งดี 

4.30 0.766 มากท่ีสุด 

 
- ภูมิทศัน์สวนภายนอกมีการตบ

แต่งท่ีสวยงาม 

4.21 0.642 มากท่ีสุด 

 
- ห้องนอนมีการตบแต่งภายใน

อยา่งดี 

4.04 0.747 มาก 

 - หอ้งน ้ามีการตบแต่งอยา่งดี 4.06 0.721 มาก 

 
- ท่ีพักแบบครบวงจรมีรูปแบบ

หอ้งพกัใหเ้ลือกท่ีหลากหลาย 

4.07 0.720 มาก 

 
- อินเตอร์เน็ตในท่ีพกัแบบครบ

วงจรมีความเร็วสูง 

4.13 0.676 มาก 

 
- เฟอร์นิเจอร์ โต๊ะเคร่ืองแป้ง เตียง 

ตู ้หมอน ผา้ห่ม ในหอ้งพกัมีครบถว้น 

4.05 0.793 มาก 

 
- เฟอร์นิเจอร์ โต๊ะเคร่ืองแป้ง เตียง 

ตู ้หมอน ผา้ห่ม ในหอ้งพกัอยูใ่นสภาพดี 

4.06 0.712 มาก 

 
- สุขภณัฑ์และอุปกรณ์ในห้องน ้ า 

เช่น สบู่ ยาสระผม มีความครบถว้น 

4.09 0.773 มาก 

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.13  มาก 
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ดา้นการตบแต่ง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  4.10  และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ท่ีสถานท่ีตอ้นรับมีการตบแต่งอยา่งดี มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.30 
รองลงมาคือ ภูมิทศัน์สวนภายนอกมีการตบแต่งท่ีสวยงาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 อนัดบัท่ีสาม คือ ท่ี
พกัแบบครบวงจรเลือกใชเ้ฟอร์นิเจอร์ไดเ้หมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 อนัดบัท่ีส่ี คือ ท่ีท่ีพกัแบบ
ครบวงจรมีรูปแบบหอ้งพกัใหเ้ลือกท่ีหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07  อนัดบัท่ีหา้ คือ หอ้งน ้ามีการ
ตบแต่งอยา่งดี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 และห้องนอนมีการตบแต่งภายในอยา่งดี  ท่ีพกัแบบครบวงจรมี
อาคารหรือรูปลกัษณ์ภายนอกท่ีสวยงาม  และท่ีพกัแบบครบวงจรเลือกใช้สีของพื้นและผนังได้
เหมาะสมกบัสถานท่ี ค่าเฉล่ียเท่ากนั 4.04 ตามล าดบั 
 
ตำรำง 4.2.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ (ต่อ) 

(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร ค่ำเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับควำม

คดิเห็น 

 ด้ำนอุปกรณ์และส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก    

 
- เคร่ืองใช้ไฟฟ้าในท่ีพกัแบบ

ครบวงจรมีความครบถว้น 

4.35 0.731 มากท่ีสุด 

 
- อินเตอร์เน็ตในท่ีพกัแบบครบ

วงจรมีความเร็วสูง 

4.13 0.676 มาก 

 

- เฟอร์นิเจอร์ โต๊ะเคร่ืองแป้ง 

เ ตียง ตู้ หมอน ผ้าห่ม ในห้องพักมี

ครบถว้น 

4.05 0.793 มาก 

 

- เฟอร์นิเจอร์ โต๊ะเคร่ืองแป้ง 

เตียง ตู ้หมอน ผา้ห่ม ในห้องพกัอยู่ใน

สภาพดี 

4.06 0.712 มาก 
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ตำรำง 4.2.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ (ต่อ) 
 

 ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร ค่ำเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับควำม

คดิเห็น 

 
ด้ำนอุปกรณ์และส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

(ต่อ) 

   

 

-  สุขภัณฑ์และอุปกรณ์ใน

ห้องน ้ า  เ ช่น สบู่ ยาสระผม มีความ

ครบถว้น 

4.09 0.773 มาก 

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.13  มาก 

 
ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  4.13  และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า  เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าในท่ีพกัแบบครบวงจรมีความครบถว้น มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดเท่ากบั 4.35 รองลงมาคือ อินเตอร์เน็ตในท่ีพกัแบบครบวงจรมีความเร็วสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.13 อนัดบัท่ีสาม คือ สุขภณัฑแ์ละอุปกรณ์ในหอ้งน ้า เช่น สบู่ ยาสระผม มีความครบถว้น มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.09 และเฟอร์นิเจอร์ โต๊ะเคร่ืองแป้ง เตียง ตู ้หมอน ผา้ห่ม ในห้องพกัมีครบถว้น ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.06 ตามล าดบั 
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ตำรำง 4.2.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ (ต่อ) 
(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 ด้ำนเคร่ืองหมำยและสัญลกัษณ์    

 

- ป้ายช่ือและสัญลกัษณ์ต่างๆของ

ท่ีพักแบบครบวงจรมีความชัดเจนและ

มองเห็นไดง่้าย 

4.27 0.730 มากท่ีสุด 

 
- ป้ายต่างๆในท่ีพกัแบบครบวงจร

สามารถเขา้ใจไดง่้าย 

4.08 0.712 มาก 

 
- ป้ายต่างๆสามารถพาท่านไปท่ีท่ี

ท่านตอ้งการ 

3.97 0.772 มาก 

 

-  ท่ี พัก แบบครบว ง จ ร เ ลื อ ก

เฟอร์นิ เจอร์  ภาพวาด หรือศิลปวัต ถุ  

เหมาะสมกบัระดบัของท่ีพกั 

4.09 0.744 มาก 

 
-  พ นั ก ง า น มี ก า ร แ ต่ ง ก า ย ท่ี

กลมกลืนกบัสถานท่ี 

4.04 0.757 มาก 

 
-  พ นั ก ง า น มี ก า ร แ ต่ ง ก า ย ท่ี

แสดงออกถึงความเป็นมืออาชีพ 

4.03 0.770 มาก 

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.08  มาก 

 
ดา้นเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์ คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  4.08  และเม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบวา่ ป้ายช่ือและสัญลกัษณ์ต่างๆของท่ีพกัแบบครบวงจรมีความชดัเจนและมองเห็นได้
ง่าย มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.27 รองลงมาคือ ท่ีพกัแบบครบวงจรเลือกเฟอร์นิเจอร์ ภาพวาด หรือ
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ศิลปวตัถุ เหมาะสมกบัระดบัของท่ีพกั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 อนัดบัท่ีสาม คือ ป้ายต่างๆในท่ีพกัแบบ
ครบวงจรสามารถเข้าใจได้ง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.08 อันดับท่ีส่ี คือ พนักงานมีการแต่งกายท่ี
กลมกลืนกบัสถานท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 และป้ายต่างๆสามารถพาท่านไปท่ีท่ีท่านตอ้งการ ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.97 ตามล าดบั 
 
ตำรำง 4.2.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ (ต่อ) 

(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 ด้ำนควำมสะอำดในที่พกัแบบครบวงจร    

 - หอ้งพกัมีความสะอาด 4.31 0.791 มากท่ีสุด 

 - ทางเดินในท่ีพกัมีความสะอาด 4.10 0.674 มาก 

 - หอ้งน ้าของท่ีพกัมีความสะอาด 4.06 0.767 มาก 

 
-  เฟอร์นิ เจอร์  เค ร่ืองมือ หรือ

อุปกรณ์ต่างๆ มีความสะอาด 

4.11 0.740 มาก 

 - การแต่งกายของพนกังานสะอาด 4.08 0.793 มาก 

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.10  มาก 

 
ดา้นความสะอาดในท่ีพกัแบบครบวงจร คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  4.10  และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ห้องพกัมีความสะอาด มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากับ 4.31 รองลงมาคือ 
เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ต่างๆ มีความสะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 อนัดบัท่ีสาม คือ 
ทางเดินในท่ีพกัมีความสะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 อนัดบัท่ีส่ี คือ การแต่งกายของพนกังานสะอาด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 อนัดบัท่ีห้า คือ ห้องน ้ าของท่ีพกัมีความสะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06  และท่ี
พกัแบบครบวงจรมีพนักงานรักษาความสะอาดในบริเวณต่างๆอย่างต่อเน่ือง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 
ตามล าดบั 
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4.3 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลด้ำนควำมคดิเห็นต่อปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร 
ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibles) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability)  การตอบสนองความต้องการของ 
ผูใ้ช้บริการ (Responsive)  การให้ความมั่นใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance)  การเข้าถึงจิตใจ ของ
ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) ซ่ึงแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นอนัตรภาคชั้น 5  ระดบั  โดยการวิเคราะห์หา
ค่าเฉล่ีย ดงัแสดงในตาราง  ก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนค่าเฉล่ีย  ดงัน้ี   

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80    กลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60   กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบันอ้ย  
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40   กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20   กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัมาก    
ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00   กลุ่มตวัอยา่งมีความพงึพอใจระดบัมากท่ีสุด 

 
ตำรำง 4.3.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 

(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร ค่ำเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับควำม

คดิเห็น 

 ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร    

 - บรรยากาศโดยรอบน่าเขา้พกั 4.41 0.723 มากท่ีสุด 

 - พื้นท่ีใชส้อยมีเพียงพอ 4.13 0.581 มาก 

 
-  ส ถ า น ท่ี มี ค ว า มส ะ อ า ด

เรียบร้อย 

4.13 0.679 มาก 

 
- มีแผนผงั เคร่ืองหมาย หรือ

ป้ายช้ีบอกสถานท่ีต่างๆอยา่งชดัเจน 

4.04 0.708 มาก 

 
-  ส่ิ ง อ านวยคว ามสะดวก

ทนัสมยั 

4.07 0.758 มาก 

 - มีท่ีจอดรถเพียงพอ 4.09 0.697 มาก 
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ตำรำง 4.3.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (ต่อ) 
(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 
ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 

(ต่อ) 

   

 
-  เ ค ร่ื อ ง ใช้  อุปกร ณ์ ต่ า งๆ  มี

คุณภาพ ทนัสมยั พร้อมใชง้าน 

4.05 0.708 มาก 

 

-  การติดต่อใช้บ ริการมีหลาย

ช่องทาง  ท า ให้ มี คว ามสะดวก  เ ช่น 

โทรศพัทแ์ละเวบ็ไซต ์

4.09 0.786 มาก 

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.12  มาก 

 
จากตาราง 4.3.1  พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มีระดบัความพึงพอใจปัจจยัดา้นคุณภาพการ

บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวม
เท่ากบั  4.12 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า บรรยากาศโดยรอบน่าเขา้พกั มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด
เท่ากบั 4.41 รองลงมาคือ พื้นท่ีใชส้อยมีเพียงพอและสถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 
4.13 อนัดบัท่ีสาม คือ มีท่ีจอดรถเพียงพอและ- การติดต่อใชบ้ริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความ
สะดวก เช่น โทรศพัท์และเว็บไซต์ มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 4.09 อนัดบัท่ีส่ี คือ ส่ิงอ านวยความสะดวก
ทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 อนัดบัท่ีห้า คือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ต่างๆ มีคุณภาพ ทนัสมยั พร้อมใช้
งาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.05 และมีแผนผงั เคร่ืองหมาย หรือป้ายช้ีบอกสถานท่ีต่างๆอย่างชัดเจน 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ตามล าดบั 
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ตำรำง 4.3.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (ต่อ) 
(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 ด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ    

 
- ผูใ้ห้บริการสามารถบอกขอ้มูล

ต่างๆไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

4.26 0.743 มากท่ีสุด 

 
- บริการมีความปลอดภยั อบอุ่น

ใจขณะใชบ้ริการ 

4.12 0.679 มาก 

 
-  ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร มี ค ว า ม รู้ แ ล ะ

เช่ียวชาญในดา้นการใหบ้ริการท่ีดี 

4.00 0.736 มาก 

 
- บริการทุกคร้ังมีความถูกต้อง 

เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ 

4.16 0.685 มาก 

 
- ผูใ้ห้บริการให้ค าแนะน าในการ

แกปั้ญหาต่างๆของผูใ้ชบ้ริการ 

4.14 0.722 มาก 

 
- ผูใ้หบ้ริการมีความเสมอตน้เสมอ

ปลายในการใหบ้ริการ 

4.12 0.698 มาก 

 
- ผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขปัญหา

เฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนได ้

4.05 0.692 มาก 

 
- ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บค าปรึกษาและ

ขอ้มูลต่างๆครบถว้นถูกตอ้ง 

4.09 0.749 มาก 

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.11  มาก 
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ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  4.11  
และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า ผูใ้ห้บริการสามารถบอกขอ้มูลต่างๆไดอ้ย่างถูกตอ้ง ชดัเจน มี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.26 รองลงมาคือ บริการทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความ
สม ่าเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 อนัดบัท่ีสาม คือ ผูใ้หบ้ริการใหค้ าแนะน าในการแกปั้ญหาต่างๆของ
ผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 อนัดบัท่ีส่ี คือ ท่ีบริการมีความปลอดภยั อบอุ่นใจขณะใชบ้ริการ
และผูใ้ห้บริการมีความเสมอตน้เสมอปลายในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 4.12  อนัดบัท่ีห้า คือ 
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บค าปรึกษาและขอ้มูลต่างๆครบถว้นถูกตอ้ง ค่าเฉล่ียเท่ากนั 4.09 อนัดบัท่ีหก คือ ผู ้
ให้บริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนได ้ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 และผูใ้ห้บริการมีความรู้
และเช่ียวชาญในดา้นการใหบ้ริการท่ีดี ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 ตามล าดบั 
 
ตำรำง 4.3.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (ต่อ) 

(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้ใช้บริกำร    

 
- ผูใ้ช้บริการสามารถใช้บริการ

ต่างๆไดง่้าย สะดวก ไม่ยุง่ยาก 

4.36 0.698 มากท่ีสุด 

 

- การใหบ้ริการของท่ีพกัแบบครบ

วงจรรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

4.16 0.646 มาก 

 
-  ผู ้ให้บริการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

4.12 0.764 มาก 

 
- มีประชาสัมพนัธ์ให้ผูใ้ช้บริการ

สามารถสอบถามขอ้มูลไดต้ลอดเวลา 

4.10 0.702 มาก 
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ตำรำง 4.3.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (ต่อ) 
(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 ด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้ใช้บริกำร (ต่อ)    

 
- มีผูใ้ห้บริการเพียงพอต่อจ านวน

ผูใ้ชบ้ริการ 

4.13 0.715 มาก 

 
-  ขั้ น ต อนและ วิ ธี ก า ร ขอ ง ผู ้

ใหบ้ริการกระชบัและรวดเร็ว 

4.07 0.685 มาก 

 
- ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนอง

ขอ้สงสยัหรือใหค้ าแนะน าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.17 0.727 มาก 

 
- ผู ้ให้บริการมีการกระจายการ

ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

4.14 0.719 มาก 

 
- ผูใ้ช้บริการได้รับความสะดวก

จากการมาใชบ้ริการ 

4.07 0.784 มาก 

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.14  มาก 

 
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวม

เท่ากบั  4.14  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า ผูใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการต่างๆไดง่้าย สะดวก 
ไม่ยุง่ยาก มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.36 รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองขอ้สงสัยหรือ
ให้ค าแนะน าไดอ้ย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 อนัดบัท่ีสาม คือ การให้บริการของท่ีพกัแบบ
ครบวงจรรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16 อนัดับท่ีส่ี คือ ผู ้
ใหบ้ริการมีการกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14  อนัดบัท่ีหา้ คือ มี
ผูใ้ห้บริการเพียงพอต่อจ านวนผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากัน 4.13 อันดับท่ีหก คือ ผูใ้ห้บริการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ค่าเฉล่ียเท่ากนั 4.12 อนัดบัท่ีเจ็ด คือ มี
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ประชาสัมพนัธ์ใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถสอบถามขอ้มูลไดต้ลอดเวลา ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 และขั้นตอน
และวิธีการของผูใ้ห้บริการกระชับและรวดเร็วและผูใ้ช้บริการไดรั้บความสะดวกจากการมาใช้
บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากนั 4.07 ตามล าดบั 
 
ตำรำง 4.3.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (ต่อ) 

(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 
ด้ ำ น ก ำ ร ใ ห้ ค ว ำ ม มั่ น ใ จ แ ก่

ผู้ใช้บริกำร  

   

 
- ผู ้ให้บริการบริการด้วยความ

สุภาพ ใหเ้กียรติผูม้าใชบ้ริการ 

4.33 0.702 มากท่ีสุด 

 

-  ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร ส่ื อ ส า ร กั บ

ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งกระจ่าง เขา้ใจ หมดขอ้

สงสยั 

4.15 0.648 มาก 

 
-  ผู ้ให้บ ริการ มีทักษะความ รู้  

ความสามารถในการใหบ้ริการ 

4.08 0.750 มาก 

 
- ผูใ้ห้บริการมีกริยาท่าทาง และ

มารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการ 

4.11 0.704 มาก 

 
- ผูใ้ห้บริการให้บิการด้วยความ

กระตือรือร้น 

4.15 0.726 มาก 

 
- ผูใ้ห้บริการมีการแสดงออกท า

ใหเ้กิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการ 

4.15 0.732 มาก 
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ตำรำง 4.3.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (ต่อ) 
(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 
ด้ ำ น ก ำ ร ใ ห้ ค ว ำ ม มั่ น ใ จ แ ก่

ผู้ใช้บริกำร (ต่อ) 

   

 
-  ผู ้ให้บริการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความสุภาพ 

4.18 0.732 มาก 

 
- ผูใ้ห้บริการมีความมัน่ใจในการ

ตอบค าถาม ขอ้สงสยั แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

4.12 0.745 มาก 

 
- ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจในการ

ใหบ้ริการ 

4.09 0.785 มาก 

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.15  มาก 

 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูใ้ช้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ีย

ภาพรวมเท่ากบั  4.15  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า ผูใ้ห้บริการบริการดว้ยความสุภาพ ให้
เกียรติผูม้าใช้บริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากับ 4.33 รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 อนัดบัท่ีสาม คือ ผูใ้ห้บริการส่ือสาร
กบัผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างกระจ่าง เขา้ใจ หมดขอ้สงสัย  ผูใ้ห้บริการให้บิการดว้ยความกระตือรือร้น 
และ ผูใ้หบ้ริการมีการแสดงออกท าใหเ้กิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 อนัดบัท่ี
ส่ี คือ ผูใ้ห้บริการมีความมัน่ใจในการตอบค าถาม ขอ้สงสัย แก่ผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12  
อนัดบัท่ีห้า คือ ผูใ้ห้บริการมีกริยาท่าทาง และมารยาทท่ีดีในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 
อนัดบัท่ีหก คือ ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจในการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากนั 4.09 และผูใ้ห้บริการมี
ทกัษะความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ ค่าเฉล่ียเท่ากนั 4.08 ตามล าดบั 
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ตำรำง 4.3.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ (ต่อ) 
(n = 400) 

 ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 
ด้ ำนควำม เ ข้ ำ ใ จและ เ ห็นอก เ ห็น ใจ

ผู้ใช้บริกำร 

   

 
- การดูแลเอาใจใส่ ใหค้วามสนใจ

ผูใ้ชบ้ริการ 

4.33 0.684 มากท่ีสุด 

 
- ผูใ้ห้บริการมีความเอ้ืออาทรต่อ

ผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน 

4.05 0.658 มาก 

 
- การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาพกั

ในท่ีพกัแบบครบวงจร 

4.02 0.804 มาก 

 - การใหค้ าแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการ 3.96 0.814 มาก 

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.09  มาก 

 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ีย

ภาพรวมเท่ากับ  4.09  และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า การดูแลเอาใจใส่ ให้ความสนใจ
ผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.33 รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการมีความเอ้ืออาทรต่อผูใ้ชบ้ริการ
แต่ละคน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 อนัดบัท่ีสาม คือ การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาพกัในท่ีพกัแบบครบ
วงจร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 และการใหค้ าแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการ ค่าเฉล่ียเท่ากนั 3.96 ตามล าดบั 
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4.4  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลด้ำนควำมคดิเห็นต่อควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการและ

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการซ่ึงแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นอนัตรภาคชั้น 5  ระดบั  โดย
การวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย ดงัแสดงในตาราง  ก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนค่าเฉล่ีย  ดงัน้ี   

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80    กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60   กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบันอ้ย  
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40   กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20   กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัมาก    
ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00   กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 

 
ตำรำง 4.4.1  แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

(n = 400) 

 ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 
ด้ำนควำมพึงพอใจต่อภูมิทัศน์

บริกำร 

   

 
- ท่านพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการ

ดา้นบรรยากาศในสถานบริการ 

4.33 0.758 มากท่ีสุด 

 

- ท่านพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการ

ดา้นการจดัพื้นท่ีการให้บริการและการใช้

งาน 

4.08 0.600 มาก 

 

- ท่านพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการ

ด้านป้ายสัญลักษณ์และส่ิงของประดับ   

ต่าง ๆ 

3.99 0.799 มาก 
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ตำรำง 4.4.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ต่อ) 
(n = 400) 

 
ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 

ค่ำเฉลีย่ 
ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับควำม

คดิเห็น 

 
ด้ำนควำมพงึพอใจต่อภูมิทัศน์บริกำร 

(ต่อ) 

   

 
-  ท่ านพึ งพอใจ ต่อ ภู มิทัศน์

บริการดา้นอุปกรณ์ 

4.00 0.744 มาก 

 
-  ท่ านพึ งพอใจ ต่อ ภู มิทัศน์

บริการดา้นการตบแต่ง 

4.03 0.775 มาก 

 
-  ท่ านพึ งพอใจ ต่อ ภู มิทัศน์

บริการดา้นความสะอาด 

3.96 0.770 มาก 

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.06  มาก 

 
จากตาราง 4.4.1 พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มีระดบัความพึงพอใจดา้นความพึงพอใจต่อภูมิ

ทศัน์บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ียภาพรวมเท่ากบั  4.15  และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้  พบวา่ ท่านพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศในสถานบริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 
4.33 รองลงมาคือ ท่านพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นการจดัพื้นท่ีการให้บริการและการใชง้าน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 อนัดบัท่ีสาม คือ ท่านพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นการตบแต่ง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.03 อนัดบัท่ีส่ี คือ ท่านพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นอุปกรณ์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00  และ
ท่านพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นป้ายสัญลกัษณ์และส่ิงของประดบัต่าง ๆ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 
ตามล าดบั 
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ตำรำง 4.4.1 แสดงค่าเฉล่ีย ระดบัความคิดเห็นต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ต่อ) 
 (n = 400) 

 ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร ค่ำเฉลีย่ 

ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 

ระดับ

ควำม

คดิเห็น 

 ด้ำนควำมพงึพอใจต่อคุณภำพกำรบริกำร     

 
- ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

4.31 0.770 มากท่ีสุด 

 
- ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้น

ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 

4.05 0.706 มาก 

 

- ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้น

ก า ร ต อบสนอ ง ค ว า ม ต้อ ง ก า ร ข อ ง

ผูใ้ชบ้ริการ 

4.07 0.841 มาก 

 
- ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้น

การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

4.06 0.768 มาก 

 
- ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้น

การเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ 

4.00 0.829 มาก 

 ค่ำเฉลีย่ภำพรวม 4.09  มาก 

 
ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  คิดเป็นค่าเฉล่ีย

ภาพรวมเท่ากบั  4.09  และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.31 รองลงมาคือ ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 อนัดบัท่ีสาม คือ ท่านพึงพอใจต่อ
การบริการดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 อนัดบัท่ีส่ี คือ ท่านพึงพอใจ
ต่อการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05  และท่านพึงพอใจต่อการ
บริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 ตามล าดบั 



63 

ในส่วนของการวิเคราะห์ความแตกต่าง ผูว้ิจยัจะแสดงเฉพาะกลุ่มท่ีมีความแตกต่าง
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติเท่านั้น 

 
 
4.5 ผลกำรวเิครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-Way ANOVA)   
 
ตำรำง 4.5.1 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามอาย)ุ 

(n = 400) 
One-Way ANOVA 

ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 

ท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหำนคร 
F Sig. 

ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร   

1.) ดา้นบรรยากาศในสถานบริการ   

- แสงสวา่งในหอ้งพกัมีความพอดี 4.185 0.002 

2.) ดา้นการจดัวางต าแหน่ง   

- ท่ีพักแบบครบวงจรวางต าแหน่งของ ท่ีจอดรถได้

เหมาะสม 
2.652 0.033 

- ต าแหน่งเฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองใช้ในห้องนอน ไม่ขดัขวาง

การใชง้าน 
3.304 0.011 

3.) ดา้นการตบแต่ง   

- หอ้งน ้ามีการตบแต่งอยา่งดี 3.782 0.005 

4.) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก   
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ตำรำง 4.5.1 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามอาย)ุ (ต่อ) 

(n = 400) 
One-Way ANOVA 

ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 

ท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหำนคร 
F Sig. 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร   

- อินเตอร์เน็ตในท่ีพกัแบบครบวงจรมีความเร็วสูง 2.816 0.025 

1.) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ   

- พื้นท่ีใชส้อยมีเพียงพอ 3.944 0.004 

- มีแผนผงั เคร่ืองหมาย หรือป้ายช้ีบอกสถานท่ีต่างๆอย่าง

ชดัเจน 
3.526 0.008 

- เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ต่างๆ มีคุณภาพ ทนัสมยั พร้อมใชง้าน 2.890 0.022 

2.) ดา้นความน่าเช่ือถือ   

- ผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนได ้ 2.402 0.049 

- ผูใ้ช้บริการได้รับค าปรึกษาและข้อมูลต่างๆครบถ้วน

ถูกตอ้ง 
3.100 0.016 

ควำมพงึพอใจต่อคุณภำพกำรบริกำร   

- ท่านพึงพอใจต่อการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการ

ใหบ้ริการ 
2.837 0.024 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง 4.5.1 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุซ่ึงมีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีทั้งหมด 11 ปัจจยั ดงัน้ี 1.) แสงสวา่งในหอ้งพกัมีความพอดี         
2.) ท่ีพกัแบบครบวงจรวางต าแหน่งของท่ีจอดรถไดเ้หมาะสม 3.) ต าแหน่งเฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองใชใ้น
ห้องนอน ไม่ขดัขวางการใชง้าน 4.) ห้องน ้ ามีการตบแต่งอย่างดี 5.) อินเตอร์เน็ตในท่ีพกัแบบครบ
วงจรมีความเร็วสูง 6.) พื้นท่ีใชส้อยมีเพียงพอ 7.) มีแผนผงั เคร่ืองหมาย หรือป้ายช้ีบอกสถานท่ีต่างๆ
อย่างชดัเจน 8.) เคร่ืองใช้ อุปกรณ์ต่างๆ มีคุณภาพ ทนัสมยั พร้อมใช้งาน 9.) ผูใ้ห้บริการสามารถ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนได ้10.) ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บค าปรึกษาและขอ้มูลต่างๆครบถว้นถูกตอ้ง 
11.) ท่านพึงพอใจต่อการบริการดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
 
ตำรำง 4.5.2   ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอายุกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุมีความพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศ
ในสถานบริการ เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อำยุ (J) อำยุ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ปัจจัยภูมิทัศน์บริกำรด้ำนบรรยำกำศในสถำนบริกำร 

แ ส ง ส ว่ า ง ใ น

หอ้งพกัมีความพอดี 

31 – 40 

ปี 
41 – 50 

ปี 
0.269* 0.003 4.185 0.002 

 
จากตาราง  4.5.2  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาย ุ31 – 40 ปี มีความพึงพอใจต่อแสงสวา่งในหอ้งพกัมีความพอดี 
มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ 41-50  ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.3  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอายกุบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ
วงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ มีความพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นการจดัวาง
ต าแหน่ง เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อำย ุ (J) อำย ุ

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ปัจจัยภูมิทัศน์บริกำรด้ำนกำรจัดวำงต ำแหน่ง 

ท่ี พัก แบบครบ

วงจรวางต าแหน่ง

ของท่ีจอดรถได้

เหมาะสม 

 

21 – 30 ปี 41 – 50 ปี 0.401* 0.038 2.652 0.033 

ต า แ ห น่ ง

เ ฟ อ ร์ นิ เ จ อ ร์  

เ ค ร่ื อ ง ใ ช้ ใ น

ห้ อ ง น อ น  ไ ม่

ขัดขวางการใช้

งาน 

 

31 – 40 ปี 

41 – 50 ปี 0.262* 0.025 3.304 0.011 

 
จากตาราง  4.5.3  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ 21 – 30 ปี มีความพึงพอใจต่อท่ีพกัแบบครบวงจรในการวาง
ต าแหน่งของท่ีจอดรถไดเ้หมาะสมมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ  41-50  ปี และ กลุ่มตวัอย่างของ
ผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ 31 – 40 ปี มีความพึงพอใจต่อ
ต าแหน่งเฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองใชใ้นห้องนอน ไม่ขดัขวางการใชง้านมากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ 41-
50  ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.4   ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอายุกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ มีความพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นการตบ
แต่ง เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อำย ุ (J) อำย ุ

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ปัจจัยภูมิทัศน์บริกำรด้ำนบรรยำกำศในสถำนบริกำร 

ห้องน ้ ามีการตบ

แต่งอยา่งดี 

21 – 30 ปี 
41 – 50 ปี 0.434* 0.033 3.782 0.005 

 
จากตาราง  4.5.4  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาย ุ21 – 30 ปี มีความพึงพอใจต่อการท่ีหอ้งน ้ามีการตบแต่งอยา่งดี
มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ 41-50  ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.5   ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอายุกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อำย ุ (J) อำย ุ

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 

พื้ น ท่ี ใ ช้ ส อ ย มี

เพียงพอ 

21 – 30 ปี 31 – 40 ปี 

41 – 50 ปี 

51 – 60 ปี 

0.350* 

0.359* 

0.575* 

0.028 

0.025 

0.002 

3.944 0.004 

มี แ ผ น ผั ง 

เคร่ืองหมาย หรือ

ป้ า ย ช้ี บ อ ก

ส ถ า น ท่ี ต่ า ง ๆ

อยา่งชดัเจน 

41 – 50 ปี 

ตั้ งแต่  60 ปี

ข้ึนไป 
-0.558* 0.012 3.526 0.008 

เคร่ืองใช ้อุปกรณ์

ต่างๆ มีคุณภาพ 

ทนัสมยั พร้อมใช้

งาน 

21 – 30 ปี 
41 – 50 ปี 

51 – 60 ปี 

0.414* 

0.578* 

0.045 

0.024 
2.890 0.022 

 
จากตาราง  4.5.5  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ 21 – 30 ปี มีความพึงพอใจต่อการมีพื้นท่ีใช้สอยเพียงพอ 
มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ 31-40  ปี,  41-50 ปี และ 51-60 ปี อีกทั้ง กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ี
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พกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ 41-50 ปี มีความพึงพอใจต่อการมีแผนผงั 
เคร่ืองหมาย หรือป้ายช้ีบอกสถานท่ีต่างๆอยา่งชดัเจนนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 
นอกจากน้ีกลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาย ุ21-30 ปี 
มีความพึงพอใจต่อการมีเคร่ืองใช้ อุปกรณ์ต่างๆ มีคุณภาพ ทนัสมยั พร้อมใช้งานมากกว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ41-50 ปี และ 51-60 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตำรำง 4.5.6   ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอายกุบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือ เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อำย ุ (J) อำย ุ

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ 

ผูใ้ช้บริการไดรั้บ

ค าป รึ กษ าและ

ข้ อ มู ล ต่ า ง ๆ

ครบถว้นถูกตอ้ง 

31 – 40 ปี  

51 – 60 ปี 

 

0.486* 

 

0.016 

 

3.100 

 

0.016 

 
จากตาราง  4.5.6  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาย ุ31 – 40 ปี มีความพึงพอใจต่อการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บค าปรึกษา
และขอ้มูลต่างๆครบถว้นถูกตอ้งมากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ 51-60  ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.7   ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอายุกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการโดยรวม
เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อำย ุ (J) อำย ุ

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรโดยรวม 

ท่านพึงพอใจต่อ

การบริการด้าน

ความน่าเ ช่ือถือ

ในการใหบ้ริการ 

31 – 40 ปี 

41 – 50 ปี 

ตั้งแต่ 60 ปี

ข้ึนไป 

-0.488* 

 

-0.498* 

0.040 

 

0.037 

2.837 0.024 

 
จากตาราง  4.5.7  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาย ุ31-40 ปี และ 41-50 ปี มีความพึงพอใจต่อการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือในการใหบ้ริการนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.8 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามสถานภาพ) 

(n = 400) 
One-Way ANOVA 

ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 

ท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหำนคร 
F Sig. 

ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร   

1.) ดา้นการตบแต่ง   

- หอ้งนอนมีการตบแต่งภายในอยา่งดี 3.953 0.020 

- ท่ีพักแบบครบวงจรเ ลือกใช้สีของพื้ นและผนังได้

เหมาะสมกบัสถานท่ี 
4.338 0.014 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร   

1.) ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ   

- ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ 3.279 0.039 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตาราง 4.5.8 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานภาพ ซ่ึงมีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีทั้งหมด 3 ปัจจยั ดงัน้ี 1.) หอ้งนอนมีการตบแต่ง
ภายในอย่างดี  2.) ท่ีพกัแบบครบวงจรเลือกใช้สีของพื้นและผนังได้เหมาะสมกับสถานท่ี  3.) 
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ 
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ตำรำง 4.5.9 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างสถานภาพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกั
แบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานภาพ มีความพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการ
ดา้นการตบแต่งเป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 

(I) 

สถำนภำพ 

(J) 

สถำนภำพ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ปัจจัยภูมิทัศน์บริกำรด้ำนกำรตบแต่ง 

ห้องนอนมีการ

ตบแ ต่ งภ าย ใน

อยา่งดี 

 

สมรส 
หยา่/แยกกนั

อยู ่
-0.559* 0.037 3.953 0.020 

ท่ี พัก แบบครบ

วงจรเ ลือกใช้สี

ของพื้นและผนัง

ได้เหมาะสมกับ

สถานท่ี 

 

 

สมรส 

หยา่/แยกกนั

อยู ่
-0.572* 0.035 4.338 0.014 

 
จากตาราง  4.5.9  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพ สมรส มีความพึงพอใจต่อการท่ีห้องนอนมีการตบแต่ง
ภายในอยา่งดีนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพ หยา่/แยกกนัอยู ่อีกทั้งกลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพ สมรส มีความพึงพอใจต่อการท่ีท่ีพกัแบบ
ครบวงจรเลือกใช้สีของพื้นและผนังไดเ้หมาะสมกบัสถานท่ีน้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพ 
หยา่/แยกกนัอยู ่อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.10 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างสถานภาพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกั
แบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานภาพ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 

(I) 

สถำนภำพ 

(J) 

สถำนภำพ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

Sig. F Sig. 

ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้ใช้บริกำร 

ผูใ้ช้บริการไดรั้บ

ความสะดวกจาก

การมาใชบ้ริการ 

 

โสด สมรส 0.208* 0.033 3.279 0.039 

 
จากตาราง  4.5.10  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีสถานภาพ โสด มีความพึงพอใจต่อการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความ
สะดวกจากการมาใชบ้ริการมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีสถานภาพ สมรส อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.11 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามอาชีพ) 

(n = 400) 
One-Way ANOVA 

ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 

ท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหำนคร 
F Sig. 

ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร   

1.) ดา้นบรรยากาศโดยรอบ   

- แสงสวา่งในหอ้งพกัมีความพอดี 3.581 0.002 

2.) ดา้นการจดัวางต าแหน่ง   

- ท่ีพักแบบครบวงจรวางต าแหน่งของ ท่ีจอดรถได้

เหมาะสม 
2.235 0.039 

- ขนาดของห้องนอน ห้องน ้ า  หรือห้องต่างๆมีขนาด

เหมาะสม 
2.191 0.043 

3.) ดา้นการตบแต่ง   

- ภูมิทศัน์สวนภายนอกมีการตบแต่งท่ีสวยงาม 2.793 0.011 

4.) ดา้นเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์   

- ท่ีพักแบบครบวงจรเลือกเฟอร์นิเจอร์ ภาพวาด หรือ

ศิลปวตัถุ เหมาะสมกบัระดบัของท่ีพกั 
2.152 0.047 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร   

1.) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ   
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ตำรำง 4.5.11 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามอาชีพ) (ต่อ) 

(n = 400) 
One-Way ANOVA 

ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 

ท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหำนคร 
F Sig. 

- มีแผนผงั เคร่ืองหมาย หรือป้ายช้ีบอกสถานท่ีต่างๆอย่าง

ชดัเจน 
2.435 0.025 

- ส่ิงอ านวยความสะดวกทนัสมยั 2.600 0.018 

- การติดต่อใชบ้ริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก 

เช่น โทรศพัทแ์ละเวบ็ไซต ์
2.207 0.042 

2.) ดา้นความน่าเช่ือถือ   

- ผูใ้ห้บริการมีความรู้และเช่ียวชาญในดา้นการให้บริการท่ี

ดี 
2.465 0.024 

- ผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนได ้ 2.506 0.022 

3.) ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ   

- ผูใ้ช้บริการสามารถใช้บริการต่างๆได้ง่าย สะดวก ไม่

ยุง่ยาก 
2.515 0.021 

- ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองขอ้สงสัยหรือใหค้ าแนะน า

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
2.799 0.011 

4.) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ   

- ผูใ้หบ้ริการใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 2.270 0.036 
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ตำรำง 4.5.11 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามอาชีพ) (ต่อ) 

(n = 400) 
One-Way ANOVA 

ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 

ท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหำนคร 
F Sig. 

5.) ความพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการ   

- ท่านพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นความสะอาด 2.946 0.008 

6.) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ   

- ท่านพึงพอใจต่อการบริการด้านความน่าเช่ือถือในการ

ใหบ้ริการ 
2.211 0.041 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 4.5.11 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ ซ่ึงมีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีทั้งหมด 15 ปัจจยั ดงัน้ี 1.) แสงสวา่งในหอ้งพกัมีความพอดี  
2.) ท่ีพกัแบบครบวงจรวางต าแหน่งของท่ีจอดรถไดเ้หมาะสม 3.) ขนาดของห้องนอน ห้องน ้ า หรือ
หอ้งต่างๆมีขนาดเหมาะสม 4.) ภูมิทศัน์สวนภายนอกมีการตบแต่งท่ีสวยงาม 5.) ท่ีพกัแบบครบวงจร
เลือกเฟอร์นิเจอร์ ภาพวาด หรือศิลปวตัถุ เหมาะสมกบัระดบัของท่ีพกั 6.) มีแผนผงั เคร่ืองหมาย หรือ
ป้ายช้ีบอกสถานท่ีต่างๆอย่างชดัเจน 7.) ส่ิงอ านวยความสะดวกทนัสมยั 8.) การติดต่อใชบ้ริการมี
หลายช่องทาง ท าใหมี้ความสะดวก เช่น โทรศพัทแ์ละเวบ็ไซต ์9.) ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และเช่ียวชาญ
ในด้านการให้บริการท่ี ดี  10.)  ผู ้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า ท่ี เ กิด ข้ึนได้                           
11.) ผูใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการต่างๆไดง่้าย สะดวก ไม่ยุง่ยาก 12.) ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนอง
ขอ้สงสัยหรือให้ค าแนะน าไดอ้ย่างรวดเร็ว 13.) ผูใ้ห้บริการให้บริการดว้ยความกระตือรือร้น 14.) 
ท่านพึงพอใจต่อภูมิทัศน์บริการด้านความสะอาด 15.) ท่านพึงพอใจต่อการบริการด้านความ
น่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
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ตำรำง 4.5.12 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอาชีพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจต่อภูมิทัศน์บริการด้าน
บรรยากาศโดยรอบ เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อำชีพ (J) อำชีพ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

S

Sig. 

F

F 

S

Sig. 

ปัจจัยภูมิทัศน์บริกำรด้ำนบรรยำกำศโดยรอบ 

แ ส ง ส ว่ า ง ใ น

ห้องพัก มีความ

พอดี 

พนกังาน

บริษทั 

เอกชน 

ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 

 

0.339* 
0

.000 

3

.581 

0

.002 

 
จากตาราง  4.5.12  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพ พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจต่อการท่ีแสงสว่างใน
ห้องพกัมีความพอดีมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.13 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอาชีพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นการจดั
วางต าแหน่ง เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อำชีพ (J) อำชีพ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

S

Sig. 

F

F 

S

Sig. 

ปัจจัยภูมิทัศน์บริกำรด้ำนกำรจัดวำงต ำแหน่ง 

ข น า ด ข อ ง

ห้องนอน ห้องน ้า 

หรือห้องต่างๆมี

ขนาดเหมาะสม 

พนกังาน

บริษทั 

เอกชน 

ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 
0.264* 

0

.045 

2

.191 

0

.043 

 
จากตาราง  4.5.13  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพ พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจต่อขนาดของห้องนอน 
หอ้งน ้า หรือหอ้งต่างๆมีขนาดเหมาะสมมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั อยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.14  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอาชีพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นการตบ
แต่ง เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อำชีพ (J) อำชีพ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

S

Sig. 

F

F 

S

Sig. 

ปัจจัยภูมิทัศน์บริกำรด้ำนกำรตบแต่ง 

ภู มิ ทั ศ น์ ส ว น

ภายนอกมีการตบ

แต่งท่ีสวยงาม 

พนกังาน

รัฐวิสาห

กิจ 

ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 
0.386* 

0

.010 

2

.793 

0

.011 

 
จากตาราง  4.5.14  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจต่อภูมิทัศน์สวน
ภายนอกมีการตบแต่งท่ีสวยงามมากกว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตัว อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.15 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอาชีพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้น
ความน่าเช่ือถือ เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อำชีพ (J) อำชีพ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

S

Sig. 

F

F 

S

Sig. 

ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ 

ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร มี

ค ว า ม รู้ แ ล ะ

เช่ียวชาญในดา้น

การใหบ้ริการท่ีดี 

พนกังาน

บริษทั 

เอกชน 

ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 
0.280* 

0

.029 

2

.465 

0

.024 

ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร

ส าม า รถแก้ไ ข

ปั ญ ห า เ ฉ พ า ะ

หนา้ท่ีเกิดข้ึนได ้

พนกังาน

บริษทั 

เอกชน 

ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 
0.285* 

0

.012 

2

.506 

0

.022 

 
จากตาราง  4.5.15  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพ พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจต่อการท่ีผูใ้ห้บริการมี
ความรู้และเช่ียวชาญในดา้นการใหบ้ริการท่ีดีมากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
อีกทั้งกลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพ พนักงาน
เอกชน มีความพึงพอใจต่อการท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดข้ึนไดม้ากกวา่กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.16  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอาชีพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการ
ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อำชีพ (J) อำชีพ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

S

Sig. 

F

F 

S

Sig. 

ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้ใช้บริกำร 

ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า ร

ส า ม า ร ถ ใ ช้

บริการต่างๆได้

ง่าย สะดวก ไม่

ยุง่ยาก 

พนกังาน

รัฐวิสาห

กิจ 

พนกังาน

บริษทั 

เอกชน 

อาชีพอิสระ / รับจา้ง 

0.607* 

 

 

0.567* 

0

.043 

 

.028 

2

.515 

0

.021 

ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร

ส า ม า ร ถ

ต อบสนอ ง ข้ อ

ส ง สั ย ห รื อ ใ ห้

ค า แ น ะ น า ไ ด้

อยา่งรวดเร็ว 

พนกังาน

รัฐวิสาห

กิจ 
อาชีพอิสระ / รับจา้ง 0.640* 

0

.037 

2

.799 

0

.011 

 
จากตาราง  4.5.16  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพ พนกังานรัฐวิสาหกิจและพนกังานเอกชน มีความพึงพอใจต่อ
การท่ีผูใ้ช้บริการสามารถใช้บริการต่างๆไดง่้าย สะดวก ไม่ยุ่งยากมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพ 
อิสระ / รับจา้ง อีกทั้งกลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมี
อาชีพ พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจต่อการท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองขอ้สงสยัหรือให้
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ค าแนะน าไดอ้ยา่งรวดเร็วมากกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ อิสระ / รับจา้ง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 
ตำรำง 4.5.17   ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งอาชีพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการโดยรวม เป็น
รายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 
(I) อำชีพ (J) อำชีพ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

S

Sig. 

F

F 

S

Sig. 

ปัจจัยภูมิทัศน์บริกำรโดยรวม 

ท่านพึงพอใจต่อ

ภูมิทศัน์บริการ

ดา้นความสะอาด 

พนกังาน

บริษทั 

เอกชน 

ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 
0.358* 

0

.002 

2

.946 

0

.008 

 
จากตาราง  4.5.17  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีอาชีพ พนกังานเอกชน มีความพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นความ
สะอาดมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.18 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามรายได)้ 

(n = 400) 
One-Way ANOVA 

ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 

ท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหำนคร 
F Sig. 

ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร   

1.) ดา้นการจดัวางต าแหน่ง   

- วางต าแหน่งใหง่้ายต่อการเดินไปยงัท่ีต่างๆตามตอ้งการ 3.366 0.010 

2.) ดา้นอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก   

- เฟอร์นิเจอร์ โต๊ะเคร่ืองแป้ง เตียง ตู้ หมอน ผา้ห่ม ใน

หอ้งพกัมีครบถว้น 
2.395 0.050 

3.) ดา้นความสะอาดในท่ีพกัแบบครบวงจร   

- การแต่งกายของพนกังานสะอาด 3.240 0.012 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร   

1.) ดา้นความน่าเช่ือถือ   

- บริการทุกคร้ังมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความ

สม ่าเสมอ 
2.765 0.027 

- ผู ้ให้บริการให้ค าแนะน าในการแก้ปัญหาต่างๆของ

ผูใ้ชบ้ริการ 
2.540 0.040 
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ตำรำง 4.5.18 แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  เก่ียวกบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร (จ าแนกตามรายได)้ (ต่อ) 

(n = 400) 
One-Way ANOVA 

ควำมพงึพอใจของผู้ใช้บริกำร 

ท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหำนคร 
F Sig. 

2.) ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ   

- การให้บริการของท่ีพกัแบบครบวงจรรวดเร็ว ตรงตาม

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
3.159 0.014 

- ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองขอ้สงสัยหรือใหค้ าแนะน า

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
3.269 0.012 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตาราง 4.5.18 แสดงให้เห็นว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบเก่ียวกบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้ซ่ึงมีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มีทั้งหมด 7 ปัจจยั ดงัน้ี 1.) วางต าแหน่งใหง่้ายต่อการเดินไป
ยงัท่ีต่างๆตามตอ้งการ 2.) เฟอร์นิเจอร์ โต๊ะเคร่ืองแป้ง เตียง ตู ้หมอน ผา้ห่ม ในห้องพกัมีครบถว้น  
3.) การแต่งกายของพนักงานสะอาด 4.) บริการทุกคร้ังมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความ
สม ่าเสมอ 5.) ผูใ้หบ้ริการใหค้ าแนะน าในการแกปั้ญหาต่างๆของผูใ้ชบ้ริการ 6.) การใหบ้ริการของท่ี
พกัแบบครบวงจรรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 7.) ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนอง
ขอ้สงสยัหรือใหค้ าแนะน าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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ตำรำง 4.5.19 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอาชีพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้มีความพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการดา้นการจดั
วางต าแหน่ง เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 

(I) 

รำยได้ 
(J) รำยได้ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

S

Sig. 

F

F 

S

Sig. 

ปัจจัยภูมิทัศน์บริกำรด้ำนกำรจัดวำงต ำแหน่ง 

วางต าแหน่งให้

ง่ายต่อการเดินไป

ยัง ท่ี ต่ า ง ๆต าม

ตอ้งการ 

นอ้ยกวา่ 

20,000 

บาท 
มากกวา่ 50,000 บาท -0.599* 

0

.017 

3

.366 

0

.010 

 
จากตาราง  4.5.19  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายได ้นอ้ยกวา่ 20,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการวางต าแหน่งให้
ง่ายต่อการเดินไปยงัท่ีต่างๆตามตอ้งการนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 50,000 บาทอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.20 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอาชีพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้น
ความน่าเช่ือถือ เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 

(I) 

รำยได้ 
(J) รำยได้ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

S

Sig. 

F

F 

S

Sig. 

ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรด้ำนควำมน่ำเช่ือถือ 

บริการทุกคร้ังมี

ค ว า ม ถู ก ต้ อ ง 

เหมาะสม และมี

ความสม ่าเสมอ 

นอ้ยกวา่ 

20,000 

บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

 

30,001 – 40,000 บาท 

-0.291* 

 

-0.297* 

0

.023 

 

0

.049 

2

.765 

0

.027 

ผู ้ให้บ ริก าร ให้

ค าแนะน าในการ

แก้ปัญหาต่างๆ

ของผูใ้ชบ้ริการ 

นอ้ยกวา่ 

20,000 

บาท 
40,001 – 50,000 บาท -0.531* 

0

.044 

2

.540 

0

.040 

 
จากตาราง  4.5.20  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายได ้นอ้ยกวา่ 20,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการบริการทุกคร้ัง
มีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท
และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได ้30,001 – 40,000 บาท อีกทั้งกลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ
วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายได ้นอ้ยกว่า 20,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการท่ีผูใ้ห้บริการ
ให้ค าแนะน าในการแกปั้ญหาต่างๆของผูใ้ชบ้ริการนอ้ยกว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได ้40,001 – 50,000 
บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตำรำง 4.5.21 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอาชีพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบ
ครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได ้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการ
ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ เป็นรายคู่ 
 

Multiple Comparisons Post  Hoc ANOVA 

Dependent 

Variable 

(I) 

รำยได้ 
(J) รำยได้ 

Mean 

Difference  

(I-J) 

S

Sig. 

F

F 

S

Sig. 

ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรด้ำนกำรตอบสนองต่อผู้ใช้บริกำร 

ก า ร ให้ บ ริ ก า ร

ข อ ง ท่ี พัก แบบ

ครบวงจรรวดเร็ว 

ต ร ง ต ามคว า ม

ต้ อ ง ก า ร ข อ ง

ผูใ้ชบ้ริการ 

20,001 – 

30,000 

บาท 
30,001 – 40,000 บาท 0.254* 

0

.012 

3

.159 

0

.014 

ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร

ส า ม า ร ถ

ต อบสนอ ง ข้ อ

ส ง สั ย ห รื อ ใ ห้

ค า แ น ะ น า ไ ด้

อยา่งรวดเร็ว 

นอ้ยกวา่ 

20,000 

บาท 
20,001 – 30,000 บาท -0.323* 

0

.014 

3

.269 

0

.012 

 
จากตาราง  4.5.21  ผลการวิเคราะห์พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบ

วงจรในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
ท่ีพกัแบบครบวงจรรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได ้   
30,001 – 40,000 บาท อีกทั้งกลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร
ท่ีมีรายได ้น้อยกว่า 20,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการท่ีผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองขอ้สงสัย
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หรือให้ค าแนะน าได้อย่างรวดเร็วน้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ 20,001 – 30,000 บาทอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 

4.6 ผลวเิครำะห์ค่ำควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำรกบัควำมพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรที่พกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหำนคร 
ตำรำง 4.6.1 ผลค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้ำนภูมิทัศน์บริกำร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta 

ค่ำคงที่ (Constant) 1.980 0.229  8.653 0.000 
1. ดา้นบรรยากาศโดยรอบ 0.085 0.059 0.092 1.432 0.153 
2. ดา้นการจดัวางต าแหน่ง 0.055 0.081 0.050 0.674 0.501 
3. ดา้นการตบแต่ง -0.063 0.072 -0.060 -0.876 0.381 
4. ด้าน อุปกรณ์และ ส่ิงอ านวย
ความสะดวก 

0.095 0.067 0.094 1.407 0.160 

5. ดา้นเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์ 0.129 0.064 0.130 2.034 0.043* 
6. ด้านความสะอาดในท่ีพกัแบบ
ครบวงจร 

0.212 0.056 0.236 3.762 0.000* 

R =. 455a  R2=.207 Adj.  R2=.195    F test = 17.088 Sig.= .000* SE= .44704 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

จากตาราง 4.6.1 แสดงให้เห็นว่า ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นภูมิ
ทศัน์บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมีความแม่นย  าในการพยากรณ์ ร้อยละ 20.7 (R2= 0.207) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากค่าสัมประสิทธ์ิของแต่ละตวัแปร ท าให้ทราบว่าตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางบวก คือ ปัจจยัดา้นภูมิ
ทศัน์บริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีจ านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์ ดา้นความสะอาดในท่ีพกัแบบครบวงจร ได้
จากสมการถดถอยดงัน้ีสมการถดถอยท่ีค านวณโดยใชค้ะแนนมาตรฐาน คือ 
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ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจร = 0.092 ( 𝛽1 ) + 0.050    
(𝛽2 ) + -0.060 (𝛽3 ) + 0.094 ( 𝛽4 ) + 0.130 (𝛽5 ) + 0.236 (𝛽6 ) 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจร  = 0.092 (ด้านบรรยากาศ
โดยรอบ) + 0.050 (ดา้นการจดัวางต าแหน่ง ) + -0.060 (ดา้นการตบแต่ง ) + 0.094 (ดา้นอุปกรณ์และ
ส่ิ ง อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก )  +  0.130 ( ดา้นเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์)  +  0 . 2 3 6 
(ดา้นความสะอาดในท่ีพกัแบบครบวงจร ) 

จากสมการพยากรณ์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีระดบัความสัมพนัธ์ท่ีมีอิทธิพล
มากท่ีสุด ได้แก่ ด้านด้านความสะอาดในท่ีพกัแบบครบวงจรและด้านเคร่ืองหมาย สัญลกัษณ์ 
ตามล าดบั 
 
 

4.7 ผลวิเครำะห์ค่ำควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำรกบัควำมพงึพอใจ
ของผู้ใช้บริกำรที่พกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหำนคร 
ตำรำง 4.7.1 ผลค่าความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta 

ค่ำคงที่ (Constant) 1.177 0.235  5.009 0.000 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

0.095 0.063 0.085 1.503 0.134 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.057 0.070 0.048 0.816 0.415 
3 . ด้ า น ก า ร ต อ บ ส น อ ง ต่ อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

0.040 0.077 0.034 0.517 0.606 

4. ด้านการให้คว ามมั่น ใจแ ก่
ผูใ้ชบ้ริการ 

0.232 0.074 0.205 3.142 0.002* 

5. ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็น
ใจผูใ้ชบ้ริการ 

0.281 0.056 0.297 5.029 0.000* 
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ตำรำง 4.7.1 ผลค่าความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร (ต่อ) 
 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta 
R =. 569a  R2=.323 Adj.  R2=.315    F test = 37.643  Sig.= .000* SE= .41242 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

จากตาราง 4.7.1 แสดงให้เห็นว่า ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการบริการท่ีพักแบบครบวงจรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีความแม่นย  าในการพยากรณ์ ร้อยละ 32.3 (R2=.323) อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 จากค่าสัมประสิทธ์ิของแต่ละตวัแปร ท าใหท้ราบวา่ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางบวก คือ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขต
กรุงเทพมหานคร มีจ านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจผูใ้ช้บริการ ได้จากสมการถดถอยดังน้ีสมการถดถอยท่ีค านวณโดยใช้คะแนน
มาตรฐาน คือ 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจร = 0.085 ( 𝛽1 ) + 0.048    
(𝛽2 ) + -0.034 (𝛽3 ) + 0.205 ( 𝛽4 ) + 0.297 (𝛽5 )  

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจร = 0.085 (ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ) + 0.048 (ดา้นความน่าเช่ือถือ) + -0.034 (ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ) 
+ 0.205 (ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผูใ้ช้บริการ) + 0.297 (ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูใ้ชบ้ริการ)  

จากสมการพยากรณ์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีระดบัความสัมพนัธ์ท่ีมี
อิทธิพลมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการและดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ  
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บทที่ 5 
สรุปผลกำรวจิัย อภิปรำย และข้อเสนอแนะ 

 
 

งานวิจยัศึกษาเร่ือง ภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาและล าดบั
ความส าคญัของภูมิทศัน์บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรใน
เขตกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาและล าตบัความส าคญัของคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูว้ิ จยัท าการเก็บ
ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจ านวนทั้งส้ิน 400 คน ดว้ยวิธีการแจกแบบสอบถามดว้ย
ตนเองจ านวน 200 ชุด และท าแบบสอบถามทางออนไลน์  จ านวน 200  ชุด  เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็
ขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งผลการศึกษาจะน าเสนอตามล าดบั ดงัน้ี 

5.1 อภิปรายผลการศึกษาการวิจยั 
5.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับธุรกิจบริการ ชุมชน และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
5.3 ขอ้จ ากดัในการวิจยัและขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังถดัไป 

 
 

5.1 อภิปรำยผลกำรศึกษำกำรวจิัย 
จากผลการศึกษาวิจยั สามารถสรุปไดว้่า ผูท่ี้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง         

มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี สถานภาพโสด มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน รายได้เฉล่ียต่อเดือน     
20,001 – 30,000 บาท โดยมีความคิดเห็นท่ีสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

5.1.1 ดา้นความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ พบวา่  
ดา้นบรรยากาศโดยรอบ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเร่ืองแสงสวา่งนอกหอ้งพกัมีความ

พอดี รองลงมาคือ แสงสว่างในห้องพกัมีความพอดี อุณหภูมิในพกัแบบครบวงจรมีความสบาย 
คุณภาพอากาศบริเวณในท่ีพกัดี และเสียงจากภายนอกไม่รบกวน ตามล าดบั 

ดา้นการจดัวางต าแหน่ง กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเร่ืองท่ีพกัแบบครบวงจรมีพื้นท่ี
ส าหรับสูบบุหร่ีแยกชัดเจน ขนาดของห้องนอน ห้องน ้ า หรือห้องต่างๆ มีขนาดเหมะสม วาง
ต าแหน่ง ง่ายต่อการระบุต าแหน่งของท่ีพกัแบบครบวงจร ท่ีพกัแบบครบวงจรวางต าแหน่งของท่ี
จอดรถไดเ้หมาะสม มีการจดัการจราจรของรถและคนเดินเทา้ท่ีสะดวก ปลอดภยั และ วางต าแหน่ง
ให้ง่ายต่อการเดินไปยงัท่ีต่างๆตามตอ้งการ ต าแหน่งของสุขภณัฑใ์นห้องน ้ าไม่ขดัขวางการใชง้าน 
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ต าแหน่งเฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองใช้ในห้องนอนไม่ขดัขวางการใช้งาน และมีพื้นท่ีส าหรับนั่งพกัผ่อน
หยอ่นใจ พอสมควร ตามล าดบั 

ดา้นการตบแต่ง กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเร่ืองสถานท่ีตอ้นรับมีการตบแต่งอย่างดี 
ภูมิทศัน์สวนภายนอกมีการตบแต่งท่ีสวยงาม ท่ีพกัแบบครบวงจรเลือกใชเ้ฟอร์นิเจอร์ไดเ้หมาะสม ท่ี
ท่ีพกัแบบครบวงจรมีรูปแบบห้องพกัให้เลือกท่ีหลากหลาย ห้องน ้ ามีการตบแต่งอย่างดี และ
หอ้งนอนมีการตบแต่งภายในอยา่งดี , ท่ีพกัแบบครบวงจรมีอาคารหรือรูปลกัษณ์ภายนอกท่ีสวยงาม 
และท่ีพกัแบบครบวงจรเลือกใชสี้ของพื้นและผนงัไดเ้หมาะสมกบัสถานท่ี ตามล าดบั 

ด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก ก ลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเ ร่ือง
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าในท่ีพกัแบบครบวงจรมีความครบถว้น อินเตอร์เน็ตในท่ีพกัแบบครบวงจรมีความเร็ว
สูง สุขภณัฑแ์ละอุปกรณ์ในหอ้งน ้า เช่น สบู่ ยาสระผม มีความครบถว้น และเฟอร์นิเจอร์ โต๊ะเคร่ือง
แป้ง เตียง ตู ้หมอน ผา้ห่ม ในหอ้งพกัมีครบถว้น ตามล าดบั 

ดา้นเคร่ืองหมายและสญัลกัษณ์ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเร่ือง ป้ายช่ือและสญัลกัษณ์
ต่างๆของท่ีพกัแบบครบวงจรมีความชดัเจนและมองเห็นไดง่้าย ท่ีพกัแบบครบวงจรเลือกเฟอร์นิเจอร์ 
ภาพวาด หรือศิลปวตัถุ เหมาะสมกบัระดบัของท่ีพกั ป้ายต่างๆในท่ีพกัแบบครบวงจรสามารถเขา้ใจ
ได้ง่าย พนักงานมีการแต่งกายท่ีกลมกลืนกับสถานท่ี และป้ายต่างๆสามารถพาท่านไปท่ีท่ีท่าน
ตอ้งการ ตามล าดบั 

ดา้นความสะอาดในท่ีพกัแบบครบวงจร กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเร่ือง ห้องพกัมี
ความสะอาด เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ต่างๆ มีความสะอาด ทางเดินในท่ีพกัมีความสะอาด 
การแต่งกายของพนกังานสะอาด หอ้งน ้าของท่ีพกัมีความสะอาด และท่ีพกัแบบครบวงจรมีพนกังาน
รักษาความสะอาดในบริเวณต่างๆอยา่งต่อเน่ือง ตามล าดบั 

5.1.2 ดา้นความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ พบวา่  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเร่ือง บรรยากาศ

โดยรอบน่าเขา้พกั พื้นท่ีใชส้อยมีเพียงพอและสถานท่ีมีความสะอาดเรียบร้อย มีท่ีจอดรถเพียงพอ
และการติดต่อใชบ้ริการมีหลายช่องทาง ท าให้มีความสะดวก เช่น โทรศพัทแ์ละเวบ็ไซต ์ส่ิงอ านวย
ความสะดวกทันสมัย เคร่ืองใช้ อุปกรณ์ต่างๆ มีคุณภาพ ทันสมัย พร้อมใช้งาน และมีแผนผงั 
เคร่ืองหมาย หรือป้ายช้ีบอกสถานท่ีต่างๆอยา่งชดัเจน ตามล าดบั 

ดา้นความน่าเช่ือถือ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเร่ือง ผูใ้ห้บริการสามารถบอกขอ้มูล
ต่างๆได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน บริการทุกคร้ังมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ ผู ้
ใหบ้ริการใหค้ าแนะน าในการแกปั้ญหาต่างๆของผูใ้ชบ้ริการ บริการมีความปลอดภยั อบอุ่นใจขณะ
ใชบ้ริการและผูใ้ห้บริการมีความเสมอตน้เสมอปลายในการให้บริการ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บค าปรึกษา
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และขอ้มูลต่างๆครบถว้นถูกตอ้ง ผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าท่ีเกิดข้ึนได ้และผู ้
ใหบ้ริการมีความรู้และเช่ียวชาญในดา้นการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเร่ืองผูใ้ชบ้ริการสามารถ
ใชบ้ริการต่างๆไดง่้าย สะดวก ไม่ยุง่ยาก มี ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองขอ้สงสยัหรือใหค้ าแนะน า
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว การใหบ้ริการของท่ีพกัแบบครบวงจรรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ผูใ้ห้บริการมีการกระจายการให้บริการไปอย่างทัว่ถึง รวดเร็ว มีผูใ้ห้บริการเพียงพอต่อจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที มีประชาสัมพนัธ์
ให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถสอบถามขอ้มูลไดต้ลอดเวลา และขั้นตอนและวิธีการของผูใ้หบ้ริการกระชบั
และรวดเร็วและผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ ตามล าดบั 

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเร่ือง ผูใ้ห้บริการ
บริการดว้ยความสุภาพ ใหเ้กียรติผูม้าใชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ด้วยความสุภาพ มี ผูใ้ห้บริการส่ือสารกับผูใ้ช้บริการได้อย่างกระจ่าง เข้าใจ หมดข้อสงสัย   ผู ้
ให้บริการให้บิการดว้ยความกระตือรือร้น และ ผูใ้ห้บริการมีการแสดงออกท าใหเ้กิดความมัน่ใจใน
การใช้บริการ ผูใ้ห้บริการมีความมัน่ใจในการตอบค าถาม ขอ้สงสัย แก่ผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการมี
กริยาท่าทาง และมารยาทท่ีดีในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจในการให้บริการ และผู ้
ใหบ้ริการมีทกัษะความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ช้บริการ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเร่ือง การ
ดูแลเอาใจใส่ ให้ความสนใจผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการมีความเอ้ืออาทรต่อผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน การ
เรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาพกัในท่ีพกัแบบครบวงจร และการใหค้ าแนะน าแก่ผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 

5.1.3 ดา้นความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
ดา้นความพึงพอใจต่อภูมิทศัน์บริการ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเร่ืองดา้นบรรยากาศ

ในสถานบริการ ดา้นการจดัพื้นท่ีการให้บริการและการใชง้าน ดา้นการตบแต่ง ดา้นอุปกรณ์ และ
ดา้นป้ายสญัลกัษณ์และส่ิงของประดบัต่าง ๆ ตามล าดบั 

ดา้นความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเร่ืองดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ตามล าดบั 

ในการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ 
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5.1.4 ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความแม่นย  าในการพยากรณ์ 
ร้อยละ 20.7 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จากค่าสัมประสิทธ์ิของแต่ละตวัแปร ท าให้ทราบ
ว่าตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางบวก คือ ปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสะอาดในท่ีพกั
แบบครบวงจร ดา้นเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของชานล  กอธนา
โรจน์ (2555) ท าการวิจยัเร่ืองการรับรู้ภูมิทศัน์บริการท่ีส่งผลต่อมูลค่าท่ีไดรั้บความพึงพอใจและการ
กลบัมาใช้ซ ้ าของนักท่องเท่ียวท่ีมาพกัในสถานพกัตากอากาศ พบว่า องค์ประกอบของภูมิทศัน์
บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมาพักในสถานพักตากอากาศโดยรวมมี
ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงจะเห็นไดว้่า ดา้นความสะอาดนั้นยงัเป็นดา้นท่ีผูม้าใชบ้ริการมี
ความพึงพอใจล าดบัตน้ๆ เน่ืองจากท่ีพกัท่ีมีความสะอาด จะดึงดูดผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ อีกทั้งสามารถน า
รายไดแ้ละผลประกอบการเขา้มามากท่ีสุด ดงันั้นการท าความสะอาดห้องจึงมีความส าคญัมาก ใน
การจะท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ จนกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป ดว้ยเหตุน้ีผูป้ระกอบการธุรกิจท่ี
พกัแบบครบวงจร จึงควรมีความรู้เร่ืองประเภทของห้องพกั มีความรู้ ทกัษะ ในการปฏิบติังานท า
ความสะอาดท่ีพกั อีกทั้งด้านด้านเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์ ยงัสอดคลอ้งกับงานวิจยัของทวิช 
พงศกรวสุ และเจริญชยั เอกมาไพศาล (2017) ท าการวิจยัเร่ืองการศึกษารูปแบบการตลาดบริการของ
ร้านกาแฟสไตลบู์ทีค: กรณีศึกษาเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ เคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์
ต่างๆ ลว้นมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการทั้งส้ิน ซ่ึงจะเห็น
ได้ว่าด้านเคร่ืองหมายและสัญลักษณ์ยงัเป็นด้านท่ีผูม้าใช้บริการให้ความส าคัญในการท่ีต้องมี
เคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจน โดยจะเป็นการลดโอกาสให้แก่ผูม้าใชบ้ริการในการหลงทาง
หรือหาท่ีพกัไม่พบ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้าเช่นเดียวกนั 

5.1.5 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีความแม่นย  าในการ
พยากรณ์ ร้อยละ 32.3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จากค่าสัมประสิทธ์ิของแต่ละตวัแปร ท า
ให้ทราบว่าตวัแปรท่ีมีอิทธิพลทางบวก คือ ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการบริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความ
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เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของรสสุคนธ์ แซ่เฮีย (2556) ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม คุณภาพการ
บริการ ส่วนผสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินค้าท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการ โรงแรมระดบัห้าดาวแห่งหน่ึงในจงัหวดักรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพ
การบริการของโรงแรมทั้ งด้านการให้ความมั่นใจ ด้านความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ 
สามารถท าให้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ จากการวิจยัในคร้ังน้ียงัพบว่าคุณภาพการบริการ
และความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกาญจนา 
ทวินนัท ์และ แววมยรุา ค าสุข (2015) ท าการวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในธุรกิจการท่องเท่ียวแบบพ านกั ระยะยาวในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในประเทศไทย 
พบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวสูงสุดคือ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ซ่ึงคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัโดยเป็นผลเชิง
บวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้  นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธญัญารัตน์  บุญต่อ (2552) 
ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โรงแรมเวสติน แกรนด ์สุขมุวิท 
มานิตย์  ธีระรัตน์วิทยากูล (2556) ท าการวิจัยเ ร่ือง ปัจจัยด้านการบริการของโรงแรมใน
กรุงเทพมหานครท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจระหว่างกลุ่มนักท่องเท่ียวชาวเอเชียและนักท่องเท่ียว
ชาวตะวนัตก และ นพดล ชูเศษ, วิวฒัน์ จนัทร์ก่ิงทอง, กอแกว้ จนัทร์ก่ิงทอง และปัญจา ชูช่วย (การ
ประชุมหาดใหญ่วิชาการระดบัชาติและนานาชาติ คร้ังท่ี 9 , 2561) ท่ีพบวา่องคป์ระกอบคุณภาพการ
บริการมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความพึงพอใจ ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีพกัแบบครบ
วงจร ควรให้ความส าคญัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อดึงดูดลูกคา้ใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า และความพึงพอใจบอกต่อเพื่อใหเ้กิดกลุ่ม
ลูกคา้อ่ืนๆ เพิ่มเติมอีกดว้ย 

จากการศึกษาไม่พบความแตกต่างในเร่ืองของเพศและสัญชาติ เพราะในกรุงเทพท่ีเป็น
เมืองใหญ่มีการไดรั้บการยกมาตรฐานการให้บริการจึงเป็นระดับนานาชาติ จึงท าให้ไม่มีผลต่อ
มุมมองท่ีเป็นชาวไทยและชาวต่างชาติ 

จากสมมติฐานขา้งตน้ในบทท่ี 1 ผลการศึกษาสามารถสรุปการทดสอบสมมติฐานต่างๆ
ไดด้งัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 : ภูมิทศัน์บริการดา้นบรรยากาศโดยรอบมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 คือ ไม่สนบัสนุน 



96 

สมมติฐานท่ี 2 : ภูมิทศัน์บริการดา้นการจดัวางต าแหน่งมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 คือ ไม่สนบัสนุน 
สมมติฐานท่ี 3 : ภูมิทศัน์บริการดา้นการตบแต่ง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 คือ ไม่สนบัสนุน 
สมมติฐานท่ี  4  : ภู มิทัศน์บริการด้านอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวก มี

ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 คือ ไม่สนบัสนุน 
สมมติฐานท่ี 5 : ภูมิทศัน์บริการดา้นเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์ มีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 5 คือ สนบัสนุน 
สมมติฐานท่ี 6 : ภูมิทศัน์บริการดา้นความสะอาด มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 6 คือ สนบัสนุน 
สมมติฐานท่ี 7 : คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร  
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 7 คือ ไม่สนบัสนุน 
สมมติฐานท่ี 8 : คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร  
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 8 คือ ไม่สนบัสนุน 
สมมติฐานท่ี 9 : คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มี

ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร  
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 9 คือ ไม่สนบัสนุน 
สมมติฐานท่ี 10 : คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์

กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 10 คือ สนบัสนุน 
สมมติฐานท่ี 11 : คุณภาพบริการด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ช้บริการ  มี

ความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจร 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 11 คือ สนบัสนุน 
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ในการสรุปผลการศึกษาพบว่างานวิจยับรรลุวตัถุประสงค์ในการศึกษาวิจยัทั้ง 2 ขอ้ 
ดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาและล าดบัความส าคญัของภูมิทศัน์บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรับปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นความสะอาดนั้น ถือเป็นส่ิงท่ีตอ้งให้ความส าคญัมาก
ท่ีสุด เน่ืองจากส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จะเห็นว่าความสะอาดในธุรกิจบริการนั้น
ความสะอาดถือเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างประสบการณ์อนัดีต่อผูใ้ชบ้ริการท่ีจะท าให้ผูเ้ขา้มาใช้
บริการเกิดความประทบัใจ อนัจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในการเขา้มาใชบ้ริการ อีกทั้งยงัส่งผลต่อ
การบอกต่อไปในวงกวา้งมากยิง่ข้ึน เพราะเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงภาพลกัษณ์ คุณภาพ และมาตรฐานของ
ธุรกิจการบริการ แมจ้ะเป็นท่ีพกัธรรมดากส็ามารถกลายเป็นบริการชั้นเลิศไดเ้ช่นกนั ซ่ึงความสะอาด
นั้นตอ้งค านึงถึงส่ิงท่ีตามองเห็นหรือแมก้ระทัง่ส่ิงท่ีตามองไม่เห็นก็ตอ้งค านึงถึงความสะอาดร่วม
ดว้ยเพื่อดูแลสุขอนามยัของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เพราะในทางกลบักนัหากผูใ้ชบ้ริการ
พบเจอประสบการณ์เลวร้ายจะส่งผลเสียต่อธุรกิจการบริการ ท าให้มีภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีเป็นเหตุให้
ลูกคา้ไม่อยากกลบัมาใชบ้ริการอีก 

ส าหรับปัจจยัภูมิทศัน์บริการดา้นเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์นั้นมีความจ าเป็นอยา่งมาก
เน่ืองจากสามารถบอกถึงต าแหน่งของสถานท่ีไดเ้ป็นอยา่งดี โดยเฉพาะหากเป็นสถานท่ีท่ีเดินทางไป
ล าบาก หรืออยูต่ามตรอก ซอกซอย การมีเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจนนั้นจะท าให้ผูท่ี้เขา้มา
ใชบ้ริการสามารถเดินทางมาเขา้พกัไดอ้ยา่งสะดวกมากยิง่ข้ึน เพราะสามารถช้ีต าแหน่งของท่ีพกัได้
อยา่งชดัเจน นอกจากเอ้ือประโยชน์ต่อผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการท่ีพกัแลว้ ยงัเอ้ือประโยชน์ใหก้บัพนกังาน
หรือแม่บา้นในการดูแลท่ีพกัดว้ยเช่นกนั เพื่อใหเ้กิดความเป็นระเบียบเรียบร้อยและความเป็นส่วนตวั
ส าหรับผูท่ี้ใชบ้ริการอีกดว้ย อีกทั้งยงัมีประโยชน์ในดา้นส่ือการตลาดหรือการส่งเสริมภาพลกัษณ์
ของธุรกิจบริการได ้เช่น การออกแบบภาพกราฟิกของเคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์ท่ีส่ือถึงท่ีพกัของ
ตนใหดู้โดดเด่น น่าสนใจได ้แมจ้ะดูเป็นวิธีท่ีเรียบง่ายแต่กมี็ประสิทธิภาพอยา่งมาก 

2. เพื่อศึกษาและล าดบัความส าคญัของคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส าหรับปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการนั้น ถือ
เป็นส่ิงส าคญัยิ่งเน่ืองจากในปัจจุบนักลุ่มลูกคา้มีความหลากหลาย ไม่ไดมี้เพียงแค่ชาวไทยเท่านั้นท่ี
เขา้มาใชบ้ริการ แต่มีชาวต่างชาติท่ีเขา้มาพกัในประเทศมากยิ่งข้ึน ท าให้ผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงออก
ถึงความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจต่อวฒันธรรม กระบวนการในการด าเนินชีวิตและภาษาท่ีแตกต่าง
กนั ท าให้ผูใ้ห้บริการตอ้งพยายามในการปรับตวัให้เขา้กบัสถานการณ์ต่างๆทั้งในเร่ืองของการการ
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เรียนรู้ การดูแลเอาใจใส่ การให้ค าแนะน า การให้ความช่วยเหลือ โดยส่ิงน้ีถือเป็นการแสดงทกัษะ 
ความรู้ ความสามารถของผูใ้หบ้ริการท่ีจะส่งผลต่อความพึงพอใจสูงสุดต่อผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ ในทาง
กลบักนัหากขาดความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ อาจน าไปสู่ความไม่พึงพอใจและการสูญเสียลูกคา้
คนส าคญัในท่ีสุด 

ส าหรับปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการนั้น ถือเป็นส่ิงท่ี
ต้องให้ความส าคัญ แม้จะเป็นส่ิงท่ีสร้างได้ยากแต่หากสามารถสร้างความมั่นใจให้เกิดข้ึนต่อ
ผูใ้ชบ้ริการไดแ้ลว้ ก็จะส่งผลใหเ้กิดความไวว้างใจและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ อีกทั้งยงัแปรเปล่ียน
เป็นความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ตามมาดว้ยโดยจากการท่ีผูใ้ห้บริการมีมนุษยส์ัมพนัธ์อนัดี   มี
อธัยาศยัท่ีดี มีความสุภาพ อ่อนโยน กระตือรือร้น รวมถึงสร้างความมัน่ใจในความปลอดภยัแก่ชีวิต
และทรัพยสิ์นของผูใ้ชบ้ริการ ส่ิงเหล่าน้ีลว้นสามารถสร้างไดจ้ากภายใน ซ่ึงหากพนกังานมีใจรักและ
เต็มใจในการให้บริการ ท าการดูแลและคอยให้ความช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอย่างเต็มความสามารถ
ตลอดระยะเวลาท่ีเขา้พกั จึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกปลอดภยัไม่ว่าจะทางกายหรือทางใจเม่ือเขา้มาใช้
บริการเปรียบเสมือนอยู่ท่ีบ้านของตนเองโดยท่ีไม่ต้องกังวลใจเม่ือเข้ามาใช้บริการ เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บการดูแลอยา่งดีเปรียบเสมือนครอบครัว 
 
 

5.2 ข้อเสนอแนะส ำหรับภำครัฐ เอกชน ชุมชน และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
จากการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ท าให้ทราบถึงภูมิทัศน์บริการและคุณภาพการบริการท่ีมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงธุรกิจ
บริการ ชุมชน และผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย สามารถน าผล การศึกษาวิจัยน้ีไปเป็นแนวทางในการ
พฒันาการการให้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดด้งัต่อไปน้ี 

5.2.1 จากผลการศึกษาพบวา่ดา้นภูมิทศัน์บริการ ผูป้ระกอบการควรใหค้วามส าคญัใน
ดา้นความสะอาดเป็นพิเศษ เน่ืองจากผูม้าใชบ้ริการใหค้วามส าคญัในเร่ืองน้ีเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงตอ้งมี
การตรวจเช็คความสะอาดในแต่ละพื้นท่ี รวมถึงบริเวณโดยรอบอยา่งสม ่าเสมอ อีกทั้งตอ้งหมัน่ดูแล
รักษาความสะอาดของท่ีพกัไม่ว่าจะเป็นในดา้นรูปหรือกล่ินอยู่ตลอดเวลา และรองลงมาคือดา้น
เคร่ืองหมายและสัญลกัษณ์ ควรจะมีการติดตั้งแผนผงั ป้าย และสัญลกัษณ์ท่ีชดัเจน นอกจากจะเป็น
ประโยชน์แก่ผูท่ี้เข้ามาใช้บริการท่ีพกัแบบครบวงจรแล้ว ยงัสามารถเอ้ือประโยชน์ให้แก่ผูท่ี้
ด าเนินงานในสถานบริการนั้นดว้ย 
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5.2.2 จากผลการศึกษาพบว่าดา้นคุณภาพการบริการ จากผลการศึกษาวิจยัพบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งใหค้วามส าคญัในดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูใ้ชบ้ริการ โดยตอ้งใหค้วามส าคญักบัผู ้
เขา้มาใชบ้ริการเป็นหลกั ตอ้งหมัน่เรียนรู้พฤติกรรมของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการอยูเ่สมอ และใหค้ าแนะน า
แก่ผูใ้ชบ้ริการอยู่เสมอ อีกทั้งตอ้งปรับเปล่ียนพฤติกรรมการตอบสนองให้สอดคลอ้งกบัผูเ้ขา้มาใช้
บริการและรองลงมาคือดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยตอ้งให้ความส าคญักบัผูเ้ขา้มาใช้
บริการเป็นหลกั ผูใ้ห้บริการควรดูแลและคอยให้ความช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยา่งเต็มความสามารถ
ตลอดระยะเวลาท่ีเขา้พกั ให้ผูเ้ขา้มาใชบ้ริการเกิดความมัน่ใจในการเขา้พกัว่าตนจะไดรั้บการดูแล
อยา่งดีเปรียบเสมือนคนในครอบครัว 
 

 
5.3 ข้อจ ำกดัในกำรวจิัยและข้อเสนอแนะในกำรวิจยัคร้ังถัดไป 

จากศึกษาเร่ือง ภูมิทศัน์บริการและคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการท่ีพักแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจัยเสนอข้อจ ากัดในการวิจัยและ
ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังถดัไป ดงัต่อไปน้ี 

5.3.1 ควรท าการศึกษาองคป์ระกอบดา้นอ่ืน ๆเพิ่มเติม ท่ีคาดวา่จะมีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานครนอกเหนือไปจากปัจจยัท่ีผูว้ิจยัน ามาพิจารณา
ในงานวิจยัเล่มน้ี เช่น ปัจจยัดา้นค่านิยม ปัจจยัการส่ือสารเชิงบูรณาการ เป็นตน้ 

5.3.2 ควรศึกษาธุรกิจใหบ้ริการหอ้งพกัอ่ืน ๆ ดว้ย เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและ
ปรับปรุงการใหบ้ริการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

5.3.3 ในการศึกษาต่อไปควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ หลงัจากมีการ
ตดัสินใจใชบ้ริการในทนัที เพื่อน าผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงกลยุทธ์
การตลาดและการใหบ้ริการผูเ้ขา้มาใชบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเหมาะสม  

5.3.4 ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาวิจยัในเชิงคุณภาพเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง
โดยการสัมภาษณ์จากกลุ่มตวัอยา่งโดยตรง จะท าให้ไดข้อ้มูลท่ีมีคุณภาพ ควรใชค้  าถามท่ีสัมภาษณ์
ในเชิงเจาะลึกถึงขอ้คิดเห็น ปัญหาต่าง ๆ แนวทางท่ีเป็นท่ีตอ้งการอนัแทจ้ริง ของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
ส าหรับเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงถึงกลยทุธ์ทางการตลาดให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรม
ของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการ 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ภูมิทัศน์บริการและคุณภาพการบริการท่ีมีอทิธิพลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการบริการท่ี

พกัแบบครบวงจรในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ค าช้ีแจง แบบสอบถามน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของภูมิทศัน์บริการและคุณภาพ

การบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการบริการท่ีพักแบบครบวงจรในเขต

กรุงเทพมหานคร จึงขอความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน กรุณาตอบแบบสอบถามให้

ครบถว้นตามความเป็นจริง ค าตอบทุกค าตอบถือเป็นส่วนหน่ึงในการศึกษาของนกัศึกษาปริญญา

โท หลกัสูตรการจดัการธุรกิจ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล และถือเป็นความลบั ไม่มี

ผลกระทบต่อผูต้อบแบบสอบถามแต่อยา่งใด 

แบบสอบถามนีแ้บบออกเป็น 5 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 :  ค  าถามคดักรอง 

ส่วนท่ี 2 : ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ 

ส่วนท่ี 3 : ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 

ส่วนท่ี 4 : ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ส่วนท่ี 5 : ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 1 : ค  าถามคดักรอง 

ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องตวัเลือกท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านเพยีง

ค าตอบเดยีว 

1. ท่านพกัอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครหรือไม่ 

(    ) ใช่     (    ) ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 

2. ท่านเคยใชบ้ริการท่ีพกัแบบครบวงจรหรือไม่ 

(    ) เคย     (    ) ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนที่ 2 : ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นภูมิทศัน์บริการ 

ค าช้ีแจง ใหท่้านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง  ใหต้รงตามความเป็นจริงของท่าน

มากท่ีสุด เพยีงค าตอบเดยีว 

 
ปัจจยัภูมิทศันบ์ริการ 

 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

1. บ ร ร ย า ก า ศ
โดยรอบ 

 

1.1 แสงสวา่งนอกหอ้งพกัมี
ความพอดี 

     

1.2 แสงสว่างในห้องพกัมี
ความพอดี 

     

1.3  อุณหภู มิในพักแบบ
ครบวงจรมีความสบาย 

     

1.4 คุณภาพอากาศบริเวณ
ในท่ีพกัดี  

     

1.5 เสียงจากภายนอกไม่
รบกวน 

     

2. ก า ร จั ด ว า ง
ต าแหน่ง 

 

2.1 ท่ีพักแบบครบวงจรมี
พื้นท่ีส าหรับสูบบุหร่ีแยก
ชดัเจน 
 

     

2.2 ท่ีพกัแบบครบวงจรวาง
ต าแหน่งของท่ีจอดรถได้
เหมาะสม 
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ปัจจยัภูมิทศันบ์ริการ 
 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

2.3 มีท่ีจอดรถเพียงพอ 
 

     

2.4 มีการจดัการจราจรของ
รถและคนเดินเทา้ท่ีสะดวก 
ปลอดภยั 

     

2 . 5  มี พื้ น ท่ี ส า ห รั บนั่ ง
พั ก ผ่ อ น ห ย่ อ น ใ จ 
พอสมควร 

     

2.6 วางต าแหน่งให้ง่ายต่อ
การเดินไปยงัท่ีต่างๆตาม
ตอ้งการ 

     

2.7 วางต าแหน่ง ง่ายต่อการ
ระบุต าแหน่งของท่ีพกัแบบ
ครบวงจร 

     

2.8  ขนาดของห้องนอน 
ห้องน ้ า  หรือห้องต่างๆมี
ขนาดเหมะสม 

     

2.9 ต าแหน่งของสุขภัณฑ์
ในห้องน ้ าไม่ขัดขวางการ
ใชง้าน 
 

     

2.10 ต าแหน่งเฟอร์นิเจอร์ 
เคร่ืองใชใ้นหอ้งนอน 
ไม่ขดัขวางการใชง้าน 

     

3. การตบแต่ง  
3.1 สถานท่ีต้อนรับมีการ
ตบแต่งอยา่งดี 
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ปัจจยัภูมิทศันบ์ริการ 
 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

3.2 ภูมิทศัน์สวนภายนอกมี
การตบแต่งท่ีสวยงาม 
 

     

3.3 ห้องนอนมีการตบแต่ง
ภายในอยา่งดี 
 

     

3.4 ห้องน ้ ามีการตบแต่ง
อยา่งดี 
 

     

3.5 ท่ีพักแบบครบวงจรมี
รูปแบบห้องพกัให้เลือกท่ี
หลากหลาย 

     

3.6 ท่ีพักแบบครบวงจรมี
อ า ค า ร ห รื อ รู ป ลั ก ษ ณ์
ภายนอกท่ีสวยงาม 

     

3.7  ท่ีพักแบบครบวงจร
เ ลือกใช้ เฟอ ร์ นิ เจอ ร์ได้
เหมาะสม 

     

3.8  ท่ีพักแบบครบวงจร
เลือกใช้สีของพื้นและผนัง
ไดเ้หมาะสมกบัสถานท่ี 

     

4. อุ ป ก ร ณ์ แ ละ ส่ิ ง
อ า น ว ย ค ว า ม
สะดวก 

 

4.1 เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าในท่ีพกั
แบบครบว ง จ ร มี ค ว า ม
ครบถว้น 
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ปัจจยัภูมิทศันบ์ริการ 
 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

4.2  อินเตอร์เน็ตในท่ีพัก
แบบครบวงจรมีความเร็ว
สูง 

     

4.3 เฟอร์นิเจอร์ โต๊ะเคร่ือง
แป้ง เตียง ตู ้หมอน ผา้ห่ม 
ในหอ้งพกัมีครบถว้น 

     

4.4 เฟอร์นิเจอร์ โต๊ะเคร่ือง
แป้ง เตียง ตู ้หมอน ผา้ห่ม 
ในหอ้งพกัอยูใ่นสภาพดี 

     

4.5 สุขภัณฑ์และอุปกรณ์
ในห้องน ้ า เช่น สบู่ ยาสระ
ผม มีความครบถว้น 

     

5. เคร่ืองหมาย และ
สัญลกัษณ์ 

 

5.1 ป้ายช่ือและสัญลกัษณ์
ต่างๆของท่ีพักแบบครบ
วงจรมีความชัดเจนและ
มองเห็นไดง่้าย 

     

5.2 ป้ายต่างๆในท่ีพกัแบบ
ครบวงจรสามารถเขา้ใจได้
ง่าย 

     

5.3 ป้ายต่างๆสามารถพา
ท่านไปท่ีท่ีท่านตอ้งการ 

     

5.4  ท่ีพักแบบครบวงจร
เลือกเฟอร์นิเจอร์ ภาพวาด 
หรือศิลปวตัถุ เหมาะสมกบั
ระดบัของท่ีพกั 
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ปัจจยัภูมิทศันบ์ริการ 
 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

5.5 พนักงานมีการแต่งกาย
ท่ีกลมกลืนกบัสถานท่ี 

     

5.6 พนักงานมีการแต่งกาย
ท่ีแสดงออกถึงความเป็นมือ
อาชีพ 

     

6. ความสะอาดในท่ี
พกัแบบครบวงจร 

 

6.1 หอ้งพกัมีความสะอาด      
6.2 ทางเดินในท่ีพกัมีความ
สะอาด 

     

6.3 หอ้งน ้าของท่ีพกัมีความ
สะอาด 

     

6.4 เฟอร์นิเจอร์ เคร่ืองมือ 
หรืออุปกรณ์ต่างๆ มีความ
สะอาด 

     

6 . 5  ก า ร แ ต่ ง ก า ย ข อ ง
พนกังานสะอาด 

     

6.6 ท่ีพักแบบครบวงจรมี
พนกังานรักษาความสะอาด
ใ น บ ริ เ ว ณ ต่ า ง ๆ อ ย่ า ง
ต่อเน่ือง 

     

6.7 โดยรวมแลว้ท่ีพกัแบบ
ครบวงจรมีความสะอาด 
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ส่วนที่ 3 : ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 

ค าช้ีแจง ใหท่้านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง   ใหต้รงตามความเป็นจริงของท่าน

มากท่ีสุด เพยีงค าตอบเดยีว 

 
ปัจจยัคุณภาพการบริการ 

 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

7. ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

 

7.1 บรรยากาศโดยรอบน่า
เขา้พกั 

     

7.2  พื้นท่ีใชส้อยมีเพียงพอ      
7.3 สถานท่ีมีความสะอาด
เรียบร้อย 

     

7.4 มีแผนผงั เคร่ืองหมาย 
ห รือ ป้ าย ช้ีบอกสถาน ท่ี
ต่างๆอยา่งชดัเจน 

     

7.5 ส่ิงอ านวยความสะดวก
ทนัสมยั 

     

7.6 มีท่ีจอดรถเพียงพอ      
7.7 เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ต่างๆ 
มีคุณภาพ ทันสมัย พร้อม
ใชง้าน 

     

7.8 การติดต่อใช้บริการมี
หลายช่องทาง ท าใหมี้ความ
สะดวก เช่น โทรศพัท์และ
เวบ็ไซต ์

     

8. ความน่าเช่ือถือ  
8.1 ผู ้ให้บริการสามารถ
บอกข้อมูลต่างๆได้อย่าง
ถูกตอ้ง ชดัเจน 
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ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

8.2 บริการมีความปลอดภยั 
อบอุ่นใจขณะใชบ้ริการ 
 

     

8.3 ผู ้ให้บริการมีความรู้
และเช่ียวชาญในด้านการ
ใหบ้ริการท่ีดี 

     

8.4 บริการทุกคร้ังมีความ
ถูกต้อง เหมาะสม และมี
ความสม ่าเสมอ 

     

8.5 ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร ใ ห้
ค าแนะน าในการแกปั้ญหา
ต่างๆของผูใ้ชบ้ริการ 

     

8 .6  ผู ้ให้บ ริการ มีความ
เสมอตน้เสมอปลายในการ
ใหบ้ริการ 

     

8.7 ผู ้ให้บริการสามารถ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าท่ี
เกิดข้ึนได ้

     

8 . 8  ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ไ ด้ รั บ
ค าปรึกษาและขอ้มูลต่างๆ
ครบถว้นถูกตอ้ง 

     

9. การตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

 

 

9.1 ผูใ้ช้บริการสามารถใช้
บริการต่างๆไดง่้าย สะดวก 
ไม่ยุง่ยาก 
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ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

9.2 การให้บริการของท่ีพกั
แบบครบวงจรรวดเร็ว ตรง
ตามความต้อ งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

     

9.3 ผูใ้ห้บริการตอบสนอง
ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ไ ด้ อ ย่ า ง
ทนัท่วงที 

     

9.4 มีประชาสัมพันธ์ให้
ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ส า ม า ร ถ
ส อ บ ถ า ม ข้ อ มู ล ไ ด้
ตลอดเวลา 

     

9.5 มีผูใ้ห้บริการเพียงพอ
ต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 

     

9.6 ขั้นตอนและวิธีการของ
ผู ้ให้บ ริการกระชับและ
รวดเร็ว 

     

9.7 ผู ้ให้บริการสามารถ
ตอบสนองขอ้สงสัยหรือให้
ค าแนะน าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

9 . 8  ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร มี ก า ร
กระจายการให้บริการไป
อยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

     

9.9 ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความ
ส ะ ด ว ก จ า ก ก า ร ม า ใ ช้
บริการ 

     

10. การให้ความมัน่ใจ
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

10.1 ผูใ้หบ้ริการบริการดว้ย
ความสุภาพ ให้เกียรติผูม้า
ใชบ้ริการ 

     

10.2 ผูใ้ห้บริการส่ือสารกบั
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งกระจ่าง 
เขา้ใจ หมดขอ้สงสยั 

     

10.3 ผู ้ให้บริการมีทักษะ
ความรู้ ความสามารถใน
การใหบ้ริการ 

     

10.4 ผู ้ให้บริการมีกริยา
ท่าทาง และมารยาทท่ีดีใน
การใหบ้ริการ 

     

10.5 ผูใ้ห้บริการให้บริการ
ดว้ยความกระตือรือร้น 

     

10 . 6  ผู ้ให้บ ริก าร มีการ
แสดงออกท าให้เกิดความ
มัน่ใจในการใชบ้ริการ 

     

10.7 ผูใ้หบ้ริการตอบสนอง
ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ผูใ้ชบ้ริการดว้ยความสุภาพ 

     

10.8 ผู ้ให้บริการมีความ
มั่นใจในการตอบค าถาม 
ขอ้สงสยั แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

     

10.9 ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็
ใจในการใหบ้ริการ 

     

11. ความเข้าใจและ
เ ห็ น อ ก เ ห็ น ใ จ
ผูใ้ชบ้ริการ 
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ปัจจยัคุณภาพการบริการ 
 

ระดบัความคิดเห็น 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

11.1 การดูแลเอาใจใส่ ให้
ความสนใจผูใ้ชบ้ริการ 

     

11.2 ผูใ้หบ้ริการมีความเอ้ือ
อาทรต่อผูใ้ช้บริการแต่ละ
คน 

     

11.3 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ี เข้ามาพักในท่ีพักแบบ
ครบวงจร 

     

11.4 การให้ค าแนะน าแก่
ผูใ้ชบ้ริการ 
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ส่วนที่ 4 : ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ค าช้ีแจง ใหท่้านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง  ใหต้รงตามความเป็นจริงของท่าน

มากท่ีสุด เพยีงค าตอบเดยีว 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการบริการท่ีพกั

แบบครบวงจร 

ระดบัความพึงพอใจ 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

12. ความพึงพอใจต่อ   
ภูมิทศัน์บริการ 

 

12 . 1  ท่ านพึ งพอใจ ต่ อ        
ภู มิ ทั ศ น์ บ ริ ก า ร ด้ า น
บรรยากาศในสถานบริการ 
 

     

12.2 ท่านพึงพอใจต่อภูมิ
ทัศน์บริการด้านการจัด
พื้น ท่ีการให้บริการและ
การใชง้าน 

     

12.3 ท่านพึงพอใจต่อภูมิ
ทั ศ น์ บ ริ ก า ร ด้ า น ป้ า ย
สัญลักษ ณ์ และ ส่ิ ง ขอ ง
ประดบัต่าง ๆ 

     

12.4 ท่านพึงพอใจต่อภูมิ
ทศัน์บริการดา้นอุปกรณ์ 
 

     

12.5 ท่านพึงพอใจต่อภูมิ
ทัศน์บริการด้านการตบ
แต่ง 

     

12.6 ท่านพึงพอใจต่อภูมิ
ทัศน์ บ ริก ารด้ านคว าม
สะอาด 
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ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการบริการท่ีพกั

แบบครบวงจร 

ระดบัความพึงพอใจ 
นอ้ยท่ีสุด 

(1) 
นอ้ย 
(2) 

ปานกลาง 
(3) 

มาก 
(4) 

มากท่ีสุด 
(5) 

13. ความพึงพอใจต่อ
คุ ณ ภ า พ ก า ร
บริการ 

 

13.1 ท่านพึงพอใจต่อการ
บ ริ ก า ร ด้ า น ค ว า ม เ ป็ น
รูปธรรมของการบริการ 

     

13.2 ท่านพึงพอใจต่อการ
บริการดา้นความน่าเช่ือถือ
ในการใหบ้ริการ 

     

13.3 ท่านพึงพอใจต่อการ
บริการดา้นการตอบสนอง
ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง
ผูใ้ชบ้ริการ 

     

13.4 ท่านพึงพอใจต่อการ
บริการด้านการให้ความ
มัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

     

13.5 ท่านพึงพอใจต่อการ
บริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ 
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ส่วนที่ 5 : ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง ใหท่้านตอบค าถามโดยท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่อง  ใหต้รงตามความเป็นจริงของท่าน

มากท่ีสุด เพยีงค าตอบเดยีว 

1. เพศ 

 1) ชาย     2) หญิง 

2. อาย ุ 

 1) 21 – 30 ปี     2) 31 – 40 ปี  

 3) 41 – 50 ปี                                           4) 51 – 60 ปี  

 5) ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

1) โสด    2)  สมรส  3) หยา่/แยกกนัอยู ่

4. อาชีพ 

 1) นกัเรียน / นกัศึกษา    2) ขา้ราชการ  

 3) พนกังานรัฐวิสาหกิจ    4) พนกังานบริษทัเอกชน 

 5) ประกอบธุรกิจส่วนตวั    6) พอ่บา้น / แม่บา้น 

 7)  อาชีพอิสระ / รับจา้ง                  8) อ่ืนๆ โปรดระบุ ..................................... 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 1)  นอ้ยกวา่ 10,000 บาท   2) 10,001 – 20,000 บาท 

 3) 20,001 – 30,000 บาท   4) 30,001 – 40,000 บาท 

 5) 40,001 – 50,000 บาท   6) มากกวา่ 50,000 บาท 

 

  ขอขอบคุณในความร่วมมือของท่านเป็นอยา่งยิง่ 
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Questionnaire 

The Effects of Servicescape and Service Quality on Customer Satisfaction of Integrated 

Accommodation in Bangkok 

 

Instructions:  The purpose of this questionnaire is to study the relationship of  servicescape and 

service quality influencing customer satisfaction of integrated accommodation in Bangkok. All 

respondents will be asked for their cooperation to fill out all items completely based on your honest 

opinions. All information is in partial fulfillment of the requirements for the Degree of Master of 

Business Management, the College of Management, Mahidol University (CMMU). All 

information is confidential and has no effect on the respondents.  

This questionnaire is divided into 5 parts. 

Part 1: Screening questions 

Part 2: Opinions on servicescape factors 

Part 3: Opinions on service quality factors  

Part 4: Customer satisfaction 

Part 5: General information of respondents 

Part 1: Screening questions 

Instructions   

Please respond to the following questions by placing a check mark (√) in the answer box that 

corresponds to your response (only one answer is chose.)  

1. Have you lives in Bangkok? 

() Yes      () No (End of question) 

2. Have you ever used a fully integrated accommodation? 

() Ever      () Never (End of question) 
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Part 2: Opinions on servicescape factors 

Instructions   

Please respond to the following questions by placing a check mark (√) in the answer box() 

that corresponds to your response (only one answer is chose.)  

 
Servicescape factors  

Level of agreement  
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

1.The surrounding 
atmosphere 

 

1.1 The lighting outside 
the room is perfect. 

     

1.2 The lighting inside 
the room is perfect. 

     

1.3 The temperature 
within the room is 
comfortable. 

     

1.4 The air quality in the 
accommodation is good. 

     

1.5 External noise is not 
disturbing. 

     

2. Positioning 
 

 

2.1 Smoking zone is 
separately available in a 
fully integrated 
accommodation.  

     

2.2 Location of the 
parking lot is appropriate. 
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Servicescape factors  

Level of agreement  
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

2.3 There is enough 
parking space. 

     

2.4 Traffic management 
of cars and pedestrians is 
convenient  and safe.  

     

2.5 Space for recreational 
activity and rest is 
enough.  

     

2.6 Positioning is simple 
to access to various 
desired places.  

     

2.7 Positioning is easy to 
locate the place/location 
of a fully integrated 
accommodation.  

     

2.8 The size of the 
bedroom, bathroom or 
various rooms is 
appropriate. 

     

2.9 The position of the  
sanitary ware in the 
bathroom does not 
interfere when using.  

     

2.10 The position of 
furniture and bedroom 
appliances does not 
interfere when using.  

 
 

    

3.Decoration   



121 
 

 
 

 
Servicescape factors  

Level of agreement  
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

3.1 Reception area is 
well-organized 
decoration.  

     

3.2 Decoration of external 
garden landscape is 
beautiful.  

     

3.3 Bedroom is well 
decorated.   

     

3.4 Bathroom is well 
decorated.   
 

     

3.5 There is a variety of 
room styles.  
 

     

3.6 Building or 
appearance of a fully 
integrated 
accommodation is 
beautiful.  

     

3.7 Selected furniture in a 
fully integrated 
accommodation is 
appropriate.  

     

3.8 The color of the floor 
and wall is suitable for 
the location. 

     

4.Equipment and 
facilities 
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Servicescape factors  

Level of agreement  
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

4.1  Electrical appliances 
in a fully integrated 
accommodation are 
complete. 
 

     

4.2  High speed internet 
in a fully integrated 
accommodation is 
available.  
 

     

4.3 Furniture, dressing 
table,  bed, cabinet, 
pillow, blanket in the 
room are complete. 
 

     

4.4 Conditions of 
furniture, dressing table,  
bed, cabinet, pillow, 
blanket in the room are 
good.  
 

     

4.5 Sanitary ware and 
bathroom accessories 
such as soap and  
shampoo are completely 
available.  

     

5. Signs, symbols and art 
objects 
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Servicescape factors  

Level of agreement  
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

5.1 Various signs and 
symbols of a fully 
integrated 
accommodation are easily 
visible and clear.  

     

5.2 Various signs and 
symbols of a fully 
integrated 
accommodation are easily 
understood.  

     

5.3 Various signs and 
symbols of a fully 
integrated 
accommodation can be 
used to reach for desired 
place.  

     

5.4 Selected furniture, 
paintings or art objects 
are suitable for the level 
of accommodation.  

     

5.5 Employee costume is 
consistent with the place.  

     

5.6 Employee costume 
reflects professionalism.  

     

6. Cleanliness in a fully 
integrated 
accommodation 

 

6.1 Rooms are clean.       
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Servicescape factors  

Level of agreement  
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

6.2 The corridors in the 
accommodation are clean. 

     

6.3 The bathroom of the 
accommodation is clean. 

     

6.4 Furniture, tools or 
equipment are clean. 

     

6.5 Employee dressing is 
clean.  

     

6.6 Cleaning staff are 
available in each area of a 
fully integrated 
accommodation.  

     

6.7 Overall 
accommodation is clean.  
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Part 3: Opinions on service quality factors 

Instructions   

Please respond to the following questions by placing a check mark (√) in the answer box() 

that corresponds to your response (only one answer is chose.)  

 
Service quality factors  

Level of agreement 
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

1. Tangibility   
7.1 The surrounding 
atmosphere is satisfactory 
to stay. 

     

7.2  Living space is 
sufficient. 
 

     

7.3 The place is clean and 
tidy. 
 

     

7.4 Maps, marks or signs 
indicating various locations 
are clear. 

     

7.5 Modern facilities are 
available. 
 

     

7.6 Parking lots are 
sufficient. 
 

     

7.7 Modern and quality 
appliances and facilities are 
available. 
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Service quality factors  

Level of agreement 
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

7.8 Many channels are 
available to contact the 
service, facilitating the 
contact, such as phone and 
website. 

     

2. Reliability   
8.1 Service provider can 
inform clear and correct 
information.  

     

8.2 Service is safe and 
comfortable when using 
the service.  
 

     

8.3 Service provider has 
knowledge and expertise in 
providing good services. 
 

     

8.4 Every service is 
provided to customers in  
an accurate, appropriate 
and consistent manner.  

     

8.5 Service provider 
provides suggestions for 
solving various problems 
of users.  

     

8.6 Service provider is 
consistent in providing 
services. 
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Service quality factors  

Level of agreement 
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

8.7 Service provider can 
solve the problem at hand. 

     

8.8 Customer receives 
complete and accurate 
information and advice. 

     

3. Responsiveness   
9.1 Customer can use 
various services easily, 
conveniently, without 
difficulties.  

     

9.2 A fully integrated 
accommodation provides 
fast services that meet the 
customer needs.   

     

9.3 Service providers 
respond to customer needs 
in a timely manner. 

     

9.4 A public relation is 
conducted for customer’s 
inquiry at any time. 

     

9.5 The number of service 
providers is sufficient to 
meet customer demand.  
 

     

9.6 The procedures and 
methods of the service 
provider are concise and 
fast. 
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Service quality factors  

Level of agreement 
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

9.7 Service provider can 
respond quickly to 
customer questions or 
suggestions. 

     

9.8 Service provider serves 
the services in a quick and 
thorough manner.  

     

9.9 Customer is convenient 
to receive the service.  
 

     

4. Assurance   
10.1 Service provider 
services customers with a 
polite and respect manner. 

     

10.2 Service provider 
clearly communicates with 
customers to resolve any 
doubts.  

     

10.3 Service provider has 
knowledge, skills, and  
capability to serve 
customers.  

     

10.4 Service provider has 
good gestures and manners 
when serving customers.  

     

10.5 Service provider is 
keen to serve customers.  
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Service quality factors  

Level of agreement 
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

10.6 Service provider is 
trustable to serve 
customers.  

     

10.7 Service provider 
responds to customers 
politely.  

     

10.8 Service provider is 
confident in answering 
questions to customers.  

     

10.9 Service provider is 
willing to serve customers.  

     

5. Empathy   
11.1 Service provider is 
attentive and pays attention 
to customers. 
 

     

11.2 Service provider is 
generous for each 
customer. 

     

11.3 Service provider 
learns customers who visit 
a fully integrated 
accommodation.  

     

11.4 Service provider gives 
recommendations to 
customers.  
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Part 4: Customer Satisfaction 

Instructions 

Please respond to the following questions by placing a check mark (√) in the answer box() 

that corresponds to your response (only one answer is chose.)  

Customer satisfaction  Level of satisfaction 
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

12.Satisfaction with  
servicescape 

 

12.1  You are satisfied 
with  
 the accommodation 
atmosphere. 

     

12.2 You are satisfied 
with service area 
management and 
utilization.   

     

12.3 You are satisfied 
with signs, symbols, and 
decorative items. 

     

12.4 You are satisfied 
with equipment.  
 

     

12.5 You are satisfied 
with decorations.  
 

     

12.6 You are satisfied 
with cleanliness.  
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Customer satisfaction  Level of satisfaction 
Lowest 
(1) 

Low 
(2) 

Moderate  
(3) 

High  
(4) 

Highest  
(5) 

13. Satisfaction with 
service quality  

 

13.1 You are satisfied 
with tangibility of the 
accommodation.  

     

13.2 You are satisfied 
with reliability of the 
accommodation.  

     

13.3 You are satisfied 
with responsiveness of 
the accommodation.  

     

13.4  You are satisfied 
with assurance of the 
accommodation.  

     

13.5 You are satisfied 
with empathy of the 
accommodation.  
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Part 5: General information of respondents 

Instructions 

Please respond to the following questions by placing a check mark (√) in the answer box() 

that corresponds to your response (only one answer is chose.)  

1. Gender  

  1) Male       2) Female 

2. Age 

  1) 21 - 30 years old      2) 31 - 40 years old  

   3) 41 - 50 years old     4) 51 - 60 years old 

  5) Over 60 years old    

3. Marital status  

1) Single    2) Married    3) Divorced / Separated 

4. Occupation 

 1) Student        2) Government official 

 3) State enterprise employee     4) Employee of private company 

 5) Business owner      6) Househusband / housekeeper 

  7) Freelancer      8) Others, please specify ………………                       

5. Average monthly income 

 1) Less than 10,000 baht     2) 10,001 - 20,000 baht 

 3) 20,001 - 30,000 baht     4) 30,001 - 40,000 baht 

 5) 40,001 - 50,000 baht    6) More than 50,000 baht   

 Thank you very much for your cooperation. 
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