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บทคดัย่อ 
  งานวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการโรงแรมและพฤติกรรมการ
ใช้บริการโรงแรม โดยเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม กลุ่มตัว อย่างในการวิจัยครั้งนี้ คือ นักท่องเที่ยว
ที่เคยเข้าใช้บริการที่พักประเภทโรงแรม จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในงานวิจัยคือ ค่าความถี่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และใช้สถิติ Pearson correlation ในการทดสอบสมมติฐาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมส่วนใหญ่ใช้วิธีการจองที่พักผ่านเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 55.0 และส่วนใหญ่เลือกอยู่
ระหว่างราคา 500 – 1,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 35.0 ส าหรับความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการเข้าพักที่โรงแรม พบว่าใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 
 ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ( Tangibles) ด้านการตอบสนอง  
(Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) ด้านการเอาใจใส่  (Empathy) มีความสัมพันธ์ทางบวกกับ
พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม ในเรื่องของราคาที่พัก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 
ค าส าคัญ: ความคาดหวัง นักท่องเที่ยว โรงแรม พฤติกรรมผู้บริโภค 

ABSTRACT 
 The research aimed to study the relationships between customer’s expectations and behaviors 
towards hotel service, which this research was quantitative research and collecting data by questionnaire. 
The samples in this research were 400 tourists, who used the hotel services. The statistics methods, which 
used in the research, were Frequency, Percentage, Mean, Standard deviation and Pearson Correlation to 
test the hypothesis at the statistical significance of .05. 
 The results of the research found that the majority of customer reserved the hotels by website, 
which were 55%, and most of them selected the hotel prices between 500-1,000 Baht, which were 35%. 
The result of customer expectations for hotel staying found that it was at a high level, Mean was 4.38.  
 For the hypothesis testing found that the customer expectations about Tangibles, 
Responsiveness, Assurance, and Empathy had the positive relationship with behavior towards using hotel 
service, which was the accommodation price at the statistical significance of .05. 
Keywords: Expectation, Tourist, Hotel and Consumer behaviors 
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1. บทน า 
    ด้วยความเจริญก้าวหน้าทางวิทยาการและเทคโนโลยี
ในป๎จจุบัน ส่งผลให้การเดินทางไปยังถิ่นอ่ืน ๆ สามารถท า
ได้สะดวกสบายมากขึ้นและใช้ระยะเวลาในการเดินทาง
ลดลง ผู้คนต่างมีความต้องการเดินทางเพื่อวัตถุประสงค์
ต่างๆ เพิ่มขึ้น และเม่ือจ านวนของการเดินทางเพิ่มขึ้นก็มี
ความจ าเป็นที่ต้องใช้บริการที่พักเพิ่มขึ้นตามไปด้วย ดังจะ
เห็นได้จากจ านวนการเดินทางท่องเที่ยวของนักท่องเที่ยว
ชาวไทย เม่ือปี พ.ศ. 2561 ที่มีจ านวนถึง 164.24 ล้านคน 
(ครั้ง) เพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2560 ที่มีจ านวน 158.5  ล้าน
คน (ครั ้ง) หรือเพิ ่มขึ ้นประมาณร้อยละ 3.61 ซึ ่งการ
เดินทางของนักท่องเที่ยวนี ้สามารถก่อให้เกิดรายได้จาก
การท่องเที ่ยวให้กับประเทศไทยถึง 1,068.20 พันล้าน
บาท สูงกว่าปีที่ผ่านมาร้อยละ 7.94 (กองเศรษฐกิจการ
ท่องเที่ยวและกีฬา, 2562) 
    จากการส ารวจจ านวนห้องพักของโรงแรมประเภท
ต่างๆ ในปี พ.ศ. 2561 พบว่ามีจ านวนเพิ่มขึ้นร้อยละ 2.6 
หร ือเป ็น 741,557 ห ้อง จากป ี  พ.ศ. 2560 ท ี ่ม ีอย ู่  
719,500 ห้อง และเมื่อเทียบกับปี พ.ศ. 2559 ประเทศ
ไทยมีห้องพักจ านวน 676,167 ห ้อง ซึ ่งอัตราการเพิ ่ม
ขึ้นอยู่ที่ร้อยละ 6.4 นอกจากนี้ยังมีการคาดการณ์ว่าในปี 
พ.ศ. 2562 จ านวนห้องพักจะมีจ านวนเพิ่มขึ้นอีกร้อยละ 
3 หรือประมาณ  763,803 ห้อง (ศูนย์วิจัยธนาคารออม
สิน, 2561) และจากข้อมูลนี้เองจะเห็นได้ว่าช่วง 2-3 ปีที่
ผ่านมา ประเทศไทยมีอัตราของห้องพักสูงขึ้นทุกปี ซึ่งเป็น
ผลจากการที ่ธุรกิจเติบโตขึ ้น ท าให้ผู้ประกอบการมีการ
ขยายการลงทุนในธุรกิจโรงแรมเพิ่ม ส่งผลให้การท าธุรกิจ
โรงแรมเกิดการแข่งขันกันอย่างรุนแรงมากขึ้นเนื่องจาก
ภาวะจ านวนห้องพักมีมากเกินความต้องการหรือเกิดภาวะ
อุปาทานส่วนเกินในตลาด ซึ่งถือเป็นป๎จจัยกดดันส าหรับ
ผู้ประกอบการโรงแรม นอกจากนี้ย ังมีป๎จจัยอื ่น ๆ เช่น 
การปรับตัวขึ้นของค่าแรงงานขั้นต ่าที่ส่งผลให้โรงแรมมี
ต้นทุนที่สูงขึ้น รวมถึงการถูกแย่งส่วนแบ่งทางการตลาด 
(Market Share) จากธุรกิจที่พักทดแทนที่ไม่ใช่โรงแรม 
เช่น เซอร์วิสอพาร์ทเมนต์ อพาร์ทเมนต์ คอนโดมิเนียม 
หรือรูปแบบ Airbnb ที ่มีส่วนท าให้พฤติกรรมการใช้

บริการที่พักของนักท่องเที ่ยวแปรเปลี ่ยนไป และด้วย
ความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีในป๎จจุบันท าให้การ
รับรู้ข่าวสารต่าง ๆ หรือการเข้าถึงข้อมูลของธุรกิจที่พัก
สามารถท าได้สะดวกมากขึ้น นักท่องเที่ยวสามารถค้นหา
ข้อมูลล่วงหน้าเพื่อไปศึกษาประกอบการตัดสินใจเลือกใช้
บริการที ่พักหรือโรงแรมที ่มีความเหมาะสมตามความ
ต้องการและความคาดหวังของตนเอง  โดยจะส่งผล
กระทบต่อพฤติกรรมในการเข้าใช้บริการในโรงแรมครั้งต่อ ๆ 
ไปในอนาคต 
    ด้วยสภาพสังคมในยุคป๎จจุบัน เรียกได้ว่าเป็นสังคม
แห่งการแข่งขัน ผู้ประกอบการธุรกิจที่พักประเภทต่างๆ 
ต่างก็ต้องการความอยู่รอดทางธุรกิจและผลก าไรตามที่
คาดหวัง ดังน้ัน ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยจึงท าการศึกษา 
เกี ่ยวกับความคาดหวังและพฤติกรรมการใช้บร ิการ
โรงแรมของผ ู ้ เข ้ าพ ัก โดยเล ือกศ ึกษาเฉพาะกล ุ ่ม
นักท่องเที่ยว ที่มีประสบการณ์ใช้บริการโรงแรมมาแล้ว
เท่านั ้น ทั ้งนี้ประสบการณ์ต่าง ๆ ที ่ผู ้ใช้บริการโรงแรม
ได้รับจะน าไปสู่ความคาดหวังของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ทาง
ผู ้ว ิจัยต้องการน ามาเพื ่อศ ึกษาถึงความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมและพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมว่า
มีความสัมพันธ์กันอย่างไร ซ่ึงผลที่ได้จากการศึกษาจะเป็น
ประโยชน์ต่อผู้ที่ประกอบธุรกิจที่พัก เพื่อเป็นแนวทางใน
การวางแผนพัฒนาศักยภาพของธุรกิจที ่พักให้มีความ
สอดคล้องกับพฤติกรรมผู้ใช้บริการโรงแรมต่อไป 
 
2. วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
    2.1 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมและพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม 
 
3. ระเบียบวิธีศึกษา  
    3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
         ประชากรในการวิจัยครั้งน้ี คือ นักท่องเที่ยวหรือผู้
ท ี ่ เคยเข ้าใช ้บร ิการโรงแรมประเภทต ่าง  ๆ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งนี้ไม่รวมที่พักทดแทน 
เช่น เซอร์วิสอพาร์ทเมนต์ อพาร์ทเมนต์ คอนโดมิเนียม 
หรือรูปแบบ Airbnb 
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         กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้ คือ นักท่องเที่ยว
หรือผู ้ที่เคยเข้าใช้บริการโรงแรมประเภทต่างๆ ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 400 คน  
         ผู้วิจัยก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร
ของ W.G. Cochran  เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และ 
ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ดังนั้นขนาดตัวอย่าง
สามารถค านวณได้ โดยใช้ขนาดตัวอย่างอย่างน้อย 384 
คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาด 
ไม่เกินร้อยละ 5 ที ่ระดับความเชื ่อมันร้อยละ 95 เพื ่อ
ความสะดวกในการประเมินผล และการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 ตัวอย่าง ซึ่งถือ
ได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามที่เงื่อนไขก าหนด คือไม่น้อยกว่า 384 
ตัวอย่าง (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2549) ส าหรับวิธีการสุ่ม
ตัวอย่าง ผู ้วิจัยใช้การสุ ่มแบบสะดวก โดยผู ้วิจัยแจก
แบบสอบถามออกไปผ่าน Google Questionnaire และ
รอจนกระทั้งได้รับแบบสอบถามที่สมบูรณ์ จ านวนทั้งสิ้น 
400 ชุด  
 
4. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
      เครื ่องมือในการวิจัย (Research Instrument) 
ส าหรับการวิจัยครั้งน้ี ประกอบด้วย  
      ส่วนที่ 1 เป็นค าถามที่เก็บข้อมูลส่วนบุคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยใช้ค าถามแบบปลายปิด (Closed-
ended Question) แต่ละค าถามมีหลายตัวเลือก แต่
เลือกตอบได้เพียงค าตอบเดียว รวม 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ของครอบครัว   
      ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ
โรงแรม โดยใช้ค าถามแบบปลายปิด (Closed-ended 
Question) แต่ละค าถามมีหลายตัวเลือก แต่เลือกตอบได้
เพียงค าตอบเดียว รวม 2 ข้อ ได้แก่ วิธีการจองห้องพัก 
และราคาห้องพักที่เลือก  
      ส่วนที่ 3 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการเข้าพัก
ที่โรงแรม จ านวน 27 ข้อ โดยแบ่งออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ 
ด้านสิ ่งท ี ่สัมผ ัสได ้ (Tangibles) ด ้านการตอบสนอง  

(Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) 
ด้านการเอาใจใส่  (Empathy) 
     ลักษณะค าถามเป ็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale)  โดยแบ่งออกเป็น 5 สเกล ตามวิธีของ     
ลิเคิร์ท (Likert) (Likert, Rensis, 1967) เป็นระดับการ
ประเมิน ดังน้ี 
5 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด                   
4 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก                         
3 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง                     
2 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย                              
1 หมายถึง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด    

 การแปลผลของความค ิดเห ็นพิจารณาจาก

ค่าเฉลี่ยโดยใช้เกณฑ์ของเบสท์ (Best, J. W., 1981).มี

รายละเอียดดังน้ี 

ค่าเฉลี ่ย 4.50 - 5.00   หมายถึง   เห็นด้วยมากที ่สุด                     

ค ่าเฉลี ่ย 3.50 - 4.49   หมายถ ึง   เห ็นด ้วยมาก                     

ค่าเฉลี ่ย 2.50 - 3.49   หมายถึง   เห็นด้วยปานกลาง                     

ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49   หมายถึง   เห็นด้วยน้อย 

ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49   หมายถึง   เห็นด้วยน้อยที่สุด    

       เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้ผ่านการ

ตรวจสอบโดยการน  าเสนอให ้ผ ู ้ เช ี ่ ยวชาญ 3 ท ่าน 

ตรวจสอบความถูกต้องและความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดย

ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและจุดประสงค์ 

(Item–Objective of Congruence: IOC) โดยหาค่า 

IOC คัดเลือกข้อที ่มีค่าระหว่าง 0.80–1.00 แล้วน า 

แบบสอบถามไปทดลองใช้จัดเก็บข้อมูล (Try–Out) เพื่อ

หาค ่าความเช ื ่อมั ่นของแบบสอบถามทั ้งฉบ ับ ได ้ค ่า 

ส ัมประส ิทธ ิ ์แอลฟา (Coefficient Alpha) ค ว า ม

คาดหวั งของผู ้ ใช้ บริ การต่อการ เข้ าพักที่ โ รงแรม 

เท่ากับ 0.856 

       ส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู ้วิจัยท าการเก็บ

รวบรวมข้อมูลตามขั้นตอนดังน้ี 
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       1. ผู้วิจัยส่งลิงค์แบบสอบถามผ่าน Google 

Questionnaire 

       2. ตรวจสอบแบบสอบถามที่ได้คืนกลับมา 

       3. น าข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามที่ได้รับคืนมา 

มาท าการประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ โปรแกรม

คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป  

 

5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

    5.1 วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล ความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการและพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมด้วยค่า 

ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 

(Mean)  และส ่ วนเบ ี ่ ย ง เบนมาตรฐาน ( Standard 

Division) 

    5.2 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการและพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม ด้วย ใช้

สถิติ Pearson Correlation ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 

.05 

6. ผลการศึกษา   

    ผลวิเคราะห์ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง จากกลุ่ม

ตัวอย่างจ านวนทั้งสิ้น 400 คน  พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง คิดเป็นร้อยละ 73.0 ส่วนใหญ่มีอายุ ระหว่าง 21-40 

ปี  คิดเป็นร้อยละ 70.8 ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 73.0 นอกจากนี้ ส่วนใหญ่มี

สถานภาพสมรสหรืออยู่ด้วยกัน คิดเป็นร้อยละ 31.3 

ส่วนใหญ่ประกอบยังคงเป็นนักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 47.0 

และมีรายได้เฉลี่ยของครอบครัว 18,000 บาทขึ้นไป คิด

เป็นร้อยละ 45.0 

    6.1 ผลวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม 

         ผลวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม พบว่า

ส่วนใหญ่จองผ่านเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 55.0 รองลงมา

คือจองผ่านทางโทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละ 10.8 ส าหรับ 

ราคาห้องพักที่เลือก ส่วนใหญ่เลือกอยู่ระหว่างราคา 500–

1,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 35.0 รองลงมาคือ ราคา 

1,001–2,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 33.5 

         ผลวิเคราะห์ความคาดหวังของผู้ใช้บริการและ

พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม 

         ผลวิเคราะห์ความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการ

เข้าพักที ่โรงแรม ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี ่ย

เท่ากับ 4.38 เมื ่อพิจารณารายข้อพบว่าโรงแรมมีระบบ

รักษาปูองกันภัยและรักษาความ ปลอดภัย มีค่าเฉลี ่ย

สูงสุดเท่ากับ 4.61 รองลงมาคือคิดราคาห้องพักตรงตาม

ความเป็นจริง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 และโรงแรมมีความ

ถูกต้องในการส ารองห้องพักผ่านระบบอินเตอร์เน็ต มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 

ตารางที ่1  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคาดหวังของผู้ ใช้บริการต่อการเข้าพักที่ โรงแรม  

คาดหวังของผู้ ใช้บริการต่อการเข้าพักที่โรงแรม  Mean SD แปลผล 

สิง่ทีส่มัผสัได ้(Tangibles)    

1. สถานที่ตั้งของโรงแรมมีความสะดวกในการเดินทาง 4.40 0.76 มาก 

2. การตกแต่งโรงแรมสวยงามเข้ากับสถานที่ 4.11 0.83 มาก 

3. ห้องพักมีการตกแต่งสวยงามพร้อมสิ่งอ านวยความ 
สะดวก 

4.28 0.72 มาก 
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4. ห้องน ้ามีการตกแต่งอย่างเป็นสัดส่วนมีอุปกรณ์ครบครัน 
เช่น สบู่ ยาสีฟ๎น ผ้าขนหนู 

4.36 0.76 มาก 

5. โรงแรมมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยให้บริการ เช่น อินเตอร์เน็ต 4.38 0.77 มาก 

6. มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน เช่น ห้องออกก าลังกาย 3.63 1.03 ปานกลาง 

7. มีที่จอดรถเพียงพอกับจ านวนลูกค้า 4.29 0.85 มาก 

8. การแต่งกายของพนักงานสุภาพเรียบร้อย 4.16 0.79 มาก 

9. แสดงราคาห้องพักชัดเจน 4.53 0.71 มากที่สุด 

10. คิดราคาห้องพักตรงตามความเป็นจริง 4.56 0.70 มากที่สุด 

11. มีการรับช าระด้วยบัตรเครดิต 4.31 0.87 มาก 

ความนา่เชือ่ถือ  (Reliability)    

12. โรงแรมมีความถูกต้องรวดเร็วในการ check-in /  
      check-out 

4.47 0.72 มาก 

13. โรงแรมมีความถูกต้องในการส ารองห้องพักผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ต 

4.54 0.68 มากที่สุด 

14. โรงแรมมีระบบรักษาปูองกันภัยและรักษาความปลอดภัย 4.61 0.68 มากที่สุด 

15. สามารถเชื่อถือในด้านชื่อเสียง ภาพพจน์ของโรงแรม 4.35 0.74 มาก 

16. การโฆษณาประชาสัมพันธ์ของโรงแรมตรงกับที่โฆษณา
ทางเว็บไซต์หรือจากสื่ออ่ืนๆ 

4.33 0.77 มาก 

17. พนักงานมีความรู้และมีทักษะในการให้บริการ 4.45 0.68 มาก 

การตอบสนอง  (Responsiveness)    

18. พนักงานสามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ตรงตาม  

     ความต้องการของลูกค้า 
4.46 0.70 มาก 

19. พนักงานแสดงความเอาใจใส่และเต็มใจในการให้บริการ 4.53 0.65 มาก 

20. มีพนักงานเพียงพอที่จะให้บริการลูกค้า 4.40 0.74 มาก 
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21. พนักงานมีอัธยาศัยดีในขณะปฏิบัติหน้าที่ 4.50 0.70 มากที่สุด 

การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)    

22. ลูกค้ารู้สึกปลอดภัยระหว่างเข้าพัก 4.61 0.62 มาก 

23. ลูกค้ารู้สึกม่ันใจในทักษะความรู้ความสามารถของพนักงาน  
     ว่าสามารถให้บริการได้เป็นอย่างดี 

4.39 0.71 มาก 

24. ลูกค้าสามารถรับบริการจากพนักงานด้วยความไว้วางใจ 4.46 0.67 มาก 

การเอาใจใส ่ (Empathy)    

25. พนักงานมีความใส่ใจต่อความต้องการของลูกค้า 4.47 0.70 มาก 

26. พนักงานสามารถรับรู้ความต้องการของลูกค้าที่มีความ 
     แตกต่างกันได้ดี 

4.38 0.73 มาก 

27. มีพนักงานให้บริการตลอด 24 ชม. 4.34 0.75 มาก 

รวม 4.38 0.74 มาก 

 
ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการและพฤติกรรมการใช้ บริการโรงแรม 

ความคาดหวัง  

 

ราคาทีพ่ัก 

สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) Pearson Correlation .194** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 400 

ความน่าเชื่อถือ  (Reliability) Pearson Correlation .212** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 400 

ก า ร ต อ บ ส น อ ง  
(Responsiveness) 

Pearson Correlation .210** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 400 

การให้ความม่ันใจ (Assurance) Pearson Correlation .228** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 400 

การเอาใจใส่  (Empathy) Pearson Correlation .206** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 400 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความ
คาดหวังของผู ้ใช้บริการและพฤติกรรมการใช้บร ิการ
โรงแรม 

ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการให้ความมั ่นใจ 
(Assurance) ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) มีความ 
สัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม ใน
เรื่องของราคาที่พักอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 โดยมี
ค่า Pearson Correlation เท่ากับ.194, .212, .210, 
.228 และ .206 กล่าวคือ ผู้ใช้บริการที่มีความคาดหวังสูง
ในเรื ่องของด้านสิ ่งที ่สัมผัสได้ (Tangibles) ด้านการ
ตอบสนอง  (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) ด้านการเอาใจใส่  (Empathy) ก็จะยินดีที่
จะเลือกห้องพักที่มีราคาสูงขึ้นตาม 
 
7. อภิปรายผล  
    จากการศึกษาในครั้งนี้ พบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุระหว่าง 21-40 ป ี จบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพสมรสหรืออยู่
ด้วยกัน ส่วนอาชีพยังคงมีสถานะเป็นนักศึกษา ซึ่งมีรายได้
เฉลี ่ย 18,000 บาทขึ ้นไป ด้านพฤติกรรมการใช้บริการ
โรงแรมของคนกลุ ่มนี ้ นิยมใช้วิธีการจองผ่านช่องทาง
เว็บไซต์ ซ่ึงมีความสะดวกสบายมากที่สุด มีจ านวนร้อยละ 
55.0 โดยจะเลือกห้องพักที ่มีราคาที ่อยู ่ระหว่าง 500-
1,000 บาท ถึงร้อยละ 35.0 นอกจากนี้ย ังพบว่าอีกร้อย
ละ 33.5 เลือกห้องพักอยู่ที่ราคา 1,001-2,000 บาท ท า
ให้เห็นได้ว่าป๎จจุบันราคาค่าห้องพักเป็นป๎จจัยที่มีผลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการที่พักของกลุ่มนักท่องเที่ยว
ช่วงวัยนี้ และยังมีความคาดหวังในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก ซึ่งหากพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู ้ใช้บริการส่วน
ใหญ่มีความคาดหวังในเรื ่องของระบบรักษาปูองกันภัย
และการรักษาความปลอดภัยของทางโรงแรมสูงที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 รองลงมาคือความคาดหวังในเรื่อง
การคิดราคาห้องพักตรงตามความเป็นจริง มีค่าเฉลี ่ย

เท่ากับ 4.56 และโรงแรมมีความถูกต้องในการส ารอง
ห้องพักผ่านระบบอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลดังกล่าว ท าให้สามารถสรุปได้ว่า
ผู้ใช้บริการโรงแรมส่วนใหญ่ที่มีความคาดหวังสูงในเรื่ อง
ของด้านสิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) มากที่สุด รองลงมา
เป็นด้านการตอบสนอง  (Responsiveness) ด้านการให้
ความม ั ่นใจ (Assurance) และด ้านการเอาใจใส่  
(Empathy) ซึ ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาทางด ้าน
พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม กล่าวคือ หากผู้ใช้บริการ
มีความคาดหวังในเรื่องต่าง ๆ สูงก็จะยินดีที่จะเลือกใช้
บริการโรงแรมที ่มีราคาสูงขึ ้น หรือหากลูกค้าเลือกใช้
บริการโรงแรมที่มีราคาสูงก็จะมีความคาดหวังในด้าน
ต่างๆ มากขึ ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของวรรณภา ศรี
ประเสริฐทรัพย์ (วรรณภา ศรีประเสริฐทรัพย์, 2550)  ที่
ศึกษาเรื่องคุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้
ของ นักท่องเที ่ยวชาวไทย ผู้พักแรมที่โรงแรมชลจันทร์ 
พัทยา รีสอร์ท พบว่าความคาดหวังของนักท่องเที่ยวชาว
ไทยต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมชลจันทร์ พัทยา รี
สอร์ท โดยรวมพบว่าอยู ่ในระดับมาก โดยในด้านการ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
และสอดคล้องกับแนวคิดของ Baran, Galka and 
Strunk (2008) ที ่ว่า ธุรกิจที ่จะประสบความส าเร็จ
สามารถวัดได ้จากคุณภาพของการมีปฏิส ัมพันธ์ และ
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างองค์กรกับลูกค้า เช่นเดียวกับ
งานวิจัยของชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) ที ่กล่าวถึง
ประเภทของการบริการในธุรกิจว่า การบริการเสริม การ
บริการประเภทน้ีสร้างรายได้และท าก าไรให้กับธุรกิจได้แต่
น้อยกว่าการบริการหลัก การบริการประเภทนี้ไม่ได้เป็น
หัวใจหลักของธุรกิจ แต ่เป็นการบริการที ่ขาดไม่ได้ 
เนื่องจากเป็นบริการที่สนับสนุนบริการหลักและบริการ
เสริมให้ด าเนินต่อไปได้อย่างสะดวก การบริการประเภทนี้
มักไม่ท าก าไรให้แก่ธุรกิจหรือเป็นค่าใช้จ่ายนั่นเอง เช่น 
การให้บริการรักษาความปลอดภัย 
 
 
 



 

127 

 

 

วารสารวิชาการเฉลิมกาญจนา ปีที่ 6 ฉบับที่ 1  มกราคม – มิถุนายน 2562 

  Vol. 6 No. 1 January – June  2019 

 

 

8. ข้อเสนอแนะ  
     8.1 สถานประกอบการโรงแรมสามารถน าผลวิจัยเป็น
แนวทางในการวางแผนเพื่อบริหารจัดการโรงแรม  
ให้มีความเหมาะสมสอดคล้องกับความคาดหวังของผู้เข้า
พัก เพื่อเพิ่มระดับศักยภาพความได้เปรียบในการแข่งขัน
ธุรกิจ 
     8.2 ผลจากการวิจัยครั้งน้ีท าให้ทราบถึงความแตกต่าง
ของความคาดหวังของผู้เข้าพักในประเด็นที่แตกต่าง 
กันไปตามลักษณะประชากรศาสตร์ ประสบการณ์และ
ความต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้บริการโรงแรม ซึ่งควรน า
ผลที่ได้มาวิเคราะห์และสกัดอย่างละเอียดถี่ถ้วนและน าผล
มาจัดเรียงล าดับความส าคัญเพื่อที่จะวิเคราะห์วางแผน
สร้างกลยุทธ์ในระยะสั้นและระยะยาว 
 
9. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
     9.1 ในการท าวิจัยครั้งต่อไปควรใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิง
คุณภาพร่วมด้วย เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก เพื ่อให้ได้
ข้อมูลเชิงประจักษ์และมีความสมบูรณ์ของข้อมูลในมิติ
ต่างๆ เพิ่มขึ้น  
     9.1 ควรท าวิจัยเกี่ยวกับความคาดหวังในการบริการ
ของโรงแรมขนาดเล็กอื ่น ๆ เพื ่อศ ึกษาถึงป๎ญหาของ 
โรงแรมขนาดเล็กว่ามีรูปแบบของป๎ญหาแบบเดียวกันหรือ
แตกต่างกันอย ่างไร จะได ้น  ามาใช ้เป็นข ้อมูลในการ
ปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงแรมขนาดเล็กให้มีการ
ยกระดับสู่มาตรฐานต่อไป 
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