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ปัจจัยคุณภาพบริการ ส่วนประสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินค้าทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ
ของลูกค้าชาวไทยทีใ่ช้บริการโรงแรมระดับสามดาวในจังหวดัสงขลา 

Service Quality Factors Service Marketing Mix And Brand Values That Affect the 
Satisfaction of Thai Customers Using the Three-Star Hotel Service In Songkhla Province 

 
กชณชั พวงแกว้* 

บทคัดย่อ 

การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) ศึกษาระดบัคุณภาพบริการ ส่วนประสมการตลาดบริการ คุณค่าตราสินคา้ และ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวของลูกคา้ชาวไทยในจงัหวดัสงขลา (2) ศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการ ส่วน
ประสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวใน
จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 400 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูล 
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) สถิติท่ีใช้ทดสอบเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่ การหาค่าการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple 
Regression) วเิคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ โดยก าหนดอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผลการศึกษาพบวา่ (1) ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ในจงัหวดัสงขลา พบวา่ โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เป็นไปตามล าดบัต่อไปน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการให้
ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ และดา้นความเป็นรูปธรรม (2) ระดบั
ความส าคญัของส่วนประสม การตลาดบริการของโรงแรม พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เป็นไป
ตามล าดบัต่อไปน้ี ด้านลักษณะทางกายภาพ  รองลงมา  ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านราคา (3) 
ระดับความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้ของโรงแรม พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เป็นไป
ตามล าดบัต่อไปน้ี ดา้นการรู้จกัตราสินคา้ รองลงมา ดา้นความภกัดีต่อสินคา้ และด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (4) ระดบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการโรงแรม พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก รู้สึกประทบัใจในการตอ้นรับและขั้นตอนการให้บริการเพ่ือ
การเขา้พกัของโรงแรม (5) ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัคุณภาพบริการ ส่วนประสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินคา้ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา พบว่า ตวัแปรอิสระท่ีสามารถ
พยากรณ์ไดอ้ย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้นราคา ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ 
ดา้นความภกัดีต่อสินคา้ ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ดา้นการรู้จกัตราสินคา้ 
ค าส าคญั : คุณภาพบริการ,คุณค่าตราสินคา้,ส่วนประสมการตลาดบริการ 

ABSTRACT 

 



The objective of this research is (1) to study the service quality for level of service marketing mix brand value and 
satisfaction in using the three-star hotel service of Thai customers in Songkhla Province (2) studying the service quality 
factors service marketing mix and brand value that affect the satisfaction of Thai customers who use the three-star hotel in 
Songkhla the sample group used in the study was 400 samples. The tools that used in the study were questionnaires. data 
analysis by using descriptive statistics such as frequency, percentage, mean, standard deviation, inferential statistics such as 
multiple regression analysis (Multiple Regression) Analyzing factors that affect satisfaction by having statistically significant 
significance at the level of 0.05 

The results of the study showed that (1) the level of satisfaction on the quality of services of three-star hotels In 
Songkhla province, it was found that the overall picture was at a high level. When considering each aspect according to the 
following order reliability, followed by confidence in response to needs understanding and perceiving the need and the 
concrete aspect (2) the level of importance of the mix of hotel service marketing found that the overall picture was at a high 
level. When considering each aspect according to the following order in terms of physical characteristics, followed by 
products in terms of distribution channels and prices (3) The level of opinion on the brand value of the hotel found that the  
overall picture was at a high level. When considering each aspect according to the following order in terms of brand 
awareness, followed by product loyalty and brand image (4) The level of satisfaction in using the hotel service found that the 
overall picture was at a high level. Impressed with the hospitality and service procedures for the hotel stay. (5) The hypothesis 
testing of service quality factors Service marketing mix and brand values that affect the satisfaction of Thai customers who 
use the three-star hotel in Songkhla province. Price, brand value factor product loyalty brand value factor brand image and 
brand value factors brand awareness 
Keywords: Quality, Service, Brand value, Service marketing mix 
 

บทน า 
จงัหวดัสงขลาซ่ึงเป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียวของภาคใตต้อนล่าง มีแหล่งท่องเท่ียวท่ีหลากหลายจากการเป็นเมืองสอง

ทะเล และยงัเป็นเมืองท่าคา้ขายท่ีส าคญัมาตั้งแต่สมยัโบราณ มีสถานท่ีท่องเท่ียวน่าสนใจมากมายทั้งเกาะแก่ง ชายทะเล น ้ าตก 

ทะเลสาบ ทั้ งยงัมีในส่วนของพ้ืนท่ีอ าเภอหาดใหญ่ซ่ึงเป็นศูนยก์ลางทางการคา้และการลงทุนท่ีส าคญัของภาคใต ้ซ่ึงมีการ

เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจอยา่งรวดเร็ว รวมถึงจงัหวดัสงขลามีชายแดนติดต่อกบัประเทศมาเลเซียและมีเส้นทางการคมนาคมท่ี

สะดวก ท าใหน้กัท่องเท่ียวโดยเฉพาะชาวมาเลเซียและสิงคโปร์นิยมเดินทางมาท่องเท่ียวในจงัหวดัสงขลาเป็นจ านวนมาก โดย

ในปี 2558 มีจ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางผ่านด่านตรวจคนเขา้เมืองสะเดาและปาดงัเบซาร์ จ านวน 2,960,548 คน ซ่ึงเพ่ิมข้ึน

จากปี 2557 ร้อยละ 36.20 แยกเป็นคนไทยจ านวน 708,464 คน เพ่ิมข้ึนร้อยละ 8.97 เป็นชาวมาเลเซียจ านวน 2,016,863 คน 

เพ่ิมข้ึนร้อยละ 59.57 เป็นชาวสิงคโปร์จ านวน 34,884 เพ่ิมข้ึนร้อยละ 7.92และสัญชาติอ่ืน ๆ (ส านักงานจงัหวดัสงขลา, ศาลา

กลางจงัหวดัสงขลา, 2560) ซ่ึงจากการท่ีมีจ านวนนกัท่องเท่ียวเพ่ิมมากข้ึนน้ี ยอ่มส่งผลให้ธุรกิจต่างๆ ภายในพ้ืนท่ีดีข้ึนไปดว้ย 

รวมไปถึงธุรกิจโรงแรมและธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียว ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลว้นส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจทั้งส้ิน 



จากขอ้มูลขา้งตน้ท าใหผู้ว้จิยัมีความสนใจท่ีจะศึกษา ปัจจยัคุณภาพบริการ ส่วนประสมการตลาดบริการ และคุณค่าตรา
สินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดับสามดาวในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลา ซ่ึงผูว้ิจยัมีความ
คาดหวงัวา่ ผลการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีจะมีประโยชน์ต่อทั้งธุรกิจโรงแรมและธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือท่ีจะไดน้ าผลการวิจยัใน
ส่วนน้ีไปใชใ้นการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดดี้ข้ึน 

 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการส่วนประสมการตลาดบริการคุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

โรงแรมระดบัสามดาวของลูกคา้ชาวไทยในจงัหวดัสงขลา 
2. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการ ส่วนประสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา 
 

สมมติฐานการวจัิย 
1. ปัจจยัคุณภาพบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา 
2. ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวใน

จงัหวดัสงขลา  
3. ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา 
 

กรอบแนวคิดการวจัิย 
 ตวัแปรอิสระ        ตวัแปรตาม  

 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวความคิดในการวจิยัตามสมมติฐาน 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ท าให้ทราบถึงระดบัคุณภาพบริการส่วนประสมการตลาดบริการคุณค่าตราสินคา้ และความพึงพอใจในการใช้

บริการโรงแรมระดบัสามดาวของลูกคา้ชาวไทยในจงัหวดัสงขลา 
2. ท าใหท้ราบถึงปัจจยัคุณภาพบริการ ส่วนประสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา 
 3.สามารถเป็นแนวทางใหแ้ก่ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมระดบัสามดาว และนกัธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัโรงแรมหรือท่ีพกั
ในจงัหวดัสงขลา โดยน าไปพฒันาและปรับปรุงธุรกิจโรงแรมของตนใหส้อดคลอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

4. ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา สามารถน าผลการศึกษาคร้ังน้ีไปก าหนดกลยทุธ์ของ
โรงแรมเพ่ือเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดและศกัยภาพในการแข่งขนัธุรกิจโรงแรมและเพ่ือความกา้วข้ึนเป็นผูน้ าในธุรกิจประเภทน้ี 

 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ปัจจยัดา้นคุณค่าของตราสินคา้ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการ
โรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา 
 



5. ผลการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการสร้างองคค์วามรู้ใหม่เพ่ิมเติมเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ปัจจยัพฤติกรรม
ผูใ้ชบ้ริการโรงแรม และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในการด าเนินธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัสงขลา 

6. ผลการศึกษาคร้ังน้ี ผูส้นใจศึกษาสามารถใช้เป็นแนวทางในให้กับงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งและเป็นประโยชน์ต่อ
การศึกษาต่อไป 

 

แนวคิดทฤษฎแีละงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
1) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัธุรกิจบริการ รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551, น. 3) กล่าวไวว้่า การบริการ คือ การท า

กิจกรรม หรือการด าเนินงานใดๆ ท่ีหน่วยงานหรือบุคคลได้จดัส่ิงอ านวยความสะดวก เพ่ือตอบสนองความตอ้งการให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 2) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2553, น. 9) พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค คือ กระบวนการของผูบ้ริโภคท่ีใช้ส าหรับการเลือกซ้ือ แลว้น าไปใช ้ตลอดจนการประเมินการจบัจ่ายใชส้อย ท่ีมีความ
คาดหวงัวา่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการได้ 3) แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ 
(2552, น. 141) ความรู้สึกตอ้งการใชบ้ริการซ ้ า เป็นอารมณ์ของความรู้สึกวา่มีความคุม้ค่าจากการบริโภคผลิตภณัฑท่ี์ไดเ้ลือกสรร 
และเกิดความต้องการใช้บริการของสถานประกอบการนั้นตราบเท่าท่ีตวัเองยงัรู้สึกมีความพึงพอใจ หรือมีความภกัดีต่อ
ผลิตภณัฑน์ั้นอยู ่4) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมตลาดบริการ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, น.190-193) 
กล่าวไวว้่า ธุรกิจการให้บริการ จะใช้ส่วนประสมทางการตลาด หรือ 4P’s เหมือนกับธุรกิจท่ีมีการขายผลิตภัณฑ์ คือ 1) 
ผลิตภณัฑ ์2) ราคา 3) สถานท่ี 4) การส่งเสริมการตลาด นอกเหนือจากนั้นก็ยงัตอ้งใชเ้คร่ืองมืออ่ืนๆ เป็นส่วน ประกอบดว้ย 5) 
บุคคล ตอ้งใชก้ารคดัเลือก การจูงใจ เพื่อใหก้ารบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้อ้งมีความเช่ียวชาญในการ
แกไ้ขสถานการณ์ไดอ้ยา่งมีไหวพริบ 6) การน าเสนอทางลกัษณะทางกายภาพ โดยการเสนอคุณภาพโดยรวมขององคก์ร ไม่วา่จะ
เป็นการใหบ้ริการดว้ยความเช่ียวชาญ ความรวดเร็ว ความสะอาด 7) กระบวนการในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วและผูบ้ริโภคมี
ความพึงพอใจ 5) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณค่าตราสินคา้ วิทวสั รุ่งเรืองผล (2552, น. 9) กล่าวไวว้่า ตราสินคา้ท่ีจะท าให้
ผู ้บริโภคยอมรับและเช่ือถือ จะต้องสร้างมูลค่าเพ่ิมของผลิตภัณฑ์ อันจะมีผลมาจากการจัดการตลาดท่ีดี รวมทั้ งการ
ประชาสมัพนัธ์ท่ีดีและท าอยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งบริการดีๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการประจ า คาดหวงัวา่จะไดรั้บตราสินคา้ใดสินคา้หน่ึง ซ่ึงสง
ผลมาจากการมองสินคา้ในเชิงบวกท่ีมีต่อการบริการ 

 

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 สิริวิภา จิรวฒัน์อนันต์ (2553) ศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยกลุ่ม MICE ต่อการใชบ้ริการ
โรงแรม ในอ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษา พบวา่ 1) นักท่องเท่ียวชายไทย กลุ่ม MICE ต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมในอ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ มีความพึงพอใจดา้นต่างๆ ดงัน้ี 1) มิติของคุณภาพบริการ 5 ดา้น คือ ความ
ถูกตอ้งครบถว้นของบริการ ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ ด้านสภาพแวดล้อม ด้านความใส่ใจ ด้านความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ โดยภาพรวม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 2) มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรม โดยภาพรวม แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ดา้นความถูกตอ้งของบริการ พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความใส่ใจ ผูรั้บบริการมีความ
พึงพอใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดา้นอ่ืนๆ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 3) มีความพึงพอใจต่อ
การใชบ้ริการโรงแรมในอ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยภาพรวม แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ พิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านความใส่ใจ และมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01ด้าน
ความถูกตอ้งของการให้บริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดา้นอ่ืนๆ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทาง



สถิติ 4) นกัท่องเท่ียวท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรม โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 พิจารณารายดา้น พบวา่ ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 ความใส่ใจ มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นอ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 5) นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ พิจารณารายดา้น พบวา่ 
ความใส่ใจ มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ดา้นอ่ืนๆ แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
6) นกัท่องเท่ียวท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ พิจารณารายดา้น พบวา่ ความ
น่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ และความใส่ใจ มีความพึงพอใจแตกต่าง กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดา้นอ่ืนๆ แตกต่าง
กนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 อารีวรรณ เพ่ิมเติมสิน (2558) ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการโรงแรมพนัธ์ุเทพบา้นสวนอ าเภอบ้านค่าย 
จงัหวดัระยอง ผลการศึกษา พบว่า 1) ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการโรงแรมพนัธ์ุเทพบ้านสวน อ าเภอบ้านค่าย 
จงัหวดัระยอง โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจ าแนกรายดา้น พบว่า ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก 3 ดา้น คือ ดา้นการให้บริการ 
ดา้นสภาพแวดลอ้ม และดา้นห้องพกั ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 2) การเปรียบเทียบลูกคา้ท่ีใช้
บริการโรงแรมพนัธ์ุเทพบา้นสวน พบว่า ในภาพรวมและรายดา้น ลูกคา้ท่ีมีอายุ สถานภาพสมรส อาชีพ และรายไดต้่อเดือน 
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรมพนัธ์ุเทพบา้นสวน ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรมพนัธ์ุเทพบา้นสวน ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

ระเบียบวธีิการวจัิย 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากร คือ ลูกคา้ชาวไทยท่ีเคยเขา้พกัหรือใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาว ในพ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลาซ่ึงไม่ทราบ
จ านวนท่ีแน่นอน 

กลุ่มตวัอยา่ง คือ ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยใชว้ิธีการค านวณหาค่าขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรไม่ทราบ
ขนาดประชากรตามทฤษฎีของ W.G. Cochran โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือนได ้5 % (กลัยาและฐิตา วาณิชย์
บญัชา, 2561 หนา้ 16) และใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิ การสุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 
ซ่ึงเป็นการสุ่มตัวอย่างท่ีไม่ใช้หลักการของความน่าจะเป็น เน่ืองจากเป็นการศึกษาจากกลุ่มท่ีเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) โดยเลือกเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นลูกคา้ชาวไทยท่ีเคยเขา้พกัหรือใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาว ในพ้ืนท่ีจงัหวดั
สงขลาจ านวน 5 โรงแรมท่ีเป็นกรณีศึกษาของงานวจิยัคร้ังน้ี ระหวา่งวนัท่ี 1-7 มกราคม 2562 โดยผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามโดย
การลงภาคสนามเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งโรงแรมละ 80 ตวัอยา่ง จนแบบสอบถามครบจ านวน 400 ตวัอยา่ง 
เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิยั 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงแบ่งเน้ือหาของแบบสอบถามออกเป็น 5 ส่วนดงัน้ี ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถาม (Check list) ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ในจงัหวดัสงขลา 
(Rating Scale) ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ในจงัหวดัสงขลา (Rating 



Scale) ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณค่าตราสินคา้ของโรงแรมระดับสามดาวในจังหวดัสงขลา (Rating Scale) ส่วนท่ี 5 
แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา (Rating Scale)  
วธีิวเิคราะห์ข้อมูล 

เม่ือรวบรวมและตรวจสอบขอ้มูลของแบบสอบถามท่ีไดม้าทั้งหมด จากนั้นน าแบบสอบถามท่ีไดม้าลงรหัสตวัเลข 
(Code) น าไปวเิคราะห์ขอ้มูลและประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป เพ่ือประมวลและวเิคราะห์ขอ้มูลตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) การหาค่าการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) สูตร Y = α+β1X1+β2X2+β3X3+…βkxk+u เพ่ือวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพบริการ ส่วนประสม
การตลาดบริการ และคุณค่าตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาว  

 

ผลการวจัิย 

 1. ผลการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ลูกคา้ชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง ไม่เกิน 30 อายรุะหวา่ง 31 - 45 ปี มีสถานภาพโสด ส่วนใหญ่การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็น
พนกังานบริษทัเอกชน โดยมีรายไดส่้วนบุคคลต่อเดือน 15,001 – 20,000 บาท/เดือน  
 2. ผลการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ในจงัหวดัสงขลาพบวา่ 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ พนกังานให้บริการดว้ย
ความเช่ียวชาญ โรงแรมให้บริการตามสัญญาท่ีไดต้กลงไว ้และมีความพร้อมในทุกๆ ดา้น การบริการท่ีไดม้าตรฐาน และพนกังานมี
ความซ่ือสัตย ์ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ เม่ือไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนักงานจะติดต่อกลบัอย่างรวดเร็ว พนักงาน
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พนกังานแกไ้ขปัญหาในสถานการณ์ฉุกเฉินไดแ้ละ พนกังานมีความพร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา ด้านการ
ให้ความมัน่ใจ โรงแรมมีโทรศพัทเ์พ่ือใหลู้กคา้สามารถติดต่อ ขอความช่วยเหลือฉุกเฉินไดอ้ยา่งรวดเร็ว พนักง านสามารถ
ส่ือสารกับ ลูกค้าได้อย่ า ง ถูกต้อง  และชัด เ จน  โรงแรมมีมาตรฐานการรักษาความปลอดภยั พนกังานมีความรู้และทกัษะ
ท่ีจ าเป็นในการบริการ และ ทางโรงแรมใหค้วามส าคญักบัขอ้ติชมและปัญหาของลูกคา้ และสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว ดา้น
ความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ พนกังานใหค้วามใส่ใจ ในความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล พนกังานสามารถจดจ าลูกคา้ 
และความชอบไม่ชอบของลูกคา้ได ้พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีอัธยาศัยไมตรีต่อลูกค้า และโรงแรม
แห่งน้ีแสดงให้ท่านเห็นถึงการดูแลและห่วงใยลูกค ้าเป็นอย่างดี  ด้านความ เ ป็น รูปธรรม โรงแรมมีบริการและส่ิง
อ านวยความสะดวกหลากหลาย เช่น สระวา่ยน ้ า ห้องออกก าลงักาย ท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ พนกังานตอ้นรับส่วนหน้ามีความ
พร้อมและใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ โรงแรมมีระบบในการลงทะเบียนเพื่อเขา้พกัและแจง้ออกท่ีมีประสิทธิภาพ และ
โรงแรมมีบริการท าความสะอาดหอ้งทุกวนั  

3. ผลการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความส าคญัของส่วนประสม การตลาดบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ใน
จงัหวดัสงขลา พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ด้านผลิตภัณฑ์  ภายใน
ห ้อ ง พ ัก ม ี สิ่ ง อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ที ่ ท ัน ส ม ัย แ ล ะ ค ว า ม ส ะ ด ว ก ต ่อ ก า ร ใ ช ้ง า น  เ ช ่น  เ ค รื่ อ ง ท า ก า แ ฟ 
อิน เตอ ร์ เน็ ตไร้สาย  ฯลฯ  มีอุปกรณ์เคร่ืองใชเ้ตรียมไวเ้ช่น เคร่ืองอาบน ้ าต่างๆ ผา้ขนหนู ห้องพกั รวมถึงชุดเคร่ืองนอนมี
ความสะอาด ภ า ย ใ น ห้ อ ง พ ัก มี แ ส ง ส ว ่ า ง เ พี ย ง พ อ แ ล ะ ส า ม า ร ถ ป รั บ เ ป ลี่ ย น ไ ด ้ต า ม ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร  
เคร่ืองปรับอากาศในหอ้งพกัท างานราบร่ืนไม่มีเสียงดงั ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โรงแรมท าการตลาดและท าการโฆษณา



ประชาสัมพันธ์  มีการขายทางตรงโดยพนักงาน  และโรงแรมท าการจดัโปรโมชัน่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ป้ายช่ือ
โรงแรมมองเห็นชดัเจน เวบ็ไซตข์องโรงแรมมีขอ้มูลดา้นห้องพกัและบริการต่างๆ ของโรงแรม โดยมีภาพประกอบท่ีครบถว้น
และชดัเจน โดยโรงแรมมีหอ้งพกัท่ีมีการออกแบบ ตกแต่งท่ีหรูหราและสวยงาม มีบรรยากาศเหมาะสมกบัการพกั เวบ็ไซตข์อง
โรงแรมมีการออกแบบท่ี ด้านราคา ไดรั้บจากการเขา้พกัโรงแรมในคร้ังน้ีมีค่าบริการท่ีเหมาะสมและคุม้ค่ากบัจ านวนเงินท่ี
ท่านเสียไป มีการก าหนดราคาหอ้งพกัอยา่งชดัเจน ราคาอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรมมีความเหมาะสม คุม้ค่ากบัจ านวนเงินท่ี
เสียไป มีส่วนลดส าหรับช่วงเทศกาลพิเศษต่างๆ ราคาถูกกวา่ท่ีอ่ืน  
 4. ผลการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้ของโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา พบวา่ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ดา้นการรู้จกัตราสินคา้ เม่ือมาท่องเท่ียวท่ีจงัหวดัสงขลาจะนึกถึงโรงแรมแห่งน้ีเป็นอนัดบั
แรก เม่ือกล่าวถึงโรงแรมระดบัสามดาว จะนึกถึงโรงแรมแห่งน้ีเป็นอนัดบัแรก คิดวา่โรงแรมแห่งน้ีอยูใ่นเครือโรงแรมท่ีหรูหรา
แห่งหน่ึงในประเทศไทย และโรงแรมแห่งน้ีตอบสนองความตอ้งการไดดี้กวา่โรงแรมอ่ืนในจงัหวดัสงขลา ดา้นความภกัดีต่อ
สินคา้ คิดวา่มีความสมัพนัธ์แนบแน่นกบัโรงแรมแห่งน้ี คิดวา่ตั้งใจจะเป็นแขกของโรงแรมแห่งน้ีเท่านั้น มีการแนะน าใหเ้พื่อนหรือคน
อ่ืนๆ ใชบ้ริการ ในคร้ังต่อไปหากท่านเดินทางมาท่องเท่ียวจงัหวดัสงขลาตั้งใจจะกลบัมาพกัท่ีโรงแรมแห่งน้ี เม่ือจะหาท่ีพกัก็จะ
นึกถึงเป็นอนัดบัแรก ด้านภาพลกัษณ์ตราสินคา้ โรงแรมแห่งน้ีมีกิจกรรมที่ให้ความช่วยเหลือและรับผิดชอบต่อสังคม 
โรงแรมแห่งน้ีมีประวตัิความเป็นมาที่ยาวนาน โรงแรมแห่งน้ีมีการให้บริการเป็นเอกลกัษณ์และแตกต่างจากโรงแรม
แห่งอ่ืนๆ ในจังหวดัสงขลา โรงแรมแห่งน้ีเป็นโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงและน่าเช่ือถือ  
 5. ผลการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา พบวา่ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ รู้สึกประทบัใจในการตอ้นรับและขั้นตอนการให้บริการเพ่ือการเขา้พกัของ
โรงแรม ในภาพรวมรู้สึกพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของโรงแรม หากทางโรงแรมมีการสมคัรสมาชิกเพื่อรับขอ้มูล
ข่าวสารและสิทธิพิเศษจะสมคัรสมาชิกโรงแรม ในภาพรวม รู้สึกพึงพอใจในการใหบ้ริการของโรงแรมแห่งน้ี  
 6. ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัคุณภาพบริการ ส่วนประสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา เม่ือท าการทดสอบสมมุติฐานดว้ยสถิติ Multiple 
Regression สามารถแสดงผลการทดสอบสมมติฐานไดด้งัน้ี 
ตาราง 1 
ค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยของตวัแปรพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ (B) และคะแนนมาตรฐาน (Beta) ส าหรับสมการถดถอย
พหุคูณท่ีใชพ้ยากรณ์ ความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา 

ตวัแปร B S. E. Beta t Sig. 

ค่าคงท่ี .358 .160  2.241 .026 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้นราคา .209 .035 .281 5.950* .000 

ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ดา้นการรู้จกัตราสินคา้  .116 .049 .111 2.384* .018 

ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ดา้นความภกัดีต่อสินคา้ .327 .055 .328 5.922* .000 

ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้  .123 .050 .123 2.457* .014 

R = .823  ,  R2 =  .678 ,  R2
adj =  .668  ,   F =  67.943  ,  Sig = .000 

  *ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 



จากตาราง 1 พบวา่ R2= 0.678 แสดงวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา (Price) ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ดา้น
ความภกัดีต่อสินคา้ (Brand Loyalty) ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) และปัจจยัคุณค่าตราสินคา้
ดา้นการรู้จักตราสินคา้ (Brand Awareness) สามารถอธิบายความผนัแปรของความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการ
โรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา ไดร้้อยละ 67.8 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ท่ีเหลืออีกร้อยละ 32.2 เป็น
อิทธิพลจากปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีผูว้จิยัไม่ไดศึ้กษาในท่ีน้ีสามารถเขียนท านายได ้ดงัน้ี 
1) สมการถดถอยในรูปคะแนนดิบ  ToSatis  =  .358+.209 ToPrice+.116 ToAwa+.327 ToLoya+.123 ToImage  
2) สมการท านายในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน ToSatis  =  .281Z ToPrice +.111Z ToAwa +.328Z ToLoya +.123Z ToImage  

จากสมการในรูปแบบของคะแนนมาตรฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา (Price) ปัจจยัคุณค่า
ตราสินคา้ดา้นการรู้จกัตราสินคา้ (Brand Awareness) ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ดา้นความภกัดีต่อสินคา้ (Brand Loyalty) และปัจจยั
คุณค่าตราสินคา้ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา 

 

อภิปรายผล 
 1. ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามลูกคา้ชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีอาชีพ
พนกังานบริษทั เอกชน สอดคลอ้งกบัการศึกษาของชลธินี อยูค่ง (2555) การศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใช้
บริการโรงแรม ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง การศึกษาระดบัปริญญา
ตรี อาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทั ลูกคา้มีอายรุะหวา่งไม่เกิน 30 ปีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของนิพาภรณ์ แสงสวา่ง และเกรียงศกัด์ิ 
อาภามงคล (2555) ศึกษา เร่ือง ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียว โรงแรมในต าบลสวนผึ้ง อ าเภอ
สวนผึ้งจงัหวดัราชบุรี ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อาย ุ21-30 ปี ลูกคา้มีสถานภาพโสด สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ
กนกวรรณ์โสภกัดี (2559) ศึกษา เร่ือง ปัจจยัความคาดหวงัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกจองห้องพกัในระบบอิเล็กทรอนิกส์บน
เวบ็ไซต ์ผลการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่สถานภาพโสด ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้่อเดือน 15,001–20,000 บาท/เดือนสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของณัฐพร ดอกบุญนาค และฐาปกรณ์ ทองค านุช (2558) ศึกษา เร่ืองความตอ้งการเลือกใชโ้รงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ใน
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุพรรณบุรี ผลการวจิยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายได ้15,001-20,000 บาท 
 2. ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ลูกคา้ชาวไทย มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของโรงแรมระดบัสามดาว โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สิริวิภา จิรวฒัน์อนนัต ์(2553) ศึกษา เร่ือง 
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยกลุ่ม MICE ต่อการใชบ้ริการโรงแรม ในอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษา 
พบวา่ นกัท่องเท่ียวชายไทย กลุ่ม MICE ต่อการใชบ้ริการโรงแรมในอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ มีความพึงพอใจดา้น
ต่างๆ ดงัน้ี มิติของคุณภาพบริการ 5 ดา้น คือ ความถูกตอ้งครบถว้นของบริการ ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
ดา้นความใส่ใจ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ โดยภาพรวม มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ลูกคา้ชาวไทย มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ในจงัหวดัสงขลา อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น (1) 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ลูกคา้ชาวไทยมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ในจงัหวดัสงขลา อยูใ่นระดบั
มาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสิริวภิาจิรวฒัน์อนนัต ์(2553) ศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยกลุ่ม MICE ต่อ
การใชบ้ริการโรงแรม ในอ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ผลการศึกษา พบวา่ มีความพึงพอใจดา้นดา้นความน่าเช่ือถือ อยู่
ในระดบัมาก (2) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ลูกคา้ชาวไทยมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ในจงัหวดั



สงขลา อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของขวญัชนก สุวรรณพงศ ์(2561) ศึกษา เร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริการของ
โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ตเพ่ือรองรับนกัท่องเท่ียวกลุ่มความสนใจพิเศษ ผลการศึกษา พบวา่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ อยู่
ในระดบัมาก (3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ชาวไทยมีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของโรงแรมระดบัสามดาว 
ในจงัหวดัสงขลา อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของขวญัชนก สุวรรณพงศ์ (2561) ศึกษา เร่ือง การพฒันาคุณภาพการ
บริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ตเพ่ือรองรับนักท่องเท่ียวกลุ่มความสนใจพิเศษ ผลการศึกษา พบว่า ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการอยู่ในระดบัมาก (4) ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ลูกคา้ชาวไทยมีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ในจงัหวดัสงขลา อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของขวญัชนก สุวรรณพงศ ์
(2561) ศึกษา เร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ตเพ่ือรองรับนกัท่องเท่ียวกลุ่มความสนใจ
พิเศษ ผลการศึกษา พบวา่ ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการอยูใ่นระดบัมาก (5) ดา้นความเป็นรูปธรรม ลูกคา้ชาวไทยมีระดบั
ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ในจงัหวดัสงขลา อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของขวญั
ชนก สุวรรณพงศ์ (2561) ศึกษา เร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จังหวดัภูเก็ตเพ่ือรองรับ
นกัท่องเท่ียวกลุ่มความสนใจพิเศษ ผลการศึกษา พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรม อยูใ่นระดบัมาก 
 3. ระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ในจงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของเพ็ญพิศ จักรวาลกุล (2554) ศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมสวนคูณรีสอร์ท อ าเภอน ้ าพอง จงัหวดัขอนแก่น ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้ชาวไทย มี
ระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ในจงัหวดัสงขลา อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น สอดคลอ้ง
กบัการศึกษาของเพ็ญพิศ จกัรวาลกุล (2554) ศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการโรงแรมสวนคูณรีสอร์ท 
อ าเภอน ้ าพอง จงัหวดัขอนแก่น ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของเพญ็
พิศ จกัรวาลกลุ (2554) ศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการโรงแรมสวนคูณรีสอร์ท อ าเภอน ้ าพอง จงัหวดั
ขอนแก่น ผลการศึกษา พบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก (2) ดา้นผลิตภณัฑ์ อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของชลธินี อยูค่ง (2555) การศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรม ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
ระนอง ผลการศึกษา พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ ์อยู่ในระดบัมาก (3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของชลธินี อยูค่ง (2555) การศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรม ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
ระนอง ผลการศึกษา พบวา่ ดา้นการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัมาก (4) ดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของชลธินี 
อยูค่ง (2555) การศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรม ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ผลการศึกษา 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก 
 4. ระดบัความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้ของโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ลูกคา้ชาวไทย มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณค่าตราสินคา้ของโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดั
สงขลา อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น (1) ดา้นการรู้จกัตราสินคา้ (2) ดา้นความภกัดีต่อสินคา้ ลูกคา้ชาวไทย มีระดบัความภกัดีต่อสินคา้ 
อยู่ในระดับมาก สอดคลอ้งกับการศึกษาของณัฐนนท์ โชครัศมีศิริ (2558) ศึกษา เร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค ในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดั ในอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม ผล
การศึกษา พบวา่ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมราคาประหยดัในอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐมโดย



รวมอยูใ่นระดบัมาก (3) ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของปรียาภรณ์ หารบุรุษ (2558) ศึกษา 
เร่ือง การศึกษาภาพลกัษณ์และคุณภาพการใชบ้ริการของโรงแรมท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการซ ้ าโรงแรมขนาดกลางในเขต
กรุงเทพมหานคร ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม
ขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นภาพลกัษณ์ของโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 5. ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดับสามดาวในจงัหวดัสงขลา  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของอารีวรรณ เพ่ิมเติมสิน (2558) ศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการโรงแรมพนัธ์ุเทพ
บา้นสวนอ าเภอบา้นค่าย จงัหวดัระยอง ผลการศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการโรงแรมพนัธ์ุเทพบา้นสวน 
อ าเภอบา้นค่าย จงัหวดัระยอง โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ลูกคา้ชาวไทย มีระดบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ (1) รู้สึกประทบัใจในการตอ้นรับและขั้นตอนการ
ให้บริการเพื่อการเขา้พกัของโรงแรม อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของขวญัชนก สุวรรณพงศ์ (2561) ศึกษา เร่ือง การ
พฒันาคุณภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ตเพ่ือรองรับนกัท่องเท่ียวกลุ่มความสนใจพิเศษ ผลการศึกษา 
พบวา่ การตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ตรงตามเวลาท่ีไดก้ าหนด และเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก (2) ในภาพรวมรู้สึกพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ของโรงแรม อยูใ่นระดบั
มาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของชลธินี อยู่คง (2555) การศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ผลการศึกษา พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจ มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน อยูใ่นระดบัมาก
(3) หากทางโรงแรมมีการสมคัรสมาชิกเพื่อรับขอ้มูลข่าวสารและสิทธิพิเศษจะสมคัรสมาชิกโรงแรม (4) ในภาพรวม รู้สึกพึง
พอใจในการให้บริการของโรงแรมแห่งน้ีมีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา อยู่ใน
ระดบัมาก สอดคลอ้งกบัการศึกษาของชลธินี อยูค่ง (2555) การศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรม 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ผลการศึกษา พบว่า นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจ คือ พนักงานมีความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 
 6. จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการ ส่วนประสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินคา้ท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีใชบ้ริการโรงแรมระดบัสามดาวในจงัหวดัสงขลา พบวา่ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ไดอ้ยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ดา้นการรู้จกัตราสินคา้ ปัจจยัคุณค่า
ตราสินคา้ดา้นความภกัดีต่อสินคา้และปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้  
 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปใช้ 
 1. การพฒันาคุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ตอ้งฝึกใหพ้นกังานมีความซ่ือสตัยต์่อหนา้ท่ีท่ีปฏิบติัใหม้ากกวา่น้ี 

2. คุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการพนกังานจะตอ้งมีความพร้อมส าหรับใหบ้ริการไดต้ลอดเวลา 
3. คุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจ จะตอ้งมีการฝึกอบรมพนกังานให้มีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ  

 และทางโรงแรมใหค้วามส าคญักบัขอ้ติชมและปัญหาของลูกคา้และสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
4. คุณภาพบริการดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงให้ผูรั้บบริการเห็นวา่มีการดูแลและมี 

 ความห่วงใยลูกคา้เป็นอยา่งดี 
5. คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม ผูรั้บบริการให้ความเห็นถึงการให้บริการวา่โรงแรมควรมีบริการท าความ 

 สะอาดหอ้งทุกวนั 



6. ความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ดา้นผลิตภณัฑ ์ควรให้มีการปรับปรุงเร่ือง 
 เคร่ืองปรับอากาศในหอ้งพกัท างานอยา่งราบร่ืน และไม่มีเสียงดงั 

7. ความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ควรจดัโปรโมชัน่ 
 ใหม้ากกวา่น้ี 

8. ความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ดา้นลกัษณะทางกายภาพควรปรับปรุง 
 เวบ็ไซตข์องโรงแรมมีการออกแบบท่ีสวยงาม 

9. ความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมระดบัสามดาว ดา้นราคา อาจจะตอ้งมีการปรับราคาให้ถูก 
 ลงกวา่น้ี 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
 1.ใช้วิธีเก็บรวบรวมขอ้มูลในลกัษณะการ สัมภาษณ์ควบคู่กับแบบสอบถาม เพื่อให้การแปลความหมายและการ
วเิคราะห์ขอ้มูลมีลกัษณะท่ี ถูกตอ้งและครอบคลุมท่ีสุด 
 2.ควรศึกษาถึงศกัยภาพการให้บริการในดา้นอ่ืน ๆ ให้เพ่ิมมากข้ึน อาจเป็นการบริการ แบบใหม่หรือการรวมกนัของ
โรงแรมระดบั 3 ดาว เพ่ือใหมี้บริการท่ีแปลกใหม่มากยิง่ข้ึน 
 

เอกสารอ้างองิ 

กนกวรรณ์  โสภกัดี. (2559). ปัจจยัความคาดหวงัทีส่่งผลต่อพฤติกรรมการเลอืกจองห้องพกัใน ระบบอิเลก็ทรอนิกส์บนเวบ็ไซต์. 
   Veridian E-Journal, Silpakorn University, 9(2), 358. 
ขวญัชนก  สุวรรณพงศ.์ (2561). การพฒันาคณุภาพการบริการของโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยั 
  ราชพฤกษ.์ 
ชลธินี  อย่คูง. (2555). การศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่ใช้บริการโรงแรมใน อ าเภอเมือง จังหวัดระนอง.  
  กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา. 
ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ. (2552). การตลาดบริการ. (พิมพค์ร้ังท่ี 11). กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชัน่. 
ณฐันนท ์ โชครัศมีศิริ. (2558). ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์ต่อความจงรัก ภักดีของผู้บริโภค ในการเลือกใช้ 
  บริการโรงแรมราคาประหยัด ในอ าเภอเมือง จังหวัดนครปฐม . วิทยานิพนธ์น้ีบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต หลักสูตร 
  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต บณัฑิตวทิยาลยั, มหาวทิยาลยัศิลปากร. 
ณัฐพร  ดอกบุญนาค และฐาปกรณ์ ทองค านุช. (2558). ความต้องการเลือกใช้โรงแรมของนักท่องเที่ยวชาวไทย ในเขตอ าเภอ 
  เมือง จงัหวดัสุพรรณบุรี. กรุงเทพฯ: กองทุนส่งเสริมการวจิยั, มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ. 
ปรียาภรณ์  หารบุรุษ. (2558). การศึกษาภาพลักษณ์และคุณภาพการใช้บริการของโรงแรมที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้บริการซ ้า 
  โรงแรม ขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานคร ของนักท่องเทีย่วชาวต่างชาติ. การคน้ควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต,  
  มหาวทิยาลยักรุงเทพ 
เพญ็พิศ  จกัรวาลกลุ. (2554). ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการใช้บริการโรงแรมสวนคณูรีสอร์ท  อ า เ ภ อ น ้ า พ อ ง  จั ง ห วั ด 
  ขอนแก่น. รายงานการศึกษาอิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยับณัฑิตศึกษาการจดัการ, มหาวทิยาลยัขอนแก่น. 



นิพาภรณ์  แสงสว่าง และเกรียงศักด์ิ อาภามงคล. (2555). ปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมของนักท่องเที่ยว .  
  กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ. 
รววีรรณ  โปรยรุ่งโรจน์. (2551). จติวทิยาการบริการ. กรุงเทพฯ: โอ.เอส.พร้ินติ้ง เฮา้ส์. 
วทิวสั  รุ่งเรืองผล. (2552). ต าราหลกัการตลาด (พิมพค์ร้ังท่ี 5). กรุงเทพฯ: มาร์เก็ตติ้งมูฟ. 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์. (2553). พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพ : ธีระฟิลม์ และไซเท็กซ์.    
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ. (2552). การบริหารการตลาดยคุใหม่. กรุงเทพฯ: สามลดา. 
สิริวภิา  จิรวฒัน์อนนัต.์ (2553). ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยกลุ่ม MICE ต่อการใช้ บริการโรงแรม ในอ าเภอหัวหิน  
  จงัหวดัประจวบครีีขันธ์. ปริญญาการศึกษามหาบณัฑิต สาขาวชิาธุรกิจ, มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ. 
สมาคมโรงแรมไทย, กรมการท่องเท่ียว. (2560). Thailand Standard Hotels Directory 2017. สืบคน้เม่ือวนัท่ี 9 ธนัวาคม 2561.  
  จาก https://drive.google.com/file/d/10fsc0hdiO01lUEAxP5CkRVgd26BLQ91a/view 
ส านักงานจังหวัดสงขลา, ศาลากลางจังหวัดสงขลา.  (2560). จังหวัดสงขลา . สืบค้นเ ม่ือวันท่ี  9 ธันวาคม 2561. จาก 
  http://www.songkhla.go.th/files/com_news_operation/2017-09_a02ac8d01839c28.pdf 
อารีวรรณ  เพ่ิมเติมสิน. (2558). ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการโรงแรมพันธ์ุเทพบ้านสวน อ าเภอบ้านค่าย จังหวัด 
  ระยอง. การคน้ควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการทัว่ไป คณะวิทยาการจดัการ, มหาวิทยาลยั 
  ราชภฏัเลย. 
 
 

https://drive.google.com/file/d/
http://www.songkhla.go.th/files/com_news_operation/2017-09_a02ac8d01839c28.pdf

