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บทคัดย่อ 

  
การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มี

ต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางใน
สถานการณ์โควิด-19 โดยศึกษาจากผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง จ านวน 
294 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล และวิเคราะห์โดยใช้เทคนิคทางสถิติคือ ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณและการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ 
ผลการวิจัยพบว่า 

ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางโดยรวมอยู่ในระดับ
มากเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง  ด้านการเข้าถึงได้ และด้าน
ความเชื่อถือได้ของข้อมูล 

ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
พึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้าน
สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ 

ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
ตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางโดยรวมอยู่ใน  
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ระดับมาก ได้แก่ ด้านการตัดสินใจใช้บริการ ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ และด้านประเมิน
ทางเลือก 

จากการวิเคราะห์ความสัมพันธ์และผลกระทบ   พบว่า 1) คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ด้านความน่าไว้ใจ ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง ด้านการตอบสนองทันที และด้าน
คุณภาพด้านความปลอดภัย มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โดยรวม 2) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการเข้าถึงได้ และด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย 
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการโดยรวม 

ดังนั้น ผู้ประกอบการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือจึงควรให้ความส าคัญในการ
ให้บริการที่ท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อใจ เชื่อถือ ท าให้รู้สึกถึงการเข้าถึงการบริการได้ง่าย สะดวก
รวดเร็ว ในหลายช่องทาง มีความปลอดภัยในการเข้าใช้บริการ เกิดความรู้สึกอุ่นใจและเชื่อมั่นในการ
ให้ข้อมูลส่วนตัวว่ามีความปลอดภัยทั้งกับตนเองและทรัพย์สินทุกครั้งที่เข้าใช้บริการโรงแรม  ซึ่งจะ
สร้างความประทับใจและเกิดความพึงพอใจและตัดสินใจในการเข้าใช้บริการ ส่งผลให้ธุรกิจการบริการ
ของโรงแรมเติบโตในสภาวเศรษฐกิจในยุคปัจจุบัน 
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ABSTRACT 

  
This study aims to investigate how electronic service (e-service) quality 

affects the customer’s satisfaction and decision to use hotel services in the middle 
northeast during the COVID-19 pandemics in which the study was conducted on a 
group of 294 customers who used the services in the hotels in the middle northeast. 
The data had been collected via the questionnaire before it was analyzed with the 
statistical methods including percentage, standard deviation, multiple correlation 
analysis, and multiple regression analysis. The results were found as follows. 

The service users demonstrated high satisfaction toward the services they 
received from the hotels in the middle northeast in terms of Service Availability on 
All Platforms, Ease of Access, and Data Reliability. 

Similarly, the service users had high satisfaction toward the services in the 
hotels in the middle northeast in terms of Location and Facility, Convenience, 
Service Personnel, and Service Procedure. 

The service users rated high scores on Decision on Service Using, After-
Service ehavior, and Service Choice Evaluation as the key factors to motivate them 
to use the services in the hotels in the middle northeast. 
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Based on an analysis on the relationship and impact, it was found that: 1) 
Electronic Service Quality including Data Reliability, Service Availability on All 
Platforms, Spontaneous Repose, and Safety had a significant relationship with and a 
positive impact on the customer’s satisfaction; 2) Electronic service quality including 
Ease of Access and Safety had a significant relationship with and a positive impact on 
the customer’s decision to use the services in the hotels in the middle northeast. 

Accordingly, the hotel owners in the middle northeast should put their 
first priority on providing the customers with reliable services that is simply accessible 
and available on all platforms with safety so that they feel confident and secured for 
their personal information and property while staying in the hotels; these factors 
would satisfy and encourage the customers to confidently decide to use services in 
the hotels and in return the hotel business could be firmly growing in the current 
state of economy. 
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มาโดยตลอด  รวมทั้งทุกคนในครอบครัว ที่คอยให้ก าลังใจและช่วยเหลือ  ผู้วิจัยด้วยความรักและเอาใจ
ใส่เป็นอย่างด ี

ขอขอบพระคุณ บุคลากรคณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม และเพ่ือนร่วมรุ่นหลักสูตร
ศิลปะศาสตรมหาบัณฑิต ทุกท่าน ที่ช่วยเหลือสร้างแรงผลักดันและให้ค าแนะน าในการจัดท างานวิจัยให้
ส าเร็จลุล่วงด้วยดี คุณค่าและประโยชน์จากวิทยานิพนธ์เล่มนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณบิดา 
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และประเทศชาติในอนาคตต่อไป 
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บทที่ 1 
 

บทน า 
 
 สถานการณ์โรคระบาดโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ท าให้ผู้คนเกิดความวิตก
กังวลไปทั่วโลก มีการปิดเมือง ปิดประเทศ เพ่ือป้องกันการแพร่ระบาดของโรค หลายธุรกิจได้รับ
ผลกระทบทั้งทางตรงและทางอ้อม ผลกระทบทางเศรษฐกิจของเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) 
คือรายได้หดหายแบบไม่ทันตั้งตัวและส่งผลกระทบต่อทุกกลุ่ม (อาชนัน เกาะไพบูลย์ และเพชรธรินทร์  
วงศ์เจริญ, 2563) การใช้อินเทอร์เน็ตจึงเป็นช่องทางการติดต่อสื่อสารที่เข้ามามีบทบาทในสถานการณ์
ของการแพร่ระบาดของโรคไวรัสสายพันธ์ใหม่ เนื่องจากมีความรวดเร็ว สามารถตอบสนองความ
ต้องการในด้านต่าง ๆ ได้อย่างทันท่วงที อีกทั้งด้านเศรษฐกิจมีการเติบโตขึ้นทั่วโลกและเป็นธุรกิจ
ดิจิทัลมากขึ้น จึงท าให้ธุรกิจต้องมีการเปลี่ยนกลยุทธ์การแข่งขัน มีเทคนิคทางการตลาดและรูปแบบ
ของธุรกิจเป็นยุคแห่งการก้าวล้ าของเทคโนโลยีการน าเอานวัตกรรมและเทคโนโลยีสมัยใหม่มาปรับใช้
กับการด าเนินการด้านต่าง ๆ โดยเฉพาะการน าเทคโนโลยีดิจิตอลมาประยุกต์ใช้เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภค (ศูนย์วิจัยเศรษฐกิจและเศรษฐกิจฐานราก, 2560) ท าให้ผู้ใช้บริการตระหนักถึง
ความปลอดภัยและเลือกใช้บริการต่าง ๆ อย่างระมัดระวังมากยิ่งขึ้น 
 ธุรกิจโรงแรม (Hotel Business) เป็นกลุ่มธุรกิจทางการบริการที่มีบทบาทส าคัญในการ
พัฒนาขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศไทย ก่อให้เกิดรายได้จากการซื้อขายบริการและสินค้าที่
เกี่ยวข้องกับ การท่องเที่ยวทั้งทางตรงและทางอ้อม ท าให้เกิดการหมุนเวียนของกระแสการเงินไปทุก
ระดับของสังคมอย่างทั่วถึง สร้างรายได้ให้แก่ประชาชนและประเทศชาติ ส่งผลดีต่อเศรษฐกิจของ
ประเทศ ธุรกิจโรงแรมจึงมีความจ าเป็นต้องปรับเปลี่ยนการด าเนินการทั้งในด้านบุคลากร รูปแบบการ
ท างาน  การบริหารให้สอดคล้องกัน เพ่ือเป็นการเพ่ิมศักยภาพในการให้บริการและเพ่ิมขีด
ความสามารถในการแข่งขัน พนักงานของธุรกิจโรงแรมต้องมีการพัฒนาตนเองอยู่เสมอในเรื่องหัวใจใน
การให้บริการ เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจ ส่วนการบริการของโรงแรมจะต้องมี
การพัฒนาและปรับเปลี่ยนให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา มีการเพ่ิมการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง (ธนาภรณ์ ทัศนภักดิ์, 2562) เนื่องจากแหล่งท่องเที่ยวในภูมิภาคยังไม่
ดึงดูดนักท่องเที่ยว ให้มาเที่ยวมากนัก จึงท าให้ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
ต้องปรับตัวและปรับเปลี่ยนการบริการให้ทันสมัยมากยิ่งขึ้น การท าเทคโนโลยีสารสนเทศเกี่ยวกับการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) มาใช้เพ่ือรองรับการให้บริการจึงเป็นสิ่งที่ทุกโรงแรมต้อง
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ค านึงถึงและให้ความส าคัญเพ่ือให้ทันต่อภาวะทางธุรกิจในปัจจุบันและการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐาน 
เทคโนโลยีสมัยใหม่ ซึ่งเป็นแรงดึงดูดทั้งนักลุงทนและนักท่องเที่ยวให้เข้ามามากข้ึน 
 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  (E-Service Quality) เป็นความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการโรงแรม ผ่านการใช้เว็บไซต์หรือเทคโนโลยีสารสนเทศในการ
อ านวยความสะดวก ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ
และผลประโยชน์ของธุรกิจ โดยน าเสนอสินค้าในรูปแบบการให้บริการกับลูกค้า โดยที่ผู้ให้บริการ
ได้รับรายได้จากผู้ที่ใช้บริการ ซึ่งผู้ประกอบการจะด าเนินกิจกรรมในรูปแบบของกลยุทธ์การตลาด เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการในธุรกิจบริการเป็นปัจจัยส าคัญของการบริการในตลาดการ
บริการ โดยมีลักษณะเป็นการมุ่งน าเสนอบริการที่มากกว่าความต้องการพ้ืนฐานที่ผู้ใช้บริการต้องการ  
และยังรวมไปถึงการน าเสนอบริการที่สามารถให้ความสะดวกสบายแก่ผู้ใช้บริการได้อย่างมากมายจน
กลายเป็นสังคมบริการที่น าพาผู้ใช้บริการไปสู่การเรียนรู้ในรูปแบบการด ารงชีวิต คุณภาพการบริการ
อิ เล็ กทรอนิ กส์  ประกอบด้ วย  การจั บต้ องได้ ของบริการ (Tangibility) การตอบ โต้ทั นที 
(Responsiveness) ความเชื่อถือได้ของข้อมูล (Reliability) ความน่าไว้ใจ (Trust) การเข้าถึงได้ 
(Accessibility) การใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (Ease of Use) การตอบสนองทันทีผ่าน (Internet of 
Things) และคุณภาพด้านความปลอดภัย (Security) (ศิริลักษณ์ โรจนกิจอ านวย, 2556) เมื่อปี พ.ศ. 
2561 เป็นต้นมาเกิดสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโคโรน่าสายพันธ์ใหม่หรือไวรัสโควิด-19 ที่
ระบาดไปทั่วโลก ท าให้ธุรกิจโรงแรมต้องปรับตัวให้ทันกับสถานการณ์ ซึ่งการน าการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในธุรกิจโรงแรมจะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการเกินความ
คาดหวัง ท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกเชื่อมั่นในการบริการของโรงแรม เกิดความพึงพอใจเหนือความคาดหวัง
และตัดสินใจใช้บริการมากยิ่งขึ้น 
 จากเหตุผลที่กล่าวมาแล้วข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  
ในสถานการณ์ โควิด-19 เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการวางแผนในการด าเนินงานด้านคุณภาพ 
การบริการให้มีประสิทธิภาพ เพ่ือเป็นก าลังส าคัญในการเพ่ิมเม็ดเงินในภูมิภาคในด้านธุรกิจการ
โรงแรมและการท่องเที่ยว เป็นการแสดงออกถึงศักยภาพของการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจ
โรงแรมให้มีขีดความสามารถหรือศักยภาพในการบริการที่ เป็นสากล สอดรับกับสภาพการ
เปลี่ยนแปลงไปของรูปแบบการบริการในช่วงสถานการณ์ของโรคระบาดโควิด -19 อันจะท าให้ธุรกิจ
สามารถอยู่รอดอย่างยั่งยืนได้ 
 
 



 

 

  
3 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 
 1 . เ พ่ื อ ศึ ก ษ าระดั บ คุ ณ ภ าพ ก ารบ ริ ก าร อิ เล็ ก ท รอนิ ก ส์ ข อ งโร งแ รม ใน ภ าค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
  2. เพ่ื อศึ กษ าระดั บ ความ พึ งพอใจและการตั ดสิ น ใจ ใช้ บ ริ ก าร โรงแรม ในภ าค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
 3. เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจ
และการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
 4. เพ่ือทดสอบผลกระทบระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจและ 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
 
ความส าคัญของการวิจัย 
 
 1. เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ส าหรับเป็นแนวทางในการก าหนด
นโยบายและทิศทางเศรษฐกิจด้านการท่องเที่ยวและการโรงแรมของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19  
 2. เพ่ือเป็นข้อมูลสารสนเทศให้ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางตระหนัก
รู้ถึงประโยชน์ ของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ถือเป็นหลักการที่ส าคัญในการน าไปใช้ให้เกิด
ประโยชน์ในการพัฒนาเมืองเศรษฐกิจ และยกระดับธุรกิจโรงแรมในภูมิภาค 
 3. เพ่ือเป็นข้อสนเทศในการวางแผนการบริหารงาน และก าหนดกลยุทธ์การบริการเชิงรุก
โรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางให้มีศักยภาพด้านการบริการและสามารถปรับตัวให้ทัน 
ต่อสภานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 4. เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อนักท่องเที่ยวในการเลือกใช้บริการโรงแรมที่มีศักยภาพด้านการ
บริการ มีความพร้อมและสามารถปรับตัวให้ทันสมัยและเข้าถึงเทคโนโลยีสารสนเทศได้เป็นอย่างดี 
 
กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพึงพอใจและ  
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด -19 ผู้วิจัย 
ได้ใช้กรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี้ 
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  1. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) โดยประยุกต์จากงานวิจัย
ของ ศิริลักษณ์ โรจนกิจอ านวย (2556) ประกอบด้วย 
   1.1 การจับต้องได้ของบริการ (Tangibility)  
   1.2 การตอบโต้ทันท ี(Responsiveness)  
   1.3 ความเชื่อถือได้ของข้อมูล (Reliability)  
   1.4 ความน่าไว้ใจ (Trust)  
   1.5 การเข้าถึงได ้(Accessibility)  
    1.6 การใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (Ease of Use)  
   1.7 การตอบสนองทันที (Internet of Things)  
   1.8 คุณภาพด้านความปลอดภัย (Security)  
  2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยประยุกต์จากงานวิจัยของ น้ าลิน เทียมแก้ว 
(2561) ประกอบด้วย 
   2.1 กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ (Service Process) 
   2.2 บุคลากรผู้ให้บริการ (Service Personnel) 
   2.3 สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก (Location and Facilities) 
  3. การตัดสินใจใช้บริการ โดยประยุกต์จากแนวคิดของ Kotler และ Keller (2016) 
ประกอบด้วย 
   3.1 ประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 
    3.2 การตัดสินใจใช้บริการ (Decision Making)  
    3.3 พฤติกรรมหลังการใช้บริการ (Behavior after using the Service) 
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ที่มา: ศิริลักษณ์ โรจนกิจอ านวย (2556); น้ าลิน เทียมแก้ว (2561); Kotler และ Keller (2016) 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 1. ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ใช้บริการธุรกิจที่พักที่อาศัยอยู่ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ซึ่งเป็นผู้ที่เคยใช้บริการธุรกิจที่พักในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนกลาง 
 2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ใช้บริการธุรกิจที่พักที่อาศัยอยู่ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ซึ่งเป็นผู้ที่เคยใช้บริการธุรกิจที่พักในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนกลาง ซึ่งเป็นประชากรที่มีขนาดใหญ่มาก และไม่สามารถทราบจ านวนที่แน่นอนได้ ดังนั้นผู้วิจัย
จึงได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน  
 3. พ้ืนที่ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  ประกอบด้วย จังหวัด
กาฬสินธุ์ จังหวัดขอนแก่น จังหวัดมหาสารคาม และจังหวัดร้อยเอ็ด  

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
- กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
 (Service Process) 
- บุคลากรผู้ให้บริการ (Service Personnel) 
- สถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 
 (Location and Facilities) 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  
(E-Service Quality) 

 

- การจับต้องได้ของบริการ (Tangibility)  
- การตอบโต้ทันท ี(Responsiveness)  
- ความเชื่อถือได้ของข้อมูล (Reliability)  
- ความน่าไว้ใจ (Trust)  
- การเข้าถึงได้ (Accessibility)  
- การใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (Ease of Use)  
- การตอบสนองทันที (Internet of Things)  
- คุณภาพด้านความปลอดภัย (Security)  

 

การตัดสินใจใช้บริการ 
 - ประเมินทางเลือก  
   (Evaluation of Alternatives) 
 - การตัดสินใจใช้บริการ  
   (Decision Making)  
 - พฤติกรรมหลังการใช้บริการ 
   (Behavior after using the Service) 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิที่ใช้ในการวิจัย 
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 4. ระยะเวลาที่ใช้ในการเก็บข้อมูล วันที่ 1-31 ธันวาคม 2564 
 5. ขอบเขตเนื้อหา 
  5.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม 
  5.2 ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
   5.3 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
   5.4 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
   5.5 แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการ 
 6. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
  การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับ 
ความพึงพอใจและการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง   
   6.1 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
    6.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจ และการตัดสินใจใช้บริการ 
 
สมมติฐานของการวิจัย 
 
 1. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการจับต้องได้ของบริการ มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 
 2. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบโต้ทันที มีความสัมพันธ์และผลกระทบ
กับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
 3. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 
 4. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าไว้ใจ มีความสัมพันธ์และผลกระทบ 
กับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
 5. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการเข้าถึงได้ มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับ
ความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
 6. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 
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 7. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองทันที มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 
 8. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย มีความสัมพันธ์และ 
ผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 
 9. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการจับต้องได้ของบริการ มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 
 10. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบโต้ทันที มีความสัมพันธ์และผลกระทบ
กับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
 11. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 
 12. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าไว้ใจ มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับ
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
 13. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการเข้าถึงได้ มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับ
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
 14. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ 
โควิด-19 
 15. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองทันที มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 
 16. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ 
โควิด-19 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 1. ผู้ใช้บริการธุรกิจที่พัก (Service Visitor) หมายถึง บุคคลที่เข้าพักแรม เข้าใช้บริการ
เกี่ยวกับบริการของโรงแรม เช่น ห้องพัก ห้องอาหาร ห้องออกก าลังกาย สระว่ายน้ า เป็นต้น โดยเข้า
รับบริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ได้แก่ จังหวัดกาฬสินธุ์ จังหวัดขอนแก่น 
จังหวัดมหาสารคาม และจังหวัดร้อยเอ็ด  
 2. ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง (Central Northeast) หมายถึง ภูมิภาคหนึ่ ง 
ในประเทศไทย ซึ่งเรียกว่าภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ประกอบด้วย 4 จังหวัด ได้แก่ จังหวัด
กาฬสินธุ์ จังหวัดขอนแก่น จังหวัดมหาสารคาม และจังหวัดร้อยเอ็ด  
 3. สถานการณ์ โควิด-19 หมายถึง ช่วงเวลาในการติดต่อใช้บริการโรงแรม ซึ่งอยู่ในช่วงการ
แพร่ระบาดไวรัสโคโรนาชนิดที่มีการค้นพบล่าสุด เป็นไวรัสและโรคอุบัติใหม่ที่ไม่เป็นที่รู้จักมาก่อน  
ซึ่งเริ่มมีการระบาดในเมืองอู่ฮ่ัน ประเทศจีน ในเดือนธันวาคมปี 2562 โดยมีการแพร่ระบาดและส่งผล
กระทบต่อสุขภาพและระบบเศรษฐกิจหลายประเทศทั่วโลก รวมถึงประเทศไทยด้วย 
 4. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการธุรกิจที่พักเกินกว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ผ่านการใช้
เว็บไซต์หรือเทคโนโลยีสารสนเทศในการอ านวยความสะดวกอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
  4.1 การจับต้องได้ของบริการ (Tangibility) หมายถึง การรับบริการที่ลูกค้ารู้สึกว่า 
ได้สัมผัสกับการให้บริการนั้นอย่างแท้จริง และเกิดความรับรู้ได้ในการได้รับการให้บริการเสมือนว่า
ได้รับการบริการนั้นแบบเกิดข้ึนกับตนเองจริง ๆ  
  4.2 การตอบโต้ทันที (Responsiveness) หมายถึง การได้รับการตอบสนองในการ
ให้บริการอย่างทันเวลา มีข้อมูล มีความเชื่อถือได้ และทันเวลาในการเข้ารับบริการ 
  4.3 ความเชื่อถือได้ของข้อมูล (Reliability) หมายถึง การได้รับข้อมูลจากผู้ในบริการ
แล้วลูกค้าเกิดความเชื่อมั่นในข้อมูลนั้น ๆ สร้างความเข้าใจให้รับผู้รับบริการให้เกิดความเชื่อถือได้ 
และยินดีปฏิบัติตาม 
  4.4 ความน่าไว้ใจ (Trust) หมายถึง ความรู้สึกที่มั่นใจและเชื่อถือของผู้ให้บริการ จนท า
ให้ลูกค้าเกิดความอุ่นใจในการใช้บริการ และรู้สึกปลอดภัยในการใช้บริการ 
  4.5 การเข้าถึงได้ (Accessibility) หมายถึง การเข้าถึงการให้บริการตามที่ลูกค้าต้องการ
ได้และทันต่อเวลาที่ต้องการ ท าให้ผู้เข้ารับการบริการเกิดความรับรู้ถึงการบริการอย่างแท้จริง 
  4.6 การใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (Ease of Use) หมายถึง การใช้บริการที่สะดวก 
รวดเร็ว และมีช่องทางในการให้บริการหลากหลายช่องทางให้เลือกใช้ตามความต้องการของลูกค้า  
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  4.7 การตอบสนองทันทีผ่าน (Internet of Things) หมายถึง การโต้ตอบกับลูกค้าได้
ทันที ทันเวลา และรวดเร็ว โดยที่ลูกค้าไม่ต้องรอนานจนเกิดความไม่พึงพอใจ สร้างความประทับใจ  
ในการให้บริการ 
  4.8 คุณภาพด้านความปลอดภัย (Security) หมายถึง การรักษาข้อมูลของลูกค้าเป็น 
อย่างดี ไม่เปิดเผยข้อมูลของลูกค้า และสร้างความเชื่อมั่นให้ลูกค้าที่มาใช้บริการ ท าให้ลูกค้าเกิด  
ความไว้วางใจในการให้ข้อมูลส่วนบุคคล 
 5. ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง เป็นความรู้สึกรัก ชอบ ยินดี เต็มใจ หรือ 
มีเจตคติที่ดีของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ ความพอใจจะเกิดเมื่อได้รับตอบสนองความต้องการ  เกิน
กว่าที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้จนเกิดความประทับใจและเชื่อมั่นในการให้บริการนั้น ๆ  
  5.1 กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  (Service Process) หมายถึง วิธีการ
ปฏิบัติงานของโรงแรมที่พัก เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการ ได้แก่ ขั้นตอนในการขอใช้
บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน เข้าใจง่าย ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อขอใช้บริการ และระยะเวลา  
ในการให้บริการมีความเหมาะสม 
  5.2 บุคลากรผู้ให้บริการ (Service Personnel) หมายถึง พนักงานผู้ให้ให้บริการที่ท า
หน้าที่แก่ผู้มาขอรับบริการของโรงแรม เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และความประทับใจ  
ต่อการใช้บริการ 
  5.3 สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก (Location and Facilities) หมายถึง ความ
เหมาะสมของสถานที่ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกที่เอ้ือให้เกิดความสะดวกสบาย  และ 
ก่อเกิดประโยชน์สูงสุดต่อผู้ใช้บริการที่เข้าใช้บริการที่โรงแรม 
 6. การตัดสินใจใช้บริการ (Decision to use the Service) หมายถึง การเลือกใช้บริการ
โรงแรมโดยการผ่านบริการอิเล็กทรอนิกส์ และเข้ารับการบริการอย่างทันที โดยความเต็มใจและยินดี 
ในการเข้ารับบริการ เพ่ือให้ได้มาในสิ่งที่ท าให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ต้องการ 
  6.1 ประเมินทางเลือก  (Evaluation of Alternatives) หมายถึง การเปรียบเทียบ
โรงแรมที่พักจากหลาย ๆ โรงแรม ก่อนการตัดสินใจเข้าพักเพ่ือสนองความต้องการ และการมองหา
ประโยชน์ที่ได้รับจากบริการนั้น ๆ  
  6.2 การตัดสินใจใช้บริการ (Decision Making) หมายถึง การใช้หลักการและเหตุผล 
ในกระบวนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งจากหลาย ๆ ทาง ที่เหมาะสมที่สุดในการตัดสินใจของ
ผู้รับบริการ เพ่ือเข้ารับบริการ  
  6.3 พฤติกรรมหลังการใช้บริการ  (Behavior after using the Service) หมายถึง  
การแสดงออกของผู้เข้ารับการบริการหลังจากได้เข้าพักที่โรงแรม อาจจะแสดงออกด้วยการพูด  
การประเมินผล หรือพฤติกรรมต่าง ๆ ที่เก่ียวกับการใช้บริการ 



 

 

  
10 

บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจ  
ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  โควิด -19 ซึ่ งผู้ วิจัย 
ได้ท าการศึกษาทฤษฎี แนวความคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นพ้ืนฐานและ 
เป็นแนวทางในการวิจัย โดยสรุปเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
  1. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม 
  2. ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
  3. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
  4. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
  5. แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการ 
  6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
   6.1 งานวิจัยในประเทศ 
   6.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
 
ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม 
 
 1. ประวัติและความเป็นมาของธุรกิจโรงแรม  
  โรงแรมเป็นสถานที่ประกอบการเชิงการค้าที่นักธุรกิจตั้งขึ้น เพ่ือบริการผู้เดินทางในเรื่อง
ของที่พักอาศัย อาหาร และบริการอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการพักอาศัยและเดินทาง หรืออาคาร 
ที่มีห้องนอนหลายห้อง ติดต่อเรียงรายกันในอาคารหนึ่งหลังหรือหลายหลัง ซึ่งมีบริการต่าง  ๆ เพ่ือ 
ความสะดวกของผู้ที่มาพัก  
  เมื่อในครั้งกรุงสุโขทัยเป็นราชธานี กรุงศรีอยุธยาจนถึงสมัยกรุงธนบุรี ประวัติศาสตร์ก็ได้
บันทึกไว้ว่า ประชาชนชาวสยามได้มีการติดต่อการค้าพาณิชย์กับชาวยุโรปและจีน ตลอดจนทางการ
ทูต, การเมือง, การทหาร และอ่ืน ๆ มาก่อน ซึ่งการเดินทางการค้าขายต่าง ๆ เหล่านี้ ได้มีการ
เดินทางจากท่ีหนึ่งไปสู่ที่อ่ืน ๆ อยู่มาก การเดินทางต่าง ๆ เหล่านี้ หากเป็นพ่อค้าพาณิชย์ธรรมดา การ
เดินทางก็จะอาศัยที่พักกลางทางหรือวัดวาอารามต่าง ๆ และหากเป็นนักการทูตหรือพระเจ้าแผ่นดิน
แล้วส่วนใหญ่จะพักอาศัยอยู่ตามจวนเจ้าเมือง หรือบ้านเศรษฐีคหบดี หรือบ้านญาติต่าง  ๆ ที่คุ้นเคย
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กัน และการเดินทางติดต่อการค้าต่าง ๆ เหล่านี้ ได้มีการบันทึกไว้มากมาย ซึ่งสามารถอธิบายประวัติ
ความเป็นมาของธุรกิจโรงแรมออกเป็นสมัยต่าง ๆ ดังนี้ (กมลชนก กุดเมือง, 2560) 
  1.1 สมัยกรุงศรีอยุธยา            
   จากจดหมายเหตุลาลูแบร์ ราชทูตฝรั่งเศส ได้เข้ามากรุงศรีอยุธยา ราว พ.ศ. 2229 
(ค.ศ. 1687) ได้เขียนเรื่องราวเกี่ยวกับประเทศไทยและได้กล่าวถึงการรับรองแขกเมืองในหนังสือ
จดหมายเหตุลาลูแบร์ เรื่องราวที่เกี่ยวกับอาณาจักรสยาม ที่มีบ้านพักส าหรับราชทูตสมเด็จกรม  
พระยาด ารงราชานุภาพ ทรงเรียบเรียงเรื่องการรับทูตต่างประเทศสมัยกรุงศรีอยุธยา 
  1.2 สมัยรัชกาลที่ 4 
   การโรงแรมในประเทศไทยได้เริ่มขึ้นในสมัยรัชกาลที่ 4 นี้เอง โดยเริ่มขึ้นหลังจาก 
คณะทูตของหม่อมราโชทัยกลับจากเยือนยุโรป ดังจะเห็นได้จากหนังสือภาษาอังกฤษที่พิมพ์จ าหน่าย  
ในประเทศไทย ออกเป็นรายปี ชื่อ Bangkok Calendar ของหมอบรัดเลย์ นอกจากนี้ รัชกาลที่ 4  
ยังโปรดให้สร้างที่พักตากอากาศขึ้นที่ต าบลอ่างหิน จังหวัดชลบุรี พร้อมกันนั้นได้สร้างท่าจอดเรือ
ส าหรับคนขึ้นบกไว้ด้วย บ้านพักตากอากาศแห่งนี้  ต่อมาเป็นบ้านพักคุรุสภาและปรับปรุงให้เป็น
พิพิธภัณฑ์ในปัจจุบัน 
   นอกจากโรงแรมในกรุงเทพฯ แล้ว พระบาทสมเด็จพระจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวทรงเห็น
ว่าที่ต าบลอ่างหิน แขวงเมืองชลบุรี เพราะที่อากาศดี การท าเป็นสถานที่ตากอากาศให้พวกฝรั่งไป
พักผ่อนได้ ลักษณะของโรงแรมเป็นอาคาร 2 ชั้น จ านวน 2 อาคาร ต่อมาได้ชื่อว่า ต าหนักมหาราชา
และต าหนักมหาราชินี มีเตียงนอนไว้บริการรวม 44 เตียง เพ่ือให้บริการแก่ชาวต่างประเทศท่ีเดินทาง
พักผ่อนตากอากาศ 
  1.3 สมัยรัชกาลที่ 5 
   พระองค์ทรงปรับปรุงประเทศ ด้วยการน าความเจริญทางด้านเทคโนโลยีจากยุโรป 
เข้ามาในประเทศ มีชาวต่างประเทศเดินทางมาติดต่อค้าขายและติดต่อราชการงานเมืองมากขึ้น  
ความต้องการที่พักมีเพ่ิมขึ้น จากหลักฐานในหนังสือ Bangkok Calendar ของหมอบรัดเลย์ ฉบับนี้ 
พ.ศ. 2413 มีลงแจ้งความ 6 โรงแรม คือ 1) Union Hotel 2) Falck’s Hotel 3) German Hotel  
4) Hamburg Hotel 5) Marine Hotel และ 6) Siam Hotel บางโรงแรมนอกจากมีบริการห้องพัก
และอาหารแล้ว ยังมีบิลเลียดและโบว์ลิ่งบริการให้แก่ลูกค้าผู้มาพักด้วย พ.ศ. 2419 (Oriental Hotel 
ค.ศ. 1867) นักเดินทางเรือชาวเดนมาร์ค 2 คน คือ จาร์ค (H. Jarck) และ ซาล์จ (C. Salje) ได้สร้าง
โรงแรมโอเรียลเต็ลขึ้นที่แขวงสี่พระยา เดิมเป็นอาคารไม้ชั้นเดียว สร้างขนานไปกับริมฝั่งแม่น้ า
เจ้าพระยา มีจ านวนห้องพักไม่มากนัก จัดเป็นโรงแรมที่ทันสมัยที่สุดในยุคในสมัยนั้น เป็นโรงแรมแห่ง
แรกในประเทศไทยที่มีไฟฟ้าใช้ โรงแรมแห่งนี้ได้ด าเนินกิจการมาจนถึงปัจจุบัน มีการเปลี่ยนเจ้าของ
และผู้ด าเนินกิจการหลายคน ปี พ.ศ. 2483 ระหว่างสงครามโลกครั้งที่ 2 กองทัพญี่ปุ่นได้เข้ายึดเป็น
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กองบัญชาการของทหาร เมื่อสงครามเลิกในปี พ.ศ. 2486 ก็ถูกใช้เป็นกองบัญชาการของกองทัพ
สหประชาชาติ นับว่าเป็นระยะที่โรงแรมทรุดโทรม ในปี พ.ศ. 2520 ได้สร้างอาคารใหญ่เพ่ิมอีก 2 หลัง  
มีห้องพักจ านวน 406 ห้อง ประกอบด้วยห้องชุดที่หรูหรา จ านวน 21 ห้อง มีพร้อมทั้งห้องรับแขกและ
ห้องอาหาร มีที่จอดรถกว้างขวางสามารถจอดรถได้ 350 คัน นอกจากนี้ บริเวณโรงแรมจัดให้มีสระ
ว่ายน้ า สนามเทนนิสไว้บริการแก่ลูกค้า เป็นโรงแรมที่มีบุคคลส าคัญและนักธุรกิจต่างประเทศมาพัก
มากมาย  
  1.4 สมัยรัชกาลที่ 6 (พ.ศ. 2453-พ.ศ. 2468) 
   โรงแรมในสมัยนี้  เกิดขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้เดินทางทั้งชาวไทย  
ชาวต่างประเทศ ท าให้มีโรงแรมเกิดขึ้นหลายแห่งทั้งภาคเอกชนและภาครัฐบาลที่สร้างขึ้นครั้งแรก 
ได้แก่ โรงแรมหัวหิน (พ.ศ. 2465) สมเด็จพระเจ้าน้องยาเธอกรมขุนก าแพงเพชรอัครโยธิน เป็น 
ผู้บัญชาการกรมรถไฟแผ่นดิน เมื่อ พ.ศ. 2460 ทรงขอแบ่งซื้อที่ดินจากกรมพระนเรศวรฤทธิ์ มาเป็น
ของกรมรถไฟ จัดสร้างบังกะโลเรือนไม้ริมทะเลขึ้นที่ชายหาดหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ให้บุคคล
ทั่วไปได้เช่าพัก 
   ต่อมาในปี พ.ศ. 2464 ทรงบัญชาให้กรมรถไฟสร้างโฮเต็ลตึกแบบยุโรปขึ้น 1 หลัง 
ย้ายบังกาโลเดิมไปปลูกที่ใหม่ สร้างเสร็จเมื่อ พ.ศ. 2465 เรียกว่า โรงแรมหัวหิน ซึ่งเป็นโรงแรม
ชายทะเลแห่งแรกของไทย ใช้งบประมาณทั้งสิ้น 128,634.94 บาท มีเตียง 28 เตียง ภายในบริเวณ
โรงแรมมีสนามกอล์ฟและสนามเทนนิส ไว้บริการแก่นักท่องเที่ยวที่มาพักอีกด้วย  
   เมื่อปี พ.ศ. 2454 โรงแรมรอยัล เป็นโรงแรมที่เกิดขึ้นใหม่ บริเวณถนนสาธรเหนือ  
เป็นตึก 3 ชั้น บันไดหินอ่อนมีระเบียง Balconies ตกแต่งภายในด้วยไม้แกะสลัก มีสนามและ
สวนหย่อมรอบ ๆ ตัวตึกทุกห้องมีพัดลม กริ่งและแสงสว่างจากไฟฟ้า ได้รับพระมหากรุณาธิคุณจาก
พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัวพระราชทาน ชื่อว่า “Royal Hotel” ปัจจุบัน คือ สถานทูต
รัสเซีย     
  1.5 สมัยรัชกาลที่ 7 (พ.ศ. 2468 - พ.ศ. 2477)  
   โฮเต็ลวังพญาไท เกิดขึ้นจากการที่ กรมพระก าแพงเพชรอัครโยธิน ทรงขอ
พระราชทานพระบรมราชานุญาตจากพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ 6 สร้างโรงแรมที่หัว
ล าโพง เมื่อ พ.ศ. 2469 แต่ไม่ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ และมีพระราชประสงค์จะให้เปลี่ยนแปลง
แก้ไขวังพญาไทเป็นโรงแรม เพราะมีบริเวณกว้างขวาง และต้องสิ้นเปลืองเงินในการบ ารุงรักษามาเป็น
จ านวนมาก พร้อมกันนี้ได้เปลี่ยนชื่อจากวังพญาไท เป็นโรงแรมวังพญาไท เพ่ือให้ชาวต่างประเทศพัก
แรมภายในบริเวณโรงแรมมีความงดงาม หรูหรา จากการตกแต่งด้วยศิลปะที่วิจิตรการตา เพราะเป็น
พระราชวังมาก่อน โดยเฉพาะ “ห้องจักรี” ซึ่งเคยเป็นห้องบรรทม ราคาคืนละ 120 บาท โรงแรมวัง
พญาไท ได้รับการยกย่องว่า เป็นโรงแรมเดอลุกซ์แห่งแรกของเมืองไทย และเป็นโรงแรมที่ทันสมัย 
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และยอดเยี่ยมที่สุดของเอเชียในสมัยนั้น ตัวโรงแรมประกอบด้วยห้องรับรองห้องอาหาร ไนต์คลับ บาร์ 
ห้ อ ง นั่ ง เ ล่ น  ห้ อ ง เ ขี ย น ห นั ง สื อ  ที่ จ อ ด ร ถ  ห้ อ ง เ ต้ น ร า  ( Ballroom) ห้ อ ง พั ก 
มีประมาณ 60 ห้อง แบ่งเป็นห้องธรรมดาและห้อง Deluxe ไว้บริการแก่ลูกค้าของโรงแรม  
ส่วนบริเวณรอบ ๆ โรงแรมเป็นบึงดอกบัวนานาชนิด และสวนไม้ดอก ไม้ประดับ ที่จัดแบบสวนญี่ปุ่น 
มีน้ าตก น้ าพุ สวยงามมาก ปัจจุบันโรงแรมวังพญาไท เป็นสถานที่ตั้งโรงพยาบาลพระมงกุฎ ตามค าสั่ง
คณะปฏิวัติในสมัยรัชกาลที่ 7 
  1.6 สมัยรัชกาลที่ 8 (พ.ศ. 2477-พ.ศ. 2489) 
   ส านักงานทรัพย์สินส่วนพระมหากษัตริย์ ได้สร้างอาคารสองข้างถนนราชด าเนิน
กลาง คือ โรงแรมรัตนโกสินทร์และโรงแรมสุริยานนท์ เมื่อ พ.ศ. 2485 เพ่ือรองรับแขกเมืองโดย
ให้บริการที่ดีเยี่ยม จนมีชื่อเสียงประกอบกับท าเลที่ตั้งในแหล่งชุมชน ต่อมามีโรงแรมเกิดขึ้นมากมาย
และมีการแข่งขันกันมากขึ้น ท าให้โรงแรมทั้งสองลดความส าคัญลงเพราะท าเลที่ตั้งแออัด จอแจ 
ความสะดวกในการเดินทางและหาที่จอดรถต่อมาส านักงานทรัพย์สินส่วนพระมหากษัตริย์ ให้เอกชน
ด าเนินการต่อโดยเปลี่ยนชื่อโรงแรมรัตนโกสินทร์เป็นโรงแรมรอยัล (Royal Hotel) และโรงแรมสุริยา
นนท์เป็นโรงแรมมาเจสติก (Majestic Hotel) โรงแรมรัตนโกสินทร์และโรงแรมสุริยานนท์แล้ว ยังมี
โรงแรมในเครืออีก คือ โรงแรมบางแสน ตั้งอยู่ที่บางแสน จังหวัดชลบุรี เป็นโรงแรมตากอากาศ 
ปัจจุบันอยู่ในความดูแลของการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย 
  1.7 สมัยรัชกาลที่ 9 (พ.ศ. 2489) 
   พ.ศ. 2522 ได้ประกาศใช้พระราชบัญญัติการท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย การ
ขยายตัวทางเศรษฐกิจส่วนรวม การลงทุนภาคเอกชนในกิจการโรงแรมได้เพ่ิมมากขึ้น จะกล่าวเฉพาะ
โรงแรมที่ส าคัญเป็นตัวอย่าง และต้นแบบโรงแรมเดอลุก ซ์ ได้แก่  1) โรงแรมเอราวัณ (Erawan 
Hotel) สมัยก่อนโรงแรมใหญ่ ๆ พอที่จะรับรองแขกบ้านแขกเมืองในกรุงเทพฯ ยังไม่มีนักท่องเที่ยว 
ที่แวะมากรุงเทพฯ ก็เกิดปัญหาในการหาที่พัก บริษัทสายการบินต่าง ๆ จึงประชุมหารือกันในการ 
จะมาลงทุนตั้งโรงแรมขนาดใหญ่ขึ้นในกรุงเทพฯ โดยมี พลโทประยูร ภมรมนตรี เป็นผู้น าเอาโครงการ
สร้างโรงแรมขนาดใหญ่ หารือคณะรัฐมนตรีสมัยจอมพล ป. พิบูลสงคราม และได้อนุมัติให้จัดตั้งเป็น
รูปบริษัทจ ากัด เรียกว่า “บริษัท สหโรงแรมกรุงเทพฯ จ ากัด” เดิมมีโครงการก่อสร้างโรงแรมบริเวณ
สวนลุมพินี แต่ถูกยับยั้งเพราะเป็นสถานที่ที่รัชกาลที่ 6 ทรงประทานให้เป็นที่สาธารณะแก่ประชาชน
ได้พักผ่อน จึงเปลี่ยนโครงการมาซื้อที่ดินที่มุมสี่แยกราชประสงค์ บนพ้ืนที่ 9 ไร่ 3 งาน 98 ตารางวา 
เริ่มด าเนินการก่อสร้างในปี พ.ศ. 2494 ระหว่างการก่อสร้างมีอุปสรรคมากมาย และได้สร้างเสร็จปี 
พ.ศ. 2498 การก่อสร้างยังไม่เสร็จจึงได้สร้างเทวสถานท่านท้าวมหาพรหมขึ้น ในบริเวณโรงแรม 
ในที่สุดการก่อสร้างโรงแรมก็สร้างเสร็จในปี พ.ศ. 2499 ในระหว่างเริ่มเปิดด าเนินกิจการ ประสบ
ปัญหามากมาย ด้านพนักงานบริการไม่มีความรู้ ความช านาญ ปัจจุบันนี้อยู่ในเครือข่ายของ Hyatt 



 

 

  
14 

ประเทศสหรัฐอเมริกา 2) โรงแรมรามา (Rama Hotel) ท าพิธีเปิด เมื่อวันที่ 9 มกราคม พ.ศ. 2504 
โดยสมเด็จพระศรีนครินทราบรมราชชนนีเป็นอาคารสูง 10 ชั้น มีห้องพักทั้งสิ้น 172 ห้อง บนเนื้อที่ 4 
ไร่ มุมถนนสีลมตัดกับถนนสุรศุกดิ์ เจ้าของคือ คุณสุนีรัตน์ เตลาน ได้น าสิ่งใหม่  ๆ มาสู่วงการโรงแรม
ในกรุงเทพฯ เช่น ประตูบานเลื่อนไฟฟ้าอัตโนมัติที่ทางเข้า สระว่ายน้ า สร้างไว้บนระเบียง ชั้น 2  
มีสวนหย่อมล้อมรอบ ห้องจัดเลี้ยง Penthouse บนชั้น 10 สามารถเห็นวิวทิวทัศน์ของกรุงเทพฯ 
โดยรอบ เป็นโรงแรมแห่งแรกของเมืองไทยที่ เข้าเครือข่าย Chain Hotels บริหารโดยบรรษัท 
กลุ่มธุรกิจโรงแรมนานาชาติ 
 2. ความส าคัญของธุรกิจโรงแรม 
  ลักษณะการด าเนินการจัดการของโรงแรมในอดีตกับปัจจุบันจึงมีความแตกต่างกัน 
เนื่องจากหลายปัจจัย อาทิ ขนาดที่พักแรม สถานที่ตั้ง ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีไว้บริการ  
เป็นต้น ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยมีการเจริญเติบโตอย่างต่อเนื่อง และเป็นอุตสาหกรรมหลักในการ
น ามาซึ่งเงินตราต่างประเทศ การเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเทียวอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้เกิด 
การขยายตัวของธุรกิจโรงแรม จากสามทศวรรษที่ผ่านมาโรงแรมจึงไม่อาจอยู่ได้โดยการบริหารงาน
อย่างมีประสิทธิภาพเท่านั้น แต่ยังต้องมีฝ่ายการตลาด เพ่ือที่จะวางแผนงานในการหาลูกค้า ในขณะที่ 
การแข่งขันสูง อีกทั้งต้องปรับตัวให้ทันกับความต้องการของลูกค้า และการเปลี่ยนแปลงทาง
เทคโนโลยีการสื่อสารที่ทันสมัย จึงนับได้ว่าปัจจุบันฝ่ายการตลาดเป็นหัวใจที่ส าคัญของธุรกิจโรงแรม 
แม้ว่าโรงแรมจะเป็นกิจการประเภทหนึ่งที่ด าเนินการ โดยมีเป้าหมายเชิงธุรกิจที่ส าคัญคือผลก าไรและ
ความอยู่รอด หากปัจจุบันธุรกิจโรงแรมได้ขยายกิจการไปอย่างกว้างขวางจนสามารถจัดให้เป็น
อุตสาหกรรมที่มีบทบาทความส าคัญต่อท้องถิ่นทั้งในฐานะเป็นองค์ประกอบส าคัญของการท่องเที่ยว
ความส าคัญของธุรกิจโรงแรมเอ้ือประโยชน์ต่อระบบเศรษฐกิจและสังคม (ขวัญชนก สุวรรณพงศ์, 
2559) 
  ธุรกิจโรงแรมจึงเป็นธุรกิจที่สนับสนุนการเดินทางเพ่ือวัตถุประสงค์ในทางด้านเศรษฐกิจ 
การเมือง การศาสนา และการแสวงหา ความเพลิดเพลิน หรือวัตถุประสงค์ปลีกย่อยอ่ืน ๆ นอกจาก
กล่าวมาแล้ว ได้เกิดขึ้นตั้งแต่สมัยโบราณ  การเดินทางนอกจากต้องการ การขนส่ง อาหารและ
เครื่องดื่ม ความปลอดภัย ความสะดวกสบายใน การเดินทาง องค์ประกอบอย่างหนึ่ง ซึ่งขาดไม่ได้ใน
การเดินทาง คือ ที่พักแรม (Accommodations) ที่พักแรมในการเดินทางหรือโรงแรม (Hotels) ซึ่งมี
ลักษณะแตกต่างกันออกไป เพ่ือให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของผู้เดินทาง ที่พักแรมหรือโรงแรมเป็น
องค์ประกอบอย่างหนึ่งของการเดินทางมาตั้งแต่ สมัยโบราณ ที่พักแรมบางประเภท อาจเป็นที่พัก
ชั่วคราวระหว่างการเดินทาง บ้านญาติ วัด หรือ  โรงแรมที่สร้างขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์ในทางด้าน
เศรษฐกิจเป็นเป้าหมายหลัก ในปัจจุบันการเดินทางเพ่ือการประกอบอาชีพ และการท่องเที่ยว
ขยายตัวขึ้น เพราะความ เจริญก้าวหน้าทางด้านเศรษฐกิจ ซึ่งมีความจ าเป็นต้องติดต่อธุรกิจโยงใยกัน
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ทั่วโลก และการพัฒนา ด้านเทคโนโลยีเกี่ยวกับการขนส่ง จึงท าให้การเดินทางกระท าได้รวดเร็ว 
ปลอดภัย สะดวกสบายมากขึ้นกว่าเดิม การเดินทางเพ่ือการท่องเที่ยวก็ได้ขยายตัวขึ้นอย่างมาก
เนื่องจากการพัฒนาของระบบการ ขนส่ง ระบบธุรกิจในปัจจุบัน มีวันหยุดมากขึ้น และความต้องการ
พักผ่อนหย่อนใจ เหตุผลดังกล่าวแล้วจึงได้เกิดการสร้างที่พักแรมหลายประเภทเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคซึ่งหลากหลาย ไปตามความสัมพันธ์ระหว่างที่ประเภทของที่พักแรมกับการ
เดินทาง โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเดินทาง เพ่ือการท่องเที่ยว (ขวัญชนก สุวรรณพงศ์, 2559) 
 3. วิวัฒนาการโรงแรม 
  ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบันอุตสาหกรรมที่พักแรมมีวิวัฒนาการในการพัฒนาตนเองและ 
มีความแตกต่างจากยุคเริ่มแรกอย่างมาก ด้วยเหตุนี้ จึงควรศึกษาถึงประวัติและวัฒนาการของที่พัก
แรมทั้งนี้ วิวัฒนาการของที่พักแรมได้เกิดขึ้น ตั้งแต่สมัยโบราณซึ่งสามารถเรียงล าดับเหตุการณ์ส าคัญ
ในช่วงต่าง ๆ ไว้ดังนี้ (ณัฐนันท์ อุนารัตน์, 2559)  
   3.1 ยุคเริ่มแรก (พ.ศ. 2419-พ.ศ. 2488) ในยุคนี้มีโรงแรมไทยเกิดขึ้นเพียงไม่กี่แห่ง  
ซึ่งมีทั้ งโรงแรมของรัฐบาลและเอกชนที่สร้างขึ้นมา  เพ่ือรองรับนักธุรกิจ และนักท่องเที่ยว 
ชาวต่างประเทศ ซึ่งส่วนใหญ่มาจากประเทศในแถบตะวันตก ส าหรับโรงแรมที่มีชื่อเสียงได้มาตรฐาน
ต่างประเทศที่เกิดขึ้นในยุคนี้ มีด้วยกัน 4 แห่ง คือ โรงแรมโอเรียลเต็ล ซึ่งนับว่าเป็นโรงแรมแห่งแรก
ของไทย ที่สร้างขึ้นใน พ.ศ. 2419 โรงแรมรอยัล โรงแรมวังพญาไท และโรงแรมทอคาเดโร นอกจากนี้ 
ยังมี โรงแรมหัวหิน ซึ่งเป็นโรงแรมชายทะเลแห่งแรกของไทยที่สร้างขึ้นใน พ.ศ. 2465 โรงแรม
รัตนโกสินทร์ และโรงแรมสุริยานนท์ ปัจจุบันได้ให้เอกชนเข้าไปด าเนินการปรับปรุง และพัฒนาโดย
เปลี่ยนชื่อเป็นโรงแรมโซฟิเทลเซ็นทรัลหัวหิน โรงแรมรอยัล และโรงแรมมาเจสติก ตามล าดับ 
   3.2 ยุคกลุ่มผู้บริหารโรงแรมจากต่างประเทศ (พ.ศ. 2489-พ.ศ. 2519) ภายหลังจาก
สงครามโลกครั้งที่ 2 สิ้นสุดลง มีธุรกิจการบินหลายแห่งได้เปิดเส้นทางบินเข้ายังประเทศไทยมากขึ้น 
ประกอบกับการส่งเสริมการท่องเที่ยวโดยหน่วยงานของรัฐ คือ องค์การส่งเสริมการท่องเที่ยวแห่ง
ประเทศไทย ตั้งขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2502 (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยในปัจจุบัน) ส่งผลให้ชาว
ต่างประเทศเริ่มรู้จักประเทศไทย และเดินทางเข้ามาท่องเที่ยวมากขึ้นตามล าดับ ในช่วงนี้ นอกจากมี
การก่อสร้างโรงแรมของรัฐบาล คือ โรงแรมเอราวัณ ขึ้นใน พ.ศ. 2499 แล้วยังมีเอกชนสนใจลงทุน
ก่อสร้างโรงแรมระดับมาตรฐานสากลขึ้นมาอีกหลายแห่ง โดยให้กลุ่มบริการโรงแรมระดับนานาชาติ
จากต่างประเทศเข้ามาบริหาร ซึ่งเริ่มจากโรงแรมรามาที่เป็นกลุ่มเนนตัล เชอราตัน ไฮเอท รีเจนท์ 
ฮอลิเดย์อินท์ แมนดาริน โนโวเทลโซฟิเทล และเชงกรีลา เป็นต้น การบริหารโดยว่าจ้างกลุ่มผู้บริหารที่
มีชื่อเสียงจากต่างประเทศนี้ บริษัทที่อยู่ในต่างประเทศจะเป็นผู้วางระบบการบริหารเป็นมาตรฐาน
เดียวกันกับโรงแรมทุกแห่งในเครือ เพ่ือให้เป็นที่ยอมรับทั่วโลก 
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   3.3 ยุคผู้บริหารคนไทย (พ.ศ. 2525-พ.ศ. 2529) การเปิดตัวของโรงแรมใหม่ ๆ ที่ม ี
การว่าจ้างกลุ่มผู้บริหารโรงแรมที่มีชื่อเสียง จากต่างประเทศเข้ามาในช่วงก่อนหน้านี้ โดยได้ก่อให้เกิด
การถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์แก่พนักงานที่เป็นคนไทยมากขึ้น ซึ่งมีอยู่หลายคนที่ก้าวหน้า
ขึ้นมาเป็นผู้บริหารระดับสูงในโรงแรมหลายแห่งในยุคที่ภาวการณ์ท่องเที่ยวซบเซา เนื่องจากธุรกิจ
โรงแรมต่างประสบปัญหาห้องพักล้นตลาด ต้องหันมากระตุ้นตลาดคนไทยมากขึ้น โดยเน้นการขาย
อาหารและเครื่องดื่มในส่วนของห้องอาหารและภัตตาคารของโรงแรม การขยายบริการในส่วนของ
การจัดเลี้ยง การประชุม การสัมมนา ซึ่งสามารถท ารายได้ให้แก่โรงแรมมากขึ้น  และด้านห้องพัก 
ส าหรับบางโรงแรมจากลักษณะที่ตลาดในส่วนคนไทยได้ประสบปัญหาในการบริการงานและมีหลาย
กลุ่มต้องถอนตัวออกไป กลุ่มบริหารโรงแรมจากต่างประเทศ จึงเริ่มลดบทบาทในธุรกิจโรงแรมไทย 
ลงตามล าดับ ขณะที่ผู้บริหารคนไทยเข้ามีบทบาทมากข้ึน 
   3.4 ยุคกลุ่มบริหารโรงแรมของไทย (พ.ศ. 2530-ปัจจุบัน) จากสภาวะเศรษฐกิจ 
ที่เอ้ืออ านวยประกอบกันกับการส่งเสริมการท่องเที่ยวอย่างจริงจังและต่อเนื่องของรัฐบาล ท าให้การ
ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทยขยายตัวอย่างรวดเร็วตั้งแต่ปลาย พ.ศ. 2529 เป็นต้นมา และจูงใจให้มีการ
ขยายการลงทุนในด้านโรงแรมอย่างมากในระยะเวลาต่อมา ไม่เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็น
แหล่งรองรับนักท่องเที่ยวหลัก แต่ยังมีการขยายออกไปสู่ต่างจังหวัดที่มีชื่อเสียงในเรื่องการท่องเที่ยว
และโรงแรม ส่วนใหญ่เป็นโรงแรมขนาดเล็กที่มีห้องพักประมาณ 50-200 ห้อง แต่เน้นคุณภาพ ด้าน 
การบริการระดับ 3 ดาว เป็นจุดขายส าคัญ 
 4. ประเภทของธุรกิจโรงแรม 
  การแบ่งประเภทโรงแรมเพ่ือใช้ในการด าเนินการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดนั้น 
สามารถจัดประเภทโรงแรมตามลักษณะของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย (Target Market) ที่ Steadmon, 
C. E. and Kasavana, M. L. (1988) ได้แบ่งไว้ในหนังสือ Managing Front Office Operations 
เป็นวิธีการที่ควรน ามาใช้มากที่สุด โดยเขาได้แบ่งประเภทโรงแรม 9 ประเภทดังนี้ (วิทวัส รุ่งเรืองผล, 
2562)  
   4.1 โรงแรมเพ่ือการพาณิชย์ (Commercial Hotels) 
      โรงแรมประเภทนี้โดยส่วนใหญ่จะตั้งอยู่ในย่านใจกลางเมืองที่รายล้อมไปด้วย
องค์กรทางธุรกิจ โดยมีวัตถุประสงค์หลักเพ่ือให้แขกเข้ามาพักชั่วคราวในการติดต่อธุรกิจ โดยนอกจาก
ห้องพักแล้วส่วนใหญ่จะมีห้องประชุม ห้องจัดเลี้ยง ร้านอาหารเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ที่เป็นนักธุรกิจใช้ในการประชุมและพูดคุยงาน ทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป็นทางการ โรงแรม
ประเภทนี้ส่วนใหญ่จะมีบริการศูนย์ธุรกิจ (Business Center) ที่ให้บริการรับส่งจดหมาย อีเมล  
มีเครื่องคอมพิวเตอร์ ไวไฟ ให้ใช้ รวมถึงมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพ่ือการพักผ่อน เช่น สระว่ายน้ า 
สนามเทนนิส ฟิตเนส วิธีการหาลูกค้าของโรงแรมประเภทนี้ นอกจากวิธีการที่โรงแรมทั่วไปใช้ แล้ว 
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การใช้พนักงานขายเข้าไปติดต่อกับองค์กรธุรกิจที่อยู่บริเวณใกล้เคียงกับโรงแรมเพ่ือท าสัญญาให้
องค์กรธุรกิจส่งลูกค้าที่เป็นพนักงานของบริษัทหรือคู่ค้าเข้ามาใช้บริการโดยมีการตกลงอัตราค่าใช้
บริการไว้ล่วงหน้า รวมถึงการให้ เครดิตกับองค์กรลูกค้า เป็นหนึ่ งในกลยุทธ์ ทางการตลาดที่
ผู้ประกอบการนิยมใช้ 
   4.2 โรงแรมสนามบิน (Airport Hotels) 
    เป็นโรงแรมที่มุ่งกลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการสนามบิน โรงแรมประเภทนี้มักตั้งอยู่ใน
พ้ืนที่สนามบินหรือบริเวณโดยรอบสนามบินที่สามารถเดินทางเข้าออกสนามบินได้สะดวก โดยกลุ่ม
ลูกค้าหลักของโรงแรมประเภทนี้ ได้แก่ ผู้โดยสาร พนักงานสายการบิน และผู้ที่ท างานเกี่ยวข้องกับ
สนามบิน รวมถึงบริษัททัวร์ โรงแรมในลักษณะนี้ส่วนใหญ่จะมีการให้บริการเข้าพักในช่วงเวลาที่สั้น
กว่าปกติเรียกว่า Day Use เช่น การคิดค่าบริการส าหรับการใช้ 2-3 ชั่วโมงเข้ามาเสริมด้วย โดย
บริการดังกล่าวตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่ต้องการพักผ่อนระหว่างรอเปลี่ยนเครื่อง หรือ
นักท่องเที่ยวที่เดินทางในระยะเวลาหลายชั่วโมง เมื่อลงจากเครื่องแล้วต้องการอาบน้ าเปลี่ยนเสื้อผ้า  
ก่อนออกไปท่องเที่ยวต่อ ในช่วงไม่กี่ปีที่ผ่านมาสนามบินหลายแห่งรวมทั้งสนามบินดอนเมืองเริ่มเห็น
โอกาสจากความต้องการของลูกค้ากลุ่มนี้ เปิดให้บริการโรงแรมที่มีห้องพักขนาดเล็กในสนามบิน  
เพ่ือรองรับลูกค้าซึ่งกลายเป็นคู่แข่งที่ส าคัญของโรงแรมประเภทดังกล่าวที่อยู่รอบสนามบินส่วน
โรงแรมที่อยู่ด้านนอกสนามบิน ก็พยายามแข่งขันด้วยขนาดห้องที่ใหญ่ขึ้น สิ่งอ านวยความสะดวก 
ที่มากขึ้น เฉพาะอย่างยิ่งการให้บริการที่จอดรถส าหรับแขกที่เข้ามาพักพร้อมบริการรถรับส่งจาก
โรงแรมมาท่ีสนามบินเพ่ือช่วงชิงลูกค้าจากโรงแรมขนาดเล็กภายในสนามบิน  
   4.3 โรงแรมห้องสูท (Suite Hotels) 
      เป็นโรงแรมคล้ายโรงแรมธุรกิจ ต่างมุ่งเน้นกลุ่มลูกค้าระดับสูงกว่า ห้องพัก 
ส่วนใหญ่ของโรงแรม หรือทั้งหมดจะเป็นห้องสูทที่แยกห้องนอนกับห้องรับแขกออกจากกันโดยบาง
ห้องอาจมีขนาดใหญ่ มีห้องประชุมขนาดเล็กพร้อมเคาน์เตอร์เครื่องดื่มหรือครัวไว้ในห้องพักด้วย  
   4.4 โรงแรมเน้นแขกพักประจ า (Residential Hotels) 
    เป็นโรงแรมที่เน้นกลุ่มลูกค้าเข้าพักในระยะที่ยาวกว่าลูกค้าโรงแรมทั่ว  ๆ ไป  
ส่วนใหญ่จะตั้งอยู่ในย่านธุรกิจหรือในเมืองที่เป็นแหล่งงาน โรงแรมประเภทนี้ในเมืองไทยนิยมเรียกว่า 
Service Apartment โดยคิดค่าบริการเป็นรายวัน รายสัปดาห์ และรายเดือน โดยมีอัตรารายสัปดาห์
หรือรายเดือนที่ต่ ากว่ารายวันอย่างชัดเจน โรงแรมประเภทนี้นิยมรวมอาหารเช้าไว้ในค่าบริการ 
รวมถึงอาจมีรถบริการรับส่งไปยังศูนย์การค้าและแหล่งงานส าคัญอีกด้วย ในห้องพักของโรงแรม  
ส่วนใหญ่จะมีมุมครัว เตาไมโครเวฟ เตาไฟฟ้า พร้อมอุปกรณ์เครื่องครัวจ านวนหนึ่งไว้ให้ลูกค้าด้วย ใน
เมืองไทยมีผู้น าในธุรกิจโรงแรมประเภทนี้ เช่น กลุ่มเกษมกิจกรุ๊ป ที่มีโรงแรมแคนทารี่และคามิโอ ที่  
ศรีราชา เชียงใหม่ อยุธยา และปราจีนบุรี โดยมีกลุ่มลูกค้าหลักเป็นชาวญี่ปุ่น ส่วน Service 
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Apartment ระดับหรู ได้แก่ โรงแรมเซ็นเตอร์พอยท์ของกลุ่มแลนด์แอนด์เฮ้าส์ นอกจากนั้น โรงแรม
ประเภทนี้บางแห่งเน้นผู้เข้าพักประจ าบริเวณใกล้เคียงกับโรงพยาบาล เพ่ือรองรับญาติของผู้ป่วยและ
ผู้ป่วยระยะพักฟ้ืนเพื่อความสะดวกในการเดินทางมายังโรงพยาบาลอีกด้วย  
   4.5 โรงแรมรีสอร์ต (Resort Hotels) 
     เป็นโรงแรมที่ออกแบบสภาพแวดล้อมและทัศนียภาพให้เหมาะสมกับการพักผ่อน 
ส่วนใหญ่จะอยู่ในเมืองท่องเที่ยว และในพ้ืนที่ที่มีทิวทัศน์สวยงามตามธรรมชาติ เช่น ริมทะเล โรงแรม
ประเภทนี้ จะมีพ้ืนที่เปิดโล่งในตัวโรงแรมค่อนข้างมาก โดยตกแต่งเป็นสระว่ายน้ า สวน รวมถึงการจัด 
สิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมาะสมกับการพักผ่อน เช่น สปาภายในโรงแรมด้วย ปัญหาด้านการตลาด
ของโรงแรมประเภทนี้คือ การมีลูกค้าไม่สม่ าเสมอ ในช่วงนอกฤดูกาลท่องเที่ยวโรงแรมรีสอร์ตจึงมัก 
จัดรายการลดราคาเป็นพิเศษ เพ่ือดึงดูดลูกค้าเข้ามาในช่วงนอกฤดูกาล ในเมืองไทยโรงแรมลักษณะนี้ 
พบได้มากแถบจังหวัดชายทะเล เช่น หัวหิน พัทยา และภูเก็ต 
   4.6 โรงแรมซึ่งจัดห้องพักและอาหารเช้า (Bed and Breakfast) 
    โรงแรมประเภทนี้ในต่างประเทศอาจเรียกว่า Motel หรือ B&B นิยมท าเป็น
โรงแรมขนาดเล็กไม่เกิน 100 เตียง หรือหลายแห่งอาจมีเพียง 20-30 เตียง ส่วนใหญ่เป็นโรงแรมที่
เจ้าของและครอบครัวบริหารเอง โรงแรมประเภทนี้ในประเทศไทยน่าจะเทียบได้กับ โรงแรมที่เน้น
กลุ่มนักเดินทางและพนักงานขายที่ต้องขับรถระหว่างจังหวัด ต้องการที่พักราคาถูกและปลอดภัย 
โรงแรมประเภทนี้ราคาเฉลี่ยจะอยู่ประมาณคืนละ 500-700บาท ตั้งอยู่บริเวณชานเมือง มีสิ่งอ านวย
ความสะดวกค่อนข้างจ ากัด ในเมืองไทยส่วนใหญ่จะไม่มีอาหารเช้าให้อาจมีเพียงกาแฟให้บริการ 
โรงแรมประเภทนี้กลุ่ม ปตท. ให้ความสนใจที่จะน าไปเปิดในสถานีบริการน้ ามันบางแห่ง ส่วน
ผู้ประกอบการโรงแรมรายใหญ่ของไทยที่เข้าไปในตลาดนี้แล้ว ได้แก่ กลุ่มดิเอราวัณกรุ๊ป โดยใช้ชื่อ
โรงแรมในลักษณะนี้ว่า Hop Inn 
   4.7 โรงแรมคอนโดมิเนียม (Condominium Hotel) 
      เป็นอาคารชุดที่จดทะเบียนเป็นโรงแรม โดยมีบางส่วนขายกรรมสิทธิ์ หรือสิทธิ 
การเช่าออกไปให้กับผู้ซื้อ และมีบางส่วนที่ผู้พัฒนาโครงการเก็บไว้ให้บริการเป็นโรงแรม โดยผู้บริหาร
อาจรับห้องของผู้ซื้อมาบริหารการปล่อยเช่าแบบโรงแรมในช่วงที่ เจ้าของห้องไม่ได้เข้ามาใช้  
ในต่างประเทศโรงแรมลักษณะนี้มีการขายกรรมสิทธิ์ร่วมแบบแบ่งปันเวลาใช้ (Time Sharing) โดย 
ในห้องชุดห้องหนึ่งอาจมีผู้ซื้อ 10 ราย สลับกันใช้รายละ 30 วัน โดยโครงการเป็นผู้บริหารเวลาในการ
เข้าใช้ และโครงการน าเวลาอีก 2 เดือนที่เหลือ ส ารองไว้ส าหรับการซ่อมบ ารุง หรือน ามาให้เช่ากับ
บุคคลภายนอก เพ่ือน ารายได้มาใช้เป็นค่าบริหารส่วนกลาง แต่กฎหมายของไทยไม่อนุญาตให้มี  
การขายในลักษณะกรรมสิทธิ์ร่วมแบบแบ่งปันเวลาใช้ 
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   4.8 โรงแรมบ่อนการพนัน (Casino Hotels) 
    โรงแรมลักษณะนี้นิยมสร้างให้เป็นโรงแรมขนาดใหญ่ มีห้องพักจ านวนมาก และ 
มีห้องจัดเลี้ยงขนาดใหญ่เพ่ือรองรับกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาเล่นการพนันในโรงแรม โรงแรมลักษณะนี้  นิยม 
ท าการตลาดร่วมกับบ่อนการพนัน เช่น การจัดแพ็คเกจให้ลูกค้าที่เข้ามาเล่นการพนัน ได้สิทธิ์พักฟรี 
เมื่อแลกชิปในปริมาณท่ีก าหนดและเป็นชิปที่ไม่สามารถแลกเป็นเงินสดคืนได้ 
    โรงแรมลักษณะดังกล่าวในลาสเวกัสนิยมจัดรายการอาหารบุฟเฟต์ในราคา
ค่อนข้างต่ าเมื่อเทียบกับคุณภาพของอาหาร เพ่ือดึงดูดให้นักท่องเที่ยวเข้ามาเป็นลูกค้ าของโรงแรม 
โดยอาจยอมรับก าไรต่ าหรือขาดทุนจากรายการอาหาร แต่ได้ก าไรจากบ่อนการพนันเข้ามาชดเชย 
โรงแรมบางแห่งใช้การจัดโชว์ต่าง ๆ ทั้งแบบที่มีการเก็บค่าใช้จ่ายจากผู้เข้าชมและการเข้าชมฟรี 
เพ่ือดึงดูดนักท่องเที่ยวมาที่โรงแรม โรงแรมลักษณะนี้รายได้หลักอาจไม่ได้มาจากค่าห้องพักแต่มาจาก
บ่อนการพนัน ซึ่งในประเทศไทยยังไม่มีโรงแรมลักษณะนี้ 
   4.9 ศูนย์ประชุม (Conference Centers) 
      โรงแรมประเภทนี้มุ่งเน้นกลุ่มลูกค้าที่มาจัดประชุมสัมมนาและงานแสดง
นิทรรศการ โดยปกติแล้วโรงแรมประเภทนี้จะมีจ านวนห้องพักค่อนข้างมาก และมีห้องประชุมสัมมนา
ทั้งขนาดใหญ่และเล็กจ านวนมาก เพ่ือให้บริการครบวงจรกับแขกที่เข้ามาจัดประชุมสัมมนา โดยมี
บริการสิ่งอ านวยความสะดวกคล้ายกับโรงแรมประเภทธุรกิจ โดยโรงแรมลักษณะดังกล่าวอาจสร้าง
ศูนย์ประชุมกับที่พักไว้ในอาคารเดียวกันหรือแยกอาคารออกจากกัน และแยกการบริหารโรงแรมและ
ศูนย์ประชุมออกจากกันก็ได้ เช่น โรงแรมเซ็นทาราแกรนด์ ที่ราชประสงค์ หรือโรงแรมรอยัลคลิฟ 
พัทยา ที่มีทั้งโรงแรมและศูนย์ประชุมขนาดใหญ่ รวมถึงกลุ่มโรงแรมโนโวเทลและไอบิสในเมืองทอง
ธานี ที่สร้างขึ้นเพ่ือรองรับกลุ่มลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการศูนย์ประชุมอิมแพ็ค อย่างไรก็ตาม ในบริเวณ 
ที่มีศูนย์ประชุมขนาดใหญ่ก็มีผู้ประกอบการโรงแรมขนาดเล็กที่อยู่โดยรอบท าการพัฒนาโรงแรม
ส าหรับลูกค้าศูนย์ประชุมโดยไม่ได้เป็นเจ้าของเดียวกันกับศูนย์ประชุม เช่น บริเวณศูนย์ประชุม
แห่งชาติสิริกิติ์ มีโรงแรมลักษณะนี้อยู่จ านวนมาก เนื่องจากศูนย์ประชุมแห่งชาติไม่ได้มีโรงแรมของ
ตัวเองอยู่ในพื้นท่ี 
  จากการอธิบายการแบ่งประเภทโรงแรมตามลักษณะลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย แต่ก็มีโรงแรม
หลายแห่งที่เป็นลูกผสม โดยพัฒนาโรงแรมที่มุ่งเน้นกลุ่มเป้าหมายหลายกลุ่มในโรงแรมเดียวกัน หรือ
อาจจัดเป็นกลุ่มโรงแรมหลายประเภทไว้ในบริเวณพ้ืนที่เดียวกัน เพ่ือสนับสนุนซึ่งกันและกันในด้าน 
การบริหารจัดการ และหลีกเลี่ยงการแข่งขันและแย่งลูกค้ากันเอง 
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ข้อมูลทั่วไปของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
 
 ธุรกิจโรงแรมและที่พัก ซึ่งได้มีการพัฒนาทั้งทางด้านโครงสร้างและรูปแบบการบริการเข้าสู่
มาตรฐานสากลไม่แตกต่างจากประเทศในแถบยุโรปและอเมริกา การบริหารจัดการโรงแรมเข้าสู่
มาตรฐานสากลนั้น ถือว่ามีความส าคัญส าหรับธุรกิจโรงแรมและที่ พักเป็นอย่างมาก นอกจาก  
จะสามารถสนองตอบได้ตรงตามความต้องการของลูกค้ายังเป็นการสร้างจุดเด่น และความไว้เนื้อ  
เชื่อใจให้กับลูกค้าอีกด้วย (สุขุมวิทย์ ไสยโสภณ, 2564)   
  1. ข้อมูลเกี่ยวกับธรุกิจโรงแรมในจังหวัดกาฬสินธุ์ 
    จังหวัดกาฬสินธุ์เป็นจังหวัดหนึ่งในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางของประเทศ
ไทย อยู่ห่างจากกรุงเทพมหานครประมาณ 510 กิโลเมตร อยู่ระหว่างเส้นแวงที่ 103–104 องศา
ตะวันออก ห่างจาก เนื้อที่ประมาณ 6,946.75 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 4.3 ล้านไร่ เป็นจังหวัด
ที่มีความอุดมสมบูรณ์มากที่สุดจังหวัดหนึ่งในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จากหลักฐานทางโบราณคดี  
บ่งบอกว่า เคยเป็นที่อยู่อาศัยของเผ่าละว้า ซึ่งมีความเจริญทางด้านอารยธรรมประมาณ 1,600 ป ี
(ส านักงานจังหวัดกาฬสินธุ์ , 2564) แหล่งท่องเที่ยวที่ส าคัญของจังหวัดกาฬสินธุ์ ได้แก่ พระธาตุยาคู 
พิพิธภัณฑ์สิรินธร พระพทุธสถานภูปอ หาดดอกเกด เมืองฟ้าแดดสูงยาง เขื่อนล าปาว และหมู่บ้าน
วัฒนธรรมโนนสง่า เป็นต้น (กลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง, 2564) จังหวัดกาฬสินธุ์
มีธุรกิจที่พัก จ านวน 17 แห่ง (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2564) ดังนี้ 
    1. โรงแรมริมปาว อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    2. โรงแรมสบาย สบาย อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    3. โรงแรมสุภัค อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    4. โรงแรมเก้ือพิมาน อ าเภอกุฉินารายณ์ จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    5. โรงแรมสมเด็จโฮเต็ล อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    6. โรงแรมแสงทอง อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    7. โรงแรมล าพะยัง รีสอร์ท อ าเภอเขาวง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    8. โรงแรมวังไทรรีสอร์ท อ าเภอหนองกรุงศรี จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    9.  โรงแรมสังข์ทองรีสอร์ท อ าเภอยางตลาด จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    10. หมู่บ้านวัฒนธณรมผู้ไทยบ้านโคกโก่งโฮมสเตย์ อ าเภอกุฉินารายณ์ จังหวัด
กาฬสินธุ์ 
    11. โรงแรมเอ.พี.การ์เด้น เพลส อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    12. โรงแรม 9 ทีน รีสอร์ท อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    13. โรงแรมบ้านพักเรือนแพ อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
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    14. โรงแรมโพนทอง การ์เด้น รีสอร์ท อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    15. โรงแรมคุ้มหมอก รีสอร์ท อ าเภอค าม่วง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    16. โรงแรมไพบูลย์ อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
    17. โรงแรมไพลิน โฮเทล อ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
  2. ข้อมูลเกี่ยวกับธรุกิจโรงแรมในจังหวัดขอนแก่น 
   จังหวัดขอนแก่นเป็นจังหวัดที่ เป็นศูนย์กลางความเจริญแห่ งหนึ่ งของภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ซึ่งอยู่บริเวณตอนกลางของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ห่างจากกรุงเทพมหานคร 
445 กิโลเมตร มีพ้ืนที่ 10,885.99 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 6.8 ล้านไร่  ภูมิประเทศเป็นพ้ืนที่
ราบ มีลักษณะสูงต่ า สลับเป็นลูกคลื่นลาดเทไปทางทิศตะวันออกและทิศใต้ มีที่ราบลุ่มแถบลุ่มน้ าชี
และลุ่มน้ าพอง พื้นที่สูงกว่าระดับน้ าทะเลปานกลางเฉลี่ย 100-200 เมตร (ส านักงานจังหวัดขอนแก่น, 
2564) มีประชากรรวม 1,766,060 คน แยกเป็นชาย 875,013 คน หญิง 891,053 คน (กรมการ
ปกครอง, 2564) แหล่งท่องเที่ยวที่ส าคัญของจังหวัดขอนแก่น ได้แก่ พระธาตุขามก่น พระมหาธาตุ
แก่นนครปราสาทเปือยน้อย พิพิธภัณฑ์แห่งชาติ พิพิธภัณฑ์และซากไดโนเสาร์ อ า เภอภูเวียง ผ้าไหม
มัดหมี่อ าเภอชนบท เขื่อนอุบลรัตน์  และอุทยาแห่งชาติภูผาม่าน เป็นต้น (กลุ่มจังหวัดภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง, 2564) จังหวัดขอนแก่นมีธุรกิจที่พักจ านวน 59 แห่ง (กรมพัฒนา
ธุรกิจการค้า, 2564) ดังนี้ 
    1. โรงแรมขอนแก่น โฮเต็ล อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    2. โรงแรมเจริญธานี ปริ๊นเซส ขอนแก่น อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    3. โรงแรมขอนแก่นรื่นรมย์ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น   
    4. โรงแรมฉัตรชัย อ าเภอพล จังหวัดขอนแก่น 
    5. โรงแรมชีวินพาเลซ อ าเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น 
    6. โรงแรมดิออร์คิด เฮ้าส์ อ าเภอกระนวน จังหวัดขอนแก่น 
    7. โรงแรมต้นหว้า รีสอร์ท อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    8. โรงแรมธนทรัพย์ รีสอร์ท อ าเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น 
    9. โรงแรมนัดพบ รีสอร์ท อ าเภอภูเวียง จังหวัดขอนแก่น 
    10. โรงแรมบี แอนด์ บี เพลซ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    11. โรงแรมพีพี โฮเต็ล อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    12. โรงแรมเพ็กน้อย รีสอร์ทอ าเภอพล จังหวัดขอนแก่น 
    13. โรงแรมกรีน เลควิว รีสอร์ท อ าเภออุบลรัตน์ จังหวัดขอนแก่น 
    14. โรงแรมแกรนด์ ลีโอ โฮเต็ล อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    15. โรงแรมชุดาบาร์ค รีสอร์ท แอนด์ โฮเต็ล อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น   
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    16. โรงแรมเดอะเทอเรส รีสอร์ท อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น  
    17. โรงแรมต้นหว้า การ์เด้นท์วิว โฮเทล อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    18. โรงแรมท้อป วิลเลจ เซอร์วิส อพาร์ทเม้นท์ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    19. โรงแรมทับเทวัญรีสอร์ท อ าเภออุบลรัตน์ จังหวัดขอนแก่น   
    20. โรงแรมที่พักในอุทยานแห่งชาติภูผาม่าน อ าเภอภูผาม่าน จังหวัดขอนแก่น 
    21. โรงแรมที่พักในอุทยานแห่งชาติภูเวียง อ าเภอภูเวียง จังหวัดขอนแก่น 
    22. บ้านพักรับรองเขื่อนอุบลรัตน์ อ าเภออุบลรัตน์ จังหวัดขอนแก่น 
    23. บ้านรัก รีสอร์ท อ าเภอกระนวน จังหวัดขอนแก่น 
    24. โรงแรมปราสาทฮาวเชาว์รีสอร์ท อ าเภอกระนวน จังหวัดขอนแก่น 
    25. โรงแรมพฤกษาการ์เด้นเฮาส์ อ าเภอภูเวียง จังหวัดขอนแก่น 
    26. โรงแรมพานค า รีสอร์ท อ าเภออุบลรัตน์ จังหวัดขอนแก่น 
    27. โรงแรมพูลแมน ขอนแก่น ราชา ออคิด อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    28. โรงแรมเพ่ือน รีสอร์ท อ าเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น 
    29. โรงแรมภัทร์สินท์ อพาร์ตเม้นท์ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    30. โรงแรมราชา การ์เด้นท์ รีสอร์ท อ าเภออุบลรัตน์ จังหวัดขอนแก่น 
    31. โรงแรมรสสุคนธ์ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    32. โรงแรมริมน้ า อ าเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น   
    33. โรงแรมเวียงค า อ าเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น  
    34. โรงแรมศรีสุพรรณ แกรนด์ รอยัล อ าเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น 
    35. โรงแรมสระบัว รีสอร์ท แอนด์ สปา อ าเภอพล จังหวัดขอนแก่น 
    36. โรงแรมสุภารี ปาร์ควิว อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น   
    37. โรงแรมอันดามัน รีสอร์ท อ าเภอบ้านไผ่ จังหวัดขอนแก่น 
    38. โรงแรมแก่นนคร อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    39. โรงแรมแก่นอินทร ์อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    40. โรงแรมโฆษะ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    41. โรงแรมบ้านตูมการ์เด้นท์ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    42. โรงแรมบุษราคัม อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    43. โรงแรมภูอินน์ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    44. โรงแรมเมืองอินน์ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    45. โรงแรมราชาวดีรีสอร์ท แอนด์ โฮเต็ล อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    46. โรงแรมริมมบิงอินน์ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น   
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    47. โรงแรมวันชัย อ าเภอบ้านไผ่ จังหวัดขอนแก่น  
    48. โรงแรมสวัสดีโฮเต็ล อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    49. โรงแรมสิรินรสซิเดนท์ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    50. โรงแรมสุขสันต์ อ าเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น   
    51. โรงแรมอัมรินทร์ พลาซ่า อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    52. โรงแรมไฮเวย์ อ าเภอบ้านไผ่ จังหวัดขอนแก่น 
    53. โรงแรมโรมา โฮเต็ล อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    54. โรงแรมลาวัลย์เพลส อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    55. โรงแรมลีลาวดี รีสอร์ท อ าเภอกระนวน จังหวัดขอนแก่น 
    56. โรงแรมสุขใจ โฮเต็ล อ าเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น 
    57. โรงแรมสถพรรณนิการ์โฮม บุติค โฮอะเวย์ อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    58. โรงแรมโสภณ ดีมา โฮเตล อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
    59. โรงแรมไอเอสที เพลส อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 
   3. ข้อมูลเกี่ยวกับธรุกิจโรงแรมในจังหวัดร้อยเอ็ด 
   จังหวัดร้อยเอ็ดตั้ งอยู่ตอนกลางของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  อยู่ห่ างจาก
กรุงเทพมหานคร โดยทางรถยนต์ประมาณ 512 กิโลเมตร มีพ้ืนที่ทั้งสิ้น 8,299.46 ตารางกิโลเมตร 
หรือ 5,187,156 ไร่ ลักษณะภูมิประเทศโดยทั่วไปเป็นที่ราบสูง สูงจากระดับน้ าทะเลปานกลาง
ประมาณ 120-160 เมตร มีภูเขาทางตอนเหนือซึ่งติดต่อจากเทือกเขาภูพาน บริเวณตอนกลางของ
จังหวัด มีลักษณะเป็นที่ราบลูกคลื่น บริเวณตอนล่างมีลักษณะเป็นที่ราบลุ่มริมฝั่งแม่น้ ามูลและสาขา 
ได้แก่ ล าน้ าชี ล าน้ าพลับพลา ล าน้ าเตา เป็นต้น บริเวณที่ราบต่ าอันกว้างขวาง เรียกว่า ทุ่งกุลาร้องไห้ 
มีพ้ืนที่ประมาณ 80,000 ไร่ มีลักษณะเป็นที่ราบแอ่งกระทะ (ส านักงานจังหวัดร้อยเอ็ด, 2564) แหล่ง
ท่องเที่ยวที่ส าคัญของจังหวัดร้อยเอ็ด ได้แก่ บึงพลาญชัย มหาเจดีย์ชัยมงคล วนอุทยานผาน้ าย้อย 
ปรางค์กู่ กู่พระโกนา กู่กาสิงห์ และทุ่งกุลาร้องไห้ เป็นต้น (กลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนกลาง, 2564) จังหวัดร้อยเอ็ดมีธุรกิจที่พัก จ านวน 16 แห่ง (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2564) ดังนี้ 
    1. โรงแรมไหมไทย อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
    2. โรงแรมกามนิต อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
    3. โรงแรมแคนค า อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด   
    4. โรงแรมบรรจง อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
    5. โรงแรมเพชรัชต์ การ์เด้น อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
    6. โรงแรมบังกะโล 99 อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
    7. โรงแรมบัวทอง อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
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    8. โรงแรมพรรณณัฏฏา รีสอร์ท อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด   
    9. โรงแรมแพรทอง อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
    10. โรงแรมมายเฮาส์ อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
    11. โรงแรมร่มอินทนินิ ปาร์ค อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
    12. โรงแรมร้อยเอ็ดซิตี้ อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด   
    13. โรงแรมสาเกตนคร อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
    14. โรงแรมสามัคคี โฮเต็ล อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
    15. โรงแรมสายทิพย ์อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
    16. โฮมสเตย์ชมรมส่งเสริมการท่องเที่ยวต าบลกู่กาสิงห์ อ าเภอเกษตรวิสัย จังหวัด
ร้อยเอ็ด  
  4. ข้อมูลเกี่ยวกับธรุกิจโรงแรมในจังหวัดมหาสารคาม 
     จังหวัดมหาสารคามตั้งอยู่บริเวณตอนกลางของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีพ้ืนที่
ประมาณ 5,300 ตารางกิโลเมตร (3,307,300 ไร่) ระยะทางห่างจากกรุงเทพฯ 475 กิโลเมตร พ้ืนที่
ค่อนข้างราบเรียบถึงลูกคลื่นลอนลาด สูงจากระดับน้ าทะเลประมาณ 130–230 เมตร (ส านักงาน
จังหวัดมหาสารคาม, 2564) แหล่งท่องเที่ยวที่ส าคัญของจังหวัดมหาสารคาม ได้แก่ พระธาตุนาดูน 
พิพิธภัณฑ์นครจัมปาศรี วัดหนองหูลิง เขตห้ามล่าสัตว์ป่าดูนล าพัน วนอุทยานโกสัมพี สะพานไม้แกด า 
และอุทยานมัจฉาโขงกุดหวาย เป็นต้น (กลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง , 2564) 
จังหวัดมหาสารคามมีธุรกิจที่พัก จ านวน 10 แห่ง (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า, 2564) ดังนี้ 
    1. โรงแรมนิวพัฒนา อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม 
    2. โรงแรมวสุมหาสารคาม อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม 
    3. โรงแรมตักสิลา อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม 
    4. โรงแรมพัฒนา  อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม 
    5. โรงแรมบ้านไร่ริมทาง รีสอร์ท อ าเภอบรบือ จังหวัดมหาสารคาม 
    6. โรงแรมบึงกุย รีสอร์ท อ าเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม 
    7. โรงแรมเฟิร์ส รีสอร์ท อ าเภอเชียงยืน จังหวัดมหาสารคาม 
    8. โรงแรมวาเลนไทน์ เฮ้าส์ 2002 อ าเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหาสารคาม 
    9. โรงแรมเหมือนฝันมายเฮ้าท์ รีสอร์ท อ าเภอเชียงยืน จังหวัดมหาสารคาม 
    10. โฮมเตย์ เสื่อกกบ้านแพง อ าเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม 
   กลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ประกอบด้วย จังหวัดกาฬสินธุ์ 
จังหวัดขอนแก่น จังหวัดมหาสารคาม และจังหวัดร้อยเอ็ด หรือเรียกว่า ร้อยแก่นสารสินธุ์ โดยมีเขต
ปกครอง 4 จังหวัด 77 อ าเภอ 659 ต าบล 8,305 หมู่บ้าน มีองค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 722 แห่ง 
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พ้ืนที่ 31,423.869 ตารางกิโลเมตร หรือ 19,639,298 ไร่ คิดเป็นร้อยละ 6.18 ของพ้ืนทั้งประเทศไทย 
และคิดเป็นร้อยละ 18.61 ของพ้ืนที่ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ มีประชากร 5,061,496 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.61 ของประเทศไทย และคิดเป็นร้อยละ 22.99 ของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ (กลุ่มจังหวัด
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ, 2564) 
  5. แนวทางการพัฒนากลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  
   กลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง หรือ กลุ่มร้อยแก่นสารสินธุ์ ยังมี
เป้าหมายการพัฒนา คือ นวัตกรรมน า เกษตรกรรมและอุตสาหกรรม ศูนย์กลางระบบโลจิสติกส์และ
ระบบรางเชื่อมโยงการค้า การบริการและการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืน ซึ่งประเด็นการพัฒนามีทั้งหมด 3 
ประเด็น คือ  
    ประเด็นการพัฒนาที่ 1 เพ่ิมศักยภาพการผลิตการเกษตรและอุตสาหกรรม
การเกษตรให้สามารถแข่งขั้นได้อย่างยั่งยืน โดยมีแนวทางการพัฒนาดังนี้ 
     1. เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการพ้ืนที่เกษตร ป่าไม้ และการบริหาร
จัดการน้ าทั้งระบบ เพ่ือการพัฒนาที่ยั่งยืน 
     2. การสร้างองค์ความรู้ของเกษตรกรด้วยเทคโนโลยีและนวัตกรรมเกษตร 
ครบวงจรและพัฒนาระบบเครือข่ายเกษตรให้เข้มแข็ง 
     3. ยกระดับมาตรฐานสินค้าเกษตรด้วยนวัตกรรมให้มีคุณภาพและมูลค่า
ระดับสูงบนฐานเศรษฐกิจชีวภาพ 
     4. เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน และการตลาดสินค้า
เกษตรครบวงจร 
    ประเด็นการพัฒนาที่ 2 การพัฒนาขีดความสามารถทางการแข่งขันด้านการค้า  
การบริการ ระบบโลจิสติกส์ ระบบราง และอุตหสาหกรรมอาศยาน โดยมีแนวทางการพัฒนาดังนี้ 
     1. พัฒนาศักยภาพ SMEs เพ่ิมขีดความสามารถทางการแข่งขันด้านการค้า 
การบริการ และการพัฒนาเครือข่ายผู้ประกอบการอย่างบูรณาการ 
     2. พัฒนาและเชื่อมโยงเครือข่ายคมนาคม เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพระบบ 
โลจิสติกส์ ระบบราง และอุตสาหกรรมอากาศยาน 
     3. เพ่ิมผลิตภาพแรงงาน 
     4. พัฒนาระบบตลาดผลิตภัณฑ์กลุ่มจังหวัด 
    ประเด็นการพัฒนาที่ 3 เพ่ิมศักยภาพ และยกระบบคุณภาพการท่องเที่ยว 
อย่างครบวงจร โดยมีแนวทางการพัฒนาดังนี้ 
     1. พัฒนาศักยภาพแหล่งท่องเที่ยวเชื่อโยงกันผลิตภัณฑ์ชุมชน 
     2. พัฒนาเครือข่ายอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการ 
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     3. ส่งเสริมกิจกรรมและประชาสัมพันธ์การตลาด การท่องเที่ยวกลุ่มจังหวัด 
     4. พัฒนาและยกระดับผลิตภัณฑ์ชุมชนให้ได้มาตรฐาน และเป็นศูนย์กลาง
แฟชั่นผ้าไหมนานาชาติ 
   ส าหรับบทบาทความส าคัญของภาคการท่องเที่ยวและการบริการของกลุ่มจังหวัด  
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง หรือ กลุ่มร้อยแก่นสารสินธุ์ มีสถานประกอบการโรงแรมที่พัก 
คิดเป็นอัตราการเข้าพักเฉลี่ยร้อยละ 29.50 และจ านวนผู้เข้าพัก 11,672,785 คน (กรมการท่องเที่ยว 
กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2563) 
 

 
 

ภาพประกอบ 2 อัตราการเติบโตของจ านวนผู้เยี่ยมเยือนและรายได้การท่องเที่ยวกลุ่มจังหวัด 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 

ที่มา: กรมการท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (2563) 

 

ภาพประกอบ 3 การเปรียบเทียบอัตราการเติบโตของจ านวนผู้เยี่ยมเยือนและรายได้การท่องเที่ยว 
กลุ่มจังหวัดภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 

ที่มา: กรมการท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา (2563) 
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แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
 
 การบริการถือเป็นเรื่องละเอียดอ่อนที่เกี่ยวข้องกับความต้องการและการตอบสนองทาง
จิตใจของมนุษย์ อาจจะสามารถดึงดูดผู้ที่สนใจได้ ดังนั้น คุณภาพการให้บริการ จึงเป็นความสามารถ
ในการตอบสนองความต้องการการให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของ
ผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ส าคัญ ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ  
ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ (ขวัญชนก สุวรรณพงศ์, 2559) 
  1. ความหมายของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
   จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ได้มีผู้ให้ความหมายของคุณภาพ 
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ไว้ดังนี้ 
    ไพลิน ลิ้มวัฒนกุล (2563) ได้ให้ความหมาย การรับรู้คุณภาพของการบริการ 
ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการระดับเดียวกันหรือในระดับ 
ที่สูงกว่า โดยการด าเนินงานที่ปราศจากความบกพร่องและต้องการมีการพัฒนาคุณภาพการบริการ  
อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการให้บริการอย่างสูงสุด และคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ การรับรู้ของผู้ใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์โดยการให้บริการผ่านทางเว็บไซต์  อุปกรณ์ 
สมาร์ทโฟน เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับการตอบสนองความต้องการและเกิดความพึงพอใจ  จากสิ่งที่
ผู้ใช้บริการคาดหวังและเกิดการรับรู้ของการบริการนั้น ส่งผลให้เกิดการกลับมาใช้บริการนั้นซ้ า หรือ  
มีการบอกกล่าวไปยังคนรู้จักต่อไป 
    ปทิตตา หวายสันเทียะ (2560) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การส่งมอบบริการโดยใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่ งผู้ให้บริการระบบ
และผู้ใช้งาน จะใช้ข้อมูลที่มีประโยชน์ร่วมกันผ่านอินเทอร์เน็ต จนเกิดความพึงพอใจ ซึ่งตัวแปรการวัด
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย ประสิทธิภาพการใช้งาน การบรรลุตามเป้าหมายที่ได้
วางไว้ความพร้อมของระบบ และความเป็นส่วนตัว 
    ขวัญชนก สุวรรณพงศ์  (2559) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการการให้บริการ คุณภาพของ
บริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพ 
การให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ส าคัญ ผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับ  
สิ่งที่ต้องการ เมื่อผู้รับบริการมีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบ  
ที่ต้องการ 
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    ศิริลักษณ์ โรจนกิจอ านวย (2556) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การส่งมอบบริการโดยใช้อิเล็กทรอนิกส์ผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
ซึ่งจะท าให้ผู้ให้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการบริการที่การจับต้องได้ของบริการ การตอบโต้ทันที 
ความเชื่อถือได้ของข้อมูล ความน่าไว้ใจ การเข้าถึงได้ การใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง การตอบสนอง
ทันทีผ่าน Internet of Things และคุณภาพด้านความปลอดภัย 
    Liu และ Lee (2016); Chiu Liu และ Tu (2016) ได้ให้ความหมายของคุณภาพ
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การบริการที่มีคุณภาพแสดงถึงความรู้สึก  และการรับรู้ 
ที่ เกี่ยวกับราคา หากราคาเพ่ิมขึ้น  คุณภาพบริการจะต้องเพ่ิมขึ้น และคุณภาพการให้บริการ 
มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจในการซื้อสินค้าและบริการที่เพ่ิมขึ้น และแสดงให้เห็นถึงคุณภาพบริการ
ที่ดีนั้นคือ การเอาใจใส่ลูกค้า  
   จากความหมายของการบริการที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า คุณภาพ 
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
โรงแรมผ่านการใช้เว็บไซต์หรือเทคโนโลยีสารสนเทศในการอ านวยความสะดวกอย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล 
  2. ความส าคัญของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์  
    คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
Martin (1995; อ้างถึงใน ปทิตตา หวายสันเทียะ, 2560) ได้อธิบายถึงความส าคัญของคุณภาพ 
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้ 
    2.1 การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เนื่องจากทุกวันนี้ผู้ประกอบการต่าง ๆ หัน
มาให้ความส าคัญกับการบริการมากขึ้น การท าธุรกิจต่าง ๆ จึงมีการท าควบคู่ไปกับการให้บริการ 
ส่งผลให้การเจริญเติบโต ของธุรกิจบริการอยู่ในอัตราท่ีสูงมาก 
    2.2 การแข่งขันทางธุรกิจที่สูงขึ้น การบริการถือเป็นหนึ่งในกลยุทธ์ ที่ถูกน ามาใช้
ในการแข่งขันกับคู่แข่ง และถ้าบริษัทหรือองค์กรใดให้คุณภาพการบริการได้เหนือกว่า  ก็ถือเป็นจุด 
ที่น าความได้เปรียบมาให้บริษัท หรือองค์กรนั้นเอง  
    2.3 ความต้องการของผู้บริโภค หรือลูกค้าที่มีมากข้ึน เนื่องจากปัจจุบันนี้ โลกอยู่
ในยุคของการติดต่อสื่อสาร ผู้บริโภคมีความรู้มากขึ้น มีความต้องการมากขึ้น การซื้อสินค้าเพ่ือที่จะได้
สินค้าที่คุณภาพเหมาะสมกับราคาอย่างเดียว ไม่เพียงพอ เพราะผู้บริโภคคิดว่า เป็นสิ่งที่ต้องได้รับอยู่
แล้ว แต่สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการก็คือการบริการที่มีคุณภาพ และสิ่งนี้เอง นับเป็นสิ่งหนึ่งที่ผู้โภคใช้ในการ
ประเมินการซื้อซ้ า หรือการมีความจงรักภักดีต่อตราสินค้า หรือบริษัทองค์กรนั้น ๆ ด้วย  
    2.4 คุณภาพการบริการสะท้อนถึงสภาวะเศรษฐกิจ เนื่องจากผลของการ 
มีคุณภาพ การบริการที่ดีน าไปสู่การเกิดการซื้อซ้ า ในสินค้าหรือธุรกิจ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ประกอบการ
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ทุกคน ต้องการให้เกิดขึ้นกับสินค้า หรือบริษัทของตน นอกจากนี้ การที่มีคุณภาพการบริการที่ดีเป็น
สิ่งที่สามารถดึงดูดลูกค้าหรือผู้บริโภคเดิมให้ยังคงอยู่ อีกทั้งยังเป็นการสร้างลูกค้าใหม่ ๆ เข้ามาอีกด้วย  
ซึ่งทั้งหมดนี้ ล้วนมาจากการที่บริษัทหรือองค์กรมีคุณภาพการบริการที่ดีนั่นเอง  
   นอกจากนี้  เทคโนโลยี  Internet of the Things ซึ่ งเป็น เทคโนโลยีที่ ช่ วยให้ 
การเชื่อมต่อการท างานของสิ่งของ หรืออุปกรณ์สามารถท างานกันได้เอง โดยที่มนุษย์เข้าไปสั่งการ
ลดลงและมีความฉลาดมากขึ้น รวมถึงการเชื่อมต่อกับอินเทอร์เน็ต เพ่ือติดต่อสื่อสารกับระบบ
ภายนอก และสามารถคิดค านวณเรื่องต่าง ๆ แทนมนุษย์ได้เอง เช่น สถานที่  ท่องเที่ยว ร้านอาหาร 
ภูมิประเทศ สภาพภูมิอากาศ ที่ก่อให้เกิดประโยชน์อย่างมากกับนักท่องเที่ยว และธุรกิจต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องที่จะช่วยให้ประสิทธิภาพการด าเนินธุรกิจการท่องเที่ยวมีมากข้ึนที่ส าคัญ จุดหมายปลายทาง
ที่ฉลาด (Smart Destination) จ าเป็นต้องมีโครงสร้างพ้ืนฐานรองรับการเชื่อมโยงของเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารไปยังเครื่องมือ อุปกรณ์ดิจิทัลของนักท่องเที่ยว เพ่ืออ านวยความสะดวก  
ในการค้นหาข้อมูล เพ่ิมประสิทธิผลในการบริหารจัดการทรัพยากรต่าง ๆ และสร้างประสบการณ์ 
การท่องเที่ยวที่ ประทับใจกับนักท่องเที่ยวหรือผู้มาเยือน ซึ่งภาครัฐมีบทบาทส าคัญท่ีจะต้องมีนโยบาย
และแผนที่สร้างเมืองที่มีการท่องเที่ยวให้เป็นจุดหมายปลายทางที่มีความฉลาด (Smart Tourism 
Destination) (Buhalis and Amaranggana, 2014; อ้างถึงใน ศิริลักษณ์ โรจนกิจอ านวย, 2556) 
การที่รัฐบาลได้ตั้งเป้ารายได้ที่จะขยายตัวและเติบโตของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวอย่างต่อเนื่องใน
อนาคต เป็นสิ่งที่ท้าทายรัฐบาล และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่าง ๆ เนื่องจากหลาย ๆ ประเทศได้
พยายามที่จะพัฒนาแหล่งท่องเที่ยว ของประเทศตนเองให้เพ่ิมมากขึ้นเช่นกัน ดังนั้น การพัฒนาการ
ท่องเที่ยวซึ่งเป็นหนึ่งในอุตสาหกรรมหลักของประเทศไทย ให้เติบโตอย่างต่อเนื่อง จะต้องสร้างความ
เชื่อมั่นและส่งเสริมการท่องเที่ยวอย่างต่อเนื่อง และเป็นหนึ่งในห้าของยุทธศาสตร์  หลักของ
แผนพัฒนาการท่องเที่ยว โดยเฉพาะการสร้างคุณภาพการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ไทย (Thai  
E-Tourism) เพ่ือเผยแพร่ภาพลักษณ์ด้านการท่องเที่ยวที่ดีให้แก่นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติและไทย  
อีกด้วย (ศิริลักษณ์ โรจนกิจอ านวย, 2556) 
   คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ถือได้ว่าเป็นการบริการที่มีความส าคัญมาก 
ในยุคปัจจุบัน ยุคที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ทันสมัย พร้อมที่จะรองรับเทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่ให้
ความสะดวก รวดเร็ว การจ าหน่ายสินค้าผ่านการบริการอิเล็กทรอนิกส์  จึงเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการ  
ต่างให้ความสนใจ เนื่องจากช่องทางดังกล่าวมีค่าใช้จ่ายในการจัดการไม่มาก ไม่จ าเป็นต้องมีหน้าร้าน
หรือพนักงานขาย และลูกค้าสามารถเข้ามาใช้บริการได้จากทั่วทุกมุมโลก ดังนั้น เพ่ือเป็นการอ านวย
ความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการที่เพ่ิมขึ้นในปัจจุบันและเพ่ิมความพอใจแก่ผู้ใช้บริการ จึงได้มีการน า
ระบบอิเล็กทรอนิกส์เข้ามาใช้ และท าให้เกิดการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ขึ้น  ได้แก่ เว็บไซต์ 
Facebook Application และ Line เป็นต้น (ทัศน์พล แสงสี, 2559) 
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  3. ลักษณะของการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (Characteristics of e-Services)  
   ลักษณะของบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นช่องทางส าคัญในการสื่อสารระหว่าง 
ผู้ให้บริการกับผู้ใช้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว นอกจากช่องทางนี้จะเป็นสถานที่เสมือนในการซื้อขาย
และให้บริการแล้ว ยังเป็นช่องทางในการถ่ายทอด  ความรู้สึกที่มีต่อผลิตภัณฑ์ขององค์กรได้ โดย 
ผู้ให้บริการสามารถน าข้อมูลด้านที่ดี และด้านที่ไม่ดีมาใช้ในการวางแผนพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ต่อไป (วราพรรณ อภิศุภะโชค และศิริพร เลิศไพศาลวงศ, 2560)  
   นอกจากนี้ คุณภาพการบริการ เป็นการสร้างมิติแห่งการบริการ เพ่ือให้มั่นใจว่า 
การบริการของเรานั้นดีพอที่จะท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับคุณค่าจากต้นทุนที่ได้ใช้ จ่ายออกไป เพ่ือสร้าง
ความผูกพันระยะยาว ซึ่ งต่ างก็ก าหนดมิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ  ดั งต่อไปนี้ 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 2013; อ้างถึงใน ศิริลักษณ ์โรจนกิจอ านวย, 2556) 
    1. รูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
สภาพแวดล้อม เครื่องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ ความทันสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อมของ
สถานที่ให้บริการ การแต่งกายของ พนักงาน เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ  
    2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการในระดับ
หนึ่ งที่ ต้องการอย่างถูกต้อง (Accurate Performance) และไว้วางใจ (Assurance) ซึ่ งได้แก่ 
ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า และ
การน าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้า การท างานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษา อุปกรณ์เครื่องมือ 
ให้พร้อมใช้งานเสมอ และการมีจ านวนพนักงาน เพียงพอต่อการให้บริการ  
    3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจ 
ที่จะให้บริการทันที (Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ได้แก่ ความ 
เต็มใจที่จะให้บริการ ความพร้อมที่จะให้บริการ การติดต่อกับลูกค้าอย่างต่อเนื่อง การวางแผนในการ
ปฏิบัติต่อลูกค้า  
    4. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จ าเป็น 
ในการบริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า (Courtesy) มีความซื่อสัตย์และ 
สามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ซึ่งได้แก่ 
ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการบริการ การสร้างความปลอดภัย
และเชื่อมั่นในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน พฤติกรรมของพนักงาน 
ในการสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการ  
    5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและ
สามารถติดต่อได้ง่าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อสื่อสาร (Good Communication) 
และเข้าใจลูกค้า (Customer Understanding) ซึ่งได้แก่การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละ
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คนของพนักงานบริการ เวลาในการเปิด ให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบ
ข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ ของกิจการผู้ รับบริการ ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน 
ความสามารถในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่างชัดเจน 
   นอกจากนี้ คุณภาพการบริการจากการวัดคุณภาพบริการที่เรียกว่า “RATER” เป็น
เกณฑ์การวัดคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ดังนี้ (ขวัญชนก สุวรรณพงศ์, 2559) 
    1. ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangible) เป็นลักษณะการให้บริการ 
ที่สามารถเห็นทางกายภาพของการบริการของโรงแรม ได้แก่ สิ่ งอ านวยความสะดวก เครื่องมือ 
อุปกรณ์ บุคลากร การใช้สัญลักษณ์ หรือเอกสารที่ใช้ติดต่อสื่อสารกับผู้รับบริการได้สัมผัส และ 
การบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได้  
    2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในบริการ (Reliability) เป็นความสามารถในการ
ให้บริการตรงตามสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ การให้บริการทุกครั้งมีความถูกต้องเหมาะสม และ 
มีความสม่ าเสมอทุกครั้งของการบริการ ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าการบริการมีความน่าเชื่อถือ และ
ไว้วางใจได้  
    3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ผู้ให้บริการมีความ
พร้อม และเต็มใจให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที 
ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย สะดวก รวมทั้งกระจายการบริการได้ทั่วถึง  ไม่ต้องรอนาน 
จนผู้รับบริการไม่พึงพอใจ  
    4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) ผู้ให้บริการมีความรู้ 
ทักษะ ความสามารถในการให้บริการ ตอบสนองผู้รับบริการด้วยความสุภาพมีกิริยามารยาทที่ดี ท าให้ 
ผู้รับ บริการเกิดความม่ันใจว่าจะได้รับบริการที่ดี  
    5. ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ (Empathy) ความสามารถที่ผู้ให้บริการ
ดูแล เอ้ืออาทร และเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 
   ในบริบทของการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ได้มีการศึกษาคุณภาพการท่องเที่ยว 
อิเล็กทรอนิกส์ผ่านเว็บไซต์ด้วย 10 องค์ประกอบ คือ การให้บริการได้ถูกต้อง (Reliability) การเข้าถึง
ได้ (Access) ความรวดเร็วในการให้บริการ (Responsiveness) การใช้งานง่าย (Ease of Use) ความ
ปลอดภัย (Security) การจับต้องได้ของบริการ (Tangibles) ความไว้วางใจผู้ให้บริการ (Trust) การ
บริการส่ วนตั ว (Personalization) ความน่ าเชื่ อถือ (Credibility) การเข้ าใจความรู้สึ กผู้ อ่ืน 
(Empathy) งานวิจัยในอดีต ยังมิได้มีการศึกษาถึงคุณภาพ การให้บริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์
หลายช่องทางในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว (Babu and Subramoniam, 2015) ดังนั้น เกณฑ์การ
วัดคุณภาพบริการ 5 ด้าน (RATER) ของการให้บริการของโรงแรม โดยวัดจากการรับรู้และความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งผลที่ได้จะแปรผันตรงกับคุณภาพการบริการของโรงแรมในมุมมองของ
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ผู้รับบริการ โดยสิ่งส าคัญที่จะท าให้ได้แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการสูง คือ  การ
จัดบริการให้ผู้รับบริการรับรู้ตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ต้องไม่เกิดช่องว่างระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ และการจัดบริการให้มีคุณภาพ  มีความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับ
กระบวนการ ขั้นตอนต่าง ๆ ที่ ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ  หากโรงแรมต่าง ๆ ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางสามารถน าการบริการอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในธุรกิจจะท าให้ปรับตัวต่อ
การเปลี่ยนแปลงในสถานการณ์ โควิด-19 ได้เป็นอย่างดีส่งผลให้ผู้เข้ารับบริการเกิดความพึงพอใจใน
การบริการที่มีการปรับเปลี่ยนให้ทันสมัย ทันต่อเหตุการณ์สร้างความอุ่นใจและเกิดความเชื่อม่ันในการ
เข้าใช้บริการ สร้างประสบการณ์ที่ดีให้ผู้ใช้บริการ เกิดการบอกเล่าในทิศทางบวกและเป็นการกระตุ้น
เศรษฐกิจที่ก าลังประสบปัญหาซบเซาได้ด้วย 
   จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคไวรัสสายพันธ์ใหม่ ท าให้ผู้ประกอบธุรกิจที่
พักให้ความส าคัญกับการปรับเปลี่ยนการบริหารงานและการบริการ เพ่ือให้สอดคล้องกับสถานการณ์
ที่มีการเปลี่ยนแปลงไป และเพ่ือความอยู่รอดของธุรกิจ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ จึงเป็นอีก
หนึ่งกลยุทธ์ของการบริหารงานของผู้ประกอบการธุรกิจที่ พักที่น ามาใช้ ซึ่งจะท าให้ทราบว่า
องค์ประกอบด้านใดของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ทั้ง 8 องค์ประกอบ ได้แก่ การจับต้องได้
ของบริการ (Tangibility) การตอบ โต้ทั นที  (Responsiveness) ความ เชื่ อถื อ ได้ ของข้อมู ล 
(Reliability) ความน่าไว้ใจ (Trust) การเข้าถึงได้ (Accessibility) การใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง 
(Ease of Use) การตอบสนองทันที  ( Internet of Things) และคุณภาพด้านความปลอดภัย 
(Security) ที่ ส่ งผ ล ต่ อ ค ว าม พึ งพ อ ใจ แ ล ะก ารตั ด สิ น ใ จ เข้ า ใช้ บ ริ ก า ร โร งแ รม ใน ภ าค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ซึ่งจะท าให้หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ผู้ประกอบการ นักธุรกิจ 
สามารถน าข้อมูลนี้ไปใช้ในการตัดสินใจต่าง ๆ ก าหนดทิศทางเศรษฐกิจด้านการท่องเที่ยวของภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
     
 1. ความหมายของความพึงพอใจ 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ได้มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจ  
ไว้ดังนี้ 
   ปทิตตา หวายสันเทียะ (2560) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจ หมายถึง 
ทัศนคติของผู้ใช้งานที่มีต่อระบบสารสนเทศที่ผู้ใช้งานเลือกใช้งานอยู เมื่อได้รับผลส าเร็จตามความ
คาดหวัง จะท าให้ผู้ ใช้งานเกิดความพึงพอใจ ซึ่ งตัวแปรที่ ใช้วัดความพึงพอใจของผู้ ใช้ระบบ 



 

 

  
33 

ประกอบด้วย เนื้อหาของระบบ ความถูกต้องในการท างานของระบบ รูปแบบของข้อมูล ความง่ายใน
การใช้งานของระบบ และความรวดเร็วในการใช้งานของระบบ 
   ภาณุเดช เพียรความสุข (2558) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ซึ่งเป็นการรับรู้ของผู้รับบริการที่ได้รับการตอบสนองจากการให้บริการของ 
ผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการมีความสุขและเกิดความพึงพอใจ เมื่อได้รับบริการและเกิดผลส าเร็จ ตาม
ความมุ่งหวังหรือเกินความคาดหมายแต่ระดับความพึงพอใจที่เกิดขึ้น จะแตกต่างกันขึ้นอยู่กับ
องค์ประกอบของการบริการ และเกิดความไม่ชอบเมื่อความต้องการไม่ได้รับการตอบสนอง  
   ปัณณวัชร์ พัชราวลัย (2558) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจ หมายถึง 
ปฏิกิริยาอารมณ์กับประสบการณ์ที่ผ่านมา การกระท าธุรกรรมที่เฉพาะเจาะจงแสดงให้เห็นว่ามีความ
พึงพอใจ ซึ่งจะเกิดข้ึนในขั้นตอนหลังการบริโภคหรือพบ ผู้ให้บริการแล้ว 
   Fatma และ Ali (2014) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจ หมายถึง การ
ตอบสนองที่ได้รับการปฏิบัติจากการบริการของผู้รับบริการ โดยการพิจารณาว่าผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ที่ได้รับซึ่งเป็นระดับของความพึงพอใจที่ได้จากประสบการณ์จากการใช้บริการ/ผลิตภัณฑ์  
   Fang และคนอ่ืน ๆ (2014) ได้ให้ความหมายของความพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
ที่ได้รับจากสิ่งที่เกิดขึ้นจริง มาเปรียบเทียบกบความคาดหวังก่อนซื้อสินค้าหรือบริการ ถ้าผลจากการ
ซื้อสินค้าหรือบริการต่ ากว่าที่คาดหวังก็ย่อมเกิดความไม่พอใจ แต่หากเกิดความคาดหวังย่อม ส่งผลต่อ
พฤติกรรมทางบวกนั้นคือ การน าไปบอกต่อหรือกลับมาซื้อซ้ าอีกในอนาคต 
  จากความหมายของการบริการที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง เป็นความรู้สึกรัก ชอบ ยินดี เต็มใจ หรือมีเจตคติที่ดีของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ 
ความพอใจจะเกิดเมื่อได้รับตอบสนองความต้องการเกินกว่าที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ 
 2. องค์ประกอบของความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  
  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งที่ ได้รับประสบการณ์และแสดงออก 
ทางพฤติกรรมที่ตอบสนองในลักษณะแตกต่างกันไป ความพึงพอใจในสิ่งต่าง ๆ จะมีมากหรือน้อย 
ขึ้นอยู่กับแรงจูงใจหรือการกระตุ้นให้เกิดแรงจูงใจ และการตอบสนองความต้องการที่มีอยู่ ความ 
พึงพอใจ จึงเป็นสิ่งจ าเป็นเพ่ือให้งานหรือกิจกรรมต่าง ๆ ที่กระตุ้นให้สิ่งที่ท านั้น ประสบความส าเร็จ  
โดยมีองค์ประกอบของการเกิดความพึงพอใจดังนี้ (พัฒนา พรหมณี, 2563) 
   2.1 ความพึงพอใจที่เกิดจากการได้รับการตอบสนองความต้องการของร่างกาย เป็น
การตอบสนองความต้องการในปัจจัยที่จ าเป็นเพ่ือ 1) การด ารงชีวิต (Existence Needs) ได้แก่ 
อาหาร เครื่องนุ่งห่ม ที่อยู่อาศัย และยารักษาโรค 2) ความปลอดภัย เกิดความอบอุ่นและมั่นคง ใน
ชีวิตเป็นความต้องการระดับแรกของมนุษย์  เมื่อได้รับการตอบสนองแล้วจะเกิดความต้องการ 
องค์ประกอบอื่นต่อไป  
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   2.2 ความพึงพอใจที่เกิดจากการได้รับการตอบสนองความต้องการของจิตใจ เป็น
แรงจูงใจในการตอบสนองความต้องการทางด้าน  1) ความสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืน (Relatedness 
Needs) เช่น สมาชิกในครอบครัว หรือเพ่ือนร่วมงาน เป็นความปรารถนาที่จะสร้างมิตรภาพ  หรือมี
ความสัมพันธ์อันดีกับผู้อ่ืน หรือต้องการควบคุมผู้อ่ืน ความต้องการอ านาจ (Needs for Power) 2) 
ความต้องการทางสังคม (Social or Belonging Needs) ได้แก่ ความต้องการเข้าร่วมกิจกรรมของ
สังคม ได้รับการยอมรับในสังคม  ได้รับการยกย่องหรือมีชื่อเสียง รวมถึงความส าเร็ จ ความรู้
ความสามารถ ความเป็นอิสระและเสรีภาพ และการเป็นที่ยอมรับนับถือ ของคน ทั้งหลาย และ 3) 
ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization) เป็นความต้องการระดับสูงสุดของ
มนุษย์ ส่วนมากเป็นเรื่องการอยากจะเป็น อยากจะได้ตามความคิดของตนเอง แต่ไม่สามารถเสาะ
แสวงหาได ้ 
   2.3 ความพึงพอใจที่เกิดจากการได้รับการตอบสนองความต้องการในการเรียนรู้  
การเรียนรู้เกิดจากการสร้างความสัมพันธ์บางอย่าง  ระหว่างสิ่งเร้ากับพฤติกรรมการตอบสนอง 
กล่าวคือ เมื่อสถานการณ์หรือสิ่งที่เป็นปัญหาเกิดขึ้น ร่างกายจะเกิดความพยายามที่จะแก้ปัญหา นั้น 
โดยแสดงพฤติกรรมการตอบสนองออกมาหลาย ๆ รูปแบบ ซึ่งบุคคลจะเลือกพฤติกรรม ตอบสนองที่
พอใจที่สุดไปเชื่อมโยงสิ่ งเร้าหรือปัญหานั้น ท าให้ เกิดการเรียนรู้จากประสบการณ์ เดิม  ซึ่ ง
ประสบการณ์จะมีอิทธิพลต่อการรับรู้สถานการณ์และเกิดแรงจูงใจสู่เป้าหมาย เมื่อถึงเป้าหมายแล้ว 
จะเกิดความพึงพอใจ เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนอง ความต้องการของร่างกายและจิตใจจนเป็นที่พึง
พอใจแล้วจะเกิดความต้องการในการเรียนรู้ที่เกิดจากแรงจูงใจ เพ่ือสนองความต้องการสิ่งใหม่เพ่ิมขึ้น 
ไม่ซ้ าสิ่งเดิม โดยที่บุคคลนั้น ต้องมีความพร้อมทั้งทางร่างกายและจิตใจก่อน จึงจะมีความต้องการใน
การกระท าหรือปฏิบัติการเพ่ือตอบสนองความต้องการนั้น ๆ เมื่อได้ปฏิบัติแล้วจะเกิดความพอใจ หาก
ไม่ได้กระท าหรือปฏิบัติการเพ่ือตอบสนองความต้องการจะเกิดความร าคาญใจ และหากบุคคลไม่
พร้อม แต่ถูกบังคับให้กระท าหรือปฏิบัติการบางอย่าง ก็จะเกิดความไม่พอใจ อาจกล่าวได้ว่า 1) ความ
พึงพอใจน าไปสู่การเรียนรู้ เพ่ือตอบสนองความต้องการจนเกิดความพึงพอใจ ท าให้เกิดแรงจูงใจใน
การเพ่ิมประสิทธิภาพการเรียนรู้สูงขึ้น 2) ผลของการเรียนรู้น าไปสู่ความพึงพอใจ ความสัมพันธ์
ระหว่างความพึงพอใจและผลการเรียน จะถูกเชื่อมโยงด้วยปัจจัยอ่ืน ๆ ผลการเรียนรู้ที่ดีจะน าไปสู่การ
ตอบสนองความพึงพอใจในรูปของรางวัลหรือผลตอบแทน ทั้งที่เป็นผลตอบแทนภายใน ( Intrinsic 
Rewards) หรือผลตอบแทนภายนอก (Extrinsic Rewards) ด้วย องค์ประกอบของความพึงพอใจ  
มีดังนี ้(Academic Resources Development Center : A R D C, 2012)  
    2.3.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
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    2.3.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับ
ผลที่ได้รับจริง  
    2.3.3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อม และ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน  
 3. ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ 
  ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการ เป็นสิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้น 
ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจและท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้น ความพึงพอใจของผู้รับริการเป็น
สิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบ ต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการและการน า เสนอ 
การบริการ โดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัยแวดล้อม
และสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ในระหว่างการบริการผู้ให้บริการจะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนส าคัญ 
ในการสร้างความพึงพอใจในการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องค านึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ พฤติกรรม  
ที่แสดงออกในการ ให้บริการต้องแสดงออกด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการ
บริการผู้ให้บริการ ต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบบริการเพ่ือเพ่ิมความ
คล่องตัวและความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการได้อย่างถูกต้อง แม่นย า สะดวกรวดเร็ว
และมีคุณภาพ การน าเทคโนโลยีเข้ามาร่วมในการพัฒนาระบบบริการด้วยเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพใน
การบริการ ซึ่งในการบริการที่มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการได้นั้น มิได้เกิดจาก
ปัจจัยใดปัจจัยหนึ่ง แต่มีหลายปัจจัยร่วมกัน ดังนั้น  การให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่คาดหวังของ
ผู้รับบริการ จะต้องน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจในการบริการมาประยุกต์ใช้ให้เป็นรูปธรรมมาก
ที่สุดซึ่งมีอยู่ หลายวิธีด้วยกัน ล้วนตั้งอยู่บนพ้ืนฐานความคิดเดียวกัน คือ การให้บริการที่ตรงกับสิ่งที่
คาดหวังของ ผู้รับบริการจนกลายเป็นความพึงพอใจ ความคาดหวังของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เมื่อ
ได้รับการตอบสนองทั้งทางด้าน วัตถุ จิตใจ เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายในสิ่งที่ตั้งไว้ จะเรียกว่าความพึง
พอใจ และหากไม่ได้รับการตอบสนองตามที่ คาดหวังจะเรียกว่า ความไม่พอใจ ดังนั้น ความพึงพอใจ
นี้เป็นความรู้สึกทางบวก ที่แตกต่างจาก ความรู้สึกทางบวกด้านอื่น ๆ เป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน ซึ่ง
เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะมีผลต่อบุคคลมากกว่า ความรู้สึกทางด้านอ่ืนและความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะ
แตกต่างกันตามสภาพแวดล้อมทางกายภาพ และลักษณะส่วนบุคคล (ภาณุเดช เพียรความสุข, 2558) 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการ สามารถสรุปได้ดังนี้ (ภาณุเดช เพียรความสุข, 2558) 
   3.1 บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ บุคลิกภาพที่ยอมรับโดยทั่วไป คือ ลักษณะที่เป็น
เอกลักษณ์ของแต่ละบุคคลแสดงออกโดยพฤติกรรมที่บุคคลนั้นมี ต่อสิ่งแวดล้อมที่ตนก าลังเผชิญอยู่ 
และพฤติกรรมนี้จะคงเส้นคงวาพอสมควร Bernard (1995; อ้างถึงใน ภาณุเดช เพียรความสุข, 2558) 
ได้กล่าวถึงความหมายของบุคลิกภาพไว้ว่า คือผลรวมทั้งหมดของรูปร่าง  ท่าทาง ลักษณะทางกาย 
พฤติกรรมที่แสดงออก แนวโน้มการกระท า ขอบเขตความสามารถทั้งที่ซ่อนเร้นอยู่ภายในและที่แสดง
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ออกมา บุคลิกภาพเป็นส่วนรวม ทั้งหมดที่แสดงออกโดยกิริยาอาการ ความนึกคิด อารมณ์ นิสัยใจคอ 
ความสนใจ 
   3.2 การติดต่อกับผู้อ่ืน ตลอดจนรูปร่างหน้าตา การแต่งกาย และความสามารถใน
การอยู่ร่วมกับบุคคลอ่ืน ดังนั้น บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจึงมีความส าคัญ และมีผลต่อ
ความพึงพอใจต่อการบริการเป็นอย่างยิ่ง เพราะลักษณะของการบริการ จะเกี่ยวข้องโดยตรงกับสอง
ฝ่าย คือ ผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ และสิ่งที่สร้างความประทับใจหรือความพึงพอใจในขั้นแรกของ
การบริการ คือ ผู้ให้บริการจะต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีใบหน้ายิ้มแย้มเสมอพูดจาให้ชัดเจนไพเราะ
และแต่งกายให้เรียบร้อย ซึ่งลักษณะของบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นลักษณะจ าเพาะ 
แต่ละบุคคล ซึ่งแสดงออกทางท่าทาง ความรู้สึกนึกคิด ความเฉลียวฉลาด ตลอดจนกิริยา  มารยาท 
พูดจาสุภาพ ไพเราะ ยิ้มแย้มแจ่มใส ตลอดจนลักษณะนิสัย อุปนิสัยและการแต่งกายที่เหมาะสม 
    3.3 ระบบบริการ เป็นกิจกรรม ขั้นตอนหรือกระบวนการในการด าเนินการของ
บุคคล หรือองค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข หรือเกิดความพึงพอใจ
จากผลของการด าเนินการนั้น หลักของการให้บริการนั้นต้องสามารถตอบสนองความต้องการของ
บุคคลส่วนใหญ่ได้ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องด าเนินการไปอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน การ
กระท าหรือการปฏิบัติ อันแสดงออกในรูปของความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ซึ่งไม่มีผู้ใดสามารถ
จับต้องได้คือ การให้บริการที่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ไม่มี
ความชอบพอไม่สิ้นเปลืองทรัพยากรและไม่สร้างความยุ่งยากสลับซับซ้อนให้แก่ผู้ให้บริการมาก
จนเกินไป มีการด าเนินการอย่างสม่ าเสมอ มีความเป็นธรรมเสมอภาคและเชื่อถือได้โดยเน้น  
การให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากที่สุด ซึ่งลักษณะของการบริการ 
จะเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใด  อย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร 
เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข และ  ความสะดวกสบายความ 
เอ้ืออาทร มีน้ าใจ ไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความ  สะดวกรวดเร็ว  
ไม่ยุ่งยากสลับซับซ้อน ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาคจนเกิดความพึงพอใจจากผลของกระท า
นั้น 
   3.4 สภาพแวดล้อม ทุกสิ่งทุกอย่างรวมทั้งหมดที่อยู่ล้อมรอบบุคคลหรือกลุ่ม เช่น 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ สังคมหรือวัฒนธรรม ซึ่งต่างก็มีอิทธิพลและความรู้สึกนึกคิดของบุคคลได้ 
ทั้งสิ้น ส่วนสภาพแวดล้อมในการท งาน คือ สิ่งต่าง ๆ ที่อยู่รอบตัวเราทั้งที่มีชีวิตและไม่มีชีวิต สามารถ
จับต้องได้และไม่สามารถจับต้องได้ เป็นทั้งรูปธรรมและเป็นนามธรรม รวมถึงสภาพปัจจัย  ต่าง ๆ  
ที่ส่งผลให้เกิดภาวะกดดันต่อผู้ปฏิบัติงานในขณะท างาน ดังนั้น สภาพแวดล้อม จึงเป็นทุกสิ่งทุกอย่าง 
ที่อยู่ภายนอกองค์กรและมีอิทธิพลหรือผลกระทบต่อองค์กร รวมถึงสิ่งต่าง  ๆ ทางกายภาพที่อยู่
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รอบตัวที่เอ้ือต่อการปฏิบัติงานหรือสภาพทางกายภาพและสิ่งแวดล้อมที่เกี่ยวข้องกับการท างาน ได้แก่ 
อาคารสถานที่บรรยากาศในการท างาน อุปกรณ์ส านักงานแสงสว่าง เป็นต้น  
   3.5 คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่ชี้วัดถึงระดับความสามารถในการให้บริการ
ผลสัมฤทธิ์ของงานโดยรวม ที่แสดงถึงกระบวนการด าเนินงานตามมาตรฐานการบริการในการ
ตอบสนองความ ต้องการของผู้รับบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ  เป็นพฤติกรรม
กิจกรรมหรือการกระท าที่บุคคลหนึ่งท าต่อบุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบ
อันจะส่งผล ต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการพัฒนาคุณภาพการให้บริการเป็นการมุ่งไปสู่การ
ยกระดับคุณภาพ  การให้บริการ ตามแนวคิดการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality 
Management : TQM) มีหลักการคือ ผู้รับบริการส าคัญที่สุด เพราะผู้บริการเป็นเป้าหมายที่ส าคัญ
ของงานบริการ โดยก าหนดให้ผู้รับบริการและผู้บริการมีส่วนร่วมในการก าหนดเป้าหมายร่วมกัน และ
มีส่วนในการปรับเปลี่ยนไปสู่เป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยเปิดโอกาสให้น าศักยภาพของตนมาใช้อย่าง
เต็มที่เพ่ือเป็นการปรับปรุงกระบวนการท างานให้ง่ายกระชับ ในการปฏิบัติเพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานท างาน
ได้ดีที่สุด น ามาซึ่งการแก้ไขปัญหา และก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในการปฏิบัติงานพร้อมมองหา
โอกาสพัฒนางาน  อย่างต่อเนื่อง ดังนั้น คุณภาพการให้บริการ คือ ประสิทธิผลโดยรวมของ
กระบวนการด าเนินงานตาม มาตรฐาน ที่มีความต่อเนื่องและสม่ าเสมอ ในการตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของ ผู้รับบริการมีการปรับปรุงพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพ ด้วย
กระบวนการท างานที่มีประสิทธิภาพ ลดขั้นตอนการท างาน ปฏิบัติงานได้รวดเร็วและลดค่าใช้จ่าย
สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ  
   3.6 ระยะเวลาบริการ หมายถึง ระยะเวลาในการด าเนินกิจกรรมของบุคคลหรือ
องค์กรเพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้เกิดความพึงพอใจ และเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้อง
ค านึงถึงการให้บริการที่ตรงเวลาแก่ผู้รับบริการ มีความส าคัญต่อความพึงพอใจต่อผู้รับเป็นบริการ
อย่างมาก เพราะผู้รับบริการมุ่งหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบายและคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้น 
ความพึงพอใจ จึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการด้วย  เป้าหมายสูงสุดของ
ความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับ ยุทธวิถีในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพ่ือให้
ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจ ดังนั้น การเข้าถึงบริการได้สะดวก รวดเร็ว ในการเข้าใช้บริการ
ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากและไม่ควรซับซ้อนเกินไปผู้บริการใช้เวลารอ คอยไม่นานเวลาที่ให้บริการ
เป็นเวลาสะดวกส าหรับในการบริการเพราะสิ่งเหล่านี้ล้วนส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้มารับบริการ
ทั้งสิ้น ดังนั้นระยะเวลาบริการ ก็คือระยะเวลาในการด าเนินกิจกรรมของบุคคลหรือองค์กร เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน ให้เกิดความพึงพอใจต่อกิจกรรมนั้น ๆ โดยมุ่งเน้นที่คุณภาพคือ 
มีความตรงต่อเวลา ระยะเวลาในการรับบริการไม่นาน เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่ สะดวก มีความ
รวดเร็ว เข้าถึงบริการได้ง่าย และระเบียบขั้นตอนไม่ควรมาก  
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   3.7 ความสะดวกในการให้บริการ คือ การจัดวางแบบแผนการด าเนินการต่าง  ๆ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลที่มารับบริการ ในการจัดการระบบบริการสมัยใหม่จะเน้น  
ความต้องการของ ลูกค้าและความสัมพันธ์กับลูกค้าในกระบวนการจัดการบริการของบุคลากร 
ที่ปฏิบัติงานบริการ สภาพแวดล้อมและสิ่งอ านวยความสะดวก ถือ เป็นตัวชี้วัดความส าเร็จหรือ
ล้มเหลวของการบริการ การสร้างความสะดวกในการให้บริการนั้น ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึงการให้
ความสะดวก ให้ความสบายใจ ให้ความจริงใจให้ ความช่วยเหลือ ให้เกียรติ ให้การต้อนรับให้ 
ความเข้าใจ และให้ความเป็นธรรมต่อคุณภาพการให้บริการ ดังนั้น การให้ความช่วยเหลือหรือการ
ด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน ควรการบริการที่ไม่ซับซ้อนมีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย  
ในการให้บริการ การสร้างความพึงพอใจนั้น ควรมีการบริหารจัดการสมัยใหม่ มีการจัดสภาพแวดล้อม
ที่ดีส าหรับผู้มารอรับบริการเพ่ือให้ผู้บริการได้รับความชัดเจน และสะดวกสบาย เช่น การจัดให้มีที่นั่ง
รอแผนผังจุดบริการล าดับ ขั้นตอนจัดวัสดุส านักงานปากกาดินสอไว้ ส าหรับกรอกค าร้องขอบริการ
หมายเลขโทรศัพท์มีคู่สายมากพอติดต่อทางอีเมล์ เป็นต้น ความสะดวกในการให้บริการ คือการให้
ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพ่ือ ประโยชน์ของผู้อ่ืน การบริการที่ไม่ซับซ้อน มีช่องทางการ
ให้บริการที่หลากหลาย มีสภาพแวดล้อมที่ดี ส าหรับผู้มารับบริการ มีวัสดุอุปกรณ์ที่เพียงพอ มีล าดับ
ขั้นตอนที่ชัดเจน เพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการให้บริการ  
    ความพึงพอใจในการให้บริการจะเกิดจากท่ีผู้เข้ารับการบริการได้รับการดูแลและ
อ านวยความสะดวกเกินกว่าความคาดหวังที่ผู้รับบริการจะคาดว่าจะได้รับ ดังนั้นหากธุรกิจโรงแรม
สามารถสร้างจุดเด่นด้านการบริการตั้งแต่กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ที่สะดวก รวดเร็ว
เข้าถึงได้อย่างทันท่วงที มีพนักงานและบุคลากรผู้ให้บริการ สร้างความประทับใจตั้งแต่ครั้งแรกที่ 
เข้าไปติดต่อ ตลอดจนให้ค าแนะน าต่าง ๆ จนสิ้นสุดการใช้บริการและมีสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวกที่เหมาะสมและตรงกับความต้องการของผู้เข้ารับการบริการ ย่อมส่งผลให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจ 
ในการใช้บริการและกลับมาใช้บริการซ้ าอีกในครั้งต่อไป 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ 
  
 1. ความหมายของการตัดสินใจ 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ได้มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจ 
ไว้ดังนี้ 
   รัตนา โพธิวรรณ (2562) การตัดสินใจ หมายถึง การเลือกและเปรียบเทียบสิ่งที่
ต้องการจากทางเลือกมากมาย โดยน ามาพิจารณาด้วยกระบวนการเลือกหลักการและเหตุผล รวมถึง 
การตัดสินใจ เลือกเพ่ือให้ได้มาในสิ่งที่ท าให้บรรลุวัตถุประสงค ์
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   วจนะ ภูผานี (2555) ได้ให้ความหมายว่า การตัดสินใจ หมายถึง การตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภคคือการเลือกผลิตภัณฑ์หรือบริการ อ่ืน ๆ จากทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ ซึ่งระดับของการ
ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคมีอยู่ 3 ระดับ คือ การตัดสินใจ ตามความเคยชิน การตัดสินใจที่จ ากัด และ
การตัดสินใจอย่างกว้างขวาง 
   Johnston (2013) ได้ให้ความหมายว่า การตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการตัดสินใจ
ซื้อของผู้บริโภค เป็นกระบวนการก่อนที่ ผู้บริโภคจะซื้อสินค้าหรือบริการ ผู้ประกอบการต้องท าความ
เข้าใจเกี่ยวกับขั้นตอนการตัดสินใจซื้อของ ผู้บริโภค ซึ่งการตัดสินใจซื้อไม่เพียงแต่เป็นสิ่งที่ส าคัญมาก
ส าหรับผู้ประกอบการ แต่ยังช่วยให้องค์กร สามารถปรับกลยุทธ์การขายตามกระบวนการตัดสินใจซื้อ
ของผู้บริโภคได้อีกด้วย 
  จากความหมายของการบริการที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า การตัดสินใจ 
หมายถึง การเลือกใช้บริการโรงแรม โดยการผ่านบริการอิเล็กทรอนิกส์ และเข้ารับการบริการ 
อย่างทันที โดยความเต็มใจและยินดีในการเข้ารับบริการ เพ่ือให้ได้มาในสิ่งที่ท าให้บรรลุวัตถุประสงค์ 
ที่ต้องการ 
 2. กระบวนการตัดสินใจ 
  กระบวนการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคสามารถพิจารณาตามขั้นตอนต่าง ๆ ได้เป็น  
5 ขั้นตอน โดยเริ่มจากเหตุการณ์ก่อนที่จะมีการซื้อสินค้าจริง ๆ จนถึงเหตุการณ์ภายหลังจากการซื้อ  
ซึ่งสรุปขั้นตอนที่ส าคัญ (Kotler and Keller, 2016) ของกระบวนการตัดสินใจ ดังนี้ 
   2.1 การรับรู้ถึ งความต้องการ (Problem Recognition) พฤติกรรมการซื้ อ 
มีจุดเริ่มต้นจากการที่ผู้บริโภค มีความต้องการที่อาจได้รับจาการกระตุ้นจากภายนอก เช่น สื่อโฆษณา
ที่จูงใจ หรือเห็นคนรอบข้างใช้สินค้านั้น ๆ เป็นต้น หรือจากภายใน เช่น ความรู้สึกหิว ความต้องการ
ขั้นพ้ืนฐาน เป็นต้น  
   2.2 การค้นหาข้อมูล (Information Search) หลังจากผู้บริโภคเกิดความต้องการ
แล้วการค้นหา เสาะหา ศึกษาข้อมูลของสินค้านั้น ๆ เป็นขั้นตอนที่จะเกิดต่อมาแต่ทั้งนี้กระบวนการ
หาข้อมูลในขั้นนี้อาจ ไม่เกิดขึ้นในกรณีที่ผู้บริโภคมีความต้องการสินค้านั้น ๆ สูงมาก และสามารถ 
ซื้อสินค้าได้ทันทีการเสาะหาข้อมูล อาจไม่มีเพราะผู้บริโภคจะซื้อสินค้าในทันทีแต่ถ้าหากมีความ
ต้องการธรรมดาตามธรรมชาติและไม่อาจหาซื้อได้ทันทีการเสาะหาข้อมูลก็จะเกิดขึ้นในกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อ  
   2.3 การประเมินทางเลือกในการตัดสินใจซื้อ (Evaluation of Alternatives) เมื่อ
ผู้บริโภคได้มีการเสาะหาข้อมูลแล้ว จากนั้นผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจ และประเมินผลทางเลือก 
ต่าง ๆ นั่นหมายถึง ผู้บริโภคต้องมีการตัดสินใจว่าจะซื้อสินค้ายี่ห้ออะไร หรือซื้อสินค้าอะไร ผู้บริโภค
แต่ละคนก็มีแนวทางการตัดสินใจที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับสถานการณ์ของการตัดสินใจ และทางเลือก  
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ที่มีอยู่  นักการตลาดจ าเป็นต้อง รู้ถึงวิธีการต่าง ๆ ที่ผู้บริโภคใช้ในการประเมินผลทางเลือก 
กระบวนการประเมินผลไม่ใช่สิ่งที่ง่ายและไม่ใช่ กระบวนการเดียวที่ใช้กับผู้บริโภคทุกคน และไม่ใช่
เป็นของผู้ซื้อคนใดคนหนึ่งในทุกสถานการณ์ซื้อ แนวความคิดพ้ืนฐานที่ช่วยเหลือในกระบวนการ
ประเมินผลพฤติกรรมผู้บริโภคมีหลายประการ คือ  1) คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Attributes) และ
ประโยชน์ของสินค้าที่ได้รับคือ การพิจารณาถึงผลประโยชน์ที่จะได้รับ และคุณสมบัติของสินค้าว่า 
สามารถท าอะไรได้บ้างหรือมีความสามารถเพียงใด  2) ผู้บริโภคจะให้น้ าหนักความส าคัญของ
คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Degree of Importance) คือ การพิจารณาถึงความส าคัญของคุณสมบัติ 
(Attributes Importance) ของสินค้าเป็น หลักมากกว่าพิจารณาถึงความโดดเด่นของสินค้า (Salient 
Attributes) ดังนั้น ความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินค้าอาจเปลี่ยนแปลงได้เสมอ 
   2.4 ความเชื่อถือต่อตราสินค้า (Brand Beliefs) คือ การพิจารณาถึงความเชื่อถือต่อ
ตราของสินค้า หรือภาพลักษณ์ของสินค้า (Brand Image) ที่ผู้บริโภคได้เคยพบเห็นรับรู้จาก
ประสบการณ์ในอดีต  
   2.5 ความพอใจ (Utility Function) คือ การประเมินว่ามีความพอใจต่อสินค้าแต่ละ
ตราสินค้าแค่ไหน ถ้าน าคุณสมบัติของสินค้าเทียบกับความพึงพอใจที่ได้รับจากคุณสมบัติของแต่ละ
สินค้าแล้วก็จะสามารถประเมินการเลือกซื้อสินค้าได้ง่ายขึ้น 
   2.6 กระบวนการประเมิน วิธีนี้เป็นอีกวิธีหนึ่งที่น าเอาปัจจัยส าหรับการตัดสินใจ เช่น 
ความพอใจ ความเชื่อถือในตราสินค้า คุณสมบัติของสินค้ามาพิจารณาเปรียบเทียบให้คะแนนเพ่ือหา
ผล สรุปว่า ตราสินค้าใดได้รับคะแนนจากการประเมินมากที่สุดก่อนการตัดสินใจซื้อต่อไป  
   2.7 การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) จากการประเมินทางเลือกในการ
ตัดสินใจท าให้ผู้บริโภคสามารถจัดล าดับความส าคัญของการเลือกซื้อได้แล้ว ในขั้นต่อไป คือ การ
พิจารณาถึงทัศนคติของผู้อ่ืนที่มีต่อการตัดสินใจซื้อ (Attitudes of Others) และปัจจัยที่ไม่สามารถ
คาดการณ์ได้(Unexpected Situation) การที่ผู้บริโภคสามารถประเมิน และเลือกสินค้าหรือตรา
สินค้าได้แล้ว ไม่ได้หมายความว่าจะ เกิดการซื้อได้เพราะปัจจัยทั้งสองอย่างนี้ซึ่งอาจท าให้เกิดความ
เสี่ยงจากการเลือกบริโภคสินค้านั้น ๆ ได้อีกด้วย  
   2.8 พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลังจากมีการซื้อแล้ว 
ผู้บริโภคจะได้รับประสบการณ์ในการบริโภค ซึ่งอาจจะได้รับความพอใจหรือไม่พอใจก็ได้  ถ้าพอใจ
ผู้บริโภคได้รับทราบถึงข้อดีต่าง ๆ ของสินค้า ก็ท าให้เกิดการซื้อซ้ าได้หรืออาจมีการแนะน าให้เกิด
ผู้บริโภครายใหม่ได้แต่ถ้าไม่ พอใจ ผู้บริโภคก็อาจเลิกซื้อสินค้าในครั้งต่อไป และอาจส่งผลเสียต่อเนื่อง
จากการบอกต่อท าให้ผู้บริโภค ซื้อสินค้าได้น้อยลงตามไปด้วย  
   นอกจากนี้กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค มักจะผ่าน 5 ขั้นตอน ได้แก่ 1) การ
ตระหนักถึงปัญหา 2) การค้นหาข้อมูล 3) การประเมินทางเลือก 4) การตัดสินใจซื้อ และ 5) 
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พฤติกรรมภายหลังการซื้อ ซึ่งผู้บริโภคอาจไม่ได้ผ่านทั้ง 5 ขั้นตอนตามล าดับก็ได้ (Kotler and 
Keller, 2016) ผู้บริโภคจะมีกระบวนการในการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ 5 ขั้นตอน อธิบายได้
ดังนี้ 
    1. การตระหนักถึงปัญหา ผู้บริโภคจะรับรู้ถึงปัญหาหรือความจ าเป็นในการใช้สินค้า
และบริการที ่ได้รับการกระตุ้นจากสิ่งกระตุ้นภายในและภายนอก  
    2. การค้นหาข้อมูล เมื่อผู้บริโภคมีความต้องการซื้อสินค้าและบริการ รับรู้ปัญหาว่า
ต้องการอะไร ขั้นต่อไป ผู้บริโภคหาข้อมูลเกี่ยวกับสินค้านั้นว่าจะซื้อที่ไหน อย่างไร  
    3. การประเมินทางเลือก ผู้บริโภคจะน าข้อมูลที่ได้รับมาประเมินผลทางเลือกว่าจะ
ซื้อสินค้าหรือใช้บริการใดจากคุณสมบัติของผลประโยชน์ผลิตภัณฑ์  
    4. การตัดสินใจซื้อ ผู้บริโภคจะซื้อสินค้าและบริการนั้น ซึ่งเป็นการตอบสนองต่อ 
สิ่งกระตุ้นต่าง ๆ  
      5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ เมื่อผู้บริโภคใช้สินค้าหรือบริการที่ซื้อไปแล้ว  
จะเกิดผลสองทาง คือ พึงพอใจและไม่พึงพอใจ ซึ่งจะส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อซ้ าและภาพลักษณ์ของ
สินค้า การศึกษา ถึงแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อ ประกอบด้วย การตระหนัก
ถึงปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ  
ซึ่งผู้บริโภคแต่ละคนจะมีพฤติกรรมการซื้อที่แตกต่างกัน จึงต้องอาศัยข้อมูลต่าง ๆ ในการวิเคราะห์
เพ่ือสามารถส่งมอบสินค้าและบริการให้ตรงตามที่ผู้บริโภคต้องการ 
 3. ประเภทของการตัดสินใจ 
  การตัดสินใจเพื่อเข้าใช้บริการหรือการซื้อสินค้า สามารถแบ่งได้ 3 ประเภท ดังต่อไปนี้ 
(รัตนา โพธิวรรณ, 2562) 
   3.1 การตัดสินใจแบบโครงสร้าง (Structure Decision) บางครั้งเรียกว่าแบบ
ก าหนดไว้ล่วงหน้าแล้ว (Programmed) เป็นการตัดสินใจเกี่ยวกับปัญหาที่เกิดขึ้นเป็นประจ า จึงมี
มาตรฐานในการตัดสินใจเพ่ือแก้ปัญหาอยู่แล้ว โดยวิธีการในการแก้ปัญหาที่ดีที่สุดจะถูกก าหนดไว้
อย่างชัดเจน ตามวัตถุประสงค์ที่วางไว้ เช่น การหาระดับสินค้าคงคลังที่เหมาะสม หรือการเลือก 
กลยุทธ์ในการลงทุนที่เหมาะสมที่สุดเมื่อมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้เกิดค่าใช้จ่ายต่ าที่สุด หรือเพ่ือให้เกิด
ก าไรสูงสุด การตัดสินใจแบบนี้จึงมักใช้แบบจ าลองทางคณิตศาสตร์  (Mathematical Model) หรือ
ศ า ส ต ร์ ท า ง ด้ า น วิ ท ย า ก า ร  ก า ร จั ด ก า ร  ( Management Science) ห รื อ ก า ร วิ จั ย
ด าเนินงาน (Operation Research) เข้ามาใช้ โดยในบางครั้งอาจน าระบบสนับสนุนการตัดสินใจและ
ระบบผู้เชี่ยวชาญเข้ามาใช้ร่วมด้วย ตัวอย่างของการตัดสินใจแบบโครงสร้าง ได้แก่ การตัดสินใจ
เกี่ยวกับระดับสินค้าคงคลัง จะต้องสั่งของเข้า (Order Entry) ครั้งละเท่าไร เมื่อใด การวิเคราะห์
งบประมาณ (Budget Analysis) ที่ต้องใช้ในการจัดการต่าง ๆ การตัดสินใจเรื่องการลงทุน จะลงทุน
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อะไร  ที่ ตั้ ง โกดั ง เก็ บ สิ น ค้ า  (Warehouse Location) ควรตั้ งที่ ไหน ระบบ การ จั ด ส่ ง/การ
จ าหน่าย (Distribution System) ควรเป็นอย่างไร เป็นต้น 
   3.2 การตัดสินใจแบบไม่เป็นโครงสร้าง (Unstructured Decision) บางครั้งเรียกว่า
แบบไม่ เคยก าหนดล่วงหน้ามาก่อน (Nonprogrammed ) เป็นการตัดสินใจเกี่ยวกับปัญหา 
ซึ่งมีรูปแบบไม่ชัดเจน หรือมีความซับซ้อน จึงไม่มีแนวทางในการแก้ปัญหาแน่นอน เป็นปัญหาที่ไม่มี
การระบุวิธีแก้ไว้อย่างชัดเจนว่าต้องท าอะไรบ้าง การตัดสินใจกับปัญหาลักษณะนี้จะไม่มีเครื่องมือ
อะไรมาช่วย มักเป็นปัญหาของผู้บริหารระดับสูง ต้องใช้สัญชาตญาณ ประสบการณ์ และความรู้ของ 
ผู้บริหารในการตัดสินใจ ตัวอย่างของการตัดสินใจแบบไม่เป็นโครงสร้าง เช่น การวางแผนการบริการ
ใหม ่การว่าจ้างผู้บริหารใหม่เพิ่ม หรือการเลือกกลุ่มของโครงงานวิจัยและพัฒนาเพ่ือน าไปใช้ในปีหน้า 
   3.3 การตัดสินใจแบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structure Decision) เป็นการตัดสินใจ
แบบผสม ระหว่างแบบโครงสร้าง และแบบไม่เป็นโครงสร้าง คือบางส่วนสามารถตัดสินใจแบบ
โครงสร้างได้ แต่บางส่วนไม่สามารถท าได้ โดยปัญหาแบบกึ่งโครงสร้างนี้จะใช้วิธีแก้ปัญหาแบบ
มาตรฐาน และการพิจารณาโดยมนุษย์รวมเข้าไว้ด้วยกัน คือมีลักษณะเป็นกึ่ง โครงสร้าง แต่มีความ
ซับซ้อนมากขึ้น ขั้นตอนจึงไม่ชัดเจนว่าจะมีการตัดสินใจ จึงเป็นผลสรุปหรือผลขั้นสุดท้ายของ
กระบวนการคิดอย่างมีเหตุผล เพ่ือเลือกใช้บริการที่ถูกต้องเหมาะสมกับสถานการณ์ ทรัพยากร และ
บุคคล สามารถน าไปปฏิบัติและน าไปใช้ในการเลือกใช้บริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสม  
  ธุรกิจโรงแรมเป็นอีกหนึ่งธุรกิจที่ต้องให้ความส าคัญกับการน าการบริการที่มีคุณภาพ 
การน าการบริการอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ในการด าเนินงานของธุรกิจ จะท าให้บริการลูกค้าที่รวดเร็ว  
สร้างรายได้และลดค่าใช้จ่าย โดยเฉพาะเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตที่มีความสามารถ  ในการให้ข้อมูล 
การให้บริการและติดต่อ การแบ่งปันข้อมูล อย่า งไรก็ตาม การจัดการช่องทางการให้บริการ 
หลาย ช่องทางให้มีคุณภาพเป็นสิ่งจ าเป็น เพ่ือการให้บริการผ่านหลายช่องทางที่มีคุณภาพ ซึ่งมีผล 
ต่อการสร้างภาพลักษณ์ และรายได้ของธุรกิจ ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการบริการ และ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 1. งานวิจัยในประเทศ 
  ณัฐภัทร สมุทรจินดา  (2565) ผลกระทบของการจัดการคุณภาพการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้บริหารฝ่าย
การตลาดของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร มีความ  คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพ 
การให้บริการอิเล็กทรอนิกส์โดยรวม และเป็นรายด้าน อยู่ใน  ระดับมาก ได้แก่ ด้านความปลอดภัย 
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และด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล และผู้บริหารฝ่ายการตลาด ของธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับความส าเร็จขององค์กร โดยรวม และรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้าน
การเรียนรู้และการพัฒนาด้านกระบวนการภายใน ด้านลูกค้า และด้านการเงิน จากการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์และผลกระทบ พบว่า 1) การจัดการคุณภาพการ ให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ด้าน 
ความเชื่อถือได้ของข้อมูล มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กร โดยรวม 
ด้านลูกค้า ด้านกระบวนการภายในและด้านการเรียนรู้และพัฒนา 2) การจัดการคุณภาพการ
ให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านการเข้าถึงได้ มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จของ
องค์กร โดยรวมด้านกระบวนการภายใน 3) การจัดการคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านการ
ใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กร โดยรวม
ด้านลูกค้า 4) การจัดการคุณภาพการให้บริการ อิเล็กทรอนิกส์ด้านการตอบสนองทันทีผ่านเทคโนโลยี
ในทุกสิ่ง มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวก กับความส าเร็จขององค์กร โดยรวมด้านลูกค้า ด้าน
การเงิน ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา 5) การจัดการคุณภาพการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ด้านความปลอดภัย มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กร 
โดยรวมด้านการเงิน ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเรียนรู้และพัฒนา 
  บิวณิชา พุทธเกิด (2565) ได้ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ และความ
ไว้วางใจต่อความตั้งใจซื้อซ้ าของการซื้อสินค้าออนไลน์ในประเทศไทย พบว่า คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อความ ตั้งใจซื้อซ้ า ของการซื้อสินค้าออนไลน์ใน
ประเทศไทย คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงต่อความไว้วางใจ ความไว้วางใจมีอิทธิพล
ต่อความตั้งใจซื้อซ้ า ของการซื้อสินค้าออนไลน์ในประเทศไทย ดังนั้น จะเห็นได้ว่าคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์และความไว้วางใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญในการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ โดยทั้งสองปัจจัยนี้ส่งผลให้ลูกค้าออนไลน์เกิดความตั้งใจซื้อซ้ า และสามารถน าข้อมูล  
ที่ได้จากงานวิจัยไปใช้เป็นแนวปฏิบัติที่ดีที่สุดในการสร้างปัจจัยสู่ความส าเร็จของผู้ประกอบการ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยได้ 
  ไพลิน ลิ้มวัฒนกุล (2563) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน พบว่า คุณภาพการบริการ 
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงกิ้ง (MyMo) ของธนาคารออม
สิน มี 4 ด้าน ซึ่งได้แก่ ความน่าเชื่อถือการตอบสนอง ความสะดวกสบายและความง่ายต่อการใช้งาน 
โดยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงกิ้ง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
โดยพบว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพล มากที่สุด คือ ด้านความน่าเชื่อถือ รองลงมา 
ได้แก่ด้านความสะดวกสบาย ด้านการตอบสนองและด้านความง่ายต่อการใช้งาน ตามล าดับส่วนด้าน 
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ความปลอดภัยและประสิทธิภาพ การท างานของแอพพลิเคชั่น ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน  
  น้ าลิน เทียมแก้ว (2561) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการส านักวิทย
บริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2560 พบว่า ด้านกระบวนการและขั้นตอน  
การให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อขอใช้บริการ 
รองลงมา ได้แก่ ความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการผ่านออนไลน์ และขั้นตอนการให้บริการไม่
ยุ่งยาก ซับซ้อน เข้าใจง่าย ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบุคลากรที่มี
ความรู้ ความสามารถในการค าแนะน า และช่วยเหลือ และมีบุคลิกภาพ กิริยามารยาท และ 
การสื่อสารที่เหมาะสมอยู่ในระดับมาก รองลงมา ได้แก่ บุคลากรให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีมีมนุษย
สัมพันธ์ที่ดี และบุคลากรมีความกระตือรือร้นและเต็มใจให้บริการ และด้านสถานที่และสิ่งอ านวย
ความสะดวก พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมสะอาดเป็นระเบียบเอ้ือต่อการ
เรียนรู้ รองลงมา ได้แก่ มีแผ่นป้ายบอกประเภทสิ่งพิมพ์ และที่นั่งอ่านจัดไว้อย่างเป็นระเบียบ เพียงพอ 
และพร้อมใช้บริการ 
  ธิติมา พลพวก และคณะ (2560) ท าการศึกษาผลกระทบของกลยุทธ์การบริการที่เป็น
เลิศที่มีต่อความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  ประเทศไทย พบว่า  
1) ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมมีความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การบริการที่เป็นเลิศ  และความส าเร็จของ
องค์กรโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก ยกเว้นความส าเร็จขององค์กร ด้านการเงินมีความคิดเห็น
อยู่ ในระดับปานกลาง 2) กลยุทธ์การบริการที่ เป็นเลิศด้านการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง  
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความส าเร็จขององค์กร ด้านการบรรลุเป้าหมาย ด้านการเงิน 
และด้านลูกค้า และ 3) กลยุทธ์การบริการที่เป็นเลิศ ด้านการส่วนร่วมจากพนักงาน มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับผลลัพธ์ที่ได้จากการวิจัยสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางส าหรับการวาง
แผนการด าเนินงานในธุรกิจ และแนวทางการส่งเสริมอบรมพนักงานให้มีความรู้ ความสามารถ จน
สร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า ซึ่งเป็นองค์ประกอบส าคัญที่จะน าไปสู่ความส าเร็จให้เกิดขึ้นกับ
องค์กร ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมควรให้ความส าคัญในการปรับปรุงและพัฒนา  แผนกลยุทธ์การบริการ 
ที่เป็นเลิศอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้องค์กรธุรกิจประสบความส าเร็จและสามารถแข่งขันได้ 
  ภานุพงศ์ ลือฤทธิ์ (2560) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความ 
พึงพอใจของผู้ใช้งาน : กรณีตัวอย่างของแอปพลิเคชั่นกระเป๋าเงินบนโทรศัพท์มือถือ พบว่า ปัจจัย
ทางด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็นความเชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนอง ความ
พร้อมของระบบความมั่นคงปลอดภัย ความเกี่ยวข้อง ความเข้าใจได้ และความเพียงพอ ล้วนแต่มี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้ งสิ้น  ซึ่ งการรับรู้คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กันกับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  ในงานวิจัยนี้ได้ให้
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ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ประกอบการ และผู้พัฒนาแอปพลิเคชั่น  เพ่ือน าไปเป็นแนวทางใน
การพัฒนาและปรับปรุงแอปพลิเคชั่นให้มีผู้ใช้งานอยู่เสมอ โดยให้ตระหนักถึงความพึงพอใจของลูกค้า 
ซึ่งนอกเหนือจากการก าหนดรูปแบบการให้บริการให้สอดคล้องกันกับความต้องการและพฤติกรรม
ของผู้ใช้งานที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วแล้ว ยังควรมีการท าความเข้าใจและให้ความส าคัญกับ
ปัจจัยต่าง ๆ ที่มีความส าคัญ ได้แก่ ความเกี่ยวข้องในบริการของแอปพลิเคชั่นกับผู้ใช้บริการ ความ
เข้าใจได้ ความพร้อมของระบบความมั่นคงปลอดภัย ความเชื่อถือไว้วางใจ ความเพียงพอ และการ
ตอบสนอง รองลงมาตามล าดับ 
  ปทิตตา หวายสันเทียะ (2560) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้หัก ณ ที่จ่าย กรณีศึกษา : 
หน่วยงานส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดนครราชสีมา พบว่า คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ใน
ภาพรวมมีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า  
มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน ระดับมากที่สุด ได้แก่ ด้านความเป็นส่วนตัว และด้านการบรรลุตามเป้าหมายที่ได้วาง
ไว้ ส่วนด้าน ประสิทธิภาพการใช้งาน และด้านความพร้อมของระบบมีระดับความคิดเห็นเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมาก และความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบมีระดับความคิดเห็นอยู่ที่ระดับมาก ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ด้าน ประสิทธิภาพการใช้งาน และด้านความพร้อมของระบบส่งผลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบอย่างมีนัยส าคัญอย่างยิ่งทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยที่ด้านการบรรลุตาม
เป้าหมายที่ได้วางไว้และด้านความเป็นส่วนตัวไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบการยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีเงินได้หัก ณ ที่จ่าย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติโดยมีประสิทธิภาพการพยากรณ์
เท่ากับร้อยละ 62.70 
  ธนิต ธนะนิมิตร (2559) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ต่อความเชื่อมันไว้วางใจและการใช้งานของเว็บไซต์ค้าปลีกในประเทศไทย พบว่า  เว็บไซต์ค้าปลีก 
ที่ให้บริการอยู่ในปัจจุบันมีลักษณะคุณภาพการบริการตามเกณฑ์การ ประเมินคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ E-S-QUAL และ E-ResS-QUAL ซึ่งผู้ใช้งานมีความเชื่อมั่นไว้วางใจที่จะใช้งาน เว็บไซต์ 
และเกิดความพึงพอใจ และส่งผลให้ผู้ใช้งานมีความตั้งใจที่จะใช้งานเว็บไซต์ค้าปลีกมากขึ้น ซึ่งความ
เชื่อมั่น ไว้วางใจของผู้ใช้งานเกิดจากปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ และการรับรู้ความสะดวกใน
การใช้งานเว็บไซต์ และความเชื่อมั่นไว้วางใจของผู้ใช้งาน ยังส่งผลให้ผู้ใช้เกิดการรับรู้ประโยชน์ในการ
ใช้งานเว็บไซต์และส่งผลให้เกิดการใช้งานเว็บไซต์มากขึ้น  งานวิจัยนี้ ได้ขยายความเข้าใจแนวคิด
แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีที่ศึกษาร่วมกับความเชื่อมั่นไว้วางใจโดยน าเกณฑ์การประเมิน
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ E-S-QUAL และ E-ResS-QUAL มาศึกษาถึงผลกระทบกับความ 
เชื่อมั่นซึ่งเป็นปัจจัยใหม่ของงานวิจัยนี้ นอกจากนั้น เกณฑ์การประเมินคุณภาพดังกล่าวยังส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ ซึ่งแสดงถึงคุณภาพเว็บไซต์ค้าปลีกในประเทศไทยว่ามีคุณภาพตามเกณฑ์ดังกล่าว กลุ่ม
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ตัวอย่างของงานวิจัยนี้  ส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 26-30 ปี มีการศึกษาระดับปริญญารีและท างาน
บริษัทเอกชน ดังนั้น ผลการวิจัยจึงอาจมีข้อจ ากัดในการไปประยุกต์ใช้ในวงกว้างหรือกลุ่มตัวอย่างที่
แตกต่างจากงานวิจัยนี้ นอกจากนั้น ผลการวิจัยพบว่าคุณภาพการบริการตามเกณฑ์ E-S-QUAL และ 
E-ResS-QUAL สามารถอธิบายความเชื่อมั่น 54% และอธิบายความพึงพอใจ 40% ดังนั้น งานวิจัยใน
อนาคตควรศึกษาปัจจัยด้านอ่ืนที่อาจส่งผลความเชื่อมั่นไว้วางใจและความพึงพอใจ เพ่ือเพ่ิมการ 
ใช้งานเว็บไซต์ต่อไปในอนาคต 
  อัครเดช ปิ่นสุข (2557) ศึกษาเรื่อง การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ คุณภาพ 
การบริการ อิเล็กทรอนิกส์และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ  
(E-satisfaction) ในการจองตัวภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชั่นของผู้ใช้บริการในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองตั๋วภาพยนตร์ออนไลน์ 
ผ่านระบบแอพพลิเคชั่นของผู้ใช้บริการในจังหวัดกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญ ได้แก่ 1) การ
ยอมรับ เทคโนโลยีสารสนเทศด้านการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน และด้านการรับรู้ประโยชน์  
2) คุณภาพ การบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความน่าเชื่อถือและด้านความเป็น ส่วนตัว และ  3) ส่วน
ประสมการตลาด ในมุมมองของลูกค้า ด้านความต้องการเฉพาะของลูกค้า และด้านความสะดวกใน
การใช้งาน ในขณะที่คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองความต้องการ และด้านการ
เข้าถึงการให้บริการส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้าด้านการจัดองค์ประกอบ และ 
ด้านช่องทางในการสื่อสารไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจองตัวภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพ
พลิเคชันของผู้ใช้บริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
  ศิริลักษณ์ โรจนกิจอ านวย (2556) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของการ
ท่องเที่ ยวอิเล็กทรอนิกส์ ไทย พบว่า คุณภาพการท่องเที่ ยวอิเล็กทรอนิกส์ประกอบด้วย 8 
องค์ประกอบคือ การจับต้องได้ของบริการ (Tangibility) การตอบโต้ทันที (Responsiveness) ความ
เชื่อถือได้ของข้อมูล (Reliability) ความน่าไว้ใจ (Trust) การเข้าถึงได้ (Accessibility) การใช้งานง่าย
กับทุกช่องทาง (Ease of Use) การตอบสนองทันทีผ่าน Internet of Things และ คุณภาพด้านความ
ปลอดภัย (Security) ผลการศึกษานี้เป็นประโยชน์ในเชิงวิชาการที่ ได้ขยายขอบเขตการประเมิน 
คุณภาพการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์จากการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ผ่านช่องทางหลายช่องทาง
รวมถึงเทคโนโลยี Internet of Things ซึ่งแสดงให้เห็นเชิงประจักษ์ว่านักท่องเที่ยวค านึงถึงคุณภาพ 
การให้บริการที่ผ่านเทคโนโลยี Internet of Things ที่ช่วยให้มีการตอบสนองการให้บริการทันทีผ่าน
อุปกรณ์และแอพพลิเคชั่น Internet of Things เป็นหนึ่งในองค์ประกอบของคุณภาพการท่องเที่ยว
อิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ประกอบการท่องเที่ยวไทยและภาครัฐจะต้อง  ให้ความสนใจและสนับสนุน 
การให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ในด้าน IOT ให้มีคุณภาพอย่างเป็นรูปธรรม 
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 2. งานวิจัยต่างประเทศ 
  Hahn และคณะ (2017) ท าการศึกษาการจัดการคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
เว็บไซต์โรงแรม : การพัฒนาแบบวัดและการประยุกต์ใช้เพ่ือการจัดการ พบว่า  การจัดการคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ สามารถแบ่งองค์ประกอบการวัดได้ 6 องค์ประกอบคือ ฟังก์ชันการท างาน 
(Functionality) คุณ ภาพบรรยากาศ (Atmospheric Quality) ข้อมู ลที่ เชื่ อถื อ ได้  (Reliable 
Information) ข้ อมู ล แวดล้ อม เพ่ื อการ เดิ นท าง (Locality Information) บท วิ จ ารณ์  และ
ข้อเสนอแนะของลูกค้า (Customer Reviews) และภาพและเสียงที่กระตุ้นให้เกิดความรู้สึกร่วม 
(Emotional Engagement) องค์ประกอบย่อยทั้ง 6 ด้านนี้ เมื่อท าการวิเคราะห์องค์ประกอบล าดับที่ 
2 พบว่า ถูกจัดเป็น 2 องค์ประกอบหลัก คือ คุณภาพด้านสภาพแวดล้อม (Environment Quality) 
ได้แก่ คุณภาพบรรยากาศ บทวิจารณ์และข้อเสนอแนะของลูกค้า และภาพและเสียงที่กระตุ้นให้เกิด
ความรู้สึกร่วม และคุณภาพด้านกระบวนการ (Process Quality) ได้แก่ ฟังก์ชันการท างาน ข้อมูลที่
เชื่อถือได้ และข้อมูลแวดล้อมเพ่ือการเดินทาง ผลการวิจัยนี้ชี้ให้เห็นถึงองค์ประกอบใหม่ 2 ด้านใน 
การจัดการคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ยังไม่ได้น าเสนอไว้ในงานวิจัยในอดีต คือ องค์ประกอบด้าน 
บทวิจารณ์และข้อเสนอแนะของลูกค้า และภาพและเสียงที่กระตุ้นให้เกิดความรู้สึกร่วม ดังนั้น 
ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาช่องทางการสื่อสารระหว่างลูกค้าและ  
ผู้ให้บริการ เกี่ยวกับความพึงพอใจต่อบริการและข้อเสนอแนะต่าง ๆ เพ่ือการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ
การบริการ และควรให้ความส าคัญกับประสิทธิผลของปัจจัยเชิงเทคนิคไม่ว่าจะเป็นรูปภาพ เส้น 
ลวดลาย เสียงเพลง เสียงดนตรีประกอบการให้ข้อมูลบนเว็บไซต์ เพ่ือจูงใจและกระตุ้นให้ลูกค้าเกิด
ความรู้สึก ร่วมกับข้อมูลต่าง ๆ ที่ถูกน าเสนอไว้บนเว็บไซต์ 
  Li และ Wonglorsaichon (2016) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของการรับรู้คุณค่า การ
ยอมรับ เทคโนโลยี และคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ที่มีต่อความพึงพอใจของลูกค้าและ
ความภักดีในการใช้บริการธุรกิจ บริการข้อความส าเร็จรูป ผลการวิจัยพบว่า การรับรู้คุณค่า การ
ยอมรับเทคโนโลยี และคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ มีผลอยางมีนัยส าคัญในเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า และความจงรักภักดีในการใช้บริการธุรกิจบริการข้อความส าเร็จรูป 
นอกจากนี้ ยังพบว่าสัญชาติ และพฤติกรรมของการใช้งาน MIM มีความแตกต่างในวัตถุประสงค์ของ
การใช้งานอีกด้วย 
  Huang และ Cai (2015) ได้ท าการศึกษาเรื่อง การสร้างโมเดลคุณค่าตราสินค้าผ่าน
ผู้บริโภคที่ใช้ส าหรับแบรนด์โรงแรมข้ามชาติ เมื่อเจ้าภาพกลายเป็นแขกผู้เข้าพัก การศึกษาครั้งนี้  
ได้ศึกษาถึงความท้าทายที่ต้องเผชิญกับการขยายตัวทั่วโลกของโรงแรมข้ามชาติ ภายใต้การเดินทาง
ระหว่างประเทศที่เฟ่ืองฟูจากทฤษฎีฐานรากที่เกี่ยวข้องกับคุณค่าตราสินค้า  การศึกษาครั้งนี้ จึงได้
พัฒนาโมเดลคุณค่าตราสินค้าผ่านผู้บริโภคส าหรับแบรนด์โรงแรมข้ามชาติซึ่ง  ตรวจสอบผลกระทบ
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ของความรู้เกี่ยวกับแบรนด์กับการตอบสนองของผู้บริโภคที่มีต่อแบรนด์เหล่านี้  การทดสอบโดยใช้
ตัวอย่างของผู้บริโภคชนชั้นกลางชาวจีนในประเทศบ้านเกิดของพวกเขา ซึ่งก็คือ ประเทศจีน และ
ผู้บริโภคชาวจีนที่ได้เดินทางไปต่างประเทศเป็นประเทศเจ้าบ้าน ซึ่งเป็นสหรัฐอเมริกา โรงแรมข้ามชาติ
สหรัฐอเมริกา จ านวน 3 โรงแรม พบว่า มีรูปแบบความของสัมพันธ์ที่แตกต่างกันระหว่างการ
ตอบสนองความรู้เกี่ยวกับแบรนด์และผู้บริโภคในประเทศและประเทศเจ้าบ้าน นอกจากนี้  การศึกษา
ครั้งนี้ได้ตรวจสอบบทบาทของแรงจูงใจของผู้บริโภคชาวจีนในการเดินทางไปยังประเทศสหรัฐอเมริกา
ในรูปแบบโมเดลคุณค่าตราสินค้าผ่านผู้บริโภค  
  Rostami Amir Khani และ Soltani (2016; อ้างถึงใน ณัฐภัทร สมุทรจินดา, 2565) 
ท าการศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อการปรับปรุงระดับการสื่อสารกับ
ลูกค้าของธนาคารสาขา Melli ในส านักงานกิจการเตหะรานใต้ พบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์
ทั้ง 5 ด้านตามแนวคิดของ Zeithaml และคณะ ได้แก่ ด้านประสิทธิภาพ ด้านการใช้งานง่าย ด้าน
การสร้างความผูกพัน ด้านนโยบายความเป็นส่วนตัว ด้านการตอบสนอง และด้านการให้ 
ความช่วยเหลือมีความเที่ยงตรง และความเชื่อมั่นในระดับที่ยอมรับได้ และมีผลกระทบต่อการ
ปรับปรุงระดับการสื่อสารกับลูกค้าใน สาขาของธนาคาร โดยด้านมีที่ผลกระทบมากที่สุดคือ ด้าน
ประสิทธิภาพ รองลงมาคือ ด้านการตอบสนอง และด้านการใช้งานง่าย ตามล าดับ ผู้บริหารสาขา
ธนาคาร จึงควรให้ความส าคัญกับการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์โดยการ
ขยายระบบบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ติดตั้งระบบถอนเงินหรือฝากเงินธนาคารโดยอัตโนมัติให้มากข้ึน
และเพ่ิมความเร็วและความตรงต่อ เวลาในการให้บริการ เน้นความถูกต้อง รวมถึงให้ความส าคัญกับ
การเพ่ิมช่องทางการติดต่อกับลูกค้า อาจเป็นผ่านช่องทางการสื่อสารเช่นบริการธนาคารทางโทรศัพท์
และข้อความและเปิดเว็บไซต์ให้ลูกค้า ได้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และการบริการที่มี 
  Hussain Nasser และ Hussain (2015) ได้ท าการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการและ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบินที่ด าเนินงานในดูไบ : การวิเคราะห์เชิงประจักษ์  ซึ่งเป็น 
การวิเคราะห์ความเชื่อมโยงระหว่างคุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ผู้ให้บริการ ความคาดหวังของ
ลูกค้า การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจของลูกค้า และความภักดีในตราสินค้าของสายการบิน 
ที่ด าเนินการในประเทศดูไบ ตัวแปรที่ชี้วัดคุณภาพการวิจัยถูกก าหนดโดยใช้กรอบแนวคิดของ 
SERVQUAL ที่มีการปรับปรุง การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ พบว่า คุณภาพการบริการ 
การรับรู้ คุณค่า และภาพลักษณ์ตราสินค้าส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่าง 
มีนัยส าคัญ ซึ่งจะน าไปสู่ความภักดีในตราสินค้า และการน าไปใช้ประโยชน์ในการบริหารโรงแรมต่อไป 
  Kontis และ Lagos (2015) ได้ท าการศึกษากรอบปัจจัยส าหรับการประเมินผลส่วนผสม 
การตลาดหลายช่องทางของโรงแรมระดับห้าดาวในเมือง การศึกษาครั้งนี้ได้ศึกษาปัจจัยและเกณฑ์  
ส าหรับการประเมินผลการด าเนินงานของช่องทางการตลาดที่ใช้โดยโรงแรมระดับห้าดาวในแอตติกา  
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ประเทศกรีซ เพ่ือใช้ในการตัดสินใจก าหนดส่วนผสมการตลาดหลายช่องทาง โดยใช้ วิธีการสัมภาษณ์ 
เชิงลึกกับผู้มีอ านาจตัดสินใจด้านการขายและการตลาด ซึ่งท าให้ได้การลดข้อจ ากัดของกรอบปัจจัย  
ทางด้านการเงินและปัจจัยที่ ไม่เกี่ยวข้องกับด้านการเงิน รวมถึงเกณฑ์ส าหรับการประเมินผล  
การด าเนินงานของช่องทางการตลาดของการท่องเที่ยวในภาคธุรกิจโรงแรม เพ่ือที่จะได้มาซึ่งข้อมูล 
ในการสนับสนุนกระบวนการตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งวิธีการผสมผสานในการก าหนด
ส่วนผสมของปัจจัยและเกณฑ์การประเมินผลซึ่งตอบสนองต่อเป้าหมายทางธุรกิจต่าง ๆ ช่วยลดความ
ไม่มั่นคงและช่วยปรับปรุงกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับการก าหนดส่วนผสมการตลาดหลายช่องทาง
โดยรวม 
  Chinomona และคณะ (2014) ได้ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ต่อ 
การรับรู้คุณค่าความพึงพอใจของลูกค้าและความภักดีในแอฟริกาใต้ ในกลุ่มตัวอย่างที่มีประสบการณ์
เกี่ยวกับการสั่งซื้อสินค้าใด ๆ ผ่านเว็บไซต์ของผู้ให้บริการ ผลการศึกษาได้ยืนยันถึงระดับการสนับสนุน
กันของตัวแปรคุณภาพการบริการ อิเล็กทรอนิกส์ ต่อการรับรู้คุณค่า และการรับรู้คุณค่ากับ 
ความพึงพอใจ  
 

ตาราง 1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ที ่ ชื่องานวิจัย ชื่อผู้วิจัย ผลการวิจัย 

1 ผลกระทบของการจัดการคุณภาพ
การให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อ
ความส าเร็จขององค์กรของธุรกิจ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

ณั ฐ ภั ท ร  ส มุ ท ร
จินดา (2565) 

ผู้บริหารฝ่ายการตลาดของธุรกิจ
โรงแรมในกรุงเทพมหานคร มีความ 
คิด เห็ นด้ วย เกี่ ย วกับการจัดการ
คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์
โดยรวม และเป็นรายด้าน อยู่ ใน 
ระดับมาก ได้แก่ ด้านความปลอดภัย 
และด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล 
และผู้บริหารฝ่ายการตลาด  ของ
ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร  
มี ค ว า ม คิ ด เห็ น ด้ ว ย เกี่ ย ว กั บ
ความส าเร็จขององค์กร โดยรวม  
และรายด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ 
ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา  
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ที ่ ชื่องานวิจัย ชื่อผู้วิจัย ผลการวิจัย 
   ด้านกระบวนการภายใน ด้านลูกค้า 

และด้านการเงิน 
2 อิ ท ธิ พ ล ข อ ง คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร

อิเล็กทรอนิกส์ และความไว้วางใจต่อ
ความตั้งใจซื้อซ้ า ของการซื้อสินค้า
ออนไลน์ในประเทศไทย 

บิวณิ ชา พุทธเกิด 
(2565) 

คุณ ภาพบริการอิ เล็ กทรอนิกส์มี
อิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อมมต่อ
ความ ตั้งใจซื้อซ้ า ของการซื้อสินค้า
ออนไลน์ในประเทศไทย คุณภาพ
บริการอิ เล็ กทรอนิ กส์มี อิท ธิพล
ทางตรงต่อความไวว้างใจ ความไว
ว้างใจมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซื้อซ้ า 
ของการซื้อสินค้าออนไลน์ในประเทศ
ไทย ดังนั้นจะเห็นได้ว่าคุณภาพการ
บริการอิ เล็กทรอนิกส์ และความ
ไว้วางใจ เป็นปัจจัยที่ส าคัญในการ
พัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดการ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์โดยทั้งสอง 

   ปัจจัยนี้ส่งผลให้ลูกค้าออนไลน์เกิด
ความตั้ งใจซื้อซ้ า และสามารถน า
ข้อมูลที่ได้จากงานวิจัยไปใช้เป็นแนว
ปฏิบัติที่ดีที่สุดในการสร้างปัจจัยสู่
ค วามส า เร็จของผู้ ป ระกอบการ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศ
ไทยได ้

 

 

 

 

 



 

 

  
51 

ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ที ่ ชื่องานวิจัย ชื่อผู้วิจัย ผลการวิจัย 
3 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มี

อิ ท ธิ พ ล ต่ อ ค ว าม พึ งพ อ ใจข อ ง
ผู้ใช้บริการโมบายแบงกิ้ง (MyMo) 
ของธนาคารออมสิน พบว่า 

ไพลิน ลิ้มวัฒนกุล 
(2563) 

คุณภาพการบริการ อิเล็กทรอนิกส์ที่
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโมบายแบงกิ้ง (MyMo) ของ
ธนาคารออมสิน มี 4 ด้าน ซึ่งได้แก่ 
ความน่าเชื่อถือการตอบสนอง ความ
สะดวกสบายและความง่ายต่อการใช้
งาน โดยมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจในการใช้ บริการโมบายแบ
งกิ้ง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
โดยพบว า่  คุณ ภ าพการบ ริก าร
อิเล็กทรอนิกส์ ที่มีอิทธิพล มากที่สุด 
คือ ดา่นความน่าเชื่อถือ รองลงมา
ได้แก่ด้านนความสะดวกสบาย ด้าน
การตอบสนองและดา่นความง่ายต่อ
การใช้งาน ตามล าดับส่วนด้านความ
ปลอดภัยและประสิทธิภาพ  การ
ท างานของแอพพลิเคชั่น ไม่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโม
บายแบงกิ้ง (MyMo) ของธนาคาร
ออมสิน 

4 ความ พึ งพ อ ใจต่ อคุ ณ ภ าพ การ
ให้ บ ริ ก า ร  ส า นั ก วิ ท ย บ ริ ก า ร 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  
ประจ าปีการศึกษา 2560 

น้ าลิน เทียมแก้ว  
(2561)  

ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความ
พึงพอใจต่อความสะดวก รวดเร็วใน
การติดต่อขอใช้บริการ ด้านบุคลากร
ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความ
พึ งพอใจต่ อบุ คลากรที่ มี ความรู้ 
ความสามารถในการค าแนะน าและ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ที ่ ชื่องานวิจัย ชื่อผู้วิจัย ผลการวิจัย 
   ช่ ว ย เห ลื อ  แ ล ะ มี บุ ค ลิ ก ภ า พ 

กิ ริ ย ามารยาท  และการสื่ อส าร 
ที่เหมาะสมอยู่ในระดับมาก และด้าน
สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อ
สภาพแวดล้อมสะอาดเป็นระเบียบ
เอ้ือต่อการเรียนรู้ 

5 ผลกระทบของกลยุทธ์ การบริการ 
ที่ เป็น เลิศที่มีต่อความส าเร็จของ
องค์กรของธุรกิจ โรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ประเทศไทย 

ธิติมา พลพวก และ
คณะ (2560) 

พบว่า 1) ผู้บริหารธุรกิจโรงแรมมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์การ
บริการที่ เป็นเลิศ และความส าเร็จ
ขององค์กรโดยรวมและรายด้านอยู่
ในระดับมาก ยกเว้นความส าเร็จของ
องค์กร ด้านการเงินมีความคิดเห็นอยู่
ในระดับปานกลาง 2) กลยุทธ์การ
บริการที่ เป็น เลิศด้ านการพัฒนา 
องค์กรอย่างต่อเนื่อง มีความสัมพันธ์
แ ล ะ ผ ล ก ร ะ ท บ เชิ ง บ ว ก กั บ
ความส าเร็จขององค์กร ด้านการ
บรรลุ เป้าหมาย ด้านการเงิน และ
ด้ านลู กค้ า  และ 3) กลยุท ธ์การ
บริการที่เป็นเลิศ ด้านการส่วนร่วม 

   จาก พนักงาน มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับผลลัพธ์ที่ ได้
จากการวิจัยสามารถน าไปใช้เป็น 
แนวทางส าหรับการวางแผนการ
ด าเนินงานในธุรกิจ และแนวทางการ
ส่งเสริมอบรมพนักงานให้มี ความรู้  
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ที ่ ชื่องานวิจัย ชื่อผู้วิจัย ผลการวิจัย 
   ความสามารถ จนสร้างความพึงพอใจ

สูงสุดแก่ลูกค้า ซึ่งเป็นองค์ประกอบ
ส าคัญที่จะน าไปสู่ ความส าเร็จให้เกิด
ขึ้นกับองค์กร ผู้บริหารธุรกิจโรงแรม
ควรให้ความส าคัญในการปรับปรุง
และพัฒนา แผนกลยุทธ์การบริการที่
เป็นเลิศอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้องค์กร
ธุ รกิ จ  ป ระสบความส า เร็ จและ
สามารถแข่งขนัได ้

6 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ใน
การสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้งาน : 
กรณี ตั วอย่ างของแอปพลิ เคชั่ น
กระเป๋าเงินบนโทรศัพท์มือถือ  
        
 

ภานุพงศ์  ลือฤทธิ์ 
(2560) 

ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็น ความ
เชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนอง ความ
พ ร้ อ ม ข อ งร ะบ บ  ค ว าม มั่ น ค ง
ปลอดภัย ความเกี่ ยวข้อง  ความ
เข้าใจได้ และความเพียงพอ ล้วนแต่
มี ความสั ม พันธ์กั บคุณ ภ าพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้งสิ้น 

7 คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ท า ง
อิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ ใช้ระบบ การยื่นแบบ
แสดงรายการภาษีเงินได้หัก ณ ที่จ่าย  

ป ทิ ต ต า  ห ว า ย
สันเทียะ (2560)  

คุ ณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร ท า ง
อิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมมีค่าเฉลี่ย
ของระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน ระดับ 

 กรณีศึกษา : หน่วยงานส่วนท้องถิ่น 
ในเขตจังหวัดนครราชสีมา 

 มากที่ สุ ด  ได้ แก่  ด้ านความ เป็ น
ส่ วนตั ว และด้ านการบรรลุตาม
เป้าหมายที่ได้วางไว้ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ที ่ ชื่องานวิจัย ชื่อผู้วิจัย ผลการวิจัย 
8 ผ ล ก ร ะ ท บ ข อ ง คุ ณ ภ า พ ก า ร 

บริการอิเล็กทรอนิกส์ ต่อความเชื่อ
มั น ไว้ วางใจและการใช้ งานของ
เว็บไซต์ค้าปลีกในประเทศไทย  
 

ธนิต ธนะนิมิตร  
(2559) 

เว็บไซต์ค้าปลีกที่ ให้บริการอยู่ ใน
ปัจจุบันมีลักษณะคุณภาพการบริการ
ตามเกณฑ์การ ประเมินคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์  E-S-QUAL 
และ E-ResS-QUAL ซึ่ งผู้ ใช้ งานมี
ความเชื่อมั่นไว้วางใจที่ จะใช้งาน 
เว็บไซต์ และเกิดความพึงพอใจ และ
ส่งผลให้ผู้ใช้งานมีความตั้งใจที่จะใช้
งานเว็บไซต์ค้าปลีกมากขึ้น ซึ่งความ
เชื่อมั่น ไว้วางใจของผู้ใช้งานเกิดจาก
ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ 
และการรับรู้ความสะดวกในการใช้
งาน เว็ บ ไซต์  แ ล ะความ เชื่ อ มั่ น
ไว้วางใจของผู้ใช้งาน ยังส่งผลให้ผู้ใช้
เกิดการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน
เว็บไซต์และส่งผลให้เกิดการใช้งาน
เว็บไซต์มากขึ้น 

9 การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
คุณภาพการบริการ อิเล็กทรอนิกส์
และส่วนประสมการตลาดในมุมมอง
ของลูกค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ  
(E-satisfaction) ใ น ก า ร จ อ ง ตั๋ ว
ภ าพ ยน ตร์ ออน ไลน์ ผ่ าน ระบ บ
แ อ พ พ ลิ เค ชั่ น ข อ งผู้ ใช้ บ ริ ก า ร 
ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  

อั ค ร เด ช  ปิ่ น สุ ข 
(2557) 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
จองตั๋ วภาพยนตร์ออนไลน์  ผ่ าน
ระบบแอพพลิเคชั่นของผู้ใช้บริการใน
จั งหวัดกรุงเทพมหานครอย่างมี
นั ยส าคัญ  ได้ แก่  1) การยอมรับ 
เทคโนโลยีสารสนเทศด้านการรับรู้ถึง
ความง่ายต่อการใช้งาน และด้านการ
รับรู้ประโยชน์ 2) คุณภาพการบริการ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ที ่ ชื่องานวิจัย ชื่อผู้วิจัย ผลการวิจัย 
   อิเล็กทรอนิกส์ด้านความน่าเชื่อถือ

และด้านความเป็น ส่วนตัว และ 3) 
ส่วนประสมการตลาด ในมุมมองของ
ลูกค้า ด้านความต้องการเฉพาะของ
ลูกค้า และ ด้านความสะดวกในการ
ใช้งาน 

10 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ของการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ไทย 

ศิริลักษณ์ โรจนกิจ
อ านวย (2556) 

ผลการศึกษานี้เป็นประโยชน์ 
ในเชิงวิชาการท่ีได้ขยายขอบเขต 
การประเมิน คุณภาพการท่องเที่ยว
อิเล็กทรอนิกส์จากการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ผ่านช่องทางหลาย
ช่องทางรวมถึงเทคโนโลยี Internet  
of Things ซึ่ ง แ ส ด ง ให้ เห็ น เชิ ง
ประจักษ์ว่านักท่องเที่ยวค านึงถึง
คุ ณ ภ า พ ก า ร ให้ บ ริ ก า ร ที่ ผ่ า น
เท ค โน โล ยี  Internet of Things  
ที่ ช่ ว ย ให้ มี ก า ร ต อ บ ส น อ งก า ร
ให้บริการทันทีผ่ าน อุปกรณ์ และ
แอพพลิเคชั่น Internet of Things  
เป็นหนึ่งในองค์ประกอบของคุณภาพ
ก า ร ท่ อ ง เที่ ย ว อิ เล็ ก ท ร อ นิ ก ส์ 
ที่ผู้ประกอบการท่องเที่ยวไทยและ
ภาครัฐจะต้อง ให้ความสนใจและ
ส นั บ ส นุ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร
อิ เล็ กท รอนิ กส์ ในด้ าน  IOT ให้ มี
คุณภาพอย่างเป็นรูปธรรม 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ที ่ ชื่องานวิจัย ชื่อผู้วิจัย ผลการวิจัย 
11 การจัดการคุณภาพบริการ  

อิเล็กทรอนิกส์ของเว็บไซต์โรงแรม : 
ก า ร พั ฒ น า แ บ บ วั ด แ ล ะ ก า ร
ประยุกต์ใช้เพื่อการจัดการ  

Hahn แ ล ะ ค ณ ะ 
(2017) 

การจัดการคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์สามารถแบ่ง
องค์ประกอบการวัดได้ 6 
องค์ประกอบคือ ฟังก์ชันการท างาน 
(Functionality) คุณภาพบรรยากาศ 
(Atmospheric Quality) ข้อมูลที่
เชื่อถือได้ (Reliable Information) 
ข้อมูลแวดล้อมเพ่ือการเดินทาง 
(Locality Information) บทวิจารณ์ 
และข้อเสนอแนะของลูกค้า 
(Customer Reviews) และภาพ
และเสียงที่กระตุ้นให้เกิดความรู้สึก
ร่วม (Emotional Engagement) 
องค์ประกอบย่อยทั้ง 6 ด้านนี้เมื่อท า
การวิเคราะห์องค์ประกอบล าดับที่ 2 
พบว่า ถูกจัดเป็น 2 องค์ประกอบ
หลักคือ คุณภาพด้านสภาพแวดล้อม 
(Environment Quality) ได้แก่ 
คุณภาพบรรยากาศ บทวิจารณ์และ
ข้อเสนอแนะของลูกค้า และภาพและ
เสียงที่กระตุ้นให้เกิด ความรู้สึกร่วม 
และคุณภาพด้านกระบวนการ 
(Process Quality) ได้แก่ ฟงัก์ชัน
การท างาน ข้อมูลที่ เชื่อถือได้ และ
ข้อมูลแวดล้อมเพ่ือการเดินทาง 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ที ่ ชื่องานวิจัย ชื่อผู้วิจัย ผลการวิจัย 
12 ผลกระทบของการรับรู้คุณ ค่า การ

ยอมรับ เทคโนโลยี และคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์  ที่มีต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าและความ
ภักดี ในการใช้บริการธุรกิจบริการ
ข้อความส าเร็จรูป 

Li  and 
Wonglorsaichon 
(2016) 

ก า ร รั บ รู้ คุ ณ ค่ า  ก า ร ย อ ม รั บ
เทคโนโลยี และคุณภาพการบริการ
ท าง อิ เล็ กท รอนิ กส์ มี ผ ลอยางมี
นัยส าคัญในเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้า และความจงรักภักดีใน
การใช้บริการธุรกิจบริการข้อความ
ส าเร็จรูป นอกจากนี้ยังพบว่าสัญชาติ  
และพฤติกรรมของการใช้งาน MIM  
มีความแตกต่างในวัตถุประสงค์ของ
การใช้งานอีกด้วย 

13 การสร้างโมเดลคุณค่าตราสินค้าผ่าน
ผู้บริโภคที่ใช้ส าหรับแบรนด์โรงแรม
ข้ามชาติ เมื่อเจ้าภาพกลายเป็นแขก 
ผู้เข้าพัก 

Huang & Cai 
(2015) 

ความท้าทายที่ต้องเผชิญ กับการ
ขยายตัวทั่วโลกของโรงแรมข้ามชาติ 
ภายใต้การเดินทางระหว่างประเทศที่
เฟ่ืองฟูจากทฤษฎีฐานรากที่เกี่ยวข้อง
กับคุณค่าตราสินค้า การศึกษาครั้งนี้
จึงได้พัฒนาโมเดลคุณค่าตราสินค้า
ผ่านผู้บริโภคส าหรับแบรนด์โรงแรม
ข้ามชาติซึ่ง ตรวจสอบผลกระทบของ
ความรู้ เกี่ ย วกั บ แบ รนด์ กั บ การ
ตอบสนองของผู้บริโภคท่ีมีต่อแบรนด์
เหล่านี้ การทดสอบโดยใช้ตัวอย่าง
ของผู้บริโภคชนชั้นกลางชาวจีนใน 
ประเทศบ้านเกิดของพวกเขา ซึ่งก็คือ 
ประเทศจีน และผู้บริโภคชาวจีนที่ได้
เดินทางไปต่างประเทศเป็นประเทศ
เจ้ าบ้ าน  ซึ่ ง เป็ น สห รั ฐ อ เม ริ ก า 
โรงแรมข้ามชาติสหรัฐอเมริกา  
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ที ่ ชื่องานวิจัย ชื่อผู้วิจัย ผลการวิจัย 
   จ านวน 3 โรงแรม พบว่า มีรูปแบบ 

ความของสั ม พันธ์ที่ แตกต่ างกัน
ระห ว่ า งก ารตอบ สน องความ รู้
เกี่ ย ว กั บ แ บ รน ด์ แ ล ะผู้ บ ริ โภ ค 
ในประเทศและประเทศเจ้าบ้าน 

14 ผลกระทบของ  คุณ ภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อการปรับปรุง
ระดั บ การสื่ อ ส ารกั บ ลู กค้ าขอ ง
ธนาคารสาขา Melli ในส านักงาน
กิจการเตหะรานใต้ 

Rostami, Amir 
Khani and 
Soltani (2016) 

พบว่า คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์
ทั้ ง  5 ด้ า น ต า ม แ น ว คิ ด ข อ ง 
Zeithaml และคณ ะ ได้ แก่  ด้ าน
ประสิทธิภาพ ด้านการใช้งานง่าย 
ด้ านการสร้ างความผูก พัน  ด้ าน 
นโยบายความเป็นส่วนตัว ด้านการ
ตอบสนอง และด้านการให้ความ
ช่วยเหลือ มีความเที่ ยงตรง  และ
ความเชื่อมั่นในระดับที่ยอมรับได้ 
และมีผลกระทบต่อการปรับปรุง
ระดับการสื่อสารกับลูกค้าใน สาขา
ของธนาคาร โดยด้านมีที่ผลกระทบ
มากที่ สุ ดคือ  ด้ านประสิทธิภ าพ 
รองลงมาคือ ด้าน  การตอบสนอง 
และด้านการใช้งานง่าย ตามล าดับ 
ผู้บริหารสาขาธนาคารจึงควรให้
ค ว าม ส า คั ญ กั บ  ก ารป รั บ ป รุ ง
ป ร ะสิ ท ธิ ภ าพ ก า รบ ริ ก า รท า ง
อิเล็กทรอนิกส์โดยการขยายระบบ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์  ติดตั้ ง
ระบบถอนเงินหรือฝากเงินธนาคาร
โดยอัตโนมัติให้มากขึ้นและเพ่ิม 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ที ่ ชื่องานวิจัย ชื่อผู้วิจัย ผลการวิจัย 
   ความเร็วและความตรงต่อ เวลาใน

การให้ บริการ เน้นความถูกต้อง 
รวมถึงให้ความส าคัญกับการเพ่ิมช่อง 
ทางการติดต่อกับลูกค้า อาจเป็นผ่าน
ช่ อ งท างการสื่ อ ส ารเช่ นบ ริก าร
ธนาคารทางโทรศัพท์และข้อความ
และเปิดเว็บไซต์ให้ลูกค้า ได้แสดง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
การบริการที่มี 

15 ปั จ จั ย ส าห รั บ ก ารป ระ เมิ น ผ ล
ส่วนผสม การตลาดหลายช่องทาง
ของโรงแรมระดับห้าดาวในแอตติกา 
ประเทศกรีซ 

Kontis and 
Lagos (2015) 

การตั ด สิ น ใจ ก าห น ด ส่ วน ผ ส ม
การตลาดหลายช่องทาง โดยใช้
วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้มีอ านาจ
ตัดสินใจด้านการขายและการตลาด 
ซึ่งท าให้ได้การลดข้อจ ากัดของกรอบ
ปัจจัย ทางด้านการเงินและปัจจัยที่
ไม่เกี่ยวข้องกับด้านการเงิน รวมถึง
เกณฑ์ส าหรับการประเมินผลการ 
ด าเนินงานของช่องทางการตลาดของ
การท่องเที่ยวในภาคธุรกิจโรงแรม 
เพ่ื อที่ จ ะ ได้ ม าซึ่ ง ข้ อ มู ล ใน ก าร 
สนับสนุนกระบวนการตัดสินใจอย่าง
มีประสิทธิภาพ ซึ่งวิธีการผสมผสาน
ในการก าหนดส่วนผสมของ ปัจจัย
แ ล ะ เก ณ ฑ์ ก า ร ป ร ะ เมิ น ผ ล 
ซึ่งตอบสนองต่อเป้าหมายทางธุรกิจ
ต่าง ๆ ช่วยลดความไม่มั่นคง และ
ช่วยปรับปรุงกระบวนการตัดสินใจ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 
 

ที ่ ชื่องานวิจัย ชื่อผู้วิจัย ผลการวิจัย 
   เกี่ ย ว กั บ ก ารก าห น ด ส่ ว น ผ ส ม

การตลาดหลายช่องทางโดยรวม 
16 อิ ท ธิ พ ล ข อ ง คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร

อิเล็กทรอนิกส์ต่อการรับรู้คุณค่า
ความพึงพอใจของลูกค้าและความ
ภักดีในแอฟริกาใต้  

Chinomona แ ล ะ
คณะ (2014) 

ระดับการสนับสนุนกันของตัวแปร
คุณภาพการบริการ อิเล็กทรอนิกส์ 
ต่อการรับรู้คุณ ค่ า และการรับรู้
คุณค่ากับความพึงพอใจ 
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บทที่ 3 
 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจ 
ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด -19 ผู้วิจัยได้ด าเนินการ 
ตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3. การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
  4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  5. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
  6. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
  1. ประชากร (Population) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ใช้บริการธุรกิจที่พักที่อาศัยอยู่ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ซึ่งเป็นผู้ที่เคยใช้บริการธุรกิจที่พักในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนกลาง 
 2. กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้ใช้บริการธุรกิจที่พักที่อาศัยอยู่ในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ซึ่ งเป็นผู้ที่เคยใช้บริการธุรกิจที่พักในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนกลาง ซึ่งเป็นประชากรที่มีขนาดใหญ่มาก และไม่สามารถทราบจ านวนที่แน่นอนได้ ดังนั้น ผู้วิจัย
จึงได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน  
 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 เครื่องมือที่ ใช้ ในการวิจัยครั้ งนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่ งสร้างตาม 
ความมุ่งหมายของการวิจัยและกรอบแนวคิดในการวิจัยที่ก าหนดขึ้น โดยแบ่งออกเป็น 5 ตอน ดังนี้ 
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  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการโรงแรมลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายการ (Checklist) จ านวน 7 ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ  สถานภาพ ระดับการศึกษา 
ประสบการณ์ในการท างาน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ 
  ตอนที่  2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ลักษณะของ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 30 ข้อ โดยครอบคลุมข้อมูล
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย 8 ด้าน ได้แก่ การจับต้องได้ของบริการ การตอบโต้
ทันที ความเชื่อถือได้ของข้อมูล ความน่าไว้ใจ การเข้าถึง การใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง การตอบสนอง
ทันทีผ่าน และคุณภาพด้านความปลอดภัย   
   ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 9 ข้อ โดยครอบคลุมกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ
บุคลากรผู้ให้บริการ และสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการ ลักษณะของแบบสอบถามเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จ านวน 9 ข้อ โดยครอบคลุมประเมินทางเลือก 
การตัดสินใจใช้บริการ และพฤติกรรมหลังการใช้บริการ 
  ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะ 
 
การสร้างและพัฒนาเครื่องมือ 
 
 ในการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามล าดับดังนี้ 
  1. ศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความ  
พึงพอใจและการตัดสินใจใช้บริการ เพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดและสร้าง
แบบสอบถาม 
  2. น าผลการศึกษาตามข้อ 1 มาสร้างแบบสอบถาม ตามกรอบแนวคิดที่ก าหนด โดย
พิจารณาเนื้อหาให้สอดคล้องกับกรอบแนวคิด ความมุ่งหมายและสมมติฐานในการวิจัย  
  3. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามกรอบแนวคิดน าเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์  
เพ่ือพิจารณาความเหมาะสม ความถูกต้องของการใช้ภาษาและครอบคลุมเนื้อหาของงานวิจัย เพ่ือ
น ามาปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า 
  4. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามที่อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์แนะน า แล้วเสนอ 
ต่อผู้ เชี่ยวชาญ เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องและครอบคลุมเนื้อหาของงานวิจัยซึ่งผู้ เชี่ยวชาญ 
ประกอบด้วย 
   4.1 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ณภัทร ทิพย์ศรี  
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   4.2 ผู้ช่วยศาสตราจารย์วิโรจน์ เจษฎาลักษณ์  
   4.3 ผู้ช่วยศาสตราจารย์วสุธิดา นุริตมนต์  
  5. ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ แล้วน าเสนออาจารย์ 
ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์พิจารณาอีกครั้ง 
  6. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
   6.1 น าแบบสอบถามไปทดลองใช้  (Try-out) กับผู้ ใช้บริการโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน เพ่ือหาความเหมาะสมของการใช้
ภาษาในแบบสอบถาม 
   6.2 การหาค่าอ านาจจ าแนกของแบบสอบถามเป็นรายข้อ (Discriminant Power) 
โดยใช้เทคนิค Item-total Correlation ซึ่งคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าอ านาจจ าแนก (r)  
อยู่ระหว่าง 0.430 – 0.752 (ตาราง 25 ภาคผนวก ข) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มีค่าอ านาจ
จ าแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.520– 0.751 (ตาราง 25 ภาคผนวก ข) และการตัดสินใจใช้บริการ มีค่า
อ านาจจ าแนก (r) อยู่ระหว่าง 0.404 – 0.752 (ตาราง 25 ภาคผนวก ข) ซึ่งสอดคล้องกับ Nunnally 
(1987) ได้น าเสนอว่า การทดสอบค่าอ านาจจ าแนกเกินกว่า 0.40 เป็นค่าที่ยอมรับได้ว่าเครื่องมือ 
มีคุณภาพเหมาะสมสามารถน าไปใช้เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างได้ 
   6.3 การหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยรวมและเป็นรายด้าน
โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งคุณภาพ 
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.741-0.891 (ตาราง 25 ภาคผนวก 
ข) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.780-0.875 (ตาราง 25 
ภาคผนวก ข) และการตัดสินใจใช้บริการ มีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ระหว่าง 0.762-0.896 (ตาราง 
25 ภาคผนวก ข) ซึ่งสอดคล้องกับ Nunnally และ Berstein (1994) ได้น าเสนอว่า การหาค่าความ
เชื่อมั่นได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา อยู่ในระดับมากกว่า 0.70 เป็นค่าที่ยอมรับได้ว่าเครื่องมือที่มีคุณภาพ
เหมาะสม สามารถน าไปใช้เก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างได้  
  7. น าผลที่ ได้จากการตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเสนออาจารย์ที่ปรึกษา
วิทยานิพนธ์อีกครั้งเพ่ือปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน า แล้วจัดท าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพ่ือ
น าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างต่อไป 
  8. ด าเนินการขอจริยธรรมการวิจัยในมนุษย์ กับกองส่งเสริมการวิจัยและบริการวิชาการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอนและวิธีการดังนี้  
  1. ด าเนินการจัดท าแบบสอบถามตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยพร้อมกับ
ตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วน และความสมบูรณ์ของเอกสาร 
  2. ขอหนังสือราชการจากคณะการท่องเที่ยวและการโรงแรมมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
โดยแนบไปพร้อมกับแบบสอบถามส่งไปยังกลุ่มตัวอย่าง ที่จะท าการศึกษา เพ่ือขอความอนุเคราะห์
ข้อมูลในการตอบแบบสอบถาม 
  3. ด าเนินการจัดส่ งแบบสอบถามทางไปรษณีย์ ให้กับกลุ่มตัวอย่าง โดยเริ่มส่ ง
แบบสอบถาม จ านวน 400 ฉบับ ตามชื่อต าแหน่ง ที่อยู่ของธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนกลาง ได้แก่ จังหวัดกาฬสินธ์ จังหวัดขอนแก่น จังหวัดร้อยเอ็ด และจังหวัดมหาสารคาม  
   4. เมื่อครบก าหนดระยะเวลา 15 วัน ได้รับแบบสอบถามตอบกลับมา จ านวน 206 
ฉบับ จนถึงวันที่ 31 ธันวาคม 2564 ได้รับแบบสอบถามตอบกลับมาอีก 90 ฉบับ รวมระยะเวลาใน
การจัดเก็บข้อมูล 30 วัน ดังนั้น แบบสอบถามที่น าไปวิเคราะห์ข้อมูลมี จ านวน 296 ฉบับ  
   5. ตรวจสอบความสมบูรณ์ ความครบถ้วนในเนื้อหาของแบบสอบถามที่ได้รับตอบกลับ  
ทั้ง 296 ฉบับ ปรากฏว่ามีแบบสอบถามที่ตอบสมบูรณ์ จ านวน 294 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 73.50 เมื่อ
เทียบกับแบบสอบถามที่ส่งไปยังกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งสอดคล้องกับ Aaker Kumar และ Day (2001)  
ได้น าเสนอว่าการส่งแบบสอบถามต้องมีอัตราการตอบกลับอย่างน้อย ร้อยละ 20 จึงจะถือว่ายอมรับ  
ได้ว่าจ านวนตัวอย่างของแบบสอบถามมีความเหมาะสมและเพียงที่จะน าไปวิเคราะห์ข้อมูลไป 
  6. น าข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้รับ ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล และแปลผลต่อไป 
 
การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป  
โดยแบ่งดังนี้ 
  ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนกลาง โดยใช้วิธีประมวลผลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยน าข้อมูลที่
รวบรวมได้มาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติซึ่งประกอบด้วย การแจกแจงความถี่ (Frequency) และร้อยละ 
(Percentage) 
  ตอนที่ 2, 3 และ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
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โดยใช้วิธีประมวลผลทางสถิติบรรยายเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (Mean) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การน าเสนอข้อมูลในรูปแบบตารางควบคู่กับ 
การบรรยายและสรุปผลการวิจัย โดยก าหนดการให้คะแนนค าตอบของแบบสอบถาม ดังนี้ (บุญชม  
ศรีสะอาด, 2556) 
   ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด     ก าหนดให้ 5 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นมาก      ก าหนดให้ 4 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นปานกลาง    ก าหนดให้ 3 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นน้อย      ก าหนดให้ 2 คะแนน 
   ระดับความคิดเห็นน้อยที่สุด     ก าหนดให้ 1 คะแนน 
   แล้วหาค่าเฉลี่ยของค าตอบแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ในการแปลความหมาย
ค่าเฉลี่ย ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) 
    ค่าเฉลี่ย 4.51-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
    ค่าเฉลี่ย 3.51-4.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
    ค่าเฉลี่ย 2.51-3.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
    ค่าเฉลี่ย 1.51-2.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
    ค่าเฉลี่ย 1.00-1.50 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
  ตอนที่ 5 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ์
การบริการเชิงรุกที่มีต่อความส าเร็จในการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) และการวิเคราะห์การถดถอย 
แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 1. สถิติพ้ืนฐาน 
  1.1 ร้อยละ (Percentages) 
  1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean) 
  1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
  การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Alpha Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค (Cronbach) 
 



 

 

  
66 

 3. สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
  การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) 
  การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัย เรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อ
ความพึงพอใจและการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ 
โควิด-19 ได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ ดังนี้ 
  1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  2. ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 เพ่ือให้เกิดความเข้าใจในการแปลความหมายของข้อมูลผู้วิจัยได้ก าหนดสัญลักษณ์ที่ใช้ใน  
การวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

    แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 
  S.D.   แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  p–value แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิต ิ(Significance) 
  XXX  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
       อิเล็กทรอนิกส์ 
   XX1  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับการจับต้องได้ของบริการ 
  XX2  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับการตอบโต้ทันที 
  XX3  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับความเชื่อถือได้ของข้อมูล 
  XX4  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับความน่าไว้ใจ 
  XX5  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเข้าถึงได้ 
   XX6  แทน  ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้งานง่ายกับ 
       ทุกช่องทาง 
  XX7   แทน  ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับการตอบสนองทันที 
  XX8  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพด้าน 
       ความปลอดภัย 
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  YYA  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของ 
       ผู้ใช้บริการ 
  YA1  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอน 
       การให้บริการ 
  YA2  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับบุคลากรผู้ให้บริการ 
  YA3  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับสถานที่และสิ่งอ านวย 
       ความสะดวก 
  YYB  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
  YB1  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับประเมินทางเลือก 
  YB2  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ 
  YB3  แทน ค่าเฉลี่ยคะแนนการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมหลัง 
       การใช้บริการ 
 
ล าดับขั้นตอนในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
  ผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ตามล าดับต่อไปนี้ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
  ตอนที่ 5 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจและการตัดสินใจของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนกลาง โดยใช้วิธีการวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple Correlation Analysis) และ 
การวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
 

ตาราง 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 

จ านวน ร้อยละ 

1. เพศ 
 1.1 ชาย 
 1.2 หญิง 

 
84 
210 

 
28.57 
71.43 

รวม 294 100 

2. อายุ 
 2.1 น้อยกว่า 30 ปี 
 2.2 30 - 40 ปี 
 2.3 41 - 50 ปี 
 2.4 มากกว่า 50 ปี  

 
60 
132 
96 
6 

 
20.41 
44.90 
32.65 
2.04 

รวม 294 100 

3. สถานภาพ  
 3.1 โสด 
 3.2 สมรส 

 
156 
138 

 
53.06 
46.94 

รวม 294 100 

4. ระดับการศึกษา 
 4.1 ปริญญาตรีหรือต่ ากว่า 
 4.2 สูงกว่าปริญญาตรี  

 
168 
126 

 
57.14 
42.86 

รวม 294 100 
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการโรงแรม 
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 

จ านวน ร้อยละ 

5. ประสบการณ์ในการท างาน 
 5.1 น้อยกว่า 3 ปี 
 5.2 3 - 5 ปี 
 5.3 6 - 8 ปี 
 5.4 มากกว่า 8 ปี 

 
48 
30 
18 
198 

 
16.33 
10.20 
06.12 
67.35 

รวม 294 100 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 6.1 ต่ ากว่า 30,000 บาท 
 6.2 30,000 - 40,000 บาท 
 6.3 40,001 - 50,000 บาท 
 6.4 มากกว่า 50,00 บาท 

 
150 
84 
18 
42 

 
51.02 
28.57 
6.12 
14.29 

รวม 294 100 

7. อาชีพ 
 7.1 ผู้บริหาร/นักธุรกิจ 
 7.2 ข้าราชการ 
 7.3 พนักงานเอกชน 
 7.4 นักเรียน/นักศึกษา 
 7.5 แม่บ้าน 
 7.6 เกษตรกร 
 7.7 เกษียณอายุ 
 7.8 อ่ืน ๆ (ระบุ)................................................  

 
78 
72 
66 
12 
6 
0 
6 
54 

 
26.53 
24.49 
22.45 
4.08 
2.04 
0.00 
2.04 
18.37 

รวม 294 100 

 
  จากตาราง 2 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง (ร้อยละ 71.43) รองลงมาเพศชาย (ร้อยละ 28.57) มีอายุระหว่าง 30 - 40 ปี (ร้อยละ 44.90) 
รองลงมาอายุระหว่าง 41-50 ปี (ร้อยละ 32.65) สถานภาพโสด (ร้อยละ 53.06) รองลงมาสถานภาพ
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สมรส (ร้อยละ 46.94) ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือต่ ากว่า (ร้อยละ 57.14 ) รองลงมา ระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 42.86) ประสบการณ์ในการท างาน มากกว่า 8 ปี (ร้อยละ 
67.35) รองลงมาประสบการณ์ในการท างานน้อยว่า 3 ปี (ร้อยละ 16.33) รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 
30,000 บาท (ร้อยละ 51.02) รองลงมารายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 30,000-40,000 บาท  
(ร้อยละ 28.57) และอาชีพผู้บริหาร/นักธุรกิจ (ร้อยละ 26.53) รองลงมาอาชีพข้าราชการ (ร้อยละ 
24.49) 
 
 ตอนที ่2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
 

ตาราง 3 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางโดยรวม 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

ด้านการจับต้องได้ของบริการ  
ด้านการตอบโต้ทันที 
ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล  
ด้านความน่าไว้ใจ  
ด้านการเข้าถึงได ้ 
ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง  
ด้านการตอบสนองทันที  
ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย  

3.98 
3.95 
3.99 
3.97 
4.03 
4.04 
4.00 
3.95 

0.60 
0.62 
0.63 
0.63 
0.60 
0.62 
0.64 
0.69 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

โดยรวม 3.98 0.59 มาก 

  
  จากตาราง 3 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ส่วนใหญ่ 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.98) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 8 ด้าน 
โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ได้แก่ ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง  

( = 4.04 ) ด้านการเข้าถึงได้  ( = 4.03 ) และด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล  ( = 3.99 ) 
ตามล าดับ 
 

X
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ตาราง 4 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง เกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการจับต้องได้ของบริการ 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ด้านการจับต้องได้ของบริการ  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. เส้นทางการเดินทางมาพักท่ีโรงแรมสะดวก ค้นหาง่าย 4.10 0.67 มาก 

2. โรงแรมมีสถานที่และบริเวณรอบ ๆ ตกแต่งที่สวยงาม
ทันสมัย  

4.00 0.70 มาก 

3. โรงแรมมีความปลอดภัย มีสัญลักษณ์บ่งบอกชัดเจน 3.93 0.71 มาก 

4. การบริการของโรงแรมมีความหลากหลาย 3.88 0.69 มาก 

โดยรวม 3.98 0.60 มาก 

 
  จากตาราง 4 พบว่า ผู้ ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 

ด้านการจับต้องได้ของบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.98) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
อยู่ในระดับมากทั้ง 4 ข้อ โดยเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ได้แก่ เส้นทาง

การเดินทางมาพักที่โรงแรมสะดวก ค้นหาง่าย ( = 4.10) โรงแรมมีสถานที่และบริเวณรอบ ๆ 

ตกแต่งที่สวยงามทันสมัย ( = 4.00) และโรงแรมมีความปลอดภัย มีสัญลักษณ์บ่งบอกชัดเจน  

( = 3.93) ตามล าดับ 
 
ตาราง 5 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง เกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบโต้ทันที 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ด้านการตอบโต้ทันที  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. โรงแรมมีช่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าได้ทันที 3.88 0.69 มาก 

2. พนักงานของโรงแรมมีความกระตือรือร้น ตอบสนอง 
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

3.97 0.71 มาก 

3.  โรงแรมมีระบบเช็คอิน เช็คเอาท์ ที่สะดวกรวดเร็ว 4.00 0.70 มาก 

โดยรวม 3.95 0.62 มาก 

X

X



 

 

  
73 

  จากตาราง 5 พบว่า ผู้ ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 

ด้านการตอบโต้ทันทีโดยรวม อยู่ในระดับมาก ( = 3.95) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ใน
ระดับมากทั้ง 3 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ โรงแรมมีระบบเช็คอิน เช็คเอาท์ 

ที่สะดวกรวดเร็ว ( = 4.00) พนักงานของโรงแรมมีความกระตือรือร้น ตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว ( = 3.97) และโรงแรมมีช่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าได้ทันที (
= 3.88) ตามล าดับ 
 
ตาราง 6 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง เกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. พนักงานของโรงแรมสามารถปฏิบัติงานได้ดี ท าให้เกิด  
ความไว้วางใจ และเชื่อถือได้ 

3.90 0.66 มาก 

2. พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการแก้ไขปัญหา 
ให้กับผู้บริการได้เป็นอย่างดี 

4.00 0.65 มาก 

3. พนักงานของโรงแรมให้บริการตรงตามเวลา เช่น  
การเช็คอิน การจัดส่งกระเป๋า เป็นต้น 

3.98 0.71 มาก 

4. พนักงานของโรงแรมให้ข้อมูลต่าง ๆ และให้บริการ 
อย่างถูกต้อง 

3.97 0.67 มาก 

5. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดี 3.99 0.69 มาก 

โดยรวม 3.97 0.63 มาก 

 
  จากตาราง 6 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 
3.97) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 5 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา
น้อย 3 ล าดับแรก ได้แก่ พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้บริการได้เป็นอย่างดี  

( = 4.00) โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี ( = 3.99) และพนักงานของโรงแรมให้บริการ 

ตรงตามเวลา เช่น การเช็คอิน การจัดส่งกระเป๋า เป็นต้น ( = 3.98)  

X
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ตาราง 7 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง เกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าไว้ใจ 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ด้านความน่าไว้ใจ  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. พนักงานของโรงแรมมีพฤติกรรมที่ท าให้ผู้ใช้บริการ 
เกิดความไว้วางใจ 

3.90 0.66 มาก 

2. พนักงานของโรงแรมให้บริการด้วยรอยยิ้ม สุภาพ  
อ่อนโยน และมีอัธยาศัยที่ดี 

4.00 0.65 มาก 

3. พนักงานของโรงแรมปฏิบัติงานตามมาตรฐาน 
การบริการที่ก าหนดให้ 

3.98 0.71 มาก 

4. พนักงานของโรงแรมให้บริการได้อย่างถูกต้อง แม่นย า  
ตั้งแต่ครั้งแรกท่ีเข้าใช้บริการ 

3.97 0.68 มาก 

5. พนักงานของโรงแรมแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้อง 
และเชื่อถือได ้

3.99 0.69 มาก 

โดยรวม 3.97 0.63 มาก 

 
  จากตาราง 7 พบว่า ผู้ ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  

ด้านความน่าไว้ใจ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.97) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับ
มากทั้ง 5 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ได้แก่ พนักงานของโรงแรม

ให้บริการด้วยรอยยิ้ม สุภาพ อ่อนโยน และมีอัธยาศัยที่ดี ( = 4.00) พนักงานของโรงแรมแจ้งค่าใช้

บริการมีความถูกต้องและเชื่อถือได้ ( = 3.99) และพนักงานของโรงแรมปฏิบัติงานตามมาตรฐาน

การบริการที่ก าหนดให้ ( = 3.98)  
 
 
 
 
 
 

X
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ตาราง 8 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง เกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการเข้าถึงได้ 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ด้านการเข้าถึงได้  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. พนักงานของโรงแรมสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษ และ  
ภาษาอ่ืน ๆ ที่ส าคัญได้ดี 

3.97 0.67 มาก 

2. พนักงานของโรงแรมเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่าง  
กันของผู้ใช้บริการที่หลากหลาย 

4.01 0.71 มาก 

3. พนักงานของโรงแรมให้บริการเป็นอย่างดีโดยไม่เลือก 
ปฏิบัติ 

4.08 0.63 มาก 

4. พนักงานของโรงแรมให้บริการด้วยความเต็มใจ สามารถ  
แก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างทันที 

4.10 0.67 มาก 

โดยรวม 4.03 0.60 มาก 

 
  จากตาราง 8 พบว่า ผู้ ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  

ด้านการเข้าถึงได้โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.03) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับ
มากทั้ง 4 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ได้แก่ พนักงานของโรงแรม

ให้บริการด้วยความเต็มใจ สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างทันที  ( = 4.10) พนักงานของ

โรงแรมให้บริการเป็นอย่างดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ  ( = 4.08) และพนักงานของโรงแรมเข้าใจถึง 

ความต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการที่หลากหลาย ( = 4.01)  
 
ตาราง 9 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง เกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. โรงแรมมีช่ วงเวลาที่ ให้ บ ริการที่ ส ะดวกส าหรับ
ผู้ใช้บริการ 

4.04 0.63 มาก 

X

X
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ตาราง 9 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

2. พนักงานของโรงแรมใส่ใจผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 4.08 0.66 มาก 

3. โรงแรมมีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง  4.02 0.69 มาก 

โดยรวม 4.04 0.62 มาก 

 
  จากตาราง 9 พบว่า ผู้ ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  

ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.04) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า อยู่ในระดับมาก ทั้ง 3 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ได้แก่ 

พนักงานของโรงแรมใส่ใจผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี ( = 4.08) โรงแรมมีช่วงเวลาที่ให้บริการที่สะดวก

ส าหรับผู้ใช้บริการ ( = 4.04) และโรงแรมมีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง ( = 4.02)  
 
ตาราง 10 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง เกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองทันที 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ด้านการตอบสนองทันที  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. พนักงานของโรงแรมมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการ  
ใช้บริการ 

3.97 0.65 มาก 

2. พนักงานของโรงแรมมีความพร้อม เต็มใจบริการ  
สามารถแก้ไขปัญหาในการบริการได้อย่างรวดเร็ว 

3.95 0.70 มาก 

3. พนักงานของโรงแรมให้บริการที่ทันเวลา และสะดวก 
รวดเร็ว 

4.04 0.72 มาก 

โดยรวม 3.99 0.64 มาก 

 

X

X
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  จากตาราง 10 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  

ด้านการตอบสนองทันที โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.99) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ใน
ระดับมากทั้ง 3 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ได้แก่ พนักงานของ

โรงแรมให้บริการที่ทันเวลา และสะดวกรวดเร็ว ( = 4.04) พนักงานของโรงแรมมีจ านวนเพียงพอ

ต่อความต้องการใช้บริการ ( = 3.97) และพนักงานของโรงแรมมีความพร้อม เต็มใจบริการ 

สามารถแก้ไขปัญหาในการบริการได้อย่างรวดเร็ว ( = 3.95)  
 
ตาราง 11 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง เกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. โรงแรมมีการเก็บรักษาข้อมูลของผู้ใช้บริการอย่าง  
ปลอดภัยและไม่เปิดเผยโดยง่าย 

3.98 0.72 มาก 

2. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เช่น ตู้นิรภัย 
ในห้องพัก สถานที่จอดรถที่ปลอดภัย มี รปภ. 
รักษาการตลอด 24 ชั่วโมง 

3.93 0.71 มาก 

3. พนักงานของโรงแรมสามารถรักษาความเป็นส่วนตัว  
ของผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 

3.97 0.72 มาก 

4. โรงแรมท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าปลอดภัยต่อสถานการณ์  
ที่เข้าพัก 

3.94 0.71 มาก 

โดยรวม 3.95 0.69 มาก 

 
  จากตาราง 11 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  

ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.95) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 4 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ได้แก่ 

โรงแรมมีการเก็บรักษาข้อมูลของผู้ใช้บริการอย่างปลอดภัยและไม่เปิดเผยโดยง่าย  ( = 3.98) 

X
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พนักงานของโรงแรมสามารถรักษาความเป็นส่วนตัวของผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี  ( = 3.97) และ

โรงแรมท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าปลอดภัยต่อสถานการณ์ท่ีเข้าพัก ( = 3.95)  
 
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 
ตาราง 12 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

4.01 
4.08 

0.70 
0.66 

มาก 
มาก 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.11 0.71 มาก 

โดยรวม 4.07 0.67 มาก 

 
  จากตาราง 12 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวม อยู่

ในระดับมาก ( = 4.07) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ด้านโดยเรียงล าดับ

ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยได้แก่ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ( = 4.11) ด้านบุคลากร 

ผู้ให้บริการ ( = 4.08) และด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ( = 4.01) ตามล าดับ 
 
ตาราง 13 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. การให้บริการของโรงแรมมีขั้นตอนในการให้บริการที่  
ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน เข้าใจง่าย 

3.97 0.79 มาก 

2. การให้บริการของโรงแรมมีความสะดวกรวดเร็วใน  
การติดต่อขอใช้บริการ  

4.02 0.77 มาก 

X

X
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ตาราง 13 (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

3. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 4.04 0.69 มาก 
โดยรวม 4.01 0.70 มาก 

 
  จากตาราง 13 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  

ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( = 4.07) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ระยะเวลาในการ

ให้บริการมีความเหมาะสม ( = 4.04) การให้บริการของโรงแรมมีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ 

ขอใช้บริการ ( = 4.02) และการให้บริการของโรงแรมมีขั้นตอนในการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

เข้าใจง่าย ( = 3.97) ตามล าดับ 
 
ตาราง 14 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. พนักงานผู้ให้บริการมีกิริยาสุภาพเรียบร้อยเป็นมิตร 4.04 0.70 มาก 

2. พนักงานท าให้รู้สึกว่าการบริการนั้นเกิดความพึงพอใ  
และความประทับใจต่อการใช้บริการ 

4.12 0.69 มาก 

3. พนักงานสามารถตอบค าถามและให้บริการที่ชัดเจน  
หายข้อสงสัย 

4.08 0.69 มาก 

โดยรวม 4.08 0.66 มาก 

 
  จากตาราง 14 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ด้าน

บุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก ( = 4.08) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก 

X

X
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ทั้ง 3 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ พนักงานท าให้รู้สึกว่าการบริการนั้นเกิด

ความพึงพอใจและความประทับใจต่อการใช้บริการ ( = 4.12) พนักงานสามารถตอบค าถามและ

ให้บริการที่ชัดเจน หายข้อสงสัย ( = 4.08) และพนักงานผู้ให้บริการมีกิริยาสุภาพเรียบร้อยเป็นมิตร 

( = 4.04) ตามล าดับ 
 
ตาราง 15 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. โรงแรมมีสถานที่ให้บริการเป็นสัดส่วน  4.12 0.71 มาก 

2. โรงแรมมีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเอ้ือให้เกิดความ 
สะดวกสบาย 

4.10 0.76 มาก 

3. โรงแรมมีความสะอาดเรียบร้อย 4.13 0.71 มาก 

โดยรวม 4.11 0.71 มาก 

 
  จากตาราง 15 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก ( = 4.11) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมาก ทั้ง 3 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ โรงแรมมีความ

สะอาดเรียบร้อย ( = 4.13) โรงแรมมีสถานที่ให้บริการเป็นสัดส่วน ( = 4.12) และโรงแรมมีสิ่ง

อ านวยความสะดวกท่ีเอ้ือให้เกิดความสะดวกสบาย ( = 4.10) ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 

X



 

 

  
81 

 ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
 
ตาราง 16 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
 

การตัดสินใจเข้าใช้บริการ  S.D. 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ด้านประเมินทางเลือก 
ด้านการตัดสินใจใช้บริการ 

4.02 
4.16 

0.65 
0.66 

มาก 
มาก 

ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ 4.04 0.63 มาก 

โดยรวม 4.07 0.61 มาก 

 
  จากตาราง 16 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ตอนกลาง โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.071) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก 

ทั้ง 3 ด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการตัดสินใจใช้บริการ ( = 4.16) 

ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ ( = 4.04) ด้านประเมินทางเลือก ( = 4.02) ตามล าดับ 
 
ตาราง 17 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ด้านประเมินทางเลือก 
 

การตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
ด้านประเมินทางเลือก  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. ท่านได้เปรียบเทียบโรงแรมที่พักจากหลาย ๆ โรงแรม  
ก่อนการตัดสินใจเข้าพัก  

3.97 0.71 มาก 

2. โรงแรมนี้สามารถสนองความต้องการ และการมองหา
ประโยชน์ที่ได้รับจากบริการได้เป็นอย่างดี 

4.02 0.71 มาก 

3. ท่านได้ตัดสินใจเข้ารับการบริการจากโรงแรม 
ด้วยเหตุผลที่ไตร่ตรองแล้ว 

4.08 0.66 มาก 

โดยรวม 4.02 0.65 มาก 

X

X
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  จากตาราง 17 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางมีความ

คิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการ ด้านประเมินทางเลือก อยู่ในระดับมาก ( = 4.02)  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 

ไดแ้ก่ ท่านได้ตัดสินใจเข้ารับการบริการจากโรงแรมด้วยเหตุผลที่ไตร่ตรองแล้ว ( = 4.08) โรงแรมนี้

สามารถสนองความต้องการ และการมองหาประโยชน์ที่ได้รับจากบริการได้เป็นอย่างดี ( = 4.02) 

และท่านได้เปรียบเทียบโรงแรมที่พักจากหลาย ๆ โรงแรม ก่อนการตัดสินใจเข้าพัก ( = 3.97) 
ตามล าดับ 
 
ตาราง 18 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ด้านการตัดสินใจใช้บริการ 
 

การตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
ด้านการตัดสินใจใช้บริการ  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. ท่านใช้หลักการและเหตุผลในกระบวนการเลือกเข้าพัก 4.16 0.68 มาก 

2. การตัดสินใจเข้าพักถือว่าเหมาะสมที่สุด  4.24 0.69 มาก 
3. ท่านเลือกเข้าพักด้วยความจ าเป็นไม่ได้ขึ้นอยู่กับปัจจัย
การบริการของโรงแรม 

4.08 0.66 มาก 

โดยรวม 4.16 0.66 มาก 

  
  จากตาราง 18 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการ ด้านการตัดสินใจใช้บริการ อยู่ในระดับมาก  

( = 4.16) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจาก  

มากไปหาน้อย ได้แก่ การตัดสินใจเข้าพักถือว่าเหมาะสมที่สุด ( = 4.24) ท่านใช้หลักการและ

เหตุผลในกระบวนการเลือกเข้าพัก ( = 4.16) และท่านเลือกเข้าพักด้วยความจ าเป็นไม่ได้ขึ้นอยู่กับ

ปัจจัยการบริการของโรงแรม ( = 4.08) ตามล าดับ 
 
 
 

X
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ตาราง 19 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ 
 

การตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ  S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. หลังจากเข้าพักแล้วท่านมีความประทับใจและจะบอก
ต่อผู้อื่นให้มาพัก 

4.04 0.63 มาก 

2. หลังจากเข้าพักแล้วท่านจะกลับมาพักอีกในครั้งต่อไป 4.06 0.65 มาก 

3. ท่านให้ข้อเสนอแนะในการเข้าใช้บริการทุกครั้งที่ 
มีการใช้บริการ 

4.02 0.74 มาก 

โดยรวม 4.04 0.63 มาก 

  
  จากตาราง 19 พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
มีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการ ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ อยู่ในระดับ

มาก ( = 4.04) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย ได้แก่ หลังจากเข้าพักแล้วท่านจะกลับมาพักอีกในครั้งต่อไป ( = 4.06) หลังจาก

เข้าพักแล้วท่านมีความประทับใจและจะบอกต่อผู้อ่ืนให้มาพัก ( = 4.04) และท่านให้ข้อเสนอแนะ

ในการเข้าใช้บริการทุกครั้งที่มีการใช้บริการ ( = 4.02) ตามล าดับ 
 
 ตอนที่ 5 การทดสอบความสัมพันธ์และผลกระทบระหว่างความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจและการตัดสินใจของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  
 
  ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์สหสัมพันธ์การวิเคราะห์แบบพหุคูณสมมุติฐานการวิจัยคุณภาพ 
การบริการอิเล็กทรอนิกส์มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจและการตัดสินใจของผู้ใช้บริการโรงแรม  
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ผู้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณ (Multiple 
Correlation Analysis) การวิเคราะห์แบบถอถอยแบบพหุคูณและการสร้างสมการพยากรณ์ตามที่ได้ 
ตั้งสมมุติฐาน ดังนี้ 

X
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   H1 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการจับต้องได้ของบริการ มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  
ในสถานการณ์โควิด-19 
   H2 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบโต้ทันที มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19   
   H3 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง  
ในสถานการณ์โควิด-19   
   H4 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าไว้ใจ มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 
    H5 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการเข้าถึงได้ มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 
   H 6 คุณภาพการบริการอิ เล็กท รอนิกส์  ด้ านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง  
มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
ตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
   H7 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองทันที มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19   
   H8 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย มี
ความสัมพันธ์และผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง
ในสถานการณ์โควิด-19 
   H9 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการจับต้องได้ของบริการ มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ 
โควิด-19 
   H10 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบโต้ทันที มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19   
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   H11 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ 
โควิด-19   
   H12 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าไว้ใจ มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 
    H13 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการเข้าถึงได้ มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับการตัดสินใจบริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 
   H14 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  ด้ านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง  
มีความสัมพันธ์และผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
ในสถานการณ์ โควิด-19 
   H15 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองทันที มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19  
    H16 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัยมี
ความสัมพันธ์และผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง
ในสถานการณ ์โควิด-19 
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ตาราง 20 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
 

ตัว
แปร 

YYA XX1 XX2 XX3 XX4 XX5 XX6 XX7 XX8 VIFs 

  

4.06 3.97 3.94 3.98 4.03 4.04 3.98 3.95 3.96  

S.D. 0.66 0.60 0.62 0.63 0.60 0.62 0.64 0.69 0.63  

YYA  0.829* 0.774* 0.826* 0.839* 0.859* 0.932* 0.896* 0.771*  

XX1   0.804* 0.852* 0.799* 0.802* 0.849* 0.861* 0.807* 1.666 

XX2    0.868* 0.807* 0.775* 0.801* 0.745* 0.810* 1.618 

XX3     0.894* 0.847* 0.884* 0.837* 0.940* 1.796 

XX4      0.914* 0.909* 0.876* 0.861* 1.722 

XX5       0.919* 0.872* 0.830* 1.791 

XX6        0.942* 0.844* 1.982 

XX7         0.829* 1.021 

XX8          1.739 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตาราง 20 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันโดยรวม ซึ่งอาจเกิดเป็น
ปัญหา Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า  
ค่า VIFs ของตัวแปรอิสระพฤติกรรมการใช้เวลาว่างมีค่าตั้งแต่ 1.021 – 1.982 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 
แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน แต่ไม่มีนัยส าคัญ (Black, 2006) 
  เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์แต่ละด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.771 - 0.932 
จากนั้น ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโดยรวม (YYA) ได้ดังนี ้
 
  YYA = 0.186 - 0.088XX1 - 0.079XX2 - 0.087XX3 - 0.292XX4 - 0.114XX5 
     + 0.564XX6 + 0.447XX7 - 0.375XX8 



 

 

  
87 

  ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม (YYA) ได้ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F = 264.790 ; p= 0.000) และค่าสัมประสิทธิ์ของการ
พยากรณ์ปรับปรุง (AdjR2) เท่ากับ 0.879 (ตาราง 21) เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
อิสระคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์แต่ละด้านกับตัวแปรตามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
โดยรวม (YYA) ปรากฏผลดังตาราง 21 
 
ตาราง 21 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโดยรวม 

t 
p-

value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 

ค่าคงที ่(a) 0.186 0.100 1.853 0.065 
ด้านการจับต้องได้ของบริการ (XX1) -0.088 0.103 -0.857 0.392 
ด้านการตอบโต้ทันที (XX2) 
ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล (XX3) 

-0.079 
-0.087 

0.075 
0.095 

-1.055 
-0.911 

0.292 
0.363 

ด้านความน่าไว้ใจ (XX4) -0.292 0.108 -2.708 0.007* 
ด้านการเข้าถึงได้ (XX5) -0.114 0.089 -1.280 0.201 
ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (XX6) 0.564 0.140 4.027 0.000* 
ด้านการตอบสนองทันที (XX7) -0.447 0.544 2.659 0.008* 
ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย (XX8) -0.375 0.107 -3.515 0.001* 

F = 264.790 p =0.000 AdjR2 = 0.879 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตาราง 21 พบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าไว้ใจ (XX4)  
ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (XX6) ด้านการตอบสนองทันที (XX7) และด้านคุณภาพด้าน 
ความปลอดภัย (XX8) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม 
(YYA) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 4 6 7 และ 8 
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  เมื่อน าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าไว้ใจ (XX4) ด้านการใช้งานง่าย
กับทุกช่องทาง (XX6) ด้านการตอบสนองทันที (XX7) และด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย (XX8) ไป
สร้างสมการพยากรณ์ของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม (YYA) ได้ค่าสัมประสิทธิ์ของการ
พยากรณ์ปรับปรุง (AdjR2) เท่ากับ 0.874 (ตาราง 26 ภาคผนวก ค) โดยได้สมการพยากรณ์ ดังนี้ 
 

YYA = 0.310 - 0.051XX4 + 0.0886XX6 + 0.179XX7 - 0.071XX8 
 
ตาราง 22 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์แบบพหุคูณคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับการตัดสินใจเข้า
ใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
 

ตัว
แปร 

YYB XX1 XX2 XX3 XX4 XX5 XX6 XX7 XX8 VIFs 

   

4.07 3.97 3.94 3.98 4.03 4.04 3.98 3.95 3.96  

S.D. 0.61 0.60 0.62 0.63 0.60 0.62 0.64 0.69 0.63  

YYB  0.817*  0.748* 0.799* 0.862* 0.892* 0.882* 0.855* 0.744*  

XX1   0.804* 0.852* 0.799* 0.802* 0.849* 0.861* 0.807* 1.666 

XX2    0.868* 0.807* 0.775* 0.801* 0.745* 0.810* 1.618 

XX3     0.894* 0.847* 0.884* 0.837* 0.940* 1.796 

XX4      0.914* 0.909* 0.876* 0.861* 1.722 

XX5       0.919* 0.872* 0.830* 1.791 

XX6        0.942* 0.844* 1.982 

XX7         0.829* 1.021 

XX8          1.739 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตาราง 22 พบว่า ตัวแปรอิสระแต่ละด้านมีความสัมพันธ์กันโดยรวม ซึ่งอาจเกิดเป็น
ปัญหา Multicollinearity ดังนั้น ผู้วิจัยท าการทดสอบ Multicollinearity โดยใช้ค่า VIFs ปรากฏว่า 
ค่า VIFs ของตัวแปรอิสระคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีค่าตั้งแต่ 1.021 – 1.982 ซึ่งมีค่าน้อย
กว่า 10 แสดงว่า ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน แต่ไม่มีนัยส าคัญ (Black, 2006) 
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  เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์แต่ละด้าน พบว่า มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามรูปแบบการเรียนรู้โดยรวม อย่าง 
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อยู่ระหว่าง 0.390- 0.543 จากนั้น 
ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณและสร้างสมการพยากรณ์ การตัดสินใจเข้าใช้บริการ
ของผู้ใช้บริการโดยรวม (YYB) ได้ดังนี ้
 
  YYB = 0.345 + 0.118XX1 - 0.082XX2 - 0.034XX3 + 0.096XX4 + 0.349XX5 
     + 0.024XX6 + 0.854XX7 - 0.398XX8 
 
  ซึ่งสมการที่ได้นี้สามารถพยากรณ์ค่าการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการโดยรวม 
(YYB) ได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F = 198.532 ; p= 0.000) และค่าสัมประสิทธิ์ของ 
การพยากรณ์ปรับปรุง (AdjR2) เท่ากับ 0.845 (ตาราง 23) เมื่อน าไปทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง 
ตัวแปรอิสระคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์แต่ละด้านกับตัวแปรตามการตัดสินใจเข้าใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการโดยรวม (YYB) ปรากฏผลดังตาราง 23 
 
ตาราง 23 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการโดยรวม 
ของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

การตัดสินใจเข้าใช้บริการ
โดยรวม 

t 
p-

value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 

ค่าคงที ่(a) 0.345 0.104 3.307 0.001 
ด้านการจับต้องได้ของบริการ (XX1) 0.118 0.107 1.096 0.274 
ด้านการตอบโต้ทันที (XX2) 
ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล (XX3) 

-0.082 
-0.034 

0.078 
0.099 

-1.053 
-0.346 

0.293 
0.730 

ด้านความน่าไว้ใจ (XX4) 0.096 0.112 0.852 0.395 
ด้านการเข้าถึงได้ (XX5) 0.349 0.092 3.780 0.000* 
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ตาราง 23 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

การตัดสินใจเข้าใช้บริการ
โดยรวม 

t 
p-

value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 
ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (XX6) 0.024 0.146 0.167 0.867 
ด้านการตอบสนองทันที (XX7) 0.854 0.111 1.508 0.133 
ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย (XX8) -0.398 0.566 3.581 0.000* 

F = 198.532 p =0.000 AdjR2 = 0.845 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตาราง 23 พบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการเข้าถึงได้ (XX5) และ 
ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย (XX8) มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับการตัดสินใจเข้า 
ใช้บริการโดยรวม (YYB) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานที่ 5 และ 8 
  เมื่อน าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการเข้าถึงได้ (XX5) และด้านคุณภาพ 
ด้านความปลอดภัย (XX8) ไปสร้างสมการพยากรณ์ของการตัดสินใจเข้าใช้บริการโดยรวม (YYB) ได้ 
ค่าสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ์ปรับปรุง (AdjR2) เท่ากับ 0.799 (ตาราง 27 ภาคผนวก ค) โดย 
ได้สมการพยากรณ์ ดังนี้ 
 

YYB = 0.550 + 0.861XX5 - 0.011XX8 
 
ตาราง 24 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานของการวิจัยคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความพึง
พอใจและการตัดสินใจของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
 

สมมติฐาน ยอมรับ ปฏิเสธ 
1. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการจับต้องได้ของบริการมีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
ในสถานการณ์ โควิด-19 
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ตาราง 24 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ยอมรับ ปฏิเสธ 
2. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบโต้ทันที มีความสัมพันธ์และผลกระทบ
กับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ 
โควิด-19 

  

3. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูลมีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
ในสถานการณ์ โควิด-19 

  

4. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าไว้ใจ มีความสัมพันธ์และผลกระทบ 
กับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ 
โควิด-19 

  

5. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการเข้าถึงได้ มีความสัมพันธ์และผลกระทบ 
กับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ 
โควิด-19 

  

6. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทางมีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง
ในสถานการณ์ โควิด-19 

  

7. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองทันทีมีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
ในสถานการณ์ โควิด-19 

  

8. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับความพึงพอใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง
ในสถานการณ์ โควิด-19 

  

9. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการจับต้องได้ของบริการมีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
ในสถานการณ์ โควิด-19 

  

10. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบโต้ทันทีมีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
ในสถานการณ์ โควิด-19 
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ตาราง 24 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ยอมรับ ปฏิเสธ 
11. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูลมีความสัมพันธ์ 
และผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
ในสถานการณ์ โควิด-19 

  

12. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าไว้ใจ มีความสัมพันธ์และผลกระทบ
กับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 

  

13. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการเข้าถึงได้ มีความสัมพันธ์และผลกระทบ
กับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 

  

14. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทางมีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
ในสถานการณ์ โควิด-19 

  

15. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองทันทีมีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
ในสถานการณ์ โควิด-19 

  

16. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย มีความสัมพันธ์
และผลกระทบกับการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
ในสถานการณ์ โควิด-19 
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บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
  
 การวิจัย เรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพึงพอใจ และ 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด -19 มี
ประเด็นส าคัญในการน าเสนอตามล าดับ ดังนี้ 
  1. ความมุ่งหมายของการวิจัย 
  2. สรุปผล 
  3. อภิปรายผล 
  4. ข้อเสนอแนะ 
 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 
 
 1 . เ พ่ื อ ศึ ก ษ าระดั บ คุ ณ ภ าพ ก ารบ ริ ก าร อิ เล็ ก ท รอนิ ก ส์ ข อ งโร งแ รม ใน ภ าค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
 2. เพ่ื อศึ กษ าระดั บ ความ พึ งพอใจและการตั ดสิ น ใจ ใช้ บ ริ ก าร โรงแรม ในภ าค
ตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
 3. เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจ
และการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
  4. เพ่ือทดสอบผลกระทบระหว่างคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับความพึงพอใจและ 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 
 
สรุปผล 
 
 การวิจัย เรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพึงพอใจและ 
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 สามารถ
สรุปผลได้ดังนี้ 
  1. ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  
30-40 ปี รองลงมาอายุระหว่าง 41-50 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือต่ ากว่า 
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ประสบการณ์ในการท างาน มากกว่า 8 ปี รองลงมาน้อยว่า 3 ปี รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า 30,000 
บาท รองลงมาอยู่ระหว่าง 30,000-40,000 บาท และอาชีพผู้บริหาร/นักธุรกิจ รองลงมาข้าราชการ  
  2. ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
ด้วยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางโดยรวมอยู่  ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 8 ด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย  จาก
มากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ได้แก่ ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง ด้านการเข้าถึงได้  และด้าน 
การตอบสนองทันที  
  3. ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ด้านการใช้งานง่ายกับ  
ทุกช่องทาง โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ข้อ โดย
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ได้แก่ พนักงานของโรงแรมใส่ใจผู้ใช้บริการ  
เป็นอย่างดี โรงแรมมีช่วงเวลาที่ให้บริการที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ และโรงแรมมีช่องทางการติดต่อ
หลายช่องทาง  
  4. ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ด้านการเข้าถึงได้  โดยรวม 
อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 4 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย 
จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ได้แก่ พนักงานของโรงแรมให้บริการด้วยความเต็มใจ สามารถแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างทันที) พนักงานของโรงแรมให้บริการเป็นอย่างดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ และ
พนักงานของโรงแรมเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการที่หลากหลาย  
  5. ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ด้านการตอบสนองทันที  
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ข้อ โดยเรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ได้แก่ พนักงานของโรงแรมให้บริการที่ทันเวลา และสะดวก
รวดเร็ว พนักงานของโรงแรมมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการใช้บริการ และพนักงานของโรงแรม 
มีความพร้อม เต็มใจบริการ สามารถแก้ไขปัญหาในการบริการได้อย่างรวดเร็ว  
  6. ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางโดยรวม อยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ด้านโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมาก
ไปหาน้อยได้แก่ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านบุคลากรผู้ ให้บริการและด้าน
กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ  
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  7. ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ด้านสถานที่และสิ่ง
อ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ข้อ โดย
เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ โรงแรมมีความสะอาดเรียบร้อย โรงแรมมีสถานที่
ให้บริการเป็นสัดส่วน และโรงแรมมีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเอ้ือให้เกิดความสะดวกสบาย  
  8. ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
การตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจาก  
มากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการตัดสินใจใช้บริการ ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ ด้านประเมิน
ทางเลือก  
   9. ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางมีความคิดเห็นด้วยเกี่ยวกับ
การตัดสินใจเข้าใช้บริการ ด้านการตัดสินใจใช้บริการ อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
อยู่ในระดับมากทั้ง 3 ข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ การตัดสินใจเข้าพักถือว่า
เหมาะสมที่สุด ท่านใช้หลักการและเหตุผลในกระบวนการเลือกเข้าพัก และท่านเลือกเข้าพัก 
ด้วยความจ าเป็นไม่ได้ขึ้นอยู่กับปัจจัยการบริการของโรงแรม  
  10. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าไว้ใจ ด้านการใช้งานง่ายกับ 
ทุกช่องทาง ด้านการตอบสนองทันที และด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  11. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการเข้าถึงได้ และด้านคุณภาพด้าน 
ความปลอดภัย มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการโดยรวม อย่าง  
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
อภิปรายผล 
 
 การวิจัย เรื่อง ผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อความพึงพอใจและ  
การตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 สามารถ
อภิปรายผลได้ดังนี้ 
  1. ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
ด้วยเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางโดยรวมและ ราย
ด้าน อยู่ในระดับมาก ได้แก่ 1) ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง ซึ่งปัจจุบันการบริการมีช่องทางใน
การให้บริการหลายรูปแบบและการใช้งานง่ายขึ้น เพ่ือให้ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า  
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ที่เปลี่ยนแปลงไป ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย ศิริลักษณ์ โรจนกิจอ านวย (2556) พบว่า คุณภาพ 
การท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ การใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (Ease of Use) เป็นประโยชน์ในเชิง
วิชาการที่ได้ขยายขอบเขตการประเมิน  คุณภาพการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์จากการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ผ่านช่องทางหลายช่องทางรวมถึงเทคโนโลยี Internet of Things ซึ่งแสดงให้เห็นเชิง
ประจักษ์ว่านักท่องเที่ยวค านึงถึงคุณภาพการให้บริการที่ผ่านเทคโนโลยี  Internet of Things ที่ช่วย
ให้มีการตอบสนองการให้บริการทันที 2) ด้านการเข้าถึงได้ คือการที่พนักงานของโรงแรมให้บริการ
ด้วยความเต็มใจให้บริการเป็นอย่างดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ และสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นให้กับผู้เข้า
ใช้บริการได้อย่างทันที เข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการที่หลากหลาย มีความ
กระตือรือร้นที่จะปฏิบัติงานตามขั้นตอนหรือมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ได้ก าหนดไว้ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ภานุพงศ์ ลือฤทธิ์ (2560) พบว่า ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่า
จะเป็น ความเข้าใจได้ และความเพียงพอล้วนแต่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ทั้ งสิ้น  และสอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman Zeithaml และ Berry (2013) กล่าวว่า 
ความสามารถในการให้บริการในระดับหนึ่งที่ต้องการอย่างถูกต้องและไว้วางใจ ท าให้ลูกค้าเกิด
ความรู้สึกไว้ใจ รับรู้ถึงการเข้าถึงการบริการ คือ ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรง
ตามที่สัญญาไว้ การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้า และการน าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการแก่ลูกค้าการ
ท างานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษา อุปกรณ์เครื่องมือให้พร้อมใช้งานเสมอ และการมีจ านวนพนักงาน 
เพียงพอต่อการให้บริการ และ 3) ด้านการตอบสนองทันที เนื่องจากผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับ
พนักงานของโรงแรมให้บริการที่ทันเวลา และสะดวกรวดเร็ว มีความพร้อม เต็มใจบริการ สามารถ
แก้ไขปัญหาในการบริการได้อย่างรวดเร็ว ตามที่ลูกค้าร้องขอ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภานุพงศ์ 
ลือฤทธิ์ (2560) พบว่า ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็น การตอบสนอง 
ความพร้อมของระบบ มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้งสิ้น ซึ่งการรับรู้คุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กันกับความพึงพอใจขอ  ผู้ใช้งาน โดยให้
ตระหนักถึง ความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งนอกเหนือจากการก าหนดรูปแบบการให้บริการให้สอดคล้อง
กันกับความต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้งานที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วแล้ว 
  2. ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ระดับความพึงพอใจการใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับ
มาก คือ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งโรงแรมมีความสะอาดเรียบร้อย มีสถานที่
ให้บริการเป็นสัดส่วน และมีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เอ้ือให้เกิดความสะดวกสบายส าหรับผู้เข้าใช้
บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ น้ าลิน เทียมแก้ว (2561) พบว่า ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมสะอาดเป็นระเบียบเอ้ือต่อการเรียนรู้และเข้าใช้
บริการ และสอดคล้องกับแนวคิดของ ศิริลักษณ์ โรจนกิจอ านวย (2556) กล่าวว่า การบริการที่สร้าง
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ความพึงพอใจที่เป็นรูปธรรมของบริการ คือสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ สภาพแวดล้อม เครื่องมือ 
และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ ความทันสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ การแต่ง
กายของพนักงาน เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับบริการ 
   3. ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ระดับการตัดสินใจเข้าใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางโดยรวม
และรายด้าน อยู่ในระดับมาก คือ ด้านการตัดสินใจใช้บริการ เป็นการตัดสินใจของผู้ใช้บริการที่
ตัดสินใจเข้าพักเหมาะสมที่สุด และเลือกเข้าพักด้วยความจ าเป็นไม่ได้ขึ้นอยู่กับปัจจัยการบริการของ
โรงแรม ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Kotler และ Keller (2016) กล่าวว่า เมื่อผู้บริโภคได้มีการ 
เสาะหาข้อมูลแล้วจากนั้นผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจ และประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ นั่นหมายถึง 
ผู้บริโภคต้องมีการตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
  4. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าไว้ใจ มีความสัมพันธ์และผลกระทบ 
เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม เนื่องจาก การที่ธุรกิจโรงแรมสร้างความน่าไว้ใจ  
ให้เกิดขึ้นในมุมมองของผู้เข้าใช้บริการย่อมส่งผลให้ผู้เข้าใช้บริการเกิดความพึงพอใจและเกิด  ความ
ประทับใจในการเลือกใช้บริการนั้นเสมอ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภานุพงศ์ ลือฤทธิ์  (2560) 
พบว่า ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าไว้ใจ ความเชื่อถือไว้วางใจ ความ
เข้าใจได้ ล้วนแต่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้งสิ้น  ซึ่งการรับรู้คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กันกับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  การตระหนักถึง
ความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งนอกเหนือจากการก าหนดรูปแบบการให้บริการให้สอดคล้องกันกับความ
ต้องการและพฤติกรรมของผู้ใช้งานที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็วแล้ว ยังควรมีการท า  ความเข้าใจ
และให้ความส าคัญกับปัจจัยต่าง ๆ ที่มีความส าคัญ ได้แก่ ความเกี่ยวข้องในบริการของแอปพลิเคชั่น
กับ ผู้ใช้บริการความเข้าใจได้ ความเชื่อถือไว้วางใจ ด้วย และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนิต ธนะ
นิมิตร (2559) พบว่า เว็บไซต์ค้าปลีกที่ให้บริการอยู่ในปัจจุบันมีลักษณะคุณภาพการบริการตามเกณฑ์
การประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งผู้ใช้งานมีความเชื่อมั่นไว้วางใจที่จะใช้งานเว็บไซต์ 
และเกิดความพึงพอใจ และส่งผลให้ผู้ใช้งานมีความตั้งใจที่จะใช้งานเว็บไซต์ค้าปลีกมากขึ้น ซึ่งความ
เชื่อมั่น ไว้วางใจของผู้ใช้งานเกิดจากปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ และการรับรู้ความสะดวก  
ในการใช้งานเว็บไซต์ และความเชื่อมั่นไว้วางใจของผู้ใช้งาน ยังส่งผลให้ผู้ใช้เกิดการรับรู้ประโยชน์  
ในการใช้งานเว็บไซต์และส่งผลให้เกิดการใช้งานเว็บไซต์มากขึ้น  
  5. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม เนื่องจากการใช้งานที่ง่าย เข้าถึง   
การบริการทุกช่องทาง ด้วยความสะดวกสบาย รวดเร็ว เป็นการสร้างความพึงพอใจอันดับแรกในการ
เข้าใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริลักษณ์ โรจนกิจอ านวย (2556) พบว่า คุณภาพ 
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การท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ การใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง จากการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน
ช่องทางหลายช่องทางรวมถึงเทคโนโลยี  Internet of Things ซึ่งแสดงให้ เห็นเชิงประจักษ์ว่า
นักท่องเที่ยวค านึงถึงคุณภาพการให้บริการที่ผ่านเทคโนโลยี  Internet of Things ที่ช่วยให้มี การ
ตอบสนองการให้บริการทันทีผ่านอุปกรณ์และแอพพลิเคชั่น Internet of Things เป็นหนึ่ง ใน
องค์ประกอบของคุณภาพการท่องเที่ยวอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ประกอบการท่องเที่ยวไทยและภาครัฐ
จะต้องให้ความสนใจและสนับสนุนการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ในด้าน IOT ให้มีคุณภาพอย่างเป็น
รูปธรรม และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ไพลิน ลิ้มวัฒนกุล  (2563) พบว่า คุณภาพการบริการ 
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงกิ้ง (MyMo) ของธนาคารออม
สิน มี 4 ด้าน ซึ่งได้แก่ ความสะดวกสบายและความง่ายต่อการใช้งาน โดยมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจในการใช้ บริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน  
  6. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองทันที มีความสัมพันธ์และ
ผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม เนื่องจากการที่ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าในการ
เข้าพักโรงแรม และมีการตอบสนองความต้องการที่ทันต่อความต้องการ มีการโต้ตอบกับลูกค้าได้ทันที 
ทันเวลา และรวดเร็ว โดยที่ลูกค้า ไม่ต้องรอนาน จะสร้างความประทับใจในการให้ บริการ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศิริลักษณ์  โรจนกิจอ านวย (2556) พบว่า คุณภาพการท่องเที่ยว
อิเล็กทรอนิกส์ ด้านการตอบสนองทันทีผ่าน ซึ่งแสดงให้เห็นเชิงประจักษ์ว่านักท่องเที่ยวค านึงถึง
คุณภาพการให้บริการที่ผ่านเทคโนโลยี Internet of Things ที่ช่วยให้มีการตอบสนองการให้บริการ
ทันทีผ่านอุปกรณ์และแอพพลิเคชั่น Internet of Things และสอดคล้องกับแนวคิดของ ขวัญชนก 
สุวรรณพงศ์ (2559) พบว่า การตอบสนองต่อผู้รับบริการ แสดงให้เห็นว่าผู้ให้บริการมีความพร้อม 
และเต็มใจให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่ วงที 
ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย สะดวก รวมทั้งกระจายการบริการได้ทั่วถึงไม่ต้องรอนานจน
ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ  
  7. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม เนื่องจากความปลอดภัยเป็นส่วนหนึ่ง
ในความต้องการและมีความจ าเป็นต่อผู้ใช้บริการ ซึ่งไม่มีใครที่อยากจะให้เกิดความเสียหายต่อตนเอง
และทรัพย์สิน ดังนั้น การใช้บริการโรงแรม ผู้เข้าใช้บริการย่อมค านึงถึงความปลอดภัยเป็นหลัก  
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ พัฒนา พรหมณี (2563) พบว่า ความพึงพอใจที่เกิดจากการได้รับ  
การตอบสนอง เป็นการตอบสนองความต้องการในปัจจัยที่จ าเป็นความปลอดภัย เกิดความอบอุ่นและ
มั่นคง ในชีวิตเป็นความต้องการระดับแรกของมนุษย์  เมื่อได้รับการตอบสนองแล้วจะเกิด 
ความพึงพอใจในการเข้าใช้บริการ 
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  8. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการเข้าถึงได้ ความสัมพันธ์และผลกระทบ  
เชิงบวกกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการโดยรวม เนื่องจาก การที่ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงการบริการนั้น 
ได้อย่างรวดเร็ว ทันเวลาจะท าให้เกิดการตัดสินใจในการเข้าใช้บริการนั้นอย่างรวดเร็วเช่นเดียวกัน  
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ทัศน์พล แสงสี (2559) กล่าวว่า ยุคที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
ทันสมัย พร้อมที่จะรองรับเทคโนโลยีใหม่  ๆ ที่ให้ความสะดวก รวดเร็ว การจ าหน่ายสินค้าผ่าน  
การบริการอิเล็กทรอนิกส์จึงเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการ ต่างให้ความสนใจ เนื่องจากการเข้าถึงข้อมูล และ
ช่องทางการจ าหน่าย ลูกค้าสามารถเข้ามาใช้บริการได้จากทั่วทุกมุมโลก เป็นการอ านวยความสะดวก
ให้แก่ผู้ใช้บริการที่เพ่ิมข้ึนและเกิดการตัดสินใจซื้ออย่างรวดเร็ว 
  9. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย มีความสัมพันธ์
และผลกระทบเชิงบวกกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการโดยรวม เนื่องจากความปลอดภัย เป็นสิ่งที่
ผู้ใช้บริการต้องการและค านึงถึงเสมอก่อนการตัดสินใจเข้าใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ  
ขวัญชนก สุวรรณพงศ์ (2559) กล่าวว่า ธุรกิจโรงแรมจึงเป็นธุรกิจที่สนับสนุนการเดินทาง  
เพ่ือวัตถุประสงค์ในทางด้านเศรษฐกิจ การเมือง การศาสนา และการแสวงหา ความเพลิดเพลิน ความ
ปลอดภัย ความสะดวกสบายใน การเดินทาง องค์ประกอบอย่างหนึ่งซึ่งขาดไม่ได้ในการเดินทาง และ 
ความต้องการพักผ่อนหย่อนใจ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคและการตัดสินใจเข้าใช้
บริการ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  1.1 ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ควรมีการส่งเสริมและ
สนับสนุนให้ความส าคัญกับความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการ ความปลอดภัยของชีวิต
และทรัพย์สินของผู้เข้าใช้บริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจและการตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
  1.2 ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง ควรให้ความส าคัญกับการสร้าง
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ เป็นสิ่งที่ให้ความส าคัญ เนื่องจากจะส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้
บริการของนักท่องเที่ยว กระตุ้นเศรษฐกิจ และสร้างรายได้ให้กับแหล่งชุมชนอีกทางหนึ่ง 
  1.3 ธุรกิจโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียง เหนือตอนกลาง ควรมีการส่งเสริมและ 
ให้ความส าคัญกับการสร้างนวัตกรรมและสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า ให้ตอบสนองความต้องการ 
ที่ทันต่อความต้องการ มีการโต้ตอบกับลูกค้าได้ทันที ทันเวลา และรวดเร็ว โดยที่ลูกค้าไม่ต้องรอนาน  
ซึ่งจะสร้างความประทับใจและเกิดความพึงพอใจในการให้บริการ 
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 2. ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาครั้งต่อไป 
  2.1 ควรมีการศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับต่อความ 
พึงพอใจและการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์  
โควิด-19 เปรียบเทียบกับของกลุ่มธุรกิจอ่ืน เพ่ือชี้ให้เห็นถึงความส าคัญของการให้บริการ 
  2.2 ควรมีการศึกษาปัญหาและอุปสรรคของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งจะ
ท าใหธุรกิจสามารถใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไขปญหาไดตรงประเด็น เพ่ือการพัฒนา 
ขีดความสามารถของธุรกิจและสามารถสร้างความไดเปรียบในการแขงขัน 
  2.3 ควรศึกษาโอกาสในการแข่งขันในระดับประเทศ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการ
แข่งขันเชิงธุรกิจของโรงแรม 
 3. ข้อจ ากัดในการวิจัย 
  3.1 การเก็บข้อมูลเป็นไปค่อนข้างยาก เนื่องจากอยู่ในช่วงการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส  
โควิด-19 ท าให้การเก็บข้อมูลต้องค านึงถึงความปลอดภัยของผู้วิ จัย และผู้ตอบแบบสอบถาม 
เป็นส าคัญ 
  3.2 ความซับซ้อนของเนื้อหาและกรอบแนวคิดท าให้ต้องสืบค้นงานวิจัยและเอกสาร 
ที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้งานวิจัยสมบูรณ์มากที่สุด 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

และการตัดสินใจใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลางในสถานการณ์ โควิด-19 

 
ค าชี้แจง 
 1. แบบสอบถามชุดนี้แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
จ านวน 7 ข้อ 
  ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 30 ข้อ 
  ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จ านวน 9 ข้อ 
  ตอนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการตัดสินใจใช้บริการ จ านวน 9 ข้อ 
 2. การตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ค าตอบของท่านมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการวิเคราะห์
ข้อมูลในการวิจัย กรุณาตอบค าถามตามความเป็นจริงให้ครบถ้วนสมบูรณ์ทุกข้อ ทุกตอน เพ่ือให้การ
วิจัยนี้ มีความเท่ียงตรง และเกิดประโยชน์อย่างแท้จริง 
 3. โปรดตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง และข้อมูลที่ท่านตอบแบบสอบถามนี้จะถูก
เก็บเป็นความลับ และการน าเสนอผลการวิจัยจะเสนอในภาพรวมเท่านั้น 
 4. หากท่านต้องการรับรายงานสรุปผลการวิจัย โปรดแนบชือ่และที่อยู่หรือนามบัตรของ
ท่านมาพร้อมกับแบบสอบถามชุดนี้   
  ( ) ต้องการ  ( ) ไม่ต้องการ 
 5. หากท่านมีปัญหาหรือข้อสงสัยประการใดเกี่ยวกับแบบสอบถามฉบับนี้ โปรดติดต่อ
ข้าพเจ้านายสงกรานต์ เจริญบุญ บ้านเลขที่ 13 ถนนศรีสวัสดิ์รัตนโกสินทร์ ต าบลตลาด อ าเภอเมือง  
จังหวัดมหาสารคาม 44000 หมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่ 088-3380010 หรือ E-mail address : 
pkrusong8@gmail.com 
 ผู้วิจัยใคร่ขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูงที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามและ 
ขอความกรุณาส่งแบบสอบถามกลับภายใน 15 วัน นับจากวันที่ท่านได้รับแบบสอบถามด้วย  
จักขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ 
 

(นายสงกรานต์ เจริญบุญ) 
หลักสูตรศิลปะศาสตรามหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการท่องเที่ยวและการโรงแรม 

คณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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ตอนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
1. เพศ 
 ( ) ชาย     ( ) หญิง 
2. อายุ 
 ( ) น้อยกว่า 30ปี   ( ) 30 - 40 ปี 
 ( ) 41 - 50 ปี   ( ) มากกว่า 50 ปี 
3. สถานภาพ 
 ( ) โสด     ( ) สมรส 
 ( ) หย่าร้าง/หม้าย  
4. ระดับการศึกษา 
 ( ) ปริญญาตรีหรือต่ ากว่า  ( ) สูงกว่าปริญญาตรี 
5. ประสบการณ์ในการท างาน 
 ( ) น้อยกว่า 3 ปี   ( ) 3 – 5 ปี 
 ( ) 6 – 8 ปี    ( ) มากกว่า 8 ปี 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ( ) ต่ ากว่า 30,000 บาท   ( ) 30,000 – 40,000 บาท 
 ( ) 40,001 – 50,000 บาท  ( ) มากกว่า 50,000 บาท 
7. อาชีพ 
 ( ) ผู้บริหาร/นักธุรกิจ   ( ) ข้าราชการ 
 ( ) พนักงานเอกชน    ( ) นักเรียน/นักศึกษา 
 ( ) แม่บ้าน      ( ) เกษตรกร 
 ( ) เกษียณอายุ     ( ) อ่ืน ๆ (ระบุ) ................................................. 
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ตอนที ่2 ระดับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

การจับต้องได้ของบริการ (Tangibility)   

1. เส้นทางการเดินทางมาพักที่โรงแรมสะดวก ค้นหาง่าย      
2. โรงแรมมีสถานที่และบริเวณรอบ ๆ ตกแต่งท่ีสวยงาม ทันสมัย       

3. โรงแรมมีความปลอดภัย มีสัญลักษณ์บ่งบอกชัดเจน      

4. การบริการของโรงแรมมีความหลากหลาย       
การตอบโต้ทันที (Responsiveness)   

5. โรงแรมมีช่องทางการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าได้ทันที      

6. พนักงานของโรงแรมมีความกระตือรือร้น ตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว 

     

7. โรงแรมมีระบบเช็คอิน เช็คเอาท์ ที่สะดวกรวดเร็ว      
ความเชื่อถือได้ของข้อมูล (Reliability)   

8. พนักงานของโรงแรมสามารถปฏิบัติงานได้ดี ท าให้เกิดความ
ไว้วางใจ และเชื่อถือได้ 

     

9. พนักงานของโรงแรมมีทักษะในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้บริการได้
เป็นอย่างดี 

     

10. พนักงานของโรงแรมให้บริการตรงตามเวลา เช่น การเช็คอิน  
การจัดส่งกระเป๋า เป็นต้น 

     

11. พนักงานของโรงแรมให้ข้อมูลต่าง ๆ และให้บริการอย่างถูกต้อง      

12. โรงแรมมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดี      

ความน่าไว้ใจ (Trust)   
13. พนักงานของโรงแรมมีพฤติกรรมที่ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความ
ไว้วางใจ 

     

14. พนักงานของโรงแรมให้บริการด้วยรอยยิ้ม สุภาพอ่อนโยน และ 
มีอัธยาศัยที่ดี 
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คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

15. พนักงานของโรงแรมปฏิบัติงานตามมาตรฐานการบริการ 
ที่ก าหนดให้ 

     

16. พนักงานของโรงแรมให้บริการได้อย่างถูกต้อง แม่นย า ตั้งแต่ครั้ง
แรกท่ีเข้าใช้บริการ 

     

17. พนักงานของโรงแรมแจ้งค่าใช้บริการมีความถูกต้องและเชื่อถือได้      

18. พนักงานของโรงแรมสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษ และภาษา 
อ่ืน ๆ ที่ส าคัญได้ดี 

     

19. พนักงานของโรงแรมเข้าใจถึงความต้องการที่แตกต่างกันของ
ผู้ใช้บริการที่หลากหลาย 

     

20. พนักงานของโรงแรมให้บริการเป็นอย่างดีโดยไม่เลือกปฏิบัติ      

21. พนักงานของโรงแรมให้บริการด้วยความเต็มใจ สามารถแก้ไข
ปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างทันที 

     

การใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (Ease of Use)   

22. โรงแรมมีช่วงเวลาที่ให้บริการที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ      
23. พนักงานของโรงแรมใส่ใจผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี      

24. โรงแรมมีช่องทางการติดต่อหลายช่องทาง       

การตอบสนองทันที (Internet of Things)   
25. พนักงานของโรงแรมมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการใช้บริการ      

26. พนักงานของโรงแรมมีความพร้อม เต็มใจบริการ สามารถแก้ไข
ปัญหาในการบริการได้อย่างรวดเร็ว 

     

27. พนักงานของโรงแรมให้บริการที่ทันเวลา และสะดวกรวดเร็ว      

คุณภาพด้านความปลอดภัย (Security)  
28. โรงแรมมีการเก็บรักษาข้อมูลของผู้ใช้บริการอย่างปลอดภัย 
และไม่เปิดเผยโดยง่าย 

     

29. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี เช่น ตู้นิรภัยในห้องพัก 
สถานที่จอดรถท่ีปลอดภัย มี รปภ.รักษาการตลอด 24 ชั่วโมง 
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ตอนที ่3 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

30. พนักงานของโรงแรมสามารถรักษาความเป็นส่วนตัวของ
ผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 

 

31. โรงแรมท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าปลอดภัยต่อสถานการณ์ที่เข้าพัก  

ด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ (Service Process)  

1. การให้บริการของโรงแรมมีขั้นตอนในการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน เข้าใจง่าย  

     

2. การให้บริการของโรงแรมมีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ 
ขอใช้บริการ  

     

3. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม      
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ (Service Personnel)  

4. พนักงานผู้ให้บริการมีกิริยาสุภาพเรียบร้อยเป็นมิตร      

5. พนักงานท าให้รู้สึกว่าการบริการนั้นเกิดความพึงพอใจและความ
ประทับใจต่อการใช้บริการ 

     

6. พนักงานสามารถตอบค าถามและให้บริการที่ชัดเจน หายข้อสงสัย      
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก (Location and 
Facilities) 

 

7. โรงแรมมีสถานที่ให้บริการเป็นสัดส่วน       

8. โรงแรมมีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเอ้ือให้เกิดความสะดวกสบาย      

9. โรงแรมมีความสะอาดเรียบร้อย      
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ตอนที่ 4 ระดับการตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
 

ระดับการตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives)  

1. ท่านได้เปรียบเทียบโรงแรมที่พักจากหลาย ๆ โรงแรม  
ก่อนการตัดสินใจเข้าพัก  

     

2. โรงแรมนี้สามารถสนองความต้องการ และการมองหาประโยชน์ 
ที่ได้รับจากบริการได้เป็นอย่างดี 

     

3. ท่านได้ตัดสินใจเข้ารับการบริการจากโรงแรมด้วยเหตุผล 
ที่ไตร่ตรองแล้ว 

     

การตัดสินใจใช้บริการ (Decision Making)       

4. ท่านใช้หลักการและเหตุผลในกระบวนการเลือกเข้าพัก   
5. การตัดสินใจเข้าพักถือว่าเหมาะสมที่สุด       

6. ท่านเลือกเข้าพักด้วยความจ าเป็นไม่ได้ขึ้นอยู่กับปัจจัยการบริการ
ของโรงแรม 

     

พฤติกรรมหลังการใช้บริการ (Behavior after using the 
Service) 

 

7. หลังจากเข้าพักแล้วท่านมีความประทับใจและจะบอกต่อผู้อื่น 
ให้มาพัก 

     

8. หลังจากเข้าพักแล้วท่านจะกลับมาพักอีกในครั้งต่อไป      

9. ท่านให้ข้อเสนอแนะในการเข้าใช้บริการทุกครั้งที่มีการใช้บริการ      

 
ขอขอบพระคุณ ที่ท่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามเพ่ือใช้ในการวิจัยครั้งนี้ 

 
(นายสงกรานต์ เจริญบุญ) 

หลักสูตรศิลปะศาสตรามหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการท่องเที่ยวและการโรงแรม 
คณะการท่องเที่ยวและการโรงแรม มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
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ภาคผนวก ข 
คุณภาพของเครื่องมือ 
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ตาราง 25 ค่าอ านาจจ าแนกรายข้อและความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 

ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก (r) ค่าความเชื่อมั่น 

1. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์   
 1.1 ด้านการจับต้องได้ของบริการ 
      1 

 
0.501 

0.781 

      2 0.478  
      3 0.493  
      4 0.665  

 1.2 ด้านการโต้ทันที  0.788 
      5 0.597  
      6 0.441  
      7 0.508  

 1.3 ด้านความเชื่อถือได้ของข้อมูล  0.791 
      8 0.505  
      9 0.505  
      10 0.660  
      11 0.720  
      12 0.651  

 1.4 ด้านความน่าไว้ใจ  0.812 
      13 0.540  
      14 0.553  
      15 0.636  
      16 0.689  
      17 0.670  

1.5 ด้านการเข้าถึงได้  0.741 
      18 0.671  
      19 0.588  
      20 0.695  
      21 0.715  
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ตาราง 25 (ต่อ) 
 

ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก (r) ค่าความเชื่อมั่น 

1.6 ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง 
      22 
      23 
      24 

 
0.635 
0.689 
0.752 

0744 
 
 
 

 1.7 การตอบสนองทันที 
      25 0.516 

0.891 
 

      26 0.517  
      27 0.501  

 1.8 ด้านคุณภาพความปลอดภัย 
      28 
      29 
      30 
      31 

0.553 
0.562 
0.526 
0.430 

0.805 
 
 
 

 2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 2.1 ด้านกระบวนการและข้ันตอนการใช้บริการ 
      1 
      2 
      3 

0.520 
0.523 
0.653 
0.658 

0.781 
 
 
 

 2.2 ด้านบุคลากรผู้ใช้บริการ 
      4 
      5 
      6 

0.562 
0.695 
0.751 

0.875 
 
 
 

 2.3 ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
      7 
      8 
      9 

 
0.476 
0.610 
0.563 

0.780 
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ตาราง 25 (ต่อ) 
 

ข้อ ค่าอ านาจจ าแนก (r) ค่าความเชื่อมั่น 

3. การตัดสินใจเข้าใช้บริการ 
 3.1 ด้านประเมินทางเลือก 
      1 
      2 
      3 

0.404 
0.454 
0.565 

0.788 
 
 
 

 3.2 ด้านการตัดสินใจใช้บริการ 
      4 
      5 
      6 

 
0.593 
0.617 
0.646 

0.762 
 
 
 

 3.3 ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ 
      7 
      8 
      9 

 
0.752 
0.687 
0.645 

0.896 
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ภาคผนวก ค 
การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
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ตาราง 26 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 

 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโดยรวม 

t 
p-

value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 

ค่าคงที ่(a) 0.310 0.095 3.254 0.001* 
ด้านความน่าไว้ใจ (XX4) -0.051 0.060 -0.838 0.403 
ด้านการใช้งานง่ายกับทุกช่องทาง (XX6) 0.886 0.076 11.711 0.000* 
ด้านการตอบสนองทันที (XX7) 0.179 0.061 2.916 0.004* 
ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย (XX8) -0.071 0.045 -1.561 0.120 
F = 505.600 p =0.000 AdjR2 = 0.874 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 27 การทดสอบความสัมพันธ์ของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับการตัดสินใจเข้าใช้บริการโดยรวม
ของผู้ใช้บริการโรงแรมในภาคตะวันออกเฉียงเหนือตอนกลาง 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

การตัดสินใจเข้าใช้บริการ
โดยรวม 

t 
p-

value 
สัมประสิทธิ์ 
การถดถอย 

ความคลาด
เคลื่อน 

มาตรฐาน 
ค่าคงที ่(a) 0.550 0.108 5.097 0.000* 
ด้านการเข้าถึงได้ (XX5) 0.861 0.046 18.615 0.000* 
ด้านคุณภาพด้านความปลอดภัย (XX8) 0.011 0.046 0.233 0816 

F = 576.769 p =0.000 AdjR2 = 0.797 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ภาคผนวก ง 
หนังสือขออนุญาตเก็บข้อมูล 
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ภาคผนวก จ 
หนังสือขออนุเคราะห์ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ นายสงกรานต์ เจริญบุญ 
วันเกิด วันที่ 13 เมษายน พ.ศ. 2522 
สถานที่เกิด อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม 
สถานที่อยู่ปัจจุบัน บ้านเลขท่ี 13 ถนนศรีสวัสดิ์รัตนโกสินทร์ ต าบลตลาด อ าเภอเมือง   

จังหวัดมหาสารคาม รหัสไปรษณีย์ 44000 
ต าแหน่งหน้าที่การงาน ผู้จัดการ 
สถานที่ท างานปัจจุบัน ห้างหุ้นส่วนจ ากัด เพ่ือนครูบุ๊คเซนเตอร์ ถนนศรีสวัสดิ์รัตนโกสินทร์   

ต าบลตลาด อ าเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม รหัสไปรษณีย์ 44000 
ประวัติการศึกษา พ.ศ. 2550  ปริญญาบริหารธุรกิจบัณฑิต (บธ.บ.)   

        สาขาวิชาการจัดการทั่วไป   
        มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม  
พ.ศ. 2566  ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (ศศ.ม.)  
        สาขาวิชาการจัดการท่องเที่ยวและการโรงแรม  
        มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ทุนวิจัย - 
ผลงานวิจัย -   
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