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                 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคข์องการวจิยัเพือ่ศกึษาเรื่องคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความ
ตัง้ใจใชบ้รกิารโรงแรมฮอ็ป อนิน์ของนกัท่องเทีย่วในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ กลุ่มตวัอย่าง คอื
นกัท่องเทีย่วสญัชาตไิทยและอาศยัอยู่ในประเทศไทยทีเ่ขา้ใชบ้รกิารในโรงแรมฮอ็ป อนิน์และทีเ่คยใช้
บรกิารโรงแรมฮอ็ป อนิน์ ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ โดยก าหนดอายุนกัท่องเทีย่ว 20 ปีขึน้ไป เป็น
จ านวน 400 ราย ท าการเกบ็ขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามเป็นจ านวน 400 ชุด 
     ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ปัจจยัสว่นบุคคล ดา้นเพศทีแ่ตกต่างกนั จะมคีวามตัง้ใจใน
การใชบ้รกิารโรงแรมฮอ็ป อนิน์ แตกต่างกนั ในดา้นความตัง้ใจ สว่นปัจจยับุคคลดา้นอายุ อาชพี รายได ้
ระดบัการศกึษาและวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามตัง้ใจในการใชบ้รกิารโรงแรมฮอ็ป 
อนิน์ไม่แตกต่างกนั สว่นผลการทดสอบคุณภาพการบรกิารมผีลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารของ
โรงแรมฮอ็ป อนิน์ ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ แตกต่างกนั ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความ
เชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้  และดา้นการดแูลเอาใจใสอ่ย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05  
            ค าส าคญั : คุณภาพการบรกิาร ความตัง้ใจใชบ้รกิาร โรงแรมฮอ็ป อนิน์ 
 

Abstract 
 

                This research has objectives to study quality of service affecting toward tourists' 
intention to use Hop Inn Hotel for  tourists in Mueang District, Chiang Mai Province. Sample 
group are tourists of Thai nationality and residing in Thailand who have used services of Hop 
Inn Hotel, and who have used services of the Hop Inn Hotel in Mueang District, Chiang Mai 
Province, The age of 400 tourists was up to 20 years. Data were collected using 400 sets of 
questionnaires. 
    Results of hypothesis testing found that personal factors, different gender will be 
different intentions in using the services of Hop Inn Hotel. As for individual factors such as age, 



occupation, income, education level, and different purposes of stay, they will have different 
intentions to use Hop Inn Hotel service is no different. As for the results of the service quality 
test, the effect on the intention to use the services of Hop Inn Hotel in Mueang District, Chiang 
Mai Province is different in terms of physical characteristics, reliability, assurance and the aspect 
of empathy is statistically significant at the 0.05 level. 
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บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
                       ในปัจจุบนัประเทศไทยเป็นจุดหมายปลายทางในการท่องเทีย่วของนักท่องเที่ยวจาก
ทัว่โลก เนื่องจากว่าประเทศไทยมทีรพัยากรทางการท่องเทีย่วทีส่ามารถดงึดูดนักท่องเที่ยวทัง้ชาวไทย
และชาวต่างชาตอิยู่หลายประเภท เช่น แหล่งท่องเทีย่วทางธรรมชาต ิศลิปวฒันธรรมและประวตัศิาสตร ์
แหล่งท่องเที่ยวที่มชีื่อเสยีงและเป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยว รวมทัง้มกีารสนับสนุนการท่องเที่ยวจาก
รฐับาล ซึง่ท าใหม้นีกัท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาตนิิยมเดนิทางมาท่องเทีย่วประเทศไทยในแต่ละปี
เป็นจ านวนมาก ท าให้การท่องเที่ยวถอืเป็นอุตสาหกรรมหนึ่งในประเทศที่มคีวามส าคญัและมบีทบาท
อย่างมากในการสรา้งงความเจรญิทางดา้นเศรษฐกจิของประเทศ ดา้นตลาดนกัท่องเทีย่วในประเทศ ช่วง 
10 ปีที่ผ่านมา (2553-2562) นักท่องเที่ยวมีจ านวนเพิ่มขึ้น โดยเฉลี่ย 6.0% ต่อปี (จ านวนคน-ครัง้) 
เนื่องจากทางรฐับาลยงัคงมคีวามไวว้างใจใหอุ้ตสาหกรรมการท่องเทีย่วเป็นเครื่องมอืในการช่วยกระตุน้
เศรษฐกจิ รวมถงึการกระจายการเตบิโตไปถงึทอ้งถิน่ดว้ย โดยมกีารออกมาตรการต่างๆ เช่น มาตรการ
ลดหย่อนภาษจีากภาครฐั การจดักจิกรรมส่งเสรมิการท่องเทีย่วของภาคเอกชน การเตบิโตของสายการ
บินต้นทุนต ่า รวมถึงการปรบัปรุงสนามบินในจงัหวดัต่างๆ และการขยายเส้นทางคมนาคม ส่งผลให้
นักท่องเที่ยวที่นิยมเดินทางด้วยรถยนต์ส่วนตัวที่สามารถเข้าถึงแหล่งท่องเที่ยวได้สะดวกมากขึ้น 
(ศูนยว์จิยักรุงศร.ี2564) 
        จงัหวดัเชยีงใหม่ เป็นศูนยก์ลางภาคเหนือตอนบนและเป็นจุดตัง้ของเศรษฐกจิ อกีทัง้ยงัมี
แหล่งท่องเที่ยวที่เป็นทัง้แหล่งท่องเที่ยวเชิงประวัติศาสตร์ เชิงวัฒนธรรมและแหล่งท่องเที่ยวเชิง
ธรรมชาตอิยู่เป็นจ านวนมาก ซึง่ปัจจุบนั ไดร้บัการสง่เสรมิและพฒันาใหเ้ป็นแหล่งท่องเที่ยวทีย่ ัง่ยนื และ
ไดด้ าเนินการประชาสมัพนัธ์เพื่อให้นักท่องเทีย่วมาเยีย่มชมมากขึ้น ดว้ยการทีจ่งัหวดัเชยีงใหม่เป็นทัง้
เมอืงที่น่าสนใจ ทัง้ด้านการท่องเที่ยวและในทางเศรษฐกจิ ท าให้ถอืว่าเป็นจงัหวดัที่น่าสนใจและดงึดูด
ผู้คนให้หลัง่ไหลเขา้มาได้ ทัง้นักท่องเที่ยว ขา้ราชการและนักธุรกจิต่างๆ จากการเล็งเหน็ความส าคญั
ของจงัหวดัเชยีงใหม่ ท าใหน้ักธุรกจิมากมายหนัมาลงทุนในจงัหวดั โดยเฉพาะโรงแรมขนาดกลางที่ใน
ปัจจุบนัเป็นทีน่ิยมอย่างมาก ท าใหใ้นปัจจุบนัมโีรงแรมขนาดกลางทีม่หีอ้งพกั 



มากกว่า 30 ห้อง แต่ไม่เกิน 100 ห้อง และมรีาคาอยู่ในช่วงระหว่าง 400 ถึง 1,000 บาท เพราะการ
ลงทุนที่ไม่สูงจนเกินไป และการมองเห็นโอกาสในการเตบิโต รวมถึงเป็นขนาดที่เหมาะกบัศกัยภาพ
จงัหวดัและจากการที่นักธุรกิจหนัมาลงทุนในโรงแรมขนาดกลางในจงัหวดัเชียงใหม่เพิม่มากขึ้น การ
ขยายตวัของธุรกจิทีพ่กัแรมรูปแบบใหม่ๆ ทีม่จี านวนมากขึน้ ส่งผลใหม้กีารแข่งขนัทีรุ่นแรง เกดิการตดั
ราคาด้วยกนั ทางด้านโรงแรม ท าให้พนักงานขาดประสบการณ์และขาดทกัษะในการให้บรกิาร ส่งผล
กระทบต่อคุณภาพการบรกิารที่ลูกค้าจะได้รบั ซึ่งคุณภาพการบรกิารถอืเป็นปัจจยัหนึ่งในการแข่งขนั
ธุรกจิ และทีผ่่านมามนีกัท่องเทีย่วมาพกัแรมในจงัหวดัเชยีงใหม่มากขึน้ แต่ในขณะเดยีวกนังานวจิยัที่จะ
ส่งเสรมิคุณภาพการบรกิารของธุรกจิโรงแรมในจงัหวดัเชยีงใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิง่เรื่องทีเ่กี่ยวกบัการ
บรกิารของธุรกจิโรงแรม การใหบ้รกิาร มคีวามตัง้ใจและยนิดทีีไ่ดใ้ชบ้รกิาร นอกจากนี้ ยงัท าใหเ้กิดการ
บอกต่อไปยงัผูอ้ื่นเพื่อแนะน าใหใ้ช้บรกิารเพิม่ขึน้ ส าหรบัธุรกจิทีพ่กัแรม การใหบ้รกิารที่ดมีคีุณภาพจะ
สามารถช่วยรกัษาลูกคา้เดมิ และช่วยใหม้ลีูกคา้ใหม่มาใชบ้รกิารมากขึน้ 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
                1.เพื่อศกึษาขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บรกิารโรงแรมฮอ็ป อนิน์ ของนักท่องเที่ยวใน
อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ 
                2. เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิาร ความตัง้ใจใชบ้รกิารโรงแรม ฮอ็ป อนิน์ ของนักท่องเทีย่ว
ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ 
                3. เพื่อศกึษาระดบัคุณภาพการบรกิาร โรงแรม ฮอ็ป อนิน์ ของนักท่องเทีย่วในอ าเภอเมอืง 
จงัหวดัเชยีงใหม่ 
                4. เพื่อเปรยีบเทียบความตัง้ใจในการใช้บรกิาร โรงแรม ฮ็อป อินน์ ของนักท่องเที่ยวใน
อ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 
                5. เพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความตัง้ใจใช้บรกิาร โรงแรม ฮอ็ป อนิน์ ของ
นกัท่องเทีย่วในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ 
 
สมมติฐานของการวิจยั 
                 1. นกัท่องเทีย่วทีม่ปัีจจยัสว่นบุคคลแตกต่างกนัจะมคีวามตัง้ใจในการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 
                     2. คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารของโรงแรมฮอ็ป อนิน์   
ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ 
ขอบเขตของการวิจยั 
                           ในการศกึษาครัง้นี้  มุ่งศกึษาคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความตัง้ใจในการใช้บรกิาร
ของ โรงแรม ฮอ็ป อนิน์ ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ผูว้จิยัไดก้ าหนดขอบเขตการวจิยั ดงันี้   
              1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
                      1.1 ตวัแปรต้น ได้แก่ คุณภาพการบรกิาร ประกอบด้วย 1.ลกัษณะทางกายภาพ  2.
ความเชื่อถอืและไวว้างใจได ้3.การตอบสนอง 4. การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้  



5.การดแูลเอาใจใส ่ ตามแนวคดิของ (Ziethamletal.1990) 
                       1.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความตัง้ใจใชบ้รกิารโรงแรม ประกอบดว้ย 1.ความตัง้ใจซือ้  2.
พฤตกิรรมการบอกต่อ 3.ความอ่อนไหวต่อปัจจยัภายนอก 4.พฤตกิรรมการร้องเรยีน ตามแนวคดิของ 
(Zenital,Berry&Parasuraman,1990) 
               2.ขอบเขตดา้นพืน้ทีใ่นการศกึษาโรงแรมฮอ็ป อนิน์ เขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่  
               3. ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประชากรในการศกึษาครัง้นี้ ไดแ้ก่  
                      3.1 นกัท่องเทีย่วจ านวน 400 คน ทีเ่ขา้พกัใชบ้รกิารโรงแรม ฮอ็ป อนิน์ ในอ าเภอเมอืง 
จงัหวดัเชยีงใหม่ ทีเ่ขา้ใชบัรกิารและเคยใชบ้รกิาร 
                       3.2 กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาครัง้นี้ จ านวน 385 คน ได้จากการค านวณของ กลุ่ม
ตวัอย่างในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่ชดัเจน ทัง้นี้เพื่อป้องกนัความผดิพลาดที่อาจเกดิขึ้นจาก
การตอบแบบสอบถามไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ ผูว้จิยัไดท้ าการเกบ็แบบสอบถามเพิม่ขึน้เป็น 400 คน (โดย
ใช้สูตรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G. Cochran (1953) ผู้วจิยัได้มกีารใช้วธิีการเลอืกตวัอย่างแบบ 
Non-Probability Sampling โดยเลือกวธิีกลุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Selection) เป็น
การคดัเลอืกกลุ่มตวัอย่างทีม่ลีกัษณะเฉพาะเจาะจงตามทีก่ าหนดคุณลกัษณะไว ้แต่จะตอ้งมกีารวางแผน
ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างและการเลือกกลุ่มตวัอย่างที่ดีเป็นตวัแทนปราศจากความล าเอียง ได้แก่ 
นักท่องเทีย่วทีเ่ขา้ใชบัรกิารและเคยใช้บรกิารโรงแรมฮอ็ป อนิน์ ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ ทัง้ 3 
สถานทีข่องโรงแรม 
                 4. ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการศกึษา ระหว่างเดอืนกรกฎาคม 2566 - ธนัวาคม 2566 
 
 
 
 
 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
                        
               ก ร อนรู ส  (Gronroos, 1982) สมิธ แ ล ะฮู ส ตัน  (Smith & Houston, 1982 as cited in 
Khantanapha, 2000) พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1988) ไดอ้ธบิายและใหค้วามหมาย
ของคุณภาพการบรกิารไวไ้ม่แตกต่างกนัมากนัก โดยสรุปไดว้่า คุณภาพการใหบ้รกิาร (Service quality) 
เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักับการรบัรู้ (Expectation และ perception) คือ ธุรกิจต้อง
ตอบสนองให้มากกว่าความคาดหวงัลูกค้าเพื่อท าให้เกดิความพงึพอใจประกอบด้วย 5 มติหิลกั จากปี 
1990 ไ ด้พัฒนา ให ม่ ใ น ปี  1996 (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 1990, p.28; Lovelock, 1996, 
pp.464-466) ประกอบดว้ย 



 1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้
เหน็ถงึสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ หรอืสิง่ที่ลูกค้าสามารถรบัรู้ได้ดว้ยสมัผสัทัง้ 5 จากการบรกิาร อนั
ได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารและสญัลักษณ์ รวมทัง้
สภาพแวดลอ้มทีท่ าใหผู้บ้รกิารรูส้กึว่าไดร้บัการดูแล ห่วงใยและความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิารทีถู่กน าเสนอ
ออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้ร้บับรกิารรบัรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ๆ ไดช้ดัเจนขึน้ โดยประโยชน์ของความ
เป็นรูปธรรมของการบรกิารนี้ คอื การสร้างการรบัรู้ที่ดีตัง้แต่ก่อนจะเขา้มารบับรกิาร ซึ่งเป็นสิง่ที่ส่งผล
อย่างมากต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
 2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สญัญาที่ให้ไว้กบัผู้รบับรกิาร การบรกิารที่ให้ทุกครัง้จะต้องมคีวามถูกต้อง เหมาะสมและได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอนี้จะท าให้ผู้รบับริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนัน้มีความ
น่าเชื่อถอื สามารถใหค้วามไว้วางใจได ้หรอืสามารถสรุปไดว้่า การทีผู่ใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารลูกคา้
ไดอ้ย่างทีร่บัปากไว ้หรอืท าไดต้ามทีโ่ฆษณาเอาไว ้ยกตวัอย่างเช่น การรบัปากลูกค้าว่าบรกิารมคีวาม
รวดเรว็จะไดร้บับรกิารภายใน 15 นาท ีกต็อ้งท าใหไ้ดภ้ายใน 15 นาท ีเป็นตน้ 
 3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
ใหบ้รกิาร โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทนัท่วงท ีผูร้บับรกิารสามารถเขา้
รบับรกิารไดง้่าย และไดร้บัความสะดวกจากการใช้บรกิาร รวมทัง้จะต้องกระจายการใหบ้รกิารไปอย่าง
ทัว่ถงึ รวดเรว็ รวมถงึการตอบสนองของพนกังานทีม่าใชบ้รกิาร หรอืความสนใจทีจ่ะแก้ปัญหาเมื่อลูกค้า
มปัีญหาขณะให้บรกิาร ยกตวัอย่างเช่น สหีน้าพนักงานดูเต็มใจในการให้บรกิารสามารถตอบปัญหา
พืน้ฐานเกีย่วกบับรกิารจากลูกคา้ได ้หรอืการตอบสนองต่อลูกคา้ทีก่ าลงัโมโห เป็นตน้ 
 4. การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถงึ ความสามารถในการสร้างความเชื่อมัน่
ให้เกดิขึ้นกบัผู้รบับรกิาร ผู้ให้บรกิารจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บรกิารและ
ตอบสนองความต้องการของผู้ร ับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การ
ตดิต่อสื่อสารที่มปีระสทิธภิาพและให้ความมัน่ใจว่าผู้รบับรกิารจะได้รบับรกิารที่ดีที่สุด หรอือกีนัยหนึ่ง 
คอื การทีพ่นกังานเก่งหรอืดเูก่ง ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารจะมคีวามมัน่ใจไดใ้นระดบัหนึ่งว่าเป็นบรกิารทีด่ ีอกี
ทัง้การสื่อสารต่างๆ เช่น การพูดรูเ้รื่อง ชดัเจน ตอบตรงค าถามกส็ามารถช่วยสร้างความมัน่ใจให้ลูกค้า
ไดเ้ช่นกนั 
 5. การรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผู้รบับรกิาร
ตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รบับริการแต่ละคน รวมถึงการสนใจช่วยเหลือลูกค้าในกรณีที่ใช้
บรกิารแลว้เกดิปัญหา  
           ความตัง้ใจซื้อเป็นการแสดงถงึการเลอืกใช้บรกิารนัน้ๆ เป็นตวัเลอืกแรกและกล่าวได้ว่าความ
ตัง้ใจซื้อเป็นมติหินึ่งทีแ่สดงใหเ้หน็ถงึความจงรกัภกัดขีองลูกค้า ซึ่งประกอบดว้ย 4 มติ ิดงันี้ (Zenithal, 
Berry & Parasuraman, 1990 อา้งถงึใน นภสั อุทยัศร,ี 2554) 
          1.ความตัง้ใจซื้อ (Purchase Intention) คอืการทีผู่บ้รโิภคเลอืกใช้บรกิารนัน้ๆ เป็นตวัเลอืกแรก 
ซึ่งสิง่นี้สามารถสะทอ้นถงึพฤตกิรรมการซื้อของผู้บรโิภคได ้ความตัง้ใจกระท าเป็นส่วนหนึ่งของทฤษฎี



การกระท าด้วยเหตุผล (A theory of reason action) เป็นหนึ่งในทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม (Social 
Psychology) ทีถู่กสรา้งขึน้โดย Fishbein and Ajzen (1975) เพือ่ใชเ้ป็นพืน้ฐานในการอธบิายการศกึษา
พฤตกิรรมของมนุษย ์
           2. พฤตกิรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) คอื การทีผู่บ้รโิภคพดูถงึแต่เรื่อง
ที่ดเีกี่ยวกบัผู้ให้บรกิารและการบรกิาร รวมถงึแนะน าและกระตุ้นให้บุคคลอื่นสนใจและมาใช้บรกิารนัน้ 
ซึง่สามารถน ามาวเิคราะหค์วามจงรกัภกัดขีองผูบ้รโิภคทีม่ตี่อผูใ้หบ้รกิาร 
             3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัด้านราคา (Price Sensitivity) คอื การที่ผู้บรโิภคไม่มปัีญหาเมื่อ
ผู้ให้บรกิารขึ้นราคา และผู้บรโิภคยอมจ่ายในราคาที่สูงกว่าที่อื่น หากการบรกิารนัน้สามารถตอบสนอง
ความพงึพอใจได ้
             4.พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การที่ผู้บริโภคร้องเรียนเมื่อเกิด
ปัญหา อาจจะรอ้งเรยีนกบัผูใ้ห้บรกิาร บอกต่อผูอ้ื่นหรอืส่งเรื่องไปยงัหนังสอืพมิพ ์ส่วนนี้เป็นการวดัถงึ
การตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้รโิภค 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 

                    ในการศกึษาวจิยัเรื่อง “คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารโรงแรมฮอ็ป อนิน์
ของนักท่องเทีย่วในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่” เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ที่
มุ่งเน้นการศกึษาคุณภาพการบรกิารทีจ่ะมผีลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิารโรงแรม  โดยใชว้ธิกีารศกึษา
เชงิส ารวจ (Survey Research) 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถติทิีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยั การศกึษาเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารทีม่ผีลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิาร
โรงแรมฮอ็ป อนิน์ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ ใชก้ารวเิคราะหส์ถติเิชงิพรรณนาและสถติเิชงิอนุมาน 
ดงันี้ 



 สถติเิชงิพรรณนาใชใ้นการบรรยายลกัษณะของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั  ซึง่เป็นการหาค่าเฉลีย่ (Mean) รอ้ย
ละ (Percentage) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เป็นต้น 
2. สถิติเชิงอนุมาน ใช้การวิเคราะห์ T-test และความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) ในการทดสอบ
สมมตฐิานที ่1 นกัท่องเทีย่วทีม่ปัีจจยัสว่นบุคคลแตกต่างกนัจะมคีวามตัง้ใจในการใชบ้รกิารโรงแรม ฮอ็ป 
อนิน์ ทีแ่ตกต่างกนั สว่นสมการถดถอยเชงิพหุคณู (Multiple Regression Analysis) และความแปรปรวน
ทางเดยีว (ANOVA) ในการทดสอบสมมตฐิาน เพื่อหาปัจจยัคุณภาพการบรกิาร มผีลต่อความตัง้ใจใน
การใชบ้รกิารของโรงแรมฮอ็ป อนิน์  ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ ทีแ่ตกต่างกนั 
 

ผลการวิจยั 
 

ข้อมูลทัว่ไปเก่ียวกบัผู้สอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญงิ มจี านวน 
258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.5 มีอายุระหว่าง 31-40ปี จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 มีอาชีพ
ข้าราชการ/รฐัวิสาหกิจ จ านวน 148คน คิดเป็นร้อยละ 37.0 มีรายได้ต่อเดือน 10,000-20,000 บาท 
จ านวน 166 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.5 มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรจี านวน 223 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.8 
และมวีตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัเพือ่ท่องเทีย่ว/พกัผ่อน จ านวน 255 คน คดิเป็นรอ้ยละ 63.7   

คุณภาพการบริการของโรงแรม สามารถสรุปเป็นรายด้านได้ดงัน้ีด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.90 เมื่อจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า 
พนักงานของโรงแรมมคีวามพร้อมและให้ความช่วยเหลือลูกค้าอย่างเต็มใจ อยู่ในระดบัมากที่สุด  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.98 รองลงมา  พนักงานสามารถแก้ปัญหาให้ผูใ้ช้บรกิารได้อย่างมี ประสทิธภิาพและ
ประสทิธผิลสูง อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.95 และพนักงานของโรงแรมใหค้วามสนใจและ
ใหบ้รกิารเฉพาะแต่ละบุคคลไดเ้ป็นอย่างด ีอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.85 

ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจได้ โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด  มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.91เมื่อจ าแนก
เป็นรายขอ้แลว้ พบว่า การใหบ้รกิารทีไ่ม่มขีอ้ผดิพลาด หากเกดิขอ้ผดิพลาดในการบรกิาร โรงแรมจะรบี
ด าเนินการแกไ้ข อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.94 รองลงมาใหบ้รกิารตรงตามทีโ่ฆษณาไวก้บั
ลูกค้า อยู่ในระดบัมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.90 และเมื่อทางโรงแรมมขีอ้เสนอทางการบรกิารใหแ้ก่ 
ลูกค้า ทางโรงแรมสามารถให้บรกิารได้ตามขอ้เสนอ ภายในเวลาที่ก าหนด และการให้บรกิารข้อมูลที่
ถูกตอ้งแก่ลูกคา้ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.89 

ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.94 เมื่อจ าแนกเป็นรายขอ้
แลว้ พบว่า ระยะเวลาในการใชบ้รกิารของพนักงานแต่ละขัน้ตอนมคีวามเหมาะสม อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  
มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.97 รองลงมา  พนักงานผู้ให้บรกิารมคีวามกระตอืรอืร้นในการตอบค าถามและให้
ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี อยู่ในระดบัมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.94 และผู้ใช้บรกิารได้รบัความ
สะดวกจากการบรกิารเป็นอย่างด ีอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.92 



ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด  มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.94  เมื่อ
จ าแนกเป็นรายขอ้แล้ว พบว่า พนักงานให้บรกิารด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มกีรยิา มารยาทที่ด ีอยู่ใน
ระดบัมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.96 รองลงมา  พนักงานมคีวามสามารถในการสื่อสารแนะน า และ
เสนอบรกิารที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ในเบื้องต้น อยู่ในระดบัมากที่สุด  มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.94 และโรงแรมได้ปฏบิตัติามมาตรการป้องกนัการระบาดโรคอย่างเคร่งครดั อยู่ในระดบัมากที่สุด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.93 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.93 เมื่อจ าแนกเป็นราย
ข้อแล้ว พบว่า พนักงานรบัฟังปัญหาหรือข้อซักถามของลูกค้าอย่างเต็มใจ อยู่ในระดบัมากที่สุด  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.95 รองลงมา  พนักงานมคีวามพยายามในการให้ความช่วยเหลอืในทุกๆปัญหาของ
ลูกค้า อยู่ในระดบัมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.94 และพนักงานเข้าใจและรบัรู้ถึงความต้องการของ
ลูกคา้ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.92 

ความตัง้ใจใช้บริการโรงแรมฮอ็ป อินน์ ของนักท่องเท่ียวในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
สามารถสรปุเป็นรายด้านได้ดงัน้ี 

ดา้นความตัง้ใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.87 เมื่อจ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ 
พบว่า มคีวามประทบัใจในคุณภาพการบรกิารของโรงแรม อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.94
รองลงมา  โรงแรมแห่งนี้เป็นทางเลอืกแรกเมื่อท่านต้องการพกัโรงแรมในท าเลนี้ อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.90 และต้องการโรงแรมที่มบีรรยากาศดี พนักงานเป็นมติร และให้ความช่วยเหลอื
อย่างดจีะนึกถงึทีน่ี่เป็นอนัดบัแรก อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.87 

ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.89 เมื่อจ าแนกเป็น
รายขอ้แลว้ พบว่า จะแชรข์า่วสาร กจิกรรม โฆษณา ทางช่องทางออนไลน์ เช่น fanpage ของโรงแรมให้
เพื่อน ๆ และคนรูจ้กั อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.91 รองลงมา  เพูดสิง่ทีด่เีกี่ยวกบัโรงแรม
แห่งนี้ให้คนอื่น ๆ ได้ทราบ อยู่ในระดบัมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.90 และจะแนะน าเกี่ยวกับการ
บรกิารของทีน่ี่ ใหแ้ก่คนทีท่่านรูจ้กั อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.88 

ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัภายนอก โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.90 เมื่อ
จ าแนกเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า จะเลอืกใชบ้รกิารทีน่ี่ แมจ้ะมกีารปรบัราคาค่าหอ้งพกัเพิม่ขึน้เลก็น้อย อยู่
ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.93 รองลงมา  รูส้กึว่าไดร้บัการบรกิารทีคุ่ม้ค่ากบัราคาทีจ่่าย อยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.92 และราคาของโรงแรมนี้ถูกกว่าโรงแรมอื่น ๆ ในระดบั มาตรฐาน
เกรดเดยีวกนั อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.88 

ด้านพฤตกิรรมการร้องเรยีน โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.93 เมื่อจ าแนก
เป็นรายขอ้แล้ว พบว่า จะช่วยปกป้องโรงแรมนี้ หากเกดิการโจมตดี้วยขอ้มูลอนัเป็นเทจ็จากบุคคลอื่น  
อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.95 รองลงมา  ทางโรงแรมใหค้วามส าคญักบัทุกๆ ความคดิเหน็ 
ของลูกคา้ โดยน าไปปฏบิตัเิพื่อพฒันาการบรกิาร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.93 และยนิดี
แจง้ใหผู้ท้ีเ่กี่ยวขอ้งทราบทนัทเีมื่อเกดิความไม่พอใจต่อการบรกิาร เพื่อเป็นขอ้มูลใหโ้รงแรมไดป้รบัปรุง



บรกิารให้ดขีึ้น และสามารถให้อภยัในความผดิพลาดเล็กๆ น้อยๆ ในการให้บรกิารของโรงแรม อยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.92 

 
 
 

อภิปรายผล 
 
            1. คุณภาพการบรกิาร ของนักท่องเทีย่วในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ ส่วนใหญ่อยู่ในระดบั
มากทีสุ่ด โดยปัจจยัหลกัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ พนักงานทีม่คีวามพรอ้ม ใหบ้รกิารอย่างมี
ประสทิธิภาพ รวดเร็ว สุภาพ เข้าใจและตอบสนองความต้องการของลูกค้า นอกจากนี้ โรงแรมยงัให้
ความส าคญักบัความปลอดภยัของลูกคา้ โดยปฏบิตัติามมาตรการป้องกนัการระบาดโรคอย่างเคร่งครดั 
               2. ความตัง้ใจใชบ้รกิารของนกัท่องเทีย่วในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ สว่นใหญ่อยู่ในระดบั
มากทีสุ่ด โดยปัจจยัหลกัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ คุณภาพการบรกิารของโรงแรม 
บรรยากาศโดยรวมของโรงแรม และราคาทีคุ่ม้ค่า 
             3. เมื่อเปรยีบเทยีบความตัง้ใจในการใชบ้รกิาร โรงแรม ฮอ็ป อนิน์ ของนกัท่องเทีย่วในอ าเภอ
เมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่ามเีพศเพยีงปัจจยัเดยีวทีส่่งผลต่อความตัง้ใจ
ในการใช้บรกิาร โรงแรม ฮ็อป อินน์ โดยนักท่องเที่ยวเพศหญิงมแีนวโน้มที่จะมคีวามตัง้ใจในการใช้
บรกิารโรงแรมฮอ็ป อนิน์มากกว่านกัท่องเทีย่วเพศชาย สาเหตุทีเ่พศสง่ผลต่อความตัง้ใจในการใชบ้รกิาร
โรงแรมฮอ็ป อนิน์ อาจเป็นเพราะนักท่องเที่ยวเพศหญงิมกัมแีนวโน้มที่จะใหค้วามส าคญักบัปัจจยัด้าน
ความสะดวกสบาย ความปลอดภัย และการดูแลเอาใจใส่มากกว่านักท่องเที่ยวเพศชาย นอกจากนี้ 
นักท่องเที่ยวเพศหญงิมกัมเีวลาว่างและค่าใช้จ่ายที่เพยีงพอส าหรบัการพกัผ่อนและท่องเที่ยวมากกว่า
นักท่องเที่ยวเพศชาย จงึมแีนวโน้มที่จะเลอืกใช้บรกิารโรงแรมที่มรีาคาปานกลางถงึราคาย่อมเยา เช่น 
โรงแรมฮอ็ป อนิน์ 
              4. เมื่อศึกษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความตัง้ใจใช้บรกิาร โรงแรม ฮ็อป อินน์ ของ
นกัท่องเทีย่วในอ าเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม่ พบว่า มปัีจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเชื่อถอื
และไว้วางใจได้ ด้านการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า และด้านการดูแลเอาใจใส่  ที่ส่งผลต่อความตัง้ใจใน
การใชบ้รกิาร โรงแรม ฮอ็ป อนิน์ เนื่องจากปัจจยัเหล่านี้เป็นปัจจยัส าคญัทีส่ะทอ้นถงึคุณภาพการบรกิาร
ของโรงแรม เช่น ลกัษณะทางกายภาพ ทางโรงแรมมสีิง่อ านวยความสะดวกและสภาพโดยรวมของ
โรงแรม เช่น หอ้งพกั หอ้งน ้า หอ้งอาหาร สระว่ายน ้า สิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ และความปลอดภยั
ของโรงแรม ปัจจยัดา้นน้ีสง่ผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิาร เนื่องจากนกัท่องเทีย่วตอ้งการไดร้บัประสบการณ์
ที่ดีจากโรงแรมในทุกๆ ด้าน ซึ่งรวมถึงสภาพแวดล้อมและบรรยากาศของโรงแรมด้วย การให้ความ
เชื่อมัน่ต่อลูกคา้ ทางโรงแรมความน่าเชื่อถอืและความไวว้างใจของโรงแรมต่อลูกค้า เช่น ความถูกต้อง
ของขอ้มูล การปฏบิตัติามสญัญา การแก้ปัญหาอย่างมปีระสทิธภิาพ ความโปร่งใส และความเป็นมอื
อาชพี ปัจจยัดา้นน้ีสง่ผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิาร เนื่องจากนกัท่องเทีย่วตอ้งการมัน่ใจว่าจะไดร้บับรกิารที่



ดแีละคุ้มค่าจากโรงแรม และการดูแลเอาใจใส่ ทางโรงแรมได้ให้ความส าคญัและเอาใจใส่ต่อลูกค้า เช่น 
ความกระตอืรอืรน้ในการบรกิาร ความใส่ใจต่อความต้องการของลูกคา้ ความสุภาพและความมมีารยาท
ของพนักงาน และการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ ปัจจยัด้านนี้ส่งผลต่อความตัง้ใจใช้บริการ เนื่องจาก
นกัท่องเทีย่วตอ้งการไดร้บัการบรกิารอย่างอบอุ่นและประทบัใจ โรงแรมควรใหค้วามส าคญัในการพฒันา
คุณภาพการบรกิารในทุกๆ ดา้น เพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บันักท่องเทีย่ว และดงึดูดใหน้ักท่องเที่ยว
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 
         1. โรงแรมฮอ็ป อนิน์ ควรเน้นการน าเสนอกิจกรรมและบรกิารที่ตอบโจทย์กลุ่มเป้าหมาย เช่น 
กจิกรรมการท่องเที่ยวเชงิวฒันธรรมและเชงิธรรมชาต ิบรกิารสปาและนวด บรกิารรถรบัส่งสนามบิน 
เป็นตน้ 

2. โรงแรมฮ็อป อินน์ ควรพฒันาสิ่งอ านวยความสะดวกของโรงแรมให้มีความทันสมัยและ
สะดวกสบายมากขึน้ 
  3. โรงแรมฮอ็ป อนิน์ ควรพฒันาทกัษะและความรู้ของพนักงานอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้พนักงาน
สามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลยิง่ขึน้ 
  4. โรงแรมฮอ็ป อนิน์ ควรปรบัปรุงระบบการท างานของพนักงานใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ เพื่อ
ลดระยะเวลาในการด าเนินการต่างๆ และสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ 
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