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บทคดัย่อ   

การวิจัยครัง้นี้มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพการบรกิารที่มี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจของลูกค้า โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา โดยการใช้วธิีวจิยัเชิงปรมิาณเพื่อเก็บข้อมูลใน
รูปแบบการแจกแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอย่างคอืลูกคา้โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา จ านวน 400 คน สถติทิี่ใช้ใน
การวเิคราะห์ขอ้มูล คอื สถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถติเิชงิอนุมาน 
ไดแ้ก่ การวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ ผลการศกึษา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร คอื ดา้นสนิคา้
และบรกิาร ด้านราคา ด้านการส่งเสรมิการตลาด มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา 
ทีร่ะดบันัยส าคญั = .05 และปัจจยัคุณภาพการบรกิาร คอื มติคิวามเป็นรปูธรรมของบรกิาร มติกิารใหค้วามเชื่อมัน่
ต่อผูร้บับรกิาร และ มติคิวามเชื่อถอืไวว้างใจได้ มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา  
โดยมรีะดบันัยส าคญั =.000*, .003* and .013* ตามล าดบั 

ค ำส ำคญั: ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร คุณภาพการบรกิาร ความพงึพอใจของผูบ้รโิภค 
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Abstract 

This research aimed to study the influences of service marketing mix and service quality on 
customer satisfaction of Hotel de Ladda by employing quantitative research method to collect data in form 
of questionnaire from sample of 400 respondents who are the customers of Hotel de Ladda.  Statisical 
techniques used to analyze data including of descriptive statistical analysis methods that are percentage, 
mean, and standard deviation as well as inferential statistical analysis that is regression analysis. Research 
results showed that service marketing mix including of product and service, price, and promotion had 
influence on customer satisfaction of Hotel de Ladda at significant level = . 05.  Also, service quality 
dimensions that were tangible, assurance, and reliability had influence on customer satisfaction of Hotel de 
Ladda at statistical significant =.000*, .003* and .013* respectively. 

Keywords: Service marketing mix, Service quality, Consumer satisfaction 

บทน ำ 
ตลอดช่วงระยะเวลา 10 ปีที่ผ่านมา ภาคการท่องเที่ยวถือว่าเป็นเครื่องยนต์ในการขบัเคลื่อนเศรษฐกิจของ

ประเทศไทย โดยในช่วงก่อนเกดิสถานการณ์การแพร่ระบาดเชื้อโควดิ-19 ปี พ.ศ.2562 ภาคท่องเที่ยวสรา้งรายได้
ให้กับประเทศไทยมีมูลค่าสูงถึง 3 ล้านล้านบาท หรือประมาณ 20% ของ GDP ประเทศไทย โดยรายได้  
1 ใน 3 มาจากคนไทยทีเ่ดนิทางท่องเทีย่วภายในประเทศ ส่วนรายไดอ้กี 2 ใน 3 มาจากนักท่องเทีย่วต่างชาตเิกอืบ 
40 ล้านคน จนท าใหป้ระเทศไทยติดอนัดบัประเทศที่มรีายได้จากนักท่องเที่ยวต่างชาติมากที่สุด Top 5 ของโลก 
เป็นรองแค่สหรฐัอเมรกิา สเปน และฝรัง่เศส เท่านัน้ ซึ่งไม่เพยีงแต่สรา้งรายได้เข้าประเทศด้วยมูลค่าที่มากมาย
เท่านัน้ แต่ยงัช่วยให้แรงงานที่อยู่ในธุรกิจท่องเที่ยวและธุรกิจอื่นที่เกี่ยวขอ้ง อาทิ ธุรกิจโรงแรมและที่พกั ธุรกิจ
ร้านอาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจขายส่งและปลีก ธุรกิจทวัร์ และธุรกิจก่อสรา้ง ท าให้หลายครอบครวัมอีาชพีและ
รายได้ รวมถึงช่วยยกระดับวถิีชีวติเศรษฐกิจชุมชนด้วย อย่างไรก็ตาม วิกฤติโควดิ -19 ที่ท าให้ประเทศต่างๆ                
มมีาตรการควบคุม จ ากดั และไม่อนุญาตใหม้นีักท่องเที่ยวต่างชาตเิดนิทางเข้าและออกประเทศ รวมทัง้ประเทศ
ไทยด้วย ส่งผลใหต้ัง้แต่ช่วงปลายเดอืน มนีาคม-กนัยายน 2563 ไม่มนีักท่องเที่ยวเดนิทางต่างชาตเิดนิทางเขา้มา 
แมว้่าขณะนัน้จะมนีักท่องเที่ยวชาวไทยที่มกีารเดนิทางท่องเที่ยวอยู่บ้างเลก็น้อย แต่ก็ไม่สามารถชดเชยรายได้ที่
หายไปจากนักท่องเทีย่วต่างชาตไิด ้(มนันี่ บฟัฟาโล่, 2564) 

โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา เป็นหนึ่งในธุรกจิโรงแรมและทีพ่กัในจงัหวดัมุกดาหารที่ได้รบัผลกระทบจาก
นักท่องเที่ยวที่ลดลง แมภ้าครฐัจะได้มมีาตรการกระตุน้เศรษฐกจิออกมาเป็นระยะๆ ในช่วงที่สถานการณ์เริม่ผ่อน
คลายเพื่อฟ้ืนฟูภาคธุรกิจท่องเที่ยวในประเทศ มีนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติเดินทางมาท่องเที่ยวประเทศไทย        
ผ่านโครงการ Test & Go ในรปูแบบไม่ตอ้งกกัตวั รวมถงึโครงการ Sandbox และโครงการ Alternative Quarantine 
มีจ านวน 133,903 คน ขยายตัวร้อยละ 1,640.36 เมื่อเปรียบเทียบกับช่วงเวลาเดียวกันของปีที่ผ่านมาก โดย
เดินทางมากจากภูมิภาคยุโรป ร้อยละ 70.3 ของจ านวนนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติทัง้หมด อย่างไรก็ตามเมื่อ
เปรยีบเทยีบกบัช่วงเวลาเดยีวกนัของปี 2562 ลดลงรอ้ยละ 96.39 ซึ่งเป็นช่วงที่เชื้อโควดิ-19 ยงัไม่แพร่ระบาดใน
ประเทศไทย (กองเศรษฐกจิการท่องเทีย่วและกฬีา, 2565) 

โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา ประกอบธุรกิจโรงแรมและที่พกัในจงัหวดัมุกดาหาร โดยมที าเลที่ตัง้รมิฝัง่
แม่น ้าโขง และจากขอ้มูลของแผนพฒันาจงัหวดัมุกดาหาร (พ.ศ. 2561 - 2565) ฉบบัทบทวนประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ.2564 (ส านักงานจงัหวดัมุกดาหาร, ม.ป.ป.) ในปี พ.ศ.2560 อตัราการขยายตวัทางเศรษฐกิจจากภายนอก 
ภาคเกษตรมมีลูค่า 18,894 ลา้นบาท ขยายตวัรอ้ยละ 8.88 และจากขอ้มลูของกองเศรษฐกจิการท่องเทีย่วและกฬีา              
มนีักท่องเทีย่วชาวไทยเดนิทางท่องเทีย่วในประเทศจ านวน 9.65 ลา้นคน-ครัง้ ขยายตวัรอ้ยละ 113.31 สรา้งรายได้ 
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4.78 หมื่นล้านบาท และขยายตวัรอ้ยละ 108.93 เมื่อเปรยีบเทยีบกบัช่วงเวลาเดยีวกนัของปีที่ผ่านมา ซึ่งจงัหวดั
มุกดาหารถอืว่าเป็นจงัหวดัทีม่ศีกัยภาพดา้นการท่องเทีย่วอยู่ในระดบัตน้ของภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมแีหล่ง
ท่องเที่ยวที่น่าสนใจ อาทิ ตลาดอินโดจีน หอแก้ว ภูผาเทิบ แก่งกะเบา วดัพระพุทธบาทภูมโนรมณ์ ฯลฯ และ
ท่องเที่ยวงานประเพณีตามเทศกาลต่างๆ รวมทัง้การท่องเที่ยวต่อไปยงัประเทศเพื่อนบ้าน เช่น สสป.ลาว 
เวยีดนาม และจนี และสถติจิ านวนแขกทีเ่ขา้พกัทีโ่รงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา นัน้ต ่ากว่าศกัยภาพทีโ่รงแรมสามารถ
รองรบัแขกและนักท่องเที่ยวได้ ธุรกิจจึงได้มกีารเริม่ปรบัตวัและพฒันาศกัยภาพของโรงแรมใหส้ามารถกลบัมา
ด าเนินการไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพและคุณภาพอกีครัง้ (กองเศรษฐกจิการท่องเทีย่วและกฬีา, 2565)  

วตัถปุระสงคใ์นกำรวิจยั 
1. เพื่อศกึษาปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิารที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้โรงแรม 

โฮเทล เดอ ลดัดา  
2. เพื่อศกึษาปัจจยัด้านคุณภาพการบรกิารที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้โรงแรม โฮเทล เดอ  

ลดัดา  

ทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร  
แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ประกอบไปด้วย 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หรอื      

การบรกิาร (Services) เป็นสิง่ที่เสนอใหก้บัตลาดที่สามารถตอบสนองความจ าเป็นหรอืความต้องการของลูกคา้ให้
ได้รบัความพงึพอใจ โดยผลิตภณัฑ์ประกอบด้วยสนิค้าที่มตีวัตนจบัต้องได้ (Tangible goods) และสนิค้าที่ไม่มี
ตวัตน จบัตอ้งไม่ไดแ้ละสมัผสัไม่ได ้(Intangible goods) 2. ราคา (Price) หมายถงึ มลูค่าผลติภณัฑใ์นรปูตวัเงนิซึ่ง
เป็นสิ่งที่ต้องจ่าย ส าหรับการได้มาซึ่งบางสิ่งที่มีคุณค่า 3. การจัดจ าหน่าย (Place or distribution) หมายถึง 
โครงสรา้งของช่องทาง และส่วนกจิกรรมจะเป็นกิจกรรมที่ช่วยในการกระจายตวัสนิค้า 4. การส่งเสรมิการตลาด 
(Promotion) ประกอบด้วยกิจกรรมที่เกี่ยวข้องได้แก่ การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใช้พนักงานขาย 
(Personal selling) กจิกรรมส่งเสรมิการขาย (Sales promotion) การใหข้า่วและการประชาสมัพนัธ ์(Publicity and 
Public Relations) 5. บุคคล (People) หรอืพนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลที่ท าหน้าที่หรอืรบัผดิชอบใน        
การตดิต่อและแสวงหาลูกคา้ น าเสนอการขายเพื่อกระตุ้นใหลู้กคา้เกดิความตัง้ใจและตดัสนิใจซื้อ 6. กระบวนการ 
(Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบ วิธีการ และงานที่ปฏิบัติในด้านการบริการที่น าเสนอต่อลูกค้า                 
7. สิง่แวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence) โดยเป็นความพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวม หรอืต้องแสดงให้
เห็นคุณภาพของบรกิารโดยผ่านการใช้หลกัฐานที่มองเห็นได้กับลูกค้า  (Kotler, 2000, as cited in Mahmood & 
Khan, 2014)  

 
แนวคิดและทฤษฎีคณุภำพกำรบริกำร 

แนวคดิคุณภาพการบรกิาร (Service quality) หรอืที่รูจ้กักนัในชื่อที่เรยีกว่า SERVQUAL คอื คุณภาพการบรกิาร
ทัง้ 5 ด้าน กล่าวถึง ตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้บริการ เพื่อน าให้สามารถน า SERVQUAL                      
มาประยุกต์ใช้โดยท าความเขา้ใจกบัการรบัรูข้องบุคลากรที่มตี่อคุณภาพการใหบ้รกิาร โดยเน้นเป้าหมายส าคญั
เพื่อให้เกิดพฒันาการในการให้บริการอย่างประสบความส าเร็จ โดยแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลัก ดังนี้ มิติที่ 1                
ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่างๆ มติิที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บรกิารให้ตรงกับ
สญัญาที่ใหไ้วก้บัผูร้บับรกิาร มติทิี่ 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถงึ ความพรอ้มและความ
เตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทนัท่วงท ีผูร้บับรกิารสามารถเขา้
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รบับรกิารได้ง่าย และได้รบัความสะดวกจากการใช้บรกิาร รวมทัง้จะต้องสามารถกระจายการใหบ้รกิารไปอย่าง
ทัว่ถงึ รวดเรว็ มติทิี่สี ่การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถงึ ความสามารถในการสรา้งความเชื่อมัน่
ใหเ้กดิขึน้กบัผูร้บับรกิาร ผูใ้หบ้รกิารจะต้องแสดงถงึทกัษะความรู ้ความสามารถในการให้บรกิาร และตอบสนอง
ความต้องการของผู้ร ับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี และใช้การติดต่อสื่อสารที่มี
ประสทิธิภาพ และให้ความมัน่ใจว่าผูร้บับรกิารจะได้รบับรกิารที่ดีที่สุด หรอืความพยายาม มติิที่ 5 การรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถงึ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูร้บับรกิารตามความต้องการที่แตกต่างของ
ผูร้บับรกิารแต่ละคน คุณภาพการบรกิาร (Service quality) ยงัสอดคลอ้งกบัการใหค้วามหมายในงานของ ฐติารยี ์ศิ
รมิงคล (2564) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิาร คอื ความประทบัใจของลูกคา้ที่มตี่อความสมัพนัธ์ที่เหนือกว่า / ด้อย
กว่าของผูใ้หบ้รกิาร และการบรกิารของผู้ให้บรกิาร และคุณภาพการบรกิาร คอื สิง่ที่ธุรกจิส่งมอบใหแ้ก่ลูกค้าใน
แง่มุมของการใหบ้รกิาร (Zeithaml et al, 1990)  
 

แนวคิดและทฤษฎีควำมพึงพอใจ 
ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ภาวะของอารมณ์ ความรู้สกึร่วมของบุคคลที่มตี่อการเรยีนรู้ 

ประสบการณ์ที่เกิดจากแรงจูงใจ ซึ่งเป็นพลงัภายในของแต่ละบุคคล อนัเป็นความสมัพนัธ์ระหว่างเป้าหมายที่
คาดหวงั (พฒันา พรหมณี และคนอื่นๆ, 2563) ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) เป็นการรบัรูข้อง
บุคคลต่อการปฏบิตังิานของผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีส่มัพนัธก์บัความคาดหวงัของเขา (Schiffman & Kanuk, 2007, 
อ้างถงึใน ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ, 2552: น. 128) การวดัความพงึพอใจทีเ่กดิจากการเปรยีบเทยีบระหว่าง
การรบัรูจ้รงิกบัความคาดหวงั ดงัแสดงในรปูภาพดา้นล่าง 

 
 
   - 
  
 

ท่ีมำ: Schiffman & Kanuk. (2007)  

 
งำนวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
กำรศึกษำส่วนประสมทำงกำรตลำดบริกำร  
จินดา ทบัทิมดี (2564) ท าการศึกษา การตดัสนิใจเลือกใช้บริการที่พกัของนักท่องเที่ยวชาวไทยใน

จงัหวดัสุพรรณบุร ีจากส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษา 1) การตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร            
ที่พกัของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจงัหวดัสุพรรณบุร ีจากส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร เมื่อจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล 2) การตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารทีพ่กัของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจงัหวดัสุพรรณบุร ีจากส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิาร เมื่อจ าแนกตามพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารทีพ่กั แนวคดิและทฤษฎทีีใ่ช ้คอื แนวคดิและทฤษฎี
ทีเ่กีย่วกบัองคป์ระกอบของแหล่งท่องเทีย่ว แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค แนวคดิและทฤษฎี
เกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ผลการวจิยั พบว่า 1. การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารที่พกัของนักท่องเทีย่ว
ชาวไทยในจังหวัดสุพรรณบุรี จากส่วนประสมทางการตลาดบริการเมื่อจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล                      
มคีวามแตกต่างตามเพศ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ2. การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทีพ่กัของนักท่องเทีย่วชาวไทยใน
จังหวดัสุพรรณบุรี จากส่วนประสมทางการตลาดบริการ เมื่อจ าแนกตามพฤติกรรมการเลือกใช้บริการที่พัก                    
มีความแตกต่างกันตามความถี่ในการเดินทาง วตัถุประสงค์หลัก ผู้ร่วมเดินทาง แหล่งที่ได้มาของข้อมูล และ
ค่าใชจ้่ายต่อครัง้ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ

ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ 
(Customer satisfaction) 

กำรรบัรู้จริงของลูกค้ำ 
(Customer perception) 

ควำมคำดหวงัของลูกคำ้ 
(Customer 

expectation) 
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ระดบัควำมพึงพอใจต่อส่วนประสมกำรตลำด 
มะลวิรรณ ช่องงาม และภทัราวุฒ ิโนร ี(2564) ท าการศกึษา ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารส าหรบั 

รสีอร์ทในจงัหวดันครนายก วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารส าหรบั          
รสีอรท์ในจงัหวดันครนายก และเพื่อเปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบรกิารส าหรบัรสีอร์ท
ในจงัหวดันครนายก โดยใช้แนวคดิและทฤษฎีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ผลการวจิยั พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 36 - 45 ปี มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมรีายได ้20,001 
- 40,000 บาท ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ส าหรบัรสีอรท์ในจงัหวดันครนายกในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก เมื่อพจิารณารายด้าน พบว่า ด้านที่ลูกค้าให้ความส าคญัอนัดบัแรก คอื ด้านผลิตภณัฑ์ รองลงมา    
ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านพนักงาน เมื่อเปรยีบเทียบความพงึพอใจส่วนประสมทางการตลาดบริการ
ส าหรบัรสีอร์ทขนาดเล็กในจงัหวดันครนายก พบว่า เพศ ต่างกนัไม่มผีลต่อระดบัความพงึพอใจต่อ  ส่วนประสม
การตลาดบริการส าหรับรีสอร์ทในจังหวัดนครนายก เมื่อจ าแนกตามอายุ ระดับการศึกษา รายได้ พบว่า               
ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบรกิารส าหรบัรสีอรท์ในจงัหวดันครนายก แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 

คณุภำพกำรบริกำร  
ภาวณิี ทองแยม้ (2560) ท าการศกึษา คุณภาพการบรกิารเป็นเครื่องมอืส าคญัในการบรหิารจดัการ ซึง่

ในปัจจุบนัได้ตระหนักถึงความส าคญัเป็นอย่างมากต่อความส าเร็จของธุรกิจ บทความมวีตัถุประสงค์เพื่อเสนอ
แนวคดิและรปูแบบองคุณภาพการบรกิาร ความส าคญัของคุณภาพการบรกิารทัง้มุมมองดา้นความคดิและหลกัการ 
โดยใช้วธิีการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวขอ้ง ได้แก่ เครื่องมอืในการวัดคุณภาพการบรกิาร แบบจ าลองช่องว่าง           
การรับรู้คุณภาพการบริการ ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ และเสนอแนะเครื่องมือวัดคุณภาพ                
การบรกิาร โดยใช้รูปแบบในการวดัจาก SERVQUAL เพื่อใหธุ้รกจิสามารถอ านวยบรกิารที่มคีุณภาพที่ดทีี่สุดเพื่อ
สรา้งความพงึพอใจทีย่ ัง่ยนืแก่ผูร้บับรกิาร 

ฐิตารยี์ ศิรมิงคล (2564) ท าการศึกษา การวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัคุณภาพการบรกิารของ
รา้นอาหารในสภาวะการเกดิโรคระบาดใหญ่ โดยใชก้ารวจิยัเชงิปรมิาณและวธิกีารเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถามแบบ
มีโครงสร้างกับผู้บริโภคในจังหวัดขอนแก่น ใช้แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ ผลการวิจัยพบว่า 
องค์ประกอบคุณภาพการบริการของร้านอาหารในสภาวะการเกิดโรคระบาดใหญ่ มี 4 องค์ประกอบ ได้แก่           
1) ด้านความเอาใจใส่ ความมัน่ใจ และการตอบสนอง 2) ด้านความเชื่อถอืได้ 3) ด้านสุขอนามยั และ 4) ด้านสิง่ที่
จบัตอ้งได ้ซึง่มคีวามสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชงิประจกัษ์ 

 
คณุภำพกำรให้บริกำรและควำมพึงพอใจ 
รุ่งทิพย์ นิลพทั (2561) ท าการศึกษา คุณภาพการให้บรกิารและความพงึพอใจที่มคีวามสมัพนัธ์กับ             

การกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของผูร้บับรกิาร โรงพยาบาล เปาโลรงัสติ วตัถุประสงค์เพื่อศกึษา 1) ศกึษาความสมัพนัธ์
คุณภาพการให้บริการ และการกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้ร ับบริการ โรงพยาบาล เปาโลรังสิต 2) ศึกษา
ความสมัพนัธร์ะหว่างความพงึพอใจ และการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูร้บับรกิาร โรงพยาบาล เปาโลรงัสติ แนวคดิ
และทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจ แนวคดิและทฤษฎีที่
เกีย่วขอ้งกบัการกลบัมาซื้อซ ้า ผลการศกึษา พบว่า 1) คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นการสรา้งความเชื่อมัน่ใหแ้ก่ผูร้บัริ
การมคีวามสมัพนัธ์มากที่สุดกบัการกลบัมาใช้บรกิารซ ้าของผูร้บับรกิาร รองลงมา คอื คุณภาพการใหบ้รกิารด้าน
ความเป็นรปูธรรมของการใหบ้รกิารมคีวามสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูร้บับรกิาร ซึ่งผลการวเิคราะห์
ความสัมพันธ์ พบว่า มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับมากทุกด้าน 2) ความพึงพอใจด้นการเข้าถึงแหล่งบริการ                      
มคีวามสมัพนัธก์บัการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าของผูร้บับรกิารมากทีสุ่ด รองลงมา คอื ความพงึพอใจ ดา้นความสะดวก
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และสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการมีความสมัพนัธ์กับการกลับมาใช้บริการซ ้า  ซึ่งผลการวิเคราะห์
ความสมัพนัธ ์พบว่า ความพงึพอใจทุกดา้นมรีะดบัความสมัพนัธก์บัการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้าอยู่ในระดบัมาก 

วิธีด ำเนินกำรวิจยั  
การวจิยัครัง้นี้ ผู้วจิยัได้ออกแบบเครื่องมอืที่ใช้ในการศึกษาโดยใช้การวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative 

research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการวจิัยจากลูกค้าที่ลงทะเบียนเข้าพกัในโรงแรม โฮเทล เดอ        
ลัดดา จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 1. สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี่ 
(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D) และ 2. สถติเิชงิอนุมาน 
โดยใช้วธิีการวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณแบบน าตวัแปรเข้าทัง้หมด (Enter multiple regression analysis)             
ทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 

ผลกำรวิจยั 
ผลการวจิยัเชิงปรมิาณ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีายุระหว่าง 31 - 40 ปี                

มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมสีถานภาพโสด ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มรีายไดเ้ฉลีย่ส่วนบุคคล
ต่อเดือน 15,001 - 30,000 บาท ในการเดินทางไปต่างจังหวดัแต่ละครัง้ ส่วนใหญ่เดินทางไปกับเพื่อนในการ
เดนิทางไปต่างจงัหวดัแต่ละครัง้ ส่วนใหญ่ท่านเดนิทางไปด้วยเหตุผลไปท่องเที่ยวและพกัผ่อน โดยปกตสิ่วนใหญ่
เดนิทางท่องเทีย่วต่างจงัหวดั 2 - 3 ครัง้ต่อเดอืน ในการเดนิทางไปต่างจงัหวดัแต่ละครัง้ใชเ้วลา 3 - 5 วนั ส่วนใหญ่
นิยมเข้าพกัค้างคนืโรงแรมระดบั 2 - 4 ดาว ส่วนใหญ่เดินทางท่องเที่ยวหรอืไปธุระต่างจงัหวดัด้วยรถยนต์ส่วน
บุคคล รถมอเตอรไ์ซด ์หรอืรถตูส้่วนบุคคล และตัง้งบประมาณในการเดนิทางท่องเทีย่วหรอืไปพกัต่างจงัหวดัแต่ละ
ครัง้ 5,000 - 10,000 บาท 

ผลการวเิคราะหข์อ้มูลตวัแปรที่เกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (7Ps) จากระดบัความคดิเหน็ 
ที่ตรงกบัความรูส้กึหรอืประสบการณ์ที่ได้รบั ปรากฏว่า ด้านสนิค้าและบรกิาร (Product and service) ส่วนใหญ่    
มรีะดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากทุกข้อ และมากเป็นอนัดบัแรก คอื ห้องพกัของโรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา         
มพีื้นที่กว้างขวางเหมาะสม เมื่อวเิคราะห์ภาพรวมมคีวามคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ด้านราคา (Price) ส่วนใหญ่        
มรีะดบัความคดิเห็นอยู่ในระดบัมากทุกข้อ และมากเป็นอนัดบัแรก คอื ห้องพกั บรกิาร และสนิค้าของโรงแรม       
โฮเทล เดอ ลดัดา มหีลายระดบัราคาใหเ้ลอืก เมื่อวเิคราะห์ภาพรวมมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก ด้านช่องทาง
การจดัจ าหน่าย (Place) ส่วนใหญ่มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ และมากเป็นอนัดบัแรก คอื โรงแรม 
โฮเทล เดอ ลัดดา มีช่องทางการโฆษณาสินค้าและบริการที่ค้นหาได้สะดวกสบาย เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมมี        
ความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก ด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทุกข้อ 
และมากเป็นอนัดบัแรก คอื โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา มกีารโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลของหอ้งพกั บรกิาร 
และสนิคา้ในสื่อโซเชยีลมเีดยีอย่างสม ่าเสมอ เมื่อวเิคราะห์ภาพรวมมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก ด้านพนักงาน 
(People) ส่วนใหญ่มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ และมากเป็นอนัดบัแรก คอื พนักงานของโรงแรม               
โฮเทล เดอ ลัดดา มีการให้บริการด้วยรอยยิ้ม เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ ในระดับมาก                              
ด้านกระบวนการ (Process) ส่วนใหญ่มรีะดบัความคดิเห็นอยู่ในระดับมากทุกข้อ และมากเป็นอนัดับแรก คอื 
กระบวนการช าระเงินที่โรงแรม โฮเทล เดอ ลัดดา ท าให้ได้ร ับความสะดวกสบาย เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมมี       
ความคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก และสุดท้ายด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence) ส่วนใหญ่มรีะดบั
ความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทุกขอ้ และมากเป็นอนัดบัแรก คอื โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา มกีารตกแต่งภายใน
อาคารทีส่วยงาม และรูส้กึชื่นชอบ เมื่อวเิคราะหภ์าพรวมมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก 

ขอ้มลูเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา ในหา้มติจิากระดบัความคดิเหน็ที่ตรง
กบัความรู้สกึหรอืประสบการณ์ที่ได้รบั ปรากฏว่า มติิความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (Tangibility) ส่วนใหญ่                
มรีะดบัความคดิเหน็มากทุกขอ้ และมากเป็นอนัดบัแรก คอื มเีฟอร์นิเจอร์ อุปกรณ์ และสิง่อ านวยความสะดวกที่
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ครบครนั เมื่อวเิคราะห์ภาพรวมมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก มติคิวามเชื่อถอืไวว้างใจได้ (Reliability) ส่วนใหญ่              
มรีะดบัความคดิเหน็มากทุกขอ้ และมากเป็นอนัดบัแรก คอื เจ้าหน้าที่และบุคลากรของโรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา  
มคีวามสามารถในการชี้แจง และแก้ไขปัญหาให้กบัผูใ้หบ้รกิาร เมื่อวเิคราะห์ภาพรวมมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดับ
มาก มติกิารตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) ระดบัความคดิเหน็มากเป็นอนัดบัแรก คอื เจา้หน้าทีแ่ละ
บุคลากรของ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา ใหบ้รกิารท่านดว้ยความเตม็ใจ เมื่อวเิคราะหภ์าพรวมมคีวามคิดเหน็อยู่ใน
ระดบัมาก มติกิารใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร (Assurance) และมากเป็นอนัดบัแรก คอื เจ้าหน้าที่และบุคลากร
ของโรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา มกีารตดิต่อสื่อสารที่ด ีมคีุณภาพ เมื่อวเิคราะห์ภาพรวมมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบั
มาก และสุดท้ายมิติความรู้สึกและเข้าใจผู้รบับริการ (Empathy) ระดับความคิดเห็นมากเป็นอันดับแรก คือ 
เจ้าหน้าที่และบุคลากรของ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา มกีารใหบ้รกิารตรงกบัความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้แต่ละ
บุคคล เมื่อวเิคราะหภ์าพรวมมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก 

ขอ้มูลเกี่ยวกบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา จากระดบัความพงึพอใจ               
ที่ตรงกบัความรู้สกึหรอืประสบการณ์ที่ได้รบั ระดบัความพงึพอใจมากเป็นอนัดบัแรก คอื สถานที่ ห้องพกั และ        
สิง่อ านวยความสะดวกที่ใช้บรกิารมคีุณภาพตรงกบัความต้องการ เมื่อวเิคราะห์ภาพรวมมคีวามพงึพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก 

นอกจากนี้ผู้ว ิจัยได้ท าการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple regression analysis) ของ       
ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร และคุณภาพการบรกิารที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้า โรงแรม โฮเทล 
เดอ ลดัดา (รายละเอยีดดงัตารางที ่1 และ 2) 

ตำรำงท่ี 1 แสดงค่าการวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (7Ps) ทีม่อีทิธพิล  
 ต่อความพงึพอใจของลูกคา้ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.392 .372  9.111 .000 

ดา้นสนิคา้และบรกิาร -.372 .137 -.270 -2.716 .007* 
ดา้นราคา .307 .049 .585 6.253 .000* 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย .014 .026 .029 .516 .606 
ดา้นการสง่เสรมิการตลาด .088 .035 .149 2.500 .013* 
ดา้นพนักงาน .112 .064 .138 1.740 .083 
ดา้นกระบวนการ .014 .032 .027 .422 .673 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

-.002 .049 -.003 -.043 .966 

 R square = .280, Adjusted R Square = .242 

Dependent Variable: Total_Satisfaction 

* นัยส าคญัทางสถติ ิ<.05 
 
จากตารางที ่1 พบว่า ค่าสมัประสทิธิก์ารพยากรณ์ (R Square) สูงสุดเท่ากบั 0.280 และ ค่า Adjusted R 

Square มคี่าเท่ากบั 0.242 แสดงว่า ตวัแปรอสิระทัง้ 7 ดา้นของส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร สามารถอธบิาย
ความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลูกคา้ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา ไดร้อ้ยละ 24.2 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิ
เสน้แบบพหุคณู โดยวธิ ี All Enter พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (7Ps) ทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ               
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การใชบ้รกิารของลูกคา้ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ไดแ้ก่ ส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้และบรกิาร (Sig. = 0.007) ดา้นราคา (Sig. = 0.000) และ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
(Sig. = 0.013) มื่อพจิารณาน ้าหนักของผลกระทบของตวัแปรอสิระทีส่่งผลต่อความพงึพอใจการใชบ้รกิารของลกูคา้ 
โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีอ่ทิธพิลตอ่ความพงึพอใจการใชบ้รกิาร                  
ของลูกคา้ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา มากทีสุ่ด ไดแ้ก่ ส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นสนิคา้และบรกิาร                
(ß = -0.372) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นราคา (ß = 0.307) และ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (ß = 0.088) และ ตามล าดบั 

 
ตำรำงท่ี 2 แสดงค่าการวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณของคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) ที่มอีทิธพิลต่อ 

 ความพงึพอใจของลูกคา้ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.391 .317  4.380 .000 

มติคิวามเป็นรปูธรรมของการ
บรกิาร 

.292 .064 .265 4.575 .000* 

มติคิวามเชื่อถอืไวว้างใจได ้ .145 .058 .147 2.507 .013* 
มติกิารตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร -.015 .020 -.035 -.734 .464 
มติกิารใหค้วามเชื่อมัน่ต่อ
ผูร้บับรกิาร 

.136 .045 .147 3.040 .003* 

มติกิารรูส้กึและเขา้ใจผูร้บับรกิาร .086 .047 .083 1.823 .069 
R square = .084, Adjusted R Square = .075 

Dependent Variable: Total_Satisfaction 

* นัยส าคญัทางสถติ ิ<.05 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า ค่าสมัประสทิธิก์ารพยากรณ์ (R Square) สูงสุดเท่ากบั 0.084 และ ค่า Adjusted 
R Square มคี่าเท่ากบั 0.075 แสดงว่า ตวัแปรอสิระ 5 ดา้นของคุณภาพการบรกิาร สามารถอธบิายความพงึพอใจ
การใชบ้รกิารของลูกคา้ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา ไดร้อ้ยละ 7.5 ผลการวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิเสน้แบบพหุคณู 
โดยวธิ ีAll Enter พบว่า คุณภาพการบรกิารที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจการใช้บรกิารของลูกคา้ โรงแรม โฮเทล 
เดอ ลดัดา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 ได้แก่ คุณภาพการบรกิาร มติคิวามเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
(Sig. = 0.000) มิติการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้ร ับบริการ (Sig. = 0.003) และ มิติความเชื่อถือไว้วางใจได้                         
(Sig. = 0.013) เมื่อพจิารณาน ้าหนักของผลกระทบของตวัแปรอสิระที่ส่งผลต่อความพงึพอใจการใช้บรกิารของ
ลูกคา้ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา พบว่า คุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) ที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจการใช้
บริการของลูกค้า โรงแรม โฮเทล เดอ ลัดดา มากที่สุด คือ มิติความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (ß = 0.292) 
รองลงมา ได้แก่ มติคิวามเชื่อถอืไวว้างใจได้ (ß = 0.145) และ มติกิารใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร (ß = 0.136) 
ตามล าดบั 
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สรปุและอภิปรำยผล  
ผลการวจิยัสรุปไดว้่า ขอ้มลูส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร คุณภาพการบรกิาร และความพงึพอใจของ

ผูร้บับรกิาร พบว่า ปัจจยัของส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร (7Ps) อยู่ในระดบัมาก (= 4.03) และอยู่ในระดบัมาก
ทุกปัจจัย โดยมากเป็นอันดับแรก คือ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (= 4.16) รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ                
(= 4.13) ล าดบัทีส่าม คอื ดา้นสนิคา้และบรกิาร (= 4.11) ล าดบัทีส่ ี ่คอื ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (= 4.09) ล าดบัที่
ห้า คือ ด้านราคา (= 3.98) ล าดับที่หก คือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  (= 3.99) และล าดับสุดท้าย คือ                
ดา้นพนักงาน (= 3.82)  

ส่วนคุณภาพการบรกิาร (SERVQUAL) อยู่ในระดบัมาก (= 3.99) และอยู่ในระดบัมากทุกมติ ิโดยมาก
เป็นอันดับแรก คือ มิติการให้ความเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร (= 4.06) รองลงมา คือ มิติความเชื่อถือไว้วางใจได้        
(= 4.03) ล าดับที่สาม คือ มิติความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร (= 4.01) ล าดับที่สี่ คือ มิติการรู้สึกและเข้าใจ
ผูร้บับรกิาร (= 3.98) และล าดบัสุดท้าย คอื มติกิารตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (= 3.89) และความพงึพอใจอยู่ระดบั
มาก (= 3.98)  

การอภปิรายผลจากการทบทวนวรรณกรรม ในด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิารพบว่า สนิคา้และ
บรกิารมอีทิธิพลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของมะลวิรรณ 
ช่องงาม และภทัราวุฒ ิโนร ี(2564) พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารด้านสนิค้าและบรกิารมอีทิธิพลต่อ
ความพงึพอใจของลูกคา้รสีอร์ทในจงัหวดันครนายก ผลการวจิยัพบว่าส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลติภณัฑ์ 
ด้านราคาและด้านการส่งเสรมิการตลาดมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา อย่างมี
ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของศิริมา แก้วเกิด และคนอื่นๆ (2565) ที่
ท าการศกึษาเรื่องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกทีพ่กัแรมของนักท่องเทีย่ว
ในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา พบว่าปัจจยัด้านผลติภณัฑ ์ด้านราคา และ ด้านการส่งเสรมิทางการตลาด มอีทิธพิล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกทีพ่กัแรมของนักท่องเทีย่วในจงัหวดัพระนครศรอียุธยา อย่างมรีะดบันัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 นอกจากนี้ผลการวจิยัเรื่องอิทธิพลของคุณภาพบรกิารและความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารที่ส่งผลต่อความ
จงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิาร โรงแรมและรสีอรท์ ในเขตพืน้ทีต่ าบลหมสู ีอ าเภอปากช่อง จงัหวดันครราชสมีา ของพชร 
เกษโกศล และจติต์โสภณิ มรีะเกตุ (2562) สนับสนุนผลการวจิยัครัง้นี้ โดยพบว่าความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารที่
สามารถน ามาใช้ในการท านายความจงรกัภักดีของผู้ใช้บรกิารด้านผลิตภัณฑ์บริการ ราคาค่าบรกิาร และการ
ส่งเสรมิการตลาดมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารโรงแรมและรสีอรท์ในเขตพืน้ทีต่ าบลหมสู ีอ าเภอปาก
ช่อง จงัหวดันครราชสมีา  

ผลการวจิยัครัง้นี้พบว่า แนวคดิเรื่องคุณภาพการบรกิาร (Service quality) มติคิวามเป็นรปูธรรมของการ
บรกิาร มติกิารใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร และ มติคิวามเชื่อถอืไวว้างใจได ้มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ    การใช้
บรกิารของลูกคา้ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา อย่างมรีะดบันัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 สอดคล้องกบังานวจิยั
ของ เพญ็พร กลดัหล า และอรสิรา เสยานนท ์(2563) ซึง่ท าการศกึษาเรื่องพฤตกิรรมกบัคุณภาพบรกิารทีส่่งผลต่อ
ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารทีพ่กัแแรมของนักท่องเทีย่วผูส้งูอายุชาวไทยในอ าเภอหวัหนิ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์
พบว่ามติิความเป็นรูปธรรมของการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารที่พกัแแรมของนักท่องเที่ยว
ผูสู้งอายุชาวไทยในอ าเภอหวัหนิ จงัหวดัประจวบครีขีนัธ์ งานวจิยัของไพศาล บุญชูใจ และพชัร์หทยั จารุทวผีลนุ
กูล (2563) ที่ท าการศกึษาเรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพการใหบ้รกิารที่ส่งผลต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารชาวไทยในการเลอืกพกัโรงแรมแกรนด์อนิเตอร์โฮเทลจงัหวดัสมุทรสาคร พบว่ามติคิวาม
เป็นรูปธรรมของการบรกิาร และมติกิารใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารชาว
ไทยในการเลอืกพกัโรงแรมแกรนด์อนิเตอร์โฮเทลจงัหวดัสมุทรสาคร นอกจากนี้ผลการวจิยัของ พชร เกษโกศล 
และจติต์โสภณิ มรีะเกตุ (2562) พบว่าปัจจยัคุณภาพการบรกิารในมติมิติคิวามเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มติกิาร
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ใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร และ มติคิวามเชื่อถอืไวว้างใจไดม้อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารโรงแรม
และรสีอรท์ในเขตพืน้ทีต่ าบลหมสู ีอ าเภอปากช่อง จงัหวดันครราชสมีา ซึง่สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัในครัง้นี้  

ข้อเสนอแนะ  
ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจำกกำรวิจยั  
บทสรุปเพื่อเป็นการรกัษาเสถยีรภาพของธุรกจิโรงแรมและที่พกั และเพื่อเป็นการเพิม่ขดีความสามารถ

ในการแข่งขนั และรกัษาศกัยภาพของ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา ผู้วจิยัจึงได้น ากลยุทธ์ทางการตลาดมาใช้ใน        
การวเิคราะห ์โดยพจิารณาถงึจุดแขง็ และจุดอ่อนของโรงแรม และพจิารณาโอกาสและอุปสรรคจากปัจจยัภายนอก 
สุดท้ายจงึน ามาวเิคราะห์ในรูปแบบความสมัพนัธ์แบบแมททรกิซ์ โดยเมื่อพจิารณาจากกลยุทธ์เชงิรุก กลยุทธ์เชงิ
แกไ้ขกลยุทธเ์ชงิป้องกนั และกลยุทธเ์ชงิรบัแลว้ สามารถใหข้อ้เสนอแนะในการแกไ้ขปัญหาผลประกอบการที่ลดลง 
หรอืต ่ากว่าศกัยภาพการบรหิารจดัการของ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา ทางเลอืกที่เหมาะสม และถอืว่าคุม้ค่าทีสุ่ด 
คอื การพฒันาดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เนื่องจากผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด
มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทุกขอ้และมากเป็นอนัดบัแรก โดยปรบัปรุงและพฒันาในเรื่องของการโฆษณา
และประชาสมัพนัธ์ข้อมูลของห้องพกั บรกิาร และสนิค้าในสื่อโซเชยีลมเีดีย ซึ่งเป็นการใหข้้อมูลห้องพกั บรกิาร 
และสนิคา้ที่เป็นประโยชน์กบัลูกคา้ รวมถงึขอ้เสนอและที่เป็นประโยชน์ จูงใจ และดงึดูดใจลูกคา้เกดิความตอ้งการ
และตดัสนิใจเขา้พกัและใช้บรกิารของ โรงแรม โฮเทล เดอ ลดัดา เช่น การใหโ้ปรโมชัน่ หรอืการจดัแคมเปญพเิศษ 
ประกอบกบัการวเิคราะห ์โดยพจิารณาถงึจุดแขง็ และจุดอ่อนจากปัจจยัภายในกจิการ และพจิารณาถงึโอกาสและ
อุปสรรคจากปัจจยัภายนอก ในรปูแบบความสมัพนัธแ์บบแมททรกิซ์ (TOWS Matrix) โดยเมื่อพจิารณาจากกลยุทธ์
เชิงรุก กลยุทธ์เชิงแก้ไข กลยุทธ์เชิงป้องกนั และกลยุทธ์เชิงรบัแล้ว สามารถให้ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหา             
ผลประกอบการที่ลดลง หรือต ่ากว่าศักยภาพการบริหารจัดการของ โรงแรม โฮเทล เดอ ลัดดา ทางเลือกที่
เหมาะสม และถอืว่าคุม้ค่าทีสุ่ด คอื การพฒันาดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) เช่นกนั 

ข้อเสนอแนะส ำหรบักำรวิจยัครัง้ต่อไป 
เนื่องจากการวจิยัครัง้นี้เป็นการท าวจิยัซึง่อยู่ในช่วงทีม่สีถานการณ์การแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสัโควดิ-19 

ซึ่งส่งผลกระทบต่อทุกภาคส่วน รวมทัง้อุตสาหกรรมและผู้ประกอบการด้านการท่องเที่ยว แม้จะมีช่วงที่มี              
การผ่อนคลายมาตรการการควบคุมโรค และภาครฐัไดม้กีารส่งเสรมิการท่องเทีย่วมาเป็นเวลาระยะหนึ่งแลว้ แต่ใน
ฐานะทีผู่ว้จิยัเป็นผูป้ระกอบธุรกจิโรงแรมและทีพ่กัเหน็ควรว่าควรจะมกีารท าวจิยัเกีย่วกบัการเพิม่ขดีความสามารถ
ในการแข่งขนัภายหลงัช่วงที่สถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อโควดิ-19 และมนีักท่องเที่ยวเริม่เดินทางเข้ามา
ท่องเทีย่วในประเทศไทย ดงันี้ ในการศกึษาครัง้ต่อไปจงึขอเสนอแนะใหม้กีารท าการวจิยั คอื 

1. ควรศกึษาธุรกจิทีเ่กีย่วเนื่องหรอืสง่เสรมิธุรกจิโรงแรมและทีพ่กัในรปูแบบของ Supply Chain ทีจ่ะ
สามารถครอบคลุม กลุ่มอตุสาหกรรมโรงแรมไดใ้นภาพกวา้ง 

2. ควรศึกษาช่องทางการประชาสมัพนัธ์หรอืโฆษณาในรูปแบบที่ตรงกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย หรอื              
กลุ่มนักท่องเที่ยวตามสดัส่วนของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาตทิี่เดนิทางเขา้มาท่องเที่ยวในประเทศไทยตามขอ้มูล
แนวโน้มธุรกจิการท่องเทีย่วของศูนยว์จิยัต่างๆ หรอืของกระทรวงการท่องเทีย่วและกฬีา 
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