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 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษา 1) การบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงแรม และ 2) ปจจัยการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม
ของผูเขาพักโรงแรม กลุมตัวอยาง จํานวน 20 คน เปนการศึกษาเชิงคุณภาพ เก็บขอมูลดวย
การสัมภาษณเชิงลกึ วิเคราะหขอมูลดวยความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 ผูถูกสัมภาษณเปนผูเขาพักเพศชายและหญิงเทากัน มีอายุระหวาง 36-45 ป เปน
ชาวตะวันตก สถานภาพสมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานหนวยงานรัฐวิสาหกิจ  
มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 100,001 บาท พฤติกรรมการทองเท่ียวของผูถูกสัมภาษณสวน
ใหญเปนกลุมที่มีจํานวนสมาชิก 4-5 ทาน เดินทางมากับครอบครัว มีระยะเวลาการทองเที่ยว  
1-3 สัปดาห มีความถี่ในการทองเที่ยว 2 คร้ังตอป แหลงขอมูลในการเลือกใชโรงแรมมาจาก
อินเตอรเน็ต 
 ผลวิเคราะหจากการสัมภาษณ ปจจัยดานองคประกอบที่เปนรูปธรรม พบวา การ
บริการรูมเซอรวิสภายในโรงแรมเปนสิ่งสําคัญ ดานการตอบสนองตอลูกคา พนักงานสามารถ
ตอบสนองตอลูกคาไดรวดเร็ว ตามความคาดหวังและถูกตอง ดานความนาเชื่อถือ พนักงานตอง
มีปายชื่อและชุดที่สามารถแบงแยกตําแหนงหนาที่ไดอยางชัดเจน ดานความม่ันใจ ผูเขาพักไม
ม่ันใจในความปลอดภัยในหองเพราะไมมีกลองใสของนิรภัยจัดไวใหในหอง ดานความใสใจ      
ผูเขาพักคิดวาโรงแรมไมอยูสถานที่ที่เดินทางสะดวกในครั้งแรกที่เดินทางเขาถึงโรงแรม ดาน
องคประกอบการบริการสไตลญี่ปุน ผูเขาพักคิดวาพนักงานมีน้ําเสียงชัดเจนและนาฟงอยูใน
ระดับต่ําที่สุด เน่ืองดวยขอจํากัดในดานภาษาอังกฤษของพนักงาน การตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรม ผูเขาพัก คิดวาจะเลือกกลับมาพักที่นี่และจะแนะนําใหผูอ่ืนมาพักดวยเพราะพนักงาน
บริการดวยความเปนมิตรเสมือนเปนครอบครัว การสัมภาษณดวยขอคําถามสัมภาษณเชิงลึก
ดานการบริการสไตลญี่ปุน กลุมตัวอยางไมใหความสนใจเร่ืองความจริงใจ หรือการใสใจในเรื่อง
เล็กนอย เพียงแคมีการทักทายและย้ิมแยมในทุกคร้ังก็ทําใหรูสึกประทับใจ รวมทั้งเร่ืองการ
ติดตามการแกไขปญหาของพนักงานมีความรวดเร็วและถูกตองตามความคาดหวัง 
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 This research has the objectives to study 1) Japanese Hospitality Style 
affecting in decision making of hotel service selection and 2) hospitality factors affecting 
in hotel service selection of guests. The data were collected from 20 guests who stay in 
hotel. The study is qualitative research, collecting data by in depth interview. The 
statistics used for the data analysis consisted of Frequency, Percentage, Mean and 
Standard Deviation. 
 The gender of respondent are women and man equally, the age is between 
36-45 years old, the nationality is European, the marital status is married status, the 
educational level is bachelor degree and the average income per month is more than 
100,001 baht. Travelling behavior of respondents is mostly 4-5 persons per group, they 
travel with a family, spending 1-3 weeks, traveling 2 times a year, and selecting the 
hotel by information source from Website. 
 The result of in depth interview, the factor of the tangible of the restaurant 
atmosphere and environment are found that room service is an important thing. The 
factor of responsiveness to customers, the staff can assist according to requests 
correctly as well as without keeping long waiting. The factor of reliability of the hotel, 
staff has no name badge and different uniform to divide responsibilities clearly. The 
factor of assurance, guests are not confident to the safety because there is no safety 
box provided in the room. The factor of empathy, hotel is inconvenient to approachable 
at the first time. The factor of Japanese Hospitality Style, staff has not the clearest and 
most audible sound owning to the limitation of English language. Guests will repeat the 
decision-making to choose and recommend the hotel to their acquaintances because 
staff is friendly and taking care them like their family. The questions of Japanese 
Hospitality Style, guests do not pay attention to sincerely service. Just having a greeting 
and smiling every time would make them feel impressed and the problem tracking of 
staff is fast and accurate as expected. 
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 สารนิพนธฉบับนี้ สําเร็จไดดวยความอนุเคราะหจากคณาจารยทุกทาน ที่ไดประสิทธิ์
ประสาทวิชาความรูใหแกผูวิจัย อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธที่ไดกรุณาเสียสละเวลานับตั้งแต
เร่ิมตนจนเสร็จเรียบรอยสมบูรณ กรรมการสอบสารนิพนธที่กรุณาใหคําแนะนําและขอเสนอแนะ
ที่เปนประโยชนอยางยิ่งตอการปรับปรุงงานวิจัยใหมีความสมบูรณยิ่งขึ้น รวมทั้งผูทรงคุณวุฒิทุก
ทานที่เสียสละเวลาในการตรวจสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัยและใหคําแนะนําที่มีคุณคาตอการ
พัฒนาและการสรางเคร่ืองมือในการวิจัย  
 สุดทายน้ี คุณคาและประโยชนที่พึงบังเกิดมีจากสารนิพนธ ผูวิจัยขอมอบเปนเคร่ืองบูชา
แดพระคุณบิดา มารดา ครูบาอาจารยและผูมีพระคุณทุกทาน ที่ใหความเมตตาและสนับสนุน   
ที่ดีตลอดมา จนสารนิพนธฉบับน้ีเสร็จสมบูรณ  
 หากมีขอบกพรองหรือความผิดพลาดในสวนใดเกิดขึ้นในงานวิจัยนี้ ผูวิจัยขอนอมรับไว
เพียงผูเดียว และจะขอปรับปรุงแกไขใหดีขึ้นในโอกาสตอไป 
 

จรินทรยา  แสงศิลปมณี 



 ช 

สารบัญ 
 
              หนา 
บทคัดยอภาษาไทย ............................................................................................................  ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ .......................................................................................................  จ 
กิตติกรรมประกาศ ..............................................................................................................  ฉ 
สารบัญ...............................................................................................................................  ช 
สารบัญตาราง.....................................................................................................................  ฌ 
สารบัญรูป ..........................................................................................................................  ฎ 
 
บทที ่
 1 บทนํา......................................................................................................................  1 
   สภาวะความเปนมา แนวทางเหตุผล และปญหา...............................................  1 
   วัตถุประสงคของการศึกษา ..............................................................................  5 
   ขอบเขตของการศึกษา ....................................................................................  6 
   กรอบแนวความคิด..........................................................................................  6 
   ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ...............................................................................  7 
   นิยามศัพทเฉพาะ ............................................................................................  7 
 
 2 หลักการพ้ืนฐาน เอกสาร และงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ .....................................................  8 
   หลักการพ้ืนฐาน ..............................................................................................  8 
   แนวคิด และทฤษฎีทีเ่ก่ียวของกับการบริการ ....................................................  8 
   แนวคิด ที่เก่ียวของกับการบริการสไตลญี่ปุน โอโมเตะนาชิ...............................  13 
   แนวคิด และทฤษฎีทีเ่ก่ียวของกับการตัดสินใจ .................................................  16 
   เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ ......................................................................  19 
 
 3 วิธีการดําเนินงานสารนิพนธ.....................................................................................  27 
   ประชากรและกลุมตัวอยาง...............................................................................  27 
   เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย ..................................................................................  29 
   ความเชื่อถือไดของเคร่ืองมือที่ใชในการวจัิย.....................................................  30 
   การเก็บรวบรวมขอมูล .....................................................................................  33 
   การวิเคราะหขอมูลและสถติิที่ใช.......................................................................  33 



 ซ 

สารบัญ (ตอ) 
 
บทที ่           หนา 
 4 ผลการวิเคราะหขอมูล..............................................................................................  35 
   สัญลักษณทางสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล...................................................  35 
   สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูถูกสัมภาษณ ...........................................  36 
   สวนที่ 2 ผลการสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกับการบริการสไตลญี่ปุน........................  51 
 
 5 บทสรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ ......................................................................  62 
   สรุปผลการวิจัย ...............................................................................................  62 
   สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูถูกสัมภาษณ ...........................................  62 
   สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอคําถามสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกับการบรกิาร 
    สไตลญีปุ่น ...............................................................................................  65 
   ผลการสัมภาษณ .............................................................................................  67 
   อภิปรายผลการวิจัย ........................................................................................  68 
   ขอเสนอแนะงานวิจัย .......................................................................................  71 
   ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป.....................................................................  72 
 
บรรณานุกรม......................................................................................................................  74 
 
ภาคผนวก .......................................................................................................................  79 
   ภาคผนวก ก. แบบสัมภาษณ ..........................................................................  80 
 
ประวตัิผูเขยีนสารนิพนธ .....................................................................................................  87 
 



 ฌ 

สารบัญตาราง 
 
ตาราง                     หนา 
 1 ประเด็นหลักที่ไดจากการสัมภาษณ..........................................................................  28 
 2 คาสัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ันของแบบสัมภาษณ .........................................................  31 
 3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศของผูถูกสัมภาษณ.....................  36 
 4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอายุของผูถูกสัมภาษณ.....................  37 
 5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสัญชาติของผูถูกสัมภาษณ ...............  37 
 6 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามสถานภาพของผูถูกสัมภาษณ.................  38 
 7 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามระดับการศกึษาของผูถูกสัมภาษณ ........  38 
 8 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามอาชีพของผูถูกสัมภาษณ ........................  39 
 9 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนของ 
   ผูถูกสัมภาษณ .............................................................................................................  39 
 10 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามจํานวนสมาชิกในกลุมผูถูกสัมภาษณ .....  40 
 11 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามความสัมพันธกับผูที่มาดวย 
   กับผูถูกสัมภาษณ........................................................................................................  41 
 12 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามระยะเวลาการทองเที่ยวโดยเฉลี่ย 
   ของผูถูกสัมภาษณ ......................................................................................................  41 
 13 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามความถีใ่นการทองเที่ยวในแตละป 
   ผูถูกสัมภาษณ .............................................................................................................  42 
 14 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามแหลงขอมูลในการเลือกใชโรงแรม 
   ผูถูกสัมภาษณ .............................................................................................................  42 
 15 ระดับการบริการท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมโรงแรมกรณีศึกษา จําแนกตาม 
   องคประกอบทีเ่ปนรูปธรรม โดยใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน 
   มาตรฐาน .....................................................................................................................  44 
 16 ระดับการบริการท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมโรงแรมกรณีศึกษา จําแนกตาม 
   การตอบสนองตอลูกคาโดย ใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน 
   มาตรฐาน .....................................................................................................................  45 
 17 ระดับการบริการท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมโรงแรมกรณีศึกษาจําแนกตาม 
   ความนาเชื่อถอืโดย ใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน......  46 
 18 ระดับการบริการท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมกรณีศึกษา จําแนกตามความม่ันใจ  
   โดยใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน................................  47 



 ญ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง                     หนา 
 19 ระดับการบริการที่สงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมกรณีศึกษา จําแนกตาม 
   ความใสใจ โดยใชคาความถี ่คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ........  48 
 20 องคประกอบการบริการสไตลญี่ปุน โดยใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย  
   และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ................................................................................  49 
 21 ระดับการบริการที่สงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมกรณีศึกษา รวมทุกดาน  
   โดยแสดงคารอยละ คาเฉลีย่ และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน.....................................  50 
 22 ระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม โดยใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย  
   และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ................................................................................  50 
 23 ความถี่ของขอสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกบัการบริการสไตลญี่ปุนจากผูใหสัมภาษณ .......  66 
 
 



 ฎ 

สารบัญรูป 
 
รูป                     หนา 
 1 เม็ดเงินสะพัดสูธุรกิจโรงแรมในปพ.ศ.2557 - พ.ศ.2559............................................  2 
 2 ระดับการใหบริการ ..................................................................................................  4 
 3 กรอบแนวคิดในการศึกษา........................................................................................  6 
 4 ปจจัยที่มีอิทธพิลตอการบริการ ................................................................................  9 
 5 หนทางโอโมเตะนาชินําเสนอโดย Yamada Chihoko ................................................  14 
 6 รูปภาพ จิตใจวิญญาณ เทคนิค และระบบในหนทางโอโมเตะนาชิ..............................  15 
 7 แนวทางการตดัสินใจซื้อการบริการ ..........................................................................  17 
 



1 

บทที่ 1 
บทนํา 

  
สภาวะความเปนมา แนวทางเหตุผล และปญหา 
 การเปลี่ยนแปลงของสภาพเศรษฐกิจและสังคมในปจจุบันไดสงผลตอการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมและความตองการของผูบริโภคเม่ือพิจารณาในภาคการทองเที่ยวพบวามีความ
พยายามที่จะประเมินอนาคตของธุรกิจทองเท่ียวของไทยวาจะกาวไปไดไกลเพียงใดการ
คาดการณแนวโนมการพัฒนาทางเศรษฐกิจของโลกระบุวาในอนาคตการผลิตภาคบริการจะมี
มูลคาทางเศรษฐกิจเติบโตมหาศาลและขยายตัวมากกวาการผลิตในภาคอุตสาหกรรม
นอกจากน้ันยังไดพัฒนาแนวคิดของคําวา “การใหบริการ” ใหมีบริบทที่กวางขึ้นจากเดิมที่มอง
การใหบริการเปนการสงมอบบริการที่ผูซื้อและผูขายไดตกลงไวและเปนอันเสร็จสิ้นแตการ
ใหบริการในบริบทปจจุบันไดขยายความไปถึงการสงมอบบริการดวยการตอนรับอยางมีมิตร
ไมตรีที่สรางความสุขประทับใจใหกับลูกคาอยางเอ้ือเฟอและมีคุณธรรม คําวา “Hospitality” จึง
เขามาแทนที่คําวา “Service” ในปจจุบันการเติบโตของธุรกิจทองเท่ียวไทยการทองเท่ียวเปน
ตัวอยางที่เขากันไดดีกับคําวาธุรกิจ “Hospitality” และประเทศไทยเปนประเทศหนึ่งที่มีขีดความ 
สามารถสูงในธุรกิจนี้ ดวยเหตุนี้การเติบโตของธุรกิจทองเที่ยวไทยจึงขยายตัวไดอยางรวดเร็ว 
โดยสามารถสรางมูลคาเพ่ิมขึ้นในอัตราเฉลี่ยถึงรอยละ 20 ตอปในชวงตั้งแตป 1990 เปนตนมา
และสามารถทําใหมีมูลคานําหนาการสงออกของอุตสาหกรรมหลักอยางเชนอุตสาหกรรมชิ้นสวน
คอมพิวเตอรหรือแมแตอุตสาหกรรม Electrical Appliances ก็ตาม (จุรีรัตน คงตระกูล. 2559 : 
ออนไลน) นิตยสารยูเอสนิวสแอนดเวิลดรีพอรต (U.S. News & World Report) เปดเผยรายงาน
การจัดอันดับ 60 ประเทศที่ดีที่สุดประจําป 2016 โดยประเทศไทยไดถูกจัดอยูในลําดับที่ 21 ใน
รายงานดังกลาว ระบุวา ประเทศไทย มีเศรษฐกิจ GDP 387 พันลานดอลลาร ประชากร 67.7 
ลานคน รายไดของประชากรตอหัว 14,354 ดอลลาร และระบุวา ประเทศไทยนาทองเที่ยวผจญ
ภัยและเปนประเทศท่ีมีการเติบโตทางเศรษฐกิจสูงเปนอันดับ 4 จาก 60 ประเทศเกณฑการจัด
อันดับเปน 9 ประเด็นหลัก ไดแก 1. การผจญภัย อากาศความสวยงามของภูมิประเทศ 2. ความ
เปนพลเมือง 3. อิทธิพลของวัฒนธรรม 4. โอกาสในการประกอบการ 5. มรดกทางดานความ
เปนอยู ประเพณีและวัฒนธรรม 6. การเปดโอกาสดานธุรกิจ 7. การเติบโตทางเศรษฐกิจ 8. 
การเมือง และ 9. คุณภาพชีวิต 
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รูปที่ 1 เม็ดเงินสะพัดสูธุรกิจโรงแรมในปพ.ศ.2557 - พ.ศ.2559 
 
         ที่มา : ศูนยวิจัยกสิกรไทย.  (2560).  ป'59 ธุรกิจโรงแรมเติบโตรอยละ 4.7-6.0 การลงทุน
ตางจังหวัดขยายตัว.  ออนไลน. 
 
 ศูนยวิจัยกสิกรไทย คาดการณวา ป 2559 จะมีเม็ดเงินเขาสูธุรกิจโรงแรมประมาณ 
537,000-544,000 ลานบาท เติบโตรอยละ 4.7-6.0 จากป 2558 ที่คิดเปนมูลคา 513,000 ลานบาท 
โดยเปนการเติบโตอยางชะลอตัวลงจากป 2558 ที่คาดการณวา จะเติบโตรอยละ 7.1 โดยเปน
เม็ดเงินจากนักทองเที่ยวชาวตางชาติ 385,000-391,000 ลานบาท เติบโตรอยละ 6.1-7.7 จากป 
2558 ที่คิดเปนมูลคา 513,000 ลานบาท และเม็ดเงินจากนักทองเที่ยวชาวไทย 152,000-
153,000 ลานบาท เติบโตรอยละ 1.3-2.0 จากป 2558 ที่คิดเปนมูลคา 150,000 ลานบาท และ
มองวาทิศทางของผูประกอบการธุรกิจโรงแรมรายใหญที่รุกขยายธุรกิจไปยังตางจังหวัดมีมาก
ขึ้น ทั้งการกอสรางโรงแรมใหมรวมถึงการเขาซ้ือธุรกิจโรงแรมรายเดิมในพ้ืนที่ สงผลใหการ
ลงทุนธุรกิจโรงแรมในตางจังหวัดขยายตัว ทั้งในหัวเมืองหลักและจังหวัดเมืองรอง แตทั้งนี้ยัง
ตองเผชิญความทาทายในการเพิ่มอัตราการเขาพักและราคาหองพัก จากจํานวนนักทองเที่ยว
และราคาหองพักในจังหวัดเมืองรองที่ยังไมสูงนัก เม่ือเปรียบเทียบกับในกรุงเทพฯและหัวเมือง
หลัก รวมถึงการกระจายตัวทองเที่ยวของนักทองเที่ยวในจังหวัดเมืองรอง อาจสงผลใหจํานวน
นักทองเท่ียวในหัวเมืองหลักมีแนวโนมลดลง ซึ่งอาจสงผลใหรายไดคาหองพักตอจํานวนหองพัก
ที่มีอยูของธุรกิจโรงแรมที่รุกขยายธุรกิจไปยังตางจังหวัดลดลง หรือเติบโตอยางชะลอตัวลงไดใน
ภาพรวม โดยการพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษในบริเวณชายแดนเชื่อมโยงกับประเทศเพื่อนบาน 
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ที่จะนํามาซ่ึงการขยายตัวทางเศรษฐกิจ สะทอนโอกาสสําหรับธุรกิจโรงแรมในการขยายธุรกิจ
เพ่ือใหบริการที่พักสําหรับผูติดตอธุรกิจทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ 
 ธันยวงศ ชาญเจริญ (2555 : 3) สถานการณปจจุบันพบวาบูติคโฮเต็ลในเมืองไทยมี
อัตราเติบโตสูงขณะที่ผูประกอบการจํานวนมากก็อยากจะเปนเจาของธุรกิจโรงแรมที่ออกแบบ
พิเศษมีสไตลเฉพาะตัวเพราะลักษณะของบูติคโฮเต็ลไมจําเปนตองมีชื่อเสียงแตจะเปนโรงแรมที่
มีเอกลักษณเปนของตนเองซึ่งลูกคาบางกลุมจะชอบโรงแรมขนาดเล็กมากกวาโรงแรมขนาด
ใหญเน่ืองจากการใหบริการจะตอบสนองไดเปนกันเองกวาเพราะฉะน้ันความตางของโรงแรม
เครือขาย (Chain) กับโรงแรมบูติคโฮเทลคือการสรางคอนเซปตเอกลักษณเฉพาะตัวใหกับ
โรงแรมขณะเดียวกันผูที่ไมมีประสบการณธุรกิจโรงแรมมากอนจะมีปญหาทั้งคาใชจายสูงดาน
การตลาดและการบริหาร โรงแรมบูติคโฮเทลจึงเปนโอกาสของธุรกิจอีกทางหน่ึงซ่ึงผูสนใจลงทุน
ในโรงแรมแบบบูติคตองพิจารณาถึงวัตถุประสงคของการลงทุนแนวคิดพ้ืนฐาน รูปแบบตลาด
เปาหมาย การวางตําแหนงสินคาและบริการของตน การศึกษาความเปนไปไดของโครงการการ 
ออกแบบประเมินผลและตัดสินใจวาจะดําเนินกิจการอยางไร พัฒนาธุรกิจโรงแรมและคุณภาพ
การบริการใหโรงแรมของตนเปนที่สนใจของผูบริโภคในการเขาใชบริการ 
 สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน (2557) “OMOTENASHI” (อานวา โอโมเตะนาชิ) เปน
คําฮิตภาษาญี่ปุนใหม ที่รัฐบาลญ่ีปุนพยายามสรางขึ้น เพ่ือแสดงถึงวัฒนธรรมการตอนรับใน
สไตลญี่ปุน เปนคําขวัญที่ทําใหญี่ปุนไดรับเลือกเปนผูจัดกีฬาโอลิมปคในป 2020 อยางไรก็ตาม 
คําวา “OMOTENASHI” เปนคําศัพทที่ใชในการใหการตอนรับในธุรกิจบริการ สอดคลองกับคํา
วา “MONOZUKURI” (ทําของดี) ในระยะหลังน้ี คนไทยนิยมไปเที่ยวประเทศญี่ปุนมาก เพราะ
ประทับใจกับการตอนรับที่อบอุน ซึ่งคําวา “OMOTENASHI” นี้ มีความหมายวา การใหการ
ตอนรับที่อบอุน (Warm Hospitality) เริ่มตนจากการตอนรับแขกที่มาเย่ียมบาน เจาของบานตอง
ใหการตอนรับดวยความอบอุน ประดุจวาเปนครอบครัวเดียวกัน ตามธรรมเนียมปฏิบัติแบบ
ญี่ปุน ซึ่งปกติแลวการรับแขกที่มาเย่ียมเปนเรื่องที่สําคัญอยางมากของครอบครัวญ่ีปุน เพราะถือ
วาเปนการใหเกียรติกันอยางมาก และการไปเยี่ยมนั้นหากไมใชเพ่ือนฝูงญาติมิตรกันจริงๆแลว
จะไมไดรับการเชื้อเชิญ OMOTENASHI ไดใชเปนแนวทางการปฏิบัติในธุรกิจบริการ เชน 
รานอาหาร ภัตตาคาร โรงแรม หรือแมแตหางสรรพสินคา เราจะเห็นวาเม่ือเดินเขาประตูที่
ภัตตาคารจะมีพนักงานมาโคงคํานับ พรอมกับคําวา “IRASSHAIMASE” (ยินดีตอนรับ) พาไปที่
นั่งดวยความสุภาพ จากน้ันก็จะมีผารอนหรือผาเย็น รวมทั้งน้ําชารอนหรือนํ้าเย็นตามฤดูกาล 
เม่ือสั่งอาหารแลวอาหารจะถูกเสิรฟใหแกลูกคาในเวลาไมชา ดวยความสุภาพเรียบรอย ใน
ขณะเดียวกันบรรยากาศภายในราน แมมีความเรียบงาย แตก็เต็มไปดวยความสะอาดเรียบรอย 
หลักการของ OMOTENASHI คือการใหการบริการที่เรียบรอยสุภาพรวดเร็วและสะอาด สิ่ง
เหลาน้ียังเห็นในไทยไมมากนัก OMOTENASHI คือการกระทําใหเกินความคาดหวังของอีกฝาย 
และเพื่อใหเพ่ิมความเปนไปไดในการกลับมาใชบริการอีก ในกรณีที่ลูกคาเกิดความไมพอใจขึ้น 
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นอกจากเรียกรองคาเสียหายแลวยังอาจเปลี่ยนไปใชบริการที่บริษัทหรือรานอ่ืนได เม่ือไรที่ไดรับ
ขอมูลวารานนี้ดี โดยสัญชาตญาณจะตองคิดเขาไปลอง แตทวากับลูกคาที่มีความเชื่อม่ันกับที่ใด
ที่หน่ึง ถึงแมวาจะเกิดอะไรขึ้นมาก็ตามจะยังคงใชสินคาและบริการที่เดิมตอไป นอกจากนี้แลว
ถาไดยินถึงเรื่องปญหาก็จะพูดแกตางใหดวย และเม่ือไดผลลัพธมากกวาความคาดหวัง จะเกิด
ความพอใจ และความประทับใจ ซึ่งก็คือ OMOTENASHI 
 

 
 

รูปที่ 2 ระดับการใหบริการ 
 
 ที่มา : Omotenaship College.  (2015).  ⽇本の「おもてなし」は、⽬配り、気配
り、⼼配り.  Online. 
 
 วราภรณ เทียนเงิน (2559 : B3) “รังสรรค เลิศในสัตย” คณบดีคณะบริหารธุรกิจ
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน เปดเผยวาจากแนวโนมของธุรกิจบริการในประเทศไทยที่กําลัง
เปลี่ยนไปทั้งการแขงขันในตลาดที่รุนแรงมากขึ้นกลุมคนที่มีกําลังซื้อระดับสูงหรือเศรษฐีใหม 
(New Rich) ในไทยมีมากขึ้น ความตองการสินคาที่มีคุณภาพและบริการที่ดีเพ่ิมขึ้น รวมทั้ง
ตองการบริการที่หลากหลาย ขณะเดียวกันประเทศไทยกําลังกาวสูการเปนศูนยกลางของ
ภูมิภาคอาเซียนที่จะมีนักทองเที่ยวจากทั่วโลกและนักธุรกิจที่เขามาในประเทศไทย จึงอยากให
ผูประกอบการเรงปรับตัวมุงสรางความแตกตางใหแกธุรกิจบริการผาน OMOTENASHI หรือ
การใหบริการที่มีแตความจริงใจใหแกลูกคาทุกคน เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความรูสึกประทับใจอยาง
มากที่ไดรับการดูแลเอาใจใสเปนอยางดี วัฒนธรรมไทยมีความใกลเคียงกับประเทศญ่ีปุน ที่เปน
ประเทศที่ใหบริการและตอนรับลูกคาดวย OMOTENASHI หรือบริการจากใจ ดวยความใกลชิด
กับวัฒนธรรมญี่ปุนประเทศไทยจึงสามารถนําระบบบริการแบบญี่ปุนมาใช สิ่งสําคัญของ
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OMOTENASHI คือสรางคน สรางทีมงานและผูจัดการที่มีความสามารถในระดับสูงพรอมวาง
ระบบกระบวนการบริหารองคกรที่มีการนําเสนอบริการไดรวดเร็วไมซ้ําซอนและยุงยาก ปรับการ
ออกแบบภายในใหตองมีการดีไซนอยางเหมาะสม ธุรกิจบริการตองมุงฝกทักษะของคนและมี
เคร่ืองมือในการบริหารจัดการ มีการบริหารพ้ืนที่อยางเหมาะสมและสวยงาม มีเทคนิคนําเสนอ
ทําใหลูกคาพึงพอใจ มีการพัฒนาและวิจัยอุปกรณในองคกรอยางตอเนื่องและตองเขารวมทํา
กิจการเพ่ือประโยชนในทองถิ่นเปนประจํา อีกทั้งตองมุงการบริหารคนในรานที่มีจํานวนนอยแต
มีประสิทธิภาพระดับสูงในการทํางาน และมีระบบตรวจสอบมาตรฐานการบริการ ผูประกอบการ
ไทยสามารถเรียนรูและศึกษาดวยตัวเองและสามารถนํามาปรับใชใหเหมาะสมกับธุรกิจและ
บริการของแตละองคกรเพ่ือทําใหธุรกิจไทยมีการบริการที่แตกตางและเปนบริการดวยใจที่มีผล
ใหลูกคาทั้งชาวไทยและตางชาติประทับใจ จนกลับมาทองเท่ียวในประเทศไทยอยางไมมีที่สิ้นสุด 
 ประวัติโรงแรมบานแสงสิงห เปนโรงแรมสไตลโอเรียนทัลรวมสมัย ระดับ 3 ดาวเริ่ม
เปดทําการตั้งแตวันที่ 11 กันยายน พ.ศ. 2559 เปนอาคาร 5 ชั้นรูปตัวยู มีหองพักทั้งหมด 75 หอง
แบงเปนหองประเภทตางๆ ไดแก 1. สวีทสําหรับครอบครัว 2. หองดีลักซเตียงแฝด 3. หองสวีท
พรอมเตียงใหญสองเตียง 4. หองดีลักซสําหรับครอบครัว และ 5. หองซูพีเรียเตียงแฝด หองทุก
หองสามารถเห็นวิวสระวายน้ําที่อยูใจกลางโรงแรม มีอินเทอรเน็ตไรสายฟรีทั่ว ภายในหองพักมี
เครื่องปรับอากาศ ทีวีจอแบนระบบชองสัญญาณดาวเทียม มีตูเย็นและกาตมน้ํา มีหองน้ําสวนตัว
พรอมฝกบัว อางนํ้า เคร่ืองเปาผมและเครื่องใชในหอง น้ําฟรีในหองพักทุกหอง หองพักทุกหอง
มีมินิบารฟรี อาหารเชาสไตลอเมริกัน รถจักรยานเชาและมีบริการรถรับสงฟรีไปยังเชียงใหม
ไนทบาซาร ที่พักตั้งอยูหางจากถนนคนเดินวันเสารยอดนิยมไมถึง 1 กิโลเมตรและหางจาก
สนามบินนานาชาติเชียงใหมโดยใชเวลาเดินทางดวยรถยนต 10 นาที มีที่จอดรถสวนตัวเปน
สถานที่เหมาะสําหรับผูเดินทางที่สนใจอาหารริมทางทองเท่ียวตลาดกลางวันและกลางคืน 
 จากขอมูลดังกลาวขางตนผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะทําการศึกษาการบริการสไตล
ญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม กรณีศึกษา โรงแรมแหงหน่ึงในจังหวัด
เชียงใหม เน่ืองจากแนวโนมการบริการสไตลญี่ปุนนอกจากเปนการสรางมูลคาใหกับรายไดที่เขา
มาเพ่ิมขึ้นแลวน้ัน ยังนําผลที่ไดมาปรับปรุงพัฒนาการบริการใหเปนที่พอใจตอลูกคาในโรงแรม
ตอไป 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 1. เพ่ือศึกษาการบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม 
 2. เพ่ือศึกษาปจจัยการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม 
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ขอบเขตของการศึกษา 
 1. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ไดแกลูกคาชาวตางชาติที่เขาพักในโรงแรม กรณี 
ศึกษาในชวง เดือน มกราคม 2560 ถึงเดือน กุมภาพันธ 2560 
 
 2. ขอบเขตดานระยะเวลา 
  ผูวิจัยดําเนินการศึกษาวิจัยในเดือนธันวาคม 2559 ถึง มีนาคม 2560 
 
 3. ขอบเขตดานเน้ือหา 
  การวิจัยนี้เปนการศึกษาคุณภาพการบริการ ไดแก ความนาเชื่อถือ การสรางความ
ม่ันใจ รูปลักษณทางกายภาพ การดูแลเอาใจใส การตอบสนอง และการบริการสไตลญี่ปุนซ่ึง
ประกอบดวยขอคําถามเชิงลึก 4ขอที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมกรณีศึกษา 
โรงแรมแหงหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม 
 
กรอบแนวความคิด 
 ผูศึกษาไดสรุปแนวคิดในการศึกษาไดดังนี้ 
 

 
 

รูปที่ 3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1.  ผลจากการศึกษาสามารถนําไปใชเปนแนวทางพัฒนาระบบการบริการท่ีทําให
ลูกคาตัดสินใจกลับมาใชเลือกใชบริการโรงแรม 
 2.  เพ่ือนําขอมูลจากการศึกษาปจจัยการบริการสไตลญี่ปุนมาพัฒนาใหตรงกับความ
ตองการของผูมาเขาใชบริการ 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 การศึกษาเร่ืองการบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม
กรณีศึกษา โรงแรมแหงหน่ึงในจังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาสามารถกําหนดคํานิยามศัพทโดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
 1. การบริการสไตลญี่ปุน (โอโมเตะนาชิ) หมายถึง การบริการท่ีมีการใสใจใน
รายละเอียดแบบชาวญี่ปุนโดยใหความเปนมิตรหรือความมีน้ําใจในการตอนรับแขกหรือคน
แปลกหนาใหเกินความคาดหวังของอีกฝายและเพ่ือใหเพ่ิมความเปนไปไดในการกลับมาใช
บริการอีก 
 2. การตัดสินใจเลือกใชบริการ หมายถึง การตัดสินใจของผูใชบริการหลังจากเขา
มาใชบริการในโรงแรมกรณีศึกษาใน 5 ดานคุณภาพการบริการ ไดแก 
  2.1  องคประกอบที่เปนรูปธรรม 
  2.2  การตอบสนองตอลูกคา 
  2.3  ความนาเชื่อถือ 
  2.4  ความม่ันใจ 
  2.5  ความใสใจ 
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บทที่ 2 
หลักการพื้นฐาน เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ 

  
 บทนี้นําเสนอหลักการพ้ืนฐาน เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของกับการบริการสไตล
ญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ โรงแรมกรณีศึกษา โรงแรมแหงหน่ึงในจังหวัด
เชียงใหม 
 
หลักการพ้ืนฐาน 
 หลักการพ้ืนฐานที่เก่ียวของกับการบริการสไตลญี่ปุนมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการโรงแรมกรณีศึกษา ประกอบดวย 
 1.  แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวของกับการบริการ 
 2.  แนวคิด ที่เก่ียวของกับการบริการสไตลญี่ปุน โอโมเตะนาชิ 
 3.  แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวของกับการตัดสินใจ 
 4.  เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ 
  
แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวของกับการบริการ 
 1. ความหมายของการบริการ 
  เอนก สุวรรณบัณฑิต; และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 : 18) การบริการ (Service) 
หมายถึง การกระทําใดเพ่ือชวยเหลือ การใหความชวยเหลือ การดําเนินการที่เปนประโยชนตอ
ผูอ่ืน (Hospitality) โดยเปนการปฏิบัติดวยความเอาใจใสอยางมีไมตรีจิต โดยมีผูใหคํานิยามไว
หลากหลายดังเชน 
  คอตเลอร (Kotler. 1994) ใหคํานิยามวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการ
ปฏิบัติใดๆ ที่กลุมบุคคลนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหน่ึง ซึ่งไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผล
ตอความเปนเจาของตอส่ิงนั้น 
  เลอทิเน็น (Lehtinen. 1982) ใหนิยามวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ
ชุดของกิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุอยางใดอยางหนึ่ง
เพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาพฤติกรรมของ
บุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการ 
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รูปที่ 4 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการบริการ 
 

 ที่มา : เอนก สุวรรณบัณฑิต; และภาสกร อดุลพัฒนกิจ.  (2548). จิตวิทยาบริการ.  
หนา 19. 
 
  ดังน้ัน สามารถสรุปวา นิยามของจิตวิทยาบริการ หมายถึง การศึกษาพฤติกรรม
ของบุคคลที่เก่ียวของกับกระบวนการบริการและการจัดการระบบการบริการ เพ่ือใหไดมาซ่ึงการ
บริการที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพ สามารถสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการและ
เกิดเปนความพึงพอใจสูงสุด 
   
  2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับการบริการ 
  จากแนวคิด (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2539 : 287; อางอิงจาก นิพาภรณ แสงสวาง; 
และเกรียงศักด์ิ อาภามงคล. 2555 : 11) ไดกลาวถึงแนวคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ
ไดดังนี้ 
  บริการ (Service) เปนกิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจ ที่สนองความ
ตองการแกลูกคา ตัวอยางเชน โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงแรม ฯลฯ บริการไมสามารถมองเห็น
หรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการซ้ือ ดังน้ันเพ่ือลดความเสี่ยงของผูซื้อ ผูซื้อตองพยายามวาง
กฎเกณฑเก่ียวกับคุณภาพและประโยชนของบริการท่ีเขาจะไดรับ เพ่ือสรางความเชื่อม่ัน ในการ
ซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา สิ่ง
เหลาน้ีเปนส่ิงที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพ่ือเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจไดเร็วขึ้น 
ดังนี้ 
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  1. สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อม่ัน และความสะดวกใหกับผูบริโภค 
  2. บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงกายที่เหมาะสมบุคลิกภาพดี 
หนาตายิ้มแยม ตอนรับ พูดจาดี เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเชื่อม่ันวาบริการที่จะซ้ือดี 
  3. เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานตองอยูในสภาพสมบูรณและ
ทันสมัย มีประสิทธิภาพในการใหบริการที่รวดเร็ว และทําใหลูกคาพอใจ 
  4. วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
  5. สัญลักษณ (Symbol) ชื่อตราสินคาและเคร่ืองหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการ เพ่ือใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีการส่ือความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
  6. ราคา (Price) การกําหนดระดับราคาควรใหเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
และสอดคลองกับสภาวการณของตลาดบริการประเภทตางๆ ในขณะน้ัน และยังไดกลาวถึง
คุณภาพการใหบริการวามีลักษณะดังนี้ 
   6.1  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก
ดานเวลาและสถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมอันแสดงถึง
ความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
   6.2 การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใช
ภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย 
   6.3 ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมี
ความรูความสามารถในงาน 
   6.4  ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ 
ความเปนกันเองมีวิจารณญาณ 
   6.5  ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความ
เชื่อม่ันและความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
   6.6  ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสมํ่าเสมอและ
ถูกตอง  
   6.7  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและ
แกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
   6.8  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง
และปญหา 
   6.9  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับ จะทําใหเขา
สามารถคาดคะเนถึงภาพบริการดังกลาวได  
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   6.10 การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงาน
ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
  3. แนวคิดเก่ียวกับการวัดคุณภาพบริการ 
  พาราสุรามาน; และคณะ (Parasuraman; et al. 1998) ศึกษาถึงการประเมิน
คุณภาพของการบริการตามการไดรับของผูบริโภค โดยนิยามคุณภาพองการบริการและปจจัยที่
กําหนดคุณภาพของการบริการ โดยการสํารวจกลุมผูบริหารจากองคการที่ใหบริการและกลุม
ผูบริโภคท่ีใชบริการจากองคกรเหลาน้ัน ผลการศึกษาไดบงชี้วาคุณภาพของการบริการคือการ
ใหบริการที่เปนไปตามหรือมากกวาความคาดหวังของผูบริโภค และไดสรางตัวแบบที่ใชอธิบาย
คุณภาพของการบริการ (Service Quality Model) ซึ่งแสดงใหเห็นปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการรานกาแฟ  ในเขตกรุงเทพมหานคร องคประกอบหลัก 10 ประการใน
การใหบริการที่มีคุณภาพ (ณัฐวรรณ ศิริพันธพิริยะ. 2556) ไดกลาวสรุปสาระสําคัญไวดังนี้ 
  1. ภาพลักษณของการบริการ (Appearance) 
  2. ความไววางใจ (Reliability) 
  3. ความพรอมในการตอบรับ (Responsiveness) 
  4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) 
  5. ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) 
  6. ความเปนที่ยอมรับและเชื่อม่ัน (Credibility) 
  7. ความปลอดภัย (Security) 
  8. ความเขาถึงบริการ (Access) 
  9. การติดตอส่ือสาร (Communication) 
  10. ความเขาใจลูกคา (Understanding of Customer) 
  พาราสุรามาน; และคณะ (Parasuraman; et al. 1998) สรางแบบวัดคุณภาพของ
การบริการที่มีชื่อวา SERVQUAL (Service Quality) โดยนําเอาปจจัยกําหนดคุณภาพของการ
บริการทั้ง 10 ประการจากการวิจัยในกลุมผูบริโภคจากบริการประเภทตางๆ ป ค.ศ.1988 มายุบ
รวมกันเหลือเพียง 5 ดานประกอบดวยวิธีการวิเคราะหคาสหสัมพันธ พาราสุรามาน; และคณะ 
(Parasuraman; et al. 1998) และไดทดสอบคุณภาพของแบบวัดน้ีแลวพบวามีความเชื่อม่ัน 
(Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) มากพอจึงนํามาใชเพ่ือการศึกษาถึงความคาดหวัง
และการรับรูของผูบริโภคที่เก่ียวของกับคุณภาพของการบริการประเภทตางๆ ไดองคประกอบ
หลัก 5 ประการของคุณภาพการบริการ ซึ่งใชในการสรางแบบวัดคุณภาพของการบริการ 
(Service Quality) ไดแก 
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  1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการไดตรงกับ
สัญญาท่ีใหไวกับลูกคา บริการท่ีใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมา
เชนเดิมในทุกจุดของการบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะสงผลใหลูกคารูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมี
ความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได ผูใหบริการตองแสดงถึงความนาเชื่อถือไดอยาง
ถูกตองและเหมาะสม เชน 
   1.1 บริษัทควรใหบริการตามที่ใหสัญญาไว 
   1.2 บริษัทตองแสดงใหเห็นถึงความนาเชื่อถือ 
   1.3 บริษัทควรใหบริการตรงความตองการของลูกคาตั้งแตคร้ังแรก 
   1.4 บริษัทควรใหบริการตามเวลาที่ใหสัญญาไว 
   1.5 บริษัทควรแจงใหลูกคาทราบกอนถึงเวลาที่ใหบริการหรือการเขาพบลูกคา 
  2. การสรางความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ
เชื่อม่ันใหเกิดขึ้นกับลูกคา ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการให 
บริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ ใชการติดตอสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีที่สดุ ผูใหบริการตองทําใหลูกคา
มีความม่ันใจในการใชบริการ โดยปราศจากความเสี่ยงอันตรายตางๆ ตลอดจนแสดงความ 
สามารถที่ทําใหเกิดความเชื่อใจไดในตัวผูใหบริการ เชน 
   2.1 พนักงานตองสามารถสรางความม่ันใจใหกับลูกคาได 
   2.2 พนักงานทําใหลูกคารูสึกไววางใจได เม่ือลูกคามาติดตอ 
   2.3 พนักงานตองมีความสุภาพออนนอม 
   2.4 พนักงานตองมีความรูในงานที่ใหบริการอยู 
  3. รูปลักษณทางกายภาพ (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให
เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร เคร่ืองมือ อุปกรณ เคร่ืองมือ 
เอกสารที่ใชในการติดตอ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหลูกคารูสึกวาไดรับการดูแลจากผูให 
บริการ โดยบริการที่ถูกนําเสนอออกมาจะเปนรูปธรรมและทําใหลูกคารับรูถึงการใหบริการนั้นๆ 
ไดชัดเจนขึ้น องคกรบริการความมีรูปลักษณทางกายภาพที่สามารถมองเห็นและสัมผัสได ที่
เก่ียวของกับการสงมอบบริการ เชน 
   3.1 ลักษณะอุปกรณที่ใหบริการตองดูสวยงาม 
   3.2 อุปกรณดานเทคโนโลยีที่ใหบริการควรทันสมัย 
   3.3 วัสดุอุปกรณที่เก่ียวของกับบริการตองสะอาดสวยงาม 
   3.4 พนักงานที่ใหบริการตองมีบุคลิกแบบมืออาชีพ 
   3.5 องคกรบริการควรอํานวยความสะดวกทั้งผูใชบริการและผูใหบริการ 
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  4. การดูแลเอาใจใส (Empathy) การสงมอบบริการตองมีความพรอมและการจัดเตรียม  
ดูแลลูกคาทั้งกอนขาย ระหวางขาย และหลังการขาย เชน 
   4.1 พนักงานใหความสนใจลูกคาเปนการสวนตัว 
   4.2 พนักงานตองใหบริการลูกคาอยางเอาใจใส 
   4.3 พนักงานตองถือผลประโยชนสูงสุดของลูกคาเปนสําคัญ 
   4.4 พนักงานตองเขาใจถึงความตองการของลูกคา 
  5. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส
ลูกคาตามความตองการท่ีแตกตางของลูกคาแตละราย ความพรอมและความเต็มใจที่จะให 
บริการ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางทันทวงที ลูกคาสามารถเขารับบริการได
งายและไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมทั้งมีการกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง
และรวดเร็ว การสงมอบบริการใหกับลูกคาตองมีการตอบสนองดวยความตั้งใจและเต็มใจ
ใหบริการ เพ่ือแสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มที่ เชน 
   5.1 พนักงานตองใหบริการอยางรวดเร็ว 
   5.2 พนักงานตองแสดงความยินดีที่ใหบริการเสมอ 
   5.3 พนักงานตองมีความพรอมที่จะใหบริการเม่ือลูกคาตองการ 
 
แนวคิด ที่เก่ียวของกับการบริการสไตลญี่ปุน โอโมเตะนาชิ 
 1.  ความหมายของการบริการสไตลญี่ปุน โอโมเตะนาชิ 
  อางอิงจากเว็บไซตของ (Omotenaship College. 2015) ไดใหคํานิยามเก่ียวกับ
การบริการสไตลญี่ปุนวา “โอโมเตะนาชิ” เขียนเปนภาษาญี่ปุนวา "御持て成し" หรือ "おもてな
し" ซึ่งประกอบดวยคําวา "持て" ที่แปลวาการทําอะไรดวยความตั้งใจ และ “成す” ที่แปลวา การ
กระทําใหเปนรูปราง เพราะฉะน้ัน ความหมายโดยรวมคือ การดูแลเอาใจใส (Hospitality) แตวา
การดูแลเอาใจใสนั้นเปนมากกวาการดูแลเอาใจใสแบบธรรมดา โดยจะเปนไปตามวัฒนธรรม
เฉพาะของญี่ปุน 
  หลักสําคัญ 3 อยางของ OMOTENASHI ไดแก 
     1.1  การนําทาง (Navigation) : ไมทําใหฝายตรงขามวิตก ลําบาก หรือหลงทาง 
     1.2  การนําเสนอ (Presentation) : ปฏิบัติใหลูกคารูสึกสบาย ดวยประสบการณที่มี
อยู 
     1.3 การแนะนํา (Recommendation) : แนะนําอยางไมเปนทางการ เพ่ือใหลูกคา
ตัดสินใจเลือกไดถูกตอง โดย Omotenashi แตกตางจาก Hospitality และ Service ตรงที่คําวา 
Service คือ การใหบริการตามเงื่อนไขที่ไดตั้งไว เชน การมีคาจาง สวนคําวา Hospitality คือ 
การใหบริการที่เปนไปตามเง่ือนไขแตมีความตั้งใจใหฝายตรงขามไดคุณคาที่มากกวา  การที่เรา
จะทําอะไรใหแกใคร ตองคํานึงถึงคุณคาที่สามารถใหกับอีกฝายหน่ึงถึงแมวาอีกฝายหนึ่งไมได
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เรียกรองก็ตาม โดยความหมายของโอโมเตะนาชิ จะอยูเหนือ Hospitality คือ การกระทําอะไร
ใหอีกฝายไดสัมผัสและอ่ิมใจกับบริการที่ล้ําคาโดยที่ไมไดหวังอะไรตอบแทนเพราะทําดวยความ
จริงใจ 
 
 2.  หนทางโอโมเตะนาชิ 
  ในประเทศญี่ปุนน้ันในสมัยกอนมีสิ่งที่เรียกวา “หนทาง” อยูมากมาย ดานศิลปะ
การตอสู ไดแก ยูโด เคนโด ไอคิโด การยิงธนู รวมถึงมีในแนวทางศิลปะ ไดแก ศิลปะการจัด
ดอกไม พิธีชงชา การคัดลายมือ เคร่ืองหอม ละครโน และศิลปะการแสดงละครคาบูกิ 
ยกตัวอยางเชนพิธีชงชา การชงชาเปนเสมือนการฝกจิตใจของตนเอง และศิลปะการตอสูคือ
หนทางการปองกันตัวในแบบซามูไร กลาวคือ หนทางที่วาน้ันไมใชแคเทคนิคธรรมดาที่ทราบกัน
อยูแลวเทาน้ัน แตเปนการปฏิบัติในชีวิตประจําวันที่กลมกลืนอยูในจิตวิญญาณการใชชีวิตของ
คน 
  เม่ือนึกถึงโอโมเตะนาชิจึงเปนเทคนิคหรือวิธีการธรรมดาท่ีกลายมาเปนศิลปะหรือ
วิธีการแบบโอโมเตะนาชิแตทวาในการกระทําที่วาน้ันเกิดจากคุณคาหรือวิธีการที่แสดงออกมา
ตามแตมุมมองของแตละคน ดังน้ันจึงกลาวไดวาหนทางโอโมเตะนาชิเปนแนวทางการปฏิบัติที่
อยูในชีวิตประจําวันในการใชชีวิตของคนนั้นๆ  
 

 
 

รูปที่ 5 หนทางโอโมเตะนาชินําเสนอโดย Yamada Chihoko 
 

 ที่มา : Omotenaship College.  (2015).  ⽇本の「おもてなし」は、⽬配り、気配
り、⼼配り.  Online. 
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  โอโมเตะนาชิ คือ การสงถึงฝายที่อยูตรงขาม ณ ที่นั้นหรือแมผูนั้นไมอยู ณ ตรง
นั้นก็ตาม จะทําอยางไรใหฝายตรงขามรูสึกยินดี หรือทําใหเกิดความประทับใจ คือการที่คิดถึง
จิตใจของฝายตรงขามที่อยูตรงหนา เพื่อใหมีการปฏิบัติตามหนทางโอโมเตะนาชิไดอยางดีนั้น 
สําคัญวาตองเพ่ิมสามองคประกอบของจิตใจ ศิลปะ และรางกาย องคกรของญี่ปุนไดลงทุนอยาง
มากในการพัฒนาทรัพยากรมนุษย และพยายามดึงดูดใหพนักงานอยูกับองคกรนานๆ โดยการ
ใหคาตอบแทนที่สูงขึ้นเมื่อพนักงานมีอายุมากขึ้น ในขณะเดียวกันพนักงานที่ไดรับการฝกอบรม
จากองคกรก็จะเกิดความภาคภูมิใจและจะตระหนักถึงความเปนสวนหนึ่งขององคกร ผูบริหาร
ขององคกรญี่ปุนจะเขียนปรัชญาการบริหารงานขององคกรปดประกาศไวใหพนักงานทุกคนได
รับทราบ ปรัชญาการบริหารงานนี้จะเปนตนแบบของการทํางานอยางสนิทสนมกลมเกลียว เกิด
ความเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน ซึ่งจะกอใหเกิดความจงรักภักดีและลดการเคลื่อนยายไปอยูกับ
องคกรอ่ืนได การสรางความผูกพันในองคกรญี่ปุนจึงจะแสดงออกมาทางนโยบายขององคกร 
เชน การหลีกเลี่ยงการเลิกจาง การจัดสวัสดิการใหมากเทาที่จะใหได องคกรจะพยายามสราง
ภาพพจนตอพนักงานวาองคกรมีความม่ันคง การแบงผลกําไรมาใหพนักงานในองคกร จะ
จัดสรรมาใหอยางเต็มที่ทั้งในรูปของคาจางและสวัสดิการตางๆ เปนตน 
 

 
 

รูปที่ 6 รูปภาพ จิตใจวิญญาณ เทคนิค และระบบในหนทางโอโมเตะนาช ิ
 
 ที่มา : Omotenaship College.  (2015).  ⽇本の「おもてなし」は、⽬配り、気配
り、⼼配り.  Online. 
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  จิตใจวิญญาณ เทคนิค และระบบในหนทางโอโมเตะนาชิ “จิตใจวิญญาณ” ความ
ปราถนา ทรรศนะ และจิตใจที่เอ้ืออารีย ไมใชจิตใจของตน (บริษัทของตน หรือรานของตน) เปน
ศูนยกลาง และมีจิตใจที่เอ้ือเฟอ (ลูกคาเปนศูนยกลาง) เปาหมายของการบริการ “โอโมเตะนาชิ” 
ไมใชเพ่ือการหากําไรใหรานหรือบริษัทของตน แตเปนการใหความสุขแกลูกคาและพนักงาน 
รวมทั้งเราสามารถอุทิศตนเองใหแกสังคมอยางไรดวยโอโมเตะนาชิ เพราะวากําไรคือผลลัพธที่
สรางขึ้นมาโดย “เทคนิค” ศิลปะหรือฝมือที่สื่อถึงจิตวิญญาณของโอโมเตะนาชิ อันไดแกรอยยิ้ม 
ที่สามารถกลาวไดวาคือส่ิงที่ดีที่สุดของโอโมเตะนาชิ “ระบบ” การแกปญหาในการทํางานที่สื่อถืง
จิตวิญญาณของโอโมเตะนาชิ ในการแกไขปญหาของพนักงานทุกคนนั้นไมไดขึ้นอยูกับพ้ืนฐาน
นิสัยของแตละคน แตตองสรางใหเปนระบบ โดยสามารถสรุปการบริการสไตลญี่ปุนออกมาเปน
การวัดได 4 ดาน ดังตอไปน้ี 
  1. การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง 
  2. รอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ 
  3. ความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและดวยความเต็มใจ 
  4. ติดตามปญหาและแกไข 
 
แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของกับการตัดสินใจ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจ (Customer Decision Model) (เอนก สุวรรณบัณฑิต; และภาสกร 
อดุลพัฒนกิจ. 2548 : 60)  ฟาเรย; และเลหมาน (Farley; and Lehmann. 1984) ไดอธิบายวา
การตัดสินใจเลือกซ้ือบริการน้ันมีองคประกอบหลักอยู 6 ดาน คือ 
 1.  ขอเท็จจริง (Fact) เปนการไดรับขอมูลขาวสารเก่ียวกับการบริการน้ัน ผานประสบการณ
โดยตรง เชนการเคยไปรับการบริการ หรือผานประสบการณทางออม เชนคําบอกเลาของเพื่อน 
การโฆษณาผานสื่อตางๆ ทําใหเกิดการรับรูวาตนเองมีความตองการ และเชื่อวาการบริการน้ัน
เปนจริงตามที่ไดมีประสบการณมา 
 2.  เคร่ืองหมายการคา (Brand) เปนการยืนยันตอผูรับบริการผานเคร่ืองหมายการคา 
โดยแสดงการรับรองคุณภาพการใหบริการ มาตรฐานการบริการ โดยเคร่ืองหมายการคาที่ดีจะ
ทําใหผูรับบริการเกิดความเชื่อม่ันตอเคร่ืองหมายการคาน้ัน เชน เคร่ืองหมายการคาของ
ธนาคาร สถานพยาบาล โรงแรม โรงภาพยนตร เปนตน 
 3.  เจตคติตอเคร่ืองหมายการคา (Attitude) โดยเกิดจากการเรียนรูในอดีตเปนความชอบ
หรือไมชอบ ซึ่งแตละบุคคลจะมีเหตุผลรองรับเจตคติของตนเองหลายดานถึงความชอบและไม
ชอบน้ัน ซึ่งปจจัยที่สําคัญก็คือขอมูลขาวสารตางๆ นั่นเอง 
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 4. ความเชื่อม่ันในการบริการ (Confidence) เปนความรูสึกที่ผูรับบริการมีตอเครื่องหมาย
การคาโดยผานการประเมินและตัดสินใจวาการบริการน้ันตรงกับความตองการของตนเอง
หรือไม โดยรวมเอาขอมูลขาวสาร ความเชื่อตอเคร่ืองหมายการคาและเจตคติตอเครื่องหมาย
การคาน้ันเขาดวยกัน 
 5.  ความมุงม่ันในการรับบริการ (Intention) เปนการตัดสินใจที่จะใชบริการนั้นอยาง
แนนอน โดยอยูในขั้นการเลือกรูปแบบการใหบริการที่เหมาะสมกับตนเองและกําลังทรัพยที่จะ
จาย การคนหาชองทางในการติดตอเพ่ือซ้ือบริการเปนอยางไร  
 6.  การซ้ือบริการ (Purchase) เปนการซ้ือบริการและไดรับบริการนั้น และมีการจาย
คาบริการ 
 

 
 

รูปที่ 7 แนวทางการตัดสินใจซื้อการบริการ 
 
 ที่มา : เอนก สุวรรณบัณฑิต; และภาสกร อดุลพัฒนกิจ.  (2548). จิตวิทยาบริการ.  
หนา 61. 
 
 กระบวนการตัดสินใจซ้ือ (Buyer’s Decision Process) (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2539 : 
112; อางอิงจาก นิพาภรณ แสงสวาง; และเกรียงศักด์ิ อาภามงคล. 2555 : 7) ไดกลาวถึง
กระบวนการตัดสินใจซ้ือ (Buyer’s Decision Process) ไววา กระบวนการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภคประกอบดวยกันซ่ึงผูบริโภคจะเขาสูกระบวนการตัดสินใจ โดยทําการเปรียบเทียบ สิ่งที่
สามารถตอบสนองความตองการในการบริโภคไดหรือไม  
 1.  ความตองการ การตระหนักถึงความตองการมักเปนจุดเริ่มของกระบวนการตัดสินใจ
ซื้อความตองการน้ีอาจถูกกระตุนจากปจจัยสวนตัวที่อาจเปนประสบการณในอดีต ความตองการ
พักผอนหรือถูกกระตุนจากภายนอก เชน สื่อ คําบอกเลาของเพื่อน คนรูจัก ธุรกิจควรหาทาง
ทราบถึงความตองการของนักทองเท่ียวและสรางบริการเพ่ือสนองความตองการน้ัน 
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 2. การหาขอมูล ไมจําเปนเสมอไปที่นักทองเที่ยวจะหาขอมูลเพ่ิมเติมเก่ียวกับส่ิงที่
ตองการหากเกิดความแนใจและมีขอมูลเพียงพออยูแลวหรือพรอมที่จะซ้ือในขณะที่เกิดความ
ตองการ แตหากไมเปนเชนน้ันการหาขอมูลเพิ่มเติมเปนสิ่งที่นักทองเท่ียวตองการ ซึ่งขอมูลที่หา
มาจะมากหรือนอยนั้นก็ขึ้นอยูกับขอมูลที่มีอยูเดิมความกระตือรือรนของนักทองเที่ยวความพึง
พอใจในการหาขอมูลแบงแหลงขอมูลออกเปน 3 แหลงดังน้ี 
   2.1  เพ่ือน/ครอบครัว/คนรูจัก 
     2.2  สื่อเชิงพาณิชย 
     2.3  สื่อสาธารณะสื่อเชิงพาณิชย 
  รวมถึง โฆษณา พนักงานขาย ตัวแทนจําหนาย การจัดแสดง สวนสื่อสาธารณะนั้น 
เชน การวิจารณ/แนะนําสถานที่ตางๆ การประเมินทางเลือก มีขอคํานึงหลายๆอยางในสินคา
และบริการซ่ึงเปนส่ิงที่นักทองเที่ยวใชประเมินตัวเลือก ตัวอยางเชน การเลือกรานอาหารขอ
คํานึงในการประเมินตัวเลือกอาจเปนอาหาร การบริการ บรรยากาศ ที่ตั้งราน ราคา ขอคํานึง
เหลาน้ีมีหลากหลายและนักทองเที่ยวแตละคนยอมมีกลุมของขอคํานึงเหลาน้ีไมเหมือนกัน 
ความสําคัญของขอคํานึงแตละตัวนั้นมักจะไมเทากัน ทั้งน้ีนักทองเที่ยวจะใหความสําคัญกับสิ่งที่
ตรงกับความตองการของตน อยางไรก็ดีการเปรียบเทียบตัวเลือกของแตละคนมักมีปจจัยตางๆ
เขามาเก่ียวของเชน การรับรู อคติ ประสบการณ ทัศนคติ ฯลฯ กระบวนการเปรียบเทียบ/
ประเมินตัวเลือก อาจมีความซับซอนตางกันทั้งน้ีขึ้นอยูกับนักทองเที่ยวและกระบวนการ
ตัดสินใจ การตัดสินใจซื้อ ในระหวางขั้นตอนการเปรียบเทียบตัวเลือกถึงขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ
มีความตั้งใจซื้อเขามาเกี่ยวของ ซึ่งทัศนคติของผูที่ใกลชิดหรือผูเก่ียวของในการซื้อมักจะมากอน 
แตก็รวมถึงความตองการของตัวผูซื้อเองดวย ตัวอยางที่เห็นไดชัดคือครอบครัวที่มีเด็ก การ
ตัดสินใจซื้อบริการโดยบริการหนึ่งมีเด็กเปนผูใชบริการน้ันดวย ความตองการของเด็กจะมี
อิทธิพลในการตัดสินใจซื้อคร้ังน้ัน ปจจัยอีกอยางที่มีสวนกระทบการตัดสินใจซื้อคือ เหตุการณ
ไมคาดคิด เชน ความตองการใชเงินไปกับสิ่งอ่ืนที่ไมไดคาดการณไวทําใหการซื้อตองพิจารณา
ขอคํานึงใหมและถูกยกเลิกไป พฤติกรรมหลังซื้อ การที่สินคาบริการถูกซ้ือน้ันยังไมใชขั้นตอน
สุดทายของกระบวนการการตัดสินใจซ้ือ หากแตพฤติกรรมหลังซ้ือยังเกิดขึ้นตามมา พฤติกรรม
หลังซื้อขึ้นอยูกับความรูสึกที่ไดรับจากการใชบริการแลว ซึ่งความรูอาจจะเปนที่พึงพอใจหรือ
ผิดหวัง ทั้งน้ีขึ้นอยูกับความคาดหวังเทียบกับส่ิงที่ไดรับ หากสิ่งที่ไดรับมากกวาหรือเทากับ
ความคาดหวังความพึงพอใจจะเกิด แตหากนอยกวายอมเกิดความผิดหวัง ตัวกําหนดความ
คาดหวัง เชน สื่อ คําแนะนําตางๆ สําคัญตอพฤติกรรมหลังซ้ืออยางยิ่งการส่ือสาร ชองทางการ
สื่อสารเปนจุดที่กอใหเกิดความคาดหวังที่ไมตรงกับความจริง ยกตัวอยางเชน การจองหองพัก
ในโรงแรม ณ แหลงทองเที่ยวหนึ่งนอกฤดูทองเที่ยว ราคาคาที่พักถูก ซึ่งเปนสิ่งที่นักทองเที่ยว
ทราบดี แตนอกน้ันคือการที่โรงแรมไมมีบริการตางๆ เปดใหบริการเหมือนในแผนพับเนื่องจาก
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เปนชวงนอกฤดูทองเที่ยว ทําใหนักทองเท่ียวผิดหวังกับการใชบริการคร้ังนั้น ผลคืออัตราการ
เขาพักในโรงแรมจะลดลงเปนระยะเวลานาน 
 
เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 1.  งานวิจัยที่เก่ียวของในประเทศ 
  ประภาพร ยศไกร; และสุชนนี เมธิโยธิน (2559) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
การเลือกใชบริการโรงแรมในเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรีของนักทองเที่ยวชาวจีน การวิจัยมี
วัตถุประสงค 1) เพ่ือศึกษาปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวชาวจีนที่สงผลในการใชเลือกใช
บริการโรงแรมในเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 2) เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมของนักทองเที่ยวชาวจีน
ในการใชบริการโรงแรมในเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 3) เพ่ือศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาวจีนในเมืองพัทยา 
จังหวัดชลบุรี เชิงปริมาณ กลุมตัวอยาง (Sample Size) คือนักทองเท่ียวชาวจีนที่มาเที่ยวใน
เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรีของบริษัททัวรที่นํานักทองเที่ยวชาวจีนจํานวนมากมาเที่ยวตลาดน้ําสี่
ภาคพัทยาจํานวน 400 คน และสัมภาษณผูบริหารโรงแรมที่รองรับนักทองเที่ยวชาวจีนจํานวน 
7 คน โดยใชเคร่ืองมือการวิจัยเปนแบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Check List) และแบบประเมิน
คา (Rating Scale) ที่ผานการหาคุณภาพดานความตรง (Validity) และความเชื่อม่ัน (Reliability) 
และวิเคราะหขอมูลดวยสถิติการแจงนับความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 
(Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ทดสอบความแตกตางของตัวแปร (One-way 
ANOVA F-test) และทดสอบความสัมพันธของตัวแปร (Multiple Linear Regression) เชิงคุณภาพ
ผูวิจัยไดสัมภาษณผูบริหารโรงแรมที่รองรับนักทองเที่ยวชาวจีนในเมืองพัทยา จํานวน 7 คน 
ผลการวิจัยพบวา เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษาของนักทองเท่ียวของนักทองเที่ยวชาวจีน
แตกตางกันสงผลใหการเลือกใชบริการโรงแรมในมืองพัทยาจังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกันและ
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ภูมิลําเนาของนักทองเท่ียวชาวจีนแตกตางกันสงผลใหการเลือกใช
บริการโรงแรมในเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี แตกตางกัน การเคยหรือไมเคยมาเที่ยวพัทยา 
บุคคลที่มาดวย รูปแบบอาคารโรงแรมที่ชื่นชอบลักษณะหองพักที่พัก สิ่งอานวยความสะดวกใน
หองพักที่ตองการ แหลงทราบขอมูลที่พัก ของนักทองเท่ียวชาวจีนแตกตางกันสงผลใหการ
เลือกใชบริการโรงแรมในมืองพัทยาจังหวัดชลบุรี แตกตางกัน และชวงเวลาที่มาพัก ชวงเดือน
ที่มาเที่ยว พื้นที่ที่พัก ระยะเวลาพัก จํานวนผูเขาพักตอหอง อุปกรณในหองน้ําที่ตองการของ
นักทองเที่ยวชาวจีนแตกตางกันสงผลใหการเลือกใชบริการโรงแรมในเมืองพัทยาจังหวัดชลบุรี 
ไมแตกตางกัน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดมีผลกับการเลือกใชบริการโรงแรม ของ
นักทองเท่ียวชาวจีนในเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี พบวา ดานสงเสริมการตลาดและดานกายภาพ
มีผลกับการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียวชาวจีนในเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ที่ระดับ
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นัยสําคัญ 0.05 เชิงคุณภาพ พบวาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมในเมืองพัทยา
ของนักทองเท่ียวชาวจีนมากที่สุด คือ ดานราคา และดานกายภาพ 
 พัชรา พุกบุญมี (2558) ศึกษาเรื่องทัศนคติ พฤติกรรม และความพึงพอใจของผูบริโภค       
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการส่ือสารการตลาดของธุรกิจบริการโดยใชแอปพลิเคชั่นไลน 
เก็บขอมูลเชิงคุณภาพจากการสัมภาษณกอน และใชแบบสอบถามเก็บขอมูลเชิงปริมาณ จาก
กลุมตัวอยางจํานวน 427 คน แบงกลุมตัวอยางตามอายุ ใชโปรแกรม SPSS for Windows ใน
การวิเคราะหขอมูลทางสถิติผลการวิเคราะหขอมูลดานการรูจักและเปดรับขาวสารจากแอปพลิเคชั่น
ไลนพบวา กลุมตัวอยางรูจักแอปพลิเคชั่นไลนรอยละ 95.8 รูจักวิธีการสงขอมูลขาวสารของ
ธุรกิจบริการผานแอปพลิเคชั่นไลนรอยละ 86.1 และเปดรับขอมูลขาวสารรอยละ 82.7 โดยรับ
ขอมูลจากเครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่มากที่สุดรอยละ 62.9 กลุมตัวอยางมีทัศนคติตอการสื่อสาร
การตลาดของธุรกิจโดยใชแอปพลิเคชั่นไลนโดยเฉลี่ย 3.769 จากคาเต็ม 5 ซึ่งแตกตางกันตาม
ชวงอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิเคราะห
ขอมูลดานพฤติกรรมการเปดรับขอมูลขาวสารจากธุรกิจบริการผานแอปพลิเคชั่นไลน พบวา
กลุมตัวอยางเปดรับบขอมูลขาวสารโดยเฉลี่ย 3.355 จากคาเต็ม 5 หรือประมาณ 1-5 คร้ังตอ
เดือน ซึ่งพฤติกรรมแตกตางกันตามชวงอายุ สถานภาพการสมรส อาชีพ และรายไดอยางมี
นัยสําคัญที่ .05 และมีพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือจากขอมูลขาวสารที่เปดรับเปนจํานวนรอยละ 
68 ชอบปรึกษาเพื่อนกอนตัดสินใจซื้อรอยละ 62.63 ประเภทบริการท่ีกลุมตัวอยางซ้ือมากเปน
อันดับหน่ึงคือ เครือขายโทรศัพทเคลื่อนที่รอยละ 39.9 และมีคาใชจายเฉลี่ยในการซื้อแตละครั้ง
นอยกวา 1,000 บาทเปนจํานวนรอยละ 46.46 ผลการวิเคราะหดานความพึงพอใจพบวา กลุม
ตัวอยางมีระดับความพึงพอใจจากการรับขอมูลขาวสารผานแอปพลิเคชั่นไลนโดยเฉลี่ย 3.788 
จากคาเต็ม 5 ซึ่งแตกตางตามชวงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิเคราะหความสัมพันธพบวา ทัศนคติของผูบริโภค
มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการเปดรับขาวสารเทากับ .640 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 และพฤติกรรมการเปดรับขาวสารมีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจของ
ผูบริโภคที่มีตอการรับขาวสารผานแอปพลิเคชั่นไลนเทากับ .645 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 
 ศศิโสม ดวงรักษา (2558) ศึกษาเร่ืองการเปรียบเทียบปจจัยและพฤติกรรมที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ของนักทองเที่ยวชาวไทยและ
ชาวตางชาติ การวิจัยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาเกี่ยวกับการเปรียบเทียบปจจัยและพฤติกรรมที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจเลือก ใชบริการโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ของนักทองเที่ยวชาวไทยและ
ชาวตางชาติในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรีและยังเปนแนวทางใหแกผูประกอบการธุรกิจการ
บริการของโรงแรมเพื่อใชในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพการบริการใหดียิ่งขึ้น กลุมตัวอยางใน
การวิจัยคร้ังน้ีไดแกนักทองเท่ียวชาวไทยและชาวตางชาติที่มาทองเท่ียวเมืองพัทยาและเคยใช
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บริการโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ในเขตเมืองของพัทยา จํานวน 800 รอยคน โดยแบงเปน ชาว
ไทย จํานวน 400 คนและชาวตางชาติจํานวน 400 คน โดยผานการทําแบบสอบถามจํานวน 5 
สวน ผลการวิเคราะหพบวาสมมติฐานที่ 1 ปจจัยทางดานประชากรศาสตรของนักทองเท่ียว
ชาวตางชาติและนักทองเที่ยวชาวไทยที่แตกตางกัน มีการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมระดับ 
4-5 ดาวแตกตางกัน ผลการทดสอบ สมมติฐานพบวาภูมิลําเนาของนักทองเท่ียวชาวตางชาติที่
แตกตางกัน มีการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมระดับ 4-5 ดาว ทั้งในภาพรวม และรายดาน
ยอยไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการ
ทองเที่ยวของนักทองเท่ียวชาวไทยและนักทองเที่ยวชาวตางชาติที่แตกตางกัน มีการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงแรมระดับ 4-5 ดาว แตกตางกัน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ความ 
สัมพันธของผูรวมเดินทางของนักทองเที่ยวชาวไทยที่แตกตางกัน มีการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรมระดับ 4-5 ดาว ทั้งในภาพรวมและรายดานยอยไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 สมมติฐานที่ 3 การรับรูคุณภาพการบริการของสวนประสมทางการตลาดของ
โรงแรมระดับ 4-5 ดาว สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทย
และนักทองเท่ียวชาวตางชาติ ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาตัวแปรอิสระที่สามารถทํานายการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมระดับ 4-5 ดาว โดยรวม มี 3 ตัวแปร โดยปจจัยที่สงผลมากที่สุด
คือ ดานกระบวนการ ดานกายภาพ และดานการสงเสริมทางการตลาด ตามลําดับ โดยปจจัย
ดังกลาวสามารถรวมกันทํานายความแปรปรวนตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมระดับ 4-5 
ดาว โดยรวมไดรอยละ 35.5 และปจจัยทั้ง 3 ดานสงผลในทิศทางเดียวกัน 
 ขนิษฐา ปุรภาพงศ (2557) วิจัยกระบวนการบริหารซัพพลายเชนในอุตสาหกรรม
บริการของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย ผลการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยใชวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพดวย
วิธีการตรวจสอบกรอบแนวคิดที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรมในอดีต และใชวิธีการสัมภาษณ
เชิงลึกกับธุรกิจโรงแรมจํานวน 4 โรงแรม เพ่ือใหทราบถึงขอเท็จจริงและความสัมพันธกับ
กระบวนการบริหารซัพพลายเชนในอุตสาหกรรมบริการ โดยไดทําการสัมภาษณกับผูบริหาร 
ผูจัดการโรงแรมหรือผูจัดการแผนก ดังน้ันจากแนวความคิดตามทฤษฎี IUE-SSCM ในแตละ
องคประกอบหลัก 7 ประการสรุปไดวามีความสอดคลองหรือสามารถนํามาอธิบายรูปแบบการ
ดําเนินกิจกรรมของกระบวนการบริหารซัพพลายเชนในธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยได 
โดยเฉพาะในธุรกิจโรงแรมขนาดใหญที่มีการดําเนินตามแนวทางของทฤษฎีอยางชัดเจน
เน่ืองจากจําเปนตองตอบสนองความตองการของกลุมผูใชบริการที่มีความตองการอยางไมจํากัด
และพัฒนาประสิทธิภาพการบริการอยางตอเน่ืองเพ่ือใหทันตอการดําเนินธุรกิจที่มีการแขงขัน
อยางรุนแรงเชนในปจจุบัน และจากการศึกษายังพบวาปจจุบันโรงแรมขนาดเล็กและขนาดใหญ
มีระบบบริหารซัพพลายเชนที่แตกตางกันและคลายคลึงกันในบางสวน โดยดานที่มีความ
แตกตางกันอยางชัดเจน คือ การบริหารลูกคาสัมพันธ และการบริหารความสัมพันธซัพพลาย
เออร สวนดานที่มีความคลายคลึงกัน คือ การจัดการความตองการ การจัดการกําลังการทํางาน
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และทรัพยากร การบริหารคําส่ังจอง การจัดการประสิทธิภาพธุรกิจบริการ และการจัดการขอมูล
และระบบสารสนเทศ สวนในเรื่องของการสรางความเชื่อมโยงความสัมพันธนั้นโรงแรมขนาด
เล็กจะมีความสัมพันธระดับสูงในองคประกอบที่มีการเชื่อมโยงภายในองคกรเอง แตหาก
เชื่อมโยงไปสูภายนอกในดานการบริหารลูกคาสัมพันธ และการบริหารความสัมพันธซัพพลาย
เออรจะยังอยูในระดับปานกลางอยู ซึ่งจะแตกตางกับโรงแรมขนาดใหญที่มีความสัมพันธ
เชื่อมโยงระหวางภายในและภายนอกที่ดีเยี่ยมอยูในระดับสูงทั้งหมด 
 ชัญญานุช หัสดินรัตน (2557) ศึกษาเรื่องกลยุทธการบริการประสบการณลูกคาของ
ธุรกิจออฟฟศรวมแบงปน ความพึงพอใจและความคาดหวังของผูใชบริการ โดยใชวิธีวิจัยเชิง
คุณภาพและเชิงปริมาณ จากการสัมภาษณเชิงลึกผูที่มีตําแหนงหนาที่ในการวางแผนกลยุทธ
การบริหารประสบการณลูกคาของออฟฟศรวมแบงปน 2 แหง คือ Hubba Thailand และ Joint 
Café & Workspace จํานวน 2 คน และผูใชบริการออฟฟศรวมแบงปนดังกลาว จํานวน 5 คน 
รวมทั้งสํารวจความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการของออฟฟศรวมแบงปนจํานวน 
200 คน ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ พบวาออฟฟศรวมแบงปนทั้ง 2 แหงมีกลยุทธการบริหาร
ประสบการณลูกคาที่แตกตางกัน โดย Hubba Thailand เนนการสรางสังคมของผูประกอบการ 
การเสริมสรางความสัมพันธกับผูใชบริการ และการวางตัวเปนเพื่อนคูคิดของผูใชบริการ ในขณะ
ที่ Joint Café & Workspace มีกลยุทธในการกําหนดตําแหนงตราสินคา การสรางความ
แตกตาง และการใหความสําคัญกับความตองการของผูใชบริการ ผูใชบริการออฟฟศรวม
แบงปนทั้ง 2 แหงมีความคาดหวังตอประสบการณดานสถานท่ี และสภาพแวดลอม การบริการ 
การอํานวยความสะดวก กิจกรรม ราคา และสังคม และมีความพึงพอใจตอจุดติดตอประสบการณ
ทางตรงและจุดติดตอประสบการณผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ผลการวิจัยเชิงปริมาณ พบวา กลุม
ตัวอยางมีความคาดหวังตอประสบการณที่ไดรับจากการใชบริการออฟฟศรวมแบงปนโดยรวม
ในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยรวม 2.75 โดยมีความคาดหวังในดานการอํานวยความสะดวกและ
ดานกิจกรรมมากที่สุด และมีความพึงพอใจตอประสบการณที่ไดรับจากการใชบริการออฟฟศ
รวมแบงปนโดยรวมในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยรวม 3.03 โดยมีความพึงพอใจในดานราคา
มากท่ีสุด กลุมตัวอยางมีความคาดหวังตอจุดติดตอประสบการณของออฟฟศรวมแบงปนใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยรวม 2.71 โดยมีความคาดหวังตอจุดติดตอประสบการณทางออมมาก
ที่สุด และมีความพึงพอใจตอจุดติดตอประสบการณของออฟฟศรวมแบงปนโดยรวมในระดับ
ปานกลาง มีคาเฉลี่ยรวม 3.12 โดยมีความพึงพอใจตอจุดติดตอประสบการณทางออมมากที่สุด 
และพบวาความคาดหวังตอประสบการณที่ไดรับมีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจตอ
ประสบการณที่ไดรับในระดับสูง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ความคาดหวังตอจุดติดตอ
ประสบการณมีความสัมพันธเชิงบวกตอความพึงพอใจตอจุดติดตอประสบการณในระดับสูง ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 และความพึงพอใจตอประสบการณที่ไดรับมีความสัมพันธเชิงบวก
กับความถี่ในการใชบริการในระดับต่ํามาก ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
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 วิลาสินี ไกรศรีบวร (2557) ศึกษาเรื่องปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ํา โดยศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําภายในประเทศในปจจุบัน และวิเคราะหปจจัยในการดําเนินงานของสายการบินตนทุน
ต่ําที่สงผลตอความพึงพอใจ เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ เก็บขอมูลโดยการสัมภาษณเชิงลึกกับ
กลุมผูใชบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในสนามบินดอนเมือง จังหวัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 
20 คน พบวาผูใชบริการไมไดมีความคาดหวังเปนพิเศษในดานสถานที่และชองทางการจัด
จําหนาย ซึ่งการรับรูจริงในดานน้ี พบวา สายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศไดมีการพัฒนาและ
เพ่ิมชองทางการจัดจําหนายใหหลากหลายมากขึ้น เพ่ืออํานวยความสะดวกจึงทําใหผูใชบริการมี
ความพึงพอใจมากที่สุดในดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย และดานราคา พบวา 
ผูใชบริการคาดหวังใหอัตราราคามีความเหมาะสม ซึ่งการรับรูจริงของผูใชบริการนั้นพบวาไมใช
อัตราราคาจะถูกและสามารถยอมรับไดแลวน้ัน ดานการบริการ สายการบินตนทุนต่ําก็สามารถ
ใหบริการที่ดีไดเหมือนสายการบินทั่วไป จึงทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในดาน
ราคาเชนกัน สรุปไดวาปจจัยที่ใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ภายในประเทศมากที่สุดคือ ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย และราคา รองลงมาคือ 
ความปลอดภัย พนักงาน การบริการบนเครื่องบิน การสงเสริมการตลาด การบริการภาคพื้นและ
การบริการทั่วไปตามลําดับ 
 ชลธินี อยูคง (2555) วิจัยเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเท่ียวชาวไทยที่เขา
พักโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดระนอง ผลการวิจัยพบวาเพศหญิง อายุระหวาง 25-34 ป มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญเปนพนักงาน/ลูกจางบริษัท ถัดมา ไดแก คาขาย /ธุรกิจ
สวนตัว ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ตามลําดับ มีรายได 10,001-15,000 บาทตอเดือน และ
รายไดในชวง 15,001-20,000 บาทตอเดือน สวนใหญเขาพักโรงแรมทินิดีระนอง รองลงมาไดแก
โรงแรมแรมระนองการเดน โรงแรมจันทรสมฮอทสปาและโรงแรมระนองไอเฟลอินนตามลําดับ 
วัตถุประสงคสวนใหญของการใชบริการโรงแรม คือ มาประชุมและพักผอน และติดตอธุรกิจ 
ตามลําดับ จํานวนคืนที่เขาพักโรงแรมสวนใหญพักจํานวน 1 คืน และ 2 คืน 3 คืน มากกวา 3 
คืน ตามลําดับ นักทองเท่ียวมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในระดับมากโดยสวนใหญมีความพึง
พอใจดานพนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการ โรงแรมมีจํานวนหองที่เหมาะสมและ
พึงพอใจในระดับปานกลาง คือ โรงแรมมีการรักษาความปลอดภัยเปนอยางดี นักทองเที่ยวมี
ความพึงพอใจดานราคาในระดับมาก โดยสวนใหญมีความพึงพอใจดานความเหมาะสมของ
ราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม ความเหมาะสมของราคาหองพัก ตามลําดับ นักทองเท่ียวมีความพึง
พอใจดานชองทางการจัดจําหนายระดับมาก โดยสวนใหญมีความพึงพอใจดาน การจองหองพัก
โดยตรงกับโรงแรม การจองหองพักผานระบบอินเทอรเน็ตตามลําดับ นักทองเที่ยวมีความพึง
พอใจดานการสงเสริมทางการตลาดในระดับมาก โดยสวนใหญมีความพึงพอใจ ดาน การ
โฆษณาโรงแรมผานสื่อตางๆ การประชาสัมพันธโรงแรมรวมกับหนวยงาน องคกรตางๆ ดาน
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ความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการโรงแรมฯในครั้งตอไป นักทองเที่ยวสวนใหญกลับมา
ใชบริการ 
 นาตยา เจริญผล (2555) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการที่
พักของนักทองเที่ยวชาวตางชาติในอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี เปรียบเทียบระหวาง
นักทองเที่ยวชาวยุโรปและชาวเอเชีย โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการสํารวจจํานวน 
450 ตัวอยาง สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การแจกแจงแบบไคสแควร วิเคราะหความแตกตางของประชากรมากกวา 2 กลุมที่เปนอิสระตอ
กันแบบ 2-Way ANOVA และวิเคราะหความแตกตางของประชากร 2 กลุมที่เปนอิสระตอกัน
แบบ Independent-Sample T-test ผลการศึกษาขอมูลทั่วไป พบวา นักทองเที่ยวชาวตางชาติ
สวนใหญเปนเพศชาย โดยมีอายุ 31-40 ป มีสภานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ
ธุรกิจสวนตัว และมีรายไดตอป 30,000-40,000 ดอลลารสหรัฐ สําหรับผลการวิเคราะห
พฤติกรรม พบวา นักทองเที่ยวชาวตางชาติสวนใหญมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพ่ือมา
ทองเท่ียว โดยเดินทางมากับครอบครัว เขาพักประมาณ 3-7 วัน และจะเลือกที่พักประเภท
โรงแรม มีราคาประมาณ 80.86-113.15 ดอลลารสหรัฐ สวนใหญตัดสินใจเลือกที่พักดวยตนเอง
และมีการจองหองพักลวงหนาผานทางโทรศัพท สําหรับทําเลที่ตั้งของที่พักนักทองเท่ียวชาว
ยุโรปสวนใหญเลือกอยูใกลทะเลหรือชายหาด และนักทองเทียวชาวเอเชียสวนใหญเลือกอยูใกล
แหลงชุมชน และผลสรุปการวิเคราะหสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคลสงผลตอพฤติกรรมใน
การใชบริการที่พักของนักทองเที่ยวชาวตางชาติแตกตางกัน สําหรับการใหความสําคัญของสวน
ประสมทางการตลาด ธุรกิจบริการสงผลตอพฤติกรรมในการใชบริการท่ีพักแตกตางกัน ผล
การศึกษายังพบวา นักทองเท่ียวชาวตางชาติทั้งชาวยุโรปและชาวเอเชียใหความสําคัญตอสวน
ประสมทางการตลาดธุรกิจบริการในดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคคล ดานกระบวนการ 
และดานการสงเสริมการตลาดแตกตางกัน 
 อุทัยรัตน นามแกว (2555) ศึกษาปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการในโรงแรม
แมนดารินโอเรียนเต็ลดาราเทวีของนักทองเที่ยวที่เดินทางมาในจังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบสอบถาม  
เปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมจากกลุมตัวอยางนักทองเท่ียวชาวตางประเทศที่ใชบริการของ
โรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ลดาราเทวีจํานวน 400 ราย ผลการศึกษาพบวา ในการศึกษาขอมูล
ทั่วไปของนักทองเที่ยวที่ใชบริการโรงแรม มีเกินครึ่งเปนเพศชาย และไมใชชาวเอเชีย มีอายุ
ระหวาง 41-50 ป ประกอบอาชีพสวนตัว มีรายไดอยูในชวงระหวาง 2,000-3,000 เหรียญสหรัฐ 
สวนใหญเดินทางโดยเครื่องบิน คร่ึงหนึ่งของนักทองเที่ยวใชระยะเวลาที่พักคือ 3-5 วัน นักทองเที่ยว
เดินทางพรอมครอบครัว โดยมีชวงเวลาที่นักทองเที่ยวนิยมมาพักมากที่สุดคือชวงเดือนตุลาคม
ถึงธันวาคม นักทองเที่ยวสวนใหญไมเคยมาพักที่โรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ลดาราเทวีมากอน 
จุดประสงคของการเดินทางมาพักในโรงแรมฯครั้งน้ีเพ่ือพักผอนและเหตุผลที่มาใชบริการคือ 
โรงแรมมีสถาปตยกรรมที่โดดเดนเปนเอกลักษณแฝงไวดวยความเปนลานนา ในการศึกษา
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ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศที่ใชบริการในโรงแรมแมนดาริน
โอเรียนเต็ลดาราเทวี จังหวัดเชียงใหม พบวา นักทองเท่ียวใหคะแนนในเรื่องภาพลักษณและการ
บริการของโรงแรมเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ดานสถานที่ตั้งของโรงแรมและดานการสงเสริม
การขายและการตลาด ตามลําดับ ในการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ
ที่ใชบริการโรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ลดาราเทวี พบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศให
คะแนนในเรื่องความพึงพอใจในสวนของหองพัก และความพึงพอใจในสวนของพนักงานบริการ
ในโรงแรมเทากัน รองลงมา คือความพึงพอใจในการบริการสวนหองอาหาร และความพึงพอใจ
ในการบริการสวนสปา ตามลําดับ ในการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวที่เขามาพักใน
โรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ลดาราเทวี พบวา มีระดับความพึงพอใจเห็นดวย เม่ือพิจารณา
คาเฉลี่ยโดยเรียงลําดับจากคาเฉลี่ยมากไปหาคาเฉลี่ยนอย พบวา คะแนนคุณภาพโดยรวมของ
โรงแรมไปจนถึงคาเฉล่ียที่นอยที่สุดคือคาใชจายในโรงแรมตอการมาพักเทียบกับโรงแรมอ่ืนๆ 
ในดานความพึงพอใจดานกิจกรรมนักทองเที่ยวชาวตางประเทศชื่นชอบและคิดวามีความนา
ประทับใจมากที่สุด จากประสบการณในการเขาพักโรงแรม อันดับหนึ่งคือ ทัวรวัฒนธรรม 
รองลงมาคือ ปลูกขาว โยคะ การทําสมาธิ และกิจกรรมสําหรับเด็ก ตามลําดับ 
 
 2. งานวิจัยที่เก่ียวของตางประเทศ 
  อาหมัด นาซริน อริส อนัว; และคณะ (Ahmad Nazrin Aris Anuar; et al. 2016) 
ศึกษาคนควาอิสระตามแนวคิดเบื้องตนเกี่ยวกับการทองเที่ยวในเมืองที่เปนจุดหมายปลายทาง
ของการทองเท่ียว ไดแกเมืองจุดหมายปลายทางที่เปนมิตรกับนักทองเที่ยว ซึ่งเปนแนวคิดที่
ขยายเขาไปในหลายภาคการทองเที่ยว ซึ่งมุงตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวทั้งใน
ประเทศและตางประเทศ ในการทองเท่ียวในเมืองลาสุด แสดงใหเห็นวาผูใหบริการการทองเที่ยว
ใหความสําคัญกับการจัดหาส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพทั่วไป เม่ือเทียบกับส่ิงอํานวย
ความสะดวกและบริการที่ตอบสนองความตองการของนักทองเท่ียว การศึกษากอนหนาน้ีมุงเนน
ไปที่การวางตําแหนงภาพและการสรางตราสินคา จึงทําใหแนวคิดเร่ืองปลายทางที่เปนมิตรกับ
การทองเที่ยวไมไดใชใหเปนประโยชน ดังน้ันบทความน้ีจึงมีวัตถุประสงคเพ่ือพัฒนาแนวคิด
เบื้องตนเกี่ยวกับจุดหมายปลายทางที่เปนมิตรกับนักทองเท่ียวจากมุมมองของนักทองเที่ยวใน
ประเทศ ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 30 คน เลือกวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจงในกัวลาลัมเปอร 
ผลการศึกษาพบวาระดับความสําคัญที่ "สําคัญ" และ "สําคัญมาก" ในชวงคาเฉลี่ย 3.09 ถึง 4.63 
การศึกษาครั้งน้ีมีสวนชวยผูใหบริการการทองเที่ยวและนักวางแผนในการพัฒนาการทองเที่ยว
ของเมืองตามแนวคิดปลายทางที่เปนมิตรกับนักทองเท่ียว 
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 สตีเฟน ซี มอรส; และอีริค เบคแมน (Stephen C Morse; and Eric Beckman. 2016) 
คนควาอิสระตามโมเดลการวิเคราะหการตัดสินใจสําหรับการจัดการรายไดตอความตัองการหองพัก
สําหรับนักทองเที่ยวที่เดินทางสวนตัวและหองพักแบบกลุมนักทองเที่ยว การจัดการรายไดที่
เก่ียวของกับอุตสาหกรรมการทองเที่ยว รายไดของการทําธุรกิจเปนชนิดหน่ึงของธุรกิจทาม 
กลางธุรกิจอ่ืนๆ หน่ึงในการตัดสินใจหลักเปนรายไดที่เก่ียวของกับการเลือกใชโดยนักทองเที่ยว
สวนตัว เทียบความตองการและรายไดที่เกิดขึ้นจากนักทองเที่ยวกลุม แตด้ังเดิมการตัดสินใจจะ
เกี่ยวของโดยตรงกับหนึ่งในรายไดที่เปรียบเทียบกับรายไดของรายไดเฉลี่ยตอหองที่ขายไดใน
แตละชวงเวลาสําหรับนักทองเท่ียวสวนตัวและกลุม และจะเลือกชนิดที่ทําใหเกิดรายไดมากที่สุด 
จากการศึกษาการพัฒนาโมเดลการตัดสินใจนี้พบวามีปจจัยมากมายที่เพ่ิมเขามานอกเหนือ
รายไดเฉลี่ยตอหองที่พิจารณารวมกับการตัดสินใจในกิจการ และการแลกเปลี่ยนของความ
ตองการของนักทองเที่ยวสวนตัวและกลุม ประกอบรวมกับโมเดลการตัดสินใจน้ืคือการเพ่ิม
หลากหลายความสําคัญในการตัดสินใจเหมือนการชวยเหลือในหองที่ไมไดมีรายได เชน การ
ขายอาหารและเครื่องด่ืม ใหเชาหองจัดเลี้ยง หองประชุม บริการหองโสตทัศนและกิจกรรมอ่ืนๆ 
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บทที่ 3 
วิธีการดําเนินงานสารนิพนธ 

 
 การศึกษาเรื่อง การบริการสไตลญี่ปุนที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม
กรณีศึกษา ในการศึกษาครั้งน้ีผูศึกษาไดดําเนินการตามขั้นตอนดังตอไปน้ี โดยเปนการศึกษาเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) และเก็บขอมูลดวยการสัมภาษณเชิงลึก (In Depth Interview)  ซึ่งผูวิจัยได
กําหนดแนวทางในการดําเนินการวิจัยโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2. เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 3. ความเชื่อถือไดของเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5. การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาในคร้ังน้ีไดแก ลูกคาชาวตางชาติที่เขาพักโรงแรมกรณีศึกษา 
  
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี โดยอางอิงจากทฤษฏีติดพ้ืนที่ ทอมสัน (สุชาติ 
ประสิทธิ์รัฐสินธุ. 2554 : 248-255; อางอิงจาก Thomson. 2005) กลาววาขนาดของตัวอยางมี
ตั้งแต 5 ถึง 35 คน โดยมีคาเฉลี่ยอยูระหวาง 31 และ 24 ดังน้ันผูวิจัยจึงกําหนดกลุมตัวอยางไว
จํานวน 35 คน อางถึงทฤษฎีความอ่ิมตัวทางทฤษฎี (Theoretical Saturation) ซึ่งกลาซเซอร; 
และสเตราสส (Glaser; and Strauss. 1967) และ สเตราสส; และคอรบิน (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ. 
2554 : 248-255; อางอิงจาก Strauss; and Corbin. 1998) ชี้ใหเห็นวา ความอ่ิมตัวทางทฤษฏี
จะเกิดขึ้นเม่ือ (ก) ไมมีขอมูลใหมที่จะทําใหมีกลุมประเภทใหมเกิดขึ้น (ข) กลุมประเภทไดมีการ
พัฒนาคุณสมบัติ และมิติตางๆ ไดชัดเจนดีแลว และ (ค) มีความสัมพันธระหวางกลุมประเภทที่
ชัดเจนและผานการตรวจสอบความถูกตองแลว กลาวคือ ผูวิจัยจะเพิ่มตัวอยางไปเร่ือยๆ 
จนกระทั่งการเก็บขอมูลไมใหขอมูลใหมอะไรอีก แตไมวาจะทําการสัมภาษณจํานวนเทาใด 
คําตอบคือพบวาไมมีขอมูลใหม ผูวิจัยจึงหยุดการเก็บตัวอยางที่จํานวน 20 คน 
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ตารางที่ 1 ประเด็นหลักที่ไดจากการสัมภาษณ 

ผูใหสัมภาษณ
ลําดับท่ี 

ประเด็นหลักท่ีผูใหสัมภาษณระบุถึง 

โรงแรม หองพัก 
สิ่งอํานวย

ความสะดวก 
การตอนรับ การบริการ 

1  x x  x 
2     x 
3  x    
4 x x x x x 
5  x     
6 x x  x x 
7  x x  x 
8 x   x x 
9  x  x x 
10  x  x x 
11  x  x x 
12 x  x x  
13  x  x x 
14  x  x  
15 x x  x  
16 x x  x x 
17 x     
18 x   x x 
19 x x x x x 
20 x x x x  

หมายเหตุ :  x หมายถึง มีประเด็นที่ผูใหสัมภาษณระบุ 
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเคร่ืองมือในการวิจัยโดยมีรายละเอียด
ดังนี้  
 1. ศึกษาจากตํารา บทความ ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 2. นําขอมูลที่ไดจากขอ 1 มากําหนดเปนกรอบแนวคิดตามลักษณะที่จะศึกษาและนํา
ปจจัยที่เกี่ยวของมาสรางแบบสัมภาษณ 
 3. การสรางแบบสัมภาษณ แบงเปน 2 สวนใหญๆ ดังนี้ 
  สวนที่ 1 ขอมูลของผูถูกสัมภาษณ เปนคําถามที่มี 3 ตอน คือ 
   ตอนที่ 1 ดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สัญชาติ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือน ซึ่งมีลักษณะคําถามเปนแบบเลือกตอบ (Multiple 
Choice) 
   ตอนที่ 2 คําถามเก่ียวกับพฤติกรรมการทองเท่ียวของผูถูกสัมภาษณ ประกอบ 
ดวย จํานวนผูรวมเดินทาง ลักษณะการเดินทาง ระยะเวลาในการทองเที่ยว จํานวนครั้งในการ
ทองเท่ียว และแหลงขอมูลที่ทําใหตัดสินใจเลือกโรงแรม 
   ตอนที่ 3 คุณภาพการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชโรงแรมกรณีศึกษา 
   ตอนที่ 4 การตัดสินใจเลือกใชโรงแรมกรณีศึกษา 
 ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามของ (รักษสิการณ วิเศษสี. 2554 : 62) โดยนําขอคําถามมา
ประยุกตใชรวมกับสวนที่ผูวิจัยทบทวนทฤษฎีและวรรณกรรม ใหมีความเหมาะสมกับกลุมตัวอยาง   
ที่เปนนักทองเที่ยวที่เขาใชบริการโรงแรมกรณีศึกษาในการศึกษาครั้งน้ี โดยมีขอคําถามทั้งส้ิน 
32 ขอ (ตามภาคผนวกแนบ) แบบสอบถามเปนคําถามปลายปด (Close-Ended Response 
Question) เปนมาตราสวนแบบวัดประเมินคา (Rating Scale) ตามแนวคิดของ Likert’s Scale 5 
ระดับ โดยกําหนดคาคะแนน ดังตอไปน้ี 
 
    5 หมายถึง  ระดับความเห็นดวย มากที่สุด 
    4 หมายถึง  ระดับความเห็นดวย มาก 
    3 หมายถึง  ระดับความเห็นดวย ปานกลาง  
    2 หมายถึง ระดับความเห็นดวย นอย 
    1  หมายถึง ระดับความเห็นดวย นอยที่สุด 
   
  สวนที่ 2 ขอคําถามที่ใชในการสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกับการบริการสไตลญี่ปุน 
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ความเชื่อถือไดของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 ผูวิจัยจะทําการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามเพื่อใหเกิดความเที่ยงตรงทางดาน
เน้ือหา (Content Validity) ของแบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ทําการทดสอบคาความเที่ยงตรง (Validity) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดจากการศึกษา
เอกสารงานวิจัยที่เก่ียวของมาใหอาจารยที่ปรึกษา ผูทรงคุณวุฒิ ผูรอบรูหรือผูเชี่ยวชาญเฉพาะ
เร่ืองจํานวน 3 ทาน พิจารณา ตรวจสอบความเหมาะสมของเนื้อหา ความถูกตองตามองคประกอบ  
ที่ตองการศึกษาและความเหมาะสมของภาษา จากน้ันผูวิจัยนําขอเสนอแนะที่ไดจากผูเชี่ยวชาญ
มาวิเคราะหหาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามกับนิยามศัพท (Index of Item-Objective 
Congruence : IOC) โดยผูวิจัยใชแบบสอบถามท่ีสรางขึ้นและกําหนดใหมีแบบเลือกตอบ คือ 
แนใจวาคําถามขอน้ันสามารถวัดวัตถุประสงคที่ระบุไวไดจริง, ไมแนใจวาคําถามขอน้ันสามารถ
วัดวัตถุประสงคที่ระบุไวไดจริง และแนใจวาคําถามขอน้ันไมสามารถวัดวัตถุประสงคที่ระบุไวได
จริง โดยใหมีการกําหนดคะแนนแทนคาคําตอบ ดังนี้    
 
  +1  =  แนใจวาคําถามขอน้ันสามารถวัดวัตถุประสงคที่ระบุไวไดจริง 
   0 = ไมแนใจวาคําถามขอน้ันสามารถวัดวตัถปุระสงคที่ระบไุวไดจริง  
  -1 = แนใจวาวาคําถามขอน้ันไมสามารถวัดวตัถุประสงคที่ระบุไวไดจริง 
  
 เม่ือไดรับแบบสอบถามคืนแลว หาคาอัตราสวนความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Index of 
Consistency : IOC) โดยใชสูตร แฮมเบิลตัน; และโรวิเนลลี (Hambleton; and Rovinelli. 1986) 
ดังนี้คือ  
  

 สูตร     IOC =   
N
R   

        
 เม่ือ  IOC  แทน  ดัชนีความสอดคลอง 
   R แทน  ผลรวมจากคะแนนของผูเชี่ยวชาญทั้งหมด 
   N แทน  จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
 
 โดยกําหนดใหคาดัชนีความสอดคลองที่ยอมรับไดตองมีคาตั้งแต 0.50 ขึ้นไป จึงจะถือ
วาขอคําถามน้ันมีความตรงเชิงเน้ือหา (ศิริชัย พงษวิชัย. 2556) 
 การคัดเลือกขอคําถามที่ผูเชี่ยวชาญประเมิน ตรวจสอบเกี่ยวกับการใชภาษาและ
ความสอดคลองระหวางขอคําถามกับนิยามศัพทในแตละดานเปนรายขอ และตรวจสอบความ
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เที่ยงตรงเชิงเน้ือหาโดยใชคาดัชนีความสอดคลองที่ไมต่ํากวา 0.50 ถาขอคําถามใดมีคาดัชนี
ความสอดคลองต่ํากวา 0.50 ตองนํามาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะกอนที่จะนําไปใช 
 ผลการสรุปคาดัชนีความสอดคลองของขอคําถามในแตละดานเปนรายขอของแบบ
สัมภาษณทั้งชุด พบวา คาดัชนีความสอดคลองอยูระหวาง 0.67 ถึง 1.00  
 
 

ตารางที่ 2 คาสัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ันของแบบสัมภาษณ 

คําถามในแบบสัมภาษณ 
คาสัมประสิทธ์ิ 
ความเชื่อม่ัน 

1. คําถามเก่ียวกับองคประกอบที่เปนรูปธรรม 
1.1 โรงแรมสวยงาม 
1.2 หองพักมีหลายรูปแบบใหเลือก 
1.3 โรงแรมมีบรรยากาศทีอ่บอุน เปนกันเอง 
1.4 โรงแรมและหองพักสะอาด 
1.5 โรงแรมจัดพ้ืนที่ใชสอยเปนสัดสวนทัง้ล็อบบี้ หองอาหาร สระวายนํ้า 
หองพัก ฯลฯ 
1.6 โรงแรมมีลานจอดรถที่เพียงพอสําหรับพาหนะที่ลูกคาโดยสารมา เม่ือ
มาถึงโรงแรม 
1.7 โรงแรมมีบริการรับสงจากสนามบิน 
1.8 โรงแรมมีบริการอาหารภายในโรงแรม 
1.9 พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 

0.964 
0.677 
1.000 
1.000 
1.000 
1.000 

 
1.000 

 
1.000 
1.000 
1.000 

2. คําถามเก่ียวกับการตอบสนองตอลูกคา 
2.1 พนักงานสามารถดําเนินการตามการรองขอของทานไดอยางถูกตอง 
2.2 พนักงานดําเนินการไดตามความคาดหวังของทาน 
2.3 การบริการในแตละคร้ังไมใหรอคอยนาน 

1.000 
1.000 
1.000 
1.000 

3. คําถามเก่ียวกับความนาเชื่อถือ 
3.1 โรงแรมแสดงใบรับรองแสดงคุณภาพมาตรฐานของโรงแรม 
3.2 พนักงานมีปายชื่อพนักงาน 
3.3 พนักงานสวมชุดตามตาํแหนงหนาที่ 
3.4 พนักงานมีความพรอมในการชวยเหลือและบริการลูกคา 
3.5 พนักงานดําเนินการชวยเหลือและบริการทันท ี
3.6 พนักงานคํานวณคาสินคาและบริการตางๆ ไดอยางถูกตอง 

0.838 
1.000 
0.677 
0.677 
1.000 
0.677 
1.000 
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ตารางที่ 2 คาสัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ันของแบบสัมภาษณ (ตอ) 

คําถามในแบบสัมภาษณ 
คาสัมประสิทธ์ิ 
ความเชื่อม่ัน 

4. คําถามเก่ียวกับความมั่นใจ 
4.1 ทานม่ันใจวาทางโรงแรมใหบริการทานอยางดีที่สุด 
4.2 ทานม่ันใจวาทางโรงแรมจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสมใหแก
ทาน 
4.3 การบริการในแตละคร้ังไมใหรอคอยนาน 

0.892 
0.677 
1.000 

 
1.000 

5. คําถามเก่ียวกับความใสใจ 
5.1 โรงแรมมีแผนที่การเดินทางเขาถึงไดงาย 
5.2 โรงแรมมีเว็บไซตทีใ่หรายละเอียดเก่ียวกับโรงแรม 
5.3 พนักงานสวมชุดตามตาํแหนงหนาที่ 
5.4 โรงแรมอยูในสถานทีท่ีเ่ดินทางสะดวก 
5.5 พนักงานมีความตั้งใจจริงในการแกไขปญหา 
5.6 พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาและสามารถเสนอแนะสิ่งทีต่รง
กับความตองการของลูกคาได 

0.806 
0.677 
0.677 
0.677 
0.677 
1.000 
1.000 

6. คําถามเก่ียวกับองคประกอบการบริการสไตลญีปุ่น โอะโมะเตะนาช ิ
6.1 พนักงานทักทายดวยหนาตาที่ยิ้มแยมและเปนมิตร 
6.2 พนักงานทักทายดวยวาจาและนํ้าเสียงที่เปนมิตร 
6.4 พนักงานมีความกระตอืรือรนในการแกปญหาดวยความเต็มใจ 
6.5 พนักงานมีการสบตาตัง้ใจรับฟง 
6.6 พนักงานมีน้ําเสียงที่ชดัเจนและนาฟง 
6,7 พนักงานใหบริการดวยความเสมอภาคเทาเทยีมกันตามลําดับ กอน-
หลัง 

1.000 
1.000 
1.000 
1.000 
1.000 
1.000 
1.000 

7. คําถามเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใชโรงแรม 
4.1 ทานจะเลอืกใชโรงแรมนี้อีก 
4.2 ทานจะกลาวถึงโรงแรมนี้ในแงดี ใหผูอ่ืนทราบ 

1.000 
1.000 
1.000 

ทั้งฉบับ 0.964 
 
 เม่ือไดแบบสัมภาษณที่มีคาความเที่ยงตรงของเนื้อหาและคาความเชื่อม่ันที่ยอมรับได
แลว จึงนําแบบสัมภาษณไปใชกับกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา จํานวน 20 คน 
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  สวนที่ 2 ขอคําถามที่ใชในการสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกับการบริการสไตลญี่ปุน 
  หัวขอสัมภาษณแบงเปน 4 ดาน ไดแก 
  1. การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง 
  2. พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ 
  3. มีความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและดวยความเต็มใจ 
  4. พนักงานติดตามและแกปญหาทันที 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การศึกษาครั้งน้ี ผูวิจัยเปนผูเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองโดยใชการสัมภาษณตาม
แบบสัมภาษณและสัมภาษณเชิงลึกเพ่ิมเติมเก่ียวกับการบริการสไตลญี่ปุน และนําคะแนนที่ผูให
สัมภาษณมาพิจารณาในขอคําถามเหลาน้ันอีกคร้ัง 
 
การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช  
 การวิเคราะหขอมูลในภาพรวม ผูวิจัยเร่ิมตนจากการตรวจสอบขอมูลและจัดระบบ
ขอมูลของกลุมตัวอยางทั้งหมด 20 คน โดยแบงหมวดหมูและประเภทของขอมูลตามวัตถุประสงค     
การวิจัย หลังจากนั้นจึงหาขอสรุปโดยใชทฤษฏีที่เก่ียวของมาเปนกรอบในการวิเคราะหขอมูลที่
ไดมา 
 
 1.  สถิติวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
  1.1 เพ่ือวิเคราะหและอธิบายลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบ 
ถามประกอบดวย เพศ อายุ สัญชาติ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
โดยวิธีหาคาแจกแจงความถี่ (Frequency) และแสดงคารอยละ (Percentage) 
     1.2 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการทองเที่ยวของผูถูกสัมภาษณ และปจจัยที่มี
ผลตอการเลือกใชโรงแรม โดยใชคาเฉลี่ย (Mean= X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation=S.D.) แลวแปลความหมายจากคาเฉลี่ยเปนเกณฑระดับคะแนน ดังนี้ 
 

     
จํานวนชั้น

ดคะแนนต่ําสุดคะแนนสูงสุ 
 

     
5

15 
  =  0.80 
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   ชวงคะแนน การแปลความหมาย 
   4.21 - 5.00 หมายถึง ความคิดเห็นอยูในระดับสูงมาก 
   3.41 - 4.20 หมายถึง ความคิดเห็นอยูในระดับสูง 
   2.61 - 3.40 หมายถึง ความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
   1.81 - 2.60 หมายถึง ความคิดเห็นอยูในระดับต่ํา 
   1.00 - 1.80 หมายถึง ความคิดเห็นอยูในระดับต่ํามาก 
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บทที่  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลการศึกษาเร่ือง การบริการสไตลญี่ปุนที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงแรมกรณีศึกษา ผูศึกษาไดศึกษาโดยใชวิธีการสัมภาษณตามหัวขอในแบบ
สัมภาษณ โดยการวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางไว 35 คน อางถึงทฤษฎีความอ่ิมตัวทางทฤษฎี 
(theoretical Saturation) ซึ่งกลาซเซอร; และสเตราสส (Glaser; and Strauss. 1967) และ    
สเตราสส; และคอรบิน (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ. 2554 : 248-255; อางอิงจาก Strauss; and 
Corbin. 1998) ชี้ใหเห็นวา ความอ่ิมตัวทางทฤษฏีจะเกิดขึ้นเม่ือ (ก) ไมมีขอมูลใหมที่จะทําใหมี
กลุมประเภทใหมเกิดขึ้น (ข) กลุมประเภทไดมีการพัฒนาคุณสมบัติ และมิติตางๆ ไดชัดเจนดี
แลว และ (ค) มีความสัมพันธระหวางกลุมประเภทที่ชัดเจนและผานการตรวจสอบความถูกตอง
แลว กลาวคือ ผูวิจัยจะเพ่ิมตัวอยางไปเร่ือยๆ จนกระทั่งการเก็บขอมูลไมใหขอมูลใหมอะไรอีก 
แตไมวาจะทําการสัมภาษณจํานวนเทาใด คําตอบคือพบวาไมมีขอมูลใหม (สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ. 
2554 : 248-255) ดังน้ันผูวิจัยจึงกําหนดการสัมภาษณผูเขาพักโรงแรมชาวตางชาติจํานวน
ทั้งสิ้น 20 คน และนําขอมูลที่ไดสัมภาษณจากแบบสัมภาษณมาทําการวิเคราะห  
 ผูศึกษาไดทําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีการทางสถิติ ตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
โดยจะนําเสนอผลการทดสอบและการวิเคราะหไว 2 สวนใหญๆ ดังนี้ 
 สวนที่  1  ผลการวิเคาะหขอมูลของผูถูกสัมภาษณ  
  ตอนที่ 1 ดานประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สัญชาติ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
  ตอนที่ 2 พฤติกรรมการทองเที่ยวของผูถูกสัมภาษณ ประกอบดวย จํานวนผูรวม
เดินทาง ลักษณะการเดินทาง ระยะเวลาในการทองเที่ยว จํานวนครั้งในการทองเที่ยว และ
แหลงขอมูลที่ทําใหตัดสินใจเลือกโรงแรม 
  ตอนที่ 3 คุณภาพการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมกรณีศึกษา 
  ตอนที่ 4 การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมกรณีศึกษา 
 สวนที่  2  ผลการสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกับการบริการสไตลญี่ปุน  
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สัญลักษณทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 เพ่ือใหเกิดความเขาใจที่ตรงกันในการแปลความหมายจากผลการวิเคราะหขอมูล ใน
การเสนอผลการวิจัย ผูศึกษาจึงกําหนดความหมายของสัญลักษณตางๆ ดังนี้ 
 n  หมายถึง     จํานวนกลุมตัวอยาง 
 X   หมายถึง  คาเฉลี่ย (Mean) 
 S.D. หมายถึง  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูถูกสัมภาษณ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหดานประชากรศาสตร ขอมูลสวนบุคคลของผูถูกสัมภาษณ 
ประกอบดวย เพศ อายุ สัญชาติ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
โดยใชสถิติแบบความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) ขอมูลทั่วไปของประชากรกลุม
ตัวอยางที่สัมภาษณ จํานวน 20 คน สามารถสรุปแจกแจงขอมูลรอยละ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศของผูถูกสัมภาษณ 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
1. ชาย 10 50.00 
2. หญิง 10 50.00 

รวม 20 100.00 
   
 จากตารางที่ 3 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี เปนผูเขาพักเพศชายและหญิง จํานวน 
10 คนเทากัน ซึ่งคิดเปนรอยละ 50 ของกลุมตัวอยาง  
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ตารางที่ 4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอายุของผูถูกสัมภาษณ 
อายุ จํานวน (คน) รอยละ 

1. ต่ํากวา 25 ป  0 0.00 
2. 26-35 ป  5 25.00 
3. 36-45 ป  8 40.00 
4. 45 ปขึ้นไป  7 35.00 

รวม 20 100.00 
  
 จากตารางที่ 4 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี สวนใหญมีอายุระหวาง 36-45 ป มาก
ที่สุด จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 40.00 รองลงมามีอายุมากกวา 45 ป จํานวน 7 คน คิดเปน
รอยละ 35 สวนกลุมตัวอยางที่มีอายุระหวาง 26-35 ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 25.00 และ
ไมมีกลุมตัวอยางที่มีอายุต่ํากวา 25 ป ของกลุมตัวอยาง 
 
ตารางที่ 5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสัญชาติของผูถูกสัมภาษณ 

สัญชาต ิ จํานวน (คน) รอยละ 
1. เอเชีย 2 10.00 
2. ตะวันตก 18 90.00 

รวม 20 100.00 
  
 จากตารางที่ 5 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี สวนใหญเปนชาวตะวันตก มากที่สุด 
จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 90.00 รองลงมาคือชาวเอเชีย จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 
ของกลุมตัวอยาง 
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ตารางที่ 6 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามสถานภาพของผูถูกสัมภาษณ 
สถานภาพ จํานวน (คน) รอยละ 

1. โสด   7 35.00 
2. สมรส  12 60.00 
3. หยา/หมาย/แยกกันอยู 1 5.00 

รวม 20 100.00 
  
 จากตารางที่ 6 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังนี้ สวนใหญมีสถานภาพสมรสมากที่สุด 
จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 60.00 รองลงมามีสถานภาพโสด จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 
35.00 และกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดมีสถานภาพหยา/หมาย/แยกกันอยู มีจํานวน 1 คน คิดเปน
รอยละ 5.00 ของกลุมตัวอยาง 
 
ตารางที่ 7 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระดับการศึกษาของผูถูกสัมภาษณ 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
1. ต่ํากวาปริญญาตรี   1 5.00 
2. ปริญญาตรี  14 70.00 
3. ปริญญาโทหรือสูงกวา 4 20.00 
4. อ่ืนๆ 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 
 จากตารางที่ 7 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี สวนใหญมีระดับการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีมากที่สุด จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 รองลงมามีระดับการศึกษาปริญญาโท
หรือสูงกวา จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 และกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดมีระดับการศึกษา
ต่ํากวาปริญญาตรี และอ่ืนๆ มีจํานวนตัวอยางละ 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ของกลุมตัวอยาง 
 
 
 
 
 
 
 
 



39 

ตารางที่ 8 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามอาชีพของผูถูกสัมภาษณ 
อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

1. รับราชการ   2 10.00 
2. พนักงานบริษัทเอกชน 6 30.00 
3. พนักงานหนวยงานรัฐวิสาหกิจ 7 35.00 
4. ประกอบอาชีพอิสระ 0 0.00 
5. เจาของกิจการ 4 20.00 
6. กําลังศึกษา 0 0.00 
7. เกษียณอาย ุ 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 
 จากตารางที่ 8 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณ ครั้งน้ี สวนใหญมีอาชีพพนักงานหนวยงาน
รัฐวิสาหกิจมากที่สุด จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 35.00 รองลงมาคือพนักงานบริษัทเอกชน 
จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 30.00 รองลงมาคือเจาของกิจการ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 
20.00 กลุมตัวอยางที่นอยที่สุดคือเกษียณอายุ มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ของกลุม
ตัวอยาง และไมมีกลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพอิสระและกําลังศึกษา 
 
ตารางที่ 9 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูถูกสัมภาษณ 

รายไดเฉลีย่ตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 
1. ไมเกิน 20,000 บาท   1 5.00 
2. 20,001-50,000 บาท 2 10.00 
3. 50,001-100,000 บาท 1 5.00 
4. มากกวา 100,001 บาทขึ้นไป 16 80,00 

รวม 20 100.00 
 
 จากตารางที่ 9 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณ คร้ังน้ี สวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
มากกวากวา 100,001 บาทขึ้นไป มากท่ีสุด จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 80.00 รองลงมามี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-50,000 บาท จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และนอยที่สุดมี
รายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 20,00 บาท และ 50,001-100,000 บาท จํานวนตัวอยางละ 1 คน 
คิดเปนรอยละ 5.00 ของกลุมตัวอยาง 
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 ตอนที่ 2 พฤติกรรมการทองเท่ียวของผูถูกสัมภาษณ  
 ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการทองเที่ยวของผูถูกสัมภาษณ ประกอบดวย 
จํานวนสมาชิกในกลุม ความสัมพันธกับผูที่มาดวย ระยะเวลาในการทองเท่ียว จํานวนครั้งในการ
ทองเท่ียวแตละป และขอมูลแหลงขอมูลในการเลือกใชโรงแรม โดยใชสถิติแบบความถี่ (Frequency) 
และรอยละ (Percentage) ขอมูลทั่วไปของประชากรกลุมตัวอยางที่สัมภาษณจํานวน 20 คน 
สามารถสรุปแจกแจงขอมูลรอยละ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 10 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามจํานวนสมาชิกในกลุมผูถูกสัมภาษณ 

จํานวนสมาชิกในกลุม จํานวน (คน) รอยละ 
1. คนเดียว  2 10.00 
2. 2-3 ทาน 8 40.00 
3. 4-5 ทาน 10 50.00 
4. 5 ทานขึ้นไป 0 0.00 

รวม 20 100.00 
  
 จากตารางที่ 10 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี สวนใหญเปนกลุมที่มีจํานวนสมาชิก 
4-5 ทานมากที่สุด จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมามีจํานวนสมาชิก 2-3 ทาน 
จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 40.00 สวนกลุมตัวอยางที่เดินทางคนเดียว มีจํานวน 2 คน คิดเปน
รอยละ 10.00 และไมมีกลุมตัวอยางที่มีจํานวน 5 ทานขึ้นไป 
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ตารางที่ 11 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามความสัมพันธกับผูที่มาดวยกับผูถูก
สัมภาษณ 

ความสัมพันธกับผูที่มาดวย จํานวน (คน) รอยละ 
1. คนเดียว  2 10.00 
2. เพ่ือน  3 15.00 
3. ครอบครัว  14 70.00 
4. แฟน  1 5.00 
5. อ่ืนๆ 0 0.00 

รวม 20 100.00 
 
 จากตารางที่ 11 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี สวนใหญเดินทางมากับครอบครัว
มากท่ีสุด จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 รองลงมาคือเพ่ือน จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 
15.00 รองลงมาคือเดินทางคนเดียว จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 กลุมตัวอยางที่นอย
ที่สุดคือเดินทางกับแฟน จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ของกลุมตัวอยาง และไมมีกลุม
ตัวอยางอ่ืนๆ 
 
ตารางที่ 12 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามระยะเวลาการทองเท่ียวโดยเฉลี่ย

ของผูถูกสัมภาษณ 
ระยะเวลาการทองเที่ยว จํานวน (คน) รอยละ 

1. 1-3 วัน  2 10.00 
2. 1-3 สัปดาห 12 60.00 
3. 1-3 เดือน 4 20.00 
4. มากกวา 3 เดือน 2 10.00 

รวม 20 100.00 
  
 จากตารางที่ 12 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังนี้ สวนใหญมีระยะเวลาการทองเที่ยว 1-
3 สัปดาหมากท่ีสุด จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 60.00 รองลงมาคือ 1-3 เดือน จํานวน 4 คน 
คิดเปนรอยละ 20.00 และกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดมีจํานวนเทากันคือ1-3 วัน และมากกวา 3 
เดือน จํานวนตัวอยางละ 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ของกลุมตัวอยาง 
 
 
 



42 

ตารางที่ 13 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามความถี่ในการทองเที่ยวในแตละปผูถูก
สัมภาษณ 
ความถี่ในการทองเที่ยวในแตละป จํานวน (คน) รอยละ 

1. 1 คร้ัง  2 10.00 
2. 2 คร้ัง 10 50.00 
3. 3 คร้ัง  5 25.00 
4. 4 คร้ัง 2 10.00 
5. มากกวา 4 คร้ัง 1 5.00 

รวม 20 100.00 
 
 จากตารางที่ 13 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี สวนใหญมีความถี่ในการทองเที่ยว 2 
คร้ังตอปมากที่สุด จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมาคือ 3 คร้ังตอป  จํานวน 5 คน 
คิดเปนรอยละ 25.00 ความถี่ในการทองเท่ียว 1 คร้ังและ 4 ครั้งตอป จํานวนเทากัน จํานวน
ตัวอยางละ 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดคือมากกวา 4 ครั้งตอป 
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ของกลุมตัวอยาง 
 
ตารางที่ 14 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยาง จําแนกตามแหลงขอมูลในการเลือกใชโรงแรมผูถูก

สัมภาษณ 
แหลงขอมูลในการเลือกใชโรงแรม จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพ่ือน/ผูติดตาม   0 0.00 
2. สื่อโฆษณา 2 10.00 
3. อินเตอรเน็ต 14 70.00 
4. บริษัทตัวแทนทองเท่ียว 2 10,00 
5. อ่ืนๆ 2 10.00 

รวม 20 100.00 
 
 จากตารางที่ 14 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี สวนใหญแหลงขอมูลการใชเลือก
โรงแรมทางอินเตอรเน็ต มากท่ีสุด จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 รองลงมาคือ สื่อโฆษณา 
บริษัทตัวแทนทองเท่ียว และอ่ืนๆ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ของกลุมตัวอยาง 
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 ตอนที่ 3 คุณภาพการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม  
  
 กรณีศึกษา  
 แบงออกเปน 6 สวน ไดแก 
 1) จําแนกตามองคประกอบที่เปนรูปธรรม  
 2) จําแนกตามการตอบสนองตอลูกคา 
 3) จําแนกตามความนาเชื่อถือ 
 4) จําแนกตามความมั่นใจ 
 5) จําแนกตามความใสใจ 
 6) จําแนกตามองคประกอบการบริการสไตลญี่ปุน   
  
 การวิเคราะหคุณภาพการบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม
กรณีศึกษานี้ ตองการศึกษาปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม ตาม
ความเห็นของผูเขาพักโรงแรมวามีปจจัยใดบาง โดยแบงชวงคะแนนการแปลความหมาย ดังนี้ 
 
   4.21 - 5.00 หมายถึง  ความคิดเห็นอยูในระดับสูงมาก 
   3.41 - 4.20 หมายถึง  ความคิดเห็นอยูในระดับสูง 
   2.61 - 3.40 หมายถึง  ความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
   1.81 - 2.60 หมายถึง  ความคิดเห็นอยูในระดับต่ํา 
   1.00 - 1.80 หมายถึง  ความคิดเห็นอยูในระดับต่ํามาก 
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ตารางที่ 15 ระดับการบริการที่สงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมโรงแรมกรณีศึกษา จําแนก
ตามองคประกอบที่เปนรูปธรรม โดยใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

 
 องคประกอบที่เปนรูปธรรม 
 

องคประกอบท่ี 
เปนรูปธรรม 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ 
ความ 
คิดเห็น 

ลําดับ มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ท่ีสุด 

1. โรงแรมสวยงาม 
5 

(25.0%) 
9 

(45.0%) 
4 

(20.0%) 
2 

(10.0%) 
0 

(0.0%) 
3.85 0.933 

เห็นดวย
มาก 

7 

2. หองพักมีหลาย
รูปแบบใหเลือก 

6 
(30.0%) 

6 
(30.0%) 

6 
(30.0%) 

2 
(10.0%) 

0 
(0.0%) 

3.80 1.005 
เห็นดวย
มาก 

8 

3. โรงแรมมีบรรยากาศ
ที่อบอุนเปนกันเอง 

13 
(65.0%) 

5 
(25.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.40 1.095 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

2 

4. โรงแรมและหองพัก
สะอาด 

16 
(80.0%) 

2 
(10.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.55 0.883 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

1 

5. โรงแรมจัดพ้ืนที่ใช
สอยเปนสัดสวน ทั้ง  ล็
อบบ้ี หองอาหาร สระ
วายนํ้า หองพัก ฯลฯ 

12 
(60.0%) 

5 
(25.0%) 

2 
(10.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

4.40 1.020 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

3 

6. โรงแรมมีลานจอดรถ
ที่เพียงพอสําหรับ
พาหนะที่ลูกคาโดยสาร
มา เม่ือมาถึงโรงแรม 

11 
(55.0%) 

5 
(25.0%) 

2 
(10.0%) 

2 
(10.0% 

0 
(0.0%) 

4.25 1.021 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

4 

7. โรงแรมมีบริการ
รับสงจากสนามบิน 

9 
(45.0%) 

6 
(30.0%) 

3 
(15.0%) 

2 
(10.0%) 

0 
(0.0%) 

4.10 1.182 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

5 

8. โรงแรมมีบริการรูม
เซอรวิสภายในโรงแรม 

6 
(30.0%) 

5 
(25.0%) 

6 
(30.0%) 

2 
(10.0%) 

1 
(5.0%) 

3.65 1.483 
เห็นดวย
มาก 

9 

9. พนักงานแตงกาย
สุภาพเรียบรอย 

10 
(50.0%) 

5 
(25.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

3 
(15.0%) 

3.90 1.099 
เห็นดวย
มาก 

6 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นรวม 4.10 1.080 
เห็น 
ดวย 

 

หมายเหตุ : ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง คารอยละ 

 
 จากตารางที่ 15 ผูมาใชบริการโรงแรมมีความคิดเห็นในภาพรวมองคประกอบที่เปน
รูปธรรมมีความคิดเห็นอยูในระดับสูง ( X = 4.10) และเม่ือมีการพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุม
ตัวอยางสวนใหญใหความคิดเห็นตอโรงแรมอยูในระดับสูงถึงสูงมาก โดยเรียงลําดับ คือ (1) 
โรงแรมและหองพักสะอาด ( X = 4.55)  (2) โรงแรมมีบรรยากาศที่อบอุน เปนกันเอง ( X = 4.40) 
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(3) โรงแรมจัดพ้ืนที่ใชสอยเปนสัดสวน ทั้งล็อบบี้ หองอาหาร สระวายนํ้า หองพัก ฯลฯ ( X = 
4.40) (4) โรงแรมมีลานจอดรถที่เพียงพอสําหรับพาหนะที่ลูกคาโดยสารมา เม่ือมาถึงโรงแรม (
X = 4.25) (5) โรงแรมมีบริการรับสงจากสนามบิน ( X = 4.10) (6) พนักงานแตงกายสุภาพ
เรียบรอย ( X = 3.90) (7) โรงแรมสวยงาม ( X = 3.85) (8) หองพักมีหลายรูปแบบใหเลือก ( X = 
3.80) (9) โรงแรมมีบริการรูมเซอรวิสภายในโรงแรม ( X = 3.65)  
 
ตารางที่ 16 ระดับการบริการที่สงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมโรงแรมกรณีศึกษา จําแนก

ตามการตอบสนองตอลูกคาโดย ใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
 การตอบสนองตอลูกคา 
 

การตอบสนองตอ
ลูกคา 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ 
ความ 
คิดเห็น 

ลําดับ มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ท่ีสุด 

1. พนักงานสามารถ
ดําเนินการตามการรอง
ขอของทานไดอยาง
ถูกตอง 

14 
(70.0%) 

4 
(20.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

3 
(15.0%) 

4.45 1.099 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

3 

2. พนักงานดําเนินการ
ไดตามความคาดหวัง
ของทาน 

14 
(70.0%) 

4 
(20.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.55 0.826 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

2 

3. การบริการในแตละ
คร้ังไมใหรอคอยนาน 

15 
(75.0%) 

3 
(15.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

4.60 0.821 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

1 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นรวม 4.53 0.915 
เห็นดวย 
มากท่ีสุด 

 

หมายเหตุ : ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง คารอยละ 

 
 จากตารางที่ 16 ผูมาใชบริการโรงแรมมีความคิดเห็นในภาพรวมการตอบสนองตอ
ลูกคามีความคิดเห็นอยูในระดับสูงมาก ( X = 4.53) และเม่ือมีการพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุม
ตัวอยางสวนใหญใหความคิดเห็นตอโรงแรมอยูในระดับสูงมาก โดยเรียงลําดับ คือ (1) การ
บริการในแตละครั้งไมใหรอคอยนาน ( X = 4.60)  (2) พนักงานดําเนินการไดตามความคาดหวัง
ของทาน ( X = 4.55) (3) พนักงานสามารถดําเนินการตามการรองขอของทานไดอยางถูกตอง   
( X = 4.45)  
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ตารางที่ 17 ระดับการบริการท่ีสงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมโรงแรมกรณีศึกษาจําแนก
ตามความนาเชื่อถือโดย ใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
 ความนาเชื่อถือ 
 

ความนาเช่ือถือ 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ 
ความ 
คิดเห็น 

ลําดับ มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ท่ีสุด 

1. โรงแรมแสดง
ใบรับรองแสดงคุณภาพ
มาตรฐานของโรงแรม 

4 
(20.0%) 

4 
(20.0%) 

4 
(20.0%) 

7 
(35.0%) 

1 
(5.0%) 

3.15 1.268 
เห็นดวย
ปานกลาง 

4 

2. พนักงานมีปายชื่อ
พนักงาน 

0 
(0.0%) 

3 
(15.0%) 

6 
(30.0%) 

5 
(25.0%) 

6 
(30.0%) 

2.30 1.081 
เห็นดวย
นอย 

6 

3. พนักงานสวมชุดตาม
ตําแหนงหนาท่ี 

1 
(5.0%) 

9 
45.0%) 

4 
(20.0%) 

2 
(10.0%) 

4 
(20.0%) 

3.05 1.276 
เห็นดวย
ปานกลาง 

5 

4. พนักงานมีความ
พรอมในการชวยเหลือ
และบริการลูกคา 

16 
(80.0%) 

2 
(10.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.55 1.099 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

2 

5. พนักงานดําเนินการ
ชวยเหลือและบริการ
ทันที 

16 
(80.0%) 

2 
(10.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.65 0.813 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

1 

6. พนักงานคํานวณคา
สินคาและบริการตางๆ
ไดอยางถูกตอง 

10 
(50.0%) 

8 
(40.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.25 1.070 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

3 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นรวม 3.66 1.101 
เห็นดวย 
มาก 

 

หมายเหตุ : ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง คารอยละ 

 
 จากตารางที่ 17 ผูมาใชบริการโรงแรมมีความคิดเห็นในภาพรวมดานความนาเชื่อถือมี
ความคิดเห็นอยูในระดับสูง ( X = 3.66) และเม่ือมีการพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยาง
สวนใหญใหความคิดเห็นตอโรงแรมอยูในระดับนอยถึงสูงมาก โดยเรียงลําดับ คือ (1) พนักงาน
ดําเนินการชวยเหลือและบริการทันที ( X = 4.5)  (2) พนักงานมีความพรอมในการชวยเหลือและ
บริการลูกคา ( X = 4.55) (3) พนักงานคํานวณคาสินคาและบริการตางๆไดอยางถูกตอง ( X = 
4.25) (4) โรงแรมแสดงใบรับรองแสดงคุณภาพมาตรฐานของโรงแรมโรงแรม ( X = 3.15) (5) 
พนักงานสวมชุดตามตําแหนงหนาที่ ( X = 3.05) (6) พนักงานมีปายชื่อพนักงาน ( X = 2.30)  
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ตารางที่ 18 ระดับการบริการที่สงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมกรณีศึกษา จําแนกตามความ
ม่ันใจ โดยใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
 ดานความม่ันใจ 
 

ความมั่นใจ 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ 
ความ 
คิดเห็น 

ลําดับ มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ท่ีสุด 

1. ทานม่ันใจวาทาง
โรงแรมใหบริการทาน
อยางเต็มที ่

15 
(75.0%) 

3 
(15.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

4.60 0.821 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

2 

2. ทานม่ันใจวาทาง
โรงแรมจัดหาส่ิงอํานวย
ความสะดวกท่ีเหมาะสม
ใหทาน 

17 
(85.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

4.70 0.801 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

1 

3. ทานม่ันใจวาทาง
โรงแรมมีความปลอดภัย 

9 
(45.0%) 

8 
(40.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.15 1.089 
เห็นดวย
มาก 

3 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นรวม 4.48 0.904 
เห็นดวย 
มากท่ีสุด 

 

หมายเหตุ : ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง คารอยละ 

 
 จากตารางที่ 18 ผูมาใชบริการโรงแรมมีความคิดเห็นดานความนาเชื่อถือมีความ
คิดเห็นอยูในระดับสูง ( X = 3.66) และเม่ือมีการพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ
ใหความคิดเห็นตอโรงแรมอยูในระดับสูงมาก โดยเรียงลําดับ คือ (1) ทานม่ันใจวาทางโรงแรม
จัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกที่เหมาะสมใหทาน ( X = 4.70)  (2) ทานม่ันใจวาทางโรงแรม
ใหบริการทานอยางเต็มที่ ( X = 4.60) (3) ทานม่ันใจวาทางโรงแรมมีความปลอดภัย ( X = 4.15)  
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ตารางที่ 19 ระดับการบริการที่สงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมกรณีศึกษา จําแนกตามความ
ใสใจ โดยใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 
 ดานความใสใจ 
 

ความใสใจ 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ 
ความ 
คิดเห็น 

ลําดับ มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ท่ีสุด 

1. โรงแรมมีแผนที่การ
เดินทางเขาถึงไดงาย 

13 
(65.0%) 

4 
(20.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.35 1.137 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

4 

2. โรงแรมมีเว็บไซตที่
ใหรายละเอียดเกีย่วกับ
โรงแรม 

14 
(70.0%) 

3 
(15.0%) 

2 
(10.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

4.50 0.889 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

2 

3. โรงแรมอยูในที่ที่
เดินทางสะดวก 

11 
(55.0%) 

5 
(25.0%) 

2 
(10.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.20 1.152 
เห็นดวย
มาก 

5 

4. พนักงานมีความต้ังใจ
จริงในการแกไขปญหา 

14 
(70.0%) 

3 
(15.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.40 1.142 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

3 

5. พนักงานเขาใจความ
ตองการของลูกคาและ
สามารถเสนอแนะส่ิงที่
ตรงกับความตองการ
ของลูกคาได 

17 
(85.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.60 1.095 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

1 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นรวม 4.41 1.083 
เห็นดวย 
มากท่ีสุด 

 

หมายเหตุ : ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง คารอยละ 

 
 จากตารางที่ 19 ผูมาใชบริการโรงแรมมีความคิดเห็นดานความใสใจมีความคิดเห็นอยู
ในระดับสูงมาก ( X = 4.41) และเมื่อมีการพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญให
ความคิดเห็นตอโรงแรมอยูในระดับสูงถึงสูงมาก โดยเรียงลําดับ คือ (1) พนักงานเขาใจความ
ตองการของลูกคาและสามารถเสนอแนะสิ่งที่ตรงกับความตองการของลูกคาได ( X = 4.60)  (2) 
โรงแรมมีเว็บไซตที่ใหรายละเอียดเก่ียวกับโรงแรม ( X = 4.50) (3) พนักงานมีความตั้งใจจริงใน
การแกไขปญหา ( X = 4.40) (4) โรงแรมมีแผนที่การเดินทางเขาถึงไดงาย ( X = 4.35) (5) 
โรงแรมอยูในสถานที่ที่เดินทางสะดวก ( X = 4.20) 
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ตารางที่ 20 องคประกอบการบริการสไตลญี่ปุน โดยใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

องคประกอบการ
บริการสไตลญี่ปุน   

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ 
ความ 
คิดเห็น 

ลําดับ มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ท่ีสุด 

1. พนักงานทักทายดวย
หนาตาท่ียิ้มแยมและ
เปนมิตร 

17 
(85.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.60 1.095 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

2 

2. พนักงานทักทายดวย
วาจาและน้ําเสียงทีเ่ปน
มิตร 

17 
(85.0% 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.70 0.801 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

1 

3. พนักงานมีความ
กระตือรือรนในการ
แกปญหาดวยความ 
เต็มใจ 

17 
(85.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.60 1.095 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

3 

4. พนักงานมีการสบตา
ตั้งใจรับฟง 

17 
(85.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.60 1.095 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

4 

5. พนักงานมีนํ้าเสียงที่
ชัดเจนและนาฟง 

9 
(45.0%) 

6 
(30.0%) 

4 
(20.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

4.15 0.933 
เห็นดวย
มาก 

7 

6. พนักงานมีการ
ติดตามและใหความ
สนใจตอการบริการ 

17 
(85.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.60 1.095 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

5 

7. พนักงานใหบริการ
ดวยความเสมอภาค 

17 
(85.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.60 1.095 
เห็นดวย
มากท่ีสุด 

6 

คาเฉลี่ยความคิดเห็นรวม 4.55 1.030 
เห็นดวย 
มากท่ีสุด 

 

หมายเหตุ : ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง คารอยละ 

 
 จากตารางที่ 20 ผูมาใชบริการโรงแรมมีความคิดเห็นดานองคประกอบการบริการสไตล
ญี่ปุนอยูในระดับสูงมาก ( X = 4.55) และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา มาใชบริการโรงแรมมี
ความคิดเห็นตอโรงแรมอยูในระดับสูงถึงสูงมาก โดยเรียงลําดับ คือ (1) พนักงานทักทายดวย
วาจาและน้ําเสียงที่เปนมิตร ( X = 4.70)  (2) พนักงานทักทายดวยหนาตาที่ยิ้มแยมและเปนมิตร 
( X = 4.60) (3) พนักงานมีความกระตือรือรนในการแกปญหาดวยความเต็มใจ ( X = 4.60) (4) 
พนักงานมีการสบตาตั้งใจรับฟง (5) พนักงานมีการติดตามและใหความสนใจตอการบริการ ( X = 
4.60) (6) พนักงานใหบริการดวยความเสมอภาคเทาเทียมกันตามลําดับ กอน-หลัง ( X = 4.60) 
(7) พนักงานมีน้ําเสียงที่ชัดเจนและนาฟง ( X = 4.15) 
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ตารางที่ 21 ระดับการบริการที่สงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมกรณีศึกษา รวมทุกดาน โดย
แสดงคารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ปจจัยดานตางๆ X  S.D. ระดับความคิดเห็น ลําดับ 
1. องคประกอบท่ีเปนรูปธรรม 4.10 1.080 เห็นดวยมาก 5 
2. การตอบสนองตอลูกคา 4.53 0.915 เห็นดวยมากท่ีสุด 2 
3. ความนาเชื่อถือ 3.66 1.101 เห็นดวยมาก 6 
4. ความมั่นใจ 4.48 0.904 เห็นดวยมากท่ีสุด 3 
5. ความใสใจลูกคา 4.41 1.083 เห็นดวยมากท่ีสุด 4 
6. องคประกอบการบริการสไตลญี่ปุน   4.55 1.030 เห็นดวยมากท่ีสุด 1 

 
 จากตารางที่ 21 ผูมาใชบริการโรงแรมมีความคิดเห็นดานปจจัยรวมดานตางๆ เรียง 
ลําดับ คือ (1) องคประกอบการบริการสไตลญี่ปุน  ( X = 4.55)  (2) การตอบสนองตอลูกคา ( X
= 4.53) (3) ความม่ันใจ ( X = 4.48) (4) ความใสใจลูกคาได ( X = 4.41)  (5) องคประกอบที่เปน
รูปธรรม ( X = 4.10) และ (6) ความนาเชื่อถือ( X = 3.66)   
 
  ตอนที่ 4 การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมกรณีศึกษา 
 
ตารางที่ 22 ระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม โดยใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และ

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

การตัดสินใจเลือกใช
โรงแรม 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับความ 
คิดเห็น 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง 

นอย 
นอย 
ท่ีสุด 

1. ทานจะเลือกใช
โรงแรมน้ีอีก 

17 
(85.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0%) 

4.60 1.095 มากท่ีสุด 

2. ทานจะกลาวถึง
โรงแรมน้ีในแงดี ใหผูอื่น
ทราบ 

17 
(85.0%) 

1 
(5.0%) 

0 
(0.0%) 

1 
(5.0%) 

1 
(5.0% 

4.60 1.095 มากท่ีสุด 

หมายเหตุ : ตัวเลขในวงเล็บ ( ) หมายถึง คารอยละ 

 
 จากตารางที่ 22 ผูมาใชบริการโรงแรมตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมกรณีศึกษาใน
ระดับสูงมาก ( X = 4.60) และจะกลาวถึงโรงแรมในแงดีใหผูอ่ืนทราบในระดับสูงมาก ( X = 4.60) 
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สวนที่ 2 ผลการสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกับการบริการสไตลญี่ปุน 
 หัวขอสัมภาษณแบงเปน 4 ดาน ไดแก 
 1.  การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง 
 2.  พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ 
 3.  มีความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและดวยความเต็มใจ 
 4. พนักงานติดตามและแกปญหาทันที 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 
 This hotel is only 5 months old and family run. Hotel is located in best 
location, good staff and service. All rooms overlook the pool. Stayed for Flower Festival 
then went on a trip. Loved it so much booked again. The only negatives on first trip was 
bed was very hard (we have lived in Thailand for 4 years). No storage space- wardrobe 
or draws. Apart from that we had a wonderful time. Staff super helpful, lovely pool area, 
good breakfast with many choices. Bar with cheap drinks and snacks in the lobby. Quiet 
but central area. Owner booked bus trip for us 2nd trip. We upgraded to bigger room 
which had a wardrobe. The owner went out and bought mattress toppers, how is that 
for service? Nothing was too much trouble. Hotel should have a safety deposit box in 
room, more storage (Shelving), more position of coffee or toaster, laundry and room 
service as well as more advertise because taxi did not know the hotel. We will be back. 
Best hotel we have stayed for a long time.  
 โรงแรมแหงน้ีเปดทําการเพียง 5 เดือนและดําเนินการโดยครอบครัว โรงแรมตั้งอยู
ทําเลท่ีดี พนักงานและบริการที่ดี หองพักทุกหองสามารถมองเห็นสระวายน้ํา เราเขาพักชวง
เทศกาลดอกไม เราชอบมากจึงจองทริปนั้นอีกคร้ัง มีขอเสียขอเดียวคือเตียงแข็งเกินไป (เรา
อาศัยอยูในประเทศไทยเปนเวลา 4 ป) และไมมีพ้ืนที่เก็บของ ตูเส้ือผา หรือลิ้นชัก นอกจากนั้น
แลวเรามีชวงเวลาที่ยอดเยี่ยม พนักงานชวยเหลือเราอยางมาก พ้ืนที่สระวายนํ้าที่สวยงาม 
อาหารเชาที่ดีและมีใหเลือกมากมาย บารเคร่ืองด่ืมราคาถูกและอาหารวางในล็อบบี้ เงียบสงบแต
อยูใจกลางเมือง เจาของจองรถใหเรา การเดินทางทั้ง 2 รอบ เราอัพเกรดเปนหองที่ใหญกวาซ่ึง
มีตูเสื้อผา เจาของออกไปซื้อที่นอนมาให และถามวาเปนอยางไรบาง? ไมมีปญหาอะไรมาก 
โรงแรมควรมีตูเซฟในหอง ตําแหนงกาแฟหรือเคร่ืองปงขนมปงเพ่ิมเติมบริการซักรีดและรูม
เซอรวิสตลอดจนโฆษณามากขึ้นเนื่องจากแท็กซ่ีไมรูจักโรงแรม เราจะกลับมาอีก 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 
 We appreciate the attention given to us here. The staff is very helpful and 
attentive. This is a very warm clean and inviting Hotel. We will definitely recommend to 
our friends. You serve us look like a guest of family. That mean the hotel is informal. 
 You should have better English speaking staffs. You do not need to improve 
your room service but just only have towel (pool area) is the best for me. 
 ผมขอบคุณความเอาใจใสที่มีใหแกผม ณ ที่นี้ พนักงานทุกคนใหความชวยเหลือและมี
ความใสใจ นี้เปนสิ่งที่อบอุนและดึงดูดใจผมเปนอยางมาก เราจะแนะนําโรงแรมใหกับเพ่ือนๆ
ของเราอยางแนนอน คุณบริการเราเหมือนกับเราเปนแขกของครอบครัว นั่นหมายถึงโรงแรมไม
มีพิธีรีตองใดๆ แกเรา 
 คุณควรมีพนักงานที่สื่อสารภาษาอังกฤษที่ดีมากขึ้น สําหรับผมการบริการรูมเซอรวิส
ไมมีความจําเปน เพียงแคคุณมีใหผาขนหนู (บริเวณสระวายนํ้า) แคนั้นก็ดีที่สุดสําหรับผมแลว 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 
 We like the hotel very much and we will definitely come back again. The room 
next to the pool is perfect when you have children. They can stay inside if they want to 
while the parents sit outside. We will recommend this place to everyone. We really like 
that it is a family hotel. 
 เราชอบโรงแรมนี้อยางมาก และเราจะกลับมาพักที่นี่อีกคร้ังอยางแนนอน หองพักที่
อยูถัดจากสระวายนํ้าจะดีมากเม่ือคุณมีเด็กๆมาดวย เพราะเด็กๆสามารถที่จะอยูดานในขณะที่
พอแมนั่งอยูดานนอนหอง เราจะแนะนําโรงแรมนี้แกทุกคน เราขอบโรงแรมนี้จริงๆ มันเหมือน
เปนโรงแรมครอบครัว 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 
 The Hotel is in a good location, close enough to the old city to walk. The 
rooms are basic but clean. The TV Channels seem to be mainly Chinese, I couldn't find 
any English channels except news channels. The hotel rooms are not well sound 
insulated and can be a little noisy. The corridor to the rooms is external with a hard 
surface and you can clearly hear people walking past your room. The staff were good, 
and there is a pleasant breakfast area. I may stay again. 
 โรงแรมตั้งอยูในทําเลที่ดีใกลกับเมืองเกาที่สามารถเดินไปถึงได หองพักมีความเรียบ
งาย แตสะอาด ชองทีวีดูเหมือนจะเปนภาษาจีนเสียสวนใหญ ฉันไมพบชองภาษาอังกฤษเลย 
ยกเวนชองขาว หองพักไมไดเปนหองฉนวนกันเสียง มีเสียงรบกวนเล็กนอย ทางเดินไปยังหอง
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ภายนอกมีพ้ืนผิวที่แข็ง และคุณจะไดยินเสียงคนเดินผานหองของคุณอยางชัดเจน พนักงานดี
มาก และมีพ้ืนที่รับประทานอาหารเชาที่นาร่ืนรมย ฉันอาจจะกลับมาพักอีกคร้ัง 
     
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 
 Instructions how to use shower, extra toilet paper provided please. Safety 
boxes for belongings. Staff has good service when we arrived. 
 มีการบอกวิธีใชฝกบัวอาบน้ํา กรุณาเพ่ิมกระดาษชําระในหองน้ํา และตูเก็บของนิรภัย
สําหรับของติดตัว พนักงานใหบริการที่ดีแกเราในตอนที่เราถึง 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 
 The hotel is spotlessly clean. All staffs are friendly and helpful. I will stay 
again. Two points 1. Room 401 could use some hanging space for clothes. 2. In the 
stair walls floor numbers could be painted on every floor. 
 โรงแรมมีความสะอาดอยางไมมีที่ติ พนักงานทุกคนมีความเปนมิตรและชวยเหลือ ผม
จะกลับมาพักที่นี่อีก มีสองจุดที่ควรปรับปรุง คือ 1.หอง 401 ควรมีที่บริเวณที่แขวนเสื้อผา 2. ที่
บันไดของทุกชั้นควรมีการทาสีหมายเลขชั้นในทุกๆ ชั้น 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 
 The hotel itself is new and modern. Rooms are spacious with a full sized 
fridge, which is nice. As with many hotels, this one as well had only THAI channels. No 
English channels at all. My biggest negative comment for this hotel is the staff. They do 
not have any warmth about them what so ever. A simple smile or hello goes a long 
way. After leaving for the day to go explore the city, we left a 'do not disturb' sign on 
our door as we clearly didn't want our room made up. Once we arrived back that 
afternoon we had found the sign was gone and that our room was made up. I was very 
annoyed at that. What's the point in having those signs if housekeeping ignore them? I 
know it may be a family run business but at the end of the day it's still a business. 
Overall this hotel has big potential, the staff just need to pick up their game. 
 โรงแรมแหงน้ีเปนโรงแรมใหมและทันสมัย หองพักกวางขวางพรอมตูเย็นขนาดใหญ
ซึ่งเปนสิ่งที่ดี เชนเดียวกับโรงแรมหลายๆ แหงที่นี่ก็มีเฉพาะชองทีวีภาษาไทยเทาน้ัน ไมมีชอง
ภาษาอังกฤษเลย ความคิดเห็นเชิงลบที่สุดของฉันสําหรับโรงแรมนี้คือพนักงาน พวกเขาไมไดมี
ความอบอุนเอาเสียเลย ไมมีแมรอยยิ้ม หรือสวัสดี หลังจากเดินทางออกไปเที่ยวชมเมืองแลวเรา
ทิ้งเคร่ืองหมาย หามรบกวนไวที่ประตูของเราเนื่องจากเราไมตองการใหหองของเรามีคนเขาไป
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ทําความสะอาด แตเม่ือเรากลับถึงบายวันน้ันเราพบวาสัญญาณหายไปและหองของเราถูกทํา
ความสะอาด ฉันรําคาญใจมาก การมีสัญลักษณเหลาน้ีแมบานไมสนใจเหรอ ฉันรูวาอาจเปน
ธุรกิจที่ดําเนินกิจการของครอบครัว แตสุดทายก็ยังเปนธุรกิจอยูดี โดยรวมโรงแรมแหงนี้มี
ศักยภาพที่ยิ่งใหญ เพียงแคตองปรับปรุงพนักงานใหบริการ 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 
 This hotel is brand new, but the owners and staff have their act together! They 
were super helpful in getting us special experiences in Chiang Mai. They even located a 
teacher to come to the hotel and provide a private food carving class! The room was 
great for our needs. We travelled with our teenage kids and the room had two king 
beds and a futon. The food and drinks in the mini bar were FREE and replenished 
daily. The location was near a night bazaar and in walking distance to a great shopping 
street Loi Kro. They arranged for a visit to an elephant refuge and a zip line adventure. 
Great people! 
 โรงแรมแหงนี้เปนโรงแรมใหม แตเจาของและพนักงานมีการทํางานรวมกัน พวกเขามี
ความสามารถมากในการทําใหเราไดรับประสบการณพิเศษในเชียงใหม พวกเขายังใหครูมาที่
โรงแรมและใหเรียนแกะสลักอาหารสวนตัว หองพักเหมาะสําหรับความตองการของเรา เรา
เดินทางไปกับลูกๆวัยรุนของเราและหองมีเตียงคิงไซส 2 เตียงและฟูกนอน อาหารและเครื่องด่ืม
ในมินิบารฟรีและเติมเต็มทุกวัน สถานที่ตั้งอยูใกลกับไนทบารซารและเดินไปยังถนนลอย
เคราะหช็อปปงที่ยอดเยี่ยม พวกเขาจัดใหมีการเย่ียมชมที่หลบภัยของชางและการผจญภัย ผูคน
ชางวิเศษ 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 
 Hotel is a wonderful new hotel that is clean and comfortable with friendly and 
extremely helpful staff. We really enjoyed the generous Thai and American breakfast. 
Spent a lovely afternoon lounging in the sun in clean pool area. They offer free water 
bottles and internet. Had a small balcony. Upper floors have a beautiful view of the 
mountains. Hotel is located minutes from the square and markets yet quiet and away 
from the traffic. We highly recommend this hotel and will stay again if we return to 
Chiang Mai. 
 โรงแรมเปนโรงแรมใหมที่ยอดเย่ียมซ่ึงสะอาดและสะดวกสบายดวยพนักงานที่เปน
มิตรและชวยเหลืออยางยิ่ง เราชอบอาหารไทยและอาหารเชาแบบอเมริกันจริงๆ เราใชเวลาชวง
บาย นอนพักผอนทามกลางแสงแดดในสระวายน้ําที่สะอาด มีบริการฟรีน้ําขวดและอินเทอรเน็ต 
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มีระเบียงขนาดเล็ก ชั้นบนมีทัศนียภาพอันสวยงามของภูเขา โรงแรมตั้งอยูหางจากศูนยกลาง
และตลาดเพียงไมก่ีนาที ทั้งยังเงียบสงบและหางไกลจากการจราจร เราขอแนะนําโรงแรมนี้และ
จะอยูอีกถาเรากลับมาที่เชียงใหม 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 
 We had arranged an airport pickup but it didn't arrive. After a few calls the 
driver arrived 60 minutes later but wanted to wait for the next flight for another guest. 
After a total wait of 75 minutes we just paid for a taxi. Not a great start! 
 There were a lot of kids staying and running around so we avoided the pool. 
A few areas for improvement. 
 The room cleaning staff woke us before our alarm to clean the room. They 
waited at the door so we had to quickly change and go to breakfast. I never stayed 
somewhere that cleaned the rooms before breakfast or checkout time! We put the do 
not disturb sign up on other days. 1 day we left early and put the Clean Our Room sign 
up to shown the room was available and it didn't get cleaned that day at all. 
 We tried to order a Vodka + Coke from the bar and it required multiple 
attempts to explain and several runs over and back to reception to get drinks and 
process cash. No till at the bar? It took 10-15 minutes rather than 30 seconds. Maybe a 
printed bar menu that people can point at? 
 Our favorite part of the breakfast was the fried rice, it wasn't available on all 
days - we suggest keeping it on the menu.  
 The hotel/property is very well kept. The rooms and facilities were very clean 
and looked to be freshly painted. The staff were very friendly and helpful. The breakfast 
selection is good. 
 เจาหนาที่ทําความสะอาดหองปลุกเราตื่นขึ้นดวยกริ่งสัญญาณจะทําความสะอาดหอง 
พวกเขารออยูที่ประตูเพ่ือใหเราตองไปรับประทานอาหารเชาอยางรวดเร็ว ฉันไมเคยอยูที่ไหนท่ี
ทําความสะอาดหองพักกอนอาหารเชาหรือเวลาเช็คเอาต! เราใสสัญญาลักษณไมรบกวนและ
แขวนปายทําความสะอาดหอง เพ่ือแสดงหองวางแตไมไดมีการทําความสะอาดในวันน้ันเลย 
 เราพยายามที่จะสั่งซ้ือวอดกา + โคกจากบารและตองใชความพยายามหลายคร้ังใน
การอธิบายและวิ่งไปมาหลายครั้งและกลับไปรับพนักงานตอนรับเพ่ือรับเคร่ืองด่ืมและเงินสด 
เพราะไมมีที่บาร ใชเวลาประมาณ 10-15 นาทีแทนที่จะใชเวลา 30 วินาที บางทีควรวางเมนูที่
พิมพใหคนสามารถชี้ได สวนที่เราชอบในมื้อเชาคือขาวผัด แตก็ไมสามารถพบไดทุกวัน เราขอ
แนะนําใหมีไวในเมนู โรงแรม / ทรัพยสินถูกเก็บไวเปนอยางดี หองพักและสิ่งอํานวยความ
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สะดวกมีความสะอาดมากและดูเหมือนจะทาสีใหม พนักงานเปนมิตรและคอยชวยเหลือ การ
คัดเลือกเมนูประทานอาหารเชาไดเปนอยางดี 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 
 I am staying montly room. Hotel staff are friendly and help me whenever I 
want the assistance. I have some recommend for you. You should consider putting a 
small label on the door towards the pool area. It is difficult to see from the inside 
whether the door is closed or not and we accidently ran into it.  
 ผมพักหองพักรายเดือน พนักงานทุกคนเปนมิตรและชวยเหลือผมเม่ือผมตองการ  
ผมมีคําแนะนําใหคุณบางอยาง คุณควรมีปายเล็กๆติดหนากระจกที่มองเขาไปจากบริเวณสระ
วายนํ้า มันเปนการยากท่ีจะเห็นภายในวาประตูปดอยูหรือไม และผมก็เขาไปชนมันเขาอยางจัง 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 
 The "balcony" (for every room) is so tiny, with the air con compressor taking 
up most of the space, that it really is not a usable balcony.  That said, the seating 
around the pool is always open so it is really not an issue. More chairs in the rooms 
would be nice, but they very quickly brought a couple after we asked. 
 The family that owns and runs the hotel is fantastic, they make the place feel 
very homey and welcoming, and it is very child friendly.  The pool is fantastic, and food 
and bar service at the pool was also great.  The breakfast was incredible.  Best I have 
seen. Whoever is in charge of the food at this place really knows what they are doing!  
Short walk to the old city and Night Bazaar.  We would definitely stay here again, in fact 
I hope too. 
 “ระเบียง” (สําหรับหองพักทุกหอง) มีขนาดเล็กเพราะดวยคอมเพรสเซอรเคร่ืองปรับ 
อากาศซ่ึงกินพ้ืนที่สวนใหญของพื้นที่จริงมันจึงไมไดเปนระเบียงที่ใชงานได ที่นั่งเลนรอบสระ
วายน้ําเปดอยูเสมอเพ่ือจริงๆไมไดเปนปญหา จะดีมากถามีเกาอ้ีเพ่ิมเติมในหองพัก แตพวกเขา
ก็นํามันขึ้นมาคูหนึ่งอยางรวดเร็วหลังจากที่เราขอ 
 เจาของกิจการดําเนินการลักษณะครอบครัว โรงแรมทําใหเรารูสึกอบอุนและเปน
กันเองรวมทั้งเปนมิตรกับเด็กมาก สระวายนํ้าสวยงาม มีบริการอาหารและบารที่สระวายนํ้า 
อาหารเชานาทึ่ง ดีที่สุดที่ฉันเคยเห็นมา ผูที่รับผิดชอบอาหารในสถานที่นี้ พวกเขารูจริงๆวา
กําลังทําอะไร! สามารถเดินไปยังเมืองเกาและไนทบารซาร แนนอนเราจะกลับมาพักที่นี่อีกครั้ง 
ฉันก็หวังเชนน้ัน 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 
 This hotel is really clean and is adequately well run. Staff are always willing to 
help regardless of the situation. The included breakfast is absolutely spotless. Food is 
tasty and there is a vast choice available. The pool is well cleaned and maintained, and 
hotel is just in general well ran. Thank you very much for the attentive and great 
service, staff are amazing and I’ve really enjoyed the stay.  
 โรงแรมนี้สะอาดและมีความพอเพียงกับการดําเนินธุรกิจ พนักงานพรอมใหความ
ชวยเหลือตลอดเวลาในทุกสถานการณ อาหารเชาที่รวมในราคาหองพักเปนอาหารที่ไมมีที่ติด
เลย อาหารรสชาติดี และมีใหเลือกอยางมากมาย สระวายนํ้ามีความสะอาดและดูดีอยูตลอด 
โรงแรมดําเนินงานไดดีเปนปกติ ขอบคุณมากสําหรับความใสใจและการบริการท่ีดีเยี่ยม 
พนักงานชางนาชื่นชม ฉันรูสึกพอใจมากที่มาพักโรงแรมแหงนี้ 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 
 Very friendly and pleasant staff, very welcoming. Mirror in bedroom would be 
good, when someone in the shower there I no mirror. Very good otherwise. 
 พนักงานเปนมิตรและทําใหพอใจมาก ใหการตอนรับเปนอยางดี ถามีกระจกใน
หองนอนดวยนาจะดี เพราะเม่ือบางคนอาบนํ้าแลวจะไมมีกระจกใชในหอง สวนอ่ืนนอกจากนั้นดี
มากๆ 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 
 We like this hotel for its great location, friendly service and laid back 
atmosphere. If to give some suggestions to attract JPN market,  
 1.  Improve pressure of shower. Many JPN like to take bath/shower and you 
already have bath tab which is indeed a plus. But water pressure is too weak that many 
JPN would not like. 
 2.  Equip rooms with safe box many JPN concern safety especially those who 
are not used to travel abroad much, would be better if safe box is already placed in 
room (heavy one) instead of needing to ask for it at reception. But overall the hotel is 
already nice. 
 เราชอบโรงแรมนี้สําหรับทําเลท่ีดีเย่ียม การบริการที่เปนมิตรและบรรยากาศที่เร่ือยๆ 
ถาจะใหคําแนะนําเพ่ือกลุมตลาดนักทองเท่ียวชาวญี่ปุน 
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 1.  ควรปรับความแรงของน้ําในหองนํ้า ชาวญี่ปุนสวนใหญชอบอาบนํ้า/แชน้ําและคุณ
ก็มีอางอาบนํ้าแลวนับวาเปนสิ่งที่ดีมาก แตวาความแรงน้ํากลับออนแรง ซึ่งชาวญี่ปุนสวนมากไม
ชอบ   
 2. ติดตั้งตูนิรภัยในหองพัก เพราะชาวญี่ปุนสวนใหญคํานึงเร่ืองความปลอดภัยโดย 
เฉพาะอยางย่ิงผูที่ไมคอยมีประสบการณเดินทาง มันนาจะดีที่จะมีตูนิรภัยวางอยูในหองพัก 
(แบบหนัก) แทนที่จําเปนตองรองของที่รีเซฟชั่น แตโดยรวมแลวเปนโรงแรมที่ดูดี 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 
 We arrived after 12 hours trip in coach, and from the first moment they have 
been very friendly and helpful, the hotel is well situated and not far from old town 
center, the breakfast is very good and with lot of things, our kids enjoyed in the big 
swimming pool, the rooms are big and very comfortable and they provide bottled water, 
tea and some snacks for free. We had only a little misunderstood at the end with a 
towel that got dirty with purple spots and that we are nearly sure it has been some dirty 
or rests of chemicals from the floor of the room so better check the towels or the floor 
to avoid problems at the end, we bought there also excursions and finally we realized 
that you may find the same a few hundred cheaper in the business around the town as 
well as transfer to airport is cheaper from the street, anyway the place is great for the 
money you pay and staff very friendly and helpful 
 ฉันมาถึงโรงแรมหลังจากน่ังรถ 12 ชั่วโมง และวินาทีแรกก็ไดรับความเปนมิตรและ
การชวยเหลือ โรงแรมตั้งอยูทําเลที่ดี ลูกๆ ของพวกเราสนุกสนามกับสระวายน้ําขนาดใหญ หอง
กวางและสะดวกสบาย และยังมีน้ําด่ืม ชาและขนมฟรีแกเราในหอง ฉันเพียงแคเขาใจผิด
เล็กๆนอยกับคราบสีมวงที่ผาขนหนู ซึ่งคอนขางม่ันใจวาเปนความสกปรกที่มาจากนํ้ายาทํา
ความสะอาดพื้นหอง จึงอยากใหตรวจสอบผาขนหนูหรือพ้ืนหองเพ่ือหลีกเลี่ยงปญหาที่จะเกิดขึ้น 
เราจายคาเดินทาง ซึ่งมาทราบวาเราสามารถซ้ือมันไดถูกกวารอยสองรอยบาทในบริเวณนั้น 
และคารับสงสนามบินก็หาไดราคาถูกจากถนน แตอยางไรก็ตามสถานที่นี้ก็คุมคากับเงินที่จาย
ไป และพนักงานก็เปนมิตรและชวยเหลือเราอยางมาก 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 
 Though this hotel did not have many reviews we had high hopes because the 
few they had were great and the hotel is very new. The hotel itself is beautiful but we 
were disappointed that the service did not meet our expectations. To be fair, we came 
on our honeymoon and this is definitely a family hotel. There are kids everywhere. It 
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was impossible to sit by the pool without being in the splash zone. There were toys 
scattered all over the pool, which again was great for the kids and family, but not for us. 
A problem I noticed overall, was that since this is a new hotel they don't seem to have it 
quite together yet. When we arrived to the room it was clean and neat except that the 
shower had clearly just been used as the floor was wet and the floor mat was dirty. 
When we called they simply dried the shower and replaced the towel. It was clear that 
the shower was never thoroughly cleaned in the 3 days we were there as there were 
always remnants of our soap suds and my hair was never cleaned from the drain. 
Additionally, we couldn't order food or drinks at the pool bar without whom I assume 
was the manager coming out to translate. Although this was mostly a communication 
issue, it was frustrating when we would point to the menu at exactly what we wanted 
and the staff would immediately pull out the walkie talkie to call the manager over to 
translate. You can tell that this is a family run hotel and although the people who 
seemed in charge were really nice and you can tell they were trying their best they still 
seem like they have a long way to go. 
 ถึงแมวาโรงแรมยังไมมีคําติชมมากมายอยางที่เราคิดวาจะมี เพราะคนจํานวนไมมาก
เหลาน้ันมีชวงเวลาที่ดี และเปนโรงแรมที่ใหมมาก โรงแรมมีความสวยงามดวยตัวของมัน แตเรา
ผิดหวังกับการบริการที่ผิดจากความคาดหวังของเรา พูดตรงๆ คือ เรามาพักเพ่ือฮันนูมูนและ
โรงแรมนี้เปนโรงแรมสําหรับครอบครัวจริงๆ มีเด็กๆ อยูทุกที่ มันเปนไปไมไดเลยที่จะนั่งขาง
บริเวณสระวายนํ้าโดยไมมีน้ําสาดมา มีของเลนเต็มไปหมดในสระวายนํ้า ซึ่งเราวามันดีมาก
สําหรับเด็กๆ และครอบครัว แตไมใชสําหรับเรา ปญหาที่เราระบุไปทั้งหมด นั่นเปนเพราะโรงแรม 
ใหม เขาจึงดูเหมือนไมไดแกไขมัน เม่ือเรามาถึงหองพักมันสะอาดและเรียบรอย ยกเวนเพียง
หองอาบนํ้าที่พ้ืนและพรมเปยก เม่ือเราแจงเขาก็เพียงมาทําใหแหงแบบงาย เห็นไดชัดวาการ
อาบน้ําไมเคยทําความสะอาดอยางครบถวนตลอด 3 วันที่เราอยูที่นั่น เน่ืองจากมีเศษสบูอยู
ตลอดเวลาและผมไมเคยถูกทําความสะอาดมาจากทอระบายน้ํา นอกจากน้ีเรายังไมสามารถสั่ง
อาหารหรือเคร่ืองด่ืมที่บารริมสระไดโดยที่ไมมีผูจัดการออกมาแปล แมวาเร่ืองน้ีเปนเร่ือง
เก่ียวกับการส่ือสาร แตก็นาหงุดหงิดเม่ือเราชี้ไปที่เมนูตามที่เราตองการและพนักงาน จะนํา
เคร่ืองรับวิทยุขึ้นมาทันทีเพ่ือโทรติดตอผูจัดการใหมาแปล คุณสามารถบอกไดวาน่ีเปนโรงแรมที่
ดําเนินกิจการโดยครอบครัวและแมวาคนที่ดูเหมือนจะทําหนาที่อยางดีจริงๆ คุณสามารถบอกได
วาพวกเขากําลังพยายามอยางดีที่สุด แตยังคงดูเหมือนวาหนทางอีกยาวไกล 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18  
 We stayed in this hotel because we were missing a couple of nights before a 
reservation we had already made at Sirilanna in old town. We wanted to try a hotel 
outside the old town area for a different experience and weren't disappointed. Very nice 
staff and always ready to help. Hotel was clean, simple and very well run. Our teenage 
son enjoyed the swimming pool which was larger than most we had had in other 
places. Our room was very practical with newly remodeled bathroom and great bedding. 
Breakfast was very good even with omelet and pancake station which was a plus with 
our son. Overall a great experience. 
 เราอยูในโรงแรมนี้เพราะโรงแรมที่เราจองไปไมมีการจองไปสองสามคืน กอนการจอง
ที่เราไดทําไวแลวที่ศิริลานนาในยานเมืองเกา เราจึงอยากจะลองโรงแรมนอกเขตเมืองเกาเพ่ือ
ประสบการณที่แตกตางและไมผิดหวังอีก พนักงานดีมากและพรอมใหความชวยเหลือเสมอ 
โรงแรมสะอาดเรียบงายและปฏิบัติงานไดเปนอยางดี ลูกชายวัยรุนของเราชอบสระวายนํ้าซ่ึง
ใหญกวาที่เราเคยเจอในที่อ่ืนๆ หองพักของเราดูไดรับการออกแบบมาเปนอยางดีกับหองนํ้าที่
เพ่ิงสรางใหมและเตียงที่ดี อาหารเชาดีมากแมจะเปนแคไขเจียวและแพนเคกที่ทําดานนอกน้ัน
ลูกชายเราชอบมาก โดยรวมเรามีประสบการณที่ยอดเยี่ยม 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 
 Patio with pool is a playground for kids with skateboards, so a bit noisy during 
day time, no closet, friendly and welcoming staff, always helpful, comfy bed, fast wifi 
internet, huge flatscreen tv with international channels, nice and clean pool, fridge-
freezer in the room, multiple plugs for electronic devices. 
 ลานกับสระวายนํ้าเปนสนามเด็กเลนสําหรับเด็กที่มีกระดานสเก็ตบอรด ดังน้ันจึงเสียง
ดังหนวกหูเล็กนอยในชวงกลางวัน ไมมีตูเส้ือผา พนักงานที่เปนมิตรและยินดีตอนรับเสมอ เตียง
ที่นุมสบาย อินเทอรเน็ตไรสายความเร็วสูง ทีวีจอแบนขนาดใหญพรอมชองตางประเทศ สระวาย
น้ําที่สวยงามและสะอาด ตูเย็น - ตูแชแข็งในหองพัก ปลั๊กหลายตัวสําหรับอุปกรณอิเล็กทรอนิกส 
 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 
 Possibly more sun beds around the pool, however plenty of seating wasn't an 
issue most of the time. This hotel is perfect, grand deluxe room is very spacious clean 
and the shower was hot.  The hotel is a short walking distance into the old city, close to 
Saturday and Sunday market, also close to the night bazaar. This hotel is run by a 
family who are all so lovely and they will sort out any trips you may want to do. They 
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also take you to or from the airport for 150baht whatever time you like. There is a safety 
deposit box available just ask when you check in there is no extra charge, wifi works all 
over! The pool and other hotel areas are also very clean, drinks and food available to 
buy from the hotel very reasonable prices. Breakfast is basic plenty of choice. This hotel 
was the best out of many in our 3 week trip in Thailand. I would recommend this hotel 
to all types of people e.g. families, couples, individuals, groups of friends. Thanks so 
much for making the end of our  
 อาจมีเตียงอาบแดดมากข้ึนรอบสระวายน้ํา แตจํานวนที่นั่งไมไดเปนปญหามากตลอด 
เวลา โรงแรมสมบูรณแบบ หองแกรนดดีลักซกวางขวางมากสะอาดและหองอาบนํ้ามีน้ํารอน 
โรงแรมอยูไมไกลจากเมืองเกาใกลกับตลาดนัดวันเสารและอาทิตยและอยูใกลกับไนทบารซาร 
โรงแรมแหงน้ีดําเนินการโดยครอบครัวที่นารักและพวกเขาจะจัดเรียงการเดินทางที่คุณอาจ
ตองการทํา พวกเขายังรับสงจากสนามบิน 150 บาท ตลอดเวลาที่คุณตองการ มีตูเซฟใหบริการ
เม่ือคุณเช็คอินไมมีคาใชจายเพ่ิมเติม Wifi ใชงานไดทุกท่ี! สระวายนํ้าและพื้นที่อ่ืนๆ ของโรงแรม
ก็มีความสะอาด เคร่ืองด่ืมและอาหารที่พรอมจะซื้อจากโรงแรมในราคาที่สมเหตุสมผล อาหาร
เชามีใหเลือกหลากหลาย โรงแรมแหงน้ีเปนโรงแรมที่ดีที่สุดในบรรดาหองพักในการเดินทาง
ทองเที่ยว 3 สัปดาหของเราในประเทศไทย ฉันจะแนะนําโรงแรมนี้ใหกับทุกประเภทของคนเชน 
ครอบครัว คู บุคคล กลุมเพ่ือน ขอบคุณมากที่ทําใหการเดินทางของเราสิ้นสุดลงอยางนารัก 
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บทที่ 5 
บทสรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

  
 การเสนอรายงานผลการวิจัยเร่ือง การบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการโรงแรม กรณีศึกษา เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Qualitative Research) และคุณภาพโดย
ใชวิธีการสัมภาษณดวยแบบสัมภาษณ (Interview) ในการวิจัยไดนําขอมูลจากกลุมตัวอยางที่
เก็บรวบรวมมาได จํานวน 20 คน มาทําการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีการทางสถิติ โดยมีวัตถุประสงค
ของการวิจัย ดังนี้ 
 1.  เพ่ือศึกษาการบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม 
 2.  เพ่ือศึกษาปจจัยการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการศึกษาเรื่อง การบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม กรณีศึกษา โรงแรมแหงหน่ึงในจังหวัดเชียงใหม สรุปผล
การศึกษาออกเปน 2 สวนใหญๆ ดังตอไปน้ี 
 
สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูถูกสัมภาษณ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหดานประชากรศาสตรของผูถูกสัมภาษณ 
 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณเปนเพศชายและเพศหญิง จํานวนเทากัน คือ 10 คน ซึ่งคิด
เปนรอยละ 50  อายุ กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี สวนใหญมีอายุระหวาง 36-45 ป มากที่สุด 
จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 40.00 รองลงมามีอายุมากกวา 45 ป จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 
35 สวนกลุมตัวอยางที่มีอายุระหวาง 26-35 ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 25.00 และไมมีกลุม
ตัวอยางที่มีอายุต่ํากวา 25 ป สัญชาติ กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังนี้ สวนใหญเปนชาวตะวันตก 
มากท่ีสุด จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 90.00 รองลงมาคือชาวเอเชีย จํานวน 2 คน คิดเปน
รอยละ 10.00 สถานภาพ กลุมตัวอยางที่สัมภาษณครั้งน้ี สวนใหญมีสถานภาพสมรสมากที่สุด 
จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 60.00 รองลงมามีสถานภาพโสด จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 
35.00 และกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดมีสถานภาพหยา/หมาย/แยกกันอยู มีจํานวน 1 คน คิดเปน
รอยละ 5.00 ระดับการศึกษา กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังนี้ สวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี
มากท่ีสุด จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 รองลงมามีระดับการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา 
จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 และกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดมีระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี และอ่ืนๆ มีจํานวนตัวอยางละ 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 อาชีพ กลุมตัวอยางที่สัมภาษณ 
คร้ังนี้ สวนใหญมีอาชีพพนักงานหนวยงานรัฐวิสาหกิจมากที่สุด จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 
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35.00 รองลงมาคือพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 30.00 รองลงมาคือ
เจาของกิจการ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 กลุมตัวอยางที่นอยที่สุดคือเกษียณอายุ มี
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 ของกลุมตัวอยาง และไมมีกลุมตัวอยางที่ประกอบอาชีพอิสระ
และกําลังศึกษา 
 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการทองเท่ียวของผูถูกสัมภาษณ 
 กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี สวนใหญเปนกลุมที่มีจํานวนสมาชิก 4-5 ทานมาก
ที่สุด จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมามีจํานวนสมาชิก 2-3 ทาน จํานวน 8 คน 
คิดเปนรอยละ 40.00 สวนกลุมตัวอยางที่เดินทางคนเดียว มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 
และไมมีกลุมตัวอยางที่มีจํานวน 5 ทานขึ้นไป 
 ความสัมพันธกับผูที่มาดวย กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี สวนใหญเดินทางมากับ
ครอบครัวมากที่สุด จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 75.00 รองลงมาคือเพ่ือน จํานวน 3 คน คิด
เปนรอยละ 15.00 กลุมตัวอยางที่นอยที่สุดคือเดินทางคนเดียว จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 
10.00 ของกลุมตัวอยาง และไมมีกลุมตัวอยางที่เดินทางกับแฟนและอ่ืนๆ 
 ระยะเวลาการทองเที่ยวโดยเฉลี่ย กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี สวนใหญมีระยะ 
เวลาการทองเท่ียว 1-3 สัปดาหมากท่ีสุด จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 60.00 รองลงมาคือ 1-3 
เดือน จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20.00 และกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดมีจํานวนเทากันคือ 1-3 วัน 
และมากกวา 3 เดือน จํานวนตัวอยางละ 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 
 ความถี่ในการทองเที่ยวในแตละป กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี สวนใหญมีความถี่
ในการทองเที่ยว 2 คร้ังตอปมากที่สุด จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมาคือ 3 คร้ัง
ตอป  จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 25.00 ความถี่ในการทองเที่ยว 1 คร้ังและ 4 คร้ังตอป 
จํานวนเทากัน จํานวนตัวอยางละ 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดคือ
มากกวา 4 คร้ังตอป จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.00 
 แหลงขอมูลในการเลือกใชโรงแรม กลุมตัวอยางที่สัมภาษณครั้งน้ี สวนใหญแหลง 
ขอมูลการใชเลือกโรงแรมทางอินเตอรเน็ต มากท่ีสุด จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 70.00 
รองลงมาคือ สื่อโฆษณา บริษัทตัวแทนทองเท่ียว และอ่ืนๆ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 10.00 
 
 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหปจจัยดานการบริการที่สงผลตอการเลือกใชบริการโรงแรม 
 ดานองคประกอบที่เปนรูปธรรม กลุมตัวอยางที่สัมภาษณครั้งน้ี มีความคิดเห็นอยูใน
ระดับมากที่สุด ( X = 4.10) และเมื่อมีการพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญให
ความคิดเห็นตอโรงแรมอยูในระดับมากถึงมากที่สุด โดยเรียงลําดับ คือ (1) โรงแรมและหองพัก
สะอาด ( X = 4.55)  (2) โรงแรมมีบรรยากาศที่อบอุน เปนกันเอง ( X = 4.40) (3) โรงแรมจัด
พ้ืนที่ใชสอยเปนสัดสวน ทั้งล็อบบี้ หองอาหาร สระวายน้ํา หองพัก ฯลฯ ( X = 4.40) (4) โรงแรม
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มีลานจอดรถที่เพียงพอสําหรับพาหนะที่ลูกคาโดยสารมา เม่ือมาถึงโรงแรม ( X = 4.25) (5) 
โรงแรมมีบริการรับสงจากสนามบิน ( X = 4.10) (6) พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย ( X = 
3.90) (7) โรงแรมสวยงาม ( X = 3.85) (8) หองพักมีหลายรูปแบบใหเลือก ( X = 3.80) (9) 
โรงแรมมีบริการรูมเซอรวิสภายในโรงแรม ( X = 3.65)  
 ดานการตอบสนองตอลูกคา กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี มีความคิดเห็นอยูในระดับ
มากที่สุด( X = 4.53) และเม่ือมีการพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหความคิด
เห็นตอโรงแรมอยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับ คือ (1) การบริการในแตละครั้งไมใหรอคอย
นาน ( X = 4.60)  (2) พนักงานดําเนินการไดตามความคาดหวังของทาน ( X = 4.55) (3) 
พนักงานสามารถดําเนินการตามการรองขอของทานไดอยางถูกตอง ( X = 4.45) 
 ดานความนาเชื่อถือ กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก ( X
= 3.66) และเมื่อมีการพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหความคิดเห็นตอ
โรงแรมอยูในระดับนอยถึงมากที่สุด โดยเรียงลําดับ คือ (1) พนักงานดําเนินการชวยเหลือและ
บริการทันที ( X = 4.5)  (2) พนักงานมีความพรอมในการชวยเหลือและบริการลูกคา ( X = 4.55) 
(3) พนักงานคํานวณคาสินคาและบริการตางๆ ไดอยางถูกตอง ( X = 4.25) (4) โรงแรมแสดง
ใบรับรองแสดงคุณภาพมาตรฐานของโรงแรมโรงแรม ( X = 3.15) (5) พนักงานสวมชุดตาม
ตําแหนงหนาที่ ( X = 3.05) (6) พนักงานมีปายชื่อพนักงาน ( X = 2.30) 
 ดานความม่ันใจ กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังนี้ มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก ( X = 
3.66) และเม่ือมีการพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหความคิดเห็นตอโรงแรม
อยูในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับ คือ (1) ทานม่ันใจวาทางโรงแรมจัดหาสิ่งอํานวยความ
สะดวกที่เหมาะสมใหทาน ( X = 4.70)  (2) ทานม่ันใจวาทางโรงแรมใหบริการทานอยางเต็มที่   
( X = 4.60) (3) ทานม่ันใจวาทางโรงแรมมีความปลอดภัย ( X = 4.15) 
 ดานความใสใจ กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี มีความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด ( X
= 4.41) และเมื่อมีการพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใหความคิดเห็นตอ
โรงแรมอยูในระดับมากถึงมากที่สุด โดยเรียงลําดับ คือ (1) พนักงานเขาใจความตองการของ
ลูกคาและสามารถเสนอแนะสิ่งที่ตรงกับความตองการของลูกคาได ( X = 4.60)  (2) โรงแรมมี
เว็บไซตที่ใหรายละเอียดเก่ียวกับโรงแรม ( X = 4.50) (3) พนักงานมีความตั้งใจจริงในการแกไข
ปญหา ( X = 4.40) (4) โรงแรมมีแผนที่การเดินทางเขาถึงไดงาย ( X = 4.35) (5) โรงแรมอยูใน
สถานที่ที่เดินทางสะดวก ( X = 4.20) 
 ดานองคประกอบการบริการสไตลญี่ปุน กลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังน้ี มีความคิดเห็น
อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.55) และเม่ือมีการพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ
ใหความคิดเห็นตอโรงแรมอยูในระดับมากถึงมากที่สุด โดยเรียงลําดับ คือ (1) พนักงานทักทาย
ดวยวาจาและน้ําเสียงที่เปนมิตร ( X = 4.70)  (2) พนักงานทักทายดวยหนาตาที่ยิ้มแยมและเปน
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มิตร ( X = 4.60) (2) พนักงานมีความกระตือรือรนในการแกปญหาดวยความเต็มใจ ( X = 4.60) 
(2) พนักงานมีการสบตาตั้งใจรับฟง (2) พนักงานมีการติดตามและใหความสนใจตอการบริการ   
( X = 4.60) (2) พนักงานใหบริการดวยความเสมอภาคเทาเทียมกันตามลําดับ กอน-หลัง ( X = 
4.60) (3) พนักงานมีน้ําเสียงที่ชัดเจนและนาฟง ( X = 4.15) 
 ดานปจจัยรวมดานตางๆ เรียงลําดับ คือ (1) องคประกอบการบริการสไตลญี่ปุน ( X = 
4.55)  (2) การตอบสนองตอลูกคา ( X  = 4.53)  (3) ความม่ันใจ ( X  = 4.48) (4) ความใสใจ
ลูกคาได ( X = 4.41)  (5) องคประกอบที่เปนรูปธรรม ( X  = 4.10) และ (6) ความนาเชื่อถือ ( X
= 3.66)   
 
 ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม 
 ดานระดับการตัดสินใจเลือกใชโรงแรม ลุมตัวอยางที่สัมภาษณคร้ังนี้ มีความคิดเห็นอยู
ในระดับมากที่สุด ( X = 4.60) และเม่ือมีการพิจารณาเปนรายขอพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญให
ความคิดเห็นตอโรงแรมอยูในระดับมากถึงมากที่สุด โดยเรียงลําดับ คือ (1) จะเลือกใชโรงแรมนี้
อีก ( X = 4.60) (2) ทานจะกลาวถึงโรงแรมนี้ในแงดีใหผูอ่ืนทราบ ( X = 4.60) 
  
สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอคําถามสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกับการบริการสไตลญี่ปุน 
 ขอคําถามสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกับการบริการสไตลญี่ปุน  
 1. การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง 
 2. พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ 
 3. มีความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและดวยความเต็มใจ 
 4. พนักงานติดตามและแกปญหาทันที 
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ตารางที่ 23 ความถี่ของขอสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกับการบริการสไตลญี่ปุนจากผูใหสัมภาษณ 
 
 

ผูให
สัมภาษณ
ลําดับที ่

ขอสัมภาษณเชงิลึก 
1 2 3 4 

การตอนรับอยาง
สุภาพเมื่อแขกมาถึง 

พนักงานมีรอยย้ิมที่
จริงใจและทักทาย

ทุกครั้งที่พบ 

พนักงานมีความ
กระตอืรือรนพรอม
ใหบริการทันทดีวย

ความเต็มใจ 

พนักงานติดตาม
และแกไขปญหา

ทันท ี

1 0 0 2 1 
2 0 0 2 0 
3 0 0 0 0 
4 1 1 2 0 
5 1 0 0 0 
6 1 2 1 1 
7 0 -1 -1 -1 
8 1 1 2 0 
9 1 1 2 2 
10 0 1 2 0 
11 2 0 2 0 
12 0 2 0 0 
13 0 1 2 1 
14 2 1 0 0 
15 1 1 0 0 
16 1 1 1 0 
17 0 0 -2 0 
18 2 1 1 0 
19 0 1 2 0 
20 0 1 0 0 

รวมคะแนน 13 14 18 4 
จํานวนผูตอบ 10 14 14 5 

หมายเหตุ :  ความหมายในการแทนคาตัวเลขในตาราง 
  -2 คือ สนใจและควรปรับปรุงมากที่สุด 
  -1 คือ ควรปรับปรุง 
  0  คือ ไมกลาวถึงหรือไมใหความสนใจ 
  1  คือ กลาวถึง 
  2  คือ กลาวถึงและใหความสนใจมากที่สุด 
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ผลการสัมภาษณ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 1 กลาวถึงขอ (3) ความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและ
ดวยความเต็มใจ และขอ (4) พนักงานติดตามและแกไขปญหาทันที เปนขอโดดเดนมากที่สุด 
ขออ่ืนๆ ใหความสนใจเพียงเล็กนอย  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 2 กลาวถึงขอ (3) ความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและ
ดวยความเต็มใจ เปนขอโดดเดนมากที่สุด ขออ่ืนๆ ใหความสนใจเพียงเล็กนอย  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 3 ใหความสนใจเพียงเล็กนอย  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 4 กลาวถึงขอ (3) ความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและ
ดวยความเต็มใจ (1) การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง (2) พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและ
ทักทายทุกคร้ังที่พบ ระบุวาพนักงานดีมาก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 5 กลาวถึงขอ (1) การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 6 กลาวถึงขอ (2) พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่
พบ (3) ความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและดวยความเต็มใจ (4) พนักงานติดตามและ
แกไขปญหาทันที และ (1) การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 7 กลาวเชิงลบ ขอ (2) พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุก
คร้ังที่พบ (3) ความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและดวยความเต็มใจ และ (4) พนักงาน
ติดตามและแกไขปญหาทันที  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 8 กลาวถึงขอ (3) ความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและ
ดวยความเต็มใจ (2) พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ และ (1) การตอนรับ
อยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 9 กลาวถึงขอ (1) การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง (2) พนักงาน   
มีรอยย้ิมที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ (3) ความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและดวย
ความเต็มใจ และขอ (4) พนักงานติดตามและแกไขปญหาทันที กลาวเสริมวาพนักงานเปนมิตร
และชวยเหลืออยางยิ่ง 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 10 กลาวถึงขอ (3) ความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและ
ดวยความเต็มใจ และ (2) พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ กลาววาพนักงาน
เปนมิตรและคอยชวยเหลือ  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 11 กลาวถึงขอ (1) การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง และ (2) 
พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 12 กลาวถึงขอ (2) พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ัง
ที่พบ กลาวเสริมวาดําเนินการในลักษณะครอบครัวจึงทําใหรูสึกอบอุนและเปนกันเอง 
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 ผูใหสัมภาษณคนที่ 13 กลาวถึงขอ (3) ความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและ
ดวยความเต็มใจ และขอ (4) พนักงานติดตามและแกไขปญหาทันที เปนขอโดดเดนมากที่สุด 
ขอ (2) พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ กลาวเสริมวาพนักงานชางนาชื่นชม 
ขอบคุณสําหรับความใสใจและการบริการที่ดีเยี่ยม 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 14 กลาวถึงขอ (1) การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง และ (2) 
พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ รูสึกพอใจมาก 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 15 กลาวถึงขอ (1) การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง และ (2) 
พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ  
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 16 กลาวถึงขอ (1) การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง และ (2) 
พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ และขอ (3) ความกระตือรือรน พรอมให 
บริการทันทีและดวยความเต็มใจ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 17 ไมใหความใสใจดานการบริการท้ัง 4 ขอ แตเปนการติชมดาน
การรับสั่งอาหารที่เสียเวลาในการรอคอยใหผูจัดการมาแปลภาษาเพื่อส่ังอาหาร 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 18 กลาวถึงขอ (1) การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง และ (2) 
พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ และขอ (3) ความกระตือรือรน พรอมให 
บริการทันทีและดวยความเต็มใจ กลาวเสริมวาพนักงานปฏิบัติงานไดเปนอยางดี 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 19 กลาวถึงขอ (3) ความกระตือรือรน พรอมใหบริการทันทีและ
ดวยความเต็มใจ (1) การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขกมาถึง และ (2) พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจ
และทักทายทุกคร้ังที่พบ และระบุวาพนักงานเปนมิตรและยินดีตอนรับเสมอ 
 ผูใหสัมภาษณคนที่ 20 กลาวถึงขอ (2) พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ัง
ที่พบ 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 ในการวิจัยเรื่อง การศึกษาการบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรมกรณีศึกษา มีประเด็นที่จะอภิปราย โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 
 สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลของผูถูกสัมภาษณ 
 1. จากการสัมภาษณการบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรม ตามความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ดานองคประกอบที่เปนรูปธรรม ผูเขาพักกลาววา
โรงแรมใหม เปนโรงแรมที่ออกแบบสมัยใหม สวย เงียบสงบ สะอาด และมีสระวายนํ้า ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ (รักษสิกานณ วิเศษสี. 2554) เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการรานอาหารญี่ปุนมิยาบิ ลูกคาเกิดความประทับใจในความสวยงามและความสะอาด 
รวมถึงมีการจัดวางผังรานที่มีความเหมาะสม นอกจากน้ันทําเลเปนจุดที่กลาวถึงมาก โดยกลาว
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วาเปนทําเลที่อยูใกลไนทบารซาร ดวยความที่ทุกหองสามารถมองเห็นสระวายนํ้าได ผูเขาพักจึง
ตองการเกาอ้ีนั่งเพ่ิมตรงระเบียง ทางโรงแรมควรเพิ่มเกาอ้ีนั่งเขามา นอกจากนี้ในสวนของตึก 
กําแพงหองไมไดเปนกําแพงก้ันเสียง ทําใหไดยินเสียงจากดานนอกหอง เชน เสียงเทาเดิน สิ่ง
อํานวยความสะดวก ลูกคาไมไดติดใจอะไรเปนพิเศษ ลูกคาใหความสําคัญกับผาเช็ดตัวที่มีให
บริเวณสระน้ํา เพราะโรงแรมอื่นไมมีบริการใหแบบนี้ ลูกคาชาวญี่ปุนใหัความคิดเห็นวาโรงแรมมี
ศักยภาพสําหรับตลาดลูกคาชาวญ่ีปุน เพราะมีอางอาบนํ้าทุกหอง แตติดที่เร่ืองความแรงของน้ํา
ที่ตองปรับปรุง หองน้ํามีเร่ืองที่ตองคํานึงถึงมาก เพราะผูเขาพักบางทานไมเขาใจวิธิการใช
เคร่ืองทํานํ้าอุน จึงควรมีปายแสดงวิธีการใชดวย 
 2. จากการสัมภาษณการบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรม ตามความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ดานการตอบสนองตอลูกคา ผูเขาพักกลาววา
พนักงานหนาฟรอนทสามารถดําเนินการไดตามรองขอ แตพนักงานแมบานยังตองปรับปรุงการ
ทํางานใหตรงความตองการของลูกคา ปญหาใหญที่สุดคือไมมีพนักงานที่สามารถสื่อสาร
ภาษาอังกฤษไดเพียงพอ จะมีแตพนักงานที่หนาฟรอนท เม่ือเวลาลูกคาสั่งอาหารที่บารจึงตอง
ตามพนักงานหนาฟรอนทมาแปลใหทุกคร้ัง ซึ่งสอดคลองงานวิจัยของ (ศศิโสม ดวงรักษา. 
2558) เรื่องปจจัยดานบุคลากรมีอิทธิพลตอการเลือกใชโรงแรม โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด 
 3. จากการสัมภาษณการบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรม ตามความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ดานความนาเชื่อถือ ผูเขาพักกลาววาพนักงานมี
ความพรอมในการชวยเหลือและบริการลูกคาตลอดเวลา ในเรื่องอ่ืนๆ โรงแรมยังไมมีปายแสดง
คุณภาพรับรองโรงแรม และไมมีปายชื่อพนักงาน จากที่สัมภาษณไปนั้น ผูเขาพักไมเห็นปาย
แสดงคุณภาพรับรองโรงแรม และไมมีปายชื่อพนักงานแสดงที่ตัวพนักงาน จึงใหคะแนนดานน้ี
ต่ําที่สุด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (กาญจนา ทวินันท; แววมยุรา คําสุข. 2558 ศึกษา
คุณภาพการบริการที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในธุรกิจการทองเที่ยวแบบพํานักระยะ
ยาวในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวในประเทศไทย กรณีการลองเรือ Wusongkou ในเซ่ียงไฮ 
พบวาคุณภาพในการบริการมีผลตอความพึงพอใจของนักทองเที่ยว โดยความนาเชื่อถือเปนตัว
แปรที่สงผลตอความพึงพอใจของนักทองเท่ียวมากที่สุด ในเรื่องของชุดพนักงานควรจะมีใหผูเขา
พักทราบวาพนักงานปฏิบัติงานดวยตําแหนงใด 
 4. จากการสัมภาษณการบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรม ตามความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ดานความมั่นใจ ผูเขาพักกลาววา ความปลอดภัย
ของสิ่งของมีคาสวนตัว เร่ืองความปลอดภัยเปนเรื่องที่ผูเขาพักคํานึงถึงมากที่สุด ปจจุบัน
โรงแรมจะให Safety Box แกผูเขาพักก็ตอเม่ือรองขอ ตอไปจึงควรพิจารณาใหมี Safety Box ใน
ทุกหอง ผูเขาพักแบบครอบครัวกลาววารูสึกปลอดภัย เพราะพอแมสามารถเห็นลูกๆ ของพวก
เขาเลนนํ้าไดตลอดเวลา 
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 5. จากการสัมภาษณการบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรม ตามความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ดานความใสใจ ผูเขาพักกลาววาโรงแรมไมมีปญหา
ในเรื่องนี้ เพราะตั้งอยูในตําแหนงที่ดี มีเว็บไซตแสดงรายละเอียดหองพักอธิบายละเอียด พนักงาน  
มีความตั้งใจ และทําตามความตองการลูกคาไดเปนอยางดี 
 6. จากการสัมภาษณการบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรม ตามความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ดานองคประกอบการบริการสไตลญี่ปุน ผูเขาพัก
กลาววาพนักงานเปนมิตรมากที่สุด และกลาววาโรงแรมเปนการดําเนินธุรกิจแบบครอบครัว ซึ่ง
ขอดีคือใหการตอนรับอบอุนเหมือนเปนแขกของครอบครัว ดูแลเอาใจใสแมกระทั่งลูกๆ ของ     
ผูเขาพัก สวนขอที่ตองปรับปรุงคือพนักงานทุกคนตองใหการบริการในลักษณะเดียวกัน เปน
แบบแผนเดียวกัน ไมใชแคพนักงานหนาฟรอนทที่ใหการตอนรับ พนักงานที่ไดรับการรองเรียน
มากคือแมบาน เน่ืองจากแมบานไมไดภาษาอังกฤษ และไมสนใจการรองขอของผูเขาพัก
เทาที่ควร เร่ืองนํ้าเสียงสีหนาแววตายิ้มแยมนั้นไมมีปญหาเพราะ คนไทยจะมีสีหนายิ้มแยมอยู
เสมอ แตเพียงตองปรับปรุงใหพนักงานทุกคนยิ้มแยมกับลูกคาทุกคนในทุกคร้ังที่เจอ 
 7. จากการสัมภาษณการบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรม ตามความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ปจจัยรวมดานตางๆ ผูเขาพักใหความคิดเห็นปจจัย
ดานองคประกอบการบริการสไตลญี่ปุน ลําดับที่ 1 ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ (นิพาภรณ แสงสวาง; 
และเกรียงศักด์ิ อาภามงคล. 2555) เร่ืองปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมของ
นักทองเท่ียว พบวาภาพรวมของปจจัยในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยว
ทั้ง 7 ดานพบวา ดานการบริการของพนักงาน นักทองเท่ียวใหความสําคัญมากที่สุด 
 8. จากการสัมภาษณการบริการสไตลญี่ปุนที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรม ตามความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม ผูเขาพักกลาว
วาจะเลือกกลับมาใชโรงแรมนี้อีกและจะแนะนําผูอ่ืนใหมาพัก เนื่องดวยการบริการที่เหมือน
ครอบครัวซึ่งแตกตางกับโรงแรมราคาแพงที่ไมใกลชิดกับผูเขาพัก ลักษณะเดนของโรงแรมนี้
เพราะลูกคาสัมผัสไดถึงความเอาใจใสทั้งในเรื่องอาหารเชาที่คัดสรรมาเปนอยางดี มีใหเลือก
หลากหลาย หองพักที่กวางขวางทําใหรูสึกสบาย รูสึกไมเรงรีบเปนเหมือนการไดพักผอนอยาง
แทจริง มีสระวายนํ้าที่เหมาะกับกลุมผูเขาพักแบบครอบครัว ที่มีเด็กๆ มาดวย โรงแรม
จําเปนตองปรับปรุงการเลือกหองพักใหกับผูเขาพักที่เปนคูฮันนีมูน ตองไมเลือกใหอยูใกลกับ
โซนสระวายน้ําเพราะจะทําใหรูสึกไมเปนสวนตัว การทําใหลูกคาเกิดความรูสึกปลอดภัยถือเปน
เรื่องสําคัญที่ทําใหมีกลุมลูกคาชาวญ่ีปุนเขามาพัก ในทางกลับกันการบริการดวยความใสใจก็
เปนจุดที่ดึงดูดลูกคาชาวตะวันตก แตสิ่งที่สําคัญและเพ่ิมความประทับใจใหกับผูเขาพักคือ
พนักงานที่สื่อสารภาษาอังกฤษได เพราะการแกไขปญหาจําเปนตองใชทักษะทางภาษาอังกฤษ
ที่ดี 
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 สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอคําถามสัมภาษณเชิงลึกเก่ียวกับการบริการสไตลญี่ปุน 
 9. ผูใหสัมภาษณ กลาวถึงขอ (2) พนักงานมีรอยยิ้มที่จริงใจและทักทายทุกคร้ังที่พบ 
และขอ (3) ความกระตือรืนรน พรอมใหบริการทันทีและดวยความเต็มใจ มากที่สุด จํานวน 14 
คนเทากัน แตใหความสําคัญขอ (3) มากท่ีสุด เพราะพนักงานบริการรวดเร็วไดตามที่ตองการ 
ซึ่งสอดคลองกับผลจากแบบสัมภาษณปจจัยการบริการการตอบสนองตอลูกคา ดานการบริการ
ในแตละครั้งไมใหรอคอยนาน ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด และปจจัยการบริการความนาเชื่อถือ ดานการ
ดําเนินการชวยเหลือและบริการทันที พรอมทั้งกลาวถึงขอ (1) การตอนรับอยางสุภาพเม่ือแขก
มาถึง จํานวน 12 คน ซึ่งตรงกับผลจากแบบสัมภาษณปจจัยการบริการองคประกอบการบริการ
สไตลญี่ปุน ดานการทักทายดวยวาจาและน้ําเสียงที่เปนมิตร ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด และผูใหสัมภาษณ 
กลาวถึงขอ (4) พนักงานติดตามและแกปญหาทันที จํานวน 4 คน ผลการสัมภาษณชี้ใหเห็นถึง
ความสําคัญของการบริการท่ีรวดเร็วและรอยยิ้มที่จริงใจเปนเรื่องสําคัญที่ลูกคาใหความใสใจ 
เพ่ิมเติมจากการสัมภาษณดวยขอคําถามสัมภาษณเชิงลึกดานการบริการสไตลญี่ปุนพบวา กลุม
ตัวอยางไมใหความสนใจเร่ืองความจริงใจ หรือการใสใจในเรื่องเล็กนอย เพียงแคมีการทักทาย
และยิ้มแยมทุกคร้ังก็ทําใหรูสึกประทับใจในตัวพนักงาน แตไมใชพนักงานทุกคนจะสามารถย้ิม
แยมหรือทักทายไดในทุกเวลา รวมทั้งการแกไขปญหาของพนักงานมีความรวดเร็วและถูกตอง
ตามความคาดหวัง 
 
ขอเสนอแนะงานวิจัย 
 ผูวิจัยไดนําขอคนพบจากการศึกษามาอธิบายเพื่อใหเกิดขอเสนอแนะ เพ่ือที่จะได
นําไปปรับปรุงและพัฒนาโรงแรมตอไป โดยขอเสนอแนะประกอบดวยขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
และขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. ปจจัยดานองคประกอบที่เปนรูปธรรม เม่ือพิจารณาจากผลการวิเคราะหขอมูลและ
ผลจากการสัมภาษณ พบวา ปจจัยดานการบริการรูมเซอรวิสภายในโรงแรม มีคาเฉลี่ยความ
คิดเห็นต่ํากวาดานอ่ืนๆ แสดงใหเห็นวาโรงแรมควรเพิ่มการประชาสัมพันธใหมากขึ้น เน่ืองดวย
โรงแรมมีบริการรูมเซอรวิสภายในโรงแรมอยูแลว แตเพียงเพราะไมไดใหแผนพับระบุภายใน
หองพัก หรือมีปายแสดงใหเห็นเดนชัดวามีการบริการตางๆ อีกทั้งเรื่องรูปแบบหองพัก มีให
เลือกไมมากเน่ืองจากขึ้นอยูกับชวงเวลาในการจองหองพัก จะมีหองใหเลือกไมมาก จึงตอง
จัดสรรหองพักใหกับเอเจนท หรือเว็บไซตโรงแรมพันธมิตรอยางเหมาะสม ในดานโรงแรม
สวยงามนั้น โรงแรมมีสไตลการสรางที่ไมไดเปนแบบลานนาไทย จึงไมเปนจุดเดนที่คนเขาพัก
มองเห็นวาโรงแรมสวยงามกวาโรงแรมอื่นๆ จึงควรเพิ่มส่ิงของตกแตงที่ใหความเปนลานนา 
รวมทั้งการแตงกายของพนักงาน เพราะปจจุบันพนักงานใสชุดของตนเองในการปฏิบัติงาน จึง
ควรทําใหเปนรูปแบบเดียวกัน โดยเปลี่ยนเปนชุดยูนิฟอรมแทน 
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 2. ปจจัยดานการตอบสนองตอลูกคา เม่ือพิจารณาจากผลการวิเคราะหขอมูลและผล
จากการสัมภาษณ พบวา พนักงานสามารถตอบสนองตอลูกคาไดอยางดี โดยรวดเร็วแตตอง
เพ่ิมความถูกตอง กลาวคือควรมีพนักงานที่สื่อสารภาษาอังกฤษไดดีในทุกแผนกการทํางาน 
 3. ปจจัยดานความนาเชื่อถือ เม่ือพิจารณาจากผลการสัมภาษณ พบวา พนักงานไมมี
ปายชื่อ จึงควรเพ่ิมปายชื่อติดที่เส้ือใหพนักงานทุกคนตามและระบุตําแหนงดวย ชุดที่สวมใส
นอกจากทําใหเปนแบบเดียวกันแลวตองสามารถแยกตําแหนงหนาที่ไดอยางชัดเจนวาทํางาน
ตําแหนงใด นอกจากนั้นปายแสดงการรับรองตางๆ เน่ืองจากเปนโรงแรมใหม ควรมีการติด
ใบรับรอง เชน การเปนสมาชิกของ Booking.com หรือเว็บไซตอ่ืนๆ หลังจากนั้นควรพิจารณา
เขารวมเปนสมาชิกกับสมาคมโรงแรมไทยตอไป  
 4. ปจจัยดานความมั่นใจ เม่ือพิจารณาจากผลการวิเคราะหขอมูลและผลจากการ
สัมภาษณ พบวา ผูเขาพักไมม่ันใจในความปลอดภัย เน่ืองจากทางโรงแรมไมมีกลองใสของ
นิรภัยจัดไวใหในหอง ซึ่งปจจุบันโรงแรมมีใหตอเม่ือลูกคารองขอ ดังนั้นจึงควรจัดใหมีในทุกๆ
หอง 
 5. ปจจัยดานความใสใจ เม่ือพิจารณาจากผลการวิเคราะหขอมูลและผลจากการ
สัมภาษณ พบวา ผูเขาพักคิดวาโรงแรมอยูสถานที่ที่เดินทางสะดวกเปนขอที่ระดับนอยที่สุด 
เนื่องจากโรงแรมเปนโรงแรมใหม และอยูในซอยเขามา เวลาที่เดินทางเขามาที่โรงแรมในคร้ัง
แรกจะหายาก แตเม่ือเขามาแลวจะมองวาเดินทางไดสะดวก ซึ่งตองมีการเพ่ิมปายบงชี้ใหเขาถึง
โรงแรมมากขึ้นตามสถานีรถไฟ หรือสนามบิน 
 6. ปจจัยดานองคประกอบการบริการสไตลญี่ปุน เม่ือพิจารณาจากผลการวิเคราะห
ขอมูลและผลจากการสัมภาษณ พบวา ผูเขาพักคิดวาพนักงานมีน้ําเสียงชัดเจนและนาฟงอยูใน
ระดับต่ําที่สุด เน่ืองดวยภาษาที่ใชสื่อสารจะเปนภาษาอังกฤษ ทําใหพนักงานทุกคนไมสามารถ
พูดคุยโตตอบลูกคาไดชัดเจนทุกคน ทางโรงแรมจึงควรฝกฝนพนักงานใหสามารถพูดคุย
แกปญหาใหลูกคาไดอยางดี 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. เพ่ือไดผลการวิจัยที่ตรงกับจุดประสงคการศึกษา ควรใหความรูเร่ืองการบริการ
สไตลญี่ปุนใหแกผูถูกสัมภาษณทราบกอนโดยการอธิบาย เพ่ือใหไดผลการสัมภาษณที่แนชัดใน
รายละเอียดทุกๆ ขอคําถาม และสามารถแยกความแตกตางระหวางขอคําถามเร่ืองการบริการ
โรงแรมทั่วไปและการบริการสไตลญี่ปุนไดอยางชัดเจน และสามารถผลการวิจัยมาวิเคราะหได
อยางลึกซ้ึงมากขึ้น 
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 2. เน่ืองจากการบริการสไตลญี่ปุนเปนการบริการที่ผูใหบริการคํานึงถึงผูรับบริการใน
ดานตางๆ แตกลุมตัวอยางที่ไปสัมภาษณนั้นเปนชาวตะวันตกสวนใหญ ซึ่งมักไมไดใหความใส
ใจในเรื่องเล็กๆ นอยๆ ในการทําการวิจัยคร้ังตอไปจึงควรกําหนดกลุมเปาหมายเปนชาวญี่ปุนที่
เขาพักในโรงแรมระดับ 4-5 ดาว จะทําใหไดขอมูลที่ตรงเปาหมายมากที่สุด 
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Interview Questionnaire 
JAPANESE HOSPITALITY STYLE AFFECTING IN DECISION MAKING OF HOTEL 

SERVICE SELECTION : CASE STUDY OF A HOTEL IN CHIANG MAI 
 
 This questionnaire is made for surveying the opinion of hotel’s customers 
towards Japanese-hospitality style factors, having influences on the decision of hotel’s 
selecting. All of results will be studied in the project of Independent Research, at faculty 
of Business Administration (Master of Japanese Business Administration), Thai-Nichi 
Institute of Technology. 
 
Part I : Description 
 

Section I : Respondent’s Background 
 
1.  Gender 
 (    )  Male  (    )  Female 
2.  Age …………………………….. 
3.  Nationality ………………………………….. 
4.  Marital status 
 (    )  Single       (    )  Married          (    )  Divorce/Widowed/Separated 
5.  Educational level 
 (    )  Under Bachelor Degree (    )  Bachelor Degree 
 (    )  Higher than Bachelor Degree (    )  Others. Please be specific……………….… 
6.  Occupation 
  (    )  Government officer  (    )  Private Company’s employee 
 (    )  State Enterprise’ employee (    )  Freelance 
 (    )  Business Owner  (    )  Student 
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Section II : Traveling Behavior of Respondents 
 
8.  How many people do you travel with? (Including yourself) 
 (    )  Alone (    )  2-3 persons (    )  4-5 persons (    )  more than 5 persons 
9.  How do you travel with on this trip? 
  (    )  Alone (    )  Friends  (    )  Family   
 (    )  Boyfriend / Girlfriend 
  (    )  Others (specify) ………………………………… 
10.  On average, how many day do you spend in each travel? 
 (    )  1-3 days (    )  1-3 weeks (    )  1-3 months (    )  more than 3 months 
11.  How many times a year does you travel? 
 (    )  1 time (    )  2 times (    )  3 times (    )  4 times          
 (    )  more than 4 times 
12.  Which is the information source making you decided to visit this hotel? 
 (    )  Friend/ Acquaintance (    )  Advertising   
 (    )  Website …………………………  (    )  Travel Agency   
 (    )  others (specify) ………………………………… 
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Section III : Factors of Service that Affecting to Hotel Choosing Decision 
 
Meaning of Number :  1 = Most Disagreed / 2 = Disagreed / 3 = Neutral / 4 = Agreed /  
   5 = Most Agreed 
Please  the most matching with your feeling / opinion. 
 
1. Questions Concerning the Tangibles of the Restaurant) Atmosphere and Environment. 
 

Statements 
Rating 

1 2 3 4 5 
1. The hotel is beautiful.      
2. Variety types of rooms for selection.      
3. The hotel has a warm welcome and friendliness.      
4. The hotel and room are clean.      
5. The hotel organizes the spaces such as Lobby, Restaurant, 
Swimming Pool, Rooms etc. perfectly. 

     

6. The hotel has provided enough parking area for customers' 
vehicle when arrived to hotel. 

     

7. The hotel has an airport pick-up service.      
8. The hotel has a room service.      
9. The hotel staff are neat and tidy.      

 
2. Questions Concerning Responsiveness to Customers. 
 

Statements 
Rating 

1 2 3 4 5 
10. The hotel staff can assist according to your request correctly.      
11. The hotel staff can assist following your expectation.      
12. Hotel staff do not keep you waiting too long time until 
feedback. 
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3. Questions Concerning Reliability of the Hotel.  
 

Statements 
Rating 

1 2 3 4 5 
13. The hotel is showing certificates of Hotel's standard.      
14. Staff have name badges.      
15. Staff are wearing clothes following their responsibilities.      
16. Staff are ready to help out and provide the service to 
customers. 

     

17. Staff are prompt to help out and provide the service to 
customers. 

     

18. Staff calculate all product and service-charges accurately.      
 
4. Questions Concerning Confidential 
 

Statements 
Rating 

1 2 3 4 5 
19. You are confident that hotel intentionally provide services to 
you. 

     

20. You are confident that hotel provide suitable facilities to you.      
21. You are confident that hotel has a security.      

 
5. Questions Concerning Empathy. 
 

Statements 
Rating 

1 2 3 4 5 
22. The access map of hotel is easy to understand.      
23. The hotel has a website that provides hotel information.      
24. The hotel is located in the convenient an approachable area.      
25. Staff are seriously solving the problems.      
26. Staff are able to understand what customers want, and 
recommendable to each customer's need. 
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6. Questions Concerning Factors of Japanese Hospitality Style (Omotenashi) 
 

Statements 
Rating 

1 2 3 4 5 
27. Staff are greeting with friendly tones and words.      
28. Staff are greeting with cheerful smile and friendly face.      
29. Staff are enthusiastic and willing to deal with problems.      
30. Staff make eyes contact with paying attention when listen.      
31. Staff have vividly and clearly speaking.      
32. Staff concentrate and focus on their services.      
33. Staff provide equality and respectively services.      

 
Section IV : Customers’ Decision to use Hotel. 

 
Meaning of Number :  1 = Most Disagreed / 2 = Disagreed / 3 = Neutral / 4 = Agreed / 5 = Most 
   Agreed 
Please  the most matching with your feeling / opinion. 
 
Questions concerning customers’ decision to use hotel.  
 

Statements 
Rating 

1 2 3 4 5 
31. You will repeat your selection to use this hotel.      
32. You will tell other people know about this hotel in positive.      
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Part I : In-depth Interview  
Interview concerning Japanese Hospital Style into 4 aspects as follows, 
1. You can feel the warm welcome service when you arrived. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 
 
 
2. Staff is greeting with cheerful smile and friendly face to say hello in every time. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
3. Staff is enthusiastic and willing to deal with problems. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
4. Staff follow up problems and solve them right away. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
 .............................................................................................................................................................. 
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