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 การวจิยัเรื่องอทิธพิลการบรกิารสไตลญ์ี่ปุ่น ภาพลกัษณ์องคก์ร และความพงึใจทีส่่งผล
ต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้าในเขตกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค1์) เพื่อศกึษา
พฤตกิรรมการเขา้ใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ี่ปุ่น 2) เพื่อศกึษาการบรกิารสไตลญ์ี่ปุ่น ภาพลกัษณ์
องคก์ร ความพงึพอใจทีส่ง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า และ 3) เพื่อตรวจสอบ
ความสอดคลอ้งของปจัจยัเชงิสาเหตุทีส่ง่ผลต่อการใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า การศกึษาครัง้น้ี
เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ โดยใชว้ธิกีารสํารวจจากแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างซึ่งเป็นกลุ่มผูใ้ช ้
บรกิารทีม่อีายุตัง้แต่ 20 ปีขึน้ไป มปีระสบการณ์ไปใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ี่ปุ่น ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํนวน 502 คน ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามพบวา่ สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ 
อาย ุ31-40 ปี สถานภาพสมรส การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีประกอบอาชพีลูกจา้ง/พนกังานเอกชน 
รายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท ดา้นการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์
ญีปุ่น่ของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า สว่นใหญ่เขา้รบับรกิารเฉลีย่ 1 ครัง้/ในรอบ 6 เดอืน นิยมใชบ้รกิาร
วนัเสาร-์วนัอาทติย ์เหตุผลที่เลอืกโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นเพราะชอบบรรยากาศแบบญี่ปุ่น ชอบการ
บรกิารแบบญีปุ่น่และชอบอาหารญีปุ่น่โดยใชจ้า่ยเฉลีย่สงูสุดทีเ่คยจ่ายต่อคนืคอื 2,001-3,000 บาท 
และมกัไปใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่กบัพอ่แม/่ครอบครวัมากทีส่ดุ ดา้นการวเิคราะหข์อ้มลู ใชค้่า
รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานด้วยการวเิคราะหต์วัแบบสมการ
โครงสรา้งดว้ย Smart PLS 4.0 
 การทดสอบสมมตฐิานจากสมการโครงสรา้ง พบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รมอีทิธผิลเชงิบวก
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร การบรกิารสไตลญ์ีปุ่่นมอีทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใชบ้รกิาร
โรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นซํ้า ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารมอีทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใช้บรกิาร
โรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นซํ้า บรกิารสไตล์ญี่ปุ่นมอีทิธผิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร และ
ภาพลกัษณ์องคก์รม ีอทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ี่ปุ่นซํ้า อย่างมนีัยสาํคญั  
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 The purpose of the influence of Omotenashi, corporate image and customer 
satisfaction toward reusing services of Japanese style hotel in Bangkok is (1) to 
investigate Japanese style hotel -access behavior. (2) Omotenashi, and corporate 
image all affect the repeat service of Japanese style hotel (3) to examine the 
consistency of causal factors affecting the repeating service of Japanese style hotel in 
Bangkok. Quantitative research was conducted using a survey method by questionnaire 
distributing 502 customers aged 20 years and over who had previously stayed at 
Japanese style hotel in Bangkok. According to the respondents' general data analysis, 
the majority of them were female, between the ages of 31 and 40, single, and held a 
bachelor's degree. Working as an employee with a monthly salary of 20,001-30,000 
baht. In terms of the sample group's behavioral analysis of staying at Japanese style 
hotel was discovered that the majority of them stay at Japanese style hotel on average 
once per/6 month, preferring to use it on Saturday and Sunday. The reason to choose 
Japanese style hotel are 1. Like Japanese style ambiance 2. Like Japanese style 
service and 3. Like Japanese food. The highest cost ever paid is 2,001-3,000 baht per 
night. And most of them like to stay with parent or family. Data was generated by 
percentage, mean, and standard deviation. and tested the hypothesis by examining the 
structural equation model with Smart PLS 4.0. 
 In terms of hypothesis testing using structural equations modeling showed that 
Omotenashi influences customer satisfaction, corporate image influences customer 
satisfaction. As well as customer satisfaction, Omotenashi and corporate image 
significantly influence the reusing services of Japanese style hotel at the 0.01 level. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 
 ชว่งสองสามปีทีผ่า่นมาประเทศไทยไดเ้ขา้สูว่กิฤตสถานการณ์โควดิ-19 เหมอืนประเทศ
อื่นๆ ทัว่โลก ทําใหห้ลายๆ กจิการไดร้บัผลกระทบรวมถงึอุตสาหกรรมท่องเทีย่ว พอมาถงึช่วงปี 
2565 สถานการณ์ก็เริม่คลี่คลายลง ผูค้นเริม่ออกเดนิทางท่องเที่ยวมากขึ้น ทําใหอุ้ตสาหกรรม
ทอ่งเทีย่วเริม่คกึคกัขึน้มากอกีครัง้  
 

งานวิเคราะห์ตลาดในประเทศ กองกลยุทธ์การตลาด ททท. 
ข้อมูล ณ วนัท่ี 30 มกราคม 2566 

 

 
           

รปูที ่1 กราฟแสดงจาํนวนนกัเทีย่วชาวไทยทีเ่ทีย่วในประเทศ 
 
 จากขอ้มูลดงักล่าวจะเหน็ไดว้่านักท่องเทีย่วชาวไทยมกีารเดนิทางท่องเทีย่วมากขึน้ 
และผลพวงน้ีเองทาํใหอุ้ตสาหกรรมการทอ่งเทีย่วเริม่มกีารฟ้ืนตวัอยา่งต่อเน่ือง และสง่ผลใหย้อด
พกัเขา้โรงแรมในประเทศไทยเริม่ดขีึน้ตามลาํดบัดว้ย  
  วซี่า ผูนํ้าการใหบ้รกิารการชาํระเงนิดจิทิลัระดบัโลก เผยผลสาํรวจเทรนดก์ารท่องเทีย่ว
ต่างประเทศของนกัเดนิทางชาวไทยสาํหรบัปี 2023  
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 พบวา่จุดหมายปลายทาง 10 อนัดบัแรกทีน่กัเดนิทางชาวไทยตอ้งการไปเยอืนมากทีสุ่ด 
ไดแ้ก่ ประเทศญี่ปุ่น เกาหลใีต้ นิวซแีลนด ์สงิคโปร ์สหราชอาณาจกัร สหรฐัอเมรกิา ออสเตรเลยี 
ฝรัง่เศส ฮอ่งกง และอติาล ี
 สถานการณ์ตลาดนักท่องเทีย่วไทยเดนิทางเขา้ประเทศญี่ปุ่นในไตรมาส 1/2566 เดอืน 
ม.ค.-ม.ีค. พบว่ามจีาํนวน 244,700 คน ฟ้ืนตวั 70% เมื่อเทยีบกบัไตรมาสเดยีวกนัเมื่อปี 2562 ซึง่
มจีาํนวน 347,937 คน เฉพาะเดอืน ม.ีค. มนีกัทอ่งเทีย่วไทยเดนิทางเขา้ญีปุ่น่ 108,000 คน ฟ้ืนตวั 
73% เมื่อเทยีบกบัเดอืนเดยีวกนัของปี 2562 ซึง่มจีํานวน 147,443 คน และมกีารคาดการณ์ว่าจะ
ละทุ 1 ลา้นคน ในปี 2566น้ี   
 ก่อนหน้าน้ีคนไทยกม็คีวามนิยมชมชอบญี่ปุ่นเป็นทุนอยู่แล้วและยิง่ตัง้แต่ พ.ศ. 2556 
รฐับาลญีปุ่น่ไดม้กีารยกเวน้ซวี่าสาํหรบันกัท่องเทีย่วชาวไทย ทาํใหค้นไทยหลัง่ไหลไปเทีย่วประเทศ
ญีปุ่น่มากยิง่ขึน้ ซึง่อาจจะมาจากปจัจยัดงัต่อไปน้ี 
 1. ประเทศไทยมคีวามสมัพนัธท์างการคา้การทตูกบัประเทศญีปุ่น่มาอยา่งชา้นานทาํให้
ซมึซบัทัง้วฒันธรรมไปดว้ยไมว่า่จะดา้นอาหาร สนิคา้ การต์ูน และเพลง 
 2. ญีปุ่น่มแีหล่งชอ้ปป้ิงทีห่ลากหลาย ตัง้แต่สนิคา้แบรนดด์งั เสือ้ผา้แฟชัน่ อาหาร ขนม 
ไปจนถึงสนิค้าที่แฝงเอกลกัษณ์ทางวฒันธรรมของญี่ปุ่นนอกจากน้ี ญี่ปุ่นยงัมแีหล่งพพิธิภณัฑ ์  
หอศลิป์ วดั และปราสาททีส่วยงามมากมาย เปิดรบันักท่องเทีย่วใหเ้ขา้มาชมถอืเป็นอกีจุดหน่ึง ที่
ดงึดดูนกัทอ่งเทีย่วไทยใหเ้ดนิทางไปเทีย่วญีปุ่น่ 
 3. ญี่ปุ่นมคีวามปลอดภยั และมคีวามสงบเรยีบรอ้ย จากการสํารวจดชันีสนัตภิาพโลก 
ประจําปี 2022 โดยสถาบนัเศรษฐศาสตรแ์ละสนัตภิาพ (IEP) พบว่า ญี่ปุ่นตดิอนัดบั 1 ใน 10 
ประเทศ ที่ปลอดภยัและสงบสุขที่สุดในโลกทําใหน้ักท่องเที่ยวไทยรูส้กึปลอดภยั ไม่ต้องมคีวาม
กงัวลมากนกั เมือ่เทยีบกบัหลายประเทศ ซึง่กม็นีกัทอ่งเทีย่วไทยจาํนวนไมน้่อย มกัพาครอบครวัที่
มที ัง้ผูส้งูอายหุรอืเดก็ มาเทีย่วญีปุ่น่พรอ้มกนัอกีดว้ย 
 4. การเดินทางสะดวกสบายหลายปีที่ผ่านมา สายการบินจํานวนมากให้บรกิารการ
เดนิทางจากไทยไปญี่ปุ่น โดยมกีารเปิดเสน้ทางใหม่ ทีบ่นิตรงไปยงัเมอืงใหญ่ๆ ในญี่ปุ่นมากขึน้ 
อกีทัง้ยงัใชร้ะยะเวลาเดนิทางจากประเทศไทยไมน่านนกั นอกจากน้ี ญีปุ่น่ยงัมรีะบบการคมนาคม
ทีม่ปีระสทิธภิาพสงูเป็นอนัดบัตน้ๆ ของโลก ทาํใหน้กัทอ่งเทีย่วสามารถเดนิทางไดอ้ยา่งสะดวกทัง้
ในเมอืงและนอกเมอืงและทัง้หมดน้ีเอง ทีท่าํใหญ้ีปุ่น่ กลายมาเป็นจุดหมายปลายทางการทอ่งเทีย่ว
ในฝนั ของนกัทอ่งเทีย่วไทยนบัลา้นคนไปแลว้  
 จากข้อมูลดังกล่าวจะเห็นได้ว่าคนไทยมีความนิยมเดินทางไปเที่ยวญี่ปุ่นกันมาก 
นกัท่องเทีย่วชาวไทยทีช่อบความเป็นญีปุ่น่ อาจเพราะชอบในการบรกิารแบบญีปุ่น่ หรอืทีเ่รยีกว่า 
Omotenashi แต่กใ็ชว่า่ทุกคนทีม่คีวามชื่นชอบความเป็นญีปุ่น่จะสามารถไปเทีย่วประเทศญีปุ่น่ได ้
อาจเน่ืองมาจากหลายๆปจัจยั เชน่ ปญัหาดา้นเวลา ดา้นเศรษฐกจิ หรอืแมแ้ต่ปญัหาดา้นสุขภาพก็
ตาม ดงันัน้การเขา้พกัโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นอาจเป็นอกีทางเลอืกใหน้ักท่องเทีย่วไดส้มัผสัความเป็น
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ญีปุ่น่ผา่นโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ทีไ่มต่อ้งบนิไปถงึประเทศญีปุ่น่ จงึทาํใหร้ะยะหลงัๆ โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่
ไดเ้ปิดบรกิารเพิม่ขึน้ เพื่อตอบสนองความต้องการของนักท่องเทีย่วกลุ่มดงักล่าวหรอืแมแ้ต่เพื่อ
เป็นทางเลอืกใหก้บันกัท่องเทีย่วกลุ่มอื่น แต่ทว่า ณ ปจัจุบนั จาํนวนโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ในกรุงเทพฯ 
หรอืทัง้ประเทศมไีมถ่งึ 1% เมื่อเทยีบกบัโรงแรมทัง้หมด แต่อยา่งไรกด็ ีผูว้จิยัมองว่า จาํนวนโรงแรม
สไตลญ์ีปุ่น่มโีอกาสทีจ่ะเพิม่ขึน้ เพราะมโีอกาสทีจ่ะเตบิโตทางดา้นธุรกจิคอ่นขา้งสงู  
 จากความสาํคญัทีก่ล่าวมา ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาเกีย่วกบั อทิธพิลการบรกิาร
สไตลญ์ีปุ่น่และภาพลกัษณ์องคก์รทีส่ง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารเขา้พกัโรงแรมซํ้า เพือ่นําผลทีไ่ด้
จากการศึกษาไปประยุกต์ใช้ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างเหมาะสม รวมถึง
สามารถนําผลการวจิยัน้ีไปเป็นแนวทางการวางแผน ปรบัปรุงกลยุทธใ์นการประกอบธุรกจิโรงแรม
สไตลญ์ีปุ่น่ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาอทิธพิลของการบรกิารแบบสไตลญ์ี่ปุ่น ภาพลกัษณ์องคก์ร และความพงึพอใจ  
ทีส่ง่ผลต่อการเขา้ใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า 
 2. เพือ่ศกึษาระดบัความคดิเหน็การบรกิารแบบสไตลญ์ีปุ่น่ ภาพลกัษณ์องคก์ร ความ
พงึพอใจและการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า 
   3. เพือ่ศกึษาความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุของผูใ้ชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ 
 
สมมติฐานการศึกษา 
 1. การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่มอีทิธผิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 2. ภาพลกัษณ์องคก์รมอีทิธผิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 3. ภาพลกัษณ์องคก์รมอีทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า 
 4. การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่มอีทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า 
 5. ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารอิทธิผลเชิงบวกต่อการกลบัมาใช้บรกิารโรงแรม
สไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า  
 
ขอบเขตของการศึกษา 
 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 การวจิยัครัง้น้ีเป็นการศกึษาอทิธพิลการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่และภาพลกัษณ์องคก์รทีส่ง่ผล
ต่อการกลบัมาใชบ้รกิารหอ้งพกัโรงแรมซํ้าโดยมตีวัแปรทีใ่ชศ้กึษามดีงัน้ี 
 1. ตวัแปรหลกั คอืบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ และภาพลกัษณ์องคก์ร  
 2. ตวัแปรคัน่กลาง คอื ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 3. ตวัแปรตาม คอื การกลบัมาใชบ้รกิารหอ้งพกัโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า 
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 ขอบเขตดา้นเวลา 
  ใชร้ะยะเวลาในการศกึษาวจิยัเป็นระยะเวลา 7 เดอืน ระหว่างเดอืนมถุินายน ถงึเดอืน
ธนัวาคม 2566       
  
 ขอบเขตดา้นประชากร 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัน้ีคอื ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุตัง้แต่ 20 ปีขึน้ไป ทีเ่คยเขา้พกัโรงแรม
สไตลญ์ีปุ่น่  ในเขตกรงุเทพมหานคร จาํนวน 400 คน 
 
กรอบแนวคิดในการศึกษา  
 ผูว้จิยัได้กําหนดกรอบแนวคดิทางการวจิยั “อทิธพิลการบรกิารสไตล์ญี่ปุ่นและภาพลกัษณ์
องคก์รทีส่ง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารเขา้พกัโรงแรมซํ้า” ไวด้งัน้ี 
 

 
                                 

รปูที ่2 กรอบแนวคดิ 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บัเชงิวชิาการ 
 เพือ่เพิม่เตมิองคค์วามรู ้และผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งต่อปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการใชบ้รกิาร
โรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นของผูบ้รโิภค ซึ่งไดแ้ก่ การบรกิารสไตล์ญี่ปุ่น ภาพลกัษณ์องค์กร ความพงึพอใจ   
ทีใ่ชบ้รกิาร และการกลบัมาใชบ้รกิารหอ้งพกัโรงแรมซํ้า 
 
 ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บัเชงิประยกุต ์
 สามารถนําผลการวจิยัไปเป็นแนวทางในการวางแผน ปรบัปรงุกลยทุธใ์นการประกอบ
กจิการธุรกจิโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่น เพื่อสรา้งความพึง่พอใจใหลู้กคา้และสรา้งแรงดงึดูดความสนใจให้
ผูบ้รโิภคสามารถตดัสนิใจเขา้ใชบ้รกิารซํ้า  
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นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 1. โรงแรมแบบสไตลญ่ี์ปุ่ น (เรียวกงั) หมายถงึ โรงแรมที่พกัภายในหอ้งพกัจะเป็น
รปูแบบญีปุ่น่สมยัก่อน เพือ่ใหผู้ท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารไดส้มัผสัถงึบรรยากาศของญีปุ่น่ดัง้เดมิแบบแท้ๆ  
ซึง่ทีพ่กัแบบเรยีวกงัจะมกีารถ่ายทอดวฒันธรรมของญีปุ่น่แบบเตม็ทีใ่หก้บัผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร เช่น 
การใสชุ่ดยกูาตะขณะอยูใ่นทีพ่กั การอาบน้ําแบบรวมกนั บรรยากาศหอ้งพกัแบบปเูสื่อ เป็นตน้ จงึ
ทาํใหเ้รยีวกงัเป็นทีนิ่ยม และนักท่องเทีย่วส่วนใหญ่ตัง้เป้าหมายกนัว่าการมาพกัแบบเรยีวกงัเป็น
อกีหน่ึงสิง่ที่ไม่ควรพลาดในชวีติน้ีโดยเรยีวกงัมจุีดเริม่ต้นมาตัง้แต่ในยุคเอะโดะตอนปลาย ค.ศ.
1603-ค.ศ.1686 ในสมยันัน้ทีพ่กัเรยีวกงัจะรายรอบทางหลวงสาํคญัเพื่อรองรบัแขกผูเ้ดนิทาง หรอื
นกัแสวงบุญเพือ่มาพกัระหวา่งทาง การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ (Omotenashi)  
  การใหบ้รกิารแบบทีไ่มม่เีบือ้งหน้าเบือ้งหลงั (ไมห่วงัผลตอบเเทน) บรกิารดว้ยความ 
บรสิทุธิใ์จ ออกมาจากหวัใจจรงิๆ เพือ่มอบความประทบัใจและประสบการณ์ทีด่ใีหก้บัลกูคา้ 
 2. ภาพลกัษณ์องคก์รของโรงแรมสไตลญ่ี์ปุ่ น (Corporate Image of Japanese 
Style Hotel) เป็นรปูแบบทีแ่สดงถงึความเป็นตวัตนขององคก์ร โดยปกตแิลว้มกัจะประกอบดว้ย
องคป์ระกอบหลายอยา่งทีส่่งผลต่อการรบัรูแ้ละการจดจําของบุคคลภายนอก เช่น โลโก ้สสีนั การ
ตกแต่งภายใน และบรรยากาศ     
     3.  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer ‘s Satisfaction) หมายถงึ การทีผู่บ้รโิภคเกดิ
ความพงึพอใจต่อสนิคา้ บรกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ เช่นความพงึพอใจต่อหอ้งทีส่ะอาด การบรกิารของ
พนกังาน รสชาตอิาหาร แผนส่งเสรมิการขาย กจิกรรมหรอืบรกิารอื่นๆ ภายในโรงแรมสไตลญ์ีปุ่่น 
บรรยากาศทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ และแผนทีต่ัง้โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่  
     4.  การกลบัมาใช้บริการซํา้ หมายถงึ การที่ผูบ้รโิภคกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์
ญี่ปุ่นซํ้า อาจสบืเน่ืองในดา้นบรกิารสไตล์ญี่ปุ่น ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร รวมกนัทีท่ําใหเ้กดิความ
พงึพอใจ จนทาํใหม้กีารกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า หรอืดา้นใดดา้นหน่ึงทีก่ล่าวมา  
     5.  การบริการสไตลญ่ี์ปุ่ นด้านการารบัรู้ทางสายตา หมายถงึ การรบัรูจ้ากการมองเหน็
ดว้ยสายตา ไมว่า่จะเป็นบรรยากาศ การตกแต่ง เฟอรนิ์เจอรต่์างๆ ทีไ่ดจ้ากการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่  
     6.  การบริการสไตลญ่ี์ปุ่ นด้านการใส่ในพนักงาน หมายถงึ การทีพ่นักงานใหค้วาม
ใส่ใจแก่ผูใ้ชบ้รกิารไม่ว่าจะเป็นดา้น ความพรอ้มที่จะใหบ้รกิาร ความเขา้ใจในความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ความพรอ้มทีจ่ะบรกิาร หรอืแมแ้ต่การบรกิารดว้ยใจ  
      7.  ความพึงพอใจในการบริการ หมายถงึ ความพงึพอใจหรอืความสุขทีลู่กคา้หรอืผูใ้ช ้
บรกิารรบัได้จากบรกิาร โดยมกัจะเกดิขึน้เมื่อความคาดหวงัของลูกค้าตรงกบัสิง่ที่ไดร้บัจรงิ ซึ่ง
ความพงึพอใจใจการบรกิารมสี่วนสาํคญัต่อธุรกจิในการสรา้งความพงึพอใจและความเชื่อมัน่ของ
ลกูคา้  
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     8.  การบริการสไตลญ่ี์ปุ่ นด้านการใช้วาจาและการทกัทาย หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
มกีารใชว้าจาอย่างไรต่อผูม้าใชบ้รกิาร อาท ิทกัทายผูใ้ชบ้รกิารเมื่อแรกเหน็ การใชค้ําพดูทีสุ่ภาพ 
การใชค้าํพดูทีฟ่งัแลว้รูส้กึด ีหรอืแมแ้ต่การใชค้าํพดูทีก่ระชบัเขา้ใจงา่ย  
     9.  การบริการสไตลญ่ี์ปุ่ นด้านการสร้างความประทบัใจ หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
สรา้งความประทบัใจในรปูแบบใดบา้ง เช่น ดว้ยรอยยิม้ การบรกิารดว้ยใจโดยไม่หวงัผลตอบแทน 
ความพรอ้มทีจ่ะช่วยผูม้าใชบ้รกิารแกไ้ขปญัหาต่างๆ และ การทีผู่บ้รกิารต้อนรบัดตีลอดระยะใช้
บรกิาร  
     10.  ภาพลกัษณ์องคก์รด้านการบริหารจดัการ หมายถงึ การจดัการบรหิารโรงแรม
สไตล์ญี่ปุ่น เป็นอย่างไร ในแง่ ระบบ แบบแผน การบรกิารที่สอดคล้องกบัผูบ้รโิภค และการตัง้
ราคาทีเ่ป็นธรรมต่อผูบ้รโิภค  
     11.  ภาพลกัษณ์องคก์รด้านส่ิงแวดล้อมและกายภาพ หมายถงึ โรงแรมสไตลญ์ี่ปุ่น 
มกีารตกแต่งแบบใด การออกแบบ อุปกรณ์ต่าง รวมถงึบรรยากาศภายโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่  
     12.  ภาพลกัษณ์องคก์รด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม หมายถงึ โรงแรมสไตลญ์ีปุ่่น 
ไดม้คีาํนึงพงึสงัคมไมว่่าจะดา้นการจดักจิกรรมช่วยเหลอืสงัคม มสีว่นเรื่องการจา้งงาน วสัดุอุปกรณ์
ต่างๆ ทีใ่ชใ้นโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ เป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้ม และการคํานึงถงึความปลอดภยัของผูม้า
ใชบ้รกิาร  
      13.  การตดัสินใจใช้บริการซํา้ หมายถงึ การที่ลูกคา้กลบัมาใชบ้รกิารใดบรกิารหน่ึง
อาจจะดว้ยหลายปจัจยั เชน่ การบรกิาร ภาพลกัษณ์ ความพงึพอใจ ฯลฯ 
  
ขัน้ตอนการดาํเนินงาน 
 1.  กาํหนดปญัหาทีจ่ะดาํเนินงานวจิยั 
 2.  วางแผนออกแบบงานวจิยั 
 3.  กาํหนดกลุ่มเป้าหมาย 
 4.  สาํรวจกลุ่มเป้าหมายโดยใชเ้ครือ่งมอืทีเ่ตรยีมไว ้
 5.  รวบรวมขอ้มลู และวเิคราะหข์อ้มลู  
 6.  สรปุและรายงานผล 
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แผนงานและระยะเวลาการดาํเนินงาน 
 
ตารางที ่1 แผนงานและระยะเวลาการดาํเนินงาน 

กิจกรรม 
มิ .ย.
66 

ก .ค.  
66 

ส .ค.  
66 

ก .ย.  
66 

ต .ค.  
66 

พ .ย.  
66 

ธ .ค.  
66 

1. กาํหนดปญัหาทีจ่ะดาํเนินการวจิยั        
2. วางแผนออกแบบงานวจิยั        
3. กาํหนดกลุ่มเป้าหมาย        
4. สาํรวจกลุ่มเป้าหมายโดยใชเ้ครือ่งมอืทีเ่ตรยีมไว ้        
5. รวบรวมขอ้มลู และวเิคราะหข์อ้มลู        
6. สรปุและรายงานผล        
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บทท่ี 2 
หลกัการพืน้ฐานเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

  
 จากการไดศ้กึษาคน้ควา้งานวจิยัในหวัขอ้ อทิธพิลการบรหิารสไตลญ์ี่ปุ่นภาพลกัษณ์
องคก์รและความพงึพอใจส่งผลใหม้กีารใชบ้รกิารโรงแรมสไตลซ์ํ้า ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัได้
รวมรวมแนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัมาสรปุไดส้าระสาํคญัดงัน้ี  
 1. แนวคดิเกีย่วกบัการบรกิารแบบญีปุ่น่ (Omotenashi) 
 2. แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
 3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 4. แนวคดิเกีย่วกบัการบรกิาร 
 5. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัใชบ้รกิารซํ้า 
 6. ความรูเ้กีย่วกบัโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ 
 7. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
แนวคิดเก่ียวกบัการบริการแบบญ่ีปุ่ น (Omotenashi) 
 โอะโมะเตะนาชคิอือะไร  
 ประวตัคิวามเป็นมาของ Omotenashi นัน้เริม่จากพธิชีงชา สมยั Heian, Muromachi 
(กว่า 1000 ปี มาแล้ว) เป็นการใส่ใจกบัแขกหรอืผูท้ี่มคีวามสําคญั เป็นวธิกีาร และกระบวนการ 
การตอ้นรบั เพื่อใหลู้กคา้หรอืแขกมคีวามรูส้กึประทบัใจอย่างมากว่า ไดร้บัการดูแล เอาใจใส่ เป็น
อยา่งด ีผา่น “Spirit - Technique - System”ซึง่ Spirit = จติใจ จติวญิญาณ ไดแ้ก่ความมปีระณธิาน 
วสิยัทศัน์ ความเอาใจใส่ ส่วน Technique = ทกัษะ เทคนิค ทีนํ่าเสนอ จติใจ ทีม่ ีOmotenashi 
สว่น System = การมอีงคก์รกลไก โครงสรา้ง ทีนํ่าเสนอ จติใจทีม่ ีเมื่อเปรยีบเทยีบ Omotenashi 
กบัคําอื่น เช่น Manner จะมคีวามหมายว่า กตกิาขัน้ตํ่าสุด เพื่อไม่ใหลู้กคา้เกดิความไม่สบายใจ 
ระดบัทีส่งูขึน้ไป Service 
 ผูร้บั คอื นาย ผูน้าเสนอ คอื ผูร้บัใช ้(บรกิาร บรกิร) คอื เป็นการบรกิารแบบ ทุกที ่ทุกเวลา 
ทุกคน เป็นพฤตกิรรม ทีต่เีป็นราคา ได ้สว่นคาวา่ Hospitality (ใกลเ้คยีงกบั คาํวา่ Reception) เริม่
เขา้ใกลค้าวา่ Omotenashi นัน่คอื การใหบ้รกิาร เวลาน้ี สถานทีน้ี่ เฉพาะ 37 คนน้ี แต่ Hospitality 
ไมเ่ท่ากบั Omotenashi ทีต่อ้งมจีติใจของคน ตอ้งคดิเสมอว่า “ทําอย่างไร จงึจะทําใหลู้กคา้แต่ละ
คนๆ มคีวามปลืม้ปิตริูส้กึพงึพอใจอยู่เสมอ” Omotenashi นัน้มกัคดิว่า ใชก้บัโรงแรม ภตัตาคาร 
สายการบนิ รถไฟ สวนสนุก ต่างๆ ทีเ่ป็น Hospitality Business แต่ยงัใชใ้น ธุรกจิทัว่ไป ทีม่เีรื่อง
ของ ความสมัพนัธ์ ระหว่างคนกบัคน (Interpersonal) ธนาคาร สถานที่ราชการ โรงพยาบาล 
มหาวทิยาลยัต่างๆ เป็นตน้ (รงัสรรค ์เลศิในสตัย.์ 2559) 
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 ขณะที ่ชุนนิจโิระ โมรชิติะ (Shunichiro Morishita. 2021) ไดพ้ดูถงึความเป็นมาของ   
โอโมเทนาชไิวว้่า โอโมเทนาชเิป็นคาํทีส่อดคลอ้งกบัวฒันธรรมการตอ้นรบัของญีปุ่่น ซึง่มตีน้กําเนิด
มาจากโมเทนาส ึ(การต้อนรบัและความบนัเทงิ) นอกจากน้ียงัใหค้ําจํากดัความว่าเป็น “ทศันคต ิ
กริยิา และพฤตกิรรมทีเ่ป็นมติรของบุคคลต่อผูอ้ื่น ซึง่ส่งเสรมิโดยวฒันธรรมของบุคคลนัน้” การ
บรกิารแบบโอโมเทนาชไิมจ่าํเป็นตอ้งตอบแทน และไมม่กีารบชูายญั” โอโมเทนาชมิพีืน้ฐานมาจาก
มารยาทของญี่ปุ่นและเป็นการต้อนรบัที่สะท้อนถงึวฒันธรรมและประเพณีของญี่ปุ่น วฒันธรรม
ดัง้เดมิของญีปุ่น่ทีเ่ป็นรากฐานของแนวคดิโอโมเทนาชคิอืพธิชีงชาของญีปุ่น่ จุดมุง่หมายของโอโม
เทนาชคิอืการทําใหแ้ขกรูส้กึสบายใจและมคีวามสุขดว้ยการมอบประสบการณ์ทีเ่ป็นส่วนตวัใหก้บั
แขกแต่ละคนด้วยวธิสีบายๆ โดยไม่ต้องขออะไรตอบแทน การผสมผสานระหว่างมารยาทแบบ
ดัง้เดมิของญีปุ่น่ทีส่บืทอดมาจากพธิชีงชากบัประสบการณ์สว่นตวัทีม่อบใหแ้ขกแต่ละคนไดนํ้าไปสู่
การพฒันาโอโมเทนาชทิีใ่หบ้รกิารในโรงแรมขนาดเลก็ของญีปุ่น่ในปจัจุบนั Omotenashi ซึง่อาศยั
การกระทาํสว่นบุคคลทีไ่ม่แสวงหาผลกําไร สรา้งความพงึพอใจใหแ้ขกดว้ยบรกิารเฉพาะตวั โอโม
เทนาชทิีเ่หน็อกเหน็ใจซึง่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของคนญีปุ่น่ จะถูกนําเสนออยา่งเป็นธรรมชาตโิดย
คํานึงถงึแขกเป็นรายบุคคล นําเสนอในลกัษณะสบายๆ และสงวนท่าท ีโดยเขา้ใจเจตนาทีแ่ทจ้รงิ
ของแขกก่อนทีจ่ะถ่ายทอด โรงแรมขนาดเลก็ของญีปุ่น่หลายแหง่ใหบ้รกิารโอโมเทนาชใินรปูแบบที่
แตกต่างกนั ดงันัน้แขกทีม่าเขา้พกัจงึประเมนิโรงแรมขนาดเลก็ญี่ปุ่นโดยพจิารณาจากความเป็น
เอกลกัษณ์ของโอโมเทนาช ิ
 
 บรบิทสงูของญีปุ่น่มอีทิธพิลต่อโอโมเทนาช ิ
 โอโมเทนาชไิดร้บัอทิธพิลไมเ่พยีงแต่จากวฒันธรรมและประวตัศิาสตรข์องญี่ปุน่เท่านัน้ 
แต่ยงัไดร้บัอทิธพิลจากสภาพแวดลอ้มทางธรรมชาตแิละวถิชีวีติของญี่ปุ่นดว้ย และขึน้อยู่กบัการ
แบ่งปนับรบิทโดยนัยระหว่างเจา้บ้านและแขก  โอโมเทนาชทิี่ขึน้อยู่กบับรบิทน้ีไดร้บัการพฒันา
ผา่นความสมัพนัธร์ะยะยาวต่างๆ ระหว่างเจา้บา้นและแขก และไดร้บัการพฒันาใหเ้ป็นบรกิารทีม่ี
โครงสรา้งสงูและมบีรบิทสงู โดยถอืวา่เจา้ของทีพ่กัและแขกมบีรบิทเดยีวกนัและตคีวามความตัง้ใจ
โดยนยัของกนัและกนัในเวลาทีเ่หมาะสมตามความสมัพนัธข์องพวกเขา ไดจ้าํแนกบรกิารในแงข่อง
วธิกีารนําเสนอคุณค่าของผูใ้หบ้รกิารอย่างชดัเจนหรอืโดยปรยิาย และความต้องการของลูกค้า
ชดัเจนหรอืโดยปรยิายในการศกึษาของเขา เขาจดัโอโมเทนาชวิ่าเป็น “ประเภททีม่คีวามคดิ” ซึ่ง  
ผูใ้หบ้รกิารมสีตใินการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสมโดยการทําความเขา้ใจความคดิโดยปรยิายของลูกคา้ 
ในบรกิาร “ประเภททีร่อบคอบ” น้ี แมว้า่จะไมม่คีาํขอหรอืความตัง้ใจทีช่ดัเจนจากลกูคา้ (แขก) ผูใ้ห ้
บรกิาร (โฮสต์) จะพจิารณาและเสนอบรกิารทีเ่หมาะสม และลูกคา้กต็ระหนักถงึคุณค่า ตราบใดที่
บรบิทมกีารแบ่งปนักนัระหว่างทัง้สอง โอโมเทนาชกิส็ามารถจดจําไดอ้ย่างเหมาะสมผ่านการสื่อสาร
ทีไ่มใ่ชค้าํพดู เชน่ ทา่ทางและการแสดงออกทางสหีน้า โอโมเทนาชพิฒันาผา่นการประเมนิรว่มกนั
ระหวา่งเจา้ของทีพ่กัและแขก และคุณภาพจะดขีึน้ตามการประเมนิน้ี ดงันัน้ความรูเ้กีย่วกบัโอโมเทนาชิ
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จงึเป็นเรือ่งยากทีจ่ะแบง่ปนัและถ่ายทอดในภมูภิาคทีม่บีรบิทต่างกนั เชน่ วฒันธรรมและความรูส้กึ
ถงึคุณค่า และไม่เคยมเีครอืข่ายขนาดใหญ่หรอืโลกาภวิตัน์ของธุรกจิที่เกี่ยวขอ้งกบัโอโมเทนาช ิ
จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่าโอโมเทนาชมิลีกัษณะดงัต่อไปน้ี : 1) เจา้ของที่พกัและแขกมี
บริบทร่วมกนั เช่น วฒันธรรมญี่ปุ่นอนัเป็นเอกลกัษณ์และความรู้สึกถึงค่านิยม 2) ขึ้นอยู่กับ
วฒันธรรมและมารยาทแบบดัง้เดมิของญี่ปุ่น 3) เจา้ของทีพ่กัเขา้ใจคําขอทีไ่ม่ไดพ้ดูของแขก และ
เสนอสิง่ที่พวกเขาต้องการในลกัษณะสบายๆ และ 4) เปิดโอกาสใหเ้จา้ของทีพ่กัและแขกทํางาน
รว่มกนัเป็นหน่ึงเดยีวกนัและดแูลซึง่กนัและกนั น่ีสามารถสรปุไดว้า่เป็นพฤตกิรรมการตอ้นรบัแบบ
ญีปุ่น่ทีเ่หน็แก่ผูอ้ื่น  
 
 แนวคดิของโอโมเทนาช ิ: การเปรยีบเทยีบกบั Service และ Hospitality 
 จากการทบทวนวรรณกรรม สรุปคําจํากดัความและลกัษณะของโอโมเทนาชไิด ้และได้
กําหนดแนวคดิทีค่รอบคลุมของโอโมเทนาชขิึน้มาต่อไป เพื่อใหเ้ขา้ใจแนวคดิของโอโมเทนาชไิด้
ชดัเจนยิง่ขึน้ จงึไดม้กีารทบทวนวรรณกรรมทีต่พีมิพเ์มื่อเรว็ๆ น้ีอย่างละเอยีดถี่ถ้วนเกี่ยวกบัคํา
พอ้งความหมาย การบรกิาร และการตอ้นรบั และเปรยีบเทยีบกบัแนวคดิของโอโมเทนาช ิจากนัน้ 
แนวคดิใหม่ๆ ของโอโมเทนาชติลอดจนการบรกิารและการต้อนรบัก็ถูกนําเสนอด้วยกรอบการ
ทาํงานทีแ่สดงในรปู 
 

 
 

รปูที ่3 กรอบการวเิคราะหแ์นวคดิใหมข่องโอโมเทนาช ิ
 
 Service และ Hospitality 
 Service หมายถงึ “กระบวนการเสนอสิง่ทีจ่บัตอ้งไดห้รอืจบัตอ้งไม่ไดแ้ก่บุคคลทีส่าม 
ความหมายอาจรวมถงึอาสาสมคัรหรอืการบรจิาค แต่สว่นใหญ่เป็นพฤตกิรรมบงัคบัหรอืตามหน้าที่
สาํหรบัผูใ้หบ้รกิารเพื่อใหไ้ดผ้ลประโยชน์หรอืค่าตอบแทนของตนเอง และคาดหวงับางสิง่ตอบแทน” 
ในทางกลบักนั Hospitality หมายถงึ “การปฏบิตัใินการตอ้นรบัและใหค้วามบนัเทงิแขกในลกัษณะ
ที่เป็นมติร และการจดัเตรยีมอาหารหรอืที่พกัให้กบัผู้คนเมื่อพวกเขาออกไปขา้งนอกบ้านของ
ตนเอง” และมกัหมายถงึแงมุ่มทางอุตสาหกรรมใน ธุรกจิทีพ่กัและรา้นอาหาร ในช่วงตน้ทศวรรษ 
1990 คาํว่า ‘Hospitality’ เริม่ถูกนํามาใชแ้ทน 'การบรกิาร' และปจัจุบนัมกีารใชก้นัอยา่งแพรห่ลาย
ในชวีติประจาํวนัของเรา ไมเ่พยีงแต่ในธุรกจิและการจดัการเท่านัน้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การตอ้นรบั 
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หมายถงึการตอ้นรบัและการปฏบิตัต่ิอลกูคา้อยา่งเป็นมติรในอุตสาหกรรมการท่องเทีย่ว และธุรกจิ
เหล่าน้ีรวมกนัถอืเป็นอุตสาหกรรมการบรกิาร Hospitality ถูกนํามาใชก้นัอยา่งแพรห่ลายแทนการ
บรกิาร แต่คาํจาํกดัความแตกต่างกนัไปและความแตกต่างจากคําจํากดัความของการบรกิารยงัไม่
ชดัเจน Service และ Hospitality มทีีเ่หมอืนกนัคอืเป็นรูปแบบหน่ึงของปฏสิมัพนัธ์ทางสงัคม
ระหว่างผูใ้หบ้รกิารและลูกคา้ ลกัษณะของการ Service (สิง่ทีจ่บัตอ้งไมไ่ด ้แยกกนัไมอ่อก ความ
แตกต่างและความเน่าเป่ือย) จะเหมอืนกบัลกัษณะ Hospitality เมื่อเปรยีบเทยีบกบั “สนิคา้” ทีจ่บั
ต้องได ้ไม่มมีุมมองที่เป็นเอกภาพเกี่ยวกบัแนวคดิเรื่องHospitalityและการปฏบิตัขิองพวกเขามี
ความคาบเกีย่วกนัมากมายระหวา่ง Service และ Hospitality และเกณฑใ์นการแยกแยะทัง้สองสิง่น้ี
กค็ลุมเครอืเช่นกนั บรกิารคอืพฤตกิรรมหรอืแผนการทางวชิาชพีทีม่จุีดมุ่งหมายเพื่อช่วยหรอืตอบสนอง
ผูใ้ชบ้รกิาร โดยไมค่าํนึงถงึผลประโยชน์สว่นบุคคลหรอืสาธารณะ และเป็นกจิกรรมทางเศรษฐกจิที่
ตอ้งเสยีค่าใชจ้่ายซึง่มุง่เป้าไปทีก่ารแสวงหาผลกําไรในฐานะธุรกจิ ในทางตรงกนัขา้ม ความหมาย
ดัง้เดมิของ Hospitality ถอืไดว้่าเป็นการดําเนินการทางสงัคมทีไ่มไ่ดร้บัค่าตอบแทน ซึง่ไดร้บัการ
แยกออกจากกจิกรรมทางเศรษฐกจิ มตี้นกําเนิดมาจากการกระทําโดยสมคัรใจของผูท้ี่ต้องการ
ตอ้นรบัผูอ้ื่น ตวัอย่างเช่น เมื่อบุคคลไดร้บัเชญิไปรบัประทานอาหารทีบ่า้นเพื่อน น่ีไม่ใช่การดําเนินการ
ตามการบรกิารบนพืน้ฐานของการรบัเงนิ แต่เป็นการกระทาํตามการตอ้นรบั ในกรณีของ Service 
จะถอืว่าความสมัพนัธแ์บบลําดบัชัน้ถูกสรา้งขึน้ชัว่คราวระหว่างผูใ้หบ้รกิารและลูกคา้ ผูร้บับรกิาร
อยู่ในตําแหน่งที่สูงกว่าผูใ้หบ้รกิารที่ใหบ้รกิารลูกค้าเพื่อสรา้งความพงึพอใจ ในทางกลบักนั ใน
กรณขีอง Hospitality ความสมัพนัธร์ะหวา่งผูใ้หบ้รกิารและลูกคา้ถอืว่ามคีวามเท่าเทยีมกนั โดยทัง้
สองฝา่ยใหค้วามสุขและความประทบัใจซึง่กนัและกนั หากServiceถอืเป็นความสมัพนัธใ์นแนวดิง่
ระหว่างผูใ้หบ้รกิารและลูกคา้ Hospitality ซึง่ใหบ้รกิารฟรจีะถอืเป็นความสมัพนัธใ์นแนวนอน ความ
แตกต่างอื่นๆ ระหว่าง Service และ Hospitality ไดแ้ก่ ลูกคา้เป้าหมาย ความคดิ/พฤตกิรรมของ
พนักงาน และเน้ือหาทีนํ่าเสนอ เน่ืองจาก Service มจุีดมุ่งหมายเพื่อนําเสนอสิง่เดยีวกนัใหก้บั
ลูกคา้จํานวนมาก จงึสามารถกําหนดมาตรฐานไวใ้นคู่มอืได ้ในทางตรงกนัขา้ม เน่ืองจาก Hospitality 
ตอ้งการการตอบสนองทีแ่ตกต่างกนัสาํหรบัลูกคา้แต่ละราย จงึเป็นเรื่องยากทีจ่ะใหค้ําตอบทีเ่ป็น
มาตรฐานในคู่มอื ทศันคตขิองพนกังานมคีวามแตกต่างกนั ในกรณีของ Service พวกเขากระทํา
และใหบ้รกิารอย่างเฉยเมยตามความรูส้กึผูกพนั ในทางตรงกนัขา้ม Hospitality เป็นการกระทําที่
เกดิขึน้เองโดยคาํนึงถงึพนัธกจิและความปรารถนาทีจ่ะทาํใหล้กูคา้พอใจ  
 
 การบรกิาร (Service) และโอโมเทนาช ิ(Omotenashi) 
 ในส่วนของการบรกิารจะได้รบัการยอมรบัจากลูกค้าเป็นอย่างสูงเมื่อผู้ให้บรกิารให ้
‘ความเอือ้อาทร’ และ ‘ความเอาใจใส’่ คุม้ค่ามากกว่าจํานวนเงนิทีลู่กคา้จ่ายไป ดงันัน้ บางบรษิทั
และองค์กรจึงฝึกอบรมพนักงานของตนให้มคีวามรอบคอบและความเอาใจใส่มากกว่าบริการ
มาตรฐาน และความเอื้ออาทรกบัความเอาใจใส่ดงักล่าวถอืเป็นโอโมเทนาช ิมมีุมมองที่แยกแยะ
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Hospitality และ Service ในแงข่องว่ามไีวส้าํหรบับุคคลหรอืประชาชนทัว่ไป รา้นคา้สมยัใหม่ให ้
บรกิารที่เป็นเน้ือเดยีวกนัแก่ลูกคา้จํานวนมากอย่างมปีระสทิธภิาพผ่านมาตรฐานการปฏบิตังิาน 
การจดัทาํคูม่อืล่วงหน้า และพฒันาระบบ บรกิารดงักล่าวทีป่ฏบิตัติามคูม่อืจะไมท่าํใหล้กูคา้ผดิหวงั 
แต่เป็นการยากทีจ่ะตอบสนองและสรา้งความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ นอกเหนือจากการใหบ้รกิาร
ตามปกติแล้ว ยงัจําเป็นต้องมีมาตรการเพื่อดึงดูดลูกค้าและทําให้พวกเขากลบัมาอีก ในทาง
กลบักนั โอโมเทนาชใิหค้วามพงึพอใจและสรา้งความประทบัใจใหก้บัลูกคา้โดยคาดการณ์และทํา
ความเขา้ใจคาํขอและความคาดหวงัของลกูคา้ล่วงหน้า นอกจากน้ียงัมแีนวคดิอกีประการหน่ึงทีถ่อื
วา่การบรกิารเป็นเหมอืนงานประจาํทีก่าํหนดไวล้ว่งหน้า และโอโมเทนาชถิอืเป็นการใหบ้รกิารแบบ
ดน้สดทีอ่ยู่นอกเหนือขอบเขตของกจิวตัรเหล่านัน้ สามารถจดัเตรยีมบรกิารมาตรฐานที่ถอืว่าจดั
ใหก้บัลูกคา้ทัว่ไปไดล้่วงหน้า แต่ไม่มลีูกคา้คนใดจะถอืว่าบรกิารดงักล่าวเป็นโอโมเทนาช ิโอโมเท
นาชมิกัจะขึน้อยูก่บัลูกคา้แต่ละรายและสถานการณ์ และมใีหบ้รกิารในสถานการณ์ทีค่าดเดาไมไ่ด ้
เพิม่มลูค่าโดยการระบุคําขอโดยนัยของลูกคา้ผ่านการสนทนากบัพวกเขาและโดยการใหบ้รกิารที่
เหมาะสมกบัเวลาและสถานที ่เพื่อเสนอโอโมเทนาชทิีเ่หมาะสม ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งมทีกัษะในการ
สงัเกต คดิจากมุมมองของลูกคา้ และต้องมคีวามเหน็อกเหน็ใจในการเขา้ใจความรูส้กึของลูกคา้ 
ระยะเวลาและความถี่ในการสื่อสารกบัลูกค้าเป็นอกีมุมมองหน่ึงเกี่ยวกบัความแตกต่างระหว่าง
บรกิารกบัโอโมเทนาช ิในกรณีของการบรกิาร ระยะเวลาและความถี่ของการสื่อสารระหว่างผูใ้ห ้
บรกิารและลูกคา้นัน้มจีํากดั และผูใ้หบ้รกิารไม่มหีน้าที่รบัผดิชอบในการนําเสนอบรกิารเพิม่เตมิ
ตามดุลยพนิิจของตน ดงันัน้จงึเป็นเรื่องยากสําหรบัผูใ้หบ้รกิารทีจ่ะคาดการณ์ความต้องการของ
ลูกคา้และตอบสนองต่อความตอ้งการเหล่านัน้ไดท้นัท่วงท ีในหลายกรณี ลูกคา้ไมต่อ้งการมคีวาม 
สมัพนัธ์ใกล้ชดิกบัผูใ้หบ้รกิาร แต่ต้องการได้รบับรกิารอย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ ในทาง
ตรงกนัขา้ม โอโมเทนาชติอ้งการใหผู้ใ้หบ้รกิารสื่อสารกบัลูกคา้นานขึน้และบ่อยขึน้ เพื่อทําความ
เขา้ใจความต้องการของพวกเขา ไม่เพยีงแต่ผ่านการแสดงออกทางวาจา เช่น การสนทนา แต่ยงั
ผา่นการแสดงออกทีไ่ม่ใช่คาํพดู เช่น ทศันคตแิละท่าทาง ผูท้ีเ่สนอโอโมเทนาชมิกัจะไดร้บัสทิธิใ์น
การใหบ้รกิารเพิม่เตมิตามทีเ่หน็สมควร และไดร้บัมอบอํานาจใหด้ําเนินการตามวจิารณญาณของ
ตนเอง ในแงข่องการพฒันาทรพัยากรมนุษย ์การฝึกอบรมสาํหรบัผูใ้หบ้รกิารจะขึน้อยูก่บัคู่มอืเป็น
หลกั ในขณะทีผู่ใ้หบ้รกิารดา้นการตอ้นรบัสว่นใหญ่จะไดร้บัการศกึษาและฝึกอบรมเพื่อใหส้ามารถ
ดําเนินการไดโ้ดยการตดัสนิใจของตนเอง อย่างไรกต็าม การแนะนําประสบการณ์โอโมเทนาชสิุด
พเิศษใหก้บัลูกคา้ราวกบัว่าเป็นบรกิารในตํานานหรอืปาฏหิารยิ ์และการทาํใหพ้วกเขาคาดหวงัมาก
เกนิไปอาจทําลายความไวว้างใจได ้ดงันัน้จงึเป็นเรื่องสาํคญัทีจ่ะตอ้งมรีะบบทีท่าํใหลู้กคา้ประทบัใจ
และรูส้กึว่ามกีารเสนอโอโมเทนาชเิป็นพเิศษใหก้บัพวกเขา ไม่ว่าเมื่อใดและใครจะสมัผสัประสบการณ์น้ี 
เมื่อบรกิารแบบเดมิไม่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได้อกีต่อไป โอโมเทนาชแิบบ
เฉพาะบุคคลจงึกลายเป็นสิง่จําเป็น ในกรณีน้ี ควรหารอืถงึวธิกีารใหม่ในการใหบ้รกิาร และตอ้งมี
การแบ่งปนัขอ้มลูและความรูใ้นองคก์ร เพื่อเตรยีมบรกิารทีห่ลากหลายทีต่รงกบัความตอ้งการของ
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ลูกค้าล่วงหน้า และเพื่อใหแ้น่ใจว่าจะดําเนินการผ่านการฝึกอบรมพนักงาน จําเป็นต้องกําหนด
มาตรฐานองคป์ระกอบแต่ละส่วนของโอโมเทนาชใิหเ้ป็นบรกิาร นอกจากน้ี จําเป็นตอ้งเตรยีมทาง 
เลอืกที่หลากหลายเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้ที่แตกต่างกนัล่วงหน้า และจดัการกบั
พวกเขาในภาพรวมทัง้องคก์ร เพือ่ใหค้วามเชื่อมัน่จากลกูคา้เตบิโตขึน้  
 
 Hospitality และ Omotenashi   
 Hospitality และ Omotenashi มเีหมอืนกนัทีใ่นกระบวนการนําเสนอ ทัง้สองจะไดร้บั 
การประเมนิตามลกัษณะการทํางานของการบรกิาร ดา้นอารมณ์ของการตอ้นรบั Omotenashi  ตลอดจน
การปรบัเปลี่ยนเฉพาะบุคคลที่จําเป็นในการตอบสนองต่อแขกแต่ละคนที่แตกต่างกนั คําว่าการ
ตอ้นรบันัน้มาจากคําภาษาละตนิ Hospes แปลว่า ‘การตอ้นรบัและใหท้ีพ่กัพงิแก่แขก’ และทีม่า
ของ Omotenashi คอืการ ‘เชญิแขก’ ดงันัน้แนวคดิดัง้เดมิทัง้สองคอืการตอ้นรบัคนแปลกหน้า 
นอกจากน้ี ทัง้การตอ้นรบัและโอโมเทนาชมิปีระเดน็ทีเ่หมอืนกนัดงัต่อไปน้ี: 1) ตัง้อยู่บนพืน้ฐาน
ของมารยาทและกฎเกณฑ ์2) การปฏบิตัต่ิอแขกในฐานะปจัเจกบุคคล และ 3) การปรบัตวัไดโ้ดย
ไมม่ขีอ้จาํกดั เชน่ วธิคีดิ : ‘ม ีไมม่อีะไรทีฉ่นัทาํไมไ่ด’้  จากมุมมองของการกระทาํของโอโมเทนาชิ
และผูใ้หบ้รกิารดา้นการตอ้นรบั มทีศันคตแิบบเดยีวกนัทีใ่หค้วามสาํคญักบัความพงึพอใจของแขก 
และพวกเขาคดิในลกัษณะทีว่่า ‘ความพงึพอใจของแขกคอืความพงึพอใจของฉนั’ นอกจากน้ี ยงัมี
ความคลา้ยคลงึกนัในจติวญิญาณทีเ่น้นดา้นอารมณ์ เชน่ ทาํใหอ้กีฝา่ยรูส้กึสบายใจ ตลอดจนความ 
สมัพนัธท์ีเ่ทา่เทยีมระหวา่งเจา้ภาพกบัแขก ความแตกต่างระหวา่งโอโมเทนาชแิละการตอ้นรบักค็อื
ว่าจะไดร้บัค่าตอบแทนหรอืไม่กต็าม ผูใ้หบ้รกิารดา้นการตอ้นรบัจะไดร้บัค่าตอบแทนสาํหรบับรกิาร
ทีพ่วกเขามอบใหแ้ขก ในขณะทีผู่ใ้หบ้รกิารทีเ่สนอ Omotenashi จะไมค่าดหวงัสิง่ใดตอบแทนจาก
แขก ตรงกนัขา้มกบั Omotenashi ทีใ่หบ้รกิารฟร ีการตอ้นรบัจะถูกแปลงเป็นคา่บรกิารทางการเงนิ  
ในอุตสาหกรรมที่พกัโดยเฉพาะ การต้อนรบัที่เสนอใหก้บัแขกเป็นสิง่สําคญัมากในการปรบัปรุง
ความพงึพอใจของพวกเขา และในฐานะทีเ่ป็นองคป์ระกอบของการบรกิาร การตอ้นรบันัน้เกีย่วขอ้ง
กบัราคาทีต่อ้งจา่ย และลกัษณะการจา่ยของการตอ้นรบันัน้แตกต่างจาก Omotenashi   
 Omotenashi  และ Hospitality แตกต่างกนัในแงข่องระยะหา่งทางอารมณ์ระหว่างแขก
และผูใ้หบ้รกิาร แมว้า่คาํต่างๆ เชน่ ความเป็นทางการและความสภุาพจะใชเ้พือ่แสดง Omotenashi   
แต่คาํวา่ความเป็นมติรและความใกลช้ดินัน้ใชส้าํหรบัHospitalityทีถู่กใชใ้นสหรฐัอเมรกิา ซึง่บ่งบอก
ถงึความแตกต่างทางวฒันธรรม Omotenashi มเีอกลกัษณ์เฉพาะดว้ยความลกึซึง้ ความเป็นกนัเอง 
กะตะ (รปูแบบทางวฒันธรรม) และการทาํงานรว่มกนั องคป์ระกอบเหล่าน้ีมรีากฐานมาจากวฒันธรรม
ญีปุ่น่ และไมพ่บใน Hospitality Omotenashi ยงัโดดเด่นดว้ยความรอบคอบ และแมก้ระทัง่การเอา
ใจใสแ่ขกอยา่งสภุาพจนเกนิไป เพือ่ไมใ่หเ้กดิความหยาบคาย มคีวามเขา้ใจรว่มกนัในเรือ่งมารยาท
ระหว่างแขกและผูใ้หบ้รกิาร และ Omotenashi อาจมอีนัตรายทีก่ารขาดความสุภาพอาจทาํใหเ้กดิ
การดูหมิน่แขกได ้Omotenashi มกีฎทีท่ ัง้เจา้บา้นและแขกทํางานร่วมกนัเพื่อสรา้งบรรยากาศที่
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สะดวกสบาย และสนันิษฐานวา่ทัง้สองฝา่ยทราบถงึกฎน้ี แมว้า่อกีฝา่ยจะไมท่ราบเกีย่วกบักฎน้ี แต่
กม็กีารแสดงความสุภาพเพื่อหลกีเลีย่งความอบัอายและรกัษาหน้า และไม่มกีารระบุความผดิของ
อกีฝา่ยในโอกาสดงักล่าว Omotenashi มลีกัษณะเฉพาะของตวัเองตามวฒันธรรมญี่ปุ่นดัง้เดมิ : 
ความสมัพนัธท์ีไ่วว้างใจ, การประชุมครัง้หน่ึงในชวีติ การแลกเปลีย่นบทบาท ความอ่อนไหว และ
วฒันธรรมของบุคคลทีร่บัการรกัษา การอ่านบรรยากาศและสิง่เหล่าน้ีไม่เคยพบใน Hospitality 
แมว้า่ Hospitality จะสะทอ้นถงึจรยิธรรมขัน้พืน้ฐานและศลีธรรมของมนุษย ์Omotenashi กถ็อืว่ามี
รากฐานมาจากวฒันธรรม จติวญิญาณ และความสมัพนัธแ์บบดัง้เดมิอนัเป็นเอกลกัษณ์ของญี่ปุ่น 
โลกาภวิตัน์มคีวามกา้วหน้าอย่างมากในอุตสาหกรรมการบรกิาร ซึง่ในทอ้งถิน่ไม่มผีลกระทบเชงิ
ลบ และประสบความสําเรจ็ในภาคส่วนต่างๆ ระดบัของการทําใหเ้ป็นโมดูลในการทําซํ้า ในดา้น
มาตรฐาน Hospitality และความเชีย่วชาญเฉพาะดา้นค่อนขา้งสงู แต่การพฒันาทีค่ํานึงถงึความ
หลากหลายทางศาสนาและวฒันธรรมอาจเป็นเรื่องทา้ทาย ในทางกลบักนั Omotenashi ใหค้วาม 
สาํคญักบัความยัง่ยนืมากกว่าการขยายธุรกจิ และไดร้บัการพฒันาใหเ้หมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม
ของญี่ปุ่น ดงันัน้จงึเป็นเรื่องยากที่จะปรบัตวัให้เขา้กบัโลกาภิวตัน์เน่ืองจากรูปแบบการดําเนิน
ธุรกจิทีไ่มต่อ้งมกีารขยายขนาด ในกรณีของ Hospitality ทีเ่สนอใหก้บัแขกชาวตะวนัตก ซึง่มกัจะ
สือ่ถงึสิง่ทีพ่วกเขาตอ้งการและจาํเป็นอยา่งชดัเจน แขกจะถอืวา่อยูใ่นตาํแหน่งสงูสดุ งานขัน้ตํ่าของ
ผูใ้หบ้รกิารคอืการเขา้ใจคําขอของแขกอย่างถ่องแท ้และเป็นสิง่สาํคญัสาํหรบัพวกเขาทีจ่ะตอ้งให้
Hospitality ทีเ่กนิความคาดหมายของแขกและทําใหพ้วกเขาพอใจ ในทางกลบักนั Omotenashi  
นําเสนอเพื่อตอบสนองต่อความคาดหวงัและการรอ้งขอโดยปรยิายของแขกชาวญี่ปุ่น ซึง่มกัจะไม่
แสดงสิง่ทีพ่วกเขาตอ้งการและตอ้งการอยา่งชดัเจน และแนะนําใหนํ้าเสนอในลกัษณะสบายๆ บน
สมมตฐิานทีว่่า เจา้ภาพและแขกมคีวามเท่าเทยีมกนั ในความเป็นจรงิ Hospitality มกัจะไดร้บัการ
ปฏบิตัเิหมอืนกนักบัความรอบคอบและความเอาใจใสท่ีส่งัเกตไดใ้น Omotenashi และมคีวามคลา้ยคลงึ
กนัอยา่งมาก อยา่งไรกต็าม Hospitality มคีวามหมายกวา้งกว่าใน Hospitality และใหค้วามบนัเทงิ
แก่แขก ในขณะทีค่วามรอบคอบและความใสใ่จของ Omotenashi นัน้แตกต่างกนัตรงทีผู่ใ้หบ้รกิาร
นําเสนอสิง่เหล่าน้ีโดยยดึตามความคาดหวงัของความต้องการของแขก เพื่อที่จะไดพ้อใจและตอบสนอง
พวกเขา  
                       
 ความหมายของโอโมเทนาช ิ
 “Omotenashi” (おもてなし) เป็นคาํญีปุ่่นทีม่คีวามหมายว่า “การตอ้นรบัและบรกิาร
อย่างเต็มที่” หรอื “การเป็นเจ้าภาพอย่างเต็มที่” มนัเป็นคุณลกัษณะของวฒันธรรมและความ
เคารพทีห่ลากหลายของประชาชนญีปุ่น่ต่อผูม้าเยีย่มชมหรอืลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร การปฏบิตัติาม
หลกัอุดมคตน้ีิมกัเรยีกว่า “Omotenashi” และมคีวามหมายในการใหบ้รกิารดว้ยความสุภาพและ
ความใสใ่จต่อความตอ้งการและความสขุของผูร้บับรกิารหรอืแขก 
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 สกุล บุณยทตั (2566) โอโมเตนาช ิ: จติวญิญาณการบรกิารแบบ “ญี่ปุน่” ทีส่ะทอ้นถ่าย
วฒันธรรมอนัเกือ้การุณยน้ี์ทีม่ีม่อีายุแห่งการก่อเกดิและดํารงอยู่มานานร่วมหน่ึงพนัปี ซึง่สถติอยู่
เบือ้งหลงัสนิคา้และการใหบ้รกิารชัน้ยอดของชาวญี่ปุ่นตลอดมา มนัหมายถงึความใส่ใจอย่างหยัง่
รากลกึเหนือภาวะสามญัธรรมดา กระทัง่ได้บรรลุสู่การคน้พบความหมายที่ลุ่มลกึแทจ้รงิในสิง่ที่
ตวัเองไดก้ระทํา จงึไม่แปลกที่จะไดส้มัผสัการกระทําในสิง่ต่างๆ อย่างทุ่มเท เกนิความคาดหวงั
ของชาวญี่ปุ่นที่อยู่เหนือชีวิตมาโดยตลอดทัง้หมดคือ ปรากฏการณ์แห่งความใส่ใจที่โลกต้อง
ตระหนักและยอมรบัถงึอุปนิสยัของความใส่ใจของชาวญี่ปุ่นทีจ่รงิจงันับแต่เรื่องเลก็น้อยไปจนถงึ
เรื่องสาํคญัๆ อนัใหญ่โต ทีถ่อืเป็นเจตจํานงอนัสมบูรณ์แบบ ”ว่ากนัว่า การตอ้นรบัและการบรกิาร
แบบญี่ปุ่นมกัสื่อถงึการเอือ้อาทรทีด่แีละมคี่าต่อกนัและกนั เป็นธรรมชาตทิีต่ดิตรงึของคนญี่ปุ่นที่
ชาวโลกสมัผสัได.้.เป็นความพยายามทีจ่ะเหน็ไดจ้ากการสรา้งสรรคส์ิง่ต่างๆ ขึน้มา ดว้ยเจตจํานง
เพื่อใหช้วีติทุกๆ ชวีติไดส้ะดวกสบาย มคีวามคล่องตวัในการใชช้วีติทุกสิง่ลว้นผ่านการคดิคํานึงต่อ
การสรา้งประโยชน์สขุแก่ผูค้น อยา่งเชน่การคดิคน้ ทางดา้นอาหารการกนิ ทีเ่น้นความงา่ย รสชาตทิีจ่บั
ใจต่อการบรโิภค และบรรจุอยูใ่นหบีหอ่ทีส่วยงาม เป็นธรรมเนียมปฏบิตัทิีถ่อืเป็นจารตี โดยเฉพาะ ใน
มติขิองมารยาทแห่งตวัตน ชาวญี่ปุ่นจะใหคุ้ณค่าแห่งความสําคญัอย่างยิง่ จะรบัรูไ้ดจ้ากกระบวน 
การใชช้วีติโดยทัว่ไปมากมาย อาท ิในดา้นมารยาทที่เป็นระเบยีบและใหเ้กยีรตต่ิอกนัยิง่ นับแต่
การเขา้แถวในการรว่มทาํกจิกรรมต่างไป ไปจนถงึความพยายามทีจ่ะเขา้ใจในปญัหาต่างๆ เพื่อจะ
หาทางแกป้ญัหาไดง้า่ยขึน้ 
 “วฒันธรรมไทยมคีวามใกลเ้คยีงกบัประเทศญีปุ่น่ ทีเ่ป็นประเทศทีใ่หบ้รกิารและตอ้นรบั
ลกูคา้ดว้ย Omotenashi หรอืบรกิารจากใจ ซึง่จากความใกลช้ดิกบัวฒันธรรมญีปุ่น่ ไทยจงึสามารถ
นําระบบบรกิารแบบญีปุ่น่มาสูป่ระเทศไดเ้ชน่กนั” (รงัสรรค ์เลศิในสตัย.์ 2559) 
 สิง่สําคญัของ Omotenashi คอืการสรา้ง “คน” ทีต่อ้งเริม่สรา้งคน สรา้งทมีงาน และ
ผูจ้ดัการที่มคีวามสามารถระดบัสูง พรอ้มวางระบบ กระบวนการบรหิารองค์กร ที่มกีารนําเสนอ
บรกิารไดร้วดเรว็ ไม่ซํ้าซอ้นและยุ่งยาก ปรบัการออกแบบภายในของสถานทีต่ัง้ของธุรกจิบรกิาร 
ตอ้งดไีซน์เหมาะสม 
 จากแนวคดิดงักล่าวผูว้จิยัไดร้วบรวมความสาํคญัของ “โอโมะเตะนะช”ิ ว่า มหีลกัการ
ใดบา้งทีม่สีว่นใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้รกิารอกี 
 1. ความอ่อนน้อมและอารมณ์ด:ี พนักงานควรแสดงความสนใจและอ่อนน้อมต่อลูกคา้
อยา่งแทจ้รงิ สรา้งบรรยากาศทีเ่ป็นกนัเองและทาํใหล้กูคา้รูส้กึเป็นสิง่สาํคญั 
 2. การใหบ้รกิารออกแบบเพื่อความสะดวกสบาย: การจดัระเบยีบการใหบ้รกิารให้มี
ความสะดวกสบายและรวดเรว็สาํหรบัลูกคา้ เช่น การจดัโต๊ะ, การตรวจสอบขอ้มลูลูกคา้ล่วงหน้า, 
หรอืการใหบ้รกิารตามความตอ้งการของลกูคา้ 
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 3. การใหข้องขวญัและสิง่ของพเิศษ: การใหข้องขวญัเล็กๆ น้อยๆ หรอืสิง่ของพเิศษ
ใหแ้ก่ลกูคา้เมือ่พวกเขามาใชบ้รกิาร น่ีเป็นวธิทีีด่ใีนการแสดงความขอบคุณและสรา้งความประทบัใจ 
 4. การเขา้ใจความต้องการของลูกค้า: พนักงานควรพูดคุยกบัลูกค้าและเขา้ใจความ
ตอ้งการและความพงึพอใจของพวกเขา และทาํความเขา้ใจถงึเรือ่งราวและประสบการณ์ของลกูคา้ 
 5. การสร้างความประทบัใจในระดบัสูง: การให้บรกิารที่มคีุณภาพสูงๆ ที่เกินความ
คาดหมายของลูกคา้ โดยไม่คาดหวงัความตอบแทน สามารถสรา้งความประทบัใจและความจงรกั 
ภกัดใีนใจของลกูคา้ 
 6. การใหข้อ้มูลและแนะนํา: พนักงานควรมคีวามรูเ้กี่ยวกบัผลติภณัฑห์รอืบรกิารของ
องคก์รและสามารถใหข้อ้มลูและแนะนําใหล้กูคา้ตามความตอ้งการของพวกเขา 
 7. การตอบสนองต่อความคดิเหน็: องคก์รควรใหส้ิง่อาํนวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ใน
การให้ความคิดเห็นเกี่ยวกบับรกิาร และตอบสนองต่อความคิดเห็นน้ีโดยรวดเร็วและตัง้ใจทํา
ปรบัปรงุ 
 
แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
 ความหมายของภาพลกัษณ์องคก์ร  
 ภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นสิง่สาํคญัทีม่ผีลต่อววิฒันาการและความสาํเรจ็ของธุรกจิหรอื
องคก์รในทัว่ๆ ไป ภาพลกัษณ์ไมเ่พยีงแต่เป็นการเสรมิสรา้งความเชื่อมัน่ของลูกคา้ แต่ยงัมผีลต่อ
การดงึดดูบุคคลทีส่นใจมารว่มงานและการสรา้งความภมูใิจในทมีงานภายในองคก์รดว้ย ดว้ยเหตุน้ี
ไดม้ผีูใ้หค้าํยามของภาพลกัษณ์องคก์รไดด้งัน้ี  
 อลั รสี; และแจค็ (Al Ries; and Jack. 2546) นกักลยุทธก์ารสรา้งภาพพจน์ ไดก้ล่าวว่า 
“ภาพพจน์เริม่ตน้จากสนิคา้ การบรกิาร บรษิทั หรอืตวับุคคล เช่น ตวัคุณเอง ภาพพจน์ไม่ใช่สิง่ที ่
คุณสรา้งใหก้บัสนิคา้ แต่ภาพพจน์เป็นสิง่ทีคุ่ณสรา้งใหก้บัจติใจของผูบ้รโิภค”  
 นอกจากน้ี ฟินลปิ ค๊อตเลอร ์(Philip Kotler. 2014) ไดม้กีารอธบิายถงึคาํว่า “ภาพลกัษณ์” 
ไว้ว่าคอืองค์รวมของความเชื่อ ความคดิ และความประทบัใจของบุคคลที่มต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง ซึ่ง
ทศันคตแิละการกระทาํทีม่ต่ีอสิง่เหล่านัน้จะมคีวามเกีย่วพนัสงูกบัภาพลกัษณ์ของสิง่นัน้ๆ  
 นักประชาสมัพนัธช์าวองักฤษท่านหน่ึง ไดใ้หค้ํานิยามภาพลกัษณ์องคก์รของบรษิทัไว้
วา่ภาพลกัษณ์ขององคก์รธุรกจิ (Corporate Image) หมายถงึ ภาพขององคก์รใดองคก์รหน่ึงทีร่วม
ทุกสิง่ทุกอย่างเกีย่วกบัองคก์รทีป่ระชาชนรูจ้กั เขา้ใจ และไดม้ปีระสบการณ์ในการสรา้งภาพลกัษณ์
ขององคก์รนัน้ ส่วนหน่ึงกระทําไดโ้ดยอาศยั การนําเสนอเอกลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate Identity) 
ซึง่ปรากฏแก่สายตาคนทัว่ไปไดง้า่ย เชน่ สญัลกัษณ์ เครือ่งแบบ ฯลฯ 
 ชโินโมน่า (Chinomona. 2013) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้คอื จติวญิญาณของ
ผลติภณัฑห์รอื บรกิารทีเ่กดิขึน้ในความทรงจําของผูบ้รโิภคทีนํ่าไปสู่การรบัรูเ้กี่ยวกบตราสนิคา้
นัน้ๆ ซึ่งผู ้บรโิภค มกัใชภ้าพลกัษณ์ตราสนิคา้ในการอนุมานคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิาร และ
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ตดัสนิพฤตกิรรมของ พวกเขา นอกจากน้ีการใชภ้าพลกัษณ์ตราสนิคา้ในอุดมคตไิม่เพยีงแต่ช่วย
องคก์รในการสรา้ง ตําแหน่งทางการตลาดเท่านัน้ แต่ยงัช่วยปกป้องแบรนด์จากคูแข่งรายอื่นอกี
ดว้ย  
 เคลเลอร ์(Keller. 2013) ภาพลกัษณ์ของแบรนด ์คอื การรบัรูข้องผูบ้รโิภคเกี่ยวกบั   
แบรนด ์ซึง่ สะทอ้นใหเ้หน็โดยความสมัพนัธข์องแบรนดท์ีเ่กบ็ไวใ้นความทรงจําของผูบ้รโิภค การ
สรา้ง ภาพลกัษณ์ทีด่ใีนความทรงจาํของผูบ้รโิภคจะตอ้งสรา้งความสมัพนัธข์องแบรนดท์ีแ่ขง็แกรง่ 
เป็นที่ ชื่นชอบ และมเีอกลกัษณ์ควบคู่ไปกบัการสรา้งการรบัรูถ้ึงแบรนด์เพื่อสรา้งมูลค่าแบรนด ์
กล่าววา ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้เกดขึน้จาก การรวมกนัขององคป์ระกอบสาํคญั 5 ประการ คอื 
  1.  Country of Origin หมายถงึ ประเทศทีเ่ป็นแหล่งผลติสนิคา้  
 2.  Organization หมายถงึ บรษิทัทีผ่ลติสนิคา้ 
  3.  Product หมายถงึ สนิคา้หรอืบรกิาร  
 4.  Brand Effect หมายถงึ ปจัจยัทีส่รา้งใหเ้กดภาพลกัษณ์ตราสนิคา้  
 5.  Brand Personality หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพของผลติภณัฑ ์เช่น รปูภาพ   
อารมณ์ น้ําเสยีง ลลีา ทีแ่สดงออกมาเพือ่ใหก้ลุ่มเป้าหมายสนใจในตวัผลติภณัฑ ์  
 พรทพิย์ พมิลสนิธุ์ (2540) ที่อธิบายว่าภาพลกัษณ์ย่อมขึ้นอยู่กบั ประสบการณ์ส่วน
บุคคลสิง่เหล่านัน้จะสรา้งความประทบัใจหรอืไม่ขึน้อยู่กบัการดําเนินงานดา้นการ ประชาสมัพนัธ์
ว่าสามารถสรา้งขอ้มลูทีด่ใีหอ้งคก์รไดห้รอืไม ่การสรา้งภาพลกัษณ์เป็นแนวคดิทีอ่งคก์รธุรกจิต่าง
ตระหนักถงึความสาํคญัอย่างสงูโดย พยายามพฒันากลยุทธก์ารสรา้งภาพลกัษณ์อย่างเป็นระบบ
จากเดมิทีอ่าศยัการประชาสมัพนัธ์เป็น เครื่องมอืหลกัมาเป็นการประยุกต์และผสมผสานกลยุทธ์
การสื่อสารหลากหลายรปูแบบโดยใชเ้ทคนิค วธิต่ีางๆ อยา่งเป็นเอกภาพเพื่อสนบัสนุนการดาํเนินงาน  
สู่เป้าหมายภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ขององค์กร โดยแบ่งภาพลักษณ์ออกเป็น 6 ลักษณะ คือ 1. 
ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีถู่กจาํลองขึน้มา (An Image is Synthetic) ไมไ่ดเ้กดิขึน้เองตาม ธรรมชาตแิต่
เกดิจากการวางแผนที่ประกอบกนัขึน้มาเพื่อตอบสนองวตัถุประสงค์บางอย่างที่กําหนดไว้ เช่น
วตัถุประสงคข์องการประชาสมัพนัธด์งันัน้ภาพลกัษณ์จงึเกดิจากการวางแผนประชาสมัพนัธ์การ 
กําหนดกระบวนการและกลยุทธ์ต่างๆ เป็นอย่างดแีละขึน้อยู่กบัประสบการณ์และขอ้มูลข่าวสาร 
เกีย่วกบัองคก์รสนิคา้หรอืบรกิารทีป่ระชาชนไดร้บัและสิง่เหล่าน้ีจะก่อตวัขึน้เป็นความประทบัใจซึง่ 
อาจจะเป็นความประทบัใจทีด่หีรอืไม่ดกีไ็ดแ้ล้วแต่พฤตกิรรมขององค์กรหรอืการผลติสนิคา้หรอื 
ใหบ้รกิารขององคก์ร 2. ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีเ่ชื่อถอืได ้(An Image is Believable) เป็นการสรา้ง
ภาพในใจของ คนเราเกีย่วกบับุคคลองคก์รสถาบนัหรอืสิง่ต่างๆ ใหม้ัน่คงเป็นทีย่อมรบัโดยอยู่บน
พืน้ฐานของความ น่าเชื่อถอืซึ่งเป็นสิง่สําคญัที่สุดการสรา้งภาพลกัษณ์จะไม่เกดิผลใดๆ ถ้าไม่มี
ความน่าเชื่อถอืในบุคคล องคก์รหรอืสถาบนันัน้ 3. ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีอ่ยูน่ิ่งและรบัรูไ้ด ้(An Image 
is Passive) ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีต่อ้ง ไมข่ดัแยง้กบัความเป็นจรงิถงึแมว้่าภาพลกัษณ์จะไมใ่ช่ความ
เป็นจรงิแต่ภาพลกัษณ์จะตอ้งถูกนําเสนอ อย่างสอดคลอ้งและเป็นไปในทศิทางเดยีวกบัความเป็น
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จรงินัน่คอืปรชัญานโยบายการดําเนินงานการ ประพฤตปิฏบิตัริวมทัง้คุณภาพของสนิคา้และบรกิาร   
4. ภาพลกัษณ์เป็นสิง่ทีเ่หน็ไดช้ดัเจน (An Image is Vivid and Concrete) ภาพลกัษณ์เป็น สิง่ที่
ถูกสรา้งขึน้จากสิง่ทีเ่ป็นนามธรรมใหเ้ป็นสิง่ทีเ่ป็นรปูธรรมซึง่อาจเรยีกไดว้่าเป็นการสรา้ง 35 จนิตนาการ
รปูธรรมเพือ่ใหต้อบสนองดงึดดูใจและความรูส้กึทางอารมณ์ไดอ้ยา่งชดัเจนต่อกลุ่ม ประชาชนจะตอ้ง
ชดัเจนงา่ยต่อการเขา้ใจและจดจาํและมคีวามแตกต่างจากกนัทาํใหส้ือ่ความหมายได ้ครบถว้นตาม
ตอ้งการ 5. ภาพลกัษณ์ตอ้งเป็นสิง่ทีถู่กทาํใหด้งูา่ยแก่การเขา้ใจและแตกต่าง (An Image is  Simplified) 
ซึง่ตอ้งชดัเจนงา่ยแก่การทําความเขา้ใจและจดจํามคีวามแตกต่างทีโ่ดดเด่นแต่สื่อ ความหมายได้
ครบถว้นตามตอ้งการเชน่เครือ่งหมาย (Logo) คาํขวญั (Slogan) ซึง่กค็อืการสรา้ง ภาพลกัษณ์ใหม้ี
ความโดดเด่นแตกต่างนัน่เอง 6. ภาพลกัษณ์มคีวามหมายและแงมุ่ม (An Image is Ambiguous) 
เป็นสิง่ทีส่ามารถ เปลีย่นแปลงไดก้ล่าวคอืเราสามารถเปลีย่นจากภาพลกัษณ์ทีด่เีป็นภาพลกัษณ์ที่
ไม่ดหีรอืเปลีย่นจาก ภาพลกัษณ์ทีไ่ม่ดเีป็นภาพลกัษณ์ทีด่ไีด ้อนัเน่ืองมาจากสภาพการณ์ภายใน
หรอืปจัจยัภายนอกองคก์ร มากระทบดงันัน้องคก์รต่างๆ จงึต้องมกีารสํารวจภาพลกัษณ์ปจัจุบนั
ขององคก์รอย่างสมํ่าเสมอเพื่อจะ ไดท้ราบว่าภาพลกัษณ์ต่อองคก์รเป็นอย่างไรรวมถงึสนิคา้และ
บรกิารดว้ยเพื่อจะไดส้่งเสรมิและรกัษา หรอืแกไ้ขภาพลกัษณ์ทีด่ใีหอ้ยู่คู่องคก์รสนิคา้และบรกิาร
ตลอดไปภาพลกัษณ์ในบางครัง้อาจเป็นสิง่ทีด่ ูเหมอืนกาํกวมมลีกัษณะทีก่ํ่ากึง่ระหว่างความคาดหวงั
กบัความเป็นจรงิมาบรรจบกนั และยงัสอดคลอ้งกบั เสร ีวงษ์มณฑา (2546) กล่าวว่าภาพลกัษณ์
คอืขอ้เทจ็จรงิทีร่่วมกบัการประเมนิส่วนตวัแลว้ กลายเป็นภาพทีอ่ยู่ในความรูส้กึนึกคดิของบุคคล
ยากที่จะเปลี่ยนแปลงซึ่งอาจต่างจากสภาพความเป็น จรงิเพราะภาพลกัษณ์ไม่ใช่เป็นเพยีงขอ้เทจ็จรงิ
เทา่นัน้แต่เป็นเรือ่งของการรบัรูท้ีม่นุษยนํ์าความรูส้กึ สว่นตวัเขา้ไปประกอบ 
 ปจัจุบนัมหีลายหน่วยงานได้นําภาพลกัษณ์องค์กรมาปรบัใช้กบัธุรกจิเพื่อใหส้ามารถ
ดาํเนินธุรกจิตัง้เป้าหมายไว ้
 
 ความสาํคญัของภาพลกัษณ์องคก์ร 
 ปภาว ีบุญกลาง (2560) ภาพลกัษณ์องคก์รทีด่นีัน้จะช่วยสนับสนุนใหธุ้รกจิดําเนินไป
อยา่งมัน่คงจากการไดร้บัความ ไวว้างใจจากประชาชนการเกดิความศรทัธาต่อองคก์รในทางธุรกจิ
อาจตคี่าภาพลกัษณ์องคก์รเสมอืน ทรพัยส์นิมคี่าโดยภาพลกัษณ์องคก์รทีม่ปีระสทิธภิาพจะช่วย
สรา้งประโยชน์ใหเ้กดิแก่ธุรกจิ ดงัน้ี 
 1.  ชว่ยสรา้งบุคลกิและคุณคา่ใหแ้ก่สนิคา้และบรกิาร  
 2.  ชว่ยนําเสนอความแตกต่างทีช่ดัเจนไมส่รา้งความสบัสนระหวา่งคูแ่ขง่  
 3.  สรา้งภาพในจติใจก่อใหเ้กดิพลงัทางอารมณ์ความรูส้กึโดยถ่ายทอดผา่นการสือ่สาร 
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 คน คอื ผูส้รา้งภาพลกัษณ์องคก์ร  
  อภสิทิธิ ์ฉตัรทนานนท ์(2566) ปจัจุบนัโลกทีม่กีารเปลีย่นแปลงอยา่งสงูทัง้ในเรื่องของ
เทคโนโลยแีละการแขง่ขนั สง่ผลใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมทีเ่ปลีย่นไป คอื ผูบ้รโิภคมคีวามคาดหวงั
ต่อคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารทีส่งูขึน้ในราคาทีถู่กลง มคีวามตอ้งการแบบเฉพาะบุคคลมากขึน้ 
ผูบ้รโิภคมทีางเลอืกในการซือ้สนิคา้และบรกิารมากขึน้ เพราะสามารถรบัรูข้อ้มลูขา่วสารผา่นช่องทาง
ตามสือ่ต่างๆ ไมว่า่จะเป็น หนงัสอืพมิพ ์โทรทศัน์ วทิย ุหรอือนิเตอรเ์น็ต 
 ท่ามกลางความเปลีย่นแปลงน้ี ธุรกจิจาํนวนมากไดใ้ช ้“ภาพลกัษณ์องคก์ร” (Corporate 
Image) เขา้มาช่วยสรา้งความแตกต่างใหก้บัสนิคา้หรอืบรกิารของตน เพราะการมภีาพลกัษณ์ทีด่ี
เป็นการเพิม่ทรพัยส์นิใหแ้ก่องคก์ร โดยภาพลกัษณ์ขององคก์รจะมผีลต่อการรบัรูข้องลกูคา้ ดงัน้ี 
         1.  ภาพลกัษณ์ถ่ายทอดความคาดหวงั การมภีาพลกัษณ์ทีด่ทีําใหลู้กคา้มคีวามเชื่อถอื
สนิคา้หรอืบรกิารมากขึน้ ทาํใหอ้ยากเขา้มาซือ้หรอืใหก้ารสนบัสนุนมากขึน้ 
         2.  ภาพลกัษณ์เป็นเสมอืนเกราะป้องกนั เมื่อใดทีอ่งคก์รมปีญัหาดา้นคุณภาพหรอืดา้น
เทคนิค ถา้องคก์รนัน้มภีาพลกัษณ์ทีด่จีะมสีว่นช่วยใหลู้กคา้ใหอ้ภยัหรอืไมใ่สใ่จต่อขอ้บกพรอ่งนัน้ 
เช่น ในกรณีของรถไฟฟ้าใตด้นิ หากทางรถไฟฟ้าใตด้นิมภีาพลกัษณ์เป็นองคก์รทีใ่สใ่จเรื่องคุณภาพ
และความปลอดภยัของผูโ้ดยสารมาโดยตลอด เหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้ในครัง้น้ีจะกระทบต่อความรูส้กึ
ของผูบ้รโิภคน้อยกวา่น้ี เพราะภาพลกัษณ์ทีด่จีะเป็นเสมอืนเกราะป้องกนัใหก้บัองคก์ร 
 แต่อย่างไรกต็ามหากเกดิปญัหาบ่อยครัง้ภาพลกัษณ์ทีด่กีอ็าจหมดไป และจะส่งผลให้
ภาพลกัษณ์นัน้เสยีไปดว้ย สว่นองคก์รทีม่ภีาพลกัษณ์ไมด่ ีเมือ่เกดิปญัหาขึน้ลกูคา้จะมคีวามรูส้กึที่
ไมด่แีละมคีวามโกรธมากกวา่ปกต ิเพราะเชื่อวา่องคก์รน้ีเป็นคนไมด่ ีเมือ่มสีิง่ไมด่เีกดิขึน้กจ็ะยิง่ยํ้า
ความเชื่อเดมิของลกูคา้นัน่เอง 
 3.  ภาพลกัษณ์องคก์รมผีลกระทบต่อทศันคตขิองคนในองคก์ร องคก์รทีม่ภีาพลกัษณ์ที่
ดทีําใหพ้นักงานในองค์กรมคีวามภูมใิจตัง้ใจในการทํางาน เพื่อใหบ้รกิารที่ดมีคีุณภาพแก่ลูกค้า 
โดยเฉพาะในงานบรกิาร หากพนกังานใหบ้รกิารทีด่ยีอ่มสง่ผลดมีาทีภ่าพลกัษณ์ขององคก์รตามมา 
จะเหน็ได้ว่าการมภีาพลกัษณ์องค์กรที่ดมีสี่วนส่งเสรมิใหอ้งค์กรสามารถแข่งขนัในโลกธุรกจิใน
ปจัจุบนัได ้
 แบบการบรหิารภาพลกัษณ์องค์กรทีไ่ดเ้สนอในรูปน้ี ไดพ้ฒันารูปแบบของการบรหิาร
ภาพลกัษณ์องคก์ร ประกอบดว้ยสว่นหลกั 2 สว่น คอื (1) สว่นขององคก์ร และ (2) สว่นของผูม้สีว่น
เกีย่วขอ้งกบัองคก์ร ซึง่บทความทีน้ี่จะหมายถงึเฉพาะลกูคา้เทา่นัน้ 
 ขบวนการสรา้งภาพลกัษณ์ขององคก์รเริม่ตัง้แต่ บุคลกิลกัษณะขององคก์ร (Corporate 
Personality) ซึง่ประกอบดว้ยปรชัญาขององคก์ร ค่านิยมและพนัธกจิองคก์ร ดว้ยการสื่อสารผา่น
ทางผูบ้รหิารขององคก์รในการกําหนดกลยุทธข์ององคก์ร (Corporate Strategy) ซึง่เริม่จากวสิยัทศัน์
ของผูบ้รหิารระดบัสงูไปยงัสนิคา้หรอืบรกิาร  
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 โครงสรา้งขององคก์รและโครงสรา้งของเอกลกัษณ์องคก์รจะก่อใหเ้กดิเอกลกัษณ์องคก์ร 
(Corporate Identity) ทีป่ระกอบดว้ย (1) พฤตกิรรมของผูบ้รหิารและพนกังาน (2) สญัลกัษณ์ต่างๆ 
และ (3) การสื่อสารขององคก์ร ในส่วนของลูกคา้เมื่อไดร้บัการสื่อสารจากองคก์รแลว้จะนําขอ้มลู
ดงักล่าวไปประมวลสรา้งเป็นภาพลกัษณ์ขององคก์รขึน้ในจติใจ ซึง่จะวดัไดโ้ดยการวดัทศันคตขิอง
ลกูคา้ต่อองคก์รนัน่เอง  
 ดงันัน้องค์กรจะมกีารบรหิารภาพลกัษณ์องค์กรได้โดยผ่านการบรหิารส่วนผสมของ
เอกลกัษณ์องคก์ร ดงัน้ี 
         1.  พฤตกิรรมผูบ้รหิารและพนกังาน โดยพฤตกิรรมของคนในองคก์รในทุกระดบัทีลู่กคา้
ไดต้ดิต่อ สมัผสัหรอืไดร้บัรูข้า่วสารซึง่มผีลต่อการสรา้งภาพความประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้ได ้
         2.  สญัลกัษณ์ต่างๆ ขององคก์ร จะรวมถงึสญัลกัษณ์ทีม่องเหน็และสิง่ทีจ่บัตอ้งไดอ้ื่นๆ 
เชน่ สนิคา้หรอืบรกิาร คุณภาพของการบรหิาร ประวตัอิงคก์ร ชื่อ โลโก ้รปูภาพ เป็นตน้ 
         3.  การสือ่สารขององคก์ร สามารถแบ่งออกเป็น 3 ระดบั คอื 
          3.1  การสื่อสารระดบัพืน้ฐาน (Primary Communication) หมายถงึ การสื่อสารผา่น
สนิคา้หรอืบรกิาร พฤตกิรรมขององคก์รต่อพนกังาน พฤตกิรรมทางการตลาด เป็นตน้ 
          3.2  การสื่อสารระดบัทีส่อง (Secondary Communication) หมายถงึการสื่อสารที่
เป็นทางการขององคก์ร เช่น การโฆษณาและประชาสมัพนัธโ์ดยผ่านทางสื่อต่างๆ เช่น วทิยุ โทรทศัน์ 
สิง่พมิพ ์เป็นตน้ การสง่เสรมิการขาย การออกแบบต่างๆ เป็นตน้ 
          3.3  การสื่อสารระดบัทีส่าม (Tertiary Communication) หมายถงึ การสื่อสารทีน่อก 
เหนือการควบคุมขององค์กร เป็นการบอกต่อของลูกค้าหรือผู้อื่น เช่น ผู้เชี่ยวชาญ ผู้นําทาง
ความคดิ เป็นตน้ ขา่วสารจากคูแ่ขง่หรอืแหล่งขา่วอื่นๆ 
        โดยสรปุการบรหิารภาพลกัษณ์องคก์ร ผูบ้รหิารตอ้งกาํหนดและควบคุมสว่นของเอกลกัษณ์
องคก์รใหม้คีวามสอดคลอ้งกบัสภาพความจรงิขององคก์ร ทัง้น้ีเพราะผูบ้รโิภคจะถอืว่าภาพลกัษณ์
องคก์รคอืสิง่ทีเ่ป็นจรงิขององคก์ร หรอื Image is Reality เมื่อใดทีอ่งคก์รพบว่าภาพลกัษณ์องคก์ร
ตกตํ่าลงหรอืลา้สมยั ตอ้งวเิคราะหถ์งึสาเหตุใหช้ดัวา่เกดิจากเหตุใดก่อนการแกไ้ข เชน่ (1) ภาพลกัษณ์
องค์กรตกตํ่าลงเพราะสนิคา้หรอืบรกิารขององค์กรมคีุณภาพตํ่าลงไม่ไดต้ามมาตรฐานทีก่ําหนด 
หรอื (2) เพราะองคก์รยงัไมเ่ป็นทีรู่จ้กัดพีอ ทัง้น้ีเพราะสองสาเหตุน้ีมกีารแกไ้ขทีแ่ตกต่างกนั 
           จะเหน็ไดว้่าในการสรา้งภาพลกัษณ์องคก์รจะมคีนในองคก์รมบีทบาทสาํคญัทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัทุกปจัจยัของเอกลกัษณ์องค์กรไม่ว่าจะเป็นพฤติกรรมการแสดงออกของคนในองค์กรในทุก
ระดบั การบรหิารสญัลกัษณ์ต่างๆ และการบรหิารการสื่อสารต่างๆ ขององค์กรโดยคนในองค์กร
นัน่เอง 
 ผูบ้รหิารจงึตอ้งมนีโยบายในการทาํการตลาดภายในองคก์ร (Internal Marketing) เพื่อ 
ใหค้นในองคก์รมคีวามรูค้วามสามารถเป็นเลศิ มกีารทาํงานเป็นทมีและมุง่ตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้เป็นหลกั ซึ่งทัง้หมดน้ีต้องสรา้งใหเ้กดิเป็นวฒันธรรมองค์กรและคุณค่ารวมของคนใน
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องค์กรเพื่อใหเ้กดิเป็นพฤตกิรรมร่วมที่ต้องการเป็นเลศิตามที่ธุรกจิตัง้เป้าไว ้ดว้ยการใชก้ลยุทธ์
ดงัน้ีคอื การจา้งคนใหเ้หมาะสมกบังาน การพฒันาคนในองคก์รใหส้ามารถส่งมอบงานบรกิารทีม่ี
คุณภาพด ีการจดัใหม้รีะบบการสนบัสนุนทีจ่าํเป็น และการรกัษาคนดมีคีวามสามารถไวก้บัองคก์ร 
 กล่าวโดยสรุปคอื องคก์รตอ้งสรรหาบุคลากรทีเ่หมาะกบังาน และในขณะเดยีวกนักต็อ้ง
พฒันาคนทีม่อียู่ใหม้คีวามสามารถในงานบรกิารไดต้รงตามเป้าหมายของธุรกจิ พรอ้มทัง้จดัใหม้ี
ระบบการสนบัสนุนต่างๆ และการรกัษาบุคลากรทีม่คีุณคา่ขององคก์รเอาไว ้ทา้ยสุดคนในองคก์รก็
จะชว่ยสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ขีององคก์รใหอ้ยูภ่ายในจติใจของลกูคา้ไดใ้นทีส่ดุ 
 ดงันัน้ผูส้รา้งภาพลกัษณ์ขององคก์รคอืผูบ้รโิภคหรอืผูม้สีว่นเกีย่วขอ้งกบัองคก์ร ภาพลกัษณ์
ไม่ไดถู้กสรา้งขึน้โดยองคก์รเอง แต่ถูกสรา้งขึน้จากประสบการณ์ทีผู่ค้นไดม้กีบัองคก์ร, ขอ้มลูที่
ไดร้บั, การตดิต่อสือ่สาร, และอทิธพิลต่างๆ ทีม่ต่ีอรปูแบบพฤตกิรรมขององคก์ร 
  
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 ความพงึพอใจ ตามพจนานุกรมฉบบั ราชบณัฑติยสถาน พ.ศ. 2542 (ราชบณัฑติยสถาน. 
2554) กล่าววา่ เป็นสภาพความรูส้กึของบุคคลทีม่คีวามสุข ความอิม่เอมใจ เมื่อความตอ้งการหรอื
แรงจงูใจของตนไดร้บัการตอบสนอง ความพงึพอใจ ตามพจนานุกรมดา้นจติวทิยา หมายความว่า 
เป็นความรูส้กึในขัน้แรกเมื่อบรรลุวตัถุประสงค ์และความรูส้กึข ัน้สุดทา้ยเมื่อบรรลุถงึจุดมุ่งหมาย
โดยมแีรงกระตุน้  
 จากทีไ่ดศ้กึษาบทความและเอกสารที่เกี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจซึ่งไดม้ผีูใ้หค้ําจํากดั
ความไวม้ากมายดงัต่อไปน้ี 
 วาสนา เลื่อมเงนิ (2550) กล่าวถงึ ความพงึพอใจเป็นสภาพความรูส้กึ ความชอบ ความ
พอใจของบุคคลต่อสิง่ใดสิง่หน่ึงทีบ่่งบอกถงึผลงานของหน่วยงาน ทีป่ระสบผลสําเรจ็ โดยเฉพาะ
อย่างยิง่ถา้เป็นงานเกีย่วกบัการพฒันาการศกึษาหรอืการใหบ้รกิาร ผูบ้รหิารจะตอ้งดําเนินการให้
ผูป้กครองหรอืผูม้าใชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจดว้ยเพราะความเจรญิกา้วหน้าของงาน บรกิารเป็น
ปจัจยัทีส่าํคญัประการแรกทีเ่ป็นตวับ่งชี ้กค็อื จาํนวนผูป้กครองหรอืจาํนวนนกัเรยีนผูม้าใช ้บรกิาร 
ดงันัน้ผูบ้รหิารทีช่าญฉลาดจงึควรอย่างยิง่ทีจ่ะตอ้งศกึษาใหล้กึซึง้ถงึปจัจยัและองคป์ระกอบต่างๆ 
ทีจ่ะทําใหเ้กดิความพงึพอใจ ทัง้ผูป้ฏบิตังิานและผูม้าใชบ้รกิารเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการบรหิาร 
องคก์รใหม้ปีระสทิธภิาพและเกดิประโยชน์สงูสดุ 
 นงลกัษณ์ กลมเกลีย้ง (2554) กล่าวว่า ความพงึพอใจในการปฏบิตังิาน หมายถงึ ความรูส้กึ
หรอืเจตคตขิองบุคคลทีม่ต่ีอการปฏบิตังิานและสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน ถา้ บุคคลมคีวามรูส้กึ
หรอืเจตคตทิีด่ต่ีอการทาํงานจะมผีลใหเ้กดิความพงึพอใจในการทาํงาน มกีารเสยีสละ อุทศิกาย ใจ
และสตปิญัญาใหแ้ก่งาน ทาํใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร 
 



22 

 สุพรรษา ทองเปลว (2554) ไดก้ล่าวถงึ ความพงึพอใจในการปฏบิตังิาน หมายถงึ ความรูส้กึ  
ในงานทีท่ําดว้ยความเตม็ใจหรอืพอใจในทางบวกทีส่่งผลต่อทศันคตทิีด่ ีในการ ทํางานและไดร้บั
การตอบสนองทางอารมณ์ของบุคคลทีแ่สดงออกเมื่อไดร้บัผลตอบแทนที่แตกต่าง ซึ่งรางวลัหรอื
ผลตอบแทนเหล่านัน้เป็นสาเหตุของความพงึพอใจในการทาํงาน มคีวามเสยีสละ อุทศิตน มุง่มัน่ใน
การปฏบิตังิานสง่ผลใหง้านนัน้บรรลุวตัถุประสงค ์มปีระสทิธภิาพ และความกา้วหน้าในองคก์าร 
 ปรญิดา หอมสวสัดิ ์(2555) ไดใ้หท้ศันะเกีย่วกบัความพงึพอใจไวว้่า ผูป้กครองมคีวาม
ต้องการใหโ้รงเรยีนมกีารพฒันาในดา้นวชิาการ หลกัสูตร ดา้นบุคลากร คุณภาพ ใน การจดัการ
เรยีนการสอน ดา้นการบรกิารนักเรยีน ดา้นการจดัอาคารสถานทีแ่ละสภาพแวดลอ้มทีเ่อือ้ต่อการ
เรยีนรู ้ดา้นความสมัพนัธ์ระหว่างโรงเรยีนกบัชุมชนและผูป้กครองนักเรยีนเพื่อที่เดก็จะไดม้กีาร 
พฒันาความรูค้วามสามารถ มกีารพฒันาดา้นรา่งกาย อารมณ์ สงัคม จติใจและสตปิญัญาตลอดจน
เป็นสมาชกิทีด่ขีองสงัคมตลอดไป 
 ธรีกติ ินวรตัน ณ อยุธยา (2547) ไดม้กีารเพิม่เตมิแนวคดิเกีย่วกบัความพงึใจของลูกคา้ว่า 
ความพงึพอใจของลูกคา้จะเกดิจากประสบการณ์จากการใหบ้รกิารอยา่งเตม็ทีจ่นสุดความสามารถ 
ลูกคา้จะรูส้กึว่าคุม้ค่าทีไ่ดม้าใชบ้รกิารความพงึพอใจสาํหรบัการบรกิารนัน้สรา้งไดย้ากกว่าสนิคา้ 
เน่ืองจากคุณภาพของสนิคา้ทีเ่ป็นสิง่ทีพ่ฒันามาแลว้อยู่น่ิงไม่เปลีย่นแปลงแต่คุณภาพการบรกิาร 
ขึน้กบัพนกังาน ซึง่แปรเปลีย่นไปตามอารมณ์และสถานการณ์ต่างๆ หรอืลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร บางราย
อาจจะมคีวามตอ้งการเฉพาะทีม่ากเกนิความตอ้งการทีต่อ้งการทีพ่นกังานจะใหบ้รกิารได ้12 อยา่ง
เตม็ทีจ่งึทาํใหเ้กดิความไมพ่อใจ ดงันัน้ ปจัจยัหลกัในการสรา้งความพงึพอใจม ี3 ประการ ดงัน้ี  
 1.  ผูร้บับรกิารมคีวามตอ้งการและความคาดหวงัสาํหรบัการบรกิารทีแ่ตกต่างกนัไป ใน
แต่ละคน รวมทัง้ความตอ้งการนัน้ยงัเปลีย่นไปสาํหรบัการบรกิารแต่ละครัง้  
 2.  ผูใ้ห้บรกิารความพงึพอใจของลูกค้ามผีลจากความรู้ความสามารถความพร้อมใน 
ดา้นกายและอารมณ์ในขณะใหบ้รกิารรวมถงึความเตม็ใจในการใหบ้รกิารใหบ้รกิารของพนกังาน  
 3.  สภาพแวดลอ้มอื่นๆ ตวัอยา่งเชน่ อากาศแสงแดด เกา้อีโ้ต๊ะ สิง่เหล่าน้ีมผีลต่อ ความ
พงึพอใจของลูกคา้ทีม่ารบัประทานอาหาร หรอืเขา้มาใชบ้รกิารในสถานทีท่ีม่าใชบ้รกิาร ยิง่ไปกว่า
นัน้ ความพงึพอใจของลูกค้ายงัมผีลจากจํานวนลูกค้าที่มาใช้บรกิารด้วยแถวที่ยาวเหยยีด ของ
ธนาคารในวนัศุกรย์่อมสรา้งความไม่อยากใชบ้รกิาร หรอืหากจําเป็นตอ้งใชบ้รกิารธนาคาร ในวนั
นัน้ลกูคา้จะมแีนวโน้มของความไมพ่อใจสงูกวา่ปกตสิิง่ทีท่าํไดค้อืตอ้งจดัการแถวอยา่งมปีระสทิธภิาพ    
 นอกจากน้ียงัมทีฤษฎคีวามตอ้งการตามลําดบัขัน้ ไดเ้รยีงลําดบัสิง่จงูใจ หรอืความตอ้งการ
ของมนุษยไ์ว ้5 ระดบั โดยเรยีงลาํดบัขัน้ของความตอ้งการไวต้ามความสาํคญั ดงัน้ี  
 1.  ความตอ้งการพืน้ฐานทางสรรีะ  
 2.  ความตอ้งการความปลอดภยัรอดพน้อนัตรายและมัน่คง  
 3.  ความตอ้งการความรกั ความเมตตา ความอบอุน่ การมสีว่นรว่มในกจิกรรมต่างๆ  
 4.  ความตอ้งการเกยีรตยิศชื่อเสยีง การยกยอ่ง และความเคารพตวัเอง  
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 5.  ความตอ้งการความสาํเรจ็ดว้ยตนเอง ความพอใจในขัน้ต่างๆ ของความตอ้งการของ
มนุษยน้ี์ ความต้องการขัน้สูงกว่าบางครัง้ ไดป้รากฏออกมาใหเ้หน็แล้วก่อนที่ความต้องการ ขัน้
แรกจะไดเ้หน็ผลเป็นทีพ่อใจเสยีดว้ยซํ้า อยา่งไรกต็ามบุคคลแต่ละคนสว่นมากแสดงใหเ้หน็วา่ ตนมี
ความพอใจอย่างสูงสุด ในลําดบัขัน้ ความต้องการขัน้ต่างๆ มากกว่าขัน้สูงจากการสํารวจ พบว่า 
คนธรรมดาทัว่ไปจะมคีวามพอใจใน ลาํดบัขัน้ตอนต่างๆ ดงัน้ี  
  ความตอ้งการทางดา้นกายภาพ 85%  
  ความตอ้งการความปลอดภยั 70%  
  ความตอ้งการทางดา้นสงัคม 50%  
  ความตอ้งการเดน่ในสงัคม 40%  
  ความตอ้งการทีจ่ะไดร้บัความสาํเรจ็ในสิง่ทีต่นปรารถนา 10% 
 
แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 ความหมายของการบรกิาร  
 ราชบณัฑติยสถาน (2554) ใหค้วามหมายของการบรกิารว่า หมายถงึ การปฏบิตัริบัใช ้
การใหค้วามสะดวกต่างๆ  
 ไพรพนา ศรเีสน (2544) กล่าววา่ การบรกิาร คอื กจิกรรมหรอืกระบวนการในการดาํเนินการ
อยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรอืองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื่นใหไ้ดร้บัความสุข 
และความสะดวกสบายหรอืเกดิความพงึพอใจจากผลของการกระทํานัน้ โดยมลีกัษณะเฉพาะของ
ตวัเอง ไมส่ามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรปูธรรมและไม่จําเป็นตอ้งรวมอยู่
กบัสนิคา้หรอืผลติภณัฑอ์ื่นๆทัง้ยงัเกดิจากความเอือ้อาทร มน้ํีาใจ ไมตร ีเป่ียมดว้ยความปรารถนาด ี
ชว่ยเหลอืเกือ้กลูใหค้วามสะดวกรวดเรว็ ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค  
 เคลเลอร ์(Keller. 2013) กล่าวว่า การใหบ้รกิาร คอื การกระทําทีห่น่วยงานแหง่หน่ึง
หรอืบุคคลคนหน่ึงนําเสนอต่อหน่วยงานอกีแห่งหน่ึงหรอืบุคคลอกีคนหน่ึงซึ่งเป็นสิง่ทีไ่ม่สามารถ
สมัผสัไดแ้ละไม่เป็นผลใหเ้กดิความเป็นเจา้ของในสิง่ใด ผลติผลของการบรกิารอาจเกีย่วขอ้งหรอื
อาจไม่เกี่ยวขอ้งกบัการผลติภณัฑเ์ป็นกจิกรรม ผลประโยชน์ หรอืความพงึพอใจที่สนองตอบต่อ
ความต้องการแก่ลูกคา้ ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบรกิารทีส่ําคญัได ้4 ประการ 
ดงัน้ี 
 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บรกิารไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันัน้กจิการตอ้ง
หาหลกัประกนัทีแ่สดงถงึคุณภาพและประโยชน์จากบรกิาร ไดแ้ก่ 
  1.1  สถานที ่(Place) ตอ้งสามารถสรา้งความเชื่อมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท้ีม่า
ใชบ้รกิาร 
  1.2 บุคคล (People) พนกังานบรกิารตอ้งแต่งตวัใหเ้หมาะสม บุคลกิด ีพดูจาด ีเพื่อ 
ใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจและเกดิความเชื่อมัน่วา่บรกิารจะดดีว้ย 
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  1.3   เครือ่งมอื (Equipment) อุปกรณ์เกีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิาร ตอ้งมปีระสทิธภิาพ 
ใหบ้รกิารรวดเรว็และใหล้กูคา้พอใจ 
  1.4  วสัดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ต่างๆจะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบรกิารทีเ่สนอขายและลกัษณะของลกูคา้ 
  1.5   สญัลกัษณ์ (Symbols) ชื่อ หรอื เครือ่งหมายตราสนิคา้ทีใ่ชใ้นการบรกิารเพือ่ให ้
ผูบ้รโิภคเรยีกไดถู้กตอ้ง และสือ่ความหมายได ้
  1.6  ราคา (Price) การกําหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิารทีช่ดัเจน 
และงา่ยต่อการจาํแนกระดบับรกิารทีแ่ตกต่าง 
 2. ไมส่ามารถแบ่งแยกการใหบ้รกิาร (Inseparability) การใหบ้รกิารเป็นทัง้การผลติ และ
การบรโิภคในขณะเดยีวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมลีกัษณะเฉพาะตวั ไมส่ามารถใหค้นอื่นใหบ้รกิารแทน
ได ้เพราะตอ้งผลติและบรโิภคในเวลาเดยีวกนั ทาํใหก้ารขายบรกิารอยูใ่นวงจาํกดัในเรือ่งของเวลา 
 3. ไมแ่น่นอน (variability) ลกัษณะของการบรกิารไมแ่น่นอน ขึน้อยูก่บัผูข้ายบรกิารจะ
เป็นใคร จะใหบ้รกิารเมือ่ใด ทีไ่หน อยา่งไร 
 4. ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perishability) บรกิารไม่สามารถเกบ็ไวไ้ดเ้หมอืนสนิคา้อื่นๆ
ดงันัน้ถา้ลกัษณะความตอ้งการไมแ่น่นอน จะทาํใหเ้กดิปญัหาหรอืบรกิารไมท่นัหรอืไมม่ลีกูคา้ 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัใช้บริการซํา้ 
 ความหมายเกีย่วกบัการใชบ้รกิารซํ้า 
 การใชบ้รกิารซํ้าหมายถงึการทีลู่กคา้กลบัมาซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิารใดบรกิารหน่ึงซํ้า 
มากกว่าหน่ึงครัง้อนัเน่ืองมาจากมปีระสบการณ์และทศันคตเิชงิบวกกบัสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ 
ซึง่ไดม้ผีูใ้หค้าํนิยามไวด้งัน้ี  
 ไพศาล เกษมพพิฒัน์กุล (2556); วรสัสญิา ศุภธนโชตพิงศ ์(2562) การทีผู่บ้รโิภคอยาก
กลบัมาใชบ้รกิารนัน้ตอ้งเกดิจากการไดร้บับรกิารตรงตามทีไ่ดค้าดหวงั หรอื มากกวา่ โดยผูบ้รโิภค
อาศยัความไวว้างใจในตราสนิคา้เป็นพืน้ฐานในการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า ซึ่งการตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้า
ของลูกคา้นัน้อาจมกีาร เปลี่ยนแปลงไปหากมปีจัจยัดา้นราคา หรอืคุณภาพทีไ่ม่ไดต้ามที่หวงัไว ้
ดงันัน้ผู้ศกึษาวจิยัจงึสรุปว่าผูบ้รโิภคจะกลบัมาใช้บรกิารซํ้า ขึน้อยู่กบัประสบการณ์ในครัง้แรก 
หากผูบ้รโิภคมปีระสบการณ์ทีด่ทีีต่รงกบัสิง่ทีค่ดิไว ้หรอืดกีว่าสิง่ทีค่ดิไวก่้อนใชบ้รกิารจะส่งผลทา 
ใหก้ลบัมาใชบ้รกิารซํ้า ทัง้น้ีจากการทบทวนวรรณกรรมมกีารศกึษาถงึอทิธพิลความไวว้างใจทีท่า 
ใหก้ลบัมาใช้บรกิารอกีครัง้ พบว่าความไว้ใจในตราสนิค้าส่งผลต่อการกลบัมาใช้บรกิารซํ้าของ
ผูบ้รโิภคอยา่งมนียัสาํคญั นวลอนงค ์ผานดั (2556) กล่าวคอื หลงัจากลูกคา้ไดร้บัประสบการณ์ทีด่ี
แลว้ ผูบ้รโิภคจะเกดิความเชื่อมัน่ และก่อใหเ้กดิความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า ในทีสุ่ด อกีทัง้จาก
วจิยัในเรือ่งอทิธพิลการรบัรูร้าคาต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า ยงัพบอกีวา่ หากผูป้ระกอบการการตัง้
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ราคาอย่างยุตธิรรม หรอืสามารถทําใหผู้บ้รโิภครบัรูถ้งึสิว่ทีไ่ดร้บัเมื่อเทยีบกบัราคาทีต่อ้งจ่ายว่ามี
ความคุม้คา่ กจ็ะสง่ผลในเชงิบวกใหล้กูคา้กลบัมาใชบ้รกิารซํ้า  
 ฮาน; และรวิ (Han; and Ryu 2012 : 26) ไดนํ้าเสนอทฤษฎกีารตดัสนิใจกลบัมาใชซ้ํ้า 
(Theory of repurchase decision-making: TRD) ว่าการทาํความเขา้ใจเกีย่วกบัเพิม่ความสามารถ 
ในการทํานายกระบวนการ ตดัสนิใจซื้ออกีครัง้ของบุคคล ควรอธิบายด้วยทฤษฎีทางจติวทิยา-
สงัคม เน่ืองจากปจัจยัเหล่าน้ีเป็นปจัจยัที่นํามาบูรณาการร่วมกบัแนวคดิทางด้านการตลาดและ
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค  
 เสตโิอวาต;ิ และพตูร ี(Setiowati; and Putri. 2012) ไดอ้ธบิายวา่ การตดัสนิใจบรโิภคซํ้า
ม ี2 รปูแบบ คอื มคีวามตัง้ใจกลบัมาซือ้หรอืใชบ้รกิารซํ้าจรงิ  ๆและตอ้งการเป็นส่วนหน่ึงในกระบวนการ 
พดูแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) หรอืตามคาํแนะนําทัง้ 2 รปูแบบน้ีนําไปสูค่วามจงรกัภกัดี
ใน ตราสนิค้าและบรกิารของผูบ้รโิภค ดงันัน้หากลูกค้ามคีวามจงรกัภกัดต่ีอตราสนิค้าสูงย่อมมี
โอกาสใน การ กลบัมาซือ้ซํ้า หรอืใชบ้รกิารซํ้าอกี  
 กอ็ททาด;ี และคณะ (Gottardi; et al. 2015) ใหแ้นวคดิว่า การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า คอื 
เหตุการณ์ทีลู่กคา้สนิคา้ หรอืใชบ้รกิารมากกว่าหน่ึงครัง้ โดยรปูแบบการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้านัน้ม ี
ผลมาจากหลายสาเหตุ เชน่ พนกังานขายมกีจิกรรมสง่เสรมิการขาย คา่ใชจ้า่ย ทศันคตขิอง ผูบ้รโิภค 
และประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร มาเป็นเหตุผลในการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ ์หรอืการรบับรกิารจาก
บรษิทัเดมิทีลู่กคา้มคีวามพงึพอใจในตวัสนิคา้ และการบรกิารดงักล่าว เป็นผลมาจากการตดัสนิใจ
ในครัง้แรกทีอ่าจเกดิขึน้ไดเ้พราะปจัจยัต่างๆ ทีเ่ป็นเหตุผลของลกูคา้เอง 
  
ความรู้เก่ียวกบัโรงแรมสไตลญ่ี์ปุ่ น 
 โรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นเป็นบรกิารโรงแรมที่น่าสนใจและทําใหนึ้กถงึความเป็นเอกลกัษณ์
ทางวฒันธรรมของประเทศญี่ปุ่น ซึ่งมคีวามหลากหลายและสรา้งความประทบัใจต่อผู้เขา้พกัที่
ต้องการสมัผสัประสบการณ์ทีแ่ตกต่างจากโรงแรมอื่นๆ โรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นมกัมสีถาปตัยกรรมที่
ดงึดูดและเป็นเอกลกัษณ์, ซึง่สะทอ้นความเคร่งครดัและความงดงามของวฒันธรรมญี่ปุ่น การออกแบบ
ภายในของหอ้งพกัและพืน้ทีส่่วนกลางมกัมกีารใชว้สัดุธรรมชาต ิเช่น ไม ้เป็นตน้ ซึง่เสนอแนวคดิ
ของความสมดุลระหวา่งธรรมชาตอิยา่งสมบรูณ์แบบ หอ้งพกัในโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่มกัมกีารจดัเรยีง
ทีเ่ป็นระเบยีบและมกีารใชพ้ืน้ทีอ่ยา่งมปีระสทิธภิาพและลงตวัต่อสภาพแวดลอ้ม, และการจดัวาง
ของเฟอรนิ์เจอรท์ีม่สีไตลเ์ป็นเอกลกัษณ์ บางโรงแรมยงัมหีอ้งพกัทีม่โีต๊ะเครื่องแป้ง (ทีม่ชีื่อว่า “梳
妆台” หรอื “Tsuketate”) ทีส่ามารถเป็นจุดทีผู่เ้ขา้พกัสามารถแต่งตวัในแบบญีปุ่น่ รา้นอาหารใน
โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่มกัเน้นการบรกิารอาหารญีปุ่น่แบบทอ้งถิน่ ซึง่มกีารเตรยีมอาหารอยา่งประณีต
และมคีวามสําคญัในการเน้นรสชาตแิละการนําเสนออย่างมเีสน่ห ์เป็นการประสบการณ์การทาน
อาหารแบบญี่ปุ่นทีน่่าจดจํา ทีพ่กัแบบญี่ปุ่นบางแห่งยงัมกีารใหบ้รกิารอื่นๆ ทีส่ามารถเพิม่ความ
พเิศษใหก้บัการเขา้พกั เช่น การใหบ้รกิาร Onsen (บ่อน้ํารอ้นญี่ปุน่) ทีช่่วยใหผู้เ้ขา้พกัไดส้มัผสั
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ประสบการณ์ผ่อนคลายที่สมบูรณ์แบบ บางที่ยงัมกีารจดักิจกรรมทางวฒันธรรม เช่น การให้
ความรู้เกี่ยวกบัการแต่งตวัแบบญี่ปุ่น การพกัผ่อนที่โรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นนัน้ไม่เพยีงแต่เป็นการ
พกัผอ่นแบบปกต,ิ แต่ยงัเป็นการเดนิทางทางวฒันธรรมทีท่า้ทายและน่าจดจาํ การตอนรบัทีอ่บอุน่, 
บรรยากาศทีเ่งยีบสงบ, และการบรกิารทีม่คีวามเอาใจใสท่าํใหผู้เ้ขา้พกัไดร้บัประสบการณ์ทีย่ ิง่ใหญ่
และเป็นทีจ่ดจาํในการเดนิทาง  
 โรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นมหีลายประเภท เช่น เรยีวกงั มนิชูกุ และแคปซูล แต่ละประเภทมี
ความแตกต่างกนัในราคา ความสะดวกสบาย และบรกิารทีใ่ห ้ 
 เรยีวกงั (Ryokan) เป็นโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่แบบดัง้เดมิ ทีม่ปีระวตัมิายาวนาน โดยเรยีว
กงัมกัจะตัง้อยู่ในทําเลทีม่คีวามสวยงาม หรอืใกลแ้หล่งท่องเทีย่ว เช่น ภูเขา น้ําตก หรอืออนเซน็ 
หอ้งพกัของเรยีวกงัมกัจะมพีืน้ทีจ่าํกดั แต่มคีวามสะอาด และมบีรรยากาศทีส่งบ โดยมเีสื่อตาตาม ิ
ฟูก และหมอนขา้วสาร ในหอ้งพกัจะมฉีากประตูเลื่อน และมหีอ้งน้ําส่วนตวั หรอืหอ้งน้ํารวม ใน
บางเรยีวกงั อาจมอีา่งน้ํารอ้น หรอื Rotempuro ให ้บรกิารดว้ย โดยเรยีวกงัมกัจะรวมอาหารเชา้และ
อาหารเยน็ใหก้บัผูเ้ขา้พกั โดยอาหารจะเป็นอาหารญี่ปุ่นแบบดัง้เดมิ ทีม่กีารจดัเสริฟ์อย่างสวยงาม 
และมวีตัถุดบิที่สดใหม่ ราคาของเรยีวกงัจะขึน้อยู่กบัความหรูหรา และฤดูกาล ซึ่งโรงแรมสไตล์
ญีปุ่น่น้ีเป็นประเภททีผู่ว้จิยัไดท้าํการวจิยั 
 มนิชกุู (Minshuku) เป็นโรงแรมสไตลญ์ี่ปุน่ทีค่ลา้ยกบัเรยีวกงั แต่มคีวามเป็นกนัเอง
และราคาถูกกว่า เน่ืองจากมนิชูกุมกัจะเป็นบา้นของคนญี่ปุ่นทีเ่ปิดใหบ้รกิารเป็นทีพ่กั หรอืเป็น
บา้นเช่า ดงันัน้ ผูเ้ขา้พกัจะไดส้มัผสักบัวถิชีวีติของคนญี่ปุ่นมากขึน้ หอ้งพกัของมนิชูกุมกัจะมี
ขนาดเลก็ และมอุีปกรณ์อํานวยความสะดวกเบือ้งตน้ เช่น เครื่องปรบัอากาศ ทวี ีและเครื่องทํา
น้ําอุ่น ในหอ้งพกัจะมเีสื่อตาตาม ิฟูก และหมอน บางทีอ่าจมหีอ้งน้ําสว่นตวั หรอืหอ้งน้ํารวม ใน
บางมนิชูกุ อาจมอี่างน้ํารอ้น หรอืออนเซน็ ใหบ้รกิารดว้ย โดยมนิชูกุมกัจะรวมอาหารเชา้ หรอื
อาหารเชา้และอาหารเยน็ใหก้บัผูเ้ขา้พกั โดยอาหารจะเป็นอาหารญีปุ่น่แบบงา่ยๆ ราคาของมนิชู
กุจะขึน้อยูก่บัความหรหูรา และฤดกูาลดว้ยเชน่กนั 
 แคปซูล (Capsule) เป็นโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ทีม่กีารใชพ้ืน้ทีอ่ยา่งมปีระสทิธภิาพ โดยมี
หอ้งพกัเป็นแคปซูลขนาดเลก็ ทีม่พีืน้ทีพ่อเพยีงสําหรบัการนอน และมอุีปกรณ์อํานวยความสะดวก
เบื้องต้น เช่น ไฟ ปลัก๊ไฟ ทวี ีและเครื่องปรบัอากาศ แคปซูลมกัจะมหีอ้งน้ํารวม และมหีอ้งอาบน้ํา 
หรอืออนเซน็ ใหบ้รกิารดว้ย แคปซูลเหมาะสาํหรบัผูท้ีต่อ้งการทีพ่กัทีส่ะดวกสบาย และราคาถูก 
โดยเฉพาะในเมอืงใหญ่ เชน่ โตเกยีว โอซากา้ หรอืฟุกุโอกะ แคปซลูมกัจะมกีารแยกชายหญงิ 
 จากขอ้มลูหลายๆ ดา้น ผูว้จิยัไดส้รุปว่าโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นมคีวามสาํคญัสงูสุดในวงการ
ท่องเทีย่วเน่ืองจากการรวมเอาความเป็นญี่ปุน่และศลิปะทอ้งถิน่เขา้ไวใ้นการบรกิารและการตกแต่ง
ภายใน ทําใหน้ักท่องเทีย่วหลงใหลในประสบการณ์ทีแ่ปลกและความผ่อนคลายไดอ้ยา่งเตม็ที ่น่ีคอื
เหตุผลหลกัทีท่าํใหโ้รงแรมสไตลญ์ีปุ่น่เป็นทีนิ่ยมอยา่งต่อเน่ือง 
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 1. การตกแต่งทีล่งตวัและเป็นศลิปะ โรงแรมสไตลญ์ี่ปุน่มกีารตกแต่งทีท่นัสมยัและทรง
พลงัสรา้งสรรค ์ทัง้ภายนอกและภายในหอ้งพกั ทางเลอืกวสัดุและการจดัวางทีล่งตวัทําใหม้คีวาม
สมดุลและสวยงาม เพือ่ใหผู้พ้กัไดส้มัผสัศลิปะและวฒันธรรมญีปุ่น่ 
 2. การบรกิารทีเ่ป็นศลิปะ: บรกิารในโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่มคีวามประทบัใจสงู โดยพนกังาน
มคีวามเอาใจใส่และใหบ้รกิารอย่างพถิพีถินั (โมโมะเตนาช)ิ เพื่อใหผู้เ้ขา้พกัไดร้บัประสบการณ์ที่
เป็นธรรมชาตแิละน่าจดจาํ 
 3. อาหารญี่ปุ่นทีอ่ร่อย โรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นมกัมรีา้นอาหารทีนํ่าเสนออาหารญี่ปุ่นแท้ๆ  
ทาํใหผู้เ้ขา้พกัไดส้มัผสัรสชาตแิละวฒันธรรมทอ้งถิน่ อาหารทีอ่ร่อยและบรรยากาศทีเ่ป็นญี่ปุน่ทํา
ใหป้ระสบการณ์การรบัประทานอาหารเป็นทีจ่ดจาํ 
 4. การพฒันาทีย่ ัง่ยนื โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่มกัมกีารใชเ้ทคโนโลยแีละวธิกีารทีย่ ัง่ยนื เช่น
การใชพ้ลงังานทดแทนและวสัดุทีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม ซึ่งสรา้งความเขา้กนัไดก้บัผูท้ีใ่ส่ใจถงึ
ความยัง่ยนืและสิง่แวดลอ้ม 
 5. บรกิารออนเซน โรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นมกัมสีปาหรือออนเซน บรกิารผ่อนคลายที่มี
มาตรฐานสูง ทําใหผู้เ้ขา้พกัสามารถผ่อนคลายและประทบัใจในการดูแลสุขภาพและความรูส้กึที่
ผอ่นคลาย 
 6. ทาํเลทีด่ ีโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่มกัตัง้อยูใ่นทาํเลทีด่ ีทาํใหผู้เ้ขา้พกัสามารถเขา้ถงึสถานที่
ทอ่งเทีย่วทอ้งถิน่และแหลง่ทอ่งเทีย่วสาํคญัไดง้า่ย มกีารวางแผนการจดัทอ่งเทีย่วทีส่ะดวกต่อผูเ้ขา้พกั 
 7. ประสบการณ์ดา้นวฒันธรรม โรงแรมสไตลญ์ีปุ่่นมกัจดักจิกรรมและโครงการทีเ่ชื่อมโยง
กบัวฒันธรรมและประเพณีทอ้งถิน่ เพื่อใหผู้เ้ขา้พกัไดร้บัประสบการณ์ทีส่มบูรณ์แบบและเป็นทางการ
ทีน่่าจดจาํ 
 8.  การสรา้งประสบการณ์ทีไ่มซ่ํ้าซาก โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่มกัมสีิง่ทีท่าํใหต่้างจากโรงแรม
อื่นๆ ไมว่่าจะเป็นการจดังานแสดงศลิปะทอ้งถิน่หรอืการเสนอประสบการณ์ทีไ่ม่ซํ้าซาก เพื่อสรา้ง
ความประทบัใจและความทา้ทายสาํหรบัผูเ้ขา้พกั 
 9.  การตดิต่อกบัธรรมชาต ิโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่มกัมกีารออกแบบทีเ่ชื่อมต่อกบัธรรมชาต ิ
ไมว่่าจะเป็นการใหว้วิทีส่วยงามหรอืการมสีวนและทีพ่กัทีเ่ชื่อมต่อกบัธรรมชาต ิทําใหผู้เ้ขา้พกัไดร้บั
ประสบการณ์ทีเ่ป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้มและธรรมชาตใินทอ้งถิน่ 
 น่ีจงึเป็นเหตุผลทีท่ําใหโ้รงแรมสไตลญ์ีปุ่่นเป็นทีต่อ้งการสาํหรบันักท่องเทีย่วทีต่อ้งการ
ประสบการณ์ทีช่วนหลงใหลในวฒันธรรมและความงามของญีปุ่น่ 
  
 ตวัอยา่งโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ในกรงุเทพ 
 เซนนิค (Zenniq) เป็นโรงแรมทีม่กีารตกแต่งทนัสมยั และเรยีบงา่ยสไตลเ์ซนแบบญีปุ่น่ 
สามารถเดนิทางไปยงัโรงแรมไดส้ะดวกสบาย เพราะอยู่ใกลก้บัสถานีรถไฟฟ้า BTS วงเวยีนใหญ่ 
เพยีง 6 นาท ีโรงแรม Zenniq เป็นโรงแรมระดบั 3 ดาวแถวเขตธนบุร ีทีม่หีอ้งพกัทัง้หมด 49 หอ้ง 
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ประกอบดว้ยหอ้งสแตนดารด์, ซพูเีรยี, ดลีกัซ,์ และสวที ทุกหอ้งมเีครื่องปรบัอากาศ, ทวี,ี โต๊ะทาน
อาหารขนาดเลก็, มนิิบาร ์และ Wi-Fi ฟร ีรวมทัง้ยงัมหีอ้งอาหารของโรงแรมทีเ่สริฟ์เมนูไทยและ
นานาชาตใิหเ้ลอืกชมิตลอดทัง้วนั และยงัสามารถผ่อนคลายไดท้ีส่วนบนชัน้ดาดฟ้าพรอ้มววิเมอืง
กรงุเทพฯ และมทีีจ่อดรถ 
 

 
 

รปูที ่4 โรงแรมเซนนิค 
 
 อาศยั แบงคอ็ก สาทร (Asai Bangkok Sathorn) เป็นโรงแรมระดบั 4 ดาว ทีต่กแต่ง
อย่างมเีอกลกัษณ์ ตัง้อยู่บนถนนทีเ่งยีบสงบใจกลางย่านสาทร เดนิเพยีงไม่กี่นาทจีากสถานีรถไฟฟ้า 
BTS สุรศกัดิ ์ซึง่ช่วยให ้เดนิทางไปยงัสถานทีท่่องเทีย่วอื่นๆ ไดอ้ย่างงา่ยดาย โรงแรมมหีอ้งพกั
สะดวกสบายและมสีไตล ์106 หอ้ง ออกแบบโดยไดร้บัแรงบนัดาลใจจากเอเชยีและงานศลิปะใน
ทอ้งถิน่ แต่ละหอ้งมเีตยีงทีก่วา้งขวาง มโีซฟา และของใชใ้นหอ้งน้ํา นอกจากน้ี โรงแรมยงัมเีลานจ์
อเนกประสงคท์ี ่สามารถทํางาน เล่น และสงัสรรคก์บัแขกคนอื่นๆ สามารถเพลดิเพลนิกบัอาหาร
ไทยแสนอรอ่ยไดท้ี ่Err Urban Rustic Thai ซึง่เป็นหอ้งอาหารของโรงแรมไดอ้กีดว้ย 
 

 
 

รปูที ่5 อาศยั แบงคอ็ก สาทร 
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 MAYU Bangkok Japanese Style Hotel เป็นโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ที ่สามารถสมัผสัวฒันธรรม 
และการตอ้นรบัแบบญี่ปุน่แท้ๆ  จุดเด่นคอืหอ้งพกัทุกหอ้งจะมอีอนเซน็สว่นตวัในหอ้งน้ํา มฟูีกญี่ปุ่น 
เสื่อทาทาม ิและชุดคลุมยูกาตะใหบ้รกิาร โรงแรมมหีอ้งพกั 12 หอ้ง แต่ละหอ้งมกีารออกแบบ
และธมีทีแ่ตกต่างกนั มทีัง้หอ้งดลีกัซ ์หอ้งสวทีสาํหรบัครอบครวัพรอ้มระเบยีง วลิล่าพรอ้มววิสวน 
หรอืหอ้งสวทีคงิพรอ้มระเบียง โรงแรมยงัมสีระว่ายน้ํากลางแจ้ง สปา บาร์ และร้านอาหารที่ให ้
บรกิารอาหารเอเชยีและอเมรกินั โรงแรมตัง้อยู่ในเขตวฒันา ใกล้สถานที่ท่องเที่ยว และหา้งสรรพสนิคา้
มากมาย หา่งจากหา้งสรรพสนิคา้เอม็โพเรยีมเพยีง 1.7 กม. หรอืเดนิไปยงัสถานีรถไฟฟ้า BTS ทองหล่อ
ไดใ้น 10 นาท ีหรอืจะใชบ้รกิารรถรบัสง่ฟรขีองโรงแรม 
 

 
 

รปูที ่6 MAYU Bangkok Japanese Style Hotel 
 
 โรงแรมลกัซ ์หลงัสวน (LUXX Langsuan Hotel) เป็นโรงแรมบตูกิระดบั 4 ดาว ตัง้อยู่
บนถนนหลงัสวน ซึง่เป็นยา่นแฟชัน่ทีม่คีวามบนัเทงิและตวัเลอืกการขนสง่มากมาย สามารถเดนิ
ไปยงัสถานีรถไฟฟ้า BTS ชดิลมและราชดาํร ิหรอืรถไฟฟ้าใตด้นิ MRT สลีม กห็า่งจากโรงแรม
เพยีงระยะทางสัน้ๆ โรงแรมมหีอ้งพกั 50 หอ้ง ตัง้แต่หอ้งสตูดโิอไปจนถงึหอ้งสวที ทุกหอ้งตกแต่ง
ดว้ยเฟอรนิ์เจอรไ์มส้กัทีเ่รยีบงา่ย พรอ้มสิง่อาํนวยความสะดวกทีท่นัสมยั สามารถเพลดิเพลนิกบั
สระว่ายน้ํากลางแจง้ สวน ลอ็บบี ้และบรกิารรมูเซอรว์สิ โรงแรมยงัมหีอ้งอาหารทีใ่หบ้รกิารอาหารไทย
และอาหารนานาชาต ิ
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รปูที ่7 โรงแรมลกัซ ์หลงัสวน 
 
 สเตยบ์รดิจ ์สวที กรุงเทพ สุขุมวทิ (Staybridge Suites Bangkok Sukhumvit) เป็น
โรงแรมระดบั 4 ดาวในเครอืของ IHG ทีม่อบประสบการณ์พกัผอ่นเสมอืนอยูบ่า้น โรงแรมตัง้อยูบ่น
ถนนสุขมุวทิ 24 ซึง่เป็นยา่นทีม่ชีวีติชวีา มหีา้งสรรพสนิคา้ รา้นอาหาร และสถานทีท่่องเทีย่วมาก 
มาย สามารถเดนิไปยงัสถานีรถไฟฟ้า BTS พรอ้มพงษ์ซึง่อยูห่า่งออกไปเพยีง 600 เมตร โรงแรมมี
หอ้งสวทีกวา้งขวางกวา่ 303 หอ้ง แต่ละหอ้งมรีะเบยีงสว่นตวั ววิเมอืง พืน้ทีน่ัง่เล่น หอ้งครวัขนาด
เลก็ และหอ้งน้ําพรอ้มของใชใ้นหอ้งน้ํา สามารถเพลดิเพลนิกบัสิง่อํานวยความสะดวกมากมายใน
โรงแรม เช่น สระว่ายน้ํากลางแจง้ หอ้งซาวน่า ฟิตเนส ศูนยธุ์รกจิ และเลานจ ์โรงแรมยงัใหบ้รกิาร
อาหารเชา้ทุกวนั หน่ึงในไฮไลทข์องโรงแรมคอืออนเซน็แบบญี่ปุ่น ซึ่งสามารถผ่อนคลายร่างกาย
และจติใจในบ่อน้ําพรุอ้น นอกจากน้ีโรงแรมยงัเป็นมติรกบัสตัวเ์ลีย้ง 
 

 
 

รปูที ่8 สเตยบ์รดิจ ์สวที กรงุเทพ สขุมุวทิ 
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 ด ิโอกุระ เพรสทจี กรุงเทพฯ (The Okura Prestige Bangkok) เป็นโรงแรมหรรูะดบั 5 
ดาวทีผ่สมผสานการต้อนรบัแบบญี่ปุ่นและวฒันธรรมไทย ตัง้อยู่ใจกลางกรุงเทพฯ ใกลก้บัสถานี
รถไฟฟ้า BTS เพลนิจติ ทาํใหง้า่ยต่อการเดนิทางรอบเมอืง โรงแรมมหีอ้งพกัและหอ้งสวที 240 หอ้ง   
ทีม่องเหน็ววิเสน้ขอบฟ้าทีส่วยงามผ่านหน้าต่างบานใหญ่ หอ้งพกักวา้งขวางและหรูหราดว้ยการ
ออกแบบทีผ่สมผสานระหว่างความทนัสมยัและแบบดัง้เดมิ นอกจากน้ี โรงแรมยงัมฟิีตเนส สปา 
และสระว่ายน้ําไรข้อบทีน่่าตื่นตาตื่นใจซึง่ยื่นออกมาจากชัน้ 25 สามารถเพลดิเพลนิกบัอาหารและ
เครื่องดื่มไดท้ี่รา้นอาหารและบาร์สามแห่งของโรงแรม ซึ่งใหบ้รกิารอาหารญี่ปุ่น อาหารฝรัง่เศส 
และอาหารนานาชาต ิ
 

 
 

รปูที ่9 ด ิโอกุระ เพรสทจี กรงุเทพฯ 
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 วชิชาญา ปานาผล (2566) อทิธพิลการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ (Omotenashi) ความคาดหวงั
ของผูบ้รโิภค และ ความชื่นชอบวฒันธรรมกระแสนิยมทีส่ง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารออนเซนซํ้า
ในเขตกรงุเทพมหานคร มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษา 1. พฤตกิรรมการเขา้ใชบ้รกิารออนเซน 2. การ
บรกิารสไตลญ์ี่ปุน่ ความคาดหวงัของผูบ้รโิภค วฒันธรรมกระแสนิยม ความพงึพอใจสง่ผลต่อการ
กลบัมาใชบ้รกิารออนเซนซํ้า และ 3. เพือ่ตรวจสอบความสอดคลอ้งของปจัจยัเชงิสาเหตุทีส่ง่ผลต่อ
การใชบ้รกิารออนเซนซํ้าในเขตกรงุเทพมหานคร ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มลูกบัผูใ้ชบ้รกิารที่
มอีายุตัง้แต่ 18 ปีขึน้ไป มปีระสบการณ์ไปใชบ้รกิารออนเซน ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน 
วเิคราะหข์อ้มลูดว้ยค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมตฐิานดว้ยการวเิคราะห์
ตวัแบบสมการโครงสรา้งดว้ย Smart PLS 4.0 ผลการศกึษาพบว่า ความคาดหวงัของผูบ้รโิภคมี
อทิธผิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ตวัแปรวฒันธรรมกระแสนิยมมอีทิธผิลเชงิบวก
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ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ตวัแปรการบรกิารสไตลญ์ีปุ่่นมอีทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใช้
บรกิารออนเซนซํ้า ตวัแปรความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใชบ้รกิาร
ออนเซนซํ้า อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 สว่นการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ไมม่อีทิธผิลเชงิบวกต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอยา่งมนียัสาํคญั  
 อมรรตัน์ สุทธธิรรมานนท ์(2564) ไดว้จิยัเรื่อง ความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารทีส่ง่ผล
ต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าในธุรกจิพกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมอืงตรงัจงัหวดัตรงั เครื่องมอืทีใ่ชใ้น
การวจิยัคอืแบบสอบถามวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนาสถติเิชงิอนุมานและความทดถอย
พหุคูณ จากการศกึษาพบว่า ส่วนใหญ่มรีะยะการเขา้พกัหน่ึงคนืวตัถุประสงค์ในการเขา้พกัส่วน
ใหญ่เพื่อท่องเทีย่วพกัผ่อน ในส่วนของการศกึษาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารพบว่ามคีวามพงึ
พอใจในระดบัมากที่สุดต่อทัง้สามแผนกเรยีงลําดบัค่าเฉลี่ยได้แก่หอ้งหอ้งพกัแผนกต้อนรบัและ
แผนกบรกิารอาหารและเครื่องดื่มตามลําดบัและมลีูกค้าที่มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพบรกิารใน
ระดบัมากทีส่ดุทุกๆ ดา้น เรยีงตามลําดบัค่าเฉลีย่ไดแ้ก่ดา้นความความสามารถทีจ่ะจบัตอ้งไดแ้ละ
ดา้นความน่าเชื่อถอื รองลงมาคอืดา้นคุณลกัษณะของพนกังานดา้นการตอบสนองดา้นการรบัรอง
ใหเ้กดิความเชื่อมัน่และดา้นความเขา้ใจในความรูส้กึผูอ้ื่นตามลําดบัและความพงึพอใจของนักท่องเทีย่ว  
ทีม่ต่ีอทัง้สามแผนกและต่อคุณภาพบรกิารของธุรกจิโรงแรมในเขตอําเภอเมอืงตรงัจงัหวดัตรงัทัง้
หกดา้นพบวา่มคีวามสมัพนัธต่์อแนวโน้มในการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า 
 ดวงจนัทร ์ทวทีรพัย ์(2563) ไดว้จิยัเรื่อง การรบัรูภ้าพลกัษณ์องค์กร คุณภาพการ
บรกิาร และความพงึพอใจการใหบ้รกิาร  สง่ผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าของสมาชกิสหกรณ์ออม
ทรพัยต์ํารวจภูธร จงัหวดัอุบลราชธานี การศกึษาน้ีมวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาการรบัรูภ้าพลกัษณ์
องคก์ร คุณภาพการบรกิาร และความพงึพอใจการ ใหบ้รกิาร สง่ผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าของ
สมาชกิสหกรณ์ออมทรพัยต์ํารวจภูธร จงัหวดัอุบลราชธานี ไดแ้ก่ ปจัจยั สว่นบุคคล การรบัรูภ้าพลกัษณ์
องคก์ร คุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจการใหบ้รกิาร โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง คอื สมาชกิสหกรณ์
ออมทรพัยต์ํารวจภูธร จงัหวดัอุบลราชธานี จํานวน 360 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืใน
การเกบ็ รวบรวมขอ้มลู สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์ไดแ้ก่ การแจกแจงความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมตฐิานใชส้ถติกิารทดสอบแบบ T-test แบบสถติคิวาม
แปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) และสถติกิาร ถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression 
Analysis) ผลการวจิยัพบว่า สมาชกิสหกรณ์ออมทรพัยต์ํารวจภูธร จงัหวดัอุบลราชธานี สว่นใหญ่
เป็นเพศชาย มสีถานภาพ สมรส มอีาย ุ41-50 ปี มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีขา้ราชการ
ตํารวจ และมรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท การรบัรูภ้าพลกัษณ์องคก์ร โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ( X = 3.53) เมือ่พจิารณารายดา้น พบวา่ดา้นทีม่ ีคา่เฉลีย่มากทีส่ดุคอื ดา้นบุคลากร ( X
= 4.01) คุณภาพการบรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ( X  พจิารณารายด้าน พบว่าดา้นที่มี
ค่าเฉลีย่มากทีสุ่ดคอื ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ ( X  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.41) เมื่อ 



33 

( X = 3.85) ความพงึพอใจการใหบ้รกิาร X = 3.87) และความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าของสมาชกิสหกรณ์
ออมทรพัยต์ํารวจภธูร จงัหวดั อุบลราชธานี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.82) เมือ่พจิารณา
รายดา้น พบวา่ดา้นทีม่คีา่เฉลีย่มากทีส่ดุคอื ดา้น ตัง้ใจใชบ้รกิาร ( X = 4.10) ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
พบว่า (1) สมาชกิสหกรณ์ออมทรพัยต์ํารวจภูธร จงัหวดัอุบลราชธานี ทีม่อีายุ และรายไดต่้อเดอืน
ต่างกนั ทําใหค้วามตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าโดยภาพรวมต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
(2) การ 2 รบัรูภ้าพลกัษณ์องคก์รดา้นเครื่องมอืเครื่องใชห้รอือุปกรณ์ในสํานักงาน ดา้นกจิกรรม
ทางดา้นสงัคม ดา้นสนิคา้และบรกิาร ดา้นบุคลากร ดา้นบรรยากาศองคก์ร และดา้นวธิกีารดาํเนินงาน 
มผีลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซํ้าของสมาชกิ สหกรณ์ออมทรพัยต์ํารวจภูธร จงัหวดัอุบลราชธานี
อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (3) คุณภาพการบรกิาร ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ ดา้นความ
เป็นรปูธรรม ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ ผูร้บับรกิาร มผีลต่อ
ความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าของสมาชกิสหกรณ์ออมทรพัยต์ํารวจภูธร จงัหวดัอุบลราชธานีอย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิี่ระดบั 0.05 และ (4) ความพงึพอใจการใหบ้รกิาร มผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าของ
สมาชกิสหกรณ์ ออมทรพัยต์ํารวจภธูร จงัหวดัอุบลราชธานีอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 ศรายุธ แดงขนัธ ์(2563) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง คุณภาพบรกิารและภาพลกัษณ์ทีส่ง่ผลต่อ
ความพงึพอใจและความตัง้ใจใชซ้ํ้าคลนิิกเสรมิความงามของ ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร วตัถุประสงค์
เพื่อศกึษาคุณภาพบรกิารและภาพลกัษณ์ของคลนิิกเสรมิ ความงามทีส่่งผลต่อความพงึพอใจต่อ
คลนิิกเสรมิความงามของผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานคร เพื่อศกึษาคุณภาพบรกิาร ภาพลกัษณ์
และความพงึพอใจต่อคลนิิกเสรมิความงามส่งผลต่อความตัง้ใจใชซ้ํ้า ของผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานคร 
ประชากรเป็นผูม้าใชบ้รกิารคลนิิกเสรมิความงามในกรุงเทพมหานคร ตวัอย่างไดจ้ากการสุ่มแบบ
สะดวกจาํนวน 160 คน เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาคอืแบบสอบถามที ่มคีา่ความเชื่อถอืไดเ้ท่ากบั .856 
- .959 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื สถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ 
สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และใชก้ารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุในการทดสอบสมมตฐิานทีร่ะดบันยัสาํคญั .05  
ผลวจิยัพบว่า 1) คุณภาพบรกิารและภาพลกัษณ์ของคลนิิกเสรมิความงามมอีทิธพิลทางบวก ต่อ
ความพงึพอใจต่อคลนิิกเสรมิความงามของผูใ้ชบ้รกิารในกรุงเทพมหานคร 2) คุณภาพบรกิารภาพลกัษณ์
และความพงึพอใจมอีทิธพิลทางบวกต่อความตัง้ใจใชซ้ํ้าของผูใ้ชบ้รกิารในกรงุเทพมหานคร 
 นนัทธ์กิาญจน์ ฤทธเิทวา (2563) ศกึษาวจิยัเรือ่ง ภาพลกัษณ์การทอ่งเทีย่วและคุณค่าที่
ไดร้บัจากการท่องเทีย่วทีส่่งผล ต่อการกลบัมาเทีย่วซํ้าของนักท่องเทีย่วชาวไทยในจงัหวดัสงขลา 
มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาระดบัภาพลกัษณ์การท่องเทีย่วและคุณค่าทีไ่ดร้บัจาก การท่องเทีย่วของ
นกัท่องเทีย่วชาวไทยในจงัหวดัสงขลาและเพื่อวเิคราะหอ์ทิธพิลของภาพลกัษณ์การท่องเทีย่วและ
คุณคา่ทีไ่ดร้บัจากการทอ่งเทีย่วทีส่ง่ผลต่อการกลบัมาเทีย่วซํ้าของนกัทอ่งเทีย่วชาวไทยใน จงัหวดั
สงขลา กลุ่มตวัอย่างในการวจิยั คอื นักท่องเที่ยวชาวไทยที่มาอายุตัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป ที่เขา้มา 
ท่องเที่ยวในจงัหวดัสงขลา จํานวน 400 คน เกบ็ตวัอย่างโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) 
โดยสถติ ิทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ คา่ความถี ่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
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สถติทิีใ่ชท้ดสอบสมมตฐิาน ไดแ้ก่ ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรส์นั (Pearson Correlation Coefficient) 
และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการวจิยัพบว่า ความ 
สมัพนัธภ์ายใน ระหว่างตวัแปรพยากรณ์ 1) ระดบัความเป็นจรงิต่อภาพลกัษณ์การท่องเทีย่วของ
นกัทอ่งเทีย่วชาวไทยใน จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.86, S.D.= 0.39) 
และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง มรีะดบัความเป็นจรงิต่อภาพลกัษณ์การท่องเทีย่ว 
อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นกจิกรรมและสถานทีท่่องเทีย่ว ดา้นทีพ่กั ดา้นอาหารและ
รา้นอาหาร ดา้นสิง่จูงใจทีเ่กดิจากมนุษย ์ดา้นความสนุกสนานและความบนัเทงิ ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ของแหล่งท่องเทีย่ว และดา้นบรรยากาศทางสงัคม ตามลําดบั 2) ระดบัความเป็นจรงิต่อคุณค่าที่
ไดร้บัจากการท่องเทีย่วของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก
ทีส่ดุ ( X = 4.78, S.D.= 0.51) และเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง มรีะดบัความเป็น
จรงิต่อคุณค่าทีไ่ดร้บัจากการท่องเทีย่ว อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นเวลา ดา้นประสบการณ์ 
ดา้นการเงนิ ตามลาํดบั 3) ระดบัความเป็นจรงิต่อการกลบัมาเทีย่วซํ้าของ นกัทอ่งเทีย่วชาวไทยใน
จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.79, S.D.= 0.47) และเมื่อพจิารณาเป็น
รายดา้น พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มรีะดบัความเป็นจรงิต่อการกลบัมาเที่ยวซํ้า อยู่ในระดบัมากที่สุด 
ทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการแนะนําและบอกต่อและดา้นความตัง้ใจกลบัมาเทีย่วซํ้า ตามลําดบั ในส่วน
ของตวัแปรพยากรณ์ที่ส่งผลต่อการกลบัมาเที่ยวซํ้าของนักท่องเที่ยวชาวไทยในจงัหวดัสงขลา 
พบว่า ภาพลกัษณ์ (4) การท่องเทีย่วและคุณค่าทีไ่ดร้บัจากการท่องเทีย่ว สามารถรว่มกนัพยากรณ์
การกลบัมาเทีย่วซํ้าของ นกัท่องเทีย่วชาวไทยในจงัหวดัสงขลาไดร้อ้ยละ 68.2 (R2= 0.682) ที่
ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ.01 ซึ่งม ีทัง้หมด 6 ปจัจยั เรยีงตามลําดบัปจัจยัที่ส่งผลมากที่สุดไปหา
น้อยทีสุ่ด ดงัน้ี คุณค่าทีไ่ดร้บัจากการ ท่องเทีย่วดา้นประสบการณ์ คุณค่าทีไ่ดร้บัจากการท่องเทีย่ว
ดา้นการเงนิ คุณค่าทีไ่ดร้บัจากการท่องเทีย่ว ดา้นเวลา ภาพลกัษณ์การท่องเทีย่วดา้นสิง่จูงใจที่
เกดิจากมนุษย ์ภาพลกัษณ์การทอ่งเทีย่วดา้น สภาพแวดลอ้มของแหล่งท่องเทีย่ว และภาพลกัษณ์
การทอ่งเทีย่วดา้นความสนุกสนานและความบนัเทงิ 
  ธติ ิเกตุทตั; และคณะ (2563) ไดศ้กึษา อทิธพิลของภาพลกัษณ์องคก์รและภาพลกัษณ์
ตราผลติภณัฑต่์อคุณภาพ ความสมัพนัธร์ะหว่างผูบ้รโิภคกบัตราผลติภณัฑใ์นกลุ่มธุรกจิธนาคาร  
เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาอทิธพิลของภาพลกัษณ์
องค์กรและภาพลกัษณ์ตราผลติภณัฑ ์ที่ส่งผลกระทบต่อคุณภาพความสมัพนัธ์ของผูบ้รโิภคกบั
ตราผลติภณัฑ ์ในธุรกจิดา้นการธนาคาร และศกึษาอทิธพิลของความไวว้างใจต่อตราผลติภณัฑ ์
รวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามจากผูใ้ชบ้รกิารธนาคารในจงัหวดัเชยีงใหม ่จาํนวน 400 ชุด แลว้
วเิคราะหค์วามสมัพนัธด์ว้ยสมการถดถอยพหุคูณ รวมทัง้ทดสอบอทิธพิล ของตวัแปรกํากบั และ
ปฏสิมัพนัธ์ทีม่ต่ีอตวัแปรตามโดยวธิเีพิม่ตวัแปรอสิระ แบบขัน้ตอน ผลการศกึษาพบว่า ภาพลกัษณ์
องคก์รและภาพลกัษณ์ผลติภณัฑ ์มอีทิธพิล ต่อความสมัพนัธร์ะหว่างผูบ้รโิภคกบัตราผลติภณัฑ์
ในกลุ่มธุรกจิธนาคาร โดยเฉพาะอยา่งยิง่ปจัจยัดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม และราคา สว่นปจัจยั 
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ด้านสถานที่และกระบวนการให้บรกิาร ซึ่งในการศึกษาน้ีพบว่า ไม่มอีทิธพิลต่อ ความสมัพนัธ์
ระหวา่งผูบ้รโิภคกบัตราผลติภณัฑ ์โดยความไวว้างใจต่อตราผลติภณัฑ ์เป็นตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อ
ความสมัพนัธร์ะหวา่งภาพลกัษณ์องคก์ร และภาพลกัษณ์ ตราผลติภณัฑก์บัคุณภาพความสมัพนัธ์
ของผูบ้รโิภคกบัตราผลติภณัฑ ์  
 บุญจริา สง่แสง (2565) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง  การรบัรูภ้าพลกัษณ์องคก์ร และความพงึพอใจ
การใหบ้รกิาร ส่งผลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารซํ้า ของสมาชกิสหกรณ์ออมทรพัย์สํานักเลขาธกิาร
คณะรฐัมนตร ีจํากดั ซึ่งผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า (1) สมาชกิสหกรณ์ออมทรพัยส์ํานัก
เลขาธิการคณะรฐัมนตร ีจํากดั ที่มเีพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได้ต่อเดือน 
ต่างกนั ทําใหค้วามตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าโดยภาพรวม ไม่ต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 (2) การรบัรูภ้าพลกัษณ์องคก์ร ดา้นบรกิาร ส่งผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้า ของสมาชกิ
สหกรณ์ออมทรพัยส์าํนกัเลขาธกิารคณะรฐัมนตร ีจาํกดั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (3) 
ความพงึพอใจ การใหบ้รกิาร สง่ผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าของสมาชกิสหกรณ์ออมทรพัยส์าํนกั
เลขาธกิารคณะรฐัมนตร ีจาํกดั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 อุดม สมบูรณ์ผล (2562) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง การจดัการคุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์
องคก์รทีส่ง่ผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าโรงแรมขนาดเลก็ของนักท่องเทีย่วไทยในจงัหวดัปทุมธานี 
การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศกึษาความคดิเหน็ของนักท่องเทีย่วไทยทีม่ต่ีอการจดัการคุณภาพ
การบรกิาร และภาพลกัษณ์องคก์รโรงแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัปทุมธานี 2) ศกึษาระดบัความตัง้ใจ
ใชบ้รกิารซํ้าโรงแรมขนาดเลก็ของนักท่องเทีย่วไทยในจงัหวดัปทุมธานี 3) ศกึษาอทิธพิลของการ
จดัการคุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์องคก์รทีส่ง่ผลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าโรงแรมขนาดเลก็
ของนักท่องเทีย่วไทยในจงัหวดัปทุมธานี กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช ้คอื นักท่องเทีย่วชาวไทยทีใ่ชบ้รกิาร
โรงแรมขนาดเลก็ในจงัหวดัปทุมธานี จาํนวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัคอื แบบสอบถาม 
ค่าความเทีย่งตรงอยูร่ะหว่าง 0.66-1.00 และค่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.801 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มลู ไดแ้ก่ ความถี ่ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และการถดถอยพหุคูณ ผลการวจิยั
พบวา่ 1) ระดบัการจดัการคุณภาพการบรกิารและภาพลกัษณ์องคก์ร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
2) ระดบัความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าโรงแรมขนาดเลก็ของนักท่องเทีย่วไทยในจงัหวดัปทุมธานี โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 3) ปจัจยัการจดัการคุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้า
โรงแรมขนาดเล็กของนักท่องเที่ยวไทยในจงัหวดัปทุมธานี ได้แก่ ดา้นความเชื่อถอืไว้วางใจได ้
ดา้นการรบัรูแ้ละเขา้ใจความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร โดยที่
ปจัจยัภาพลกัษณ์องค์กร ประกอบดว้ย ดา้นภาพลกัษณ์ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ดา้นภาพลกัษณ์
ของโรงแรม มอีทิธพิลต่อการตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้าโรงแรมขนาดเลก็ของนักท่องเที่ยวไทยในจงัหวดั
ปทุมธานี อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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 วรกานต ์เชือ้สาํราญ (2654) ไดศ้กึษาวจิยัเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารซํ้า 
และความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรา้นสะดวกซกั (Laundromat) ของผูใ้ชบ้รกิารทีอ่าศยัอยูใ่นเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล เพื่อศกึษา ความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัดา้นความพงึพอใจในการ
ใช้บรกิารและความตัง้ใจใช้บรกิารซํ้าของผูใ้ช้บรกิารรา้นสะดวกซกั โดยเป็นการเก็บขอ้มูลด้วย
แบบสอบถาม โดย เป็นการเกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามในรปูแบบออนไลน์ (Online Questionary) 
โดยใช ้Google Form ในการเกบ็ผลสาํรวจจากผูต้อบแบบสอบถามจากจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้สิน้ 
407 คน จากการศกึษาวจิยัพบว่า ปจัจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสนิคา้สะดวกซกั ปจัจยัดา้นความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิาร ปจัจยัดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูใ้ชบ้รกิาร ปจัจยัส่วนพฤตกิรรม ปจัจยัดา้น
การส่งเสรมิทางการตลาด และปจัจยัส่วนความรูส้กึ มอีทิธพิลในทศิทางเชงิบวกต่อความตัง้ใจใช้
บรกิารซํ้าของผูใ้ชบ้รกิารรา้นสะดวกซกั (Laundromat) ทีอ่าศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปรมิณฑล 
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บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

  
 การวจิยัเรื่อง อทิธพิลการบรหิารสไตลญ์ีปุ่น่ภาพลกัษณ์องคก์รและความพงึพอใจสง่ผล
ใหม้กีารกลบัมาใชโ้รงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้าในเขตกรงุเทพมหานคร เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative 
Research) ประเภทสํารวจ (Survey Research) โดยมตีวัแปรที่ใชใ้นการศกึษาครัง้น้ี ไดแ้ก่      
การบรกิารสไตลญ์ี่ปุ่น (Omotenashi) ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Image) ความพงึพอใจ 
(Satisfaction) การตดัสนิใจใชบ้รกิาร (Decision to use the Dervice) เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษา
ครัง้น้ีคอื แบบสอบถามเพื่อสาํรวจการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ ภาพลกัษณ์องคก์รและความพงึพอใจ ที่
สง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่่นซํ้า ผูว้จิยัทําการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างทีไ่ด้
จากการสุม่จากกลุ่มประชากรตามระเบยีบวธิวีจิยั เพื่อนําผลมาวเิคราะหด์ว้ยเทคนิควธิกีารวเิคราะห์
องคป์ระกอบเชงิยนืยนัและวเิคราะหส์มการเชงิโครงสรา้ง เพื่อนํามาประกอบการวเิคราะห ์โดยมี
รายละเอยีดของระเบยีบวธิกีารวจิยั ดงัน้ี 
 1. การกาํหนดประชากรและการสุม่กลุ่มตวัอยา่ง 
 2. วธิกีารศกึษา 
 3.  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาและเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
การกาํหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูท้ีเ่คยพกัโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นในกรุงเทพมหานคร  
มอีายตุัง้แต่ 20 ปี ขึน้ไป  
 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 การกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งใหม้คีวามเหมาะสมเพยีงพอทีจ่ะสามารถเป็นตวัแทน
ของประชากรเป้าหมายได ้โดยดําเนินการกําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างขัน้ตํ่า แต่เน่ืองจากขอ้จํากดั
ของจาํนวนประชากรทีช่ดัเจนประกอบกบัการนําวธิกีารศกึษาการวเิคราะหเ์สน้ทางอทิธพิล (Path 
Analysis) ซึง่ทาํการวเิคราะหด์ว้ยเครื่องมอืทางสถติทิางสมการโครงสรา้ง (Structural Equation 
Modeling: SEM) ผูว้จิยัจงึใชก้ารกําหนดกลุ่มตวัอยา่งตามกฎแหง่ความชดัเจน (Rule of Thump) 
โดย ชแูมคเกอร;์ และโลแมก็ส ์(Schumacker; and Lomax. 2016) ไดแ้นะนําวา่ งานวจิยัประเภทน้ี
ควรใชข้นาดตวัอยา่ง 15-20 ตวัอยา่งต่อ 1 พารามเิตอรท์ีเ่ป็นตวัแปรทาํนายหรอืตวัแปรเชงิสงัเกต 
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(Observation Variable) โดยการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัมตีวัแปรสงัเกตในแบบจาํลอง จาํนวน 26 พารา 
มเิตอร ์ดงันัน้ ขนาดตวัอยา่งทีม่คีวามเหมาะสมและเพยีงพอควรมอียา่งน้อย 300-400 ตวัอยา่ง ซึง่
สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ คอมเรย;์ และหล ี(Comrey; and Lee. 1992) ทีแ่นะนําว่าขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่ง 500 ตวัอยา่งเป็นจาํนวนทีอ่ยูใ่นเกณฑท์ีด่มีาก เน่ืองจากเป็นการวเิคราะหข์อ้มลูหลายตวั
แปร (Multivariate Analysis) โดยการวเิคราะหต์วัแบบสมการโครงสรา้ง (SEM) ซึง่มาจากการ
ทบทวนวรรณกรรม เพื่อใหม้คีวามเชื่อมัน่มากขึน้ และมจีํานวนเพยีงพอสามารถนํามาใชใ้นการ
วิเคราะห์ข้อมูลได้ แต่เพื่อให้มีความถูกต้องสูงที่สุด เพื่อทดแทนอตัราการตอบกลบัของกลุ่ม
ตวัอยา่ง และเพือ่ความสะดวกในการประเมนิผล และการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัจงึใชข้นาดตวัอยา่ง
ทัง้หมด 515 ตวัอยา่งทีค่ดัสรรชุดทีส่มบรูณ์ได ้502 ตวัอยา่ง 
 
 วธิกีารสุม่กลุ่มตวัอยา่ง 
 ผูว้จิยัไดก้ําหนดขัน้ตอนของการสุม่กลุ่มตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (Multi Stage Sampling) 
ดงัน้ี 
 ขัน้ตอนที ่1 รวบรวมรายชื่อโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ 100% โดยมรีายชื่อดงัต่อไปน้ี 
 Mayu Hotel Bangkok 
 Ratchada Retreat  
 The Okura Prestige Bangkok 
 Yolo Bangkok Boutique Hotel 
 Shama Lakeview Asoke Bangkok 
 Zenniq 
 Solaria Nishitetsu Hotel Bangkok 
 Hotel Nikko Bangkok 
 Warm Window Silom Hostel 
 Kokotel Bed & Café 
 Asai Bangkok Sathorn 
 Luxx Langsuan Hotel  
 Staybridge Suites Bangkok Sukhumvit 
 Solaria Nishitetsu Hotel Bangkok 
  
 ขัน้ตอนที ่2 สุม่อยา่งงา่ยเพือ่คดัเลอืกตวัแทนโรงแรม 5 โรงแรมโดยใชว้ธิจีบัฉลาก ซึง่
ไดผ้ลดงัน้ี 
  1.  Mayu Hotel Bangkok 
  2. The Okura Prestige Bangkok 
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 3. Yolo Bangkok Boutique Hotel 
 4. Zenniq 
 5. Hotel Nikko Bangkok 
 
 ขัน้ตอนที ่3 ใชว้ธิสีุม่แบบสะดวกเพื่อสุม่กลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจงเลอืกบุคคลที่
เคยใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ี่ปุ่นในกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัเกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จาก
ตวัแทนกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 5โรงแรมๆ ละ 100 ชุด รวมทัง้สิน้ 500 ชุด ครบตามจํานวนที่
ตอ้งการ ทัง้น้ีผูว้จิยัไดเ้กบ็เผือ่ขาดอกี 15 ชุด 
 วธิกีารแจกแบบสอบถาม คอื ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งโดยพจิารณา
จากภายนอกและใชค้าํถามคดักรอง โดยสอบถามกลุ่มตวัอย่างว่า “ท่านเป็นผูม้อีายุ 20 ปีขึน้ไป 
เป็นผูท้ีเ่คยพกัในโรงแรมสไตลญ์ีปุ่่นหรอืไม่” หากไดร้บัคาํตอบว่า “ไมใ่ช่” กลุ่มตวัอยา่งดงักล่าว
ไมส่อดคลอ้งกบัลกัษณะของประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั ถา้ไดร้บัคาํตอบว่า “ใช่” จงึแจกแบบสอบถาม
แก่กลุ่มตวัอยา่ง ออกเกบ็ขอ้มลูตามสถานบนัเทงิต่างๆ จนครบตามจาํนวน 
 
วิธีการศึกษา 
 การศกึษาวจิยัครัง้น้ีดาํเนินการศกึษา 2 แบบ คอื 
 1. การวจิยัเอกสาร (Documentary Research) เป็นการศกึษารวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร
ต่างๆ ทัง้ทีเ่ป็นทฤษฎ ีแนวคดิ หลกัการ เครื่องมอื ตลอดจนเน้ือหาสาระสาํคญั และผลงานทีเ่กีย่วขอ้ง
ต่อปจัจยัต่างๆ ทีม่ผีลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า 
 2. การวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research) โดยเกบ็ขอ้มลูจากแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ใชแ้บบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิดเป็นเครื่องมอืในการเกบ็ขอ้มลูซึง่กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้
ในการศกึษาครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผูท้ีเ่คยพกัโรงแรมสไตลญ์ี่ปุ่นในกรุงเทพมหานครและมอีายุตัง้แต่ 20 ปี 
ขึน้ไปซึง่มคีวามสอดคลอ้งกบัลกัษณะของประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัจาํนวนทัง้หมด 502 คน 
 
เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษาและเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 1. ลกัษณะของเครือ่งมอื 
  เครื่องมอืทีใ่ชร้วบรวมขอ้มลูคอืแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 7 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนที ่1 สอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศกึษา สถานภาพสมรส อาชพี และรายไดต่้อเดอืน มลีกัษณะคําถามเป็นใหเ้ลอืกเพยีง
คาํตอบเดยีวและเป็นคําถามแบบปลายปิด (Close-Ended Response Question) จํานวน 6 ขอ้ 
ไดแ้ก่ 
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   ขอ้ 1 เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมคีาํตอบ
ใหเ้ลอืกสองคาํตอบ (Dichotomous Question) 
   ขอ้ 2 อายุ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบให้
เลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
   ขอ้  3 ระดบัการศกึษา ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมี
คาํตอบใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
   ขอ้  4 สถานภาพทางสงัคม ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลแบบนามบญัญตัิ (Nominal 
Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
   ขอ้ 5 อาชพี ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมี
คาํตอบใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
   ขอ้ 6 รายไดต่้อเดอืน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) โดยมี
คาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
 
  ตอนที ่2 พฤตกิรรมการเขา้มาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่่นมลีกัษณะคําถามเป็นให้
เลือกเพียงคําตอบเดียว เลือกคําตอบหลายคําตอบ และคําถามแบบปลายปิด (Close-Ended 
Response Question) จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 
   ขอ้ 1 ท่านเคยพกัโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นหรอืไม่โดยมคีําตอบใหเ้ลอืกสองคําตอบ 
(Dichotomous Question) 
   ขอ้ 2 สว่นมากทา่นเขา้พกัวนัใด ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบลําดบั (Ordinal Scale) 
โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายคาํตอบ (Multichotomous Question) 
   ขอ้ 3 หน่ึงปีที่ผ่านมาท่านมาใช้บริการกี่ครัง้ ใช้ระดับการวัดข้อมูลแบบลําดับ 
(Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
   ขอ้ 4 ท่านชื่นชอบอะไรในโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่น ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลแบบนาม
บญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยสามารถเลอืกคาํตอบไดห้ลายคาํตอบ (Check List Question) 
   ขอ้ 5 ส่วนใหญ่ท่านพกัโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นกบัใช้ระดบัการวดัขอ้มูลแบบลําดบั 
(Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
   ขอ้ 6 ค่าบรกิารที่พกัคนืหน่ึงที่ท่านเคยจ่ายสูงสุด ที่ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลแบบ
ลาํดบั (Ordinal Scale) โดยมคีาํตอบใหเ้ลอืกหลายขอ้ (Multichotomous Question) 
   ขอ้ 7 โรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นในเขตกรุงเทพทีท่่านเคยเขา้ใชบ้รกิาร ใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มลูแบบนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยสามารถเลอืกคาํตอบไดห้ลายคาํตอบ (Check List 
Question) 
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  ตอนที ่3 สอบถามเกีย่วกบัการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ (Omotenashi)  
  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัการบรกิารสไตล์ญี่ปุ่น ซึ่งมลีกัษณะคําถามเป็นแบบสอบถาม
แบบปลายปิด ใชว้ธิกีารใหค้ะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบ
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) จาํนวน 5 ขอ้ กําหนดค่าคะแนนความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั 
ดงัน้ี 
 

    เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 

 
  การแปลผลแบบสอบถามเกี่ยวกบัการรบัรู้คุณค่า ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคาํนวณชว่งกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 
2549) 
 

   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
  ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ ดว้ยคา่เฉลีย่มเีกณฑด์งัต่อไปน้ี  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ คุณคา่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 



42 

  ตอนที ่4 ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Image) 
  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร มลีกัษณะคําถามเป็นแบบสอบถามแบบ
ปลายปิด ใชว้ธิกีารใหค้ะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) จาํนวน 5 ขอ้ กาํหนดคา่คะแนนความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 

    เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 

 
  การแปลผลแบบสอบถามเกี่ยวกบัการตระหนักรูต้ราสนิคา้ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล
แบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคาํนวณช่วงกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา 
วาณชิยบ์ญัชา. 2549) 
 

   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
  ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์ร ดว้ยคา่เฉลีย่มเีกณฑด์งัต่อไปน้ี  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ภาพลกัษณ์องคก์ร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ภาพลกัษณ์องคก์ร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ภาพลกัษณ์องคก์ร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ภาพลกัษณ์องคก์ร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ภาพลกัษณ์องคก์ร มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
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  ตอนที ่5 ความพงึพอใจของแขกผูม้าเขา้พกั (Customer’s Satisfaction)  
  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจของแขกผูม้าเขา้พกั มลีกัษณะคําถามเป็น
แบบสอบถามแบบปลายปิด ใชว้ธิกีารใหค้ะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) จํานวน 5 ขอ้ กําหนดค่าคะแนนความคดิเหน็ออกเป็น     
5 ระดบั ดงัน้ี 
 

    เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 

 
  การแปลผลแบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของแขกผูม้าเขา้พกั ใชร้ะดบัการวดั
ขอ้มลูแบบอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคาํนวณช่วงกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา 
วาณชิยบ์ญัชา. 2549) 
 

   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
  ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัปจัจยัความพงึพอใจของแขกผูม้าเขา้พกั ดว้ยค่าเฉลีย่
มเีกณฑด์งัต่อไปน้ี  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ความพงึพอใจของแขกผูม้าเขา้พกั มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ความพงึพอใจของแขกผูม้าเขา้พกั มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ความพงึพอใจของแขกผูม้าเขา้พกั มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ความพงึพอใจของแขกผูม้าเขา้พกั มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
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  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
ความพงึพอใจของแขกผูม้าเขา้พกั มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
 
  ตอนที ่6 การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า (Reusing the Services) 
  เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัการกลบัมาใช้บรกิารซํ้า มลีกัษณะคําถามเป็นแบบสอบถาม
แบบปลายปิด ใชว้ธิกีารใหค้ะแนนแบบลเิคอรด์ (Likert Scale) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบ
อนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) จาํนวน 5 ขอ้ กําหนดค่าคะแนนความคดิเหน็ออกเป็น 5 ระดบั 
ดงัน้ี 
 

    เหน็ดว้ยมากทีส่ดุ 5 คะแนน 
    เหน็ดว้ยมาก 4   คะแนน 
    เหน็ดว้ยปานกลาง 3   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อย 2   คะแนน 
    เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 1   คะแนน 

 
  การแปลผลแบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูแบบอนัตร
ภาคชัน้ (Interval Scale) โดยอาศยัสตูรการคํานวณช่วงกวา้งของชัน้ดงัน้ี (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 
2549) 
 

   ความกวา้งของชัน้ = 
จาํนวนชัน้

ดคะแนนตํ่าสุดคะแนนสงูสุ 
 

    = 
5

15 
  

    = 0.80 
 
  ระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจดว้ยคา่เฉลีย่มเีกณฑด์งัต่อไปน้ี  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 4.21-5.00 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 3.41-4.20 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก 
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 2.61-3.40 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.81-2.60 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อย  
  ระดบัค่าเฉลีย่ระหว่าง 1.00-1.80 หมายถงึ ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบั
การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า มคีวามเหมาะสมอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
 
  ตอนที ่7 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิปจัจยัอื่นใดบา้ง ทีน่่าจะสง่ผล
ต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า มลีกัษณะเป็นคาํถามปลายเปิด 
 
 2. ขัน้ตอนในการศกึษา 
   แหล่งขอ้มลู (Source of Data) การวจิยัเรื่องน้ีเป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive 
Research) และการวจิยัเชงิสาํรวจ (Exploratory Research) โดยมุง่ศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการ
กลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า 
  1. ศกึษาขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูทีม่ี
ผูร้วบรวมไว ้ดงัน้ี 
   - วารสารวชิาการ วทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
    - ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 
   2. ศกึษาจากแหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) จากการใชแ้บบสอบถามเกบ็
ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 515 คน 
  
 3. การเกบ็ขอ้มลู 
  1. ศกึษาวารสารวชิาการ วทิยานิพนธ ์และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และขอ้มลูจากอนิเทอรเ์น็ต 
   2. ออกแบบและสรา้งแบบสอบถาม 
   3. นําแบบสอบถามไปตรวจสอบกบัผูเ้ชีย่วชาญ 3 ทา่น ดงัตารางที ่4 
  
ตารางที ่2 ผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 

ลาํดบัท่ี ผูเ้ช่ียวชาญ ตาํแหน่ง / หน่วยงาน 

1 ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร.อรญิชย ์ณ ระนอง 
คณะบรหิารธุรกจิ  
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล
รตันโกสนิทร ์วทิยาเขตศาลายา 

2 ดร.รุง่อรณุ กระแสสนิธุ ์
อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ  
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 

3 ดร.เอบิ พงบุหงอ 
อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ  
สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
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  4. นําแบบสอบถามที่ผูเ้ชี่ยวชาญตรวจสอบแล้ว หาค่าความเที่ยงตรงเชงิเน้ือหา 
ขอ้คาํถามแต่ละขอ้จะตอ้งมคี่า IOC เท่ากบัหรอืมากกว่า 0.50 จงึจะถอืว่าขอ้คาํถามนัน้ใชไ้ด ้หาก
ขอ้คาํถามไดค้่า IOC ตํ่ากว่า 0.50 ขอ้คาํถามนัน้จะถูกตดัออกหรอืนําไปปรบัปรุงแกไ้ขใหม ่ซึง่
แบบสอบถามของงานวจิยัน้ีมดีชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คําถามกบั เน้ือหาเท่ากบั 0.91 
และไมม่ขีอ้คาํถามใดทีม่คีะแนนความสอดคลอ้งน้อยกวา่ 0.50   
  5. นําแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาเพือ่ตรวจสอบความสมบรูณ์ 
  6. วดัความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยนําแบบสอบถามทีผ่า่นการ
ตรวจสอบจากผูเ้ชีย่วชาญไปทดลอง (Tryout) กบักลุ่มประชากรทีม่ลีกัษณะใกลเ้คยีงกบักลุ่มตวัอย่าง 
ซึง่ไดแ้ก่ กลุ่มผูเ้คยพกัโรงแรมสไตลญ์ี่ปุ่นในเขต จงัหวดัเชยีงใหม่ จํานวน 30 ชุด ตรวจสอบความ
เป็นปรนัย และความสมบูรณ์ของขอ้คําถาม เพื่อวดัความสอดคลอ้งภายใน (Internal Consistency 
Model) โดยใช้โปรแกรมสําเรจ็รูปทางสถิติในการหาความเชื่อมัน่ โดยใช้สมัประสทิธิแ์อลฟาของ 
Cronbach’s Alpha Coefficient ครอนบาค  (Cronbach. 1990 : 161) และใชเ้กณฑส์มัประสทิธิ ์
แอลฟา ยอมรบัทีค่า่  มากกวา่และเทา่กบั 0.7 (Cortina. 1993) 
  สตูรการหาสมัประสทิธิแ์อลฟาของ Cronbach มดีงัน้ี 
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  เมือ่     หมายถงึ  คา่ความสอดคลอ้งภายใน 
   n หมายถงึ  จาํนวนขอ้คาํถามในแบบสอบถาม 
   2

iS  หมายถงึ  ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 
   2

tS  หมายถงึ  ความแปรปรวนของคะแนนรวมทัง้ฉบบั  
                             
  โดยแบบสอบถามสว่นที ่1  และสว่นที ่2 เป็นขอ้มลูเชงิคุณลกัษณะ และสาํหรบัแบบสอบถาม
สว่นที ่3 ถงึส่วนที ่7 ซึง่เป็นขอ้มลูทีเ่ป็นระดบัความคดิเหน็กําหนดใหม้คี่าแอลฟาไมน้่อยกว่า 0.7 
จากการทาํ Pre-Test หาคา่แอลฟา่ไดเ้ทา่กบั 0.930 ซึง่เป็นทีย่อมรบัได ้
  7. นําแบบสอบถามไปเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 515 คน 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 ภายหลงัจากการรวบรวมแบบสอบถามทัง้หมดแลว้ ผูว้จิยันําแบบสอบถามทัง้หมดมา
ดาํเนินการ ดงัต่อไปน้ี 
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 1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
และทาํการแยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามทีถู่กตอ้งมาลงรหสัตามทีไ่ดก้ําหนดรหสัไว้
ล่วงหน้า แลว้นําขอ้มลูมาบนัทกึลงในเครือ่งคอมพวิเตอร ์
  3. นําขอ้มลูมาประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รปู สงัเคราะห ์และสรปุผลขอ้มลู 
  
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยันําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากแบบสอบถามจาํนวน 502 ชุด ทีแ่จกไปยงักลุ่ม
ตวัอย่างและนําขอ้มูลที่ไดจ้ากการดําเนินการตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลซึ่งทําใหผู้ว้จิยั
แน่ใจไดว้่าขอ้มลูทีนํ่ามาประมวลผลเป็นขอ้มูลทีม่คีวามสมบูรณ์ ถูกตอ้ง และอยู่ในรูปแบบเดยีวกนั
ทัง้หมด ก่อนทีจ่ะนําขอ้มลูไปประมวลผลและวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์โดยใชโ้ปรแกรม
สาํเรจ็รปู ขอ้มลูทางสถติต่ิางๆ ทีใ่ชม้ดีงัน้ี 
  1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใชใ้นการบรรยายคุณลกัษณะ และ
คุณสมบตัขิองประชากร  
   1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใชอ้ธบิายขอ้มลูเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม  
  1.2 ค่าเฉลีย่ (Mean) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชใ้นการแปล
ความหมายของขอ้มลูต่างๆ เพือ่สรปุและอธบิายลกัษณะของตวัแปร 
 2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน (Hypothesis 
Testing) เพื่อหาความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุ และระดบัปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อตวัแปรทัง้ทางตรงและ
ทางออ้ม ตวัแบบสมการโครงสรา้ง (Structural Equation Modeling-SEM) โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู 
Smart PLS 4.0 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 จากการศกึษาเรื่อง อทิธพิลทีก่ารบรกิารสไตลญ์ีปุ่่น ความคาดหวงัของผูบ้รโิภค และความ
ชื่นชอบวฒันธรรมกระแสนิยมทีส่่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารออนเซนซํ้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผูว้จิยัไดนํ้าขอ้มูลจากการเกบ็แบบสอบถามจํานวน 515 ชุด มาตรวจสอบความสมบูรณ์ และความ 
ถูกตอ้งของแบบสอบถามไดจ้าํนวน 502 ชุด ทีผ่า่นการตรวจสอบคุณภาพแลว้ ซึง่เป็นค่าทีย่อมรบั
ไดใ้นการกําหนดขนาดตวัอยา่งทีเ่หมาะสมตามแนวคดิของคอมเรย;์ และล ี(Comrey; and Lee. 
1992) ทีแ่นะนําว่าจํานวนกลุ่มตวัอย่างที ่502 ตวัอย่างอยู่ในระดบัดมีาก ดงันัน้งานวจิยัน้ีจงึใช้
ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจํานวน 502 คน มาทําการสรุปผลการวเิคราะห ์ดว้ยวธิกีารทางสถติ ิตาม
วตัถุประสงคข์องผูว้จิยั โดยผูว้จิยัไดส้รปุผลการวเิคราะหข์อ้มลู โดยไดแ้บ่งขอ้มลูเป็น  4 ตอน ดงัน้ี   
 1. ผลการวเิคราะหล์กัษณะขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 2. ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ 
 3. ผลการวเิคราะหอ์ทิธพิลทีก่ารบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ ภาพลกัษณ์องคก์ร และความพงึใจที่
สง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญีปุ่น่ซํ้าในเขตกรงุเทพมหานคร 
 4. ผลการวเิคราะหเ์พือ่ทดสอบสมมตฐิาน  
 โดยผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์ทีใ่ชแ้ทนสถติแิละตวัแปรต่างๆ ดงัน้ี 
 
สญัลกัษณ์ทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 n   หมายถงึ  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง  
 X    หมายถงึ  คา่เฉลีย่ 
 S.D.  หมายถงึ  สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 Loading  หมายถงึ  คา่สมัประสทิธิข์องปจัจยั (Factor) มคีวามสมัพนัธก์บัตวัแปร 
 R2   หมายถงึ  คา่สมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจ 
 AVE   หมายถงึ  ดชันีทีแ่สดงความสามารถควบคุมความผนัแปรของตวัชีว้ดั 
    หมายถงึ  คา่ความเชื่อถอืไดข้อง Cronbach (Cronbach’s ) 
 CR  หมายถงึ  คา่ความเชื่อถอืได ้(Composite Reliability) 
 GoF  หมายถงึ  คา่ดชันีความเทีย่งตรง 
 DE  หมายถงึ  อทิธพิลทางตรง 
 IE    หมายถงึ  อทิธพิลทางออ้ม 
 TE   หมายถงึ  อทิธพิลโดยรวม 
 p-Value หมายถงึ  ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ
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 สญัลกัษณ์ทีใ่ชใ้นตวัแปรแฝง 
 OMO   หมายถงึ  การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ (Omotenashi) 
 OBS    หมายถงึ  การรบัรูท้างสายตา (Eye’s perception) 
 OTK   หมายถงึ  การใสใ่จของพนกังาน (employee’ s care) 
 OSA   หมายถงึ  การใชว้าจาและการทกัทาย (Salutation) 
 OIM   หมายถงึ  การสรา้งความประทบัใจ (Impression) 
 CI   หมายถงึ  ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate image) 
 CMG   หมายถงึ  ภาพลกัษณ์ดา้นบรหิารจดัการ (Management Image) 
 CEN   หมายถงึ  ภาพลกัษณ์ดา้นสิง่แวดลอ้มและกายภาพ (Environment Image) 
 CSR   หมายถงึ  ภาพลกัษณ์ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม (Social Responsibility  
    Image  
    SAT  หมายถงึ  ความพงึพอใจ (Satisfaction) 
    DEC หมายถงึ  การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า (Decision) 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู                         
 ผลวเิคราะห์ขอ้มูลของอทิธพิลที่การบรกิารสไตล์ญี่ปุ่น ความคาดหวงัของผูบ้รโิภค และ
ความชื่นชอบวฒันธรรมกระแสนิยมที่ส่งผลต่อการกลบัมาใช้บรกิารโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นซํ้าในเขต
กรุงเทพมหานครครัง้น้ี ผูว้จิยัไดต้รวจสอบขอ้มลูความถูกต้อง ซึ่งมแีบบสอบถาม  ทีม่คีวามสมบูรณ์
และนํามาใชใ้นการวเิคราะหไ์ดจ้าํนวน 502 ชุด โดยมผีลการวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 
 
 ตอนที ่1 ผลการวเิคราะหส์ถานภาพสว่นบุคคลโดยหาจาํนวนรอ้ยละการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยั
ไดเ้กบ็ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างจํานวน 502 คน ซึ่งผลการวเิคราะหล์กัษณะขอ้มูลทัว่ไปของ
กลุ่มตวัอยา่งสรปุไดต้ามตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่3 ผลการวเิคราะหส์ถานภาพผูใ้ชบ้รกิาร (เพศ) 

เพศ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 224 44.6 
หญงิ 278 55.4 

รวม 502 100.00 
  
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่3 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 
502 คน ส่วนใหญ่เพศหญงิมจีํานวน 278 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.4 เป็นเพศชาย มจีํานวน 224 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 44.6   



50 

ตารางที ่4 ผลการวเิคราะหส์ถานภาพสว่นบุคคล (อาย)ุ 
อาย ุ จาํนวน (คน) ร้อยละ 

18-30 ปี 99 19.7 
31-40 ปี 168 33.5 
41-50 ปี 115 22.9 
51-60 ปี 84 16.7 
61 ปีขึน้ไป 36 7.2 

รวม 502 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่4 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 
502 คน ส่วนใหญ่มอีายุ 31-40 ปี มจีํานวน 168 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.5 รองลงมาคอืช่วงอาย ุ
41-50 ปี มจีาํนวน 115 คน คดิเป็นรอ้ย 27.9 ชว่งอาย ุ18-30 ปี มจีาํนวน 99 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
19.2 ช่วงอายุ 51-60 ปี มจีํานวน 84 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.7 และอายุ 60 ปีขึน้ไป มจีํานวน  
30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.2 
 
ตารางที ่5 ผลการวเิคราะหส์ถานภาพสว่นบุคคล (สถานภาพสมรส) 

สถานภาพสมรส จาํนวน (คน) ร้อยละ 
โสด 209 41.6 
สมรส 217 43.2 
หยา่รา้ง/หมา้ย/ไมไ่ดอ้ยูด่ว้ยกนั 76 15.2 

รวม 502 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่5 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 
502 คน สว่นใหญ่อยูใ่นสถานภาพสมรส จาํนวน 217 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.2 สถานภาพโสดมี
จาํนวน 209 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.6 และหย่ารา้ง/หมา้ย/ไมไ่ดอ้ยู่ดว้ยกนั มจีํานวน 76 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 15.0  
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ตารางที ่6 ผลการวเิคราะหส์ถานภาพสว่นบุคคล (ระดบัการศกึษา) 
ระดบัการศึกษา จาํนวน (คน) ร้อยละ 

มธัยมศกึษาตอนปลาย 
เทยีบเทา่ หรอืตํ่ากวา่ 

37 7.4 

อนุปรญิญาหรอืเทยีบเทา่ 104 20.7 
ปรญิญาตร ี 248 49.4 
ปรญิญาโท หรอืสงูกวา่ 113 22.5 

รวม 502 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่6 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 
502 คน สว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจาํนวน 248 คน คดิเป็นรอ้ยละ 49.4 รองลงมามี
การศกึษาระดบัปรญิญาโทหรอืสูงกว่าจํานวน 113 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.5 ศกึษาระดบัอนุปรญิญา
หรอืเทยีบเทา่จาํนวน 104 คดิเป็นรอ้ยละ 20.7 และระดบัการศกึษาระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย 
เทยีบเทา่ หรอืตํ่ากวา่จาํนวน 37 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.4 
 
ตารางที ่7 ผลการวเิคราะหส์ถานภาพสว่นบุคคล (อาชพี) 

อาชีพ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรยีน นกัศกึษา 42 8.4 
ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 89 17.7 
ลกูจา้ง/พนกังานเอกชน 181 36 
เจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 135 26.9 
พอ่บา้น/แมบ่า้น 55 11 

รวม 502 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่7 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 
400 คน สว่นใหญ่ประกอบอาชพีลูกจา้ง/พนกังานเอกชนจาํนวน 181 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.1 
เจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ จํานวน 135 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.9 ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ 
จาํนวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.2 พอ่บา้น/แมบ่า้น จาํนวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.0 และ
นกัเรยีน นกัศกึษา จาํนวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.4 
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ตารางที ่8 ผลการวเิคราะหส์ถานภาพสว่นบุคคล (รายไดต่้อเดอืน) 
รายได้ต่อเดือน จาํนวน (คน) ร้อยละ 

10,000บาท หรอืตํ่ากวา่ 40 8 
10,001-20,000 บาท 89 17.7 
20,001-30,000 บาท 145 29.7 
30,001-40,000 บาท 105 20.9 
40,001-50,000 บาท 45 9.0 
มากกวา่ 50,000 บาท 74 14.7 

รวม 502 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่8 แสดงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 
502 คน ส่วนใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท จํานวน 145 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.7 
รายไดต่้อเดอืน 30,001-40,000 บาท จํานวน 105 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.9 รายไดต่้อเดอืน 10,001-
20,000 บาท จํานวน 89 คน คดิเป็นร้อยละ 17.7 รายได้ต่อเดอืน มากกว่า 50,000 บาท ที่มี
จํานวน 74 คน คดิเป็นร้อยละ 14.7 รายได้ต่อเดอืน 40,001-50,000 บาท จํานวน 45 คน คิดเป็น  
รอ้ยละ 9.0 และรายไดท้ีต่ํากวา่ 10,000 บาท จาํนวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8 
 
 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ 
 
ตารางที ่9 ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ (ความถีใ่นการเขา้รบั

บรกิาร ในชว่ง 6 เดอืนทีผ่า่นมา) 
ความถ่ีในการเข้ารบับริการ

เฉล่ียต่อเดือน 
จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1 ครัง้ 246 49 
2 ครัง้ 170 33.9 
3 ครัง้  70 23.9 
4 ครัง้ 16 3.2 
มากกวา่ 4 ครัง้ 0 0 

รวม 502 100.00 
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 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่9 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอย่าง 502 คน 
ส่วนใหญ่มคีวามถี่ในการเขา้รบับรกิารในช่วง 6 เดอืนที่ผ่านมา เฉลี่ย 1 ครัง้ จํานวน 246 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 49.00 รองลงมาคอื 2 ครัง้ จํานวน 170 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.9 3 ครัง้ จํานวน 
70 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.9 มากกวา่ 4 ครัง้ จาํนวน 16 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.2 
 
ตารางที ่10 ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ (วนัทีนิ่ยมใชบ้รกิาร) 

วนัท่ีนิยมใช้บริการ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
วนัจนัทร ์- วนัศุกร ์ 23 4.5 
วนัเสาร ์- วนัอาทติย ์ 185 36.9 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 137 27.3 
ไมจ่าํกดั (ไดทุ้กชว่งเวลา) 157 31.3 

รวม 502 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่10 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอย่าง 502 คน 
ส่วนใหญ่นิยมใชบ้รกิารวนัเสาร ์- วนัอาทติย ์จํานวน 185 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.9 รองลงมานิยมใช้
บรกิารวนัหยุดนักขตัฤกษ์ จํานวน 137 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.3 ใชบ้รกิารไม่จํากดั (ไดทุ้กช่วง 
เวลา) จาํนวน 157 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.3 และใชบ้รกิารวนัจนัทร ์- วนัศุกร ์จาํนวน 23 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 4.6 
 
ตารางที ่11 ผลการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ (ค่าใช้จ่ายโดยที่เคย   

จ่ายสูงสุดต่อคนื) 
ค่าใช้จ่ายโดยเฉล่ีย จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1,000 บาท หรอืตํ่ากวา่/คนื  36 7.2 
1,001-2,000 บาท/คนื 128 25.5 
2,001-3,000 บาท/คนื 167 33.3 
3,001-4,000 บาท/คนื 83 16.5 
มากกวา่ 4,000 บาทต่อคนื 88 17.5 

รวม 502 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่11 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอย่าง 502คน 
สว่นใหญ่ใชจ้า่ยโดยเฉลีย่ 2,001-3,000 บาท/คนื จาํนวน 167 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.3 รองลงมา
ใชจ้่าย 1,001-2,000 บาท/คนื จํานวน 128 คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.5 ใชจ้่าย มากกว่า 4,000 
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บาทต่อคนื จํานวน 88 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.5 ซึ่งใกลเ้คยีงกบั 3,001-4,000 บาท/คนื จํานวน 
83 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.5 และจาํนวน1000บาทหรอื ตํ่ากวา่ /คนื จาํนวน 36 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.7 
 
ตารางที่ 12 ผลการวเิคราะหพ์ฤติกรรมการมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่น (บุคคลที่ไปใช้บรกิาร

โรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นด้วย  
บคุคลท่ีไปใช้บริการโรงแรม

สไตลญ่ี์ปุ่ นด้วย 
จาํนวน (คน) ร้อยละ 

พอ่แม/่ครอบครวั 179 35.6 
แฟน 111 22.1 
คนเดยีว 62 12.4 
เพือ่น 150 29.9 

รวม 502 100.00 
 
 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่12 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอยา่ง 502 
คะแนน ส่วนใหญ่ไปใชบ้รกิารกบัพ่อแม่/ครอบครวั จํานวน 179 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 35.7 
รองลงมาไปใชบ้รกิารกบัเพื่อนจาํนวน 150 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 29.9 ซึง่มจีาํนวนใกลเ้คยีง
การใชบ้รกิารกบัแฟน จาํนวน 111คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 22.1 และไปใชบ้รกิารคนเดยีว จาํนวน 
62 คะแนน คดิเป็นรอ้ยละ 12.4 
 
ตารางที่ 13 ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการมาใช้บรกิารโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่น (เหตุผลที่เขา้พกั

โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่)  
เลือกข้อ จาํนวน ร้อยละ เหตผุลท่ีเข้าพกัโรงแรมสไตลญ่ี์ปุ่ น 

1 63 12.5 1. ไดบ้รรยากาศแบบญีปุ่น่ 
2. ชอบการบรกิารแบบญีปุ่น่ 
3. ชอบอาหารญีปุ่น่ 

2 30 6.0 
3 24 4.8 
12 113 22.5 
13 106 21.1 
23 52 10.4 
123 114 22.7 
รวม 502 100.0 
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 ผลการวเิคราะหจ์ากตารางที ่13 แสดงพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของกลุ่มตวัอยา่ง 502 คน 
พบวา่สว่นใหญ่ชอบทัง้สามเหตุผล มจีาํนวนทัง้สิน้ 114 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.7 รองลงมาคอื ชอบ
บรรยากาศญีปุ่น่และบรกิารแบบญีปุ่น่ มจีาํนวน 113 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.5 ชอบบรรยากาศแบบ
ญีปุ่่นและอาหารญี่ปุ่น จํานวน 106 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.1 ชอบบรรยากาศแบบญี่ปุ่นจํานวน 63 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.5 ชอบบรกิารแบบญีปุ่น่และอาหารญีปุ่น่จาํนวน 52 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.4 
ทีเ่หลอื ชอบบรกิารแบบญีปุ่น่ และ ชอบอาหารญีปุ่น่เพยีงอยา่งเดยีว มจีาํนวน 30 คน และ 24 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 6.0 และ 4.8 ตามลาํดบั 
 
 ตอนที ่3 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ (Omotenashi) 
 
ตารางที ่14 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นการรบัรูท้างสายตา 
การบริการสไตลญ่ี์ปุ่ นด้านการรบัรู้ทางสายตา X  S.D. การแปลผล 
1. ทา่นรูส้กึวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ตกแต่งได้
บรรยากาศแบบญีปุ่น่ 

4.46 0.587 มากทีส่ดุ 

2. ทา่นรูส้กึวา่สิง่ของเครือ่งใชใ้นหอ้งพกังา่ยต่อ
การหยบิจบั 

4.26 0.670 มากทีส่ดุ 

3. ทา่นรูส้กึวา่สิง่ของเครือ่งใชภ้ายในหอ้งเป็น
ผลติภณัฑจ์ากญีปุ่น่ 

4.18 0.665 มาก 

4. ทา่นรูส้กึวา่ไดร้บัคาํแนะนําเกีย่วกบับรกิาร
ต่างๆ ทีท่างเรยีวกงัไดจ้ดัเตรยีมไว ้

4.24 0.664 มากทีส่ดุ 

รวม 4.28 0.447 มากทีส่ดุ 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่14 แสดงใหเ้หน็วา่ ขอ้มลูเกีย่วกบัการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่
ดา้นการรบัรูท้างสายตาโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 28.44 ผลการวเิคราะห์
เป็นรายขอ้ พบว่าการบรกิารสไตลญ์ี่ปุน่ดา้นการรบัรูท้างสายตาทีม่รีะดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ด
ไดแ้ก่ รูส้กึว่าเรยีวกงัตกแต่งไดบ้รรยากาศแบบญีปุ่น่ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.46 รองลงมารูส้กึว่าสิง่ของ
เครื่องใชใ้นหอ้งพกังา่ยต่อการหยบิจบั มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.26 รูส้กึว่าไดร้บัคําแนะนําเกีย่วกบั
บรกิารต่างๆ ทีท่างเรยีวกงัไดจ้ดัเตรยีมไว ้มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.24 และระดบัความเหน็ในระดบั
มากคอื ทา่นรูส้กึวา่สิง่ของเครือ่งใชภ้ายในหอ้งเป็นผลติภณัฑจ์ากญีปุ่น่ 4.18 
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ตารางที ่15 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นการใสใ่จของพนกังาน 
การบริการสไตลญ่ี์ปุ่ นด้านการใส่ใจของ

พนักงาน X  S.D. การแปลผล 

1. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานมคีวามพรอ้มทีบ่รกิารทา่น 4.19 0.622 มาก 
2. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานเขา้ใจในความตอ้งการของ
ทา่น 

4.28 0.608 มากทีส่ดุ 

3. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานบรกิารทา่นดว้ยจติบรกิาร 4.21 0.643 มากทีส่ดุ 
4. ทา่นเหน็วา่พนกังานมคีวามพรอ้มทีจ่ะบรกิาร
ต่อทุกคนทีม่าใชบ้รกิาร 

4.28 0.632 มากทีส่ดุ 

รวม 4.23 0.459 มากท่ีสดุ 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่15 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มูลเกี่ยวกบัการบรกิารสไตล์ญี่ปุ่น
ดา้นการใส่ใจของพนักงานโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.2395 สาํหรบัผลการ
วเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ พบว่ารูส้กึว่าพนกังานเขา้ใจในความตอ้งการของท่าน และ เหน็ว่าพนกังานมี
ความพรอ้มทีจ่ะบรกิารต่อทุกคนทีม่าใชบ้รกิาร มรีะดบัความคดิเหน็เทา่กนัคอือยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด 
โดยรูส้กึประทบัใจเมื่อได้รบัโปรโมชัน่หรอืของกํานัลพเิศษ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.28 รองลงมาคอื 
รูส้กึว่าพนักงานบรกิารท่านดว้ยจติบรกิาร มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.21 และระดบัความเหน็ระดบัมาก 
คอื รูส้กึวา่พนกังานมคีวามพรอ้มทีบ่รกิารทา่น มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.19 
 
ตารางที ่16 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นการใชว้าจาและการทกัทาย 

การบริการสไตลญ่ี์ปุ่ นด้านการใช้วาจาและ
การทกัทาย X  S.D. การแปลผล 

1. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานทกัทายทา่นตัง้แต่แรกเหน็
เมือ่ทา่นเขา้มาเรยีวกงั 

4.19 0.625 มาก 

2. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานใชค้าํพดูทีส่ภุาพในการ
ทกัทาย 

4.32 0.601 มากทีส่ดุ 

3. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานใชค้าํพดูทีฟ่งัแลว้รูส้กึด ี 4.25 0.624 มากทีส่ดุ 
4. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานใชภ้าษาทีก่ระชบัทาํให้
ทา่นเขา้ใจไดง้า่ย 

4.19 0.624 มาก 

รวม 4.23 0.454 มากท่ีสดุ 
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 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่16 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มูลเกี่ยวกบัการบรกิารสไตล์ญี่ปุ่น
ดา้นการใชว้าจาและการทกัทาย พบว่า ระดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.2351 สาํหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ พบว่ารูส้กึว่าพนกังานใชค้ําพดูทีสุ่ภาพในการทกัทาย 
มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.32 รองลงมาคอื รูส้กึว่าพนักงานใช้คําพูดที่ฟงัแล้วรู้สกึด ีมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.25 และความเหน็ระดบัมาก คอื รูส้กึว่าพนักงานทกัทายท่านตัง้แต่แรกเหน็เมื่อท่านเขา้มาเรยีว
กงั และ รูส้กึวา่พนกังานใชภ้าษาทีก่ระชบัทาํใหท้า่นเขา้ใจไดง้า่ย ซึง่มคีา่เฉลีย่เทา่กนัคอื 4.19 
 
ตารางที ่17 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นดา้นความประทบัใจ 

การบริการสไตลญ่ี์ปุ่ นด้านการใช้วาจาและ
การทกัทาย X  S.D. การแปลผล 

1. ทา่นคดิวา่พนกังานสรา้งความประทบัใจแรกมา
จากรอยยิม้ของพนกังาน 

4.20 0.660 มาก 

2. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานบรกิารทา่นดว้ยความ
จรงิใจโดยไมห่วงัผลตอบแทน 

4.26 0.608 มากทีส่ดุ 

3. เมือ่ทา่นมปีญัหาทา่นรูส้กึวา่พนกังานพรอ้มทีจ่ะ
ชว่ยทา่นแกไ้ขปญัหา 

4.24 0.659 มากทีส่ดุ 

4. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานตอ้นรบัทา่นอยา่งดตีลอด
ระยะเวลาทีท่า่นเขา้พกั 

4.23 0.626 มากทีส่ดุ 

รวม 4.23 0.479 มากท่ีสดุ 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่17 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มูลเกี่ยวกบัการบรกิารสไตล์ญี่ปุ่น
ดา้นความประทบัใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.2326 ผลการวเิคราะหเ์ป็น
รายขอ้ พบว่า รูส้กึว่าพนักงานบรกิารท่านดว้ยความจรงิใจโดยไม่หวงัผลตอบแทน มรีะดบัมาก
ที่สุด มคี่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.26 รองงลงมาคอื ท่านมปีญัหาท่านรูส้กึว่าพนักงานพร้อมที่จะช่วยท่าน
แกไ้ขปญัหา มคี่าเฉลี่ยอยู่ที ่4.24 และ รูส้กึว่าพนักงานตอ้นรบัท่านอย่างดตีลอดระยะเวลาทีท่่าน
เข้าพกั มคี่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.23 ส่วน คิดว่าพนักงานสร้างความประทบัใจแรกมาจากรอยยิ้มของ
พนกังาน มรีะดบัมาก ซึง่มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่4.20 
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 ตอนที ่4 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
ภาพลกัษณ์องคก์ร  
 
ตารางที ่18 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์ร ภาพลกัษณ์ดา้นบรหิารจดัการ  

ภาพลกัษณ์ด้านบริหารจดัการ X  S.D. การแปลผล 
1. ทา่นรูส้กึวา่การบรหิารจดัการโรงแรมสไตล์
ญีปุ่น่เป็นระบบแบบแผนทีด่ ี

4.31 0.667 มากทีส่ดุ 

2. ทา่นรูส้กึวา่การบรหิารจดัการโรงแรมสไตล์
ญีปุ่น่เป็นระบบแบบแผนทีด่ ี

4.21 0.692 มากทีส่ดุ 

3. ทา่นรูส้กึวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่มกีารบรหิารคา่
หอ้งพกัอยา่งเป็นธรรมต่อแขกทีม่าพกั 

4.17 0.650 มาก 

รวม 4.22 0.517 มากท่ีสดุ 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่18 แสดงใหเ้หน็วา่ ขอ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้น
บรหิารจดัการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.2291 สาํหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็น
รายขอ้ พบวา่ รูส้กึวา่การบรหิารจดัการโรงแรมเรยีวกงัเป็นระบบแบบแผนทีด่ ีมคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่4.31 
และรองลงมาคอื รูส้กึว่าการบรหิารจดัการโรงแรมเรยีวกงัเป็นระบบแบบแผนทีด่ ีมคี่าเฉลี่ย 4.21 
ส่วนระดบัมาก คอื รูส้กึว่าโรงแรมเรยีวกงัมกีารบรหิารค่าหอ้งพกัอย่างเป็นธรรมต่อแขกทีม่าพกั   
มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่4.17 
 
ตารางที ่19 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้นสิง่แวดลอ้มและกายภาพ 

ภาพลกัษณ์องคก์ร ด้านส่ิงแวดล้อมและ
กายภาพ X  S.D. การแปลผล 

1. ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่มกีารออกแบบทีด่ี
น่าพกั 

4.23 0.679 มากทีส่ดุ 

2. ทา่นคดิวา่อุปกรณ์ต่างๆ ในหอ้งพกั ทนัสมยั 
น่าใช ้

4.27 0.634 มากทีส่ดุ 

3. ทา่นคดิวา่บรรยากาศขา้งในโรงแรม 
มเีอกลกัษณ์เฉพาะตวั 

4.26 0.657 มากทีส่ดุ 

รวม 4.24 0.512 มากท่ีสดุ 
 
 



59 

 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่19 แสดงใหเ้หน็วา่ ขอ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์องคก์ร ดา้น
สิง่แวดลอ้มและกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.24537 สาํหรบัผลการ
วเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ พบว่าทุกขอ้มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด โดยคดิว่าอุปกรณ์ต่างๆ 
ในห้องพกั ทนัสมยัน่าใช้ มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.27 รองลงมาคอืคดิว่าบรรยากาศขา้งในโรงแรมมี
เอกลกัษณ์เฉพาะตวั มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.46 และคดิว่าโรงแรมเรยีวกงัมกีารออกแบบที่ดน่ีาพกั     
มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.23   
 
ตารางที ่20 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม 

ภาพลกัษณ์ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม X  S.D. การแปลผล 
1. ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่จดักจิกรรม
ชว่ยเหลอืสงัคมเสมอ 

3.81 0.916 มาก 

2. ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่มสีว่นเรือ่ง 
การจา้งงานใหค้นมงีานทาํ 

4.23 0.655 มากทีส่ดุ 

3. ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ใชว้สัดุและ
ผลติภณัฑท์ีเ่ป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้ม 

4.02 0.698 มาก 

4. ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่คาํนึงถงึความ
ปลอดภยัของแขกผูม้าพกั 

4.16 0.670 มากทีส่ดุ 

รวม 4.05 0.527 มากท่ีสดุ 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่20 แสดงใหเ้หน็ว่า ภาพลกัษณ์ดา้นความรบัผดิชอบต่อ
สงัคม โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.05 สาํหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ พบว่า
โรงแรมเรยีวกงัมสี่วนเรื่องการจา้งงานใหค้นมงีานทํา มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.23 ส่วนทีเ่หลอือยู่ในระดบัด ีคอื คดิว่าโรงแรมเรยีวกงัคํานึงถงึความปลอดภยั
ของแขกผูม้าพกั มคี่าเฉลีย่อยู่ที ่4.16 คดิว่าโรงแรมเรยีวกงัใชว้สัดุและผลติภณัฑท์ีเ่ป็นมติรต่อ
สิง่แวดลอ้ม มคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่4.16 และคดิว่าโรงแรมเรยีวกงัจดักจิกรรมช่วยเหลอืสงัคมเสมอ มคี่าเฉลีย่
อยูท่ี ่3.81 ตามลาํดบั   
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 ตอนที ่5 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
ความพงึพอใจของแขกผูม้าเขา้พกั 
 
ตารางที ่21 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของแขกผูม้าเขา้พกั  

ความพึงพอใจของแขกผูม้าเข้าพกั X  S.D. การแปลผล 
1. ทา่นพงึพอใจในเรือ่งของหอ้งพกัทีส่ะอาด 4.35 0.669 มากทีส่ดุ 
2. ทา่นพงึพอใจในเรือ่งของการบรกิารของ
พนกังาน 

4.19 0.657 มาก 

3. ทา่นพงึพอใจในเรือ่งของอาหารทีม่รีสชาตดิ ี 4.35 0.626 มาก 
4. ทา่นพงึพอในกบัแผนสง่เสรมิการขายของ
โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ 

4.21 0.694 มากทีส่ดุ 

5. ทา่นพงึพอใจต่อบรหิารของเรยีวกงั เชน่  
มอีอนเซน็ใหแ้ช ่มบีรกิารหอ้งคาราโอเกะ เป็นตน้ 

4.31 0.686 มากทีส่ดุ 

6. ทา่นพงึพอใจกบับรรยากาศทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ 4.33 0.676 มากทีส่ดุ 
7. ทา่นพงึพอใจกบัสถานทีต่ัง้โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่  4.17 0.671 มาก 

รวม 4.24 0.485 มากท่ีสดุ 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่21 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มูลเกี่ยวกบัความพงึพอใจของแขก  
ผูม้าเขา้พกั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.24 สาํหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ 
พบว่ามรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ดคอื พงึพอใจในเรื่องของหอ้งพกัทีส่ะอาด และพงึพอใจ
ในเรื่องของอาหารทีม่รีสชาตดิ ีทีม่รีะดบัค่าเฉลีย่เท่ากนัคอื 4.35 รองลงมาคอื พงึพอใจกบับรรยากาศ  
ที่เป็นเอกลกัษณ์ มคี่าเฉลี่ย 4.33 ซึ่งใกล้เคยีงกบั พงึพอใจต่อบรหิารของเรยีวกงั เช่น มอีอนเซ็น   
ใหแ้ช ่มบีรกิารหอ้งคาราโอเกะ เป็นตน้ ทีม่คีา่เฉลีย่ 4.31 สว่นระดบัความพงึพอใจมาก คอื พงึพอใจใน
เรือ่งของการบรกิารของพนกังาน มคี่าเฉลีย่ะ 4.19 และพงึพอใจกบัสถานทีต่ัง้โรงแรมเรยีวกงั ที่
มคีา่เฉลีย่ 4.17 ตามลาํดบั 
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 ตอนที ่6 ผลการวเิคราะหค์่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลเกี่ยวกบั
การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า 
 
ตารางที ่22 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า 

การกลบัมาใช้บริการซํา้ X  S.D. การแปลผล 
1. ทา่นคดิวา่จะกลบัมาใชบ้รกิารทีโ่รงแรมสไตล์
ญีปุ่น่อกีในอนาคต 

4.24 0.738 มากทีส่ดุ 

2. ทา่นคดิวา่ถา้มกีารสง่เสรมิการขายทีน่่าสนใจ 
กจ็ะกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าอกี 

4.18 0.809 มาก 

3. ทา่นจะเลอืกโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่อกีในการเลอืก
โรงแรมครัง้ต่อไป 

4.18 0.846 มาก 

4. ทา่นคดิวา่ถา้โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ยงัรกัษา
มาตรฐานต่างๆ ไวไ้ดท้า่นกจ็ะกลบัมาพกัอกี 

4.20 0.859 มาก 

รวม 4.19 0.498 มาก 
 
 ผลการวเิคราะหต์ามตารางที ่22 แสดงใหเ้หน็ว่า ขอ้มลูเกีย่วกบัการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.19 สาํหรบัผลการวเิคราะหเ์ป็นรายขอ้ พบวา่ คดิว่าจะ
กลบัมาใชบ้รกิารทีน่ี่อกีในอนาคต มรีะดบัความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ทคี่าเฉลีย่อยู่ที ่4.24 
โดยทีเ่หลอืมรีะดบัความเหน็อยู่ในระดบัมาก ซึ่งคดิว่าถา้โรงแรมเรยีวกงัยงัรกัษามาตรฐานต่างๆ 
ไวไ้ดท้่านกจ็ะกลบัมาพกัอกี มคี่าเฉลีย่อยูท่ี ่4.20 ส่วนท่านคดิว่าถา้มกีารสง่เสรมิการขายทีน่่าสนใจ
กจ็ะกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าอกี และท่านจะเลอืกโรงแรมเรยีวกงัอกีในการเลอืกโรงแรมครัง้ต่อไป มี
คา่เฉลีย่ทีเ่ทา่กนัคอื 4.18 
 
การประเมินโมเดลเชิงโครงสร้าง (Structural Model Assessment) 
 ในการวเิคราะหโ์มเดลสมการโครงสรา้ง จะตอ้งมกีารทดสอบภาวะร่วมเสน้ตรงพหุ 
(Multicollinearity) ขององคป์ระกอบทาํนายทีจ่ะตอ้งไม่มคีวามสมัพนัธก์นัเอง อย่างมนียัสาํคญั
ทางสถติโิดยค่าปจัจยัการขยายตวัของความแปรปรวน (VIF) ควรมคี่าตํ่ากว่า 5.00 แฮร;์ และคณะ 
(Hair; et al. 2014) ซึง่เมื่อพจิารณาตารางที ่28 พบว่า องคป์ระกอบทาํนายมคี่าปจัจยัการขยายตวั
ของความแปรปรวนระหว่าง 1.353-4.922 สอดคลอ้งกบัเกณฑท์ีก่ําหนด หมายความว่า โมเดล
สมการโครงสรา้งสําหรบัการวจิยัครัง้น้ีไม่เกดิปญัหาภาวะร่วมเสน้ตรงเชงิพหุขององคป์ระกอบ
ภายนอกดงัทีแ่สดงในตารางที ่23 
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ตารางที ่23 ผลการวเิคราะหภ์าวะรว่มเสน้ตรงเชงิพหขุององคป์ระกอบภายนอก 
องคป์ระกอบทาํนาย VIF 

การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ ดา้นการรบัรูท้างสายตา (OBS) 1.980 
การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ ดา้นการใสใ่จของพนกังาน (OTK) 2.620 
การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ ดา้นการใชว้าจาและการทกัทาย (OSA) 2.839 
การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ ดา้นความประทบัใจ (OIM) 3.019 
ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นบรหิารจดัการ (CMG) 2.578 
ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสิง่แวดลอ้มและกายภาพ (CEN) 2.318 
ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคม (CSR) 2.004 
พงึพอใจในเรือ่งของหอ้งพกัทีส่ะอาด (SAT1) 1.918 
พงึพอใจในเรือ่งของการบรกิารของพนกังาน (SAT2) 1.872 
พงึพอใจในเรือ่งของอาหารทีม่รีสชาตดิ ี(SAT3) 1.399 
พงึพอในกบัแผนสง่เสรมิการขาย (SAT4) 1.852 
ทา่นพงึพอใจต่อบรหิารของเรยีวกงั เชน่ มอีอนเซน็ใหแ้ช ่มบีรกิารหอ้ง
คาราโอเกะ เป็นตน้ (SAT5) 

1.960 

พงึพอใจกบับรรยากาศทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ (SAT6) 1.847 
พงึพอใจกบัสถานทีต่ัง้โรงแรม (SAT7) 1.528 

 
ผลการวิเคราะหเ์พ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 การศกึษาในสว่นน้ีเป็นการวเิคราะหต์วัแบบสมการโครงสรา้งเพื่อศกึษาอทิธพิลทีก่าร
บรกิารสไตลญ์ี่ปุน่ และภาพลกัษณ์องคก์รทีส่่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่่นซํ้า
ในเขตกรุงเทพมหานคร ของผูต้อบแบบสอบถาม จํานวน 502 คน โดยไดผ้ลการวเิคราะห ์ดงั 
ต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่24 ค่าสถติแิสดงความเทีย่งตรงเชงิเหมอืน (Convergent Validity) และความเชื่อถอืได ้

(Reliability) ของมาตรวดั 
ตวัแปรแฝงและมาตรวดั Cronbach- Loading AVE CR 

การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ (OMO) 0.881  0.881 0.737 
ดา้นการรบัรูท้างสายตา (OBS)  0.801   
ดา้นการใสใ่จของพนกังาน (OTK)  0.871   
ดา้นการใชว้าจาและการทกัทาย (OSA)  0.883   
ดา้นความประทบัใจ (OIM  0.876   
ภาพลกัษณ์องคก์ร (CI) 0.814  0.819 0.729 
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ตารางที ่24 ค่าสถติแิสดงความเทีย่งตรงเชงิเหมอืน (Convergent Validity) และความเชื่อถอืได ้
(Reliability) ของมาตรวดั (ต่อ) 

ตวัแปรแฝงและมาตรวดั Cronbach- Loading AVE CR 

ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นบรหิารจดัการ 
(CMG) 

 0.868   

ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นสิง่แวดลอ้มและ
กายภาพ (CEN) 

 0.879   

ภาพลกัษณ์องคก์รดา้นความรบัผดิชอบ 
ต่อสงัคม (CSR) 

 0.814   

ความพงึพอใจ (SAT) 0.841  0.848 0.513 
พงึพอใจในเรือ่งของหอ้งพกัทีส่ะอาด 
(SAT1) 

 0.738   

พงึพอใจในเรือ่งของการบรกิารของ
พนกังาน (SAT2) 

 0.760   

พงึพอใจในเรือ่งของอาหารทีม่รีสชาตดิ ี
(SAT3) 

 0.602   

พงึพอในกบัแผนสง่เสรมิการขาย (SAT4)  0.729   
ทา่นพงึพอใจต่อบรหิารของเรยีวกงั เชน่  
มอีอนเซน็ใหแ้ช่ มบีรกิารหอ้งคาราโอเกะ 
เป็นตน้ (SAT5) 

 0.749   

พงึพอใจกบับรรยากาศทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ 
(SAT6) 

 0.759   

พงึพอใจกบัสถานทีต่ ัง้โรงแรม (SAT7)  0.664   
ตดัสนิในใชบ้รกิารซํ้า (DEC) 0.738  0.747 0.564 
กลบัมาใชบ้รกิารทีน่ี่อกีในอนาคต (DEC1)  0.794   
การสง่เสรมิการขายทีน่่าสนใจกจ็ะกลบัมา
ใชบ้รกิารซํ้าอกี (DEC2) 

 0.625   

เลอืกโรงแรมโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ อกีในการ
เลอืกโรงแรมครัง้ต่อไป (DEC3) 

 0.768   

ถา้โรงแรมโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ ยงัรกัษา
มาตรฐานต่างๆ ไวไ้ดท้า่นกจ็ะกลบัมา 
พกัอกี (DEC4) 

 0.804   
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 จากตารางที ่24 พบว่าตวัแปร (Construct) ทุกตวั มคี่า ครอนบาค  (Cronbach. 1990)
ระหว่าง 0.839-0.951 ซึง่สงูกว่า 0.600 เซคาราน (Sekaran. 2003 : 311) ทัง้น้ี ตวัแปรในสมการ
โครงสรา้งทุกตวัมคีวามน่าเชื่อถอืได ้(Composite Reliability-CR) อยูใ่นช่วงระหว่าง 0.840-0.950 
ซึง่ค่า CR ทีย่อมรบัไดค้อื  0.60 แต่ไมค่วรเกนิ 0.95 ซารส์เตด็ท;์ รนิเกลิ; และแฮร ์(Sarstedt; 
Ringle; and Hair. 2017) และมคี่าความผนัแปรเฉลีย่ (Average Variance Extract-AVE) อยูร่ะหว่าง 
0.640-0.835 ซึง่เป็นค่า AVE ทีย่อมรบัได ้คอื  0.50 แฮร;์ และคณะ (Hair; et al. 2014) หมาย 
ความว่า ตวัแปรมาตรวดัมคี่าความเทีย่งตรงเชงิเหมอืนสูง ขอ้คําถามหรอืมาตรวดัทุกขอ้มคีวาม 
สมัพนัธก์บัตวัแปรทีศ่กึษาและสามารถใชเ้ป็นตวัชีว้ดัตวัแปรในกลุ่มเดยีวกนัได ้โดยไม่ปะปนกบั
กลุ่มอื่นๆ และสามารถสะทอ้นพฤตกิรรมสู่ตวัแปรชีว้ดัไดด้ ีโดยสามารถวดัเรื่องราวในหมวดของ
ตนเองไดด้ ีรวมถงึมคี่าความผนัแปรทัง้หมดของตวัแปรชีว้ดัทีต่วัแปรสามารถควบคุมไดโ้ดยทีทุ่ก
หมวดมคีา่ความเชื่อถอืในระดบัทีส่งูมาก 
 
ตารางที ่25 ผลการวเิคราะหค์วามเทีย่งตรงเชงิจาํแนก (Discriminant Validity) 

Construct CR R2 AVE 
Cross Construct Correlation 

OMO CI SAT DEC 
OMO 0.881  0.881 0.854    

CI 0.819  0.819 0.618 0.751 N/A N/A 
SAT 0.848 0.559 0.848 0.733 0.558 0.859 N/A 
DEC 0.738 0.524 0.747 0.731 0.704 0.642 0.716 

คา่เฉลีย่ 0.825 0.541 0.823     
หมายเหต ุ: Gof2 = 0.880 *0.722 ดงันัน้ GoF 0.796 
 
 จากตารางที ่25 พบวา่ AVE ทีส่นใจมคีา่สงูกว่า Cross Construct Correlation ทุก
คา่ในสดมภเ์ดยีวกนั แสดงวา่มาตรวดัมคีวามเทีย่งตรงเชงิจาํแนกในทุก Construct ทีส่ามารถวดั
ความเทีย่งตรงในกลุ่มเดยีวกนัไดแ้ละไม่ขา้มกลุ่มไปตวัแปรอื่น และพบว่า CR มคี่าอยู่ระหว่าง 
0.738-0.881 ซึง่มคีา่สงูกวา่ 0.600 ทุกคา่ ซารส์เตด็ท;์ รนิเกลิ; และแฮร ์(Sarstedt; Ringle; and 
Hair. 2017) และ R2 มคีา่ 0.524 ซึง่มคีา่สงูกวา่ 0.33 มคีา่ในระดบักลาง (Chin. 1998 : 323)   
 สาํหรบัการวเิคราะหด์ชันีวดัความเทีย่งตรงของตวัแบบในภาพรวม (Goodness of Fit-
GoF) คอื สมการโครงสรา้งและสมการมาตรวดัมคีวามเทีย่งตรงเพยีงใด พบวา่ โครงสรา้ง  ตวัแบบ
มคีวามเที่ยงตรงในภาพรวมเท่ากบั 0.823 แสดงว่าตวัแบบมคีุณภาพเชงิพยากรณ์ (Prediction 
Performance) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัด ีมคีา่ความผนัผวนเฉลีย่ (AVE) มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.823ซึง่
มคีา่อยูร่ะหวา่ง 0.640-0.835 แสดงว่า ตวัแปรแฝงสามารถสะทอ้นพฤตกิรรมสูต่วัชีว้ดัไดด้ ีและตวั
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แบบมคีวามน่าเชือ่ถอื (CR) มคีา่เฉลีย่เทา่กบั 0.825 ซึง่มคีา่อยูร่ะหวา่ง 0.868-0.931 แสดงวา่มตีวั
แปรสมการเสน้ทางที่สามารถพยากรณ์ตวัชี้วดัของตวัแปรตามเสน้ทางไดด้ ีกล่าวโดยสรุปไดว้่า 
เป็นตวัแบบทีม่คีุณภาพในระดบัด ี
 

 
 

รปูที ่10 เสน้ทางความสมัพนัธข์องตวัแบบสมการโครงสรา้ง 
 

ตารางที ่26 อทิธพิลของบุพปจัจยั (Antecedents) ทีม่ผีลต่อตวัแปรตาม (Dependent Variable) 

ตวัแปรตาม R2 อิทธิพล 
ตวัแปรอิสระ 

OMO CI SAT 

SAT 0.559 
DE 0.230 0.563 N/A 
IE N/A N/A N/A 
TE 0.230 0.563 N/A 

DEC 0.524 
DE 0.108 0.166 0.518 
IE 0.119 0.292 N/A 
TE 0.108 0.166 0.518 

หมายเหต ุ: DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect, N/A = Not Applicable 
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 จากรปูที ่ 10 และตารางที ่26 เมื่อพจิารณาระดบัอทิธพิลของบุพปจัจยัตวัแปรตามต่างๆ 
ทัง้ตวัแปรภายนอก (External Endogenous Variable) และตวัแปรภายใน (Internal Endogenous 
Variable) ในงานวจิยัน้ี คอื ทีส่ง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารออนเซนซํ้าในเขตกรุงเทพมหานคร
ในภาพเสน้ทาง พบว่าการแสดงผลการวเิคราะหต์วัแบบสมการโครงสรา้ง พบว่า R2 มคี่าสงูกว่า 
0.33 มคี่าในระดบักลาง ชนิ (Chin. 1998) ภาพลกัษณ์องคก์รมอีทิธพิลทางตรงต่อความพงึพอใจ มี
ค่าสมัประสทิธิเ์สน้ทางมากที่สุด เท่ากบั 0.563 รองลงมาคอื ความถงึพอใจของผูบ้รโิภคมอีทิธพิล
ทางตรงต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร มคีา่สมัประสทิธิเ์สน้ทางเท่ากบั 0.518 สว่นการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่
มอีิทธิพลทางตรงและทางอ้อมต่อการกลบัมาใช้บริการโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นซํ้า มคี่าสมัประสทิธิ ์
เสน้ทางเท่ากบั 0.119 และ 0.108 ตามลําดบั และการบรกิารสไตลญ์ี่ปุน่มอีทิธพิลทางตรงต่อความ
พงึพอใจ มคีา่สมัประสทิธิเ์สน้ทางเทา่กบั 0.230 
 สรปุภาพรวมของอทิธพิลทีก่ารบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ และความพงึพอสง่ผลต่อการกลบัมาใช้
บรกิารโรงแรมสไตลญ์ี่ปุ่นซํ้าในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถพยากรณ์ไดร้อ้ยละ 52.4 (R2=0.524) 
ซึง่ถอืวา่อยูร่ะดบักลาง ทีเ่หลอือกี 47.6% อาจเป็นเพราะตวัแปรอื่นๆ 
 ผลการทดสอบสมมตฐิานของการวจิยัในครัง้น้ี สามารถสรปุไดด้งัตารางที ่26 ดงัน้ี 
 
ตารางที ่27 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 

สมมติฐาน 
สมัประสิทธ์ิ
เส้นทาง 

T-Stat 
ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

HH1 
การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่มอีทิธผิลเชงิบวกต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร (OMO -> 
SAT) 

0.230 2.749*** สนบัสนุน 

HH2 
ภาพลกัษณ์องคก์รมอีทิธผิลเชงิบวกต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร (CI -> SAT) 

0.563 12.690*** สนบัสนุน 

HH3 
ความพงึใจมอีทิธผิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิาร(SAT -> DEC) 

0.518 2.032** สนบัสนุน 

HH4 
การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่มอีทิธผิลเชงิบวกต่อ
การกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า 
(OMO -> DEC) 

0.108 4.676*** สนบัสนุน 

H5 
ภาพลกัษณ์องคก์รมอีทิธผิลเชงิบวกต่อการ
กลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า (CI-> 
DEC) 

0.160 9.938*** สนบัสนุน 

หมายเหต ุ:  *** หมายถงึ นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 (p < 0.01) (T-Value  2.576)  

      ** หมายถงึ นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (p < 0.05) (T-Value  1.960) 
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 ผลของการทดสอบสมมตฐิานดงัตารางที ่27 สามารถสรปุไดว้า่ การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่
มอีทิธผิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ภาพลกัษณ์องคก์รมอีทิธผิลเชงิบวกต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่มอีทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรม
สไตล์ญี่ปุ่นซํ้า ภาพลกัษณ์องค์กรมอีทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นซํ้า 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 ความพงึใจมอีทิธผิลเชงิบวกต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร อยา่งมนียัสาํคญั
ทีร่ะดบั 0.05 
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บทท่ี 5 
สรปุผลการวิจยั อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 การวจิยัเรื่อง การบรกิารสไตล์ญี่ปุ่น และภาพลกัษณ์องค์กรที่ส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บรกิารโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นซํ้าในเขตกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค ์1) เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการ
เขา้ใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ 2) เพื่อศกึษาการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ ภาพลกัษณ์องคก์ร ความชื่น
ชอบวฒันธรรมกระแสนิยม ความพงึพอใจทีส่่งผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่น ซํ้า 
และ 3) เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้งของปจัจยัเชงิสาเหตุทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์
ญี่ปุ่นซํ้า เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณโดยรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่าง จํานวน
ทัง้สิน้ 502 ชุด สามารถสรปุผลการวจิยั โดยเรยีงลาํดบัการนําเสนอไวด้งัน้ี 
 1.  สรปุผลการวจิยั 
 2.  อภปิรายผลการวจิยั 
 3.  ขอ้เสนอแนะการวจิยั 
 
สรปุผลการวิจยั 

 สว่นที ่1 การวเิคราะหล์กัษณะขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  
 ลกัษณะขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 502 คน สรปุไดด้งัน้ี 
 1. เพศ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ 
 2. อาย ุผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่อาย ุ31-40 ปี 
 3. สถานภาพสมรส ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มสีถานภาพสมรส 
 4. ระดบัการศกึษาสงูสดุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
 5. อาชพี ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพีเจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 
 6. รายไดต่้อเดอืน ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน  20,001-30,000 บาท 
 
 สว่นที ่2 การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ลกัษณะพฤตกิรรมการมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ ของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 502 คน 
สรปุไดด้งัน้ี 
 1. ความถีใ่นการเขา้รบับรกิารเฉลีย่ต่อเดอืน ในชว่ง 6 เดอืน ทีผ่า่นมา ผูต้อบแบบสอบถาม
สว่นใหญ่การเขา้รบับรกิารเฉลีย่ 1 ครัง้ 
 2. วนัทีนิ่ยมใชบ้รกิาร ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่นิยมใชบ้รกิารวนัเสาร-์วนัอาทติย ์
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 3. เหตุผลที่ไปใช้บรกิาร ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่นิยมใช้บรกิารโรงแรมสไตล์
ญี่ปุ่นเพราะชอบทัง้สามเหตุผลคอื ชอบบรรยากาศแบบญี่ปุ่น ชอบบรกิารแบบญี่ปุ่น และชอบ
อาหารญีปุ่น่  
 4.  ค่าใชจ้่ายโดยเฉลี่ยในการใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่น สูงสุดต่อคนื ผูต้อบแบบสอบถาม
สว่นใหญ่มคีา่ใชจ้า่ยโดยเฉลีย่สงูสดุต่อคนือยูร่ะหวา่ง 2,001-3,000 บาท 
 5. บุคคลทีไ่ปใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่น ดว้ย ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไปใช้
บรกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ กบัพอ่แม/่ครอบครวั 
 

 สว่นที ่3 ผลการวเิคราะหก์ารบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ และภาพลกัษณ์องคก์รทีส่ง่ผลต่อการ
กลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ ซํ้าในเขตกรงุเทพมหานคร 
 จากการศกึษาสามารถสรปุไดด้งัน้ี 
 1.  การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ (Omotenashi) ประกอบไปดว้ย 
  1.1  การบรกิารสไตล์ญี่ปุ่นดา้นการรบัรูท้างสายตา พบว่า ดา้นการตกแต่งไดบ้รรยากาศ
แบบญีปุ่น่อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยรวมเฉลีย่ที ่4.46 
  1.2 การบรกิารสไตล์ญี่ปุ่นด้านการใส่ใจของพนักงานพบว่า ด้านความเข้าใจใน
ความตอ้งการของทา่น มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยรวมเฉลีย่ที ่4.28 
  1.3 การบรกิารสไตล์ญี่ปุ่นด้านการใชว้าจาและการทกัทายพบว่า ดา้นใชค้ําพูดที่
สภุาพในการทกัทายมรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยรวมเฉลีย่ที ่4.28 
  1.4 การบริการสไตล์ญี่ปุ่นด้านความประทบัใจพบว่า พนักงานบริการท่านด้วย
ความจรงิใจโดยไมห่วงัผลตอบแทนมรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยรวมเฉลีย่ที ่4.26 
 2. ภาพลกัษณ์องคก์ร ประกอบไปดว้ย 
  2.1  ภาพลกัษณ์ดา้นบรหิารจดัการ ดา้นบรหิารจดัการโรงแรมโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่น 
เป็นระบบแบบแผนทีด่ ีมรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยรวมเฉลีย่ที ่4.31 
  2.2  ภาพลกัษณ์ดา้นสิง่แวดลอ้มและกายภาพ ดา้นอุปกรณ์ต่างๆ ในหอ้งพกัทนัสมยั
น่าใช ้มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยรวมเฉลีย่ที ่4.27 
  2.3  ภาพลกัษณ์ดา้นความรบัผดิชอบต่อสงัคมพบว่า โรงแรมโรงแรมสไตลญ์ี่ปุ่น มี
สว่นเรือ่งการจา้งงานใหค้นมงีานทาํ มรีะดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยรวมเฉลีย่ที ่4.27 
 3. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า พงึพอใจกบักบัหอ้งพกัทีส่ะอาดและพงึพอใจที่
อาหารมรีสชาตดิมีรีะดบัความคดิเหน็ทีเ่ทา่กนั อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ โดยรวมเฉลีย่ที ่4.35 
 4. การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า พบว่า จะกลบัมาใชบ้รกิารที่น่ีอกีในอนาคต มรีะดบัความ
คดิเหน็อยูใ่นระดบัมากสดุ โดยรวมเฉลีย่ที ่4.24 
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 สว่นที ่4 ผลการวเิคราะหเ์พือ่ทดสอบสมมตุฐิาน 
 สมมตฐิานในการวจิยั 

  สมมตฐิานที ่1 การบรกิารสไตล์ญี่ปุ่นมอีทิธผิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ช ้
บรกิาร ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนับสนุนสมมตฐิานการวจิยัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความว่า การบรกิารสไตลญ์ี่ปุ่นทําใหเ้กดิความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร 

  สมมตฐิานที ่2 ภาพลกัษณ์องค์กรมอีทิธผิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มูลเชงิประจกัษ์สนับสนุนสมมติฐานการวจิยัอย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รทาํใหเ้กดิความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

  สมมตฐิานที ่3 การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่มอีทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรม
สไตลญ์ีปุ่่นซํ้า ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนับสนุนสมมตฐิานการวจิยั
อยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความว่า การบรกิารสไตลญ์ี่ปุน่ทาํใหเ้กดิการกลบัมา 
ใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า  
  สมมตฐิานที ่4 ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารมอีทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใช้
บรกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนบัสนุนสมมตฐิาน
การวจิยัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทํา
ใหเ้กดิการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า 
       สมมตฐิานที ่5 ภาพลกัษณ์องคก์รมอีทิธพิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรม
สไตลญ์ีปุ่่นซํ้า ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ขอ้มลูเชงิประจกัษ์สนับสนุนสมมตฐิานการวจิยั
อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 หมายความว่า ภาพลกัษณ์องคก์รทําใหเ้กดิการกลบัมา
ใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า  
 
อภิปรายผลการวิจยั 
 จากการศกึษาเกี่ยวกบัความสมัพนัธเ์ชงิโครงสรา้งของการบรกิารสไตลญ์ี่ปุ่น ภาพลกัษณ์
องคก์ร และความพงึพอใจทีส่ง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้าในเขตกรงุเทพมหานคร 
ไดแ้ก่ การบรกิารสไตลญ์ีปุ่่น ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพงึพอใจ และการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า สามารถ
อภปิรายผลการศกึษาไดด้งัน้ี 
 1) การบรกิารสไตล์ญี่ปุ่นมอีทิธิผลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็ว่าการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นการรบัรูท้างสายตา การ
ใส่ใจของพนักงาน การใชว้าจาและการทกัทาย และดา้นการสรา้งความประทบัใจ ทําใหเ้กดิความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร จากการเกบ็ขอ้มูลผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีระสบการณ์ไปใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์
ญีปุ่น่ พบวา่การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่สง่ผลทาํใหเ้กดิความพงึพอในอยา่งมนียัสาํคญั ซึง่สอดคลอ้งกบั 
มาจีด๊; และคณะ (Majeed; et al. 2022) ทีพ่บว่าการใหบ้รกิารดว้ยใจเป็นองคป์ระกอบสาํคญัของ
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การให้บรกิารที่ระบุว่าการบรกิารแบบญี่ปุ่นนอกจากจะมกีารฝึกอบรมเพื่อให้พนักงานมคีวาม 
สามารถแลว้ ยงัมุง่เน้นใหพ้นกังานเหน็ความสาํคญัของการใหบ้รกิารและสรา้งจติวญิญาณของการ
ใหบ้รกิาร ทัง้น้ีเน่ืองจากการบรกิารแบบญี่ปุ่นมรีากฐานมาจากวฒันธรรม ดงันัน้การใหบ้รกิารไม่
เพยีงแต่พนกังานจะมคีวามสามารถเท่านัน้แต่พนกังานตอ้งสามารถถ่ายทอด การใหบ้รกิารแบบมี
จติวญิญาณดว้ย นอกจากน้ี ในเรือ่งของการสถานทีก่ท็าํใหเ้กดิความพงึพอใจเชงิบวกไดเ้ช่นกนั ที่
ระบุว่าคุณภาพของสภาพแวดลอ้มเป็นส่วนหน่ึงขององคป์ระกอบของการใหบ้รกิาร ระบุว่าประเทศ
ญีปุ่น่ใหค้วามสาํคญักบัการจดัการสถานทีใ่หเ้กดิความสะดวกสบาย ทัง้น้ีเน่ืองจากประเทศญีปุ่น่มี
พืน้ทีจ่ํากดั จงึใหค้วามสาํคญักบัการจดัการพืน้ทีใ่นการใหบ้รกิารเพื่อใหเ้กดิความสะดวกและเกดิ
อรรถประโยชน์สงูสดุ 
 2) ภาพลกัษณ์องคก์รมอีทิธผิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็ว่า ภาพลกัษณ์องคก์รทําใหเ้กดิความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ภาพลกัษณ์ดา้นบรหิารจดัการ ภาพลกัษณ์ดา้นสิง่แวดล้อมและกายภาพ ภาพลกัษณ์ดา้นความ
รบัผดิชอบต่อสงัคม ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึพงึพอใจ สอดคลอ้งกบั เพอรบ์าร;์ และคณะ (Purba; et al. 
2022) ซึง่ศกึษาเกี่ยวกบัความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิารของโรงแรมกบัความพงึพอใจ
ของลูกคา้ กรณีศกึษาโรงแรมสปาในประเทศอนิโดนีเซยี พบว่าคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น มี
อทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้และสอดคลอ้งกบั อนัดรยิานี; และฮดิายตั (Andriyani; 
and Hidaya. 2021) ซึง่ศกึษาเกีย่วกบัปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกคา้
ในช่องทางการจําหน่าย การศกึษาเชงิประจกัษ์เกีย่วกบัรา้น Sushi Tei ในกรุงจาการต์า พบว่า
คุณภาพการบรกิารส่งผลต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกคา้ นอกจากน้ียงัสอดคล้องกบั
งานวจิยัของ ซุคอิาโต;้ และออคทาเวยีน่า (Sugiarto; and Octaviana. 2021a)  ทีศ่กึษาเกีย่วกบั
คุณภาพการบรกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูบ้รกิาร หลกัฐานเชงิประจกัษ์กรณศีกึษาธนาคาร 
พบว่า คุณภาพการบรกิาร (Servqual) ทัง้ 5 ดา้นส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ไปในทศิทาง
เดยีวกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 3) การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า 
อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ทาํใหเ้กดิการกลบัมาใชบ้รกิาร
โรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นซํ้า การรบัรูท้างสายตาดา้นการตกแต่งแบบสไตล์ญี่ปุ่นทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารอยาก
กลบัมาใชบ้รกิารซํ้า โดยวจิยั ฮโิรยกู;ิ และชซุิรุ (Hiroyuki; and Chizuru. 2018) ทีศ่กึษาเกีย่วกบั
การวเิคราะหโ์ครงสรา้งความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารแบบ Omotenashi พบว่าการ
บรกิารแบบ Omotenashi มคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลูกคา้ สอดคลอ้งกบั รตริส จนัทรคุปต ์
(2560) ทีไ่ดศ้กึษาเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารสไตล ์Omotenashi ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของ
ลูกคา้และแนวโน้มการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า พบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารสไตล ์Omotenashi สง่ผล
ต่อแนวโน้มการกลบัมาใชบ้รกิาร โดยมคีวามพงึพอใจเป็นตวัแปรคัน่กลาง 
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 4) ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารอทิธผิลเชงิบวกต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์
ญีปุ่น่ซํ้า อยา่งมนียัสาํคญัทีร่ะดบั 0.01 แสดงใหเ้หน็วา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทาํใหเ้กดิการ
กลบัมาใช้บรกิารโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นซํ้า ซึ่งผูใ้ช้บรกิารรูส้กึพงึพอใจในด้านหอ้งพกัที่สะอาดและ
อาหารรสชาตดิขีองโรงแรมสไตลญ์ี่ปุน่ ทําใหม้แีนวโน้มว่าจะเขา้ใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่่น แห่ง
น้ีต่อไปในอนาคต สอดคลอ้งกบั มาจีด๊; และคณะ (Majeed; et al. 2022) ซึง่ศกึษาเกีย่วกบัความ
พงึพอใจและการมสีว่นรว่มของลกูคา้บนโซเชยีลมเีดยีสง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าในอุตสาหกรรม
การบรกิาร พบว่าความพงึพอใจของลูกคา้มอีทิธพิลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า สอดคลอ้งกบั รุง่ทพิย ์
นิลพทั (2561) ไดศ้กึษาคุณภาพการใชบ้รกิารและความพงึพอใจทีม่คีวามสมัพนัธก์นัการกลบัมา
ใชบ้รกิารซํ้าของผูร้บับรกิารโรงพยาบาลเปาโลรงัสติ พบว่าความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธก์บัการ
กลบัมาใชบ้รกิารซํ้า และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของกนิตงิ; และคณะ (Ginting; et al. 2022) ทีศ่กึษา
เรื่องความตัง้ใจในการซือ้ซํ้าของผูใ้ชบ้รกิารอคีอมเมริซ์ในอนิโดนีเซยี : ภาพรวมของคุณภาพบรกิาร
ทางอเิลก็ทรอนิกส ์การบอกต่อแบบปากต่อปาก ความไวว้างใจของลูกคา้ และความพงึพอใจของ
ลูกคา้ พบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจในการซื้อซํ้า และยงั
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรีวชิญ์ ธรีะกาญจน์ (2561) ศกึษาอทิธพิลของการรบัรูคุ้ณค่าและการ
ตระหนกัรูต้ราสนิคา้ทีส่งผลต่อความตัง้ใจในการซือ้ซํ้าของผลติภณัฑซ์เีรยีลผ่านช่องทางออนไลน์
ของผูบ้รโิภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความ
ตัง้ใจในการซือ้ซํ้า พบวา่ความพงึพอใจมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจในการซือ้ซํ้า 
 5) ภาพลกัษณ์องคก์รมอีทิธพิลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นซํ้า อย่างมี
นัยสําคญัที่ระดบั 0.01แสดงใหเ้หน็ว่าภาพลกัษณ์องค์กรทําใหเ้กดิการกลบัมาใช้บรกิารโรงแรม
สไตลญ์ี่ปุน่ซํ้า ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สกุล บุณยทตั (2566) ทีศ่กึษาเกีย่วกบัคุณภาพการ
บรกิารและภาพลกัษณ์องคก์รทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจ เลอืกใชบ้รกิาร ธนาคารทเีอม็บธีนชาต ิจํากดั 
(มหาชน) ผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็ค่าคุณภาพบรกิารและภาพลกัษณ์องคก์ร ทีค่่า R2 เท่ากบั 57.1 
ทีส่ง่ผลเชงิบวกต่อการใชบ้รกิารธนาคารทเีอม็บ ีภาพลกัษณ์องคก์รทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
โรงแรมอาสา อําเภอเมอืงเชยีงใหม่ จงัหวดัเชยีงใหม ่ผลการวจิยัคอืปจัจยัภาพลกัษณ์องคก์รภาพรวม
มคีวามสาํคญัอยู่ในระดบัมาก โดยใหค้วามสาํคญักบัดา้นภาพลกัษณ์ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร รองลงมา
ดา้นภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ และปจัจยัคุณภาพการบรกิาร ภาพรวมมคีวามสําคญัอยู่ในระดบัมาก 
โดยใหค้วามสาํคญักบัดา้นการใหค้วามมัน่ใจ รองลงมาดา้นรปูลกัษณ์ทางกายภาพทีส่มัผสัได ้และ
การวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิข์องตวัพยากรณ์ในรปูของคะแนนดบิ (b) ของตวัแปรทัง้ 2 ตวั คอื 
ปจัจยัภาพลกัษณ์องคก์ร (X1) มคี่าเท่ากบั 0.370และปจัจยัคุณภาพการบรกิาร (X2) มคี่าเท่ากบั 
0.151 ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร (Y) เมื่อทําการทดสอบนัยสําคญัทางสถติ ิปรากฏว่ามี
นัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ทุกค่า โดยคะแนนจากตวัแปรอสิระทัง้ 2 ตวัแปร นัน้สามารถ
พยากรณ์การตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค (Y) ไดค้ดิเป็นรอ้ยละ 20.07 ซึง่ไดจ้ากค่าสมัประสทิธิก์าร
ทาํนาย (R2) มคีา่เทา่กบั 0.024   
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ข้อเสนอแนะการวิจยั 
 ขอ้เสนอแนะในการนําผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้ 
 1. ภาพลกัษณ์องค์กรดา้นบรหิารจดัการ มสี่วนทําใหลู้กคา้เกดิความพึง่พอใจมากที่สุด
ดงันัน้ การบรหิารจดัการโรงแรมทีด่เีป็นสิง่ทีส่าํคญัมากเพื่อใหโ้รงแรมมปีระสทิธภิาพในการดําเนิน
ธุรกจิและประสบความสาํเรจ็ทีด่ไีดห้รอืเพื่อใหส้ามารถเพิม่ประสทิธภิาพในดา้นต่างๆ อาจทาํได้
ดงัน้ี 
  1.1  การวางแผนและการควบคุมการดาํเนินงาน: โรงแรมควรมกีารวางแผนทรพัยากร
และการดาํเนินงานทีช่ดัเจนและเป็นระเบยีบ เช่น การวางแผนการใชท้รพัยากรมนุษย ์การจดัการ
ธุรกจิแบบยดืหยุน่ เพือ่ใหส้ามารถปรบัตวัตามสถานการณ์ได ้
  1.2  การจดัการทรพัยากรมนุษย:์ โรงแรมควรสรา้งวนิยัและความสามารถในทมีงาน 
โดยการใหก้ารฝึกอบรมและพฒันาทกัษะของพนักงาน เพื่อใหพ้วกเขามคีวามสามารถในการปฏบิตังิาน  
ทีด่ยีิง่ขึน้ 
  1.3 การใช้เทคโนโลย:ี โรงแรมควรใชเ้ทคโนโลยใีนการบรหิารจดัการ เช่น ระบบ
จองหอ้งพกัออนไลน์ ระบบบญัชแีละการเงนิ ระบบบรหิารจดัการอื่นๆ เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพและ
ความสะดวกสบายใหก้บัลกูคา้ 
  1.4 การใหบ้รกิารที่มคีุณภาพ: โรงแรมควรมกีารใหบ้รกิารทีม่คีุณภาพและพฒันา
ต่อยอดใหก้บัลูกคา้อย่างต่อเน่ือง เช่น การใหบ้รกิารอาหารและเครื่องดื่ม บรกิารรบัและสง่ทีส่นามบนิ 
การบรกิารดา้นการทอ่งเทีย่วและกจิกรรมต่างๆ ทีน่่าสนใจ 
  1.5 การตรวจสอบและประเมนิผล: โรงแรมควรมกีารตรวจสอบและประเมนิผลการ
ดาํเนินงานอยา่งสมํ่าเสมอ เพือ่ปรบัปรงุแกไ้ขขอ้บกพรอ่งและพฒันาดา้นต่างๆ ในโรงแรม 
  1.6 การสรา้งบรรยากาศทีน่่าอยู:่ โรงแรมควรมกีารสรา้งบรรยากาศทีน่่าอยูแ่ละเป็น
กนัเอง เพือ่ใหล้กูคา้มคีวามสขุและพอใจในการเขา้พกั 
 2.  การบรกิารสไตลญ์ี่ปุ่นมอีทิธผิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ี่ปุ่น 
ซึ่งจะเหน็ว่าลําดบัความสําคญัของการบรกิารสไตล์ญี่ปุ่นด้านการตกแต่งสไตล์ญี่ปุ่นมมีากที่สุด
รองลงมาคอืเรื่องอุปกรณ์ต่างๆ ทีใ่ชใ้นหอ้งพกัมคีวามสะดวกสบาย เพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพสงูสุด 
สามารถทาํตามแบบแผนดงัน้ี 
  2.1 ศกึษาและทําความเขา้ใจ: ใหโ้รงแรมทีต่อ้งการทําการบรกิารสไตลญ์ี่ปุ่นศกึษา
และทําความเขา้ใจถงึลกัษณะและลกัษณะเฉพาะที่เกี่ยวขอ้งกบัการบรกิารสไตล์ญี่ปุ่น เช่น การ
ตกแต่งภายในโรงแรม การใชเ้ครือ่งใชต่้างๆ เป็นตน้ 
  2.2 นําเสนอแผนการดําเนินงาน: จดัทําแผนการดําเนินงานทีช่ดัเจนและเป็นระเบยีบ 
เน้นไปที่การตกแต่งและการใช้เครื่องใช้ที่สร้างบรรยากาศแบบญี่ปุ่นให้มคีวามเหมาะสมและมี
ประสทิธภิาพ 
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  2.3 การฝึกอบรมพนกังาน: สรา้งการฝึกอบรมใหแ้ก่พนกังานเพือ่ใหพ้วกเขามคีวาม
เขา้ใจและทกัษะในการใหบ้รกิารแบบญีปุ่น่ รวมถงึการใชเ้ครือ่งใชต่้างๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง 
  2.4 การนําเสนอบรกิารและสิง่อํานวยความสะดวก: ตัง้ค่าบรกิารและสิง่อํานวยความ
สะดวกใหเ้กีย่วขอ้งกบัแนวคดิญี่ปุน่ เช่น การเสริฟ์อาหารและเครื่องดื่มแบบญีปุ่่น การมหีอ้งพกัที่
ตกแต่งแบบญีปุ่น่ เป็นตน้ 
  2.5 การตรวจสอบและประเมนิผล: ตรวจสอบและประเมนิผลการดําเนินงานเพื่อปรบัปรุง
แกไ้ขและพฒันาต่อยอดใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ตามความตอ้งการของลกูคา้และการตลาด 
  2.6 การตลาดและการโปรโมท: นําเสนอบรกิารและสิง่อํานวยความสะดวกแบบญี่ปุ่น 
ใหท้าํการตลาดและโปรโมทใหม้ผีลสมัฤทธิ ์โดยการใชช้่องทางการตลาดทีเ่หมาะสมกบักลุ่มลูกคา้
ทีเ่ป้าหมาย 
  การทําตามแบบแผนดงักล่าวจะช่วยใหโ้รงแรมสามารถมปีระสทิธภิาพสงูสุดในการ
บรกิารสไตลญ์ี่ปุ่นและนําเสนอประสบการณ์การเขา้พกัทีน่่าจดจําใหก้บัลูกคา้ไดอ้ย่างเตม็ทีแ่ละมี
ความสาํเรจ็ในการดาํเนินธุรกจิในรปูแบบน้ีไดด้ขีึน้ 
 3.  การบรกิารสไตล์ญี่ปุ่นมอีทิธผิลต่อการกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่นซํ้า เหน็
ไดว้า่ลาํดบัความสาํคญัของการบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ดา้นการรบัรูท้างสายตาในมมีากทีส่ดุ รองลงมาที่
มคีวามสําคญัเท่ากนัคอืดา้นการใชค้ําพูดและการทกัทาย ดา้นการใส่ใจพนักงาน และดา้นความ
ประทบัใจ ดงันัน้เพือ่ใหเ้กดิประสทิธภิาพสงูสดุในการดาํเนินธุรกจิโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ อาจทาํได ้
  3.1 การบรกิารสไตล์ญี่ปุ่นในดา้นการตกแต่ง: ใหค้วามสําคญัในการตกแต่งที่เป็น
ลกัษณะสไตลญ์ี่ปุ่นทีท่นัสมยัและสรา้งบรรยากาศทีน่่าอยู่ใหก้บัลูกคา้ ใชส้สีนั รปูแบบ และวสัดุที่
เกีย่วขอ้งกบัวฒันธรรมญี่ปุ่นใหเ้หน็ถงึความพถิพีถินัในการใหบ้รกิาร มกีารจดัเรยีงหอ้งและพืน้ที่
ใหเ้ป็นระเบยีบและสะดวกสบายต่อการใชง้านของลกูคา้ 
  3.2 การใชค้ําพูดทกัทายและการสื่อสาร:พนักงานควรฝึกการใชภ้าษาทกัทายและ
การสนทนาทีเ่ป็นมติรและสุภาพต่อลูกคา้ใหค้ําแนะนําและขอ้มลูเกีย่วกบับรกิารและสิง่ทีน่่าสนใจ
ในโรงแรมอยา่งชดัเจน 
  3.3 การใส่ใจและการบรกิารจากพนักงาน:พนักงานควรมทีกัษะในการให้บรกิาร
แบบญี่ปุน่ทีม่คีวามเป็นมอือาชพีและใส่ใจในการใหบ้รกิาร มกีารฝึกพนกังานใหเ้ขา้ใจและใส่ใจต่อ
ความตอ้งการและความพอใจของลกูคา้ 
  3.4 การสรา้งความประทบัใจและประสบการณ์ทีด่:ี นําเสนอบรกิารพเิศษทีน่่าจดจํา
ใหก้บัลกูคา้ เชน่ การเสนอบรกิารพเิศษทีเ่ชื่อมโยงกบัวฒันธรรมญีปุ่น่ อาท ิการจดังานเลีย้งพเิศษ
ที่มมีติแิห่งวฒันธรรม การเรยีนรูศ้ลิปะ การบรกิารชุดยูกาตะ การบรกิารดา้นความบนัเทงิ เช่น   
คาราเอเกะแบบญีปุ่น่ การบรกิารแชอ่อนเซนสไตลญ์ีปุ่น่ เป็นตน้  
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  3.5 การใชเ้ทคโนโลยใีนการพฒันาการบรกิาร: ใชเ้ทคโนโลยใีนการสื่อสารและการ
จดัการบรกิารเพือ่เพิม่ประสทิธภิาพและความสะดวกสบายต่อลูกคา้ เช่น การใชแ้อปพลเิคชนัสาํหรบั
การจองหอ้งพกั การสือ่สารผา่นชอ่งทางออนไลน์ เป็นตน้ 
 
 ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป 
 1. เน่ืองจากการวจิยัครัง้น้ี จากการศกึษาตวัแปรอสิระอนัไดแ้ก่ 1.1) การบรกิารสไตล์
ญีปุ่น่ 1.2) ภาพลกัษณ์องคก์ร และมคีวามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเป็นตวัแปรคัน่กลาง มคี่าพยากรณ์
ไดร้อ้ยละ 52.4 ซึง่มคี่าในระดบักลาง ดงันัน้จงึควรศกึษาเพิม่อาท ิเช่น ค่านิยมองคก์ร, ความชื่น
ชอบความเป็นญีปุ่น่ หรอืกระแสนิยมญีปุ่น่ เป็นตน้ 
 2.  เน่ืองจากการวจิยัในครัง้น้ี ผูว้จิยัมขีอ้จาํกดัในดา้นเวลา ดงันัน้จะควรศกึษาความคดิเหน็
ของคนช่างชาตทิีม่าใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์ญี่ปุ่น โดยสามารถนําขอ้มูลมาเปรยีบเทยีบเพื่อใหไ้ด้
มมุมองทีต่่างออกไป  
 3.  ใชก้รอบการวจิยัน้ีในกลุ่มตวัอยา่ง ธุรกจิอื่น เช่น สปา รา้นนวด ออนเซน เพื่อเปรยีบเทยีบ
ผลทีไ่ด ้  
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แบบสอบถาม 
เรื่อง อิทธิพลการบริการสไตลญ่ี์ปุ่ น ภาพลกัษณ์องคก์ร และความพึงใจ ส่งผลต่อการ

กลบัมาใช้บริการโรงแรมสไตลญ่ี์ปุ่ นซํา้ ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

คาํช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามน้ีผูว้จิยัมคีวามประสงคใ์หผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็อยา่ง
อสิระ กรณุาตอบคาํถามดว้ยตวัของทา่นเอง  
 2. ผูว้จิยัจะถือว่าคําตอบ หรอืขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมดเป็นความลบัจะ
นําไปใชเ้พือ่การศกึษาเทา่นัน้  
 3.  แบบสอบถามชุดน้ี ม ี7 ตอน ขอใหท้่านตอบทุกขอ้และทุกตอน ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ
ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านทีเ่สยีสละเวลาอนัมคี่าของท่านในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี ผูว้จิยั
คาดว่าขอ้มูลที่ได้รบัจะเป็นประโยชน์อย่างยิง่ที่จะนําไปพจิารณากําหนดแนวทางในการพฒันา
คุณภาพการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพอย่างเป็นระบบ เพื่อนําพาองค์การไปสู่ความเป็นเลศิ และ
ความอยูร่อดขององคก์ารต่อไป 
 โดยแบบสอบถามชุดน้ี แบ่งออกเป็น 8 ตอน ไดแ้ก่ 
 ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่2 พฤตกิรรมการเขา้มาใชบ้รกิารโรงแรมโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ 
 ตอนที ่3 การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ 
 ตอนที ่4 ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 ตอนที ่5 ความพงึพอใจ 
 ตอนที ่6 การกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้า 
 ตอนที ่7 ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิเกีย่วกบัการมาใชบ้รกิารออนเซน 
 

ชานน ทรพัยโ์ชคสกุล 
นกัศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

สาขาบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ 
สถาบนัเทคโนโลยไีทย – ญีปุ่น่ 
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ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจง  กรณุาทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่ง  ตามขอ้มลูของทา่น 
 
1. เพศ 
  1) ชาย      2) หญงิ 
 
2. อาย ุ
  1) 18-30 ปี     2) 31-40 ปี   
  3) 41-50 ปี       4) 51-60 ปี 
  5) 61 ปีขึน้ไป       
 
3. การศกึษา 
  1) มธัยมศกึษาตอนปลาย เทยีบเทา่ หรอืตํ่ากวา่ 
  2) อนุปรญิญาหรอืเทยีบเทา่ 
  3) ปรญิญาตร ี
  4) ปรญิญาโท หรอืสงูกวา่ 
 
4. สถานภาพทางสงัคม 
  1) โสด  2) สมรส 
  3) หยา่รา้ง/หมา้ย 
 
5. อาชพี 
  1) นกัเรยีนนกัศกึษา  2) ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
  3) ลกูจา้ง/พนกังานเอกชน  4) เจา้ของกจิการ/อาชพีอสิระ 
  5) พอ่บา้น/แมบ่า้น  6) อื่นๆ (ระบุ)........................... 
 
6. รายไดต่้อเดอืน 
  1) 10,000 บาท หรอืตํ่ากวา่  2) 10,001-20,000 บาท 
  3) 20,001-30,000 บาท  4) 30,001-40,000 บาท 
  5) 40,001-50,000 บาท  6) มากกวา่ 50,000 บาท 
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ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการเข้ามาใช้บริการโรงแรมโรงแรมสไตลญ่ี์ปุ่ น 
คาํช้ีแจง  กรณุาทาํเครือ่งหมาย  ลงในชอ่ง  ตามขอ้มลูของทา่น 
 
1. ทา่นเคยพกัโรงแรมโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ หรอืไม ่
  1) เคย  2) ไมเ่คย (ยตุทิาํแบบสอบถาม) 
 
2. สว่นมากทา่นจะมาเขา้พกัวนัใด 
  1) ระหวา่งวนัจนัทร ์- ศุกร ์  2) วนัเสาร-์อาทติย ์
  3) วนัหยดุนกัขตัฤกษ์   4) ไมจ่าํกดั (ไดทุ้กชว่งเวลา) 
 
3. ในรอบ 6 เดอืนทีผ่า่นมา ทา่นมาใชบ้รกิารเฉลีย่กีค่ร ัง้ 
  1) 1 ครัง้  2) 2 ครัง้  
  3) 3 ครัง้  4) 4 ครัง้ 
  5) มากกวา่ 4 ครัง้  
 
4. ทา่นชื่นชอบอะไรในโรงแรมโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  1) ไดบ้รรยากาศแบบญีปุ่น่  2) ชอบบรกิารแบบญีปุ่น่ 
  3) ชอบกนิอาหารญีปุ่น่  4) เหตุผลอื่น (ระบุ)........................ 
 
5. สว่นใหญ่ทา่นจะไปพกัโรงแรมโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่กบัใคร 
  1) พอ่แม/่ครอบครวั  2) แฟน 
  3) คนเดยีว  4) เพือ่น 
 
6. คา่บรกิารทีพ่กัหน่ึงคนืทีท่า่นเคยจา่ยสงูสดุ 
  1) 1,000 บาท หรอืตํ่ากวา่/คนื  2) 1,001-2,000 บาท/คนื 
  3) 2,001-3,000 บาท/คนื  4) 3,001-4,000 บาท/คนื 
  5) มากกวา่ 4,000 บาท/คนื 
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ตอนท่ี 3 คาํถามเก่ียวกบัการบริการสไตลญ่ี์ปุ่ น (Omotenashi) 
คาํช้ีแจง  กรุณาอ่านคําถามแต่ละขอ้และทําเครื่องหมาย  ในระดบัความเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 

เพยีงคาํตอบเดยีว 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
ด้านการรบัรู้ทางสายตา 

1 
ทา่นรูส้กึวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ตกแต่งได้
บรรยากาศแบบญีปุ่น่ 

     

2 
ทา่นรูส้กึวา่สิง่ของเครือ่งใชใ้นหอ้งพกังา่ยต่อ 
การหยบิจบั 

     

3 
ทา่นรูส้กึวา่สิง่ของเครือ่งใชภ้ายในหอ้งเป็น
ผลติภณัฑจ์ากญีปุ่น่ 

     

4 
ทา่นรูส้กึวา่ไดร้บัคาํแนะนําเกีย่วกบับรกิารต่างๆ  
ทีท่างโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ ไดจ้ดัเตรยีมไว ้

     

ด้านการใส่ใจของพนักงาน 
1 ทา่นรูส้กึวา่พนกังานมคีวามพรอ้มทีบ่รกิารทา่น      

2 
ทา่นรูส้กึวา่พนกังานเขา้ใจในความตอ้งการของ
ทา่น 

     

3 ทา่นรูส้กึวา่พนกังานบรกิารทา่นดว้ยจติบรกิาร      

4 
ทา่นเหน็วา่พนกังานมคีวามพรอ้มทีจ่ะบรกิารต่อ
ทุกคนทีม่าใชบ้รกิาร 
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ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
การใช้วาจาและการทกัทาย 

1 
ทา่นรูส้กึวา่พนกังานทกัทายทา่นตัง้แต่แรกเหน็
เมือ่ทา่นเขา้มาโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่  

     

2 
ทานรูส้กึวา่พนกังานใชค้าํพดูทีส่ภุาพในการ
ทกัทาย 

     

3 ทา่นรูส้กึวา่พนกังานใชค้าํพดูทีฟ่งัแลว้รูส้กึด ี      

4 
ทา่นรูส้กึวา่พนกังานใชภ้าษาทีก่ระชบัทาํใหท้า่น
เขา้ใจไดง้า่ย 

     

ด้านความประทบัใจ 

1 
ทา่นคดิวา่พนกังานสรา้งความประทบัใจแรกมา
จากรอยยิม้ของพนกังาน 

     

2 
ทา่นรูส้กึวา่พนกังานบรกิารทา่นดว้ยความจรงิใจ
โดยไมห่วงัผลตอบแทน 

     

3 
เมือ่ทา่นมปีญัหาทา่นรูส้กึวา่พนกังานพรอ้มทีจ่ะ
ชว่ยทา่นแกไ้ขปญัหา 

     

4 
ทา่นรูส้กึวา่พนกังานตอ้นรบัทา่นอยา่งดตีลอด
ระยะเวลาทีท่า่นเขา้พกั 
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ตอนท่ี 4 คาํถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 
คาํช้ีแจง  กรุณาอ่านคําถามแต่ละขอ้และทําเครื่องหมาย  ในระดบัความเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 

เพยีงคาํตอบเดยีว 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
ภาพลกัษณ์ด้านบริหารจดัการ 

1 
ทา่นรูส้กึวา่การบรหิารจดัการโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ 
เป็นระบบแบบแผนทีด่ ี

     

2 
ทา่นรูส้กึวา่การบรหิารจดัการโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ 
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

     

3 
ทา่นรูส้กึวา่โรงแรมโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ มกีาร
บรหิารคา่หอ้งพกัอยา่งเป็นธรรมต่อแขกทีม่าพกั 

     

ภาพลกัษณ์ด้านส่ิงแวดล้อมและกายภาพ 

1 
ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ มกีารออกแบบทีด่ี
น่าพกั 

     

2 ทา่นคดิวา่อุปกรณ์ต่างๆ ในหอ้งพกั ทนัสมยัน่าใช ้      

3 
ทา่นคดิวา่บรรยากาศขา้งในโรงแรมมเีอกลกัษณ์
เฉพาะตวั 

     

ภาพลกัษณ์ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม 

1 
ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ จดักจิกรรม
ชว่ยเหลอืสงัคมเสมอ 

     

2 
ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ มสีว่นเรือ่งการจา้ง
งานใหค้นมงีานทาํ 

     

3 
ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ ใชว้สัดุและ
ผลติภณัฑท์ีเ่ป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้ม 

     

4 
ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ คาํนึงถงึความ
ปลอดภยัของแขกผูม้าพกั 
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ตอนท่ี 5 คาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของแขกผูม้าเข้าพกั 
คาํช้ีแจง  กรุณาอ่านคําถามแต่ละขอ้และทําเครื่องหมาย  ในระดบัความเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 

เพยีงคาํตอบเดยีว 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
ความพึงพอใจของแขกผูม้าเข้าพกั 

1 ทา่นพงึพอใจในเรือ่งของหอ้งพกัทีส่ะอาด      
2 ทา่นพงึพอใจในเรือ่งของการบรกิารของพนกังาน      
3 ทา่นพงึพอใจในเรือ่งของอาหารทีม่รีสชาตดิ ี      
4 ทา่นพงึพอในกบัแผนสง่เสรมิการขาย      

5 
ทา่นพงึพอใจต่อบรหิารของโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่  
เชน่ มอีอนเซน็ใหแ้ช ่มบีรกิารหอ้งคาราโอเกะ 
เป็นตน้ 

     

6 ทา่นพงึพอใจกบับรรยากาศทีเ่ป็นเอกลกัษณ์      
7 ทา่นพงึพอใจกบัสถานทีต่ัง้โรงแรม      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



95 

ตอนท่ี 6 คาํถามเก่ียวกบัการกลบัมาใช้บริการซํา้ 
คาํช้ีแจง  กรุณาอ่านคําถามแต่ละขอ้และทําเครื่องหมาย  ในระดบัความเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 

เพยีงคาํตอบเดยีว 
 

ข้อท่ี ข้อคาํถาม 

ระดบัความคิดเหน็ 

มา
กที่

สดุ
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สดุ
 

5 4 3 2 1 
การกลบัมาใช้บริการซํา้ 

1 
ทา่นคดิวา่จะกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่
อกีในอนาคต 

     

2 
ทา่นคดิวา่ถา้มกีารสง่เสรมิการขายทีน่่าสนใจกจ็ะ
กลบัมาใชบ้รกิารซํ้าอกี 

     

3 
ทา่นจะเลอืกโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ อกีในการเลอืก
โรงแรมครัง้ต่อไป 

     

4 
ทา่นคดิวา่ถา้โรงแรมโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ ยงัรกัษา
มาตรฐานต่างๆ ไวไ้ดท้า่นกจ็ะกลบัมาพกัอกี  

     

 
ตอนท่ี 7 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัการมาใช้บริการโรงแรมโรงแรมสไตลญ่ี์ปุ่ น 
……………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………….. 
 

ขอขอบพระคณุทีท่า่นสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
ผูว้จิยั 
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ภาคผนวก ข. 
ผลการตรวจสอบคณุภาพเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
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แบบประเมินเครื่องมือวิจยั - แบบสอบถาม 
 
 รายชื่อผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบแบบสอบถามจาํนวน 3 ทา่น ไดแ้ก่ 
 1. ดร.รุง่อรณุ กระแสสนิธุ ์อาจารยป์ระจาํ คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-  
ญีปุ่น่  
 2. ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.อรญิชย ์ณ ระนอง คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลรตันโกสนิทร ์วทิยาเขตศาลายา 
 3.  ดร.เอบิ พงบุหงอ คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลย ีไทย- ญีปุ่น่ 
 
 1. การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ (Omotenashi)   
 
ตารางที ่27 IOC Test การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ (Omotenashi) 

การบริการสไตลญ่ี์ปุ่ น (Omotenashi) 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม ค่าเฉล่ีย สรปุผล 
1 2 3 

ด้านการรบัรู้ทางสายตา 
1. ทา่นรูส้กึวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ตกแต่งได้
บรรยากาศแบบญีปุ่น่ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นรูส้กึวา่สิง่ของเครือ่งใชใ้นหอ้งพกังา่ย
ต่อการหยบิจบั 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นรูส้กึวา่สิง่ของเครือ่งใชภ้ายในหอ้งเป็น
ผลติภณัฑจ์ากญีปุ่น่ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นรูส้กึวา่ไดร้บัคาํแนะนําเกีย่วกบับรกิาร
ต่างๆ ทีท่างโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ ไดจ้ดัเตรยีมไว ้

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านการใส่ใจของพนักงาน 
1. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานมคีวามพรอ้มทีบ่รกิาร
ทา่น 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานเขา้ใจในความตอ้งการ
ของทา่น 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานบรกิารท่านดว้ยจติ
บรกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นเหน็วา่พนกังานมคีวามพรอ้มทีจ่ะ
บรกิารต่อทุกคนทีม่าใชบ้รกิาร 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่27 IOC Test การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ (Omotenashi) (ต่อ) 

การบริการสไตลญ่ี์ปุ่ น (Omotenashi) 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม ค่าเฉล่ีย สรปุผล 
1 2 3 

การใช้วาจาและการทกัทาย 
1. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานทกัทายทา่นตัง้แต่แรก
เหน็เมือ่ทา่นเขา้มาโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานใชค้าํพดูทีส่ภุาพในการ
ทกัทาย 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานใชค้าํพดูทีฟ่งัแลว้รูส้กึด ี 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
4. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานใชภ้าษาทีก่ระชบัทาํให้
ทา่นเขา้ใจไดง้า่ย 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านความประทบัใจ 
1. ทา่นคดิวา่พนกังานสรา้งความประทบัใจแรก
มาจากรอยยิม้ของพนกังาน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานบรกิารท่านดว้ยความ
จรงิใจโดยไมห่วงัผลตอบแทน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. เมือ่ทา่นมปีญัหาทา่นรูส้กึวา่พนกังานพรอ้ม
ทีจ่ะชว่ยทา่นแกไ้ขปญัหา 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นรูส้กึวา่พนกังานตอ้นรบัทา่นอยา่งดี
ตลอดระยะเวลาทีท่า่นเขา้พกั 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

 

หมายเหต ุ: คา่ IOC = 5/5 = 1.00 สรปุวา่ การบรกิารสไตลญ์ีปุ่น่ (Omotenashi) และรายขอ้ = ใชไ้ด ้

 
 2. ภาพลกัษณ์องคก์ร 
 
ตารางที ่28 IOC Test ภาพลกัษณ์องคก์ร 

ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Image) 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม ค่าเฉล่ีย สรปุผล 
1 2 3 

ด้านบริหารจดัการ 
1. ทา่นรูส้กึวา่การบรหิารจดัการโรงแรมสไตล์
ญีปุ่น่ เป็นระบบแบบแผนทีด่ ี

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นรูส้กึวา่การบรหิารจดัการโรงแรมสไตล์
ญีปุ่น่ าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภค 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นรูส้กึวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ มกีารบรหิาร
คา่หอ้งพกัอยา่งเป็นธรรมต่อแขกทีม่าพกั 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่28 IOC Test ภาพลกัษณ์องคก์ร (ต่อ) 

ภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Image) 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม ค่าเฉล่ีย สรปุผล 
1 2 3 

ภาพลกัษณ์ด้านส่ิงแวดล้อมและกายภาพ 
1. ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ มกีาร
ออกแบบทีด่น่ีาพกั 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นคดิวา่อุปกรณ์ต่างๆ ในหอ้งพกั ทนัสมยั
น่าใช ้

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นคดิวา่บรรยากาศขา้งในโรงแรม 
มเีอกลกัษณ์เฉพาะตวั 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

ภาพลกัษณ์ด้านความรบัผิดชอบต่อสงัคม 
1. ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ จดักจิกรรม
ชว่ยเหลอืสงัคมเสมอ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ มสีว่นเรือ่ง
การจา้งงานใหค้นมงีานทาํ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ ใชว้สัดุและ
ผลติภณัฑท์ีเ่ป็นมติรต่อสิง่แวดลอ้ม 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นคดิวา่โรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ คาํนึงถงึความ
ปลอดภยัของแขกผูม้าพกั 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

 

หมายเหต ุ: คา่ IOC = 5/5 = 1.00 สรปุวา่ ภาพลกัษณ์องคก์รและรายขอ้ = ใชไ้ด ้

 
 3.  ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ตารางที ่29 IOC Test ความพงึพอใจของผูข้องแขกผูม้าเขา้พกั 

ความพึงพอใจของผูข้องแขกผูม้าเข้าพกั 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม ค่าเฉล่ีย สรปุผล 
1 2 3 

ความพึงพอใจ (Satisfaction - SAT) 
1. ทา่นพงึพอใจในเรือ่งของหอ้งพกัทีส่ะอาด 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
2. ทา่นพงึพอใจในเรือ่งของการบรกิารของ
พนกังาน 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นพงึพอใจในเรือ่งของอาหารทีม่รีสชาตดิ ี 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
4. ทา่นพงึพอในกบัแผนสง่เสรมิการขาย 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
5. ทา่นพงึพอใจต่อบรหิารของโรงแรมสไตล์
ญีปุ่น่ เชน่ มอีอนเซน็ใหแ้ช ่มบีรกิารหอ้ง 
คาราโอเกะ เป็นตน้ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
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ตารางที ่29 IOC Test ความพงึพอใจของผูข้องแขกผูม้าเขา้พกั (ต่อ) 

ความพึงพอใจของผูข้องแขกผูม้าเข้าพกั 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม ค่าเฉล่ีย สรปุผล 
1 2 3 

6. ทา่นพงึพอใจกบับรรยากาศทีเ่ป็น
เอกลกัษณ์ 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

7. ทา่นพงึพอใจกบัสถานทีต่ ัง้โรงแรม 1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้
 

หมายเหต ุ: คา่ IOC = 5/5 = 1.00 สรปุวา่ ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารและรายขอ้ = ใชไ้ด ้

 
 4. การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า 
 
ตารางที ่30 IOC Test การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า 

การกลบัมาใช้บริการซํา้ 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

รวม ค่าเฉล่ีย สรปุผล 
1 2 3 

การกลบัมาใช้บริการซํา้ (Reusing services -DEC) 
1. ทา่นคดิวา่จะกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตล์
ญีปุ่น่อกีในอนาคต 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

2. ทา่นคดิวา่ถา้มกีารสง่เสรมิการขายที่
น่าสนใจกจ็ะกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าอกี 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

3. ทา่นจะเลอืกโรงแรมสไตลญ์ี่ปุน่ อกีในการ
เลอืกโรงแรมครัง้ต่อไป 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

4. ทา่นคดิวา่ถา้โรงแรมสไตลญ์ี่ปุน่ ยงัรกัษา
มาตรฐานต่างๆ ไวไ้ดท้า่นกจ็ะกลบัมาพกัอกี 

1 1 1 3 1 ใชไ้ด ้

 

หมายเหต ุ: คา่ IOC = 5/5 = 1.00 สรปุวา่ การกลบัมาใชบ้รกิารซํ้าและรายขอ้ = ใชไ้ด ้
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ภาคผนวก ค. 
จดหมายเรียนเชิญตรวจสอบคณุภาพแบบสอบถาม 
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ฝา่ยงาน บรหิารธุรกจิ หลกัสตูรบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ 
ที ่ บว. 0803/061/2566 วนัที ่7 พฤศจกิายน พ.ศ. 2566 
เรือ่ง ขอเรยีนเชญิตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 
เรยีน  ดร.รุง่อรุณ กระแสสนิธุ ์
 คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 
สิง่ทีแ่นบมาดว้ย 1. แบบแสดงความคดิเหน็ของผูท้รงคุณวฒุ ิจาํนวน 1 ชุด 
 2. แบบสอบถาม จาํนวน 1 ชุด 
 3. โครงงานวจิยั บทที ่1 จาํนวน 1 ชุด  
 
 ด้วย คุณชานน ทรพัย์โชคสกุล รหสันักศึกษา 2265210092 นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑติ สาขาบรหิารธุรกจิญี่ปุ่น สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น ได้จดัทําแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการเก็บ
ขอ้มูลหวัขอ้สารนิพนธ์ เรื่อง “อิทธพิลการบรกิารสไตล์ญี่ปุ่น ภาพลกัษณ์องค์กรและความพงึใจที่ส่งผลต่อการ
กลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้าในเขตกรงุเทพมหานคร” โดยม ีผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร.สรุสทิธิ ์ อุดมธนวงศ ์
เป็นอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์
 หลกัสตูรฯ ได้พจิารณาเหน็ว่าท่านฯ เป็นผู้ทรงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์ในดา้นที่เกี่ยวขอ้งกบั
หวัขอ้ดงักล่าว เหมาะสมที่จะเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถามเพื่อให้ครอบคลุมความเที่ยงตรงเชงิ
โครงสรา้งและเน้ือหา ตลอดจนความเหมาะสมของภาษาและรปูแบบของแบบสอบถาม  
 จงึเรยีนมาเพือ่ขอความอนุเคราะห ์และขอขอบพระคุณลว่งหน้ามา ณ โอกาสน้ี 
 
 
    ขอแสดงความนบัถอื 
  
 
 
   (ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์วฐิณิฐั ภคัพรหมนิทร)์ 
   คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
 
ขอ้มลูนกัศกึษา 
นายชานน ทรพัยโ์ชคสกุล 
E-mail: sb.chanon_st@tni.ac.th Tel. 066-156-9252 
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ฝา่ยงาน บรหิารธุรกจิ หลกัสตูรบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ 
ที ่ บว. 0803/060/2566 วนัที ่7 พฤศจกิายน พ.ศ. 2566 
เรือ่ง ขอเรยีนเชญิตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 
เรยีน  ดร.อรญิชย ์ณ ระนอง 
 คณะบรหิารธุรกจิ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสนิทร ์วทิยาเขตศาลายา 
 
สิง่ทีแ่นบมาดว้ย 1. แบบแสดงความคดิเหน็ของผูท้รงคุณวฒุ ิจาํนวน 1 ชุด 
 2. แบบสอบถาม จาํนวน 1 ชุด 
 3. โครงงานวจิยั บทที ่1 จาํนวน 1 ชุด  
 
 ด้วย คุณชานน ทรพัย์โชคสกุล รหสันักศึกษา 2265210092 นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑติ สาขาบรหิารธุรกจิญี่ปุ่น สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น ได้จดัทําแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการเก็บ
ขอ้มูลหวัขอ้สารนิพนธ์ เรื่อง “อิทธพิลการบรกิารสไตล์ญี่ปุ่น ภาพลกัษณ์องค์กรและความพงึใจที่ส่งผลต่อการ
กลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้าในเขตกรงุเทพมหานคร” โดยม ีผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร.สรุสทิธิ ์ อุดมธนวงศ ์
เป็นอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์
 หลกัสตูรฯ ได้พจิารณาเหน็ว่าท่านฯ เป็นผู้ทรงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์ในดา้นที่เกี่ยวขอ้งกบั
หวัขอ้ดงักล่าว เหมาะสมที่จะเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถามเพื่อให้ครอบคลุมความเที่ยงตรงเชงิ
โครงสรา้งและเน้ือหา ตลอดจนความเหมาะสมของภาษาและรปูแบบของแบบสอบถาม  
 จงึเรยีนมาเพือ่ขอความอนุเคราะห ์และขอขอบพระคุณลว่งหน้ามา ณ โอกาสน้ี 
 
 
    ขอแสดงความนบัถอื 
  
 
 
   (ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์วฐิณิฐั ภคัพรหมนิทร)์ 
   คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
 
ขอ้มลูนกัศกึษา 
นายชานน ทรพัยโ์ชคสกุล 
E-mail: sb.chanon_st@tni.ac.th Tel. 066-156-9252 
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ฝา่ยงาน บรหิารธุรกจิ หลกัสตูรบรหิารธุรกจิญีปุ่น่ 
ที ่ บว. 0803/063/2566 วนัที ่7 พฤศจกิายน พ.ศ. 2566 
เรือ่ง ขอเรยีนเชญิตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามเพือ่ทาํสารนิพนธ ์
 
เรยีน  ดร.เอบิ พงบุหงอ 
 คณะบรหิารธุรกจิ สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญีปุ่น่ 
 
สิง่ทีแ่นบมาดว้ย 1. แบบแสดงความคดิเหน็ของผูท้รงคุณวฒุ ิจาํนวน 1 ชุด 
 2. แบบสอบถาม จาํนวน 1 ชุด 
 3. โครงงานวจิยั บทที ่1 จาํนวน 1 ชุด  
 
 ด้วย คุณชานน ทรพัย์โชคสกุล รหสันักศึกษา 2265210092 นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑติ สาขาบรหิารธุรกจิญี่ปุ่น สถาบนัเทคโนโลยไีทย-ญี่ปุ่น ได้จดัทําแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการเก็บ
ขอ้มูลหวัขอ้สารนิพนธ์ เรื่อง “อิทธพิลการบรกิารสไตล์ญี่ปุ่น ภาพลกัษณ์องค์กรและความพงึใจที่ส่งผลต่อการ
กลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมสไตลญ์ีปุ่น่ซํ้าในเขตกรงุเทพมหานคร” โดยม ีผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร.สรุสทิธิ ์ อุดมธนวงศ ์
เป็นอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์
 หลกัสตูรฯ ได้พจิารณาเหน็ว่าท่านฯ เป็นผู้ทรงคุณวุฒแิละมปีระสบการณ์ในดา้นที่เกี่ยวขอ้งกบั
หวัขอ้ดงักล่าว เหมาะสมที่จะเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถามเพื่อให้ครอบคลุมความเที่ยงตรงเชงิ
โครงสรา้งและเน้ือหา ตลอดจนความเหมาะสมของภาษาและรปูแบบของแบบสอบถาม  
 จงึเรยีนมาเพือ่ขอความอนุเคราะห ์และขอขอบพระคุณลว่งหน้ามา ณ โอกาสน้ี 
 
 
    ขอแสดงความนบัถอื 
  
 
 
   (ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์วฐิณิฐั ภคัพรหมนิทร)์ 
   คณบด ีคณะบรหิารธุรกจิ 
 
ขอ้มลูนกัศกึษา 
นายชานน ทรพัยโ์ชคสกุล 
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