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บทคัดย่อ   
 การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1.) เพ่ือศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าที่ใช้บริการ
โรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก 2.) เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่
ส่งผลให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการที่พักแรม โรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก โดยมี
ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย รูปลักษณ์ทางกายภาพที่สัมผัสได้(Tangibles) 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองต่อ ผู้รับบริการ (Responsiveness) การให้
ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ (Assurance) และการเข้าใจลูกค้า (Empathy) ขอบเขตด้าน
ประชากรคือ ลูกค้าที่เข้าใช้บริการของโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก  จำนวน
ทั้งสิ ้น 100 คน เครื ่องมือที ่ใช้ในการวิจัย คือแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่ง
แบบสอบถามเป็น 2 ส่วน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการบริการของโรงแรม นนทรี เรสซิ
เดนท์ จังหวัดพิษณุโลก มีผลความพึงพอใจในการมาใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด เพราะ
ภายในโรงแรมมีสิ่งอำนวยความสะดวกท่ีครบครัน และมีการบริการที่น่าพึงพอใจ 
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Abstract 
 The objectives of this research were 1) investigate personal 
information of customers regarding assessing to the service at the Nonsi 
Residence Hotel, Phitsanulok 2) study on quality factors effecting the 
repurchasing service at Nonsi Residence Hotel, Phitsanulok. There are variables 
used in this study include physical appearance that can be touched (Tangibles), 
trustworthiness. (Reliability), responding to service recipients (Responsiveness), 
giving confidence to service recipients (Assurance), and understanding 
customers (Empathy). Demographic scope of customers who use the services 
of Nonsi Residence Hotel, Phitsanulok Province. There were a total of 100 
people. The research instrument was a questionnaire (Questionnaire), divided 
into 2 parts. The service recipients were satisfied with the services of Nonsi 
Residence Hotel, Phitsanulok Province. The results of satisfaction in using the 
service were at the highest level. Because the hotel has complete facilities. 
and has satisfactory service 
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บทนำ  
 ธุรกิจท่องเที่ยวเป็นธุรกิจที่ให้บริการแก่นักท่องเที่ยวด้านการท่องเที่ยว ไม่ว่าจะ
เป็นธุรกิจที่พักแรม ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจการขนส่ง ธุรกิจร้านค้าของที่ระลึก และ
ธุรกิจอื่น ๆ ธุรกิจที่เกี ่ยวข้องกับการท่องเที่ยวเหล่านี้ มีความสัมพันธ์เกี ่ยวเนื่องกันอยู่
ตลอดเวลาตราบเท่าที ่ย ังมีน ักท่องเที ่ยวเดินทางมาท่องเที ่ยว และเป็นธุรกิจที ่เป็น
องค์ประกอบที่สำคัญสำหรับอุตสาหกรรมท่องเที่ยว มัคคุเทศก์ในฐานะผู้เป็นคนกลางติดต่อ
ประสานงานระหว่างธุรกิจต่าง ๆ เหล่านี้กับนักท่องเที่ยว ดังนั้นการศึกษาถึงธุรกิจท่องเที่ยว
แต่ละประเภทเป็นสิ ่งจำเป็นอย่างยิ ่ง  ธ ุรกิจท่องเที ่ยวที ่ เป ็นองค์ประกอบสำคัญใน
อุตสาหกรรมท่องเที่ยวมีด้วยกันหลายประเภท ซึ่งพอจำแนกออกได้เป็น 6 ประเภทได้แก่  
ธุรกิจที่พักแรม ธุรกิจการขนส่ง ธุรกิจจำหน่ายสินค้าของที่ระลึก ธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม 
ธุรกิจนำเที่ยว และธุรกิจท่องเที่ยว ( ฐิติวัลคุ์ สอนนา , 2559 ) [1] 



จังหวัดพิษณุโลก เป็นจังหวัดใหญ่จังหวัดหนึ่งที่มีความสำคัญทางประวัติศาสตร์ใน
ฐานะเป็นเมืองราชธานี เมืองพระมหาอุปราชหรือเมืองลูกหลวง และเป็นเมืองเอกมาตั้งแต่
สมัยโบราณกาล ทำให้จังหวัดพิษณุโลกเป็นศูนย์กลางทางการเมืองการปกครอง การทหาร 
การพาณิชย์ การคมนาคม การสื ่อสาร การศึกษา ศาสนาและศิลป์วัฒนธรรม จังหวัด
พิษณุโลกถือเป็นศูนย์กลางความเจริญก้าวหน้าทั้งทางวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี นวัตกรรม
และทางศิลป์วัฒนธรรม จังหวัดพิษณุโลกเป็นจังหวัดที่มีสถานที่ท่องเที่ยวที่หลากหลาย ทั้ง
สถานที่ท่องเที่ยวทางประวัติศาสตร์และโบราณคดี สถานที่ท่องเที่ยวที่มนุษย์สร้างสรรค์ขึ้น
และสถานที่ท่องเที่ยวที่มีความงดงามตามธรรมชาติ  

จังหวัดพิษณุโลกเป็นทั้งเมืองที่น่าสนใจทั้งด้านการท่องเที่ยว และในทางเศรษฐกิจ 
ทำให้ถือว่าเป็นจังหวัดที ่น่าสนใจและดึงดูดผู ้คนให้หลั่งไหลเข้ามาได้ ทั ้งนักท่องเที่ยว 
ข้าราชการและนักธุรกิจต่าง ๆ จากการเล็งเห็นความสำคัญของจังหวัดพิษณุโลก ทำให้นัก
ธุรกิจมากมายหันมาลงทุนในจังหวัด โดยเฉพาะทางด้านโรงแรมขนาดกลางที่ในปัจจุบันเป็น
ที ่นิยมอย่างมาก จากการสัมภาษณ์ ผู ้ประกอบการธุรกิจโรงแรมขนาดกลางในจังหวัด
พิษณุโลกรายหนึ่ง กล่าวว่า ในช่วง 2-3 ปีที่ผ่านมา จากการสังเกตในจังหวัดพิษณุโลกมี
โรงแรมขนาดกลางเกิดใหม่มากถึง เกือบ 10 แห่ง ทำให้ในปัจจุบัน มีโรงแรมขนาดกลาง ที่มี
ห้องพักมากกว่า 30 ห้อง แต่ไม่เกิน 100 ห้อง และมีราคาอยู่ในช่วงระหว่าง 400 บาท ถึง 
1,000 บาท มีจำนวนมากถึง 43 แห่ง เพราะการลงทุนที่ไม่สูงจนเกินไป และมองเห็น โอกาส
ในการเติบโต รวมถึงเป็นขนาดที่เหมาะกับศักยภาพจังหวัดและจากการที่นักธุรกิจหันมา
ลงทุน ในโรงแรมขนาดกลางในจังหวัดพิษณุโลกเป็นจำนวนมาก จึงทำให้มีการแข่งขันกัน
อย่างดุเดือดมากขึ้น เรื ่องของคุณภาพการให้บริการถือว่าเป็นสิ่งที่ชี ้วัดถึงระดับของการ
บริการที่ส่งมอบจากโรงแรมต่อ ลูกค้าว่าสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าได้ดีเพียงใด 
การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพเป็นการ ตอบสนองต่อความคาดหวังของลูกค้าในการใช้บริการ 
ซึ่งนักธุรกิจให้ความสำคัญ เพ่ือให้มีความ ได้เปรียบทางการแข่งขันมากขึ้น 

โรงแรม นนทรี เรสซิเดนท์ อยู่ตรงถนนสายพิษณุโลกกรุงเทพหรือ ถนนสีหราชเดโช
ชัย (ทางหลวงหมายเลข 117) โรงแรมนนทรี เรสซิเดนซ์ มีบริการห้องพักท้ังหมด 41 ห้องแต่
ละห้องเป็นห้อง Standard and Superior Room ด้วยบริการที่ครบครัน และสิ่งอำนวย
ความสะดวกเพียบพร้อม และมีความทันสมัย สถานภาพปัจจุบันทางโรงแรมนนทรี เรสซิ
เดนซ์ พิษณุโลก ได้มีการปรับปรุงเรื่องการบริการ เน้นการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าที่



เข้ามาใช้บริการกับทางโรงแรม และเจาะกลุ่มเป้าหมายมากขึ้น เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทำ
ใจในการมาใช้บริการและกลับมาใช้บริการซ้ำกับทางโรงแรมอีกครั้ง 

มีนักท่องเที่ยวและผู้สนใจเดินทางมาท่องเที่ยวจังหวัดพิษณุโลกจำนวนเพิ่มมากขึ้น 
ซึ่งย่อมจะส่งผลในเชิงบวกต่อภาคธุรกิจในจังหวัดพิษณุโลก โดยเฉพาะอย่างยิ่งในธุรกิจที่     
พักแรม ดังนั้นผู้วิจัย จึงมีความสนใจในการศึกษาวิจัยเรื่อง ศึกษาองค์ประกอบความพึงพอใจ
ของนักท่องเที ่ยวชาวไทยในการเลือกใช้บริการที ่พักโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัด
พิษณุโลก เพื่อเป็นการศึกษาถึงปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการมาใช้การ
บริการของโรงแรมและนำผลการวิจัยที่ได้มาใช้ในการพัฒนาคุณภาพการ  ให้บริการของทาง
โรงแรมให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ 
จังหวัดพิษณุโลก 
   2. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่ส่งผลให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการที่พัก
แรม โรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกับคุณภาพบริการ 
 เชิดชาติ ตะโกจีน (2559) [4] ได้เสนอแนวคิดการสร้างมิติแห่งการบริการ เพื่อให้
มั่นใจว่าการบริการ ของเรานั้นดีพอที่จะทำให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับคุณค่าจากต้นทุนที่ได้ใช้จ่าย
ออกไปเพื่อสร้างความผูกพัน ระยะยาวซึ่งต่างก็กำหนด มิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ 
ได้แก่ 1.) สิ่งที่สัมผัสได้และสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangible) เช่น การมีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอการมี
ที ่นั ่ง สำหรับรับรองลูกค้า การมีห้องน้ำที ่สะอาด  2.) ความน่าเชื ่อถือ และไว้วางใจได้ 
(Reliability) เช่น ทุกกิจกรรมเป็นไปอย่างถูกต้อง และตรงกับวัตถุประสงค์ของการบริการ
นั้นในเวลาที่เหมาะสม 3.) การตอบสนอง (Responsiveness) ให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
ไม่ควรให้ลูกค้ารอนา รวมถึงให้ความช่วยเหลือเมื่อลูกค้าต้องการใช้บริการอย่างเร็วที่สุด  4.) 
การสร้างความมั่นใจ (Assurance) เป็นการสร้างความม่ันใจว่าพนักงานที่ให้บริการแก่ ลูกค้า
นั ้น เป็นผู ้มีความรู ้ความสามารถที ่จะให้ความช่วยเหลือได้  5.) การเอาใจใส่ต่อลูกค้า 



(Empathy) ต้องเข้าใจถึงปัญหาความต้องการ และการแก้ไข ปัญหาตามความต้องการที่
แตกต่างกันไป และจะต้องสื่อสารทำความเข้าใจกับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง เป็นต้น 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 บรรเจิด ศุภราพงศ์ (2556, หน้า 43) [5] ได้กล่าวว่า แนวคิดความพึงพอใจว่าเป็น
เรื่องเกี่ยวกับ จิตใจอารมณ์ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ 
นอกจากนี้ความ พึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคล ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะ
เกิดขึ้นจากความคาดหวัง หรือ เกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการใหแ้ก่
บุคคลได้ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้น สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยม และประสบการณ์
ของบุคคล ทั้งนี้ความพึงพอใจจึงสามารถใช้ ในการวัดระดับความพึงพอใจกับปัจจัยอื่นที่ใช้
ในการศึกษา เช่น ความพึงพอใจต่อการบริหารงานของโรงเรียน  
 นิติพล ภูตะโชติ (2556) [6] ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในงานว่า ความพึงพอใจใน
งาน เป็นความรู้สึกที่ดีของพนักงานต่องานที่เขาทำ อันเป็นผลมาจากสิ่งดี ๆ ที่พวกเขาได้รับ
จาก การทำงาน เช่นค่าตอบแทนที่ดี เพื่อนร่วมงาน ลักษณะการทำงาน สภาพแวดล้อมใน
การทำงาน ระบบการบริหารจัดการการบังคับบัญชา ฯลฯ ผลจากการที่พนักงานเกิดความ
พึงพอใจในการทำงาน พนักงานจะเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีขวัญและกำลังใจ เสียสละ
ทุ่มเทให้กับการทำงาน ซึ่งปัจจัย ดังกล่าวจะมีผลต่อประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการ
ทำงานในองค์การส่งผลต่อความสำเร็จ ตามเป้าหมายขององค์การ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานเป็นเรื่องของความรู้สึกของบุคคลที่มีต่องานที่ตน ได้ปฏิบัติอยู่ ซึ่งความพึง
พอใจจะมีผลต่อขวัญ และกาลังใจในการปฏิบัติงาน อย่างไรก็ดีความพึงพอใจ  ของแต่ละ
บุคคลไม่มีวันสิ้นสุด สามารถเปลี่ยนแปลงได้เสมอ ตามกาลเวลา และสภาพแวดล้อม บุคคล  
จึงมีโอกาสที่จะไม่พึงพอใจในสิ่งที่เคยพึงพอใจมาแล้ว ฉะนั้นผู้บริหารจึงจำเป็นที่จะต้อง
สำรวจ ตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของบุคคลในองค์การให้สอดคล้องกับความ
ต้องการตลอดไป ทั้งนี้เพ่ือให้งานสำเร็จลุล่วงตามเป้าหมายขององค์การหรือหน่วยงานที่ตั้งไว้ 
 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 พัฒน์ธิตา ปิยะรัตนพิษัท (2558) [7] ได้ทำการวิจัยการตัดสินใจเข้าพักและความ
ตั้งใจพัก ในโรงแรมระดับ 5 ดาว ย่านราชประสงค์ท่ีเป็นสมาชิกสมาคมผู้ประกอบวิสาหกิจใน
ย่านราชประสงค์ (RSTA) ของนักท่องเที่ยวชาวจีน ซึ่งมีวัตถุประสงค์ในการวิจัยเพื่อ ศึกษา
ปัจจัยทางการตลาด ที่มีความสำคัญต่อการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ย่านราช
ประสงค์ที ่ เป ็นสมาชิกสมาคม  ผู ้ประกอบวิสาหกิจในย่านราชประสงค์ (RSTA) ของ



นักท่องเที่ยวชาวจีน ทั้งนี้ยังศึกษาความสัมพันธ์ ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของนักท่องเที่ยว
ชาวจีน และปัจจัยทางการตลาดของโรงแรมระดับ 5 ดาว ย่านราชประสงค์ที่เป็นสมาชิก
สมาคมผู ้ประกอบวิสาหกิจในย่านราชประสงค์ (RSTA) และมี วัตถุประสงค์เพื ่อศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางการตลาดกับความตั้งใจพักในโรงแรมระดับ ย่านราชประสงค์
ที่เป็นสมาชิกสมาคมผู้ประกอบวิสาหกิจในย่านราชประสงค์ (RSTA) ของ นักท่องเที่ยวชาว
จีน โดยผู้วิจัยได้ใช้กลุ่มตัวอย่างคือ นักท่องเที่ยวชาวจีนที่เข้าพักโรงแรมระดับ 5 ดาว ย่าน
ราชประสงค์ที่เป็นสมาชิกสมาคมผู้ประกอบวิสาหกิจในย่านราชประสงค์ (RSTA) จำนวน 
400 คน ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยทางการตลาดที่มีความสำคัญต่อการตัดสินใจเข้าพัก
สูงสุด คือด้าน ผลิตภัณฑ์ และบริการ โดยที่ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล และ
ปัจจัยทางการตลาด พบว่า รายได้มีความสัมพันธ์กับปัจจัยทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจัย ในขณะ
ที่เพศ สถานภาพสมรส และระดับ การศึกษาไม่พบความสัมพันธ์ใดกับปัจจัยทางการตลาด 
 รสสุคนธ์ แซ่เฮีย (2556) [8] ได้ทำการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการ
โรงแรม คุณภาพการบริการ ส่วนผสมการตลาดบริการ และคุณค่าตราสินค้า ที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของ ลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร โดยมี วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม ปัจจัย
ส่วนผสมการตลาดบริการ ปัจจัย คุณภาพการบริการ และปัจจัยคุณค่าของตราสินค้า ที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ ใช้บริการโรงแรมระดับ 5 ดาว แห่งหนึ่งใน
จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามภาษาอังกฤษ ที่ผ่านการตรวจสอบความตรง
ของเนื้อหาจาก ผู้ทรงคุณวุฒิ และมีความเชื่อมั่นเท่ากับ 941 ในการเก็บ รวบรวมข้อมูลจาก
ผู ้บริโภค 250 ราย ที ่เข้าใช้บริการโรงแรมห้าดาวแห่งหนึ่งในกรุงเทพมหานคร และ มี
ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการด้านระยะเวลาในการเข้าพักของลูกค้าที่ 
แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าชาวต่างชาติที่ใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาว
แห่งหนึ่งใน จังหวักรุงเทพมหานคร โดยขณะที่ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการด้านความถี่
ในการเข้าพัก และ วัตถุประสงค์ ทั้งนี้ผลการวิจัยของปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า ชาวต่างชาติในการใช้บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่งในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร 
 นพดล ชูเศษ, วิวัฒน์ จันทร์กิ ่งทอง, กอแก้ว จันทร์กิ ่งทอง, และปัญจา ชูช่วย 
(2561) [9] ศึกษา เรื ่ององค์ประกอบคุณภาพการบริการของโรงแรมในอำเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา ที่มีอิทธิพลต่อ ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว วัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้



ได้แก่ 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ ของนักท่องเที่ยวต่อโรงแรม ในอำเภอหาดใหญ่ 
จังหวัดสงขลา 2) เพื่อศึกษาองค์ประกอบคุณภาพการ บริการ ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของนักท่องเที่ยว ต่อโรงแรมในอำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา  และทำการวิเคราะห์ข้อมูล
ค่าสถิติพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง ด้วยสถิติเชิงบรรยาย ได้แก่ ค่าความถี่  และค่าร้อยละ 
วิเคราะห์ข้อมูลเพื ่อตอบปัญหาการวิจัยตามวัตถุประสงค์ ใช้ ค่าเฉลี ่ย ส่วนเบี ่ยงเบน  
มาตรฐาน และ multiple regression มีจำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 385 คน มาจากการเก็บ
กลุ่ม ตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างตามความสะดวก เก็บ
ตัวอย่างจาก นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เข้ามาท่องเที่ยวในอำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา พบว่า 
ผู ้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 30-39 ปี มีสถานภาพโสด 
การศึกษาอยู่ในระดับปริญญา ทำ อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว ซึ่งมีรายได้10,000 – 15,000 
บาท มาท่องเที่ยวจังหวัดสงขลาเป็นครั้งที่ 2 โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อการพักผ่อน และมากับ
ครอบครัว และมีระยะเวลาในการพักประมาณ 4-6 วัน โดยจะเลือกพักโรงแรมที่มีราคา 
ตั้งแต่ 500-999 บาท ซึ่งนักท่องเที่ยวมีระดับความคิดเห็นใน คุณภาพการบริการของโรงแรม
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือ รองลงมาคือ ด้านการตอบสนอง ด้านการ 38 ดูแลเอาใจใส่ 
ด้านความไว้วางใจ และด้านสิ่งแวดล้อมที่พบเห็น และนักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจใน การใช้
บริการโรงแรมภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจในด้านชื่อเสียงของโรงแรม 
มากที่สุด รองลงมาคือด้านราคา และด้านการให้บริการกับด้านบรรยากาศของโรงแรม ส่วน
ปัจจัยด้าน คุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวมากที่สุดคือ 
ด้านสิ่งแวดล้อมที่พบ เห็น ด้านการตอบสนองของพนักงาน ด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านความ
ไว้วางใจและด้านความ น่าเชื่อถือ ตามลำดับ 
วิธีดำเนินการวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ศึกษาองค์ประกอบความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยใน
การเลือกใช้บริการที ่พักโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก โดยมีการกำหนด
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ดังต่อไปนี้  
 1. ประชากรในการวิจัย คือ นักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการของโรงแรมนนทรี เรสซิ
เดนท์ จังหวัดพิษณุโลก  
 2. กลุ่มตัวอย่าง คือ นักท่องเที่ยวที่มาใช้บริการของโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ 
จังหวัดพิษณุโลก จำนวน 100 คน ใช้สูตรการหาขนาดตัวอย่างจากกรณีไม่ทราบจำนวน



ประชากร (บุญชม ศรีสะอาด, 2545, หน้า 41)  และสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified Random 
Sampling)  
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบปฐมภูมิ โดย
วิธีการใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือวิจัย ซึ่งเป็นประเด็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ส่งผล
ต่อการมาใช้บริการของนักท่องเที่ยว มีต่อโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก โดยมี
ลักษณะของแบบสอบถาม ดังนี้  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ 
และอาชีพ  
 ส่วนที่ 2 ปัจจัยคุณภาพการบริการเหล่านี้เป็นเกณฑ์ที่มีผลต่อการมาใช้บริการของ
โรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก ซึ่งจำแนกออกเป็น 4 ด้านได้แก่ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความน่าเชื ่อถือ (Reliability) การตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ(Responsiveness) และการเข้าใจลูกค้า(Empathy) ลักษณะเป็นคำถามแบบ
มาตราส่วน 5 ระดับ (Rating scale) ซึ่งใช้รูปแบบของ Likert’s scale แบ่งระดับความเห็น
จากมากไปน้อย เพ่ือเรียงลำดับความคิดเห็นของการตอบแบบสอบถาม ของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่ง
มีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้  
  เห็นด้วยมากที่สุด   5  
  เห็นด้วยมาก    4  
  เห็นด้วยปานกลาง    3  
  เห็นด้วยน้อย    2  
  เห็นด้วยน้อยที่สุด    1  
 จากการศึกษาได้สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการที่ส่งผล ต่อการมาใช้บริการของโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก เพื่อใช้
เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลการวิจัย โดยมีขั้นตอนในการดำเนินงานดังนี้  
 1. ศึกษาเอกสารงานวิจัย ทบทวนวรรณกรรม แนวคิด และทฤษฎีที ่เกี ่ยวกับ
คุณภาพการบริการ การสร้างความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของโรงแรม
นนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก  
 2. ศึกษา และขอคำแนะนำจากอาจารย์ที่ปรึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่
ส่งผลต่อการกลับมาใช้ บริการซ้ำเพ่ือกำหนดกลุ่มประชากร และกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย  



 3. สร้างแบบสอบถาม ข้อคำถาม และเครื ่องมือที ่ใช้ในการประเมินผล ให้
ครอบคลุมตัวแปรที่กำหนดตามดัชนีชี้วัด โดยภายใต้คำแนะนำ ของอาจารย์ที่ปรึกษา  
 ในการวิจัยครั้งนี้ กำหนดเกณฑ์การแปลผลค่าเฉลี่ย มีดังนี้ (Best, 1981) 
  ค่าเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง เป็นปัจจัยที่มีความสำคัญมากที่สุด  
  ค่าเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง เป็นปัจจัยที่มีความสำคัญมาก  
  ค่าเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง เป็นปัจจัยที่มีความสำคัญปานกลาง  
  ค่าเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง เป็นปัจจัยที่มีความสำคัญน้อย  
  ค่าเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง เป็นปัจจัยที่มีความสำคัญน้อยที่สุด 
 
ผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลที ่ เก ี ่ยวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบ
แบบสอบถามที่ใช้เป็น ประชากรที่ศึกษาของการศึกษาครั้งนี้ คือ 100 คน พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายจำนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 59 มีอายุ 40 – 49 ปี 
จำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 36 สถานภาพสมรส จำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 48 อาชีพ
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจจำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40 
 2. ระดับคุณภาพการบริการที่เป็นเกณฑ์ส่งผลต่อการมาใช้บริการของโรงแรม
นนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก  
  จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับระดับคุณภาพการบริการที่เป็นเกณฑ์
ส่งผลต่อการกลับมาบริการของโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากที ่ส ุด (ค่าเฉลี ่ยเท่าก ับ 4.79) เมื ่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสำคัญ ระดับมากที่สุดทุกเรื่อง ได้แก่ รูปลักษณ์ทางกายภาพ
ที่สัมผัสได้ (Tangibles) (ค่าเฉลี่ย 4.83) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79) 
การตอบสนองต่อผู ้รับบริการ (Responsiveness) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78)และการเข้าใจ
ลูกค้า (Empathy) (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75) 
 
การอภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาเร ื ่อง โรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จ ังหวัดพิษณุโลก ครั ้งนี ้มี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าที่มาใช้บริการ และเพื่อศึกษาปัจจัยด้าน



คุณภาพการบริการที่ส่งผลให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการของโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัด
พิษณุโลก โดยประชากร และประชากรที่ศึกษา คือนักท่องเที่ยว ที่เข้ามาใช้บริการโรงแรม
นนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก จำนวน 100 คน โดยดำเนินการวิจัยโดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื ่องมือในการเก็บข้อมูล จากการรวบรวม และวิเคราะห์ข้อมูล  สามารถสรุป
ผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลที ่ เก ี ่ยวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบ
แบบสอบถามที ่ใช ้เป ็น ประชากรที ่ใช ้ในการศึกษาครั ้งนี ้  ค ือ 100 คน พบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายจำนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 59 มีอายุ 40 – 49 ปี 
จำนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 36 สถานภาพสมรส จำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 48 อาชีพ
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจจำนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40 
 2. ระดับคุณภาพการบริการที่เป็นเกณฑ์ส่งผลต่อการมาใช้บริการของโรงแรม
นนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก 
  จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับระดับคุณภาพการบริการที่เป็นเกณฑ์
ส่งผลต่อการมาใช้บริการของโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก โดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสำคัญ
ระดับมากที่สุดทุกเรื ่อง รูปลักษณ์ทางกายภาพที่สัมผัสได้ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) การตอบสนองต่อผู ้ร ับบริการ (Responsiveness) และการเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) โดยมีรายระเอียดแต่ละด้านดังนี้ 
  2.1. รูปลักษณ์ทางกายภาพที่สัมผัสได้ (Tangibles) ที่เป็นเกณฑ์ส่งผลต่อ
การมาใช้บริการของโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก โดยรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.83 เมื ่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่านักท่องเที ่ยวผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสำคัญระดับ มากที่สุดทุกข้อ ได้แก่ โรงแรมมีสัญญาณ
อินเตอร์เน็ตไร้สายให้บริการฟรี โรงแรมมีระบบที่มีประสิทธิภาพในการลงทะเบียนเพื่อเข้า
พักและแจ้งออก พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรมมีความพร้อมและให้ความช่วยเหลือ
ลูกค้าอย่างเต็มใจและโรงแรมมีการให้บริการสิ่งอำนวยความสะดวกครบครัน ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ สิริกาญจน์ ตฤติยศิริ (2555) [9] ได้ให้ความหมายลักษณะทางกายภาพทำ
ให้มีส่วนร่วมในการสร้างความรู้สึก ความพึงพอใจในการให้บริการที่ลูกค้าได้รับ 



  2.2 ด้านความน่าเชื ่อถือ (Reliability) ที่เป็นเกณฑ์ส่งผลต่อการมาใช้
บริการของโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่านักท่องเที่ยวผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ให้ความสำคัญระดับมากที่สุดทุกข้อ ได้แก่ การรับชำระเงินมีความถูกต้อง พนักงาน
สามารถให้คำแนะนำ และตอบข้อสงสัย โรงแรมมีการบริหารและมีการจัดการที่ดี และระบบ
การจองห้องพักที่มีประสิทธิภาพของลูกค้าได้อย่างถูกต้องซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  
อนัญญา อุทัยปรีดา (2556) [10] ได้ให้ความหมายไว้ว่า สร้างความเชื่อมั่นในตราสินค้า
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดการยอมรับ ในตราสินค้านั้นๆ 

  2.3 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ที่เป็นเกณฑ์
ส่งผลต่อการมาใช้บริการของโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก โดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.78 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่านักท่องเที่ยวผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสำคัญระดับ มากที่สุดทุกข้อ ได้แก่ พนักงานมีการบริการที่มี
ไมตรีจิต พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาของลูกค้า พนักงานมีจำนวนเพียงพอสามารถ
ดูแลให้บริการลูกค้า และพนักงานติดต่อประสานงานกลับอย่างรวดเร็ว เมื่อได้รับการติดต่อ
จากลูกค้าซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อภิชาติเทศสวัสดิ์วงศ์(2553) [11] กล่าวว่าพฤติกรรม
ของผู้บริโภค หมายถึงกระบวนการซึ่งนำไปสู ่การตัดสินใจของผู ้บริโภคการบริการเพ่ือ
ตอบสนองความพึง พอใจ 

  2.4 ด้านการเข้าใจลูกค้า (Empathy) ที่เป็นเกณฑ์ส่งผลต่อการมาใช้บริการ
ของโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.75 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบว่านักท่องเที่ยวผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ให้ความสำคัญระดับมากที่สุดทุกข้อ ได้แก่ พนักงานให้ความดูแล ใส่ใจ ลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ 
พนักงานสามารถจดจำลูกค้าได้ ไม่ว่าจะเป็นชื่อลูกค้า รวมถึงสิ่งที่ชอบหรือไม่ชอบของลูกค้า 
และให้ความสำคัญในเรื่องทางโรงแรมส่งการ์ดอวยพรลูกค้าประจำในวันพิเศษเช่น วันเกิด 
วันขึ้นปีใหม่ 

 จากการศึกษาเรื่อง องค์ประกอบความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยในการ
เลือกใช้บริการที่พักโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก ได้นำทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัย
ด้านคุณภาพการบริการ เมื่อกำหนดให้มีการ เปรียบเทียบความคาดหวัง และประสบการณ์ที่



ผู้ตอบแบบสอบถามได้รับจากการใช้บริการโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก เป็น
เกณฑ์ในการประเมินความพึงพอใจที่ส่งผลต่อการมาใช้บริการของโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ 
จังหวัดพิษณุโลก ของผู้ใช้บริการ โดยให้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยดา้น
คุณภาพการบริการ เป็นเกณฑ์ในการประเมินความพึงพอใจที่ส่งผล ต่อการมาใช้บริการของ
โรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก พบว่าภาพรวม  ของปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการทั ้ง 4 ด้าน คือ รูปลักษณ์ทางกายภาพที่สัมผัสได้ (Tangibles) ความน่าเชื ่อถือ 
(Reliability) การตอบสนองต่อผู ้ร ับบริการ (Responsiveness) และการเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของโรงแรม มีผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำของโรงแรม
นนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก 
 
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากการศึกษาเรื่อง ศึกษาองค์ประกอบความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยใน
การเลือกใช้บริการที่พักโรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลกผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะใน
การศึกษาครั้งนี้ ดังนี้  
 1. จากการวิจัยฉบับนี้ พบว่าโรงแรมควรมีระบบเกี่ยวกับการจัดการฝึกอบรม
ทักษะต่าง ๆ แก่พนักงาน ให้เพิ่มมากขึ้น เพื่อที่จะให้การปฏิบัติต่อผู้มารับบริการเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน และเพื่อการสื่อสารที่สร้างความ เข้าใจตรงกัน ซึ่งผู ้บริหารควรจะต้อง
ส่งเสริมและสนับสนุนอย่างจริงจัง  
 2. โรงแรมควรเปิดโอกาสให้แก่พนักงานระดับปฏิบัติการ มีสิทธิมีเสียงในการแสดง
ความคิดเห็น และมุ่งเน้นให้พนักงานมีความมั่นใจที่จะเผชิญกับปัญหาที่จะต้องเกิดการแก้ไข
เบื้องต้น ก่อนที่จะถึงระดับที่สูง กว่าตน เพื่อให้มาตรฐานของคุณภาพการบริการยังคงไปใน
ทิศทางท่ีดีสำหรับการดูแล และบริการของโรงแรมนั้น ๆ  
 3. ทางโรงแรมควรมีการทำให้บุคลากรตระหนักในคุณค่า และความสำคัญของ
กิจกรรมต่าง ๆ ที่ทางโรงแรมจะจัดขึ้น ซึ่งเป็นการสร้างหนึ่งในความประทับใจให้แก่ผู้ตั้งใจ
เข้ามารับบริการในโรงแรม 

 
 
 



เอกสารอ้างอิง 
 

[1]  ( ฐิติวัลคุ์ สอนนา , 2559 ) ธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการท่องเที่ยว http://pat-
po1.blogspot.com/2010/05/blog-post_3342.html  

[2]  . (กรมการปกครอง. กระทรวงมหาดไทย 2564) "ประกาศสำนักทะเบียนกลาง กรมการ
ปกครอง เรื่อง จำนวนราษฎรทั่วราชอาณาจักร แยกเป็นกรุงเทพมหานครและจังหวัด
ต่าง ๆ ตามหลักฐาน การทะเบียนราษฎร ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2564. 
http://stat.bora.dopa.go.th/stat/pk/pk_ 64.pdf 2564  สืบค้นวันที่15 มีนาคม 
2565 

[3]  (Nonsi Residence , 2565 ) โรงแรมนนทรี เรสซิเดนท์ จังหวัดพิษณุโลก 
https://th.nonsi-residence.com/ 

[4]  เชิดชาติ ตะโกจีน (2559) การสร้างมิติแห่งการบริการ เพ่ือให้มั่นใจว่าการบริการของเรา
นั้นดีพอที่จะทำให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับคุณค่าจากต้นทุนที่ได้ใช้จ่ายออกไป 

[5]  บรรเจิด ศุภราพงศ์ (2556, หน้า 43) แนวคิดความพึงพอใจว่าเป็นเรื่อง เกี่ยวกับจิตใจ
อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งไม่สามารถมองเห็นรปร่างได้ 

[6]  นิติพล ภูตะโชติ (2556, หน้า 170) ความพึงพอใจในงานว่า ความพึงพอใจในงานเป็น
ความรู้สึกท่ีดีของพนักงานต่องานที่เขาทำ อันเป็นผลมาจากสิ่งดี ๆ ที่พวกเขาได้รับจาก 
การทำงาน 

[7]  พัฒน์ธิตา ปิยะรัตนพัท (2558) ได้ทำการวิจัยการตัดสินใจเข้าพัก และความตั้งใจพักซ้ำ
ในโรงแรมระดับ 5 ดาว ย่านราชประสงค์ที่เป็นสมาชิกสมาคมผู้ประกอบวิสาหกิจใน
ย่านราชประสงค์ (RSTA) 

[8]  รสสุคนธ์ แซ่เฮีย. (2556) ปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม คุณภาพการบริการ 
ส่วนผสม การตลาดบริการ และคุณค่าตราสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ชาวต่างชาติที่ใช้ บริการโรงแรมระดับห้าดาวแห่งหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร (การ
ค้นคว้าอิสระ ปริญญามหาบัณฑิต). กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

[9]  นพดล ชูเศษ, วิวัฒน์ จันทร์กิ่งทอง, กอแก้ว จันทร์กิ่งทอง, และปัญจา ชูช่วย. (2561) 
องค์ประกอบ คุณภาพการบริการของโรงแรมในอำเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ที่มี
อิทธิพลต่อความพึง พอใจของนักท่องเที่ยว. ใน การประชุมหาดใหญ่วิชาการ ระดับชาติ
และนานาชาติ ครั้งที่ 9 (น. 1567-1585). สงขลา: มหาวิทยาลัยหาดใหญ่. 

ฐิติวัลคุ์%20สอนนา
http://pat-po1.blogspot.com/2010/05/blog-post_3342.html
http://pat-po1.blogspot.com/2010/05/blog-post_3342.html
https://th.nonsi-residence.com/


 

 

 
 
 
 


