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(1) 

 

 
 การวิจัยนี มีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจ
ที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม เปรียบเทียบโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ (2) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรม และ 
(3) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการโรงแรม โดยมีกรอบแนวคิด
ของงานวิจัยประยุกต์จาก แบบจ้าลองดัชนีความพึงพอใจของผู้บริโภคของอเมริกัน 
 วิธีการส้ารวจ เก็บข้อมูลด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั นภูมิ  จ้านวน 434 คน จากผู้ใช้บริการ
โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม เพ่ือตอบแบบสอบถามและวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ตัวแปร
ทวินาม การวิเคราะห์แบบจ้าลองสมการถดถอย และการวิเคราะห์แบบจ้าลองโพรบิทแบบเรียงล้าดับ  
 ผลการวิจัย พบว่า 1) ผู้ใช้บริการโรงแรมมีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม สูงกว่า โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ 2) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการบริการของโรงแรมอย่างมี
นัยส้าคัญทางสถิติ ประกอบด้วย มุมมองคุณภาพ มุมมองคุณค่า ภาพลักษณ์ โดยภาพลักษณ์มีค่ามาก
ที่สุด และ 3) ปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้า  อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ มีเพียง
องค์ประกอบเดียวคือความภักดี ผลดังกล่าวสามารถชี ได้ว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมในด้านของคุณภาพ คุณค่า และ
ภาพลักษณ์ และเม่ือผู้ใช้บริการมีความภักดีต่อการใช้บริการก็จะก่อให้เกิดโอกาสในการกลับมาใช้บริการ
ซ า้ 
ค้าส้าคัญ:   การให้บริการ ความพึงพอใจ ความภักด ีโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้า ความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม 

  

ชื่อการค้นคว้าอิสระ 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมกับการกลับมาใช้บริการซ ้า 
กรณีศึกษาเปรียบเทียบโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม กับโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
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Independent Study Title 
 

Satisfaction and Revisit Guest Opportunity of the Customer 
Using Services from an Environmentally Friendly Hotel 
Compared with Non - Environmentally Friendly Hotel in 
Prachuabkhirikhan Province 
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Abstract 
 

The purpose of this research was to compare levels of customer satisfaction on 
service the hotel in Prachuabkhirikhan between environmentally friendly hotels and non 
- environmentally friendly hotels; to determine factors affecting level of customer 
satisfaction on services from environmentally friendly hotels and non - environmentally 
friendly hotels; and to reveal factors determining opportunity of revisiting 
environmentally friendly hotels and non - environmentally friendly hotels. Conceptual 
framework was based on American Customer Satisfaction Index model.  

 Stratified random sampling technique was applied from the 434 customers who 
completed the self-reported questionnaire. Data was analyzed by bivariate analysis, 
linear regression model analysis, and ordered Probit model analysis.  

 Research findings revealed that levels of customer satisfaction on services 
received from environmentally friendly hotels were significantly higher than those of 
non - environmentally friendly hotels; factors that significantly affected the level of 
customer satisfaction on services received from environmentally friendly hotels were of 
perceived quality, perceived value, image; and overall customer satisfaction which in 
turn resulted in customer loyalty and repeat business. These results implied that the 
customer satisfaction on services from environmentally friendly hotels was higher than 
that of non – environmentally friendly hotel. 

Keywords: Services, Satisfaction, Loyalty, Repeat business, Environmentally friendly. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 การศึกษาวิจัยฉบับนี  ส้าเร็จลุล่วงขึ นมาได้ด้วยความกรุณาของรองศาสตราจารย์ ดร.ธาตรี จันทร
โคลิกา ประธานกรรมการ ผศ.ดร.กอบกูล จันทรโคลิกา และ ดร.ธัญนันท์ วรเศรษฐพงษ์ กรรมการ ที่ได้
กรุณาให้ค้าปรึกษา แนะน้า ทั งในแง่ของสาระ แนวคิด และระเบียบวิธีวิจัย ตลอดจนตรวจแก้ไขความ
ผิดพลาด ต่าง ๆ จนประสบผลส้าเร็จ ซึ่งผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสนี  และขอ
กราบขอบพระคุณ คณาจารย์ในคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ ทุก
ท่านที่ได้ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้ ค้าแนะน้าและก้าลงัใจแก่ผู้วิจัยจนงานวิจัยประสบผลส้าเร็จ 
 
 ขอขอบพระคุณกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และผู้ใช้บริการโรงแรมท่ีด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ที่ได้กรุณาสละ
เวลา ตอบแบบสอบถามให้ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลเพ่ือการศึกษาวิจัยครั งนี  จนส้าเร็จลุล่วงด้วยดี ขอขอบคุณ
หน่วยงานและผู้บังคับบัญชา ที่ให้การสนับสนุนให้ผู้วิจัยได้ศึกษาจนเกิดผลส้าเร็จ ขอขอบคุณ พ่ี ๆ เพ่ือน 
ๆ น้อง ๆ ทุกท่าน ที่มีส่วนร่วมในการสนับสนุนช่วยเหลือ เป็นก้าลังด้วยดีให้ผู้วิจัยประสบผลส้าเร็จในการ
ท้าวิจัยครั งนี  
 
 ขอขอบคุณครอบครัว ที่ให้ความช่วยเหลือ สนับสนุน และเป็นก้าลังใจให้กับผู้วิจัยในการศึกษา 
จนส้าเร็จลุล่วงเป็นอย่างดี และคุณประโยชน์อันใดที่จะได้รับ จากการศึกษาวิจัยฉบับนี ผู้วิจัยขอมอบ
ครอบครัว ครูอาจารย์ และผู้มีพระคุณทุกท่านที่ได้สั่งสอนและประสิทธิ์ประสาทวิชาทุกแขนง เพ่ือให้
ผู้วิจัยสามารถน้าไปใช้ให้เกิดประโยชน์ในการปฏิบัติงานและเกิดประโยชน์แก่ประเทศชาติต่อไป  
 
 

          ทัศณีย์ สินธุพิจารณ์  
          มกราคม 2562 
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บทที่ 1 
                 บทน้า 

1.1 ความส้าคัญและที่มาของปัญหา  
     หากจะกล่าวถึงปัญหาภาวะโลกร้อนกันในปัจจุบันนี ถือว่าเป็นปัญหาใหญ่ระดับโลกที่หลาย

หน่วยงานหรือบุคคลให้ความสนใจและตระหนักถึงความส้าคัญและผลกระทบที่จะเกิดจากปัญหาภาวะ
โลกร้อน จากสถิติปีที่ร้อนที่สุด (ค.ศ. 1880 - 2016) พบว่าแนวโน้มโลกร้อนเพ่ิมสูงขึ นอย่างต่อเนื่อง  ซึ่ง
เรื่องปัญหาภาวะโลกร้อนไม่ว่าจะเป็นตัวบุคคลหรือธุรกิจก็เป็นต้นเหตุที่ท้าให้เกิดภาวะโลกร้อนด้วยกัน
ทั งนั น ดังนั นมนุษย์เราจึงต้องมีส่วนส้าคัญในการแก้ไขปัญหาภาวะโลกร้อน โดยเฉพาะธุรกิจต้องมีความ
ตระหนักและมุ่งเน้นในการที่จะช่วยกันแก้ปัญหาภาวะโลกร้อน ในที่นี จะกล่าวถึงธุรกิจการท่องเที่ยว ซึ่ง
ธุรกิจการท่องเที่ยวในปัจจุบันมีการขยายตัวมากขึ นไม่ว่าจะเป็นในประเทศไทยหรือในต่างประเทศ ซึ่งใน
ประเทศไทยธุรกิจการท่องเที่ยวมีบทบาทที่ส้าคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจ ท้าให้เกิดธุรกิจท่องเที่ยว
ประเภทโรงแรม และรีสอร์ทขึ นมากมายในหลายพื นที่  ซึ่งธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจหนึ่งที่ใช้ทรัพยากร
ค่อนข้างเยอะ ไม่ว่าจะเป็นทรัพยากรน ้า และสิ่งอ้านวยความสะดวกในห้องพักต่าง ๆ  

ด้วยเหตุนี ธุรกิจโรงแรม รีสอร์ทควรต้องมีวิธีการด้าเนินธุรกิจที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมเป็นการ
ช่วยกันลดการใช้ทรัพยากรธรรมชาติและลดภาวะโลกร้อน ซึ่งมีหลาย ๆ ธุรกิจที่ให้ความส้าคัญและ
ด้าเนินธุรกิจที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ไม่ว่าจะเป็นการจัดการเกี่ยวกับสถานที่ หรือการใช้วัสดุต่าง ๆ ที่ไม่
ท้าลายสิ่งแวดล้อม และลดการใช้ และไม่ท้าลายสิ่งแวดล้อม ในธุรกิจโรงแรมมีโครงการใบไม้เขียวที่เป็น
หน่วยงานที่ดูแลเกี่ยวกับการจัดการโรงแรมท่ีอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม  

ในแง่ของนักท่องเที่ยวเองก็ควรให้ความส้าคัญเกี่ยวกับการแก้ปัญหาภาวะโลกร้อน ดังนั นในการ
ทีเ่ข้าบริการพักในโรงแรมหรือรีสอร์ทควรเลือกโรงแรมที่มีวิธีการด้าเนินธุรกิจที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ท้า
ให้เป็นที่มาของงานวิจัยนี  ผู้วิจัยมีความสนใจความพึงพอใจและปัจจัยที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้า
ของนักท่องเที่ยวในการใช้บริการโรงแรมที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ว่านักท่องเที่ยวมีความพึงพอใจใน
ระดับใด เพ่ือให้เห็นว่านักท่องเที่ยวมีความใส่ใจในการช่วยกันอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม และตระหนักถึงปัญหา
ภาวะโลกร้อน และมีส่วนร่วมในการช่วยกันแก้ปัญหาหรือไม่ 
1.2 ค้าถามงานวิจัย  

 งานวิจัยนี มุ่งตอบค้าถามงานวิจัยดังนี   
1. การบริหารธุรกิจโรงแรมที่ เป็นมิตรต่อสิ่ งแวดล้อมมีผลต่อการเลือกใช้บริการของ

นักท่องเที่ยวที่ใช้บริการและการกลับมาใช้ซ ้า 
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2. ธุรกิจโรงแรมได้รับประโยชน์อะไรจากการเป็นผู้ด้าเนินธุรกิจที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม
นักท่องเที่ยวผู้ใช้บริการให้ความส้าคัญกับการมีส่วนร่วมในการช่วยลดภาวะโลกร้อนและอนุรักษ์ และลด
การใช้ทรัพยากรธรรมชาติ  
1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 งานวิจัยนี  มีขึ นเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมกับการกลับมาใช้บริการซ ้า ใน
พื นที ่จ.ประจวบคีรีขันธ์ โดยวัตถุประสงค์ของงานวิจัยมีดังต่อไปนี   

1. ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจมุ่งเน้นความมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมเปรียบเทียบกับโรงแรมท่ีด้าเนินธุรกิจทีไ่ม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 

2. ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความ
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจทีไ่ม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 

3. ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจมุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
1. เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการโรงแรมที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ

สิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
2. เพ่ือทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่เน้นความ

เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม  
3. เพ่ือทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการโรงแรมที่

ด้าเนินธุรกิจที่เน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม  
1.5 ขอบเขตงานวิจัย  
  จากการวิจัยนี มีขอบเขตการศึกษาครอบคลุมกลุ่มตัวอย่างผู้ที่ใช้บริการเข้าพักโรงแรมในจังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ จ้าแนกตามอัตราค่าห้องพักต่อครั งต่้ากว่า 2,000 บาทต่อคืน และอัตราค่าห้องต่อครั งสูง
กว่า 2,000 บาทต่อคืน ที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการแต่ละครั ง โดยแยกเป็นธุรกิจที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความ
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และธุรกิจที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม โดยใช้ข้อมูลที่
ส้ารวจจากแบบสอบถามออนไลน์ จ้านวน 434 ราย 
 
 
 
 



3 
 

 
 

ตารางท่ี 1.1 องค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ประเภท ธุรกิจโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ

สิ่งแวดล้อม 

ธุรกิจโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความ
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 

อัตราค่าห้องพักต่อครั งต่้ากว่า 2,000 บาท 104 33 

อัตราค่าห้องพักต่อครั งสูงกว่า 2,000 บาท 253 44 
 
1.6 นิยามค้าศัพท์เฉพาะ 
 ความตั งใจที่จะใช้บริการโรงแรมท่ีด้าเนินธุรกิจที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม หมายถึง ความตั งใจของ
ผู้ใช้บริการที่จะเลือกใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีส่วนร่วมในการลดภาวะ
โลกร้อน และรักษาทรัพยากรธรรมชาติ 
 รศ.ดร.นิรมล สุธรรมกิจ. คณะเศรษฐศาสตร์มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์  ให้ความหมายไว้ว่า 
“บริการที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม” (Environmentally Friendly Service) หมายถึง บริการที่ท้าลาย
สิ่งแวดล้อมน้อย บริการที่มีกระบวนการใช้ที่ท้าลายสิ่งแวดล้อมน้อย บริการที่ค้านึงปัญหาสิ่งแวดล้อม  
 โดยกระบวนการในการบริการที่ท้าลายสิ่งแวดล้อมน้อยตามคุณสมบัติตามเกณฑ์ของโครงการ
ใบไม้เขียว หรือ กรีนลีฟ คือโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจเน้นความส้าคัญกับการใช้พลังงานและการพัฒนา
คุณภาพสิ่งแวดล้อมควบคู่ไปกับการบริหารคุณภาพของโรงแรม ใส่ใจและให้ความส้าคัญกับเรื่องต่าง ๆ 
ดังนี  
 1. การควบคุมคุณภาพและการบ้าบัดน ้าทิ งตามกฎหมายและข้อบังคับของทางราชการ 
 2. มาตรการรักษาความปลอดภัย การเก็บรักษา การใช้และการจัดการเชื อเพลิง แก๊ส และ
สารพิษ 
 3. มีนโยบายและมาตรการด้านสิ่งแวดล้อม 
 4. มีการจัดการของเสีย เริ่มตั งแต่การคัดแยกขยะ รวมถึงน ้าทิ งจากแหล่งต่าง ๆ  
 5. มีการใช้พลังงานไฟฟ้า และน ้าอย่างประหยัดและมีประสิทธิภาพ เช่น การเลือกใช้อุปกรณ์
ประหยัดพลังงานจ้าพวกหลอดไฟ ก๊อกน ้า สุขภัณฑ์ ฯลฯ 
 6. ให้ความส้าคัญกับการจัดซื อที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม เช่น เลือกใช้สินค้าต่าง ๆ ทั งใน
ส้านักงานและส่วนบริการลูกค้า เน้นการค้านึงถึงที่มาของผลิตภัณฑ์ได้รับการรับรองความใส่ใจ
สิ่งแวดล้อม 
 7. มีมาตรการควบคุมคุณภาพอากาศภายในอาคาร 
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 8. เน้นการเสริมสร้างจิตส้านึกให้กับเจ้าหน้าที่ทุกระดับชั น และรณรงค์ให้ลูกค้าใช้พลังงานอย่าง
มีประสิทธิภาพ 
 กรมส่งเสริมคุณภาพสิ่งแวดล้อมให้ความหมายของการบริการที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ดังนี  การ
ให้บริการที่เป็นที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม หรือ การบริการสีเขียว หมายถึง การบริการต่าง ๆ ที่อ้านวย
ความสะดวกในชีวิตประจ้าวัน เช่น โรงแรม โรงพยาบาล ร้านอาหาร ซึ่งเน้นการด้าเนินการธุรกิจที่ใส่ใจ
ต่อผลกระทบด้านสิ่งแวดล้อม เช่น มีการเลือกใช้อุปกรณ์ประหยัดพลังงาน ประหยัดน ้า มีการจัดการขยะ
ที่สามารถน้ากลับมาใช้ใหม่ได้ รวมทั งการรณรงค์สื่อสารให้บุคลากรในหน่วยงานเห็นคุณค่าความส้าคัญ
และพร้อมเป็นส่วนหนึ่งในการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมใหม่  เลือกใช้สินค้าและบริการที่เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม 
 เกณฑ์ในการแบ่งลักษณะของโรงแรมที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม โดยส่วนใหญ่พิจารณาเลือกใช้
บริการโรงแรมที่ได้รับการรับรองด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม เช่น เกียรติบัตรใบไม้เขียว หรือ รางวัล
โรงแรมสีเขียว  
 การอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม หมายถึง การใช้ทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อมอย่างฉลาด โดยใช้น้อย เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยค้านึงถึงระยะเวลาในการใช้ให้ยาวนาน 
และก่อให้เกิดผลเสียหายต่อสิ่งแวดล้อมน้อยที่สุด รวมทั งต้องมีการกระจายการใช้ทรัพยากรธรรมชาติ
อย่างทั่วถึง  
 สุรเชษฐ์ สกุลานนท์. (2553) หน้า 5 ได้ให้ความหมาย“การกลับมาใช้ซ ้า” หมายถึง กระบวนการ
ตัดสินใจซื อซึ่งมีขั นตอนการตัดสินใจซื อผลิตภัณฑ์ บทบาทในการซื อผลิตภัณฑ์ โดยผ่านกระบวนการใน
การตัดสินใจซื อหลายขั นตอนเพ่ือให้ผู้บริโภคได้รับความพึงพอใจในสินค้าและบริการจนเกิดเป็นความ
ประทับใจ ผูกพันและมีทัศนคติที่ดีแล้วน้ามาซึ่งการซื อซ ้า กลับมาซื อบ่อย ๆ 
 “การกลับมาใช้บริการซ ้า” หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการโรงแรมตั งใจจะกลับมาใช้บริการพัก
โรงแรมอีกครั งในอนาคต ในโรงแรมเดิมท่ีเคยเข้าพักในอดีต  
 
 
 
 

                                                                         



 
 

 
 

บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

         งานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมกับการกลับมาใช้บริการซ ้า กรณีศึกษา
เปรียบเทียบโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมและโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผู้วิจัยได้วิเคราะห์งานวิจัย และแนวคิด
ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องมาใช้เป็นแนวทางในการศึกษาดังนี  1) ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการ 2) ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับมุมมองคุณภาพของบริการ 3) ทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องกับมุมมองคุณค่าของบริการ 4) ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
5) ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียนของผู้ใช้บริการ 6) ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ
ความภักดีของผู้ใช้บริการ 7) ทฤษฎีและงานวิจัยของเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของบริการ 8) ทฤษฎีและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการใช้ซ ้า 9) งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดการสิ่งแวดล้อม 10) กรอบแนวคิดของ
งานวิจัย และ 11) สมมุติฐานของงานวิจัย  
2.1 ทฤษฎีและการวิเคราะห์งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
          ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับความปรารถนาหรือความต้องการของ
ผู้บริโภคที่พวกเขาคาดหมายว่าจะเกิดขึ นในการบริการนั น ๆ (Parasuraman,Zeithaml & Berry,1998 
อ้างใน อินทิรา จันทรัฐ, 30) ลูกค้าซื อสินค้าหรือบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการที่เฉพาะเจาะจง และ
ลูกค้าจะประเมินผลของการซื อโดยมีพื นฐานจากสิ่งที่คาดหวังว่าจะได้รับ ความต้องการคือสิ่งที่ถูกฝังลึก
อยู่ในจิตใต้ส้านึกของมนุษย์ เป็นผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคล เมื่อ
รู้สึกว่ามีความต้องการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจที่จะท้าให้ ความต้องการได้รับการตอบสนอง 
          พาราสุมาน, ไซแธมอล และ แบรรี (Parasuraman,Zeithmal and Berry,1990) ได้ระบุถึง
ปัจจัยหลักท่ีมีผลต่อความคาดหวังของผู้บริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ ได้แก่ 
         1. การได้รับการบอกเล่า ค้าแนะน้าจากบุคคลอื่น 
         2. ความต้องการของแต่ละบุคคล 
         3. ประสบการณ์ในอดีต 
         4. ข่าวสารจากสื่อ และ จากผู้ให้บริการ 
         5. ราคา 

ชิษณุกร พรภาณุวิชญ์. (2540) อธิบายว่า ความคาดหวังหมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การ
รับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่ยังไม่เกิดขึ นของบุคคลอ่ืน ที่คาดหวังในบุคคที่
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เกี่ยวข้องกับตน โดยคาดหวังหรือต้องการให้บุคคลนั นประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ตนต้องการ หรือคาดหวัง
เอาไว้ 

พจนานุกรมออกซ์ฟอร์ด (Oxford Advanced Learner's Dictionary, 2000) ได้ให้ความหมาย
ของความคาดหวังไว้ว่า เป็นความเชื่อ เป็นความรู้สึกนึกคิด ของบุคคลที่คาดการณ์ล่วงหน้า ต่อบางสิ่ง
บางอย่างว่าควรจะเป็นหรือควรจะเกิดขึ น  

ความคาดหวังในความหมายของเคลย์ (Clay,1988,252) ได้กล่าวถึงความคาดหวังต่อการกระท้า
หรือสถานการณ์ว่าเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าถึงอนาคตที่ดี  เป็นความมุ่งหวังที่ดีงาม เป็นระดับหรือค่า
ความน่าจะเป็นของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่หวังไว้ 
          ดังนั นจากการรวบรวมความหมายของความคาดหวัง ผู้วิจัยสามารถสรุปความคาดหวังได้ว่า 
ความคาดหวังก็คือความรู้สึก ความต้องการต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดทั งที่เป็นในปัจจุบัน หรือการคาดการณ์
ล่วงหน้าถึงสิ่งที่ยังไม่เกิดขึ นใหม่ว่าจะเป็นการคาดหวังกับตัวบุคคล หรือบางสิ่งบางอย่างที่ตนต้องการให้
เกิดขึ นตามความคิด ความรู้สึกของบุคคลนั น ๆ หากจะกล่าวเรื่องความคาดหวังกับการใช้บริการ เช่น 
หากลูกค้าเลือกใช้บริการโรงแรมที่มีอัตราค่าบริการที่สูง หรือโรงแรมที่มีระดับเป็นห้าดาว ย่อมเป็น
ธรรมดาที่ลูกค้าจะมีความคาดหวังสูงกับการได้รับบริการกลับมาทั งจากพนักงาน และห้องพัก ย่อม
ต้องการที่จะได้รับการบริการที่เป็นเลิศเหมาะสมกับราคาที่จ่ายไป นั นคือความคาดหวังต่อผู้ใช้บริการกับ
การบริการโรงแรมท่ีเข้าพัก  

ผู้วิจัยได้ศึกษาและวิเคราะห์งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการคาดหวัง ที่ได้มีผู้ท้าการวิจัยไว้ในเรื่องของ
ความคาดหวังของนักท่องเที่ยวต่อการจัดสภาพแวดล้อมในแหล่งท่องเที่ยวน ้าตกทรายขาว  ซึ่งผู้วิจัยมี
วัตถุประสงค์ในการวิจัยเพ่ือส้ารวจความคาดหวังและความ พึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการจัด
สภาพแวดล้อมในแหล่งท่องเที่ยวน ้าตาลทรายขาวในจังหวัดปัตตานี โดยก้าหนดปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจไว้ 5 ด้านและผลการศึกษาของผู้วิจัยท้าให้ทราบว่านักท่องเที่ยวที่มาเที่ยวชมน ้าตกทรายขาวส่วน
ใหญ่มีความคาดหวังและความพึงพอใจอย่างมากต่อการจัดสภาพด้านการคมนาคม ด้านการจัดการ
สิ่งแวดล้อม และด้านสิ่งดึงดูดใจ และผลการการศึกษาด้านปัจจัยส่วนบุคคลไม่มีผลต่อความคาดหวังและ
ความพึงพอใจต่อการจัดสภาพแวดล้อมในแหล่งท่องเที่ยว แต่ในส่วนของผลการศึกษาความสัมพันธ์กัน
ระหว่างความคาดหวังกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการจัดการสภาพแวดล้อม มีความสัมพันธ์ใน
เชิงบวกต่อการจัดสภาพแวดล้อมทั ง 5 ด้านคือ ด้านการคมนาคม ด้านการจัดการสิ่งแวดล้อม ด้านสิ่ง
อ้านวยความสะดวกและสาธารณูปโภค ด้านสิ่งดึงดูดใจ และด้านสวัสดิการและความปลอดภัย ซึ่ง
งานวิจัยชิ นนี มีความเหมือนกับงานวิจัยของผู้วิจัยในเรื่องของความคาดหวังที่มีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจ เพราะถ้านักท่องเที่ยวมีความคาดหวังและได้ดังหวังก็จะเกิดความพึงพอใจ (ทัศณา เกือเส้ง, เยาวดี 
ศรีราม, วิทิต บัวปรอท, 2555, หน้า 2)      
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2.2 ทฤษฎีและการวิเคราะห์งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับมุมมองคุณภาพของผู้ใช้บริการ 
          แง่แนวคิดทางวิชาการที่เป็นแนวคิดพื นฐาน (Basic Concept) ของโครนินและเทเลอร์ ในเรื่อง
คุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลัก คือแนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
satisfaction) คุณภาพการให้บริการ (Service quality) และคุณค่าของลูกค้า (Customer value) ตาม
แนวคิดพื นฐานดังกล่าว ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีต่อ
บริการที่ได้รับหรือเกิดขึ น (Cronin, and Taylor, 1992,Oliver, 1993,Ziethaml, Parasuraman, 
andBerry,1988)  
           ส่วนแนวคิดพื นฐานเรื่องคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดท่ีได้รับการเสนอไว้โดยโครนินและเท
เลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทัศนะของนักวิชาการทั งสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 
เป็นเรื่องของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้รับบริการได้รับบริการ กับความคาดหวังที่ผู้รับบริการ
นั นมีในช่วงเวลาที่มารับบริการ และเป็นสิ่งที่ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้ ส่วนคุณภาพการ
ให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด  
          คอร์ดับเปิ้ลสกี  รัสท์ และซาร์ฮอริก (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ได้ให้ค้าจ้ากัด
ความไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรที่ให้บริการ 
ที่สามารถตอบสนองหรือท้าให้เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังของบุคคล แนวคิดพื นฐานที่มอง
คุณภาพการให้บริการผ่านกรอบการมองด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการนี  ได้รับการสนับสนุนจาก
นักวิชาการอีกท่านหนึ่งคือบิทเนอร์ (Bitner,1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยท้าการศึกษาไว้ว่า 
คุณภาพการให้บริการสามารถวัดโดยผ่านความพึงพอใจของผู้รับบริการได้ 
          จากทฤษฏีเรื่องคุณภาพการบริการผู้วิจัยสามารถสรุปแนวคิดของคุณภาพการให้บริการได้ว่า  
คุณภาพของการให้การบริการเป็นส่วนที่มาขยายการบริการ ขั นตอนการให้บริการโดยคุณภาพการบริการ
เป็นตัวตอบสนองความพึงพอใจและความคาดหวัง  
          โดยมีงานวิจัยที่เกี่ยวกับมุมมองคุณภาพของชลธิชาได้ท้าการวิจัยไว้ในเรื่องของคุณภาพการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี  (ชลธิชาศรีบ้ารุง ,2557,หน้า4) 
          จากการวิเคราะห์งานวิจัย เห็นได้ว่างานวิจัยนี มีวัตถุประสงค์การวิจัยเพ่ือศึกษาความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู้รับบริการ เช่นความถี่ในการใช้บริการ 
วันที่มาติดต่อใช้บริการ ช่วงเวลาที่มาติดต่อรับบริการ เพ่ือเปรียบเทียบความเห็นของผู้รับบริการต่อ
คุณภาพการให้บริการ ของผู้รับบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี   ซึ่ง
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี ตามความ
คิดเห็นของผู้รับบริการในภาพรวมอยู่ในระดับดี แต่การพิจารณาในรายด้าน ปรากฏว่า ด้านความตั งใจที่
จะให้บริการด้วยความรวดเร็วมีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองมาคือด้านการท้าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความเชื่อมั่น ด้าน
ความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารและ ด้านลักษณะทางกายภาพ 
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ตามล้าดับ ในส่วนของพฤติกรรมของผู้รับบริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี 
ผู้รับบริการส่วนใหญ่มาใช้บริการประเภทฝากถอนความถี่ในการมารับบริการเดือนละ 2-3 ครั ง วันที่มา
รับบริการส่วนใหญ่คือวันจันทร์และวันศุกร์  ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของรับบริการต่อ
คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี พบว่าอาชีพ และความถี่ใน
การใช้บริการที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพของการให้บริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ส่วนระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน วันที่มาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลาที่มาติดต่อรับ
บริการที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน  
2.3 ทฤษฎีและการวิเคราะห์งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับมุมมองคุณค่าของผู้ใช้บริการ 
         มุมมองคุณค่า หมายถึง ความแตกต่างระหว่างคุณค่าที่ลูกค้าและผู้ใช้บริการได้รับจากการเป็น
เจ้าของและการใช้ผลิตภัณฑ์ ลูกค้าจะเลือกซื อสินค้าและบริการจากองค์กรที่น้าเสนอคุณค่าของ
ผลิตภัณฑ์สูงสุดให้รับรู้ 
         คุณค่าในมุมมองของผู้บริโภค (Customer value) เป็นความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์ที่
ผู้บริโภคได้รับจากการบริโภคผลิตภัณฑ์นั น เทียบกับต้นทุนที่ต้องจ่ายไป เพ่ือให้ได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์ซึ่งใน
บางกรณีผู้บริโภคจะใช้คุณค่าที่ตนรับรู้ได้ (Perceived value) เป็นสิ่งก้าหนด ผู้ซื อจะตัดสินใจซื อสินค้า
อย่างใดอย่างหนึ่ง โดยพิจารณาถึงคุณค่าผลิตภัณฑ์ (Value) และต้นทุนที่เขาต้องจ่ายซื อสินค้าเมื่อใดที่
เขารู้สึกว่าคุณค่าผลิตภัณฑ์สูงกว่าต้นทุนหรือเงินที่เขาต้องจ่ายซื อสินค้า แสดงว่าเขาได้รับประโยชน์ หรือ
ก้าไรจากการขายสินค้านั น 
           ซึ่งทางผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้างานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของเกษกนก 
ที่ได้เขียนงานวิจัยในเรื่องของการรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้ส่งผลต่อความภักดีของผู้มา 
ใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี (เกษกนก ศศิบวรยศ, กุมภาพันธ์ 
2558, หน้า 4)  
 งานวิจัยมีวัตถุประสงค์เพ่ือส้ารวจการรับรู้คุณภาพการให้บริการคลินิกผิวหนังและความงามของ
ประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี เพ่ือส้ารวจคุณค่าที่รับรู้จากการให้บริการคลินิกผิวหนังและความงามของ
ประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี เพ่ือส้ารวจความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงาม เพ่ือ
วิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าที่รับรู้ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการคลินิก
ผิวหนังและความงาม ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการคลินิกผิวหนังและความงามในเขตจังหวัดชลบุรีที่เป็น
เพศหญิง อายุระหว่าง 20-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาปริญญาตร ีที่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน และมี
รายได้เฉลี่ยต่อ 10,001-20,000 บาท ซึ่งผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากส้าหรับความคิดเห็นต่อการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการ คุณค่าที่รับรู้การเข้ารับบริการ และความภักดีต่อการให้บริการ และผลการ
วิเคราะห์ยังพบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการ และในการ
พิจารณาเป็นรายด้านยังพบว่า ด้านความมั่นใจต่อลูกค้า ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความ
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ไว้วางใจและความน่าเชื่อถือ และด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภักดี ซ่ึงด้าน
ความเอาใจใส่ดูแลลูกค้าไม่มีอิทธิพลต่อความภักดี ในส่วนคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการมีอิทธิพลต่อ
ความภักดี และยังพบว่าคุณค่าที่รับรู้จากการเข้ารับบริการส่งผลต่อความภักดีมากกว่าการรับรู้คุณ
คุณภาพการให้บริการของผู้มาใช้บริการคลินิกผิวหนังและความในเขตจังหวัดชลบุรี       
2.4 ทฤษฎีและการวิเคราะห์งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
          ความหมายของ “ความพึงพอใจ” นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ 
โดยความหมายของ ความพึงพอใจ จากมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ให้ความหมายไว้ว่า ค้าว่า 
“ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีความหมายโดยทั่ว ๆ ไปว่า “ระดับ
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2538, หน้า, 98) 
               ถ้ากล่าวถึงค้าว่า ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) คือความรู้สึกยินดีหรือ
ผิดหวังของลูกค้าอันเปรียบเทียบประสิทธิภาพการท้างานจริงของสินค้า หรือ ผลประโยชน์จริงของสินค้า
ที่เกิดจากการรับรู้ด้วยตนเองอันเนื่องมาจาก (Product’s perceived performance) กับสิ่งที่ลูกค้านั น
คาดหวัง  ระดับความพึงพอใจของลูกค้าจะมีมากถ้าผลประโยชน์ที่เขาได้รับจากผลิตภัณฑ์จริงตรงกับสิ่งที่
เขาคาดหวังถ้าประสิทธิภาพการท้างานของสินค้าเป็นตามที่คาดหวังลูกค้าจะเกิดความพอใจ  ลูกค้าจะ
ผูกพันกับตราสินค้านั นจนเป็นความภักดีต่อตราสินค้าในที่สุดหลายบริษัทพยายามผลิตสินค้า ให้มี
ประสิทธิภาพ การท้างานตรงกับที่ลูกค้าคาดหวังไว้เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  (Total customer 
satisfaction) 
 ในส่วน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ ได้กล่าวว่าความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง 
ความรู้สึกที่ดีของบุคคลที่ได้รับการตอบสนองเมื่อบรรลุวัตถุประสงค์ในสิ่งที่ต้องการ และคาดหวัง ความ
พึงพอใจเป็นความชอบของแต่ละบุคคล ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมแตกต่างกัน อาจ
เนื่องจากพื นฐานทางการศึกษา ทางด้านเศรษฐกิจ และสิ่งแวดล้อม (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541, 
หน้า 81) 

กฤษณา รัตนพฤกษ์ ได้กล่าวถึง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพ (Quality) และ ความพอใจ 
(Satisfaction) ว่าทั งสองค้านี อาจใช้แทนกันได้ในความหมายทั่วไป แต่ในทางการตลาดแล้วมีความ
แตกต่างกัน ความพอใจโดยทั่วไปแล้วเป็นแนวคิดท่ีกว้างกว่า ในขณะที่คุณภาพของบริการเน้นเฉพาะด้าน
บริการ คือ เป็นการประเมินการรับรู้ของลูกค้าในมิติเฉพาะด้านของการบริการ ได้แก่ ความเชื่อถือได้ 
(Reliability)การตอบสนองลูกค้าทันที (Responsiveness) การท้าให้ลูกค้ามั่นใจ (Assurance) การ
เข้าใจลูกค้า (Empathy) และการเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) ในขณะที่ความพอใจของลูกค้า
อาจจะได้รับอิทธิพลจากการรับรู้ในคุณภาพของบริการ การรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ ราคา ปัจจัยส่วน
บุคคลของลูกค้า (อารมณ์ ความชอบ) และปัจจัยด้านสถานการณ์ (ดินฟ้าอากาศ) ดังนั นการรับรู้ใน
คุณภาพของบริการจึงเป็นส่วนหนึ่งของความพอใจของลูกค้าหลังจากที่ได้ใช้บริการขึ นอยู่กับผลการ
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ปฏิบัติงานของสินค้าหรือสิ่งเสนอขายโดยปกติความพอใจ คือความรู้สึกพึงพอใจหรือผิดหวังอันเกิดจาก
การเปรียบเทียบผลหรือการบริการกับความคาดหมาย จะเห็นได้ว่าจุดส้าคัญ คือ การปฏิบัติงานของ
ผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่ตอบสนองกับความคาดหมาย ถ้าการบริการไม่ถึงความคาดหมายของลูกค้า 
ลูกค้าจะไม่พอใจ ถ้าการบริการเท่ากับความคาดหมายของลูกค้า ลูกค้าก็จะพอใจถ้าการบริการสูงเกิน
ความคาดหมายลูกค้าก็จะพอใจเป็นอย่างยิ่ง จากที่กล่าวข้างต้น อาจสรุปความหมายของความพอใจได้
ดังนี  ความพอใจ หมายถึงความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงการ
ประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทัศนคตินั นเป็นไปในทางบวก หรือ ทางลบความรู้สึกหรือทัศนคติในทางบวก 
เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ นเมื่อมีความสุข ปราศจากความทุกข์ ได้รับการตอบสนองอย่างสมบูรณ์ครบถ้วน
หรือ บรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่งต่อสิ่งนั น แสดงให้เห็นสภาพของความพึงพอใจในสิ่งนั นด้วยแต่ถ้าเป็น
ความรู้สึกที่ปราศจากความสุข มีความทุกข์ ได้รับการตอบสนองไม่สมบูรณ์ครบถ้วนหรือไม่บรรลุ
จุดมุ่งหมายในระดับหนึ่งต่อสิ่งนั น ก็จะมีความรู้สึกหรือทัศนคติในทางลบแสดงให้เห็นสภาพของความไม่
พึงพอใจต่อสิ่งนั นความพึงพอใจอาจเปลี่ยนแปลงไปได้ตามกาลเวลา และสถานการณ์แวดล้อมอ่ืน ๆ ที่
เปลี่ยนแปลงไปความพึงพอใจต่อการให้บริการ (กฤษณา รัตนพฤกษ์, 2542, อ้างถึงใน สมพงษ์ สุวรรณ
โฆษิต,2546,หน้า15) 

จากรายงานของ Kotler and Armstrong, 2002 รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ นต้องมี
สิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิด
พฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง  ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน  ความ
ต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา(Biological) เกิดขึ นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิว
กระหายหรือความล้าบากบางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความ
ต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (Belonging) 
ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท้าในช่วงเวลานั น  ความต้องการกลายเป็น
สิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากที่สุด มี 
2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมันด์ ฟรอยด ์
            1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s theory motivation) 

        อับราฮัม  มาสโลว์ (A.H.Maslow) ค้นหาวิธีที่จะอธิบายว่าท้าไมคนจึงถูกผลักดันโดยความ
ต้องการบางอย่าง ณ เวลาหนึ่ง ท้าไมคนหนึ่งจึงทุ่มเทเวลาและพลังงานอย่างมากเพ่ือให้ได้มาซึ่งความ
ปลอดภัยของตนเองแต่อีกคนหนึ่งกลับท้าสิ่งเหล่านั น เพ่ือให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผู้อ่ืน ค้าตอบของ
มาสโลว์ คือ ความต้องการของมนุษย์จะถูกเรียงตามล้าดับจากสิ่งที่กดดันมากที่สุดไปถึงน้อยที่สุด  ทฤษฎี
ของมาสโลว์ได้จัดล้าดับความต้องการตามความส้าคัญ คือ 

1.1 ความต้องการทางกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการพื นฐาน คือ อาหาร   
ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 
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1.2 ความต้องการความปลอดภัย (Safety needs) เป็นความต้องการที่เหนือกว่า ความ
ต้องการเพื่อความอยู่รอด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 

1.3 ความต้องการทางสังคม (Social needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพ่ือน 
1.4 ความต้องการการยกย่อง (Esteem needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว 

ความนับถือและสถานะทางสังคม 
1.5 ความต้องการให้ตนประสบความส้าเร็จ (Self-actualization needs) เป็นความ

ต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความต้องการท้าทุกสิ่งทุกอย่างได้ส้าเร็จ 
           บุคคลพยายามที่สร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการที่ส้าคัญที่สุดเป็นอันดับแรกก่อนเมื่อความ
ต้องการนั นได้รับความพึงพอใจ ความต้องการนั นก็จะหมดลงและเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลพยายามสร้าง
ความพึงพอใจให้กับความต้องการที่ส้าคัญที่สุดล้าดับต่อไป ตัวอย่าง เช่น คนที่อดอยาก (ความต้องการ
ทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะชิ นล่าสุด (ความต้องการสูงสุด) หรือไม่ต้องการยกย่องจากผู้อ่ืน หรือไม่
ต้องการแม้แต่อากาศที่บริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แต่เมื่อความต้องการแต่ละขั นได้รับความพึงพอใจแล้วก็
จะมีความต้องการในขั นล้าดับต่อไป 
              2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
               ซิกมันด ์ฟรอยด์ (S.M. Freud) ตั งสมมุติฐานว่าบุคคลมักไม่รู้ตัวมากนักว่าพลังทางจิตวิทยามี
ส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพ่ิมและควบคุมสิ่งเร้าหลายอย่าง สิ่งเร้าเหล่านี อยู่
นอกเหนือการควบคุมอย่างสิ นเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดค้าท่ีไม่ตั งใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือเหตุผลและมี
พฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก ขณะที่ (ชาริณี, 2535) ได้เสนอทฤษฎีการ
แสวงหาความพึงพอใจไว้ว่าบุคคลพอใจจะกระท้าสิ่งใด ๆ ที่ให้มีความสุขและจะหลีกเลี่ยงไม่กระท้าในสิ่ง
ที่เขาจะได้รับความทุกข์หรือความยากล้าบาก โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีนี ได้ 3 ประเภท คือ 

1. ความพอใจด้านจิตวิทยา (Psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึงพอใจ
ว่ามนุษย์โดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตัวหรือหลีกเลี่ยงจากความทุกข์ใด ๆ 

2. ความพอใจเกี่ยวกับตนเอง (Egoistic Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่ามนุษย์
จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตัว แต่ไม่จ้าเป็นว่าการแสวงหาความสุขต้องเป็นธรรมชาติของมนุษย์
เสมอไป 

3. ความพอใจเกี่ยวกับจริยธรรม (Ethical hedonism) ทรรศนะนี ถือว่ามนุษย์แสวงหา
ความสุขเพ่ือผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมที่ตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผู้ได้รับผลประโยชน์ผู้หนึ่ง
ด้วย 
 ผู้วิจัยได้ศึกษาและวิเคราะห์งานวิจัยที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ โดยชัยวัฒน์ ชัยสิริพร ได้ท้าการ
วิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
(ชัยวัฒน์ ชัยสิริพร, กรกฎาคม, 2558) จากการวิเคราะห์งานวิจัย งานวิจัยนี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
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ลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจที่มีต่อโรงแรมขนาดกลางระดับ 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร และศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าชาวไทยที่มีต่อโรงแรม 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งการวิจัยนี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งผลการวิจัยพบว่านักท่องเที่ยวชาวไทยส่วนใหญ่
ที่เป็นเพศหญิงที่มีรายได้ต่อเดือน 45,001-60,000 และมีระดับการศึกษาสูงสุด สูงกว่าปริญญาตรี เมื่อ
ศึกษาพฤติกรรมเกี่ยวกับการใช้บริการโรงแรม ระดับ 3 ดาว พบว่านักท่องเที่ยวชาวไทยส่วนใหญ่มี
จ้านวนเข้าพัก 1-3 ครั งต่อปี มีจุดประสงค์ในการเข้าพักเพ่ือติดต่องาน ติดต่อธุรกิจซึ่งมีผู้ร่วมเข้าพักเป็น
เพ่ือนร่วมงาน มีเหตุผลในการเลือกโรงแรมคือความสวยงาม และการคิดกลับไปใช้บริการ เพราะชอบที่
บริการประทับใจ เมื่อศึกษาความต้องการในด้านต่าง ๆ ในโรงแรมระดับ 3 ดาว พบว่านักท่องเที่ยวชาว
ไทยมีความต้องการในด้านต่าง ๆ ในโรงแรมระดับ 3 ดาว โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อจ้าแนกเป็น
รายข้อพบว่านักท่องเที่ยวชาวไทยต้องการการบริการ ซักรีด ซักแห้ง อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงคือที่
จอดรถอยู่ในระดับมากที่สุดและห้องฟิตเนตอยู่ในระดับมากที่สุด 
 ดังนั นจึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร 
นั นมีความสัมพันธ์กับความสวยงามของโรงแรม, มีที่จอดรถเพียงพอ, มีการให้บริการ ที่ประทับใจ, มีการ
บริการซักรีด มีฟิตเนต 
2.5 ทฤษฎีและการวิเคราะห์งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรียนของผู้ใช้บริการ 
 การร้องเรียน เกิดจากลูกค้ามีทัศนคติที่ไม่ดีต่อสินค้าและบริการ ลูกค้ามีความคาดหวังสูง กว่า
การรับรู้ที่เกิดขึ นจริง ลูกค้าอาจจะมีความคาดหวังมาจากการรับรู้ในสื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์ หรือได้ยิน
ได้ฟังการบอกต่อมาของเพื่อน ๆ ในซื อสินค้าหรือบริการ หรือบริการหรือสินค้าไม่มีคุณภาพจริง มีปัญหา
คุณภาพ มีปัญหาในการใช้งาน รู้สึกยุ่งยาก หรือถ้าในส่วนของงานบริการอาจเป็นในเรื่องของการบริการที่
ล่าช้า ท้าให้เกิดความล่าช้าในการรอคอย การร้องเรียนเกิดผลทางลบมาจากความพึงพอใจ เมื่อมีการ
ร้องเรียนก็จะส่งผลในทางลบกับภาพลักษณ์หากไม่มีการแก้ไข แต่ถ้าหากมีการแก้ไขปรับปรุงก็จะท้าให้
ลูกค้าเกิดความภักดีต่อสินค้าและบริการ 
 ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยเรื่องปัจจัยการจัดการข้อร้องเรียนและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีอิทธิพล
ต่อการสนับสนุนธุรกิจท่องเที่ยวในประเทศไทย ซึ่งงานวิจัยนี วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจัย
ด้านการจัดการข้อร้องเรียนและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีผลต่อการสนับสนุนธุรกิจท่องเที่ยว  เป็นการ
เก็บข้อมูลกับลูกค้าที่เดินทางมาท่องเที่ยวในประเทศไทย มากที่สุด 4 จังหวัด ประกอบด้วย จังหวัด
เชียงใหม่ จังหวัดนครราชสีมา จังหวัดชลบุรี และจังหวัดภูเก็ต ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ความพึง
พอใจของลูกค้าได้รับอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลโดยรวมจากการจัดการข้อร้องเรียนมากที่สุด  การ
สนับสนุนธุรกิจของลูกค้าได้รับอิทธิพลทางตรงจากความพึงพอใจของลูกค้ามากที่สุด น้อยที่สุดคือ การ
จัดการข้อร้องเรียน และได้รับอิทธิพลทางอ้อมจากการจัดการข้อร้องเรียนได้รับอิทธิพลรวมจากความพึง
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พอใจของลูกค้ามากที่สุด น้อยที่สุดคือ การจัดการข้อร้องเรียน (นรินทร สมทอง และ สุทธาทิพย์ ก้าธร
พิพัฒนกุล, วารสารดุษฎีบัณฑิตทางสังคมศาสตร์ ปีที ่6 ฉบับที่ 2 พฤษภาคม-สิงหาคม 2559) 
2.6 ทฤษฎีและการวิเคราะห์งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความภักดีของผู้ใช้บริการ 
  ความภักดีต่อแบรนด์หรือตราสินค้า คือการที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าหนึ่งไม่ว่าจะเกิด
จากความเชื่อมั่นการนึกถึงหรือตรงใจผู้บริโภค ท้าให้ลูกค้าติดแบรนด์และเลือกซื อของจากแบรนด์นั นซ ้า
ต่อเนื่องไปเรื่อย ๆ การที่ผู้บริโภครักและศรัทธาในสินค้ายี่ห้อหนึ่งจนยากที่จะเปลี่ยนใจไปใช้สินค้ายี่ห้อ
อ่ืน ผู้บริโภคจะมีความรู้สึกคุ้นเคยกับตรายี่ห้อนั นและซื อสินค้านั นด้วยความเคยชิน ในปัจจุบันที่มีความ
หลากหลายในตราสินค้าประกอบกับการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดมากมายเพ่ือดึงดูดให้ผู้บริโภคเปลี่ยนใจ
หรือหันไปใช้สินค้าตราใหม่ ๆ อยู่เสมอ ดังนั นหนึ่งในกลยุทธ์ที่ส้าคัญทางการตลาดคือ การสร้างความ
ภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) ซึ่งอาจจะสรุปว่าความภักดีในตราสินค้ามีความส้าคัญ 3 ประการคือ 
สร้างปริมาณการขายให้สูงขึ น (High Sale Volume) เพ่ิมราคาให้สินค้าสูงขึ น (Premium Pricing 
Ability) และการรักษาลูกค้าให้คงอยู่ (Customer Retention) 

Brand Loyalty สามารถให้ความหมายได้ทั งในเชิงพฤติกรรมในการซื อ (Purchase Behavior) 
ซึ่งเป็นความหมายที่ถูกน้ามาใช้มากที่สุดเพราะสามารถวัดประสิทธิภาพได้ง่าย คือการที่ผู้บริโภคมีการซื อ
ซ ้า ในตราสินค้าเดิมบ่อยครั งจนเกิดเป็นความภักดี ในตราสินค้า  และในมุมมองเชิงจิตวิทยา 
(Psychological) ท้าให้ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีและผูกพันต่อตัวสินค้า ซึ่งทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้านั นเกิด
จาก 3 ส่วน ที่ส้าคัญคือ ความเชื่อมั่น (Confidence) การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค (Centrality) และ
ความง่ายในการเข้าถึง (Accessibility) ตราสินค้าใดท่ีมีองค์ประกอบครบทั งสามส่วนย่อมท้าให้ผู้บริโภคมี
ทัศนคติที่ดีต่อสินค้านั นและเกิดเป็น Brand Loyalty ได้ไม่ยาก นอกจากจะเป็นกลายเป็นฐานลูกค้าที่
มั่นคงแล้วยังอาจแนะน้าหรือเพ่ิมลูกค้าให้ธุรกิจมากขึ นโดยการบอกต่อเพ่ือนหรือญาติสนิทอีกด้วย 
             1. ความเชื่อมั่น (Confidence) ผู้บริโภคจะมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าเมื่อเกิดความเชื่อมั่นใน
ตราสินค้านั น ในสถานการณ์ท่ีผู้บริโภคต้องการซื อสินค้าถ้าผู้บริโภคไม่มีความเชื่อมั่นตราสินค้าใดมาก่อน
จะท้าการค้นหาข้อมูลเพื่อสร้างความเชื่อมั่นก่อนการตัดสินใจซื อ และถ้าตราสินค้าใดที่สร้างความเชื่อมั่น
ให้ผู้บริโภคได้แล้ว ครั งต่อไปเมื่อต้องการซื อสินค้าจะไม่เสียเวลาในการค้นหาข้อมูลต่อไป 
          2. การเข้าไปอยู่กลางใจผู้บริโภค (Centrality) ความภักดีในตราสินค้าเกิดจากการที่ตราสินค้า
สามารถเชื่อมโยงกับระบบความเชื่อของผู้บริโภคได้และท้าให้ผู้บริโภคเชื่อและประทับตราสินค้าอยู่ในใจ 
เช่น ผู้ชายที่เชื่อว่าผู้หญิงชอบกลิ่นน ้าหอม แบบหนึ่ง ถ้าผู้ผลิตน ้าหอมเข้าใจในความเชื่อนี  สามารถผลิต
น ้าหอมท่ีตรงกับระบบความเชื่อของลูกค้าผู้ชายได้ และสร้างความภักดีในตราสินค้าได้ เป็นต้น  
            3. ความง่ายในการเข้าถึง (Accessibility) ความภักดีในตราสินค้าเกิดขึ นเมื่อตราสินค้านั นมี
ความง่ายในการเข้าถึงความคิดของผู้บริโภค เช่น เวลาที่ผู้บริโภคต้องการ ถ่ายเอกสารก็นึกถึง Xerox 
หรือเมื่อนึกถึงฟาสต์ฟู้ดก็นึกถึง แมคโดนัลด์ เป็นต้น เนื่องจากหาซื อได้ง่าย มีการสื่อสารกับผู้บริโภคอยู่
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เสมอ ตราสินค้าใดที่ท้าให้ผู้บริโภคเกิดความเชื่อมั่น เข้ามาอยู่ใจกลางและง่ายต่อการเข้าถึง ผู้บริโภคไม่
จ้าเป็นต้องใช้เวลาหรือลงทุนในการค้นหาข้อมูลเมื่อต้องการซื อสินค้า ผู้บริโภคจะเลือกตราสินค้าที่สร้าง
ทัศนคติที่ดีเหล่านั น และเกิดเป็นความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) นอกจากจะเป็นฐานลูกค้าที่
มั่นคง ยังอาจจะแนะน้าหรือเพ่ิมลูกค้าให้มากขึ นโดยไปบอกต่อเพ่ือนหรือญาติสนิทอีกด้วย 
          กิตติ สิริพัลลภ, 2542 ได้กล่าวว่า ความจงรักภักดีในตราสินค้า คือ การที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดี
ต่อตราสินค้าหนึ่งไม่ว่าจะเกิดจากความเชื่อมั่น การนึกถึง และหรือตรงใจผู้บริโภค และเกิดการซื อซ ้า
ต่อเนื่องตลอดมา มีค้ากล่าวว่าการสร้างลูกค้าใหม่ 1 คน จะมีต้นทุนสูงกว่าการรักษาลูกค้าเก่า 1 คน ถึง 
5 – 10 เท่า และในปัจจุบันเกิดความหลากหลายในตราสินค้า ประกอบกับการใช้กลยุทธ์ทางการตลาด
มากมายเพ่ือดึงดูดใจให้ผู้บริโภคเปลี่ยน หรือหันไปใช้สินค้าตราใหม่ ๆ อยู่เสมอ ดังนั นกลยุทธ์ที่ส้าคัญทาง
การตลาดคือ การสร้างความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) การสร้างความภักดีในตราสินค้าจึงมี
ความจ้าเป็นมาก และท้าให้ลูกค้าเกิดต้นทุนที่จะเปลี่ยนไปใช้สินค้าตราอ่ืน ซึ่งอาจจะสรุปว่าความภักดีใน
ตราสินค้าม ีความส้าคัญ 3 ประการดังนี  

1) สร้างปริมาณการขายให้สูงขึ น (High sales volume) 
2) เพ่ิมราคาให้สินค้าสูงขึ น (Premium Pricing Ability) 
3) การรักษาลูกค้าให้คงอยู่ (Customer Retention) 

ตราสินค้าใดที่ท้าให้ผู้บริโภคเกิดความเชื่อมั่นเข้ามาอยู่กลางใจและง่ายต่อการเข้าถึงผู้บริโภคไม่
จ้าเป็นต้องใช้เวลาหรือลงทุนในการค้นหาข้อมูลเมื่อต้องการซื อสินค้า ผู้บริโภคจะเลือกตราสินค้าที่สร้าง
ทัศนคติที่ดีเหล่านั น และเกิดเป็นความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) นอกจากจะเป็นฐานลูกค้าที่
มั่นคง ยังอาจจะแนะน้าหรือเพ่ิมลูกค้าให้มากขึ นโดยไปบอกต่อเพ่ือนหรือญาติสนิทอีกด้วย สอดคล้องกับ
แนวคิดของแจ๊กดิช เชซ และแอนดรู โซเบล (Jagdish Shetz and Andrew Sobel, 2004 อ้างถึงใน 
วรรณพร ไกรเลิศ, 2547, 286) ให้ความหมายว่า “ความภักดีหมายถึงการสวามิภักดิ์ต่อลูกค้าและยกให้
ความต้องการหรือผลประโยชน์ของพวกเขามาก่อน” เมื่อลูกค้ารู้สึกได้ถึงความภักดีที่ธุรกิจมีต่อพวกเขา ก็
จะไปตอกย ้าให้ความเข้าใจเกี่ยวกับความดีงามและช่วยเสริมให้เกิดความรู้สึกไว้วางใจ  (Trust) เมื่อเกิด
ความไว้วางใจมากก็จะใช้บริการถ่ีขึ นอันน้าไปสู่ความผูกผันและความจงรักภักดีในการใช้บริการต่อไป แต่
คนซึ่งรู้สึกว่าตัวเองเป็นคนที่มีความส้าคัญล้าดับสามหรือสี่ของธุรกิจ เป็นคนที่รู้สึกว่าตัวเองเป็นแค่หนึ่งใน
ลูกค้าหลายร้อยคนของธุรกิจจะไม่มีวันให้ความไว้วางใจอย่างลึกซึ งแน่นอน 
 เพียรซ์ Pearce, 1997 อ้างถึง (ดิฐวัฒน์ ธิปัตดี, 2551,7) กล่าวว่า “ลูกค้าที่มีค่าต่อธุรกิจมากที่สุด 
คือ ลูกค้าที่มีความจงรักภักดีต่อตรายี่ห้ออย่างมาก และเป็นผู้ที่ใช้สินค้าในปริมาณที่มากด้วย ดังนั น
โปรแกรมการตลาดใด ๆ ที่มุ่งสร้างความจงรักภักดีของลูกค้า  (Loyalty) จะต้องมุ่งไปที่กลุ่มลูกค้าที่มี
ความจงรักภักดีต่อตรายี่ห้อ และกลุ่มลูกค้าที่ซื อในปริมาณมากจึงจะท้าให้ธุรกิจได้รับก้าไรในระยะยาว 
นั่นคือก้าไรในระยะยาวจะเกิดจากโปรแกรมสร้างความจงรักภักดีของลูกค้า”     
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 ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องในเรื่องของความจงรักภักดีของ มะลิวรรณ ช่องงาม ที่ตีพิมพ์
วารสารวิทยาลัยดุสิตธานี เดือนกรกฎาคม ธันวาคม 2559 ปีที่ 10 ฉบับที่ 2 เกี่ยวกับความจงรักภักดีของ
ลูกค้าท่ีมีต่อโรงแรมอมารีดอนเมือง  
        งานวิจัยนี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อโรงแรมอมารีดอนเมือง  ซึ่ง
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อ
โรงแรมอมารีดอนเมือง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั งนี คือ นักท่องเที่ยวชาวไทย เครื่องมือที่ใช้ในการ
วิจัยคือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส้าเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ ข้อมูลคือค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของ
เพียร์สัน ผลการวิจัย พบว่ายอมรับสมมติฐานที่ว่าภาพลักษณ์โดยรวมของโรงแรมมีความสัมพันธ์กับความ
จงรักภักดี ของลูกค้าที่มีต่อโรงแรมอมารีดอนเมือง (มะลิวรรณ ช่องงาม, วารสารวิทยาลัยดุสิตธานี, เดือน
กรกฎาคม ธันวาคม 2559, ปีที1่0, ฉบับที ่2) 
2.7 ทฤษฎีและการวิเคราะห์งานวิจัยเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของบริการ        

ภาพลักษณ์ในความหมายของ พจน์ ใจชาญสุขกิจ ภาพลักษณ์เป็นเสมือนสิ่งที่เกิดขึ นจาก
ความรู้สึกของแต่ละบุคคลต่อสิ่งต่าง ๆ และมักจะเป็นความรู้สึกที่สร้างขึ นเองโดยมีข้อเท็จจริงเป็นหลัก
อ้างอิงอยู่ด้วย อาศัยประสบการณ์ การค้นคว้าหาความรู้ การหลอมรวมและสร้างสรรค์ คิด วิเคราะห์สิ่ง
ต่าง ๆ จนท้าให้เกิดความเชื่อ การรับรู้ การเข้าใจในสิ่งต่าง ๆประกอบกันขึ นเป็นภาพลักษณ์ของตนเอง 
และแสดงออกในรูปของพฤติกรรม โดยผ่านการคิดและกลั่นกรองของแต่ละคนมาแล้ว  จึงท้าให้
ภาพลักษณ์นั นมีลักษณะที่เกี่ยวข้องกับจิตใจโดยตรง เป็นการผ่านการตีความหมาย การเลือกสรร และ
การให้ความหมายของตนเอง (พจน์ ใจชาญสุขกิจ) 

1. องค์ประกอบของภาพลักษณ์ มีอยู่ 4 ประการที่มีความเกี่ยวข้องและมีปฏิสัมพันธ์ต่อกัน ดังนี  
องค์ประกอบเชิงการเรียนรู้ เกิดจากการสังเกตสิ่งแวดล้อม สถานที่ อากัปกิริยา ท่าทาง เหตุการณ์ สินค้า
บริการ วัตถ ุอุปกรณ์ต่าง ๆ และการสร้างภาพของแต่ละคนขึ นมา คือภาพลักษณ์ที่แต่ละคนสร้างจินตนา
ภาพในใจ จนน้ามาสู่การรับรู้ผ่านการรับรู้ 

2. องค์ประกอบเชิงตระหนักรู้  เป็นความรู้ที่เกิดขึ นหลังจากการสังเกตจนมีการรับรู้  สามารถ
ตระหนักและได้รับความรู้อันเกิดขึ น  จากการสังเกตในสิ่งต่าง ๆที่ได้พบเห็น ได้สัมผัส ได้ข้อมูล สามารถ
แบ่งแยกประเภท ความแตกต่าง ความเหมือนออกมาได้ 

3.  องค์ประกอบเชิงความรู้สึก เมื่อได้รับรู้ เรียนรู้ ภายใต้ความคิด ความรู้สึก ความเข้าใจของแต่
ละบุคคล สามารถที่จะยอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบได้ เป็นการขึ นอยู่กับการใช้ดุลยพินิจส่วน
บุคคลเมื่อได้ผ่านการคิด การกลั่นกรอง วิเคราะห์ของตนเอง 

4. องค์ประกอบเชิงการกระท้า การน้าไปสู่แนวทางปฏิบัติ โดยมีเจตนาหรือมีเป้าหมายที่เกิดจาก
ผลการเรียนรู้ การรับรู้ผ่านความรู้สึก ให้เกิดเป็นผลในการสร้างภาพลักษณ์ต่อไป 

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B8%93%E0%B9%8C
https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD
https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B9%89
https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B9%89
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โคสเลอร์ (Kotler, 2000, 296) ได้กล่าวถึงภาพลักษณ์ในปริบทของการตลาดไว้ว่า ภาพลักษณ์ 
(Image) เป็นวิถีท่ีประชาชนรับรู้เกี่ยวกับบริษัทหรือผลิตภัณฑ์ของบริษัท และภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่เกิดขึ น
ได้จากปัจจัยหลายประการภายใต้การควบคุมของธุรกิจ เมื่อพิจารณาภาพลักษณ์ที่องค์การธุรกิจจะ
สามารถน้ามาเป็นองค์ประกอบทางการบริหารจัดการได้แล้ว อาจจ้ากัดขอบเขตประเภทของภาพลักษณ์
ที่เก่ียวข้องกับการส่งเสริมการตลาดให้ชัดเจนโดยจ้าแนกเป็น 3 ประเภทด้วยกันคือ 

1. ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพที่เกิดขึ นในใจ
ของประชาชนที่มีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการของบริษัทเพียงอย่างเดียว ไม่รวมถึงตัวองค์กรหรือตัวธุรกิจ ซึ่ง
บริษัทหนึ่ง ๆ อาจมีผลิตภัณฑ์หลายชนิดและหลายยี่ห้อจ้าหน่ายอยู่ในท้องตลาด ดังนั นภาพลักษณ์
ประเภทนี จึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภัณฑ์หรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี่ห้อ  ที่อยู่ภายใต้ความ
รับผิดชอบของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 

2. ภาพลักษณ์ตรายี่ห้อ (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดขึ นในใจของประชาชนที่มีต่อสินค้ายี่ห้อ
ใดยี่ห้อหนึ่งหรือตรา (Brand) ใดตราหนึ่ง หรือเครื่องหมายการค้า (Trademark) ใดเครื่องหมายการค้า
หนึ่ง ส่วนมากมักอาศัยวิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพ่ือบ่งบอกถึงบุคลิกลักษณะของสินค้า 
โดยการเน้นถึงคุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แม้สินค้าหลายยี่ห้อจะมาจากบริษัทเดียวกัน แต่ก็ไม่
จ้าเป็นต้องมีภาพลักษณ์เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณ์ของตรายี่ห้อจะมาจากบริษัทเดียวกัน แต่ก็ไม่
จ้าเป็นต้องมีภาพลักษณ์เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณ์ของตรายี่ห้อถือว่าเป็นสิ่งเฉพาะตัว โดยขึ นอยู่กับ
การก้าหนดต าแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินค้ายี่ห้อใดยี่ห้อหนึ่งที่บริษัทต้องการให้มีความ
แตกต่าง (Differentiation) จากยี่ห้ออ่ืน ๆ   

3. ภาพลักษณ์ของสถาบันหรือองค์กร (Institutional Image) คือภาพที่เกิดขึ นในใจของ
ประชาชนที่มีต่อองค์การหรือสถาบันซึ่งเน้นเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองค์การ เพียงส่วนเดียว ไม่
รวมถึงสินค้าหรือบริการที่จ้าหน่าย ดังนั น ภาพลักษณ์ประเภทนี จึงเป็นภาพที่สะท้อนถึงการบริหารและ
การด้าเนินงานองค์กร ทั งในแง่ระบบบริหารจัดการบุคคลากรความรับผิดชอบต่อสังคม และการท้า 
(ผู้บริหารและพนักงาน) ประโยชน์แก่สาธารณะ  

ผู้วิจัยได้ศึกษางานวิจัยที่เก่ียวข้องของผู้ที่เคยท้างานวิจัยการศึกษาภาพลักษณ์และคุณภาพการใช้
บริการของโรงแรมที่ส่งผลต่อการตั งใจใช้บริการซ ้าโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครของ
นักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ โดยงานวิจัยดังกล่าวมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวที่มี
ต่อภาพลักษณ์และคุณภาพการบริการ ระดับความตั งใจในการกลับมาใช้บริการโรงแรมขนาดกลางซ ้า 
และผลของคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของโรงแรมขนาดกลาง โดยผลการวิจัย กลุ่มตัวอย่างมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ส่วนในรายด้าน การตอบสนองความต้องการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด และมีความคิดเห็นต่อภาพลักษณ์โดยรวมอยู่
ในระดับมาก ในรายด้านภาพลักษณ์ตราสินค้ามีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ปัจจัยด้านภาพลักษณ์โรงแรมขนาดกลาง
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ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมและรายด้าน ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ  ในด้านภาพลักษณ์องค์กรส่งผลต่อการตั งใจใช้บริการซ ้าของโรงแรม และปัจจัยด้านคุณภาพการ
บริการและปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของโรงแรมส่งผลต่อการตั งใจใช้บริการซ ้า 
2.8 ทฤษฎีและการวิเคราะห์งานวิจัยเกี่ยวกับการใช้ซ ้า 
 Hillier, Geursen, Carr & Richard, 2003 ได้ให้นิยาม ความตั งใจพักซ ้า (Revisit Intention) 
ไว้ว่า ผู้รับบริการต้องการซื อบริการเนื่องจากตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ  หรือกล่าวคือ
ผู้รับบริการตั งใจจะซื อบริการเดิมซ ้าอีกครั งหลังจากผ่านกระบวนการพิจารณาและรู้สึกถึงความคุ้มค่า 
 Saleem, Zahra & Yaseen, 2017 กล่าวไว้ว่า การกลับมาซื อซ ้า หมายความได้อีกว่าความ
ตั งใจ หรือการตัดสินใจที่จะกลับมาใช้บริการ หรือซื อสินค้าอีกครั ง 
 Shin, Thai, Grewal & Kim, 2017 กล่าวไว้ว่า การกลับมาซื อซ ้า ไม่ได้ขึ นอยู่กับราคาสินค้าหรือ
สะดวกสบาย หากแต่เกิดจากความพึงพอใจโดยรวมที่ส่งผลให้เกิดความตั งใจที่จะกลับมาซื อซ ้า  หรือใช้
บริการซ ้า   
 มีผู้วิจัยหลายท่านได้ท้างานวิจัยเกี่ยวกับการกลับมาใช้บริการซ ้าในการใช้บริการโรงแรม มีผู้วิจัย
ท่านหนึ่งได้ท้าการวิจัย คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั งใจกลับมาใช้บริการ
โรงแรม 5 ดาวซ ้าของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในกรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห์งานวิจัย ผู้วิจัยมี
วัตถุประสงค์งานวิจัยเพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความตั งใจกลับมาใช้
บริการโรงแรม 5 ดาวซ ้าของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติที่ใช้บริการโรงแรม 5 ดาว ในกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 41-50 ปี มีสถานภาพ สมรส มี
การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รับรู้ข่าวสารของโรงแรม 5 ดาว
ผ่านสื่อออนไลน์เป็นอันดับหนึ่งมากที่สุด และรับรู้ข่าวสารของโรงแรม 5 ดาวผ่านสื่อออนไลน์ ประเภท 
Facebook และการทดสอบสมมุติฐานพบว่างานวิจัยนี  คุณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจ
ได ้ด้านการให้ความมั่นใจต่อผู้ใช้บริการและด้านความเอาใจใส่ผู้ใช้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงแรม 5 ดาวซ ้าของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในกรุงเทพมหานคร (นันทพร กุดหินนอก, 2557, 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ) 
2.9 การศึกษาและวิเคราะห์งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับการจัดการสิ่งแวดล้อม   

จากการศึกษาและวิเคราะห์งานวิจัยการด้าเนินธุรกิจที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมของธุรกิจโรงแรมที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในจังหวัดตรัง การศึกษาวิจัยมีวัตถุประสงค์ 1) ศึกษาความ
คิดเห็นของนักท่องเที่ยวที่มีต่อการน้ากลยุทธ์ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมมาใช้ในธุรกิจโรงแรมในจังหวัดตรัง 
2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บริหารโรงแรมในจังหวัดตรัง  3) ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างความคิดเห็นของนักท่องเที่ยวที่มีต่อการน้ากลยุทธ์ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมมาใช้ใน
ธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัตรัง กับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวที่เข้ามาใช้บริการโรงแรม ประชากรใน
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การศึกษา ได้แก่ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัดตรัง เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั ง
นี  คือ แบบสอบถาม โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานการวิเคราะห์ข้อมูล เป็นการวิเคราะห์เชิงปริมาณ การทดสอบ Regression ผลการศึกษาวิจัย 
พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแต่
ละข้อพบว่า สินค้าท่ีโรงแรมผลิตออกมานั นสามารถย่อยสลายง่าย และไม่ท้าลายสิ่งแวดล้อม ตั งแต่การใช้ 
หลังใช้ หรือทิ ง โรงแรมใช้ผลิตภัณฑ์ประหยัดพลังงาน/ประหยัดไฟ เบอร์ 5 โรงแรมมีการใช้ผลิตภัณฑ์ที่มี
ฉลากสีเขียว (Green Label) โรงแรมใช้ผลิตภัณฑ์ที่สามารถกลับมาใช้ใหม่ได้ โรงแรมได้มีการออกแบบ 
ตกแต่ง โรงแรมให้เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมได้อย่างสวยงาม และโรงแรมได้มีการออกแบบอาคารให้มีการ
ใช้แสงจากธรรมชาติแทนการใช้พลังงานไฟฟ้า มีระดับความพึงพอใจมาก ตามล้าดับ ภาระรับผิดชอบใน
กระบวนการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า 
โรงแรมมีการออกแบบผลิตภัณฑ์ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ เข้ามาใช้
บริการ โรงแรมมีการดูแลรักษาสภาพแวดล้อมของโรงแรมให้มีความปลอดภัยต่อชีวิตและทรัพย์สินของ
นักท่องเที่ยว โรงแรมมีการรณรงค์จัดกิจกรรมร่วมกับสังคมเพ่ือส่งเสริมสิ่งแวดล้อม โรงแรมมีการแยกขยะ
มูลฝอยทิ งอย่างถูกวิธี โรงแรมมีการใช้ผลิตภัณฑ์ที่ย่อยสลายได้ง่าย โรงแรมได้มีการลดการใช้กล่องโฟม 
และถุงพลาสติก มีการน้าเสนอเมนูอาหารเพ่ือสุขภาพ และโรงแรมมีการณรงค์การลดใช้พลังงานมากน้อย
เพียงใด มีระดับความพึงพอใจมาก รองลงมา ได้แก่ โรงแรมมีการบ้าบัดน ้าเสียก่อนปล่อยสู่แหล่งน ้า มี
ความพึงพอใจระดับปานกลาง ตามล้าดับ รูปแบบการจัดการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า โรงแรมมีการจัดการสิ่งแวดล้อมภายในโรงแรมที่มีผลต่อชุมชน 
บริเวณโดยรอบ (ท้าให้ชาวบ้านหันมาอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมมากยิ่งขึ น) โรงแรมมีนโยบาย/วิสัยทัศน์ ด้าน
การจัดการสิ่งแวดล้อมอย่างชัดเจน โรงแรมมีแผนงาน/โครงการ ในการปรับปรุงการจัดการสิ่งแวดล้อม
ของโรงแรม โรงแรมมีการติดตามผลประเมินการด้าเนินงานด้านสิ่งแวดล้อมอย่างสม่้าเสมอ เช่น ทุกเดือน 
ทุก 3 เดือน โรงแรมมีการน้าพลังงานธรรมชาติมาแปรรูปเป็นพลังงานไฟฟ้า มีใช้ทดแทนพลังงานไฟฟ้า
จากภาครัฐมากน้อยเพียงใด โรงแรมใช้ทรัพยากรที่มีอยู่อย่างคุ้มค่า ท้าให้ประหยัดต้นทุนการผลิตและ
เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อผลิตภัณฑ์ของโรงแรม และโรงแรมมีการจัดกิจกรรมการอนุรักษ์
สิ่งแวดล้อมและการลดใช้พลังงาน เพ่ือสร้างจิตส้านึกให้พนักงาน และขอความร่วมมือจากผู้ที่เข้าร่วมจาก
ผู้ที่เข้าพักให้มีส่วนร่วมในการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม มีระดับความพึงพอใจมาก ตามล้าดับ ความพึงพอใจ
ของนักท่องเที่ยว โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า ด้านผลิตภัณฑ์และการ
บริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ภาระรับผิดชอบและกระบวนการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม รูปแบบการ
จัดการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม และความพึงพอใจโดยรวมของนักท่องเที่ยว มีระดับความพึงพอใจมาก 
ตามล้าดับ (ศาสตราจารย์ ดร.ชัญญาภัค หล้าแหล่ง และคณะ, มหาวิทยาลัยแม่โจ้-ชุมพร,2558) 



19 
 

 
 

จากการศึกษาและวิเคราะห์งานวิจัยนโยบายการจัดการการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและพลังงานของ
โรงแรม ในอ้าเภอชะอ้า จังหวัดเพชรบุรี งานวิจัยนี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษานโยบายและกระบวนการ
จัดการการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและพลังงานของโรงแรมในอ้าเภอชะอ้า จังหวัดเพชรบุรี เพ่ือน้าไปสู่แนว
ทางการจัดการการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและพลังงานที่เหมาะสมกับโรงแรม ด้าเนินการเก็บข้อมูลโดย
สัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth Interview) กับกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักเป็นผู้บริหารจ้านวน 18 คน จาก
โรงแรม 18 แห่ง ในอ้าเภอชะอ้า ผลจากการศึกษาพบว่า โรงแรมขนาดเล็กไม่มีแผนและนโยบายในการ
จัดการสิ่งแวดล้อม โรงแรมขนาดกลาง มี 3 โรงแรม ใน 6 โรงแรมที่มีนโยบายในการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม 
มีนโยบายและแผนในการท้างานด้านสิ่งแวดล้อมร่วมกับชุมชน องค์กรจัดการด้านสิ่งแวดล้อมและ
เทศบาล โรงแรมขนาดใหญ่ ส่วนใหญ่มีนโยบายการจัดการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม ควบคู่ไปกับนโยบายความ
รับผิดชอบต่อสังคม (คุ้มเมือง เจนจิรา, & Khummuang, J) นโยบายการจัดการการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม
และพลังงานของโรงแรมในอ้าเภอชะอ้า จังหวัดเพชรบุรี (Doctoral dissertation, มหาวิทยาลัย
ศิลปากร) 
 และผู้วิจัยยังได้ท้าการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวกับรีสอร์ทที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ดังงานวิจัยของ
ผู้วิจัยที่ได้ท้าไว้ในเรื่องที่ว่า แนวทางการออกแบบรีสอร์ทที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ซึ่งวัตถุประสงค์ของ
งานวิจัยนี เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของนักท่องเที่ยวในการเข้าพักรีสอร์ทที่เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมและเสนอแนวทางการออกแบบอาคาร การบริการ และกิจกรรมส้าหรับรีสอร์ทที่เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม โดยผู้วิจัยได้เก็บแบบสอบถามจากนักท่องเที่ยวที่เดินทางมาเที่ยวอ้าเภอศรีสวัสดิ์  จังหวัด
กาญจนบุรี ผลการวิจัยได้ข้อสรุปว่าผู้ที่ให้ข้อมูลส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยวให้ความใส่ใจกับการออกแบบรี
สอร์ทที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม โดยเน้นการออกแบบที่กลมกลืนกันธรรมชาติ มีระบบการจัดการน ้าเสีย
และขยะโดยวิธีผสมผสานกับธรรมชาติ ลดการใช้น ้าและพลังงาน โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวต้องการมีส่วน
ร่วมในการลดใช้พลังงานและอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมของแหล่งท่องเที่ยว (วิเชียร์ เจนตระกูลโรจน์, อนุชา 
แพ่งเกษร และอัฎฐมา บุญปาลิต, 2560) 
2.10 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
 ก้าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษางานวิจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมและการกลับมา
ใช้บริการซ า้ กรณีศึกษาโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผู้วิจัยได้ใช้กรอบแนวคิดการวิจัย
จากกรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา “The American Customer 
Satisfaction index” (ACSI) ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ได้รับความนิยมว่าสามารถใช้วัดความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการในระดับมหภาค (Fornell et.Al.,1996, p7-18) ได้อธิบายไว้ว่า ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 
(Customer expectations) จะเป็นตัวก้าหนดมุมมองคุณภาพของการบริการ (Perceived Quality) 
และทั งสองปัจจัยจะส่งผลต่อไปยัง มุมมองคุณค่าของการบริการ (Perceived Value) โดยที่ปัจจัยทั งสาม
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จะส่งผลต่อเนื่องไปยัง ความพึงพอใจโดยรวมของการบริการให้ลูกค้า (Customer Satisfaction Index) 
ที่จะสามารถจัดท้าต่อเป็นดัชนีวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่งหากผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการ
บริการก็จะท้าการร้องเรียนการบริการ (Customer complaint) ซึ่งส่งผลทางลบต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ (Customer Loyalty) ผู้วิจัยได้เพ่ิมมุมมองภาพลักษณ์ (Image) และโอกาสใช้ซ ้า (Re-Visit) 
เข้าไปในแนวคิดการสร้างดัชนีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสหรัฐอเมริกา  (ACSI)  โดยมุมมอง
ภาพลักษณ์ (Image) ที่ดีจะส่งผลต่อ มุมมองคุณภาพการบริการ (Perceived Quality) และโอกาสใน
การกลับมาใช้ซ ้า (Re-visit) และจากมุมมองคุณภาพของการบริการ (Perceived Quality) ส่งผลต่อไป
ยังมุมมองคุณค่าและมุมมองคุณค่าของการบริการ (Perceived Value) ความพึงพอใจและโอกาสใช้ซ ้า 
และส่งผลไปยัง ความพึงพอใจ จากแนวคิดที่ว่าภาพลักษณ์ที่ดีของธุรกิจสัมพันธ์โดยตรงกับพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค ซึ่งกว่าผู้ใช้บริการกลุ่มเป้าหมายแต่ละรายจะเปลี่ยนฐานะเป็นลูกค้าต้องผ่านการรับรู้ 
(Perception) จนเกิดเป็นความรู้ (Knowledge) และความรู้สึก (Affection) ที่ดีต่อสินค้าและบริการ จน
ท้าให้เกิดพฤติกรรมการบริโภคในที่สุด ซึ่งพฤติกรรมผู้บริโภครับภาพลักษณ์ที่ดีจากการบริการส่งผลถึง
ความพึงพอใจก็ก่อให้เกิดความภักดี เมื่อภักดีก็จะเกิดการกลับมาใช้ซ ้า และยังรวมถึงการร้องเรียนหากไม่
มีการร้องเรียนก็จะเกิดพฤติกรรมการกลับมาใช้ซ ้าได้เช่นกัน สัมพันธ์กับภาพที่ 2.10 

 
                                      
                                        ภาพที ่2.10 ภาพกรอบแนวความคิด 
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2.11 สมมุติฐานงานวิจัย 
จากกรอบแนวคิดข้างต้น สามารถก้าหนดสมมุติฐานของงานวิจัยได้ดังนี  
สมมุติฐานที่ 1 (H1) ความคาดหวัง ของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในทางบวกต่อมุมมอง
คุณภาพของบริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม  
สมมุติฐานที่ 2 (H2) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในทางบวกต่อมุมมอง
คุณค่าของบริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่
ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
สมมุติฐานที่ 3 (H3) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในทางบวกต่อความ
พึงพอใจของบริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
สมมุติฐานที่ 4 (H4) มุมมองคุณภาพของการบริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ส่งผลในทางบวกต่อ
มุมมองคุณค่าของบริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
สมมุติฐานที่ 5 (H5) มุมมองคุณค่าของการบริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ส่งผลในทางบวกต่อความ
พึงพอใจโดยรวมของการบริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
สมมุติฐานที่  6 (H6) มุมมองคุณภาพการบริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ส่งผลในทางบวกต่อความ
พึงพอใจโดยรวมของการบริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
สมมุติฐานที่ 7 (H7) ภาพลักษณ์ต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
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สมมุติฐานที่ 8 (H8) ภาพลักษณ์ต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในทางบวกต่อโอกาสในการกลับมาใช้
บริการซ ้าในโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
สมมุติฐานที่ 9 (H9) ภาพลักษณ์ต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในทางบวกต่อมุมมองคุณภาพของ
โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความ
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
สมมุติฐานที่ 10 (H10) ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการส่งผลในทางบวกต่อความภักดี ของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
สมมุติฐานที ่11 (H11) ความพึงพอใจต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในทางบวกต่อโอกาสในการกลับมาใช้
บริการซ ้าของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม  
สมมุติฐานที ่12 (H12) ความพึงพอใจต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในทางลบต่อการร้องเรียนการบริการ
โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความ
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
สมมุติฐานที่ 13 (H13) การร้องเรียนของผู้ใช้บริการโรงแรมส่งผลในทางลบต่อความภักดีต่อโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม 
สมมุติฐานที ่14 (H14) การร้องเรียนต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในทางลบต่อโอกาสในการกลับมาใช้
บริการซ ้าของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
สมมุติฐานที่ 15 (H15) ความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ส่งผลในทางบวกต่อ
ภาพลักษณ์ของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่
ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม  
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สมมุติฐานที่ 16 (H16) ความภักดีต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในทางบวกต่อโอกาสในการกลับมาใช้
บริการซ ้าของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม         
 
 
                            



 
 

 
 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
   การวิจัยนี เรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมกับการกลับมาใช้บริการซ ้า กรณีศึกษา
เปรียบเทียบโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม กับโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีวัตถุประสงค์ดังนี  1) เพ่ือศึกษา
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจมุ่งเน้นความมิตรต่อสิ่งแวดล้อม
เปรียบเทียบกับธุรกิจโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
2) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมและโรงแรมท่ีด้าเนินธุรกิจทีไ่ม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 3) 
ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้าโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็น
มิตรต่อสิ่งแวดล้อมและโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ 

  งานวิจัยนี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเริ่มจากศึกษา สืบค้นข้อมูล
จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และเก็บข้อมูลโดยวิธีวิเคราะห์งานวิจัยที่เกี่ยวข้องค้นคว้าจาก
เอกสาร เก็บรวบรวมข้อมูลจากบทความ งานวิจัย ตลอดจนข้อมูลจากเวบไซต์ทั งภาษาไทยและ
ภาษาอังกฤษที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ได้มิติของความพึงพอใจด้านความคาดหวัง (Customer Expectation) 
มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) ความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) การร้องเรียน (Customer Complaints) ความภักดี (Customer Loyalty) ภาพลักษณ์ 
(Image) และโอกาสใช้ซ ้า ( Re-visit) และน้าข้อมูลที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรมมาสร้างเป็นเครื่องมือ
ในลักษณะแบบสอบถามออนไลน์ เพ่ือใช้ในการเก็บข้อมูลของการวิจัย โดยน้าเสนอวิธีวิจัยตามล้าดับ ดังนี   

3.1 การก้าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.3 วิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 

3.1 การก้าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั งนี คือผู้วิจัยได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบชั นภูมิ (Stratified Random 
Sampling) โดยเลือกผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ 
ผู้ใช้บริการโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม โดยแบ่งตามอัตราค่าห้องพักต่อ
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ครั งของผู้ใช้บริการ ซึ่งแยกเป็นค่าห้องพักต่้ากว่า 2,000 บาทต่อคืน และอัตราค่าห้องพักต่อครั งสูงกว่า 
2,000 บาทต่อคืน ผู้วิจัยได้รวมข้อมูลจากแบบสอบถามออนไลน์ของผู้ตอบแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการ
จ่ายอัตราค่าห้องพักต่อครั งต่้ากว่า 2,000 บาทต่อคืน จ้านวน 137 คน และอัตราค่าห้องพักสูงกว่า 2,000 
บาทต่อคืน จ้านวน 297 คน รวม 434 คน ดังตารางที ่3.1 
ตารางท่ี 3.1 องค์ประกอบของกลุ่มตัวอย่าง แยกตามประเภทธุรกิจ และค่าห้องพักต่อครั ง 
 

ประเภท 
โรงแรมท่ีมุ่งเน้น
ความเป็นมิตรต่อ

สิ่งแวดล้อม 

โรงแรมท่ีไม่มุ่งเน้น
ความเป็นมิตรต่อ

สิ่งแวดล้อม 
รวม 

อัตราค่าห้องพักต่อครั งต่้ากว่า 2,000 บาท 104 33 137 

  75.91% 24.09% 100% 

อัตราค่าห้องพักต่อครั งสูงกว่า 2,000 บาท 253 44 297 

  85.19% 14.81% 100% 

รวม 357 77 434 

  82.26% 17.74% 100% 
 
จากตารางที่ 3.1 แสดงจ้านวนกลุ่มตัวอย่างแยกตามอัตราค่าห้องพักต่อครั งของผู้ใช้บริการและประเภท
ของธุรกิจโรงแรม โดยท้าการสุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการจ่ายอัตราค่าห้องพักต่อครั งต่้ากว่า 2,000 บาทต่อ
คืน จ้านวน 137 คน โดยแยกเป็นโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จ้านวน 
104 คน โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมจ้านวน 33 คน และ ท้าการสุ่ม
ผู้ใช้บริการที่จ่ายค่าห้องพักต่อครั งสูงกว่า 2,000 บาทต่อคืน จ้านวน 297 คน โดยแยกเป็นโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จ้านวน 253 คน โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้น
ความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมจ้านวน 44 คน ผู้วิจัยเล็งเห็นว่าอัตราค่าบริการที่ผู้ใช้บริการจ่ายต่อครั งเป็น
ปัจจัยหนึ่งที่เกี่ยวข้องกับสภาพของการด้าเนินธุรกิจ เพ่ือให้ตัวอย่างเป็นตัวแทนที่ดีจากประชากรที่ใช้
บริการโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้น
ความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม  
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  3.2.1 เครื่องมือที่ใช้ในการท้าวิจัย  

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 3 ตอนคือ  
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   ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นการตรวจสอบรายการ จ้านวน 7 ข้อ 
ประกอบด้วย ประเภทของโรงแรมที่เลือกใช้บริการ/เคยใช้บริการ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส 
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  

ตอนที่ 2 แบบสอบถามพฤติกรรมของผู้ใช้บริการโรงแรม จ้านวน 8 ข้อ ประกอบด้วย ความถี่
ในการใช้บริการมากน้อยเพียงใด ระยะเวลาในการเข้าใช้บริการในแต่ละครั ง ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยที่ท่านใช้
บริการโรงแรมแต่ละครั ง วัตถุประสงค์ที่ใช้บริการโรงแรม ช่องทางในการส้ารองการใช้บริการ การเล็งเห็น
ความส้าคัญของการเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ความคุ้นเคยกับโรงแรมสีเขียวหรือไม่ สถานะของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

ตอนที่ 3 แบบสอบถามปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงแรม แบ่งออกตามองค์ประกอบกรอบแนวคิดการท้าวิจัย 7 ด้าน รวมทั งหมด 25 ข้อ ดังนี  

1) ความคาดหวัง (Customer Expectations) 
2) มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 
3) มุมมองคุณค่า (Perceived Value) 
4) ภาพลักษณ์ (Image) 
5) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
6) การร้องเรียน (Customer Complaints) 
7) ความภักดี (Customer Loyalty) 

โดยใช้วิธีวัดแบบ Likert Scale โดยก้าหนดเกณฑ์การให้คะแนน คือ 1-5 คะแนนดังนี   
1) 5 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
2) 4 คะแนน หมายถึง เห็นด้วย  
3) 3 คะแนน หมายถึง ไม่แสดงความเห็น 
4) 2 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
5) 1 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 3.2.2 การทดสอบเครื่องมือ  
    3.2.2.1 การตรวจสอบความถูกต้องของเนื อหา (Content Validity) ในแต่ละข้อให้ครอบคลุม

ข้อมูลที่ต้องการตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา ผู้ศึกษาได้น้าเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษาให้พิจารณา
ค้าถามทุกข้อและปรับแก้ไขร่วมกันเพ่ือให้แน่ใจว่าค้าตอบที่ได้จะให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการศึกษา
ครั งนี   

   3.2.2.2 น้าข้อมูลทั ง 434 ชุด ที่เก็บรวบรวมได้มาค้านวณหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถามโดยวิธี Factor analysis, Total Variance และการใช้วิธีการหาสัมประสิทธิ์ 



27 
 

 
 

ครอนบัคอัลฟา (Cronbach Coefficient) จ้านวน 7 องค์ประกอบ จากข้อค้าถามที่เป็นตัวแปรจ้านวน 
24 ตัวแปร ได้ผลตามตารางท่ี 3.2 

 
ตารางท่ี 3.2 ผลการทดสอบเครื่องมือด้วยวิธี Factor Loading, % Total Variance และ Cronbach 
Alpha 

Items 
Factor 
Loading 

%Total 
Variance 

Cronbac
hAlpha 

ความคาดหวัง (Customer Expectations)  0.7090 0.8626 

การบริการได้มาตรฐาน 0.8608   

สภาพแวดล้อมของโรงแรม สวยงาม สะอาด 0.8459   

สิ่งอ้านวยความสะดวกท่ีแสดงออกถึงการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม 0.8362   

ความพึงพอใจต่อการออกแบบและตกแต่งห้องพัก 0.8247   

มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality)  0.7438 0.8845 

กระบวนการบริการที่ดีมีคุณภาพ 0.8421   

การบริการของพนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 0.8462   

พนักงานให้การบริการรวดเร็ว เข้าถึงลูกค้า การเอาใจใส่ลูกค้า 0.8944   

พนักงานให้การบริการถูกต้อง ครบถ้วน 0.8661   

มุมมองคุณค่า (Perceived Value)  0.7351 0.8792 

ราคาค่าห้องพักมีความเหมาะสม 0.8408   

การบริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 0.8539   

ท่านรู้สึกมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมจากการเข้าพัก
โรงแรม 

0.8492   

โรงแรมมีการจัดการสิ่งแวดล้อมที่ได้มาตรฐานเหมาะสม 0.8849   

ภาพลักษณ์ (Image)  0.7272 0.8741 

โรงแรมมีการบริหารจัดการที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 0.8514   

โรงแรมจัดภูมิทัศน์ของพื นที่บ่งบอกถึงโรงแรมที่เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม 

0.8160   

โรงแรมมีชื่อเสียงน่าเชื่อถือ 0.8603   

ท่านมั่นใจกับการใช้บริการ 0.8821   
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ตารางท่ี 3.2 ต่อ 
 

   

Items Factor 
Loading 

%Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
ความพึงพอใจต่อการออกแบบและตกแต่งห้องพัก 

 
0.8318 

0.7286 0.8108 

ความพึงพอใจกับโรงแรมที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 0.8982   

โดยรวมท่านมีความพึงพอใจกับการใช้บริการโรงแรมและเป็น
ส่วนหนึ่งที่ส่วนร่วมในการเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 

0.8288   

การร้องเรียน (Customer Complaints)  0.8853 0.9349 

ร้องเรียนกับผู้จัดการโรงแรม 0.9352   

บอกปัญหาให้กับคนที่ท่านรู้จัก 0.9449   

บอกปัญหาไปยังเวบไซต์ของโรงแรม 0.9425   

ความภักดี (Customer Loyalty)  0.9060 0.8958 

ท่านจะแนะน้าและบอกต่อสิ่งดี ๆที่ได้รับจากการบริการไปยัง
คนที่รู้จักมาใช้บริการ 

0.9518   

ท่านจะยังคงใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจมุ่งเน้นความเป็น
มิตรต่อสิ่งแวดล้อมต่อไปต่อไป 

0.9518   

 
จากตาราง 3.2 แสดงผลการทดสอบเครื่องมือด้วยวิธี Factor Loading, % Total variance และ 
Cronbach Alpha, หาค่า Factor loading, % Total variance and Cronbach Alpha โดยผู้วิจัยได้
วิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรที่ส้ารวจได้ (Factor Loading) จ้านวน 24 ตัวแปร จากองค์ประกอบความเชื่อมั่น 
โดยท้าการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Cronbach Alpha) ของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมและโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
พบว่า ตัวแปรขององค์ประกอบที่ 1-7 มีค่าสัมประสิทธิ์ที่ 0.8108, 0.8626, 0.8741, 0.8792, 0,8845, 
0.8958, 0.9349 ตามล้าดับ โดยองค์ประกอบที่ 1 ความคาดหวัง (Customer Expectations) มีค่า
สัมประสิทธิ์อยู่ที่ 0.8626 องค์ประกอบที่ 2 มุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ที่ 
0.8845 องค์ประกอบที่ 3 มุมมองคุณค่า (Perceived Vale) มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ที่ 0.8792 องค์ประกอบ
ที่ 4 ภาพลักษณ์ (Image) มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ที่ 0.8741 องค์ประกอบที่ 5 ความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ที่ 0.8108 องค์ประกอบที่ 6 การร้องเรียน (Customer Complaints) 
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มีค่าสัมประสิทธิ์อยู่ที่ 0.9349 และองค์ประกอบที่ 7 ความภักดี (Customer Loyalty) มีค่าสัมประสิทธิ์
อยู่ที่ 0.8958 ซึ่งค่าสัมประสิทธิ์ที่ได้จากการวิจัยครั งนี มีค่าสูงกว่า 0.70 ในทุกองค์ประกอบ จึงสรุปได้ว่า
แบบสอบถามที่ใช้ในการวิจัยนี  มีความเที่ยงตรง (Validity) และมีความเชื่อถือได้ (Reliability) อย่างดีใน
ทุกตัวแปร   
3.3 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้  

 3.3.1 เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม ตรวจสอบความถูกต้อง และความสมบูรณ์ของข้อมูลเพ่ือ
น้าไปประมวล แบบจ้าลองสมการถดถอยเชิงเส้นตรง แบบจ้าลองโพรบิทเรียงล้าดับ ดังสมการต่อไปนี   

Χ1i = ตัวแปรอิสระ (Exogenous Variables)    (1) 

 Χ2i = β20 + β2iX1i + β24Χ4i + ε2i    (2)  

Χ3i = β30 + β3iX1i + β32Χ2i + ε3i     (3) 

Χ4i = β40 + β47X7i + ε4i      (4) 

Χ5i = β50 + β51X1i + β52Χ2i + β53X3i + β54Χ4i + ε5i (5) 

Χ6i = β60 + β65X5i + ε6i      (6) 

Χ5i = β70 + β75X5i + β76Χ6i + ε7i    (7) 

Yi = ƒ (β80 + β84X4i + β85Χ5i + β86X6i + β87Χ7i + ε8i) (8) 

โดยที่    Χ1i = ความคาดหวังต่อการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการโรงแรม คนที ่i 

 Χ2i = มุมมองคุณภาพต่อการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการโรงแรม คนที ่i  

Χ3i = มุมมองคุณค่าต่อการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการโรงแรม คนที ่i  

 Χ4i = มุมมองภาพลักษณ์ต่อการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการโรงแรม คนที ่i  

 Χ5i = ความพึงพอใจการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการโรงแรม คนที ่i  

 Χ6i = การร้องเรียนต่อการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการโรงแรม คนที ่i  

 Χ7i = ความภักดีต่อโรงแรม ของผู้ใช้บริการโรงแรม คนที ่i  

 Yi  = โอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้า ของผู้ใช้บริการโรงแรม คนที ่i  

 εji = ค่าความคลาดเคลื่อนเชิงสุ่มของสมการที่ j คนที ่i 

 ƒ(ꞏ) = ฟังชั่นการแจกแจงแบบปกติเรียงล้าดับ 
 3.3.2 น้าข้อมูลไปวิเคราะห์ค่าทางสถิติโดยโปรแกรมทางด้านสถิติ 
        3.3.2.1 ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพ่ืออธิบายปัจจัยส่วนบุคคลที่ตอบ
แบบสอบถาม ลักษณะการใช้บริการโรงแรม และความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและ
ความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมและโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจที่ไมมุ่่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ได้แก่  



30 
 

 
 

1)  การแจกแจงความถี่ (Frequency) 
2)  ค่าร้อยละ (Percentage)  
3)  ค่าคะแนนเฉลี่ย (Average)  

             3.3.2.2 ใช้สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมุติฐาน ลักษณะส่วนบุคคลและลักษณะการใช้
บริการโรงแรมเป็นผลส่งต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 1) โดยใช้สถิติ t-test 
ทดสอบสมมุติฐานส้าหรับข้อมูลที่มีตัวแปร 2 ตัวแปร ได้แก่ ประเภทของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจ เพศ การ
เล็งเห็นความส้าคัญของการเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ความคุ้นเคยกับโรงแรมสีเขียวหรือไม่ และ สถานะของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม และ 2) ใช้สถิติ f-test เป็นการทดสอบสมมุติฐานส้าหรับข้อมูลที่มีตัวแปรมากกว่า 2 
ตัวแปร เช่น อายุ สถานภาพการสมรส อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการ ระยะเวลาใน
การเข้าพักโดยเฉลี่ยต่อครั ง วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ  วิธีการส้ารองห้องพัก โดยการศึกษาในครั งนี  
ก้าหนดระดับนัยส้าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01, 0.05 และ 0.1  
            3.3.2.3 ใช้สถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมุติฐาน เพ่ือหาสัมพันธ์ขององค์ประกอบของดัชนี
ความพึงพอใจโดยใช้สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียรสัน (Pearson Correlation Coefficient) 
ก้าหนดระดับนัยส้าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01, 0.05 และ 0.1                                              

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                         



 
 

 
 

บทที่ 4 
                ผลการศึกษาวิจัย 
 

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมกับการกลับมาใช้บริการซ ้า  กรณีศึกษา
เปรียบเทียบโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีวัตถุประสงค์ ดังนี  1) ศึกษาเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมเปรียบเทียบกับ
ธุรกิจโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 2) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 3) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้า
ของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

งานวิจัยนี ผู้วิจัยได้พัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาโดยระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งตัวแปรที่ใช้
ในการศึกษา ได้แก่ 1) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 2) คุณภาพของการบริการ 3) คุณค่าการบริการ 4) 
ความพึงพอใจโดยรวมของการบริการ 5) ความภักดีต่อการใช้บริการ 6) ภาพลักษณ์ของธุรกิจโรงแรมต่อ
ผู้ใช้บริการ และ 7) การกลับมาใช้บริการซ ้า ตามองค์ประกอบของ กรอบแนวคิดการสร้างดัชนีความพึง
พอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ (Fornell, John, Anderson, Cha & Bryant (1996,pp. 7 - 18) 
โดยผู้วิจัยขอน้าเสนอผลการศึกษางานวิจัยตามล้าดับ ดังนี   

1.1 ลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง 
1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

4.1 ลักษณะของกลุ่มตัวอย่าง 
4.1.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถาม  

 ผู้วิจัยได้วิเคราะห์การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถาม จากองค์ประกอบของความ
น่าเชื่อถือของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจมุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  ตามองค์ประกอบของ (Fornell, 
John, Anderson, Cha & Bryant 1996,pp. 7 – 18) จ้านวน 7 องค์ประกอบจากข้อค้าถามที่เป็นตัว
แปรจ้านวน 25 ตัวแปร  
 จากตารางที่ 4.1 ระดับความเห็นในความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงแรมพบว่า
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 ความคาดหวังด้านบริการของโรงแรม พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความคิดเห็นในความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับที่เห็นด้วยอย่างยิ่งในทุกประเด็นโดยเรียงล้าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี  สภาพแวดล้อม
ของโรงแรมสวยงาม (ค่าเฉลี่ย 4.55) รองลงมาคือ การบริการได้มาตรฐาน (ค่าเฉลี่ย 4.50) สิ่งอ้านวย
ความสะดวกที่แสดงออกถึงการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม (4.48) ความพึงพอใจต่อการออกแบบและตกแต่ง
ห้องพัก (ค่าเฉลี่ย 4.46)  
 จากค่าเฉลี่ยที่ได้จะเห็นว่าความคิดเห็นในส่วนของสภาพแวดล้อมของโรงแรมสวยงาม สะอาด 
และการบริการได้มาตรฐาน ผู้ใช้บริการให้ความส้าคัญมากที่สุดดังนั นจึงควรรักษามาตรฐานและพัฒนาให้
ดียิ่งขึ นไป 
 มุมมองคุณภาพของการให้บริการของโรงแรม พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความคิดเห็นในความพึง
พอใจอยู่ในระดับที่เห็นด้วยอย่างยิ่งในทุกประเด็นโดยเรียงล้าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย  ได้ดังนี  
พนักงานให้การบริการถูกต้อง ครบถ้วน (ค่าเฉลี่ย 4.46)  
 รองลงมาคือ กระบวนการบริการที่มีคุณภาพ (ค่าเฉลี่ย 4.44) พนักงานให้การบริการที่รวดเร็ว
เข้าถึงลูกค้า การเอาใจใส่ใจลูกค้า (ค่าเฉลี่ย 4.44) การบริการของพนักงานมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.43)  
 จากค่าเฉลี่ยที่ได้จะเห็นได้ว่าความคิดเห็นในส่วนของพนักงานให้การบริการถูกต้อง ครบถ้วน 
ผู้ใช้บริการให้ความส้าคัญมากที่สุด ดังนั นจึงควรรักษาคุณภาพในมาตรฐานการบริการ 
 มุมมองคุณค่าของการให้บริการของโรงแรม พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความคิดเห็นในความพึงพอใจ
อยู่ในระดับที่เห็นด้วยอย่างยิ่งในทุกประเด็นโดยเรียงล้าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี  โดยราคา
ค่าห้องพักมีความเหมาะสม และการบริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน (ค่าเฉลี่ย 
4.43)  
 รองลงมาคอื ท่านรู้สึกมีส่วนร่วมในการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมจากการเข้าพักโรงแรม (ค่าเฉลี่ย 
4.42) โรงแรมมีการจัดการสิ่งแวดล้อมที่ได้มาตรฐานเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 4.41) 
 จากค่าเฉลี่ยที่ได้จะเห็นได้ว่าความคิดเห็นในส่วนของราคาค่าห้องพักมีความเหมาะสม และการ
ให้บริการที่ได้รับคุ้มค่ากับเงินที่ได้จ่ายไป ผู้ใช้บริการให้ความส้าคัญมากที่สุด ดังนั นจึงควรรักษามาตรฐาน
ในการตั งราคาค่าห้องต่อไป  
 มุมมองต่อภาพลักษณ์ของการบริการของโรงแรม พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความคิดเห็นต่อ
ภาพลักษณ์ของโรงแรมในระดับที่เห็นด้วยอย่างยิ่งในทุกประเด็น โดยเรียงล้าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา
น้อย ได้ดังนี  โรงแรมมีการบริหารจัดการที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (ค่าเฉลี่ย 4.47)  
 รองลงมาคือ โรงแรมจัดภูมิทัศน์ของพื นที่บ่งบอกถึงโรงแรมที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (ค่าเฉลี่ย 
4.46) ท่านมั่นใจกับการใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.46) โรงแรมมีชื่อเสียงน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ย 4.38) 
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 จากค่าเฉลี่ยที่ได้จะเห็นได้ว่าความคิดเห็นว่าโรงแรมมีการจัดภูมิทัศน์ของพื นที่บ่งบอกถึงโรงแรม
ที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม สามารถให้ความเห็นว่าผู้ใช้บริการให้ความเห็นว่าโรงแรมมีการด้าเนินธุรกิจที่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ดังนั นจึงควรรักษานโยบายและแนวทางในการด้าเนินธุรกิจที่เป็น
มิตรต่อสิ่งแวดล้อมให้คงไว้  
 ความพึงพอใจต่อการบริการโรงแรม พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความคิดเห็นในความพึงพอใจในการ
ใช้บริการโรงแรมอยู่ในระดับที่เห็นด้วยอย่างยิ่งในทุกประเด็น โดยเรียงล้าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 
ได้ดังนี  พึงพอใจกับโรงแรมที่มุ่งเน้นความเป็นต่อสิ่งแวดล้อม (ค่าเฉลี่ย 4.51)  
 รองลงมาคือ โดยรวมมีความพึงพอใจกับการใช้บริการโรงแรมและเป็นส่วนหนึ่งที่มีส่วนร่วมใน
การเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (ค่าเฉลี่ย 4.49) พึงพอใจต่อการออกแบบและตกแต่งห้องพัก (ค่าเฉลี่ย 4.38) 
และพึงพอใจกับโรงแรมที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (ค่าเฉลี่ย 4.10)   
 จากค่าเฉลี่ยที่ได้จะเห็นได้ว่าความคิดเห็นในส่วนของความพึงพอใจกับโรงแรมที่มุ่งเน้นความเป็น
มิตรต่อสิ่งแวดล้อม ผู้ใช้บริการโรงแรมให้ความส้าคัญมากที่สุด ดังนั นจึงควรรักษานโยบายและแนวทาง
ปฏิบัตใิห้คงอยู่ต่อไป และพัฒนาให้เพ่ิมขึ น 
 การร้องเรียนของผู้ใช้บริการโรงแรม พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความคิดเห็นอยู่ในระดับที่ไม่เห็นด้วย
ในทุกประเด็น โดยเรียงล้าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ได้ดังนี  บอกปัญหาต่อให้คนรู้จัก (ค่าเฉลี่ย 2.28) 
รองลงมาคือ ร้องเรียนกับผู้จัดการโรงแรม (ค่าเฉลี่ย 2.18) และ บอกปัญหาไปที่เว็บไซต์ของโรงแรม 
(ค่าเฉลี่ย 2.13) 
 จากค่าเฉลี่ยที่ได้ในส่วนของการร้องเรียนของผู้ใช้บริการโรงแรม อยู่ในระดับที่ไม่เห็นด้วย ให้
ความเห็นได้ว่าโดยส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการโรงแรมไม่ค่อยร้องเรียนกับการบริการของโรงแรม  หากมีการ
ร้องเรียนก็เลือกที่จะบอกปัญหาต่อให้คนรู้จัก ซึ่งถือว่าเป็นการร้องเรียนที่ไม่ตรงจุด ต้องหาวิธีที่ท้าให้
ผู้ใช้บริการบอกปัญหาการร้องเรียนไปยังผู้จัดการของโรงแรม หรือเว็บไซต์ของโรงแรมจะท้าให้โรงแรมได้
ทราบปัญหาของผู้ใช้บริการและแก้ไขปัญหาให้ผู้ใช้บริการได้  
 ความภักดีของผู้ใช้บริการของโรงแรม พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความคิดเห็นในความภักดีอยู่ใน
ระดับที่เห็นด้วยอย่างยิ่งในทุกประเด็นโดยเรียงล้าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้ดังนี  ท่านจะยังคงใช้
บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (ค่าเฉลี่ย 4.59) ท่านจะแนะน้าและ
บอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ได้รับจากการบริการไปยังบุคคลที่รู้จักมาใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.55)  
 จากค่าเฉลี่ยที่ได้จะเห็นได้ว่าความคิดเห็นในส่วนที่ว่าผู้ใช้บริการจะยังคงใช้บริการโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจมุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมผู้ใช้บริการให้ความส้าคัญมากที่สุด ดังนั นหมายความได้
ว่าผู้ใช้บริการโรงแรมมีความภักดีต่อการใช้บริการกับโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจมุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม ดังนั นธุรกิจโรงแรมจึงควรรักษานโยบาย มาตรฐานในการบริการทีดีมีคุณภาพไว้ และอาจจะ
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ต้องหาหานโนบายพัฒนาให้ดียิ่งขึ นเพ่ือให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการซ ้า เพราะผู้ใช้บริการมีความภักดี
กับโรงแรมอยู่แล้ว 
 
ตารางท่ี 4.1 แจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถาม 
  

เร่ือง 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 
ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation)       
การบริการไดม้าตรฐาน 0 0 33 152 249 4.50 
 0.0% 0.0% 7.6% 35.0% 57.4%  
สภาพแวดล้อมของโรงแรมสวยงาม สะอาด 0 0 29 138 267 4.55 
 0.0% 0.0% 6.7% 31.8% 61.5%  
สิ่งอ้านวยความสะดวกที่แสดงออกถึงการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม
และทรัพยากรธรรมชาต ิ

0 1 41 141 251 4.48 

 0.0% 0.2% 9.4% 32.5% 57.8%  
ความพึงพอใจต่อการออกแบบและตกแต่งห้องพัก 0 0 30 176 228 4.46 
 0.0% 0.0% 6.9% 40.6% 52.5%  
มุมมองคุณภาพของการให้บริการ (Perceived Quality)       
กระบวนการบริการที่มคีุณภาพ 0 1 29 182 222 4.44 
 0.0% 0.2% 6.7% 41.9% 51.2%  
การบริการของพนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 0 2 39 164 229 4.43 
 0.0% 0.5% 9.0% 37.8% 52.8%  
พนักงานให้การบริการที่รวดเร็วเขา้ถึงลูกค้า การเอาใจใสลู่กค้า 0 0 42 161 231 4.44 
 0.0% 0.0% 9.7% 37.1% 53.2%  
พนักงานให้การบริการถูกต้อง ครบถ้วน 0 0 27 180 227 4.46 
 0.0% 0.0% 6.2% 41.5% 52.3%  
มุมมองคุณค่า (Perceived Value)       
ราคาค่าห้องพักมีความเหมาะสม 0 1 43 159 231 4.43 
 0.0% 0.2% 9.9% 36.6% 53.2%  
การบริการที่ไดร้ับคุ้มคา่กับเงินท่ีจา่ยไป 0 2 33 174 225 4.43 
 0.0% 0.5% 7.6% 40.1% 51.8%  
ท่านรู้สึกมสี่วนร่วมในการอนุรักษส์ิ่งแวดล้อมจากการเข้าพัก
โรงแรม 

0 1 51 148 234 4.42 

 0.0% 0.2% 11.8% 34.1% 53.9%  
โรงแรมมีการจดัการสิ่งแวดล้อมท่ีได้มาตรฐานเหมาะสม 0 2 37 177 218 4.41 
 0.0% 0.5% 8.5% 40.8% 50.2%  
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
 

      

เร่ือง 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 
มุมมองต่อภาพลกัษณ์ (Image)       
โรงแรมมีการบริหารจัดการทีเ่ป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 0 1 37 153 243 4.47 
 0.0% 0.2% 8.5% 35.3% 56.0%  
โรงแรมจดัภมูิทัศน์ของพื นที่บ่งบอกถึงโรงแรมที่เป็นมติรต่อ
สิ่งแวดล้อม 

0 2 32 164 236 4.46 

 0.0% 0.5% 7.4% 37.8% 54.4%  
โรงแรมมีชื่อเสียงน่าเชื่อถือ 0 3 52 155 224 4.38 
 0.0% 0.7% 12.0% 35.7% 51.6%  
ท่านมั่นใจกับการใช้บริการ 0 2 33 164 235 4.46 
 0.0% 0.5% 7.6% 37.8% 54.1%  
ความพึงพอใจต่อการบริการ (Customer Satisfaction)       
พึงพอใจต่อการออกแบบและตกแต่งห้องพัก 0 0 40 187 207 4.38 
 0.0% 0.0% 9.2% 43.1% 47.7%  
พึงพอใจกับโรงแรมที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 0 0 23 165 246 4.51 
 0.0% 0.0% 5.3% 38.0% 56.7%  
พึงพอใจกับโรงแรมที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมติรต่อสิ่งแวดล้อม 12 23 58 156 185 4.10 
 2.8% 5.3% 13.4% 35.9% 42.6%  
โดยรวมท่านมีความพึงพอใจกับการใช้บริการโรงแรมและเป็น
ส่วนหน่ึงที่มีส่วนร่วมในการเป็นมติรต่อสิ่งแวดล้อม                         

0 1 28 164 241 4.49 

 0.0% 0.2% 6.5% 37.8% 55.5%  
การร้องเรียน (Customer Complaints)       
ร้องเรียนกับผู้จัดการโรงแรม 206 83 52 47 46 2.18 
 47.5% 19.1% 12.0% 10.8% 10.6%  
บอกปัญหาต่อให้คนรูจ้ัก 186 82 61 70 35 2.28 
 42.9% 18.9% 14.1% 16.1% 8.1%  
บอกปัญหาไปท่ีเว็บไซต์ของโรงแรม 206 84 57 55 32 2.13 
 47.5% 19.4% 13.1% 12.7% 7.4%  
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
 

      

เร่ือง 1 2 3 4 5 เฉลี่ย 
ความภักดี (Customer Loyalty) 
ท่านจะแนะน้าและบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ได้รับจากการบริการไปยัง
บุคคลที่รู้จักมาใช้บริการ 

 
1 

 
0 

 
25 

 
142 

 
266 

 
4.55 

 0.2% 0.0% 5.8% 32.7% 61.3%  
ท่านจะยังคงใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจมุ่งเน้นความเป็น
มิตรต่อสิ่งแวดล้อมต่อไป                    

1 0 19 136 278 4.59 

 0.2% 0.0% 4.4% 31.3% 64.1%  

 
4.1.2 การจ้าแนกข้อมูลตามลักษณะทางประชากรศาสตร์   

 จากตารางที่ 4.1.2 แสดงการจ้าแนกกลุ่มตัวอย่างโดยแยกตามลักษณะประชากรศาสตร์ และ
จ้าแนกพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่าง และการทดสอบสมมุติฐานว่าค่าเฉลี่ยของตัวแปรแต่ละกลุ่มจ้าแนก
ตามลักษณะทางประชากรศาสตร์มีความแตกต่างกันหรือไม่ ดังรายละเอียดดังต่อไปนี    
 กลุ่มตัวอย่างจากการตอบแบบสอบถามออนไลน์ จ้านวน 434 ตัวอย่างโดยส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง 
โสด อายุระหว่าง 19-25 ปี ก้าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี เป็นนิสิต นักศึกษา มีรายได้เฉลี่ยต่้ากว่า 
15,000 บาทต่อเดือน  
 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส 
การศึกษา อาชีพ การศึกษา   รายได้ สถานะของกลุ่มตัวอย่าง พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย 
ความถี่ในการใช้บริการ  ระยะเวลาในการเข้าพัก วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ วิธีการส้ารองห้องพัก   
ผลการวิเคราะห์การทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจ้าแนกตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ที่แสดงในตารางที ่4.1.2  
 พบว่า ค่าเฉลี่ยด้านความคาดหวัง คุณภาพของการบริการ คุณค่าของการบริการ ภาพลักษณ์
ของโรงแรม ความพึงพอใจในการใช้บริการ ของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส้าคัญทางสถิติ ยกเว้น การร้องเรียน และความภักดีที่ทั งสองธุรกิจแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส้าคัญทาง
สถิติ ซึ่งโดยรวมโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมีค่าเฉลี่ยมากกว่า โรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมในทุก ๆ องค์ประกอบ 
 ค่าเฉลี่ยของเพศหญิงที่แตกต่างกันส่งผลต่อความคาดหวัง คุณภาพในการให้บริการ คุณค่าของ
การบริการ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ และความภักดี แตกต่างอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ โดยค่าเฉลี่ยของ
เพศหญิงมีค่าเฉลี่ยที่มากกว่าเพศชาย สะท้อนได้ว่า เพศมีผลกับการใช้บริการโรงแรมอย่างมีนัยส้าคัญ 
ยกเว้น การร้องเรียนที่มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน และไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติ 
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 ในขณะที่อายุที่แตกต่างกันมีผลในด้านความคาดหวัง คุณภาพการบริการ ภาพลักษณ์ ความพึง
พอใจ และการร้องเรียน ต่อการใช้บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์
แตกต่างอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ อายุที่แตกต่างไม่มีผลในด้านของคุณค่าการบริการ และความภักดี 
 สถานภาพการสมรสที่แตกต่างกันมีผลในเรื่องของคุณภาพการบริการ การร้องเรียน และความ
ภักดีท่ีแตกต่าง ในการใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่
ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม  
 การศึกษาของผู้ใช้บริการโรงแรมที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ส่งผลในเรื่องของความคาดหวัง คุณภาพของบริการ คุณค่า
ของการบริการ ความพึงพอใจ และความภักดี ที่แตกต่างอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ โดยผู้ใช้บริการโรงแรม
ที่ก้าลังศึกษาปริญญาตรี/ จบการศึกษาปริญญาตรีจะมีความคาดหวัง และมองในเรื่องของคุณภาพการ
บริการมากกว่าผู้ใช้บริการที่จบการศึกษาในระดับอ่ืน ๆ ผลดังกล่าวสะท้อนว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่าง
กันมีผลต่อความคาดหวังของการบริการ และคุณภาพการบริการ ทีแ่ตกต่างกัน 
 ในส่วนของอาชีพของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมที่แตกต่างกันมีผลในเรื่องของความคาดหวัง
ในการบริการ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ การร้องเรียน และความภักดีต่อการใช้
บริการโรงแรมแตกต่างกันอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ  โดยผู้ใช้บริการโรงแรมที่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน
จะมีการร้องเรียนมากกว่าอาชีพอ่ืน ผู้ใช้บริการที่เป็นข้าราชการ รัฐวิสาหกิจ จะมีความคาดหวังในการ
บริการ มองในเรื่องของคุณภาพการบริการ มีความพึงพอใจในการบริการ และมีความภักดีต่อการใช้
บริการโรงแรม มากกว่าอาชีพอ่ืน ๆ ผลดังกล่าวสะท้อนได้ว่าอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวัง
การบริการ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจในการบริการ การร้องเรียน และความภักดีที่แตกต่างกัน  
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และ โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมที่แตกต่างกันมีผลในในทุก  ๆด้าน 
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ โดยที่รายได้เฉลี่ยสูงกว่า 50,000 บาทต่อเดือนจะมีความคาดหวังการบริการ 
คุณภาพการบริการ คุณค่าในการบริการ ภาพลักษณ์ของโรงแรม ความพึงพอใจในการบริการ การ
ร้องเรียนมากกว่าผู้ใช้บริการมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอ่ืน  ๆ และผู้ใช้บริการที่มีราย
เฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาทต่อเดือน จะมีความภักดีในการใช้บริการมากกว่าผู้ใช้บริการที่มี
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนอ่ืน ๆ ผลดังกล่าวสะท้อนได้ว่ารายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อความ
คาดหวังในการบริการ คุณภาพในการบริการ คุณค่าในการบริการ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจ การ
ร้องเรียนที่แตกต่างกัน จะเห็นไดผ้ลดังกล่าวส่งผลที่ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนสูง เมื่อมีก้าลังจ่าย
สูงก็ย่อมมีความคาดหวังในการใช้บริการสูงเช่นกัน  
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 ความถี่ในการใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ โรงแรม
ที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมที่แตกต่างกันมีผลในคุณภาพการบริการ 
ภาพลักษณ์ของโรงแรม ความพึงพอใจ การร้องเรียนการบริการ และความภักดี อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ 
ผลดังกล่าวจะเห็นได้ว่าผู้ใช้บริการที่เข้าพักมากกว่า 9 ครั งจะมองในเรื่องของคุณภาพการบริการ ความ
พึงพอใจในการบริการ การร้องเรียน และความภักดี มากกว่าความถี่ของผู้ใช้บริการอ่ืน ๆ เมื่อมีความถี่ใน
การใช้บริการมากเท่าใดก็ย่อมคาดหวังในคุณภาพการบริการ  
 ในส่วนของระยะเวลาในการใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และ โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมที่แตกต่างกันมีผลใน
คุณภาพการบริการ คุณค่าในการบริการ ความพึงพอใจในบริการ และความภักดี อย่างมีนัยส้าคัญทาง
สถิติ จากผลดังกล่าวจะเห็นได้ว่าผู้ใช้บริการที่เข้าพักจ้านวน 2 คืนจะมีมองในเรื่องของคุณภาพการบริการ 
คุณค่าในการบริการ ความพึงพอใจ และความภักดี มากกว่าผู้เข้าพักจ้านวนคืนอ่ืน ๆ  
 อัตราค่าห้องพักโดยเฉลี่ยแต่ละครั งที่เข้าใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตร
ต่อสิ่งแวดล้อม และ โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมที่แตกต่างกันมีผลใน
ทุก ๆ ด้านอย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ จากผลดังกล่าวที่ได้ พบว่าผู้ใช้บริการที่จ่ายค่าห้องพักเฉลี่ยในอัตรา 
2,000 – 3,000 บาทต่อคืนจะมี ความคาดหวังในการบริการ มองในเรื่องของคุณภาพการบริการ คุณค่า
ในการบริการ ภาพลักษณ์ของโรงแรม ความพึงพอใจในการบริการ ความภักดีต่อโรงแรมที่ใช้บริการ 
รวมถึงการร้องเรียน มากกว่าผู้ใช้บริการที่จ่ายค่าห้องพักเฉลี่ยในอัตราอื่น ๆ 
 ในส่วนของวัตถุประสงค์ในการเข้าพักของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็น
มิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมที่แตกต่างกันมีผล
ในความคาดหวังการบริการ คุณภาพการบริการ คุณค่าการบริการ ภาพลักษณ์ ความถึงพอใจและการ
ร้องเรียน อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ จากผลดังกล่าวจะเห็นได้ว่า ผู้ที่ใช้บริการโรงแรมที่มีวัตถุประสงค์ใน
การใช้บริการส้าหรับการพักผ่อน จะมีความคาดหวังในการบริการ คุณภาพการให้บริการ คุณค่าของการ
บริการ ความพึงพอใจในการบริการ ความภักดีต่อโรงแรม และการร้องเรียน มากกว่าผู้เข้าพักที่มี
วัตถุประสงค์ในการเข้าพักในการเข้าร่วมสัมมนาและติดต่อธุรกิจ ซึ่งเป็นผลที่สมเหตุสมผลเพราะเมื่อมา
พักผ่อนย่อมคาดหวังที่จะได้รับการบริการที่ด ี 
 วิธีการส้ารองห้องพักของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และ โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมที่แตกต่างกันมีผลในคุณภาพการ
บริการ คุณค่าการให้บริการ ความภักด ีและการร้องเรียน อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ โดยผลที่ได้จะเห็นได้
ว่าผู้เข้าพักที่จองผ่านช่องทางอ่ืน ๆ เช่นผ่านบริษัททัวร์ หรือที่ท้างานจัดการให้จะมีความความหวังการ
บริการมากกว่าผู้ ใช้บริการที่ส้ารองผ่านช่องทางอ่ืน  ผู้ที่ เข้าพักที่ส้ารองผ่านทางเว็บไซต์  เช่น 
booking.com, agoda จะมีมองในเรื่องของคุณภาพการให้บริการ และการร้องเรียน มากกว่าผู้ใช้บริการ
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ส้ารองผ่านช่องทางอ่ืน ผู้ใช้บริการที่ส้ารองห้องพักด้วยตนเองที่เค้าเตอร์โรงแรมจะมองในเรื่องของคุณค่า
ของการให้บริการมากกว่าผู้ใช้บริการที่ส้ารองผ่านช่องทางอ่ืน ๆ ในเรื่องของความภักดีผู้ใช้บริการที่
ส้ารองห้องพักผ่านทางเว็บไซต์ของโรงแรมจะมีความภักดีมากกว่าการส้ารองผ่านช่องทางอ่ืน ซึ่งเป็นผลที่
ได้ค่อนข้างสมเหตุสมผลเพราะภักดีจึงท้าให้จองผ่านโดยตรงกับทางโรงแรม  
 หากมองในแง่พฤติกรรมของผู้ใช้บริการในกรณีที่ผู้ ใช้บริการมีพฤติกรรมในการเล็งเห็น
ความส้าคัญของการเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมในการใช้บริการโรงแรมหรือไม่นั น  ผู้ที่ใช้บริการโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตร
ต่อสิ่งแวดล้อม ที่แตกต่างกันมีผลในเรื่องของความคาดหวังในการบริการ คุณภาพการให้บริการ คุณค่า
ของบริการ ภาพลักษณ์ต่อโรงแรม และการร้องเรียน อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ จากผลดังกล่าวจะเห็นได้
ว่าผู้ที่ใช้บริการโรงแรมที่เล็งเห็นความส้าคัญของการเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จะมีความคาดหวังในการ
บริการ มองในเรื่องของคุณภาพในการบริการ คุณค่าของการบริการ ภาพลักษณ์ของโรงแรม ความพึง
พอใจในการใช้บริการ และการร้องเรียน มากกว่าผู้ใช้บริการที่ไม่เล็งเห็นความส้าคัญของการเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม 
 ในแง่ของความคุ้นเคยกับโรงแรมสีเขียวของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็น
มิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ที่แตกต่างกันมีผล
ในเรื่องของความคาดหวัง คุณภาพของการบริการ คุณค่าการให้บริการ ภาพลักษณ์ ความพึงพอใจในการ
บริการ และ ความภักดี อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ จากผลดังกล่าวจะเห็นพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่
แตกต่างกันมีผลท้าให้มีความคาดหวังในการบริการ ในด้านคุณภาพการบริการ คุณค่าของการบริการ 
ภาพลักษณ์ของโรงแรม ความพึงพอใจในการใช้บริการ ความภักดี ในการใช้บริการโรงแรมที่แตกต่างกัน  
 สถานะของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ โรงแรม
ที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ที่แตกต่างกันมีผลในเรื่องของคุณภาพการ
ให้บริการ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ จากผลดังกล่าวจะเห็นได้ว่าผู้ใช้บริการโรงแรมที่เป็นนักท่องเที่ยวจะมี
ความคาดหวังในคุณค่าของบริการมากกว่าคนในพื นที่  
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ตารางท่ี 4.2 การจ้าแนกข้อมูลตามลักษณะทางประชากรศาสตร์  
Item จ้านวน คาดหวัง  คุณภาพ  คุณค่า  ภาพลักษณ ์  พึงพอใจ  ร้องเรียน  ภักด ี

 บริษัท               
 โรงแรมที่ดา้เนินธุรกิจทีมุ่่งเน้นความเป็นมิตรต่อ

สิ่งแวดล้อม 
357 0.777  0.760  0.819  0.839  0.773  0.305  0.896 

 โรงแรมที่ดา้เนินธุรกิจทีไ่ม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม 

77 0.613  0.540  0.660  0.699  0.544  0.270  0.873 

 Ttest  5.011 *** 6.619 *** 6.293 *** 6.083 *** 7.231 *** 0.865  1.265    
เพศ               

 ชาย 169 0.690  0.630  0.741  0.782  0.685  0.299  0.874 
 หญิง 265 0.785  0.778  0.822  0.835  0.762  0.299  0.904 

 Ttest  3.641 *** 5.606 *** 4.028 *** 2.818 *** 2.975 *** 0.016  2.142  **  
อายุ               

 ต่้ากว่าหรือเท่ากับ 18-25 ปี 161 0.773  0.764  0.790  0.833  0.751  0.243  0.889 
 26 - 35 ปี 94 0.674  0.646  0.764  0.752  0.642  0.222  0.895 
 36 - 50 ปี 140 0.781  0.734  0.818  0.834  0.758  0.399  0.905 
 ตั งแต่ 51 ปีขึ นไป 39 0.707  0.677  0.758  0.821  0.778  0.354  0.856 
 Ftest  2.364 ** 2.482 ** 1.186  2.752 ** 3.030 ** 6.816 *** 0.948    

สถานภาพการสมรส               
 โสด 240 0.758  0.749  0.797  0.818  0.739  0.288  0.889 
 สมรส 164 0.738  0.688  0.780  0.806  0.718  0.289  0.908 
 หย่าร้าง 30 0.728  0.676  0.794  0.834  0.756  0.441  0.837 

 Ftest  0.358  2.734 * 0.346  0.343  0.453  3.213 ** 3.180 **  
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ)              
Item จ้านวน คาดหวัง  คุณภาพ  คุณค่า  ภาพลักษณ ์  พึงพอใจ  ร้องเรียน  ภักด ี  

การศึกษา               
 ต่้ากว่าปริญญาตร ี 97 0.690  0.636  0.768  0.787  0.674  0.346  0.858 
 ก้าลังศีกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 280 0.772  0.746  0.795  0.823  0.744  0.279  0.906 
 ก้าลังศีกษาปริญญาโท/ปรญิญาโท/สูงกว่าปรญิญาโท 57 0.729  0.739  0.806  0.820  0.775  0.316  0.882 
 Ftest  4.066 *** 5.992 *** 2.283 * 1.013  2.326 * 1.130  3.028  **  

อาชีพ               
 นิสิต /นักศึกษา 140 0.738  0.730  0.762  0.802  0.714  0.264  0.888 
 รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ/พนักงานของรัฐ 76 0.795  0.765  0.812  0.834  0.778  0.132  0.948 
 พนักงานบริษัทเอกชน 108 0.785  0.755  0.824  0.822  0.751  0.413  0.909 
 ธุรกิจส่วนตัว 53 0.675  0.640  0.798  0.811  0.737  0.282  0.854 
 อื่น ๆ 57 0.709  0.649  0.762  0.809  0.676  0.408  0.836 
 Ftest  1.823 * 2.515 ** 1.331  0.615  2.090 * 9.003 *** 4.625  ***  

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน               
 ต่้ากว่า 15,000 บาท 177 0.717  0.683  0.760  0.787  0.697  0.285  0.861 
 15,001 - 30,000 บาท 125 0.729  0.700  0.774  0.813  0.716  0.184  0.924 
 30,001 - 50,000 บาท 70 0.781  0.750  0.814  0.829  0.752  0.369  0.889 
 สูงกว่า 50,000 บาท 62 0.837  0.837  0.886  0.878  0.843  0.492  0.921 
 Ftest  2.751 ** 4.032 *** 4.756 *** 2.822 ** 3.806 *** 11.582 *** 4.313  ***  
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 
Item จ้านวน คาดหวัง  คุณภาพ  คุณค่า  ภาพลักษณ ์  พึงพอใจ  ร้องเรียน  ภักด ี  

ความถี่การใช้บริการ               
 1 ครั ง 31 0.726  0.618  0.764  0.766  0.640  0.494  0.798 
 2-4 ครั ง 276 0.732  0.713  0.782  0.811  0.717  0.285  0.879 
 4-8 ครั ง 85 0.782  0.755  0.805  0.827  0.773  0.254  0.946 
 มากกว่า 9 ครั ง 42 0.798  0.778  0.838  0.848  0.820  0.339  0.940 
 Ftest  2.433 ** 3.108 ** 1.889  2.242 * 3.765 *** 4.325 *** 9.472  ***  

ระยะเวลาในการเข้าพัก               
 จ้านวน 1 คืน 168 0.740  0.691  0.769  0.806  0.694  0.333  0.848 
 จ้านวน 2 คืน 215 0.768  0.755  0.812  0.830  0.770  0.284  0.922 
 จ้านวน 3 คืน ขึ นไป 51 0.692  0.675  0.774  0.777  0.698  0.248  0.917 
 Ftest  1.605  3.711 *** 3.549 *** 1.363  2.808 ** 0.946  7.187  ***  

อัตราค่าห้องพักโดยเฉลี่ยต่อครั ง               
 อัตรา ต่้ากว่า 2,000 บาทต่อคืน 137 0.649  0.627  0.724  0.750  0.621  0.305  0.857 
 อัตรา สูงกว่า 2,000 บาทต่อคืน 297 0.794  0.764  0.821  0.844  0.784  0.296  0.909 
 Ttest  3.165 *** 2.986 *** 2.686 *** 2.679 *** 3.144 *** 1.1777 ** 2.100  ***  

วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ               
 เพื่อการพักผ่อน 357 0.767  0.739  0.805  0.829  0.749  0.316  0.896 
 เข้าร่วมสัมมนา/ตดิต่อธุรกิจ 77 0.659  0.635  0.724  0.746  0.657  0.221  0.875 
 Ttest  2.735 *** 2.297 *** 2.268 *** 2.579 *** 2.067 ** 1.733 * 1.194    
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หมายเหตุ * มีนัยส้าคัญทางสถิติ 0.1 ** มีนัยส้าคัญทางสถิติ 0.05 *** มีนัยส้าคัญทางสถิติ 0.01 
 

ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 
Item จ้านวน คาดหวัง  คุณภาพ  คุณค่า  ภาพลักษณ ์  พึงพอใจ  ร้องเรียน  ภักด ี  

วิธีการส้ารองห้องพัก               
 จองผ่านเว็บไซต์ของโรงแรม 98 0.728  0.728  0.770  0.804  0.727  0.229  0.935 
 จองผ่านทางเว็บไซตเ์ช่น booking.com,อโกด้า,อื่น ๆ 119 0.786  0.772  0.825  0.838  0.762  0.360  0.895 
 จองทางโทรศัพท์กับทางโรงแรม 116 0.699  0.657  0.752  0.789  0.691  0.287  0.874 
 จองด้วยตนเองที่เค้าเตอร์โรงแรม 38 0.757  0.682  0.829  0.850  0.760  0.270  0.885 
 อื่น ๆ เช่น ผ่านบริษัททัวร ์หรือท่ีท้างานจัดการให ้ 63 0.793  0.754  0.807  0.813  0.743  0.330  0.859 
 Ftest  2.167 * 3.061 ** 2.479 ** 1.403  1.206  2.548 ** 3.487  ***  

เล็งเห็นความส้าคญัของการเป็นมติรต่อสิ่งแวดล้อมในการใช้บริการโรงแรม         
 เล็งเห็นความส้าคญั 403 0.762  0.740  0.803  0.826  0.749  0.308  0.893 
 ไม่เล็งเห็นความส้าคญั 31 0.568  0.474  0.624  0.662  0.518  0.180  0.887 
 Ttest  3.954 *** 5.301 *** 4.729 *** 4.749 *** 4.778 *** 2.148 ** 0.203    

ความคุ้นเคยกับโรงแรมสีเขียว               
 คุ้นเคย 355 0.766  0.747  0.812  0.833  0.751  0.304  0.900 
 ไม่คุ้นเคย 79 0.666  0.602  0.694  0.731  0.650  0.277  0.858 
 Ttest  3.045 *** 4.282 *** 4.643 *** 4.379 *** 3.071 *** 0.660  2.352  **  

สถานะของผู้ตอบแบบสอบถาม               
 นักท่องเที่ยว 303 0.756  0.737  0.792  0.812  0.730  0.297  0.897 
 คนพื นท่ี 131 0.730  0.682  0.787  0.820  0.737  0.302  0.882 
 Ttest  0.932  1.903 * 0.235  0.368  0.248  0.139  0.997 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ท้าการประยุกต์แบบจ้าลอง ความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ (Fornell, 
John, Anderson, Cha & Bryant,1996, pp. 7 – 18) จ้านวน 7 องค์ประกอบ เพ่ือทดสอบทฤษฏีและ
ประมาณค่าความสัมพันธ์เชิงเหตุผลว่ามีความสอดคล้องกันหรือไม่  และจากวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า
แบบจ้าลองที่ผู้วิจัยสร้างขึ นกับแบบจ้าลองการสร้างดัชนีความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) มีความ
สอดคล้องกันในองค์ประกอบที่ 1) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 2) มุมมองต่อคุณภาพของการบริการ 3) 
มุมมองคุณค่าต่อการบริการ 4) มุมมองภาพลักษณ์ 5) ความพึงพอใจต่อการบริการ 6) การร้องเรียนของ
ลูกค้า 7) ความภักดีของลูกค้า และ โอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้า อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ 
 จากวัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี ทางผู้วิจัยได้ท้าการประมวลผลการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมกับการกลับมาใช้บริการซ ้า กรณีศึกษาเปรียบเทียบโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้น
ความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม กับโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยตอบวัตถุประสงค์งานวิจัยได้ดังนี   
 4.2.1 จากวัตถุประสงค์ของงานวิจัยเพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรม
ที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม กับโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตร
ต่อสิ่งแวดล้อม ผลการวิจัยจากตารางที่ 4.1.2 น้าไปจัดท้าแผนภูมิเรดาร์สามารถตอบวัตถุประสงค์
งานวิจัยนี อย่างชัดเจนได้ว่าผู้ใช้บริการโรงแรมมีความพึงพอใจกับการบริการของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมากกว่ากว่าโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม  
 4.2.2 จากวัตถุประสงค์ของงานวิจัยเพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม กับโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความ
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ผลการวิจัยจากตารางที่ 4.2 ผลปรากฏว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย ความคาดหวังในการบริการ มุมมองคุณค่าของบริการ มุมมองคุณภาพการ
บริการ และภาพลักษณ์ต่อโรงแรม โดยที่ภาพลักษณ์มีค่ามากที่สุดและมีนัยส้าคัญทางสถิติ 
 4.2.3 จากวัตถุประสงค์ของงานวิจัยเพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้า
ของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม กับโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ผลการวิจัยจากตารางที่ 4.2 ผลปรากฏว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสใน
การกลับมาใช้ซ ้า ประกอบด้วย ความพึงพอใจในการบริการ ความภักดตี่อโรงแรม ซึ่งมีนัยส้าคัญทางสถิติ 
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ภาพที่ 4.2 แผนภาพแสดงผลการวิจัย 
หมายเหตุ *มีนัยส้าคัญทางสถิติ 0.10, ** มีนัยส้าคัญทางสถิติ 0.05, *** มีนัยส้าคัญทางสถิติ 0.01 
 
 ในการทดสอบสมมุติฐานผู้วิจัยได้ท้าการทดสอบตัวแปรความพึงพอใจในการบริการ ของการ
สร้างดัชนีความพึงพอพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) ของ (Fornell, John, Anderson, Cha & 
Bryant,1996, pp. 7 - 18) โดยใช้ผลการวิเคราะห์  
สมมุติฐานที่ 1 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Customer Expectations) มีผลใน
ทางบวกต่อมุมมองคุณภาพของการบริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Perceived Quality) ผลจาก
การศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 434 คน มีพึงพอใจต่อมุมมองคุณภาพของการให้บริการโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพจากบริการ
ที่ได้รับของผู้ใช้บริการ (Perceived Quality) 
สมมุติฐานที่ 2 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม  (Customer Expectations)  มีผลใน
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ทางบวกต่อมุมมองคุณค่าของการบริการของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไมมุ่่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Perceived Value) ผลจากการศึกษา
จากกลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 434 คน มีพึงพอใจต่อมุมมองคุณค่าของการให้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อมุมมองคุณค่าต่อการบริการของ
ผู้ใช้บริการที่ได้รับ (Perceived Quality) 
สมมุติฐานที่ 3 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Customer Expectations) มีผลใน
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Customer Satisfaction) ผลจาก
การศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 434 คน มีความพึงพอใจโดยรวมในบริการของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจ
ทีมุ่่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อความพึงพอใจโดยรวมจากการบริการที่
ผู้ใช้บริการได้รับ (Customer Satisfaction) 
สมมุติฐานที ่4 มุมมองคุณภาพของการบริการโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Perceived Quality)  ส่งผลใน
ทางบวกต่อมุมมองคุณค่าของการบริการโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Perceived Value) ผลจากการศึกษาจาก
กลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 434 คน มีความพึงพอใจมุมมองคุณภาพของการบริการของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อมุมมองคุณค่าในการให้บริการที่
ผู้ใช้บริการได้รับ (Perceived Value) 
สมมุติฐานที ่5 มุมมองคุณค่าของบริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Perceived Value) ส่งผลในทางบวกต่อ
ความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Customer Satisfaction) ผลจาก
การศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 434 คน มีความพึงพอใจในมุมมองคุณค่าของบริการที่ได้รับของ
โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความ
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ (Customer Satisfaction) 
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สมมุติฐานที่ 6 มุมมองคุณภาพของบริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Perceived Quality)  ส่งผลใน
ทางบวกต่อความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Customer 
Satisfaction) ผลจากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 434 คน มีความพึงพอใจในมุมมองคุณภาพ
ของบริการของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่
ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer Satisfaction) 
สมมุติฐานที่ 7 ภาพลักษณ์ต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Image) มีผลในทางบวกต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Customer Satisfaction) ผลจากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง 
จ้านวน 434 คน ค้านึงถึงภาพลักษณ์ของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
และมีทิศทางในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer Satisfaction) 
สมมุติฐานที่ 8 ภาพลักษณ์ต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Image) มีผลในทางบวกต่อโอกาสในการกลับมาใช้
บริการซ ้าโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Re-Visit) ผลจากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 434 คน ไม่
ค้านึงถึงภาพลักษณ์ของโรงแรมที่จะมีผลต่อโอกาสกลับมาใช้บริการซ ้า และมีทิศทางในเชิงลบต่อโอกาส
ในการกลับมาใช้บริการซ ้า (Re-Visit) 
สมมุติฐานที ่9  ภาพลักษณ์ต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Image) มีผลในทางบวกต่อมุมมองคุณภาพของการ
บริการของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ผลจากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 434 คน มองภาพลักษณ์
ของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้น
ความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
และมีทิศทางในเชิงบวกต่อมุมมองคุณภาพ (Perceived Quality) 
สมมุติฐานที่ 10 ความพึงพอใจโดยรวม (Customer Satisfaction) ของผู้ใช้บริการส่งผลในทางบวกต่อ
ความภักดี (Customer Loyalty) ต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ผลจากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จ้านวน 
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434 คน พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมในบริการจึงเกิดความภักดีต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และมีทิศทางในเชิงบวกต่อความภักด ี(Customer Loyalty)  
สมมุติฐานที่ 11 ความพึงพอใจต่อการบริการของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Customer 
Satisfaction) มีผลในทางบวกต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้าของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้น
ความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Re-
Visit) ผลจากการศึกษาจากกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม จ้านวน 434 คน พบว่ามีความพึงพอใจในบริการ 
ส่งผลให้เกิดโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้าโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 
และมีทิศทางในเชิงบวกต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้าของผู้ใช้บริการ (Re-Visit) 
สมมุติฐานที่ 12 ความพึงพอใจต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และ
โรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Customer Satisfaction) มีผลในทางลบ
ต่อการร้องเรียนต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจ
ที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (Customer Complaints) ผลจากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง 
จ้านวน 434 คน ปรากฏว่าความพึงพอใจในบริการของผู้ใช้บริการเป็นไปในเชิงบวกต่อการร้องเรียน 
อย่างไม่มีนัยส้าคัญทางสถิติ วิเคราะห์ได้ว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการบริการของโรงแรม หากมี
ความไม่พึงพอใจเมื่อใดก็จะไม่ท้าการร้องเรียน ผู้ใช้บริการจะเป็นในลักษณะของการแนะน้าให้ดีขึ น  
สมมุติฐานที่ 13 การร้องเรียน (Customer Complaints) ของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้น
ความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ส่งผล
ในทางลบต่อความภักดี (Customer Loyalty) ต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ผลจากการศึกษาจากกลุ่ม
ตัวอย่าง จ้านวน 434 คน พบว่าการร้องเรียนในการใช้บริการของผู้ใช้บริการเป็นในเชิงลบต่อความภักดี 
อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ 0.10  สรุปผลได้ว่าเมื่อมีการร้องเรียนก็จะไม่เกิดความภักดีต่อโรงแรม 
สมมุติฐานที่ 14 การร้องเรียน (Customer Complaints ) ต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็น
มิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในทางลบต่อ
โอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้า (Re-Visit) ของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ผลจากการศึกษาจากกลุ่ม
ตัวอย่าง จ้านวน 434 คน พบว่าการร้องเรียนของผู้ใช้บริการมีผลในเชิงลบต่อการกลับมาใช้บริการซ ้า  
ตีความหมายได้ว่าเมื่อมีการร้องเรียนในการบริการก็จะไม่กลับมาใช้บริการซ ้า 
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สมมุติฐานที ่15 ความภักดี (Customer Loyalty) ของผู้ใช้บริการต่อโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความ
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ส่งผลใน
ทางบวกต่อภาพลักษณ์ (Image) ต่อการใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ผลจากการศึกษาจากกลุ่ม
ตัวอย่าง จ้านวน 434 คน พบว่าความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม  มีผลในเชิงบวกต่อ
ภาพลักษณ์ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ผลดังกล่าวแสดงให้เห็นได้ว่าเมื่อผู้ใช้บริการมีความ
ภักดีต่อโรงแรมก็ส่งผลให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อโรงแรม  
สมมุติฐานที่ 16 ความภักดี (Customer Loyalty) ต่อโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมทีด่้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในทางบวกต่อโอกาส
ในการกลับมาใช้บริการซ ้า (Re-Visit) ของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม   ผลจากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง 
จ้านวน 434 คน พบว่าความภักดีของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม มีผลในเชิงบวกต่อโอกาส
ในการกลับมาใช้บริการซ ้า อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ผลดังกล่าวแสดงให้เห็นได้ว่าเมื่อ
ผู้ใช้บริการมีความภักดีต่อโรงแรมก็ส่งผลให้เกิดโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้า 
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ตารางท่ี 4.3 ผลการประมาณค่าแบบจ้าลองสมการถดถอยเชิงเส้นตรง และแบบจ้าลองโพรบิท
เรียงล้าดับ 

  PQ PV IM CSI CC CL Re-Visit 
CE (X1) 0.512*** 0.318***  0.0898*    
PQ (X2)  0.317***  0.116**    
PV (X3)    0.200***    
IM (X4) 0.554***   0.679***   -0.619 
CSI (X5     0.0350 0.274*** 0.552* 
CC (X6)      -0.0330* -0.226 
CL (X7)   0.575***    2.066*** 
Constant -0.114*** 0.324*** 0.301*** -0.130*** 0.273*** 0.702***   
cut1 

      
0.118 

cut2 
      

2.260*** 
cut3 

      
3.045*** 

cut4             3.442*** 
N 434 434 434 434 434 434 434 
rss 10.92 7.345 12.70 11.78 44.50 6.844  
Log-likelihood 183.2 269.3 150.5 166.8 -121.6 284.7 -453.8 
F-test 442.2*** 339.4*** 103.2*** 172.0*** 0.364 73.35***  
Chi-square Test       37.32*** 
R2 0.672 0.612 0.193 0.616 0.000843 0.254  
Adj. R2 0.671 0.610 0.191 0.612 -0.00147 0.250  
Pseudo R2             0.0395 
="* p<.1  *** p<.01" 

      

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

บทที่ 5 
ผลการศึกษาวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมกับการกลับมาใช้บริการซ ้า กรณีศึกษา
เปรียบเทียบโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีวัตถุประสงค์ ดังนี  1) ศึกษาเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจมุ่งเน้นความมิตรต่อสิ่งแวดล้อมเปรียบเทียบกับโรงแรม
ที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 2) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 3) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้าของ
ผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจมุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจไม่มุ่งเน้น
ความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
 งานวิจัยนี ผู้วิจัยได้พัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาโดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งได้

น้าเสนอผลการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมกับการกลับมาใช้บริการซ ้า กรณีศึกษา
เปรียบเทียบโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผู้วิจัยได้แบ่งการสรุปผลการวิจัย 4 ส่วนดังนี   

1) สรุปผลการวิจัย 
2) การอภิปรายผลการวิจัย 
3) ข้อเสนอแนะส้าหรับผู้ที่เก่ียวข้อง 
4) ข้อจ้ากัดของการศึกษาวิจัย 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ผลการการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมกับการ

กลับมาใช้บริการซ ้า กรณีศึกษาเปรียบเทียบโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ สรุปผลได้ดังนี   
  5.1.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยนี  มีผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั งหมด 434 คน โดยเป็นผู้ใช้บริการจ่ายค่าห้องพักต่อครั งต่้ากว่า 2,000 บาทต่อคืน ประเภทธุรกิจโรงแรม
ที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จ้านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 75.91 และผู้ใช้บริการจ่ายค่า
ห้องพักต่อครั งต่้ากว่า 2,000 บาทต่อคืน ประเภทโรงแรมที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จ้านวน 
33 คน คิดเป็นร้อยละ 24.09 ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นผู้ใช้บริการจ่ายค่าห้องพักต่อครั งสูงกว่า 2,000 
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บาทต่อคืน ที่ตอบแบบสอบถามประเภทโรงแรมที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่ งแวดล้อม จ้านวน 253 คน 
คิดเป็นร้อยละ 85.19 และตอบแบบสอบถามประเภทโรงแรมที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม
จ้านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 14.81 ซึ่งผลรวมของการตอบแบบสอบถามแยกเป็นประเภทธุรกิจที่มุ่งเน้น
ความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมจ้านวน 357 คน คิดเป็นร้อยละ 82.26 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั งหมด และ
ประเภทธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมจ้านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 17.74ของผู้ตอบ
แบบสอบถามทั งหมด และผลการวิจัยยังพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง ร้อยละ 61 สถานภาพโสด 
คิดเป็นร้อยละ 55.30 มีอายุระหว่าง 19-25 ปี ร้อยละ 35.48 ก้าลังศึกษาปริญญาตรี/จบปริญญาตรี ร้อย
ละ 64.52 ส่วนใหญ่เป็น นิสิต นักศึกษา ร้อยละ 32.26 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่้ากว่า 15,000 บาท ร้อยละ 
40.78. 
  5.1.2 จากผลการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ใช้บริการโรงแรมของงานวิจัยนี  พบว่าความถี่ในการ
ใช้บริการอยู่ที่ 2-4 ครั งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 63.59 รองมาเป็น 4-8  ครั งต่อปี ที่ร้อยละ 19.59 โดยการเข้า
พักในแต่ละครั งจะอยู่ที่ 2 คืน คิดเป็น ร้อยละ 49.54 รองลงมาเป็นจ้านวน 1 คืน คิดเป็นร้อยละ 38.71 
ซึ่งในการเข้าพักแต่ละครั งมีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยค่าห้องพักอยู่ที่  อัตรา 2,000-3,000 บาทต่อคืน คิดเป็นร้อยละ 
45.39 รองลงมาเป็นอัตราต่้ากว่า 2,000 บาทต่อคืน คิดเป็นร้อยละ 31.57 โดยส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์ใน
การเข้าเพ่ือการพักผ่อน คิดเป็นร้อยละ 82.26 รองลงมาคือการเข้าร่วมสัมมา ในร้อยละ 15.67 โดยการ
เข้าพักแต่ละครั งเลือกท่ีจะจองผ่านเว็บไซต์ เช่น booking.com, agoda ในอัตราร้อยละ 27.42 รองลงมา
เป็นการโทรจองทางโทรศัพท์กับทางโรงแรม ร้อยละ 26.73 หากจะกล่าวถึงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
โรงแรมที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักท่องเที่ยว ในอัตราร้อยละ 69.82 รองลงมาเป็นคนพื นที่ที่ใช้
บริการโรงแรม ร้อยละ 30.18 ซึ่งเป็นนักท่องเที่ยวที่มีความคุ้นเคยกับโรงแรมสีเขียวถึงร้อยละ 81.80 มี
ผู้ใช้บริการที่ไม่คุ้นเคยกับโรงแรมสีเขียวอยู่ที่ร้อยละ 18.20 และหากมองในด้านของความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมผู้ใช้บริการโรงแรมมีพฤติกรรมที่เล็งเห็นความส้าคัญของการเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมากถึงร้อย
ละ 92.86 มีผู้ไม่เล็งเห็นความส้าคัญของการเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมอยู่ที่ร้อยละ 7.14 
 5.1.3 ผลการศึกษางานวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม กับโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
ผลการวิจัยพบว่ามีผู้ใช้บริการโรงแรมมีความพึงพอใจกับการบริการของโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้น
ความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมอยู่ที่ร้อยละ 82.26 ซึ่งมีความพึงพอใจมากกว่ากว่าโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่
ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และมีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจกับโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมร้อยละ 17.74 
 5.1.4 ผลการศึกษางานวิจัยในด้านการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม กับโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความ
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนิน
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ธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม กับโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม ประกอบด้วย ความคาดหวังในการบริการ มุมมองคุณภาพของการบริการ มุมมองคุณค่าของ
การบริการ และภาพลักษณ์ต่อโรงแรม  
 โดยผู้ใช้บริการโรงแรมมีความพึงพอใจในความคาดหวังในการบริการมากที่สุดคือ การบริการที่
ได้มาตรฐานมากที่สุด รองลงมาเป็นสภาพแวดล้อมของโรงแรม สวยงาม และสะอาด ในส่วนของมุมมอง
คุณภาพผู้ใช้บริการโรงแรมมีความพึงพอใจมากในเรื่องของการบริการที่รวดเร็วของพนักงาน รวมถึง
พนักงานเข้าถึงลูกค้า และเอาใจใส่ลูกค้า ผลของมุมมองคุณค่าผู้ใช้บริการโรงแรมมีความพึงพอใจในด้าน
การบริการที่ได้รับคุ้มค่ากันเงินที่จ่ายไปมากที่สุด รองลงมาเป็นด้านที่โรงแรมมีการจัดการด้านสิ่งแวดล้อม
ที่ได้มาตรฐานเหมาะสม ด้านภาพลักษณ์ผู้ใช้บริการโรงแรมมีความพึงพอใจในด้านของความมั่นใจในการ
บริการมากที่สุด รองลงมาคือโรงแรมมีชื่อเสียงน่าเชื่อถือ ซึ่งจากผลการวิจัยนี หากต้องการให้ผู้ใช้บริการ
เกิดความพึงพอใจมากต้องเพ่ิมในส่วนของภาพลักษณ์ และ มุมมองคุณค่าของการบริการ  
 5.1.5 ผลการศึกษางานวิจัยในด้านการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้า
ของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม กับโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการกลับมาใช้ซ ้า 
ประกอบด้วย ความพึงพอใจในการบริการ ความภักดีต่อโรงแรม โดยในเรื่องของความภักดีผู้ใช้บริการมี
ความภักดีต่อโรงแรม โดยผลการตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจที่จะแนะน้าและบอกต่อสิ่งดี  ๆ ที่
ได้รับจากการบริการไปยังคนที่รู้จักมาใช้บริการโดยมีค่าเท่ากับความภักดีที่ว่าจะยังคงใช้บริการโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมต่อไป ในส่วนของการร้องเรียนให้ความส้าคัญไปที่การ
ร้องเรียนในการบอกปัญหาให้กับคนที่รู้จักมากที่สุด รองลงมาจะบอกปัญหาไปยังเว็บไซต์ของโรงแรม ใน
ด้านความพึงพอใจในการบริการผู้ใช้บริการมีความพึงพอในด้านความพึงพอใจกับโรงแรมที่มุ่งเน้นความ
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมากท่ีสุด และมีภาพลักษณ์ที่ดีในด้านของความมั่นใจในการบริการที่ได้รับ 
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ภาพที่ 5.1 ภาพแผนภูมิเรดาร์แสดงผลการวิจัย 
5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
         การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมกับการกลับมาใช้บริการซ ้า  กรณีศึกษา
เปรียบเทียบโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  อภิปรายผลการวิจัยได้ดังนี   

5.2.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันของเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน และพฤติกรรมของประชากรศาสตร์ที่แตกต่างของความถี่ในการใช้บริการ ระยะเวลาใน
การเข้าพัก ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อครั ง วัตถุประสงค์ในการเข้าพัก ความคุ้นเคยกับโรงแรมสีเขียว และการ
เล็งเห็นความส้าคัญของการเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมที่แตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของชัยวัฒน์ ชัยสิริพร ในงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มี
ต่อโรงแรมขนาด 3 ดาว ที่ผลการวิจัยพบว่าผลทางประชากรศาสตร์ที่แตกต่างมีผลในความพึงพอใจใน
การใช้บริการ  

5.2.2 ผลการวิจัยของงานวิจัยนี สามารถตอบค้าถามงานวิจัยได้ว่าการด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความ
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมีผลต่อการเลือกใช้บริการของนักท่องเที่ยวและการกลับมาใช้บริการซ ้า  เพราะ
นักท่องเที่ยวในยุคปัจจุบันเล็งเห็นความส้าคัญของปัญหาภาวะโลกร้อนที่มีผลกระทบกับสภาวะในปัจจุบัน
ดังนั นจึงหันมาใช้บริการกับธุรกิจโรงแรมทีเ่ล็งเห็นการอนุรักษ์ทรัพยากรอย่างยั่งยืน และต้องการเป็นส่วน
หนึ่งในการที่จะช่วยกันลดภาวะโลกร้อนในด้านของการที่ใช้บริการด้านการท่องเที่ยวที่ไม่ใช่เหตุปกติวิสัย
ของการด้ารงชีวิต อาจกล่าวได้ว่าเป็นส่วนหนึ่งของการใช้บริการโรงแรมที่ท้าลายสิ่งแวดล้อมน้อยที่สุด 

5.2.3 ผลการวิจัยของงานวิจัยยังสามารถตอบค้าถามงานวิจัยได้อย่างชัดเจนที่ว่าธุรกิจโรงแรมได้
ประโยชน์ในหลาย ๆ ด้านจากการที่เป็นผู้ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม อาทิเช่น มี
ภาพลักษณ์ที่ดีต่อผู้ใช้บริการหากธุรกิจนั นมุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมเพราะผู้ใช้บริการส่วนใหญ่

0 

0.2 

0.4 

0.6 

0.8 

1 
x1 

x2 

x3 

x4 x5 

x6 

x7 

เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ 

โรงแรมที่ดา้เนินธุรกิจที่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม 

โรงแรมที่ดา้เนินธุรกิจทีไ่ม่
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม 



55 
 

 
 

ในปัจจุบันให้ความส้าคัญในเรื่องของสิ่งแวดล้อม เมื่อมีภาพลักษณ์ที่ดีในด้านการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมก็จะ
เป็นโรงแรมในระดับต้น ๆ หากผู้ใช้บริการโรงแรมจะเข้าพักก็จะได้แง่ของธุรกิจ สร้างรายได้ สร้างชื่อเสียง
ให้กับธุรกิจ ธุรกิจในปัจจุบันต้องมีนโยบายการรักษาสิ่งแวดล้อม ซึ่งก็จัดได้ว่าเป็นกลยุทธ์ทางการตลาด
อย่างหนึ่ง 

5.2.4 ผลการวิจัยของงานวิจัยนี ตอบค้าถามงานวิจัยนี ได้อย่างชัดเจนว่านักท่องเที่ยวหรือ
ผู้ใช้บริการโรงแรมให้ความส้าคัญกับการมีส่วนร่วมในการช่วยลดภาวะโลกร้อน รวมถึงการอนุรักษ์ และ
ลดการใช้ทรัพยากรธรรมชาติ โดยนักท่องเที่ยว และผู้ใช้บริการมีพฤติกรรมที่เล็งเห็นความส้าคัญ และใส่
ใจในเรื่องของสิ่งแวดล้อม  มีพฤติกรรมในการเลือกรับบริการกับธุรกิจที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็น
มิตรต่อสิ่งแวดล้อม เพราะในโลกปัจจุบันปัญหาภาวะโลกร้อนส่งผลกระทบขึ นมากมายดังนั นนักท่องเที่ยว
และผู้ใช้บริการต้องหันมาช่วยกันเพ่ือรักษาสภาวะของโลกไว้  

5.2.5 ผลจากการวิจัยงานวิจัยนี พบว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้น
ความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มากกว่าโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็น
มิตรต่อสิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่องการด้าเนินธุรกิจที่เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมของธุรกิจโรงแรมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในจังหวัดตรัง  ของศาสตราจารย์ 
ดร.ชัญญาภัคและคณะ มหาวิทยาลัยแม่โจ้-ชุมพร ซึ่งผลการศึกษาพบว่าด้านผลิตภัณฑ์และการบริการที่
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมโดยรวมอยู่ในระดับมาก   

5.2.6 ผลจากการวิจัยงานวิจัยนี พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรม
ประกอบด้วย ความคาดหวังในการบริการ มุมมองคุณภาพในการบริการ มุมมองคุณค่าของการบริการ 
และภาพลักษณ์ ซึ่งเป็นไปตามทฤษฏีวัดความพึงพอใจของสหรัฐอเมริกา (ACSI) และในความสัมพันธ์
ระหว่าง คุณภาพแลความพึงพอใจ สอดคล้องกับความหมายของ กฤษณา รัตนพฤกษ์ ที่กล่าวไว้ตอนหนึ่ง
ว่า การรับรู้คุณภาพของบริการจึงเป็นส่วนหนึ่งของความพอใจของลูกค้าหลังจากที่ได้ใช้บริการขึ นอยู่กับ
ผลการบริการ  

5.2.7 ผลจากการวิจัยงานวิจัยนี พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ ้าของ
ผู้ใช้บริการโรงแรม ประกอบด้วย ความพึงพอใจในการบริการ และความภักดี ซึ่งในเรื่องของความพึง
พอใจสอดคล้องกับงานวิจัย เรื่องการด้าเนินธุรกิจที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมของธุรกิจโรงแรมที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในจังหวัดตรัง ของศาสตราจารย์ ดร.ชัญญาภัคและคณะ มหาวิทยาลัยแม่
โจ้-ชุมพร ผลงานวิจัยดังกล่าวที่เกี่ยวข้องกับการมาใช้บริการซ ้า คือผลที่ว่านักท่องเที่ยวมีเหตุผลในการ
เลือกโรงแรมคือความสวยงาน และคิดกลับมาใช้บริการซ ้าเพราะชอบการบริการที่ประทับใจ ซึ่งงานวิจัย
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมมีความพึงพอใจในการบริการและจะกลับมาใช้บริการซ ้า เหตุเพราะ
ความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับ ซึ่งการกลับมาใช้บริการซ ้ายังสามารถชี วัดได้ว่าผู้ใช้บริการมีความภักดี
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ต่อโรงแรมจึงท้าให้เกิดการกลับมาใช้บริการซ ้า เหตุอาจสืบเนื่องมาจากความภักดีในโรงแรมที่ด้าเนิน
ธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
5.3 ข้อเสนอแนะส้าหรับผู้ที่เกี่ยวข้อง 
         5.3.1 ข้อเสนอแนะกับผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม จากผลการวิจัยหากธุรกิจต้องการให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต้องเพ่ิมภาพลักษณ์ โดยการ
ให้ความส้าคัญกับสภาพแวดล้อมของโรงแรมสวยงาม สะอาด พนักงานให้การบริการที่ถูกต้อง ครบถ้วน 
ราคาค่าห้องพักมีความเหมาะสม ได้รับการบริการที่คุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป โรงแรมมีการบริหารจัดการที่
เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม จึงควรรักษาไว้ซึ่งมาตรฐานการบริการและหากมีโอกาสก็ควรพัฒนาการบริการให้
ดียิ่งขึ น น้าการด้าเนินธุรกิจที่เป็นมุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมมาเป็นกลยุทธ์ทางการตลาด  
         5.3.2 ข้อเสนอแนะให้กับผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อมหากต้องการให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้ซ ้า ต้องเน้นในเรื่องของความภักดี  
5.4 ข้อจ้ากัดของการศึกษาวิจัย 
 5.4.1 กลุ่มตัวอย่างมีข้อจ้ากัดในเรื่องของแบบสอบถามที่ให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกเองว่า 
โรงแรมที่ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นโรงแรมที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม หรือไม่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม แต่
ผู้วิจัยได้ให้ค้าจ้ากัดความของโรงแรมที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และไม่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม แต่อย่างไร
ก็ตามผลที่ได้จากการวิเคราะห์ข้อมูลต่าง ๆ ท้าให้งานวิจัยนี มีความน่าเชื่อถือ 
 

                   
 
 
 
 
 
 
 
 



57 
 

 
 

                                            บรรณานุกรม 
ชัยวัฒน์ ชัยสิริพร. (2558). ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชายไทยที่มีต่อโรงแรมขนาด 3 ดาวในเขต

กรุงเทพมหานคร, ศิลปศาสตร์มหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรมการบริการและการ
ท่องเที่ยว. 

ทัศณา เกือเส้ง, เยาวดี ศรีราม และ วิทิต บัวปรอท. (2555). ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยวต่อการจัดสภาพแวดล้อมในแหล่งท่องเที่ยวน ้าตกทรายขาว, มหาวิทยาลัยราชภัฎ
ยะลา, ยะลา.  

ชลธิชา ศรีบ้ารุง.(2557). คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี. 
ปริญญารัฐประศาสน์ศาสตร์มหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน วิทยาลัย
การบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา, ชลบุรี 

นรินทร สมทอง, & สุทธาทิพย์ ก้าธรพิพัฒนกุล (2016). ปัจจัยด้านการจัดการข้อร้องเรียน และ ความพึง
พอใจของลูกค้าที่มีอิทธิพลต่อการสนับสนุนธุรกิจท่องเที่ยวในประเทศไทย . Ph. D. in Social 
Sciences Journal, 6(2), 76-90.  

ปรียาภรณ์ หารบุรุษ. ภาพลักษณ์และคุณภาพการใช้บริการของโรงแรมที่ส่งผลต่อการตั งใจใช้บริการซ ้า
โรงแรมขนาดกลางในเขตกรุงเทพมหานครของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติ. 

เกษกนก ศศิบวรยศ. การรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าท่ีรับรู้ส่งผลต่อความภักดีของผู้มาใช้บริการ 
คลินิกผิวหนังและความงามของประชาชนในเขตจังหวัดชลบุรี. 

นันทพร กุดหินนอก. คุณภาพการให้บริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้  ด้านการให้ความมั่นใจต่อ 
ผู้ใช้บริการและด้านความเอาใจใส่ผู้ใช้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการโรงแรม 5 ดาว
ซ ้าของนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติในกรุงเทพมหานคร 

ศาสตราจารย์ ดร.ชัญญาภัค หล้าแหล่ง และคณะ. (2558). การด้าเนินธุรกิจที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมของ
ธุรกิจโรงแรมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวในจังหวัดตรัง.มหาวิทยาลัยแม่โจ้, ชุมพร 

คุ้มเมือง, เจนจิรา, & Khummuang, J. นโยบายการจัดการการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและพลังงานของ 
โรงแรมในอ าเภอ ชะอ า จังหวัดเพชรบุรี (Doctoral dissertation, มหาวิทยาลัย ศิลปากร). 

วิเชียร เจนตระกูลโรจน์, อนุชา แพ่งเกษ ร, & อัฎฐมา บุญปาลิต. (2017). แนวทางการออกแบบรีสอร์ทที่
เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม . Veridian E-Journal, Silpakorn University (Humanities, Social 
Sciences and arts), 10(3), 2641-2652. 

Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J., & Everitt Bryant, B. (1996). Growing 
the trust relationship [Electronic version]. Journal of Marketing, 60(4), 7-18. 
Cornell University, School of Hospitality Administration site.  



58 
 

 
 

รายงานสรุปของกรีนพีซเรื่องรายงานการประเมินฉบับที่ 3 ของ IPCC, ธนาคารโลก, เพนตากอน, เตือน  
ภัยรุนแรงของโลกร้อน. กรีนพีซไทยแลนด์, เข้าถึงได้จากhttp://www.greenpeace.org/ 
seasia/th/campaigns/climate-and-energy/impacts. 

พระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ.2547 มีผลบังคับใช้ตั งแต่วันที่ 12 พฤษภาคม 2548 เป็นต้นไป (รก.2548 
/70 ก/121/12 พฤศจิกายน 2547), ส้านักการสอบสวนและนิติการ กรมการปกครอง กฎหมาย
โรงแรม หน้า 1, หน้า 2 

มูลนิธิใบไม้เขียว. โครงการใบไม้เขียว Copyright (c) 2009 Green Leaf Foundation, เข้าถึงได้จาก: 
www.greenleafthai.org/th/green_found. 

โรงแรมเอวาซอนหัวหิน, เข้าถึงได้จาก: www.sixsenses.com,จากฝ่ายการพัฒนาอย่างยั่งยืน, เอวาซอน
หัวหิน 

โรงแรม อามารี สมุย, เข้าถึงได้จาก: https://th.amari.com/koh-samui/green.aspx. 



 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
       

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



60 
 

 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

เรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมกับการกลับมาใช้บริการซ ้า กรณีศึกษาเปรียบเทียบโรงแรมที่
ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม กับโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
เปรียบเทียบโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ที่ท่านเคยใช้บริการเข้าพัก
โรงแรมในเขต จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
ค้าชี แจง  
1. แบบสอบถามฉบับนี เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาโทสาขาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรม ที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
เปรียบเทียบโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม เขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
2. ข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามฉบับนี  ทางผู้จัดท้าการวิจัยจะเก็บเป็นความลับและจะใช้ข้อมูลเพ่ือ

ประโยชน์ในทางวิชาการเท่านั น จงขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย 4 ส่วนดังนี   
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการโรงแรม 
ตอนที่ 3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้บริการของโรงแรม ที่

ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม 

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะต่อบริการของโรงแรม  
ค้าชี แจง ความหมาย “โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม (โรงแรมสีเขียว)” คือ
ธุรกิจที่พักแรมที่มุ่งเน้นการด้าเนินธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือให้มีการพัฒนาคุณภาพสิ่งแวดล้อม การ
ใช้พลังงาน และทรัพยากรธรรมชาติ อย่างรู้คุณค่าและให้มีผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมน้อยที่สุด 
ตอนที ่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 1. ประเภทของโรงแรมที่ท่านเลือกใช้บริการ/เคยใช้บริการ 

o 1.  โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
o   2.  โรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่ไม่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 

2. เพศ 
o 1.  เพศชาย  
o 2.  เพศหญิง 
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3. อายุ 
o 1.  ต่้ากว่าหรือเท่ากับ 18 ปี 
o 2.  19 – 25 ปี 
o 3.  26 – 35 ปี 
o 4.  36 – 50 ปี 
o 5.  51 – 60 ปี 
o 6.  ตั งแต่ 61 ปีขึ นไป 

1. สถานภาพการสมรส 
o 1.  โสด 
o 2.  สมรส 
o 3.  หม้าย/หย่า 

2. การศึกษา 
o 1.  ต่้ากว่าปริญญาตรี 
o 2.  ก้าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 
o 3.  ก้าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท  
o 4.  สูงกว่าปริญญาโทขึ นไป  

3. อาชีพ 
o 1. นิสิต / นักศึกษา 
o 2. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ / พนักงานของรัฐ 
o 3. พนักงานบริษัทเอกชน 
o 4. ธุรกิจส่วนตัว 
o 5. รับจ้างทั่วไป  
o 6. ว่างงาน/แม่บ้าน 
o 7. อ่ืน ๆ 

4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
o  1. ต่้ากว่า 15,000 บาท 
o  2. 15,001 – 30,000 บาท 
o  3. 30,001 – 50,000 บาท 
o 4. 50,001 – 100,000 บาท 
o 5. ตั งแต่ 100,001 บาท ขึ นไป  

 



62 
 

 
 

ตอนที ่2  พฤติกรรมของผู้ใช้บริการโรงแรม 
1. ท่านเข้าพักโรงแรมที่ท่านเลือกประเมินมากน้อยเพียงใด 

o  1  1 ครั ง 
o 2. 2-4 ครั ง 
o 3. 5-8 ครั ง 
o 4. 9-10 ครั ง 
o 5. มากกว่า 10 ครั ง 

2. ระยะเวลาในการเข้าพักของท่านในแต่ละครั ง 
o 1. จ้านวน 1 คืน  
o 2. จ้านวน 2 คืน 
o 3. จ้านวน 3 คืน 
o 4. จ้านวน 4 คืน 
o 5. มากกว่า 4 คืน 

3. อัตราค่าห้องพักโดยเฉลี่ยที่ท่านใช้บริการในแต่ละครั ง 
o 1. อัตราต่้ากว่า 2,000 บาท ต่อคืน 
o 2. อัตราสูงกว่า 2,000 บาท ต่อคืน 

4. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการโรงแรมของท่าน 
o 1.เพ่ือการพักผ่อน 
o 2. เข้าร่วมสัมมนา 
o 3. ติดต่อธุรกิจ 

5. ในการใช้บริการโรงแรมท่านจองห้องพักด้วยวิธีใด 
o 1. จองผ่านเว็บไซต์ของโรงแรม 
o 2. จองผ่านทางเว็บไซต์ เช่น booking.com, อโกด้า, อ่ืน ๆ 
o 3. จองทางโทรศัพท์กับทางโรงแรม 
o 4. จองด้วยตนเองที่เคาน์เตอร์โรงแรม 
o 5. อ่ืน ๆ เช่น ผ่านบริษัททัวร์ หรือที่ท้างานจัดการให้ 

6. ท่านเล็งเห็นความส้าคัญของการเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมหรือไม่ในการใช้บริการโรงแรมของ
ท่าน 
o 1. เล็งเห็นความส้าคัญ 
o 2. ไม่เล็งเห็นความส้าคัญ 
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7. ท่านมีความคุ้นเคยกับโรงแรมสีเขียวหรือไม่ 
o 1. คุ้นเคย 
o 2. ไม่คุ้นเคย 

8. สถานะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
o 1. นักท่องเที่ยว 
o 2. คนพื นที่ 

ตอนที ่3 ความคิดเห็นต่อบริการของโรงแรมที่ท่านเข้าพัก/เคยเข้าพัก 
ระดับความคิดเห็น 5 หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
ระดับความคิดเห็น 4 หมายถึง เห็นด้วย 
ระดับความคิดเห็น 3 หมายถึง ปานกลาง 
ระดับความคิดเห็น 2 หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
ระดับความคิดเห็น 1 หมายถึง ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิ่ง 
1. ท่านคาดหวังว่าบริการของโรงแรมด้าน 

 5. เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

4. เห็นด้วย 
3. ปาน
กลาง 

2. ไม่เห็น
ด้วย 

1. ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

1.1 การบริการได้มาตรฐาน      
1.2 สภาพแวดล้อมของโรงแรมสวยงาม สะอาด      
1.3 สิ่งอ้านวยความสะดวกท่ีแสดงออกถึงการ
อนุรักษส์ิ่งแวดล้อมและทรัพยากรธรรมชาต ิ      

1.4 ความพึงพอใจต่อการออกแบบและตกแต่ง
ห้องพัก      

 
2. ท่านมีมุมมองต่อคุณภาพของบริการของโรงแรม 
 5. เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 
4. เห็นด้วย 

3. ปาน
กลาง 

2. ไม่เห็น
ด้วย 

1. ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

2.1 กระบวนการบริการที่มีคณุภาพ      
2.2 การบริการของพนักงานมีความรู้
ความสามารถในกาให้บริการ      

2.3 พนักงานให้การบริการที่รวดเร็วเข้าถึงลูกค้า 
การเอาใจใสลู่กค้า      

2.4 พนักงานให้การบริการถูกต้อง ครบถ้วน      
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3. ท่านมมีุมมองต่อความคุ้มค่าของบริการของโรงแรม 

 
4. ท่านมมีุมมองต่อภาพลักษณ์ของโรงแรม 
 5. เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 
4. เห็นด้วย 

3. ปาน
กลาง 

2. ไม่เห็น
ด้วย 

1. ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

4.1 โรงแรมมีการบริหารจัดการที่เป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม      

4.2 โรงแรมจัดภูมิทัศน์ของพื นที่บ่งบอกถึงโรงแรม
ที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม      

4.3 โรงแรมมีชื่อเสยีงน่าเชื่อถือ      
4.4 ท่านมั่นใจกับการใช้บริการ      
 
5. ท่านมีความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับด้าน 
 5. พอใจ

มาก 
4. พอใจ 3. เฉย ๆ 

2. ไม่
พอใจ 

1. ไม่พอใจ
มาก 

5.1 พึงพอใจต่อการออกแบบและตกแต่งห้องพัก      
5.2 พึงพอใจกับโรงแรมที่มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อ
สิ่งแวดล้อม      

5.3 พึงพอใจกับโรงแรมที่ไม่มุ่งเนน้ความเป็นมติร
ต่อสิ่งแวดล้อม      

5.4 โดยรวมท่านมคีวามพึงพอใจกับการใช้บริการ
โรงแรมและเป็นส่วนหนึ่งที่มสี่วนรว่มในการเป็น
มิตรต่อสิ่งแวดล้อม 

     

 
 
 
 

 5. เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

4. เห็นด้วย 
3. ปาน
กลาง 

2. ไม่เห็น
ด้วย 

1. ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

3.1 ราคาค่าห้องพักมีความเหมาะสม       
3.2 การบริการที่ได้รับคุม้ค่ากับเงนิท่ีจ่ายไป      
3.3 ท่านรู้สึกมีส่วนร่วมในการอนุรกัษ์สิ่งแวดล้อม
จากการเข้าพักโรงแรม      

3.4 โรงแรมมีการจัดการสิ่งแวดลอ้มท่ีได้มาตรฐาน
เหมาะสม      
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6. ท่านมีปัญหาของบริการของโรงแรมที่ท่านเข้าพักในระดับที่มีโอกาส 
 5. แน่นอน 

100% 
4. มากกว่า

50% 
3. 50% 

2. น้อยกว่า 
50% 

1. ไม่เลย 

6.1 ร้องเรียนกับผู้จดัการโรงแรม      
6.2 บอกปัญหาต่อให้คนรู้จัก      
6.3 บอกปัญหาไปท่ีเว็บไซต์ของโรงแรม      
 
7. ท่านมีความจงรักภักดีต่อการใช้บริการโรงแรม 
 5. เห็นด้วย

อย่างยิ่ง 
4. เห็นด้วย 

3. ปาน
กลาง 

2. ไม่เห็น
ด้วย 

1. ไม่เห็นด้วย
อย่างยิ่ง 

7.1 ท่านจะแนะน้าและบอกต่อสิ่งดี ๆ ที่ไดร้ับจาก
การบริการไปยังบุคคลที่รู้จักมาใช้บริการ      

7.2 ท่านจะยังคงใช้บริการโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจ
มุ่งเน้นความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อมต่อไป      
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      ภาคผนวก ข 
ข้อมูลเกี่ยวกับภาวะโลกร้อน  

จากรายงานสรุปของกรีนพีซเก่ียวกับผลกระทบของภาวะโลกร้อน ในรายงานการประเมินฉบับที่ 
3 เกี่ยวกับการเตือนภัยรุนแรงของโลกร้อน ได้กล่าวไว้ว่า ไม่มีใครรู้ว่าโลกร้อนมากเพียงใดที่จะ 
"ปลอดภัย" แต่ที่เรารู้ก็คือ ภาวะโลกร้อนก้าลังก่อให้เกิดอันตรายต่อผู้คนและระบบนิเวศ ความจริงที่เห็น
ได้ก็คือ ธารน ้าแข็งท่ีก้าลังละลาย น ้าแข็งขั วโลกสลาย ชั นดินเยือกแข็ง (Permafrost) ที่อุ่นขึ น ปะการังที่
ก้าลังตาย ระดับน ้าทะเลที่ก้าลังเพ่ิมสูงขึ น ระบบนิเวศที่ก้าลังเปลี่ยนแปลง และคลื่นความร้อนที่ท้าให้ถึง
แก่ความตายได้ และไม่ใช่นักวิทยาศาสตร์เท่านั นที่ก้าลังเป็นประจักษ์พยานของความเปลี่ยนแปลงเหล่านี  
ตั งแต่ชนเผ่าอินูท์ในทวีปอาร์กติกทางตอนเหนือสุด จนถึงชาวเกาะใกล้เส้นศูนย์สูตร ผู้คนก้าลังดิ นรน
เพราะผลกระทบจากภาวะโลกร้อนแต่ทั งหมดที่กล่าวมาเป็นเพียงการเริ่มต้นเท่านั น เราก้าลังประสบกับ
ภาวะโลกร้อนที่อันตรายแล้ว และเราต้องลงมือกระท้าเพ่ือหลีกเลี่ยงภาวะโลกร้อนอันเป็นหายนะ ในขณะ
ที่ยังไม่ทราบถึงผลกระทบทั งหมดในระดับภูมิภาค ผลกระทบต่อไปนี มีแนวโน้มที่จะเกิดขึ นหากเรายัง
ปล่อยให้สภาพในปัจจุบันด้าเนินต่อไป 

ผลกระทบที่น่าจะเกิดขึ น และผลกระทบในตอนเริ่มต้นจากอุณหภูมิที่ร้อนขึ นเล็กน้อยถึงปาน
กลาง ระดับน ้าทะเลเพ่ิมสูงขึ นเนื่องจากธารน ้าแข็งที่ก้าลังละลาย และอุณหภูมิทั่วโลกที่ก้าลังสูงขึ นจาก
การขยายตัวทางความร้อนของน ้าในมหาสมุทร ก๊าซเรือนกระจกที่ถูกปล่อยออกมามหาศาลจากชั นดิน
เยือกแข็ง และป่าที่ก้าลังตายมีความเสี่ยงมากขึ นที่จะเกิดสภาพอากาศรุนแรง เช่น คลื่นความร้อน ความ
แห้งแล้ง และ น ้าท่วม ในปัจจุบันความแห้งแล้งทั่วโลกได้เพ่ิมสูงขึ นมากกว่าใน 30 ปีที่ผ่านมา 2 เท่า 

ผลกระทบรุนแรงในระดับภูมิภาค ตัวอย่างเช่น ในยุโรป จะเกิดน ้าท่วมจากแม่น ้าเพ่ิมขึ นในพื นที่
ส่วนมากของทวีป และตามพื นที่ชายฝั่งจะเสี่ยงต่อน ้าท่วม การกัดเซาะ และ การสูญเสียพื นที่ในทะเล
เพ่ิมขึ นอย่างมาก ระบบทางธรรมชาติ ซึ่งได้แก่ ธารน ้าแข็ง ปะการัง ป่าชายเลน ระบบนิเวศของทวีป
อาร์กติก ระบบนิเวศของเทือกเขาสูง ป่าสนแถบหนาว ป่าเขตร้อน เขตลุ่มน ้าในทุ่งหญ้า และ เขตทุ่งหญ้า
ในท้องถิ่น จะถูกคุกคามอย่างรุนแรง สัตว์สายพันธุ์ต่าง ๆ เสี่ยงต่อการสูญพันธุ์มากขึ น และเกิดความ
สูญเสียด้านความหลากหลายทางชีวภาพ ผลกระทบที่รุนแรงกว่าจะตกอยู่กับประเทศยากจน ได้แก่ 
ประเทศท่ีก้าลังพัฒนาของทวีปแอฟริกา เอเชีย และ มหาสมุทรแปซิฟิค ที่มีความสามารถน้อยที่สุดในการ
ป้องกันตนเองจากระดับทะเลที่สูงขึ น การแพร่กระจายของเชื อโรค และ ผลผลิตภาคเกษตรที่ต่้าลง ภาวะ
โลกร้อนทุกระดับจะท้าให้ประเทศที่ก้าลังพัฒนาทุกข์ทรมานมากที่สุด ผลกระทบร้ายแรงในระยะยาวหาก
โลกร้อนยังด้าเนินต่อไป พืดน ้าแข็งบนเกาะกรีนแลนด์และทวีปแอนตาร์กติกาก้าลังละลาย หากไม่ควบคุม 
ความร้อนที่เกิดจากการปล่อยก๊าซเรือนกระจกอาจจุดชนวนให้เกิดการละลายของพืดน ้าแข็งทั งหมดใน
เกาะกรีนแลนด์ในอีกไม่กี่ทศวรรษข้างหน้า ซึ่งจะท้าให้ระดับน ้าทะเลเพ่ิมขึ นสูงสุดถึง 7 เมตรเป็นเวลา
หลายทศวรรษ มีหลักฐานใหม่ที่แสดงว่าอัตราของการไหลลงต่้าของน ้าแข็งในทวีปแอนตาร์กติกาแสดงถึง
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ภาวะเสี่ยงที่จะละลายทั งหมด กระแสน ้าอุ่นในมหาสมุทรแอตแลนติกที่ไหลช้าลง เปลี่ยนทิศทาง หรือ 
หยุดไหล ซึ่งส่งผลกระทบอย่างสูงในยุโรป และท้าให้ระบบการไหลเวียนของมหาสมุทรผิดปกติ หายนะ
จากการปล่อยก๊าซมีเทนอย่างมหาศาลจากมหาสมุทร ซึ่งท้าให้ก๊าซมีเทนในบรรยากาศเพ่ิมขึ นอย่าง
รวดเร็ว และส่งผลให้โลกร้อนขึ น มนุษยชาติไม่เคยถูกกดดันให้ยื อยุดกับวิกฤตสิ่งแวดล้อมที่หนักหน่วง
เช่นนี มาก่อน ถ้าเราไม่ลงมือท้าอย่างเร่งด่วนและทันทีเพ่ือหยุดภาวะโลกร้อน อาจท้าให้เกิดความเสียหาย
ที่ไม่สามารถย้อนกลับคืนได ้
ที่มา : รายงานสรุปของกรีนพีซเรื่อง รายงานการประเมินฉบับที่ 3 ของ IPCC, ธนาคารโลก, เพนตากอน, 
เตือนภัยรุนแรงของโลกร้อน 
ข้อมูลทั่วไปท่ีเกี่ยวกับโรงแรม และโรงแรมที่ด้าเนินธุรกิจที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 
 พระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ.๒๕๔๗ มาตรา ๔ ได้ก้าหนดความหมายของค้าว่า “โรงแรม” ไว้
หมายถึง “สถานที่พักที่จัดตั งขึ นโดยมีวัตถุประสงค์ในการธุรกิจเพ่ือให้บริการที่พักชั่วคราว  ส้าหรับคน
เดินทาง หรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน” โดยมีองค์ประกอบที่จะเป็นโรงแรมตามพระราชบัญญัติ
โรงแรม พ.ศ. 2547 มี 4 ประการดังนี   

(๑) เป็นสถานที่พัก 
(๒) มีวัตถุประสงค์ในทางธุรกิจ 
(๓) ส้าหรับคนเดินทางหรือบุคคลอื่นใด 
(๔) เรียกเก็บค่าท่ีพักต่้ากว่าเดือน 
ที่มา : พระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ.๒๕๔๗ มีผลบังคับใช้ตั งแต่วันที่ ๑๒ พฤษภาคม ๒๕๔๘ เป็น

ต้นไป [รก.๒๕๔๘ /๗๐ก/๑๒๑/๑๒ พฤศจิกายน ๒๕๔๗], ส้านักการสอบสวนและนิติการ กรมการ
ปกครอง กฎหมายโรงแรม หน้า ๑, หน้า ๒ 
ความเป็นมา “โรงแรมท่ีเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม” (Green Hotel)  
การบริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ประเภท โรงแรม (Green Hotel) 
  โรงแรมเป็นสถานประกอบการ ที่ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการเพ่ือให้ความสะดวกสบายและสร้าง
ความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการซึ่งในการด้าเนินกิจกรรมต่าง ๆ ล้วนต้องใช้ทรัพยากรพลังงานและก่อให้เกิด
มลภาวะทั งขยะและน ้าเสีย จึงมีส่วนในการปล่อยก๊าซเรือนกระจกสู่ชั นบรรยากาศอันเป็นสาเหตุหลักของ
การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศและปรากฏการณ์โลกร้อนที่ก้าลังกายเป็นวิกฤติด้านสิ่งแวดล้อมที่ส้าคัญ 
กรมส่งเสริมคุณภาพสิ่งแวดล้อม ด้าเนินโครงการ “การบริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ประเภทโรงแรม 
(Green Hotel)” เพ่ือส่งเสริมศักยภาพโรงแรมให้มีการใช้ทรัพยากร พลังงานอย่างคุ้มค่าและมี
ประสิทธิภาพ มีการจัดการสิ่งแวดล้อมที่ดี และยกระดับมาตรฐานการบริการให้เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม
มากขึ น 
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วัตถุประสงค์โครงการ 
1. ลดต้นทุนจากการใช้ทรัพยากร และพลังงานอย่างคุ้มค่าและมีประสิทธิภาพตามแนวปฏิบัติที่

ดี 
2. ร่วมอนุรักษ์และรักษาทรัพยากรธรรมชาติ มีการจัดการสิ่งแวดล้อมท่ีดี  
3. ยกระดับมาตรฐานการบริการให้เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม  
4. เตรียมความพร้อมสู่การประเมินมาตรฐานสิ่งแวดล้อมระดับสากล 

คุณสมบัติของโรงแรม 
1. มีใบอนุญาตประกอบธุรกิจโรงแรมตามพระราชบัญญัติโรงแรมที่ยังคงมีอายุใบอนุญาต 
2. ไม่อยู่ระหว่างการถูกกล่าวโทษหรือถูกตรวจสอบ เรื่องร้องเรียนด้านสิ่งแวดล้อม 

สิทธิและประโยชน์ 
2. โล่แสดงระดับมาตรฐานการบริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (ตราสัญลักษณ์ G) และ

ประกาศนียบัตรอายุการรับรอง 2 ปี  
3. ประชาสัมพันธ์ข้อมูลให้กับหน่วยงานราชการ เพ่ือเลือกใช้กลุ่ม Green Hotel รวมถึงฝ่าย

ช่องทางต่าง ๆ ของกรมส่งเสริมคุณภาพสิ่งแวดล้อม โดยกรมส่งเสริมคุณภาพสิ่งแวดล้อมได้จัดท้า
ฐานข้อมูลการผลิต การบริการ และการบริโภคที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม เพ่ือเป็นข้อมูลทางเลือกให้กับ
กลุ่มลูกค้าทั งภาครัฐ และเอกชน ได้เข้าถึงสินค้าและบริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมมากขึ น รายละเอียด
เพ่ิมเติม **ระบบฐานข้อมูลการผลิต การบริการและการบริโภคที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม Database 
system for Sustainable Consumption Service and Production**   

4. ลดต้นทุนการใช้ทรัพยากรและพลังงาน  
5. มีภาพลักษณ์ท่ีดีในการร่วมอนุรักษ์และรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

เกณฑ์การบริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมของโรงแรมครอบคลุม 6 ประเด็นดังนี  
1. นโยบายด้านการบริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการด้าเนินงานด้านการ

บริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม โดยผู้บริหาร และพนักงานร่วมด้าเนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์และ
เป้าหมายที่ก้าหนดไว้ 

2. การพัฒนาบุคลากร เพ่ือเพ่ิมพูนให้บุคลากรในสถานประกอบการ เกิดความรู้ ความสามารถ 
และทักษะในการท้างานด้านบริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม 

3. การรณรงค์ประชาสัมพันธ์ เพ่ือสื่อสารข้อมูล และข่าวสารด้านการบริการที่เป็นมิตรกับ
สิ่งแวดล้อม เพ่ือเสริมสร้างความเข้าใจ ความร่วมมือ และสนับสนุนจากกลุ่มเป้าหมาย 

4. การจัดซื อจัดจ้างที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม การจัดซื อผลิตภัณฑ์ ซึ่งค้านึงถึงความเหมาะสมด้าน
คุณภาพ ราคา ระยะทาง การส่งมอบสินค้า หรือบริการตามที่ก้าหนด และการลดผลกระทบต่อ
สิ่งแวดล้อมท่ีเกิดจากกระบวนการผลิต 

https://scpdatacenter.deqp.go.th/product.php?allvalue=1vvvvv
https://scpdatacenter.deqp.go.th/product.php?allvalue=1vvvvv
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5. การจัดการสิ่งแวดล้อมและพลังงาน เน้นการด้าเนินงานใด ๆ ที่สามารถใช้ทรัพยากรได้แบบ
ยั่งยืน หรือมีการก้าจัดของเสียและมลพิษให้หมดไป หรือเสื่อมสภาพไป หรือไม่ส่งผลกระทบต่อ
สภาพแวดล้อมโดยรอบ 

6. การมีส่วนร่วมกับท้องถิ่นและชุมชน เน้นการมีส่วนร่วมของสถานประกอบการกับท้องถิ่นและ
ชุมชนในพื นที่ที่สถานประกอบการตั งอยู่ ทั งการร่วมรับรู้ ร่วมคิด ร่วมด้าเนินการในกิจกรรมด้านการ
จัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
ระดับการผ่านเกณฑ์  

1. ระดับทอง (Gold Class) ได้คะแนน 80% ขึ นไป  
2. ระดับเงิน (Silver Class) ได้คะแนน 70% แต่ไม่ถึง 80% 
3. ระดับทองแดง (Bronze Class) ได้คะแนน 60% แต่ไม่ถึง 70% 

 
 

"ใบไม้เขียว" จึงเป็นสัญลักษณ์ของโรงแรมที่ใส่ใจและให้ความส้าคัญกับเรื่องต่าง ๆ ดังนี  
1. การควบคุมคุณภาพและการบ้าบัดน ้าทิ งตามกฎหมายและข้อบังคับของทางราชการ 
2. มาตรการรักษาความปลอดภัย การเก็บรักษา การใช้และการจัดการเชื อเพลิง แก๊ส และ

สารพิษ 
3. มีนโยบายและมาตรการด้านสิ่งแวดล้อม 
4. มีการจัดการของเสีย เริ่มตั งแต่การคัดแยกขยะ รวมถึงน ้าทิ งจากแหล่งต่าง ๆ 
5. มีการใช้พลังงานไฟฟ้าและน ้าอย่างประหยัดและมีประสิทธิภาพ เช่น การเลือกใช้อุปกรณ์

ประหยัดพลังงานจ้าพวกหลอดไฟ ก๊อกน ้า สุขภัณฑ์ ฯลฯ 
6. ให้ความส้าคัญกับการจัดซื อที่ เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม เช่น เลือกใช้สินค้าต่าง ๆ ทั งใน

ส้านักงานและส่วนบริการลูกค้า เน้นการค้านึงถึงที่มาของผลิตภัณฑ์ได้รับการรับรองความใส่ใจ
สิ่งแวดล้อม 

7. มีมาตรการควบคุมคุณภาพอากาศภายในอาคาร 
8. เน้นการเสริมสร้างจิตส้านึกให้กับเจ้าหน้าที่ทุกระดับชั น และรณรงค์ให้ลูกค้าใช้พลังงานอย่างมี

ประสิทธิภาพ 
มูลนิธิใบไม้เขียว  



70 
 

 
 

   วันที่ 17 มีนาคม 2541 ถือเป็นวันก่อก้าเนิดของมูลนิธิใบไม้เขียวซึ่งถือว่าเป็นวันแห่งความ
ภาคภูมิใจของคณะกรรมการส่งเสริมกิจกรรมสิ่งแวดล้อมเพ่ือการท่องเที่ยวหรือ คสสท.ประกอบด้วย
องค์กรที่มีวิสัยทัศน์ด้านการพัฒนาธุรกิจการท่องเที่ยว และการโรงแรม องค์กรที่กล่าวถึงนั น คือ การ
ท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย สมาคมโรงแรมไทย โครงการสิ่งแวดล้อมแห่งสหประชาชาติประจ้าภูมิภาค
เอเชียแปซิฟิก ส้านักงานการจัดการด้านการใช้ไฟฟ้า การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย สมาคม
พัฒนาคุณภาพสิ่งแวดล้อม และการประปานครหลวง 

  โครงการที่มูลนิธิใบไม้เขียวด้าเนินการเพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพการใช้พลังงานและพัฒนา 
คุณภาพสิ่งแวดล้อมของธุรกิจการท่องเที่ยวและการโรงแรมนี  คือ โครงการใบไม้เขียว ซึ่งอยู่ในความ
ดูแลของคณะกรรมการส่งเสริมกิจกรรมสิ่งแวดล้อมเพ่ือการท่อง เที่ยว หรือ คสสท. ซึ่งได้จัดท้าแบบ
ประเมินการรักษาสิ่งแวดล้อมในการด้าเนินงานโรงแรมไว้ให้ โรงแรมตรวจสอบการปฏิบัติงานของคน 
เพ่ือให้คณะกรรมการ คสสท. ได้ตรวจสอบและประเมินผลเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่คณะกรรมการ 
คสสท. ได้จัดท้าจากโรงแรมอ้างอิง จากผลการประเมินนี  คณะกรรมการ คสสท. จะได้จัดอันดับโรงแรม
ต่าง ๆ เพ่ือมอบเกียรติบัตรใบไม้เขียว (The Green Leaf Certificate) ทั งหมด 1-5 ใบ ตามล้าดับ
ความสามารถในการจัดการด้านสิ่งแวดล้อมในโรงแรม มูลนิธิ ใบไม้เขียว เชื่อมั่นถึงศักยภาพ ความ
มุ่งมั่นของเจ้าของ ผู้ประกอบการ ผู้ปฏิบัติการ และ ผู้มีสนับสนุนด้านการด้าเน้นธุรกิจโรงแรมที่จะ
ร่วมกันจัดการด้าเนินธุรกิจ เพ่ือสิ่งแวดล้อมอย่างจริงจังให้เป็นที่ประจักษ์แก่องค์กรต่าง ๆ ทั่วโลก โดย
ให้การสนับสนุนการท่องเที่ยวเพ่ือสิ่งแวดล้อมของคนไทย เพ่ือความเจริญเติบโตอย่างมั่นคงของธุรกิจ
ท่องเที่ยวต่อไปในอนาคต  
วัตถุประสงค์ของมูลนิธิใบไม้เขียว  

5. เพ่ือเผยแพร่ให้ความรู้ สนับสนุนการศึกษา และวิจัย แก่ผู้ประกอบการในสาขาอาชีพ ให้เข้าใจ
ในวิธีการด้าเนินงานที่มีส่วนในการรักษาสิ่งแวดล้อม 

6. เพ่ือส่งเสริมให้ผู้ประกอบกิจการในธุรกิจการท่องเที่ยวในประเทศไทยมีการพัฒนามาตรฐาน 
การด้าเนินงานให้มีประสิทธิภาพ และ รักษาสิ่งแวดล้อม 

7. เพ่ือพัฒนามาตรฐานการจัดการด้านสิ่งแวดล้อมในธุรกิจต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับการท่องเที่ยว ให้
สอดคล้อง กับความต้องการของผู้ใช้บริการเพ่ือส่งเสริมบทบาท และ การมีส่วนร่วม ตลอดจน พัฒนา
ประสิทธิภาพ ของภาคเทคโนโลยีในการรักษาสิ่งแวดล้อมในกิจกรรมของธุรกิจต่าง ๆที่เกี่ยวข้องกับการ
ท่อง เที่ยว 
มาตรฐานของโรงแรมเพื่อโลกสวย(โรงแรมใบไม้เขียว)  
ในการจัดท้ามาตรฐานการจัดการด้านสิ่งแวดล้อมในการด้าเนินธุรกิจโรงแรม และการท่องเที่ยวของ
โครงการใบไม้เขียว ได้แบ่งการจัดการเป็น 3 ขั นตอน คือ  
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Screening Questionnaire การตรวจสอบโรงแรมที่เข้าร่วมโครงการฯ ว่ามีการด้าเนินขั นตอนที่
จ้าเป็นทางด้านกฎหมายหรือไม่ซึ่งหากผ่านขั นตอนนี  จะได้รับประกาศนียบัตรรับรองการเข้าร่วม
โครงการใบไม้เขียว หรือ Green Leaf Letter of Participation 
Qualifying Questionnaire การพิจารณาในเรื่องขอบเขตของความเหมาะสมของการด้าเนิน
กิจกรรมสิ่งแวดล้อมในโรงแรม 
Grading Questionnaire การตรวจสอบการปฏิบัติการทุกแผนกในการด้าเนินธุรกิจ เพ่ือตรวจสอบ
ว่าขั นตอนต่าง ๆ นี  ได้ท้าให้เกิดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมอย่างไร 
โดยในขั นตอนที่สามนี  จะประกอบด้วยค้าถามรวม 11 หมวด (172 ข้อ) เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการ
ตรวจสอบพัฒนาการและความก้าวหน้าในการให้บริการของ สถานประกอบการ ซึ่งประกอบด้วยหมวด
ต่าง ๆดังต่อไปนี   

หมวดที่ 1   นโยบายและการสื่อสาร  
หมวดที่ 2   การพัฒนาบุคลากร  
หมวดที่ 3   คณะกรรมการ  
หมวดที่ 4   เป้าหมาย และแผนปฏิบัติการ  
หมวดที่ 5   การจัดการของเสีย  
หมวดที่ 6   ประสิทธิภาพและการใช้พลังงาน  
หมวดที่ 7   ประสิทธิภาพการใช้น ้า  
หมวดที่ 8   ครัว และห้องอาหาร  
หมวดที่ 9   ห้องซักรีด  
หมวดที่ 10 การจัดซื อ  
หมวดที่ 11 คุณภาพอากาศภายในอาคาร มลพิษทางอากาศ และเสียง  
หมวดที่ 12 น ้า และคุณภาพน ้า  
หมวดที่ 13 สปา และการนวดเพ่ือสุขภาพ  
หมวดที่ 14 สถานที่ออกก้าลังกาย สระว่ายน ้า และกิจกรรมกลางแจ้ง  
หมวดที่ 15 ความปลอดภัยในโรงแรม  
หมวดที่ 16 ผลกระทบต่อระบบนิเวศ  
หมวดที่ 17 การมีส่วนร่วมกับชุมชน และองค์กรท้องถิ่น  
หมวดที่ 18 การส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม  

โดยแบ่งขั นตอนการท้างานออกเป็น  
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1. เมื่อโรงแรมได้รับแบบสอบถามแล้ว จะมีเวลา 30 วัน ในการตรวจสอบการด้าเนินธุรกิจ
ตามแบบสอบถามนั น ๆ และจะต้องแนบเอกสาร รูปภาพ หรือ ข้อมูลที่สามารถใช้เป็นข้อมูลอ้างอิง
ในการตอบแบบสอบถาม 

2. เมื่อส่งมาถึงกรรมการฯ แล้ว กรรมการฯจะส่งต่อให้คณะกรรมการตรวจสอบ ซ่ึง
ประกอบด้วยผู้ทรงคุณวุฒิในด้านการตรวจสอบการจัดการด้านสิ่งแวดล้อม และพลังงานในโรงแรม 
คณะกรรมการตรวจสอบ จะตรวจสอบแบบสอบถาม และเอกสารที่แนบมาเพ่ือเตรียมพร้อมในการ
ไปตรวจสอบที่ โรงแรมนั น ๆ โรงแรมจะได้รับการติดต่อภายใน 48 ชั่วโมง คณะตรวจสอบจะเดินทาง
ไปท้าการตรวจสอบโรงแรม และเม่ือได้รับผลการตรวจสอบแล้ว คณะกรรมการจะประมวลผล
คะแนน เปรียบเทียบกับคะแนนมาตรฐานที่ได้จากโรงแรมอ้างอิง 20 โรงแรม เพ่ือจัดอันดับของ
โรงแรมในการเข้ารับเกียรติบัตรใบไม้เขียว1-5ใบ 
คะแนนมาตรฐานของโรงแรมใบไม้เขียว เล่ม 1  

น้อยกว่าร้อยละ 45.34 ได้รับเกียรติบัตรใบไม้เขียว จ้านวน 1 ใบ 

ตั งแต่ร้อยละ 45.34-55.89 ได้รับเกียรติบัตรใบไม้เขียว จ้านวน 2 ใบ 

ตั งแต่ร้อยละ 55.90-66.44 ได้รับเกียรติบัตรใบไม้เขียว จ้านวน 3 ใบ 

ตั งแต่ร้อยละ 66.45-77.99 ได้รับเกียรติบัตรใบไม้เขียว จ้านวน 4 ใบ 

มากกว่าร้อยละ 77.99 ได้รับเกียรติบัตรใบไม้เขียว จ้านวน 5 ใบ 

คะแนนมาตรฐานของโรงแรมใบไม้เขียว เล่ม 2  

น้อยกว่าร้อยละ 52 ได้รับเกียรติบัตรใบไม้เขียว จ้านวน 1 ใบ 

ตั งแต่ร้อยละ 52-56.8 ได้รับเกียรติบัตรใบไม้เขียว จ้านวน 2 ใบ 

ตั งแต่ร้อยละ 56.9-61.7 ได้รับเกียรติบัตรใบไม้เขียว จ้านวน 3 ใบ 

ตั งแต่ร้อยละ 61.8-66.5 ได้รับเกียรติบัตรใบไม้เขียว จ้านวน 4 ใบ 

มากกว่าร้อยละ 66.5 ได้รับเกียรติบัตรใบไม้เขียว จ้านวน 5 ใบ 

   จากความส้าเร็จที่ผ่านมาของ มูลนิธิใบไม้เขียวในการสร้างมาตรฐานการจัดการด้าน
สิ่งแวดล้อมให้เป็นที่ยอมรับในกลุ่มผู้ประกอบการเหล่านั น เล็งเห็นถึงความส้าคัญและเริ่มหันมา
ตระหนักถึงการรับผิดชอบต่อการจัดการสิ่งแวดล้อมดังกล่าวอย่างจริงจัง  
  โครงการ ใบไม้เขียว นับเป็นจุดเริ่มต้นที่ดีของการด้าเนินงานมูลนิธิใบไม้เขียว ที่สร้าง
ปรากฏการณ์ของการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมให้บังเกิดเป็นรูปธรรม อย่างเด่นชัด โดย 79 โรงแรมทั่ว
ประเทศที่ได้รับเกียรติบัตรแห่งความส้าเร็จด้านการจัดการสิ่งแวดล้อมนั น จะเป็นตัวอย่างหนึ่งที่
ชี ให้เห็นว่า การร่วมมือกันยกระดับการจัดมาตรฐานด้านการรักษาสิ่งแวดล้อมของทุกองค์กรจะน้าพา
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ให้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวของไทยก้าวหน้าทัดเทียมกับนานาประเทศ และเป็นที่ยอมรับใน
ศักยภาพของการด้าเนินงานอย่างแท้จริง 
ที่มา โครงการใบไม้เขียว Copyright (c) 2009 Green Leaf Foundation, all rights reserved 
ตัวอย่างโรงแรมท่ีมีการด้าเนินธุรกิจที่เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 

Evason Hua Hin ตั งอยู่ชายหาดปากน ้าปราณ อ้าเภอปราณบุรี จ.ประจวบคีรีขันธ์  
ผู้วิจัยน้าเสนอรูปภาพและการจัดการด้านสิ่งแวดล้อมบางส่วนของโรงแรมแห่งนี  ซึ่งโรงแรมแห่งนี 
ได้รับรางวัลใบไม้เขียว ของโครงการใบไม้เขียว         
                                     ภาพโรงแรมเอวาซอน หัวหิน 

 
ภาพท่ี 2.1 ภาพเวบเพจของโรงแรมเอวาซอน หวัหิน  
      ภาพแสดงภายในห้องพักของโรงแรมเอวาซอน หัวหนิ  

 



74 
 

 
 

 
     ภาพที ่2.2 ภาพแสดงภายในห้องพกัของโรงแรมเอวาซอน หวัหิน    
 
                     ภาพแสดงการจัดการด้านสิ่งแวดล้อม ของโรงแรมเอวาซอน หัวหิน 

 
ภาพที่ 2.3 ภาพแสดงการจัดการด้านสิ่งแวดล้อม ของโรงแรมเอวาซอน หัวหิน 
                      ภาพแสดงหัวข้อความรับผิดชอบในด้านสิ่งแวดล้อม 

 
 
ภาพท่ี 2.4 ภาพแสดงหัวข้อความรับผิดชอบในด้านสิ่งแวดล้อม 
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         ภาพแสดงการรณรงคข์อความร่วมมืออนุรักษ์สิ่งแวดล้อม 

    
ภาพท่ี 2.5 ภาพแสดงการรณรงค์ขอความร่วมมืออนุรักษ์สิ่งแวดล้อม 
 มีการรณรงค ์ขอความร่วมมือเกี่ยวกับการบริการที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ผ่านโปสเตอร์ แผ่น

พับ การ์ดหรือสติ๊กเกอร์ในห้องพัก กระดาษเอกสาร หรือ นิทรรศการ 
     
           ภาพแสดงสภาพภายในโรงแรม 

 
ภาพท่ี 2.6 ภาพแสดงสภาพภายในโรงแรม 
 พืน้ท่ีสีเขียวมากกวา่ร้อยละ 30 ของพืน้ท่ีโรงแรม 
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                                  ภาพแสดงการคัดแยกขยะภายในโรงแรม  

 
ภาพท่ี 2.7 ภาพแสดงการคดัแยกขยะภายในโรงแรม 
 ลดการเกิดขยะ (Reduce) การน้าไปใช้ซ ้า (Reuse) และการคัดแยกเพ่ือน้ากลับไปใช้ใหม่ 

(Recycle)  
ที่มา Website : http://www.sixsenses.com/evason-resorts/hua-hin/destination และ จากฝ่าย
การพัฒนาอย่างยั่งยืน, เอวาซอนหัวหิน 

ผู้วิจัยขอยกอีกหนึ่งตัวอย่างโรงแรมที่มีนโยบายที่ชัดเจนที่เป็นมิตรสิ่งแวดล้อม  โรงแรมอมารี 
เกาะสมุยถือเป็นตัวอย่างที่ดีของโรงแรมท่ีเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ซึ่งทางโรงแรมได้ใส่นโยบายที่ชัดเจนไน
หน้าเวบไซต์ของทางโรงแรมท้าให้ลูกค้าที่เข้าพักได้เห็นนโยบายในด้านต่าง ๆ ที่ชัดเจน รวมถึงจูงใจให้
ลูกค้าที่จะเข้าได้ทราบว่าถ้าเข้าพักกับโรงแรมลูกค้าจะเป็นส่วนหนึ่งในการช่วยอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมด้วย
วิธีการจัดการของทางโรงแรมด้วยวิธีต่าง ๆ ตามด้านล่างที่ผู้วิจัยได้ยกมาเป็นตัวอย่าง ซึ่งได้ระบุแยกตาม
ด้านต่าง ๆ  
โรงแรม อมารี เกาะสมุย 
“โรงแรม อมารี เกาะสมุย” ตระหนักถึงถึงความจ้าเป็นที่จะต้องส่งเสริมความยั่งยืนของสิ่งแวดล้อมและ
ได้มีการพัฒนานโยบายที่จะปกป้องอนุรักษ์และส่งเสริมสภาพแวดล้อมทางธรรมชาติ  
โอกาสของแขกผู้เข้าพักที่จะมีส่วนร่วม 
โรงแรม อมารี เกาะสมุย อยากให้ท่านร่วมกับเราในการช่วยดูแลโลก โดยแขกที่เข้าพักสามารถมีส่วนร่วม
ได้โดยการแจ้งความประสงค์ที่จะใช้ผ้าปูเตียง และผ้าขนหนูซ ้า เพ่ือประหยัดน ้า แรงงาน และการใช้
สารเคมีในกระบวนการซักผ้า 
ความมุ่งม่ันของโรงแรม อมารี เกาะสมุย 
1 ด้านการอนุรักษ์พลังงาน 

1.1 ระบบไฟฟ้าในห้องพักท่ีควบคุมโดยระบบคีย์การ์ด 
1.2 การควบคุมชั่วโมงการท้างานของเครื่องปรับอากาศ และอุณหภูมิ เพ่ือประหยัดพลังงาน 
1.3 ท้าความสะอาดตะแกรงท่ออากาศและหน้ากากแอร์ทุก 6 เดือนเป็นอย่างน้อย 

http://www.sixsenses.com/evason-resorts/hua-hin/destination
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1.4 โปรแกรมการบ้ารุงรักษาเชิงป้องกันส้าหรับการท้าความสะอาดเครื่องปรับอากาศเพ่ือ
เพ่ิมประสิทธิภาพการใช้พลังงาน 

1.5 การติดตั งเครื่องมือควบคุมอุณหภูมิภายในห้องพักทุกห้อง 
1.6 ตู้เย็นในห้องพักแขกทุกห้องถูกตั งอุณหภูมิที่พอเหมาะ 
1.7 การติดตั งตัวควบคุมแรงดันไฟฟ้าและตัวควบคุมความต้องการเพื่อประหยัดพลังงาน 
1.8 การตั งเป้าในการลดค่าใช้จ่ายในการใช้ไฟฟ้า 
1.9 การติดตั งตัวตั งเวลาส้าหรับให้แสงสว่างและระบบไฟฟ้าอ่ืน ๆ 
1.10 ไฟฟ้าที่ให้แสงสว่างทั งหมดถูกหรี่ลงในช่วงกลางคืนและช่วงกลางวันที่ยังมีแสงสว่าง 
1.11 การท้าความสะอาดระบบไฟส่องสว่างทุกเดือน 
1.12 ไฟและตู้เย็นในห้องพักท่ีไม่มีผู้เข้าพักทุกห้องจะถูกปิด 
1.13 การเปลี่ยนกระเบื องหนาทึบให้เป็นกระเบื องโปร่งแสงเพ่ือประหยัดไฟในตอนกลางวัน 
1.14 น ้าร้อนในห้องพักแขกถูกผลิตจากระบบแลกเปลี่ยนความร้อน 
1.15 ช่วงเวลาการให้บริการในบางส่วน อาทิเช่น บริการซักรีด, สระว่ายน ้า ถูกจัดการและ

ปรับเปลี่ยนเวลาเพื่อลดการใช้ 
1.16 ติดตั งฉนวนใต้หลังคาอาคารเพ่ือลดความร้อน 
1.17 มาตรการประหยัดพลังงานถูกน้ามาใช้ในส่วนการจัดการภายใน 

2. ด้านการอนุรักษ์น ้า 
2.1 ลดระดับคลอรีนให้เหลือเพียง10% 
2.2 น ้าและอ่างน ้าจากุซซี่จะถูกปิดเมื่อไม่มีการใช้ 
2.3 การติดตั งก๊อกน ้าแบบประหยัดน ้า 
2.4 การลดปริมาณการใช้น ้าส้าหรับท้าความสะอาดห้องน ้าและพื นที่อ่ืน ๆ 
2.5 การตรวจสอบการรั่วไหลของน ้าอย่างสม่้าเสมอ 
2.6 การติดตั งก๊อกน ้าแบบประหยัดน ้าทั งในห้องพักและพื นที่สาธารณะของโรงแรม 
2.7 การจ้ากัดการใช้เครื่องล้างจานให้ใช้งานเมื่อมีภาชนะบรรจุเต็มเท่านั น 
2.8 รณรงค์ให้พนักงานหลีกเลี่ยงการเปิดก๊อกน ้าขณะล้างอาหาร 
2.9 การท้าบันทึกการใช้น ้าเป็นประจ้าทุกวัน )ควบคุมการใช้น ้าประจ้าวัน(  
2.10 การแจ้งระดับการใช้น ้าให้พนักงานทราบ โดยเฉพาะในฤดูร้อน 
2.11 การเลือกปลูกต้นไม้ที่ต้องการน ้าในระดับปานกลาง 
2.12 รดน ้าสวนในตอนเช้าและเย็นเท่านั นเพื่อป้องการการระเหยของน ้าในช่วงที่ร้อนที่สุด

ของวัน 
2.13 ขวดพลาสติกใส่ในถังชักโครกเพ่ือการประหยัดน ้า 
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3. ด้านการจัดการของเสีย 
3.1  น ้าเสีย,น ้าจากการอาบน ้า, น ้าที่ใช้ในการท้าความสะอาด, น ้าจากห้องน ้า,  น ้าจากสระ

ว่ายน ้า และน ้าในบ่อเลี ยง และอ่ืน ๆจะเข้าสู่กระบวนการบ้าบัดน ้าเสียก่อนปล่อยทิ งลงสู่สิ่งแวดล้อม 
3.2  การใช้จุลินทรีย์ )แบคทีเรีย( ส้าหรับระบบบ้าบัดน ้าเสีย  
3.3  ขยะทั งหมดถูกคัดแยกอย่างเหมาะสมตามประเภทขยะเปียก ขยะแห้ง แก้ว พลาสติกท่ี

เป็นอันตราย ผงซักฟอก, สารเคมี ฯลฯ 
3.4  การรณรงค์ไม่ให้ทิ งขวดแก้ว เพ่ือเพ่ิมปริมาณขวดแก้วในการน้าไปรีไซเคิล 
3.5  การบริจาคอาหารเหลือ 
3.6  ใบไม้แห้งถูกน้าไปใช้เป็นปุ๋ย 

4. ด้านอนุรักษค์ุณภาพสิ่งแวดล้อม 
4.1 โรงแรมถูกสร้างพื นที่เปิดโล่งจ้านวนมาก (ทางเดิน, ล็อบบี , ห้องอาหาร) เพ่ือลดการใช้

เครื่องปรับอากาศและช่วยเพิ่มการไหลเวียนของอากาศบริสุทธิ์ด้วยพื นที่สีเขียวที่มีอยู่หลายจุด 
4.2 การติดตั งเครื่องกรองอากาศในห้องพัก 
4.3 การจัดฝึกอบรมพนักงานในการซักรีดและรณรงค์ให้รีสอร์ทของเรามีความรับผิดชอบต่อ

สิ่งแวดล้อม 
4.4 การแยกชั นปลอดบุหรี่และสูบบุหรี่ 
4.5 โรงแรมถูกสร้างด้วยพื นที่เปิดโล่งจ้านวนมาก 

5. ด้านผลิตภัณฑ์เคมี 
5.1 ระบบควบคุมส้าหรับการใช้สารเคมี 
5.2 การใช้ผลิตภัณฑ์ท้าความสะอาดที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมและผลิตภัณฑ์เคมีเป็นมิตรกับ

สิ่งแวดล้อมเท่านั น 
5.3 การซักมือส้าหรับบริการการซักผ้าเร่งด่วน 
5.4 การใช้น ้ายาซักผ้า, น ้ายาท้าความสะอาดพื น และปุ๋ยที่ท้าจากวัตถุดิบธรรมชาติที่สามารถ

ย่อยสลายได้ 
5.5 การใช้ผลไม้ ผัก และดอกไม้สด ที่ปลอดสารเคมี 
5.6 ไม่มีการใช้สารเคมีในการเพาะปลูกของต้นไม้และดอกไม้ในโรงแรม 

6. ด้านการรีไซเคิล 
6.1 การแยกและการขายขวดกระดาษแข็งและน ้ามันพืชให้กับ บริษัท รีไซเคิล 
6.2 การน้าสบู่ของแขกท่ีเหลือใช้กลับมาใช้ซ ้าในการซักผ้าขาว 
6.3 การน้าดอกไม้มาใช้ซ ้าเท่าท่ีจะสามารถท้าได้ 
6.4 การน้าคีย์การ์ดโรงแรมกลับมาใช้ซ ้า 
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6.5 การจ้าหน่ายอาหารเหลือให้เป็นอาหารสัตว์ 
6.6 การน้าน ้ามันจากการท้าอาหารมาแปรรูปแล้วน้ากลับมาใช้ใหม่ 
6.7 การใช้กระดาษมีระบบการน้ากลับมาใช้ซ ้า และการแปรรูป 
6.8 การรีไซเคิล อลูมีเนียม พลาสติก และกระดาษ 

7. ด้านการจัดซื อ 
7.1 การซื อและการให้บริการผลิตภัณฑ์และบริการซึ่งมีผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อมน้อยที่สุด  

ซื อสินค้าในท้องถิ่นและตามฤดูกาลเพ่ือลดความต้องการการขนส่งและผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม 
7.2 การใช้กระดาษแทนโฟมส้าหรับการตกแต่งที่จัดเลี ยง 
7.3 การขอความร่วมมือจากซัพพลายเออร์ที่จะใช้ภาชนะประเภทอ่ืนแทนถุงพลาสติกหรือน้า

ถุงพลาสติกกลับมาใช้ซ ้าและหลีกเลี่ยงภาชนะโฟม 
8. ด้านวิศวกรรม 

8.1 ระบบบริหารจัดการพลังงานในอาคารแบบอัตโนมัติ (BAS) และการควบคุมความ
ต้องการใช้ในการควบคุมระบบไฟฟ้าในโรงแรม 

8.2 การรณรงค์ให้แผนกวิศวกรรมประหยัดค่าใช้จ่ายและพลังงานในทุกโครงงาน 
8.3 ยกเลิกการใช้เครื่องดับเพลิงฮาลอนเพ่ือลดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม 
8.4 การเปลี่ยนระบบท้าความเย็นจาก F11 เพ่ือเป็น F134 เพ่ือลดผลกระทบภาวะโลกร้อน 

9. กิจกรรมด้านสิ่งแวดล้อม 
9.1 จัดกิจกรรมและส่งเสริมให้ชุมชนท้องถิ่น แขก และพนักงานช่วยรักษาและปกป้อง

สิ่งแวดล้อม 
9.2 การบริจาคอาหารและของขวัญแก่เด็กผู้ด้อยโอกาสเนื่องในวันครบรอบของโรงแรมและ

ในโอกาสอื่น ๆ เป็นประจ้าทุกปี 
9.3 จัดวันท้าความสะอาดประจ้าเดือน รวมถึงท้าความสะอาดในชุมชนใกล้เคียง 
9.4 การบริจาคเลือด 
9.5 การส่งเสริมกิจกรรมของชุมชนหรือองค์กรอ่ืน 
9.6 การท้าความสะอาดชายหาด หรือถนนหน้าโรงแรมเป็นประจ้า 

10. ด้านส้านักงาน 
10.1  พนักงานใช้กระดาษและซองรีไซเคิล 
10.2  พนักงานใช้หลอดประหยัดไฟ 
10.3  พนักงานร่วมใช้คอมพิวเตอร์แทนที่จะมีเป็นของตัวเอง 
10.4  พนักงานใช้คอมพิวเตอร์และอีเมล์เท่าที่จะท้าได้เพ่ือลดการใช้กระดาษ 
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10.5  สนับสนุนโครงการสีเขียวทุกโครงการอย่างแข็งขันและสร้างตัวอย่างที่ดีให้แก่พนักงาน
ทุกคน 

10.6 พนักงานลดการพิมพ์งานและการท้าส้าเนาเอกสาร 
10.7 รณรงค์ให้พนักงานปิดหน้าต่างและประตูขณะที่มีการใช้เครื่องปรับอากาศ 
10.8 รณรงค์ให้พนักงานปิดเครื่องปรับอากาศ ไฟ และอุปกรณ์ไฟฟ้า หลังออกจากส้านักงาน 
10.9 รณรงค์ให้ปิดจอคอมพิวเตอร์หลังเลิกงานและระหว่างพักรับประทานอาหารกลางวัน 

11. ด้านการฝึกอบรมพนักงาน 
11.1  จัดการฝึกอบรมพนักงานในเรื่องการอนุรักษ์พลังงาน เช่น การปิดไฟ คอมพิวเตอร์ น ้า 

และ อุปกรณ์ไฟฟ้าอ่ืน ๆ เครื่องปรับอากาศ 
11.2 โปรแกรมการฝึกอบรมเพ่ือให้ความรู้แก่พนักงานเกี่ยวกับโครงการเป็นมิตรกับ

สิ่งแวดล้อม 
11.3 จัดการประชุมเป็นประจ้ากับพนักงานเพ่ือส่งเสริมให้พนักงานตระหนักและด้าเนินการ

ลดพลังงานและรับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม 
ที่มา เวบไซต์โรงแรม อามารี สมุย (https://th.amari.com/koh-samui/green.aspx) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://th.amari.com/koh-samui/green.aspx
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ประวัติผู้วิจัย    
 

ชื่อ – สกุล ทัศณีย ์สินธูพิจารณ์ 
วัน เดือน ปีเกิด 25 มกราคม พ.ศ. 2520 
สถานที่เกิด จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 
ที่อยู่ปัจจุบัน 154 หมู่ 5 ต.ปากน ้าปราณ อ.ปราณบุรี จ.ประจวบคีรีขันธ์ 
สถานที่ท้างาน บริษัท ปราณบุรี บีช รีสอร์ท จ้ากัด 
ประวัติการศึกษา  
 พ.ศ. 2535 - 2537 ประกาศนียบัตรวิชาชีพ  

วิทยาลัยพาณิชยการเชตุพน กรุงเทพมหานคร 
 พ.ศ. 2538 - 2542 ปริญญาตร ีศิลปศาสตร์บัณฑิต 

สาขา การบริหารธุรกิจ แขนงวิชาการบัญชี   
มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต กรุงเทพมหานคร  

ประสบการณ์ท้างาน  
 พ.ศ. 2548 - 2550 ต้าแหน่ง ผู้ช่วยสมุห์บัญชี 

บริษัท โอเวนเดล จ้ากัด / โรงแรมเอวาซอน หัวหิน 
 พ.ศ. 2550 - 2553 ต้าแหน่ง สมุห์บัญชี  

บริษัท โอเวนเดล จ้ากัด / โรงแรมเอวาซอน หัวหิน 
 พ.ศ. 2553 - 2556 ต้าแหน่ง ผู้ช่วยผู้อ้านวยการฝ่ายบัญชีและการเงิน 

บริษัท โอเวนเดล จ้ากัด / โรงแรมเอวาซอน หัวหิน 
 พ.ศ. 2556 - 2557 ต้าแหน่ง ผู้ช่วยผู้อ้านวยการฝ่ายบัญชีและการเงิน 

บริษัท ฮอนเนอร์ บิสซิเนส จ้ากัด/ โรงแรมเชอราตันหัวหิน รีสอร์ท
แอนด์ สปา และ โรงแรมเชอราตันหัวหิน ปราณบุรี วิลล่า 

 พ.ศ. 2557 – ปัจจุบัน ต้าแหน่ง ผู้อ้านวยการฝ่ายบัญชีและการเงิน 
บริษัท ปราณบุรี บีช รีสอร์ท จ้ากัด/โรงแรม เอวาซอน หัวหิน 

 


