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 การวิจยัคร้ังนีมี้ความมุงหมายเพือ่ศึกษา สวนประสมทางการตลาดบริการและการบริหาร
ประสบการณของลูกคาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจและความภักดีของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต กลุมตวัอยางที่ใชในการวจิัยคร้ังนี้คอื ลกูคาชาวตางชาติที่เขาพักหรือเคยเขาพักในกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะห ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที     
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธอยางงายของเพียรสัน  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา  
 ลูกคาท่ีมีลักษณะทางประชากรศาสตร ดานเพศ แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอสนิคาและ
บริการในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทียบกบัโรงแรมอื่นแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิ
ระดับ .05   
 สวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคาและดานลักษณะทาง
กายภาพ มีความสัมพันธกบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต      
ในระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01  
 สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานสถานที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานบคุลากร และ
ดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพนัธกับความพงึพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต ในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 การบริหารประสบการณของลูกคา ประกอบดวย การวิเคราะหประสบการณของลูกคา           
การออกแบบประสบการณ การออกแบบจุดติดตอกับลูกคา และการสรางนวัตกรรมอยางตอเนื่อง         
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ในระดับ  
ปานกลาง ทศิทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01  
 การบริหารประสบการณของลูกคา  ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคามีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตในระดบัตํ่า ทศิทางเดียวกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิท่ีระดับ .01 
 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคามีความสัมพันธกบัความภักดีของลกูคาตอกลุมโรงแรม  
แกรนดเซนเตอรพอยต ในระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01  
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 This research aimed to study the service marketing mix and management of customer 
experience related tocustomer satisfaction with and customer loyalty to Grande Centre Point 
Hotels group. The sample consisted of four hundredforeign customers who stayed at the Grand 
Center Point. The questionnaire was constructed and used as the data collection tool. The data 
was statisticallyanalyzedusing percentage, mean, and standard deviation and statistical 
hypothesis testing employed a t-test, one way analysis of variance and Pearson product 
moment correlation coefficient. 
 The results of hypotheses testing are as follows: 
 The customers of different genders had a higher level of satisfaction withhotel services 
than the other hotel at a statistically significantlevelof.05 
 The service marketing mix ofproduct, price and physical evidence were combined to 
establishcustomer satisfaction levels in Grande Centre Point hotels groupat a statistically 
significantlevelof.01. 
 The service marketing mix in term of place, promotion, people and process correlated 
with overall levels ofcustomer satisfaction with Grande Centre Point hotel group, in one 
direction and at the lowest level, with a statistically significantlevel of.01 
 The management of customer experience consisted of the experience analysis, of the 
customer determining the structure their experience, an experience in term of hotel and front 
office design and the innovative creationthat result in highlevel 5 ofcustomer satisfaction with 
Grande Centre Point hotel group in one direction, at neutral levels and with a statistically 
significantlevelof.01. 
 The administration of customerexperience determines the structure of their experience 
and was relatedto overall level 5 of customer satisfaction with the Grande Centre Point hotel 
group in one direction, at the lowest levels and with astatistical significance of .01  
 The overall level of customer satisfaction was relatedto customer loyalty at Grande 
Centre Point hotel group in one direction, at neutral levels and with astatistical significance of .01  



ประกาศคุณูปการ 
 

 ปริญญานิพนธนี้สําเร็จไดนัน้ เนือ่งจากความอนุเคราะหของ ดร.อัจฉรียา ศักดิ์นรงค อาจารย       
ท่ีปรึกษาปริญญานิพนธ ท่ีกรุณาใหความรู คําแนะนํา ตลอดจนการตรวจสอบ ปรบัปรุงและแกไข
ขอบกพรองตางๆ ตั้งแตดําเนินการ จนถงึทําใหงานวิจยันี้เสร็จสิ้นเปนที่เรียบรอย ผูวิจยัรูสึกซาบซึ้ง        
ในความกรุณา และขอบพระคุณอยางสูงไว ณ. ที่นี้ดวย 
 ขอขอบพระคณุรองศาสตราจารย ดร.ณักษ กลุิสร และดร.ณัฐยา ประดิษฐสวุรรณ ที่ใหความ
อนุเคราะหในการเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถามในครั้งนี้ และขอขอบพระคุณคณะกรรมการ
สอบทุกทานทีเ่สียสละเวลาอันมีคาเพือ่ใหคําเสนอแนะตางๆ ที่ทําใหปริญญานิพนธฉบบัน้ีสมบูรณมาก
ยิ่งขึ้น 
 ขอขอบพระคุณ คุณสมชาย มีศรี ผูจัดการทั่วไปของโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตเทอมินัล 21  
คุณนภธาฎา พัชรกติติธร ผูจัดการทัว่ไปของโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตเพลนิจิตและคณะผูบริหาร
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตทุกทาน ท่ีใหคําปรึกษาและกรุณาใหเก็บแบบสอบถาม เกี่ยวกับ
งานวิจัยในครัง้นี้ใหสําเร็จลลุวงไปดวยดี 
 ขอบพระคุณคณาจารยที่ใหความรูและประสบการณที่ดแีกผูวจิัย และขอบคุณเจาหนาที่โครงการ
บริหารธุรกจิ คณะสังคมศาสตรและบัณฑติวทิยาลัยทุกทานที่ชวยประสานงานและอํานวยความสะดวก
ตางๆ ตลอดระยะเวลาทีศ่ึกษา 
 กราบขอบพระคุณ คุณพอ คุณแม สมาชกิในครอบครวั ที่ใหการสนบัสนุน และใหกาํลังใจยาม
ทอแท จนผูวจิัยมีความมุมานะพยายาม และขอบคุณเพือ่นๆนิสติ M.B.A. สาขาวิชาการตลาด รุน 16 
(นอกเวลาราชการ) ทุกทานสําหรับความชวยเหลอื ความมีนํ้าใจ และกําลังใจ ท่ีคอยหวงใยผูวจิยัเสมอมา 
จนทําใหผูวจิยัประสบความสําเร็จในครัง้นี้ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

  
ภูมิหลัง 
 ปจจุบันธุรกิจโรงแรมเขามามีบทบาทตอการทองเที่ยวของประเทศไทยและมีความสําคัญ
กับภาวะเศรษฐกิจคอนขางมาก สงผลใหเกดิการแขงขันในธุรกิจโรงแรมคอนขางสูง ดังน้ันการพฒันา
และการปรับปรุงโรงแรมในสวนตางๆ จึงเปนสวนสําคัญที่จะทําใหธุรกิจของโรงแรมเติบโตอยาง
ตอเน่ือง รวมถึงมีศักยภาพเพียงพอในการแขงขัน สอดคลองกับการบริหารงานของธุรกิจโรงแรม    
ที่มีหลากหลาย การดําเนินงานภายใตระบบการบริหารงานที่เปนเครือขาย (Chain Hotel) ก็เปน  
อีกระบบหนึ่งที่ธุรกิจโรงแรมนิยมใช ทั้งโรงแรมที่ใชระบบเครือขายตางชาตเิขามาบริหารจัดการ เชน 
เครือขายอินเตอรเนชั่นแนลโฮเตลกรุป (IHG) เครือขายสตารวูด (Starwood) เครือขายแอคคอร 
(Accor) เปนตน สําหรับโรงแรมเครือขายของประเทศไทยนั้นก็มีหลากหลายที่ไดรับการยอมรับจาก
นักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ เชนกลุมอมารี กลุมเซนทารา และกลุมเซนเตอรพอยต 
เปนตน โดยสิง่ที่ทําใหเครือขายโรงแรมในประเทศไทย ไดรับการยอมรับในระดับสากลนั้น คือการ
บริการที่แตกตางและการบริการอยางมีเอกลักษณความเปนไทย 
 ในชวงของการนับถอยหลังสูการเปดประชาคมเศรษฐกจิอาเซียนในปลายป 2558 จะมี
นักทองเที่ยวและผูเดินทางสัญชาติอาเซียนเดินทางทองเที่ยวประเทศไทยเพิ่มสูงขึ้น รวมถึงยัง
เอ้ืออํานวยใหการลงทุนธุรกิจโรงแรมโดยผูลงทุนจากประเทศสมาชิกอาเซียนเปนไปไดสะดวกขึ้น 
ในขณะที่ ประเทศไทยยังคงเปนเปาหมายในการลงทุนดานธุรกิจโรงแรมที่สําคัญของภูมิภาค 
เครือขายกลุมโรงแรม เซนเตอรพอยต ซึง่อยูในกลุมเครือขายของคนไทย มีบทบาทและการดําเนิน
ธุรกิจที่นาสนใจเนื่องจากมีการปรับตวั รวมไปถึงการวางแผนกลยุทธ เพ่ือใหธุรกิจดําเนินอยูไดแมวา
จะเกิดโรงแรมใหมๆขึ้นมาเปนคูแขงขันตลอดเวลาจากการพัฒนาทางดานกลยุทธของกลุมเซนเตอร
พอยต จะเห็นไดวา ทุกๆทําเลที่ตั้งของทุกอาคารจะตั้งอยูในแหลงที่ติดเมืองและใกลกับรถไฟฟา 
รถไฟใตดิน เพ่ือความสะดวกสบายกบัการเดินทางและใชชวีติในเมืองระหวางที่ตองมาพักอาศัยอยู
ในประเทศไทย อีกทั้งมีราคาที่สามารถปรบัยืดหยุนใหเหมาะกับงบประมาณของผูเขาพัก พรอมกับ 
มีการทํารายการสงเสริมการตลาดมากขึน้ เน่ืองจากในปจจุบันมีโรงแรมระดับ 5 ดาวเกิดขึ้นมากมาย
ในชวงระยะ ไมกี่ปที่ผานมา ทําใหกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอพอยต มีการพัฒนาในดานของการ
บริการของพนักงานและคณุภาพ เพ่ือใหมีความพรอมที่จะเขาแขงขันกับโรงแรมระดับ 5 ดาวในกลุม
เครือขายตางชาติ เพ่ือใหชือ่เสียงของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต กาวไปสูระดับนานาชาติ 
เพ่ือใหสอดคลองและตอบรบักับ AEC ทีก่ําลังจะเกิดขึน้ภายในป 2558 
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 โดยรวมแลวความรูสึกของลกูคา เปนสิง่ทีพั่ฒนาขึน้ มาไดเองในความคิดคํานึงของลกูคา 
โดยไมตองอาศัยความพยายามของนักการตลาด แตโอกาสที่จะเกิดความรูสึกไมดีที่สงผลตอ 
ประสบการณของลูกคามีความเปนไปไดสูง เน่ืองจากความรูสึกของลูกคาเปนสิ่งที่ซับซอน ในชวง
เวลาหนึ่งๆ ลกูคาอาจมีความรูสึกหลากหลายปะปนกัน และความรูสกึของลูกคายังเปลี่ยนแปลงได
ตลอดเวลา การบริหารประสบการณลูกคาดวยการวางแผน และการออกแบบจุดติดตอเพื่อสราง
ความรูสึกบางอยางในทิศทางที่สนับสนุนตราสินคาจึงเปนสิ่งจําเปน การบริหารประสบการณลูกคา 
คือการวิเคราะหประสบการณของลูกคา การกําหนดโครงสรางประสบการณของลูกคา โดยทําหนาที่
สื่อสารเพื่อตอกย้ําวาองคกรมีจุดเดนในดานใด ทั้งการวางแผนและออกแบบประสบการณที่มีตอสินคา
เพ่ือสรางความรูสึกที่มีตอตวัสินคา การออกแบบจุดสินคาเพื่อเชื่อมโยงใหลูกคาเกดิประสบการณ
ตั้งแตกอนการซื้อ รวมไปถงึการสรางนวตักรรมอยางตอเน่ือง 
 จากเหตุผลดังกลาว ทําใหผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาสวนประสมทางการตลาดบริการ
และการบริหารประสบการณลูกคาที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาและความภักดีของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ือนําไปเปนแนวทางในการพัฒนากลยุทธการตลาดและการวางแผน 
การบริหารประสบการณลูกคาเพื่อสรางความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาใหเพ่ิมมากขึ้นตอไป
ในอนาคต 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา
รายไดตอเดือน สัญชาติ อาชีพ ที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาทีม่าเขาพักในกลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต 
 2. เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดบรกิาร กับความพึงพอใจ
ของลูกคา ที่มาเขาพักในกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 3. เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธระหวางการบริหารประสบการณลูกคากับความพึงพอใจของ
ลูกคา ที่มาเขาพักในกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับความภักดีของลูกคาที่มา
เขาพักในกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 
ความสําคญัของการวิจัย 
 1. เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุง คุณภาพและบริการของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
ใหตรงกับความตองการของลูกคาที่มาเขาพัก 
 2. เพ่ือเปนแนวทางสาํหรบัผูบริหารที่จะนําผลการวิจัย ไปใชในการวางแผน ปรบัปรงุ แกไข 
และพัฒนาในดาน การบริหารงานเพื่อการบริการที่ดี ตอไปในอนาคต 
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 3. เพ่ือเปนแนวทาง สําหรับการสรางความไดเปรียบของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
ที่มีตอกลุมโรงแรมคูแขง ทัง้ในเรื่องของกลยุทธ การบริหารและการบริการ 
 4. เพ่ือเปนแนวทางสําหรบัผูที่มีความสนใจศึกษาและวิจัยดานอ่ืนๆ เกี่ยวกบักลุมโรงแรม 
แกรนดเซนเตอรพอยต 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

ขอบเขตของการวิจัยในครัง้นี้ เพ่ือศึกษาสวนประสมทางการตลาดบริการและการบริหาร
ประสบการณของลูกคาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจและความภักดีของลูกคากลุมโรงแรม   
แกรนดเซนเตอรพอยต ซึ่งมีโรงแรมในเครือจํานวน 3 แหง ไดแก โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
เทอมินัล 21, โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพลินจิต และ โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ราชดาํริ  

 
ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 ประชากรทีใ่ชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ลูกคาชาวตางชาติ ที่เขาพักหรือเคยเขาพักในกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน แตอางอิงจากฐานขอมูล      
ป 2558 เพ่ือใชในการแบงสดัสวน รวมทั้งสิ้น 250,502 คน โดยมีจํานวนของผูเขาพกัแตละโรงแรม
ดังน้ี 
 

1. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เทอมินัล 21 มีผูเขาพักทั้งหมด 59,507 คน  
2. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพลินจิต มีผูเขาพักทั้งหมด 69,782 คน  
3. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ราชดําริ มีผูเขาพักทั้งหมด 121,213 คน  

 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ลูกคาชาวตางชาติ ที่เขาพักหรือเคยเขาพักในกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ซึง่ไมทราบจํานวนประชากรทีแ่นนอน ดังน้ันจึงใชสตูรการคํานวณหา
ขนาดกลุมตวัอยาง จากวธิคีํานวณดวยสตูรของ Taro Yamane (1973) โดยยอมใหมีความคลาดเคลื่อน
ไดรอยละ 5 โดยกําหนดระดับความเชื่อม่ันที่ 95% คาความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยาง 5% 
ดังน้ันจะไดกลุมตวัอยางในการทําวจัิยครัง้นี้เทากับ 399.36 หรือ 400 ตัวอยาง  
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วิธีการสุมตัวอยาง 
ขั้นที่  1 การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  ดวยการเจาะจงเก็บลูกคาที่

ของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ทัง้ 3 แหงไดแก โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เทอมินัล 21, 
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพลินจิต และ โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ราชดาํริ  

ขั้นที่ 2 การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quata Sampling) โดยแบงการเก็บขอมูลตามสัดสวน
ของผูเขาพักซึ่งพิจารณาจากจํานวนผูเขาพักของโรงแรมแตละแหงดังนี้ 

  2.1 โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เทอมนิัล 21 ผูเขาพักจํานวน 59,507 คน       
คิดเปนสัดสวนรอยละ 24 เปอรเซ็นต ทําการเก็บขอมูล จํานวน 96 ชดุ 

 2.2 โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพลินจิต ผูเขาพักจํานวน 69,782 คน คิดเปน
สัดสวนรอยละ 28 เปอรเซ็นต ทําการเกบ็ขอมูล จํานวน 112 ชุด 

  2.3 โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ราชดาํริ ผูเขาพักจํานวน 121,213 คน คิดเปน
สัดสวนรอยละ 48 เปอรเซ็นต ทําการเกบ็ขอมูล จํานวน 192 ชุด 

ขั้นที่ 3 การสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) เปนการเก็บกลุมลูกคาที่
ไมไดเฉพาะเจาะจงวาเปนใคร ที่เขามาพกัที่โรงแรม โดยเลือกเก็บกบักลุมลูกคาทีส่ะดวกจะใหขอมูล 
จนครบจํานวน 400 ตวัอยาง 

 
ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)  
1.1 ขอมูลสวนบุคคล 

1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

  1.1.2 อายุ 
   1.1.2.1 อายุ 15 – 24 ป 
   1.1.2.2 อายุ 25 – 34 ป 
   1.1.2.3 อายุ 35 – 44 ป 
   1.1.2.4 อายุ 45 – 54 ป 
   1.1.2.5 อายุ 55 ปขึ้นไป 
  1.1.3 สถานภาพ 
   1.1.3.1 โสด 
   1.1.3.2 สมรส/อยูดวยกัน 
   1.1.3.3 หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 
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  1.1.4 ระดับการศึกษา 
   1.1.4.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 
   1.1.4.2 ปริญญาตรี 
   1.1.4.3 สูงกวาปริญญาตรี 
  1.1.5 รายไดตอเดือน 
   1.1.5.1 ต่ํากวาหรือเทากับ $ 500 
   1.1.5.2 $ 501-1,000 
   1.1.5.3 $ 1,001-1,500 
   1.1.5.4 $ 1,501-2,000 
   1.1.5.5 $ 2,001 ขึ้นไป 
  1.1.6 สัญชาต ิ(โปรดระบุ)………………….. 
  1.1.7 อาชีพ 
   1.1.7.1 นิสิต/นักศึกษา 
   1.1.7.2 ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
   1.1.7.3 พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง 
   1.1.7.4 ประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 
   1.1.7.5 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………….. 
 1.2 สวนประสมทางการตลาดบริการ 
  1.2.1 ดานผลิตภัณฑ (Product) 
  1.2.2 ดานราคา (Price) 
  1.2.3 ดานสถานที่ตั้ง (Place) 
  1.2.4 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
  1.2.5 ดานบุคลากร (People) 

1.2.6 ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
1.2.7 ดานกระบวนการใหบริการ (Process) 

1.3 การบริหารประสบการณของลูกคา  
 1.3.1. การวิเคราะหประสบการณของลูกคา 
 1.3.2. การกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา 
 1.3.3. การออกแบบประสบการณ 
 1.3.4. การออกแบบจุดติดตอกับลูกคา 
 1.3.5. การสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง 

 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 
2.1 ความพึงพอใจของลกูคา  
2.2 ความภักดีของลูกคา  
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นิยามศัพทเฉพาะ  
 1. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต หมายถึง สถานที่ประกอบการเชิงการคาที่นักธรุกิจ

ตั้งขึ้น เพ่ือบริการผูเดินทางในเรื่องของทีพั่กอาศัย อาหาร และบริการอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของกับการพัก
อาศัยและเดินทาง ซึ่งในกลุมของโรงแรมเซนเตอรพอยต มีทั้งหมด 9 โรงแรมดวยกัน แตที่แบงเปน
โรงแรมในกลุมแกรนด ระดับ 5 ดาวมีทั้งหมด 3 โรงแรม ไดแก โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
เทอมินัล 21, โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพลินจิต และ โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ราชดาํริ  

 2. ลูกคา หมายถึง ชาวตางชาติผูมาพกัหรือเคยเขาพักที่กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต  
 3. ความพึงพอใจ หมายถึง การวัดระดับความรูสึกของลูกคา ความประทับใจ หรือ ความ

คาดหวังของลูกคาหลังจากการที่ไดมาเขาพักที่กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ซึ่งสินคาและ
บริการในภาพรวมไดรับจากโรงแรมตรงความคาดหวงัและคุมคากบัเงินมากกวาเม่ือเทียบกบัโรงแรม
อ่ืน 

  4. ความภักดี หมายถึง การที่ลูกคามีความรูสึกอันดีตอโรงแรมและการใหบริการของ โรงแรม
ในกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตและทําใหเกิดการกลับมาใชซ้ําอยางตอเน่ืองของลูกคาและมี
การแนะนําบอกตอใหเกิดการใชเพ่ิมมากขึ้น 

 5. สวนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ปจจัยที่ผูบริโภค ใชพิจารณาตัดสินใจ   
กอนการเลือกซื้อและใชบริการในรูปแบบของหองพัก หองประชุม และการบริการ ของกลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต 
  5.1 ดานผลิตภัณฑ หมายถึง การใหบรกิารในสวนของโรงแรม หองพัก หองประชุม 
ของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตมีความสะอาด สะดวกสบาย หองพักมีขนาดเหมาะสมกับ
การใชงาน มีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน หองพักมีระบบถายเทอากาศที่ดี มีอุณหภูมิที่เหมาะสม 
และหองน้ํามีอุปกรณที่ทันสมัย สะดวกสบาย 
  5.2 ดานราคา หมายถึง ราคาของ โรงแรม หองพัก หองประชุม และบริการ ของกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต มีราคาหองพักเหมาะสมกับทําเลที่ตัง้ สะดวกในการคมนาคมมีสิ่ง
อํานวยความสะดวกในหองพัก และมีความคุมคาเมือเทียบกับบริการที่ไดรับ 
  5.3 ดานสถานที่ตั้ง หมายถึง กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต โดยมี โรงแรม      
แกรนดเซนเตอรพอยตเทอมินัล 21, โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพลินจิต และ โรงแรมแกรนด  
เซนเตอรพอยต ราชดําริ มีความสะดวกในการเดินทาง ใกลสิ่งอํานวยความสะดวก หางสรรพสินคา 
สํานักงานและตั้งอยูใจกลางเมือง 
  5.4 ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง เครื่องมือสื่อสารเพื่อสรางความพึงพอใจตอ
โรงแรมและการบริการ เพ่ือจูงใจใหเกิดความตองการ เพ่ือสรางทัศนคติอันดี ตอกลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ ทั้งทางอินเตอรเนต นิตยสาร สื่อโทรทัศน และมีการให
สวนลดเมื่อจองผานอินเตอรเนต การจัดโปรโมชั่นในชวงเทศกาลตางๆ และมีการสะสมแตมเพ่ือแลก
รางวัลสําหรบัลูกคา 
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  5.5 ดานบุคลากร หมายถึง บุคลากรในสวนตางๆของโรงแรม และ พนักงานทั้งหมด
ของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ือทําหนาที่ใหบริการและอํานวยความสะดวก ใหกับลูกคา
ที่เขาพัก เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลกูคา ดวยการบริการที่สุภาพ รวดเร็ว ใหความชวยเหลอื 
เอาใจใส และสามารถใชภาษาอังกฤษไดเปนอยางดี 
  5.6 ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ภาพลักษณอันดีของกลุมโรงแรมแกรนด   
เซนเตอรพอยต จากการสรางคุณภาพโดยรวมและการแสดงใหเห็นถึงศักยภาพของการบริการ   
โดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได เชน บรรยากาศภายในโรงแรม ความสะอาด การแตงกาย  
ของพนักงาน การตกแตงโรงแรม รวมถึงสภาพแวดลอม ที่จะทําใหลูกคามีความเชื่อถือและเกิด
ความไววางใจตอการเขาพกัและการใชบริการ 
  5.7 ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง การดําเนินงานและวิธีการใหบริการแกลกูคา
ของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีผลตอ การใชบริการและความไววางใจของลูกคา เพ่ือให
เกิดความประทับใจเชน การบริการรักษาความปลอดภัย ระบบการลงทะเบียนเขาพัก การชําระ
คาบริการทีถ่กูตองรวดเรว็ และการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว 

 6. การบริหารประสบการณของลูกคา หมายถึง การบริหารลูกคาเชิงประสบการณ       
เปนการเพิ่มบทบาทหนาทีเ่พ่ิมมากขึ้น โดยหนาที่หลักคือการสรางความภักดีตอสนิคาและบริการ 
รวมถึงการดูแลเอาใจใสลูกคาอยางตอเน่ือง 

  6.1 การวิเคราะหประสบการณของลูกคา หมายถึง การวิเคราะหโลกประสบการณของ
ลูกคา ปญหาที่ลูกคาเคยเผชิญตั้งแตชวงกอนการซื้อหรือรับบริการ ระหวางการซือ้หรือการบริการ 
และหลังการซื้อหรือการบริการ เชนการจัดเก็บขอมูลของลูกคาอยางครบถวน การสอบถามและ
ดําเนินการตามตองการของลูกคาและการดูประวตัิการเขาพักในอดีตเพ่ือการบริการแกลูกคาในครัง้
ตอไป 

  6.2 การกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา หมายถึง เม่ือเขาโลกประสบการณของ
ลูกคาแลว ก็สามารถนํามาวเิคราะหเพ่ือสรางสัญญาคณุคาเพิ่มจากประสบการณ ซึ่งจะเปนตวับอก
วาเราจะมอบอะไรใหลูกคาผานประสบการณที่ไดมอบให เพ่ือกําหนดมาตรฐานของจุดใหบริการ 
จัดสรรบุคลากรและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา และสงมอบ
บริการแกลูกคาดวยความรวดเร็ว และมุงเนนการใหบรกิารที่ตรงกับความตองการของลูกคา และมี
สถานทีต่ั้งที่สะดวกสบายตอการเดินทางตรงกับความตองการของลกูคา 

  6.3 การออกแบบประสบการณ หมายถึง การสรางความรูสึกที่ดีตอตราสินคา ในแง
ของการประจักษแกสายตาและความรูสึก เพ่ือสรางประสบการณที่ดี โรงแรมมีการออกแบบตรา
สัญลักษณ ปายชื่อโรงแรมอยางสวยงาม การออกแบบเครื่องแตงกายของพนักงานและพนักงานมีใจ
รักการบริการและมีทศันคตทิี่ดีตอลูกคาและใหบริการดวยความเทาเทียม 

  6.4 การออกแบบจุดติดตอกับลูกคา หมายถึงจุดติดตอที่สามารถสรางความประทบัใจ 
โดยมุงหวังใหเกิดประสบการณที่ดี ความภักดีในตราสนิคาและบริการ พนักงานมีความรูและความ
เขาใจในการใหบริการ ใหความสําคัญเรื่องการใหขอมูลที่ถูกตอง พนักงานสามารถใหคําแนะนําและ
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ใหขอมูลที่ถูกตองในการสํารองหองพัก และมีอัธยาศัยที่ดี มีความเขาอกเขาใจ ตอบสนองตอ
ผูใชบริการ และมีการใชสื่อสังคมออนไลนเพ่ือเปนชองทางในการติดตอสื่อสาร แสดงความคิดเห็น
เพ่ือนํามาปรับปรุงการบริการ 

  6.5 การสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง หมายถึง การพัฒนาผลิตภัณฑใหม ที่ไมมีผูผลิต
รายใดนําออกสูตลาดมากอน สิ่งสินคาหรือบริการแบบใหมจะชวยใหลูกคามีความสะดวกสบายที่
เพ่ิมขึ้น มีระบบการลงทะเบยีนเขาพักและคืนหองพักที่ทันสมัย ชองทางการติดตอสื่อสารกับลกูคา
หลายชองทาง การนําอุปกรณที่ทันสมัยมาใชภายในโรงแรมและมีระบบรักษาความปลอดภัยขั้นสูง 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 สวนประสมทางการตลาดบริการและการบริหารประสบการณของลกูคาที่มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต (Grande Centre 
Point Hotels Group) 
 
                ตัวแปรอิสระ                               ตัวแปรตาม     

  
 
 
 
 
 
 
 
                                          
 

 
 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 
 
 

         ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ขอมูลสวนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา  
5. รายไดตอเดือน 
6. สัญชาติ 
7. อาชีพ 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ  
 
1.ดานผลิตภัณฑ  
2.ดานราคา  
3.ดานสถานที่ตั้ง 
4.ดานการสงเสริมการตลาด 
5.ดานบุคลากร 
6.ดานลักษณะทางกายภาพ  
7.ดานกระบวนการใหบริการ  

 
 
 
 
 
 
ความพึงพอใจของลูกคา 
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต (Grande Centre Point 
Hotels Group) 
 
 
 

การบริหารประสบการณของลูกคา  
 
1. การวิเคราะหประสบการณของลูกคา 
2. การกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา 
3. การออกแบบประสบการณ 
4. การออกแบบจุดติดตอกับลูกคา 
5. การสรางนวัตกรรมอยางตอเนื่อง 

 

 
ความภักดีของลูกคา 
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต (Grande Centre Point 
Hotels Group) 
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สมมติฐานของการวิจัย 
1. ลูกคาที่มีขอมูลสวนบคุคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได

ตอเดือน สัญชาติ และอาชพีที่แตกตางกนั มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
แตกตางกัน 

2. ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดบรกิาร ประกอบดวย ดานผลติภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับความ  
พึงพอใจโดยรวมตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 

3. ความคิดเหน็ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอการบริหารประสบการณ
ของลูกคา ประกอบดวย การวิเคราะหประสบการณของลูกคา การกําหนดโครงสรางประสบการณ
ลูกคา การออกแบบประสบการณ การออกแบบจุดติดตอกับลูกคา และการสรางนวัตกรรมอยาง
ตอเน่ือง มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 

4. ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคามีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคากลุมโรงแรม 
แกรนดเซนเตอรพอยต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
ในการวิจัยครัง้นี้ผูวิจัยไดคนควาเอกสารและงานวิจัยทีเ่กี่ยวของดังตอไปน้ี 

 1. แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะดานประชากรศาสตร 
  2. แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 3. แนวคิดเกี่ยวกับการบรหิารประสบการณลูกคา 
 4. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 5. แนวคิดเกี่ยวกับความภกัดีของการบริการ 
 6. แนวคิดเกี่ยวกับการจัดการโรงแรม 
 7. ประวัตขิองกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1. แนวคิดเก่ียวกับลักษณะดานประชากรศาสตร 
 พรทิพยสัมปตตะวนิช (2529: 312-316) ไดกลาวถึงลกัษณะของผูรบัสารโดยการวิเคราะห

ตามลักษณะทางประชากรศาสตรซึ่งแตละบุคลากรจะมีความแตกตางกันโดยที่มีความแตกตางนี้จะมี

อิทธิพลตอการสื่อสารไดซึ่งลักษณะทางประชากรศาสตรนี้จะประกอบดวย 

 1. อายุ (Age) การจะทําใหผูที่มีอายุตางกนัเปลี่ยนพฤตกิรรมนั้นมีความยากงายแตกตางกนั

ผูที่มีอายุมากก็จะเปลี่ยนแปลงไดยากกวาซึ่งการชักจูงจิตใจหรือโนมนาวจิตใจของคนนั้นจะยากขึ้น

ตามอายุของคนที่เพ่ิมขึ้น 

 2. เพศ (Sex) เพศชายและเพศหญิงมีความแตกตางกนัและพฤติกรรมเกี่ยวกับการสื่อสาร

ก็แตกตางกันดวยดังนั้นการสื่อสารจําเปนตองทราบวาทําการสื่อสารกับเพศชายหรือเพศหญิง 

 3. การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรที่สําคัญตอประสทิธิภาพของการสื่อสาร

ของผูรับสารโดยเชื่อวาการศึกษานั้นทําใหมีพฤติกรรมแตกตางกันออกไปโดยผูที่มีการศึกษาสงูจะมี

ความสนใจในเรื่องที่มีเหตุผลสนับสนุนทั้งนี้เพ่ือนํามาประกอบการตดัสินใจซื้อสินคา 

 4. ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายความรวมถึง

อาชีพรายไดเชื้อชาติและชาติพันธุตลอดจนภูมิหลังของครอบครัวโดยเชื่อวาฐานทางสังคมและ

เศรษฐกิจนั้นมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของตน 
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 อดุลย จาตุรงคกุล (2541: 38-39) กลาววา ลักษณะประชากรศาสตร รวมถึง อายุ เพศ 
วงจรชีวติของครอบครัว การศึกษา รายได เปนตน ลักษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาด
เพราะมันเกี่ยวพันกับอุปสงค (Demand) ในตวัสินคาทัง้หลาย การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร
ชี้ใหเห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหม และตลาดอื่นก็จะหมดไป หรือลดความสําคญัลง ลักษณะทาง
ประชากรศาสตรที่สําคัญมีดังนี้ 
 1. อายุ นักการตลาดตองคํานงึถึงความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงของประชากรในเรื่อง
ของอายุดวย 
 2. เพศ จํานวนสตรี (โสดหรือสมรส) ที่ทํางานนอกบานเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ นักการตลาด
ตองคํานึงถึงวาปจจุบันสตรีเปนผูซื้อรายใหญ ซึ่งที่แลวมาบุรุษจะเปนผูตัดสินใจซือ้ นอกจากนั้น
บทบาทของสตรีและบุรุษมีบางสวนที่ซ้ํากัน 
 3. วงจรชีวิตของครอบครัว ขั้นตอนแตละขั้นตอนของวงจรชีวิตครอบครัวเปนตวักําหนดที่
สําคัญของพฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวติครอบครวัแบงออกเปน 9 ขั้นตอน ซึ่งแตละขั้นตอนนัน้
จะมีพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน 
 4. การศึกษาและรายได การศึกษามีอิทธิพลตอรายไดเปนอยางมาก การรูวาจะเกิดอะไร
ขึ้นกับการศึกษาและรายไดเปนสิ่งสําคัญเพราะแบบแผนการใชจายขึน้อยูกับรายไดที่มี 

 ศิริวรรณ เสรรีัตน (2538: 41-42) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตรประกอบดวย อายุ 
เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครวั รายได อาชีพ การศึกษา เหลานี้เปนเกณฑที่นิยมใชใน
การแบงสวนตลาด ลักษณะทางประชากรศาสตรเปนลกัษณะที่สําคญัและสถติิทีว่ดัไดของประชากร
และชวยในการกําหนดตลาดเปาหมาย รวมทั้งงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน ตวัแปรทางดาน
ประชากรศาสตรที่สําคัญดังน้ี 

 1. อายุ เน่ืองจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสอนงความตองการของกลุมผูบริโภคที่มีอายุ
แตกตางกัน นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรทางประชากรศาสตรที่แตกตางของ 
สวนตลาด นักการตลาดไดคนควาความตองการของสวนตลาดสวนเล็ก (Niche Market) โดยมุง
ความสําคัญทีต่ลาดอายุสวนนั้น 

 2. เพศ เปนตวัแปรในการแบงสวนตลาดที่สําคัญเชนกนั นักการตลาดตองศึกษาตวัแปร
ตัวนี้อยางรอบคอบ เพราะในปจจุบันตวัแปรดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค  
การเปลี่ยนแปลงดังกลาวอาจมีสาเหตุจากการที่สตรีทาํงานมากขึ้น 

 3. ลักษณะครอบครัว ในอดีตจนถึงปจจุบันลักษณะครอบครัวเปนเปาหมายที่สําคัญของ
การใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญย่ิงขึ้นในสวนที่เกี่ยวกับหนวย
ผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะของบุคคลในครวัเรือนที่ใชสินคาหนึ่งและยังสนใจ
การพิจารณาลักษณะประชากรศาสตร และโครงสรางดานสื่อที่เกี่ยวของกับผูตัดสินใจในครวัเรือน
เพ่ือชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม 
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 4. รายได การศึกษาและอาชีพ เปนตัวแปรสําคัญในการกําหนดสวนของตลาด 
โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวย แตอยางไรก็ตาม ครอบครัวที่มีรายไดต่ํา  
จะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบงสวนตลาดโดยถอืเกณฑรายไดอยางเดียวก็คือ 
รายไดจะเปนตัวการชี้หรือไมมีความสามารถในการจายสินคา ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินคา   
ที่แทจริงอาจถือเกณฑรูปแบบการดํารงชวีิต รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมวารายไดจะเปนตัว
แปรที่ใชบอยมาก นักการตลาดสวนใหญจะโยงเกณฑรายไดรวมกับตัวแปรดานประชากรศาสตร
หรืออ่ืนๆ เพ่ือใหกําหนดตลาดเปาหมายไดชัดเจนยิ่งขึ้น เชน กลุมรายไดอาจจะเกี่ยวของกับเกณฑ
อายุและอาชีพรวมกัน ทั้งน้ี การศึกษา อาชีพ และรายได มีแนวโนมความสัมพันธกันอยางใกลชิดใน
ความสัมพันธเชิงเหตุและผล ในแตละระดับจะสามารถผลิตในราคาสงูและสวนใหญเปนกลุมที่มี
การศึกษาสูงดวย บุคคลทีมี่การศึกษาต่าํโอกาสที่จะหางานระดับสูงยาก จึงทําใหมีรายไดต่ํา 
เน่ืองจากความสัมพันธระหวาง 3 ลักษณะ คือ รายได การศึกษา และอาชีพ 

จากแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะดานประชากรศาสตรที่กลาวมาแลวขางตนผูวิจัยไดเลือกใช
แนวความคิดและลักษณะทางประชากรศาสตรของ พรทิพยสัมปตตะวนิช (2529: 312-316) ได
กลาวถึงลักษณะของผูรับสารโดยการวิเคราะหตามลกัษณะทางประชากรศาสตรซึ่งแตละบุคลากรจะ
มีความแตกตางกันโดยที่มีความแตกตางนี้จะมีอิทธิพลตอการสื่อสารไดเปนสิ่งที่ทาํใหผูบริโภค ที่มี 
พฤติกรรมเหมือนหรือคลายคลึงกัน อยูในกลุมเดียวกัน และมีความตองการที่แตกตางกัน ซึ่งลักษณะ
ทางประชากรศาสตรจะประกอบไปดวย อายุ เพศ การศึกษา ฐานะทางสังคม เศรษฐกิจ จะมีอิทธิพล
ที่ทําใหความตองการแตกตางกัน 
 

2. แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ความหมายของสวนประสมทางการตลาดบริการ(Marketing Mix) 
ศิริวรรณ เสรรีัตน และคณะ (2546: 53) ไดใหความหมายของสวนประสมทางการตลาด

บริการวา เปนตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได ซึ่งบริษัทใชรวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจ 
แกกลุมเปาหมาย 
 Kotler (2000: 14) ไดใหความหมายของสวนประสมทางการตลาดไววา เปนกลุมเครื่องมือ
ทางการตลาด ที่องคกรใชในการปฏิบัตติามวัตถุประสงคทางการตลาดกลุมเปาหมาย 

เสรีวงษมณฑา (2547: 17) ไดใหความหมายของสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix 
หรือ 4Ps) ไววาสวนประสมทางการตลาดหมายถึงตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมไดซึ่งบริษัทใช
รวมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมายหรือเปนเคร่ืองมือที่ใชรวมกันเพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคทางการติดตอสื่อสารขององคการ 
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จากแนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ ดังกลาวขางตนสรุปวาผูวจัิยได
เลือกใชแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 53) กลาววาสวนประสมทางการตลาด 
หมายถงึ ตวัแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย 
และเพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคทางการตลาดของกลุมเปาหมาย 
 
สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing Mix '7Ps) 

ศิริวรรณเสรีรตัน (2541) ไดอางถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ  
(Service Mix) ของ Kotler ไววาเปนแนวคิดที่เกี่ยวของกับธุรกิจที่ใหบริการซึ่งจะไดสวนประสม
การตลาดบรกิาร (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการกําหนดกลยุทธการตลาดซึ่งประกอบดวย 

1.    ดานผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของมนุษย
ไดคือสิ่งที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรบัผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ
โดยทั่วไปแลวผลิตภัณฑแบงเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่อาจจับตองได และผลิตภัณฑที่จับตอง
ไมได 

2.    ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะเปรียบเทียบ
ระหวางคุณคา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะ
ตัดสินใจซื้อ ดังน้ันการกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการชดัเจน
และงายตอการจําแนกระดับบริการที่ตางกนั 

3.    ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับบรรยากาศสิ่งแวดลอม
ในการนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซึ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของ
บริการที่นําเสนอ ซึ่งจะตองพิจารณาในดานสถานที่ตั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอ
บริการ (Channels) 

4.  ดานสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการติดตอ 
สื่อสารใหผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการใช
บริการและเปนกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ 

5.    ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือกการ
ฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนอืคูแขงขันเปน
ความ สัมพันธระหวางเจาหนาที่ผูใหบริการและผูใชบริการตาง ๆ ขององคกร เจาหนาที่ตองมี
ความสามารถ มีทัศนคตทิี่สามารถตอบสนองตอผูใชบริการมีความคดิริเริ่ม มีความสามารถในการ
แกไขปญหาสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6.    ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) เปนการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหกบัลูกคา โดยพยายามสรางคุณภาพ
โดยรวม ทั้งทางดายกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคาไมวาจะเปนดาน
การแตงกายสะอาดเรียบรอยการเจรจาตองสุภาพออนโยนและการใหบริการที่รวดเร็วหรือผลประโยชน
อ่ืนๆ ที่ลูกคาควรไดรับ 
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7.    ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบัตใินดานการบริการทีน่ําเสนอใหกับผูใชบริการเพือ่มอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็วและ
ทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2549: 51-55) ไดกลาวถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดไวดังน้ี 
 1. ดานผลิตภัณฑและบรกิาร (Product) ในการกําหนดกลยุทธการบริการไมวาจะเปน

ในธุรกิจทีผ่ลติสินคาหรือบริการกต็ามตางตองพิจารณาถึงลูกคาในเรือ่งความจําเปนและความตองการ
ของลูกคาที่มีผลตอผลติภัณฑนั้นๆ เปนหลักซึ่งผลิตภัณฑในธุรกิจบริการมีความแตกตางจากสนิคา
ทั้งดานรูปแบบและการดําเนินงานที่มากมายมารวมกันทั้งที่มองเห็นไดและไมมีตัวตนหรือเปนสิ่งที่
ผูขายมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนัน้ๆ ซึ่งประกอบดวย
รูปแบบผลิตภัณฑคุณสมบัตคิุณภาพผลิตภัณฑความนาเชื่อถือรูปลักษณพิเศษการออกแบบผลติภัณฑ
ตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา 

 2. ดานราคา (Price)ตนทุนของลูกคาทีต่องเสียไปเพ่ือใหไดมาซึ่งตัวผลิตภัณฑโดยตนทุน
ในที่นี้อาจเปนไปไดทั้งมูลคาของเงินที่ตองจายไปในการแลกเปลี่ยนตนทุนคาเดินทางตนทุนคาที่
จอดรถรวมถึงตนทุนคาเสียเวลาโดยลูกคาจะมีการเปรียบเทียบตนทุนนี้กับคุณคา (Value) ของ
ผลิตภัณฑนั้นวาคุมคาหรือไมที่จะเลือกซือ้สินคานั้นๆ โดยตนทุนในการผลิตหรือการใหบริการจะ
พิจารณาถึงตนทุน (Cost) ของลูกคาอยูเปนหลักซึ่งมักจะใชราคาเปนที่ยอมรับไดทั้ง 2 ฝายคือผูขาย
ไดรับผลกําไรเพียงพอ และผูซื้อหรือผูใชบริการสามารถจายได และไดรับผลประโยชนตามขอตกลง 

 3. ดานการจดัจําหนาย (Place) จําเปนตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย (Convenience) 
ในการรับบริการการสงมอบสูลูกคาสถานที่และเวลาในการสงมอบกลาวคือลกูคาควรจะเขาถึงงาย
ที่สุดเทาที่จะเปนไปไดในเวลาและสถานที่ที่ลูกคาเกิดความสะดวกที่สุด การเลือกชองทางในการ
นําสงบริการทีเ่หมาะสมขึ้นอยูกับลักษณะของธุรกิจบริการแตละประเภทซึ่งจะตองพิจารณาถึงสถาน
ที่ตั้ง (Location) เปนสําคัญเนื่องจากการบริการบางประเภทลูกคาตองเดินทางไปยังสถานบริการ
ดวยตนเองจึงตองการอาคารสถานทีท่ี่เหมาะสมและการสงมอบการบริการแกลูกคา (Service Delivery) 
เน่ืองจากการบริการเปนกระบวนการที่มีลูกคาเขามาเกี่ยวของอยูในกระบวนการดวยกระบวนการใน
การสงมอบบริการจะเปนสวนที่สําคัญทีท่ําใหลูกคาตดัสินใจวาบริการที่พวกเขาไดรับคุมคากับมูลคา
ของเงินที่พวกเขาจายไปหรือไม 

 4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการติดตอสือ่สารเกี่ยวกับขอมูล
ระหวางผูขายและลูกคาโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤตกิรรม
การตัดสินใจเลือกใชบริการโดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคาโดยเครื่องมือที่ใชในการสื่อสาร
การตลาดของธุรกิจบริการสามารถทําการสงเสริมการตลาดไดสี่แบบเรียกวาสวนประสมการสงเสริม
การตลาด (Promotion Mixed) ซึ่งประกอบดวย การโฆษณา (Advertising) ขายโดยพนักงาน 
(Personal Selling) สงเสริมการขาย (Sales Promotion) การประชาสัมพันธ (Public Relation) 
การตลาดทางตรง (Direct Marketing)  
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 5. ดานบุคลากร (People) หมายถึงพนักงานผูใหบริการตองทําใหผูใชบริการเกิดความ
พึงพอใจในการใชบริการพนกังานควรมีความรูความสามารถมีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองตอ
ลูกคามีความนาเชื่อถือมีความรับผิดชอบสื่อสารกบัลูกคาไดดีมีความคิดริเร่ิมมีความสามารถในการ
แกปญหาตางๆ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดดังน้ันบริษัทธุรกิจหรือหางรานที่เปน
ธุรกิจบริการจะตองมีการวางแผนกลยุทธดานบุคลากรโดยเริ่มตั้งแตการสรรหาคัดเลือกการ
พัฒนาการฝกอบรมรวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝงลักษณะที่จําเปนตอการใหบริการเพื่อสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคามากทีสุ่ด 

 6. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการแก
ลูกคาซึ่งมีหลากหลายรูปแบบเปนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาเพือ่ใหเกิดความ
รวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) เชน การทักทายและตอนรบัลูกคาที่มาตดิตอ 
การแนะนํา การคิดคาบริการที่เที่ยงตรงและการแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็วใน
การศึกษาครั้งน้ีกระบวนการใหบริการหมายถึงความรวดเร็วและความเปนมืออาชีพของระบบการ
ใหบริการของคลินิกเสริมความงามประเภทเวชกรรม อาทิเชนความถูกตองในการใหบริการ ความ
รวดเร็วและใชเวลาที่เหมาะสม ขั้นตอนการสมัครสมาชิกไมยุงยากซับซอน มีการติดตามผลการ
ใหบริการการติดตอสอบถามขอมูลทางโทรศัพทและระยะเวลาในการรอรับบริการของลูกคา เปนตน 

 7. ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) หมายถึง
การพัฒนารูปแบบการใหบริการทําไดโดยการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management, 
TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นไดเพ่ือสรางคุณคา
ใหกับลูกคาไดแกสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการและลักษณะทางกายภาพอื่นๆ ที่สามารถ
ดึงดูดใจลูกคาอาคารสํานักงานทําเลที่ตั้งการตกแตงเครื่องมือตางๆ และสามารถทําใหมองเห็น
ภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจน 

 จุลภา กาญจนวิสุทธิ์ (2549: 4-6) อธิบายวากลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
(Marketing Mix 7Ps) ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกของผูบริโภค ประกอบดวยปจจัยดานผลิตภัณฑ 
(Product) ปจจัยดานราคา (Price) ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 
(Promotion) ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process) ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ (People) 
ปจจัยดานการสรางและการนาเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical and Presentation) โดย
สวนประกอบทุกตวัมีความเกี่ยวพันกัน และเทาเทียมกนัขึ้นอยูกับผูบริหารจะวางกลยุทธโดยเนน
น้ําหนักที่ปจจัยใดมากกวาเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย 

 1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งใดสิ่งหน่ึงที่ถูกนําเสนอสูตลาดเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาและสรางคุณคา (Value) และสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความ   
พึงพอใจใหเกิดขึ้น โดยผลิตภัณฑที่เสนอขายแกลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตอง
เปนผลติภัณฑที่ลูกคาคาดหวัง (Expected Product) หรือเกินความคาดหวัง (Augmented Product) 
รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑที่มีศักยภาพ (Potential Product) เพ่ือความสามารถในการแขงขัน  
ในอนาคต ผลติภัณฑที่นําเสนอขายอาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ไดผลิตภัณฑจึงประกอบดวยสินคา 
บริการความคดิสถานที่องคกร หรือบุคคล 
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 2. ปจจัยดานราคา (Price) หมายถึง ตนทุนของสินคาที่ลูกคาตองการสินคาตองจายกับ
สินคาหรือบริการนั้นๆ การกําหนดราคาสินคาเกิดจากการตั้งเปาหมายทางการคาวาตองการกําไร 
ตองการขยายสวนครองตลาด ตองการตอสูกับคูแขงขัน หรือเปาหมายอื่น การตั้งราคาตองไดรับการ
ยอมรับจากตลาดเปาหมายและสูกับคูแขงไดรวมถึงเวลาความพยายามในการใชความคิดและการกอ
พฤติกรรมซึ่งจะตองจายพรอมราคาสินคาที่เปนตวัเงิน 

 3. ปจจัยดานการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาดเพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ โดยตองพิจารณาถึง
องคการตางๆ และสถานที่ตั้งเพื่อใหอยูในพื้นที่ที่เขาถึงลูกคาไดหมายถึง โครงสรางของชองทาง   
ซึ่งประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมที่ใชเพ่ือเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด
หรือผูบริโภคใหเปนที่พอใจและประทบใจของลูกคา ปจจุบันเทคโนโลยีเจริญขึ้น การสงสินคาและ
บริการก็งายขึน้สําหรับผูผลติและสําหรบัลูกคา 

 4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถงึกิจกรรมสนบัสนุนใหกระบวนการ
สื่อสารทางการตลาดใหแนใจวาตลาดและผูบริโภคเขาใจและใหคุณคาในสิ่งที่ผูขายเสนอโดยมี
เครื่องมือที่สําคัญ 4 ชนิดคือ 
  4.1 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสงเสรมิการตลาดทีดี่ที่
สุดแตมีคาใชจายสูงที่สุด 
  4.2 การโฆษณา (Advertising) เปนการสื่อโฆษณาประเภทตางๆ ใหเขาถึงผูบริโภค
กลุมใหญเหมาะกับสินคาทีต่องการตลาดกวาง 
  4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนการใชสื่อโฆษณาประเภทตางๆ        
ใหเขาถึงผูบรโิภคใหเกิดความตองการในตัวสินคา 
  4.4 การเผยแพรและประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) เปนกิจกรรม          
ที่เนนวตัถุประสงคการใหบริการแกสังคม เพ่ือเสริมภาพพจนหรือชดเชย เบี่ยงเบนความรูสึกของ
ผูบริโภคตอตวัผลติภัณฑ 

 5. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึงขั้นตอนในการจัดจําหนายผลิตภัณฑ 
และการใหบริการ ซึ่งจะตองถูกตอง รวดเร็วเปนที่พอใจและประทับใจในความรูสึกของผูบริโภค    
ซึ่งเปนการอาศัยกระบวนการบางอยางเพ่ือจดสั่งผลิตภัณฑ หรือบริการใหกับลูกคา เพ่ือใหเกิดความ
แตกตาง 

 6. ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ (People) หมายถึง ผูที่มีสวนเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ
ทั้งหมดซึ่งหมายรวมถึงทั้ง ลูกคา บุคลากรที่จําหนาย และบุคคลที่ใหบริการหลังการขาย บุคลากร  
ผูใหบริการจําเปนตองคัดเลอืกใหการฝกอบรม และมีสิ่งจูงใจเพ่ือทําให สามารถสรางความพึงพอใจ
และเกิดความแตกตางจากคูแขงขัน 

 7. ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) หมายถึงการแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได
เชน การสรางสภาพแวดลอมของสถานที่ขององคกร การออกแบบตกแตงการแบงสวนหรือแผนก
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ของพื้นที่รวมทั้งอุปกรณเครื่องมือและเครื่องใชตางๆ ที่ใชในการให บริการที่สามารถดึงดูดใจลูกคา
เพ่ือใหลูกคามองเห็นภาพลักษณหรือคุณคาของบริการที่สงมอบและที่เหนือกวาคูแขงไดอยางชัดเจน 
สรุปไดวา สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) เปนเครื่องมือทางการตลาดที่สาํคัญ ซึ่งในธุรกิจ
รถยนตนี้ เราจะใชสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix หรือ 7P’s) เขามาใช ซึ่ง
สวนประสมทางการตลาดทัง้ 7 ตัวนี้ ตางก็มีความสําคญัไปไมนอยกวากัน ดังน้ัน ปจจัยที่ 7 ตัวน้ี    
จะเกี่ยวของซึ่งกันและกัน สวนประสมทางการตลาดจะเปนตวักระตุนทางการตลาดที่จะสรางความ
ตองการในการซื้อและการใชผลิตภัณฑ ทั้งน้ีเพ่ือใหตอบสนองความตองการของผูบริโภค 
 จากแนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ที่ไดกลาวมาขางตน ผูวิจัยได
เลือกใชแนวคิดของ ศิริวรรณเสรีรัตน (2541) เปนแนวคิดที่เกี่ยวของกับธุรกิจที่ใหบริการซึ่งจะได
สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการกําหนดกลยุทธการตลาดซึ่งประกอบดวย
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบคุลากร ดานการ
สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพและดานกระบวนการใหบริการ  

 

3. แนวคิดเก่ียวกับการบริหารประสบการณลูกคา 
การบริหารประสบการณลูกคา (Customer Experience Management หรือ CEM) 

หมายถึงการบริหารลูกคาเชิงประสบการณเปนการเพิ่มบทบาทหนาที่มากขึ้นจาก CRM โดยหนาที่
หลักของ CEM คือการสรางความภักดีในสินคาและบริการทําใหลูกคามีความพึงพอใจผานประสบการณ
การใชสินคาและบริการรวมถึงการดูแลเอาใจใสในลูกคาอยางตอเน่ืองจนครบอายุการใชงาน 
 
 ความหมายการบริหารประสบการณลูกคา 

Shaw & Ivens (2002: 6) กลาววาประสบการณลูกคาเปนสวนประสมระหวางลักษณะทาง
กายภาพของธุรกิจกับความรูสึกของลูกคาซึ่งถูกประเมินโดยเทียบกับความคาดหวังของลูกคาใน
ทุกๆ ขณะของการติดตอ 

Buttle (2009: 165) กลาววาประสบการณลูกคาเปนผลที่เกิดจากกระบวนการรบัรูและ
กระบวนการทางอารมณจากการที่ลูกคาไดเขาไปสัมผัสหรือมีปฏิสัมพันธกับพนกังานกระบวนการ
ทํางานเทคโนโลยีผลติภัณฑบริการหรือสิ่งของตางๆ ขององคกร 

ชัยเสฏฐพรหมศรี (2549: 9) กลาววาการบริหารประสบการณลูกคาคือกระบวนการ 
จัดการในการวางแผนกลยุทธเพ่ือเสริมสรางประสบการณที่ดีใหแกลูกคาสรางความพึงพอใจ       
ความประทบัใจใหกับลูกคาตั้งแตขั้นตอนการตัดสินใจการซื้อและการใชโดยศึกษาวาลูกคาตองการ
ประสบการณอยางนอยในการใชสินคาและบริการเพื่อออกแบบสินคาบริการหรือการสรางปฏิสัมพันธกับ
ลูกคารวมถึงแสวงหาสิ่งใหมๆ ที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาชวยเสริมสรางประสบการณ
ใหแกลูกคาเม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจในสินคาและบรกิารลูกคาจะเกิดความภาคภูมิใจและจะเชิญ
ชวนเพื่อนคนรูจักมาใชสินคาและบริการเชนเดียวกบัตนเอง 
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พิสิษฐพิพัฒนโภคากุล (2550: 63) กลาววาการบริหารประสบการณลกูคาเปนการบริหาร
ประสบการณลูกคาในทุกจุดสัมผัสบริการที่ลูกคาไดรับเพ่ือใหลูกคาประทับใจโดยพิจารณาจาก
กลุมเปาหมายของลูกคาวากลุมลูกคาเปาหมายของธุรกิจคือใครแลวลูกคามีความตองการที่จะไดรับ
ประสบการณที่ดีจากธุรกิจอะไรบางตั้งแตเริ่มใชบริการจนสิ้นสุดการบริการ 

บัญญัติคํานูณวัฒน (2555: 6) กลาววาการบริหารประสบการณลูกคาเปนการบริหาร 
ความสัมพันธกับลูกคาในมุมมองการบริหารภายในคือการเก็บขอมูลพฤติกรรมของลูกคาและนํา 
ขอมูลดังกลาวมาประมวลเพื่อดูวาลูกคานั้นมีพฤติกรรมในการซื้อสินคาหรือใชบรกิารของเราอยางไร
โดยทางรานคาจะเสนอบริการพิเศษใหแกลูกคาเฉพาะรายแตกตางกนัออกไปตามพฤติกรรมของ
ลูกคาซึ่งกลยทุธดังกลาวจะตั้งอยูบนพื้นฐานของความเชื่อที่วา “องครวมแหงประสบการณ" เปน
หัวใจของการนําไปสูการสรางสมความรูสึกดีๆ ที่มีตอกันโดยองครวมแหงประสบการณนี้จะเปนผล
สะสมจากความประทับใจในปฏิสัมพันธทีเกิดขึ้นในแตละครั้งที่ลูกคาติดตอกับบริษทั 
  
 กระบวนการบริหารประสบการณลูกคา 

Schmitt (2003: 25-30) นําเสนอกระบวนการบริหารประสบการณลูกคา (CEM Framework)  
มี 5 ขั้นตอนเพื่อใหลูกคาไดรับประสบการณตามที่องคกรไดวางแผนไว 

1. วิเคราะหโลกประสบการณของลูกคาเปนไดทั้งผูบรโิภคซ่ึงบริษัทจําเปนตองวิเคราะห 
ความตองการจากโลกประสบการณของลกูคารวมถึงวถิชีีวติของผูบริโภคดวยและธรุกิจกับธุรกิจ 
(Business to Business) ซึ่งบริษัทจําเปนตองวิเคราะหเง่ือนไขในการตัดสินใจตลอดจนปญหาที่เคย 
เกิดขึ้นกับลูกคา 

2. การกําหนดโครงสรางประสบการณของลูกคาโดยทําหนาที่สื่อสารกับกลุมเปาหมาย  
ทั้งภายในและภายนอกองคกรเพื่อตอกย้ําวาองคกรตราสินคาและผลิตภัณฑขององคกรมีจุดยืนหรือ 
จุดเดนในดานใดนําเสนอคุณคาอะไรกับกลุมลูกคาบาง 

3. การวางแผนและออกแบบประสบการณที่มีตอตราสนิคาโดยเริ่มตนดวยการนํากลยุทธ 
การออกแบบโครงสรางประสบการณโดยรวมของลกูคาไปปฏิบตัิเพ่ือสรางความรูสึกทีมี่ตอตราสินคาใน
แงของการประจักษแกสายตาและความรูสึก (Look and Feel) เพ่ือสรางประสบการณจากลักษณะ
ของบรรจุภัณฑและสีสันเปนตนนอกจากนี้ยังสรางประสบการณที่ดีจากสื่อและเอกสารเสนอขายของ
บริษัท 

4. การออกแบบจุดติดตอกบัลูกคาโดยจดุติดตอที่สัมผสัประสบการณของลูกคาเรยีกวา 
Touch Point การออกแบบจุดติดตอของโปรแกรม CEM ดังกลาวจะคํานึงถึงประสบการณจาก 
ลักษณะทางกายภาพของตราสินคาที่ลูกคารับรูไดและความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มีตอตราสินคา 
ของบริษัทโดยเชื่อมโยงใหเกิดประสบการณของลูกคาตั้งแตกอนการซื้อระหวางการซื้อและหลังการ 
ซื้อ 
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5. การสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ืองหมายถึงนวัตกรรมที่ธุรกิจจําเปนตองพัฒนาขึ้นมาซึ่ง
เปนไดทั้งการพัฒนาผลิตภัณฑใหมหรืออาจจะเปนการปรับเปลี่ยนนวัตกรรมจากที่มีอยูหรืออาจจะ
เปนการสรางหรือปรับเปลีย่นนวัตกรรมดานการตลาดเพื่อสรางประสบการณใหมๆ ดานการตลาด
แกลูกคา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 กระบวนการบริหารประสบการณลูกคา 
 
 ที่มา: Schmitt, Bernd. H. (2003). Customer Experience Management: A 
Revolutionary Approach to Connecting with Your Customers. p 25. 

 
 

ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะหโลกประสบการณของลูกคา 
(Analyzing the experiential world of the customer)

ขั้นตอนที่ 2 การกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา
(Building the experiential platform) 

ขั้นตอนที ่3 การออกแบบประสบการณทีมี่ตอตราสินคา
(Designing the brand experience) 

ขั้นตอนที่ 4 การออกแบบจุดติดตอกับลูกคา
(Structuring the customer interface) 

ขั้นตอนที่ 5 การสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง
(Engaging in continuous innovation) 
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 Shaw & Ivens (2002) ไดใหแนวทางในการแบงประสบการณลกูคาวาเกิดจากองคประกอบ 
2 สวนคือแนวทางการสรางประสบการณทางกายภาพของสินคาและแนวทางการสรางประสบการณ
จากความรูสึกของลูกคา 
 1. แนวทางการสรางประสบการณทางลักษณะทางกายภาพของสินคา ลักษณะทาง
กายภาพหมายถึงคุณลักษณะหรือคุณสมบัติที่ถกูสินคามอบใหลูกคาเชนรถยนตมียนตกรรมระบบ
ขับเคลื่อนอุปกรณอํานวยความสะดวกในหองโดยสารการตกแตงภายนอกรถยนตเปนตนซ่ึงลักษณะ
ทางกายภาพของสินคาแบงได 11 กลุมดังนี้ (Shaw; & Ivens. 2002: 16) 
  1.1 สินคา (Products) การคิดคนนวัตกรรมใหมเขาสูตลาดสงผลใหตลาดผูบริโภค 
และตลาดธุรกจิมีประสบการณใหมในการซื้อหรือการใชสินคาและประสบการณทางกายภาพจาก 
นวัตกรรมเหลานี้สงผลกระทบตอประสบการณดานความรูสึกของลูกคาเม่ือใดก็ตามที่นวัตกรรมหนึ่ง 
ไดรับการยอมรับอยางดีจากผูบริโภคจะสงผลใหมีการปรบัปรุงนวตักรรมในตลาดสนิคานั้นๆ เพ่ือให 
เกิดการไดเปรียบทางการแขงขันและก็จะมีการลอกเลียนแบบตามมาจนกลายเปนสินคาที่ไมมีความ
แตกตางหรือเรียกวา “Commodity” 
  1.2 คุณภาพสินคา (Quality) คุณภาพของสินคาเปนสิ่งที่ลูกคาคาสามารถสัมผัสได 
โดยที่ลูกคาคาจะเปรียบเทียบคุณภาพกับจํานวนเงินที่ตองจายไปถาหากสินคาในระดับราคา
ใกลเคยีงกันแตคุณภาพของตราสินคาใดสินคาหนึ่งมีคุณภาพที่ดีกวาก็จะเปนการสรางประสบการณ
ทางบวกในการซื้อสินคาใหกับผูบริโภคและสงผลใหเกดิการซื้อซํ้าในที่สุดอยางไรก็ตามคุณภาพของ
สินคายังเปนสิ่งที่ผูบริโภคมีความตองการที่แตกตางกัน 
  1.3 ราคา (Price) โครงสรางของราคาสินคาเปนสิ่งที่ลกูคามองเห็นและรับรูไดสินคาที่มี
ความยืดหยุนของความตองการและราคาต่ําลูกคาจะใหความสําคัญกบัปจจัยดานคุณภาพที่ไดรับ
มากกวาปจจัยดานราคาดังนั้นองคกรควรใหความสําคญักับดานนี้ควบคูไปกับกลยุทธการสราง
สัมพันธภาพที่ดีกับลุกคาไว 
  1.4 ทําเลทีต่ั้ง (Location) ในการจัดแสดงและสาธติสินคายอมสงผลตอประสบการณ
การเลือกซื้อสินคา 
  1.5 การจัดสงสินคา (Delivery) การจัดสงสินคาในกรณีที่ลูกคามีการรองเรียนเรื่อง 
การเปลี่ยนสนิคาทางบริษทัควรจัดสงสนิคาใหถึงมือลูกคาดวยมือของพนักงานเองเพื่อสรางความ
ประทับใจไดดีกวาการจัดสงใหลูกคาทางไปรษณียนอกจากนี้ระยะเวลาในการจัดสงก็มีผลตอ
ประสบการณในการซื้อสินคาเชนกัน 
  1.6 กิจกรรมการตลาดที่จัด (Activities) การจัดกิจกรรมพิเศษเชนงานเปดตัวสินคาใหม
กิจกรรมสาธิตสินคากิจกรรมดังกลาวจัดขึ้นเพื่อใหลูกคาระลึกถึงสินคาและกิจกรรมทางการตลาด
ของบริษัทอยูเสมอหลังจากการเขารวมกจิกรรมนอกจากนี้การสรางสื่อตอกย้ํา (Corporate identity) 
ซึ่งอาจอยูในรูปของชํารวยของที่ระลึกในงานยังเปนการตอกย้ําถึงจุดยืนในโลกประสบการณของ
ลูกคา (Experiential Value Promise) 
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  1.7 ทางเลือกในการตัดสินใจซื้อ (Range) การที่ตราสินคาผลิตสินคาที่มีรูปแบบ 
หลากหลายเพื่อใหลูกคาไดเลือกสินคาที่ตรงกับความตองการของตนเองมากที่สุดรวมถึงทางเลือก 
ในการชําระเงินเพ่ือซื้อสินคาเชนการชําระดวยเงินสดการผอนชําระเปนตนสิ่งเหลานี้จะสราง 
ประสบการณการตัดสินใจซื้อของลูกคาไดดีกวาสินคาทีมีทางเลือกใหกับลูกคาไมมากนัก 
  1.8 ความยากงายในการซื้อ (Accessibility) สินคาหรือบริการทีมีชองทางการจัดจําหนาย
ที่หลากหลายมีรานคาหรือสาขายอยจํานวนมากก็ยอมเพ่ิมโอกาสในการขายและเปนการเพิ่ม
ประสบการณในการซื้อของลูกคาดวยเชนกัน 
  1.9 การบรกิาร (Service) สําหรับตราสินคาทีมีชองทางการจัดจําหนายทีจํากัดการเพิม่
การบริการใหมๆเปนอีกชองทางหนึ่งในการสรางประสบการณใหกับลูกคาหรือผูบริโภค นอกจากนี้
การตกแตงบรรยากาศทั้งภายในและภายนอกรานคาใหสวยงามมีสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 
รวมถึงพนักงานภายในรานใหความชวยเหลือและคําแนะนําในสิ่งที่ลกูคาตองการถอืเปนสิ่งหนึ่งที
สําคัญ 
  1.10 สภาพแวดลอมในการซื้อ (Environment) การจัดบรรยากาศทีดี่และมีอุปกรณสิ่ง
อํานวยความสะดวกสําหรบัลูกคาตั้งแตกอนการซื้อระหวางการซื้อและหลังการซื้อรวมถึงการใชกลุม
อางอิง (Testimonial) ที่ใหขอมูลประสบการณทางบวกเกี่ยวกบัสินคาจะชวยตอกย้ําใหลูกคาเกิด
ความมั่นใจในการซื้อสินคามากยิ่งขึ้น 
  1.11 ความพอเพียงของสินคา (Availability) ตราสินคาหรือองคกรใดทีมีสินคาเพียงพอ
ตอความตองการของลูกคาหรือผูบริโภคยอมสงผลตอประสบการณทางบวกของลกูคาที่มีตอตราสนิคา 
 2. แนวทางการสรางประสบการณจากความรูสึกของลูกคา 
 องคกรที่วางกลยุทธของลูกคาจากองคประกอบความรูสึกภายในของลูกคาจะเปนองคกรที่
สามารถสรางความแตกตางใหตนเองไดองคกรที่ตองการวิเคราะหความรูสึกของลูกคาเพื่อนํามาใช
ในการบริหารประสบการณลูกคาจะตองเขาใจถงึความรูสึกของลูกคาที่มีตอองคกรความรูสึกทีธ่รุกิจ
สามารถสรางใหเกิดขึ้นกับลูกคาในชวงกอนการซื้อระหวางการซื้อและหลังการซื้อเพ่ือใหลูกคาจดจํา 
เปนเหตุการณประทับใจแบงออกเปน 3 กลุมไดแก 
 1. ความสนุกสนาน (Enjoyment) เชนความยินดีความปลื้มปติความสุขขบขันภูมิใจผอน
คลายสบายใจอิ่มใจพอใจปลาบปลื้มเพลิดเพลินตื่นเตนเปนตน 
 2. ความรัก (Love) เชนความรูสึกเปนทีย่อมรับเปนมิตรวางใจเมตตากรุณาความผูกพัน
ทุมเทเสียสละไดรับความเคารพนับถอืหลงใหลช่ืนชอบ 
 3. ความประหลาดใจ (Surprise) เชนนาตื่นใจนาพิศวงนาอัศจรรยใจและในองคกรที่จําเปน 
ตองมีการสรางตราสินคาประสบการณและความรูสึกของลูกคาก็จําเปนตองสะทอนใหเห็นถึงคุณคา 
ที่ตราสินคานัน้ๆ มอบใหลกูคา 
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 โดยรวมแลวความรูสึกของลกูคาเปนสิ่งทีพั่ฒนาขึ้นมาไดเองในความคิดคํานึงของลูกคา
โดยไมตองอาศัยความพยายามของนักการตลาดแตโอกาสที่จะเกิดความรูสึกไมดีที่สงผลตอ 
ประสบการณของลูกคามีความเปนไปไดสูงเนื่องจากความรูสึกของลูกคาเปนสิ่งที่ซับซอนใน
ชวงเวลาหนึ่งๆ ลูกคาอาจมีความรูสึกหลากหลายปะปนกันและความรูสึกของลูกคายังเปลี่ยนแปลง
ไดตลอดเวลาการบริหารประสบการณลูกคาดวยการวางแผนและการออกแบบจุดติดตอเพ่ือสราง
ความรูสึกบางอยางในทิศทางที่สนับสนุนตราสินคาจึงเปนสิ่งจําเปน 
 จากแนวคิดและการบริหารประสบการณลูกคา ที่ไดกลาวมาขางตน ผูวิจัยไดเลือกใช
แนวคิดของ Schmitt (2003: 25-30) วาการบริหารประสบการณลูกคา คือการวิเคราะหประสบการณ
ของลูกคา การกําหนดโครงสรางประสบการณของลูกคา โดยทําหนาที่สื่อสารเพื่อตอกย้ําวาองคกรมี
จุดเดนในดานใด ทั้งการวางแผนและออกแบบประสบการณที่มีตอสินคาเพื่อสรางความรูสึกที่มีตอ 
ตัวสินคา การออกแบบจุดสินคาเพื่อเชื่อมโยงใหลูกคาเกิดประสบการณตั้งแตกอนการซื้อ รวมไปถึง
การสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง 
 

4.  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ  
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑติยสถาน (2525: 5477) ไดใหความหมายของคําวา “พอใจ”
หมายถึง สนใจ ชอบ เหมาะ 
 Wolman (1973: 384) อธิบายไววา ความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึกมีความสขุเม่ือ
คนเราไดรับผลสําเร็จตามจดุมุงหมายความตองการหรือแรงจูงใจ 

ศักด์ิดา ศิริภัทรโสภณ และปารยทิพย ธนาภิคุปตานนท (2554) กลาววาความพึงพอใจ
ของผูบริโภค (Customer Satisfaction) มักจะมีการนํามาใชสํารวจกบัผูบริโภคหรอืลูกคาของธุรกจิ
อยูเปนประจําเนื่องจากการรูจักลูกคาเปนสิ่งจําเปนในกระบวนการบรหิารจัดการที่มีประสิทธิภาพ
สําหรับองคกรทุกแหงที่ตองการความสําเร็จเหนือคูแขงขันรวมถึงการเจริญเติบโตและการพัฒนา 
ทางธุรกิจโดยทั่วไปความพงึพอใจดานบริการของผูบริโภคจะหมายถึงความรูสึกของผูบริโภคภาย
หลังจากการไดเขารับบริการวามีความชอบหรือไมชอบในบริการที่ไดรับมากนอยเพียงใด 

อิสรา มหายศนันท (2554) กลาววาความพึงพอใจหมายถึงความสามารถของผลติภัณฑ  
ที่สรางความพึงพอใจแกลูกคาซึ่งเปนความพึงพอใจที่เกิดขึ้นหลังการซื้อสินคาหรือบริการความ    
พึงพอใจจะขึ้นอยูกับการรับรูตอการปฏบิัติงานของผลิตภัณฑโดยถาการรับรูตอการปฏิบัติงานของ
ผลิตภัณฑเปนไปตามที่คาดหวังแสดงวาลูกคาพึงพอใจแตถาไมเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวังไวแสดง
วาไมพึงพอใจความพึงพอใจยังรวมถึงการตอบสนองลกูคาในสิ่งที่ลกูคาตองการจริงๆ ทั้งในขณะ
เวลาและวิถีทางที่ลูกคาตองการหรือจะกลาวไดวาเปนการตอบสนองความจําเปนของลูกคาซึ่งอาจ
ทําการจัดการระดับความพงึพอใจได 3 ระดับคือ 
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ระดับที ่1 การตอบสนองความจําเปนของลูกคา 
ระดับที ่2 สนองความคาดหมายของลูกคาในวถิีทางทีอ่ยากกลับมาใชบริการอีก 
ระดับที ่3 สนองเกินความคาดหมายของลูกคาเพื่อใหเกิดความพึงพอใจก็คือทําการคนหา

วาที่ลูกคามีความตองการหรือมีความจําเปนอะไรแลวจึงสนองความตองการและความจําเปนน้ัน   
ซึ่งระดับความตองการของลูกคาแตละคนจะมีความจําเปนแตกตางกันแตความตองการพื้นฐาน 
คลายคลึงกันไมวาลูกคาจะเปนบุคคลใดก็ตามความตองการก็จะคลายคลึงกันซ่ึงปจจัยที่กอใหเกิด 
ความพึงพอใจประกอบดวย 

1. ความตองการในตวัสินคาและบริการซึ่งลูกคาคาดหวังที่จะไดรับสินคาที่ตรงกบัความ 
ตองการและบริการที่รวดเรว็ประทบัใจโดยไมบกพรองซึ่งถือเปนปจจัยหลักที่สําคญัที่สุดที่จะทําให 
ลูกคาสนใจซึ่งเม่ือเปรียบเทยีบกับปจจัยดานราคาแลวยงัมีความสําคญัมากกวา 

2. ราคาแขงขันเปนปจจัยสําคัญอีกประการหนึ่งที่จะกอเกิดความพึงพอใจโดยเฉพาะหาก 
เปนสินคาจํานวนมาก 

3. คุณภาพและความเชื่อถือไดลูกคาคาดหวังวาสินคาและบริการที่เขาซื้อไปจะมีคุณภาพสูง
และสามารถเชื่อใจได 

4. การสงมอบสินคาซึ่งผูใหบริการจะตองมีการสงมอบที่ตรงเวลาเพือ่ใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจและการสงมอบนั้นจะตองทําดวยความมีประสิทธิภาพไมเกิดความบกพรอง 

5. การบริการหลังการขายเมื่อลูกคาไดทําการซื้อสินคาและบริการแลวลูกคายอมคาดหวัง
วาหากเกิดปญหากับสินคาหรือบริการที่ไดรับเขาจะไดรับความชวยเหลือและแนะนําเปนอยางดี 

6. สถานที่ลูกคายอมคาดหวังวาเขาจะไดรับความสะดวกสบายในการซื้อสินคาหรือการรับ
บริการทั้งนี้รวมถึงบรรยากาศและความสะดวกในการบรกิารดวย 

อารีพันธมณี (2546: 269) อธิบายทฤษฏีแรงจูงใจที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจดังน้ี 
1. ทฤษฏคีวามตองการความสุขสวนตัว (Hedonistic Theory) คณาจารยจากภาควชิา

จิตวิทยามหาวิทยาลัยรามคําแหงไดกลาวถึงทฤษฏคีวามตองการความสุขสวนตัวในเรื่องแรงจูงใจไว
วาในสมัยโบราณเชื่อกันวามูลเหตุสําคัญของมนุษยที่ทาํใหเกิดแรงจูงใจก็เพราะมนุษยตองการหา
ความสุขสวนตัวและพยายามหลีกหนีความเจ็บปวด 

2. ทฤษฏีสญัชาตญาณ (Instinctual Theory) สันชาตญิาณเปนสิ่งทีต่ิดตวับุคคลมาตั้งแต
เกิดซึ่งทําใหบคุคลมีปฏิกิริยาตอบสนองตอสิ่งเราตางๆ โดยไมจําเปนตองมีการเรียนรู 

3. ทฤษฏีการมีเหตุผล (Cognitive Theory) ทฤษฏีหลกัการมีเหตุผลเปนทฤษฏีทีมี่ความ
เชื่อม่ันในเรื่องเก่ียวกับความสามารถของบุคคลในการมีเหตุผลที่จะตัดสินใจกระทําสิ่งตางๆ เพราะ
บุคคลทุกคนมักจะมีความตั้งใจจริงนอกจากนั้นทฤษฏีนี้มีความเชื่อวาบุคคลมีอิสระที่จะกระทํา
พฤติกรรมไดอยางมีเหตุผลและสามารถตดัสินใจตอการกระทําตางๆ ไดมีความรูวาตนตองทําอะไร
ปรารถนาสิ่งใดและควรตองตัดสินใจออกมาในลักษณะใด 
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4. ทฤษฏีแรงขับ (Drive Theory) โดยปกติพฤติกรรมและการกระทําตางๆของบุคคลนั้น
จะมีสวนสัมพันธกับแรงขบัภายในของแตละบุคคลแรงขับภายในแตละบุคคลนั้นเปนภาวะความตึง
เครียดนั้นไดออกไปแรงขับทุติยภูมิเปนแรงขับที่เกิดจากความตองการทางดานสติปญญาอารมณ
และสังคมซึ่งลกัษณะดังกลาวจะมีผลทาใหบุคคลมีพฤตกิรรมที่แตกตางกันออกไปอันเปนผลมาจาก
ประสบการณเรียนรูที่สะสมไวในแตละบุคคล 

5. ทฤษฏลีําดับขั้นความตองการ (Theory of Need Gratification) เปนทฤษฏีลําดับขั้น
ของความตองการของมาสโลว (Abraham H.Maslow) ซึ่งกลาวไววามนุษยทุกคนลวนแลวแตมี
ความตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเองทั้งสิน้และความตองการของมนุษยนี้มากมาย
หลายอยางดวยกันโดยที่มนุษยจะตองมีความตองการในขั้นสูงๆ ถาความตองการในขั้นไดรับการ
ตอบสนองอยางพึงพอใจเสียกอน 

 
ความสําคัญของความพึงพอใจ 
ดนัย เทียนพุฒ (2543: 26) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคาจะชวยสงผลตอกําไร

กับธุรกิจใน 4 หนทางดวยกัน คือ 
1. การเพิ่มโอกาสในการซื้อซํ้า 
2. สรางการสงเสริมการขายเชงิบวกแบบปากตอปาก 
3. เพ่ิมการจายเพิ่มขึ้นขณะทีท่ําการซื้อของลูกคา 
4. มีผลตอกระแสเงินสดหมุนเวียน 
จากที่กลาวมา ผูวิจัยเลือกใชแนวความคิดของ อิสรามหายศนันท (2554) สรุปไดวา 

ความหมายของความพึงพอใจคือ ความรูสึกพอใจ ชอบใจ และเกิดความรูสึกอันดีตอสินคาและ
บริการ สงผลใหเกิดการซื้อซํ้าหรือการกลับมาใชซ้ําของลูกคา ทําใหเกิดภาพลักษณอันดีตอองคกร 
และทําใหองคกรนั้นๆ ประสบความสําเร็จในการดําเนินงาน 

 

5.  แนวคิดเก่ียวกับความภักดีของการบริการ 
 ความหมายของความภักดี 

Oliver(1999: 34) กลาววาความภักดีคือขอผูกมัดอยางลึกซึ้งที่จะซ้ือซํ้าหรือใหการอุปถัมภ
สินคาหรือบริการที่พึงพอใจอยางสม่ําเสมอในอนาคตซึ่งลักษณะการซื้อจะซ้ือซํ้าในตราสินคาเดมิ
หรือชุดของตราสินคาเดิมการเปลี่ยนพฤติกรรมนี้จะไดรับอิทธิพลจากสถานการณที่มีผลกระทบและ
ศักยภาพของความพยายามทางการตลาด 

Dick and Basu (1994: 99-113) ความภกัดีคือความสัมพันธโดยตรงระหวางทัศนคติที่

เกี่ยวของของแตละบุคคล (Individual’s Relative Attitude) และการอุปภัมภซ้ํา (Repeat Patronage)  
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ชญานินบุหลนัพฤกษ (2549: 47) กลาววาความภักดีในตราสินคาและบริการนอกจาก
หมายถึงการซื้อตราสินคาใดตราสินคาหนึ่งอยางสม่ําเสมอแลวยังรวมถึงสาเหตุทีล่ึกซึ้งมากขึ้นกวา
นั่นคือการซื้อสินคาในตราสนิคาลักษณะดงักลาวเกิดขึ้นเน่ืองจากมีความรูสึกทางอารมณตอตรา
สินคาหรือบริการรวมอยูดวยดังนั้นเม่ือลูกคาไดรับรูมูลคาจริงจากสินคาหรือบริการและรูสึกพึงพอใจ
จะมีผลตอการเพิ่มการใชสนิคาการซื้อซํ้าและความจงรักภักดีในตราสินคาซึ่งสามารถนําไปสูการบงชี้
บุคลิกภาพของลูกคาเพราะปฏิกิริยาตอบโตจากตราสินคาและการเสริมแรงจากตราสินคาเพียงใน
บางสวนเปนลกัษณะของภาพลักษณที่เกีย่วของกับตนเองความจงรักภักดีตอตราสินคาและบรกิาร
พบไดทั่วไปสาํหรับสินคาทีมี่ตราสินคาตดิตลาดจนเปนสัญลักษณทีมี่ความโดดเดนลูกคาที่มีความ
จงรักภักดีไมคอยหาขอมูลเพ่ิมเติมเพ่ือใชประการการพิจารณาตัดสินใจซื้อนอกจากนั้นแลวกลยุทธ
การตลาดของคูแขงขันเชนสวนลดแมจะดึงดูดใจใหกลุมลูกคาผูจงรักภักดีไปจากสินคาเดิมแตจะเปน
เพียงเพราะผลประโยชนทีจ่ะไดรับการสงเสริมการขายซึ่งจะกลับมาซื้อตราสินคาเดิมเม่ือการสงเสริม
การขายนั้นสิน้สุดลงและจะใหอภัยไดหากตราสินคาทีจ่งรักภักดีนั้นเกิดความบกพรองเก่ียวกับสินคา
หรือบริการอีกดวยลูกคาทีมี่ความจงรักภักดีในตราสนิคาจะเปนแหลงที่ใหขอมูลดวยคาบอกเลาตอ
บุคคลอ่ืนซึ่งถือวาเปนการเพ่ิมคุณคาใหกับองคกรโดยการสื่อสารแบบปากตอปากในเชิงบวกของ
ลูกคาที่มีความจงรักภักดีจะสามารถทําใหปริมาณลูกคาในอนาคตเพิ่มขึ้นดังนั้นลูกคาที่มีความ
จงรักภักดีในตราสินคาจะชวยสรางผลกําไรใหกับองคกรไดมากกวาลกูคาที่มีการซื้อซํ้า 

 
 ความสําคัญของความภักดี 

อมรรัตน พินัยกุล (2549: 19) กลาววาลกูคาที่มีคุณคาตอธุรกิจมากที่สุดคือลูกคาที่มีความ
ภักดีตอตราสนิคาหรือบริการเปนอยางมากและเปนผูที่ใชสินคาหรอืบริการในปรมิาณมากขึ้นดวย
ดังน้ันกลยุทธทางการตลาดจึงควรมุงสรางความภักดีและตองมุงไปทีก่ลุมลูกคาซึ่งมีความภักดีใน
ตราสินคาและกลุมที่ซื้อสินคาในปริมาณมากจึงจะทําใหธุรกิจไดรับกําไรในระยะยาวดังนั้นกําไรใน
ระยะยาวจะเกดิจากกลยุทธทางการตลาดที่มุงสรางความจงรักภักดีและทําใหนักการตลาดตระหนัก
ถึงความสําคญัวาความภกัดีเปนเครื่องมือในการเพิ่มยอดขายและปองกันสวนครองตลาดซึ่งมีผลให
เกิดการจูงใจที่หลากหลายเพื่อสรางความจงรักภักดีแตอยางไรก็ตามความจงรักภักดีเปนสิ่งที่เกิดขึ้น
ไดยากกวาการที่ลูกคาซื้อสนิคาเปนประจําที่รานใดรานหนึ่งหรือเกิดขึ้นไดยากกวาพฤติกรรมการซื้อ
ซ้ํา 

Jacoby and Chestnut (1978) กลาวคือตราสินคาที่ประสบความสําเร็จในระยะยาวไมได 
ชี้วัดกันที่จานวนของลูกคาที่มาซื้อเพียงครั้งเดียวแตหมายถึงจํานวนลูกคาซึ่งเปนผูซื้อในตราสินคา
ใดสินคาหนึ่งเปนประจําสม่ําเสมอดังนั้นความภักดีจึงอธิบายเปาหมายสุดทายขององคกรไดอยาง
เพียงพอและมีความจําเปนที่ผูประกอบการพึงตองรักษาไว 
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อมรรัตน พินัยกุล (2549: 20) กลาววานกัการตลาดมคีวามสนใจในแนวคิดดานความภักดี
เพราะความภกัดีในตราสินคาสามารถดึงดูดใจใหลูกคามาใชบริการและตราสินคาเปนประโยชนตอ
การซื้อหรือใชบริการซ้ําและบอกตอไปยังบุคคลอื่นการบริหารตราสินคาจึงเปนสิ่งทีส่ําคัญตอการ
สรางความภักดี 

ชญานิน บุหลนัพฤกษ (2549: 47) กลาววาความภักดีในตราสินคาทีเ่กิดจากทัศคตทิี่ดีตอ
ตราสินคาของลูกคานั้นจะสงผลใหลูกคาซื้อสินคาตราสินคานั้นอีกหลายครั้งเน่ืองจากลูกคาไดเกิด
การเรียนรูเกีย่วกับสินคาตราสินคานั้นซ่ึงไดสนองความตองการและทาใหลูกคารูสกึพึงพอใจ 

 
จากแนวคิดของทานผูรูหลายทานที่ผูวิจัยไดนํามาอางอิงนั้น สรุปไดวาผูวิจัยเลือกใช

แนวคิดของอมรรัตน พินัยกุล (2549: 19) การที่ธุรกิจและการบริการตางๆ จะประสบความสําเร็จได
นั้น จะตองมีองคประกอบทีห่ลากหลาย และสิ่งที่สําคญัที่นั้นคือการบริการที่ประทบัใจ ทําใหลูกคา
เกิดความรูสึกที่ดี กับองคกร และเกิดความพึงพอใจ ที่จะสงผลใหลกูคากลับมาซื้อหรือกลับมาใช
บริการซ้ําๆ ทาํใหเกิดการจงรักภักดีตอตัวสินคาและตอองคกร ซึ่งแสดงใหเห็นวาธุรกิจและการ
บริการขององคกรนั้นไดรับความสําเร็จ เปนที่เชื่อถือและยอมรับตอไป 
 

6. แนวคดิเก่ียวกับการจัดการโรงแรม 
ความหมายและลักษณะของอุตสาหกรรมโรงแรม 
ปรีชาแดงโรจน (2525: 213-217) ไดกลาวถึงความหมายและลักษณะของอุตสาหกรรม

โรงแรมไวดังน้ี 
ตามพระราชบัญญัติโรงแรม 2478 มาตรา 3 กลาววาโรงแรมหมายถึง “บรรดาสถานที่  

ทุกชนิดที่จัดตั้งขึ้นเพื่อรับสินจางสาหรับคนเดินทางหรือบุคคลที่จะหาที่อยูหรือที่พักชั่วคราว” จะตอง

ประกอบดวยการจัดบริการอาหารและเครื่องด่ืมใหแกผูที่เขาพักตามความตองการไดไดดวยมี

กําหนดไวในมาตรา 25 วา “เคหะสถานใดใชเปนบานพักดังกลาวคือใชเฉพาะเปนที่รับบุคคลที่

ประสงคจะไปพักอาศัยอยูซึ่งระยะเวลาอยางนอยหนึ่งคืนโดยผูมีสิทธิ์ใหใชมิไดขายอาหารหรือ

เครื่องด่ืมใดๆ แกผูพักเปนปกติธุระหรือแกประชาชนไมถือวาเปนโรงแรมตามความหมายแหง

พระราชบัญญัตินี”้ 

อนุพันธ กิจพันธพานิช (2538: 12) โรงแรม หมายถึง ลักษณะของที่พักที่เปดใหคนเขาไป

เชาพักเปนการชั่วความแลวก็มีอยูหลายประเภทดวยกันตั้งแตแบบเกสเฮาส (Guest House) 

โรงแรมขนาดเล็ก ขนาดกลาง ขนาดใหญ โรงแรมสําหรับผูเดินทางโดยรถยนต (Motel) และโรงแรม

ประจําทาอากาศยาน (Airport Hotel) เปนตน 
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บัณฑิต จุลาสยั (2541: 39) โรงแรม หมายถึง บรรดาสถานที่ทุกชนิดที่จัดตั้งขึ้น เพ่ือรับ
สินจางสําหรบัการเดินทาง หรือบุคคลที่หาที่อยูหรือที่พักชัว่ความทีการจัดบรกิารอาหาร และเคร่ืองด่ืม
แกผูเขาพักตามความตองการ ในขณะทีเ่คหะสถานใดใชเปนบานพักอาศัยดังกลาว คือ ใชเฉพาะ
เปนที่รับบุคคลที่ประสงคจะไปพักอาศัยอยู ซึ่งระยะเวลาอยางนอยหน่ึงคืนโดยผูมีสิทธิ์ใหใชมิได 
ขายอาหารหรือเครื่องดื่มใดๆ แกผูเขาพักเปนปกตธิุระหรือแกประชาชนไมถือวาเปนโรงแรม 

ดงน้ัน โรงแรมจึงหมายถึง การดําเนินธุรกิจที่มี อาคารสถานที่ที่จัดไวเพ่ือบริการลกูคา  
เขาพักคางคืนสําหรับผูที่เดินทาง มีการบริการอาหารและเครื่องดื่มไวบริการสําหรับผูที่เขาพัก      
โดยไดรับเงินเปนคาจางตอบแทน โรงแรมจึงเปนกิจการที่มุงเนนสําหรับการบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจและความประทับใจ และกลับมาใชในโอกาสขางหนาตอไป  

 
 ประเภทของโรงแรม 

บุญเสริม หุตะแพทย และมนูญ กาละพัฒน (2542: 129-132) ไดกลาวถึงการจําแนก
ประเภทของโรงแรมวาความหลายหลายเปนการยากทีจ่ะบงบอกอยางชัดเจนวาโรงแรมแหงใดจัดอยู
ในประเภทใดประเภทหนึ่งอยางเฉพาะเจาะจงการจัดแบงอาจขึ้นอยูกับวตัถุประสงคของผูแบงซึ่งใช
เกณฑตางๆ กันไปพอสรุปไดดังน้ี 

1.  การแบงตามประเภทกิจการ (Lodging Properties) ไดแกโรงแรมขนาดตางๆ 
(Hotels), โมเต็ล (Motels) โรงแรมหองชุด (All-suite hotels), ลอดจ (Ladges), หอพัก (Hostels) , 
ที่พักแรมแบบบาน (Bed and breakfast inns), รีสอรท (Resorts), คอนโดมิเนียมหรือคอนโดเทล
และที่พักทีถ่ือกรรมสิทธิ์รวมกัน (Condominium or condotels and time-sharing Hotels), ศูนย
สุขภาพ (Health care Center)  

2.  แบงตามลักษณะทางการตลาด (Marketing Orientation) แบงออกเปน 2 สวนคือ 
  2.1 ที่พักอาศัย (Residential) ประกอบดวยที่พักที่อยูยานชุมชนและยานชานเมือง 
  2.2 ที่พักเพื่อการพาณิชย (Commercial) ประกอบดวยพักในยานชุมชนยานชานเมือง
บริเวณใกลสนามบินบนเสนทางรถยนต 

3.  การแบงตามระดับการขายและการบริการ (Sales indicators and service) แบงได
ดังน้ี 
  3.1 ปริมาณการใชบริการของแขก 
  3.2 อัตราคาบริการและการบริการแบงเปน 
   3.2.1 ที่พักแรมแบบจากัดการบริการ (Limited Service)  
   3.2.2 ที่พักแบบหองชุด (All-Suite Hotels)  
   3.2.3 ที่พักแรมแบบไมจากัดการบริการ (Unlimited Service) 
 4. การแบงตามรปูแบบการดําเนินการ (Affiliation)  
  4.1 โรงแรมในเครือ (Chain)  
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   4.1.1 แบบเฟรนไชส (Franchise) หรือเรียกอีกอยางหน่ึงวาการดําเนินธุรกิจใน
รูปแบบการรบัสิทธิป์ระกอบดวยผูใหสทิธิ์คือผูประกอบการโรงแรมที่มีชื่อเสียงระดับโลกสวนผูรับ
สิทธิ์คือเจาของหรือผูบริหารโรงแรมผูรับสิทธิ์จะไดรับการยอมรับใหอยูในกลุมของโรงแรมที่มี
ชื่อเสียงเพ่ือประโยชนทางการตลาดและการจองหองพักซึ่งผูรับสิทธิจ์ะตองปรับปรุงนโยบายให
สอดคลองกับสิ่งที่ผูใหสิทธิก์ําหนดไวรวมทั้งการจายคาธรรมเนียมใหแกผูใหสิทธิต์ามแตจะตกลงกัน 
   4.1.2 แบบการทําสัญญาการจัดการ (Management Contract) เจาของจะมีฐานะ
เปนผูลงทุนโดยเจาของโรงแรมจะทําสัญญากับกลุมโรงแรมเพื่อใหสงบุคลากรมาบริหารกิจการ
โรงแรมของตนโดยยินยอมจายคาธรรมเนียนหรือจายเปอรเซ็นตจากรายไดใหเปนการตอบแทนสุด
แลวแตขอตกลงของแตละกลุม 
   4.1.3 แบบรีเฟอรรัล (Referral) เปนการดําเนินการโดยมีสํานักงานกลางทําหนาที่
สํารองหองพักไปยังโรงแรมที่อยูในเครือขาย 
  4.2 แบบอิสระ (Independent) เปนการดําเนินการโดยอิสระโดยเจาของกิจการเอง 
 
 ลักษณะธุรกิจโรงแรมที่ดาํเนินการในประเทศไทย 
 บุญเสริม หุตะแพทย และมนูญ กาละพัฒน (2542: 166 – 167) ไดกลาวการแบงกลุม
ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยวามีการแบงกลุมตามระดับสิ่งอํานวยความสะดวก (Facility) โดยใช
ราคาหองพักเปนเกณฑซึ่งมีการบริหารงานในลักษณะตางๆ ดังน้ี 

- ดําเนินงานโดยเจาของกิจการเปนลักษณะโรงแรมที่มีจํานวนหองพักไมมากนัก 
- ดําเนินงานในรูปของนิติบคุคลมีหองพักจานวนมากและมีลักษณะการบริหารงานใน

ลักษณะตางๆดังนี้ 
ก.  ดําเนินธุรกิจโรงแรมในเครือนานาชาต ิ(International Hotel Chain) แบงออกเปน 
 1) การรวมลงทุนโดยตรงเปนการซื้อหุนกิจการโรงแรมที่มีอยูแลวหรอืรวมลงทุนสราง

โรงแรมขึ้นมาใหม 
 2) การเชากิจการเปนการเชาโรงแรมที่เปดดําเนินการอยูแลวมาดําเนินการเองผูใหเชา

ไมมีสิทธิใ์นการบริหารและจะเปลีย่นชื่อโรงแรมตามชื่อของ Hotel Chain นั้นตลอดจนการเปลี่ยนแปลง
การจัดการและการบริหารโดยผูเชาจะรับผิดชอบดานคาใชจายและผลกําไรจะเปนของผูเชาโดยผูให
เชาจะมีรายไดจากคาเชาเทานั้นการดําเนินการในรูปแบบน้ีจะอยูภายใตนักบริหารการโรงแรมระดับ
อาชีพจากตางประเทศ 

 3) การรับสิทธิ์ในการใชชื่อหรือแฟรนไชส (Franchise) โรงแรมที่ซื้อสิทธิ์จะเปลี่ยนมา
ใชชื่อตาม Hotel Chain นั้นและรับการถายทอดเทคโนโลยีเพ่ือใหไดมาตรฐานเดียวกับผูใหสิทธิ์ใช
ระบบการสํารองหองพักระหวางโรงแรมในเครือในรูปแบบนี้เจาของกจิการยังคงรับผิดชอบการ
บริหารอยูแตจะมีตัวแทนของผูใหสิทธิ์มารวมบริหารงานดวย 
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 4) การบริหารดานการจัดการเปนการเสนอขายการจัดการใหแกโรงแรมใดโรงแรมหน่ึง
โดย Hotel chain จะรับผิดชอบการจัดการใหทั้งหมดแตไมรับผิดชอบฐานะทางการเงินของโรงแรม
รายไดของโรงแรมในเครือมาจากกําไรจากการดําเนินงาน 

ข. การดําเนินธุรกิจในเครือโรงแรมไทยเปนการบริหารงานของกลุมธุรกิจโรงแรมที่เปน 
คนไทยโดยเริม่ตนจากการบริหารโรงแรมเพียงแหงเดียวและเมื่อเรียนรูระบบการดําเนินงานและมี
ประสบการณในธุรกิจโรงแรมจึงขยายกิจการออกไปเชนเครืออิมพีเรียลเครือดุสิตสยามลอดจและ
สยามเบยเปนตน 

 
การกาํหนดระดับมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย 
สมาคมโรงแรมไทย (2545: 12-16) ไดกําหนดหลักเกณฑระดับมาตรฐานโรงแรมใน

ประเทศไทยซึง่ไดผานการปรับปรุงแกไขจากคณะทํางานจัดทํามาตรฐานโรงแรมทั้งโรงแรมขนาด
ใหญและขนาดเล็กในกรุงเทพและตางจังหวัดและผานการพิจารณาจากองคกรที่เกี่ยวของกับการ
ทองเทีย่วดานโรงแรมโดยตรงทั้งภาครฐัและภาคเอกชนโดยใชสัญลักษณรูปดาวหาแฉกเปนสญัลักษณ
ที่เปนสื่อสากลและประชาชนในประเทศมคีวามรูจักดีกวาอยูแลวเปนสัญลักษณในการแบงระดับ
มาตรฐานโรงแรมในประเทศไทยโดยจัดแบงมาตรฐานเปน 5 ระดับดังนี้ 

ก. รูปดาวหาแฉกหนึ่งดวง หมายถึงมาตรฐานระดับหน่ึงดาว 
ข. รูปดาวหาแฉกสองดวง หมายถึงมาตรฐานระดับสองดาว 
ค. รูปดาวหาแฉกสามดวง หมายถึงมาตรฐานระดับสามดาว 
ง. รูปดาวหาแฉกสี่ดวง หมายถึงมาตรฐานระดับสี่ดาว 
จ. รูปดาวหาแฉกหาดวง หมายถึงมาตรฐานระดับหาดาว 

 การจัดแบงระดับมาตรฐานโรงแรมไดมาตรฐานระดับดาวโดยเรียงลําดับมาตรฐานจาก
ระดับมาตรฐานที่นอยที่สุดคือ 1 ดาวไปหาระดับมาตรฐานที่มากสุดคือ 5 ดาว 

 
ปจจัยในการพิจารณาตัดสินมาตรฐานโรงแรม 
1. สภาพทางกายภาพเชนที่ตั้งสภาพแวดลอมเปนตน 
2. การกอสรางเชนโครงสรางทางกายภาพของโรงแรมระบบในโรงแรมการเลือกใชวัสดุ

ระบบความปลอดภัย 
3. สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูเขาพักและผูใชบริการเชนปริมาณของใชที่จัดให

อุปกรณตกแตง 
4. คุณภาพการบริการและการรักษาคุณภาพเชนบุคลิกภาพความสะอาดสุขอนามัย

ชื่อเสียงโรงแรม 
5. การบํารุงรักษาโรงแรมสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ตามที่กลาวขางตน 
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 มาตรฐานโรงแรมไทยมตีัง้แตระดับ 1 - 5 ดาว 
มูลนิธิพัฒนามาตรฐานและบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการและการทองเที่ยว ( HOTEL 

STANDARD) ไดจัดตั้งขึ้นในปพ.ศ.2542 มีความประสงคที่จะใหมูลนิธิฯบังเกิดผลเปนรูปธรรมใน
ระบบของอุตสาหกรรมทองเที่ยวของประเทศไทยโดยไดรับความรวมมือจากหนวยงานตางๆ ดังน้ี
สมาคมโรงแรมไทยการทองเที่ยวแหงประเทศไทยสมาคมไทยธุรกิจการทองเที่ยวสํานักงาน
พัฒนาการทองเที่ยวกระทรวงการทองเที่ยวและกีฬาและสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาทั้ง
ภาครัฐและภาคเอกชนเพื่อจัดแบงมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย ไดถูกตองและชัดเจนและเปน
การยกระดับมาตรฐานดานการบริการ ในอุตสาหกรรมโรงแรมใหมีประสิทธิภาพและเติบโตอยาง
ยั่งยืน โดยแบงไดดังนี้ (มาตรฐานโรงแรมไทย. ม.ป.ป.: ออนไลน) 
 

มาตรฐานโรงแรมระดับ 1 ดาว 

นอกจากเรื่องความสะอาดและปลอดภัยทีโ่รงแรมทุกระดับใหความสาํคัญแลวโรงแรมเนน

การมีสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไปอาทิหองพักที่มีขนาดไมเล็กกวา 10 ตารางเมตรพรอม

เตียงขนาด 3 ฟุตกระจกแตงหนาถังขยะ โตะ เกาอ้ีภายหองน้ํามีผาเช็ดตัวและกระดาษชําระไวบริการ 

มาตรฐานโรงแรมระดับ 2 ดาว 

มีเฟอรนิเจอรตกแตงภายในโรงแรม และสิง่อํานวยความสะดวกทัว่ไปไวบรกิารอาทิหองพัก 

ที่มีขนาดไมเล็กกวา 14 ตารางเมตรมีตาแมว โซคลองประตู พรอมเตียงขนาด 3 ฟุตกระจกแตงหนา

ถังขยะ โตะ เกาอ้ีน้ําดื่มโทรทัศนขนาด 14 นิ้วขึ้นไป และโทรศัพทติดตอภายในหองน้ําแบบชักโครก

มีผาเช็ดตัวและกระดาษชําระเปนตน 

มาตรฐานโรงแรมระดับ 3 ดาว 

มีสิ่งอํานวยความสะดวกระดับปานกลางอาทิหองพักขนาดไมนอยกวา 18 ตารางเมตร ซึ่ง

มีโทรทัศนขนาด 14 นิ้วขึ้นไปพรอมรีโมทคอนโทรลตูเสื้อผา ไฟหัวเตียง เครื่องเขยีนในหองน้ํามีอาง

อาบนํ้าระบบน้ํารอน-น้ําเย็นสบูหมวกอาบน้ําแกว ผาเช็ดหนาผาเช็ดเทาถุงใสผาอนามัยบริการอ่ืนๆ 

ที่มี เชน รูมเซอรวิส coffee shop หองประชุมและอุปกรณที่จําเปน business center หองนํ้า

สาธารณะหองน้ําคนพิการเปนตน 

มาตรฐานโรงแรมระดับ 4 ดาว 

มีการตกแตงที่สวยงามพรอมดวยบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกอาทิ หองพักมาตรฐาน

ซึ่งกวางกวา 24 ตารางเมตรภายในมีเตียงขนาดไมนอยกวา 3.5 ฟุตโทรทัศนขนาด 20 นิ้วขึ้นไปที่มี

รายการใหชมมากกวา 8 ชองรายการตูเย็น มินิบาร กาตมน้ํารอนพรอมชา กาแฟชุดขัดรองเทา    
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ถุงซักผาเสื้อคลุมอาบน้ํา รองเทาแตะ โทรศัพทที่สามารถโทรทางไกล / ตางประเทศไดโดยตรง

หองน้ําที่มีเครื่องใชครบถวน อุปกรณในหองน้ําที่เพ่ิมเตมิจากระดับ 3 ดาว คือ foam bath แชมพู 

ผาเช็ดมือ sewing kit ไดรเปาผม ปลั๊กไฟสําหรับโกนหนวดมีหองชุดใหบริการ 2 แบบนอกจากนั้นยังมี

หองอาหารหองออกกําลังกายที่มีอุปกรณมากกวา 5 ชนิดหองอบไอน้ําหองนวดสระวายน้ํา business 

center หองประชุมใหญ และหองประชุมยอยอีกไมนอยกวา 2 หองมีระบบการตรวจเช็คและอุปกรณ

ดานความปลอดภัย 

มาตรฐานโรงแรมระดับ 5 ดาว 

มีการตกแตงที่สวยงามทั้งภายนอกและภายในเพียบพรอมดวยสิ่งอํานวยความสะดวก 

และบริการทีป่ระทับใจอุปกรณเครื่องใชตางๆ ไดรับการดูแลรักษาใหอยูในสภาพดี หองพักมาตรฐาน

กวางกวา 30 ตารางเมตรพรอมเตียงสะอาดขนาดไมนอยกวา 4 ฟุตโทรทัศนขนาด 20 นิ้วขึ้นไปซ่ึงมี

รายการใหชมมากกวา 12 ชองรายการตูเย็นมินิบาร และอุปกรณการติดตอสื่อสารที่ครบครันหองน้ํา

ขนาดใหญ สุขภัณฑสะอาด สวยงาม เครื่องใชครบถวน พรอมเครื่องชั่งน้ําหนัก และโทรศัพทพวงอยู

ภายในนอกจากนั้นยังมีหองชุดใหเลือกใชบริการถึง 3 แบบหองอาหารซึ่งใหบริการทั้งอาหารไทย

และอาหารนานาชาติหองออกกําลังกายที่มีอุปกรณมากกวา 7 ชนิดหองอบไอน้าํ อางจากุสซี่หอง

นวดหองนวดสระวายน้ําหองประชุมใหญที่มีอุปกรณครบถวน พรอมหองประชุมยอยอีกไมนอยกวา 

4 หองมีระบบการตรวจเช็คความปลอดภัยและอุปกรณที่ทันสมัยสระวายน้ําหองประชุมใหญที่มี

อุปกรณครบถวน พรอมหองประชุมยอยอีกไมนอยกวา 4 หองมีระบบการตรวจเช็คความปลอดภัย

และอุปกรณทีท่ันสมัย 

 
7.  ประวัติของกลุมโรงแรมแกรนด เซนเตอรพอยต 

กลุมโรงแรมเซนเตอรพอยต (Centre Point Group) เริ่มตนมาจากวิสัยทศัน ของกลุม คิว
เฮาส (Q House) ซึ่งเปนธุรกิจขนาดใหญในกลุมของอสังหาริมทรัพย ซึ่งไดเล็งเห็น ศักยภาพทัง้การ
เตบิโตทางธุรกิจและทางเศรษฐกิจของกรงุเทพมหานคร เม่ือเขาสูยคุเฟองฟูดวยกระแสจากการลงทุน
จากตางประเทศสูประเทศไทย ซึ่งไดดําเนินการครั้งแรกในป พ.ศ. 2533 ไดริเร่ิมแนวคิดของที่พัก
อาศัยแบบใหมแบบเซอวิสอพารตเมนท (Service Apartment) ซึ่งเปนธุรกิจที่พักอาศัยแบบระยะยาว 
(Long Stay) ของนักธุรกิจชาวตางชาติทีเ่ขามาพักอาศัยและทํางานในประเทศไทย (Expat) พรอม
กับสโลแกนทีบ่อกวา “You will call it Home” เพ่ือใหผูที่มาพักรูสึกสะดวกสบายเหมือนอยูบานของ
ตนเองพรอมกับการไดรับการดูแลเอาใจใสเหมือนกับคนในครอบครัว ดวยอัตราการเขาพัก ที่ 100% 
เปนความสําเร็จในการทําธรุกิจอยางงดงามจึงทําใหเกิดการขยายตวัอยางตอเน่ืองมาเปนระยะเวลา
กวา 25 ป โดยตึกแรกที่สรางขึ้นมานั้นคือตึก เซนเตอรพอยต โฮเตล สาขาประตนู้ํา (Centre Point 
Hotel Pratunam) และเม่ือมีการตอบรับจากลูกคาทั้งชาวไทยและชาวตางชาติเปนอยางดี จึงไดมี
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การขยายสาขาของโรงแรมเพิ่มตอมาอีก 8 สาขาดวยกนั คือที่ สาขาสุขุมวิท ซอย 10สาขาสีลม 
สาขาชิดลม สาขาทองหลอ สาขาพรอมพงษ สาขาเพลนิจิต สาขาราชดําริ และสาขาเทอมินัล 21  
ซึ่งเปนสาขาสดุทายที่เพ่ิงเปดเม่ือป 2554 
 จากการแขงขันทางดานของราคาและการบริการของโรงแรมคูแขงและโรงแรมที่เกิดใหม

ขึ้นมากมาย ทางกลุมเซนเตอรพอยต (Centre Point Group) จึงไดมีการปรับเปลีย่นกลยุทธทางการ

แขงขัน โดยมีการจัดระดับของโรงแรมในกลุมออกมาเพื่อใหงายตอการจัดการทางดานของราคาและ

คุณภาพของโรงแรม โดยแบงออกเปน 3 กลุมใหญดวยกันคือ 

 1. กลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต (Grande Centre Point Hotels) ซึ่งจัดเปนโรงแรม

ที่มีขนาดใหญ และจัดระดับดาวที่ 5 ดาว มีหองพักตั้งแต 300 หองขึน้ไป และมีสิ่งอํานวยความสะดวก

ที่ครบครัน อาทิเชน ที่จอดรถ, หองฟตเนส, หองซาวนา, สระวายน้ํา และสนามเทนนิสซึ่งมีดวยกัน

ทั้งหมด 3 โรงแรมคือ โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตเทอมินัล21 (Grande Centre Point Hotel 

Terminal21) โรงแรมแกรนด เซนเตอรพอยต เพลินจิต (Grande Centre Point Hotel Ploenchit) 

และ โรงแรมแกรนด เซนเตอรพอยต ราชดําริ (Grande Centre Point Hotel Ratchadamri) 

 2. กลุมโรงแรม เซนเตอรพอยต (Centre Point Hotels) ซึ่งจัดเปนโรงแรมที่มีระดับขนาด

เล็กลงมา และจัดระดับดาวที่ 4 ดาว ที่มีหองพักตั้งแต 200-300 หอง และมีสิ่งอํานวยความสะดวก

ตางๆ เพ่ือรองรับความตองการของลูกคา ซึ่งโรงแรมในกลุม เซนเตอรพอยต มีดวยกัน 4 โรงแรม 

คือ โรงแรมเซนเตอรพอยต ประตูน้ํา (Cemtre Point Hotel Pratunam)โรงแรมเซนเตอรพอยต 

สุขุมวิท 10 (Centre Point Hotel Sukhumvit 10)โรงแรมเซนเตอรพอยต สีลม (Centre Point Hotel 

Silom) และ โรงแรมเซนเตอรพอยต ชิดลม (Centre Point Hotel Chidlom) 

 3. กลุมเซนเตอรพอยตเซอวิสอพารทเมน ทองหลอ (Centre Point Service Apartment 

Thong lo) และ เซนเตอรพอยตเรสสิเดนทพรอมพงษ (Centre point Residence Phromphong)   

ซึ่งเปนกลุมเซอวิสอพารทเมนท ซึ่งเปนธุรกิจที่พักอาศัยแบบระยะยาว (Long Stay) เพ่ือรองรับ   

นักธุรกิจชาวตางชาตทิี่เขามาพักอาศัยและทํางานในประเทศไทย (Expat) พรอมกับสิ่งอํานวยความ

สะดวกที่ครบครัน 

จากขอมูลขางตนที่ไดกลาวมาแลวนั้น ทางผูวิจัยขอสรปุและแยกรายละเอียดเฉพาะกลุม

โรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต ที่ผูวิจัยไดทําการศึกษาและวิจัยในครั้งนี้เพ่ือใหสอดคลองกับ

วัตถุประสงคของการศึกษา 
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 ขอมูลโรงแรมและรูปแบบการบริหาร 

 1. โรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยดเทอมินัล21 

 โรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยตเทอมินัล21 ตั้งอยูเลขที่ 2,88 ซอยสุขุมวิท 19 แขวง 

คลองเตยเหนือ  เขต วัฒนา กรุงเทพฯ ใหบริการหองพักแบบระยะสั้น และระยะยาว (ลูกคาระยะยาว 

หมายถึง ลูกคาที่พักตั้งแต 1 เดือนขึ้นไป โดยเซ็นสัญญาเขาพักแบบลูกคาระยะยาว) โดยมีหองพัก

ทั้งหมด 498 หอง มีรูปแบบหองพักทั้งหมด 5 แบบดวยกัน โดยจุดเดนของโรงแรมคือ ตั้งอยูใน

แหลงธุรกิจยานสุขุมวิทใจกลางเมืองหอมลอมไปดวยแหลงชอปปงการตกแตงของโรงแรมแบบ

สมัยใหมจากตัวอาคารของโรงแรมสามารถเดินทะลุ เพ่ือไปยังหางสรรพสินคาเทอมินัล21 โดยใช

ประตูทางเชื่อม นอกจากนี้ยังเปนสถานีจุดเชื่อมตอของรถใตดินและรถไฟฟา สถานที่ตั้งใกลกับ 

ศูนยประชุมนานาชาติ ตางๆ อาทิเชน ศนูยสิริกิต ศูนยประชุมไบเทคทําใหโรงแรมไดรับความนิยม

จากลูกคาตางชาติเปนจํานวนมาก 

ในเรื่องของสัดสวนลูกคา ในปจจุบันสัดสวนของลูกคาที่พักระยะสั้นและระยะยาว จะอยูที่ 

80:20เปอรเซ็นต โดยกลุมลกูคาที่พักระยะยาว เปนสญัชาติญี่ปุน แตในปจจุบันทางโรงแรมมีการลด 

จํานวนลูกคาที่พักระยะยาวลงและเพิ่มจํานวนลูกคาที่พักระยะสั้นมากขึ้น เนื่องจากในปจจุบัน

โรงแรมมีการขยายตวัเพ่ือรองรับ นักธุรกิจจากประเทศในโซนยุโรป มากขึ้น 

ในสวนของลกูคาที่พักระยะสั้น กลุมลูกคาจะเปนกลุมลูกคาชาวเอเชีย เชน ฮองกง ญี่ปุน 

เกาหลี จีน สิงคโปร อเมริกา ออสเตรเลีย ไตหวัน อังกฤษ และมาเลเซีย ซึ่งเปนกลุมลูกคาหลักของ

โรงแรมโดยมีสัดสวนถึง 80 เปอรเซ็นต ในขณะที่สัดสวนของลูกคาทีร่องลงมา คือ ไทย เยอรมัน 

แคนาดา อินเดีย และอ่ืนๆ ตามลําดับ 

 2. โรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยด เพลินจิต 

 โรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยตเพลินจิต ตั้งอยูเลขที ่100ถนนวิทยุ แขวง ลุมพินี เขต 

ปทุมวัน กรุงเทพฯ ใหบริการหองพักแบบระยะสั้น และระยะยาว พักตั้งแต 1 เดือนขึ้นไป โดยมี

หองพักทั้งหมด 277หอง มีรูปแบบหองพักทั้งหมด 4แบบดวยกัน โดยจุดเดนของโรงแรมคือ ตั้งอยู

ในแหลงธุรกิจ ยานชอปปง สถานฑูต และติดรถไฟฟาสถานีเพลินจิต การตกแตงเปนรูปแบบไทยกึ่ง

สมัยใหมและทุกหองพักของโรงแรมมีระเบียง ซึ่งเปนความแตกตางที่เปนจุดขาย ทําใหเปนที่นยิม

จากลูกคาเปนจํานวนมากจากความสะดวกสบายและสถานที่ตั้งที่ดี 
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 แตเดิมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยตเพลินจิต ยังไมไดเขามาในกลุม 5 ดาว ของกลุม

เซนเตอรพอยต ยังเปนเพียง โรงแรมเซนเตอรพอยต เพลินจิต ที่มีขนาด 4 ดาว แตเน่ืองจากทําเล

ที่ตั้ง และลักษณะของโรงแรมทําใหทางผูบริหารจัดกลุมโรงแรมนี้ ใหเปนกลุม 5 ดาว โดยมีการ

ปรับปรุงและเปลี่ยนแปลงหองพักครั้งใหญ ในป 2557 แตเดือน พฤษภาคม และสิ้นสุดพรอมเปด

ใหบริการเต็มรูปแบบของโรงแรม 5 ดาว อีกครั้ง ในเดือน ตุลาคม 2557 จนกระทัง่ถึงปจจุบัน  

 ในเรื่องของสัดสวนลูกคา ในปจจุบันสัดสวนของลูกคาที่พักระยะสั้นและระยะยาว จะอยูที่ 

70:30 เปอรเซ็นต โดยกลุมลูกคาที่พักระยะยาว กลุมลูกคาหลักยังคงเปนสัญชาติ ญี่ปุน 

 ในสวนของลูกคาที่พักระยะสัน้ กลุมลูกคาจะเปนกลุมลูกคาชาวตางชาติ เชน ญี่ปุน อเมริกา 

ไทย อังกฤษ จีน ออสเตรเลยี สิงคโปร มาเลเซีย ฝรั่งเศส และแคนาดา ซึ่งเปนกลุมลูกคาหลักของ

โรงแรม ในขณะที่สัดสวนของลูกคาที่รองลงมา คือ ยุโรป อินเดีย ตะวนัออกกลาง และอ่ืนๆ ตามลาํดับ 

 3. โรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยด ราชดําริ 

 โรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต ราชดําริ ตั้งอยูเลขที่ 153/2 ซอยมหาดเล็กหลวง แขวง 

ลุมพินี เขต ปทุมวัน กรุงเทพฯ ใหบริการหองพักแบบระยะสั้น และระยะยาว (ลูกคาระยะยาว 

หมายถึง ลูกคาที่พักตั้งแต 1 เดือนขึ้นไป โดยเซ็นสัญญาเขาพักแบบลูกคาระยะยาว) โดยมีหองพัก

ทั้งหมด 526 หอง มีรูปแบบหองพักทั้งหมด 9 แบบดวยกัน โดยจุดเดนของโรงแรมคือ ตั้งอยูใน

แหลงธุรกิจ ยานชอปปง และใกลรถไฟฟาสถานีราชดําริ ทําใหไดรับความนิยมจากลูกคาจํานวนมาก 

 ในเรื่องของสัดสวนลูกคา ในปจจุบันสัดสวนของลูกคาที่พักระยะสั้นและระยะยาว จะอยูที่ 

70:30 เปอรเซ็นต โดยกลุมลูกคาที่พักระยะยาว กลุมลูกคาหลักยังคงเปนสัญชาติ ญี่ปุน ซึ่งถอืเปน

กลุมลูกคาหลกั ตั้งแตเครอืโรงแรมเซนเตอรพอยต เริม่เปดดําเนินการธุรกิจ เซอวสิอพารทเมนท 

โดยยังใหการยอมรับมาอยางตอเน่ือง 

 ในสวนของลูกคาที่พักระยะสัน้ กลุมลูกคาจะเปนกลุมลูกคาชาวเอเชีย เชน ญีปุ่น จีน ฮองกง 

ไตหวัน สิงคโปร อังกฤษ อเมริกา ไทย ออสเตรเลยี และแคนาดา ซึ่งเปนกลุมลูกคาหลักของโรงแรม

โดยมีสัดสวนถึง 70 เปอรเซ็นต ในขณะที่สัดสวนของลูกคาที่รองลงมา มาเลเซีย ฟลิปปนส 

ตะวันออกกลาง ยุโรป และอ่ืนๆ ตามลําดับ 
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8. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 ธัญญารัตนบญุตอ (2552) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
โรงแรมเวสตินแกรนดสุขุมวิทเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
โรงแรมเวสตนิแกรนดสุขุมวิทผลการวิจัยขอมูลทั่วไปพบวาลูกคาสวนใหญเปนเพศชายมีอายุระหวาง 
41 – 60 ปมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทามีสัญชาติเปนประเทศในเอเชียสถานภาพ
สมรส/อยูดวยกันประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีรายไดตอเดือน 140,001 – 210,000 บาท
และวัตถุประสงคการเขาพักคือการทําธุรกิจสวนตัวลูกคามีความคิดเห็นดานปจจัยคุณภาพการ
บริการดานสิ่งที่สัมผัสไดดานความนาเชื่อถือดานการตอบสนองดานการใหความมัน่ใจดานการเอาใจ
ใสอยูในระดับดีมีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจอยางมากและมีความจงรักภักดีของลูกคาอยูใน
ระดับอาจใชบริการหรือแนะนําผลการทดสอบสมมติฐานพบวาลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร
ดานเพศอายุอาชีพรายไดและวัตถุประสงคการเขาพักตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการที่
แตกตางกันโดยมีนัยสําคัญทางสถิติปจจัยดานคุณภาพการบริการดานสิ่งที่สัมผัสไดดานความนาเชื่อถือ
ดานการตอบสนองดานการใหความมั่นใจและดานการเอาใจใสโดยรวมมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกันกับความพึงพอใจของลูกคาที่เขาพักที่โรงแรมเวสตินแกรนดสุขุมวิทและความพึงพอใจของ
ลูกคาที่เขาพกัที่โรงแรมเวสตินแกรนดสขุุมวิทมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีในระดับคอนขางสูง
ในทิศทางเดียวกัน 

รสสุคนธแซเฮีย (2556) ศึกษาเรื่องปจจัยพฤติกรรมการใชบริการโรงแรมคุณภาพการ
บริการสวนผสมการตลาดบรกิารและคุณคาตราสินคาที่สงผลตอความพึงพอใจของลกูคาชาวตางชาติ 
ที่ใชบริการโรงแรมระดับหาดาวแหงหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมีอายุระหวาง 40-59 ปผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสัญชาติ
แคนาดาเดนมารกสิงคโปรและอิตาลีและผลการทดสอบสมมติฐานพบวาปจจัยดานพฤติกรรมการใช
บริการดานระยะเวลาในการเขาพักของลูกคาที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา
ชาวตางชาติทีใ่ชบริการโรงแรมระดับหาดาวแหงหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานครขณะที่ปจจัยดาน
พฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการเขาพักและวัตถุประสงคของการเขาพักของลูกคาที่
แตกตางกันไมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาติในการใชบริการโรงแรมระดับหาดาว
แหงหน่ึงในจังหวัดกรุงเทพมหานครนอกจากนี้ปจจัยดานความเปนรปูธรรมสงผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาชาวตางชาตใินการใชบริการโรงแรมระดับหาดาวแหงหนึ่งในจังหวัดกรุงเทพมหานครโดย
ทํานายความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาติชาวตางชาติที่ใชบริการโรงแรมระดับหาดาวแหงหนึ่งใน
จังหวัดกรุงเทพมหานครไดรอยละ 43.7 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนปจจัยดาน
คุณภาพการใหบริการปจจัยดานคุณคาของตราสินคาปจจัยสวนผสมการตลาดบริการไมสงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาติในการใชบริการโรงแรมระดับหาดาว 
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มะลิวรรณชองงาม (2553) ศึกษาเรื่องปจจัยในการสรางความจงรักภักดีของลูกคา
กรณีศึกษาโรงแรมในจังหวัดปทุมธานีวิทยานิพนธฉบบันี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาถึงระดับ
ความพึงพอใจภาพลักษณการสงเสริมการตลาดความภักดีของลูกคาที่มีตอโรงแรมระดับ 3 ดาวใน
จังหวัดปทุมธานี 2) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคา   
3) เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางภาพลกัษณและความภักดีของลูกคา 4) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ
ระหวางการสงเสริมการตลาดและความภักดีของลูกคาและ 5) นําผลการศึกษาความสัมพันธ  
ระหวางตวัแปรมาสรางปจจัยในการสรางความจงรักภักดีของลูกคาเพื่อการบริหารงานโรงแรมใน
จังหวัดปทุมธานีผลการวิจัยพบวายอมรับสมมติฐานทั้ง 3 ขอโดยที่ 1) ความพึงพอใจของลูกคามี
ความสัมพันธกับความจงรกัภักดีของลูกคาที่มีตอโรงแรมในจังหวัดปทุมธาน ี2) ภาพลักษณของ
โรงแรมความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มาใชบริการของโรงแรมในจังหวัดปทุมธานแีละ 
3) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอโรงแรมใน
จังหวัดปทุมธานี 
 พรลาภ ประโยชนอมรกุล (2556) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการเลือกใช
บริการโรงแรมฮอลิเดยอินนรีสอรทภูเก็ตผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
ชายมีอายุตั้งแต 50 ปขึ้นไปมีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับรายไดตอเดือนระหวาง $4,001-
$5,000 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนและมีสถานภาพสมรส/อยูดวยกันโดยมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจในการเลือกใช
บริการโรงแรมฮอลิเดยอินนรีสอรทภูเก็ตอยูในระดับมากที่สุดจานวน 2 ดานคือดานกระบวนการการ
ใหบริการและดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพและมีความคิดเห็นอยูในระดับมากจํานวน 5 ดานคือดาน
ผลิตภัณฑและบริการดานราคาดานทําเลที่ตั้งและชองทางการจัดจําหนายดานการสงเสริมการตลาด
และดานบุคลากรตามลําดับสวนปจจัยดานคุณภาพการใหบริการซึง่ประกอบดวยสิ่งที่สัมผัสไดความ
เชื่อถือและไววางใจความรวดเรว็ความมั่นใจและการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลพบวามีความคดิเห็น
อยูในระดับมากที่สุดทั้ง 5 ดานผลการทดสอบสมมติฐานพบวาปจจัยดานประชากรศาสตรที่แตกตาง
กันดานอายุรายไดตอเดือนอาชีพและสถานภาพมีผลตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการโรงแรม
ฮอลิเดยอินนรีสอรทภูเก็ตที่แตกตางกันซ่ึงเปนไปตามสมมุติฐานและแนวคิดที่วางไวสวนปจจัยดาน
ประชากรศาสตรดานเพศและการศึกษานั้นไมมีผลตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการโรงแรม 
ฮอลิเดยอินนรีสอรทภูเก็ต ซึ่งไมเปนไปตามสมมุติฐานและแนวคิดทีว่างไวสวนปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบรกิาร (7Ps) ปจจัยทุกดานมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการโรงแรม
ฮอลิเดยอินนรีสอรทภูเก็ตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และปจจัยทางดานคุณภาพการ
ใหบริการของโรงแรมปจจัยทุกดานมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการโรงแรม 
ฮอลิเดยอินนรีสอรทภูเก็ตอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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 เพ็ญพรรณจารุสาร (2557) ศึกษาเรื่อง การบริหารประสบการณลูกคาของหองสมุด
มหาวิทยาลัยวิจัยไทยและแนวทางการบรหิารประสบการณลูกคาของหองสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย
รวมทั้งการเปรียบเทยีบสภาพการดําเนินงานตามกระบวนการบริหารประสบการณลกูคาของหองสมุด
มหาวิทยาลัยวิจัยไทยจําแนกตามตัวแปรการกําหนดนโยบายการบริหารประสบการณลูกคาและ
งบประมาณดานการสรางความสัมพันธอันดีกับผูใชกลุมตัวอยางทีใชในการวิจัยเชิงปริมาณไดแก
ผูบริหารหองสมุดและบรรณารักษฝายบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยรวมจํานวน 73 คน
และกลุมตัวอยางทีใชในการวิจัยเชิงคุณภาพคือผูบริหารหองสมุดจํานวน 5 คนจากมหาวิทยาลยั 
วิจัยไทยอยูในลําดับ 1-5 จากการจัดลําดับสถาบันการศึกษาของไซเมโก (SCImago Institutions 
Ranking: SIR)ป 2013 เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลคือแบบสอบถามและแบบสัมภาษณกึ่ง
โครงสรางสถิติทีใชในวิเคราะหขอมูลไดแกรอยละคาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคา t-test 
ผลการวิจัยพบวา 
 1. หองสมุดมหาวิทยาลัยวจัิยไทยมีสภาพการบริหารประสบการณลูกคาโดยรวมอยูใน
ระดับมากเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคาการออกแบบจุด
ติดตอกับลูกคาและการออกแบบประสบการณทีมีตอจุดเดนของหองสมุดมีการปฏิบัติมากทีสุด
ตามลําดับในขณะที่การวเิคราะหโลกประสบการณของลูกคามีการปฏิบัตินอยทีสุ่ด 
 2. หองสมุดมหาวิทยาลัยวจัิยไทยที่มีการกําหนดนโยบายการบริหารประสบการณลูกคา
ตางกันมีการบริหารประสบการณลูกคาโดยรวมไมแตกตางกันในขณะที่หองสมุดมหาวิทยาลัยวิจัย 
ไทยทีมีงบประมาณดานการสรางความสมัพันธอันดีกับผูใชตางกันมีการบริหารประสบการณลูกคา 
โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. แนวทางการบริหารประสบการณลูกคาของหองสมุดมหาวิทยาลยัวิจัยไทยประกอบดวย 
ปจจัยหลัก 4 ดานไดแกดานบุคลากร (ผูใหบริการ) ดานการจัดการดานเทคโนโลยสีารสนเทศ 
และดานผูบรหิาร 
 ชลธินี อยูคง (2555) ศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวชาวไทยที่เขา
พักโรงแรมในอําเภอเมืองจังหวัดระนอง” มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยว
ชาวไทยที่เขาพักโรงแรมทั้ง 4 แหงในอําเภอเมืองจังหวัดระนองเพ่ือตอบสนองความตองการของ
นักทองเที่ยวผูวิจัยใชรูปแบบการวิจัยเชิงปริมาณกลุมประชากรที่ใชสําหรับการวิจัยครั้งน้ีคือ
นักทองเที่ยวชาวไทยที่เขาพักโรงแรมทินิดีระนองโรงแรมระนองการเดนโรงแรมจันทรสมฮอทสปา
และโรงแรมระนองไอเฟลอินนจานวนทั้งสิ้น 400 คนโดยผูวิจัยใชแบบสอบถามและสถิติในการ
วิเคราะหขอมูลไดแกคารอยละคาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและความแปรปรวนทางเดียว (One-
way analysis of variance:One-way ANOVA)ผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง
อายุระหวาง 25-34 ปมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีสวนใหญเปนพนกังาน/ลูกจางบริษัทถัดมาไดแก
คาขาย/ธุรกิจสวนตวัขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจตามลาดับมีรายได 10,001-15,000 บาทตอ
เดือนและรายไดในชวง 15,001-20,000 บาทตอเดือนสวนใหญเขาพักโรงแรมทินิดีระนองรองลงมา
โรงแรมระนองการเดนโรงแรมจันทรสมฮอทสปาและโรงแรมระนองไอเฟลอินนตามลาดับ
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วัตถุประสงคสวนใหญของการใชบริการโรงแรมคือมาประชุมและพกัผอนติดตอธรุกิจตามลาดับ
จํานวนคืนที่เขาพักโรงแรมสวนใหญใชเวลาในการพักจานวน 1 คืนและ 2 คืน 3 คนืมากกวา 3 คืน
ตามลําดับนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑในระดับมากโดยสวนใหญมีความพึงพอใจ
ดานพนักงานมีความรูความสามารถในการใหบริการโรงแรมมีจานวนหองพักที่เหมาะสมมีการ
ออกแบบตกแตงโรงแรมไดอยางสวยงามมีสิ่งอานวยความสะดวกทีเ่หมาะสมตามลาดับและความ 
พึงพอใจในระดับปานกลางคือโรงแรมมีการรักษาความปลอดภัยเปนอยางดีนักทองเที่ยวมีความ   
พึงพอใจดานราคาในระดับมากโดยสวนใหญมีความพึงพอใจดานความเหมาะสมของราคาอาหาร
และเครื่องดื่มความเหมาะสมของราคาหองพักตามลําดับนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจดานชองทาง
การจัดจาหนายในระดบัมากโดยสวนใหญมีความพึงพอใจดานการจองหองพักโดยตรงกบัทางโรงแรม
การจองหองพักผานระบบอินเทอรเน็ตตามลําดับนักทองเที่ยวมีความพึงพอใจดานการสงเสริมทาง
การตลาดในระดับมากโดยสวนใหญมีความพึงพอใจดานการโฆษณาโรงแรมผานสื่อตางๆ เชนวิทยุ
ปายโฆษณานติยสารแผนพับฯลฯ การประชาสัมพันธโรงแรมรวมกบัหนวยงานองคกรตางๆ ตามลาํดับ
ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการโรงแรมฯในครั้งตอไปนักทองเที่ยวสวนใหญกลับมา
ใชบริการไมแนใจและไมกลบัมาใชบริการตามลําดับ 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสาํรวจ (Survey research) เพ่ือศกึษาวจัิยเร่ือง สวนประสม 
ทางการตลาดบริการและการบริหารประสบการณของลกูคาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจและ
ความภักดีของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 

1. การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตวัอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดทําขอมูล และวิเคราะหขอมูล 
5. สถิตทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือลูกคาชาวตางชาติ ที่เขาพักหรือเคยเขาพักในกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน แตอางอิงจากฐานขอมูล       
ป 2558 ทั้งหมด 3 โรงแรมดวยกัน รวมทั้งสิ้น 250,502 คน โดยมีจํานวนของผูเขาพักแตละโรงแรม
ดังน้ี 

1. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยด เทอมินัล 21 มีผูเขาพักทั้งหมด 59,507 คน  
2. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยด เพลินจิต มีผูเขาพักทั้งหมด 69,782 คน  
3. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยด ราชดําริ มีผูเขาพักทั้งหมด 121,213 คน  

 
 กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ลูกคาชาวตางชาติ ที่เขาพักหรือเคยเขาพักในกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ซึง่ไมทราบจํานวนประชากรทีแ่นนอน ดังน้ันจึงใชสตูรการคํานวณหา
ขนาดกลุมตวัอยาง จากวธิคีํานวณดวยสตูรของ Taro Yamane (1973) โดยยอมใหมีความคลาดเคลื่อน
ไดรอยละ 5 โดยกําหนดระดับความเชื่อม่ันที่ 95% คาความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยาง 5% 
ดังน้ันจะไดกลุมตวัอยางในการทําวิจัยครัง้นี้เทากับ 399.36 หรือ 400 ตัวอยาง  
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จากสมการ  
    สูตร =  n=___N___ 
                                                      1 + N(e)2 
 
เม่ือ  N = จํานวนประชากรทั้งหมด 
  e  = ระดับความถูกตองหรือความคลาดเคลื่อนอยางสุม กําหนดเปน 5% 
  n  = จํานวนขนาดตัวอยาง 
 
สําหรับการวิจัยครั้งนี้มีจํานวนประชากรทั้งหมด 250,502 คน คาความคลาดเคลือ่น กําหนดให
ความคลาดเคลื่อนได 5% คือ e= 0.05 ซึ่งสามารถแทนคาไดในสูตรดังนี้ 
 
       n=  _250,502_____ 
                                                     1 + (250,502 x (0.05)2) 
       n= 399.36 
 
นําตัวอยางทีค่ํานวณได จํานวน 400 คน สําหรับแบบสอบถาม โดยเลือกจากกลุมตัวอยางดังนี ้
 
วิธีการสุมตัวอยาง 

ข้ันตอนที่ 1 การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ดวยการเจาะจงเก็บลูกคา
ที่ของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ทั้ง 3 แหงไดแก โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เทอมินัล 21, 
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพลินจิต และ โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ราชดาํริ  

ข้ันตอนที่ 2 การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยแบงการเก็บขอมูลตาม
สัดสวนของผูเขาพักโดยพิจารณาจากจํานวนผูเขาพักของโรงแรมแตละแหงดังนี้ 

 2.1 โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เทอมนิัล 21 ผูเขาพักจํานวน 59,507 คน คิดเปน
สัดสวนรอยละ 24 เปอรเซ็นต ทําการเกบ็ขอมูล จํานวน 96 ชุด 

 2.2 โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพลินจิต ผูเขาพักจํานวน 69,782 คน คิดเปน
สัดสวนรอยละ 28 เปอรเซ็นต ทําการเกบ็ขอมูล จํานวน 112 ชุด 

 2.3 โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ราชดาํริ ผูเขาพักจํานวน 121,213 คน คิดเปน
สัดสวนรอยละ 48 เปอรเซ็นต ทําการเกบ็ขอมูล จํานวน 192 ชุด 
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ข้ันที่ 3 การสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) เปนการเก็บกลุมลกูคา 
ที่ไมไดเฉพาะเจาะจงวาเปนใคร ทีเ่ขามาพกัที่โรงแรม โดยเลือกเก็บกบักลุมลูกคาที่สะดวกจะใหขอมูล 
จนครบจํานวน 400 ตวัอยาง 

การสรางเครือ่งมือในการทําวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครัง้นี้ เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ

และการบริหารประสบการณของลูกคาทีมี่ตอความพึงพอใจ และความภักดี ของลูกคาชาวตางชาติ 
ที่มีตอกลุม โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต โดยผูวิจัย อาศัยขอมูลจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัย
ที่เกี่ยวของ แบงออกเปน 4 สวน ดังน้ี 

ส่วนทีÉ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกบั ขอมูลสวนบุคคล ของตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน สัญชาต ิอาชีพ โดยเปนคาํถามแบบใหเลือก 
ตอบแบบคําตอบเดียว จํานวน 7 ขอ แตละขอมีระดับการวัดขอมูลดังนี้  

 
ขอ 1 เพศ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีใหเลือก 2 ทาง (พรเพ็ญ 

เพชรสุขศิริ. 2540: 36) โดยใชระดับวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale)  
1.1 ชาย 
1.2 หญิง 
 

ขอ 2 อายุ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคาํตอบใหเลือก       
(พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36) โดยใชระดับวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

  2.1 อายุ 15 – 24 ป 

2.2 อายุ 25 – 34 ป 

2.3 อายุ 35 – 44 ป 

2.4 อายุ 45 – 54 ป 

2.5 อายุ 55 ปขึ้นไป 
  
ขอ 3 สถานภาพ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบใหเลือก 

(พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36) โดยใชระดับวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale) 
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  3.1 โสด 

  3.2 สมรส/อยูดวยกัน 

  3.3 หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 
 

ขอ 4 ระดับการศึกษา เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบให
เลือก (พรเพ็ญ เพชรสุขศิร.ิ 2540: 36) โดยใชระดับวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

  4.1 ต่ํากวาปรญิญาตร ี

  4.2 ปริญญาตรี 

  4.3 สูงกวาปรญิญาตร ี
 
ขอ 5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบ

ใหเลือก (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36) โดยใชระดับวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

  5.1 ต่ํากวาหรอืเทากับ $ 500 

  5.2 $ 501-1,000 

  5.3 $ 1,001-1,500 

  5.4 $ 1,501-2,000 

  5.5 $ 2,001 ขึ้นไป 
 
ขอ 6 สัญชาต ิเปนแบบสอบถามชนิดปลายเปด ลักษณะคําถามที่ใหตอบลงในชองวาง  

(พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36) โดยใชระดับวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale) 
 
 สัญชาติ (โปรดระบุ)………………….. 
 
ขอ 7 อาชีพ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบใหเลอืก     

(พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 36) โดยใชระดับวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale) 
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  7.1 นิสิต/นักศึกษา 

  7.2 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

  7.3 พนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจาง 

  7.4 ประกอบธุรกิจสวนตวั/เจาของกิจการ 

  7.5 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………………….. 
 

 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยลักษณะ
แบบสอบถาม เปนเกณฑในการใหคะแนนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของลิเคอร 
(Likert) ลักษณะคําถามเปนแบบสเกลการจัดประเภทที่เลือก Selected category scales (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 166; อางอิงจาก Zikmund. 1977: 371) มีสเกลวัดความคิดเห็น 5 ระดับ 
โดยจําแนกออกเปน 7 ดาน ดังน้ี  

 
ดานผลิตภัณฑ   จํานวน 5 ขอ 
ดานราคา   จํานวน 3 ขอ 
ดานสถานที่ตัง้   จํานวน 3 ขอ 
ดานการสงเสริมการตลาด จํานวน 4 ขอ 
ดานบุคลากร    จํานวน 4 ขอ 
ดานลักษณะทางกายภาพ จํานวน 3 ขอ 
ดานกระบวนการใหบริการ  จํานวน 4 ขอ 

 
โดยผูวิจัยไดกาํหนดการใหคะแนนไวดังน้ี 

   
        คะแนน   ความหมาย 

5  หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง  
4 หมายถึง  เห็นดวย 
3  หมายถึง  ไมแนใจ  
2  หมายถึง  ไมเห็นดวย  
1  หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
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การแปลความหมายคาเฉลีย่นํ้าหนักคําถาม (บุญชม ศรสีะอาด. 2542: 82) โดยมีหลกัเกณฑ
ในการพิจารณาแบงระดับความสําคัญ ดวยการหาชวงความกวางของอันตรภาคชั้น (Class Interval) 
โดยการคํานวณตามหลักการหาคาเฉลี่ย จะไดชวงความกวางระดับละ 0.8 ดังน้ี  

 
อันตรภาคชั้น  = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสดุ  

จํานวนชั้น  
= 5 – 1  
     5  
= 0.8  

 
 คาเฉลีย่ตั้งแต  4.21 – 5.00 หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูในระดับดมีาก 
 คาเฉลีย่ ตั้งแต  3.41 – 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับดี  
 คาเฉลีย่ตั้งแต   2.61 – 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
 คาเฉลีย่ตั้งแต   1.81 – 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับไมดี 
 คาเฉลีย่ตั้งแต   1.00 – 1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับไมดีอยางมาก 

 
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารประสบการณของลูกคา โดย
ลักษณะแบบสอบถาม เปนเกณฑในการใหคะแนนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของ
ลิเคอร (Likert) ลักษณะคําถามเปนแบบสเกลการจัดประเภทที่เลือก Selected category scales   
(ศิริวรรณ เสรรีัตน; และคณะ. 2541: 166; อางอิงจาก Zikmund. 1977: 371) มีสเกลวัดความ
คิดเห็น 5 ระดับ โดยจําแนกออกเปน 5 ดาน ดังน้ี  
 

ดานวิเคราะหประสบการณลูกคา   จํานวน 3 ขอ 
ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา  จํานวน 4 ขอ 
ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม   จํานวน 4 ขอ 
ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา   จํานวน 5 ขอ 
ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง    จํานวน 4 ขอ 

 
โดยผูวิจัยไดกาํหนดการใหคะแนนไวดังน้ี 

 
        คะแนน   ความหมาย 

5  หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง  
4 หมายถึง  เห็นดวย 
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3  หมายถึง  ไมแนใจ  
2  หมายถึง  ไมเห็นดวย  
1  หมายถึง  ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
การแปลความหมายคาเฉลีย่นํ้าหนักคําถาม (บุญชม ศรสีะอาด. 2542: 82) โดยมีหลกัเกณฑ

ในการพิจารณาแบงระดบัความสําคญัทางดานปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ (Perceived Service 
Quality) ดวยการหาชวงความกวางของอันตรภาคชัน้ (Class Interval) โดยการคํานวณตามหลกัการ
หาคาเฉลี่ย จะไดชวงความกวางระดับละ 0.8 ดังน้ี  

 
อันตรภาคชั้น  = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสดุ  

จํานวนชั้น  
= 5 – 1  
     5  
= 0.8  

 
 คาเฉลีย่ตั้งแต   4.21 – 5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับดมีาก 
 คาเฉลีย่ ตั้งแต  3.41 – 4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับดี  
 คาเฉลีย่ตั้งแต   2.61 – 3.40 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง 
 คาเฉลีย่ตั้งแต   1.81 – 2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับไมดี 
 คาเฉลีย่ตั้งแต   1.00 – 1.80 หมายถึง ความคิดเห็นอยูในระดับไมดีอยางมาก 
 
 ส่วนทีÉ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาติ ซึ่งมีลักษณะ
แบบสอบถามเปนเกณฑในการใหคะแนนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของลิเคอร 
(Likert) ลักษณะคําถามเปนแบบสเกลการจัดประเภทที่เลือก Selected category scales (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 166; อางอิงจาก Zikmund. 1977: 371) จํานวนรวม 3 ขอ มีสเกลวดั
ความคิดเห็น 5 ระดับ ดังน้ี 
 
        คะแนน   ความหมาย 

5  หมายถึง พึงพอใจอยางยิ่ง  
4 หมายถึง  พึงพอใจ 
3  หมายถึง  ไมแนใจ  
2  หมายถึง  ไมพึงพอใจ 
1  หมายถึง  ไมพึงพอใจอยางยิ่ง 
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การแปลความหมายคาเฉลีย่นํ้าหนักคําถาม (บุญชม ศรสีะอาด. 2542: 82) โดยมีหลกัเกณฑ
ในการพิจารณาแบงระดับความสําคัญทางดานความพึงพอใจ ดวยการหาชวงความกวางของอันตร
ภาคชั้น (Class Interval) โดยการคํานวณตามหลักการหาคาเฉลี่ย จะไดชวงความกวางระดับละ 0.8 
ดังน้ี 

 
อันตรภาคชั้น = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสดุ  

จํานวนชั้น  
= 5 – 1  
     5  
= 0.8  

 
 คาเฉลีย่ตั้งแต 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 
 คาเฉลีย่ตั้งแต 3.41 – 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 คาเฉลีย่ตั้งแต 2.61 – 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 คาเฉลีย่ตั้งแต 1.81 – 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 คาเฉลีย่ตั้งแต 1.00 – 1.80  หมายถึง ความพึงพอใจอยูในระดับนอยทีสุ่ด 

 
 สวนที ่5 แบบสอบถามเกีย่วกับความภักดขีองผูใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
มีลักษณะแบบสอบถามแบบมาตราวัดการกลับมาใชซ้าํ (Semantic Differential Scale) จํานวนรวม 
2 ขอ มีการใหคาคะแนนตามระดับแนวโนมพฤติกรรม 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน ตามลําดบัดังนี้ 
                          คะแนน                          ความหมาย 

 5  หมายถึง  กลับมาแนนอน / แนะนําแนนอน 
 4  หมายถึง  กลับมา / แนะนํา 
 3  หมายถึง  ไมแนใจ  
 2  หมายถึง  ไมกลับมา / ไมแนะนํา 
 1  หมายถึง  ไมกลับมาแนนอน / ไมแนะนําแนนอน 
 

การแปลความหมายคาเฉลีย่นํ้าหนักคําถาม (บุญชม ศรสีะอาด. 2542: 82) โดยมีหลกัเกณฑ
ในการพิจารณาแบงระดับความสําคัญทางดานความจงรักภักดี ดวยการหาชวงความกวางของอันตร
ภาคชั้น (Class Interval) โดยการคํานวณตามหลักการหาคาเฉลี่ย จะไดชวงความกวางระดับละ 0.8 
ดังน้ี 
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อันตรภาคชั้น = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสดุ  
จํานวนชั้น  

 
= 5 – 1  
     5  
= 0.8  

 
 คาเฉลีย่ตั้งแต 4.21 – 5.00 หมายถึง กลับมาแนนอน / แนะนําแนนอน  
 คาเฉลีย่ตั้งแต 3.41 – 4.20  หมายถึง กลับมา / แนะนํา  
 คาเฉลีย่ตั้งแต 2.61 – 3.40  หมายถึง ไมแนใจ  
 คาเฉลีย่ตั้งแต 1.81 – 2.60  หมายถึง ไมกลับมา / ไมแนะนํา  
 คาเฉลีย่ตั้งแต 1.00 – 1.80  หมายถึง ไมกลับมาแนนอน / ไมแนะนําแนนอน 
 

ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครัง้นี้คือ แบบสอบถาม ซึ่งมีขั้นตอนการสรางเครื่องมือตามลําดับ
ตอไปน้ี 
 1. ศึกษาหนังสือ เอกสาร งานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ นํามาเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถาม เพ่ือใหครอบคลุมกับงานวจัิย 
 2. ศึกษาหลักการตางๆ จากขอมูล เอกสาร ตํารา นํามาสรางแบบสอบถาม เพ่ือทําการศึกษา
วิจัย และกําหนดกรอบแนวคิด งานวิจัยโดยนําเสนอตอ อาจารยที่ปรึกษา 
 3. นําขอมูลทีไ่ดมาสรางแบบสอบถาม โดยสรางแบบสอบถามแบงเปนทั้งหมด 5 สวน 
  สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล  

 สวนที ่2 เปนแบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ  
 สวนที ่3 เปนการถามเกี่ยวกับความคิดเห็นในการบรหิารประสบการณของลูกคา  
 สวนที ่4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 สวนที ่5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความภักดี 

 4. นําเสนอตออาจารยเพ่ือตรวจสอบความถูกตอง ขอคําแนะนาํ มาปรบัปรงุแกไข เน่ืองจาก
การศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย  

 5. นําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงแกไขแลว ไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกตอง 
และความเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content validity) 

 6. ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ จากนั้นนํามาปรึกษากับอาจารย
ที่ปรึกษาสารนิพนธอีกครั้ง เพ่ือปรับปรุงใหมีความชัดเจน และถูกตองกอนการนําไปใช 
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7. นําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงแลว ในการไปทดลองใช (Try-Out) กับกลุมที่ไมใช
กลุมตวัอยางจํานวน 50 ชุด โดยการหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามดวยวธิีการหาคาสัมประสิทธิ์

อัลฟา (α - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานชิยบัญชา. 2546: 449) ซึ่งผลลพัธ
คาสัมประสิทธิ์อัลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยมีคาระหวาง 0 <α < 1 
คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีคาความเชือ่ม่ันสูง โดยกําหนดคาความเชื่อม่ันสัมประสิทธิ์ Alpha     
มีคาตอไปน้ี (Sekaran. 2003: 311) 

 นอยกวา 0.60  ถือวามีความเชื่อม่ันในระดบัต่ํา 
 0.60-0.700  ถือวามีความเชื่อม่ันในระดบัที่ยอมรับได 
 มากกวา 0.60  ถือวามีความเชื่อม่ันในระดบัที่ดี 
 
โดยงานวิจัยนี้กําหนดคาความเชื่อม่ันสัมประสิทธิ์ Alpha ที่ระดับ 0.70 ขึ้นไป ซึ่งเปนคา

ความเชื่อม่ันที่ยอมรับได โดยไดคาความเชื่อม่ันดังนี้ 
 7.1 สวนประสมการตลาดบริการ 
  -ดานผลิตภัณฑมีคาความเชื่อม่ันเทากับ .877 
  -ดานราคามีคาความเชื่อม่ันเทากับ .866 
  -ดานชองทางการจัดจําหนายมีคาความเชือ่ม่ันเทากับ .953 
  -ดานการสงเสริมการตลาด มีคาความเชือ่ม่ันเทากับ .852 
  -ดานบุคลากร มีคาความเชือ่ม่ันเทากับ .753 
  -ดานลักษณะทางกายภาพ มีคาความเชื่อม่ันเทากับ .909 
  -ดานกระบวนการใหบรกิาร มีคาความเชือ่ม่ันเทากับ .738 
 7.2 การบริหารประสบการณลูกคา 
  - ดานวิเคราะหประสบการณลูกคา คาความเชื่อม่ันเทากับ .791 
  - ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา มีคาความเชื่อม่ันเทากับ .889 
  - ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม มีคาความเชื่อม่ันเทากับ .898 
  - ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคามีคาความเชื่อม่ันเทากับ .851 
  - ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง มีคาความเชื่อม่ันเทากับ .893 
 7.3 ความพึงพอใจ มีคาความเชื่อม่ันเทากับ .728 
 7.4 ความภักดี มีคาความเชื่อม่ันเทากับ .917 
8. นําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณไปสอบถามกับกลุมตวัอยาง 
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การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดทําขอมูล 
 เม่ือเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามครบตามจํานวนขนาดตัวอยางแลว ผูวิจัยจะ
ดําเนินการจัดทําและวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอน ดังน้ี 
 1.  ตรวจสอบขอมูลโดยผูวจัิยตรวจความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามและนาํมาทํา

การลงรหัส (Coding) และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบรูณออก 

 2. นําแบบสอบถามทีต่รวจสอบความสมบูรณแลว มาประมวลขอมูลโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป ในการประมวลผล และวเิคราะหขอมูลเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. สถิติพื้นฐาน  ไดแก 
  1.1  การหาคารอยละ (Percentage) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2550: 52) 
    P  =  f (100) 
        n 
 
 เม่ือ  P  แทน คารอยละ หรือ เปอรเซ็นต 
   f แทน ความถี่ที่ตองการแปลงเปนรอยละ 
   n       แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

  1.2  การหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean หรือΧ) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2550: 48) 
 

    Χ = 
n
xiΣ  

         

 เม่ือ  Χ  แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
   xiΣ  แทน ผลรวมทั้งหมดของคะแนนทั้งหมดในกลุม 
    n       แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

1.3  การหาคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D.)  
(กัลยา วานิชยบัญชา. 2550: 48) 
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    S.D. = 
)1(

)( 22

−
Σ−Σ

nn
xxn  

 
 เม่ือ     S.D.  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
   2xΣ  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

   ( xΣ ) 2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
   n   แทน จํานวนในกลุมตัวอยาง 
 
 2. สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
 การหาคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์

อัลฟา (α - Coefficient) ของ (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 35) 
 

    Cronbach’s α =  

 

   เม่ือ α   แทน ความเชื่อม่ันของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
          k            แทน จํานวนคําถาม 

    แทน คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถาม 

     แทน คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนของคําถาม 
 
 
 3.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
   3.1 สถติิ Independent t-test เปรียบเทียบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุม
ตวัอยาง 2 กลุม โดยการทดสอบคาที (t-test for Independent Samples) โดยใชสตูร (ชูศรี วงศรตันะ. 
2550: 151-152) 
 

              t   = 
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 เม่ือ       t   แทน    ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยสองกลุม 
   1Χ   แทน    คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางกลุมที่ 1 
   2Χ   แทน    คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางกลุมที่ 2 
   2

1S   แทน    คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางกลุมที่ 1  
   2

2S   แทน    คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางกลุมที่ 2 
   1n   แทน    จํานวนคนในกลุมตัวอยางกลุมที่ 1  
   2n   แทน    จํานวนคนในกลุมตัวอยางกลุมที่ 2 
 
  3.2 คาสถิติ การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดยีวเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม โดยการใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance) โดยใชสตูร (ชศูร ีวงศรตันะ. 2550: 224) 
 

                  F  = 
W

B

S
S

Μ
Μ

 

 
  เม่ือ    F แทน คาสถิติ F-distribution 

   BSΜ  แทน ความแปรปรวนระหวางกลุม 
    WSΜ  แทน ความแปรปรวนภายในกลุม 
 
 ถาการทดสอบพบวา มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ ไดมีการทดสอบความ
แตกตางเปนรายคู โดยใชสตูรตามวธิี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ย 
ของกลุมตวัอยางโดยใชวธิีการของ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 332-333) 
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21 α
 แทน คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที่ระดับความ 

       เชื่อม่ัน 95% และชั้นหางความเปนอิสระภายในกลุม 
    MSE  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม MSW 
    in   แทน จํานวนขอมูลของกลุมi 

    nj    แทน จํานวนขอมูลของกลุมj 
 

 3.3 ใชคา Brown-Forsythe (β) กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน โดยใช
วิธีการของ (ชศูรี วงศรัตนะ. 2550: 236) 
 

 
มีสูตรดังนี้ 

β =  

 โดยคา     

 
 

 เม่ือ β แทน คาสถิตทิี่พิจารณาใน Brown-Forsythe 

   แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Square  
     between groups) 
 
 สําหรับสถติิ Brown-Forsythe 

    แทน จํานวนกลุมตวัอยาง 

     แทน จํานวนตวัอยางของกลุมที่  

    แทน ขนาดของประชากร 

    แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่  
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 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการทดสอบเปนรายคู
เพ่ือดูวามีคูใดแตกตางกัน โดยใชวธิี Dunnett’s T3 โดยใชวธิีการของ (ชูศรี วงศรตันะ. 2550: 236) 
มีสูตรดังนี้  
 

  

 

 เม่ือ   แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-distribution 

    แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
     ( Mean Square within groups )สําหรับ Brown Forsythe 

    แทน คาเฉลีย่ของกลุมตวัอยาง  

   แทน คาเฉลีย่ของกลุมตวัอยางที่  

    แทน จํานวนตวัอยางของกลุมที่  

    แทน จํานวนตวัอยางของกลุมที่  
 

  3.4 สถิติสัมประสิทธิส์หสัมพันธเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation) 
เปนคาทีใ่ชวัดความสัมพันธระหวางตวัแปรเชิงปริมาณสองตัวทีเ่ปนอิสระตอกัน โดยใชวิธีการของ   
(ชูศรี วงศรตันะ. 2550: 236) 

 =  

 
 

 เม่ือ   แทน คาสัมประสิทธสหสัมพันธแบบเพียรสัน 

 

    แทน ผลรวมของขอมูลที่วัดไดจากตัวแปรตวัที่ 1 (X) 

    แทน ผลรวมของขอมูลที่วัดไดจากตัวแปรตวัที่ 2 (Y) 

   แทน ผลรวมของผลคูณระหวางขอมูลตวัแปรที่ 1 และ 2 

    แทน  ผลรวมกําลังสองของขอมูลที่วัดไดจากตวัแปรที่ 1 

   แทน ผลรวมกําลังสองของขอมูลที่วัดไดจากตวัแปรที่ 2   

    แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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  โดยที่คาสัมประสิทธสหสัมพันธ จะมีคาระหวาง -1 <  r  < 1 ความหมายของคา r คือ  

  1. ถา r เปนบวก และมีคาใกล 1 หมายถึงตัวแปร  และ  มีความสัมพันธกันมาก 
และมีความสมัพันธในทศิทางเดียวกัน 

  2. ถา r เปนลบ หรือมีคาใกล – 1 หมายถึงตัวแปร  และ  มีความสัมพันธกันมาก  
แตมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 

  3. ถา r มีคาเขาใกลศูนย แสดงวา ตัวแปร  และ  มีความสัมพันธกันนอย  

  4. ถา r = 0 แสดงวา ตัวแปร  และ  ไมมีความสัมพันธกันเลย 
การแปลความหมายคาสัมประสิทธิสหสมัพันธ (ชูศรี วงศรตันะ. 2541: 324) 
 
  คาสัมประสทิธสหสัมพันธ  ระดับความสัมพันธ 
  0.91-1.00     มีความสัมพันธสูงมาก 
  0.71-0.90    มีคาสัมพันธสงู 
  0.31-0.70    มีความสัมพันธปานกลาง 
  0.01-0.30    มีความสัมพันธต่ํา 
  0.00    ไมมีความสัมพันธ 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล เรื่อง สวนประสมทางการตลาดบริการและการบริหาร
ประสบการณของลูกคาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจและความภักดีของลูกคากลุมโรงแรม   
แกรนดเซนเตอรพอยต  ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
  
 n  แทน จํานวนกลุมตวัอยาง 
 Min  แทน คาต่ําสุด (Minimum) 
 Max แทน คาสูงสุด (Maximum) 

 Χ  แทน คาคะแนนเฉลีย่ (Mean) 
 S.D. แทน คาความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  แทน คาสถิตทิี่ใชในการพิจารณา t-distribution 
 F  แทน คาสถิตทิี่ใชในการพิจารณา F-distribution 
 SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกําลังสอง (Sum of Squares) 
 MS  แทน คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกกาํลังสอง (Mean Square) 
 df  แทน ระดับชั้นแหงความเปนอิสระ (Degrees of Freedom) 
 LSD แทน Least Significant Difference  
 R  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
 H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 Sig  แทน ระดับนัยสําคญัทางสถิต ิ
 **  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดแบงการนําเสนอตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการ
นําเสนอออกเปน 6 สวนตามลําดับ ดังตอไปน้ี 
 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวยเพศ  อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน สัญชาติ และอาชีพ 
 สวนที่ 2 สวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
สถานที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และ ดาน
กระบวนการใหบริการ 
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 สวนที่ 3 การบริหารประสบการณลกูคา ประกอบดวย วเิคราะหประสบการณลกูคา การ
กําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา การออกแบบประสบการณ การออกแบบจุดตดิตอ และการสราง
นวตักรรมอยางตอเน่ือง 
 สวนที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 สวนที่ 5 ความภักดีของลกูคาที่มีตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 สวนที่ 6 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน สัญชาติ และ อาชีพ  โดยนําเสนอในรูปของจํานวนและรอยละ ดังน้ี 
 
ตาราง 1 แสดงจํานวนและรอยละของขอมูลสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลสวนบคุคล จํานวน (คน) รอยละ 
1.  เพศ  

    ชาย 274 68.54 
    หญิง 125 31.46 

รวม 400 100.00 
2.  อายุ  

15-24 ป 37 9.30 
25-34 ป 99 24.80 
35-44 ป 129 32.10 
45-54 ป 89 22.30 
55 ปขึ้นไป 46 11.50 

รวม 400 100.00 
3. สถานภาพ  
        โสด 140 35.00 
        สมรส/อยูดวยกัน 220 55.00 
        หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 40 10.00 

รวม 400 100 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

ขอมูลสวนบคุคล จํานวน (คน) รอยละ 
4. ระดับการศกึษา  

ต่ํากวาปริญญาตร ี 83 20.80 
ปริญญาตรี 198 49.40 
สูงกวาปริญญาตร ี 119 29.80 

รวม 400 100 
5. รายได  

ต่ํากวาหรือเทากับ 30,000 บาท 39 9.70 
30,001 – 45,000 บาท 77 19.30 
45,001 – 60,000 บาท 98 24.50 
60,001 บาทขึ้นไป 186 46.50 

รวม 400 100 
6. สัญชาติ (จําแนกตามทวปี)  

เอเชีย (ญี่ปุน,สิงคโปร,จีน,ฮองกง เปน
ตน) 

328 82.00 

        ยุโรป (อังกฤษ,นอรเวย,ฝรั่งเศส เปน
ตน) 

41 10.30 

   อเมริกา และอ่ืนๆ (อเมริกา,แคนาดา,     
บราซิล เปนตน) 

31 7.70 

รวม 400 100 
7. อาชีพ  

นิสิต/นักศึกษา 21 5.20 
ขาราชการ/พนักงานราชการ 37 9.20 
พนักงานบริษทัเอกชน/รับจาง 259 64.80 
ประกอบธุรกจิสวนตวั 52 13.00 
อ่ืนๆ(เกษียณ, แมบาน,อาชีพอิสระ, 
แพทย) 

31 7.80 

รวม 400 100 
 
 



59 
 

  จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม พบวา 
 
 เพศ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 274 คน คิดเปนรอยละ 68.54  และเปนเพศ
หญิง จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.46 
 
 อายุ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 35-44 ป จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.10 
รองลงมา คือ อายุ 25-34 ป จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 24.80 อายุ 45-54 ป จํานวน 89 คน   
คิดเปนรอยละ 22.30  อายุ 55 ปขึ้นไป จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.50 และ อายุ 15-24 ป 
จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.30 ตามลําดับ 
 
 สถานภาพ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน จํานวน 220 คน คิดเปนรอยละ 
55.0 รองลงมา คือ มีสถานภาพโสด จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 35.0 และมีสถานภาพหยาราง/
หมาย/แยกกันอยู จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.0 ตามลําดับ 
 
 ระดับการศึกษา 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 198 คน คิดเปนรอยละ 
49.40 รองลงมามีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 29.80 และ ต่ํากวา
ปริญญาตรี จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.80 ตามลําดับ 
 
 รายไดตอเดือน 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน 60,000 บาทขึ้นไป จํานวน 186 คน  
คิดเปนรอยละ 46.50 รองลงมา คือ รายได 45,001-60,000 บาท จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 
24.50 รายได 30,001-45,000 บาท จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.30 และรายไดตํากวาหรอื
เทากับ  30,000 บาท จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.70 ตามลําดบั 
 
 สัญชาต ิ
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสัญชาติอยูในทวปีเอเชยี จํานวน 328 คน คดิเปนรอยละ 
82.00 รองลงมา คือ สัญชาติอยูในทวีปยโุรป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.30 สัญชาติอยูใน
ทวีปอเมริกาและทวีปอ่ืนๆ จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.70  ตามลําดับ 
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 อาชีพ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจาง จํานวน 259 คน 
คิดเปนรอยละ 64.80 รองลงมา คือ ประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ จํานวน 52 คน คิดเปน
รอยละ 13.00 ขาราชการ/พนักงานราชการ  จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.20 อาชีพอ่ืนๆ จํานวน 
52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 และ นิสิต/นกัศกึษา จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.20 ตามลําดับ 
 
ตาราง 2 แสดงจํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามดานอาชีพ ที่จัดกลุมใหม 
 

ขอมูลสวนบคุคล จํานวน (คน) รอยละ 
7. อาชีพ  

ขาราชการ/พนักงานราชการ 37 9.20 
พนักงานบริษทัเอกชน/รับจาง 259 64.80 
ประกอบธุรกจิสวนตวั 52 13.00 
นิสิต/นักศึกษาและอื่นๆ 52 13.00 

รวม 400 100 
 
 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามดานอาชีพ ที่จัด
กลุมใหม พบวา 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษทัเอกชน/ลูกจาง จํานวน 259 คน 
คิดเปนรอยละ 64.80 รองลงมา คือ ประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ จํานวน 52 คน คิดเปน
รอยละ 13.00 นิสิต/นักศึกษาและอื่นๆ จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 และขาราชการ/
พนักงานราชการ  จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.20 ตามลําดับ 
 
 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ  
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบไปดวย ดานผลิตภัณฑ 
ดานราคา ดานสถานที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และ 
ดานกระบวนการใหบริการ ตอกลุมลูกคาโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตโดยนําเสนอในรูปของคา

คะแนนเฉลี่ย (Χ) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.)  ดังน้ี 
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ตาราง 3  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ Χ S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. ดานผลิตภัณฑ 4.62 .425 ดีมาก 
2. ดานราคา 4.51 .561 ดีมาก 
3. ดานสถานที่ตั้ง 4.76 .400 ดีมาก 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 4.21 .637 ดีมาก 
5. ดานบุคลากร 4.46 .555 ดีมาก 
6. ดานลักษณะทางกายภาพ 4.49 .510 ดีมาก 
7. ดานกระบวนการใหบริการ 4.48 .520 ดีมาก 

สวนประสมทางการตลาดบริการโดยรวม 4.50 .515 ดีมาก 
 
 จากตาราง 3  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยรวมผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.50  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดีมากทุกดาน โดยดานสถานที่ตั้ง มีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก 
4.76 รองลงมาคือดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการใหบริการ
ดานสงเสริมการตลาด โดยมีคาเฉลี่ย 4.62 4.51 4.49 4.48 และ 4.21 ตามลําดับ 
 
ตาราง 4  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ            

ดานผลิตภัณฑ 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ ดาน
ผลิตภัณฑ Χ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 
1. หองพักมีความสะอาด 4.68 .498 ดีมาก 
2. หองพักมีความสะดวกสบาย 4.61 .559 ดีมาก 
3. หองพักมีขนาดเหมาะสมกับความตองการใชงาน 4.61 .528 ดีมาก 
4. หองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน เชน 
ไมโครเวฟ เครื่องครัว และพื้นที่ทําครวั 

4.62 .530 ดีมาก 

5. หองน้ําในหองพักมีอุปกรณที่ทันสมัย 4.63 .573 ดีมาก 
6. หองพักมีแสงสวางเพียงพอ 4.59 .602 ดีมาก 

รวมดานผลติภัณฑ 4.62 .425 ดีมาก 
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 จากตาราง 4  ผลการวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ โดยรวม
ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.62  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา ทุกดานมีความเห็นในระดับดีมาก โดยขอหองพักมีความสะอาด มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.68 
รองลงมาคือหองน้ําในหองพักมีอุปกรณที่ทันสมัย หองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน เชน 
ไมโครเวฟ เครื่องครัว และพื้นที่ทําครวั หองพักมีความสะดวกสบาย หองพักมีขนาดเหมาะสมกับ
ความตองการใชงาน และหองพักมีแสงสวางเพียงพอ โดยมีคาเฉลี่ย 4.68 4.63 4.62 4.61 4.61 และ 
4.59 ตามลําดับ 
 
ตาราง 5  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ           

ดานราคา 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานราคา Χ S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

1. ราคาหองพักเหมาะสมกับทําเลที่ตั้ง 4.53 .633 ดีมาก 
2. ราคาหองพักเหมาะสมกับขนาด 4.50 .633 ดีมาก 
3. ราคาหองพักมีความคุมคาเม่ือเทียบกบับริการที่
ไดรับ 

4.53 .641 ดีมาก 

รวมดานราคา 4.51 .561 ดีมาก 
 
 จากตาราง 5  ผลการวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานราคา โดยรวมผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.51  เม่ือพิจารณารายขอพบวา ทกุดาน 
มีความเห็นในระดับดีมาก โดยราคาหองพักเหมาะสมกับทําเลที่ตั้ง และราคาหองพักมีความคุมคา
เม่ือเทียบกับบริการที่ไดรับ มีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุด 4.53รองลงมาคือราคา
หองพักเหมาะสมกับขนาด โดยมีคาเฉลี่ย 4.50 ตามลาํดับ 
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ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกีย่วกับสวนประสมทางการตลาดบริการ                  
ดานสถานที่ตัง้ 

 
สวนประสมทางการตลาดบริการ 

ดานสถานที่ตั้ง Χ S.D. ระดับความ
คิดเห็น

1. โรงแรมมีความสะดวกในการเดินทาง เพราะอยู
ติดกับสถานีรถไฟฟาบีทีเอสและรถไฟใตดิน

4.76 .467 ดีมาก 

2. โรงแรมอยูใกลสิ่งอํานวยความสะดวก/ 
หางสรรพสินคา/ สํานักงาน 

4.77 .449 ดีมาก 

3. โรงแรมตั้งอยูยานใจกลางเมือง 4.75 .460 ดีมาก 
รวมดานสถานที่ตั้ง 4.76 .400 ดีมาก 

 
 จากตาราง 6  ผลการวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานสถานที่ตั้ง โดยรวม
ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก โดยมีคาเฉลีย่ 4.76 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
ทุกขอมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก โดยดานโรงแรมอยูใกลสิ่งอํานวยความสะดวก/หางสรรพสินคา/ 
สํานักงาน โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุด 4.77 รองลงมาคือโรงแรมมีความสะดวกในการเดนิทาง เพราะอยูติด
กับสถานีรถไฟฟาบีทีเอสและรถไฟใตดิน และ โรงแรมตั้งอยูยานใจกลางเมืองโดยมีคาเฉลี่ย 4.76 
และ 4.75 ตามลําดับ 
 
ตาราง 7  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ ดาน

การสงเสริมการตลาด 
 

สวนประสมทางการตลาด
ดานการสงเสริมการตลาด Χ S.D. ระดับความ

คิดเห็น
1. โรงแรมมีการโฆษณาผานทางสื่อตางๆ เชน สื่อ
ทางอินเทอรเน็ต นิตยสาร โทรทัศน และ ปายโฆษณา

4.25 .712 ดีมาก 

2. โรงแรมมีการใหสวนลดเมื่อจองหองพักผาน
ระบบอินเทอรเน็ต เชน เวปไซดของโรงแรม อโกดา 
บุคกิ้งดอทคอม 

4.22 .729 ดีมาก 

3. โรงแรมมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษในชวงเทศกาลตางๆ 4.18 .770 ดี 
4. โรงแรมมีการสะสมแตมเพ่ือแลกรางวัลสําหรับ
ลูกคาสมาชิก 

4.19 .785 ดี 

รวมดานการสงเสริมการตลาด 4.21 .637 ดีมาก 
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 จากตาราง 7  ผลการวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด 
โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.21  เม่ือพิจารณาเปน  
รายขอ พบวา ทุกขอมีความเห็นในระดับดีมาก โดยขอโรงแรมมีการโฆษณาผานทางสื่อตางๆ เชน 
สื่อทางอินเทอรเน็ต นิตยสาร โทรทัศน และ ปายโฆษณา โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุด 4.25 รองลงมาคือ
โรงแรมมีการใหสวนลดเมื่อจองหองพักผานระบบอินเทอรเน็ต เชน เวปไซดของโรงแรม อโกดา  
บุคกิ้งดอทคอม โรงแรมมีการสะสมแตมเพ่ือแลกรางวัลสําหรับลูกคาสมาชิก และโรงแรมมีการจัด
โปรโมชั่นพิเศษในชวงเทศกาลตางๆ โดยมีคาเฉลี่ย 4.22 4.19 และ 4.18 ตามลําดับ 
 
ตาราง 8  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ               

ดานบุคลากร 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ
 ดานบุคลากร Χ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ 4.45 .659 ดีมาก 
2. พนักงานใหบริการดวยความรวดเรว็ 4.49 .621 ดีมาก 
3. พนักงานใหความชวยเหลือและเอาใจใสเปนอยางดี 4.49 .629 ดีมาก 
4. พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษไดเปนอยางดี 4.42 .660 ดีมาก 

รวมดานบุคลากร 4.46 .555 ดีมาก 
 
 จากตาราง 8  ผลการวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานบุลากร โดยรวมผูตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.46  เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา  
ทุกขอมีความเห็นในระดับดีมาก โดยขอพนักงานใหความชวยเหลือและเอาใจใสเปนอยางดี และขอ
พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ยสูงสดุ 4.49 รองลงมาคือขอพนักงานใหบริการ
ดวยความสุภาพ พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษไดเปนอยางดี โดยมีคาเฉลี่ย 4.45 และ4.42  
ตามลําดับ 
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ตาราง 9  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ            
ดานลักษณะทางกายภาพ 

 
สวนประสมทางการตลาดบริการ 

ดานลักษณะทางกายภาพ Χ S.D. ระดับความ
คิดเห็น

1. โรงแรมมีการตกแตงที่สวยงาม และทนัสมัย ทั้งลอบบี้
หองพัก และโซนพื้นที่สาธารณะ 

4.49 .601 ดีมาก

2. โรงแรมมีระบบระบายอากาศที่ดี 4.45 .643 ดีมาก
3. โรงแรมมีแสงสวางเพียงพอ 4.50 .629 ดีมาก
4. สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความสะอาด 4.51 .601 ดีมาก
5. สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความเปน
ระเบียบเรียบรอย 

4.50 .609 ดีมาก

รวมดานลักษณะทางกายภาพ 4.49 .510 ดีมาก

 
 จากตาราง 9  ผลการวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 
โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.49  เม่ือพิจารณาเปน 
รายขอ พบวา ทุกขอมีความเห็นในระดับดีมาก โดยขอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมี
ความสะอาด มีคาเฉลี่ยสูงสดุ 4.51 รองลงมาคือโรงแรมมีแสงสวางเพียงพอ  สภาพแวดลอมภายใน
และภายนอกโรงแรมมีความเปนระเบียบเรียบรอย โรงแรมมีการตกแตงที่สวยงาม และทันสมัย       
ทั้งลอบบี้หองพัก และโซนพื้นที่สาธารณะ และโรงแรมมีระบบระบายอากาศที่ดี โดยมีคาเฉลี่ย 4.50 
4.50 4.49 และ 4.45 ตามลาํดับ 
 
ตาราง 10  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกีย่วกับสวนประสมทางการตลาดบริการ        
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ 
ดานกระบวนการใหบริการ Χ S.D. ระดับความ

คิดเห็น
1. โรงแรมมีระบบการรักษาความปลอดภัยตลอด 
24 ชั่วโมง 

4.51 .592 ดีมาก 

2. โรงแรมมีระบบการลงทะเบียนเขาพักและคืน
หองพักที่รวดเร็ว 

4.47 .624 ดีมาก 

3. โรงแรมมีระบบรับชําระคาบริการที่ถกูตองและรวดเรว็ 4.47 .604 ดีมาก 
รวมดานกระบวนการใหบริการ 4.48 .520 ดีมาก 
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 จากตาราง 10  ผลการวิเคราะหสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการ โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.48  เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีความเห็นในระดับดีมาก โดยโรงแรมมีระบบการรักษาความ
ปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง มีคาเฉลี่ยสูงสดุ 4.51 รองลงมาคือโรงแรมมีระบบการลงทะเบียนเขาพัก
และคืนหองพักที่รวดเรว็ และโรงแรมมีระบบรบัชําระคาบริการที่ถูกตองและรวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ย 
4.47 และ 4.47 ตามลําดับ 
 
 สวนที่ 3 การบริหารประสบการณลูกคา ประกอบดวย วิเคราะหประสบการณลูกคา การ
กําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา การออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม การออกแบบจุดติดตอ
กับลูกคา และการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง 
 
ตาราง 11  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคา 
 

การบริหารประสบการณลูกคา Χ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

วิเคราะหประสบการณลูกคา 4.32 .598 ดีมาก 
กําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา 4.36 .517 ดีมาก 
การออกแบบประสบการณ 4.46 .512 ดีมาก 
การออกแบบจุดติดตอ 4.43 .489 ดีมาก 
การสรางนวตักรรมอยางตอเนื่อง 4.41 .495 ดีมาก 
การบริหารประสบการณลูกคา โดยรวม 4.40 .522 ดีมาก 

 
จากตาราง 11  ผลการวิเคราะหการบริหารประสบการณลูกคา ดานการบริหารประสบการณ

ลูกคา โดยรวมพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.40 เม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน พบวา ทุกขอมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยการออกแบบประสบการณ    
มีคาเฉลี่ยสูงสดุคือ 4.46 รองลงมาคือการออกแบบจุดตดิตอ  การสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง 
กําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา และการวิเคราะหประสบการณลูกคา โดยมีคาเฉลี่ย 4.43 4.41 
4.36 และ 4.32 ตามลําดับ 
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ตาราง 12  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกีย่วกับการบรหิารประสบการณลูกคา              
ดานวิเคราะหประสบการณลูกคา 

 

การบริหารประสบการณลูกคา
ดานวิเคราะหประสบการณลูกคา Χ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. โรงแรมมีการจัดเก็บขอมูลของลูกคาอยาง
ครบถวน เชน ชื่อ ที่อยู เบอรโทรศัพท  

4.35 .663 ดีมาก 

2. โรงแรมสอบทําตามความตองการของลูกคาและ
ดําเนินการไดตรงตามความตองการนั้นๆ 

4.30 .644 ดีมาก 

รวมดานวเิคราะหประสบการณลูกคา 4.32 .598 ดีมาก 
 

จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหการบริหารประสบการณลูกคา ดานการวิเคราะหประสบการณลูกคา 
โดยรวมพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.32 เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา ทุกขอมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยขอโรงแรมมีการจัดเก็บขอมูลของลูกคา
อยางครบถวน เชน ชื่อ ที่อยู เบอรโทรศัพท มีคาเฉลีย่สูงสุดคือ 4.35 รองลงมาคือ โรงแรมสอบทํา
ตามความตองการของลูกคาและดําเนินการไดตรงตามความตองการนั้นๆ โดยมีคาเฉลี่ย 4.30 
ตามลําดับ 
 
 
ตาราง 13  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคา ดานการ

กําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา 
 

การบริหารประสบการณลูกคา
ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา Χ S.D. ระดับความ

คิดเห็น 
1. โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานของการใหบริการ 4.34 .640 ดีมาก
2. โรงแรมมีการควบคุมทุกจุดของการติดตอสื่อสารกับลูกคา 4.33 .653 ดีมาก
3. โรงแรมจัดสรรบุคลากรและสิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา 

4.37 .615 ดีมาก

4. โรงแรมจัดสงมอบบริการแกลูกคาดวยความรวดเรว็ 4.43 .592 ดีมาก
5. โรงแรมมุงเนนการใหบรกิารที่ตรงกับความพึงพอใจ
ของลูกคา 

4.37 .616 ดีมาก

รวมการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา 4.36 .517 ดีมาก
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จากตาราง 13  ผลการวิเคราะหการบริหารประสบการณลูกคา ดานการกําหนดโครงสราง
ประสบการณลูกคาโดยรวม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 
4.36 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยโรงแรมจัดสงมอบ
บริการแกลูกคาดวยความรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 4.43 รองลงมาคือ โรงแรมจัดสรรบุคลากรและ
สิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา โรงแรมมุงเนนการใหบรกิารที่
ตรงกับความพึงพอใจของลูกคา  โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานของการใหบริการ และโรงแรมมีการ
ควบคุมทุกจุดของการติดตอสื่อสารกับลกูคา โดยมีคาเฉลี่ย 4.37 4.37 4.34 และ 4.33 ตามลําดับ 

 
ตาราง 14  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกีย่วกับการบรหิารประสบการณลูกคา             
 ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม 
 

การบริหารประสบการณลูกคา
ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม Χ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. โรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ (Logo) ปายชือ่
โรงแรมที่ชัดเจน  

4.44 .646 ดีมาก

2. โรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ (Logo) ปายชือ่
โรงแรมที่สวยงาม 

4.40 .630 ดีมาก

3. โรงแรมมีการออกแบบเครื่องแตงกายของพนักงานเพ่ือ
แสดงถึงเอกลักษณของโรงแรม 

4.43 .679 ดีมาก

4.. พนักงานของโรงแรมมีใจรักการบริการ และมีความ
กระตือรือรนตอการใหบริการ 

4.45 .623 ดีมาก

5. พนักงานของโรงแรมมีความกระตือรือรนตอการ
ใหบริการ 

4.49 .613 ดีมาก

6. พนักงานของโรงแรมใหบริการลูกคาดวยเทาเทียม 4.51 .601 ดีมาก
7. พนักงานของโรงแรมมีทัศนคตทิี่ดีตอลกูคา 4.50 .597 ดีมาก
รวมดานการออกแบบประสบการณทีม่ีตอโรงแรม 4.46 .512 ดีมาก

 
จากตาราง 14  ผลการวิเคราะหการบริหารประสบการณลกูคา ดานการออกแบบประสบการณที่มี

ตอโรงแรมโดยรวม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.46 เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยพนักงานของโรงแรมใหบริการ
ลูกคาดวยเทาเทียม มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 4.51 รองลงมาคือ พนักงานของโรงแรมมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา 
พนักงานของโรงแรมมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ พนักงานของโรงแรมมีใจรักการบริการ 
และมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ โรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ (Logo) ปายชื่อ
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โรงแรมที่ชัดเจน โรงแรมมีการออกแบบเครื่องแตงกายของพนักงานเพื่อแสดงถึงเอกลักษณของ
โรงแรม และโรงแรมมีการออกแบบตราสญัลักษณ (Logo) ปายชื่อโรงแรมที่สวยงาม โดยมีคาเฉลี่ย 
4.50 4.49 4.45 4.44 4.43 และ 4.40 ตามลําดับ 
 
ตาราง 15  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคา  
 ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา 
 

การบริหารประสบการณลูกคา
ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา Χ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. พนักงานมีความรูและความเขาใจในการใหบริการ 4.50 .601 ดีมาก
2. พนักงานใหขอมูลที่ถูกตอง 4.47 .587 ดีมาก
3. พนักงานสามารถใหคําแนะนํา และใหขอมูลในการ
สํารองหองพัก การลงทะเบียนเขาพัก และการคืนหองพัก
ไดเปนอยางดี 

4.50 .597 ดีมาก

4. โรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพ่ือ
เปนชองทางในการติดตอสือ่สาร  

4.38 .661 ดีมาก

5. โรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพ่ือ
เปดโอกาสใหลูกคาไดแสดงความคิดเห็นเพื่อนํามา
ปรับปรุงและพัฒนาการบริการ 

4.29 .667 ดีมาก

รวมดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา 4.43 .489 ดีมาก
 

จากตาราง 15  ผลการวิเคราะหการบริหารประสบการณลูกคา ดานการออกแบบจุดติดตอ
กับลูกคาโดยรวม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคดิเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.43 เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยพนักงานมีความรูและความ
เขาใจในการใหบริการและดานพนักงานสามารถใหคําแนะนํา และใหขอมูลในการสํารองหองพัก  
การลงทะเบียนเขาพัก และการคืนหองพักไดเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 4.50 รองลงมาคือ 
พนักงานใหขอมูลที่ถูกตอง โรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพ่ือเปนชองทางใน
การติดตอสื่อสาร และโรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพ่ือเปดโอกาสใหลูกคาได
แสดงความคดิเห็นเพื่อนํามาปรับปรุงและพัฒนาการบริการ โรงแรมมุงเนนการใหบริการที่ตรงกับ
ความพึงพอใจของลูกคา  โดยมีคาเฉลี่ย 4.47 4.38  และ 4.29 ตามลําดับ 
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ตาราง 16  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับการบริหารประสบการณลูกคา  
 ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง 
 

การบริหารประสบการณลูกคา
ดานการสรางนวตักรรมอยางตอเน่ือง Χ S.D. 

ระดับความ
คิดเห็น 

1. โรงแรมมีระบบการลงทะเบียนเขาพักและการคืน
หองพักที่ทันสมัย โดยลูกคาสามารถกระทําไดดวยตนเอง 
เชน ทีวเีช็คอินในหองพัก 

4.34 .656 ดีมาก

2. โรงแรมมีการคนหาวิธีการและชองทางการใหบริการ
และติดตอสื่อสารกับลูกคาหลากหลายชองทาง เพ่ือให
เหมาะสมกับความตองการของลูกคา เชน สื่อออนไลน 
อินเทอรเนต 

4.37 .620 ดีมาก

3. โรงแรมมีการนําอุปกรณเครื่องใชที่มีความทันสมัยมา
ใช ภายในโรงแรม และภายในหองพัก เชน ระบบชัก
โครกอัตโนมัติในหองน้ํา  

4.47 .591 ดีมาก

4. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยขั้นสูง เชน ระบบ
สแกนคียการดเขาหองพัก ลิฟท และชั้นอ่ืนๆ ภายใน
โรงแรม 

4.50 .557 ดีมาก

รวมดานการสรางนวตักรรมอยางตอเน่ือง 4.41 .495 ดีมาก
 

จากตาราง 16  ผลการวิเคราะหการบริหารประสบการณลูกคา ดานการการสรางนวัตกรรม
อยางตอเน่ือง โดยรวมพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.41 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยขอโรงแรมมีระบบรักษา
ความปลอดภัยขั้นสูง เชน ระบบสแกนคียการดเขาหองพัก ลิฟท และชั้นอ่ืนๆ ภายในโรงแรม          
มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 4.50 รองลงมาคือ โรงแรมมีการนําอุปกรณเครื่องใชที่มีความทันสมัยมาใช 
ภายในโรงแรม และภายในหองพัก เชน ระบบชกัโครกอัตโนมัติในหองน้ํา โรงแรมมีการคนหาวิธีการ
และชองทางการใหบริการและติดตอสื่อสารกับลูกคาหลากหลายชองทาง เพ่ือใหเหมาะสมกับความ
ตองการของลูกคา เชน สื่อออนไลน อินเทอรเนต และโรงแรมมีระบบการลงทะเบยีนเขาพักและการ
คืนหองพักที่ทันสมัย โดยลูกคาสามารถกระทําไดดวยตนเอง เชน ทวีีเช็คอินในหองพัก โดยมี
คาเฉลี่ย 4.47 4.37 และ 4.34 ตามลําดับ 

 
 

 



71 
 

สวนที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาติตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยตโดยนําเสนอในรูปของจํานวนและรอยละ ดังน้ี 
 
ตาราง 17  คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน จํานวนต่ําสุด-สูงสุด เกี่ยวกับขอมูลความพึงพอใจ

ของลกูคาชาวตางชาติ ที่มีตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

ความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาต ิ Χ S.D. 
ระดับความพึง

พอใจ 
สินคาและบริการในภาพรวมที่ทานไดรับจากโรงแรม
ตรงตามทีค่าดหวังไว 

4.57 .540 มากที่สุด

สินคาและบริการในภาพรวมที่ทานไดรับคุมคาเม่ือ
เทียบกบัเงินทีเ่สียไป 

4.48 .584 มากที่สุด

สินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรมดกีวาเม่ือ
เทียบกบัโรงแรมอื่น 

4.43 .641 มากที่สุด

ความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาติ โดยรวม 4.49 .492 มากที่สุด
 

จากตาราง 17  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัความพึงพอใจของลกูคาที่มีตอกลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต ดานความพึงพอใจของลกูคาชาวตางชาติโดยรวม พบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจในราคามากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.49 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ทุกขอมีความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยสินคาและบริการในภาพรวมที่ทานไดรบัจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวัง
ไว มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ 4.57 รองลงมาคือ สินคาและบริการในภาพรวมทีท่านไดรบัคุมคาเม่ือเทยีบกบั
เงินทีเ่สียไป และสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือเทยีบกบัโรงแรมอ่ืน โดยมีคาเฉลี่ย 
4.48 และ 4.43 ตามลําดับ 

 
สวนที่ 5  ความภักดีตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัความภักดีของลูกคา ที่มีตอกลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต
โดยนําเสนอในรูปของจํานวนและรอยละ ดังน้ี 
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ตาราง 18  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลกี่ยวกับความภักดีของลูกคา ที่มีตอ 
 กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

ความภักดีของลูกคา 
ระดับความเห็น 

Χ S.D. แปลผล 
ถามีโอกาสทานจะกลับมาใชบริการกลุมโรงแรม แกรนด
เซนเตอรพอยต (กลับมาแนนอน →ไมกลับมาแนนอน) 

4.63 .546 กลับมาแนนอน

ทานจะแนะนาํเพื่อนใหมาใชบริการกลุมโรงแรม แกรนด
เซนเตอรพอยต 
(แนะนําแนนอน →ไมแนะนําแนนอน) 

4.66 .530 แนะนําแนนอน

 
 จากตาราง 18  ผลการวิเคราะหเกี่ยวกบัความภกัดีของลูกคา ที่มีตอกลุมโรงแรมแกรนด 
เซนเตอรพอยต โดยมีระดับการแนะนําเพื่อนใหมาใชบรกิาร กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ใน
ระดับแนะนําเพื่อนใหกลับมาใชแนนอน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 และการกลบัมาใชบรกิารกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ในระดบักลับมาใชบริการแนนอน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.63  
  

 ตอนที่ 6  ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอที่ 1  ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน สัญชาติ และ อาชีพ แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต แตกตางกัน จําแนกออกเปนสมมติฐานยอย ดังน้ี 

 
  สมมติฐานขอที่ 1.1  ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรม      

แกรนดเซนเตอรพอยต แตกตางกัน สามารถเขยีนสมมติฐานทางสถติิได ดังน้ี 
  H0:  ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
ไมแตกตางกนั 
  H1: ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
แตกตางกัน 
   
 สถิติทีใ่ชในการวิเคราะห ผูวจัิยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางประชากรศาสตร 
2 กลุม โดยกลุมผูบริโภคทั้ง 2 กลุมเปนอิสระจากกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % 
ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคา
ความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Lavene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังน้ี 



73 
 

  H0:  คาความแปรปรวนของแตละกลุม ไมแตกตางกัน 
  H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุม แตกตางกัน 
  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฎิเสธสมมตฐิานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคา
ความแปรปรวนของแตละกลุมดังนี้ 
  
ตาราง 19  แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรม    

แกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามเพศ 
 

ความพึงพอใจของลูกคา 
Levene’s test for

Equality of variance 
F Sig.

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว .063 .803
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือเทียบกบัเงินทีเ่สียไป 7.626** .006
-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือเทยีบกบัโรงแรมอืน่ 6.596* .011

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 19 แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic Test ความพึงพอใจของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามเพศ พบวา 
 ดานสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว มีคา Sig. 
เทากับ .803 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 ดังน้ันจึงใชสถิติ t-test กรณี Equal variances assumed  
 ดานสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทียบกับเงินที่เสียไป มีคา Sig. 
เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา มีความแปรปรวนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ .01 ดังน้ันจึงใชคาสถิติ t-test กรณี Equal variances not assumed 
 ดานสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทียบกับโรงแรมอื่น มีคา Sig. 
เทากับ .011 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา มีความแปรปรวนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 ดังน้ันจึงใชคาสถิติ t-test กรณี Equal variances not assumed 
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ตาราง 20  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบเพศกับความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยต จําแนกตามเพศ 
 

ความพึงพอใจ 
 t-test for Equality of Means 

เพศ Χ S.D. t df Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับ
จากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว 

ชาย 4.57 .539 .160 397 .873
หญิง 4.56 .545  

-สินคาและบรกิารในภาพรวมทีไ่ดรับ
คุมคาเม่ือเทยีบกบัเงินที่เสยีไป 

ชาย 4.46 .611 -1.424 281.337 .156
หญิง 4.54 .516  

-สินคาและบรกิารในภาพรวมของ
โรงแรมดีกวาเม่ือเทียบกบัโรงแรมอื่น 

ชาย 4.38 .671 -1.994* 282.911 .047
หญิง 4.51 .562  

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 
 จากตาราง 20   ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบเพศกับความพึงพอใจของลูกคากลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ t-test พบวา   
 ดานสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว  มีคา Sig. 
เทากับ .873 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1)หมายความวา ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับ
จากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 ดานสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทียบกับเงินที่เสียไป มีคา Sig. 
เทากับ .156 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ลูกคาชาวที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับ
คุมคาเมื่อเทียบกับเงินที่เสียไปไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 ดานสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทียบกับโรงแรมอื่น มีคา Sig. 
เทากับ .047 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
หมายความวา ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรม
ดีกวาเม่ือเทียบกับโรงแรมอื่นแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว โดยเพศหญิงมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรมดีกวา 
เม่ือเทียบกับโรงแรมอื่นมากกวาเพศชาย 
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  สมมติฐานขอที่ 1.2  ลูกคาชาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรม   
แกรนดเซนเตอรพอยต แตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานทางสถติิได ดังน้ี 
  H0 : ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
ไมแตกตางกนั 
  H1: ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
แตกตางกัน 
   
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One Way of Variance : 
One way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้น จะปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มี
คานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Lavene’s test 
ซึ่งตั้งสมมติฐานดังนี้ 
  H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุม ไมแตกตางกัน 
  H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุม แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฎิเสธสมมตฐิานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคา
ความแปรปรวนของแตละกลุมดังนี้ 
  
ตาราง 21  แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรม 
  แกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามอายุ  
 

ความพึงพอใจ (จําแนกตามอายุ) Levene 
Statistic   df1 df2 Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรง
ตามที่คาดหวงัไว 

1.395 4 395 .235

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือเทียบ
กับเงินที่เสียไป 

.564 4 395 .689

-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือ
เทียบกบัโรงแรมอื่น 

1.137 4 395 .339

 
 จากตาราง 21 แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic Test ความพงึพอใจของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามอายุ พบวา 



76 
 

 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวงัไว มีคา Sig. 
เทากับ .235 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 ดังน้ันจึงใชสถิติ F-test 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทยีบกบัเงินที่เสยีไป มีคา Sig. 
เทากับ .689 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 ดังน้ันจึงใชสถิติ F-test 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทยีบกบัโรงแรมอื่น มีคา Sig. 
เทากับ .339 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 ดังน้ันจึงใชสถิติ F-test 
 
ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยต จําแนกตามอายุ 
 

ความพึงพอใจ (จําแนกอายุ) แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับ
จากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว 
 

ระหวางกลุม .393 4 .098 .335 .854
ภายในกลุม 115.784 395 .293  

รวม 116.178 399   
-สินคาและบรกิารในภาพรวมทีไ่ดรับ
คุมคาเม่ือเทยีบกบัเงินที่เสยีไป 
 

ระหวางกลุม 1.069 4 .267 .783 .537
ภายในกลุม 134.841 395 .341  

รวม 135.910 399   
-สินค าและบริการในภาพรวมของ
โรงแรมดีกวาเม่ือเทียบกับโรงแรมอื่น 

ระหวางกลุม 3.076 4 .769 1.891 .111
ภายในกลุม 160.674 395 .407  

รวม 163.750 399   

 
 

จากตาราง 22 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต (จําแนกตามอายุ) ใชสถิติทดสอบคา F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 
เม่ือพิจารณาผลการทดสอบ พบวา  
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 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวงัไว มีคา Sig. 
เทากับ .854 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับจาก
โรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทยีบกบัเงินที่เสยีไป มีคา Sig. 
เทากับ .537 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรบัคุมคา
เม่ือเทยีบกับเงินที่เสยีไปไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว  
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทยีบกบัโรงแรมอื่น มีคา Sig. 
เทากับ .111 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีอายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรม
ดีกวาเม่ือเทยีบกบัโรงแรมอืน่ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว  
 

  สมมติฐานขอที่ 1.3  ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยตแตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานทางสถติิได ดังน้ี 
  H0 : ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
ไมแตกตางกนั 
  H1: ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
แตกตางกัน 
   
 สถิติทีใ่ชในการวิเคราะห ใชคาสถิตทิดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One Way of Variance : 
One way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา 
Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช 
Lavene’s test ซึ่งตั้งสมมตฐิานดังน้ี 
  H0:  คาความแปรปรวนของแตละกลุม ไมแตกตางกัน 
  H1:  ความแปรปรวนของแตละกลุม แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฎิเสธสมมตฐิานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคา
ความแปรปรวนของแตละกลุมดังนี้ 
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ตาราง 23  แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรม      
 แกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามสถานภาพ  
 

ความพึงพอใจ (จําแนกตามสถานภาพ) 
Levene 
Statistic   

df1 df2 Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรง
ตามที่คาดหวงัไว 

.364 2 397 .695

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือเทียบ
กับเงินที่เสียไป 

2.393 2 397 .695

-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือ
เทียบกบัโรงแรมอื่น 

1.616 2 397 .200

 
 จากตาราง 23 แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic Test ความพงึพอใจของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามสถานภาพพบวา 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวงัไว มีคา Sig. 
เทากับ .695 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีคาความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 ดังน้ันจึงใชคาสถิติ F-test 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทยีบกบัเงินที่เสยีไป มีคา Sig. 
เทากับ .695 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีคาความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 ดังน้ันจึงใชคาสถิติ F-test 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทยีบกบัโรงแรมอื่น มีคา Sig. 
เทากับ .200 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีคาความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 ดังน้ันจึงใชคาสถิติ F-test  
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ตาราง 24 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรม 
 แกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามสถานภาพ  
 

ความพึงพอใจ     
(จําแนกตามสถานภาพ) 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับ
จากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว 
 

ระหวางกลุม .149 2 .075 .255 .775
ภายในกลุม 116.028 397 .292  

รวม 116.178 399   
-สินคาและบรกิารในภาพรวมทีไ่ดรับ
คุมคาเม่ือเทยีบกบัเงินที่เสยีไป 
 

ระหวางกลุม .363 2 .181 .531 .588
ภายในกลุม 135.547 397 .341  

รวม 135.910 399   
-สินค าและบริการในภาพรวมของ
โรงแรมดีกวาเม่ือเทียบกับโรงแรมอื่น 

ระหวางกลุม .333 2 .167 .405 .667
ภายในกลุม 163.547 397 .412  

รวม 163.750 399   

 
จากตาราง 24  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุม

โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต (จําแนกตามสถานภาพ) ใชสถติิทดสอบคา F-test ในการทดสอบ
สมมติฐาน เม่ือพิจารณาผลการทดสอบ พบวา  
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวงัไว มีคา Sig. 
เทากับ .775 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมที่
ไดรับจากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว ไมแตกตางกนั อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว  
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทยีบกบัเงินที่เสยีไป มีคา Sig. 
เทากับ .588 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมที่
ไดรับคุมคาเม่ือเทียบกบัเงินที่เสยีไป ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว  
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทยีบกบัโรงแรมอื่น มีคา Sig. 
เทากับ .667 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมตฐิานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมของ
โรงแรมดีกวาเม่ือเทียบกบัโรงแรมอื่น ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว  
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 สมมติฐานขอที่ 1.4  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต แตกตางกนั สามารถเขยีนสมมติฐานทางสถิติได ดังนี้ 
  H0 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรม แกรนด  
เซนเตอรพอยตไมแตกตางกัน 
  H1: ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนด    
เซนเตอรพอยตแตกตางกัน 
   
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One Way of 
Variance : One way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็
ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดย
ใช Lavene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังน้ี 
 
  H0:  คาความแปรปรวนของแตละกลุม ไมแตกตางกัน 
  H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุม แตกตางกัน 
 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฎิเสธสมมตฐิานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคา
ความแปรปรวนของแตละกลุมดังนี้ 
  
ตาราง 25  แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรม    

แกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกระดับการศึกษา 
 

ความพึงพอใจ (จําแนกตามระดับการศกึษา) Levene 
Statistic   df1 df2 Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรง
ตามที่คาดหวงัไว 

1.207 2 397 .300

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือเทียบ
กับเงินที่เสียไป 

2.444 2 397 .088

-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือ
เทียบกบัโรงแรมอื่น 

.600 2 397 .550

 
 จากตาราง 25  แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic Test ความพงึพอใจของลูกคาตอ
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามระดับการศึกษาพบวา 
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 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวงัไว มีคา Sig. 
เทากับ .300 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีคาความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 ดังน้ันจึงใชคาสถิติ F-test 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทยีบกบัเงินที่เสยีไป มีคา Sig. 
เทากับ .088 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา มีคาความแปรปรวนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ .01 ดังน้ันจึงใชคาสถติ ิF-test 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทยีบกบัโรงแรมอื่น มีคา Sig. 
เทากับ .550 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา มีคาความแปรปรวนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 ดังน้ันจึงใชคาสถติ ิF-test 
 
ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยต จําแนกตามระดับการศกึษา 
 

ความพึงพอใจ  
(จําแนกตามระดับการศึกษา) 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับ
จากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว 
 

ระหวางกลุม .243 2 .121 .415 .660
ภายในกลุม 115.935 397 .292  

รวม 116.178 399   
-สินคาและบรกิารในภาพรวมทีไ่ดรับ
คุมคาเม่ือเทยีบกบัเงินที่เสยีไป 
 

ระหวางกลุม .110 2 .055 .161 .851
ภายในกลุม 135.800 397 .342  

รวม 135.910 399   
-สินค าและบริการในภาพรวมของ
โรงแรมดีกวาเม่ือเทียบกับโรงแรมอื่น 

ระหวางกลุม .650 2 .325 .791 .454
ภายในกลุม 163.100 397 .411  

รวม 163.750 399   
 
จากตาราง 26 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุม

โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต (จําแนกตามระดบัการศกึษา) ใชสถิตทิดสอบคา F-test ในการทดสอบ
สมมติฐาน เม่ือพิจารณาผลการทดสอบ พบวา  

 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวงัไว  มีคา Sig. 
เทากับ .660 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) มาย
ความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมที่
ไดรับจากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว ไมแตกตางกนั อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว  
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 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทยีบกบัเงินที่เสยีไป มีคา Sig. 
เทากับ .851 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0 )และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 )
หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศกึษาทีแ่ตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวม 
ที่ไดรับคุมคาเมื่อเทียบกบัเงินที่เสยีไปไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว  
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทยีบกบัโรงแรมอื่น มีคา Sig. 
เทากับ .454 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคอื ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0 )และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 )
หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศกึษาทีแ่ตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวม
ของโรงแรมดกีวาเม่ือเทยีบกับโรงแรมอ่ืนไมแตกตางกนั อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว  

 
  สมมติฐานขอที่ 1.5  ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุม

โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตแตกตางกนั สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถิติได ดังนี้ 
  H0 : ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนด       
เซนเตอรพอยตไมแตกตางกัน 
  H1: ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนด       
เซนเตอรพอยตแตกตางกัน 
   
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One Way of Variance : 
One way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา 
Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช 
Lavene’s test ซึ่งตั้งสมมตฐิานดังน้ี 
   
  H0:  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
  H1:  คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฎิเสธสมมตฐิานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคา
ความแปรปรวนของแตละกลุมดังนี้ 
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ตาราง 27  แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรม     
 แกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

ความพึงพอใจ (จําแนกตามรายไดตอเดือน) 
Levene 
Statistic   

df1 df2 Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรง
ตามที่คาดหวงัไว 

.621 3 396 .602

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือเทียบ
กับเงินที่เสียไป 

5.835** 3 396 .001

-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือ
เทียบกบัโรงแรมอื่น 

2.985* 3 396 .031

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 27  แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic Test พบวาความพึงพอใจของ
ลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามระดับการศกึษา พบวา 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวงัไว มีคา Sig. 
เทากับ .602 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีคาความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 ดังนั้นจึงใชคาสถิติ F-test 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทยีบกบัเงินที่เสยีไป มีคา Sig. 
เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา มีคาความแปรปรวนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ .01 ดังน้ันจึงใชคาสถติ ิBrown-Forsythe 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทยีบกบัโรงแรมอื่น มีคา Sig. 
เทากับ .031 ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา มีคาความแปรปรวนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ .05 ดังน้ันจึงใชคาสถติ ิBrown-Forsythe 
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ตาราง 28 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยต จําแนกตามรายไดตอเดือน โดยใช F-test 
 

ความพึงพอใจ  
(จําแนกตามรายไดตอเดือน) 

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ทาน
ไดรับจากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว 
 

ระหวางกลุม .039 3 .013 .045 .987
ภายในกลุม 116.138 396 .293  

รวม 116.178 399   

 
จากตาราง 28  แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุม

โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต (จําแนกตามรายไดตอเดือน) ใชสถติทิดสอบคา F-test พบวา สนิคา
และบริการในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวังไว มีคา Sig. เทากับ .987 ซึ่งมากกวา .05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอ
เดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามที่
คาดหวังไวไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกบัสมมตฐิานทีต่ั้งไว  
  
ตาราง 29 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนด

เซนเตอรพอยต โดยใช Brown-Forsythe 
 

Brown-Forsythe Statistic   df1 df2 Sig. 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือเทียบ
กับเงินที่เสียไป 

.742 3 163.896 .529

-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือ
เทียบกบัโรงแรมอื่น 

.553 3 258.570 .646

 
 จากตาราง 29 แสดงการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ตรงตามทีค่าดหวังไว พบวา 
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 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทยีบกบัเงินที่เสยีไป โดยใชทดสอบ 
Brown-Forsythe Test มีคา Sig. เทากับ .529 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาทีมี่รายไดตอเดือนแตกตางกนั มีความพึงพอใจ
ตอสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรบัคุมคาเม่ือเทียบกับเงินที่เสียไป ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว  
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทยีบกบัโรงแรมอื่น โดยใช 
Brown-Forsythe Test มีคา Sig. เทากับ .646 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาทีมี่รายไดตอเดือนแตกตางกนั มีความพึงพอใจ
ตอสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือเทยีบกบัโรงแรมอ่ืน ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
 

  สมมติฐานขอที่ 1.6  ลูกคาที่มีสัญชาติแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรม   
แกรนดเซนเตอรพอยต แตกตางกัน สามารถเขียนสมมติฐานทางสถติิได ดังน้ี 
  H0 : ลูกคาที่มีสัญชาติแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
ไมแตกตางกนั 
  H1: ลูกคาที่มีสัญชาติแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
แตกตางกัน 
   
 สถิติที่ใชในการวิเคราะห ใชคาสถิติทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One Way of 
Variance : One way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)   
ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน
โดยใช Lavene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังน้ี 
  H0:  คาความแปรปรวนของแตละกลุม ไมแตกตางกัน 
  H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุม แตกตางกัน 
 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฎิเสธสมมตฐิานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคา
ความแปรปรวนของแตละกลุมดังนี้ 
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ตาราง 30  แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรม     
 แกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามสัญชาต ิ
 

ความพึงพอใจ (จําแนกตามสัญชาต)ิ 
Levene 
Statistic   

df1 df2 Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรง
ตามที่คาดหวงัไว 

13.406** 2 397 .000

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือเทียบ
กับเงินที่เสียไป 

1.605 2 397 .202

-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือ
เทียบกบัโรงแรมอื่น 

2.203 2 397 .112

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

  
 จากตาราง 30  แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic Test ความพงึพอใจของลูกคาตอ
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามสัญชาต ิพบวา 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวงัไว มีคา Sig. 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 หมายความวา มีคาความแปรปรวนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ .01 ดังน้ันจึงใชคาสถติ ิBrown-Forsythe  
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทยีบกบัเงินที่เสยีไป มีคา Sig. 
เทากับ .202 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีคาความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 ดังน้ันจึงใชคาสถิติ F-test 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทยีบกบัโรงแรมอื่น มีคา Sig. 
เทากับ .112 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีคาความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 ดังน้ันจึงใชคาสถิติ F-test 
 
ตาราง 31 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนด

เซนเตอรพอยต โดยใช Brown-Forsythe 
 

Brown-Forsythe Statistic   df1 df2 Sig. 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรง
ตามที่คาดหวงัไว 

2.687 2 83.256 .074 
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 จากตาราง 31 แสดงผลการการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต พบวา สินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามที่
คาดหวังไว มีคา Sig. เทากับ .074 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏเิสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีสัญชาติแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอสินคาและ
บริการในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
  
ตาราง 32 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยต จําแนกตามสัญชาต ิ
 

ความพึงพอใจ (จําแนกตามสัญชาต)ิ
แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับ
คุมคาเม่ือเทยีบกบัเงินที่เสยีไป 
 

ระหวางกลุม 1.397 2 .698 2.061 .129
ภายในกลุม 134.513 397 .339  

รวม 135.910 399   
-สินค าและบริการในภาพรวมของ
โรงแรมดีกวาเม่ือเทียบกับโรงแรมอื่น 

ระหวางกลุม .936 2 .468 1.142 .320
ภายในกลุม 162.814 397 .410  

รวม 163.750 399   

 
จากตาราง 32  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุม

โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต (จําแนกตามสัญชาติ) ใชสถิตทิดสอบคา F-test ในการทดสอบ
สมมติฐาน เม่ือพิจารณาผลการทดสอบ พบวา  
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทยีบกบัเงินที่เสยีไป มีคา Sig. 
เทากับ .129 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ทานไดรับจาก
โรงแรมตรงตามที่คาดหวังไวไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว  

ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทยีบกบัโรงแรม มีคา Sig. 
เทากับ .320 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 )    
หมายความวา ลูกคาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรมดกีวา
เม่ือเทยีบกับโรงแรมอ่ืน ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว  
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  สมมติฐานขอที่ 1.7  ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรม    
แกรนดเซนเตอรพอยตแตกตางกันสามารถเขียนสมมตฐิานทางสถติิได ดังน้ี 
  H0 : ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
ไมแตกตางกนั 
  H1: ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต
แตกตางกัน 
   
 สถิติทีใ่ชในการวิเคราะห ใชคาสถติิทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One Way of 
Variance : One way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังน้ัน จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)   
ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน
โดยใช Lavene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังน้ี 
 
  H0:  คาความแปรปรวนของแตละกลุม ไมแตกตางกัน 
  H1:  คาความแปรปรวนของแตละกลุม แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฎิเสธสมมตฐิานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ Sig. มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคา
ความแปรปรวนของแตละกลุมดังนี้ 
 
ตาราง 33  แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรม    

แกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามอาชีพ 
 

ความพึงพอใจ (จําแนกตามอาชีพ) Levene 
Statistic   df1 df2 Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรง
ตามที่คาดหวงัไว 

1.828 3 396 .141

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือเทียบ
กับเงินที่เสียไป 

2.186 3 396 .089

-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือ
เทียบกบัโรงแรมอื่น 

1.755 3 396 .155

 
 จากตาราง 33  แสดงผลการทดสอบ Levene Statistic Test ความพงึพอใจของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต จําแนกตามอาชีพ พบวา 
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 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวงัไว มีคา Sig. 
เทากับ .141 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีคาความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 ดังน้ันจึงตองใชคาสถติิ F-test 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทยีบกบัเงินที่เสยีไป มีคา Sig. 
เทากับ .089 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีคาความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 ดังน้ันจึงตองใชคาสถติิ F-test 
 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทยีบกบัโรงแรมอื่น มีคา Sig. 
เทากับ .155 ซึ่งมากกวา .05 หมายความวา มีคาความแปรปรวนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ .05 ดังน้ันจึงตองใชคาสถติิ F-test 
 
ตาราง 34 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนด

เซนเตอรพอยต จําแนกตามอาชีพ 
 

ความพึงพอใจ (จําแนกตามอาชีพ) แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับ
จากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว 

ระหวางกลุม .300 3 .100 .342 .795
ภายในกลุม 115.87 396 .293  

รวม 116.178 399   
-สินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับ
คุมคาเม่ือเทียบกับเงินที่เสียไป 

ระหวางกลุม .570 3 .190 .556 .645
ภายในกลุม 135.340 396 .342  

รวม 135.910 399   
-สินค าและบริการในภาพรวมของ
โรงแรมดีกวาเม่ือเทียบกับโรงแรมอื่น 

ระหวางกลุม 1.708 3 .569 1.391 .245
ภายในกลุม 162.042 396 .409  

รวม 163.750 399   

 
จากตาราง 34  แสดงผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาตอกลุม

โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต (จําแนกตามอาชีพ) ใชสถิติทดสอบคา F-test ในการทดสอบ
สมมติฐาน เม่ือพิจารณาผลการทดสอบ พบวา  

ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวงัไว  มีคา Sig. 
เทากับ .795 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 ) 
หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับ
จากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไวไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว  
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 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทยีบกบัเงินที่เสยีไป มีคา Sig. 
เทากับ .645 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1 )
หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับ
คุมคาเม่ือเทยีบกบัเงินที่เสยีไปไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว  

 ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเมื่อเทยีบกบัโรงแรมอื่น มีคา Sig. 
เทากับ .245 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจตอสินคาและบริการในภาพรวมของ
โรงแรมดีกวาเมื่อเทียบกบัโรงแรมอื่นไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว  
 
 สมมติฐานขอที่ 2  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ     
สวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบไปดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ตั้ง ดาน
การสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการใหบริการมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขียนเปน
สมมติฐานไดดังนี้ 

 
สมมติฐานขอที่ 2.1  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ 

สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมตอกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
  H0 : สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ ไมมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวมตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
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ตาราง 35  แสดงผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยตที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑกับความพึงพอใจ      
 โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

สวนประสมทางการตลาด ดาน
ผลิตภัณฑ 

ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed)
ระดับ

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

1. หองพักมีความสะอาด .144** .004 ต่ํา เดียวกัน

2. หองพักมีความสะดวกสบาย .171** .001 ต่ํา เดียวกัน 

3. หองพักมีขนาดเหมาะสมกับความ
ตองการใชงาน 

.254** .000 ต่ํา เดียวกัน 

4. หองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน 
เชน ไมโครเวฟ เครื่องครัว และพ้ืนที่ทําครัว 

.164** .001 ต่ํา เดียวกัน 

5. หองน้ําในหองพักมีอุปกรณที่ทันสมัย .147** .003 ต่ํา เดียวกัน 

6. หองพักมีแสงสวางเพียงพอ .206** .000 ต่ํา เดียวกัน 

รวม .318** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 35 ผลการวิเคราะหพบวา  สวนประสมทางการตลาดบรกิาร ดานผลิตภัณฑ
โดยรวม มีคา Sig (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01       
ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากับ .318 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอ     
สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมตอ 
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา  
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 หองพักมีความสะอาด มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธ 
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบรกิารดานผลิตภัณฑ ดานหองพักมี
ความสะอาด มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากับ 
.144 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับ
ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ ดานหองพักมีความสะอาดดีขึ้น        
ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
 
  หองน้ําในหองพักมีอุปกรณที่ทันสมัย มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.01 
นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ 
ดานหองน้ําในหองพักมีอุปกรณที่ทันสมัย มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 ซึ่งยอมรับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากับ .147 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิารดานผลิตภัณฑ 
ดานหองน้ําในหองพักมีอุปกรณที่ทันสมัยดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
 
 หองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน เชน ไมโครเวฟ เครื่องครัว และพ้ืนที่ทําครัว มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต           
ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ ดานหองนํ้าในหองพักมีอุปกรณที่ทันสมัย        
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งยอมรับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากับ .164 
แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความ
คิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิารดานผลิตภัณฑ ดานหองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบ
ครัน เชน ไมโครเวฟ เครื่องครัว และพ้ืนทีท่ําครัวดีขึ้น กจ็ะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตเพ่ิมขึ้น 
 
 หองพักมีความสะดวกสบาย มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ 
ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคดิเห็นของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ ดานหองพัก  
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มีความสะดวกสบาย มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด        
เซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคา
สัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากับ .171 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัต่ําทศิทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิารดานผลิตภัณฑ 
ดานหองพักมีความสะดวกสบายดีขึ้น กจ็ะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 หองพักมีขนาดเหมาะสมกับความตองการใชงาน มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000         
ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ
ดานผลิตภัณฑ ดานหองพักมีขนาดเหมาะสมกับความตองการใชงาน มีความสัมพันธกับความ       
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากับ .254 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ ดานหองพักมีขนาดเหมาะสมกับความตองการใชงานดีขึ้น      
ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตเพ่ิมขึ้น 

 หองพักมีแสงสวางเพียงพอ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ 
ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคดิเห็นของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ          
ดานหองพักมีแสงสวางเพียงพอ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม        
แกรนดเซนเตอรพอยตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคา
สัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากับ .206 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัต่ําทศิทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิารดานผลิตภัณฑ 
ดานหองพักมีแสงสวางเพียงพอดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 สมมติฐานขอที่ 2.2  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานราคา มีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขยีนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
  H0 : สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานราคา ไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานราคา มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
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ตาราง 36  แสดงผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยตที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานราคา กับความพึงพอใจโดยรวมของ 
 ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

สวนประสมการตลาด ดานราคา 
ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed) ระดับ
ความสัมพันธ ทิศทาง 

1. ราคาหองพักเหมาะสมกับทําเลที่ตั้ง .253** .000 ต่ํา เดียวกนั
2. ราคาหองพักเหมาะสมกับขนาด  .281** .000 ต่ํา เดียวกนั 
3. ราคาหองพักมีความคุมคาเมื่อเทียบกบั
บริการที่ไดรับ 

.295** .000 ตํ่า เดียวกนั 

รวม .354** .000 ปานกลาง เดียวกัน 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 36 ผลการวิเคราะหพบวา  สวนประสมทางการตลาดบรกิารดานราคา มีคา Sig 
(2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั้น คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ความคดิเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ทีมี่ตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการดานราคา กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต มีความสัมพันธกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .354 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปานกลางใน
ทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด ดานราคา
ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  
 ราคาหองพักเหมาะสมกับทาํเลทีต่ั้ง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 
นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานราคา ดานราคา
หองพักเหมาะสมกับทําเลที่ตั้ง มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมตอกลุมโรงแรมแกรนด        
เซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคา
สัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .253 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั 
กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานราคา ดานราคา
หองพักเหมาะสมกับทําเลที่ตั้งดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยตเพ่ิมขึ้น 
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 ราคาหองพักเหมาะสมกับขนาด มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น
คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานราคา ดาน
ราคาหองพักเหมาะสมกับขนาด มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม  
แกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลองสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคา
สัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .281 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั 
กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานราคา ดานราคา
หองพักเหมาะสมกับขนาดดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 ราคาหองพักมีความคุมคาเม่ือเทียบกับบริการที่ไดรับ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 
ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ
ดานราคา ดานราคาหองพักมีความคุมคาเมื่อเทียบกับบริการที่ไดรับ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลอง
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .295 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัใน
ระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิาร
ดานราคา ดานราคาหองพักมีความคุมคาเม่ือเทียบกับบริการที่ไดรับดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความ       
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

สมมติฐานขอที่ 2.3  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ     
สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานสถานที่ตั้ง มีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของลกูคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขียนสมมติฐานทางสถติิได ดังน้ี 

 
  H0 : สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานสถานที่ตั้ง ไมมีความสัมพันธตอความ         
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: สวนประสมการตลาดบริการ ดานสถานที่ตั้ง มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
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ตาราง 37 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยตที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานสถานที่ตัง้ กับความพึงพอใจ 
 โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

สวนประสมการตลาดบรกิาร 
 ดานสถานที่ตั้ง 

ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed)
ระดับ

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

1. โรงแรมมีความสะดวกในการเดินทาง เพราะ
อยูติดกับสถานีรถไฟฟาบีทเีอสและรถไฟใตดิน 

.183** .000 ต่ํา เดียวกนั

2. โรงแรมอยูใกลสิ่งอํานวยความสะดวก/ 
หางสรรพสินคา/ สํานักงาน 

.233** .000 ต่ํา เดียวกนั 

3. โรงแรมตั้งอยูยานใจกลางเมือง .222** .000 ต่ํา เดียวกนั 
รวม .266** .000 ต่ํา เดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 37 ผลการวิเคราะหพบวา  สวนประสมทางการตลาดบรกิาร ดานสถานที่ตั้ง
โดยรวม มีคา Sig (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลอง
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .266 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัใน
ระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิาร 
ดานสถานที่ตัง้ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้นในระดบัต่ํา เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 โรงแรมมีความสะดวกในการเดินทาง เพราะอยูติดกับสถานีรถไฟฟาบีทีเอสและรถไฟใตดิน 
มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มี
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานสถานที่ตั้ง ดานโรงแรมมีความสะดวกในการเดินทาง เพราะ
อยูติดกับสถานีรถไฟฟาบีทเีอสและรถไฟใตดิน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองสมมติฐาน
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ที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .183 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
ทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดาน
สถานที่ตั้ง ดานโรงแรมมีความสะดวกในการเดินทาง เพราะอยูติดกับสถานีรถไฟฟาบีทีเอสและ
รถไฟใตดินดีขึ้น ก็จะทําใหระดบัความพงึพอใจโดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมอยูใกลสิ่งอํานวยความสะดวก/ หางสรรพสินคา/ สํานักงาน เพราะอยูตดิกับสถานี
รถไฟฟาบีทีเอสและรถไฟใตดิน มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบรกิารดานสถานที่ตั้ง ดานโรงแรม
อยูใกลสิ่งอํานวยความสะดวก/ หางสรรพสินคา/ สํานักงาน เพราะอยูติดกับสถานีรถไฟฟาบีทีเอส
และรถไฟใตดิน มีความสัมพันธกบัความพึงพอใจโดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) มีคา
เทากับ .233 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคา
มีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานสถานทีต่ั้ง ดานโรงแรมอยูใกลสิ่งอํานวย
ความสะดวก/ หางสรรพสินคา/ สํานักงาน เพราะอยูติดกบัสถานรีถไฟฟาบีทเีอสและรถไฟใตดินดีขึ้น  
ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมตั้งอยูยานใจกลางเมือง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น
คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานสถานที่ตั้ง 
ดานโรงแรมตั้งอยูยานใจกลางเมือง มีความคุมคาเม่ือเทียบกับบรกิารที่ไดรับ มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากับ .222 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการดานสถานที่ตั้ง ดานโรงแรมตั้งอยูยานใจกลางดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึง
พอใจของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 สมมติฐานขอที่ 2.4  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
  H0 : ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ไมมีความสัมพันธ
ตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
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ตาราง 38  แสดงผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยตที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด กับความพึง 
 พอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

สวนประสมการตลาด  
ดานการสงเสริมการตลาด 

ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed)
ระดับ

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

1. โรงแรมมีการโฆษณาผานทางสื่อตางๆ เชน 
สื่อทางอินเทอรเน็ต นิตยสาร โทรทัศน และ 
ปายโฆษณา 

.213** .000 ต่ํา เดียวกัน

2. โรงแรมมีการใหสวนลดเมื่อจองหองพักผาน
ระบบอินเทอรเน็ต เชน เวปไซดของโรงแรม 
อโกดา บุคกิ้งดอทคอม 

.215** .000 ต่ํา เดียวกัน 

3. โรงแรมมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษในชวง
เทศกาลตางๆ 

.268** .000 ต่ํา เดียวกัน 

4. โรงแรมมีการสะสมแตมเพ่ือแลกรางวัล
สําหรับลูกคาสมาชิก 

.275** .000 ต่ํา เดียวกัน

รวม .290** .000 ต่ํา เดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 38 ผลการวิเคราะหพบวา  สวนประสมทางการตลาดบรกิาร ดานการสงเสริม
การตลาด โดยรวม มีคา Sig (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด  
เซนเตอรพอยต ที่มีตอความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิาน
ที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .290 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
ทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานการ
สงเสริมการตลาดดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต เพ่ิมขึน้ในระดับต่ํา เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
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 โรงแรมมีการโฆษณาผานทางสื่อตางๆ เชน สื่อทางอินเทอรเน็ต นติยสาร โทรทศัน และ 
ปายโฆษณา มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคดิเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานการสงเสริมการตลาด ดานโรงแรมมีการโฆษณา
ผานทางสื่อตางๆ เชน สื่อทางอินเทอรเน็ต นิตยสาร โทรทัศน และ ปายโฆษณา มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .213 แสดงวาตัวแปร 
ทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอ  
สวนประสมทางการตลาดบรกิารดานการสงเสริมการตลาด ดานโรงแรมมีการโฆษณาผานทางสื่อตางๆ 
เชน สื่อทางอินเทอรเน็ต นติยสาร โทรทศัน และ ปายโฆษณาดีขึ้น ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
 
 โรงแรมมีการใหสวนลดเมื่อจองหองพกัผานระบบอินเทอรเน็ต เชน เวปไซดของโรงแรม 
อโกดา บุคกิ้งดอทคอม มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบรกิารดานการสงเสริมการตลาด 
ดานโรงแรมมีการใหสวนลดเมื่อจองหองพักผานระบบอินเทอรเน็ต เชน เวปไซดของโรงแรม อโกดา 
บุคกิ้งดอทคอม  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ 
(r) เทากับ .215 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ          
ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานการสงเสริมการตลาด  
ดานโรงแรมมีการใหสวนลดเม่ือจองหองพักผานระบบอินเทอรเน็ต เชน เวปไซดของโรงแรม 
อโกดาบคุกิ้งดอทคอมดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซน
เตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
 
 โรงแรมมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษในชวงเทศกาลตางๆ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 
ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ
ดานการสงเสริมการตลาด ดานโรงแรมมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษในชวงเทศกาลตางๆ มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .268 แสดงวาตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการดานการสงเสริมการตลาด ดานโรงแรมมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษในชวงเทศกาล
ตางๆ ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้น 
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 โรงแรมมีการสะสมแตมเพ่ือแลกรางวัลสาํหรับลูกคาสมาชิก มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดบรกิารดานการสงเสริมการตลาด โรงแรมมีการสะสมแตมเพ่ือแลกรางวัลสําหรบัลูกคา
สมาชิก มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) 
เทากับ .275 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดยีวกนั กลาวคือ ถาลูกคา
มีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิารดานการสงเสริมการตลาด ดานโรงแรมมี
การสะสมแตมเพ่ือแลกรางวัลสําหรบัลูกคาสมาชิกดีขึน้ ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.5  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานบุคลากร มีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขียนสมมติฐานทางสถติิได ดังน้ี 
  H0 : สวนประสมทางการตลาดบรกิาร ดานบุคลากร ไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานบุคลากร มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 
ตาราง 39  แสดงผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยตที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานบุคลากร กับความพึงพอใจโดยรวมของ 
 ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ  
ดานบุคลากร 

ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed) ระดับ
ความสัมพันธ    ทิศทาง 

1. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ .084 .095 ไมมีความสัมพันธ -
2. พนักงานใหบริการดวยความรวดเรว็ .057 .251 ไมมีความสัมพันธ - 
3. พนักงานใหความชวยเหลือและเอาใจใส
เปนอยางดี 

.026 .609 ไมมีความสัมพันธ - 

4. พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได
เปนอยางดี 

.060 .228 ไมมีความสัมพันธ -

รวม .151** .002 ต่ํา เดียวกัน 

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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 จากตาราง 39 ผลการวิเคราะหพบวา  สวนประสมทางการตลาดบรกิาร ดานบุคลากร 
โดยรวม มีคา Sig (2-tailed) เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ 
ยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคลากร มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .151 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัใน
ระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิาร 
ดานบุคลากรดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้นในระดบัต่ํา เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
 
 พนักงานใหความชวยเหลือและเอาใจใสเปนอยางดี มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.609   
ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ
ดานบุคลากร ดานพนักงานใหความชวยเหลือและเอาใจใสเปนอยางดี ไมมีความสัมพันธกับความ 
พึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่
ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองสมมติฐานทีต่ัง้ไว  
 
 พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็วมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.251 ซึ่งมากกวา 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคลากร ดาน
พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็ว ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองสมมตฐิานทีต่ั้งไว 
 
 พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษไดเปนอยางดี มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.228  
ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ
ดานบุคลากร ดานพนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษไดเปนอยางดี ไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ซึ่งไมสอดคลองสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
 พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.095 ซึ่งมากกวา 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคลากร ดาน
พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองสมมตฐิานทีต่ั้งไว 
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 สมมติฐานขอที่ 2.6  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
  H0 : สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีความสัมพันธตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 
ตาราง 40  แสดงผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยตที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ กับความพึงพอใจ 
 โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ  
ดานลักษณะทางกายภาพ 

ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed) ระดับ
ความสัมพันธ ทิศทาง 

1. โรงแรมมีการตกแตงที่สวยงาม และทนัสมัย 
ทั้งลอบบี้หองพัก และโซนพื้นที่สาธารณะ 

.223** .000 ต่ํา เดียวกัน

2. โรงแรมมีระบบระบายอากาศที่ดี .192** .000 ต่ํา เดียวกัน 

3. โรงแรมมีแสงสวางเพียงพอ .234** .000 ต่ํา เดียวกัน 

4. สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรม
มีความสะอาด  

.197** .000 ต่ํา เดียวกัน

5. สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรม
มีความเปนระเบียบเรียบรอย 

.222** .000 ต่ํา เดียวกัน

รวม .360** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 40 ผลการวิเคราะหพบวา  สวนประสมทางการตลาดบรกิาร ดานลักษณะทาง
กายภาพ โดยรวม มีคา Sig (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด  
เซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่
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ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .360 แสดงวาตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธกันในระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็น  
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพดีขึ้น ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้นในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา 

 โรงแรมมีระบบระบายอากาศที่ดี มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น
คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานโรงแรมมีระบบระบายอากาศที่ดี มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิาน
ที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .192 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานโรงแรมมีระบบระบายอากาศที่ดีดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความสะอาด มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
วา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาด
บริการดานลักษณะทางกายภาพ ดานสภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความสะอาด     
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .197 
แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความ
คิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิารดานลักษณะทางกายภาพ ดานสภาพแวดลอมภายในและ
ภายนอกโรงแรมมีความสะอาดดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม 
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความเปนระเบียบเรียบรอย มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดบรกิารดานลักษณะทางกายภาพ ดานสภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความ
เปนระเบียบเรียบรอย มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด        
เซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคา
สัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .222 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั 



104 
 

กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานลกัษณะทางกายภาพ 
ดานสภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความเปนระเบียบเรียบรอยดีขึ้น ก็จะทําใหระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมมีการตกแตงที่สวยงาม และทันสมัย ทั้งลอบบี้หองพัก และโซนพื้นที่สาธารณะ     
มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา สวนประสมทางการตลาดบริการดานลักษณะทางกายภาพ   
ดานโรงแรมมกีารตกแตงที่สวยงาม และทันสมัย ทั้งลอบบีห้องพัก และโซนพ้ืนทีส่าธารณะ มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่
ระดบั .01 ซึ่งสอดคลองสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยคาสมัประสิทธิ์ (r) เทากับ .223 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาชาวตางชาติมีระดบัความคิดเห็นตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการดานลักษณะทางกายภาพ ดานโรงแรมมีการตกแตงที่สวยงาม และ
ทันสมัย ทั้งลอบบี้หองพัก และโซนพื้นทีส่าธารณะดีขึน้ ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมมีแสงสวางเพียงพอ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ  
ปฎิเสธ สมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคดิเห็นของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานโรงแรมมีแสงสวางเพียงพอ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแก
รนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยคา
สัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .234 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั 
กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานลกัษณะทางกายภาพ 
ดานโรงแรมมีแสงสวางเพียงพอดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 สมมติฐานขอที่ 2.7  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
  H0 : สวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ไมมีความสัมพันธตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: สวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธตอความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
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ตาราง 41  แสดงผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยตที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการกับความ 
 พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ  
ดานกระบวนการใหบริการ 

ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed)
ระดับ

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

1. โรงแรมมีระบบการรักษาความปลอดภัย
ตลอด 24 ชั่วโมง 

.141** .005 ต่ํา เดียวกัน

2. โรงแรมมีระบบการลงทะเบียนเขาพักและ
คืนหองพักที่รวดเร็ว 

.122* .014 ต่ํา เดียวกัน 

3. โรงแรมมีระบบรบัชําระคาบริการที่ถูกตอง
และรวดเรว็ 

.192** .000 ต่ํา เดียวกัน

รวม .209** .000 ต่ํา เดียวกัน 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 41 ผลการวิเคราะหพบวา  สวนประสมทางการตลาดบรกิาร ดานกระบวนการ
ใหบริการ โดยรวม มีคา Sig (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซน
เตอรพอยต ทีมี่ตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01 ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .209 แสดงวาตวัแปรทั้งสอง  
มีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดีขึ้น ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้นในระดบัต่ํา เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
 
 โรงแรมมีระบบการลงทะเบยีนเขาพักและคืนหองพักที่รวดเร็ว มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 
0.014 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดบริการดานกระบวนการใหบริการ ดานโรงแรมมีระบบการลงทะเบียนเขาพกัและคืนหองพักที่



106 
 

รวดเร็ว มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
อยางมีนัยสําคญัทางสถติิทีร่ะดับ .05 ซึ่งสอดคลองสมมตฐิานทีต่ั้งไว โดยคาสัมประสทิธิ ์(r) เทากับ .122 
แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความ
คิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานกระบวนการใหบริการ โรงแรมมีระบบการลงทะเบยีน 
เขาพักและคนืหองพักที่รวดเร็วดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลกูคากลุมโรงแรม 
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
 
 โรงแรมมีระบบการรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 
0.005 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ
ดานกระบวนการใหบริการ ดานโรงแรมมีระบบการรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่
ระดบั .01 ซึ่งสอดคลองกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากบั .141 แสดงวาตวัแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคดิเห็นตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการดานกระบวนการใหบริการ ดานโรงแรมมีระบบการรักษาความปลอดภัย
ตลอด 24 ชั่วโมงดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนด       
เซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
 
 โรงแรมมีระบบรับชําระคาบริการที่ถูกตองและรวดเรว็ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 
ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H) หมายความวา 
ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอสวนประสมทางการตลาดบริการ
ดานกระบวนการใหบรกิาร ดานโรงแรมมรีะบบรับชําระคาบรกิารที่ถกูตองและรวดเร็ว มีความสมัพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่
ระดบั .05 ซึ่งสอดคลองสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยคาสมัประสิทธิ์ (r) เทากับ .192 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการดานกระบวนการใหบริการ ดานโรงแรมมีระบบรับชําระคาบรกิารที่ถูกตองและ
รวดเร็วดีขึ้น ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้น 

สมมติฐานขอที่ 3 ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอการ
บริหารประสบการณของลูกคา ประกอบดวย การวิเคราะหประสบการณของลูกคา การกําหนด
โครงสรางประสบการณลูกคา การออกแบบประสบการณ การออกแบบจุดติดตอกบัลูกคา และการ
สรางนวัตกรรมอยางตอเนื่อง มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม         
แกรนดเซนเตอรพอยต 
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 สมมติฐานขอที่ 3.1  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ
การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคา มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขียนสมมติฐานทาง
สถิติได ดังน้ี 
  H0 : การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคา     
ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคา           
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 
ตาราง 42  แสดงผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยตที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคาดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคา 
 กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

การบริหารประสบการณ์ของลกูค้า  
ด้านการวิเคราะหป์ระสบการณ์ของลกูค้า 

ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed) ระดบั
ความสมัพนัธ ์ ทิศทาง 

1. โรงแรมมีการจัดเก็บขอมูลของลูกคาอยาง
ครบถวน เชน ชื่อ ที่อยู เบอรโทรศัพท  

.231** .000 ต่ํา เดียวกัน

2. โรงแรมสอบถามตามความตองการของ
ลูกคาและดําเนินการไดตรงตามความตองการ
นั้นๆ 

.239** .000 ต่ํา เดียวกัน 

รวม .419** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 42 ผลการวิเคราะหพบวา การบริหารประสบการณของลกูคา ดานการวิเคราะห
ประสบการณของลูกคา มีคา Sig (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมตฐิาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลกูคา ดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคา 
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสทิธิ์ (r) เทากับ .419 
แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามี
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ระดับความคดิเห็นเกี่ยวกบัการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการวิเคราะหประสบการณของ
ลูกคาดีขึ้น กจ็ะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้นในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 โรงแรมมีการจัดเก็บขอมูลของลูกคาอยางครบถวน เชน ชื่อ ที่อยู เบอรโทรศัพท มีคา Sig. 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ความคดิเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ทีมี่ตอการบริหาร
ประสบการณของลูกคา ดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคา ดานโรงแรมมีการจัดเก็บขอมูล
ของลูกคาอยางครบถวน เชน ชื่อ ที่อยู เบอรโทรศัพท มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม 
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลอง
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .231 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัใน
ระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของ
ลูกคา ดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคา ดานโรงแรมมีการจัดเก็บขอมูลของลูกคาอยาง
ครบถวน เชน ชื่อ ที่อยู เบอรโทรศัพทดีขึน้ ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมสอบถามตามความตองการของลูกคาและดําเนนิการไดตรงตามความตองการนั้นๆ 
มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต             
ที่มีตอการบรหิารประสบการณของลูกคา ดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคา ดานโรงแรม
สอบถามตามความตองการของลูกคาและดําเนินการไดตรงตามความตองการนั้นๆ มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติ ิ 
ที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .239 แสดงวาตัวแปร 
ทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารประสบการณของลกูคา ดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคา ดานโรงแรมสอบถามตาม
ความตองการของลูกคาและดําเนินการไดตรงตามความตองการนั้นๆดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความ       
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

 สมมติฐานขอที่ 3.2  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ
การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา มีความสัมพันธตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขียนสมมติฐานทาง
สถิติได ดังน้ี  
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  H0 : การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา
ไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา 
มีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 
ตาราง 43  แสดงผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยตที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณ 
 ลูกคา กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

การบริหารประสบการณ์ของลกูค้า  
ด้านการกาํหนดโครงสร้างประสบการณ์

ลกูค้า 

ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed) ระดบั
ความสมัพนัธ ์ ทิศทาง 

1. โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานของการ
ใหบริการ 

.267** .000 ต่ํา เดียวกัน

2. โรงแรมมีการควบคุมทุกจุดของการ
ติดตอสื่อสารกับลูกคา 

.278** .000 ต่ํา เดียวกัน 

3. โรงแรมจัดสรรบุคลากรและสิ่งอํานวยความ
สะดวกตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของ
ลูกคา 

.261** .000 ต่ํา เดียวกัน

4. โรงแรมจัดสงมอบบริการแกลูกคาดวยความ
รวดเร็ว 

.214** .000 ต่ํา เดียวกัน

5. โรงแรมมุงเนนการใหบรกิารที่ตรงกับความ
พึงพอใจของลูกคา 

.198** .000 ต่ํา เดียวกัน

รวม .296** .000 ตํÉา เดียวกัน
 

** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 43 ผลการวิเคราะหพบวา การบริหารประสบการณของลกูคา ดานการกําหนด
โครงสรางประสบการณลูกคา มีคา Sig (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั่นคือ ปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลกูคา ดานการกําหนดโครงสราง
ประสบการณลูกคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
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พอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) 
เทากับ .296 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคา
มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริหารประสบการณของลูกคา ดานดานการกําหนดโครงสราง
ประสบการณลูกคาดีขึ้น กจ็ะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซน
เตอรพอยต เพ่ิมขึ้นในระดบัต่ํา เม่ือพิจาณาเปนรายขอพบวา 

 โรงแรมมุงเนนการใหบริการที่ตรงกับความพึงพอใจของลูกคา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ
วา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของ
ลูกคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา ดานโรงแรมมุงเนนการใหบริการที่ตรงกับ 
ความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด 
เซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคา
สัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .198 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั 
กลาวคือ ถาลกูคาชาวตางชาติมีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการ
กําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา ดานโรงแรมมุงเนนการใหบรกิารที่ตรงกับความพึงพอใจของ
ลูกคาดีขึ้น กจ็ะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมจัดสงมอบบริการแกลูกคาดวยความรวดเรว็ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000  
ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา 
ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา ดานโรงแรมจัดสงมอบบริการแกลูกคาดวยความ
รวดเร็ว มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) 
เทากับ .214 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคา
มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลกูคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณ
ลูกคา ดานโรงแรมจัดสงมอบบริการแกลกูคาดวยความรวดเร็วดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมจัดสรรบุคลากรและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของ
ลูกคา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา  
ดานโรงแรมจัดสรรบุคลากรและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา 
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มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .261 
แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความ
คิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลกูคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา ดาน
โรงแรมจัดสรรบุคลากรและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาดีขึ้น 
ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานของการใหบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000            
ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา 
ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา ดานโรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานของการใหบริการ 
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสทิธิ์ (r) เทากับ .267 
แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความ
คิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลกูคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา ดาน
โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานของการใหบริการดีขึ้น ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมมีการควบคุมทุกจุดของการติดตอสื่อสารกับลกูคา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของ
ลูกคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา ดานโรงแรมมีการควบคุมทุกจุดของการติดตอ 
สื่อสารกับลูกคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ 
(r) เทากับ .278 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ     
ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการกําหนดโครงสราง
ประสบการณลูกคา ดานโรงแรมมีการควบคุมทุกจุดของการติดตอสือ่สารกับลูกคาดีขึ้น ก็จะทําให
ระดับความพงึพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

 สมมติฐานขอที่ 3.3  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ
การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณทีมี่ตอโรงแรม มีความสัมพันธ 
ตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขยีนสมมติฐาน 
ทางสถิติได ดังนี้  
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  H0 : การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม 
ไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรมมี
ความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 
ตาราง 44  แสดงผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยตที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอ 
 โรงแรม กับความพึงพอใจโดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

การบริหารประสบการณของลูกคา  
ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอ

โรงแรม 

ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed) ระดับ
ความสัมพันธ ทิศทาง 

1. โรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ 
(Logo) ปายชือ่โรงแรมที่ชัดเจน  

.231** .000 ต่ํา เดียวกัน

2. โรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ 
(Logo) ปายชือ่โรงแรมที่สวยงาม 

.268** .000 ต่ํา เดียวกัน 

3. โรงแรมมีการออกแบบเครื่องแตงกายของ
พนักงานเพื่อแสดงถึงเอกลักษณของโรงแรม 

.238** .000 ต่ํา เดียวกัน

4. พนักงานของโรงแรมมีใจรักการบริการ และ
มีความกระตอืรือรนตอการใหบริการ 

.220** .000 ต่ํา เดียวกัน

5. พนักงานของโรงแรมมีความกระตือรือรนตอ
การใหบริการ 

.235** .000 ต่ํา เดียวกัน

6. พนักงานของโรงแรมใหบริการลูกคาดวย
เทาเทียม 

.246** .000 ต่ํา เดียวกัน

7. พนักงานของโรงแรมมีทัศนคตทิี่ดีตอลกูคา .193** .000 ต่ํา เดียวกัน
รวม .341** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 44 ผลการวิเคราะหพบวา การบริหารประสบการณของลกูคา ดานการออกแบบ
ประสบการณที่มีตอโรงแรม มีคา Sig (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั้นคือ ปฎิเสธสมมตฐิาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรม  
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แกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มี
ตอโรงแรม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) 
เทากับ .341 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน กลาวคือ 
ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่
มีตอโรงแรม ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้นในระดบัปานกลางเมือ่พิจารณาเปนรายขอพบวา 

 พนักงานของโรงแรมมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคดิเห็น
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการ
ออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานพนักงานของโรงแรมมีทัศนคตทิี่ดีตอลูกคา มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 ซึ่งยอมรับสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากับ .193 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอการบริหาร
ประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานพนักงานของโรงแรมมี
ทัศนคติที่ดีตอลูกคา ดีขึ้น กจ็ะทําใหระดับความพึงพอใจของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้น 

 พนักงานของโรงแรมมีใจรักการบริการ และมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ มีคา Sig. 
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง 
(H1) หมายความวา ความคดิเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ทีมี่ตอการบริหาร
ประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานพนักงานของโรงแรมมีใจ
รักการบริการ และมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ มีความสัมพันธกับความพงึพอใจโดยรวม
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากับ .220 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกัน
ในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของ
ลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานพนักงานของโรงแรมมีใจรักการบริการ 
และมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ (Logo) ปายชื่อโรงแรมที่ชัดเจน มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหาร
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ประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานโรงแรมมีการออกแบบ
ตราสัญลักษณ (Logo) ปายชื่อโรงแรมที่ชัดเจน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .231 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
ทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคดิเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดาน
การออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานโรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ (Logo) ปายชื่อ
โรงแรมที่ชัดเจน ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต เพ่ิมขึน้ 

 พนักงานของโรงแรมมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 
0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหาร
ประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานพนักงานของโรงแรมมี
ความกระตือรือรนตอการใหบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว  
โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากับ .235 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการ
ออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานพนักงานของโรงแรมมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ 
ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

 โรงแรมมีการออกแบบเครื่องแตงกายของพนักงานเพื่อแสดงถึงเอกลกัษณของโรงแรม มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ 
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต        
ที่มีตอการบรหิารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานโรงแรม
มีการออกแบบเครื่องแตงกายของพนักงานเพื่อแสดงถึงเอกลักษณของโรงแรม มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .238 แสดงวาตัวแปร 
ทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลกูคาระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานโรงแรมมีการ
ออกแบบเครื่องแตงกายของพนักงานเพ่ือแสดงถึงเอกลักษณของโรงแรม ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับ 
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม  แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
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 พนักงานของโรงแรมใหบริการลูกคาดวยเทาเทียม มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000    
ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา 
ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานพนกังานของโรงแรมใหบรกิารลูกคาดวยเทาเทยีม 
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสทิธิ์ (r) มีคาเทากับ 
.246 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับ
ความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม 
ดานพนักงานของโรงแรมใหบริการลูกคาดวยเทาเทียม ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

 โรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ (Logo) ปายชื่อโรงแรมที่สวยงาม มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากบั 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหาร
ประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานโรงแรมมีการออกแบบ
ตราสัญลักษณ (Logo) ปายชื่อโรงแรมที่สวยงาม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .268 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัใน
ระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของ
ลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานโรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ 
(Logo) ปายชือ่โรงแรมที่สวยงาม ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 สมมติฐานขอที่ 3.4  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ
การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา มีความสัมพันธตอความ  
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขียนสมมติฐานทางสถติิได 
ดังน้ี  
  H0 : การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา ไมมี
ความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: การบริหารประสบการณของลกูคา ดานการออกแบบจุดติดตอกบัลกูคา มีความสมัพันธ
ตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
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ตาราง 45  แสดงผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด 
 เซนเตอรพอยตที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา  
 กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

การบริหารประสบการณของลูกคา  
ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา 

ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed)
ระดับ

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

1. พนักงานมีความรูและความเขาใจในการ
ใหบริการ  

.209** .000 ต่ํา เดียวกัน

2. พนักงานใหขอมูลที่ถูกตอง .184** .000 ต่ํา เดียวกัน 

3. พนักงานสามารถใหคําแนะนํา และใหขอมูล
ในการสํารองหองพัก การลงทะเบียนเขาพัก 
และการคืนหองพักไดเปนอยางดี 

.207** .000 ต่ํา เดียวกัน

4. โรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social 
Media) เพ่ือเปนชองทางในการติดตอสือ่สาร  

.405** .000 ปานกลาง เดียวกัน

5. โรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social 
Media) เพ่ือเปดโอกาสใหลูกคาไดแสดงความ
คิดเห็นเพื่อนํามาปรบัปรุงและพัฒนาการบริการ 

.360** .000 ปานกลาง เดียวกัน

รวม .322** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 45 ผลการวิเคราะหพบวา การบริหารประสบการณของลกูคา ดานการออกแบบ
จุดติดตอกับลกูคา มีคา Sig (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั้นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด  
เซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา       
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสทิธิ์ (r) เทากับ .322 
แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามี
ระดับความคดิเห็นเกี่ยวกบัการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา 
ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น
ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
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 พนักงานใหขอมูลที่ถูกตอง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ  
ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคดิเห็นของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุด
ติดตอกับลูกคา ดานพนักงานใหขอมูลที่ถกูตอง มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิาน
ที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .184 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
ทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดาน
การออกแบบจุดติดตอกับลกูคา ดานพนักงานใหขอมูลที่ถูกตอง ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพงึพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 พนักงานสามารถใหคําแนะนํา และใหขอมูลในการสํารองหองพัก การลงทะเบียนเขาพัก 
และการคืนหองพักไดเปนอยางดี มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ     
ปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคดิเห็นของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุด
ติดตอกบัลูกคา ดานพนักงานสามารถใหคาํแนะนํา และใหขอมูลในการสํารองหองพัก การลงทะเบยีน
เขาพัก และการคืนหองพักไดเปนอยางดี  มีความสัมพันธกับความพงึพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองสมมติฐานทีต่ัง้ไว 
โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .207 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการ
ออกแบบจุดติดตอกับลูกคา ดานพนักงานสามารถใหคาํแนะนํา และใหขอมูลในการสํารองหองพัก 
การลงทะเบียนเขาพัก และการคืนหองพักไดเปนอยางดี ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

 พนักงานมีความรูและความเขาใจในการใหบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000           
ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา 
ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา ดานพนักงานมีความรูและความเขาใจในการใหบริการ มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสาํคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .209 แสดงวา
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคดิเห็น
ตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา ดานพนักงานมีความรู
และความเขาใจในการใหบริการ ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
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 โรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพ่ือเปดโอกาสใหลูกคาไดแสดงความ
คิดเห็นเพ่ือนํามาปรับปรุงและพัฒนาการบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคดิเห็น
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการ
ออกแบบจุดติดตอกับลูกคา ดานโรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพ่ือเปดโอกาส
ใหลูกคาไดแสดงความคิดเห็นเพื่อนํามาปรับปรุงและพฒันาการบริการ มีความสัมพันธกับความ        
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .360 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหาร
ประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา ดานโรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน 
(Social Media) เพ่ือเปดโอกาสใหลูกคาไดแสดงความคิดเห็นเพื่อนํามาปรับปรุงและพัฒนาการ
บริการดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้น  

 โรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพ่ือเปนชองทางในการติดตอสือ่สาร     
มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มี
ตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา ดานโรงแรมมีการใชสื่อ
สังคมออนไลน (Social Media) เพ่ือเปนชองทางในการติดตอสื่อสาร มีความสัมพันธกบัความพงึพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01               
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .405 แสดงวาตวัแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาระดบัความคิดเห็นตอการบริหาร
ประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา ดานโรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน 
(Social Media) เพ่ือเปนชองทางในการติดตอสื่อสารดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

 สมมติฐานขอที่ 3.5  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอการ
บริหารประสบการณของลกูคา ดานการสรางนวตักรรมอยางตอเนื่อง มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี  

  H0 : การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ืองไมมี
ความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเนื่อง มีความสัมพันธ 
ตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
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ตาราง 46  แสดงผลการวิเคราะหความสมัพันธระหวางความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยตที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 

 

การบริหารประสบการณของลูกคา  
ดานการสรางนวตักรรมอยางตอเน่ือง 

ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed)
ระดับ

ความสัมพันธ ทิศทาง 

1. โรงแรมมีระบบการลงทะเบียนเขาพักและ
การคืนหองพักที่ทันสมัย โดยลูกคาสามารถ
กระทําไดดวยตนเอง เชน ทวีีเช็คอินในหองพัก

.377** .000 ปานกลาง เดียวกัน

2. โรงแรมมีการคนหาวิธีการและชองทางการ
ใหบริการและติดตอสื่อสารกับลูกคา
หลากหลายชองทาง เพ่ือใหเหมาะสมกับความ
ตองการของลูกคา เชน สื่อออนไลน อินเทอร
เนต 

.339** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

3. โรงแรมมีการนําอุปกรณเครื่องใชที่มีความ
ทันสมัยมาใช ภายในโรงแรม และภายใน
หองพัก เชน ระบบชกัโครกอัตโนมัติในหองน้ํา 

.304** .000 ต่ํา เดียวกัน

4. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยขั้นสูง 
เชน ระบบสแกนคียการดเขาหองพัก ลิฟท 
และชั้นอ่ืนๆภายในโรงแรม 

.288** .000 ต่ํา เดียวกัน

รวม .378** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 46 ผลการวิเคราะหพบวา การบริหารประสบการณของลกูคา ดานการสราง
นวัตกรรมอยางตอเน่ือง มีคา Sig (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .01 นั้นคือ ปฎิเสธสมมตฐิาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง           
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .378 
แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามี
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ระดับความคดิเห็นเกี่ยวกบัการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวตักรรมอยางตอเน่ือง
ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยขั้นสงู เชน ระบบสแกนคียการดเขาหองพัก ลิฟท และ
ชั้นอ่ืนๆภายในโรงแรมมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต ที่มีตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง 
ดานโรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยขั้นสูง เชน ระบบสแกนคียการดเขาหองพัก ลิฟท และ          
ชั้นอ่ืนๆ ภายในโรงแรม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด          
เซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคา
สัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .288 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั 
กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวัตกรรม
อยางตอเน่ือง ดานโรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภยัขั้นสูง เชน ระบบสแกนคียการดเขาหองพัก 
ลิฟท และชั้นอ่ืนๆ ภายในโรงแรมดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมมีการนําอุปกรณเครื่องใชที่มีความทันสมัยมาใช ภายในโรงแรม และภายในหองพัก 
เชน ระบบชักโครกอัตโนมัติในหองนํ้า มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น
คือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบรหิารประสบการณของลูกคา ดานการสราง
นวัตกรรมอยางตอเน่ือง ดานโรงแรมมีการนําอุปกรณเครื่องใชที่มีความทันสมัยมาใช ภายในโรงแรม 
และภายในหองพัก เชน ระบบชักโครกอตัโนมัติในหองนํ้า มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) มีคาเทากับ .304 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกัน
ในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของ
ลูกคา ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง ดานโรงแรมมีการนําอุปกรณเครื่องใชที่มีความทันสมัย
มาใช ภายในโรงแรม และภายในหองพัก เชน ระบบชักโครกอัตโนมัติในหองน้ําดีขึ้น ก็จะทําใหระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมมีการคนหาวิธีการและชองทางการใหบริการและติดตอสื่อสารกับลูกคาหลากหลาย
ชองทาง เพ่ือใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา เชน สื่อออนไลน อินเทอรเนต มีคา Sig.          
(2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ความคดิเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ทีมี่ตอการบริหาร
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ประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวตักรรมอยางตอเน่ือง ดานโรงแรมมีการคนหาวิธีการและ
ชองทางการใหบริการและติดตอสื่อสารกับลูกคาหลากหลายชองทาง เพ่ือใหเหมาะสมกับความ
ตองการของลูกคา เชน สื่อออนไลน อินเทอรเนต มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .339 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัใน
ระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของ
ลูกคา ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง ดานโรงแรมมีการคนหาวิธีการและชองทางการ
ใหบริการและติดตอสื่อสารกับลูกคาหลากหลายชองทาง เพ่ือใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา 
เชน สื่อออนไลน อินเทอรเนตดีขึ้น จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม      
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

 โรงแรมมีระบบการลงทะเบยีนเขาพักและการคืนหองพักที่ทันสมัย โดยลูกคาสามารถ
กระทําไดดวยตนเอง เชน ทวีีเช็คอินในหองพัก มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 
นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคิดเห็นของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอการบรหิารประสบการณของลูกคา ดานการสราง
นวัตกรรมอยางตอเน่ือง ดานโรงแรมมีระบบการลงทะเบียนเขาพักและการคืนหองพักที่ทันสมัย  
โดยลูกคาสามารถกระทําไดดวยตนเอง เชน ทีวีเช็คอินในหองพัก มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01           
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .377 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหาร
ประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเนื่อง ดานโรงแรมมีระบบการลงทะเบียน
เขาพักและการคืนหองพักที่ทันสมัย โดยลูกคาสามารถกระทาํไดดวยตนเอง เชน ทีวีเช็คอินใน
หองพักดีขึ้น ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้น 

 สมมติฐานขอที่ 4  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคามีความสัมพันธกับความภักดีของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 

สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได ดังน้ี 
  H0 : ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาไมมีความสัมพันธกับความภักดีตอกลุมโรงแรม 
แกรนดเซนเตอรพอยต 
  H1: ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคามีความสัมพันธกบัความภักดีตอกลุมโรงแรม    
แกรนดเซนเตอรพอยต 
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ตาราง 47 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากับ 
 ความภักดีตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

ความภักดีของลูกคาชาวตางชาต ิ
ความพึงพอใจโดยรวม 

r Sig (2-tailed)
ระดับ

ความสัมพันธ 
ทิศทาง 

1. ถามีโอกาสทานจะกลับมาใชบริการกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 

.463** .000 ปานกลาง เดียวกัน

2.ทานจะแนะนําเพื่อนใหมาใชบริการกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 

.404** .000 ปานกลาง เดียวกัน

รวม .465** .000 ปานกลาง เดียวกัน
 

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 

 จากตาราง 47 ผลการวิเคราะหพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคามีความสัมพันธกับ
ความภักดีของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต มีคา Sig (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอย
กวา .01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
คิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ที่มีตอความพงึพอใจโดยรวมของลูกคามี
ความสัมพันธกับความภักดขีองลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .465 แสดงวาตวัแปร
ทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปานกลางทิศทางเดยีวกัน กลาวคอื ถาลูกคามีระดบัความพึงพอใจ
โดยรวม เพ่ิมมากขึ้น ก็จะทําใหระดับความภักดีตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 

 ถามีโอกาสจะกลับมาใชบรกิารกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ถามีโอกาสจะกลับมาใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว โดยคาสัมประสิทธิ์ (r) เทากับ .463 แสดงวา
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลางทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความ
พึงพอใจโดยรวมเพิ่มมากขึน้ จะทําใหลูกคามีโอกาสกลับมาใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยตเพ่ิมขึ้น 
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 ลูกคาจะแนะนาํเพื่อนใหมาใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต มีคา Sig. (2-tailed) 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาจะแนะนําเพื่อนใหมาใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยคาสัมประสทิธิ์ (r) เทากับ .404 
แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับปานกลางทิศทางเดียวกันกลาวคือถาลูกคา
ชาวตางชาติมีระดับความพงึพอใจโดยรวมเพิ่มมากขึ้น ก็จะแนะนําเพื่อนใหมาใชบริการกลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น  
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 48  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคล
ประกอบดวยเพศ  อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน สัญชาติและอาชีพ 
แตกตางกัน มีความพึง พอใจตอกลุมโรงแรม  
แกรนดเซนเตอรพอยต แตกตางกัน 

 

1.1 ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต แตกตางกัน 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรม
ตรงตามทีค่าดหวังไว 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือ
เทียบกบัเงินทีเ่สียไป 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวา
เม่ือเทยีบกับโรงแรมอ่ืน 

 
 
t-test 
 
t-test 
 
t-test

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน
                                  
ไมสอดคลองตามสมมติฐาน

สอดคลองตามสมมติฐาน
1.2 ลูกคาชาวที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึง
พอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
แตกตางกัน 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรม
ตรงตามทีค่าดหวังไว 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือ
เทียบกบัเงินทีเ่สียไป 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวา
เม่ือเทยีบกับโรงแรมอ่ืน 

 
 
F-test 
 
F-test 
 
F-test 

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน
                                  
ไมสอดคลองตามสมมติฐาน

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน
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ตาราง 48  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.3 ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึง
พอใจตอกลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต 
แตกตางกัน 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรม
ตรงตามทีค่าดหวังไว 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือ
เทียบกบัเงินทีเ่สียไป 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวา
เม่ือเทยีบกับโรงแรมอ่ืน 

 
 
F-test 
 
F-test 
 
F-test 

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน
                                  
ไมสอดคลองตามสมมติฐาน

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน
 

1.4 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มี
ความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต แตกตางกัน 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรม
ตรงตามทีค่าดหวังไว 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือ
เทียบกบัเงินทีเ่สียไป 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวา
เม่ือเทยีบกับโรงแรมอ่ืน 

 
 
 
F-test 
 
F-test 
 
F-test 

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน
                                  
ไมสอดคลองตามสมมติฐาน

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน
1.5  ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มี
ความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต แตกตางกัน 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรม
ตรงตามทีค่าดหวังไว 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือ
เทียบกบัเงินทีเ่สียไป 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวา
เม่ือเทยีบกับโรงแรมอ่ืน 

 
 
F-test 
 
F-test 
 
 
F-test 

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน
                                  
ไมสอดคลองตามสมมติฐาน

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน
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ตาราง 48  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1.6 ลูกคาที่มีสัญชาติแตกตางกัน มีความพึง
พอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
แตกตางกัน 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรม
ตรงตามทีค่าดหวังไว 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือ
เทียบกบัเงินทีเ่สียไป 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวา
เม่ือเทยีบกับโรงแรมอ่ืน 

 
 
Brown-Forsythe  
 
F-test 
 
F-test 

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน
                                  
ไมสอดคลองตามสมมติฐาน

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน
 

1.7 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต แตกตางกนั 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ทานไดรับจาก
โรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมที่ทานไดรับคุมคา
เม่ือเทยีบกับเงินที่เสยีไป 
-สินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวา
เม่ือเทยีบกับโรงแรมอ่ืน 

 
 
F-test 
 
F-test 
 
F-test 

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน

ไมสอดคลองตามสมมติฐาน
สมมติฐานขอที่ 2  ความคิดเห็นของลกูคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการ ประกอบไปดวย ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ตั้ง ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะ
ทางกายภาพ และ ดานกระบวนการใหบริการมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
-ดานผลิตภัณฑ 
-ดานราคา 
-ดานสถานทีต่ั้ง 
-ดานการสงเสริมการตลาด 
-ดานบุคลากร 
-ดานลักษณะทางกายภาพ 
-ดานกระบวนการใหบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

 
 
 
 
 
 
 
 
สอดคลองตามสมมติฐาน 
สอดคลองตามสมมติฐาน 
สอดคลองตามสมมติฐาน 
สอดคลองตามสมมติฐาน 
สอดคลองตามสมมติฐาน 
สอดคลองตามสมมติฐาน 
สอดคลองตามสมมติฐาน 
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ตาราง 48  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 ความคิดเห็นของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอการบริหาร
ประสบการณของลูกคา ประกอบดวย การ
วิเคราะหประสบการณของลูกคา การกําหนด
โครงสรางประสบการณลูกคา การออกแบบ
ประสบการณ การออกแบบจุดติดตอกับลกูคา 
และการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
- ดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคา  
- ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา 
- ดานการออกแบบประสบการณ 
- ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา 
- ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 
Pearson Correlation 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สอดคลองตามสมมติฐาน 
สอดคลองตามสมมติฐาน 
สอดคลองตามสมมติฐาน 
สอดคลองตามสมมติฐาน 
สอดคลองตามสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
มีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคากลุม
โรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต 
-ถามีโอกาสทานจะกลับมาใชบริการกลุมโรงแรม 
แกรนดเซนเตอรพอยต 
-ทานจะแนะนาํเพื่อนใหมาใชบริการกลุมโรงแรม 
แกรนดเซนเตอรพอยต 

 
 
 
Pearson Correlation 
 
Pearson Correlation 

 
 
 
 
สอดคลองตามสมมติฐาน 
 
สอดคลองตามสมมติฐาน 

 

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยครั้งนี ้มีความมุงหมาย เพ่ือศึกษาสวนประสมทางการตลาดบริการและการบริหาร
ประสบการณของลูกคาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจและความภักดีของลูกคากลุมโรงแรม   
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ือใหเกิดความพงึพอใจและเกดิความภักดีอยางสูงสุดกับลูกคากลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต ในอนาคตตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้นี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังน้ี 
 1. เพ่ือศึกษาขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษารายไดตอเดือน 
สัญชาติ อาชพี ที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาเขาพักในกลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต 
 2. เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาดบรกิาร กับความพึงพอใจ
ของลูกคา ที่มาเขาพักในกลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต 
 3. เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธระหวางการบริหารประสบการณลูกคากับความพึงพอใจของ
ลูกคา ที่มาเขาพักในกลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต 
 4. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับความภักดีของลูกคาที่มาเขา
พักในกลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต 
   

ความสําคญัของการวิจัย 
 1. เพ่ือเปนแนวทางในการปรับปรุง คุณภาพและบริการของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต ใหตรงกับความตองการของลูกคาที่มาเขาพัก 
 2. เพ่ือเปนแนวทางสาํหรบัผูบริหารที่จะนําผลการวิจัย ไปใชในการวางแผน ปรบัปรงุ แกไข 
และพัฒนาในดานการบริหารงานเพื่อการบริการที่ดีตอไปในอนาคต 
 3. เพ่ือเปนแนวทาง สาํหรบัการสรางความไดเปรียบของกลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต 
ที่มีตอกลุมโรงแรมคูแขง ทัง้ในเรื่องของกลยุทธ การบรหิารและการบริการ 
 4. เพ่ือเปนแนวทางสําหรบัผูที่มีความสนใจศึกษาและวิจัยดานอ่ืนๆ เกี่ยวกบักลุมโรงแรม 
แกรนดเซนเตอรพอยต 
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สมมติฐานของการวิจัย 
1. ลูกคาที่มีขอมูลสวนบคุคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได

ตอเดือน สัญชาติ และอาชพีที่แตกตางกนั มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
แตกตางกัน 

2. ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดบรกิาร ประกอบดวย ดานผลติภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 

3. ความคิดเหน็ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอการบริหารประสบการณ
ของลูกคา ประกอบดวย การวิเคราะหประสบการณของลูกคา การกําหนดโครงสรางประสบการณ
ลูกคา การออกแบบประสบการณ การออกแบบจุดติดตอกับลูกคา และการสรางนวตักรรมอยาง
ตอเน่ือง มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 

4. ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคามีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคากลุมโรงแรม 
แกรนดเซนเตอรพอยต 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตของการวิจัยในครัง้นี้ คือเพ่ือศึกษาสวนประสมทางการตลาดบริการและการบริหาร

ประสบการณของลูกคาที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา กลุมโรงแรม  
แกรนดเซนเตอรพอยต ซึ่งมีโรงแรมในเครือจํานวน 3 แหง ไดแก 

1. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตเทอมินลั 21  
2. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพลินจิต  
3. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ราชดําริ  

 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรทีใ่ชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ ลูกคาชาวตางชาติ ที่เขาพักหรือเคยเขาพักในกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน แตอางอิงจากฐานขอมูลป 
2558 เพ่ือใชในการแบงสัดสวน รวมทั้งสิน้ 250,502 คน โดยมีจํานวนของผูเขาพกัแตละโรงแรมดังนี้ 
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1. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เทอมินัล 21 มีผูเขาพักทั้งหมด 59,507 คน  
2. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพลินจิต มีผูเขาพักทั้งหมด 69,782 คน  
3. โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ราชดําริ มีผูเขาพักทั้งหมด 121,213 คน  

 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ลูกคาชาวตางชาติ ที่เขาพักหรือเคยเขาพักในกลุม

โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ซึง่ไมทราบจํานวนประชากรทีแ่นนอน ดังน้ันจึงใชสตูรการคํานวณหา
ขนาดกลุมตวัอยาง จากวธิคีํานวณดวยสตูรของ Taro Yamane (1973) โดยกําหนดระดบัความเชื่อม่ัน
ที่ 95% คาความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยาง 5% ดังน้ันจะไดกลุมตวัอยางในการทําวิจัยครัง้นี้
เทากับ 399.36 หรือ 400 ตวัอยาง  
 
 วิธีการสุมตวัอยาง 

 ขั้นที่  1 การสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  ดวยการเจาะจงเก็บลูกคาที่
ของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ทัง้ 3 แหงไดแก โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เทอมินัล 21, 
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพลินจิต และ โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ราชดาํริ  

ขั้นที่ 2 การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยแบงการเก็บขอมูลตามสัดสวน
ของผูเขาพักโดยพิจารณาจากจํานวนผูเขาพักของโรงแรมแตละแหงดงันี้ 

  2.1 โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เทอมนิัล 21 ผูเขาพักจํานวน 59,507 คน คิดเปน
สัดสวนรอยละ 24 เปอรเซ็นต ทําการเกบ็ขอมูล จํานวน 96 ชุด 

  2.2 โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพลินจิต ผูเขาพักจํานวน 69,782 คน คิดเปน
สัดสวนรอยละ 28 เปอรเซ็นต ทําการเกบ็ขอมูล จํานวน 112 ชุด 

  2.3 โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ราชดําริ ผูเขาพักจํานวน 121,213 คน คิดเปน
สัดสวนรอยละ 48 เปอรเซ็นต ทําการเกบ็ขอมูล จํานวน 192 ชุด 

 ขั้นที่ 3 การสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) เปนการเก็บกลุมลูกคาที่
ไมไดเฉพาะเจาะจงวาเปนใคร ที่เขามาพกัที่โรงแรม โดยเลือกเก็บกบักลุมลูกคาทีส่ะดวกจะใหขอมูล 
จนครบจํานวน 400 ตวัอยาง 

 การสรางเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครัง้นี้ เปนการเกบ็แบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด
บริการและการบริหารประสบการณของลกูคาที่มีตอความพึงพอใจและความภักดีของลูกคาชาวตางชาติ
ที่มีตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต โดยผูวิจัย แบงออกเปน 5 ตอน ดังน้ี 
 

 ตอนที ่1 แบบสอบถามดานขอมูลสวนบคุคล โดยเปนคําถามแบบใหเลือกตอบแบบคําตอบ
เดียว จํานวน 7 ขอ  
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 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยลักษณะแบบสอบถาม
แบงเปนดานผลิตภัณฑ 6 ขอ ดานราคา 3 ขอ ดานสถานที่ตั้ง 3 ขอ  ดานการสงเสริมการตลาด 4 ขอ  
ดานบุคลากร 4 ขอ  ดานลักษณะทางกายภาพ 5 ขอ  และดานกระบวนการใหบริการ 3 ขอ โดยเปน
คําถาม มีสเกลวัดความคิดเห็น 5 ระดับ 
 สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการบริหารประสบการณของลูกคา โดยลักษณะแบบสอบถาม
แบงเปนดานวิเคราะหประสบการณลูกคา 2 ขอ ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา 5 ขอ 
ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม 7 ขอ  ดานออกแบบจุดติดตอกับลกูคา 5 ขอ และดาน
การสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง 4 ขอ โดยเปนคําถาม มีสเกลวัดความคิดเห็น 5 ระดับ 
 สวนที ่4 แบบสอบถามเกีย่วกับความพงึพอใจของลูกคา ซึ่งมีลักษณะการใหคะแนนแบบ
มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของลิเคอร (Likert) จํานวนรวม 3 ขอ มีการใหคาคะแนน
ความพึงพอใจ 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน  
 สวนที ่5 แบบสอบถามเกีย่วกับความภกัดีของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต   
มีลักษณะแบบสอบถามแบบมาตราวัดการกลับมาใชซ้าํ (Semantic Differential Scale) จํานวนรวม 
2 ขอ มีการใหคาคะแนน 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน    
 

การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 1. การวิเคราะหสถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ดังน้ี 
 ตอนที่ 1 ลักษณะขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา 
รายไดตอเดือน สัญชาติ และอาชีพที่ โดยการหารความถี่ (Frequency) และการหาคารอยละ 
(Percentage) สําหรับการวเิคราะหขอมูลของแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 สวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน
สถานทีต่ั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ
ใหบริการ โดยใชการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับ
การวิเคราะหขอมูลของแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 3 การบริหารประสบการณของลกูคา ประกอบดวย การวิเคราะหประสบการณของ
ลูกคา การกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา การออกแบบประสบการณ การออกแบบจุดตดิตอ
กับลูกคา และการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง โดยใชการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับการวิเคราะหขอมูลของแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคาชาวตางชาต ิโดยใชการหาคาเฉลีย่ (Mean) และคา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับการวิเคราะหขอมูลของแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 5 ความภักดีของผูใชบรกิารกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต โดยใชการหาคาเฉลี่ย 
(Mean) และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรบัการวิเคราะหขอมูลของแบบสอบถาม 
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 2. การวิเคราะหสถิตเิชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ดังน้ี 
 สมมติฐานขอที่ 1  ลูกคาทีมี่ขอมูลสวนบคุคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน สัญชาติ และอาชีพ แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรม  แกรนด
เซนเตอรพอยต แตกตางกัน ทดสอบโดยใชสถติิ Independent t-test เพ่ือทดสอบความแตกตาง ของ
คาเฉลีย่ ของกลุมตวัอยาง 2 กลุม สําหรบัตวัแปรดานเพศ และใชสถติิ (One way Anova) เพ่ือทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉลี่ย ของกลุมตวัอยางที่มากกวา 2 กลุม สําหรับตวัแปรดานอายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน สัญชาติ และอาชีพ 
 สมมติฐานขอที่ 2 สวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา 
ดานสถานที่ตัง้ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบคุลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ
ใหบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
ทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) 
 สมมติฐานขอที่ 3 การบริหารประสบการณของลูกคา ประกอบดวย การวิเคราะหประสบการณ
ของลูกคา การกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา การออกแบบประสบการณ การออกแบบจุด
ติดตอกับลูกคา และการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ทดสอบสมมตฐิานโดยใชสถติิสหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
 สมมติฐานขอที่ 4 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคามีความสัมพันธกบัความภักดีของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ทดสอบสมมติฐานโดยใชสถติิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
 

สรุปผลการศึกษาวิจัย 
 ผลการวเิคราะหขอมูลเรื่องสวนประสมทางการตลาดบริการ และการบริหารประสบการณ
ของลูกคาทีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจและความภักดีของลูกคากับกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต สรุปไดดังน้ี 
 สวนที่ 1. ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
 เพศ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 274 คน คิดเปนรอยละ 68.54  
และเปนเพศหญิง จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.46 
 อายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 35-44 ป จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 
32.10 รองลงมา คือ อาย ุ25-34 ป จํานวน 99 คน คิดเปนรอยละ 24.80 อายุ 45-54 ป จํานวน 89 คน 
คิดเปนรอยละ 22.30 อายุ 55 ปขึ้นไป จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.50 และ อายุ 15-24 ป 
จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.30 ตามลําดับ 
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 สถานภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน จํานวน 220 คน 
คิดเปนรอยละ 55.0 รองลงมา คือ มีสถานภาพโสด จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 35.0 และมี
สถานภาพหยาราง/หมาย/แยกกันอยู จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.0 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 
198 คน คิดเปนรอยละ 49.40 รองลงมามีการศกึษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 119 คน คิดเปนรอยละ 
29.80 และ ต่าํกวาปริญญาตรี จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.80 ตามลําดับ 
 รายไดตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือน 60,000 บาทขึ้นไป 
จํานวน 186 คน คิดเปนรอยละ 46.50 รองลงมา คือ รายได 45,001-60,000 บาท จํานวน 98 คน 
คิดเปนรอยละ 24.50 รายได 30,001-45,000 บาท จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.30 และรายได
ตํากวาหรือเทากับ  30,000 บาท จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 9.70 ตามลําดับ 
 สัญชาติ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสัญชาติอยูในทวีปเอเชีย จํานวน 328 คน 
คิดเปนรอยละ 82.00 รองลงมา คือ สัญชาติอยูในทวีปยโุรป จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.30 
สัญชาติอยูในทวีปอเมริกาและทวีปอ่ืนๆ จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.70  ตามลําดับ 
 อาชีพ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง 
จํานวน 259 คน คิดเปนรอยละ 64.80 รองลงมา คือ ประกอบธุรกจิสวนตวั/เจาของกิจการ จํานวน 
52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 นิสิต/นักศึกษาและอื่นๆ จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 และ 
ขาราชการ/พนักงานราชการ  จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.20 ตามลําดับ 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับสวนประสมการตลาดบริการ ประกอบดวย 
ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร              
ดานลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.50  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
 ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.62    
ซึ่งพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีระดบัความคิดเหน็ดีมาก โดยมีคาเฉลีย่มากทีสุ่ดคือ ดานหองพัก
มีความสะอาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.68 
 ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก โดยมีคาเฉลีย่ 4.51 ซึ่งพิจารณา
เปนรายขอพบวา ทุกขอมีระดับความคิดเห็นดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดานราคาหองพัก
เหมาะสมกับทําเลที่ตั้งและดานราคาหองพักมีความคุมคาเมื่อเทียบกับบริการที่ไดรับ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.53 
 ดานสถานที่ตัง้ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลีย่ 4.76 ซึ่ง
พิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีระดับความคิดเห็นดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยมากที่สดุคือ โรงแรมอยู
ใกลสิ่งอํานวยความสะดวก/ หางสรรพสินคา/ สํานักงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 
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 ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก โดยมีคาเฉลีย่ 
4.21 ซึ่งพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอทีผู่ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก โดยมี
คาเฉลีย่สูงสุดคือ โรงแรมมกีารโฆษณาผานทางสื่อตางๆ เชน สื่อทางอินเทอรเน็ต นิตยสาร โทรทัศน 
และปายโฆษณา มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25  
 ดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.46         
ซึ่งพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีระดับความคิดเห็นดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ดาน
พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็วและดานพนักงานใหความชวยเหลือและเอาใจใสเปนอยางดี        
มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.49 
 ดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดบัดีมาก โดยมีคาเฉลีย่ 
4.49 ซึ่งพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีระดับความคิดเห็นดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยมากที่สุดคอื  
ดานสภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความสะอาด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.51 
 ดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก โดยมี
คาเฉลีย่ 4.48 ซึ่งพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีระดับความคิดเห็นดีมาก โดยมีคาเฉลีย่มาก
ที่สุดคือ ดานโรงแรมมีระบบการรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.51  
 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการบริหารประสบการณลกูคา ประกอบดวย 
วิเคราะหประสบการณลูกคา การกาํหนดโครงสรางประสบการณลกูคา การออกแบบประสบการณ 
การออกแบบจุดตดิตอ และการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง 
 ผลการวเิคราะหขอมูลการบริหารประสบการณลกูคา โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นในระดบัดีมาก โดยมีคาเฉลีย่ 4.40  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
 ดานการวเิคราะหประสบการณลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก  
โดยมีคาเฉลี่ย 4.62 ซึ่งพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีระดับความคิดเห็นดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย
มากที่สุดคือ ดานโรงแรมมีการจัดเก็บขอมูลของลูกคาอยางครบถวน เชน ชื่อ ทีอ่ยู เบอรโทรศัพทมี
คาเฉลีย่เทากบั 4.35 
 ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับ  
ดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.36 ซึ่งพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีระดับความคิดเห็นดีมาก โดยมี
คาเฉลีย่มากที่สุดคือ ดานโรงแรมจัดสงมอบบริการแกลูกคาดวยความรวดเร็ว มีคาเฉลีย่เทากบั 4.43 
 ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับ 
ดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.46 ซึ่งพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีระดับความคิดเห็นดีมาก โดยมี
คาเฉลีย่มากทีสุ่ดคือ ดานโดยพนักงานของโรงแรมใหบริการลูกคาดวยเทาเทียม มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.51 
 ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก  
โดยมีคาเฉลี่ย 4.43 ซึ่งพิจารณาเปนรายขอพบวา ทุกขอมีระดับความคิดเห็นดีมาก โดยมีคาเฉลี่ย
มากที่สุดคือ ดานพนักงานมีความรูและความเขาใจในการใหบริการและดานพนักงานสามารถให
คําแนะนํา และใหขอมูลในการสํารองหองพัก การลงทะเบียนเขาพัก และการคืนหองพักไดเปนอยาง
ดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.50 
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 ดานการการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับดีมาก 
โดยมีคาเฉลี่ย 4.41 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ทกุขอมีความคิดเห็นในระดับดีมาก มีคาเฉลีย่
มากที่สุดคือ ดานโรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยขั้นสูง เชน ระบบสแกนคยีการดเขาหองพัก 
ลิฟท และชั้นอ่ืนๆ ภายในโรงแรม มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.50 

  ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพงึพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 

  ผลการวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มีตอกลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมากทีสุ่ด โดยมีคาเฉลีย่ 
4.49 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
 ดานสินคาและบริการในภาพรวมที่ทานไดรบัจากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สดุ โดยมีคาเฉลี่ยมากที่สุด 4.57 
 ดานสินคาและบริการในภาพรวมที่ทานไดรบัคุมคาเม่ือเทียบกับเงินที่เสียไป ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สดุ โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.48 
 ดานสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือเทียบกับโรงแรมอ่ืน ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สดุ โดยมีคาเฉลี่ยมากที่สุด 4.43 

ตอนที่ 5  ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความภักดีของลูกคา ที่มีตอกลุมโรงแรม  
แกรนดเซนเตอรพอยต 

ผลการวเิคราะหขอมูลเกี่ยวกับความภักดขีองลูกคา ที่มีตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต โดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
 ลูกคาจะแนะนาํเพื่อนใหมาใชบริการ กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ในระดับมากที่สุด 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 
 ลูกคาจะกลับมาใชบรกิารกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ในระดบัมากที่สุด โดยมี
คาเฉลีย่เทากบั 4.63 
  
 สวนที่ 2. ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน 
 สมมติฐานขอที่ 1  ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน สัญชาติ และอาชีพ แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต แตกตางกัน จําแนกออกเปนสมมติฐานยอย ดังน้ี 
  1.1  ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
แตกตางกันผลการศึกษาพบวา 
   ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต ดานสนิคาและบริการในภาพรวมทีไ่ดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวังไวและ ดานสินคาและ
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บริการในภาพรวมที่ไดรบัคุมคาเม่ือเทยีบกับเงินทีเ่สียไปไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว  
   ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต ดานสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือเทยีบกบัโรงแรมอืน่แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกบัสมมติฐานที่ตั้งไว โดยเพศหญิงมากกวาเพศชาย 
  1.2 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา 
   ลูกคาที่มีอายแุตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต ดานสนิคาและบริการในภาพรวมทีไ่ดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวังไว ดานสินคาและบรกิาร
ในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือเทียบกบัเงินทีเ่สียไป และดานสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรม
ดีกวาเม่ือเทยีบกบัโรงแรมอ่ืนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดบั .05 ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมตฐิานที่ตั้งไว 
  1.3 ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยตแตกตางกัน ผลการศกึษาพบวา 
   ลูกคาที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซน
เตอรพอยต ดานสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรบัจากโรงแรมตรงตามที่คาดหวงัไว ดานสินคาและ
บริการในภาพรวมที่ไดรบัคุมคาเม่ือเทยีบกับเงินทีเ่สียไป และดานสินคาและบริการในภาพรวมของ
โรงแรมดีกวาเม่ือเทียบกบัโรงแรมอื่นไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว 
  1.4  ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกนั มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซน
เตอรพอยต แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา 
   ลูกคาที่มีระดบัการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแก
รนดเซนเตอรพอยต ดานสนิคาและบริการในภาพรวมทีไ่ดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวังไว ดาน
สินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทียบกบัเงินที่เสยีไป และดานสินคาและบริการใน
ภาพรวมของโรงแรมดกีวาเม่ือเทียบกบัโรงแรมอื่นไมแตกตางกนั อยางมีนัยสําคญัทางสถติิทีร่ะดบั .05 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
  1.5  ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซน
เตอรพอยตแตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา 
   ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรม      
แกรนดเซนเตอรพอยต ดานสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว ดาน
สินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเมื่อเทียบกบัเงินที่เสยีไป และดานสินคาและบริการใน
ภาพรวมของโรงแรมดกีวาเม่ือเทียบกบัโรงแรมอ่ืนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
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  1.6  ลูกคาที่มีสัญชาติแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา 
   ลูกคาที่มีสัญชาติแตกตางกนั มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนด        
เซนเตอรพอยต ดานสินคาและบรกิารในภาพรวมทีไ่ดรบัจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวังไว ดานสนิคา
และบริการในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือเทียบกับเงินที่เสียไป และดานสินคาและบริการในภาพรวม 
ของโรงแรมดีกวาเม่ือเทียบกับโรงแรมอื่นไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว 
  1.7  ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพงึพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา 
   ลูกคาที่มีอาชพีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต ดานสนิคาและบริการในภาพรวมทีไ่ดรับจากโรงแรมตรงตามทีค่าดหวังไว ดานสินคาและบรกิาร
ในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือเทียบกบัเงินทีเ่สียไป และดานสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรม
ดีกวาเม่ือเทยีบกบัโรงแรมอ่ืนไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดบั .05 ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 
 สมมติฐานขอที่ 2 ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ   
สวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ตั้ง ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการใหบริการมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต   
      สมมติฐานขอที่ 2.1 ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของลกูคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการศึกษาพบวา 

  สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01           
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน 
หมายความวา ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑดีขึ้น 
ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง   
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 

  หองพักมีความสะอาด มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้ง
ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอสวน
ประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ ขอหองพักมีความสะอาดดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 
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  ดานหองน้ําในหองพักมีอุปกรณที่ทันสมัย มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความ
คิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิารดานผลิตภัณฑ ขอหองน้ําในหองพักมีอุปกรณที่ทันสมัย 
ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

  หองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน เชน ไมโครเวฟ เครื่องครัว และพ้ืนทีท่ํา
ครัวเพ่ิม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิาร
ดานผลิตภัณฑ ขอหองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน เชน ไมโครเวฟ เครือ่งครัว และพ้ืนที่ทํา
ครวัดีขึ้น กจ็ะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตเพ่ิมขึ้น 

  หองพักมีความสะดวกสบาย มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว ในระดับต่าํทศิทางเดียวกัน กลาวคอื ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด
บริการดานผลิตภัณฑ ขอหองพักมีความสะดวกสบายดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

  หองพักมีขนาดเหมาะสมกับความตองการใชงาน มีความสัมพันธกบัความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดบั
ความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ ขอหองพักมีขนาดเหมาะสมกับ
ความตองการใชงานดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด          
เซนเตอรพอยตเพ่ิมขึ้น 

  หองพักมีแสงสวางเพียงพอ มีความสัมพันธกับความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิาน
ที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการดานผลติภัณฑ ขอหองพักมีแสงสวางเพียงพอดีขึ้น ก็จะทําใหระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  สมมติฐานขอที่ 2.2  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มี
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานราคา มีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการศึกษาพบวา 
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  สวนประสมทางการตลาดบริการ ดานราคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับปานกลางในทศิทางเดียวกัน กลาวคือ 
ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นเกี่ยวกบัสวนประสมทางการตลาด ดานราคา ดีขึ้น ก็จะทําใหระดบั
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง
เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา  
  ราคาหองพักเหมาะสมกับทาํเลทีต่ั้ง มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความ
คิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิารดานราคา ดานราคาหองพักเหมาะสมกับทําเลที่ตัง้ดีขึ้น 
ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตเพ่ิมขึ้น 

  ราคาหองพักเหมาะสมกับขนาด มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความ
คิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานราคา ขอราคาหองพักเหมาะสมกับขนาดดีขึ้น          
ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

  ราคาหองพักมีความคุมคาเม่ือเทียบกับบริการที่ไดรับ มีความสัมพันธกับความ          
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ          
ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานราคา ขอราคาหองพักมี   
ความคุมคาเม่ือเทียบกับบรกิารที่ไดรับดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  สมมติฐานขอที่ 2.3  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มี
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานสถานทีต่ั้ง มีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการศึกษาพบวา 

  สวนประสมทางการตลาดบริการดานผลติภัณฑมีความสัมพันธกบัความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
มีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิาร ดานสถานที่ตั้ง ดีขึ้น กจ็ะทําใหระดับความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ในระดับต่ํา เม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา 
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  โรงแรมมีความสะดวกในการเดินทาง เพราะอยูติดกับสถานีรถไฟฟาบีทีเอสและ
รถไฟใตดิน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิาร
ดานสถานที่ตัง้ ขอโรงแรมมีความสะดวกในการเดินทาง เพราะอยูตดิกับสถานีรถไฟฟาบีทีเอสและ
รถไฟใตดินดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้น 

  โรงแรมอยูใกลสิ่งอํานวยความสะดวก/ หางสรรพสินคา/ สํานักงาน เพราะอยูตดิกับ
สถานีรถไฟฟาบีทีเอสและรถไฟใตดิน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้ง
ไว ในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาผูบริโภคมรีะดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด
บริการดานสถานที่ตั้ง ดานโรงแรมอยูใกลสิ่งอํานวยความสะดวก/ หางสรรพสินคา/ สํานักงาน เพราะ
อยูติดกับสถานีรถไฟฟาบีทเีอสและรถไฟใตดินดีขึ้น กจ็ะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  โรงแรมตั้งอยูยานใจกลางเมือง มีความคุมคาเม่ือเทียบกบับริการที่ไดรับ มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานสถานที่ตั้ง ขอโรงแรม
ตั้งอยูยานใจกลางดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด        
เซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  สมมติฐานขอที่ 2.4  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มี
ตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการศึกษาพบวา 

  สวนประสมทางการตลาดบริการดานการสงเสริมการตลาด มีความสมัพันธกับความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ       
ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ขอการสงเสริมการตลาดดีขึ้น      
ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา   
เม่ืออธิบายเปนรายขอพบวา 
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  โรงแรมมีการโฆษณาผานทางสื่อตางๆ เชน สื่อทางอินเทอรเน็ต นติยสาร โทรทศัน 
และปายโฆษณา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธ
กันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาด
บริการดานการสงเสริมการตลาด ขอโรงแรมมีการโฆษณาผานทางสื่อตางๆ เชน สื่อทางอินเทอรเน็ต 
นิตยสาร โทรทัศน และ ปายโฆษณาดีขึน้ ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
  โรงแรมมีการใหสวนลดเม่ือจองหองพักผานระบบอินเทอรเน็ต เชน เวปไซดของ
โรงแรม อโกดา บุคกิ้งดอทคอม  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม 
แกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดย
มีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการดานการสงเสริมการตลาด ขอโรงแรมมีการใหสวนลดเมื่อจองหองพักผานระบบ
อินเทอรเน็ต เชน เวปไซดของโรงแรม อโกดา บุคกิ้งดอทคอมดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
  โรงแรมมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษในชวงเทศกาลตางๆ มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถา
ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานการสงเสริมการตลาด ขอโรงแรม
มีการจัดโปรโมชั่นพิเศษในชวงเทศกาลตางๆดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

  โรงแรมมีการสะสมแตมเพื่อแลกรางวัลสําหรับลูกคาสมาชิก มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานสถานที่ตั้ง ขอโรงแรม
มีการสะสมแตมเพ่ือแลกรางวัลสําหรบัลกูคาสมาชิกดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  สมมติฐานขอที่ 2.5  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มี
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานบุคลากร มีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการศึกษาพบวา 
  สวนประสมทางการตลาดบริการดานบุคลากร มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
มีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบรกิาร ดานบุคลากรดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ในระดับต่ํา เม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา 
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  พนักงานใหความชวยเหลือและเอาใจใสเปนอยางดี พนักงานใหบรกิารดวยความ
รวดเรว็ พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษไดเปนอยางดี และพนกังานใหบริการดวยความสภุาพ 
ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .05 ซึ่งไมสอดคลองสมมติฐานทีต่ั้งไว  
  สมมติฐานขอที่ 2.6  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มี
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการศึกษาพบวา 
  สวนประสมทางการตลาดบริการดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับปานกลางทศิทางเดียวกัน กลาวคือ 
ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพดีขึ้น    
ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้นในระดับ
ปานกลางเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา 

  โรงแรมมีการตกแตงที่สวยงาม และทันสมัย ทั้งลอบบี้หองพัก และโซนพืน้ที่สาธารณะ 
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดาน
ลักษณะทางกายภาพ ขอโรงแรมมีการตกแตงที่สวยงาม และทันสมัย ทั้งลอบบี้หองพัก และโซน
พ้ืนที่สาธารณะดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต เพ่ิมขึน้ 

  โรงแรมมีระบบระบายอากาศที่ดี มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความ
คิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานลักษณะทางกายภาพ ขอโรงแรมมีระบบระบายอากาศที่
ดีดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

  โรงแรมมีแสงสวางเพียงพอ มีความสัมพันธกับความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอ
สวนประสมทางการตลาดบริการดานลักษณะทางกายภาพ ขอโรงแรมมีแสงสวางเพียงพอดีขึ้น ก็จะ
ทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
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  สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความสะอาด มีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต อยางมนีัยสําคญัทางสถติิที่ระดบั .01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ             
ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานลักษณะทางกายภาพ                  
ขอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความสะอาดดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความเปนระเบียบเรียบรอย มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติ ิ    
ที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานทีต่ั้งไว โดยมีความสัมพันธกนัในระดับต่ําทิศทางเดียวกนั 
กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานลกัษณะทางกายภาพ 
ขอสภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความเปนระเบยีบเรยีบรอยดีขึ้น ก็จะทําใหระดบั
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  สมมติฐานขอที่ 2.7  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มี
ตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการศึกษาพบวา 
  สวนประสมทางการตลาดบริการดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไวโดยมีความสัมพันธกัน ในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานกระบวนการ
ใหบริการดีขึน้ ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้นในระดับต่ําเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
  โรงแรมมีระบบการลงทะเบยีนเขาพักและคืนหองพักที่รวดเร็ว มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่
ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองสมมติฐานทีต่ั้งไวโดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ 
ถาลกูคามีระดบัความคิดเหน็ตอสวนประสมทางการตลาดบรกิารดานกระบวนการใหบริการ ขอโรงแรม
มีระบบการลงทะเบยีนเขาพกัและคืนหองพักที่รวดเรว็ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 
  โรงแรมมีระบบการรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชัว่โมง มีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถา
ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการดานกระบวนการใหบริการ ขอโรงแรม
มีระบบการรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมงดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
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  โรงแรมมีระบบรับชําระคาบริการที่ถูกตองและรวดเร็ว มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ           
ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ขอโรงแรม
มีระบบรบัชําระคาบริการทีถู่กตองและรวดเร็วดีขึ้น ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลกูคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

สมมติฐานขอที่ 3  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอการ
บริหารประสบการณของลูกคา ประกอบดวย การวิเคราะหประสบการณของลูกคา การกําหนด
โครงสรางประสบการณลูกคา การออกแบบประสบการณ การออกแบบจุดติดตอกับลูกคา และการ
สรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม            
แกรนดเซนเตอรพอยต 
  สมมติฐานขอที่ 3.1  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มี
ตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคา มีความสัมพันธกบัความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการศึกษาพบวา 
  การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคา            
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลางทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นเกีย่วกับการบรหิารประสบการณ
ของลูกคา ดานการวิเคราะหประสบการณของลูกคาดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 

  โรงแรมมีการจัดเก็บขอมูลของลูกคาอยางครบถวน เชน ชื่อ ที่อยู เบอรโทรศัพท   
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
ทศิทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดาน
การวิเคราะหประสบการณของลูกคา ขอโรงแรมมีการจัดเก็บขอมูลของลูกคาอยางครบถวน เชน  
ชื่อ ที่อยู เบอรโทรศัพทดีขึน้ ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  โรงแรมสอบถามตามความตองการของลูกคาและดําเนนิการไดตรงตามความตองการ
นั้นๆ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
ทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดาน
การวิเคราะหประสบการณของลูกคา ขอโรงแรมสอบถามตามความตองการของลกูคาและดําเนนิการ
ไดตรงตามความตองการนั้นๆ ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม 
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
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  สมมติฐานขอที่ 3.2  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มี
ตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา มีความสัมพันธ
ตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการศึกษาพบวา 
  การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา  
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งยอมรับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกบัการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการ
กําหนดโครงสรางประสบการณลูกคาดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา เมือพิจารณาเปนรายขอพบวา 

  โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานของการใหบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลกูคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณ
ลูกคาขอ โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานของการใหบริการดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  โรงแรมมีการควบคุมทุกจุดของการติดตอสื่อสารกับลกูคา มีความสมัพันธกับความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ           
ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการกําหนดโครงสราง
ประสบการณลูกคา ขอโรงแรมมีการควบคุมทุกจุดของการติดตอสื่อสารกับลูกคาดีขึ้น ก็จะทําให
ระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

  โรงแรมจัดสรรบุคลากรและสิง่อํานวยความสะดวกตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการ
ของลูกคา มีความสัมพันธกบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของ
ลูกคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา ขอโรงแรมจัดสรรบุคลากรและสิ่งอํานวยความ
สะดวกตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาดขีึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  โรงแรมจัดสงมอบบริการแกลูกคาดวยความรวดเร็ว มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลกูคา ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณ
ลูกคา ขอโรงแรมจัดสงมอบบริการแกลกูคาดวยความรวดเร็วดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
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  โรงแรมมุงเนนการใหบริการที่ตรงกบัความพึงพอใจของลูกคา มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการกําหนด
โครงสรางประสบการณลูกคา ขอโรงแรมมุงเนนการใหบริการทีต่รงกบัความพึงพอใจของลูกคาดขีึ้น 
ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  สมมติฐานขอที่ 3.3  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มี
ตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม มีความสัมพันธ
ตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตผลการศึกษาพบวา 

  การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณทีมี่ตอโรงแรม   
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลางทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นเกีย่วกับการบรหิารประสบการณ
ของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรมดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคาตอกลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้นในระดบัปานกลางเมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา 

  การออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานโรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ 
(Logo) ปายชือ่โรงแรมที่ชัดเจน มีความสมัพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแก
รนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมี
ความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอการบริหาร
ประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ดานโรงแรมมีการออกแบบ
ตราสัญลักษณ (Logo) ปายชื่อโรงแรมที่ชัดเจนดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  โรงแรมมีการออกแบบตราสญัลักษณ (Logo) ปายชื่อโรงแรมที่สวยงาม มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบ
ประสบการณที่มีตอโรงแรม ขอโรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ (Logo) ปายชื่อโรงแรมที่
สวยงามดีขึ้น ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้น 
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  โรงแรมมีการออกแบบเครื่องแตงกายของพนักงานเพื่อแสดงถึงเอกลักษณของ
โรงแรม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของ
ลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ขอโรงแรมมีการออกแบบเครือ่งแตงกายของ
พนักงานเพื่อแสดงถึงเอกลกัษณของโรงแรมดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

  พนักงานของโรงแรมมีใจรักการบริการ และมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ   
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
ทิศทางเดียวกนั กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดาน
การออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม ขอพนักงานของโรงแรมมีใจรักการบริการ และมีความ
กระตือรือรนตอการใหบริการดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม          
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  พนักงานของโรงแรมมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ มีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถา
ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มี
ตอโรงแรม ขอพนักงานของโรงแรมมีความกระตือรือรนตอการใหบริการดีขึ้น ก็จะทําใหระดบัความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

  พนักงานของโรงแรมใหบรกิารลูกคาดวยเทาเทียม มีความสัมพันธกบัความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถา
ลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบประสบการณที่มี
ตอโรงแรม ขอพนักงานของโรงแรมใหบริการลูกคาดวยเทาเทยีมดีขึน้ ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  พนักงานของโรงแรมมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลกูคา ดานการออกแบบประสบการณที่มีตอ
โรงแรม ขอพนักงานของโรงแรมมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 
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  สมมติฐานขอที่ 3.4  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มี
ตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา มีความสัมพันธตอความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการศึกษาพบวา 
  การบริหารประสบการณของลกูคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่
ระดบั .01 ซึ่งสอดคลองกบัสมมตฐิานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกนัในระดับปานกลางทศิทางเดยีวกัน 
กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นเกีย่วกับการบรหิารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบ
จุดติดตอกับลกูคาดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนด       
เซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 

  พนักงานมีความรูและความเขาใจในการใหบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
มีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา      
ขอพนักงานมีความรูและความเขาใจในการใหบริการดีขึน้ ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  พนักงานใหขอมูลที่ถูกตอง มีความสัมพันธกับความพงึพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้ง
ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารประสบการณของลกูคา ดานการออกแบบจุดตดิตอกับลูกคา ขอพนักงานใหขอมูลที่ถูกตอง  
ดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้ 

  พนักงานสามารถใหคําแนะนํา และใหขอมูลในการสํารองหองพัก การลงทะเบียน
เขาพัก และการคืนหองพักไดเปนอยางดี  มีความสัมพันธกับความพงึพอใจโดยรวมของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้ง
ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารประสบการณของลกูคา ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา ขอพนักงานสามารถใหคาํแนะนํา 
และใหขอมูลในการสํารองหองพัก การลงทะเบยีนเขาพกั และการคืนหองพักไดเปนอยางดี ดีขึ้น       
ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตเพ่ิมขึ้น 

  โรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพ่ือเปนชองทางในการติดตอสื่อสาร 
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา     
ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคา ขอโรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพ่ือเปน
ชองทางในการติดตอสื่อสารดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม          
แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 
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  สมมติฐานขอที่ 3.5  ความคิดเห็นของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มี
ตอการบริหารประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวตักรรมอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธตอ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการศีกษาพบวา 
  การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง         
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลางทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความคิดเห็นเกีย่วกับการบรหิารประสบการณ
ของลูกคา ดานการสรางนวตักรรมอยางตอเน่ืองดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคากลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 

  โรงแรมมีระบบการลงทะเบียนเขาพักและการคืนหองพักที่ทันสมัย โดยลูกคา
สามารถกระทาํไดดวยตนเอง เชน ทีวีเช็คอินในหองพัก มีความสัมพันธกับความพงึพอใจโดยรวม
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ําทศิทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความ
คิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลกูคา ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง ขอโรงแรมมี
ระบบการลงทะเบียนเขาพักและการคืนหองพักที่ทันสมัย โดยลูกคาสามารถกระทําไดดวยตนเอง 
เชน ทวีีเช็คอินในหองพักดีขึ้น ก็จะทําใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด
เซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  โรงแรมมีการคนหาวิธีการและชองทางการใหบริการและติดตอสื่อสารกับลูกคา
หลากหลายชองทาง เพ่ือใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา เชน สื่อออนไลน อินเทอรเนต          
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบริหารประสบการณของลูกคา           
ดานการสรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง ขอโรงแรมมีการคนหาวิธีการและชองทางการใหบริการและ
ติดตอสื่อสารกับลูกคาหลากหลายชองทาง เพ่ือใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา เชน สื่อ
ออนไลน อินเทอรเนตดีขึ้น ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนด       
เซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

  โรงแรมมีการนําอุปกรณเครื่องใชที่มีความทันสมัยมาใช ภายในโรงแรม และภายใน
หองพัก เชน ระบบชักโครกอัตโนมัติในหองน้ํา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคญัทางสถติิทีร่ะดบั .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิาน
ที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่าํทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดบัความคิดเห็นตอ
การบริหารประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวตักรรมอยางตอเนื่อง ขอโรงแรมมีการนําอุปกรณ
เครื่องใชที่มีความทันสมัยมาใช ภายในโรงแรม และภายในหองพัก เชน ระบบชักโครกอัตโนมัตใิน
หองน้ําดีขึ้น ก็จะทําใหระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ิมขึ้น 
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  โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยขั้นสงู เชน ระบบสแกนคียการดเขาหองพัก 
ลิฟท และชั้นอ่ืนๆ ภายในโรงแรม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม 
แกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดย
มีความสัมพันธกันในระดับต่ําทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความคิดเห็นตอการบรหิาร
ประสบการณของลูกคา ดานการสรางนวตักรรมอยางตอเน่ือง ขอโรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัย
ขั้นสูง เชน ระบบสแกนคยีการดเขาหองพัก ลิฟท และชัน้อ่ืนๆ ภายในโรงแรมดีขึ้น ก็จะทําใหระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น 

สมมติฐานขอที่ 4  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคามีความสัมพันธกับความภักดีของ
ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการศึกษาพบวา 
  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคามีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคากลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดบั .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้ง
ไว โดยมีความสัมพันธกนัในระดับปานกลางทศิทางเดยีวกัน กลาวคอื ถาลกูคามีระดับความพึงพอใจ
โดยรวมเพิ่มมากขึ้น ก็จะทําใหมีโอกาสกลับมาใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึน้
ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 

  ลูกคามีโอกาสจะกลับมาใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตมากที่สุด 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวโดยมีความสัมพันธกัน           
ในระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคามีระดับความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มมากขึ้น           
ก็จะกลับมาใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น  

  ลูกคาจะแนะนําเพื่อนใหมาใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมี
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลางทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลกูคามีระดับความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มมากขึ้น ก็จะขึ้น           
ก็จะแนะนําเพือ่นใหมาใชบรกิารกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ิมขึ้น  

 
อภิปรายผล 
 งานวิจัยเรื่องสวนประสมทางการตลาดบริการและการบริหารประสบการณของลกูคาที่มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจและความภักดีของลูกคา กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต                
มีประเด็นสําคญัที่นํามาอภิปรายผลไดดังน้ี  
 
 สมมติฐานที่ 1 ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือน สัญชาติ และ อาชีพ แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยต แตกตางกัน ผลการวิจัยพบวา 
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  ลูกคาที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา รายไดตอเดือน สัญชาติ และอาชีพ 
แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ดานสินคาและบริการในภาพรวม
ที่ไดรับจากโรงแรมตรงตามที่คาดหวังไว ดานสินคาและบริการในภาพรวมที่ไดรับคุมคาเม่ือเทียบกับเงิน
ที่เสยีไป และดานสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือเทยีบกบัโรงแรมอ่ืนไมแตกตางกัน 
เน่ืองจากสินคาและบริการทีโ่รงแรมมอบใหแกลูกคานั้น ไมไดมีการแบงแยกการใหบริการแตอยางใด 
โรงแรมใหบรกิารลูกคาทุกคนดวยความเอาใจใส และกระตือรือรนในการสงมอบการใหบริการอยาง
เทาเทียม เพ่ือใหลูกคาไดรบัความพึงพอใจอยางสูงสุด สอดคลองกับงานวิจัยของ รสสุคนธ ภิรมยรัตน 
(2555) เรื่อง ความพงึพอใจของนักธรุกิจชาวตางชาติที่มีตอการบริการของโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
โฮเทลแอนดเรสสิเดนท ราชดําริ พบวา นกัธุรกิจชาวตางชาติที่มีเพศ สถานภาพ แตกตางกัน มีความพึง
พอใจตอการบริการของโรงแรมดานการใหบริการไมแตกตางกันและสอดคลองกับงานวิจัยของ พรลาภ 
ประโยชนอมรกุล (2556) กลาววา ปจจัยดานประชากรศาสตรดานเพศและการศึกษานั้นไมมีผลตอ
ความพึงพอใจในการเลือกใชบริการโรงแรม ฮอลิเดย อินน รีสอรท ภูเก็ต นอกจากนั้นยังสอดคลอง
กับงานวิจัยของ วรพร ฉายกี่ (2556) พบวา นักทองเที่ยวที่มี เพศ อายุ สัญชาติ ที่แตกตางกัน        
มีความพึงพอใจตอการทองเที่ยวอุทยานประวตัศิาสตรศรีสัชนาลัย สโุขทัยไมแตกตางกัน 
  ลูกคาที่มีเพศแตกตางกันมีความพึงพอใจตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
ดานสินคาและบริการในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือเทยีบกบัโรงแรมอ่ืนแตกตางกนั โดยเพศหญงิมี
ความพึงพอใจดานสินคาและบรกิารในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือเทียบกบัโรงแรมอื่นเม่ือมากกวา
เพศชาย เน่ืองจากเพศหญิงและเพศชายมคีวามแตกตางกันทางความคิด ในเรื่องของคานิยม และ
ทัศนคตติางๆ ทั้งน้ีเพราะวฒันธรรมและสังคมกําหนดบทบาทและกจิกรรมของทั้งสองเพศไวตางกัน  
ซึ่งลักษณะของเพศหญงิเปนเพศทีต่องการความสะดวกสบายและตองการการเอาใจใส ดังน้ันถึงแมวา
การใหบริการของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตไมไดมีการแบงแยกการใหบริการพิเศษแกลูกคา 
ที่เปนเพศชายหรือเพศหญิงก็ตาม เพศหญิงก็จะมีความพึงพอใจกับบริการที่ไดรับมากกวาเพศชาย 
สอดคลองกับแนวคิดของ พรทิพย สัมปตตะวนิช (2529: 312-316) ไดกลาวถึงลักษณะของผูรบัสาร
โดยการวิเคราะหตามลักษณะทางประชากรศาสตร ซึ่งแตละบุคลากรจะมีความแตกตางกัน โดยที่มี
ความแตกตางนี้ จะมีอิทธิพลตอการสื่อสารได ซึ่งเพศ (Sex) เพศชาย และเพศหญิงมีความแตกตางกัน 
และพฤติกรรมเกี่ยวกับ การสื่อสารก็แตกตางกันดวย ดังน้ันการสื่อสารจําเปนตองทราบวาทําการ
สื่อสารกับเพศชายหรือเพศหญิง 
 

 สมมติฐานที่ 2  ความคิดเหน็ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอสวนประสม
ทางการตลาดบริการ ประกอบไปดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานทีต่ั้ง ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการใหบริการมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการวิจัยพบวา 
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  สวนประสมทางการตลาดบริการดานผลติภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ตั้ง ดานการ
สงเสรมิการตลาด ดานบคุลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 เน่ืองจากผลติภัณฑหลกัของธุรกิจโรงแรมคือหองพัก ดังน้ันกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยตจึงใหความสําคัญกับความสะอาดของหองพัก และขนาดของหองพักที่มีความเหมาะสมกับการ
ใชงาน ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจเม่ือมาเขาพัก และดานราคามีความสัมพันธกบัความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคา อันเนื่องมาจากราคาของหองพักของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต มีความ
คุมคาเม่ือเปรียบเทียบกับขนาดของหองพัก และดานสถานที่ตั้งของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยตที่มีความสะดวกสบาย ซึ่งถือไดวาเปนจุดแข็งและมีทําเลที่ดีทีสุ่ด ที่ติดกับทัง้สํานักงานออฟฟศ 
หางสรรพสินคาและสถานที่ทองเที่ยวตางๆ รวมถึงการคมนาคมขนสงที่สะดวกสบาย เพราะทําเล
ที่ตั้งของโรงแรมอยูติดกับสถานีรถไฟฟาและรถไฟใตดิน นอกจากนั้นดานการสงเสริมการตลาด 
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ยังมีการสงเสริมการตลาดโดยรบัจองผานทางระบบอินเทอรเน็ต
เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบายใหกับลูกคา และมีการมอบโปรโมชั่นพิเศษในชวงเทศกาลตางๆ ทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจและรูสึกเปนคนพิเศษ รวมไปถึงดานบุคลากร พนักงานผูใหบริการของ
โรงแรมมีการบริการที่ดี มีความเอาใจใสและใหการบริการอยางรวดเรว็ พรอมดวยความสุภาพและ
เปนมิตร จึงทาํใหลูกคาเกิดความประทับใจและความพึงพอใจเม่ือมาเขาพักที่โรงแรม นอกจากนั้น
ดานลักษณะทางกายภาพ กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต มีการตกแตงโรงแรมที่สวยงามและมี
ความทันสมัย รวมไปถึงความสะอาดและความเปนระเบียบเรยีบรอยภายในบรเิวณโรงแรม ทําให
ลูกคารูสึกพึงพอใจและประทับใจ และดานกระบวนการใหบริการ ระบบรักษาความปลอดภัยของ
โรงแรมทําใหลูกคาเกิดความรูสึกปลอดภัยเม่ือเขาพัก รวมไปถึงระบบการลงทะเบียนเขาพักที่
สะดวกและรวดเร็ว ทําใหลกูคามีความสะดวกสบายเพิ่มขึ้น ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 
สอดคลองกับงานวิจัยของ พรลาภ ประโยชนอมรกุล (2556) ที่ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพงึ
พอใจในการเลอืกใชบรกิารโรงแรมฮอลเิดยอินน รีสอรท ภูเกต็ พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการ (7Ps) ทุกดานมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการโรงแรมฮอลิเดยอินน          
รีสอรทภูเก็ต อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05  

สมมติฐานที่ 3  ความคิดเห็นของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตที่มีตอการ
บริหารประสบการณของลูกคา ประกอบดวย การวิเคราะหประสบการณของลูกคา การกําหนด
โครงสรางประสบการณลูกคา การออกแบบประสบการณ การออกแบบจุดติดตอกับลูกคา และการ
สรางนวัตกรรมอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรม      
แกรนดเซนเตอรพอยต ผลการวิจัยพบวา  
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 ดานการวิเคราะหประสบการณของลกูคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เน่ืองจากมีการจัดเก็บขอมูลตางๆ ของลูกคา 
โดยทางโรงแรมจะนําขอมูลดังกลาวมาใชในการใหบรกิารลูกคาในครั้งตอไป ซึ่งจะทําใหลูกคาไดรับ
บริการตรงตามความตองการและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น จึงทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ สอดคลองกับ
แนวคิดของ บัญญัต ิคํานณูวัฒน (2555: 6) กลาววา การบริหารประสบการณลกูคาเปนการบริหาร
ความสัมพันธกับลูกคาในมมุมองการบริหารภายใน คอื การเก็บขอมูลพฤติกรรมของลูกคา และนํา
ขอมูลดังกลาวมาประมวลเพือ่ดูวาลูกคานัน้ มีพฤติกรรมในการซื้อ สินคา หรือใชบริการของเราอยางไร
โดยทางรานคาจะเสนอบริการพิเศษใหแกลูกคาเฉพาะราย แตกตางกนัออกไปตามพฤติกรรมของ
ลูกคาซึ่งกลยทุธดังกลาวจะตั้งอยูบนพื้นฐานของความเชื่อที่วา “องครวมแหงประสบการณ" เปน
หัวใจของการนําไปสูการสรางสมความรูสกึดีๆ ที่มีตอกัน โดยองครวมแหงประสบการณนี้จะเปน  
ผลสะสมจากความประทับใจในปฏิสัมพันธทีเกิดขึ้น ในแตละครั้ง ที่ลูกคาติดตอกับบริษทั 

 ดานการกําหนดโครงสรางประสบการณลูกคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลกูคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เน่ืองจากกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
มุงเนนการใหบริการทีต่รงกบัความพึงพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความรวดเร็ว 
และการที่โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานของการใหบริการ เพ่ือใหลูกคาเกิดความรูสึกพึงพอใจ 
สอดคลองกับแนวคิดของ พิสิษฐ พิพัฒนโภคากุล (2550: 63) กลาววา การบริหารประสบการณ
ลูกคาเปนการบริหารประสบการณลูกคาในทุกจุดสัมผัสบริการทีลู่กคาไดรับเพ่ือใหลูกคาประทบัใจ 
นอกจากนั้น กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตยังมีการกําหนดมาตรฐานของการใหบริการ และมี
การควบคุมทกุจุดการติดตอสื่อสารกับลกูคา เพ่ือใหลกูคาไดรับการบริการที่ไดมาตรฐานจากกลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต และลูกคายังสามารถติดตอสื่อสารกับทางโรงแรมไดอยางสะดวกและ
รวดเรว็อีกดวย สอดคลองกับแนวคิดของ Shaw & Ivens (2002: 6) กลาววา ประสบการณลูกคา
เปนสวนประสมระหวางลักษณะทางกายภาพของธุรกจิกับความรูสกึของลูกคา ซึ่งถูกประเมินโดย
เทียบกบัความคาดหวังของลูกคาในทุกๆ ขณะของการติดตอ 

 
 ดานการออกแบบประสบการณ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ

ลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เน่ืองจาก พนักงานของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอร
พอยตใหบริการตอลูกคาดวยความเทาเทยีมและมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ รวมไปถึงการ
ที่พนักงานมีทัศนคติที่ดีตอการใหการบริการ ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ความประทับใจและ
ความเชื่อม่ันตอการบริการที่ดีของกลุมโรงแรม แกรนดเซนเตอรพอยต สอดคลองกับแนวคิดของ         
พิสิษฐ พิพัฒนโภคากุล (2550: 63) กลาววา การบริหารประสบการณลูกคาเปนการบริหาร
ประสบการณลูกคาในทุกจุดสัมผัสบริการที่ลูกคาไดรบัเพ่ือใหลูกคาประทับใจและนอกจากนี้ กลุม
โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต มีการออกแบบเครื่องแตงกายของพนักงานอยางสวยงามและมีความ 
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เปนไทยเพื่อแสดงใหเห็นถึงเอกลกัษณของโรงแรม สอดคลองกบั แนวคิดของ นันทยิา สทุธพิงษไกวลั 
(2554) ทําการศีกษาเรื่อง การบริหารประสบการณธุรกิจเสื้อผาเครือ่งแตงกายของบริษัทในเครอื  
ยัสปาล จํากัด กลาววา การสรางประสบการณลูกคา จะตองสรางบนพื้นฐานเอกลกัษณตราสินคา 
และคํานงึถึงกลุมเปาหมายหรือลูกคากลุมเปาหมายของตราสินคาเปนสําคัญ เพ่ือใหสามารถออกแบบ
ประสบการณและเลือกเครือ่งมือสื่อสารประสบการณที่เหมาะสมได 

 ดานการออกแบบจุดติดตอกับลูกคาของโรงแรม มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวมของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เน่ืองจาก พนักงานมีความรูและความ
เขาใจในสวนของการใหบริการเปนอยางดี เชน มีการใหขอมูลในเรื่องของหองพัก ขอมูลการเขาพัก
ที่โรงแรม การคืนหองพัก หองประชุม และสถานทีท่องเที่ยวรอบๆบรเิวณกลุมโรงแรมแกรนดเซน
เตอรพอยต ไดเปนอยางดี รวมไปถึงการที่โรงแรมไดเพ่ิมชองทางการติดตอสื่อสารเพื่อใหลูกคาได
แสดงความคดิเห็นตอการใหบริการของพนักงานและโรงแรมทั้งทางตรงหรือทางสื่อสังคมออนไลน 
เชน ทางอินเตอรเนต เพ่ือทีโรงแรมจะไดนํามาพัฒนาและปรบัปรุงการใหบริการเพื่อใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ สอดคลองกับแนวคิดของ พิสิษฐ พิพัฒนโภคากุล (2550: 63) กลาววา การบริหาร
ประสบการณลูกคาเปนการบริหารประสบการณลูกคาในทุกจุดสัมผัสบริการทีลู่กคาไดรับเพ่ือให
ลูกคาประทับใจและสอดคลองกับแนวความคิดของ โฉมไฉน บันลือสินธุ (2553) ศึกษาเรื่อง การบริหาร
ประสบการณลูกคาผานศูนยกลางทางสังคมของตราสินคาระดับโลกในกลุมธุรกิจบริการ พบวา สตารบัค
และแมคคาเฟมีหลักการดําเนินธุรกิจที่ชัดเจน ที่เนนในเรื่องความประทับใจ คุณภาพ การใหบริการ 
คุณคา และการใหความสําคัญกับลูกคา 

 ดานการสรางนวตักรรมอยางตอเน่ือง มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เน่ืองจากมีการนําระบบนวัตกรรมใหม และเทคโนโลยี
ที่ทันสมัยเขามาใช ไมวาจะเปน ระบบชักโครกอัตโนมัติในหองน้ํา ระบบการลงทะเบียนเขาพักดวย
ตนเองที่หองพักโดยใชทวีีเช็คอิน รวมไปถึงการใชระบบความปลอดภัยการเขาหองพักดวยระบบ
สแกนคียการด ซึ่งการพัฒนานวัตกรรมใหมอยางตอเน่ืองน้ี เพ่ือที่ตองการใหลูกคาไดรับความ
สะดวกสบาย และความพึงพอใจเม่ือมาเขาพักที่โรงแรม สอดคลองกับแนวคิดของ Schmitt (2003: 
25-30) กลาววาการบริหารประสบการณลูกคา คือการวิเคราะหประสบการณของลูกคา การกําหนด
โครงสรางประสบการณของลูกคา โดยทําหนาที่สื่อสารเพื่อตอกย้ําวาองคกรมีจุดเดนในดานใด ทัง้
การวางแผนและออกแบบประสบการณทีมี่ตอสินคาเพือ่สรางความรูสึกที่มีตอตวัสนิคา การออกแบบ
จุดสินคาเพื่อเชื่อมโยงใหลูกคาเกิดประสบการณตั้งแตกอนการซื้อ รวมไปถึงการสรางนวัตกรรม
อยางตอเน่ือง 
 สมมติฐานที่ 4  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคามีความสัมพันธกับความภักดีของลูกคา
กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต ผลการวิจัยพบวา  
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 ถามีโอกาสลูกคาจะกลบัมาใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เน่ืองจากลูกคามีความพึงพอใจตอการใหการบริการของโรงแรมเมื่อเปรียบเทียบกบัโรงแรมอื่น ทั้ง
ในดานการใหบริการ การดูแลเอาใจใส ตัง้แตลูกคาเริ่มตนมาลงทะเบยีนเขาพัก และระหวางที่พักอยู
ที่โรงแรม ตลอดจนใหขอมูลตางๆ ที่เปนประโยชนเม่ือมาเขาพักที่กลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
จนกระทั่งลูกคาคืนหองพัก ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และการเอาใจใสของพนักงานภายใน
โรงแรม เม่ือลูกคาตองการความชวยเหลือใหเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวังไว สอดคลองกับแนวคิด
ของ Oliver (1999: 34) กลาววา ความภกัดี คือ ขอผูกมัดอยางลึกซึ้งที่จะซ้ือซํ้าหรือใหการอุปถัมภ
สินคา หรือบริการที่พึงพอใจอยางสม่ําเสมอในอนาคต ซึ่งลักษณะการซื้อจะซ้ือซํ้าในตราสินคาเดมิ 
หรือชุดของตราสินคาเดิม การเปลี่ยนพฤติกรรมนี้จะไดรับอิทธิพลจากสถานการณที่มีผลกระทบและ
ศักยภาพของความพยายามทางการตลาด 

 ลูกคาจะแนะนําเพื่อนใหมาใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต
แนนอน เน่ืองจากการใหบริการในภาพรวมที่ลูกคาไดรับจากทางโรงแรมและการใหบริการของ
โรงแรม ทําใหลูกคารูสึกคุมคาเม่ือเทียบกบัเงินที่เสยีไป การบริการทีป่ระทับใจของพนักงาน ความ
สวยงามและความสะอาดโดยรอบบริเวณโรงแรม การเดินทางที่สะดวกสบายใกลกบัแหลงทองเที่ยว
ตางๆ เหลานี ้ทําใหลูกคาเกิดความพอใจและจะสามารถแนะนําเพื่อนใหมาใชบริการที่กลุมโรงแรม
แกรนดเซนเตอรพอยต สอดคลองกับแนวคิดของ ชญานิน บุหลันพฤกษ ( 2549: 47) กลาววา ความ
ภักดีในตราสนิคาที่เกิดจากทัศคติที่ดีตอตราสินคาของลูกคานั้น จะสงผลใหลูกคาซื้อสินคาตราสินคา
นั้นอีกหลายครั้ง เนื่องจากลูกคาไดเกิดการเรียนรูเกี่ยวกบัสินคาตราสนิคานั้น ซึ่งไดสนองความตองการ
และทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจ  
 

ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 1. ผูประกอบการควรจัดเตรียมหองพักใหมีความสะอาดและเพิ่มอุปกรณอํานวยความ
สะดวกสบายตางๆ ในหองพักมากขึ้น เชนการเตรียมเมนูหมอน (Pillow Menu) เพ่ิมอุปกรณรีดผา 
เครื่องชงกาแฟสด ใหลกูคาไดใช เพ่ือตอบสนองกลุมเปาหมายไดอยางถูกตอง เพ่ือใหลูกคาสวนใหญ 
ที่เดินทางเพื่อมาติดตอธุรกจิไดรับความสะดวกสบาย  
 2. ผูประกอบการควรเพิ่มการสงเสริมการขายหองพักโดยเพิ่มสวนของการทําการสงเสริม
การขายใหสอดคลองกับโรงแรม จัดใหมีราคาพิเศษหรอืโปรโมชั่นในชวงของเทศกาลตางๆ อาทเิชน
เทศกาลวันวาเลนไทน เทศกาลวันแม หรอืเทศกาลปใหม ใหมีราคาสวนลดหรือของที่ระลึก เพ่ือเปน
การตอบสนองความตองการของผูบริโภค 
 3. ผูบริหารควรมีการตรวจสอบราคากลางของหองพักในตลาด และราคาหองพักของคูแขง
อยางสม่ําเสมอ เพ่ือนํามาปรับปรุงและแกไขในสวนของราคาใหเหมาะสมกับเทศกาลตางๆ เพ่ือ
ดึงดูดใจใหลูกคามาเขาพักใหมากยิ่งขึ้น 



155 
 
 4. ผูบริหารควรปรับปรุงดานแสงสวางภายในหองพัก เชนการหมั่นซอมบาํรุงหลอดไฟ        
ทั้งในหองนอนและหองน้ํา เพ่ือใหมีการใชงานอยางตอเน่ืองอยางมีประสิทธิภาพ 
 5. ผูบริหารควรปรับปรุงและพัฒนาดานเวปไซตของกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ือเปนการโปรโมทโรงแรมใหคนรูจักมากยิ่งขึ้น และควรปรบัปรุงขอมูลใหใหม ทันสมัยและมคีวาม
เปนปจจุบันมากขึ้น ทั้งในเรื่องของราคา โปรโมชั่น และรูปภาพที่ลงตามสื่อ หรือตามเวปไซตตางๆ 
เพราะในปจจุบัน ลูกคามีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพ่ือเปนชองทางในการติดตอสือ่สาร
กับทางโรงแรมมากที่สุด 
 6. ผูบริหารควรจัดใหมีการฝกอบรมเพื่อเพ่ิมศักยภาพการทํางานของพนักงาน การพัฒนาการ
ใหบริการและเพื่อตอบสนองใหตรงกับความตองการของลูกคาในดานการบริการ  ใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจในบริการตางๆระหวางที่พักอยูและกลบัมาใชบริการที่โรงแรมซ้ําภายในอนาคต 
 7. ผูประกอบการควรเพิ่มระบบการจัดเกบ็ขอมูลของลกูคาใหทันสมัย และการหมัน่ปรับปรุง
ขอมูลของลูกคาใหเปนปจจุบันอยูเสมอ เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบายใหแกลูกคาในการใหขอมูลเม่ือเขามา
พักที่โรงแรมในครั้งตอไป 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 1.  ควรมีการศึกษาปจจัยทางจิตวิทยาดานอ่ืนๆ เพ่ิมเตมิ เชน การรับรู คานิยม ทัศนคติ  
ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการเลือกพกัโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต เพ่ือใหทราบถงึปจจัยที่มีอิทธิพล
ตอพฤติกรรมการเขาพักใหมากยิ่งขึ้น 
 2. ควรศกึษาถึงแรงจูงใจและปจจัยที่มีผลตอการเลือกเขาพัก โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
เพ่ือเปนแนวทางในการวางแผนการตลาดและขยายตลาดไดมากขึ้น 
 3. ควรศึกษาจุดแข็ง จุดออน ของโรงแรมคูแขง เพ่ือใหคาดการณ ตอสถานการณการเขา
พักของลูกคาในอนาคต และเพ่ือเปนการปรับกลยุทธของโรงแรม เพ่ือนํามาพัฒนาและปรบัปรุงการ
บริการ และพนักงานตอไปในอนาคต 
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แบบสอบถามเพื่อทําวิจัย 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เร่ือง สวนประสมทางการตลาดบริการและการบริหารประสบการณของลูกคา 

ท่ีมีความสัมพนัธกับความพงึพอใจและความภักดีของลูกคากลุมโรงแรมแกรดเซนเตอรพอยต  
(Grande Centre Point Hotels) 

 
เรียน ผูตอบแบบสอบถาม 

แบบสอบถามฉบับนี้จัดทําขึน้เพื่อเปนการศึกษาคนควาสวนหนึ่งของการศึกษาหลกัสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ
ศึกษาสวนประสมทางการตลาดบริการและการบริหารประสบการณของลูกคาที่มีความสัมพันธกบั
ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคากลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต (Grande Centre Point) 

จึงใครขอความรวมมือจากทานในการชวยตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ซึ่งคําตอบ
ของทานจะใชในการศึกษา และผูตอบแบบสอบถามจะไมมีผลกระทบจากการตอบแบบสอบถาม ซึ่ง
ขอมูลที่ทานตอบจะถือเปนความลับ และจะนําเสนอผลการวิเคราะหในภาพรวมเทานั้น หวังเปน
อยางยิ่งวาจะไดรับความกรุณาและความรวมมือจากทาน 

  
 ขอขอบพระคุณอยางสูงในความอนุเคราะหของทาน 
 นางสาวพิมพลภัส ณ วิชัย 
 นิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มศว 
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สวนที ่1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ในชอง � หนาขอความที่ตรงกบัขอมูลสวนบุคคลของทาน 

1. เพศ 

� 1. ชาย     � 2. หญิง 

2. อายุ 
� 1. 15 – 24 ป    � 2. 25 – 34 ป 
� 3. 35 – 44 ป    � 4. 45 – 54 ป  

� 5. 55 ปขึน้ไป 

3. สถานภาพ 
� 1. โสด     � 2. สมรส/อยูดวยกัน   
� 3. หยาราง/หมาย/แยกกันอยู 

4. ระดับการศึกษา 
� 1. ต่ํากวาปริญญาตร ี   � 2. ปริญญาตรี    
� 3. สูงกวาปริญญาตร ี

5. รายไดตอเดือน 
� 1. ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท  � 2. 15,001-30,000   บาท 
� 3. 30,001-45,000 บาท   � 4. 45,001-60,000   บาท 
� 5. 60,001 บาทขึ้นไป 

6. สัญชาติ (โปรดระบุ).............................................................................................. 

7. อาชีพ 
� 1. นิสิต/นกัศกึษา    � 2. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
� 3. พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง  � 4. ประกอบธุรกิจสวนตวั/เจาของ

กิจการ/นักธุรกิจ 
� 5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………… 
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ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองวางที่ตรงกับความเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

เห็
นด

วย
อย

าง
ยิ่ง

 

เห็
นด

วย
 

ไม
แน

ใจ
 

ไม
เห็
นด

วย
 

ไม
เห็
นด

วย
อย

าง
ยิ่ง

 

 5 4 3 2 1
ดานผลิตภัณฑ 
1. หองพักมีความสะอาด   
2. หองพักมีความสะดวกสบาย   
3. หองพักมีขนาดเหมาะสมกับความตองการใชงาน   
4. หองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวกครบครัน เชน ไมโครเวฟ
เครื่องครัว และพ้ืนที่ทําครวั 

  

5. หองน้ําในหองพักมีอุปกรณที่ทันสมัย   
6. หองพักมีแสงสวางเพียงพอ   
ดานราคา  
7. ราคาหองพักเหมาะสมกับทําเลที่ตั้ง    
8. ราคาหองพักเหมาะสมกับขนาด    
9. ราคาหองพักมีความคุมคาเม่ือเทียบกบับริการที่ไดรบั   
ดานสถานที่ตั้ง  
10. โรงแรมมีความสะดวกในการเดินทาง เพราะอยูติดกับ
สถานีรถไฟฟาบีทีเอสและรถไฟใตดิน 

  

11. โรงแรมอยูใกลสิ่งอํานวยความสะดวก/ หางสรรพสินคา/ 
สํานักงาน 

  

12. โรงแรมตั้งอยูยานใจกลางเมือง   
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สวนประสมการตลาดบรกิาร 

ระดับความคิดเห็น 

เห็
นด

วย
อย

าง
ยิ่ง
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นด

วย
 

ไม
แน

ใจ
 

ไม
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วย
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เห็
นด

วย
อย
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 5 4 3 2 1 
ดานการสงเสริมการตลาด  
13. โรงแรมมีการโฆษณาผานทางสื่อตางๆ เชน สื่อทาง
อินเทอรเน็ต นิตยสาร โทรทัศน และ ปายโฆษณา 

  

14. โรงแรมมีการใหสวนลดเม่ือจองหองพักผานระบบอินเทอรเนต็
เชน เวปไซดของโรงแรม อโกดา บุคกิ้งดอทคอม 

  

15. โรงแรมมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษในชวงเทศกาลตางๆ   
16. โรงแรมมีการสะสมแตมเพื่อแลกรางวลัสําหรับลูกคาสมาชิก   
ดานบุคลากร 
17. พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ   
18. พนักงานใหบริการดวยความรวดเรว็   
19. พนักงานใหความชวยเหลือและเอาใจใสเปนอยางดี   
20. พนักงานสามารถสื่อสารภาษาอังกฤษไดเปนอยางดี   
ดานลักษณะทางกายภาพ 
21. โรงแรมมีการตกแตงทีส่วยงาม และทันสมัย ทั้งลอบบี้
หองพัก และโซนพื้นที่สาธารณะ 

  

22. โรงแรมมีระบบระบายอากาศที่ดี   
23. โรงแรมมีแสงสวางเพียงพอ   
24. สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความสะอาด   
25. สภาพแวดลอมภายในและภายนอกโรงแรมมีความเปน
ระเบียบเรียบรอย 

  

ดานกระบวนการใหบริการ 
26. โรงแรมมีระบบการรักษาความปลอดภัยตลอด 24 ชั่วโมง   
27. โรงแรมมีระบบการลงทะเบียนเขาพักและคืนหองพักที่
รวดเร็ว 

  

28. โรงแรมมีระบบรบัชําระคาบริการที่ถกูตองและรวดเร็ว   
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ตอนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับการบริหารประสบการณของลูกคา 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 

การบริหารประสบการณของลูกคา 

ระดับความคิดเห็น

เห็
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วย
อย

าง
ยิ่ง
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วย
 

ไม
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เห็
นด

วย
อย

าง
ยิ่ง

 

 5 4 3 2 1 
วิเคราะหประสบการณลกูคา 
1. โรงแรมมีการจัดเก็บขอมูลของลูกคาอยางครบถวน เชน ชื่อ ที่
อยู เบอรโทรศัพท  

  

2. โรงแรมสอบทําตามความตองการของลูกคาและดําเนินการได
ตรงตามความตองการนั้นๆ 

  

การกาํหนดโครงสรางประสบการณลกูคา 
3. โรงแรมมีการกําหนดมาตรฐานของการใหบริการ   
4. โรงแรมมีการควบคุมทุกจุดของการติดตอสื่อสารกับลูกคา   
5. โรงแรมจัดสรรบุคลากรและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เพ่ือ
ตอบสนองความตองการของลูกคา 

  

6. โรงแรมจัดสงมอบบริการแกลูกคาดวยความรวดเรว็   
7. โรงแรมมุงเนนการใหบรกิารที่ตรงกับความพึงพอใจของลูกคา   
การออกแบบประสบการณที่มีตอโรงแรม
8. โรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ (Logo) ปายชือ่โรงแรม
ที่ชัดเจน  

  

9. โรงแรมมีการออกแบบตราสัญลักษณ (Logo) ปายชือ่โรงแรม
ที่สวยงาม 

  

10. โรงแรมมีการออกแบบเครื่องแตงกายของพนักงานเพื่อแสดง
ถึงเอกลักษณของโรงแรม 
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การบริหารประสบการณของลูกคา 

ระดับความคิดเห็น
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 5 4 3 2 1
11. พนักงานของโรงแรมมีใจรักการบริการ และมีความ
กระตือรือรนตอการใหบริการ 

  

12. พนักงานของโรงแรมมีความกระตือรือรนตอการใหบริการ   
13. พนักงานของโรงแรมใหบริการลูกคาดวยเทาเทียม   
14. พนักงานของโรงแรมมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา   
การออกแบบจุดติดตอกับลูกคา 
15. พนักงานมีความรูและความเขาใจในการใหบริการ   
16. พนักงานใหขอมูลที่ถูกตอง   
17. พนักงานสามารถใหคําแนะนํา และใหขอมูลในการสํารอง
หองพัก การลงทะเบียนเขาพัก และการคนืหองพักไดเปนอยางดี

  

18. โรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพื่อเปน
ชองทางในการติดตอสื่อสาร  

  

19. โรงแรมมีการใชสื่อสังคมออนไลน (Social Media) เพื่อเปด
โอกาสใหลูกคาไดแสดงความคิดเห็นเพื่อนํามาปรับปรุงและ
พัฒนาการบริการ 

  

การสรางนวตักรรมอยางตอเนื่อง 
20. โรงแรมมีระบบการลงทะเบียนเขาพักและการคืนหองพักที่
ทันสมัย โดยลูกคาสามารถกระทําไดดวยตนเอง เชน ทวีีเช็คอิน
ในหองพัก 

  

21. โรงแรมมีการคนหาวิธกีารและชองทางการใหบริการและ
ติดตอสื่อสารกับลูกคาหลากหลายชองทาง เพ่ือใหเหมาะสมกับ
ความตองการของลูกคา เชน สื่อออนไลน อินเทอรเนต

  

22. โรงแรมมีการนําอุปกรณเครื่องใชทีมี่ความทันสมัยมาใช 
ภายในโรงแรม และภายในหองพัก เชน ระบบชกัโครกอัตโนมัติ
ในหองน้ํา  

  

23. โรงแรมมีระบบรักษาความปลอดภัยขั้นสูง เชน ระบบสแกน
คียการดเขาหองพัก ลิฟท และชั้นอ่ืนๆภายในโรงแรม
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ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคาที่มตีอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ในชองวางที่ตรงกับความพึงพอใจของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 

 

ความพึงพอใจของลูกคา 

ระดับความคิดเห็น

พึง
พอ

ใจ
อย

าง
ยิ่ง

 

พึง
พอ

ใจ
 

ไม
แน

ใจ
 

ไม
พึง

พอ
ใจ

 

ไม
พึง

พอ
ใจ
อย

าง
ยิ่ง

 

 5 4 3 2 1
1. บริการในภาพรวมที่ทานไดรับจากโรงแรมตรงตามที่
คาดหวังไว 

  

2. บริการในภาพรวมที่ทานไดรับคุมคาเม่ือเทียบกับเงินที่
เสียไป 

  

3. บริการในภาพรวมของโรงแรมดีกวาเม่ือเทียบกับโรงแรม
อ่ืน 

  

 
 

ตอนที่ 5 ความภักดีของลูกคาที่มีตอกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 

1. ถามีโอกาสทานจะกลับมาใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 
 
กลับมาแนนอน  ..........: ...........: ..........: ...........:............: ไมกลับมาแนนอน 

5        4          3         2       1 
2. ทานจะแนะนาํเพื่อนใหมาใชบริการกลุมโรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยต 

 
แนะนําแนนอน  .......... : ...........: .......... : ........... :............: ไมแนะนําแนนอน 
            5         4          3         2          1 
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Query for research 

SERVICE MARKETING MIX AND CUSTOMER EXPERINCE MANAGEMENT RELATED 
TO CUSTOMER SATISFACTION AND CUSTOMER LOYALTY OF  

GRANDE CENTRE POINT HOTELS GROUP 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 
Dear  Participants 

My name is Pimlabhat Na Wichai and I am currently undertaking Master Degree 
research at Srinakharinwirot University, in the discipline of Business administration. The aim 
of this study is to the marketing mix and customer experience management related to 
customer satisfaction and customer loyalty of Grande Centre Point Hotels Group. 

I would like to invite you to be a part of this research. Your participation is extremely 
important in helping us to be an understand customer satisfaction and loyalty of Grande 
Centre Point Hotels group. All information provide will be treated as confidential and will be 
used for this study only in aggregate form. 

 
        Thank you very much 
        Pimlabhat Na Wichai 
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Part 1: Personal information 
Please  into � Messages that meet your personal information. 

8. Sex 

� 1. Male     � 2. Female 

9. Age 
� 1. 15 – 24 years old   � 2. 25 – 34 years old 
� 3. 35 – 44 years old   � 4. 45 – 54 years old  
� 5. Over 55 years old 

10. Status 
� 1. Single     � 2. Married/ stayed together  
� 3. Divorced / widowed / separated 

11. Education 
� 1. Undergrad Degree   � 2. Bachelor    
� 3. Postgraduate 

12. Income per month 
� 1. Less than or equal to $ 500  � 2. $ 501 – 1,000 
� 3. $1,001 – 1,500    � 4. $ 1,501 – 2,000 
� 5. Above $ 2,001 

13. Nationality (fill in).............................................................................................. 
14. Occupation  

� 1. Student     � 2. Government official  
� 3. Company employee   � 4. Owner 
� 5. Others (Please specific)…………………… 
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Part 2 : Information about the services marketing mix. 
Explanation: Please mark  in the box which most accurately reflects your staying in the 
hotel. 

 

The Marketing Mix 

Level of agreement

Str
on

gly
 ag
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me

nt 
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ry 

dis
ag
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nt 

 5 4 3 2 1
Accommodations 
1. Guest rooms are clean.   
2. Guest rooms are comfortable.   
3. Appearance of the guestroom right size of work 
space. 

  

4. Full equipped with amenities such as microwave,
cookware and kitchen area. 

  

5. Quality of the bathrooms supplies and amenities 
provided. 

  

6. Proper room lighting   
Price  
7. Room rates appropriate for the location.   
8. Rates are appropriate to the size of the room.   
9. Value relative to the services received.   
Location  
10. Easy access to the BTS Sky train and Subway.   
11. Near Facilities / mall / office building.   
12. Located in the city center   
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The Marketing Mix 

Level of agreement 

Str
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ry 

dis
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 5 4 3 2 1
Promotion  
13. Advertising through various media such as the 
Internet, magazines, television and billboards. 

  

14. Offer special discount when booking through the
system. 

  

15. Special promotion during festival.   
16. Collect point for reward.   
People 
17. Staff service by polite   
18. Staff service with fast   
19. Attentive staff.   
20. Staff can communicate English well.   
Physical and Evidence 
21. Evidences beautiful décor modern lobby, rooms, 
and public areas. 

  

22. Good ventilation system.    
23. The light shines.   
24. The environment inside and outside clean.   
25. The environment inside and outside tidy.   
Process 
26. Hotel has security system 24 hours.   
27. The check in and check out process was efficient.   
28. Payment service efficiency.   

 
 



174 
 

Part 3: Information about Customer Experience Management. 
Explanation: Please mark  in the box which most accurately reflects your staying in the 
hotel. 

Customer Experience Management  

Level of agreement

Str
on

gly
 ag

ree
me

nt 
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me
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me
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Ve
ry 
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ree
me

nt 

 5 4 3 2 1
Analyzing the experiential world of the customer
1. Storing customer data effectively such as name, 
address, telephone number. 

  

2. Made according to customer request.   
Building the experiential platform 
3. Set standard service.   
4. Controls every point of contact with customers.   
5. Hotel allocate staff and facilities that meet customer 
demands. 

  

6. The hotel deliver services quickly.   
7. Focus providing service that satisfy need of customer   
Designing the brand experience 
8. Hotel logo sign is clear.   
9. Hotel logo sign is beautiful.   
10. Design uniform for an employee to uniqueness.   
11. Staff to service mind.    
12. Staff are eager   
13. Friendliness of staff.   
14. Positive attitude of staff.   
Structuring the customer interface
15. Employee’s knowledge of facilities.   
16. Staff provide the right information.   
17. Front desk staff can provide information for the 
reservation.  
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Customer Experience Management 

Level of agreement
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 5 4 3 2 1
18. Social media were used for hotel communication.   
19. Social media feedback from guest to improve and 
develop hotel services. 

  

Engaging in continuous innovation 
20. Modern register system to do by themselves such as 
TV check in or TV check out. 

  

21. Many channel service to customer.   
22. Modern equipment service in hotel such as automatic 
flushing in toilet 

  

23. Security advance system, scanning card at guest room 
or elevator.   
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Part 4: Customer satisfaction with the Grande Center Point. 

Explanation: please mark  in space that meets the satisfaction of most, only one box. 
 

Customer satisfaction 

ระดับความคิดเห็น
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 5 4 3 2 1
1. Overall, hotel service meet your expectations.   
2. Overall, hotel service worth your money.   
3. Overall, hotel service is better other hotels.   

 
 
Part 5: Customer loyalty with the Grande Center Point. 
Explanation: please mark  in space that meets the satisfaction of most, only one box. 
 

1. If you have a chance to visit Bangkok, Will you consider to revisit Grande Center 
Point Hotel? 

 
Of course ..........: ...........: ..........: ...........:............: Not sure 
                 5        4          3         2       1 

2. Will you recommend Grande Center Point Hotel to your friends? 
Of course.......... : ...........: .......... : ........... :............: Not sure 
   5         4          3         2          1 
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ภาคผนวก ข 

รายนามผูเชีย่วชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 

1. รองศาสตราจารย ดร.ณักษ กุลิสร ประธานกรรมการหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
     คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครทิรวิโรฒ 
 
2. อาจารย ดร. ณัฐยา ประดิษฐสวุรรณ อาจารยประจําภาควิชาบรหิารธุรกิจ 
     คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครทิรวิโรฒ 
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ภาคผนวก ค 

หนังสือขอเชิญเปนผูเช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ประวัติยอผูวิจัย 
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ประวัติยอผูวิจัย 

 

ชื่อ ชื่อสกุล     นางสาวพิมพลภัส ณ.วิชัย 
วันเดือนปเกิด     26 ตุลาคม 2521 
สถานที่เกิด     จังหวัดนครพนม 
สถานที่อยูปจจุบัน    77/432 หมูบานภัสสร 19 แขวงออเงิน 
      เขตสายไหม กรุงเทพมหานคร 10220 
ตําแหนงหนาที่ปจจุบัน    ผูชวยผูอํานวยการฝายขาย 
สถานที่ทํางานปจจุบัน    โรงแรมแกรนดเซนเตอรพอยตเพลินจิต 
      เลขที่ 100 ถนนวิทยุ แขวงลุมพินี 
      เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร 10330 
 
ประวตัิการศึกษา 
 พ.ศ. 2556    ศิลปะศาสตรบัณฑิต (สาขาสื่อสารมวลชน) 
      คณะมนุษยศาสตร 
      จาก มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
      กรุงเทพมหานคร 
 พ.ศ. 2559    บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (สาขาวิชาการตลาด) 
      คณะสังคมศาสตร 
      จาก มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
      กรุงเทพมหานคร 
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