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บทคัดยอ

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค (๑) เพ่ือศึกษาระดับปจจัยและระดับทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการ

ชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร และ (๒) เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของ                     

กลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอมูลดวยการใชแบบสอบถามกับ                    

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ กลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา คํานวณดวยโปรแกรม G*power จํานวน ๑๗๒ คน 

วิเคราะหขอมูลดวยสถิติรอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ                   

ผลการศึกษาพบวา (๑) ระดับปจจัย ดานพนักงานมีคาเฉล่ียมากที่สุด รองลงมาคือ ดานความปลอดภัย                  

ดานทําเลท่ีตั้ง ดานคุณภาพของหองพัก ดานภาพลักษณของโรงแรม ดานการตอบสนอง ดานการสํารองหองพัก 

ดานสิ่งแวดลอม ดานอาหารและเครื่องดื่ม และดานราคาและการตลาด ตามลําดับ และ (๒) ตัวแปรอิสระจํานวน 

๔ ดาน ไดแก ดานอาหารและเคร่ืองดื่ม ดานทําเลท่ีตั้ง ดานภาพลักษณของโรงแรม และดานการตอบสนอง 

สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

คําสําคัญ : ปจจัย, ทัศนคต,ิ กลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา
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Abstract

The objectives of this research aimed (1 ) to study the levels of factors and positive 

attitude of Cambodian customer who use the service in Bangkok’s Hotel and (2 ) to study the 

factors that affect the attitude of Cambodian customer who use the services in Bangkok’s Hotel. 

Collecting data by used questionnaires from ๑๗๒ samples which came from G*power Program. 

Statistics for data analysis was the percentage, mean, standard deviation and single regression 

analysis. The result showed that (1 ) the levels of factors and positive attitude of Cambodian 

Customers who use the service in Bangkok’s Hotel was the hotel’s stuff which is in the highest 

level, followed by security, location, quality of room, hotel’s image, response, reservation, 

environment, food and beverage, and price and marketing. (2) There are 4 independent variables 

shown that factors of food and beverage, location, hotel’s image and response were affected 

the positive attitude of Cambodian Customers who use the service in Bangkok’s Hotel.

Keywords: Factors, Attitude, Cambodian Customer.
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บทนํา
Introduction

กลุมธุรกิจในอุตสาหกรรมการบริการและการทองเท่ียวของประเทศไทยขยายตัวระหวางป พ.ศ. ๒๕๕๙

ถึง ป พ.ศ. ๒๕๖๒ เพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง คิดเปนรอยละ ๑๑ มีมูลคาอยูที่ ๒.๕๑ ลานลานบาท สูงกวาเปาหมาย

ที่กําหนดไวอยู ๒.๔ ลานลานบาท รวมทั้งการออกมาตราการยกเลิกการเก็บคาธรรมเนียมการตรวจลงตราของ

คนตางดาว (Visa on arrival) จํานวน ๒๑ ประเทศพยากรณไดวา การเพ่ิมขึ้นของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ             

ที่เขามาทองเท่ียวในประเทศไทย ไมนอยกวารอยละ ๓๐ สงผลใหรายไดตลอดทั้งปขยายตัวไดตามเปาหมาย              

อยูที่รอยละ ๑๐ คิดเปนรายไดรวมอยูที่ ๓.๐ ลานลานบาท (ศูนยวิจัยเศรษฐกิจธนาคารออมสิน , ๒๕๖๒)                

จากนโยบายสงเสริมการทองเที่ยวเปนเคร่ืองมือกระจายรายไดเขาสูชนบทไดอยางทั่วถึง โดยชุมชนมีสวนรวมใน

การสืบสานวัฒนธรรมและความคิดสรางสรรค ทําใหสามารถเลี้ยงชีพดวยรายไดจากการทองเที่ยว รวมทั้งการ

เขารวมโครงการการพัฒนาอยางยั่งยืน ในแตละชุมชนน้ันมีผลิตภัณฑแตละประเภท ที่เปนจุดดึงดูดใจใหเกิดการ

เดินทางมาทองเท่ียวและซื้อผลิตภัณฑของแตละทองถิ่น หากทุกตําบลสามารถปรับปรุงแหลงทองเที่ยว                   

ที่มีคุณภาพได สามารถแกไขปญหาเศรษฐกิจท่ีเกิดขึ้นในประเทศไทยได รวมทั้งการพิจารณาจากสถิติ

นักทองเท่ียวตางชาติที่เดินทางเขามาในประเทศไทยจําแนกเปนรายเดือนยังพบวา มีจํานวนนักทองเท่ียวชาว

ตางประเทศโดยเฉพาะกลุมประเทศเพ่ือนบานจาก กัมพูชา ลาว เมียนมา และเวียดนาม (Cambodia, Lao, 

Myanmar, Vietnam: CLMV) จํานวนมากกวา ๓.๘ ลานคนไดเขามาทองเท่ียวในประเทศไทย ทํารายได

มากกวาปละหมื่นลานบาท โดยนักทองเท่ียวกลุม CLMV ที่เดินทางเขามาทองเท่ียวในประเทศไทยไดมีการใชเงิน

เพ่ือซื้อผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ เชน คาที่พัก คาอาหารและเคร่ืองดื่ม คาซื้อสินคาท่ีระลึก คาใชจายบันเทิง 

เปนตน ซึ่งเปนประโยชนตอการพัฒนาและขยายตัวทางเศรษฐกิจ (ปฐมาภรณ พงษไพบูลย, พิษณุ สันทรานันท, 

และปริญ ลักษิตามาศ, ๒๕๖๑)

สภาพการณของประเทศไทยสูญเสียรายไดจากนักทองเที่ยวตางชาติ ประมาณ ๑.๕ ลานลานบาท                     

จากป พ.ศ. ๒๕๖๒ ที่เคยไดรับในมูลคา ๑.๙ ลานลานบาท ธุรกิจโรงแรมไดรับผลกระทบรุนแรงสูงสุด                   

เปนประวัติการณ อัตราการเขาพักเฉล่ียทั่วประเทศในชวงระหวางเดือนมกราคม ถึง ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๓ อยูที่

รอยละ ๒๙.๓ เม่ือเทียบกับชวงเวลาเดียวกันในป พ.ศ. ๒๕๖๒ อยูที่รอยละ  ๖๙.๗ ขณะที่รายไดเฉลี่ยตอหองพัก

ทั่วประเทศลดลงอยูที่รอยละ ๗๓.๖ เนื่องจากในเดือนมีนาคมปเดียวกัน ประเทศไทยไดประกาศใช                    

พระราชกําหนดสถานการณฉุกเฉินออกมาตรการหามทาอากาศยานทําการบินเขาสูประเทศไทยเปนการชั่วคราว 

ในชวงสภาวะการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-๑๙ สงผลใหไมมีกลุมชาวตางชาติเดินทางเขามาในประเทศไทย 

แตหลังจากเดือนตุลาคม พ.ศ. ๒๕๖๓ เริ่มมีการกลับมาของนักทองเท่ียวชาวตางชาติในจํานวนจํากัด                 

ตามมาตรการเปดรับนักทองเท่ียวตางชาติพิเศษ (Special Tourist Visa: STV) โดยมีขอปฏิบัติที่เครงครัด                

มากข้ึน สงผลใหจํานวนนักทองเท่ียวตางชาติลดลงรอยละ ๘๑.๔ โดยเฉพาะกลุมชาวจีนและอินเดีย ติดลบรอย

ละ ๘๗.๗ และลบรอยละ ๘๕.๕ ตามลําดับ แตอยางไรก็ตามจากการศึกษาความนิยมของนักทองเที่ยวผานระบบ

จําลองแรงโนมถวงของ ๔๘ ประเทศ พบวา ประเทศไทยเปนจุดหมายสําคัญ ๑๐ อันดับแรก โดยมีปจจัยสําคัญ
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ในการตัดสินใจออกเดินทางเพ่ือทองเท่ียว อาทิ สถานท่ีทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรม สิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ                

และความเหมาะสมของราคา (วิจัยกรุงศรี, ๒๕๖๔)

ในขณะที่กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา (๒๕๖๔) ไดนําเสนอสถิตินักทองเท่ียวตางชาติที่เดินทาง             

เขามาในประเทศไทยในเดือนมกราคม ถึง เดือนธันวาคม ป พ.ศ. ๒๕๖๓ พบวา มีนักทองเท่ียวชาวกัมพูชา               

เขามาทองเท่ียวจํานวนมากถึง ๑๖๕,๗๑๘ คน สะทอนใหเห็นความนิยมของประเทศไทยยังคงถูกเลือกใหเปน

จุดหมายปลายทางทางการทองเท่ียว ถึงแมจะเปนชวงการแพรระบาดของเช่ือไวรัสโควิด-๑๙ ก็ตาม นอกจากน้ี 

สัดสวนของชาวกัมพูชาคิดเปนรอยละ ๔๐ มีพฤติกรรมการใชสิทธิ์การรักษาพยาบาลแบบจายเงินสดเปนหลัก 

เนื่องจากมีคาใชจายที่ถูกกวาประเทศของตนเอง คบคูกับการเลือกดําเนินกิจจกรรมการทองเท่ียวและพักผอน      

ในเขตกรุงเทพมหานครอยางตอเนื่อง อีกทั้งผลการศึกษายังพบวา ความคาดหวังและการรับรูในกิจกรรม               

การทองเท่ียวมีความเก่ียงของกับความสะดวกสบาย คุณภาพบริการ การส่ือสาร คาใชจาย ความเปนมิตร                  

ของผูใหบริการ ทําใหชาวกัมพูชามีความพึงพอใจในระดับมาก ตลอดจนขอเสนอแนะท่ีผูประกอบการ                   

ควรใหความสําคัญกับการออกแบบการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับกลุมตลาดใหมที่มีความสนใจ

ในประเทศไทย (ธนกฤต ดงบัง และคณะ, ๒๕๖๒)

เนื่องจากมีการเดินทางเขามาทองเที่ยวของชาวกัมพูชาในประเทศไทยมีอัตราการเติบโตที่นาสนใจ                

จึงทําใหมีการศึกษาเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม

กรุงเทพมหานคร ไมวาจะเปนดานทําเลท่ีตั้ง ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม ดานคุณภาพของหองพัก                   

ดานอาหารและเครื่องดื่ม ดานราคาและการตลาด ดานการสํารองหองพัก ดานภาพลักษณของโรงแรม ดานการ

ตอบสนอง และดานความปลอดภัย เพ่ือใหทราบถึงมุมมองและความคิดเห็นของชาวกัมพูชาที่ใชบริการโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีสถานะเปนเมืองหลวงและยังเปนเขตพ้ืนที่สําคัญทางเศรษฐกิจ ทานผูประกอบการ

และกลุมผูใหบริการสามารถนําขอมูลที่คนพบจากผลการศึกษานํากลับไปปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพ 

สอดคลองกับระดับความตองการของนักทองเท่ียวชาวตางชาติที่กลายเปนกลุมเปาหมายใหมหลังสถานการณ

การแพรระบาดของเชื้อไวรัสสิ้นสุดลง

วัตถุประสงคการวิจัย 
Objective

1. เพ่ือศึกษาระดับปจจัยและระดับทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม                        

เขตกรุงเทพมหานคร

2. เ พ่ือศึกษาปจจั ยที่ ส งผลตอทัศนคติ เชิ งบวกของกลุ มผู รับบริ การชาวกัมพูชาในโรงแรม                        

เขตกรุงเทพมหานคร
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วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ
Literature review 

1. ธุรกิจโรงแรม

พระราชบัญญัติ โรงแรม ป พ.ศ. ๒๕๔๗ ไดใหความหมาย "โรงแรม" หมายถึง สถานที่ที่พัก ที่จัดขึ้น

เพ่ือใหบริการที่พักชั่วคราวแกคนเดินทาง มีวัตถุประสงคดานธุรกิจโดยคิดคาตอบแทนของที่พักเปนรายวัน                 

และไมคิดเปนรายเดือน ไมรวมถึงกรณีเฉพาะดังนี้ (๑) สถานท่ีพักท่ีจัดตั้งขึ้นเพ่ือใหบริการที่พักชั่วคราว                    

ซึ่งดําเนินการโดยสวนราชการ รัฐวิสาหกิจ องคการมหาชน หรือหนวยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพ่ือการกุศล หรือเพ่ือ

การศึกษา ทั้งนี้ โดยมิใชการแสวงหาผลกําไรหรือรายไดมาแบงปนกัน (๒) สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค

เพ่ือใหบริการที่พักอาศัยโดยคิดคาบริการเปนรายเดือนขึ้นไปเทานั้น (๓) สถานท่ีพักอ่ืนใดตามที่กําหนด                

ในกฎกระทรวง (สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, ๒๕๖๐) ซึ่งสอดคลองกับ นภาพร หงสภักดี และสืบพงศ                

หงสภักดี (๒๕๖๔) ไดใหความหมายวา ธุรกิจโรงแรม (Hotel business) หมายถึง ธุรกิจการใหบริการท่ีพัก

ชั่วคราวไมเกิน ๑ เดือน สําหรับกลุมนักทองเท่ียวที่ตองการหาท่ีพักแรม และทางผูประกอบการไดรับผลตอบแทน

เปนรายไดจากคาหองพัก คาอาหารและเคร่ืองดื่ม ตลอดจนรายไดอ่ืน ๆ ที่ไดจากการใหบริการของโรงแรม                 

ซึ่งกลุมธุรกิจที่ตรงตามลักษณะของกิจการโรงแรมตามประมวลรัษฎากร ไดแก โรงแรม สถานที่พักตากอากาศ 

สถานที่พักและบริการสุขภาพ บานพักชั่วคราวหรือบังกะโล แพพักตากอากาศ โฮมสเตย นอกจากน้ียังมีธุรกิจ              

อ่ืนที่สรางรายไดและเก่ียวเนื่องกับธุรกิจโรงแรม ไดแก การบริการอาหารและเครื่องดื่ม รานคาและ

หางสรรพสินคาจําหนายสินคา ศูนยบริการสุขภาพ สถานบันเทิง งานนิทรรศการ งานจัดเลี้ยง การจัด

ประชุมสัมมนา การแลกเปลี่ยนเงินระหวางประเทศ และศูนยรับฝากของ ตลอดจนการบริการอ่ืน ๆ เชน บริการ

จัดนําเที่ยว การใหบริการอินเทอรเน็ต การใหบริการเชาพ้ืนที่ การบริการซักอบรีด เปนตน

2. พฤติกรรมนักทองเที่ยว

United Nations (๑๙๙๔) ไดใหความหมาย คําวา “ผูเยี่ยมเยือนตางประเทศ” หรือ “Foreign 

Visitor” หมายถึง บุคคลท่ีเดินทางไปประเทศใดประเทศหนึ่ง ซ่ึงไมใชที่อยูอาศัยถาวรของตนเองดวยเหตุผลใด              

ก็ตาม ที่ไมใชไปเพ่ือการหารายไดหรือประกอบอาชีพ ในสวนของนักทองเที่ยวภายในประเทศ (Domestic 

Tourist) หมายถึง นักทองเท่ียวที่เดินทองเท่ียวในประเทศของตน โดยการออกไปนอกเขตจังหวัดภูมิลําเนา                

หรือใชเสนทางที่ไมไดใชเดินทางอยูเปนประจํา ในสวนของประเทศไทยไดใหความหมายของนักทองเท่ียวไว                  

ในมาตรา ๔ แหงพระราชบัญญัติการทองเท่ียวแหงประเทศไทย ป พ.ศ. ๒๕๒๒ วา นักทองเท่ียว หมายถึง บุคคล

ที่เดินทางจากถ่ินที่อยูของตนไปยังทองถ่ินอื่นดวยความเต็มใจเปนการชั่วคราว และวัตถุประสงคในการไปไมใช

เพ่ือการประกอบอาชีพหรือสรางรายได (สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, ๒๕๒๒)

สําหรับพฤติกรรมของนักทองเที่ยวโดยสวนใหญแลวไดรับอิทธิพลจากทัศนคติที่มีตอจุดหมาย

ปลายทาง ซึ่งทัศนคติเชิงบวกสงผลใหนักทองเท่ียวเกิดความตั้งใจกลับมาทองเที่ยวซํ้า โดยทัศนคติเหลานี้

กอใหเกิดจากความพึงพอใจจากประสบการณการทองเท่ียว การคลอยตามกลุมอางอิงแบบปากตอปาก (Word of 
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Mouth) และการรับรูภาพลักษณ (พิชชานันท ชองรักษ และเจริญชัย เอกมาไพศาล, ๒๕๖๑) นอกจากน้ี 

พฤติกรรมของนักทองเที่ยวยังเปนสวนหนึ่งที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของการทองเท่ียว รวมถึงพฤติกรรมที่

สามารถเขาถึงชองทางของการทองเที่ยวไดอยางสะดวกสบาย และการใหบริการในระยะเวลาท่ีมีความเหมาะสม 

อีกท้ังพฤติกรรมที่ใหความใสใจเกี่ยวกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพของสถานท่ีทองเท่ียว เชน ความสะอาด ความ

สวยงาม ความเปนระเบียบ เปนตน และสุดทายเปนพฤติกรรมที่มีตอการเลือกสถานที่ทองเท่ียวตองมีทัศนียภาพ

และความอุดมสมบูรณของภูมิทัศนที่มีเอกลักษณโดดเดน รวมทั้งตองมีพ้ืนที่กวางขวางเพียงพอสําหรับรองรับ

นักทองเท่ียว (สุวัฒนา ตุงสวัสดิ์, ๒๕๖๒)

3. ทัศนคติของนักทองเที่ยว

ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกทางอารมณในเชิงบวกหรืออาจเชิงลบตอบุคคลใดบุคคลหน่ึงหรือสิ่งใด            

สิ่งหนึ่ง สงผลกระทบตอการพยากรณพฤติกรรมของบุคคลโดยตรง เนื่องดวยทัศนคติมี องคประกอบ                      

๓ องคประกอบ ไดแก ดานอารมณ (Emotional) ความรูสึก (Affective) ดานพฤติกรรม (Behavior) และดาน

ความรูและความเขาใจ (Cognitive) (Kraus, ๑๙๙๕) ซึ่งหากบุคคลมีทัศคติที่ดีมากเทาใด บุคคลน้ันจะกระทํา

พฤติกรรมดวยความต้ังใจมาก ดังนั้นหากทักทองเที่ยวมีทัศนคติเชิงบวกตอแหลงทองเท่ียวในลักษณะของความ

เพลิดเพลินของแหลงทองเท่ียว ความคุมคา การรับรูถึงประโยชน ยอมสงผลใหนักทองเท่ียวไดเดินทางไปยัง

สถานท่ีทองเท่ียวนั้น ๆ ดวยความต้ังใจเชิงพฤติกรรมตามทฤษฎีแบบแผน (Theory of Planned Behavior) 

นอกจากน้ี ยังมีปจจัยดานสังคม รวมทั้งกลุมอางอิง และสามารถควบคุมพฤติกรรมใหบรรลุผลได ซึ่งยังสงผลตอ

ทัศนคติเชิงบวกของนักทองเที่ยวไดเชนกัน (Ajzen, ๒๐๐๑) สําหรับณพรรณ สินธุศิริ และคณะ (๒๐๑๘) พบวา 

ความตั้งใจในการเลือกใชโรงแรมไดรับอิทธิพลมาจากทัศนคติมากกวาการคลอยตามกลุมอางอิงและเจตคติ             

เชิงพฤติกรรม อยางไรก็ตามทัศนคติยังมีสวนท่ีทําใหกลุมอางอิงเกิดการคลอยตามในการต้ังใจใชบริการโรงแรม 

รวมทั้งทัศนคติและการคลอยตามกลุมอางอิงยังสงผลเชิงบวกตอการรับรูในการควบคุมพฤติกรรมของผูรับบริการ 

การตอบสนองโรงแรม การรับรูคุณคาดานความสุข และประโยชนลวนสงผลเชิงบวกตอการตอบสนองการบริการ

ของโรงแรม

4. งานวิจัยที่เกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอทัศคติในการรับบริการโรงแรม

ตรีภัต บุญทม และคณะ (๒๕๖๓) พบวา ปจจัยดานการตอบสนองของโรงแรม ดานกระบวนการจอง

หองพัก ดานสิ่งแวดลอม ดานความปลอดภัย และดานพนักงาน ซึ่งกลุมนักทองเท่ียวไดใหความสําคัญมากท่ีสุด 

รองลงมาเปนปจจัยดานทําเลท่ีตั้ง ดานคุณภาพหองพัก และดานอาหารและเคร่ืองดื่ม อีกท้ังงานวิจัยขางตน              

ยังมีความสอดคลองกับกิตติยา ขวัญใจ (๒๕๖๐) พบวา การจองหองพักของโรงแรมผานชองทางออนไลนในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความเก่ียวของการใหความสําคัญดานความปลอดภัยมากที่สุด เนื่องจากผูรับบริการ                 

มีความเชื่อวาการจองผานชองทางออนไลน มีความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินสูง ปจจัย                        

ดานกระบวนการมีความสําคัญรองลงมา โดยการจองหองพักโรงแรมผานชองทางออนไลนมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

เนื่องจากระบบมีความสะดวกในการติดตามเปนระยะ นอกจากน้ี งานวิจัยที่มีแนวโนมไปในทิศทางเดียวกันกับ

ของอนุพงศ สงวนนาม และอริสรา เสยานนท (๒๕๖๑) พบวา นักทองเท่ียวชาวตางชาติที่ตัดสินใจใชบริการ
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โรงแรมไดใหระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดแตละดานมีความสําคัญตางกัน สามารถเรียงลําดับ

จากมากไปนอย ไดแก ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ 

ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด นอกจากน้ี ความพึงพอใจท่ีเปนไป                     

ตามความหวังหลังไดรับบริการมีผลตอการบอกตอผูอ่ืนและการใชบริการซํ้า ขณะที่ระดับการจัดอันดับในเว็บไซต

ทองเท่ียวตาง ๆ และสื่อสังคมออนไลนจากผูที่เคยไดรับบริการ มีผลตอความต้ังใจและตัดสินใจในการแนะนํา      

หรือแสดงความคิดเห็นออนไลนหลังจากไดรับบริการ เชน การอานคําแนะนําของผูรับบริการรายอ่ืนที่เคยมี

ประสบการณในการใชบริการ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ ซึ่งสามารถอธิบายไดวา การแสดงความคิดเห็น               

และการอานสื่อออนไลนมีอิทธิพลตอการตัดสินใจจองหองพักเปนอยางมาก และผูรับบริการสามารถอาน                 

ความคิดเหน็ออนไลนมากข้ึนในการจองหองพักในครั้งตอไป

๕. ขอบเขตตัวแปร

๕.๑ ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก ทําเลท่ีตั้ง พนักงาน สิ่งแวดลอม คุณภาพ               

ของหองพัก อาหารและเครื่องดื่ม ราคาและการตลาด การสํารองหองพัก ภาพลักษณของโรงแรม การตอบสนอง 

และความปลอดภัย

๕.๒ ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา               

ในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

ตัวแปรอิสระ (X) ตัวแปรตาม (Y)

๖. สมมติฐานการวิจัย

ทางผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานการวิจัยเกี่ยวกับปจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมท้ังสิ้น ๑๐ ดาน 

ไดแก (๑) ดานทําเลที่ตั้ง (๒) ดานพนักงาน (๓) ดานสิ่งแวดลอม (๔) ดานคุณภาพของหองพัก (๕) ดานอาหาร   

และเครื่องดื่ม (๖) ดานราคาและการตลาด (๗) ดานการสํารองหองพัก (๘) ดานภาพลักษณของโรงแรม (๙)                

ดานการตอบสนอง และ (๑๐) ดานความปลอดภัย สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาใน

โรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ทั ศ น ค ติ เ ชิ ง บ ว ก ข อ ง ก ลุ ม

ผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม

เขตกรุงเทพมหานคร

ปจจัยรายดาน

1. ทําเลที่ตั้ง 

2. พนักงาน 

3. สิ่งแวดลอม 

4. คุณภาพของหองพกั 

5. อาหารและเคร่ืองดื่ม 

6. ราคาและการตลาด 

7. การสํารองหองพัก 

8. ภาพลักษณของโรงแรม 

9. การตอบสนอง 

10. ความปลอดภยั
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ระเบียบวิธีวิจัย
Methodology

๑. การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอทัศนคติ              

เชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

๒. การกําหนดประชากรของการวิจัยนี้ คือ กลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยในป พ.ศ. ๒๕๖๓ มีนักทองเที่ยวชาวกัมพูชาเดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยจํานวน ๑๖๕,๗๑๘ คน 

เนื่องจากผูวิจัยไดทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน และไดเลือกขนาดคาความคลาดเคล่ือนเทากับ ๐.๐๕ ตามสูตร

การคํานวณกลุมตัวอยางของ Yamane (๑๙๗๓) ไดผลวากลุมตัวอยางจํานวน ๔๐๐ คน จากนั้นผูวิจัยไดนําตัว

แปรอิสระทั้ง ๑๐ ดาน มาลดขนาดกลุมตัวอยางผานโปรแกรม G*power (Faul, ๒๐๑๗) จะเหลือตัวอยาง ๑๗๒

คนเทานั้น โดยใชการสุมแบบบังเอิญ (Accidental sampling) ตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ไดระบุเอาไวโดยไมมี

การนัดหมายลวงหนา 

๓. เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามแบบปลายปด (Close-ended questionnaire) จํานวน

ทั้งหมด ๓๔ ขอ แบงเปน ๔ สวน ประกอบดวย สวนท่ี ๑ หนังสือนําหรือคําชี้แจงเกี่ยวกับแบบสอบถาม              

ของงานวิจัย สวนที่ ๒ ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูรับบริการชาวกัมพูชา มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check list) สวนที่ ๓ ความคิดเห็นที่เกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอทัศนคติเชิงบวกของผูรับบริการ                  

ชาวกัมพูชาที่มีตอโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร และสวนที่ ๔ ความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติเชิงบวกของกลุม

ผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีลักษณะเปนมาตราสวนแบบประเมินคา (Rating 

scales) จํานวน ๕ ระดับ ไดแก มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด

๔. การทดสอบความสมบูรณของเน้ือหา (Context validity) โดยการนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นจาก

แนวคิดทฤษฎีตามดวยคําเที่ยงตรง IOC (Index of item Objective Congruence) ซึ่งไดรับการตรวจสอบ                

จากผูทรงคุณวุฒิดานการจัดการโรงแรม จํานวน ๓ ทาน พบวา ขอคําถามแตละขอมีคามากกวา ๐.๕๐ (พิศิษฐ 

ตัณฑวณิช และพนา จินดาศร, ๒๕๖๑)

๕. การตรวจสอบคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามในกลุมอาสาสมัครที่ไมใชกลุมตัวอยางในการศึกษา 

จํานวน ๓๐ ตัวอยาง ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือทดสอบความเขาใจในขอคําถามของกลุมตัวอยาง รวมถึงการ

เก็บรวบรวมขอมูลและการนําขอมูลมาหาความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม (Reliability of the best) โดยใชคา

สัมประสิทธิ์อัลฟา (Cronbach's AIpha) (Gosset, ๑๙๐๘) พบวา คาความสัมพันธของแบบสอบถามท้ังชุดอยูที่ 

๐.๘๘ ซึ่งมีคาทราบเชื่อมั่นที่มากกวา ๐.๗๐ ระดับปานกลางสามารถนําแบบสอบถามไปใชในขั้นตอนตอไปได

๖. การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลดวยสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน จากนั้นผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลดวยการถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) เพ่ือพยากรณ

ปจจัยที่สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก (๑) ดานทําเล

ที่ตั้ง (๒) ดานพนักงาน (๓) ดานสิ่งแวดลอม (๔) ดานคุณภาพของหองพัก (๕) ดานอาหารและเคร่ืองดื่ม (๖)               
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ดานราคาและการตลาด (๗) ดานการสํารองหองพัก (๘) ดานภาพลักษณของโรงแรม (๙) ดานการตอบสนอง และ

(๑๐) ดานความปลอดภัย

บทสรุป
Conclusion

กลุมตัวอยางเปนเพศชาย (รอยละ ๕๑.๒) และเพศหญิง (รอยละ ๔๘.๘) สวนใหญมีอายุระหวาง ๒๐ –

๓๐ ป (รอยละ ๘๗.๘) มีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา (รอยละ ๖๔.๕) รองลงมาเปนพนักงานบริษัทเอกชน                    

(รอยละ ๒๑.๕) รายไดประมาณไมเกิน ๑๐,๐๐๐ บาทตอเดือน (รอยละ ๖๒.๘) รองลงมารายไดประมาณ 

๑๐,๐๐๐- ๒๐,๐๐๐ บาทตอเดือน (รอยละ ๓๐.๒) มีระดับการศึกษาปริญญาตรี (รอยละ ๘๒) สวนใหญเดินทาง

มาโดยรถบัสโดยสาร (รอยละ ๗๒.๑) รองลงมาเปนเครื่องบินโดยสาร (รอยละ ๒๕.๖) โดยมีวัตถุประสงคการ

เดินทางทองเท่ียวเพ่ือการพักผอน (รอยละ ๕๙.๙) รองงมาเปนการเดินทางทองเที่ยวเพ่ือการศึกษา (รอยละ 

๒๘.๕) และมีลักษณะการสํารองหองพักในรูปแบบ Walk In (รอยละ ๓๗.๒) เว็บไซตของโรงแรม (รอยละ ๓๖.๐) 

เว็บไซตของกลุม OTA (รอยละ ๑๔.๕) และหมายเลขโทรศัพทของโรงแรม (รอยละ ๑๒.๒) ตามลําดับ สําหรับ

ระดับปจจัยดานทําเลที่ตั้งของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตาราง

ตารางที่ ๑

ตาราที่ ๑ ระดับปจจัยดานทําเลท่ีตั้งของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

ตัวแปรดานทําเลที่ต้ัง S.D. แปลผล
โรงแรมมีทําเลท่ีตั้งอยูใจกลางเมือง และยานการคาสําคัญ ๔.๐๘ ๐.๖๑ มาก

โรงแรมมีที่จอดรถยนตที่เพยีงพอ ๓.๘๒ ๐.๘๕ มาก

โรงแรมมีสภาพแวดลอมอยูใกลกับแหลงทองเที่ยว ๔.๑๒ ๐.๗๑ มาก

รวม ๔.๐๑ ๐.๕๔ มาก

จากตารางที่ ๑ แสดงคาระดับปจจัยดานทําเลที่ตั้งของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๔.๐๑, S.D. = ๐.๕๔) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรมมี

สภาพแวดลอมอยูใกลกับแหลงทองเท่ียว อยูในระดับมาก ( = ๔.๑๒, S.D. = ๐.๗๑) รองลงมา คือ โรงแรมมี

ทําเลท่ีตั้งอยูใจกลางเมือง และยานการคาสําคัญ อยูในระดับมาก ( = ๔.๐๘, S.D. = ๐.๖๑) และโรงแรมมีที่จอด

รถยนตที่เพียงพอ อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๒, S.D. = ๐.๘๕) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยดานพนักงาน              

ของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๒
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ตาราที่ ๒ ระดับปจจัยดานพนักงานในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

ตัวแปรดานพนักงาน S.D. แปลผล
โรงแรมมีพนักงานท่ีมีความรูความสามารถในการใหบริการ ๔.๑๓ ๐.๖๕ มาก

โรงแรมมีพนักงานท่ีแตงกายเรียบรอยและมีบุคลิกภาพที่ดี ๓.๑๘ ๐.๖๕ ปานกลาง

โรงแรมมีพนักงานท่ีแสดงถึงมารยาทที่สุภาพและออนโยน ๔.๑๙ ๐.๖๒ มาก

รวม ๔.๑๗ ๐.๕๕ มาก

จากตารางที่ ๒ แสดงคาระดับปจจัยดานพนักงานของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๔.๑๗, S.D. = ๐.๕๕) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรมมี

พนักงานที่แสดงถึงมารยาทที่สุภาพและออนโยน อยูในระดับมาก ( = ๔.๑๙, S.D. = ๐.๖๒) รองลงมา คือ โรงแรม

มีพนักงานท่ีมีความรูความสามารถในการใหบริการ อยูในระดับมาก ( = ๔.๑๓, S.D. = ๐.๖๕) และโรงแรมมี

พนักงานท่ีแตงกายเรียบรอยและมีบุคลิกภาพที่ดี อยูในระดับปานกลาง ( = ๓.๑๘, S.D. = ๐.๖๕) ตามลําดับ 

สําหรับระดับปจจัยที่ดานสิ่งแวดลอมของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียด

ดังตารางที่ ๓

ตารางที่ ๓ ระดับปจจัยดานสิ่งแวดลอมของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

ตัวแปรดานสิ่งแวดลอม S.D. แปลผล
โรงแรมมีการดูแลรักษาสิ่งแวดลอมและระบบนิเวศ ๓.๙๗ ๐.๖๙ มาก

โรงแรมมีมาตรการอนุรักษพลังงานและการจัดการทรัพยากร ๓.๘๕ ๐.๗๖ มาก

โรงแรมมีระบบการคัดแยกขยะและสิ่งปฏิกูลอยางเครงครัด ๓.๘๘ ๐.๘๓ มาก

รวม ๓.๙๐ ๐.๖๕ มาก

จากตารางท่ี ๓ แสดงคาระดับปจจัยที่ดานสิ่งแวดลอมของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๙๐, S.D. = ๐.๖๕) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรมมีการ

ดูแลรักษาสิ่งแวดลอมและระบบนิเวศ อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๗, S.D. = ๐.๖๙) รองลงมา คือ โรงแรมมีระบบการ

คัดแยกขยะและสิ่งปฏิกูลอยางเครงครัด อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๘, S.D. = ๐.๘๓) และโรงแรมมีมาตรการอนุรักษ

พลังงานและการจัดการทรัพยากร อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๕, S.D. = ๐.๗๖) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยที่ดาน

คุณภาพหองพักของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๔

ตารางที่ ๔ ระดับปจจัยทีด่านคุณภาพหองพักของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานคุณภาพหองพัก S.D. แปลผล
หองพักมีการจัดเตรียมส่ิงอํานวยความสะดวกไดอยางครบครันและอยูในสภาพพรอมใชงาน ๔.๐๔ ๐.๖๕ มาก

หองพักมีการออกแบบที่สวยงาม ๓.๙๓ ๐.๗๐ มาก

หองพกัมีการออกแบบที่มีมาตรฐาน ปองกันเสียงรบกวน ๓.๘๗ ๐.๗๘ มาก

รวม ๓.๙๕ ๐.๖๒ มาก



๑๗๕สมาคมรัฐประศาสนศาสตแหงประเทศไทย

การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

จากตารางที่ ๔ แสดงคาระดับปจจัยที่ดานคุณภาพหองพักในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใน

ระดับมาก ( = ๓.๙๕, S.D. = ๐.๖๒) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา หองพักมีการจัดเตรียมสิ่งอํานวยความ

สะดวกไดอยางครบครันและอยูในสภาพพรอมใชงาน อยูในระดับมาก ( = ๔.๐๔, S.D. = ๐.๖๕) รองลงมา คือ 

หองพักมีการออกแบบท่ีสวยงาม อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๓, S.D. = ๐.๗๐) และหองพักมีการออกแบบที่มี

มาตรฐาน ปองกันเสียงรบกวน อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๗, S.D. = ๐.๗๘) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยดาน

อาหารและเคร่ืองดื่มของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๕

ตารางที่ ๕ ระดับปจจัยที่ดานอาหารและเครื่องดื่มในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานอาหารและเคร่ืองด่ืม S.D. แปลผล
โรงแรมมีความเอาใจใสรสชาติของอาหารและเครื่องดื่มใหเปนสิ่งที่นาจดจํา ๓.๙๐ ๐.๗๕ มาก

โรงแรมมีการออกแบบรายการอาหารและเคร่ืองดื่มใหมีความหลากหลาย ๓.๘๐ ๐.๗๔ มาก

โรงแรมมีการดูแลความสะอาดและความปลอดภัยของอาหารและเคร่ืองดื่มแตละ

ประเภท

๓.๙๘ ๐.๗๕ มาก

รวม ๓.๘๙ ๐.๖๗ มาก

จากตารางที่ ๕ แสดงคาระดับปจจัยดานอาหารและเครื่องดื่มของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม

เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๘๙, S.D. = ๐.๖๗) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรม

มีการดูแลความสะอาดและความปลอดภัยของอาหารและเคร่ืองด่ืมแตละประเภท อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๘, 

S.D. = ๐.๗๕) รองลงมา คือ โรงแรมมีความเอาใจใสรสชาติของอาหารและเคร่ืองดื่มใหเปนสิ่งที่นาจดจํา อยูใน

ระดับมาก ( = ๓.๙๐, S.D. = ๐.๗๕) และโรงแรมมีการออกแบบรายการอาหารและเคร่ืองด่ืมใหมีความ

หลากหลาย อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๐, S.D. = ๐.๗๔) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยดานราคาและการตลาด

ของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๖

ตารางที่ ๖ ระดับปจจัยที่ดานราคาและการตลาดของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานราคาและการตลาด S.D. แปลผล
โรงแรมมีการกําหนดอัตราคาบริการท่ีเหมาะสม ๓.๘๖ ๐.๗๔ มาก

โรงแรมมีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายในชวงเทศกาล ๓.๘๒ ๐.๘๖ มาก

โรงแรมมีการโฆษณาและประชาสัมพันธเชิญชวนเขาใจงาย ๓.๗๕ ๐.๗๙ มาก

รวม ๓.๘๑ ๐.๖๘ มาก

จากตารางท่ี ๖ แสดงคาระดับปจจัยดานราคาและการตลาดของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม

เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๘๑, S.D. = ๐.๖๘) เมื่อมีการจําแนกรายตานพบวา โรงแรม

มีการกําหนดอัตราคาบริการท่ีเหมาะสม อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๖, S.D. = ๐.๗๔) รองลงมา คือ โรงแรมมีการ

จัดกิจกรรมสงเสริมการขายในชวงเทศกาล อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๒, S.D. = ๐.๘๖) และโรงแรมมีการโฆษณา

และประชาสัมพันธเชิญชวนเขาใจงาย อยูในระดับมาก ( = ๓.๗๕, S.D. = ๐.๗๙) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัย

ดานการสํารองหองพักของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางท่ี ๗



๑๗๖สมาคมรัฐประศาสนศาสตแหงประเทศไทย

การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

ตารางที่ ๗ ระดับปจจัยดานการสํารองหองพักของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานการสํารองหองพัก S.D. แปลผล
โรงแรมมีการเปดโอกาสใหผูรับบริการไดตรวจสอบขอมูลและติดตอผูดูแลระบบได

ตลอดเวลา

๓.๘๖ ๐.๗๓ มาก

โรงแรมมีกระบวนการสํารองหองพักไมซับซอนใชงานงาย ๓.๙๓ ๐.๖๙ มาก

โรงแรมมีชองทางหลากหลายในการสํารองหองพักรงแรมมีการโฆษณาและ

ประชาสัมพันธเชิญชวนเขาใจงาย

๓.๙๔ ๐.๖๘ มาก

รวม ๓.๙๑ ๐.๖๐ มาก

จากตารางที่ ๗ แสดงคาระดับปจจัยดานการสํารองหองพักของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๙๑, S.D. = ๐.๖๐) เมื่อมีการจําแนกรายตานพบวา โรงแรมมี

ชองทางหลากหลายในการสํารองหองพักโรงแรมมีการโฆษณาและประชาสัมพันธเชิญชวนเขาใจงาย อยูในระดับ

มาก ( = ๓.๙๔, S.D. = ๐.๖๘) รองลงมา คือ โรงแรมมีกระบวนการสํารองหองพักไมซับซอน ใชงานงาย อยูใน

ระดับมาก ( = ๓.๙๓, S.D. = ๐.๖๙) และการเปดโอกาสใหผูรับบริการไดตรวจสอบขอมูลและติดตอผูดูแลระบบ

ไดตลอดเวลา อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๖, S.D. = ๐.๗๓) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยดานภาพลักษณของ

โรงแรมของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๘

ตารางที่ ๘ ระดับปจจัยดานภาพลักษณของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานภาพลักษณ S.D. แปลผล
โรงแรมมีชื่อเสียงที่ดี และมีตราสินคาที่ไดรับการยอมรับ ๓.๘๘ ๐.๖๙ มาก

โรงแรมมีมาตรฐานการใหบริการ และมีความนาเช่ือถือจากคําวิจารณผานสื่อสังคม

ออนไลนในทางที่ดี

๓.๘๘ ๐.๖๗ มาก

โรงแรมมีกิจกรรมแสดงความรับผิดชอบตอชุมชนและสังคม ๓.๙๗ ๐.๖๔ มาก

รวม ๓.๙๑ ๐.๕๖ มาก

จากตารางท่ี ๘ แสดงคาระดับปจจัยดานภาพลักษณของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๙๑, S.D. = ๐.๕๖) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรม            

มีกิจกรรมแสดงความรับผิดชอบตอชุมชนและสังคม อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๗, S.D. = ๐.๖๔) รองลงมา คือ 

โรงแรมมีมาตรฐานการใหบริการ และมีความนาเชื่อถือจากคําวิจารณผานสื่อสังคมออนไลนในทางที่ดี อยูในระดับ

มาก ( = ๓.๘๘, S.D. = ๐.๖๗) และโรงแรมมีชื่อเสียงที่ดีและมีตราสินคาที่ไดรับการยอมรับ อยูในระดับมาก ( = 

๓.๘๘, S.D. = ๐.๖๙) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยดานการตอบสนองของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม

เขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๙



๑๗๗สมาคมรัฐประศาสนศาสตแหงประเทศไทย

การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

ตารางที่ ๙ ระดับปจจัยดานการตอบสนองของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานการตอบสนอง S.D. แปลผล
โรงแรมมีการใหบริการอยางรวดเร็ว ๓.๙๗ ๐.๖๘ มาก

โรงแรมมีการใหขอมูลลวงหนาท่ีผูรับบริการตองทราบ เชน ระยะเวลาการเปดปด 

กฎระเบียบ เปนตน

๓.๙๑ ๐.๖๗ มาก

โรงแรมมีการติดตามปญหาหรือคํารองทุกขของผูรับบริการ ๓.๘๔ ๐.๗๙ มาก

รวม ๓.๙๑ ๐.๖๐ มาก

จากตารางที่ ๙ แสดงคาระดับปจจัยดานการตอบสนองของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๙๑, S.D. = ๐.๖๐) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรม             

มีการใหบริการอยางรวดเร็ว อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๗, S.D. = ๐.๖๘) รองลงมา คือ โรงแรมมีการใหขอมูล

ลวงหนาที่ผูรับบริการตองทราบ อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๑, S.D. = ๐.๖๗) และโรงแรมมีการติดตามปญหาหรือ

คํารองทุกขของผูรับบริการ อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๔, S.D. = ๐.๗๙) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยดานความ

ปลอดภัยของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๑๐

ตารางที่ ๑๐ ระดับปจจัยดานความปลอดภัยของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานความปลอดภัย S.D. แปลผล
โรงแรมมีการออกแบบโครงสรางของอาคารท่ีไดมาตรฐานและมีแผนผงัหนีเพลิงไหม ๔.๐๑ ๐.๗๕ มาก

โรงแรมมีการใชมาตรการความปลอดภัยดานสุขอนามัย เพื่อปองกันการแพรระบาด

ของเช้ือไวรัสโควิด-๑๙

๔.๐๕ ๐.๗๐ มาก

โรงแรมมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือและอุปกรณชวยเหลือแกผูรับบริการ เชน กลองปฐม

พยาบาล กลองวงจรปด ถังดับเพลิง ฯลฯ

๔.๑๒ ๐.๗๐ มาก

รวม ๔.๐๖ ๐.๖๓ มาก

จากตารางที่ ๑๐ แสดงคาระดับปจจัยดานความปลอดภัยของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๔.๐๖, S.D. = ๐.๖๓) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรม             

มีการจัดเตรียมเครื่องมือและอุปกรณชวยเหลือแกผูรับบริการ อยูในระดับมาก ( = ๔.๑๒, S.D. = ๐.๗๐) 

รองลงมา คือ โรงแรมมีการใชมาตรการความปลอดภัยดานสุขอนามัย เพ่ือปองกันการแพรระบาดของเช้ือไวรัส            

โควิด-๑๙ อยูในระดับมาก ( = ๔.๐๕, S.D. = ๐.๗๐) และโรงแรมมีการออกแบบโครงสรางของอาคารที่ได

มาตรฐานและมีแผนผังหนีเพลิงไหม อยูในระดับมาก ( = ๔.๐๑, S.D. = ๐.๗๕) ตามลําดับ สําหรับระดับความ

คิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร ดังตารางที่ ๑๑
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การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

ตารางที่ ๑๑ ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร

ตัวแปรทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา S.D. แปลผล
ทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

ความพึงพอใจของทานหลังไดรับบริการ ๓.๙๘ ๐.๖๓ มาก

โอกาสในการกลับมาใชบริการซํ้า ๓.๙๓ ๐.๗๒ มาก

การแนะนําโรงแรมใหแกบุคคลอื่น (WOM/EWOM) ๓.๙๓ ๐.๗๐ มาก

การไดรับความตอบสนองจากการบริการท่ีเกินความคาดหมาย ๓.๙๘ ๐.๗๔ มาก

รวม ๓.๙๕ ๐.๕๙ มาก

ตารางที่ ๑๑ แสดงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม

เขตกรุงเทพมหานคร (Y) โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๙๕, S.D. = ๐.๕๙) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีความ          

พึงพอใจของทานหลังไดรับบริการ อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๘, S.D. = ๐.๖๓) รองลงมาคือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับโอกาสในการกลับมาใช

บริการซํ้า อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๘, S.D. = ๐.๗๔) การแนะนําโรงแรมใหแกบุคคลอ่ืน (WOM/EWOM) อยูใน

ระดับมาก ( = ๓.๙๓, S.D. = ๐.๗๐) และโอกาสในการกลับมาใชบริการซ้ํา อยูในระดับมาก ( = ๓.๗๒, S.D. = 

๐.๗๒) ตามลําดับ จากน้ันผูวิจัยไดนําตัวแปรระดับปจจัยที่สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาว

กัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร ดวยการวิเคราะหการถดถอยเชิง (Regression Analysis) ดวยการใช

เทคนิควิธีการเลือกตัวแปรอิสระ โดยวิธีคัดเลือกตัวแปรอิสระแบบข้ันตอน (Stepwise) ซึ่งสามารถนําเสนอ            

ขอคนพบ ดังตารางที่ ๑๒

ตารางที่ ๑๒ การทดสอบตัวแปรระดับที่เปนปจจัยทั้ง ๑๐ ดานท่ีสงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาว

กัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

ตัวแปร b S.D. Beta t Sigma.

(Constant) ๐.๒๔ ๐.๒๖ ๐.๙๑ ๐.๓๖

ดานอาหารและเครื่องดื่ม ๐.๑๖ ๐.๗๔ ๐.๒๕ ๒.๑๖ ๐.๐๓

ดานทําเลที่ตั้ง ๐.๒๐ ๐.๐๗ ๐.๒๔ ๒.๕๗ ๐.๐๑

ดานภาพลักษณของโรงแรม ๐.๑๑ ๐.๑๐ ๐.๒๑ ๑.๑๑ ๐.๒๖

ดานการตอบสนอง ๐.๑๓ ๐.๐๘ ๐.๑๗ ๑.๕๔ ๐.๑๒

Adjusted ๒ = ๐.๕๕; Durbin-Watson = ๑.๙๓; สมการถดถอยเชิงเด่ียว: = ๐.๒๔ + ๐.๒๕ (ดานอาหารและ

เครื่องดื่ม) + ๐.๒๔ (ดานทําเลที่ตั้ง) + ๐.๒๑ (ดานภาพลักษณของโรงแรม) + ๐.๑๗ (ดานการตอบสนอง) [Y = 

ตัวแปรตาม คือ ทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร, = ตัวทํานาย]
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การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

จากตารางที่ ๑๒ แสดงการทดสอบตัวแปรอิสระที่เปนปจจัยแตละดาน ประกอบดวย ดานภาพลักษณ

ของโรงแรม ดานอาหารและเคร่ืองดื่ม ดานทําเลที่ตั้ง และดานการตอบสนอง สามารถพยากรณทัศนคติเชิงบวก

ของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร ไดรอยละ ๕๕ (Adjusted ๒ = ๐.๕๕) โดยมีตัว

พยากรณที่สําคัญที่สุด คือ ดานอาหารและเคร่ืองดื่ม รองลงมา คือ ดานทําเลที่ตั้ง ดานภาพลักษณ และดานการ

ตอบสนอง มีคาเบตาเทากับ ๐.๒๕, ๐.๒๔, ๐.๒๑ และ ๐.๑๗ ตามลําดับ แสดงใหเห็นวาปจจัยทั้ง ๔ ดาน              

จากทั้งหมด ๑๐ ดานสงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

อภิปรายผลการวิจัย 
Discussion

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่เปนตัวแปรอิสระทั้ง ๔ ดาน สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาว

กัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานครสามารถอภิปรายไดดังนี้ 

๑. ปจจัยดานอาหารและเคร่ืองดื่ม สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา สามารถ

อธิบายไดวา ผูรับบริการชาวกัมพูชามีความคิดเห็นที่ดีตอการบริการที่ไดรับจากการบริการอาหารและเครื่องดื่ม 

จึงเปนตัวกําหนดแนวโนมทางทัศนคติที่ดี อีกทั้งยังสามารถสัมผัสไดถึงความเอาใจใสรสชาติของอาหารและ

เครื่องดื่ม ความหลากหลายของรายการอาหารและเครื่องดื่ม และความสะอาด ความปลอดภัยของอาหารและ

เครื่องดื่มแตละประเภท ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ชัยนันต ไชยเสน (๒๕๖๐) พบวา ผูรับบริการมีความพึง

พอใจกับคุณภาพอาหารและเคร่ืองดื่ม ดานความสะอาด ความปลอดภัย ความรวดเร็วในการบริการ และรสชาติ

ของอาหารที่มีความสม่ําเสมอ ตามลําดับ และยังคนพบขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ การเพ่ิมความหลากหลาย

ของรายการอาหารและเครื่องดื่ม ควรใหความสมํ่าเสมอในรสชาติของอาหารและเครื่องดื่ม รวมทั้งมีความรวดเร็ว

ในการใหบริการ ความหลากหลายและสมํ่าเสมอของรูปแบบสงเสริมการขาย และการสรางมาตรฐานการใหบริการ

ของพนักงานในแผนกอาหารและเคร่ืองดื่ม

๒. ปจจัยดานทําเลที่ตั้ง สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา สามารถอธิบายไดวา

ผูรับบริการชาวกัมพูชามีความคิดเห็นที่ดีตอการบริการท่ีไดรับจากทําเลที่ตั้งของโรงแรมอยูใจกลางเมืองและยาน

การคาสําคัญ มีที่จอดรถยนตที่เพียงพอ และมีสภาพแวดลอมทางกายภาพอยูใกลกับแหลงทองเท่ียวสําคัญของ

เมืองจึงปนตัวกําหนดแนวโนมทางทัศนคติที่ดี ซึ่งสอดคลองกับ อภิญญา นวลใย (๒๕๖๔) พบวา ปจจัยดานทําเล

ที่ตั้งที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกท่ีพัก โดยมีการพิจารณาจากสถานที่ตั้งของที่พักมีความสะดวกในการเดินทาง 

บรรยากาศของที่พักมีความเหมาะสมสําหรับการพักผอนประกอบกับทําเลที่ตั้งของที่พักมีสภาพแวดลอมอยูใกล

แหลงทองเท่ียวและมีความปลอดภัย รวมทั้งผูประกอบการตองคํานึงการเขาถึงไดงายของที่พัก สามารถเดินทาง

มาไดโดยสะดวก และตองมีระบบสาธารณูปโภคท่ีครบครัน (กฤติกา สายณะรัตรชัย และคมสิทธ์ิ เกียนวัฒนา , 

๒๕๖๒)

๓. ปจจัยดานภาพลักษณของโรงแรม สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา สามารถ

อธิบายไดวาผูรับบริการชาวกัมพูชาความคิดเห็นที่ดีตอการบริการที่ไดรับจากการรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณของ
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การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

โรงแรม จึงเปนตัวกําหนดแนวโนมทางทัศนคติที่ดี อีกทั้งยังสามารถรับรูไดวาโรงแรมมีชื่อเสียง มีตราสินคาท่ีไดรับ

การยอมรับผานมาตรฐานการใหบริการ รวมทั้งยังมีความนาเชื่อถือจากคําวิจารณผานสื่อสังคมออนไลนในทางที่ดี 

และมีกิจกรรมแสดงความรับผิดชอบตอชุมชนและสังคม ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อุดม สมบูรณผล (๒๕๖๔) 

พบวา ภาพลักษณโรงแรม และภาพลักษณของสินคาและบริการ มีผลตอการต้ังใจรับบริการซ้ําของผูรับบริการ 

ทั้งนี้ภาพลักษณที่ดีไดถูกจัดลําดับความสําคัญในการรับรูของผูรับบริการ ซึ่งสะทอนไดจากการดําเนินงานของ

โรงแรมในภาพรวม รวมถึงการคํานึงถึงความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของผูรับบริการเปนหลัก รวมถึงการให

ความสําคัญกับการติดปายคําเตือนตาง ๆ เพ่ือใหเกิดการระมัดระวัง มีสวนชวยสงเสริมภาพลักษณที่ดีในสายตา

ของผูรับบริการ เกิดความพึงพอใจ และประทับใจในการใชบริการมากท่ีสุด ตลอดจนยังสงผลตอการกลับมาใช

บริการอยางตอเน่ือง อีกยังทั้งตองมีการดูแลรักษา ปรับปรุง และการพัฒนามาตรฐานของภาพลักษณโรงแรม

โดยเฉพาะคุณภาพการบริการ และช่ือเสียงของโรงแรม ที่มีประสิทธิภาพตามมาตรฐาน โดยใหความสําคัญตอ

ความรูสึก การรับรู และทัศนคติของผูรับบริการ สงผลใหเกิดความสําคัญตอความพึงพอใจของผูรับบริการรายใหม

ที่เลือกเขาใชบริการโรงแรม และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ จักรพันธ กิตตินรรัตน และอรณัฏฐ นครศรี 

(๒๕๖๑) พบวา ภาพลักษณโรงแรม ที่ปรากฏในส่ือประชาสัมพันธแตละประเภทท่ีเปนปจจัยที่สงผลตอความภักดี

ของผูรับบริการ และการยินดีที่จะกลับมาอีกในครั้งตอไป 

๔. ปจจัยดานการตอบสนอง สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา สามารถอธิบายได

วาผูรับบริการชาวกัมพูชามีความคิดเห็นที่ดีตอการบริการที่ไดรับจากการตอบสนองของโรงแรม จึงเปนตัวกําหนด

แนวโนมทางทัศนคติที่ดี รวมทั้งยังสามารถสัมผัสไดวาโรงแรมมีการใหบริการอยางรวดเร็ว พรอมกับการใหขอมูล

ลวงหนาที่ผูรับบริการตองรับทราบ และมีการติดตามปญหาหรือคํารองทุกขของผูรับบริการ ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ โสรยา สุภาผล และคณะ (๒๕๖๔) พบวา ดานการตอบสนองตอลูกคาสงผลตอการตัดสินใจเขาใช

บริการโรงแรม เนื่องจากโรงแรมมีชองทางการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของทางโรงแรมผานทาง

เทคโนโลยีสารสนเทศตาง ๆ ตลอดจนทางโรงแรมยังมีพนักงานในอัตรากําลังท่ีเพียงพอตอการใหบริการ มีความ

กระตือรือรน และมีใจรักในการบริการ สามารถตอบสนองตอความตองการและขอสงสัยของผูรับบริการได รวมถึง

ยังสอดคลองกับงานวิจัยของอนิรุทธิ์ ผองแผว และคณะ (๒๕๖๓) พบวา พนักงานใหบริการไดตรงตามความ

ตองการดวยความรวดเร็ว และมีความพรอมที่จะใหบริการ เมื่อผูรับบริการมีปญหาและเกิดขอสงสัยในขณะที่เขา

รับบริการอยูตลอดระยะเวลาที่เขาใชบริการ

ขอเสนอแนะ
Recommendation 

จากผลการวิจัยเร่ืองปจจัยที่สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดจําแนกขอเสนอแนะจากการวิจัย ๒ ประเด็นดังนี้

๑. ขอเสนอแนะจากการวิจัย

๑.๑ ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม ดานคุณภาพของหองพัก ดานราคาและ

การตลาด ดานการสํารองหองพัก และดานความปลอดภัย ไมสงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาว
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กัมพูชา ทางโรงแรมจําเปนตองมีการสํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของกลุมผูรับบริการ เพ่ือนํามาใชเปน

แนวทางการวิเคราะหและการปรับปรุงการบริการใหสอดคลองกับความตองการของกลุมเปาหมาย ตลอดจนการ

พัฒนาทรัพยากรมนุษยเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการใหบริการของพนักงานใหดียิ่งขึ้น

๑.๒ ผลการวิจัยพบวา ทางโรงแรมควรตองมีการจัดสรางสรรคสื่อประชาสัมพันธ กิจกรรมเพ่ือ

สงเสริมการขาย และกลยุทธการต้ังราคาท่ีสามารถเชิญชวนกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาใหมาเขาใชบริการกับทาง

โรงแรมมากยิ่งขึ้น รวมทั้งยังตองมีความเอาใจใสและคํานึงถึงความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูรับบริการ 

เพ่ือสรางความเชื่อมั่นและไววางใจใหแกผูรับบริการท่ีเขามาใชบริการในโรงแรม

๒. ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป

๒.๑ ผูที่สนใจควรศึกษาประเด็นปญหาการวิจัย ปจจัยที่สงผลตอความตองการใชบริการของกลุม

ผูรับบริการชาวกัมพูชา เพ่ือเรียนรูถึงรายละเอียดและความตองการของผูรับบริการใหมีความแมนยําเพ่ิมขึ้น ซึ่ง

เปนการสงผลใหเกิดความพึงพอใจในการรับบริการท่ีตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการ 

๒.๒ ผูที่สนใจควรศึกษาประเด็นที่เกี่ยวของกับรูปแบบการบริการของทางโรงแรมที่สงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาท่ีเปนตลาดเฉพาะ เชน ผูสูงอายุ คนพิการ 

นักเรียนหรือนักศึกษา เปนตน รวมทั้งยังสามารถศึกษาประเด็นที่เกี่ยวกับความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวก 

ลักษณะทางกายภาพ เพ่ือรองรับกลุมผูรับบริการกลุมนี้โดยเฉพาะ
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