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บทคัดยอ

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค (๑) เพ่ือศึกษาระดับปจจัยและระดับทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการ

ชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร และ (๒) เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของ                     

กลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอมูลดวยการใชแบบสอบถามกับ                    

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ กลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา คํานวณดวยโปรแกรม G*power จํานวน ๑๗๒ คน 

วิเคราะหขอมูลดวยสถิติรอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ                   

ผลการศึกษาพบวา (๑) ระดับปจจัย ดานพนักงานมีคาเฉล่ียมากที่สุด รองลงมาคือ ดานความปลอดภัย                  

ดานทําเลท่ีตั้ง ดานคุณภาพของหองพัก ดานภาพลักษณของโรงแรม ดานการตอบสนอง ดานการสํารองหองพัก 

ดานสิ่งแวดลอม ดานอาหารและเครื่องดื่ม และดานราคาและการตลาด ตามลําดับ และ (๒) ตัวแปรอิสระจํานวน 

๔ ดาน ไดแก ดานอาหารและเคร่ืองดื่ม ดานทําเลท่ีตั้ง ดานภาพลักษณของโรงแรม และดานการตอบสนอง 

สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

คําสําคัญ : ปจจัย, ทัศนคต,ิ กลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา
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THE FACORS THAT AFFECTED TO POSITIVE ATTITUDE OF CAMBODIAN 
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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.



๑๖๗สมาคมรัฐประศาสนศาสตแหงประเทศไทย

การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

บทนํา
Introduction

กลุมธุรกิจในอุตสาหกรรมการบริการและการทองเท่ียวของประเทศไทยขยายตัวระหวางป พ.ศ. ๒๕๕๙

ถึง ป พ.ศ. ๒๕๖๒ เพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง คิดเปนรอยละ ๑๑ มีมูลคาอยูที่ ๒.๕๑ ลานลานบาท สูงกวาเปาหมาย

ที่กําหนดไวอยู ๒.๔ ลานลานบาท รวมทั้งการออกมาตราการยกเลิกการเก็บคาธรรมเนียมการตรวจลงตราของ

คนตางดาว (Visa on arrival) จํานวน ๒๑ ประเทศพยากรณไดวา การเพ่ิมขึ้นของนักทองเท่ียวชาวตางชาติ             

ที่เขามาทองเท่ียวในประเทศไทย ไมนอยกวารอยละ ๓๐ สงผลใหรายไดตลอดทั้งปขยายตัวไดตามเปาหมาย              

อยูที่รอยละ ๑๐ คิดเปนรายไดรวมอยูที่ ๓.๐ ลานลานบาท (ศูนยวิจัยเศรษฐกิจธนาคารออมสิน , ๒๕๖๒)                

จากนโยบายสงเสริมการทองเที่ยวเปนเคร่ืองมือกระจายรายไดเขาสูชนบทไดอยางทั่วถึง โดยชุมชนมีสวนรวมใน

การสืบสานวัฒนธรรมและความคิดสรางสรรค ทําใหสามารถเลี้ยงชีพดวยรายไดจากการทองเที่ยว รวมทั้งการ

เขารวมโครงการการพัฒนาอยางยั่งยืน ในแตละชุมชนน้ันมีผลิตภัณฑแตละประเภท ที่เปนจุดดึงดูดใจใหเกิดการ

เดินทางมาทองเท่ียวและซื้อผลิตภัณฑของแตละทองถิ่น หากทุกตําบลสามารถปรับปรุงแหลงทองเที่ยว                   

ที่มีคุณภาพได สามารถแกไขปญหาเศรษฐกิจท่ีเกิดขึ้นในประเทศไทยได รวมทั้งการพิจารณาจากสถิติ

นักทองเท่ียวตางชาติที่เดินทางเขามาในประเทศไทยจําแนกเปนรายเดือนยังพบวา มีจํานวนนักทองเท่ียวชาว

ตางประเทศโดยเฉพาะกลุมประเทศเพ่ือนบานจาก กัมพูชา ลาว เมียนมา และเวียดนาม (Cambodia, Lao, 

Myanmar, Vietnam: CLMV) จํานวนมากกวา ๓.๘ ลานคนไดเขามาทองเท่ียวในประเทศไทย ทํารายได

มากกวาปละหมื่นลานบาท โดยนักทองเท่ียวกลุม CLMV ที่เดินทางเขามาทองเท่ียวในประเทศไทยไดมีการใชเงิน

เพ่ือซื้อผลิตภัณฑและบริการตาง ๆ เชน คาที่พัก คาอาหารและเคร่ืองดื่ม คาซื้อสินคาท่ีระลึก คาใชจายบันเทิง 

เปนตน ซึ่งเปนประโยชนตอการพัฒนาและขยายตัวทางเศรษฐกิจ (ปฐมาภรณ พงษไพบูลย, พิษณุ สันทรานันท, 

และปริญ ลักษิตามาศ, ๒๕๖๑)

สภาพการณของประเทศไทยสูญเสียรายไดจากนักทองเที่ยวตางชาติ ประมาณ ๑.๕ ลานลานบาท                     

จากป พ.ศ. ๒๕๖๒ ที่เคยไดรับในมูลคา ๑.๙ ลานลานบาท ธุรกิจโรงแรมไดรับผลกระทบรุนแรงสูงสุด                   

เปนประวัติการณ อัตราการเขาพักเฉล่ียทั่วประเทศในชวงระหวางเดือนมกราคม ถึง ธันวาคม พ.ศ. ๒๕๖๓ อยูที่

รอยละ ๒๙.๓ เม่ือเทียบกับชวงเวลาเดียวกันในป พ.ศ. ๒๕๖๒ อยูที่รอยละ  ๖๙.๗ ขณะที่รายไดเฉลี่ยตอหองพัก

ทั่วประเทศลดลงอยูที่รอยละ ๗๓.๖ เนื่องจากในเดือนมีนาคมปเดียวกัน ประเทศไทยไดประกาศใช                    

พระราชกําหนดสถานการณฉุกเฉินออกมาตรการหามทาอากาศยานทําการบินเขาสูประเทศไทยเปนการชั่วคราว 

ในชวงสภาวะการแพรระบาดของเชื้อไวรัสโควิด-๑๙ สงผลใหไมมีกลุมชาวตางชาติเดินทางเขามาในประเทศไทย 

แตหลังจากเดือนตุลาคม พ.ศ. ๒๕๖๓ เริ่มมีการกลับมาของนักทองเท่ียวชาวตางชาติในจํานวนจํากัด                 

ตามมาตรการเปดรับนักทองเท่ียวตางชาติพิเศษ (Special Tourist Visa: STV) โดยมีขอปฏิบัติที่เครงครัด                

มากข้ึน สงผลใหจํานวนนักทองเท่ียวตางชาติลดลงรอยละ ๘๑.๔ โดยเฉพาะกลุมชาวจีนและอินเดีย ติดลบรอย

ละ ๘๗.๗ และลบรอยละ ๘๕.๕ ตามลําดับ แตอยางไรก็ตามจากการศึกษาความนิยมของนักทองเที่ยวผานระบบ

จําลองแรงโนมถวงของ ๔๘ ประเทศ พบวา ประเทศไทยเปนจุดหมายสําคัญ ๑๐ อันดับแรก โดยมีปจจัยสําคัญ
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ในการตัดสินใจออกเดินทางเพ่ือทองเท่ียว อาทิ สถานท่ีทองเที่ยวเชิงวัฒนธรรม สิ่งแวดลอมทางธรรมชาติ                

และความเหมาะสมของราคา (วิจัยกรุงศรี, ๒๕๖๔)

ในขณะที่กระทรวงการทองเท่ียวและกีฬา (๒๕๖๔) ไดนําเสนอสถิตินักทองเท่ียวตางชาติที่เดินทาง             

เขามาในประเทศไทยในเดือนมกราคม ถึง เดือนธันวาคม ป พ.ศ. ๒๕๖๓ พบวา มีนักทองเท่ียวชาวกัมพูชา               

เขามาทองเท่ียวจํานวนมากถึง ๑๖๕,๗๑๘ คน สะทอนใหเห็นความนิยมของประเทศไทยยังคงถูกเลือกใหเปน

จุดหมายปลายทางทางการทองเท่ียว ถึงแมจะเปนชวงการแพรระบาดของเช่ือไวรัสโควิด-๑๙ ก็ตาม นอกจากน้ี 

สัดสวนของชาวกัมพูชาคิดเปนรอยละ ๔๐ มีพฤติกรรมการใชสิทธิ์การรักษาพยาบาลแบบจายเงินสดเปนหลัก 

เนื่องจากมีคาใชจายที่ถูกกวาประเทศของตนเอง คบคูกับการเลือกดําเนินกิจจกรรมการทองเท่ียวและพักผอน      

ในเขตกรุงเทพมหานครอยางตอเนื่อง อีกทั้งผลการศึกษายังพบวา ความคาดหวังและการรับรูในกิจกรรม               

การทองเท่ียวมีความเก่ียงของกับความสะดวกสบาย คุณภาพบริการ การส่ือสาร คาใชจาย ความเปนมิตร                  

ของผูใหบริการ ทําใหชาวกัมพูชามีความพึงพอใจในระดับมาก ตลอดจนขอเสนอแนะท่ีผูประกอบการ                   

ควรใหความสําคัญกับการออกแบบการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับกลุมตลาดใหมที่มีความสนใจ

ในประเทศไทย (ธนกฤต ดงบัง และคณะ, ๒๕๖๒)

เนื่องจากมีการเดินทางเขามาทองเที่ยวของชาวกัมพูชาในประเทศไทยมีอัตราการเติบโตที่นาสนใจ                

จึงทําใหมีการศึกษาเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม

กรุงเทพมหานคร ไมวาจะเปนดานทําเลท่ีตั้ง ดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม ดานคุณภาพของหองพัก                   

ดานอาหารและเครื่องดื่ม ดานราคาและการตลาด ดานการสํารองหองพัก ดานภาพลักษณของโรงแรม ดานการ

ตอบสนอง และดานความปลอดภัย เพ่ือใหทราบถึงมุมมองและความคิดเห็นของชาวกัมพูชาที่ใชบริการโรงแรม

ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีสถานะเปนเมืองหลวงและยังเปนเขตพ้ืนที่สําคัญทางเศรษฐกิจ ทานผูประกอบการ

และกลุมผูใหบริการสามารถนําขอมูลที่คนพบจากผลการศึกษานํากลับไปปรับปรุงการบริการใหมีประสิทธิภาพ 

สอดคลองกับระดับความตองการของนักทองเท่ียวชาวตางชาติที่กลายเปนกลุมเปาหมายใหมหลังสถานการณ

การแพรระบาดของเชื้อไวรัสสิ้นสุดลง

วัตถุประสงคการวิจัย 
Objective

1. เพ่ือศึกษาระดับปจจัยและระดับทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม                        

เขตกรุงเทพมหานคร

2. เ พ่ือศึกษาปจจั ยที่ ส งผลตอทัศนคติ เชิ งบวกของกลุ มผู รับบริ การชาวกัมพูชาในโรงแรม                        

เขตกรุงเทพมหานคร
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วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ
Literature review 

1. ธุรกิจโรงแรม

พระราชบัญญัติ โรงแรม ป พ.ศ. ๒๕๔๗ ไดใหความหมาย "โรงแรม" หมายถึง สถานที่ที่พัก ที่จัดขึ้น

เพ่ือใหบริการที่พักชั่วคราวแกคนเดินทาง มีวัตถุประสงคดานธุรกิจโดยคิดคาตอบแทนของที่พักเปนรายวัน                 

และไมคิดเปนรายเดือน ไมรวมถึงกรณีเฉพาะดังนี้ (๑) สถานท่ีพักท่ีจัดตั้งขึ้นเพ่ือใหบริการที่พักชั่วคราว                    

ซึ่งดําเนินการโดยสวนราชการ รัฐวิสาหกิจ องคการมหาชน หรือหนวยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพ่ือการกุศล หรือเพ่ือ

การศึกษา ทั้งนี้ โดยมิใชการแสวงหาผลกําไรหรือรายไดมาแบงปนกัน (๒) สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค

เพ่ือใหบริการที่พักอาศัยโดยคิดคาบริการเปนรายเดือนขึ้นไปเทานั้น (๓) สถานท่ีพักอ่ืนใดตามที่กําหนด                

ในกฎกระทรวง (สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, ๒๕๖๐) ซึ่งสอดคลองกับ นภาพร หงสภักดี และสืบพงศ                

หงสภักดี (๒๕๖๔) ไดใหความหมายวา ธุรกิจโรงแรม (Hotel business) หมายถึง ธุรกิจการใหบริการท่ีพัก

ชั่วคราวไมเกิน ๑ เดือน สําหรับกลุมนักทองเท่ียวที่ตองการหาท่ีพักแรม และทางผูประกอบการไดรับผลตอบแทน

เปนรายไดจากคาหองพัก คาอาหารและเคร่ืองดื่ม ตลอดจนรายไดอ่ืน ๆ ที่ไดจากการใหบริการของโรงแรม                 

ซึ่งกลุมธุรกิจที่ตรงตามลักษณะของกิจการโรงแรมตามประมวลรัษฎากร ไดแก โรงแรม สถานที่พักตากอากาศ 

สถานที่พักและบริการสุขภาพ บานพักชั่วคราวหรือบังกะโล แพพักตากอากาศ โฮมสเตย นอกจากน้ียังมีธุรกิจ              

อ่ืนที่สรางรายไดและเก่ียวเนื่องกับธุรกิจโรงแรม ไดแก การบริการอาหารและเครื่องดื่ม รานคาและ

หางสรรพสินคาจําหนายสินคา ศูนยบริการสุขภาพ สถานบันเทิง งานนิทรรศการ งานจัดเลี้ยง การจัด

ประชุมสัมมนา การแลกเปลี่ยนเงินระหวางประเทศ และศูนยรับฝากของ ตลอดจนการบริการอ่ืน ๆ เชน บริการ

จัดนําเที่ยว การใหบริการอินเทอรเน็ต การใหบริการเชาพ้ืนที่ การบริการซักอบรีด เปนตน

2. พฤติกรรมนักทองเที่ยว

United Nations (๑๙๙๔) ไดใหความหมาย คําวา “ผูเยี่ยมเยือนตางประเทศ” หรือ “Foreign 

Visitor” หมายถึง บุคคลท่ีเดินทางไปประเทศใดประเทศหนึ่ง ซ่ึงไมใชที่อยูอาศัยถาวรของตนเองดวยเหตุผลใด              

ก็ตาม ที่ไมใชไปเพ่ือการหารายไดหรือประกอบอาชีพ ในสวนของนักทองเที่ยวภายในประเทศ (Domestic 

Tourist) หมายถึง นักทองเท่ียวที่เดินทองเท่ียวในประเทศของตน โดยการออกไปนอกเขตจังหวัดภูมิลําเนา                

หรือใชเสนทางที่ไมไดใชเดินทางอยูเปนประจํา ในสวนของประเทศไทยไดใหความหมายของนักทองเท่ียวไว                  

ในมาตรา ๔ แหงพระราชบัญญัติการทองเท่ียวแหงประเทศไทย ป พ.ศ. ๒๕๒๒ วา นักทองเท่ียว หมายถึง บุคคล

ที่เดินทางจากถ่ินที่อยูของตนไปยังทองถ่ินอื่นดวยความเต็มใจเปนการชั่วคราว และวัตถุประสงคในการไปไมใช

เพ่ือการประกอบอาชีพหรือสรางรายได (สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, ๒๕๒๒)

สําหรับพฤติกรรมของนักทองเที่ยวโดยสวนใหญแลวไดรับอิทธิพลจากทัศนคติที่มีตอจุดหมาย

ปลายทาง ซึ่งทัศนคติเชิงบวกสงผลใหนักทองเท่ียวเกิดความตั้งใจกลับมาทองเที่ยวซํ้า โดยทัศนคติเหลานี้

กอใหเกิดจากความพึงพอใจจากประสบการณการทองเท่ียว การคลอยตามกลุมอางอิงแบบปากตอปาก (Word of 
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Mouth) และการรับรูภาพลักษณ (พิชชานันท ชองรักษ และเจริญชัย เอกมาไพศาล, ๒๕๖๑) นอกจากน้ี 

พฤติกรรมของนักทองเที่ยวยังเปนสวนหนึ่งที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของการทองเท่ียว รวมถึงพฤติกรรมที่

สามารถเขาถึงชองทางของการทองเที่ยวไดอยางสะดวกสบาย และการใหบริการในระยะเวลาท่ีมีความเหมาะสม 

อีกท้ังพฤติกรรมที่ใหความใสใจเกี่ยวกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพของสถานท่ีทองเท่ียว เชน ความสะอาด ความ

สวยงาม ความเปนระเบียบ เปนตน และสุดทายเปนพฤติกรรมที่มีตอการเลือกสถานที่ทองเท่ียวตองมีทัศนียภาพ

และความอุดมสมบูรณของภูมิทัศนที่มีเอกลักษณโดดเดน รวมทั้งตองมีพ้ืนที่กวางขวางเพียงพอสําหรับรองรับ

นักทองเท่ียว (สุวัฒนา ตุงสวัสดิ์, ๒๕๖๒)

3. ทัศนคติของนักทองเที่ยว

ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกทางอารมณในเชิงบวกหรืออาจเชิงลบตอบุคคลใดบุคคลหน่ึงหรือสิ่งใด            

สิ่งหนึ่ง สงผลกระทบตอการพยากรณพฤติกรรมของบุคคลโดยตรง เนื่องดวยทัศนคติมี องคประกอบ                      

๓ องคประกอบ ไดแก ดานอารมณ (Emotional) ความรูสึก (Affective) ดานพฤติกรรม (Behavior) และดาน

ความรูและความเขาใจ (Cognitive) (Kraus, ๑๙๙๕) ซึ่งหากบุคคลมีทัศคติที่ดีมากเทาใด บุคคลน้ันจะกระทํา

พฤติกรรมดวยความต้ังใจมาก ดังนั้นหากทักทองเที่ยวมีทัศนคติเชิงบวกตอแหลงทองเท่ียวในลักษณะของความ

เพลิดเพลินของแหลงทองเท่ียว ความคุมคา การรับรูถึงประโยชน ยอมสงผลใหนักทองเท่ียวไดเดินทางไปยัง

สถานท่ีทองเท่ียวนั้น ๆ ดวยความต้ังใจเชิงพฤติกรรมตามทฤษฎีแบบแผน (Theory of Planned Behavior) 

นอกจากน้ี ยังมีปจจัยดานสังคม รวมทั้งกลุมอางอิง และสามารถควบคุมพฤติกรรมใหบรรลุผลได ซึ่งยังสงผลตอ

ทัศนคติเชิงบวกของนักทองเที่ยวไดเชนกัน (Ajzen, ๒๐๐๑) สําหรับณพรรณ สินธุศิริ และคณะ (๒๐๑๘) พบวา 

ความตั้งใจในการเลือกใชโรงแรมไดรับอิทธิพลมาจากทัศนคติมากกวาการคลอยตามกลุมอางอิงและเจตคติ             

เชิงพฤติกรรม อยางไรก็ตามทัศนคติยังมีสวนท่ีทําใหกลุมอางอิงเกิดการคลอยตามในการต้ังใจใชบริการโรงแรม 

รวมทั้งทัศนคติและการคลอยตามกลุมอางอิงยังสงผลเชิงบวกตอการรับรูในการควบคุมพฤติกรรมของผูรับบริการ 

การตอบสนองโรงแรม การรับรูคุณคาดานความสุข และประโยชนลวนสงผลเชิงบวกตอการตอบสนองการบริการ

ของโรงแรม

4. งานวิจัยที่เกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอทัศคติในการรับบริการโรงแรม

ตรีภัต บุญทม และคณะ (๒๕๖๓) พบวา ปจจัยดานการตอบสนองของโรงแรม ดานกระบวนการจอง

หองพัก ดานสิ่งแวดลอม ดานความปลอดภัย และดานพนักงาน ซึ่งกลุมนักทองเท่ียวไดใหความสําคัญมากท่ีสุด 

รองลงมาเปนปจจัยดานทําเลท่ีตั้ง ดานคุณภาพหองพัก และดานอาหารและเคร่ืองดื่ม อีกท้ังงานวิจัยขางตน              

ยังมีความสอดคลองกับกิตติยา ขวัญใจ (๒๕๖๐) พบวา การจองหองพักของโรงแรมผานชองทางออนไลนในเขต

กรุงเทพมหานคร มีความเก่ียวของการใหความสําคัญดานความปลอดภัยมากที่สุด เนื่องจากผูรับบริการ                 

มีความเชื่อวาการจองผานชองทางออนไลน มีความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินสูง ปจจัย                        

ดานกระบวนการมีความสําคัญรองลงมา โดยการจองหองพักโรงแรมผานชองทางออนไลนมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

เนื่องจากระบบมีความสะดวกในการติดตามเปนระยะ นอกจากน้ี งานวิจัยที่มีแนวโนมไปในทิศทางเดียวกันกับ

ของอนุพงศ สงวนนาม และอริสรา เสยานนท (๒๕๖๑) พบวา นักทองเท่ียวชาวตางชาติที่ตัดสินใจใชบริการ
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โรงแรมไดใหระดับความสําคัญของสวนประสมทางการตลาดแตละดานมีความสําคัญตางกัน สามารถเรียงลําดับ

จากมากไปนอย ไดแก ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานขั้นตอนกระบวนการใหบริการ 

ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด นอกจากน้ี ความพึงพอใจท่ีเปนไป                     

ตามความหวังหลังไดรับบริการมีผลตอการบอกตอผูอ่ืนและการใชบริการซํ้า ขณะที่ระดับการจัดอันดับในเว็บไซต

ทองเท่ียวตาง ๆ และสื่อสังคมออนไลนจากผูที่เคยไดรับบริการ มีผลตอความต้ังใจและตัดสินใจในการแนะนํา      

หรือแสดงความคิดเห็นออนไลนหลังจากไดรับบริการ เชน การอานคําแนะนําของผูรับบริการรายอ่ืนที่เคยมี

ประสบการณในการใชบริการ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ ซึ่งสามารถอธิบายไดวา การแสดงความคิดเห็น               

และการอานสื่อออนไลนมีอิทธิพลตอการตัดสินใจจองหองพักเปนอยางมาก และผูรับบริการสามารถอาน                 

ความคิดเหน็ออนไลนมากข้ึนในการจองหองพักในครั้งตอไป

๕. ขอบเขตตัวแปร

๕.๑ ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก ทําเลท่ีตั้ง พนักงาน สิ่งแวดลอม คุณภาพ               

ของหองพัก อาหารและเครื่องดื่ม ราคาและการตลาด การสํารองหองพัก ภาพลักษณของโรงแรม การตอบสนอง 

และความปลอดภัย

๕.๒ ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา               

ในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

ตัวแปรอิสระ (X) ตัวแปรตาม (Y)

๖. สมมติฐานการวิจัย

ทางผูวิจัยไดกําหนดสมมติฐานการวิจัยเกี่ยวกับปจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมท้ังสิ้น ๑๐ ดาน 

ไดแก (๑) ดานทําเลที่ตั้ง (๒) ดานพนักงาน (๓) ดานสิ่งแวดลอม (๔) ดานคุณภาพของหองพัก (๕) ดานอาหาร   

และเครื่องดื่ม (๖) ดานราคาและการตลาด (๗) ดานการสํารองหองพัก (๘) ดานภาพลักษณของโรงแรม (๙)                

ดานการตอบสนอง และ (๑๐) ดานความปลอดภัย สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาใน

โรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ทั ศ น ค ติ เ ชิ ง บ ว ก ข อ ง ก ลุ ม

ผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม

เขตกรุงเทพมหานคร

ปจจัยรายดาน

1. ทําเลที่ตั้ง 

2. พนักงาน 

3. สิ่งแวดลอม 

4. คุณภาพของหองพกั 

5. อาหารและเคร่ืองดื่ม 

6. ราคาและการตลาด 

7. การสํารองหองพัก 

8. ภาพลักษณของโรงแรม 

9. การตอบสนอง 

10. ความปลอดภยั



๑๗๒สมาคมรัฐประศาสนศาสตแหงประเทศไทย

การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

ระเบียบวิธีวิจัย
Methodology

๑. การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) เพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอทัศนคติ              

เชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

๒. การกําหนดประชากรของการวิจัยนี้ คือ กลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยในป พ.ศ. ๒๕๖๓ มีนักทองเที่ยวชาวกัมพูชาเดินทางเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยจํานวน ๑๖๕,๗๑๘ คน 

เนื่องจากผูวิจัยไดทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน และไดเลือกขนาดคาความคลาดเคล่ือนเทากับ ๐.๐๕ ตามสูตร

การคํานวณกลุมตัวอยางของ Yamane (๑๙๗๓) ไดผลวากลุมตัวอยางจํานวน ๔๐๐ คน จากนั้นผูวิจัยไดนําตัว

แปรอิสระทั้ง ๑๐ ดาน มาลดขนาดกลุมตัวอยางผานโปรแกรม G*power (Faul, ๒๐๑๗) จะเหลือตัวอยาง ๑๗๒

คนเทานั้น โดยใชการสุมแบบบังเอิญ (Accidental sampling) ตามจํานวนกลุมตัวอยางที่ไดระบุเอาไวโดยไมมี

การนัดหมายลวงหนา 

๓. เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถามแบบปลายปด (Close-ended questionnaire) จํานวน

ทั้งหมด ๓๔ ขอ แบงเปน ๔ สวน ประกอบดวย สวนท่ี ๑ หนังสือนําหรือคําชี้แจงเกี่ยวกับแบบสอบถาม              

ของงานวิจัย สวนที่ ๒ ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูรับบริการชาวกัมพูชา มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบ

รายการ (Check list) สวนที่ ๓ ความคิดเห็นที่เกี่ยวกับปจจัยท่ีสงผลตอทัศนคติเชิงบวกของผูรับบริการ                  

ชาวกัมพูชาที่มีตอโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร และสวนที่ ๔ ความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติเชิงบวกของกลุม

ผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีลักษณะเปนมาตราสวนแบบประเมินคา (Rating 

scales) จํานวน ๕ ระดับ ไดแก มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด

๔. การทดสอบความสมบูรณของเน้ือหา (Context validity) โดยการนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นจาก

แนวคิดทฤษฎีตามดวยคําเที่ยงตรง IOC (Index of item Objective Congruence) ซึ่งไดรับการตรวจสอบ                

จากผูทรงคุณวุฒิดานการจัดการโรงแรม จํานวน ๓ ทาน พบวา ขอคําถามแตละขอมีคามากกวา ๐.๕๐ (พิศิษฐ 

ตัณฑวณิช และพนา จินดาศร, ๒๕๖๑)

๕. การตรวจสอบคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามในกลุมอาสาสมัครที่ไมใชกลุมตัวอยางในการศึกษา 

จํานวน ๓๐ ตัวอยาง ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือทดสอบความเขาใจในขอคําถามของกลุมตัวอยาง รวมถึงการ

เก็บรวบรวมขอมูลและการนําขอมูลมาหาความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม (Reliability of the best) โดยใชคา

สัมประสิทธิ์อัลฟา (Cronbach's AIpha) (Gosset, ๑๙๐๘) พบวา คาความสัมพันธของแบบสอบถามท้ังชุดอยูที่ 

๐.๘๘ ซึ่งมีคาทราบเชื่อมั่นที่มากกวา ๐.๗๐ ระดับปานกลางสามารถนําแบบสอบถามไปใชในขั้นตอนตอไปได

๖. การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลดวยสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน จากนั้นผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลดวยการถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) เพ่ือพยากรณ

ปจจัยที่สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก (๑) ดานทําเล

ที่ตั้ง (๒) ดานพนักงาน (๓) ดานสิ่งแวดลอม (๔) ดานคุณภาพของหองพัก (๕) ดานอาหารและเคร่ืองดื่ม (๖)               
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ดานราคาและการตลาด (๗) ดานการสํารองหองพัก (๘) ดานภาพลักษณของโรงแรม (๙) ดานการตอบสนอง และ

(๑๐) ดานความปลอดภัย

บทสรุป
Conclusion

กลุมตัวอยางเปนเพศชาย (รอยละ ๕๑.๒) และเพศหญิง (รอยละ ๔๘.๘) สวนใหญมีอายุระหวาง ๒๐ –

๓๐ ป (รอยละ ๘๗.๘) มีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา (รอยละ ๖๔.๕) รองลงมาเปนพนักงานบริษัทเอกชน                    

(รอยละ ๒๑.๕) รายไดประมาณไมเกิน ๑๐,๐๐๐ บาทตอเดือน (รอยละ ๖๒.๘) รองลงมารายไดประมาณ 

๑๐,๐๐๐- ๒๐,๐๐๐ บาทตอเดือน (รอยละ ๓๐.๒) มีระดับการศึกษาปริญญาตรี (รอยละ ๘๒) สวนใหญเดินทาง

มาโดยรถบัสโดยสาร (รอยละ ๗๒.๑) รองลงมาเปนเครื่องบินโดยสาร (รอยละ ๒๕.๖) โดยมีวัตถุประสงคการ

เดินทางทองเท่ียวเพ่ือการพักผอน (รอยละ ๕๙.๙) รองงมาเปนการเดินทางทองเที่ยวเพ่ือการศึกษา (รอยละ 

๒๘.๕) และมีลักษณะการสํารองหองพักในรูปแบบ Walk In (รอยละ ๓๗.๒) เว็บไซตของโรงแรม (รอยละ ๓๖.๐) 

เว็บไซตของกลุม OTA (รอยละ ๑๔.๕) และหมายเลขโทรศัพทของโรงแรม (รอยละ ๑๒.๒) ตามลําดับ สําหรับ

ระดับปจจัยดานทําเลที่ตั้งของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตาราง

ตารางที่ ๑

ตาราที่ ๑ ระดับปจจัยดานทําเลท่ีตั้งของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

ตัวแปรดานทําเลที่ต้ัง S.D. แปลผล
โรงแรมมีทําเลท่ีตั้งอยูใจกลางเมือง และยานการคาสําคัญ ๔.๐๘ ๐.๖๑ มาก

โรงแรมมีที่จอดรถยนตที่เพยีงพอ ๓.๘๒ ๐.๘๕ มาก

โรงแรมมีสภาพแวดลอมอยูใกลกับแหลงทองเที่ยว ๔.๑๒ ๐.๗๑ มาก

รวม ๔.๐๑ ๐.๕๔ มาก

จากตารางที่ ๑ แสดงคาระดับปจจัยดานทําเลที่ตั้งของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๔.๐๑, S.D. = ๐.๕๔) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรมมี

สภาพแวดลอมอยูใกลกับแหลงทองเท่ียว อยูในระดับมาก ( = ๔.๑๒, S.D. = ๐.๗๑) รองลงมา คือ โรงแรมมี

ทําเลท่ีตั้งอยูใจกลางเมือง และยานการคาสําคัญ อยูในระดับมาก ( = ๔.๐๘, S.D. = ๐.๖๑) และโรงแรมมีที่จอด

รถยนตที่เพียงพอ อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๒, S.D. = ๐.๘๕) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยดานพนักงาน              

ของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๒
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การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

ตาราที่ ๒ ระดับปจจัยดานพนักงานในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

ตัวแปรดานพนักงาน S.D. แปลผล
โรงแรมมีพนักงานท่ีมีความรูความสามารถในการใหบริการ ๔.๑๓ ๐.๖๕ มาก

โรงแรมมีพนักงานท่ีแตงกายเรียบรอยและมีบุคลิกภาพที่ดี ๓.๑๘ ๐.๖๕ ปานกลาง

โรงแรมมีพนักงานท่ีแสดงถึงมารยาทที่สุภาพและออนโยน ๔.๑๙ ๐.๖๒ มาก

รวม ๔.๑๗ ๐.๕๕ มาก

จากตารางที่ ๒ แสดงคาระดับปจจัยดานพนักงานของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๔.๑๗, S.D. = ๐.๕๕) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรมมี

พนักงานที่แสดงถึงมารยาทที่สุภาพและออนโยน อยูในระดับมาก ( = ๔.๑๙, S.D. = ๐.๖๒) รองลงมา คือ โรงแรม

มีพนักงานท่ีมีความรูความสามารถในการใหบริการ อยูในระดับมาก ( = ๔.๑๓, S.D. = ๐.๖๕) และโรงแรมมี

พนักงานท่ีแตงกายเรียบรอยและมีบุคลิกภาพที่ดี อยูในระดับปานกลาง ( = ๓.๑๘, S.D. = ๐.๖๕) ตามลําดับ 

สําหรับระดับปจจัยที่ดานสิ่งแวดลอมของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียด

ดังตารางที่ ๓

ตารางที่ ๓ ระดับปจจัยดานสิ่งแวดลอมของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

ตัวแปรดานสิ่งแวดลอม S.D. แปลผล
โรงแรมมีการดูแลรักษาสิ่งแวดลอมและระบบนิเวศ ๓.๙๗ ๐.๖๙ มาก

โรงแรมมีมาตรการอนุรักษพลังงานและการจัดการทรัพยากร ๓.๘๕ ๐.๗๖ มาก

โรงแรมมีระบบการคัดแยกขยะและสิ่งปฏิกูลอยางเครงครัด ๓.๘๘ ๐.๘๓ มาก

รวม ๓.๙๐ ๐.๖๕ มาก

จากตารางท่ี ๓ แสดงคาระดับปจจัยที่ดานสิ่งแวดลอมของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๙๐, S.D. = ๐.๖๕) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรมมีการ

ดูแลรักษาสิ่งแวดลอมและระบบนิเวศ อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๗, S.D. = ๐.๖๙) รองลงมา คือ โรงแรมมีระบบการ

คัดแยกขยะและสิ่งปฏิกูลอยางเครงครัด อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๘, S.D. = ๐.๘๓) และโรงแรมมีมาตรการอนุรักษ

พลังงานและการจัดการทรัพยากร อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๕, S.D. = ๐.๗๖) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยที่ดาน

คุณภาพหองพักของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๔

ตารางที่ ๔ ระดับปจจัยทีด่านคุณภาพหองพักของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานคุณภาพหองพัก S.D. แปลผล
หองพักมีการจัดเตรียมส่ิงอํานวยความสะดวกไดอยางครบครันและอยูในสภาพพรอมใชงาน ๔.๐๔ ๐.๖๕ มาก

หองพักมีการออกแบบที่สวยงาม ๓.๙๓ ๐.๗๐ มาก

หองพกัมีการออกแบบที่มีมาตรฐาน ปองกันเสียงรบกวน ๓.๘๗ ๐.๗๘ มาก

รวม ๓.๙๕ ๐.๖๒ มาก



๑๗๕สมาคมรัฐประศาสนศาสตแหงประเทศไทย

การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

จากตารางที่ ๔ แสดงคาระดับปจจัยที่ดานคุณภาพหองพักในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใน

ระดับมาก ( = ๓.๙๕, S.D. = ๐.๖๒) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา หองพักมีการจัดเตรียมสิ่งอํานวยความ

สะดวกไดอยางครบครันและอยูในสภาพพรอมใชงาน อยูในระดับมาก ( = ๔.๐๔, S.D. = ๐.๖๕) รองลงมา คือ 

หองพักมีการออกแบบท่ีสวยงาม อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๓, S.D. = ๐.๗๐) และหองพักมีการออกแบบที่มี

มาตรฐาน ปองกันเสียงรบกวน อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๗, S.D. = ๐.๗๘) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยดาน

อาหารและเคร่ืองดื่มของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๕

ตารางที่ ๕ ระดับปจจัยที่ดานอาหารและเครื่องดื่มในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานอาหารและเคร่ืองด่ืม S.D. แปลผล
โรงแรมมีความเอาใจใสรสชาติของอาหารและเครื่องดื่มใหเปนสิ่งที่นาจดจํา ๓.๙๐ ๐.๗๕ มาก

โรงแรมมีการออกแบบรายการอาหารและเคร่ืองดื่มใหมีความหลากหลาย ๓.๘๐ ๐.๗๔ มาก

โรงแรมมีการดูแลความสะอาดและความปลอดภัยของอาหารและเคร่ืองดื่มแตละ

ประเภท

๓.๙๘ ๐.๗๕ มาก

รวม ๓.๘๙ ๐.๖๗ มาก

จากตารางที่ ๕ แสดงคาระดับปจจัยดานอาหารและเครื่องดื่มของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม

เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๘๙, S.D. = ๐.๖๗) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรม

มีการดูแลความสะอาดและความปลอดภัยของอาหารและเคร่ืองด่ืมแตละประเภท อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๘, 

S.D. = ๐.๗๕) รองลงมา คือ โรงแรมมีความเอาใจใสรสชาติของอาหารและเคร่ืองดื่มใหเปนสิ่งที่นาจดจํา อยูใน

ระดับมาก ( = ๓.๙๐, S.D. = ๐.๗๕) และโรงแรมมีการออกแบบรายการอาหารและเคร่ืองด่ืมใหมีความ

หลากหลาย อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๐, S.D. = ๐.๗๔) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยดานราคาและการตลาด

ของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๖

ตารางที่ ๖ ระดับปจจัยที่ดานราคาและการตลาดของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานราคาและการตลาด S.D. แปลผล
โรงแรมมีการกําหนดอัตราคาบริการท่ีเหมาะสม ๓.๘๖ ๐.๗๔ มาก

โรงแรมมีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายในชวงเทศกาล ๓.๘๒ ๐.๘๖ มาก

โรงแรมมีการโฆษณาและประชาสัมพันธเชิญชวนเขาใจงาย ๓.๗๕ ๐.๗๙ มาก

รวม ๓.๘๑ ๐.๖๘ มาก

จากตารางท่ี ๖ แสดงคาระดับปจจัยดานราคาและการตลาดของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม

เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๘๑, S.D. = ๐.๖๘) เมื่อมีการจําแนกรายตานพบวา โรงแรม

มีการกําหนดอัตราคาบริการท่ีเหมาะสม อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๖, S.D. = ๐.๗๔) รองลงมา คือ โรงแรมมีการ

จัดกิจกรรมสงเสริมการขายในชวงเทศกาล อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๒, S.D. = ๐.๘๖) และโรงแรมมีการโฆษณา

และประชาสัมพันธเชิญชวนเขาใจงาย อยูในระดับมาก ( = ๓.๗๕, S.D. = ๐.๗๙) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัย

ดานการสํารองหองพักของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางท่ี ๗



๑๗๖สมาคมรัฐประศาสนศาสตแหงประเทศไทย

การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

ตารางที่ ๗ ระดับปจจัยดานการสํารองหองพักของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานการสํารองหองพัก S.D. แปลผล
โรงแรมมีการเปดโอกาสใหผูรับบริการไดตรวจสอบขอมูลและติดตอผูดูแลระบบได

ตลอดเวลา

๓.๘๖ ๐.๗๓ มาก

โรงแรมมีกระบวนการสํารองหองพักไมซับซอนใชงานงาย ๓.๙๓ ๐.๖๙ มาก

โรงแรมมีชองทางหลากหลายในการสํารองหองพักรงแรมมีการโฆษณาและ

ประชาสัมพันธเชิญชวนเขาใจงาย

๓.๙๔ ๐.๖๘ มาก

รวม ๓.๙๑ ๐.๖๐ มาก

จากตารางที่ ๗ แสดงคาระดับปจจัยดานการสํารองหองพักของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๙๑, S.D. = ๐.๖๐) เมื่อมีการจําแนกรายตานพบวา โรงแรมมี

ชองทางหลากหลายในการสํารองหองพักโรงแรมมีการโฆษณาและประชาสัมพันธเชิญชวนเขาใจงาย อยูในระดับ

มาก ( = ๓.๙๔, S.D. = ๐.๖๘) รองลงมา คือ โรงแรมมีกระบวนการสํารองหองพักไมซับซอน ใชงานงาย อยูใน

ระดับมาก ( = ๓.๙๓, S.D. = ๐.๖๙) และการเปดโอกาสใหผูรับบริการไดตรวจสอบขอมูลและติดตอผูดูแลระบบ

ไดตลอดเวลา อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๖, S.D. = ๐.๗๓) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยดานภาพลักษณของ

โรงแรมของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๘

ตารางที่ ๘ ระดับปจจัยดานภาพลักษณของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานภาพลักษณ S.D. แปลผล
โรงแรมมีชื่อเสียงที่ดี และมีตราสินคาที่ไดรับการยอมรับ ๓.๘๘ ๐.๖๙ มาก

โรงแรมมีมาตรฐานการใหบริการ และมีความนาเช่ือถือจากคําวิจารณผานสื่อสังคม

ออนไลนในทางที่ดี

๓.๘๘ ๐.๖๗ มาก

โรงแรมมีกิจกรรมแสดงความรับผิดชอบตอชุมชนและสังคม ๓.๙๗ ๐.๖๔ มาก

รวม ๓.๙๑ ๐.๕๖ มาก

จากตารางท่ี ๘ แสดงคาระดับปจจัยดานภาพลักษณของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๙๑, S.D. = ๐.๕๖) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรม            

มีกิจกรรมแสดงความรับผิดชอบตอชุมชนและสังคม อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๗, S.D. = ๐.๖๔) รองลงมา คือ 

โรงแรมมีมาตรฐานการใหบริการ และมีความนาเชื่อถือจากคําวิจารณผานสื่อสังคมออนไลนในทางที่ดี อยูในระดับ

มาก ( = ๓.๘๘, S.D. = ๐.๖๗) และโรงแรมมีชื่อเสียงที่ดีและมีตราสินคาที่ไดรับการยอมรับ อยูในระดับมาก ( = 

๓.๘๘, S.D. = ๐.๖๙) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยดานการตอบสนองของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม

เขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๙



๑๗๗สมาคมรัฐประศาสนศาสตแหงประเทศไทย

การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

ตารางที่ ๙ ระดับปจจัยดานการตอบสนองของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานการตอบสนอง S.D. แปลผล
โรงแรมมีการใหบริการอยางรวดเร็ว ๓.๙๗ ๐.๖๘ มาก

โรงแรมมีการใหขอมูลลวงหนาท่ีผูรับบริการตองทราบ เชน ระยะเวลาการเปดปด 

กฎระเบียบ เปนตน

๓.๙๑ ๐.๖๗ มาก

โรงแรมมีการติดตามปญหาหรือคํารองทุกขของผูรับบริการ ๓.๘๔ ๐.๗๙ มาก

รวม ๓.๙๑ ๐.๖๐ มาก

จากตารางที่ ๙ แสดงคาระดับปจจัยดานการตอบสนองของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๙๑, S.D. = ๐.๖๐) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรม             

มีการใหบริการอยางรวดเร็ว อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๗, S.D. = ๐.๖๘) รองลงมา คือ โรงแรมมีการใหขอมูล

ลวงหนาที่ผูรับบริการตองทราบ อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๑, S.D. = ๐.๖๗) และโรงแรมมีการติดตามปญหาหรือ

คํารองทุกขของผูรับบริการ อยูในระดับมาก ( = ๓.๘๔, S.D. = ๐.๗๙) ตามลําดับ สําหรับระดับปจจัยดานความ

ปลอดภัยของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีรายละเอียดดังตารางที่ ๑๐

ตารางที่ ๑๐ ระดับปจจัยดานความปลอดภัยของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรดานความปลอดภัย S.D. แปลผล
โรงแรมมีการออกแบบโครงสรางของอาคารท่ีไดมาตรฐานและมีแผนผงัหนีเพลิงไหม ๔.๐๑ ๐.๗๕ มาก

โรงแรมมีการใชมาตรการความปลอดภัยดานสุขอนามัย เพื่อปองกันการแพรระบาด

ของเช้ือไวรัสโควิด-๑๙

๔.๐๕ ๐.๗๐ มาก

โรงแรมมีการจัดเตรียมเคร่ืองมือและอุปกรณชวยเหลือแกผูรับบริการ เชน กลองปฐม

พยาบาล กลองวงจรปด ถังดับเพลิง ฯลฯ

๔.๑๒ ๐.๗๐ มาก

รวม ๔.๐๖ ๐.๖๓ มาก

จากตารางที่ ๑๐ แสดงคาระดับปจจัยดานความปลอดภัยของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๔.๐๖, S.D. = ๐.๖๓) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา โรงแรม             

มีการจัดเตรียมเครื่องมือและอุปกรณชวยเหลือแกผูรับบริการ อยูในระดับมาก ( = ๔.๑๒, S.D. = ๐.๗๐) 

รองลงมา คือ โรงแรมมีการใชมาตรการความปลอดภัยดานสุขอนามัย เพ่ือปองกันการแพรระบาดของเช้ือไวรัส            

โควิด-๑๙ อยูในระดับมาก ( = ๔.๐๕, S.D. = ๐.๗๐) และโรงแรมมีการออกแบบโครงสรางของอาคารที่ได

มาตรฐานและมีแผนผังหนีเพลิงไหม อยูในระดับมาก ( = ๔.๐๑, S.D. = ๐.๗๕) ตามลําดับ สําหรับระดับความ

คิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร ดังตารางที่ ๑๑



๑๗๘สมาคมรัฐประศาสนศาสตแหงประเทศไทย

การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

ตารางที่ ๑๑ ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร

ตัวแปรทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา S.D. แปลผล
ทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

ความพึงพอใจของทานหลังไดรับบริการ ๓.๙๘ ๐.๖๓ มาก

โอกาสในการกลับมาใชบริการซํ้า ๓.๙๓ ๐.๗๒ มาก

การแนะนําโรงแรมใหแกบุคคลอื่น (WOM/EWOM) ๓.๙๓ ๐.๗๐ มาก

การไดรับความตอบสนองจากการบริการท่ีเกินความคาดหมาย ๓.๙๘ ๐.๗๔ มาก

รวม ๓.๙๕ ๐.๕๙ มาก

ตารางที่ ๑๑ แสดงระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรม

เขตกรุงเทพมหานคร (Y) โดยรวมอยูในระดับมาก ( = ๓.๙๕, S.D. = ๐.๕๙) เมื่อมีการจําแนกรายดานพบวา 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร มีความ          

พึงพอใจของทานหลังไดรับบริการ อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๘, S.D. = ๐.๖๓) รองลงมาคือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

ทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร เกี่ยวกับโอกาสในการกลับมาใช

บริการซํ้า อยูในระดับมาก ( = ๓.๙๘, S.D. = ๐.๗๔) การแนะนําโรงแรมใหแกบุคคลอ่ืน (WOM/EWOM) อยูใน

ระดับมาก ( = ๓.๙๓, S.D. = ๐.๗๐) และโอกาสในการกลับมาใชบริการซ้ํา อยูในระดับมาก ( = ๓.๗๒, S.D. = 

๐.๗๒) ตามลําดับ จากน้ันผูวิจัยไดนําตัวแปรระดับปจจัยที่สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาว

กัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร ดวยการวิเคราะหการถดถอยเชิง (Regression Analysis) ดวยการใช

เทคนิควิธีการเลือกตัวแปรอิสระ โดยวิธีคัดเลือกตัวแปรอิสระแบบข้ันตอน (Stepwise) ซึ่งสามารถนําเสนอ            

ขอคนพบ ดังตารางที่ ๑๒

ตารางที่ ๑๒ การทดสอบตัวแปรระดับที่เปนปจจัยทั้ง ๑๐ ดานท่ีสงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาว

กัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร

ตัวแปร b S.D. Beta t Sigma.

(Constant) ๐.๒๔ ๐.๒๖ ๐.๙๑ ๐.๓๖

ดานอาหารและเครื่องดื่ม ๐.๑๖ ๐.๗๔ ๐.๒๕ ๒.๑๖ ๐.๐๓

ดานทําเลที่ตั้ง ๐.๒๐ ๐.๐๗ ๐.๒๔ ๒.๕๗ ๐.๐๑

ดานภาพลักษณของโรงแรม ๐.๑๑ ๐.๑๐ ๐.๒๑ ๑.๑๑ ๐.๒๖

ดานการตอบสนอง ๐.๑๓ ๐.๐๘ ๐.๑๗ ๑.๕๔ ๐.๑๒

Adjusted ๒ = ๐.๕๕; Durbin-Watson = ๑.๙๓; สมการถดถอยเชิงเด่ียว: = ๐.๒๔ + ๐.๒๕ (ดานอาหารและ

เครื่องดื่ม) + ๐.๒๔ (ดานทําเลที่ตั้ง) + ๐.๒๑ (ดานภาพลักษณของโรงแรม) + ๐.๑๗ (ดานการตอบสนอง) [Y = 

ตัวแปรตาม คือ ทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร, = ตัวทํานาย]



๑๗๙สมาคมรัฐประศาสนศาสตแหงประเทศไทย

การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

จากตารางที่ ๑๒ แสดงการทดสอบตัวแปรอิสระที่เปนปจจัยแตละดาน ประกอบดวย ดานภาพลักษณ

ของโรงแรม ดานอาหารและเคร่ืองดื่ม ดานทําเลที่ตั้ง และดานการตอบสนอง สามารถพยากรณทัศนคติเชิงบวก

ของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร ไดรอยละ ๕๕ (Adjusted ๒ = ๐.๕๕) โดยมีตัว

พยากรณที่สําคัญที่สุด คือ ดานอาหารและเคร่ืองดื่ม รองลงมา คือ ดานทําเลที่ตั้ง ดานภาพลักษณ และดานการ

ตอบสนอง มีคาเบตาเทากับ ๐.๒๕, ๐.๒๔, ๐.๒๑ และ ๐.๑๗ ตามลําดับ แสดงใหเห็นวาปจจัยทั้ง ๔ ดาน              

จากทั้งหมด ๑๐ ดานสงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานคร 

อภิปรายผลการวิจัย 
Discussion

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่เปนตัวแปรอิสระทั้ง ๔ ดาน สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาว

กัมพูชาในโรงแรมเขตกรุงเทพมหานครสามารถอภิปรายไดดังนี้ 

๑. ปจจัยดานอาหารและเคร่ืองดื่ม สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา สามารถ

อธิบายไดวา ผูรับบริการชาวกัมพูชามีความคิดเห็นที่ดีตอการบริการที่ไดรับจากการบริการอาหารและเครื่องดื่ม 

จึงเปนตัวกําหนดแนวโนมทางทัศนคติที่ดี อีกทั้งยังสามารถสัมผัสไดถึงความเอาใจใสรสชาติของอาหารและ

เครื่องดื่ม ความหลากหลายของรายการอาหารและเครื่องดื่ม และความสะอาด ความปลอดภัยของอาหารและ

เครื่องดื่มแตละประเภท ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ชัยนันต ไชยเสน (๒๕๖๐) พบวา ผูรับบริการมีความพึง

พอใจกับคุณภาพอาหารและเคร่ืองดื่ม ดานความสะอาด ความปลอดภัย ความรวดเร็วในการบริการ และรสชาติ

ของอาหารที่มีความสม่ําเสมอ ตามลําดับ และยังคนพบขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับ การเพ่ิมความหลากหลาย

ของรายการอาหารและเครื่องดื่ม ควรใหความสมํ่าเสมอในรสชาติของอาหารและเครื่องดื่ม รวมทั้งมีความรวดเร็ว

ในการใหบริการ ความหลากหลายและสมํ่าเสมอของรูปแบบสงเสริมการขาย และการสรางมาตรฐานการใหบริการ

ของพนักงานในแผนกอาหารและเคร่ืองดื่ม

๒. ปจจัยดานทําเลที่ตั้ง สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา สามารถอธิบายไดวา

ผูรับบริการชาวกัมพูชามีความคิดเห็นที่ดีตอการบริการท่ีไดรับจากทําเลที่ตั้งของโรงแรมอยูใจกลางเมืองและยาน

การคาสําคัญ มีที่จอดรถยนตที่เพียงพอ และมีสภาพแวดลอมทางกายภาพอยูใกลกับแหลงทองเท่ียวสําคัญของ

เมืองจึงปนตัวกําหนดแนวโนมทางทัศนคติที่ดี ซึ่งสอดคลองกับ อภิญญา นวลใย (๒๕๖๔) พบวา ปจจัยดานทําเล

ที่ตั้งที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกท่ีพัก โดยมีการพิจารณาจากสถานที่ตั้งของที่พักมีความสะดวกในการเดินทาง 

บรรยากาศของที่พักมีความเหมาะสมสําหรับการพักผอนประกอบกับทําเลที่ตั้งของที่พักมีสภาพแวดลอมอยูใกล

แหลงทองเท่ียวและมีความปลอดภัย รวมทั้งผูประกอบการตองคํานึงการเขาถึงไดงายของที่พัก สามารถเดินทาง

มาไดโดยสะดวก และตองมีระบบสาธารณูปโภคท่ีครบครัน (กฤติกา สายณะรัตรชัย และคมสิทธ์ิ เกียนวัฒนา , 

๒๕๖๒)

๓. ปจจัยดานภาพลักษณของโรงแรม สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา สามารถ

อธิบายไดวาผูรับบริการชาวกัมพูชาความคิดเห็นที่ดีตอการบริการที่ไดรับจากการรับรูเกี่ยวกับภาพลักษณของ
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การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

โรงแรม จึงเปนตัวกําหนดแนวโนมทางทัศนคติที่ดี อีกทั้งยังสามารถรับรูไดวาโรงแรมมีชื่อเสียง มีตราสินคาท่ีไดรับ

การยอมรับผานมาตรฐานการใหบริการ รวมทั้งยังมีความนาเชื่อถือจากคําวิจารณผานสื่อสังคมออนไลนในทางที่ดี 

และมีกิจกรรมแสดงความรับผิดชอบตอชุมชนและสังคม ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อุดม สมบูรณผล (๒๕๖๔) 

พบวา ภาพลักษณโรงแรม และภาพลักษณของสินคาและบริการ มีผลตอการต้ังใจรับบริการซ้ําของผูรับบริการ 

ทั้งนี้ภาพลักษณที่ดีไดถูกจัดลําดับความสําคัญในการรับรูของผูรับบริการ ซึ่งสะทอนไดจากการดําเนินงานของ

โรงแรมในภาพรวม รวมถึงการคํานึงถึงความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของผูรับบริการเปนหลัก รวมถึงการให

ความสําคัญกับการติดปายคําเตือนตาง ๆ เพ่ือใหเกิดการระมัดระวัง มีสวนชวยสงเสริมภาพลักษณที่ดีในสายตา

ของผูรับบริการ เกิดความพึงพอใจ และประทับใจในการใชบริการมากท่ีสุด ตลอดจนยังสงผลตอการกลับมาใช

บริการอยางตอเน่ือง อีกยังทั้งตองมีการดูแลรักษา ปรับปรุง และการพัฒนามาตรฐานของภาพลักษณโรงแรม

โดยเฉพาะคุณภาพการบริการ และช่ือเสียงของโรงแรม ที่มีประสิทธิภาพตามมาตรฐาน โดยใหความสําคัญตอ

ความรูสึก การรับรู และทัศนคติของผูรับบริการ สงผลใหเกิดความสําคัญตอความพึงพอใจของผูรับบริการรายใหม

ที่เลือกเขาใชบริการโรงแรม และยังสอดคลองกับงานวิจัยของ จักรพันธ กิตตินรรัตน และอรณัฏฐ นครศรี 

(๒๕๖๑) พบวา ภาพลักษณโรงแรม ที่ปรากฏในส่ือประชาสัมพันธแตละประเภทท่ีเปนปจจัยที่สงผลตอความภักดี

ของผูรับบริการ และการยินดีที่จะกลับมาอีกในครั้งตอไป 

๔. ปจจัยดานการตอบสนอง สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชา สามารถอธิบายได

วาผูรับบริการชาวกัมพูชามีความคิดเห็นที่ดีตอการบริการที่ไดรับจากการตอบสนองของโรงแรม จึงเปนตัวกําหนด

แนวโนมทางทัศนคติที่ดี รวมทั้งยังสามารถสัมผัสไดวาโรงแรมมีการใหบริการอยางรวดเร็ว พรอมกับการใหขอมูล

ลวงหนาที่ผูรับบริการตองรับทราบ และมีการติดตามปญหาหรือคํารองทุกขของผูรับบริการ ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ โสรยา สุภาผล และคณะ (๒๕๖๔) พบวา ดานการตอบสนองตอลูกคาสงผลตอการตัดสินใจเขาใช

บริการโรงแรม เนื่องจากโรงแรมมีชองทางการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการของทางโรงแรมผานทาง

เทคโนโลยีสารสนเทศตาง ๆ ตลอดจนทางโรงแรมยังมีพนักงานในอัตรากําลังท่ีเพียงพอตอการใหบริการ มีความ

กระตือรือรน และมีใจรักในการบริการ สามารถตอบสนองตอความตองการและขอสงสัยของผูรับบริการได รวมถึง

ยังสอดคลองกับงานวิจัยของอนิรุทธิ์ ผองแผว และคณะ (๒๕๖๓) พบวา พนักงานใหบริการไดตรงตามความ

ตองการดวยความรวดเร็ว และมีความพรอมที่จะใหบริการ เมื่อผูรับบริการมีปญหาและเกิดขอสงสัยในขณะที่เขา

รับบริการอยูตลอดระยะเวลาที่เขาใชบริการ

ขอเสนอแนะ
Recommendation 

จากผลการวิจัยเร่ืองปจจัยที่สงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาในโรงแรมเขต

กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดจําแนกขอเสนอแนะจากการวิจัย ๒ ประเด็นดังนี้

๑. ขอเสนอแนะจากการวิจัย

๑.๑ ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานพนักงาน ดานสิ่งแวดลอม ดานคุณภาพของหองพัก ดานราคาและ

การตลาด ดานการสํารองหองพัก และดานความปลอดภัย ไมสงผลตอทัศนคติเชิงบวกของกลุมผูรับบริการชาว
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การประชุมวิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับชาติ ครั้งท่ี ๑๔/๒๕๖๕

กัมพูชา ทางโรงแรมจําเปนตองมีการสํารวจความคิดเห็นและความพึงพอใจของกลุมผูรับบริการ เพ่ือนํามาใชเปน

แนวทางการวิเคราะหและการปรับปรุงการบริการใหสอดคลองกับความตองการของกลุมเปาหมาย ตลอดจนการ

พัฒนาทรัพยากรมนุษยเพ่ือเพ่ิมศักยภาพในการใหบริการของพนักงานใหดียิ่งขึ้น

๑.๒ ผลการวิจัยพบวา ทางโรงแรมควรตองมีการจัดสรางสรรคสื่อประชาสัมพันธ กิจกรรมเพ่ือ

สงเสริมการขาย และกลยุทธการต้ังราคาท่ีสามารถเชิญชวนกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาใหมาเขาใชบริการกับทาง

โรงแรมมากยิ่งขึ้น รวมทั้งยังตองมีความเอาใจใสและคํานึงถึงความปลอดภัยของชีวิตและทรัพยสินของผูรับบริการ 

เพ่ือสรางความเชื่อมั่นและไววางใจใหแกผูรับบริการท่ีเขามาใชบริการในโรงแรม

๒. ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป

๒.๑ ผูที่สนใจควรศึกษาประเด็นปญหาการวิจัย ปจจัยที่สงผลตอความตองการใชบริการของกลุม

ผูรับบริการชาวกัมพูชา เพ่ือเรียนรูถึงรายละเอียดและความตองการของผูรับบริการใหมีความแมนยําเพ่ิมขึ้น ซึ่ง

เปนการสงผลใหเกิดความพึงพอใจในการรับบริการท่ีตรงตามความคาดหวังของผูรับบริการ 

๒.๒ ผูที่สนใจควรศึกษาประเด็นที่เกี่ยวของกับรูปแบบการบริการของทางโรงแรมที่สงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมของกลุมผูรับบริการชาวกัมพูชาท่ีเปนตลาดเฉพาะ เชน ผูสูงอายุ คนพิการ 

นักเรียนหรือนักศึกษา เปนตน รวมทั้งยังสามารถศึกษาประเด็นที่เกี่ยวกับความพรอมของสิ่งอํานวยความสะดวก 

ลักษณะทางกายภาพ เพ่ือรองรับกลุมผูรับบริการกลุมนี้โดยเฉพาะ
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