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การศึกษาวิจยัครั้ งน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่มี
ผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการห้องประชุมสัมมนาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  3) เพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการใช้แบบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลประชากรที่ใชใ้นการวจิยั คือกลุ่มผูใ้ชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาของ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูว้จิยัไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน เคร่ืองมือค านวณหาขนาด
กลุ่มตวัอย่าง วธีิการเปิดตารางหาขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Taro Yamane (1973) เพื่อก  าหนดขนาดของกลุ่ม
ตวัอย่างในการวจิยั จากค่าความคลาดเคลื่อน 5% ที่ระดบัความเช่ือม ัน่ 95% โดยผลการเปิดตารางของ Taro 
Yamane (1973) ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ขอ้มูลที่ไดน้ าไปวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป
วเิคราะห์ SPSS ค่าค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการ ศึกษาพบว่า ข้อมูลทั่วไปของผู้ใบริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร จากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุที่ใชบ้ริการมากที่สุด 
ช่วงอายุ 21-30 ปี สถานภาพส่วนใหญ่โสด อาชีพที่ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นอาชีพข้าราชการ /พนกังาน
รัฐวสิาหกจิ วตัถุประสงคใ์นการใชห้้องประชุมสัมมนาส่วนใหญ่เพื่อจดัฝึกอบรมพนกังานรายไดร้ายไดเ้ฉลีย่ 
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15,001–30,000 บาท ความถี่ในการใช้บริการห้องประชุมสัมมนา 1-2 ครั้ งต่อปี ผลการศึกษาพบว่า
ผูใ้ชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่ผ่านมาตรฐานสถานที่จดังานประเทศ
ไทยประเภทห้องประชุมเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการ  โดยรวมอยู่ในระดับที่ค่อนข้างสูงทุกด้าน 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นที่ผูร้ับบริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดบัความ
พึงพอใจมากที่ สูงมี  2 ด้าน ได้แก่ ด้านความเช่ือม ัน่หรือไวว้างใจ และด้านความเป็นรูปธรรม ด้านที่
ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอรองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และ
ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูร้ับบริการในระดบัความพึงพอใจมากเท่ากนัทั้ง 3 ดา้น 
 
ค าส าคญั: ความพึงพอใจ,ห้องประชุมสัมมนา,คุณภาพการบริการ 

 
 

 

ABSTRACT 
 

 The objective of this research is 1) To study the satisfaction of the users on the quality of the 
conference room service of the hotels in Bangkok 2) To study the demographic factors that affect the 
satisfaction of the leaves Conference room service in Bangkok 3) To study the behavior of using the 
conference room service of the hotels in Bangkok By using questionnaires as a tool for collecting 
population data used in the research Is the group of users of the hotel conference rooms in Bangkok In 
which the researcher does not know the exact population Sample size calculation tool How to open the 
Taro Yamane sample (1973) to determine the sample size in the research. From the 5% error at the 95% 
confidence level, the result of Taro Yamane's table opening (1973) obtained the sample size of 400 
people. The data were analyzed using SPSS software package, percentage, mean and Standard deviation. 
 The study found that General information of service providers, meeting rooms of hotels in 
Bangkok From a total of 400 people. Mostly female The age that used the service the most was 21-30 
years old, most of the status were single. Most of the professionals use government services / state 
enterprise employees. The purpose of using the seminar room is mainly for training staff, the average 
income is 15,001 - 30,000 baht, the frequency of using the seminar room is 1-2 times per year.The results 
of the study show that users of the conference room service of hotels in Bangkok that meet the standards 
of the Thailand event venue in the category of meeting room regarding service quality. Overall, at a 
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relatively high level in all aspects Service recipients are satisfied with the quality of service of the meeting 
room of the hotel in Bangkok. The aspect of the service of the meeting room of the hotel in Bangkok 
Which has a very high level of satisfaction with 2 aspects, which are confidence or trust And concrete 
aspects The areas that the users had the second highest level of satisfaction were Confidence or trust And 
concrete aspects The areas that the users had the second highest level of satisfaction were Confidence 
Responsiveness And in understanding the perception of clients' needs at the same level of satisfaction in 
all 3 areas 
 
Keywords: satisfaction, meeting room, quality of service 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 เน่ืองจากอุตสาหกรรมไมซ์ มีความส าคญัอย่างยิ่งต่อการพฒันาประเทศโดยสถานการณ์ทาง
เศรษฐกจิโลกมีแนวโนม้ขยายตวัในเกณฑด์ี และความเช่ือม ัน่วา่ประเทศไทยมีศักยภาพรองรับการประชุม
ทั้งระดบัในประเทศและระดบัสากล ทั้งจาก สถานที่การจดัประชุมในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค การ
คมนาคมที่มีความสะดวก การส่งเสริมอย่างเป็นรูปธรรมของทางภาครัฐ และยงัสามารถเป็นเคร่ืองมือในการ
ขบัเคลื่อนเศรษฐกจิของประเทศไดอ้ีกดว้ย ปัจจุบนัมีแนวโนม้การเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรมไมซ์โดยมี
การเปลี่ยนแปลงประเดน็ที่ส าคญัหลายประการซ่ึงกม็ีการเปลี่ยนเปลี่ยนเกี่ยวกบัการเดินทางของกลุ่มไมซ์
ดา้นธุรกจิการเทศกาลการประชุมเป็นประเดน็หน่ึงที่ส าคญัของกลุ่มนกัเดินทางไมซ์   เทศกาลการประชุม
เป็นการผสมผสานการจดัประชุมเขา้กบังานเทศกาล อุตสาหกรรมไมซ์ท ัว่โลกมีการเติบโตอย่างต่อเน่ืองโดย
ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการเลือกสถานที่จดังานไมซ์ท ัว่โลก มีหลกัส าคญั 5 ปัจจยัส าคญัในการเลือกสถานที่จดั
ประชุม ไดแ้ก ่ 
 1. สถานที่ต ั้งจ  าเพาะเจาะจง เช่นใกลส้นามบิน ใกลศู้นยอ์บรม หรือใกลส้ านกังานหรือโรงงานของลูกคา้   

2. ความสะดวกในการเดินทางของผูร่้วมงาน  
 3. ความมัน่คงทางการเมืองและเศรษฐกจิของประเทศที่จดังาน  
 4. ความปลอดภยัทั้งภยัธรรมชาติ อาชญกรรม และการกอ่การร้าย  
 5. ลูกคา้เป็นผูเ้ลือกสถานที่จากประสบการณ์ที่ผ่านมา 
 ดงันั้นเพื่อเป็นการรองรับภาคธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยที่มีส่วนเกี่ยวข้องเกี่ยวกบักลุ่มไมซ์
จะตอ้งมีการพฒันาการบริการของตนเองทั้งในรูปแบบและคุณภาพ มากขึ้นเพื่อรองรับกลุ่มไมซ์ที่เกี่ยวกบั
การจดัประชุมขององคก์ร จึงตอ้งมีการพฒันาการจดัการดา้นสถานที่ในการจดัประชุมจดังานประชุมต่างๆ
เพราะประเทศไทยเป็นจุดหมายปลายทางของกลุ่มไมซ์ จ านวนนกัเดินทางกลุ่มไมซ์เดินทางเขา้มายงัประเทศ 
โดยการเดินทางส่วนใหญ่จะนิยมเดินทางเข้ามาที่ภาคกลางของประเทศ  เน่ืองจากกรุงเทพมหานครเป็น
จุดเด่นและเป็นศุนยก์ลางในดา้น  
 1. ศูนยก์ลางธุรกจิของประเทศ เป็นเมืองหลวงของประเทศ เป็นศูนยบ์ริหารทางเศรษฐกจิ การเมือง         
และวฒันธรรม รวมถึงการติดต่อกบันานาชาติ     
 2. มีสถานที่จดังานประชุม งานแสดงสินคา้และนิทรรศการที่ไดม้าตรฐานสากลถึง 5 แห่ง และยงัมี
สถานที่ จดัประชุมในโรงแรม และพื้นที่ที่มีเอกลกัษณ์อื่นๆ อีกมาก  
 3. มีบุคลากรที่มีประสบการณ์และผ่านการจดังานไมซ์ที่ส าคญั และไดร้ับ ผลส าเร็จมากมาย  
 4. มีแหล่งท่องเที่ยวที่เป็นที่นิยมและมีช่ือเสียงในหมู่ชาวต่างชาติ  
 5. มีที่พกัและโรงแรมรองรับมากมาย โดยเฉพาะโรงแรมระดบั 4-5 ดาว  
 6. การเดินทางภายในเมืองมีความสะดวก มีระบบขนส่งสาธารณะรองรับทั้ง รถไฟฟ้า รถไฟใต้ดิน 
รถเมล ์   รถแทก็ซ่ี  
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7. มีสนามบินรองรับถึง 2 แห่ง คือ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ และ ท่าอากาศยานนานาชาติ 

ดอนเมือง ซ่ึงรองรับเที่ยวบินจากทัว่โลกส านกังานส่งเสริมการการจดัประชุม (ส านกังานส่งเสริมการจดั
ประชุมและนิทรรศการ (องค์การมหาชน) หรือ ทีเส็บสรุปผลการด าเนินงานไตรมาสแรกประจ าปี
งบประมาณ 2562)   
 ปัจจุบนัมีโรงแรมที่มีห้องประชุมและห้องสัมมนาให้บริการ มีจ  านวนทั้งส้ิน 2,597 แห่ง ซ่ึงแสดงถึง
ศักยภาพของประเทศไทยที่มีสถานที่จ ัดประชุมและสัมมนาเพื่อรองรับต่อการขยายตัวของธุรกิจ  
อุตสาหกรรมการจดัประชุมสัมมนาน้ี ธุรกิจน้ีมีกลุ่มเป้าหมายเป็นกลุ่ม ลูกค้าจากธุรกิจการจดัประชุม 
ปัจจุบนัมีผูป้ระกอบการที่ผ่านการรับรองมาตรฐาน TMVS รวมทั้งส้ิน 371 แห่ง คิดเป็นจ านวน 949 ห้อง/
พื้นที่ ท ัว่ประเทศ แบ่งเป็น 1) ประเภทห้องประชุม 344 แห่ง รวม 910 ห้อง 2) ประเภทสถานที่จดังานแสดง
สินคา้ จ  านวน 11 แห่ง 23 ฮอล์ล และ 3) สถานที่จดักิจกรรมพิเศษ 16 แห่ง รวม 16 พื้นที่ นอกจากน้ียงัมี
ผู ้ประกอบการไทยที่ได้รับการรับรองมาตรฐานสถานที่จดังานของอาเซียน หรือ AMVS ประเภทห้อง
ประชุมรวมทั้งส้ิน 33 แห่งทัว่ประเทศด้วย(สมาคมธุรกิจท่องเที่ยวภายในประเทศ (สทน.) 9 มกราคม 
พ.ศ.2562) 
 
 ดงันั้นโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครที่มีส่วนเกีย่วขอ้งเกีย่วกบัการให้บริการอย่างธุรกิจโรมแรม
ประเภทห้องประชุมผูป้ระกอบการจะตอ้งพฒันาการบริการของตนเองทั้งในรูปแบบและคุณภาพ มากขึ้น
เพื่อรองรับกลุ่มนกัท่องเที่ยวธุรกจิการจดัประชุมขององคก์ร ประเภทห้องประชุมสัมมนา ผูป้ระกอบการจึง
จ าเป็นตอ้งมีการพฒันาคุณภาพและปรับปรุงอย่างสม ่าเสมอและทนัต่อการเปลี่ยนแปลงต่อความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูม้ีส่วนเกีย่วขอ้งไดอ้ย่างตรงเป้าหมาย กบัอุตสาหกรรมการจดั
ประชุมสัมมนาเน่ืองจากสถานที่จดังานเป็นการบริการจึงจ าเป็นต้องพฒันาคุณภาพการให้บริการห้อง
ประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ให้เหมาะสมกบัความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการ
ตลอดจนเพื่อ เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัยอมรับในคุณภาพการบริการ สร้างช่ือเสียงต่อกลุ่ม
ผู ้รับบริการท าให้ลูกค้าให้เช่ือม ัน่ เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการห้องประชุมสัมมนาของ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงงานบริการนั้นวดัไดจ้ากระดบัความพึงพอใจจากลูกคา้แต่ละ
คน ซ่ึงความรู้สึกดงักล่าว เป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถมองเห็นได ้ลกัษณะการใหบ้ริการห้อง
ประชุมสัมมนาของโรงแรมนั้น กถื็อเป็นการให้บริการลูกคา้รายบุคคล ซ่ึงเป็นการให้บริการ
แบบเฉพาะตวั ดงันั้นระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้แต่ละคนไดรั้บจากการบริการกอ็าจจะมีความ
แตกต่างกนัออกไป ถึงแมว้่าจะได้รับการบริการท่ีเทียบเท่ากบัลูกคา้  ลูกคา้บางคนอาจรู้สึกพึง
พอใจแล้ว ในขณะท่ีลูกค้าบางคนอาจรู้สึกไม่พึงพอใจจากการรับบริการดังกล่าว  ทั้ ง น้ี
เน่ืองมาจากลูกคา้แต่ละคนนั้นมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ธุรกจิโรงแรมจึงตอ้งเสริมสร้างและ
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สนบัสนุนการปรับปรุงพฒันาการให้บริการห้องประชุมสัมมนา ให้มีความสมบูรณ์และมีประสิทธิภาพ 
สูงสุด คุณภาพการบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในระดบักลางและระดบัล่างและเป็นการ  
เสริมสร้างภาพพจนข์องโรงแรมให้สามารถบริการลูกคา้ไดอ้ย่างมีคุณภาพ สะดวก รวดเร็ว ดว้ย เทคโนโลยี
ที่ทนัสมยัเหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้ เกดิความพึงพอใจสูงสุด 
 ดงันั้นผูว้จิยัจึงมีความสนใจศึกษาในเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาโรงแรง
ในเขตกรุงเทพมหานคร เนน้ในเร่ืองการศึกษาเกีย่วกบัด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้บริการ
ห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการส ารวจความคิดเห็นของผูท้ี่เกีย่วขอ้งในการ
ใชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงผูว้จิยัจึงใชท้ฤษฎีของ พาราสุรามาน, 
ไซเธมอล และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) น ามาใช้วดัคุณภาพและประสิทธิภาพของ
การด าเนินการให้บริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจยัหวงัว่าข้อมูลที่
ไดศึ้กษาในครั้ งน้ีจะเป็นประโยชนแ์กผู่ป้ระกอบการที่ไดร้ับมาตรฐานผ่านการรับรองมาตรฐานสถานที่จดั
งานประเทศไทย (Thailand Mice Venue Standard (TMVS) ประเภทห้องประชุมของโรงแรม ในเขต
กรุงเทพมหานครให้เกดิการปรับตวั เพิ่มขีดความสามารถและพฒันาศกัยภาพของตนเอง เพื่อที่จะไดแ้ข่งขนั
ในตลาดโลกไดอ้ย่างเท่าเทียมประเทศอื่นๆ และเป็นการพฒันาศกัยภาพอุตสาหกรรมไมซ์ของไทยให้อยู่ใน
ระดบัแถวหนา้ของโลก ช่วยสร้างเมด็เงิน สร้างอาชีพ และสร้างเศรษฐกจิที่ม ัน่คงให้แกป่ระเทศไทย 

 
วตัถุประสงค์ของงานวจิัย  
 
 1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการห้องประชุมของโรงแรมใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 2.เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความพงึพอใจของการใชบ้ริการห้อง
ประชุมสัมมนาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ขอบเขตของงานวจิัย 
 
 ในการศึกษาวิจ ัยเ ร่ืองความพึงพอใจของผู้ใช้บริกา รห้องประชุมสัมมนาโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานครผูว้จิยัท  าการก  าหนดขอบเขตการศึกษาดงัน้ี 

1. ประชากรที่ใช้ในการวิจยั  คือ ประชากรผู้ที่ใช้บริการห้องประชุมสัมมนาโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร ซ่ึง ผูว้จิยัไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน เคร่ืองมือค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 
ใชว้ธีิการเปิดตารางหาขนาดของกลุ่มตวัอย่างของ Taro Yamane (1973) เพื่อก  าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
ในการวจิยั โดยท าการเลือกจากตารางแบบไม่ทราบที่แน่นอน หรือ (Infinity) จากค่าความคลาดเคลื่อน 5 % 
ที่ระดบัความเช่ือม ัน่ 95% โดยผลจากการเปิดตารางของ Taro Yamane (1973)  ได้ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน  400 คน 

2. การวจิยัในครั้ งน้ีเป็นการศึกษาเกีย่วกบัความพึงพอใจของใชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานคร เร่ืองคุณภาพการให้บริการ  ซ่ึงใชท้ฤษฎีของพาราสุรามาน, ไซเธมอล และแบร์ร่ี 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988  น ามาใชว้ดัคุณภาพและประสิทธิภาพของการด าเนินการให้บริการ
ห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร โดยตวัแปรตาม ไดแ้ก ่ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นความเช่ือม ัน่หรือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมัน่ใจ ด้านการ
เขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ  รวมไปถึงการศึกษา ตวัแปรอิสระดงัน้ี ดา้นประชากรสาสตร์ 
ไดแ้ก ่ เพศ  อายุ  สถานภาพ  อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ดา้นพฤติกรรมการใช้บริการห้องประชุมสัมมนา
โรงแรม ความถี่ในการใชบ้ริการ ระยะเวลาในการบริการช่วงเวลาในการใช้บริการ วตัถุประสงค์ในการใช้
บริการ 

 

 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

1. เพื่อทราบพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมเพื่อที่ผู ้ที่สนใจน าไปปรับใช้
ให้ตรงตามความตอ้งการของผูร้ับบริการในครั้ งต่อไปได ้

2. เพื่อทราบความพึงพอใจในการบริการเพื่อที่จะไดน้ าไปสร้างความประทบัใจในการบริการครั้ ง
ต่อไป 

3. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจโรงแรมที่น าไปประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ
เพื่อที่จะสร้างความพึงพอใจให้แกลู่กคา้และสามารถท าการแข่งขนัในตลาดไดอ้ย่างย ัง่ยืน 
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พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
     -ความถี่ในการใชบ้ริการ 

     -ระยะเวลาในการใชบ้ริการ 
     -ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 
     -วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 

 

                                                                                                                                      

 

                                                            

 

 

 

กรอบแนวคดิ 
 
            ตัวแปรอสิระ                 ตัวแปรตาม 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 ในการวิจ ัยเ ร่ือง  ความพึงพอใจของผู้ใช้บ ริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร   มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานครที่ไดร้ับมาตรฐานผ่านการรับรองมาตรฐานสถานที่จดังานประเทศไทยประเภทห้อง
ประชุมสัมมนาของโรงแรม กรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่สามารถรับรูจ านวนประชากรที่แน่นอนได้ ผู ้วิจยัจึงได้
ใชว้ธีิการสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น โดยการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ขนาดของกลุ่มตวัอย่างจึงได้ค  านวณกลุ่มตวัอย่างที่เหมาะสม
จากตารางก  าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Taro Yamane ได้ 400 ตวัอย่าง โดยใช้วิธีการเกบ็ข้อมูลทาง
แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผูว้จิยัมีค  าตอบให้ผูต้อบแบบสอบถามไดเ้ลือกตอบ โดยแบ่งออกเป็น 3 
ส่วนดงัน้ี 

ดา้นประชากรศาสตร์   

      -เพศ 
      -อายุ           
      -สถานภาพ 
      -รายได ้
      -อาชพี 
 

 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการห้องประชุมสัมมนา
ของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 

              - ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 - ดา้นความเช่ือม ัน่หรือไวว้างใจ 

 - ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 - ดา้นการให้ความมัน่ใจ 

 - ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผู้           
มารับบริการ 
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 ส่วนที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลที่ผูต้อบแบบสอบถามตอ้งตอบค าถามด้านเพศ ด้านอายุ ด้านสถานภาพ 
ดา้นอาชีพ และดา้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนซ่ึงมีท ั้งหมด 5 ขอ้ให้เลือกตอบ 
 ส่วนที่2 พฤติกรรมการใชบ้ริการ ความถี่ในการใชบ้ริการ ระยะเวลาในการใช้บริการ ช่วงเวลาใน
การใชบ้ริการ วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ซ่ึงมีท ั้งหมด 4 ขอ้ให้เลือกตอบ 
 ส่วนที่3 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงเป็น
ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการของการให้บริการ 5 ดา้น ซ่ึงมีท ั้งหมด 15 ขอ้  
 ผูว้จิยัไดจ้ดัท าการทดสอบแบบสอบถามไปทดลองใช้กลุ่มตวัอย่างที่มีลกัษณะใกล้เคียงกบักลุ่ม
ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครั้ งน้ีจ  านวน 30 คน เพื่อท าการตรวจสอบค านวณหาค่าความเช่ือม ัน่(Reliability) 
และคน้หาขอ้บกพร่องของขอ้ค าถามที่ใชว้ดัตวัแปรดงักล่าว โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์มาใชใ้น
การทดสอบค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability) การทดสอบโดยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า
ของครอนบาค ซ่ึงต้องมีค่ามากกว่า 0.70 จึงจะสามารถสรุปได้ว่าแบบสอบถามนั้นมีความน่าเช่ือถือได้
หลงัจากนั้นเมื่อรวบรวมขอ้มูลแลว้ น าขอ้มูลที่ไดไ้ปวเิคราะห์และค านวณผลโดยการใช้โปรแกรมทางสถิติ 
SPSSซ่ึงสถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์
ข้อมูลในแบบสอบส่วนที่  1 ปัจจัยด้านประชากร ส่วนที่  2 พฤติกรรมการใช้บริการ  ใช้ค่าร้อยละ 
(percentage) ในการวิเคราะห์  ค่าเฉลี่ย  (Mean) และส่วนที่  3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้อง
ประชุมสัมมนาโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นค าถามเกี่ยวกบัคุณภาพของการให้บริการในการ
วเิคราะห์ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard deviation) ในการวเิคราะห์ตวัแปรที่  
 

สรุปผล 
 
 ผลการศึกษา ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร 
สรุปไดด้งัน้ี 
 ข้อมูลทั่วไปและพฤติกรรมของผู้ใช้บ ริการผลการสรุปข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการห้อง
ประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร จากกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด จ านวน  400 คน แบ่งตาม เพศ 
อายุ สถานภาพ อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ส่วนใหญ่เป็นหญิง คิดเป็นร้อยละ 81.80 ส่วนใหญ่ผูเ้ขา้ใชบ้ริการ
อายุ  21-30 ปี  คิดเป็นร้อยละ 53.40 สถานภาพส่วนใหญ่โสด คิดเป็นร้อยละ 69.30  อาชีพข้าราชการ/
พนกังานรัฐวสิาหกจิใชบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 62.50 รายได้รายได้เฉลี่ย 15,001-30,000 บาท  
คิดเป็นร้อยละ 58.50  และวตัถุประสงคใ์นการใช้ห้องประชุมสัมมนาส่วนใหญ่เพื่อจดัฝึกอบรมพนกังาน
ความถี่ในการใชบ้ริการห้องประชุมสัมมนา 1-2 ครั้ งต่อไปใช้บริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมเป็น
ระยะเวลา 1-4 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 36.30 เป็นช่วงเชา้ ร้อยละ 49.80 ใชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาเพื่อจดั
อบรมพนกังานเป็นส่วนใหญ่ร้อยละ 44.30 
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 ผลการประเมินระดบัความพึงพอผลสรุปความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้องประชุมสัมมนาของ
โรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาราย
ดา้น ดา้นที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด คือ ดา้นความเช่ือม ัน่หรือไวว้างใจ ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.32,4.29 ตามล าดบั ระดบัความพึงพอใจมาก คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ  ด้าน
การตอบสนองความต้องการ  และด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้มารับบริการ มีค่าเฉลี่ย 
4.20,4.16,3.98 ตามล าดบั 

 

อภปิรายผล 
 

จากการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยโดยใชเ้คร่ืองมือวดัคุณภาพ SERVQUAL ทฤษฎีของ พาราสุรามาน,ไซเธมอล และแบร์ร่ี 
(Parasuraman,Zeithaml,and Berry  ,1988) ใชว้ดัคุณภาพของการให้บริการของห้องประชุมสัมมนาของโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานครที่ไดผ้่านมาตรฐานสถานที่จดังานประเทศไทยประเภทห้องประชุม สรุปภาพรวมอยู่
ในระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านที่มีความพึง
พอใจมากที่สุดมี 2 คือ ดา้นความเช่ือม ัน่หรือไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ รองลงคือ ด้าน
ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการรับรู้ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ตามล าดบั  

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
คุณภาพความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ไดแ้ก ่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ทนัสมยั สวยงาม 

สถานที่บริการสะอาดสบาย และระดบัความพึงพอใจระดบัมากคือพนกังานมรการแต่กายที่สะอาดเรียบร้อย
สวยงาม  เบญชภา แจง้เวชฉาย (2559: 12 อา้งถึง Ziethaml, Parasuraman & Berry 2013)  กล่าววา่ ความเป็น
รูปธรรมจบัตอ้งได ้ (tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผสัจบัตอ้งไดม้ี
ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์ และเคร่ืองใชส้ านกังาน ไม่สอดคลอ้งกบั หทยัรัตน ์
บรรลือ (2556) การศึกษาพบวา่รายดา้นรูปธรรมของการบริการ ระดบัความพึงพอใจมากที่สุดพนกังานมีการ
แต่งกายสุภาพเรียบร้อย รองลงมาคือเร่ืองสถานที่ให้บริการ 

ด้านความเช่ือมั่นหรือไว้วางใจ 
ไดร้ะดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุดทุกขอ้ พนกังานให้บริการ

ดา้ยความกระตือรือร้นระดบัความพึงพอใจมากที่สุด กล่าวถึง วไิลพร  เยย้กระโทก (2554: 42) กล่าวว่า 
ความเช่ือม ัน่ไวว้างใจได ้ (reliability)  หมายถึง การให้บริการตอ้งตรงตามเวลาที่สญัญาไวก้บัลูกคา้ งาน
บริการที่มอบหมายให้แกลู่กคา้ทุกครั้ งตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ มี สอคลอ้งกบั 
หทยัรัตน ์  บรรลือ (2556) กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเร่ืองการให้บริการไดต้รงเวลาก  าหนดที่
แจง้  
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ด้านการตอบสนองความต้องการ 
ไดร้ะดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากและแต่ละรายข้อ  คือ พนกังาน

ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว และพนกังานมีความใส่ใจที่จะตอบปัญหามีระดบัมากที่สุดคือ  พนกังานบริการ
ดว้ยความสุภาพ ไม่สอดคลอ้งกบั กนกพร ลีลาเทพินทร์ และคณะ (2554) ศึกษาการประเมินระดบัคุณภาพ
การบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯ ดว้ยแบบจ าลอง SERVQUAL ผลของการศึกษาพบว่าโดย
ภาพรวมผูร้ับบริการมีระดบัค่าเฉลี่ยคุณภาพในการบริการในดา้นการตอบสนองในการให้บริการค่าเฉลี่ยใน
การรับรู้นอ้ย สอดคลอ้งกบั ศนัสนีย ์ สีพิมขดั (2556)  ศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยวที่มีต่อคุณภาพ
การให้บริการของโรงแรมเครือต่างชาติระดบั 4-5 ดาว พบวา่นกัท่องเที่ยวพึงพอใจระดบัความต้องการด้าน
การตอบสนองความตอ้งการมาก สอคลอ้งกบั หทยัรัตน ์ บรรลือ (2556) กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมาก
ที่สุดในเร่ืองพนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพและเป็นมิตรรองลงมาคือพนกังานมีความใส่ใจที่จะตอบ
ปัญหา และพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาของท่านไดร้วดเร็ว 

ด้านการให้ความมั่นใจ  
ส่วนใหญ่ระดบัความพึงพอใจจะอยู่ในระดบัมาก และแต่ละรายข้อ คือ พนกังาน การที่พนกังาน

ท างานได้อย่างเป็นระบบ  และที่มีระดบัพึงพอใจมากที่สุด 2 ข้อ คือผู ้ใช้ม ัน่ใจว่าพนกังานสามารถให้
ค  าปรึกษา และ ม ัน่ใจในระบบความปลอดภัย สอดคล้องกบัอุบล ช่ืนส าราญ และวาทินี เสมาเงิน (2557)  
เร่ืองการพฒันาคุณภาพการบริการของธุรกจิจดัลี้ยงนอกสถานที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 
ผูบ้ริโภคดา้นการรับรู้ในคุณภาพการบริการ กล่าวถึง เบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559: 12) (อ้างถึง Ziethaml, 
Parasuraman & Berry 2013) กล่าวว่า การให้ความมัน่ใจ หมายถึง การบริการจากเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้
ความสามารถในการให้ขอ้มูลที่ถูกตอ้งมีทกัษะในการท างานตอบสนองความต้องการของลูกค้าและมนุษย์
สัมพนัธ์ที่ดี สามารถท าให้ลูกคา้เกดิความเช่ือถือ และรู้สึกปลอดภยั สร้างความมัน่ใจวา่ลูกคา้ไดร้ับบริการที่ดี  

ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 
ระดบัโดยรวมอยู่ที่ระดบัมาก และแต่ละรายข้อ คือ พนกังานสามารถให้บริการได้ตลอดเวลา  มี

ความสนใจเอาใจใส่ลูกคา้รายคน และพนกังานแจง้ขอ้มูลข่าวสารใหม่ๆ อา้งถึงเบญชภา แจ้งเวชฉาย (2559: 
12) อา้งถึง Ziethaml,Parasuraman&Berry 2013) กล่าววา่ ความเอาใจใส่ หมายถึงเจา้หนา้ที่ที่ให้บริการลูกค้า
แต่ละรายดา้ยความเอาใจใส่และให้ความดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ  และแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ให้ได้
รับทราบ ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความเหมือนและความแตกต่างบางเร่ืองใช้เป็นแนวทาง
ให้บริการลูกคา้แต่ละรายในการสร้างความพึงพอใจ ไม่สอดคลอ้งกบั อุบล ช่ืนส าราญ และวาทินี เสมาเงิน 
(2557) เร่ืองการพฒันาคุณภาพการบริการของธุรกิจจดัลี้ ยงนอกสถานที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ สอดคลอ้งกบัหทยัรัตน ์บรรลือ (2556) ดา้นการเขา้ใจการ
รับรู้ความตอ้งการของผูร้ับบริการ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจมากที่สุดในเร่ืองพนกังานให้ความ
สนใจและเอาใจใส่ทุกครั้ งที่มาใชบ้ริการ  
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ข้อเสนอแนะ 
 

จากการ ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บ ริก ารห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานครที่ไดร้ับมาตรฐานสถานที่จดังานประเทศไทยประเภทห้องประชุมผลพบว่าระดบัคุณภาพ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการนั้นอยู่ในระดบัมากขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถามและข้อเสนอแนะ ผู้บริหาร
หรือพนกังาน ตอ้งร่วมมือกนัเพื่อน าไปปรับปรุง พฒันารูปแบบการบริการดา้นต่าง ๆ เพื่อกอ่ให้เกดิความพึง
พอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ผูว้จิยัจึงขอเสนอแนวทางปรับปรุงเพื่อให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพ ตรง
ตามความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการดงัต่อไปน้ี 

1.ด้านความเป็นรูปธรรมบริการ   
จากผลการวจิยัแสดงให้เห็นวา่ปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมจบัตอ้งได ้ มีผล

ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหอ้งประชุมสมัมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันั้น ผูบ้ริหาร
หรือพนกังานควรให้ความส าคญักบัการดูแลอุปกรณ์เคร่ืองมือให้มีความทนัสมยั สวยงามอยูเ่สมอ สถานที่
ในการให้บริการกต็อ้งหมัน่ดูแลให้ดูสะอาด เรียบร้อย การแต่งกายของพนกังานตอ้งมีความสุภาพเรียบร้อย 
เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกดิความพึงพอใจประทบัใจในการบริการในอบัดบัแรก 

2.ด้วนความเช่ือมั่นหรือไว้วางใจ 
จากผลการวจิยัแสดงให้เห็นวา่ปัจจยัคุณภาพการให้บริการได้ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุด ดงันั้น ผู ้บริหารหรือพนกังานควรรักษา
มาตรฐานการให้บริการและให้ความส าคญักบัความเป็นมืออาชีพในการปฏิบตัิงานมีความช านาญงาน 
พนกังานจะตอ้งมีความกระตือรือร้น คล่องแคล่วสูงเพื่อเป็นเพื่อที่จะช่วยให้ผู ้ที่มาใช้บริการเกิดความพึง
พอใจเกดิความรู้สึกเช่ือม ัน่ไวใ้จในการรับบริการเพราะผู้ใช้บริการพึงพอใจในความกระตือรือร้นในการ
บริการของพนกังานมากที่สุด 

3.ด้านการตอบสนองความต้องการ  
ผลการวจิยัแสดงให้เห็นวา่ปัจจยัคุณภาพการดา้นการตอบสนองความต้องการ ได้มีผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันั้น ผูบ้ริหารหรือพนกังาน
ควรให้การปฏิบตัิโดยเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการโดยเท่าเทียมกนั ตอ้งบริการดว้ยความรวดเร็วบริการอย่างมีความ
เตม็ใจสุภาพเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แกผู่ร้ับบริการ 

4.ด้านการให้ความมั่นใจ 
ผลการวจิยัแสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพการด้านด้านความมัน่ใจ ได้มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร  ดงันั้น ผู ้บริหารหรือพนกังานต้อง
ให้บริการอย่างเป็นระบบสามารถแกไ้ขปัญหาให้แก่ผู ้รับบริการได้อย่างทนัเวลาได้ สร้างความมัน่ใจใน
ความปลอดภยัแกผู่ร้ับบริการเมื่อมาใชบ้ริการเพื่อให้ผูร้ับบริการเกดิความมัน่ใจละส่งผลให้กลบัมาใชบ้ริการ
ต่อไปในอนาคต  
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5.ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ  
ผลการวจิยัแสดงให้เห็นวา่ปัจจยัคุณภาพการดา้นการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 

ระดบัในรายขอ้ของดา้นน้ีจะมีค่าเฉลี่ยนอ้ยกวา่ดา้นอื่นๆ ดงันั้น ผูบ้ริหารหรือพนกังานตอ้งเน้นและเพิ่มการ
พฒันาคุณภาพด้านน้ีให้มากขึ้น ควรให้ความส าคญัและเข้าใจสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผูร้ับบริการไดด้ว้ยความเอาใจใส่ให้ความส าค ัญและแจ้งข้อมูลข่าวสารใหม่ๆแก่ผู ้รับบริการและสามารถ
ให้บริการผูร้ับบริการไดต้ลอดเวลาเพื่อปรับปรุงระดบัความพึงพอใจให้มากขึ้นกวา่เดิม 

 
 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครั้งต่อไป 
 
 ผลวจิยัในครั้ งน้ี พบวา่ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการห้องประชุมสัมมนาของโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มากที่สุด คือ ด้านการให้
ความมัน่ใจหรือไวว้างใจ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ดา้นที่มาก คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความต้องการของผู้มารับบริการ ดงันั้นผู ้บริหาร
และพนกังานจึงควรรักษามาตรฐานการบริการให้มีคุณภาพและพฒันาให้ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจต่อการบริการ
และกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีกในอนาคต และพบวา่ระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามด้านและรายข้อ  ด้านการ
เขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ พนกังานแจง้ขอ้มูลข่าวสารใหม่ๆของโรงแรมให้ทราบ การ
ให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของพนกังาน คะแนนเฉลี่ยยงัมีค่านอ้ยกวา่ดา้นอื่น แต่ละราย
ขอ้ ดงันั้นผูบ้ริหารและพนกังานจึงตอ้งปรับปรุงส่งเสริมดา้นคุณภาพรายขอ้ในเร่ืองการประชาสัมพนัธ์ ให้มี
การใชส่ื้อที่มีความทนัสมยัที่สามารถเขา้ถึงผูม้าใช้บริการอย่างทัว่ถึงให้ตรงตามความต้องการของผู้มาใช้
บริการเพื่อให้เกดิความประทบัใจในการบริการมากขึ้น ตลอดจนตอ้งแจกแบบสอบถามให้กบัผูม้าใชบ้ริการ
อย่างสม ่าเสมอเพื่อจะไดน้ าขอ้มูลมาใชป้รับปรุงในมาตรฐานคุณภาพของการบริการห้องประชุมสัมมนาของ
โรงแรงให้ไดม้าตรฐานมากยิ่งขึ้นไป 
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