
วารสารวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏเลย        ปีที่ 19  ฉบับที่ 70  ตุลาคม - ธันวาคม 2567 

https://so05.tci-thaijo.org/index.php/researchjournal-lru/ 49 

ภมูทิัศนบ์ริการ คุณภาพบริการ และความพงึพอใจทีม่ผีลต่อความตัง้ใจ 
กลับมาใช้บริการซ า้โรงแรมระดับ 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่ของกลุ่มนักทอ่งเทีย่วชาวจนี 

Services Scape, Service Quality, and Satisfaction Influencing the Intention to Revisit a 4-Star 
Hotel in Chiang Mai Province Among Chinese Tourist Groups 

Tang Xiwu1  นภาวรรณ เนตรประดิษฐ์2 

Tang Xiwu1  Napawan Netpradit2 
Corresponding Author’s Email: am.sikan@gmail.com1 

(Received: April 22, 2024;  Revised: August 22, 2024;  Accepted: September 12, 2024) 

บทคัดย่อ 
 การวิจยันีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัความคิดเห็นปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์ริการ คณุภาพบริการ ความพึงพอใจและ
การกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจังหวดัเชียงใหม่ของกลุม่นกัท่องเที่ยวชาวจีน และ 2) ศึกษาปัจจัยดา้นภูมิทศัน์
บริการ คณุภาพบริการ และความพึงพอใจที่มีผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่ของ
กลุ่มนักท่องเที่ยวชาวจีน กลุ่มตัวอย่าง คือ นักท่องเที่ยวชาวจีนที่เดินทางมาท่องเที่ยวในจังหวัด เชียงใหม่ จ านวน 385 คน 
เครือ่งมือที่ใช ้คือ แบบสอบถามแบบออนไลน ์โดยใชส้ถิติพรรณนา ไดแ้ก่ คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ คา่สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ
เชิงอนมุานวิเคราะหก์ารถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) แบบ Enter  จากผลการศึกษาพบว่า 1) นกัท่องเที่ยวชาวจีน   
มีระดบัความคิดเห็นมากที่สดุตอ่ปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์รกิารและการกลบัมาใชบ้รกิารซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่ โดย
นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนเห็นวา่บรเิวณตอ้นรบัสว่นหนา้มีการจดัสรรท่ีนั่งและของวางไวบ้รกิารไดอ้ยา่งเหมาะสมเพียงพอ และการตัง้ใจ
กลบัมาพักโรงแรมเดิมอีกครัง้เพราะสภาพแวดลอ้มภายนอกออกแบบไดต้อบสนองความตอ้งการ  และ 2) ปัจจัยดา้นภูมิทศัน์
บริการ คณุภาพบริการ และความพึงพอใจที่มีผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่ของ
กลุม่นกัทอ่งเที่ยวอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01   

ค าส าคัญ: ภมูิทศันบ์รกิาร  คณุภาพบรกิาร  ความพงึพอใจ  กลบัมาใชบ้รกิารซ า้ 

Abstract 
 The objectives of this research aims to investigate Chinese tourist groups' perspective of the services cape, 
service quality, satisfaction, and intention to revisit a 4-star hotel in Chiang Mai Province. It also explores how these 
factors impact Chinese tourists' decision to return and reuse services at the same hotel. The research involved 385 
Chinese tourists who had previously visited Chiang Mai Province. Data was collected through an online questionnaire 
and analyzed using descriptive statistics (percentage, mean, standard deviation) as well as inferential statistics like 
Multiple Regression Analysis.  The results show that: 1) Chinese tourists expressed the highest level of satisfaction 
with the services cape factors and their intention to revisit the same 4-star hotel in Chiang Mai Province, particularly 
noting that the reception area seating and accessory placement were adequate and appropriate, and they had a 
strong desire to stay at the same hotel again due to the exterior environment meeting their needs; and 2) The 
services scape, service quality, and satisfaction factors had a statistically significant influence at the .01 level on the 
Chinese tourist group's intention to return and reuse services at the 4-star hotel in Chiang Mai Province. 
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ความเป็นมาของปัญหา 
 อตุสาหกรรมการท่องเที่ยวถือเป็นแหลง่รายไดห้ลกัของหลายๆ ประเทศทั่วโลก ซึ่งจากการแพรร่ะบาดของโรคโควิด-19 
ตลอดปี พ.ศ. 2563-2565 เป็นผลให้สถานการณ์การเดินทางเพื่อการท่องเที่ยวในทั่วโลกได้หยุดชะงัก จึงส่งผลกระทบต่อ
ภาคอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวและเศรษฐกิจของโลกเป็นอย่างมาก เมื่อพิจารณาจากผลิตภณัฑม์วลรวมในประเทศ (GDP) ที่มี
สดัสว่นของธุรกิจการทอ่งเที่ยวในผลติภณัฑม์วลรวมของประเทศมาเปรียบเทียบ พบว่า ประเทศไทยไดร้บัผลกระทบจากการแพร่
ระบาดของโรคโควิด-19 มากที่สดุถือเป็นอนัดบัหนึ่งของโลก ซึ่งคิดเป็นรอ้ยละ 22 ของผลิตภณัฑม์วลรวมในประเทศ (ส านกังาน
สภาพฒันาการเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ, 2564) จะเห็นไดว้่าการแพรร่ะบาดของโรคโควิด-19 นอกจากจะสง่ผลกระทบต่อ
ภาคอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวของประเทศไทยแลว้ยงัสง่ผลกระทบต่อภาพรวมเศรษฐกิจของประเทศไทยเป็นอย่างมากอีกดว้ย 
เนื่องจากรายไดจ้ากการทอ่งเที่ยวถือเป็นรายไดห้ลกัของเศรษฐกิจไทย โดยในปี พ.ศ. 2562 รายไดจ้ากการท่องเที่ยวมีสดัสว่นถึง
รอ้ยละ 16 ของผลติภณัฑม์วลรวมในประเทศ โดยเป็นรายไดจ้ากนกัทอ่งเที่ยวชาวต่างชาติที่รอ้ยละ 10 ของผลิตภณัฑม์วลรวมใน
ประเทศซึง่คิดเป็นรอ้ยละ 61 จากรายไดภ้าคอตุสาหกรรมการทอ่งเที่ยวทัง้หมด (กิตติพงษ์ เรอืนทิพย ์และจารุวรรณ เหลา่สมัฤทธ์ิ, 
2563) ขณะที่ในปี พ.ศ. 2563 นกัทอ่งเที่ยวตา่งชาติไมส่ามารถมาท่องเที่ยวประเทศไทยได้ เนื่องจากสถานการณ ์การระบาดของ
โควิด-19 จ านวนของนกัทอ่งเที่ยวชาวตา่งประเทศที่ลดหายไป เป็นผลใหใ้นช่วงแรกของอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวในประเทศไทย
ตอ้งพึ่งพานกัท่องเที่ยวจากคนภายในประเทศเป็นส าคญั โดยทางภาครฐัไดส้นบัสนุนโครงการท่องเที่ยวต่างๆ เช่น โครงการเรา
เที่ยวดว้ยกัน หรือการลดมาตรการขา้มจังหวัด เป็นตน้ แต่รายไดท้ี่เกิดขึน้ก็ยังไม่มากเท่ากับรายไดท้ี่ไดจ้ากนักท่องเที่ยวชาว
ตา่งประเทศ โดยเฉพาะกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีน (ส านกังานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและสงัคมแหง่ชาติ, 2564) 
 ทางรฐับาลไทยจึงพยายามหาทางฟ้ืนฟภูาคอตุสาหกรรมการท่องเที่ยวใหก้ลบัมาเร็วที่สดุ โดยเฉพาะในเขตพืน้ที่จงัหวดั
เชียงใหม ่ซึง่ถือเป็นจงัหวดัที่เป็นศนูยก์ลางทางการทอ่งเที่ยวและเศรษฐกิจของภาคเหนือตอนบนมีแหลง่ทรพัยากรทางธรรมชาติที่
อดุมสมบรูณ์ ศิลปวฒันธรรม ประวตัิศาสตร ์และวิถีชีวิตความเป็นบริบทของชาวลา้นนาที่สามารถสะทอ้นความเป็นเอกลกัษณ์
ของทอ้งถ่ินไดเ้ป็นอย่างดี  จึงท าใหจ้ังหวัดเชียงใหม่กลายเป็นจุดหมายปลายทางที่มีแนวโนม้การไดร้บัความนิยมจากกลุ่ม
นกัทอ่งเที่ยวทั่วโลก โดยเฉพาะกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนในการกลบัมาทอ่งเที่ยวในจงัหวดัเชียงใหม่อีกครัง้หลงัจากการผ่อนคลาย
ของมาตรการป้องกนัและควบคมุการแพรร่ะบาดของโรคโควิด-19 (พรรมัภา แสงดอก, 2563) ทัง้นี ้ธุรกิจโรงแรมในพืน้ที่จงัหวดั
เชียงใหมก็่ถือเป็นหนึง่ในองคป์ระกอบที่ส  าคญัของอตุสาหกรรมการทอ่งเที่ยวและมีแนวโนม้ที่จะไดร้บัผลกระทบเชิงบวก เนื่องจาก
กลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนท่ีเดินทางเขา้มาทอ่งเที่ยวในจงัหวดัเชียงใหม่ มีความคาดหวงัและความตอ้งการสงูกบัสถานท่ีพกัที่มคีวาม
เป็นเอกลกัษณ์ ความโดดเด่นของการออกแบบหรือการตกแต่งดา้นภูมิทศันข์องสถานที่พักใหบ้ริการที่มีความสวยงาม  และมี
บรรยากาศภายในและภายนอกของสถานท่ีพกัที่เหมาะสม โดยกลยทุธท์างการตลาดของธุรกิจโรงแรม 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหมไ่ด้
เนน้การบรกิารท่ีพิเศษและสรา้งความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยเริ่มจากการปรบัแต่งและออกแบบภมูิทศันข์องสถานที่พกัใหม้ี
ความสวยงามและเหมาะสม รวมถึงเนน้คณุภาพการบรกิารท่ีสรา้งความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร เช่น การบรกิารอาหารเชา้ที่ดีเลิศ 
บริการการเช็คอินและเช็คเอาทท์ี่รวดเร็ว หอ้งพกัที่สะอาด และพนกังานใหบ้ริการอย่างมีอธัยาศยัและเป็นมิตร ตลอดจนพฒันา
ระบบลกูคา้สมัพนัธ์ (Customer Relationship Management - CRM) โดยพยายามสรา้งความสมัพนัธอ์ย่างใกลชิ้ดระหว่าง
โรงแรมกบัลกูคา้ เพื่อสรา้งความพงึพอใจอนัสงูสดุที่จะน าไปสูก่ารครองใจผูใ้ชบ้ริการ โดยเฉพาะนกัท่องเที่ยวชาวจีนมีการรบัรูถ้ึง
คณุค่าจากการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของคณุค่าทางสงัคม คุณค่าทางอารมณแ์ละ
ความรูส้กึ คณุคา่ทางความรูค้วามคิด และคณุคา่ตามสถานการณส์ิง่แวดลอ้ม (พรรมัภา แสงดอก, 2563) 
 จากขอ้มลูที่ไดก้ลา่วไวข้า้งตน้จะเห็นวา่ ธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่ไดใ้หค้วามส าคญักบัการยกระดบั
ดา้นภูมิทศันบ์ริการและคณุภาพบริการ ซึ่งเป็นความตอ้งการพืน้ฐานของนกัท่องเที่ยวชาวจีนต่อการใหบ้ริการของโรงแรมระดบั     
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4 ดาวที่สง่ผลใหก้ลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนรูส้กึถึงความพงึพอใจและเป็นกุญแจส าคญัที่ใหเ้กิดแรงจูงใจใหก้ลุม่นกัท่องเที่ยวชาวจีน
เกิดการกลบัมาใชบ้ริการซ า้อีกครัง้ ดงัที่ Bitner (1992 อา้งถึงใน วรษา ธัญญวรรณ,์ 2562) ไดก้ล่าวว่า "ภูมิทศันบ์ริการและ
คณุภาพบริการ " ที่สะทอ้นถึงการออกแบบ การตกแต่ง การจดัวางผงัต่างๆ ตลอดจนการค านึงถึงคุณภาพการบริการถือเป็นสิ่ง
ส  าคญัของธุรกิจการบรกิาร เป็นเสมือนหวัใจหลกัของการพฒันาคณุภาพของธุรกิจการบรกิาร และเป็นกลยทุธท์ี่สามารถตอบสนอง
ความพงึพอใจของลกูคา้ที่เขา้มาใชบ้รกิารไดอ้ยา่งแทจ้รงิ 
 ดว้ยเหตุนี ้จึงเป็นที่มาของความสนใจที่จะศึกษาเก่ียวกับภูมิทศันบ์ริการ คุณภาพบริการและความพึงพอใจที่มีผลต่อ
ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่หรือไม่อย่างไร และปัจจยัแต่ละดา้นสง่ผลต่อความตัง้ใจ
กลบัมาใช้บริการซ า้อยู่ในระดับใด เนื่องจากการศึกษาเก่ียวกับธุรกิจโรงแรมระดับ 4 ดาวในจังหวัดเชียงใหม่ส่วนใหญ่เป็น
การศึกษาปัจจยัที่เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์ริการ คณุภาพบริการ และความ              
พงึพอใจมีผลตอ่ความตัง้ใจกลบัใชบ้รกิารซ า้ในโรงแรมระดบั 4 ดาวของจงัหวดัเชียงใหมใ่นกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนยงัพบวา่มีนอ้ย 
ดงันัน้ การศึกษาครัง้นีจ้ึงมุ่งศึกษาเก่ียวกับภูมิทศันบ์ริการ คุณภาพบริการและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใช้
บรกิารซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหมห่รอืไมอ่ยา่งไรและมากนอ้ยเพียงใด โดยผลของการศึกษาครัง้นีจ้ะเป็นประโยชน์
แก่ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่ ในการน าไปปรบัปรุงภูมิทศันบ์ริการ คุณภาพบริการและความ             
พงึพอใจที่ตรงตามความตอ้งการของนกัทอ่งเที่ยวชาวจีน พรอ้มทัง้เป็นแนวทางในการสง่เสริมการด าเนินธุรกิจโรงแรม เพื่อใหเ้กิด
ศกัยภาพและความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัธุรกิจโรงแรมในระยะยาว 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย  
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์ริการ คณุภาพบริการ ความพึงพอใจและการกลบัมาใชบ้ริการซ า้
โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหมข่องกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีน 
 2.  เพื่อศึกษาปัจจัยดา้นภูมิทศันบ์ริการ คุณภาพบริการ และความพึงพอใจที่มีผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้
โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหมข่องกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีน 

วิธีด าเนินการวิจัย  
 การวิจยัครัง้นีใ้ชว้ิธีการด าเนินการวจิยัเชิงปรมิาณ (Quantitative research) โดยมีรายละเอียดของวิธีการด าเนินการวิจยั
ดงันี ้
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง  
   ประชากรที่ใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้คือ กลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนท่ีเดินทางมาทอ่งเที่ยวในจงัหวดัเชียงใหมใ่นช่วงปี พ.ศ. 
2566 ดงันัน้ กลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการศกึษาครัง้นี ้ผูศ้กึษาเลอืกจากกลุม่ประชากรดว้ยวธีิแบบตามโควตาตามการแบง่ขอบเขตพืน้ท่ี
ในการศกึษา โดยเป็นโรงแรมระดบั 4 ดาว ในเขตเทศบาลอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซึ่งสดัสว่นของจ านวนกลุม่ตวัอย่างในการ
แจกแบบสอบถามผูศ้กึษาเลอืกใชว้ิธีสุม่แบบบงัเอิญในโรงแรมแตล่ะแหง่ ดงันี ้
   1.1  โรงแรมที่ตัง้อยูบ่รเิวณต าบลชา้งเผือก จ านวน 3 แหง่ๆ ละ 38 ชดุ รวมเป็น 114 ชดุ ไดแ้ก่  1) อนัยิ่น ลา้นนา 
รสีอรต์ เชียงใหม ่ 2) สบาย สบาย เชียงใหม ่และ 3) ไฮ เชียงใหม ่ 
   1.2  โรงแรมที่ตัง้อยู่บริเวณต าบลพระสิงห์ จ านวน 2 แห่งๆ ละ 39 ชุด รวมเป็น 78 ชุดไดแ้ก่ 1) พระสิงหว์ิลเลจ 
เชียงใหม ่และ 2) วิลลา่ ลานธารา เชียงใหม ่
   1.3  โรงแรมที่ตัง้อยูบ่รเิวณต าบลศรภีมูิ จ านวน 2 แหง่ๆ ละ 39 ชดุ รวมเป็น 78 ชุด ไดแ้ก่  1) เวียงหลวง รีสอรท์ 
และ 2) ราชมรรคา โฮเทล  
   1.4  โรงแรมที่ตัง้อยูบ่รเิวณต าบลสเุทพ จ านวน 2 แหง่ๆ ละ 38 ชดุ รวมเป็น 76 ชดุ ไดแ้ก่  1) ย ูนิมมานเชียงใหม ่
และ 2) ชาลา พลูวิลลา่ แอท นิมมาน และ 
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   1.5  โรงแรมที่ตั้งอยู่บริเวณต าบลวัดเกต จ านวน 1 แห่งๆ ละ 38 ชุด รวมเป็น 38 ชุด ได้แก่ อาณา พาร์ค 
เชียงใหม ่
  ผูศ้ึกษาไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรการก าหนดตวัอย่างของ Cochran (1953 อา้งถึงใน ธานินทร ์
ศิลป์จารุ, 2555) ซึง่สามารถค านวณขนาดกลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการศกึษาได ้385 ตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 
  การศกึษาครัง้นี ้ผูศ้กึษาไดด้  าเนินการสรา้งเครื่องมือเพื่อใชใ้นการศึกษาในลกัษณะของแบบสอบถาม โดยมีขัน้ตอน
ในการด าเนินการสรา้งเครือ่งมือ ดงันี ้
  2.1 ทบทวนแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัที่เก่ียวกบัตวัแปรดา้นภมูิทศันบ์ริการ คณุภาพบริการ ความพึงพอใจและการ
กลบัมาใชบ้รกิารซ า้ 
  2.2 ด าเนินการสรา้งเครื่องมือ โดยสรา้งแบบสอบถามใหทุ้กขอ้ค าถามครอบคลมุกรอบแนวความคิด  ทฤษฎีที่
เก่ียวขอ้งกับตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษา ซึ่งขอ้ค าถามในแบบสอบถามไดก้ าหนดมาตรวดัเป็นอนัตรภาค 5 ระดบั และแปรผลเป็น
คา่เฉลีย่ตามเกณฑข์อง Best (1981) 
  2.3 น าแบบสอบถามเสนอต่อผู้เช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน เพื่อประเมินค่าความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หา (Content 
validity) ใหม้ีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามกบัคณุลกัษณะตามวตัถปุระสงคข์องการศึกษา (Item Objective Congruence: 
IOC) ซึง่ผลการตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถาม (IOC) ตามมมุมองของผูเ้ช่ียวชาญ มีค่า IOC ของทกุขอ้ในแบบสอบถามอยู่
ระหวา่ง 0.67 - 1.00  ซึง่มีคา่ IOC เทา่กบั 0.97 ซึง่เป็นไปตามเกณท์ี่มีคา่มากกวา่ 0.5 (สรุพงษ์ คงสตัย ์และ ธีรชาติ ธรรมวงค,์ 2551) 
   2.4 น าแบบสอบถามที่ผ่านการปรบัปรุงแก้ไขตามที่ผูเ้ช่ียวชาญเสนอแนะไปทดลองใช้  (Try-out) กับกลุ่มที่มี
ลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 30 คน โดยเป็นกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนท่ีเลอืกใชบ้ริการโรงแรมระดบั 4 ดาวที่ไม่ไดอ้ยู่
ในบริเวณขอบเขตพืน้ที่การศึกษาทัง้ 5 ต าบล ซึ่งการหาค่าความเที่ยงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability test) 
ด าเนินการดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปซึ่งไดค้่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ (Corrected Item-total correlation) ในทกุขอ้ค าถามอยู่ระหว่าง 
0.62 – 0.98 และค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟา (Alpha coefficient) ของทกุตวัแปรอยู่ระหว่าง 0.73 – 0.81 โดยค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟา 
(Alpha coefficient) ของทัง้ชดุแบบสอบถาม เทา่กบั 0.77 ซึง่เป็นไปตามเกณท์ี่มีคา่มากกวา่หรอืเทา่กบั 0.7 และ (Nunnally, 1978) 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
  ผูศ้ึกษาน าแบบสอบถามที่ผ่านการทดสอบความเที่ยงตรงและความเช่ือมั่นไปเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหลง่ปฐมภูมิ
ดว้ยแบบสอบถามออนไลนจ์ากกลุม่ตวัอยา่งจรงิ จ านวน 385 คน  
 4. การวิเคราะหข์้อมูล 
  ไดด้  าเนินการวิเคราะหส์ถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อวิเคราะหห์าค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน พรอ้มทัง้วิเคราะหก์ารถดถอยพหคุณู แบบ Enter 

ผลการวิจัย 
 จากการศกึษาและเก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 385 ตวัอยา่ง พบวา่ 
 1. ผูต้อบแบบสอบถามเป็นนักท่องเที่ยวชาวจีนที่ไม่ใช่มาท่องเที่ยวจังหวัดเชียงใหม่เป็นครัง้แรก โดยเป็นผูท้ี่เคยมี
ประสบการณใ์นการเขา้พกัโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหมม่าแลว้ สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 201 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
52.20 มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จ านวน 155 คน คิดเป็นรอ้ยละ 40.26 ประกอบอาชีพเป็นพนกังานเอกชน จ านวน 113 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 29.35 มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 5,001 - 10,000 หยวน จ านวน 113 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.35 โดยนกัท่องเที่ยว
ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยู่ระดบัปริญญาตรีที่จ  านวน 116 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.13 และวตัถุประสงคก์ารเดินทางมาพกัที่
จงัหวดัเชียงใหมค่รัง้นี ้เพื่อทอ่งเที่ยวและพกัผ่อน จ านวน 180 คิดเป็นรอ้ยละ 46.80 
 2.  ผลการวิเคราะหร์ะดบัความคิดเห็นของนกัทอ่งเที่ยวชาวจีนที่มีตอ่ดา้นภมูิทศันบ์รกิาร สามารถแสดงผลไดด้งัตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะหร์ะดบัความคิดเห็นของนกัทอ่งเที่ยวชาวจีนท่ีมีตอ่ดา้นภมูิทศันบ์รกิาร 

ภมูิทศันบ์รกิาร 
ระดบัความคดิเห็น 

X . S.D. แปลผล 
1. แสงสวา่งโดยรอบของโรงแรมมีอยา่งทั่วถึง 3.74 0.67 มาก 
2. การจดัการจราจรในการเขา้-ออกของรถและคนเดินเทา้ที่สะดวกและปลอดภยั 4.65 0.53 มากที่สดุ 
3. ต าแหนง่ทีต่ัง้ของโรงแรมสามารถเดินทางไปยงัสถานท่ีตา่งๆ ได ้ 4.87 0.17 มากที่สดุ 
4. การจดัต าแหนง่ของพนกังานตอ้นรบัสว่นหนา้ที่มองเห็นไดง้า่ย 4.41 0.77 มากที่สดุ 
5. บรเิวณตอ้นรบัสว่นหนา้มีการจดัสรรท่ีนั่งและของวางไวบ้รกิารอยา่งเหมาะสมและเพยีงพอ 4.89 0.16 มากที่สดุ 
6. ภายในหอ้งพกัมีการออกแบบที่เป็นเอกลกัษณ ์พรอ้มจดัพืน้ท่ีใชส้อยไดเ้หมาะสม 4.50 0.64 มากที่สดุ 
7. โรงแรมมีการแสดงปา้ยช่ือ ปา้ยและสญัลกัษณต์า่งๆ ภายในอาคารอยา่งชดัเจนและมองเห็นไดง้า่ย 4.25 0.78 มากที่สดุ 
8. การแตง่กายของพนกังานมีความเหมาะสมกบัหนา้ที่ 4.34 0.78 มากที่สดุ 

คา่เฉลีย่รวม  4.48 0.37 มากที่สดุ 

จากตารางที่ 1 พบว่า นกัท่องเที่ยวชาวจีนไดแ้สดงความคิดเห็นต่อภมูิทศันบ์ริการของโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดั
เชียงใหม ่ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ (X = 4.48, S.D.= 0.37) โดยนกัทอ่งเที่ยวชาวจีนสว่นใหญ่เห็นวา่บรเิวณตอ้นรบัสว่นหนา้
มีการจัดสรรที่นั่งและของวางไวบ้ริการอย่างเหมาะสมและเพียงพอ (X = 4.89, S.D.= 0.16) รองลงมานกัท่องเที่ยวชาวจีน                
เห็นว่าต าแหน่งที่ตัง้ของโรงแรมสามารถเดินทางไปยงัสถานที่ต่างๆ ไดใ้นระดบัมากที่สดุ (X = 4.87, S.D.= 0.17) นกัท่องเที่ยว
ชาวจีนเห็นวา่การจดัการจราจรในการเขา้-ออกของรถและคนเดินเทา้ที่สะดวกและปลอดภยัในระดบัมากที่สดุ (X = 4.65, S.D.= 
0.53) นักท่องเที่ยวชาวจีนเห็นว่าภายในห้องพักมีการออกแบบที่เป็นเอกลกัษณ์ พรอ้มจัดพืน้ที่ใช้สอยไดเ้หมาะสมในระดับ       
มากที่สดุ (X = 4.50, S.D.= 0.64) นกัท่องเที่ยวชาวจีนเห็นว่าการจดัต าแหน่งของพนกังานตอ้นรบัสว่นหนา้ที่มองเห็นไดง้่ายใน
ระดบัมากที่สดุ (X = 4.41, S.D.= 0.77) นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนเห็นวา่การแตง่กายของพนกังานมีความเหมาะสมกบัหนา้ที่ในระดบั
มากที่สดุ (X = 4.34, S.D.= 0.78) นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนเห็นวา่โรงแรมมีการแสดงปา้ยช่ือ ปา้ยและสญัลกัษณต์่างๆ ภายในอาคาร
อยา่งชดัเจนและมองเห็นไดง้่ายในระดบัมากที่สดุ (X = 4.25, S.D.= 0.78) และนกัท่องเที่ยวชาวจีนเห็นว่าแสงสว่างโดยรอบของ
โรงแรมมีอยา่งทั่วถึงในระดบัมาก (X = 3.74, S.D.= 0.67) ตามล าดบั 

 3. ผลการวิเคราะหร์ะดบัความคิดเห็นของนกัทอ่งเที่ยวชาวจีนที่มีตอ่ดา้นคณุภาพบรกิาร สามารถแสดงผลไดด้งัตารางที่ 2 
ตารางที่ 2 ผลการวิเคราะหร์ะดบัความคิดเห็นของนกัทอ่งเที่ยวชาวจีนท่ีมีตอ่ดา้นคณุภาพบรกิาร 

คณุภาพบรกิาร 
ระดบัความคดิเห็น 

X . S.D แปลผล 
1. ผูใ้หบ้รกิารบรกิารดว้ยความสภุาพและเต็มใจ 2.97 0.93 ปานกลาง 
2. ผูใ้หบ้รกิารใหข้อ้มลูตา่งๆ อยา่งถกูตอ้งและรวดเรว็ 4.07 0.87 มาก 
3. ผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งทนัทว่งที 2.99 0.73 ปานกลาง 
4. ผูใ้หบ้รกิารเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิารเป็นอยา่งดี 4.65 0.48 มากที่สดุ 
5. ผูใ้หบ้รกิารมีความรูแ้ละความเขา้ใจในงานท่ีใหบ้รกิารไดเ้ป็นอยา่งดี 4.39 0.75 มากที่สดุ 
6. ผูใ้หบ้รกิารมเีพียงพอส าหรบัการใหบ้รกิาร 4.58 0.61 มากที่สดุ 
7. ขัน้ตอนในการติดตอ่ใชบ้รกิารมีหลายช่องทาง 4.47 0.53 มากที่สดุ 
8. ผูใ้หบ้รกิารบรกิารดว้ยความเช่ียวชาญ 4.51 0.56 มากที่สดุ 

คา่เฉลีย่รวม  4.08 0.43 มาก 
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จากตารางที่ 2 พบว่า นกัท่องเที่ยวชาวจีนไดแ้สดงความคิดเห็นต่อคณุภาพบริการของโรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดั
เชียงใหม่ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 4.08, S.D.= 0.43) โดยนกัท่องเที่ยวชาวจีนสว่นใหญ่เห็นว่าผูใ้หบ้ริการเอาใจใสใ่นการ
ใหบ้ริการเป็นอย่างดีอยู่ในระดบัมากที่สดุ (X = 4.65, S.D.= 0.48) รองลงมานกัท่องเที่ยวชาวจีนเห็นว่าผูใ้หบ้ริการมีเพียงพอ
ส าหรบัการใหบ้รกิารในระดบัมากที่สดุ (X = 4.58, S.D.= 0.61) นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนเห็นวา่ผูใ้หบ้รกิารบรกิารดว้ยความเช่ียวชาญ
ในระดบัมากที่สดุ (X = 4.51, S.D.= 0.56) นกัท่องเที่ยวชาวจีนเห็นว่าขัน้ตอนในการติดต่อใชบ้ริการมีหลายช่องทางในระดบั            
มากที่สดุ (X = 4.47, S.D.= 0.53) นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนเห็นวา่ผูใ้หบ้รกิารมีความรูแ้ละความเขา้ใจในงานท่ีใหบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างดี
ในระดบัมากที่สดุ (X = 4.39, S.D.= 0.75) นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนเห็นวา่ผูใ้หบ้รกิารใหข้อ้มลูตา่งๆ อยา่งถกูตอ้งและรวดเร็วในระดบั
มาก (X = 4.07, S.D.= 0.87) และนกัทอ่งเที่ยวชาวจีนเห็นวา่ผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้อย่าง
ทนัท่วงที และผูใ้หบ้ริการบริการดว้ยความสภุาพและเต็มใจอยู่ในระดบัปานกลางเท่ากนัดว้ย (X = 2.99,  2.97, S.D.= 0.73, 
0.93) ตามล าดบั 

 4. ผลการวิเคราะหร์ะดบัความคิดเห็นของนกัทอ่งเที่ยวชาวจีนท่ีมีตอ่ดา้นความพงึพอใจ สามารถแสดงผลไดด้งัตารางที่ 3 
ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะหร์ะดบัความคิดเห็นของนกัทอ่งเที่ยวชาวจีนท่ีมีตอ่ดา้นความพงึพอใจ 

ความพงึพอใจ 
ระดบัความคดิเห็น 

X . S.D แปลผล 
1. ทา่นพงึพอใจกบับรรยากาศโดยรวมของหอ้งพกั 3.86 0.62 มาก 
2. ทา่นพงึพอใจกบัการจดัพืน้ท่ีการใหบ้รกิารสว่นตา่งๆ ในหอ้งพกั  2.90 0.81 ปานกลาง 

3. ทา่นพงึพอใจกบัความทนัสมยัของเครือ่งอปุโภคที่จดัไวบ้รกิารในหอ้งพกั 3.37 0.75 ปานกลาง 
4. ทา่นพงึพอใจกบัความสะอาดภายในหอ้งพกั 4.85 0.47 มากที่สดุ 

5. ทา่นพงึพอใจกบัสภาพแวดลอ้มของต าแหนง่ทีต่ัง้ของโรงแรม 4.37 0.49 มากที่สดุ 
6. ทา่นรูส้กึอุน่ใจทกุครัง้ขณะที่ไดเ้ขา้รบับรกิาร 3.54 0.50 มาก 

คา่เฉลีย่รวม  3.82 0.29 มาก 

จากตารางที่ 3 พบว่า นกัท่องเที่ยวชาวจีนไดแ้สดงความคิดเห็นต่อความพึงพอใจของโรงแรมระดบั 4 ดาวในจังหวดั
เชียงใหม่ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.82, S.D.= 0.29) โดยนกัท่องเที่ยวชาวจีนสว่นใหญ่พึงพอใจกบัความสะอาดภายใน
หอ้งพกัอยูใ่นระดบัมากที่สดุ (X = 4.85, S.D.= 0.47) รองลงมานกัท่องเที่ยวชาวจีนพึงพอใจกบัสภาพแวดลอ้มของต าแหน่งที่ตัง้
ของโรงแรมอยู่ในระดบัมากที่สดุ (X = 4.37, S.D.= 0.50) นกัท่องเที่ยวชาวจีนพึงพอใจกบับรรยากาศโดยรวมของหอ้งพกัอยู่ใน
ระดบัมาก (X = 3.86, S.D.= 0.62) นกัท่องเที่ยวชาวจีนพึงพอใจและอุ่นใจทกุครัง้ขณะที่ไดเ้ขา้รบับริการอยู่ในระดบัมาก (X = 
3.54, S.D.= 0.62) นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนพงึพอใจจกบัความทนัสมยัของเครือ่งอปุโภคที่จดัไวบ้รกิารในหอ้งพกัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
(X = 3.37, S.D.= 0.75) และนกัทอ่งเที่ยวชาวจีนพงึพอใจกบัการจดัพืน้ท่ีการใหบ้รกิารสว่นตา่งๆ ในหอ้งพกัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
(X = 2.90, S.D.= 0.81) ตามล าดบั  
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5. ระดบัปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์ริการ คณุภาพบริการ และความพึงพอใจที่มีผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรม
ระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหมข่องกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีน สามารถแสดงผลไดด้งัตารางที่ 4 

ตารางที่ 4 ผลการวิเคราะหปั์จจยัดา้นภมูิทศันบ์รกิาร คณุภาพบรกิาร และความพงึพอใจที่มีผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้
โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหมข่องกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีน 

ตวัแปรอิสระ 
ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ 

Beta (β) t p-value VIF 
B SE 

คา่คงที่ (a)   2.44 0.19  13.08 .000  
ภมูิทศันบ์รกิาร (SC) 1.07 0.07 0.68 15.12** .000 5.02 
คณุภาพบรกิาร (SQ) 0.28 0.06 0.19 4.08** .000 5.31 
ความพงึพอใจ (SF) 0.26 0.05 0.13 5.74** .000 1.31 

R2 = 0.847,  R2adj = 0.846,  F= 702.39, **P < .01 

 จากตารางที่ 4 พบว่า ตวัแปรแต่ละตวัไม่มีความสมัพนัธซ์ึ่งกนัและกนั เนื่องจากทกุตวัแปรมีค่า VIF เป็นไปตามเกณฑ ์   
ที่นอ้ยกวา่ 10 (Lee, John and Alice, 2000) โดยปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์รกิาร ดา้นคณุภาพบริการ และดา้นความพึงพอใจสามารถ
อธิบายความผนัแปรของความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจังหวดัเชียงใหม่ของกลุ่มนกัท่องเที่ยวชาวจีน                  
ได ้รอ้ยละ 84.60 และคา่ p-value ในภาพรวมเทา่กบั .000 ซึง่นอ้ยกวา่ .01 โดยสามารถเขียนเป็นสมการพยากรณไ์ด ้ Ÿ = 2.44 + 
1.07SC + 0.28SQ + 0.26SF ซึง่หมายความวา่ปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์รกิาร คณุภาพบรกิาร และความพงึพอใจเพิ่มขึน้ 1 หน่วยมีผลต่อ
ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหมข่องกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนเพิ่มมากขึน้ตามไปดว้ย  

อภปิรายผล 
 จากผลการศกึษาขา้งตน้ สามารถอภิปรายผลการศกึษาไดด้งันี ้ 
 1.  ปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์รกิาร เป็นปัจจยัแรกที่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนเห็นวา่สามารถสง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้
โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหมข่องกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนมากที่สดุ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ .05 ซึง่นกัท่องเที่ยวชาว
จีนเห็นว่าบริเวณตอ้นรบัส่วนหนา้มีการจดัสรรที่นั่งและของวางไวบ้ริการอย่างเหมาะสมและเพียงพอเป็นสิ่งแรก  ผลการศึกษา
ปรากฏเช่นนีเ้ป็นเพราะว่านักท่องเที่ยวชาวจีนใหค้วามส าคัญกับสภาพแวดลอ้มโดยรอบของภายในอาคารที่มีความโอ่อ่า 
กวา้งขวาง ประกอบกบัช่วงเวลาที่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนเขา้เช็คอินที่โรงแรมเป็นช่วงเวลาที่ใกลเ้คียงหรอืพรอ้มกนั และจ านวนคนของ
กลุ่มนกัท่องเที่ยวชาวจีนแต่ละกลุ่มมีมากกว่า 3-4 ขึน้ไป พรอ้มทัง้สมัภาระที่มีจ านวนมากกว่าสองเท่าของจ านวนคน จึงเป็น                  
สิ่งส  าคัญประการแรกที่ท  าให้นักท่องเที่ยวชาวจีนเกิดความประทับใจที่ส่งผลใหเ้กิดความตัง้ใจกลับมาใช้บริการซ า้อีกครัง้  
สอดคลอ้งกับแนวคิดของ Kotler (2003) และ อริสรา ระพิทยพ์นัธ์ (2557) ที่ไดก้ลา่วว่า ภมูิทศันเ์ป็นองคป์ระกอบส าคญัของ
ผลิตภณัฑด์า้นบริการที่สามารถสื่อความหมายและความรูส้กึของผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอย่างดี  โดยภมูิทศันบ์ริการไดห้มายรวมถึง
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพที่มีการออกแบบทัง้สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศโดยรวมใหเ้หมาะสมแก่การรบับริการ  เช่น แสง 
เสียง กลิ่น อุณหภูมิ รูปแบบการตกแต่ง เฟอรน์ิเจอร ์เป็นตน้ รวมไปถึงดา้นการจดัสว่นพืน้ที่ใหบ้ริการและพืน้ที่ปฏิบตัิงาน พืน้ที่
รบัรอง เครื่องอ านวยความสะดวกต่างๆ และเครื่องหมายหรือสญัลกัษณต์่างๆ ที่มีอยู่ไดอ้ย่างเหมาะสม และยงัสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของทศันีย ์สวนฉิมพลี, ชุติมา เรืองอตุมานนัท ์และคมกริช วงศแ์ข (2566) ที่ไดศ้ึกษาเก่ียวกบัภมูิทศันก์ารบริการที่สง่ผล
ต่อความตัง้ใจกลบัมาเยี่ยมเยือนโฮมสเตยไ์ทยซ า้ผลการศึกษาพบว่าภูมิทศันก์ารบริการดา้นสภาพแวดลอ้มโดยรอบ (Ambient 
condition) มีอิทธิพลในเชิงบวกตอ่ประสบการณค์วามสขุ (Hedonic experience) ที่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer 
satisfaction) และความพงึพอใจของลกูคา้ก็สง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาเยี่ยมเยือน (Revisiting intention) โฮมสเตยไ์ทยอีกครัง้  
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 2.  ปัจจยัดา้นคณุภาพบรกิาร เป็นปัจจยัที่รองจากปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์ริการที่นกัท่องเที่ยวชาวจีนเห็นว่าสามารถสง่ผล
ตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหมข่องกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั .05 ซึง่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนเห็นว่าการที่ผูใ้หบ้ริการเอาใจใสใ่นการใหบ้ริการเป็นอย่างดีเป็นที่สามารถสรา้งความประทบัใจ
และประสบการณท์ี่ดีตอ่ผูร้บับรกิาร ผลการศึกษาปรากฏเช่นนีเ้ป็นเพราะว่าทกุครัง้ที่นกัท่องเที่ยวชาวจีนเดินทางเขา้มาท่องเที่ยว
ประเทศไทยไดค้าดหวงักบัคณุภาพการใหบ้รกิารท่ีตรงกบัความตอ้งการ โดยสิ่งแรกที่นกัท่องเที่ยวชาวจีนจะไดส้มัผสัคือการไดร้บั
การต้อนรับที่อบอุ่น และการดูแลการเอาใจใส่ที่ดีจากสถานที่บริการต่างๆ เช่น โรงแรม รา้นอาหาร เป็นต้น จึงเป็นผลให้
นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนเกิดประสบการณท์ี่ดีตอ่การใชบ้ริการและยงัสง่ผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ า้อีกครัง้  ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ Crosby (1988) ที่ไดก้ลา่ววา่ คณุภาพการใหบ้รกิารเป็นปัจจยัที่ถือหลกัการด าเนินงานบรกิารท่ีปราศจากขอ้บกพรอ่ง ดแูลเอา
ใจใสผู่ร้บับรกิารเหมือนบคุคลในครอบครวั พรอ้มทัง้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารบนพืน้ฐานความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิารไดเ้ป็นอย่างดี ซึ่งสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของโศภิษฐา เต็มรตัน ์(2561) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบัคณุภาพการบริการที่สง่ผล
ตอ่การกลบัมาใชบ้ริการซ า้ในโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ปัจจยัดา้นคณุภาพการบริการทัง้ดา้นความเป็น
รูปลักษณ์ทางกายภาพที่สัมผัสได้ (Tangibles) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ 
(Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูร้บับรกิาร (Assurance) และดา้นการเขา้ใจลกูคา้ (Empathy) มีผลต่อการกลบัมา
ใชบ้รกิารซ า้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ โดยผา่นการเปรยีบเทียบระหวา่งระดบัความคาดหวงั และระดบัประสบการณท์ี่ไดร้บั
จริงของผูร้บับริการทัง้ชาวไทยและชาวต่างชาติ และยังสอดคลอ้งกับผลการวิจัยของปุญญาพร บุญธรรมมา (2563) ที่ผล
การศกึษาพบวา่ ปัจจยัดา้นคณุภาพบรกิารในดา้นของการดแูลเอาใจใสจ่ากผูใ้หบ้ริการสูผู่ร้บับริการมีผลต่อความตัง้ใจในการเขา้
ใชบ้รกิารโรงแรมขนาดกลางในอ าเภอเมือง จงัหวดัพิษณโุลกที่ระดบัมากอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  
 3.  ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ เป็นปัจจยัที่นกัท่องเที่ยวชาวจีนเห็นว่าสามารถส่งผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้
โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่ของกลุม่นกัท่องเที่ยวชาวจีนอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั  .05 ผลการศึกษาปรากฏ
เช่นนีเ้ป็นเพราะว่า เรื่องความสะอาดเป็นสิ่งแรกที่นกัท่องเที่ยวชาวจีนสามารถประเมินรูปลกัษณ์ทางกายภาพไดโ้ดยผ่านจาก
ประสาทสมัผสัทางการรบัรู ้เช่น ทางตา ทางจมกู และทางกายสมัผสั เป็นตน้ ทัง้นี ้ความสะอาดถือเป็นสิง่ที่สามารถการสรา้งความ
พึงพอใจใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรูส้กึดา้นบวกหรือประทบัใจในการเขา้ใชบ้ริการและมีผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซ า้อีกครัง้ไดใ้น
อนาคต ซึ่งสอดคลอ้งกับผลการวิจัยของกฤติยา ทองค า (2564) ที่ผลการศึกษาพบว่าหนึ่งในปัจจัยของกลุ่มตวัอย่างที่มีอายุ
มากกว่า 26 ปี มีการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพที่มีรายไดม้นัคงแน่นอน และรายไดม้ากกว่า 20,000 บาทขึน้ไปให้
ความส าคญักบัความตระหนกัถึงสภาวะสขุภาพ โดยเฉพาะเรื่องความสะอาดทัง้ภายในและภายนอกของโรงแรมที่ส่งผลต่อการ
กลบัมาใชบ้ริการโรงแรม 3 – 5 ดาวในภาคใตป้ระเทศไทยของนกัท่องเที่ยวเจเนอเรชั่น และยงัสอดคลอ้งกับผลงานวิจัยของ       
ชลธี เสมอเชือ้, อจัจิมา แซเ่ฮ่ง และ กษิดิศ วชัรพรรณ (2560) ไดศ้ึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยวชาวจีนที่ใชบ้ริการ
โรงแรมระดบั 4 ดาว เขตรชัดาภิเษก กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า นกัท่องเที่ยวชาวจีนมีระดบัความพึงพอใจหลงัการรบั
บรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพงึพอใจตอ่ดา้นลกัษณะหอ้งพกัที่มีความสะอาดมาเป็นอนัดบัหนึ่ง  รองลงมาเป็นดา้น
ราคา ดา้นการบรกิาร และดา้นดา้นสิง่อ านวยความสะดวกตา่งๆ ตามล าดบั 

สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาพบว่า นกัท่องเที่ยวชาวจีนไดแ้สดงความคิดเห็นว่าปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์ริการ เป็นปัจจยัที่สง่ผลต่อความ
ตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหมม่ากที่สดุ และปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์รกิาร ดา้นคณุภาพบรกิาร และ
ดา้นความพงึพอใจสง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่ของกลุม่นกัท่องเที่ยวชาวจีนที่
รอ้ยละ 84.60 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดยปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์รกิารสง่ผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรม
ระดับ 4 ดาวในจังหวัดเชียงใหม่ของกลุ่มนักท่องเที่ยวชาวจีนสูงที่สดุอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ  .05 ท่ีค่าสมัประสิทธ์ิ       
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การถดถอยมาตรฐาน (β) เทา่กบั 0.68 สว่นปัจจยัดา้นคณุภาพบรกิารมีผลตอ่ความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาว
ในจงัหวดัเชียงใหมข่องกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนในระดบัท่ีนอ้ยอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ท่ีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย
มาตรฐาน (β) เท่ากับ 0.19  และส าหรบัความพึงพอใจมีผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั  4 ดาวในจังหวดั
เชียงใหม่ของกลุ่มนกัท่องเที่ยวชาวจีนในระดับที่นอ้ยที่สุดอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ .05 ท่ีค่าสมัประสิทธ์ิการถดถอย
มาตรฐาน (β) เทา่กบั 0.13 ตามล าดบั 

ข้อเสนอแนะ  
 ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช ้ 
  1.  ผลจากการศึกษาพบว่า ภูมิทศันบ์ริการ เป็นปัจจยัที่มีผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั  4 ดาวใน
จงัหวดัเชียงใหมข่องกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนมากที่สดุ โดยนกัท่องเที่ยวชาวจีนไดแ้สดงความคิดเห็นว่าบริเวณตอ้นรบัสว่นหนา้มี
การจดัสรรท่ีนั่งและทีว่างสมัภาระไวบ้รกิารอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ ดงันัน้ ผูป้ระกอบการท่ีด าเนินการเก่ียวกบัธุรกิจบรกิารดา้น
การโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม ่ควรมีการออกแบบ และปรบัแตง่พืน้ท่ีภายในและภายนอกบรเิวณจดุบริการใหม้ีประโยชนใ์ชส้อยที่
มีประสิทธิภาพ มีความสวยงามและมีเอกลกัษณ์ ตลอดจนมีสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ที่ทันสมัยและครบครนั เพื่อสรา้ง
บรรยากาศที่ดีที่สามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกตา่งกันของนกัทอ่งเที่ยวชาวจีนได ้
 2.  ผลจากการศึกษาพบว่า คณุภาพบริการ เป็นปัจจยัที่มีผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวใน
จงัหวดัเชียงใหมข่องกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนรองเป็นอนัดบัสอง โดยนกัทอ่งเที่ยวชาวจีนไดแ้สดงความคิดเห็นว่าผูใ้หบ้ริการเอาใจ
ใส่ในการให้บริการเป็นอย่างดี  ดังนัน้ ผู้ประกอบการที่ด  าเนินการเก่ียวกับธุรกิจบริการด้านการโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่            
ควรพฒันาและยกระดบัการใหบ้รกิารท่ีมีคณุภาพทีส่งู เพื่อสามารถตอบสนองตอ่ความตอ้งการและความคาดหวงัของนกัทอ่งเที่ยว 
ชาวจีนไดอ้ยา่งเหมาะสมและมีประสทิธิภาพ ซึง่ถือเป็นปัจจยัส าคญัของการสรา้งความพงึพอใจและความประทบัใจ เพื่อดึงดดูให้
นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนกลบัมาใชบ้รกิารซ า้อีกในอนาคต 
  3.  ผลจากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ เป็นปัจจยัที่มีผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวใน
จงัหวดัเชียงใหมข่องกลุม่นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนในระดบัที่นอ้ยที่สดุเมื่อเปรยีบเทียบกบัปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์รกิาร และคณุภาพบรกิาร 
แต่อย่างไร ก็ตาม นกัท่องเที่ยวชาวจีนไดแ้สดงความคิดเห็นว่าการกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั  4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่
เพราะพงึพอใจที่ภายในหอ้งพกัรกัษาความสะอาดไดเ้ป็นอย่างดี ดงันัน้ ผูป้ระกอบการที่ด  าเนินการเก่ียวกบัธุรกิจบริการดา้นการ
โรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ ควรตระหนกัถึงเรือ่งความสะอาดของหอ้งพกัใหถ้กูสขุอนามยั ตลอดจนจดัการท าความสะอาดหอ้งพกั
ใหเ้หมาะสมอย่างเป็นล าดับขัน้ตอน และควรฝึกอบรมพนักงานที่ดูแลความสะอาดของโรงแรมอย่างต่อเนื่องเพื่อหนุนเสริม
กระบวนการท างานใหม้ีประสิทธิภาพและรกัษาระดบัคณุภาพการท างานใหม้ีคณุภาพที่ดีอย่างสม ่าเสมอ  ซึ่งจะช่วยสรา้งความ           
พงึพอใจและความเช่ือใจใหก้บันกัทอ่งเที่ยวทกุครัง้ที่เขา้ใชบ้รกิารและยงัสามารถดงึดดูใหน้กัท่องเที่ยวชาวจีนกลบัมาใชบ้ริการซ า้
อีกในอนาคต  

 ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
 1.  การศกึษาครัง้นี ้เป็นการวิจยัเชิงปรมิาณ โดยใชแ้บบสอบถามออนไลนเ์ป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู ดงันัน้
ขอ้มลูที่ไดอ้าจจะไมม่ีรายละเอียดมากพอ จึงควรมีการศกึษาตอ่ยอดองคค์วามรูเ้ชิงคณุภาพ เช่น การสมัภาษณเ์ชิงลกึ (In-depth 
Interview) การสนทนาเป็นกลุม่ (Focus group) เพื่อน าขอ้มูลไปหนนุเสริมการพฒันาคณุภาพการใหบ้ริการและการปรบัแต่ง    
ภมูิทศันแ์ละสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกโรงแรมใหม้ีบรรยากาศที่สวยงามเป็นท่ีพงึพอใจ และตอบสนองความตอ้งการของ
นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนในการใชพ้ืน้ท่ีใหบ้รกิารใหเ้กิดประโยชนอ์ยา่งสงูสดุ  
 2.  การศึกษาครัง้นี ้ไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษาเฉพาะนักท่องเที่ยวชาวจีนเท่านั้นในครัง้ต่อไปควรจะศึกษากลุ่ม
ตวัอยา่งที่เป็นนกัทอ่งเที่ยวระดบันานาชาติ พรอ้มทัง้น าขอ้มลูจากผลการศกึษามาเปรียบเทียบกบัของนกัท่องเที่ยวชาวจีน เพื่อให้
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ทราบถึงปัจจยัที่สง่ผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่อย่างแทจ้ริง พรอ้มน าขอ้มลูไป
สรา้งระบบการบรหิารจดัการใหบ้รกิารท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแตกตา่งกนัของนกัทอ่งเที่ยวไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 3.  การศึกษาครัง้นี  ้เป็นการวิเคราะหค์วามตัง้ใจกลบัมาใช้บริการซ า้โรงแรมระดับ  4 ดาวในจังหวัดเชียงใหม่ของ
นกัทอ่งเที่ยวชาวจีนท่ีเกิดจากตวัแปรของปัจจยัดา้นภมูิทศันบ์รกิาร คณุภาพบรกิาร และความพงึพอใจเทา่นัน้ ฉะนัน้ การศึกษาใน
ต่อไปควรท าการศึกษาปัจจยัดา้นอื่นๆ ที่จะสง่ผลต่อความตัง้ใจกลบัมาใชบ้ริการซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหม่ของ
นกัท่องเที่ยวชาวจีน อาทิเช่น ปัจจัยดา้นภาพลกัษณข์องแบรนด์ ความน่าเช่ือถือ ความตระหนกัถึงสภาวะสขุภาพ เป็นตน้ เพื่อ
รว่มกนัวิเคราะหค์วามตัง้ใจกลบัมาใชบ้รกิารซ า้โรงแรมระดบั 4 ดาวในจงัหวดัเชียงใหมข่องนกัทอ่งเที่ยวชาวจีนตอ่ไป 
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