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 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดใน
บริเวณปริมณฑล เพื่อศึกษาแนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูดและเพื่อพฒันา
โรงแรมม่านรูดใหมี้การจดัการเก่ียวกบัโรงแรมอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยใชแ้บบสอบถาม สอบถาม
จากผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 400 คน ใชส้ถิติวิเคราะห์หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดโดยใช้ t-test  
การทดสอบ F-test ศึกษาความสัมพนัธ์พหุคูณและค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย ท่ีระดบันัยส าคญั 
เท่ากบั .05 
 ผลการศึกษา พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดของผูใ้ชบ้ริการ โดยส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอาย ุ31-40  ปี มีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และ
ส่วนใหญ่มีรายไดน้อ้ยกวา่ 20,000 บาท เป็นผูต้ดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดดว้ย
ตนเอง ใชบ้ริการเดือนละ 1-2 คร้ัง และไดรั้บขอ้มูลข่าวสารของโรงแรมท่ีใชบ้ริการจากส่ือ        
ป้ายโฆษณา มีส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.42 เม่ือพิจารณารายดา้นปัจจยัล าดบัแรกคือดา้นบุคคล รองลงมา คือ
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่ายและ
ล าดบัสุดทา้ยคือดา้นการส่งเสริมการตลาดและการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.09 โดยมีส่วนในการตดัสินใจล าดบัแรกคือการเลือก
ผลิตภณัฑ ์(Product choice) รองลงมา คือ การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) การเลือกผูข้าย 
(Dealer choice) และการเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchasing amount) ตามล าดบั และผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
เพศต่างกนัและมีรายไดต่้างกนั มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั การศึกษาท่ีต่างกนั และอาชีพท่ีต่างกนั มีการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรม        
ท่ีต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด และส่วนประสมทางการตลาด
บริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
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 The research attempts to study factors affecting the use of service of motels in 
Metropolitan Region, to study an adjustment guideline to survive of motels, and to develop 
motels to operate efficiently. 400 questionnaire was distributed to the service users whilst the 
statistics in this study included percentage, average, standard deviation, and the data were 
compare to the different level of selecting decision in using motels with the use of t-test, F-test 
and Multiple Regression Analysis at the statistically significant level of 0.05.  
 The findings on the behavior of the customers to use the service in motels reveal that 
the majority of the users were males, were 31-40 years old, obtained lower than bachelor degree, 
were private company employees, earned the average monthly income of less than 20,000 baht, 
selected to use the service at the motels by themselves, used the service once-twice a month and 
acknowledged the information of the motels through the advertising board. It was also found the  
marketing mix affecting the use of the motels in overall were at the high level with the average of 
3.42. When considering in each component, the component with the highest means was person, 
then the ranks were lower to physical environment, process, product, price, place and promotion, 
respectively. The study on selecting decision of the motels in overall was at the moderate level 
with the means of 3.09 and the factors could be arranged from the greatest to the least as follows: 
Product choice, Brand choice, Dealer choice, Purchasing amount, respectively. There were 
different when the users with different gender and income at the statistically significant level of 
0.05 whilst users with different age, education, and occupation did not have the difference to 
choose the motels. Moreover, the users with different frequency to use the motels had an impact 
to choose motels whereas marketing mix had an influence on the selection of the motel at the 
statistically significant level of 0.05.  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ทั้งบุคคล หรือองคก์ารใด ๆ ก็ตามจะตอ้งเผชิญกบักระแสความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน
อยา่งรวดเร็ว จากปัจจยัท่ีเกิดจากการพฒันาอยา่งกา้วไกลของเทคโนโลยสีารสนเทศ ท่ีพฒันาอยา่ง
รวดเร็วและต่อเน่ือง รวมถึงความแปรผนัของระบบเศรษฐกิจ ซ่ึงส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานทั้ง
ภายในและภายนอกองคก์ารอยูเ่สมอ ส่งผลใหก้ารแข่งขนัเชิงธุรกิจท่ีเคยจ ากดัอยูใ่นวงแคบ ๆ ขยาย
ขอบเขตออกไปครอบคลุมทัว่โลก และปัจจุบนัแนวคิดและวธีิการบริหารจดัการมีการพฒันา
รูปแบบกา้วหนา้ท่ีตอ้งเผชิญกบัสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีทา้ทายความส าเร็จ และความอยูร่อดของ
องคก์ารอยูเ่สมอ จึงเกิดค าถามวา่ท าอยา่งไรองคก์ารจึงจะสามารถบรรลุเป้าหมาย และด ารงอยูโ่ดยมี
การพฒันาให้เจริญเติบโต และรุ่งเรืองอยา่งต่อเน่ือง และแนวโนม้ของธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย
ไดต้ระหนกัถึงการสร้างองคก์ารแห่งการเรียนรู้ เพื่อมาประยกุตแ์ละปรับแนวทางธุรกิจท่ีสร้างการ
เจริญเติบโตสูง เน่ืองจากภาครัฐไดพ้ยายามผลกัดนัใหอุ้ตสาหกรรมการท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรม
หลกัท่ีน ารายไดสู่้ประเทศไทย ในส่วนของธุรกิจโรงแรมซ่ึงเป็นท่ีพกัท่ีส าคญัก็เปรียบเสมือนวา่เป็น
ปัจจยัส าคญัจากผลการส ารวจในปี พ.ศ. 2556 จ  านวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางมาประเทศไทย 
คือ 14.46 ลา้นราย ซ่ึงเป็นผลท่ีตอ้งมีการพฒันาองคก์ารเรียนรู้ในการพฒันาส่วนอ่ืน ๆ ควบคู่กนัไป
ดว้ยเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพท่ีดีต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเช่นกนั (การท่องเท่ียวแห่งประเทศ
ไทย, 2557)   
 จากการแข่งขนัธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรมทั้งในส่วนกลาง คือ กรุงเทพมหานครและ
ตามจงัหวดัรอบ ๆ นอก ในอีก 2 ถึง 3 ปี ขา้งหนา้ คาดวา่ จะมีจ านวนเพิ่มข้ึน เพื่อรองรับจ านวน
นกัท่องเท่ียวท่ีสูงข้ึน ซ่ึงเป็นผลมาจากแผนการประชาสัมพนัธ์ของการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยท่ี
มีนโยบายผลกัดนัประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียวเอเชียมาตั้งแต่ในปี พ.ศ. 2549 (การ
ท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2557)  ท าใหโ้รงแรมต่าง ๆ มีการเตรียมพร้อมส าหรับการแข่งขนัและ
โอกาสทางธุรกิจ โดยมีการปรับปรุงและพฒันาหอ้งพกัและบริการต่าง ๆ ของโรงแรมอยา่งต่อเน่ือง 
พร้อมทั้งเดินหนา้ขยายธุรกิจโรงแรมเพิ่มข้ึน โดยเนน้จุดขายของโรงแรม คือ ช่ือเสียง และผูบ้ริหาร
ของโรงแรม ท าเลท่ีตั้งในเขตศูนยก์ลางธุรกิจ ความสะดวกในการเดินทาง คุณภาพการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ทุกระดบั และมีระบบการส ารองหอ้งพกัท่ีมีประสิทธิภาพ และประชาสัมพนัธ์ทั้งทางดา้น 
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การตลาด และการขายให้มีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน เพื่อรักษาฐานลูกคา้ท่ีมีอยูเ่ดิม และเพิ่มฐานลูกคา้
ใหม่ใหม้ากข้ึน  
 โรงแรมม่านรูด (Hotel) ถือก าเนิดข้ึนเม่ือ 30 กวา่ปีท่ีแลว้ โดยยดึเอารูปแบบของท่ีพกั
ราคาประหยดัส าหรับผูเ้ดินทางไกลดว้ยรถยนต ์ซ่ึงจะมีพื้นท่ีจอดรถใหด้า้นหนา้ มีม่านรูดปิดมิดชิด
เพิ่มความเป็นส่วนตวั โรงแรมม่านรูดเปิดใหพ้กัทั้งแบบคา้งคืนและชัว่คราว และโดยส่วนใหญ่จะ
เนน้หนกัไปท่ีชัว่คราวมากกวา่เพื่อรองรับกิจกรรมทางเพศของคู่หนุ่มสาว ซ่ึงในอดีตโรงแรมม่าน
รูดเติบโตเป็นอยา่งมาก ซ่ึงเป็นท่ีนิยมใชบ้ริการของลูกคา้ทุกระดบั โรงแรมม่านรูดนั้นเป็นลกัษณะ
โรงแรมท่ีใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวและมีราคาไม่สูงมากนกั โดยมีส่ิงอ านวยความสะดวกอยา่ง
เหมาะสม เช่น หอ้งพกัมีอ่างอาบน ้าส่วนตวั บริการอาหาร และมีบริการท่ียอดเยีย่ม กล่าวโดยสรุป
แลว้มีมาตรฐานท่ีดี โดยลูกคา้หลกัของโรงแรมม่านรูด เป็นนกัท่องราตรีประมาณร้อยละ 70-80 และ
มีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ รวมถึงนกัท่องเท่ียวทัว่ ๆ ไป ท่ีมีระดบัรายไดแ้ละก าลงัซ้ือไม่สูงมากนกั 
(นุสรา มนทิราภา, 2555) 
 ในปัจจุบนัการเติบโตของธุรกิจโรงแรมม่านรูด ค่อย ๆ ลดลงอยา่งต่อเน่ือง เพราะสาเหตุ
ส าคญัจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป โดยมีคนจ านวนนอ้ยมากท่ียงัคงมาใชบ้ริการโรงแรม
ประเภทน้ี อาจเพราะมีหอพกั คอนโดมิเนียม เกิดข้ึนมาก ซ่ึงท่ีพกัประเภทน้ีนิยมน ามาปล่อยเช่า
รายวนั รายเดือน ราคาไม่แพง ท าใหค้นท่ีเคยมาใชบ้ริการม่านรูด รู้สึกวา่ไม่จ  าเป็นตอ้งมาสถานท่ี
แบบน้ีอีกต่อไปแลว้ แต่อยา่งไรก็ตาม โรงแรมม่านรูดก็ยงัมีผูใ้ชบ้ริการอยูบ่า้งถึงจะไม่มากนกั 
ดงันั้น โรงแรมม่านรูดตอ้งปรับตวั เพื่อยงัรักษาฐานลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการอยู ่โดยการปรับปรุงเร่ือง
การตกแต่งภายในใหน่้าสนใจ แปลกใหม่ข้ึน และมีส่ิงอ านวยความสะดวกใหม้ากกวา่ในอดีต  
 ดงันั้น ผูว้ิจยัตระหนกัถึงแนวทางท่ีจะพฒันาและปรับตวัของโรงแรมม่านรูด กรณีศึกษา
โรงแรมม่านรูดเขตในปริมณฑล เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาโรงแรมม่านรูด จึงท าใหเ้กิด
แรงผลกัดนัในการศึกษา “การปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูดบริเวณปริมณฑล” เพื่อ
เป็นแนวทางการพฒันาโรงแรมม่านรูด ใหมี้การจดัการเก่ียวกบัโรงแรมอยา่งมีประสิทธิภาพเพื่อ
สร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของโลกธุรกิจ ท าใหเ้กิดความเช่ือมัน่ของผูม้าใชบ้ริการ สร้าง
ความประทบัใจ และพฒันาใหเ้กิดความย ัง่ยนืต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดในบริเวณปริมณฑล 
 2.  เพื่อศึกษาแนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูด 
 3.  เพื่อพฒันาโรงแรมม่านรูดใหมี้การจดัการเก่ียวกบัโรงแรมอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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ขอบเขตกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
 ในการศึกษา “การปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูดในบริเวณปริมณฑล” 
ก าหนดขอบเขตพื้นท่ีท่ีใชก้ารวจิยั คือ โรงแรมม่านรูดในบริเวณปริมณฑล จ านวน 15 แห่ง ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 1-1  โรงแรมม่านรูดในบริเวณปริมณฑล 
 

ล ำดับที ่ โรงแรมม่ำนรูด 
1 โรงแรมสวทีอินน์  อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 
2 โรงแรมบอร์สอินน์ อ าเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี 
3 โรงแรมเอริคอินน ์อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 
4 โรงแรมปาร์คอินน์ อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 
5 โรงแรมสกายอินน์ อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 
6 โรงแรมพารากอนอินน์ อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 
7 โรงแรมเบรสอินน์ อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ 
8 โรงแรมท๊อปอินน์ อ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ 
9 โรงแรมปาลม์อินน์ อ าเภอธญับุรี จงัหวดัปทุมธานี 

10 โรงแรมเกรซอินน์ อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 
11 โรงแรมเดอะเช็คอินน์ อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 
12 โรงแรมพาเลสอินน ์อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 
13 โรงแรมเวกสัอินน ์อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 
14 โรงแรมแกแลคซ่ีอินน์ อ าเภอบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร 
15 โรงแรมสวสัดีอินน ์อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 

 
 ประชำกรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี จะศึกษาจากผูใ้ชบ้ริการโรงแรมม่านรูดในบริเวณ
ปริมณฑล จ านวน 15 แห่ง เน่ืองจากไม่สามารถทราบประชากรได ้จึงเลือกใชท้ฤษฎีแบบไม่อาศยั
ความน่าจะเป็น (Non-probability) โดยการก าหนดโควตา้กบัผูใ้ชบ้ริการ โดยการใชก้ารสุ่มตวัอยา่ง
แบบบงัเอิญ (Accidental sampling) จากผูบ้ริโภคโรงแรมละประมาณ 25-30 คน รวมไดจ้  านวน 
กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน และผูป้ระกอบการโรงแรมม่านรูด ในบริเวณปริมณฑล จ านวน 5 คน 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิัย   
 การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดในบริเวณปริมณฑล เพื่อเป็น
แนวทางในการท ากลยทุธ์ทางการตลาดโรงแรมม่านรูด ผูว้จิยัไดต้ั้งตวัแปรตน้และตวัแปรตามไว้
เป็นประเด็นในการวจิยั ดงัน้ี 
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งำนวจัิยเชิงปริมำณ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
งำนวจัิยเชิงคุณภำพ 
 

 
 

 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดของการวจิยั (Conceptual framework) 
 

ตัวแปรต้น 

ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์  
-  เพศ  -  อายุ 
-  ระดบัการศึกษา -  อาชีพ 
-  สถานภาพ 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552) 
 
 

ตัวแปรตำม 
 

พฤติกรรมผู้บริโภค (6Ws  และ 1H) 
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, 2546) 

ส่วนผสมทำงกำรตลำดบริกำร 
-  ดา้นผลิตภณัฑ์ 
-  ดา้นราคา 
-  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   
-  ดา้นส่งเสริมการตลาด 
-  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
-  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
-  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
(กวนิ พรเลิศ, 2549) 

 

กำรตัดสินใจเลอืกใช้บริกำร 
- การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) 
- การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) 
- การเลือกผูข้าย (Dealer choice) 
- การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchasing 
amount) 
(ณรงคศ์กัด์ิ แป้นออ้ย, 2547) 
 
 

แนวทำงกำรปรับตัวเพือ่ควำมอยู่รอดของโรงแรมม่ำนรูด (คุณภาพ: สัมภาษณ์ผูป้ระกอบการ) 
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สมมติฐำนส ำหรับกำรวจิัย 
 1.  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
 2.  ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ท าใหท้ราบปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดของผูใ้ชบ้ริการ 
 2.  สามารถพฒันาโรงแรมม่านรูดใหมี้การจดัการเก่ียวกบัโรงแรมอยา่งมีประสิทธิภาพ 
เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบธุรกิจหรือผูท่ี้จะลงทุนในธุรกิจท่ีพกัประเภทโรงแรมม่านรูด ใน
การวางแผนและพฒันากิจการเพื่อใหมี้คุณภาพและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้
 3.  เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงสถานท่ีและภูมิทศัน์ของโรงแรม รวมทั้ง
พฒันาการใหบ้ริการเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 
 

ค ำนิยำมศัพท์ทีใ่ช้ในกำรศึกษำวจิัย 
 เน่ืองจากการศึกษาในเร่ืองน้ีมีค าศพัทเ์ฉพาะจึงจ าเป็นตอ้งมีการก าหนดไวใ้ห้เป็นท่ี
แน่นอนเพื่อท่ีจะไดท้  าใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัในความหมายของค าศพัทต่์าง ๆ ท่ีใช ้ซ่ึงค าศพัท์
ต่าง ๆ ในการศึกษามี ดงัน้ี 
 โรงแรมม่ำนรูด หมายถึง การจดัท่ีพกัแรมแบบใหเ้ช่าเป็นรายวนัแบบชัว่คราวและคา้งคืน 
ส าหรับผูท่ี้มาพกั มีหอ้งบริการหลากหลายรูปแบบ อาจรวมถึงการใหบ้ริการอ่ืน ๆ เช่น การ
ใหบ้ริการ อาหารและเคร่ืองด่ืม ท่ีจอดรถ เป็นตน้ 
 พนักงำนโรงแรม หมายถึง บุคลากรใด ๆ ท่ีท างานและรับค่าจา้งเป็นประจ ารายเดือนจาก
โรงแรมม่านรูด 
 กำรปรับตัว หมายถึง กระบวนการท่ีโรงแรมม่านรูดพยายามปรับสภาพปัญหาต่าง ๆ ท่ี
เกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็นปัญหาดา้นบริการ ปัญหาของผูใ้ชบ้ริการ บรรยากาศทัว่ ๆ ไป และการ
ประชาสัมพนัธ์ใหผู้ใ้ชบ้ริการรับทราบ ใหเ้หมาะสมและสมดุลกบัสภาพปัจจุบนั จนสามารถเปิด
ใหบ้ริการไดต่้อ ๆ ไป 
 กำรตัดสินใจเลอืกใช้บริกำร หมายถึง ส่ิงใด ๆ ท่ีตอ้งการน าเสนอต่อตลาดเพื่อสนองความ 
ตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ อาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ในสายตาของลูกคา้เพื่อ
ส่งผลต่อการใชบ้ริการ ประกอบดว้ย การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) การเลือกตราสินคา้ 
(Brand choice) การเลือกผูข้าย (Dealer choice) และการเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchasing amount) 
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 ปัจจัยส่วนผสมทำงกำรตลำดทีส่่งผลต่อกำรใช้บริกำร หมายถึง เคร่ืองมือท่ีประสม
ประสานในการตลาด ซ่ึงในการวจิยัน้ีปัจจยัดา้นการตลาดท่ีศึกษา ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพและดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นพื้นฐาน
และแนวทางส าหรับการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  แนวความคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์ 
 2.  แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 3.  แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 4.  แนวความคิดและทฤษฎีในการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 5.  แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการปรับตวั 
 6.  แนวความคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการธุรกิจท่ีพกั 
 7.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวความคดิและทฤษฎด้ีานประชากรศาสตร์ 
 ความหมายลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 Kotler (2003, pp. 264-266 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552, หนา้ 118)  
กล่าววา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย อาย ุเพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว 
รายได ้การศึกษาเหล่าน้ีเป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาดลกัษณะประชากรศาสตร์ เป็น
ส่ิงส าคญัและสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมายรวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกวา่
ตวัแปรอ่ืนตวัแปรทางดา้นประชากรท่ีส าคญั ดงัน้ี  
 1.  อาย ุ(Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมี
อายแุตกต่างกนันกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างของ
ส่วนตลาดไดค้น้ควา้ความตอ้งการของตลาดส่วนเล็ก (Niche market) โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาด
อายสุ่วนนั้น 
 2.  เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนการตลาดเช่นกนันกัการตลาดตอ้งศึกษาตวัแปร
น้ีอยา่งรอบครอบเพราะในปัจจุบนัตวัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภคการ
เปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุจากการท่ีสตรีท างานมากข้ึน 
 3.  ลกัษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมาย
ท่ีส าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดและมีความส าคญัอยา่งยิง่ ในส่วนท่ี
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เก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภคนกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสิ้นคา้
ใดสินคา้หน่ึงและยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะทางประชาการศาสตร์และโครงสร้างดา้นส่ือท่ี
เก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 
 4.  รายไดก้ารศึกษาและอาชีพ (Income, education and occupation) เป็นตวัแปรส าคญัใน
การก าหนดส่วนของตลาดโดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ ารวย แต่อยา่งไร 
ก็ตาม ครอบครัวท่ีมีรายไดต้  ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ปัญหาส าคญัในการแบ่งส่วนการตลาดโดย
ถือเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดียวก็คือรายไดจ้ะเป็นตวัช้ีความสามารถในการจ่ายสินคา้หรือไม่มี
ความสามารถในการจ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกนั การเลือกซ้ือสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเป็นเกณฑ์
รูปแบบการด ารงชีวิตรสนิยมอาชีพการศึกษาฯลฯ แมร้ายไดเ้ป็นตวัแปรท่ีใชบ้่อยมากนกัการตลาด
ส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ เพื่อใหก้ าหนดตลาด
เป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน 
 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ รวมถึง อาย ุวงจรชีวิต ครอบครัว การศึกษา รายได ้เป็นตน้ 
ลกัษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อนกัการตลาดเพราะเก่ียวพนักบัอุปสงค ์(Demand) ในตวัสินคา้
ทั้งหลายการเปล่ียนแปลงทางประชากรศาสตร์ช้ีใหเ้ห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม่และตลาดอ่ืนก็
จะหมดไปหรือลดความส าคญัลงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัดงัน้ี (อดุลย ์จาตุรงคก์ุล, 
2550, หนา้ 78-81) 
 1.  อาย ุ(Age) นกัการตลาดตอ้งค านึงถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงในเร่ืองอายุ 
 2.  เพศ (Sex) จ านวนสตรีสมรสหรือโสดท่ีท างานนอกบา้นเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ นกัการ
ตลาดตอ้งค านึงวา่ปัจจุบนัสตรีเป็นผูซ้ื้อรายใหญ่ซ่ึงท่ีแลว้มาผูช้ายเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือ นอกจากนั้น
บทบาทของสตรีและบางสัดส่วนท่ีซ ้ ากนั 
 3.  วงจรครอบครัว (Marital status) ขั้นตอนแต่ละขั้นของวงจรชีวิตครอบครัวเป็น
ตวัก าหนดท่ีส าคญัของพฤติกรรมขั้นของวงจรชีวติครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 ขั้นตอน ซ่ึงแต่ละ
ขั้นตอนจะมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 
 4.  การศึกษาและรายได ้(Education and income) มีอิทธิพลต่อรายไดเ้ป็นอยา่งมาก     
การรู้วา่อะไรเกิดข้ึนกบัการศึกษาและรายไดเ้ป็นส่ิงส าคญัเพราะแบบแผนการใชจ่้ายข้ึนอยูก่บั
รายไดท่ี้ไดรั้บ 
 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ (เสรี วงษม์ณฑา, 2552, หนา้ 23-25)  
 1.  คุณลกัษณะทางชีวสังคม (Biosocial characteristics) เป็นองคป์ระกอบท่ีเก่ียวโยงตาม
คติชีววทิยา (Biological) หรือองคป์ระกอบทางกายภาพ (Physical component) ดงันั้น จึงเป็น
คุณลกัษณะท่ีติดมากบัตวัหรือเป็นมาตั้งแต่เกิดคุณลกัษณะทางชีวภาพดงักล่าว ประกอบดว้ย อาย ุ
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เพศ เช้ือชาติ ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบทางดา้นชีววทิยาและจริยธรรมซ่ึงมีพื้นฐานมาจากมรดก
วฒันธรรม 
 2.  คุณลกัษณะทางสังคมวฒันธรรม (Social cultural characteristics) อาจใชเ้ป็นตวับอก
ล าดบัชั้นทางสังคมของแต่ละบุคคล ดงันั้น จึงแตกต่างจากลกัษณะทางชีวสังคม เน่ืองจากเป็นปัจจยั
ท่ีเปล่ียนแปลงได ้เช่น สถานภาพการสมรส โครงสร้างครอบครัว รายได ้การศึกษา อาชีพลกัษณะ 
ท่ีอยูอ่าศยั เป็นตน้ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ ลกัษณะประชากรศาสตร์เป็นส่ิงส าคญัและสถิติท่ีวดัไดข้อง
ประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมายรวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืนผูว้จิยัสนใจท่ีจะ
ศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ดา้น เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน เน่ืองจากปัจจยัส่วนบุคคลเป็นตวัแปรท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรมแรมม่านรูด ซ่ึงจะท าให้
ทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงแรมต่อไป 
 

แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกบัพฤติกรรมมนุษย์ 
 พฤติกรรมมนุษย ์(Human behavior) หมายถึงกระบวนการต่าง ๆ ของตวับุคคลท่ีปฏิบติั
ต่อสภาพแวดลอ้มท่ีมีอยูภ่ายนอก ความหมายในท่ีน้ีก็คือ การกระท าหรือการแสดงออกของมนุษยท่ี์
ปรากฏออกมาของส่ิงต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งก ากบัอยูจ่ากภายในตวับุคคลนั้น ๆ เสมอ กล่าวคือ จะมี
กลไกของการก ากบัสั่งการจากความนึกคิด และความรู้สึกท่ีมีอยูภ่ายในชีวติประจ าวนัของมนุษย ์
ทุกคน การกระท าของแต่ละคนจะมีกระบวนการของพฤติกรรมเป็นของตวัของตวัเองตลอดเวลา จะ
มีส่ิงท่ียดึถือต่าง ๆ ภายในความคิดของตน (Frame of mind) อยูเ่องและจะรับเอาเร่ืองราวต่าง ๆ 
(Sensation) จากภายนอกเขา้มาไดต้ลอดเวลาอีกดว้ย การตดัสินใจกระท าการต่าง ๆ ของเขาท่ีปรากฏ
ออกมาเป็นพฤติกรรมต่าง ๆ ยอ่มจะอยูภ่ายใตก้ารก ากบัของส่ิงเหล่าน้ีทั้งนั้น 
 กล่าวสรุปก็คือ เน่ืองจากการแสดงออกพฤติกรรมของมนุษยโ์ดยทั้งหมดนั้น พฤติกรรม
หรือกิจกรรมท่ีแสดงออกในฐานะท่ีเป็นผูบ้ริโภคจะเป็นเพียงส่วนหน่ึงเท่านั้น ดงันั้น พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค จึงถือไดว้า่เป็นส่วนหน่ึงของพฤติกรรมมนุษย ์หากแต่จะมาเนน้สนใจศึกษาพฤติกรรมท่ี
แสดงออกมาในการตลาดเพื่อการจดัหาส่ิงของและการบริการมาอุปโภคบริโภค (ธงชยั สันติวงษ,์ 
2547, หนา้ 24) 
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 McNeal and Britt (n.d. อา้งใน อภิชาต รุ่งเมฆารัตน์, 2549, หนา้ 5) ไดก้ล่าววา่ การ
แสดงออกทางพฤติกรรมมนุษยโ์ดยทั้งหมดนั้น พฤติกรรมหรือกิจกรรมท่ีแสดงออกในฐานะท่ีเป็น
ผูบ้ริโภค จะเป็นเพียงส่วนหน่ึงเท่านั้น 
 ความหมายของค าว่าพฤติกรรม 
 การศึกษาพฤติกรรมมนุษย ์ไดมี้นกัจิตวทิยา นกัสังคมวทิยา นกัมนุษยวทิยา และนกั
พฤติกรรมศาสตร์ ศึกษาทฤษฏีเก่ียวกบัพฤติกรรมไวห้ลายทฤษฏี ส าหรับดา้นสังคมวทิยาเป็น
ศาสตร์ทางพฤติกรรม หรือพฤติกรรมศาสตร์ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งมนุษยก์บัมนุษยแ์ละ
พฤติกรรมมนุษย ์(บรรพต วีระสัย, 2554, หนา้ 15) ส่วนจิตวทิยาสังคมเป็นสาขาวชิาหน่ึงใน
กระบวนการต่าง ๆ ทางสังคม ท่ีมุ่งศึกษาพฤติกรรมของบุคคล อนัเป็นผลสืบเน่ืองมาจาตวักระตุน้
ทางสังคม ดว้ยเหตุท่ีมีศาสตร์หลายแขนง และหลายทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมดงันั้น จึงควร
ทราบความหมายของพฤติกรรมจากนานาทศันะของนกัวชิาการศาสตร์ต่าง ๆก่อนท่ีจะกล่าวถึง
ทฤษฏี และแนวคิดท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรม ความหมายของพฤติกรรมมีดงัน้ี 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัทิตยสถาน (2555, หนา้ 37) ไดใ้หค้วามหมายของพฤติกรรม 
หมายถึงการกระท าหรือการท่ีแสดงออกทางกลา้มเน้ือ ความคิดเห็น และความรู้สึกเพื่อตอบสนอง
ส่ิงเร้า 
 พจนานุกรมลองแมน (Longman) (Elliot & Golden, 1984, p. 90) ไดใ้หค้  าจ  าจดัความวา่ 
พฤติกรรม เป็นการกระท าหรือการตอบสนอง การกระท าทางจิตวทิยาของแต่ละบุคคล และเป็น
ปฏิสัมพนัธ์ในการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ภายในหรือภายนอก รวมทั้งเป็นกิจกรรมการกระท า  
ต่าง ๆ ท่ีไดผ้า่นการใคร่ครวญมาแลว้หรือเป็นไปอยา่งไม่รู้สึกตวั 
 ชยัพร วชิชาวธุ (2553, หนา้ 1) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความในการวิจยัจิตวทิยาวา่ พฤติกรรม 
หมายถึง การกระท าของมนุษย ์ไม่วา่การกระท านั้น ผูก้ระท าจะกระท าโดยรู้ตวัหรือไม่รู้ตวั และไม่
วา่คนอ่ืนจะสังเกตการกระท านั้นไดห้รือไม่ก็ตาม เช่น การพดู การเดิน การกระพริบตา การไดย้นิ 
การเขา้ใจ การรู้สึกโกธร การคิด เป็นตน้ 
 เรียม ศรีทอง (2552, หนา้ 6) กล่าววา่ พฤติกรรมมนุษย ์หมายถึง การแสดงออกของ
มนุษยท่ี์มองเห็นไดง่้าย และมองเห็นไดย้าก มีทั้งกายกรรม วจีกรรม และมโนกรรม 
 พิภพ วชงัเงิน (2553, หนา้ 2-3) กล่าววา่ พฤติกรรม คือ กิริยาอาการท่ีแสดงออกหรือ   
การเกิดปฏิกิริยาเม่ือเผชิญกบัส่ิงภายนอก การแสดงออกนั้นอาจเกิดจากอุปนิสัยท่ีไดส้ะสมหรือจาก
ความเคยชินอนัไดจ้ากประสบการณ์และการศึกษาอบรม อาจเป็นการแสดงออกท่ีคลอ้ยตามหรือ
ต่อตา้นก็ได ้และอาจเป็นคุณหรือโทษก็ได ้
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 ประเภทของพฤติกรรม 
 ในการศึกษาพฤติกรรม ไดมี้ผูแ้บ่งพฤติกรรมต่าง ๆ ไวคื้อ 
 สุชา จนัทน์เอม และสุรางค ์จนัทน์เอม (2550, หนา้ 1) ไดแ้บ่งพฤติกรรมแบ่งออกเป็น 2 
ชนิด ดงัน้ี 
 1.  พฤติกรรมท่ีติดตวัมาแต่ก าเนิด (Unlearned behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ีอินทรีย ์ 
ท าเอง โดยไม่มีการเรียนรู้มาก่อนเลย บางคร้ังอาจเกิดข้ึนนานหลงัจากก าเนิดอินทรีย ์
 2.  พฤติกรรมท่ีเป็นผลมาจากการเรียนรู้ (Learned behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ี
อินทรียท์  าข้ึน หลงัจากไดมี้การเรียน หรือเลียนแบบจากบุคคลอ่ืนในสังคม พฤติกรรมประเภทน้ี 
อาจเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่พฤติกรรม ทางสังคม 
 การกระท าหรือการแสดงออกของทั้งความรู้สึกนึกคิด ค าพดู การกระท าต่าง ๆ มี
ความส าคญั เน่ืองจากเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดในการอยูร่่วมกนัในสังคมของมนุษย ์การจ าแนก
พฤติกรรมของบุคคลอาจจ าแนก ออกไดห้ลายลกัษณะ ถา้จ าแนกโดยอาศยั การสังเกตเป็นหลกั
ส าคญั มีผูจ้  าแนกไวด้งัน้ี 
 สมจิตต ์สุพรรณทศัน์ (2554, หนา้ 98) กล่าววา่ พฤติกรรมตามการสังเกต แบ่งไดด้งัน้ี คือ 
 1.  พฤติกรรมภายในหรือ พฤติกรรม ปกปิด (Covert behavior) คือการกระท า หรือ
กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนในตวับุคคล ซ่ึงสมอง จะท าหนา้ท่ี รวบรวม และสั่งการ มีทั้งท่ีเป็นรูปธรรม ไดแ้ก่ 
การเตน้หวัใจ การบีบตวัของล าไส้ และท่ีเป็นนามธรรม ไดแ้ก่ความคิด ความรู้สึก ทศันคติ ความ
เช่ือ ค่านิยม ซ่ึงอยูใ่นสมองของคน ไม่สามารถสังเกต เห็นได ้
 2.  พฤติกรรม ภายนอกหรือ พฤติกรรมเปิดเผย (Overt behavior) คือ ปฏิกิริยาของบุคคล 
หรือกิจกรรมของบุคคลท่ีปรากฏออกมาใหบุ้คคลอ่ืนเห็นไดท้ั้งวาจา การกระท า ท่าทาง เช่น การพดู 
การหวัเราะ การกินอาหาร การรักษาความสะอาด การปลูกตน้ไม ้เป็นตน้ พฤติกรรมภายนอกเป็น
ปัจจยั ท่ีส าคญั ท่ีสุดของมนุษย ์ในการท่ีจะอยูร่่วมกนักบับุคคลอ่ืน และเป็นสาเหตุส าคญั ในการ
อนุเคราะห์ โลก หรือการอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม 
 องค์ประกอบของพฤติกรรม 
 Cronbach (1996, p. 116 อา้งถึงใน วนัทนา สุรชีวนิ, 2554, หนา้ 50-51) อธิบายวา่
พฤติกรรมของคนเรามีองคป์ระกอบ 7 ประการ คือ 
 1.  ความมุ่งหมาย (Goal) เป็นความตอ้งการหรือวตัถุประสงคท่ี์ท าใหเ้กิดกิจกรรม คนเรา
ตอ้งการท ากิจกรรมเพื่อสนองความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน กิจกรรมบางอยา่งก็ใหค้วามพอใจหรือสนอง
ความตอ้งการไดท้นัที แต่ความตอ้งการ หรือวตัถุประสงคบ์างอยา่งก็ใชเ้วลานานจึงจะสามารถ
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บรรลุความตอ้งการ คนเราจะมีความตอ้งการหลาย ๆ อยา่งในเวลาเดียวกนั และมกัจะตอ้งเลือก
ตอบสนองความตอ้งการท่ีรีบด่วนก่อน และสนองความตอ้งการท่ีห่างออกไปภายหลงั 
 2.  ความพร้อม (Readiness) หมายถึง ระดบัวฒุภาวะ หรือความสามารถ ท่ีจ าเป็นในการ
ท ากิจกรรมเพื่อสนองความตอ้งการ คนเราไม่สามารถสนองความตอ้งการไดห้มดทุกอยา่ง ความ
ตอ้งการบางอยา่งอยูน่อกเหนือความสามารถ 
 3.  สถานการณ์ (Situation) เป็นเหตุการณ์ท่ีเปิดโอกาสใหเ้ลือกท ากิจกรรมเพื่อสนอง
ความตอ้งการ 
 4.  การแปลความหมาย (Interoperation) ก่อนท่ีคนเราจะท ากิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึง    
ลงไป จะตอ้งพิจารณาสถานการณ์เสียก่อนแลว้ตดัสินใจเลือกวธีิการท่ีคาดวา่จะใหค้วามพอใจ    
มากท่ีสุด 
 5.  การตอบสนอง (Response) เป็นการท ากิจกรรมเพื่อสนองความตอ้งการ โดยวธีิการท่ี
ไดเ้ลือก แลว้ในขั้นตอนการแปลความหมาย 
 6.  ผลท่ีไดรั้บ หรือผลท่ีตามมา (Consequence) เม่ือท ากิจกรรมแลว้ยอ่มไดรั้บผลจากการ
กระท านั้น ผลท่ีไดรั้บอาจตรงกบัท่ีคาดคิดไว ้หรืออาจตรงกนักบัความคาดหมาย (Confirm) หรือ
อาจตรงกนัขา้มกบัความคาดหมาย (Contradict) ก็ได ้
 7.  ปฏิกิริยาต่อความผิดหวงั (Reaction of thwarting) หากคนเราไม่สามารถสนองความ
ตอ้งการไดก้็กล่าวไดว้า่เขาประสบความผดิหวงั ในกรณีน้ี อาจจะตอ้งยอ้นกลบัไปแปลความหมาย
ของสถานการณ์เสียใหม่ และ เลือกวธีิการตอบสนองใหม่ก็ได ้
 พฤติกรรมด้านทัศนคติ (Affective domain) 
 พฤติกรรม ดา้นทศันคติ เป็นความสนใจ ความรู้สึก ท่าที ความชอบ ความไม่ชอบ การให้
คุณค่า การปรับเปล่ียน หรือปรับปรุง ค่านิยม ท่ียดึถืออยู ่ยากแก่การอธิบาย ภายในจิตใจของบุคคล 
แบ่งออกเป็นขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  การรับ (Receiving) 
 2.  การตอบสนอง (Responding) 
 3.  การใหค้่า (Valuating) 
 4.  การจดักลุ่ม (Organizing) 
 5.  การแสดง ลกัษณะ ตามค่านิยมท่ียดึถือ (Characterization by a value or value 
complex) 
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 ทฤษฎว่ีาด้วยกระบวนการสร้างพฤติกรรม 
 ทฤษฎี KAP เป็นทฤษฎีท่ีใหค้วามส าคญั กบัตวัแปล 3 คือ ความรู้ (Knowledge) ทศันคติ 
(Attitude) และการยอมรับปฏิบติั (Practice) ของผูรั้บสาร อนัอาจมีผลกระทบต่อสังคม 
 ทฤษฎีน้ีจะท าหนา้ท่ีวดัความส าเร็จของการส่ือสารเพื่อพฒันา เน่ืองมาจากการยอมรับ 
การเปล่ียนแปลงในกลุ่มผูรั้บสารวา่ ความรู้ ทศันคติ และพฤติกรรมผูรั้บสารวา่ เปล่ียนแปลงไปใน
ทิศทางใดนอกจากนั้นยงัอาจศึกษาถึงความสัมพนัธ์ในลกัษณะสายโซ่ท่ีเร่ิมจากความรู้ท่ีไปสู่
ทศันคติ และกลายเป็นพฤติกรรมในท่ีสุด 
 ลกัษณะของความสัมพนัธ์ คือ เม่ือผูรั้บสารไดรั้บความรู้ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงอยา่งละเอียด
ถูกตอ้งในเวลาท่ีเหมาะสม ยอ่มส่งผลใหเ้กิดทศันคติต่อความรู้ท่ีไดรั้บน้ีดา้นใดดา้นหน่ึง อาจเป็นไป
ทั้งทางบวก และทางลบจากทศันคติท่ีมีข้ึนนั้นจะส่งใหพ้ฤติกรรมติดตามมาได ้(นดัดา ทมมืด, 2554, 
หนา้ 20) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-1  ปัจจยัท่ีก าหนดพฤติกรรมของบุคคล (นดัดา ทมมืด, 2554, หนา้ 20) 
 
 กระบวนการของพฤติกรรม (Process of behavior) ของมนุษยมี์ลกัษณะคลา้ยกนั 3 
ประการ ดงัน้ี คือ 
 1.  พฤติกรรมจะเกิดข้ึน จะตอ้งมีสาเหตุท าให้เกิด (Behavior is caused) ซ่ึงหมายความวา่ 
การท่ีคนเราจะแสดงพฤติกรรมอยา่งหน่ึงอยา่งใดออกมานั้น จะตอ้งมีสาเหตุท่ีท าใหเ้กิดและส่ิงซ่ึง
เป็นสาเหตุก็คือความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนในตวัคนนั้นเอง 

ความเช่ือของ
บุคคล 

ทศันคติต่อ
พฤติกรรม 

น ้าหนกัในการ
พิจารณาจาก
ทศันคติและ
บรรทดัฐาน 

ความคาดหวงั 
ของกลุ่มอา้งอิง 

บรรทดัฐานของ 
กลุ่มอา้งอิง 

ความตั้งใจใน
การท่ี 

จะประกอบ
พฤติกรรม 

พฤติกรรม 
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 2.  พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมีแรงจูงใจ หรือแรงกระตุน้ (Behavior is caused)  
นัน่คือ เม่ือคนเรามีความตอ้งการเกิดข้ึนแลว้ คนเราก็ปรารถนาท่ีจะบรรลุถึงความตอ้งการนั้น จน
กลายเป็นแรงกระตุน้หรือแรงจูงใจ (Motivation) ใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมต่าง ๆ เพื่อสนองความ
ตอ้งการท่ีเกิดข้ึนนั้น 
 3.  พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดจ้ะตอ้งมีส่ิงจูงใจ หรือแรงกระตุน้ (Behavior is goal-directed) 
ซ่ึงหมายความวา่ การท่ีคนเราแสดงพฤติกรรมอะไรออกมานั้น มิไดก้ระท าไปอยา่งเล่ือนลอย โดย
ปราศจากจุดมุ่งหมายหรือไร้ทิศทาง ตรงกนัขา้ม กลบัมุ่งไปสู่เป้าหมายท่ีแน่นอนเพื่อใหบ้รรลุส าเร็จ
แห่งความตอ้งการของตน 
 อยา่งไรก็ตาม แมว้า่กระบวนการของพฤติกรรมคน จะมีลกัษณะคลา้ย  ๆ กนั แต่ใน
รูปแบบของพฤติกรรมของคน (Behavior patterns) ท่ีแสดงออกในเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีเขาเผชิญ มี
ลกัษณะแต่งต่างกนัออกไป ทั้งน้ีมีสาเหตุมาจากปัจจยัต่าง ๆ ทั้งปัจจยัภายใน อนัไดแ้ก่ตวับุคคล และ
ปัจจยัภายนอกซ่ึงไดแ้ก่สภาพส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ เหล่าน้ี มีผลกระทบต่อการตดัสินใจของบุคคล    
ท าใหบุ้คคลแสดงพฤติกรรมออกมาต่าง ๆ กนั 
 สรุปไดว้า่ การท่องเท่ียวนัน่จดัเป็นพฤติกรรมทางธรรมชาติอยา่งหน่ึงของมนุษย ์และ
สัตวห์ลายประเภท หาไดมี้คุณค่าดีเลวในตวั ในการท่องเท่ียวนั้นเป็นเพียงเพื่อแสวงหาบางส่ิง
บางอยา่ง ท่ีชีวตินั้น ๆ ขาดเท่านั้น หรือทิฐิของชีวิตนั้น จากอดีตนบัตั้งแต่เร่ิมมีมนุษย ์มนุษยก์็เร่ิม
ท่องเท่ียว มนุษยไ์ดใ้ชก้ารท่องเท่ียวเช่นเดียวกบัพฤติกรรมอ่ืน ๆ ทั้งในการสร้างสรรคแ์ละการ
ท าลาย ขณะท่ีคนส่วนใหญ่มีพื้นฐานความคิดเกิดจากความเขา้ใจ ท่ีแทจ้ริง ในธรรมชาติและตนเอง 
ผลรวมของการท่องเท่ียวก็จะเป็นไปทางท่ีเป็นประโยชน์สอดคลอ้งรักษาสมดุลธรรมชาติ ขณะใด 
ท่ีมีมนุษยมี์พื้นฐานความคิดท่ีเกิดจากการขาดความเขา้ใจธรรมชาติและตนเอง ผลรวมการท่องเท่ียว
ก็ส่งผลกลบัไปเสริมต่อความคิดพื้นฐานนั้น ๆ ทวคูีณ กลบัไปกลบัมาเช่นกนั จนมีความ
สลบัซบัซอ้นเป็นล าดบั 
 การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค  (Through analysis of consumer behavior) 
 Kotler and Keller (2009) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior) เป็น
การศึกษาถึงพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค ทั้งท่ีเป็นบุคคล กลุ่ม หรือองคก์าร เพื่อให้
ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือ การใช ้การเลือกบริการ แนวคิด หรือ
ประสบการณ์ท่ีจะทาใหผู้บ้ริโภคพึงพอใจ คาตอบท่ีไดจ้ะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถกาหนด      
กลยทุธ์การตลาด ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยการ
วเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะอาศยัคาถามเพื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6Ws และ 1H 
เพื่อคน้หาคาตอบ 7 ประการ คือ 7Os ดงัน้ี  
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 1.  ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย เพื่อตอ้งการทราบถึงลกัษณะกลุ่มเป้าหมายทางดา้น 
ประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตวทิยา พฤติกรรมศาสตร์  
 2.  ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร เพื่อทราบถึงส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ ก็คือตอ้งการคุณสมบติัหรือ
องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์และความแตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั  
 3.  ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ เพื่อทราบถึงวตัถุประสงคใ์นการซ้ือ ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของเขาดา้นร่างกายและดา้นจิตวิทยา ซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือโดยดูถึง ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทางจิตวทิยา ปัจจยัทางสังคม และวฒันธรรม 
ปัจจยัเฉพาะบุคคล  
 4.  ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ เพื่อทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลใน
การตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงประกอบดว้ย ผูริ้เร่ิมในการซ้ือ ผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ ผูต้ดัสินใจซ้ือ     
ผูซ้ื้อ และผูใ้ช ้ 
 5.  ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด เพื่อทราบถึงโอกาสในการซ้ือ เช่น ช่วงเดือนใดของปี หรือช่วง
ฤดูกาลใดของปีช่วงวนัใดของเดือน  
 6.  ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน เพื่อทราบถึงช่องทางหรือแหล่งท่ีผูบ้ริโภคไปทาการซ้ือ เช่น 
หา้งสรรพสินคา้ สยามสแควร์ ร้านขายของชา ฯลฯ 
 7.  ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร เพื่อทราบถึงขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงประกอบดว้ย การ
รับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2546, หนา้ 193) กล่าววา่ การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(Analyzing consumer behavior) เป็นการคน้หาหรือวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้อง
ผูบ้ริโภค ทั้งท่ีเป็นบุคคล กลุ่ม หรือองคก์าร เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรม
การซ้ือ การใช ้การเลือกบริการ แนวคิด หรือประสบการณ์ท่ีจะท าใหผู้บ้ริโภค พึงพอใจ ค าตอบท่ี
ไดจ้ะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาด (Market strategies) ท่ีสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม   
 ค าถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ  6Ws  และ 1H เพื่อใหไ้ดค้  าตอบ    
 7 os ดงัตารางท่ี 2-1 
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ตารางท่ี 2-1  การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing consumer behavior) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7 Os) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 
1.  ใครอยูใ่นตลาด
เป้าหมาย  
(Who is in the target 
market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupants) ทางดา้น  
1) ประชากรศาสตร์   
2) ภูมิศาสตร์   
3) จิตวทิยา หรือจิตวิเคราะห์   
4) พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์การตลาด (4Ps) 
ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ ราคา  
การจดัจ าหน่าย  และการส่งเสริม
การตลาดท่ีเหมาะสม  และ
สามารถสนองความพึงพอใจ
ของกลุ่มเป้าหมายได ้

2.  ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร             
(What does the consumer 
buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ 
(Objects) ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ
จากผลิตภณัฑ ์ก็คือตอ้งการ
คุณสมบติัหรือองคป์ระกอบ
ของผลิตภณัฑ ์(Product 
component) และความแตกต่าง
ท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั 
(Competitive differentiation) 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product 
strategies) ประกอบดว้ย 
1) ผลิตภณัฑห์ลกั   
2) รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่
การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ 
รูปแบบ บริการ คุณภาพ ลกัษณะ
นวตักรรม   
3) ผลิตภณัฑค์วบ   
4) ผลิคภณัฑท่ี์คาดหวงั   
5) ศกัยภาพผลิตภณัฑ ์ความ
แตกต่างทางการแข่งขนั 
(Competitive differentiation) 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7 Os) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 
3.  ท  าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ 
(Why does the consumer 
buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ 
(Objectives) ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้
เพื่อสนองความตอ้งการของเขา
ดา้นร่างกายและดา้นจิตวทิยา 
ซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ 
คือ  
1) ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทาง
จิตวทิยา   
2) ปัจจยัทางสังคม และ
วฒันธรรม   
3) ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ  
1) กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product strategies)   
2) กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion strategies) 
ประกอบดว้ย กลยทุธ์การ
โฆษณา การขายโดยใชพ้นกังาน
ขาย การส่งเสริม 
การขาย การใหข้่าวสาร 
ประชาสัมพนัธ์   
3) กลยทุธ์ดา้นราคา (Price 
strategies)   
4) กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย (Distribution channel 
strategies) 

4.  ใครมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจซ้ือ 
(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ 
(Organizations) มีอิทธิพลใน  
การตดัสินใจซ่ึงประกอบดว้ย  
1) ผูริ้เร่ิม  
2) ผูมี้อิทธิพล  
3) ผูต้ดัสินใจซ้ือ 
4) ผูซ้ื้อ  
5) ผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ การโฆษณา 
และ (หรือ) กลยทุธ์การส่งเสริม
การตลาด (Advertising and 
promotion strategies) โดยใช้
กลุ่มอิทธิพล 

5.  ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 
(When does the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) 
เช่น ช่วงเดือนใดของปี หรือ
ช่วงฤดูใดของปี ช่วงวนัใดของ
เดือน ช่วงเวลาใดของโอกาส
พิเศษ หรือ เทศกาลวนัส าคญั
ต่าง ๆ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion 
strategies) เช่น ท าการส่งเสริม
การตลาดเม่ือใดจึงจะสอดคลอ้ง
กบัโอกาสใน การซ้ือ 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7 Os) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 
6.  ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ท่ี
ผูบ้ริโภคไปท าการซ้ือ เช่น 
หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์
เก็ต ร้านขายของช า บางล าพ ู
พาหุรัด สยามสแควร์ ฯลฯ 

กลยทุธ์ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Distribution channel strategies) 
บริษทัน าผลิตภณัฑสู่์ตลาด
เป้าหมายโดยพิจารณาวา่จะผา่น
คนกลางอยา่งไร 

7.  ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร 
(How does the consumer 
buy?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 
(Operations) ประกอบดว้ย   
1) การรับรู้ปัญหา  
2) การคน้หาขอ้มูล     
3) การประเมินผลทางการเลือก   
4) ตดัสินใจซ้ือ  
5) ความรู้สึกหลงัการซ้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใชก้นัมาก คือ กลยทุธ์
การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion strategies) 
ประกอบดว้ยการโฆษณาการ
ขายโดยใชพ้นกังานขาย การ
ส่งเสริมการขาย การใหข้่าว และ
การประชาสัมพนัธ์ การตลาด
ทางตรง เช่น พนกังานขายจะ
ก าหนดวตัถุประสงคใ์นการขาย
ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์น
การตดัสินใจซ้ือ 

 
 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior model) 
 เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการ
ท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท  าใหเ้กิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของ 
ผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องสีด าซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ 
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่าง ๆ ของผูซ้ื้อ แลว้จะมีการตอบสนองของ
ผูซ้ื้อ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decision) ฉะนั้น การศึกษา
ถึงพฤติกรรมผูซ้ื้อจึงเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ และปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อ
กระบวนการตดัสินใจดงักล่าว ซ่ึงปัจจยัต่าง ๆ นั้นเราสามารถแยกพิจารณาได ้2 ประเภท คือ ปัจจยั
ภายใน (Internal variable) และปัจจยัภายนอก (External variable) ซ่ึงสามารถแสดงความสัมพนัธ์
ดงักล่าวในรูปของแบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2549, หนา้ 129) ดงัภาพท่ี  
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2-2 โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Focus influencing decision process) 
แสดงดงัภาพท่ี 2-2 
 1.  ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside stimulus) และส่ิง
กระตุน้ภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้ภายนอก เพื่อให้
ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ ์ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจใหเ้กิดการซ้ือสินคา้ ซ่ึงอาจใช้
เหตุจูงใจใหซ้ื้อดา้นเหตุผลหรือดา้นจิตวทิยา (อารมณ์) ก็ได ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน
คือ 
  1.1  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาด 
  สามารถควบคุมและตอ้งจดัใหมี้ข้ึน เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing mix) 
   1.1.1  ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้วยงามเพื่อ
กระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
   1.1.2  ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินคา้ใหเ้หมาะสมกบั
ผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณาลูกคา้เป็นเป้าหมาย 
   1.1.3  ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution) เช่น การจดัจ าหน่าย
ผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึง เพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
   1.1.4  ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา
สม ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์   
อนัดีกบับุคคลทัว่ไป เหล่าน้ีถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
  1.2  ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (Other stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคท่ีอยู่
ภายนอกองคก์าร บริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 
   1.2.1  ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้อง
ผูบ้ริโภค เหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 
   1.2.2  ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) เช่น เทคโนโลยใีหม่ดา้นฝาก-
ถอนเงินอตัโนมติัสามารถกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหใ้ชบ้ริการของธนาคารมากข้ึน  
   1.2.3  ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เช่น กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ 
   1.2.4  ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลต่าง ๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้น  
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 2.  กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ (Buyer’s black box) ความรู้สึกนึกคิดของ    
ผูซ้ื้อเปรียบเสมือนกล่องด า (Black box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้ จึงพยายามคน้หา
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ  ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
  2.1  ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจากปัจจยั
ต่าง ๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นจิตวทิยา 
  2.2  กระบวนการตดัสินใจซ้ือ (Buyer’s decision process) ประกอบดว้ยขั้นตอน 
ไดแ้ก่ การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) การคน้หาขอ้มูล (Information searching) การ
ประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) พฤติกรรม
ภายหลงัการซ้ือ (Post-purchase behavior)  
 3.  การตอบสนองของผู้ซ้ือ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือ 
ผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decisions) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ ไดแ้ก่การตดัสินใจ
ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product decision) การตดัสินใจดา้นร้านคา้ (Store decision) การตดัสินใจเก่ียวกบั
วธีิการซ้ือ (Method of purchase decision) 
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    ปัจจัยภายนอก (External variables) 
 

วฒันธรรม (Culture) 
ชั้นทางสังคม (Social class) 

กลุ่มทางสังคม (Reference group) 

ครอบครัว (Family) 

ปัจจัยภายใน (Internal variables) 

 
 
 
 
 
 
 
กระบวนการตัดสินใจ (Decision making process) 

   
 
 

 
 
ภาพท่ี 2-2  แบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior model) 
 

แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ (The services marketing mix)  
 Stanton et al. (1991, p. 641 อา้งถึงใน กวนิ พรเลิศ, 2549, หนา้ 125) กล่าววา่ ส่วน
ประสมทางการตลาด จดัเป็นส่วนหน่ึงของกลยทุธ์ทางการตลาด (Marketing strategies) ส าหรับ

บุคลิกภาพ 

(Personality) 

ทศันคติ 
(Attitude) 

การจูงใจ 
(Motivation) 

การรับรู้ 
(Perception) 

การเรียนรู้ 
(Learning) 

ตวักระตุน้ 
(Stimulus) 

การประเมินผล
ทางเลือกต่าง ๆ 
(Evaluation of 
alternatives) 

การคน้หา
ขอ้มูล 
(Search) 
 

ท าการซ้ือ 
(Purchase) 
 

ประเมินผล
หลงัการซ้ือ 
(Postpurchase 
evaluation) 

 

การตระหนกั
ถึงความ
ตอ้งการ 
 (Need 
recognition) 
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ตลาดบริการนั้นนอกเหนือจากส่วนประสมทางการตลาดส าหรับสินคา้ ทัว่ไปท่ีประกอบดว้ย 4’Ps 
ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ และการบริการ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) แลว้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ยงัมีส่วนประกอบท่ีเพิ่มข้ึนมา
อีก 3 ส่วน คือ บุคลากร (People) กระบวนการใหบ้ริการ (Process) และการสร้างและการน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) ซ่ึงแต่ละรายการมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  ผลิตภณัฑ์ และการบริการ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีน าเสนอแก่ตลาดเพื่อใหเ้กิด 
ความสนใจ ความตอ้งการเป็นกรรมสิทธ์ิการใช ้การบริโภค หรือสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 ภาพโดยรวมของผลิตภณัฑต์อ้งประกอบไปดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี 
องคก์รหรือบุคคล ซ่ึงผลิตภณัฑจ์ะตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของ 
ลูกคา้ จึงจะมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้การก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึง 
ปัจจยัต่อไปน้ี 
  1.1  ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product differentiation) หรือความแตกต่าง 
ทางดา้นการแข่งขนั (Competitive differentiation) 
  1.2  องคป์ระกอบ หรือคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ (Product component) เช่น ประโยชน์
พื้นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ์ ตราสินคา้ เป็นตน้ 
  1.3  การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์(Product positioning) เป็นการออกแบบ
ผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 
  1.4  การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product development) เพื่อให้ผลิตภณัฑมี์ลกัษณะใหม่ 
และปรับปรุงใหดี้ข้ึน (New and improved) ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 
  1.5  กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product mix) และสายผลิตภณัฑอ์ยา่งไร
ก็ตามรายละเอียดขา้งตน้มุ่งเนน้ท่ีจะใหร้ายละเอียดครอบคลุมทั้งสินคา้บริการและอุปโภคบริโภค
ซ่ึงอาจไม่สามารถระบุความแตกต่างท่ีชดัเจนได ้จึงไดมี้การสรุปถึงองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ์
เฉพาะในธุรกิจบริการไว ้ดงัน้ี 
   1.5.1  ผลิตภณัฑห์ลกัหรือผลิตภณัฑท์ัว่ไป (The core or generic product) 
ประกอบดว้ยบริการพื้นฐาน (The basic service product) ซ่ึงนกัการตลาดสร้างข้ึนและน าเสนอ
ใหก้บัลูกคา้ซ่ึงโดยทัว่ไปบริการพื้นฐานเหล่าน้ี จะสามารถสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้
ได ้
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   1.5.2  ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั (The expected product) ประกอบดว้ยบริการพื้นฐาน
แลว้ยงัรวมไปถึงเง่ือนไขในการซ้ือท่ีต ่าท่ีสุด ซ่ึงลูกคา้โดยทัว่ไปคิดวา่มีความจ าเป็นส าหรับเขาและ
คาดหวงัวา่จะตอ้งไดรั้บเม่ือซ้ือบริการ 
   1.5.3  ผลิตภณัฑเ์สริม (The augmented product) คือ ส่ิงท่ีท าใหบ้ริการของผูใ้ห ้
บริการรายหน่ึงมีความแตกต่างจากบริการของผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน ๆ เป็นการเพิ่มคุณค่าใหก้บัการ
บริการในรูปแบบของคุณภาพในการบริการท่ีเหนือกวา่ 
   1.5.4  ผลิตภณัฑท่ี์เป็นไปได ้(The potential product) คือ คุณประโยชน์หรือคุณค่า
เพิ่มทั้งหมดท่ีนกัการตลาดบริการสามารถท่ีจะเพิ่มเติมเขา้ไปไดใ้นอนาคต เพื่อใหก้ารใหบ้ริการท่ี
เป็นอยูส่ามารถสนองความพอใจของลูกคา้ไดอ้ยา่งดีเลิศ ในลกัษณะท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ 
(Exceed expectation) และเหนือกวา่คู่แข่งขนั (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2544, หนา้ 69-70) 
 2.  ราคา (Price) คือ คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน จดัเป็นตน้ทุนของลูกคา้ผูบ้ริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าผลิตภณัฑก์บัราคาผลิตภณัฑ ์
 3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) คือ ท าเลท่ีตั้ง การจดัสถานท่ีใหบ้ริการและโครงสร้าง
ของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัการตลาดและกิจกรรมใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการ
จากองคก์รไปยงัตลาด 
 ส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางการจดัจ าหน่ายนั้นจะแยกเป็นสอง
ประเด็นหลกั คือ Location หมายถึง สถานท่ีหรือคนท่ีมีพร้อมเพื่อจะใหบ้ริการ และ Channel ซ่ึง
หมายถึงข่ายหรือสายใยท่ีจะส่งบริการไปใหถึ้งผูใ้ชบ้ริการคนสุดทา้ย หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม
นอกจากน้ี Location ยงัถูกใชใ้นความหมายรวมกบัการจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) ท่ี
หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนั และกิจกรรมใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ ์
และบริการจากองคก์รไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์ออกสู่ ตลาด เป้าหมาย ก็คือ สถาบนั
การตลาดส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ยการขนส่งการคลงัสินคา้ และการ
รักษาสินคา้คงคลงั ดงันั้น สถานท่ีใหบ้ริการในส่วนแรก คือ การเลือกท าเลท่ีตั้ง (Location) และการ
จดัสถานท่ีใหบ้ริการ การเลือกท าเลท่ีตั้งของธุรกิจ มีความส าคญัมากเพราะผูบ้ริโภคตอ้งไปรับ
บริการจากผูใ้หบ้ริการในสถานท่ีผูใ้หบ้ริการจดัไว  ้เพราะท าเลท่ีตั้งท่ีเลือกเป็นตวัก าหนดกลุ่มของ
ผูบ้ริโภคท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ดงันั้น สถานท่ีใหบ้ริการตอ้งสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบ้ริการ
กลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดม้ากท่ีสุด และค านึงถึงท าเลท่ีตั้งของคู่แข่งขนัดว้ย โดยความส าคญัของท าเล
ท่ีตั้ง และการจดัสถานท่ีใหบ้ริการจะมีความส าคญัมากนอ้ยแตกต่างกนัไปตามลกัษณะเฉพาะของ
ธุรกิจบริการแต่ละประเภทแบ่งออกเป็น 3 ลกัษณะ คือ 



25 

  3.1  เม่ือลูกคา้ตอ้งเดินทางไปรับบริการ ณ สถานท่ีท่ีผูใ้หบ้ริการจดัเตรียมไว ้เช่น ใน
การเลือกร้านเซเวน่ อีเลฟเวน่ ตอ้งค านึงถึงแหล่งชุมชน ท าเลท่ีตั้ง ในกรณีน้ีการเลือกท าเลท่ีตั้งและ
การจดัสถานท่ีใหบ้ริการมีความส าคญัมาก เช่น การตกแต่งร้าน เป็นตน้ 
  3.2  ในกรณีท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถเดินทางไปใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดใ้นกรณีน้ี 
การเลือกท าเลท่ีตั้งและการจดัสถานท่ีใหบ้ริการมีความส าคญันอ้ยลง 
  3.3  การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เขา้ช่วยในการใหบ้ริการ (The service provider and 
customer transact business at arm’s length location) ในกรณีน้ีท าเลท่ีตั้งไม่ค่อยเก่ียวขอ้งโดยตรง 
กลยทุธ์ในการจดัจ าหน่ายก็ คือ พยายามน าเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้ใชบ้ริการได้
โดยสะดวก  
 ส่วนของช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channels) คือ การก าหนดช่องทางการจดัจ าหน่ายตอ้ง
ค านึงถึงองคป์ระกอบ 3 ส่วน ไดแ้ก่ ลกัษณะของการบริการ ความจ าเป็นในการใชค้นกลางในการ
จดัจ าหน่าย และลูกคา้เป็นเป้าหมายของธุรกิจนั้น ซ่ึงช่องทางการจดัจ าหน่ายของธุรกิจโดยทัว่ไปมี 4 
ช่องทาง ไดแ้ก่ 
 -  การใหบ้ริการโดยตรง ผูใ้หบ้ริการใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการโดยตรงไม่ผา่นคนกลาง 
 -  ผา่นตวัแทน โดยการผา่นคนกลางซ่ึงเป็นตวัแทน เช่น บริษทัตวัแทนในโฆษณา 
 -  ผา่นตวัแทนของทั้งสองฝ่าย คือ ฝ่ายผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่างมีคนกลางของ
ตวัเองและคนกลางของทั้งสองฝ่ายตกลงกนั 
 -  การเขา้ร่วมระบบการขายสินคา้หรือการบริการ โดยการซ้ือสิทธ์ิจาก 
บริษทัแม่และสัญญาการใหบ้ริการ โดยผูใ้ชบ้ริการติดต่อผา่นทางธุรกิจบริการท่ีไดรั้บสิทธิและ 
มีสัญญาใหบ้ริการจากบริษทัแม่  
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้าย
กบัผูซ้ื้อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย ท าการขายและ
การติดต่อส่ือสาร โดยไม่ใชค้นหรือประสมประสานกนัตามความเหมาะสม 
 ส่วนประสมการตลาดน้ี จดัเป็นกิจกรรมการติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานท าการขาย 
(Personal selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Non-personal selling) เคร่ืองมือในการ
ติดต่อส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือ ตอ้งใชก้ารส่ือสารการตลาด
แบบบูรณาการ (Integrated marketing communication: IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบั
ลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่ง โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือส่งเสริม ท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
 
 



26 

 1.  การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้โดยไม่ใชบุ้คคล (Impersonal 
communication) มีบทบาท คือ ท าใหผู้บ้ริโภครู้จกัสินคา้และบริการ (Awareness) และช่วยท าให้
ผูบ้ริโภคมองเห็นความแตกต่างระหวา่งบริการของกิจการกบับริการของคู่แข่งขนั ดงันั้น การ
โฆษณาจึงตอ้งกระท าอยา่งสม ่าเสมอ และกิจกรรมของการโฆษณาจะตอ้งสอดคลอ้ง ประสานกบั
ส่วนประกอบอ่ืนของการส่งเสริมการตลาดเพื่อความส าเร็จของการตลาดบริการ 
 2.  การขายโดยใชพ้นกังาน (Personal selling) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการมี
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ ซ่ึงมีส่วนในการเสริมสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั
กระบวนการขายประกอบไปดว้ยขั้นตอนท่ีส าคญั คือ 
  2.1  การระบุถึงผูท่ี้คาดวา่จะเป็นผูมุ้่งหวงั (Target prospect  identification) 
  2.2  การวางแผนเยีย่มลูกคา้ (Sales call planning) 
  2.3  การเตรียมการเสนอขาย (Preparation of presentation) 
  2.4  การขจดัขอ้โตแ้ยง้ (Handling objections) 
  2.5  สรุปการขาย (Closing sales) การส่งเสริมการขายโดยใชพ้นกังานขายตอ้งมุ่งเนน้
เก่ียวกบัการติดต่อท่ีใชบุ้คคล (Personal contact function) การส่งเสริมความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้
แน่นแฟ้นยิง่ข้ึน (Relationship enhancement) และการสร้างโอกาสในการขายบริการอ่ืน (Cross 
selling) 
 3.  การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมท่ีนอกเหนือจาก
การโฆษณาการขายโดยใชพ้นกังานขายและการใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ซ่ึงสามารถกระตุน้
ความสนใจ ทดลองใชห้รือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนในช่องทางการส่งเสริมการ
ขายมี 3 รูปแบบ คือ 
  3.1  การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค (Consumer 
promotion) 
  3.2  การกระตุน้คนกลาง เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง (Trade 
promotion) 
  3.3  การกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่ การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่พนกังานขาย (Sales 
force promotion) 
 4.  การใชข้่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and public relation) การใหข้่าวเป็น
การเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้ หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน ส่วนการประชาสัมพนัธ์ 
หมายถึง แผนงานและความพยายามท่ีจะกระท าอยา่งต่อเน่ือง เพื่อสร้างและรักษาภาพลกัษณ์และ
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ความเขา้ใจอนัดีระหวา่งองคก์ารและสาธารณชน โดยเคร่ืองมือท่ีส าคญัของการประชาสัมพนัธ์มี
ดงัน้ี 
  4.1  ส่ิงพิมพต่์าง ๆ (Publications) 
  4.2  การสร้างกิจกรรมพิเศษ (Event) 
  4.3  การใชส้ัญลกัษณ์หรือตราขององคก์าร (Symbol/ logos) 
  4.4  การจดันิทรรศการ (Exhibitions) 
  4.5  การเผยแพร่แบบปากต่อปาก (Word of mouth communication) เป็นแหล่งอา้งอิง
ท่ีมีความส าคญั โดยเฉพาะอยา่งยิง่ส าหรับธุรกิจบริการ ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บการเผยแพร่ออกไป ดว้ย
วธีิการน้ีเป็นไปไดท้ั้งในแง่บวกและลบ 
  4.6  การตลาดทางตรง (Direct marketing) ไดเ้ขา้มามีบทบาทในวถีิชีวติของผูบ้ริโภค
มากข้ึน เน่ืองจากการพฒันาเทคโนโลยทีางดา้นคอมพิวเตอร์ และโทรคมนาคม (Computer and 
telecommunication) โดยเฉพาะการเกิดข้ึนของส่ืออิเล็คโทรนิคต่าง ๆ (Electronic media) เพื่อ
ตอบสนองต่อวถีิชีวติท่ีเปล่ียนแปลงไปของผูบ้ริโภคยคุใหม่ท่ีมีเวลานอ้ยลง เคร่ืองมือท่ีส าคญัของ
การตลาดทางตรง ประกอบไปดว้ย การโฆษณาทางไปรษณีย ์(Direct mail), การสั่งซ้ือสินคา้ทาง
ไปรษณีย ์(Mail order), การโฆษณาท่ีกระตุน้ใหมี้การตอบสนองทนัที (Direct responses 
advertising), การขายตรง (Direct selling) และการตลาดทางโทรศพัท ์(Telemarketing) การตลาด
โดยใชส่ื้ออิเล็คโทรนิค (Digital marketing) (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2554, หนา้ 80-84) 
 5.  บุคลากร (People) หรือพนกังาน (Employees) คุณภาพในการใหบ้ริการ ตอ้ง 
อาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได้
แตกต่างเหนือคู่แข่ง พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อลูกคา้มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหาและสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร (Kotler, 1997, 
p. 444) 
 6.  กระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนระเบียบ หรือวธีิการท างานซ่ึง
เก่ียวขอ้งกบัการสร้างและการน าเสนอบริการใหก้บัลูกคา้ 
 โดยทัว่ไปกระบวนการในการใหบ้ริการมกัจะเก่ียวขอ้งกบั 2 ประเด็นหลกั ไดแ้ก่ ความ
ซบัซอ้นของกระบวนการ (Complexity) และความแตกต่างในกระบวนการ (Divergence) ซ่ึงนกัการ
ตลาดสามารถเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงกระบวนการในการใหบ้ริการ ในประเด็นท่ีเก่ียวกบัความ
ซบัซอ้น และความแตกต่างในกระบวนการดงักล่าวขา้งตน้ เพื่อเสริมสร้างความแขง็แกร่งใหก้บั
ต าแหน่งทางการตลาดในปัจจุบนัของกิจการ หรือเพื่อสร้างต าแหน่งทางการตลาดข้ึนมาใหม่ 
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นกัการตลาดจะตอ้งพิจารณาทางเลือกในการเปล่ียนแปลงกระบวนการ ไดแ้ก่ ลดความแตกต่างใน
กระบวนการ (Reduced divergence) เพิ่มความแตกต่าง ในกระบวนการ (Increased divergence)  
ลดความซบัซอ้นในกระบวนการ (Reduced complexity) และเพิ่มความซบัซอ้นในกระบวนการ 
(Increased complexity) ฝ่ายการตลาดตอ้งร่วมมือกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการท างานตามกระบวนการผลิตบริการ จึงจะท าใหบ้ริการมีคุณภาพดี (ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 
2544, หนา้ 84-86) 
 7.  การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มของสถานีใหบ้ริการ การออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วนหรือแผนกของพื้นท่ี
ในอาการและลกัษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้และท าใหม้องเห็นภาพลกัษณ์ของ
การบริการไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ย (Kotler, 1997, p. 457) 
 

แนวความคดิและทฤษฎใีนการตัดสินใจใช้บริการ 
 Williams (1982, p. 26 อา้งถึงใน ณรงคศ์กัด์ิ แป้นออ้ย, 2557, หนา้ 35) กล่าววา่ 
แนวความคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ ไดก้ล่าว ถึงลกัษณะการตดัสินใจของผูบ้ริโภค จะมีอิทธิพล
จากปัจจยัต่าง ๆ คือ ปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม 
 ปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัทางดา้นสังคม ปัจจยัจากส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ กระบวนการตดัสินใจ
ซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงประกอบดว้ย ขั้นตอนต่าง ๆ คือ การรับรู้ความตอ้งการ (ปัญหา) การคน้หา
ขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจบริโภคและพฤติกรรมภายหลงัการบริโภค  
 การตอบสนองของผูบ้ริโภคมีการตดัสินใจดงัน้ี 
 1.  การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) เช่น เลือกท่ีจะสูบบุหร่ีประเภทไหน ซ่ึงตาม 
ทอ้งตลาดมีใหเ้ลือกหลายประเภท ทั้งบุหร่ีท่ีผลิตภายในประเทศและต่างประเทศ 
 2.  การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) เช่น ถา้ผูบ้ริโภคเลือกท่ีจะสูบบุหร่ีภายในประเทศ 
ซ่ึงก็มีหลายตราสินคา้ใหเ้ลือก ไดแ้ก่ กรองทิพย ์สายฝน ฯลฯ 
 3.  การเลือกผูข้าย (Dealer choice) อาจจะเลือกซ้ือกบัผูค้า้ปลีกรายยอ่ยหรือซ้ือตาม 
ซุปเปอร์มาร์เก็ตผูค้า้ปลีกขา้มชาติ ฯลฯ 
 4.  การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchasing amount) ผูบ้ริโภคท่ีมีการสูบบุหร่ีอาจจะซ้ือ 
เป็นหีบ เป็นซองหรือตวั ซ่ึงข้ึนอยูก่บัอ านาจในการซ้ือของผูบ้ริโภค 
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 กระบวนการตัดสินใจ 
 การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Consumer decision making) ดว้ยแบบจ าลองในการ
แกปั้ญหา (Problem solving) ซ่ึงเป็นพื้นฐานในการท าความเขา้ใจการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
(Consumer decision making) ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน (Peter & OIson, 1990; Kotler, 1997) 
 ขั้นท่ี 1 การตระหนกัถึงปัญหา (Problem recognition) เป็นการรับรู้ความแตกต่างระหวา่ง
อุดมคติหรือส่ิงท่ีควรจะเป็น (Ideal) และสถานะท่ีแทจ้ริงท่ีเป็นอยู ่(Actual state of affairs) 
ยกตวัอยา่งเช่น การมองเห็นผลิตภณัฑ์ หรือโฆษณาในบางคร้ังความไม่พอใจในตวัผลิตภณัฑ ์หรือ
ยีห่อ้เดิม อาจจะสร้างความตึงเครียดเหล่านั้นได ้เม่ือใดก็ตามท่ีความตอ้งการถูกตระหนกัข้ึนภายใน 
ผูบ้ริโภคหรือครอบครัวของเขาจะตระหนกัในความส าคญัในลกัษณะต่าง ๆ 
 ขั้นท่ี 2 การคน้หาขอ้มูลข่าวสาร (Search for alternative solution) เป็นการหาขอ้มูลท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อท่ีจะหาขอ้สรุปของแต่ละทางเลือก อาจจะหาขอ้มูลจากภายนอก เช่น แม่บา้น 
ตอ้งการจะท าใหมื้อน่ิม ทางเลือกของเธอก็คือ การซ้ือเคร่ืองลา้งชามการสวมถุงมือ การเลือกซ้ือ 
ผงซกัฟอกท่ีเช่ือวา่ไม่ท าลายผวิหรือใชค้รีมทามือชนิดใหม่ ฯลฯ ถา้เธอเลือกทางใดทางหน่ึงก็ยงั 
มีสินคา้หลายยีห่อ้ท่ีจะพิจารณา 
 การคน้หาทางเลือกต่าง ๆ มกัเกิดข้ึนภายใตอิ้ทธิพลของปัจจยัต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
 1.  จ านวนเวลาท่ีใชใ้นการเลือก และราคาสินคา้ 
 2.  จ านวนความรู้หรือข่าวสารท่ีผูบ้ริโภคมีอยูจ่ากประสบการณ์และจากท่ีอ่ืน ๆ 
 3.  จ านวนความเส่ียงภยัท่ีพึงมี ถา้ตดัสินใจผดิ 
 จากความรู้ท่ีมีผูบ้ริโภคอาจจะอาศยัความคิดเห็นของกลุ่มอา้งอิง นอกจากนั้นแลว้ก็อาจ
ตั้งใจฟังโฆษณา หรืออาจจะเยีย่มเยยีนร้านคา้ หรือสินคา้ต่าง ๆ หรือการชมการสาธิตจาก 
พนกังานขาย 
 ขั้นท่ี 3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) เป็นการประเมินหรือตดัสิน
ทางเลือกจากความเช่ือและความรู้ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อสินคา้ เพื่อเลือกทางท่ีเห็นวา่เหมาะสมโดย
พิจารณาจากคุณสมบติัต่าง ๆ ของแต่ละทางเลือก โดยผูบ้ริโภคจะประเมินตราสินคา้ จากคุณสมบติั
ท่ีผูบ้ริโภคเห็นวา่ส าคญัท่ีสุด และตรงกบัความตอ้งการของตน ผูซ้ื้อท่ีมีอุปนิสัยรักการซ้ือ ก็มกัจะใช้
เวลาประเมินผลนานกวา่ผูท่ี้ไม่ชอบการซ้ือ ผูค้นท่ีมีรายได ้และการศึกษาสูงโดยมากมกัจะซ้ือหา
จากการประเมินผลน้ี 
 ประเด็นท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินคา้ของทางเลือกต่าง ๆ มกัจะประกอบดว้ย
ประสบการณ์ในอดีต ทศันคติต่อสินคา้แต่ละยีห่อ้ หรือฟังความเห็นจากสมาชิในงาน และกลุ่ม
อา้งอิงอ่ืน ๆ เพื่อช่วยในการเลือก 
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 ขั้นท่ี 4 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase) ภายหลงัการประเมินทางเลือกต่าง ๆ แลว้ ผูบ้ริโภค
จะท าการตดัสินใจเลือกตวัเลือกท่ีผูบ้ริโภคพึงพอใจมากกวา่ (Preference) ซ่ึงจะน าไปสู่ความตั้งใจ
ซ้ือ (Intention to buy) และการตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) ในท่ีสุด แต่ในบางสถานการณ์
ความพึงพอใจท่ีมากกวา่ไม่ไดน้ าไปสู่พฤติกรรมการซ้ือเสมอไปเขาพร้อมท่ีจะซ้ือหรือยงัสมมุติวา่
ค าตอบ คือ พร้อมเขาก็ประสบกบัปัญหาปลีกยอ่ยต่าง ๆ เช่น ชนิดของผลิตภณัฑ์ตรายีห่้อ ราคาร้าน 
จ านวน และสี ฯลฯ ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีนกัการตลาดจะสร้างสรรคข้ึ์น เพื่อช่วยใหก้ารตดัสินใจของ     
ผูซ้ื้อง่ายเขา้ก็จะท าใหผู้ซ้ื้อยนิดีมาก เพราะคนส่วนมากมีปัญหาในการตดัสินใจเอง บางทีในการ
โฆษณาผูข้ายควรจะแนะน าวา่สีอะไรจึงจะเหมาะสมท่ีสุด ส าหรับผลิตภณัฑน้ี์ผลิตภณัฑน์ั้นหรือ
บางคร้ังผลิตภณัฑห์ลาย ๆ ชนิดควรจะไดรั้บการหีบห่อรวมกนั เพื่อประหยดัการตดัสินใจหลายคร้ัง 
ทั้งผูผ้ลิตและผูค้า้ปลีกต่างก็สนใจอยากรู้วา่ อะไรเป็นตวักระตุน้ใหผู้บ้ริโภคซ้ือสินคา้ จากร้านนั้น
ร้านน้ี ผูผ้ลิตท่ีรักษาช่ือเสียงในสินคา้ของเขา โดยปกติแลว้มกัไม่ตอ้งการจดัจ าหน่ายสินคา้ไปยงั
ร้านคา้ปลีกท่ีเสนอผลิตภณัฑ์ราคาต ่า ผูบ้ริโภคมกัชอบร้านท่ีเธอไดรั้บริการสารพดัประโยชน์และ
คุม้ค่าเงินสูงสุด ในขณะท่ีไดรั้บความเส่ียงภยันอ้ยท่ีสุด แรงจูงใจเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีท าใหลู้กคา้ซ้ือ
ร้านใดร้านหน่ึงเป็นประจ า มีดงัน้ี 
 1.  ท าเลท่ีเหมาะสม บริการท่ีรวดเร็ว 
 2.  ราคา 
 3.  มีสินคา้ใหเ้ลือกซ้ือมาก 
 4.  บริการท่ีเสนอให้ 
 5.  บรรยากาศภายในร้าน 
 6.  ความสุภาพและความสามารถของพนกังานขาย 
 ขั้นท่ี 5 พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ การประเมินหลงัการซ้ือและการใชเ้ป็นการประเมิน
ภายหลงัการเลือก (Postpurchaseuse and reevaluation of chosen alternative) วา่สินคา้นั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของตนไดม้ากนอ้ยเพียงใด ผูบ้ริโภครู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 
ต่อสินคา้ภายหลงัการใช ้ถา้ผูบ้ริโภคพอใจสินคา้มกัมีแนวโนม้วา่จะเกิดการซ้ือซ ้ าและมีอิทธิพล 
ส าหรับท่ีจะบอกผูอ่ื้นเก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือยีห่้อนั้น ๆ ต่อไป 
 โดยปกติ ผูต้ดัสินใจซ้ือสินคา้ใดสินคา้หน่ึงแลว้ มกัจะไม่มัน่ใจวา่ตนเองไดก้ระท าในส่ิง
ท่ีถูกตอ้งท่ีสุดหรือไม่ ส่ิงก่อกวนความรู้สึกหลงัการซ้ือแลว้มกัจะเกิดข้ึนเน่ืองจากส่ิงท่ีมีใหเ้ลือก 
ต่าง ๆ มีทั้งประโยชน์ และขอ้จ ากดั ท่ีสุดเม่ือการตดัสินใจซ้ือไดถู้กกระท าข้ึน สินคา้ท่ีเขาเลือกก็จะ
ปรากฏขอ้บกพร่องข้ึน ในขณะเดียวกนัสินคา้ท่ีเขาไม่ไดเ้ลือกปรากฏขอ้ดีต่าง ๆ ข้ึน นัน่คือ 
คุณค่าทางลบเกิดข้ึนกบัสินคา้ท่ีเขาเลือกและคุณค่าทางบวกเกิดข้ึนกบัสินคา้ท่ีเขาปฏิเสธท่ีจะ 
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เลือก เป็นตวัการส าคญัท่ีก่อใหเ้กิดความไม่สบายใจในตวัผูบ้ริโภค 
 ดว้ยการตระหนกัถึงปัญหาดงักล่าว การเอาใจใส่หรือการโฆษณาหลงัการซ้ือจึงเป็น
ส่ิงจ าเป็นมากท่ีจะลดความไม่แน่นอนหลงัการซ้ือลงได ้และในขณะเดียวกนัก็จะช่วยเพิ่ม ความ 
มัน่ใจในการตดัสินใจของลูกคา้ 
 ประเภทของพฤติกรรมการตัดสินใจ 
 Kotler and Armstrong (1994, p. 74) อธิบายวา่ พฤติกรรมการซ้ือแตกต่างกนัอยา่งมากใน
สินคา้แต่ละประเภท โดยปกติการตดัสินใจมีความซบัซ้อนมากมกัจะมีผูมี้ส่วนร่วมในการซ้ือและท า
ดว้ยความรอบคอบมากข้ึน ซ่ึงสามารถอธิบายพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคโดยพิจารณาจากความ
ทุ่มเทความพยายามของผูซ้ื้อและระดบัความแตกต่างระหวา่งตราผลิตภณัฑไ์ดด้งัน้ี 
 พฤติกรรมการซ้ือท่ีซบัซอ้น (Complex buying behavior) ผูบ้ริโภคทุ่มเทความพยายามสูง
ในการซ้ือสินคา้และรับรู้วา่แต่ละตราผลิตภณัฑมี์ความแตกต่างกนัมากผูบ้ริโภคจะทุ่มเทความ
พยายามมากเม่ือซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาแพงมีความเส่ียงในการซ้ือเป็นผลิตภณัฑท่ี์ซ้ือไม่บ่อยนกัและเป็น
ส่ิงท่ีแสดงถึงตวัผูใ้ช ้ผูบ้ริโภคจะตอ้งเรียนรู้อยา่งมากเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์เช่น ผูซ้ื้อของใน Catalog 
ของเซเวน่ อีเลฟเวน่ ยกตวัอยา่งเช่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์อาจไม่รู้วา่จะตอ้งพิจารณาถึงคุณลกัษณะ
ใดบา้งลกัษณะของผลิตภณัฑส่์วนมากไม่ไดแ้สดงความหมายท่ีแทจ้ริงออกมา เช่น “เพนเทียมโป
รชิพ” หรือ “ซูเปอร์ วจีีเอเรซซะลูชัน่” ผูซ้ื้อไม่รู้วา่ลกัษณะเหล่าน้ีดีอยา่งไร 
 พฤติกรรมการซ้ือของผูซ้ื้อจะผา่นขั้นตอนการเรียนรู้โดยเร่ิมจากการพฒันาความเช่ือ 
เก่ียวกบัผลิตภณัฑไ์ปสู่การสร้างทศันคติและท าการเลือกซ้ือ นกัการตลาดตอ้งเขา้ใจถึงพฤติกรรม
การรวบรวมข่าวสารและการประเมินของผูบ้ริโภคท่ีมีความพยายามสูงตอ้งช่วยใหผู้ซ้ื้อเรียนรู้ถึง
ลกัษณะและความส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑแ์ละตอ้งสร้างความแตกต่างของลกัษณะตราของ
กิจการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งโดยส่ือสารผา่นส่ือโฆษณา พนกังานขายทางโทรศพัท์ (Call center) และผูท่ี้
ลูกคา้รู้จกัเพื่อสร้างอิทธิพลต่อการเลือกตราคร้ังสุดทา้ย 
 พฤติกรรมการซ้ือแบบลดความสงสัย (Dissnance-reducing buying behavior) เกิดข้ึนเม่ือ
ผูบ้ริโภคทุ่มเทความพยายามสูงในการซ้ือสินคา้ราคาแพง ผลิตภณัฑท่ี์ซ้ือไม่บ่อย หรือผลิตภณัฑท่ี์มี
ความเส่ียงในการซ้ือ แต่ผูบ้ริโภครับรู้วา่แต่ละตราผลิตภณัฑมี์ความแตกต่างไม่มากนกั ตวัอยา่งเช่น 
การซ้ือชุดผา้นวมใน Catalog ของเซเวน่ อีเลฟเวน่อาจจะเป็นการตดัสินใจซ้ือท่ีผูซ้ื้อทุ่มเทความ
พยายามในการซ้ือสูงเพราะชุดผา้นวมมีราคาแพงและเป็นส่ิงแสดงออกถึงตวัผูใ้ช ้แต่ผูซ้ื้ออาจ
พิจารณาหลายตราท่ีมีระดบัราคาอยูใ่นช่วงท่ีก าหนดซ่ึงมีราคาใกลเ้คียงกนั กรณีท่ีผูซ้ื้อรับรู้วา่ความ
ต่างของผลิตภณัฑมี์ไม่มากนกัผูซ้ื้ออาจเดินดูชุดผา้นวมจากร้านคา้ตามหา้งสรรพสินคา้เพื่อเรียนรู้วา่
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มีตราใดจ าหน่ายอยูบ่า้ง แต่ผูซ้ื้อจะท าการตดัสินใจซ้ืออยา่งรวดเร็ว ผูซ้ื้ออาจจะซ้ือชุดผา้นวมเพราะ
ราคาเหมาะสมหรือสามารถหาซ้ือไดส้ะดวก 
 ภายหลงัการซ้ืออาจเกิดความสงสัยหลงัการซ้ือ (Post purchase dissonance) หรือความ
กงัวลใจหลงัการซ้ือ เม่ือผูซ้ื้อสังเกตเห็นขอ้เสียของตราผลิตภณัฑท่ี์ซ้ือหรือไดย้นิมาวา่ตราท่ีไม่ได้
ซ้ือดีกวา่ ดงันั้น การส่ือสารหลงัการขายของนกัการตลาดควรหาหลกัฐานและขอ้สนบัสนุนเพื่อช่วย
ใหผู้บ้ริโภคมีความรู้สึกท่ีดีต่อตราท่ีไดเ้ลือก 
 พฤติกรรมการซ้ือท่ีติดเป็นนิสัย (Habitual buying behavior) เกิดภายใตส้ถานการณ์ท่ี     
ผูซ้ื้อมีความทุ่มเทพยายามต ่าในการซ้ือสินคา้และเห็นวา่แต่ละตราผลิตภณัฑมี์ความแตกต่างกนัไม่
มากนกั ผูบ้ริโภคสามารถท่ีจะซ้ือสินคา้ในร้านและหาตราผลิตภณัฑน์ั้นไดง่้าย ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือตรา
เดิมถือเป็นการซ้ือท่ีติดเป็นนิสัยมากกวา่ซ้ือเพราะมีความภกัดีสูง ผูบ้ริโภคมกัทุ่มเทความพยายาม
นอ้ยกบัสินคา้ท่ีราคาต ่าและเป็นสินคา้ท่ีซ้ือบ่อย พฤติกรรมการซ้ือท่ีติดเป็นนิสัยนั้น จะไม่เป็นไป
ตามล าดบัการสร้างความเช่ือ การสร้างทศันคติไปสู่การเกิดพฤติกรรมผูบ้ริโภคไม่มีการคน้หาขอ้มูล
ประเมินลกัษณะของตราผลิตภณัฑม์ากนกัรวมทั้งไม่ใหค้วามส าคญัต่อการตดัสินใจต่อตราท่ีจะซ้ือ
ผูบ้ริโภคมกัไดรั้บขอ้มูลจากการดูโทรทศัน์หรืออ่านนิตยสารการท่ีมีโฆษณาซ ้ าเป็นการสร้าง
ความคุน้เคยในตราผลิตภณัฑ์ (Brand familiarity) มากกวา่เพื่อการสร้างความเช่ือมัน่ในตรา
ผลิตภณัฑ์ (Brand conviction) ผูบ้ริโภคไม่มีทศันคติท่ีมัน่คงต่อตราผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริโภคเลือกตรา
ผลิตภณัฑจ์ากความคุน้เคยเพราะผูบ้ริโภคมีความพยายามในการซ้ือไม่สูงนกัอาจจะไม่ประเมิน
ทางเลือกหลงัการซ้ือ ดงันั้น กระบวนการซ้ือเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือในตราผลิตภณัฑท่ี์เกิดจากการ
เรียนรู้โดยการรอรับ 
 ข่าวสาร ตามดว้ยพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงอาจจะมีการประเมินมาหรือไม่ก็ไดเ้น่ืองจากผูซ้ื้อ
ไม่มัน่คงต่อตราใดตราหน่ึงสูงนกั นกัการตลาดของสินคา้ท่ีใชค้วามพยายามในการซ้ือต ่าซ่ึงมีความ
แตกต่างระหวา่งตราเล็กนอ้ย มกัจะใชร้าคาและการส่งเสริมการขายกระตุน้ให้เกิดการทดลองใช้
สินคา้ การโฆษณาสินคา้ท่ีทุ่มเทความพยายามนอ้ยควรเนน้ใหเ้กิดการจดจ าไดง่้ายแผนโฆษณาใช้
การส่งขอ้มูลซ ้ า ๆ ซ่ึงการโฆษณาผา่นโทรทศัน์จะมีประสิทธิภาพผลมากกวา่ส่ือส่ิงพิมพเ์พราะ
เหมาะส าหรับสร้างการเรียนรู้กบัสินคา้ท่ีใชค้วามพยายามนอ้ย 
 พฤติกรรมการซ้ือท่ีแสวงหาความหลากหลาย (Variety buying behavior) เป็นผูบ้ริโภคท่ี
ทุ่มเทความพยายามต ่าในการซ้ือสินคา้ แต่รับรู้วา่แต่ละตราผลิตภณัฑมี์ความแตกต่างกนัมาก ใน
กรณีน้ีผูบ้ริโภคมกัจะมีการเปล่ียนแปลงการเลือกตราผลิตภณัฑบ์่อย ตวัอยา่งเช่น เม่ือท าการซ้ือคุกก้ี 
ผูบ้ริโภคอาจจะมีความเช่ือบางอยา่งเลือกตราผลิตภณัฑ์โดยท่ีไม่มีการประเมิน ท าการประเมินตรา
ระหวา่งท่ีมีก าลงับริโภคอยู ่แต่ผูบ้ริโภคอาจจะซ้ือตราอ่ืน เม่ือรู้สึกเบ่ือหรือพยายามทดลองตราอ่ืนท่ี
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แตกต่าง การเปล่ียนตราผลิตภณัฑท่ี์เกิดข้ึนเป็นเพราะตอ้งการหาความหลากหลายมากกวา่ความไม่
พอใจ 
 กลยทุธ์การตลาดของผลิตภณัฑป์ระเภทน้ีอาจแตกต่างระหวา่งกลยทุธ์ผูน้ าตลาด (Market 
leader) กบักลยทุธ์ของผูจ้  าหน่ายรายเล็ก ผูน้ าตลาดพยายามกระตุน้พฤติกรรมการซ้ือท่ีเป็นนิสัยโดย
ท าชั้นวางสินคา้ใหโ้ดดเด่นวางสินคา้ใหเ้ตม็ชั้นวาง และท าโฆษณาอยูเ่สมอผูท้า้ชิง (Challenger) จะ
ส่งเสริมใหมี้พฤติกรรมการแสวงหาความหลากหลายโดยการน าเสนอราคาสินคา้ท่ีต ่ากวา่ การให้
ส่วนลดพิเศษ การใชคู้ปอง การแจกตวัอยา่ง และการโฆษณาท่ีแสดงถึงเหตุผลวา่ท าไมตอ้งทดลอง
ตราใหม่ 
 แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 
 การบริการเป็นส่ิงส าคญัในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบริการคือการใหค้วามช่วยเหลือ หรือ
การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการ ทั้งในภาค
ราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้ หรือผลิตภณัฑใ์ด ๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ย
เสมอ ยิง่ธุรกิจบริการ ตวับริการนัน่เอง คือ สินคา้ การขายจะประสบความส าเร็จได ้ตอ้งมีบริการท่ีดี 
ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งท าใหเ้กิดการขายซ ้ า คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้ใหม่ การบริการ
ท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้ท าใหเ้กิดการขายซ ้ าอีก และชกัน าใหมี้ลูกคา้ใหม่ ๆ ตามมา 
 การบริการ เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินงานอยา่งใดอยา่งหน่ึง เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อใหเ้กิดความพอใจจากผลการกระท านั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็น
การกระท าท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูแ้สดงเจตจ านงใหไ้ดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้น
คาดหวงัไว ้พร้อมทั้งใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั 
การบริการยงัเป็นกลยทุธ์ในการตอบแทนบุญคุณ และให้ความรู้สึกท่ีดี ความซาบซ้ึง ตรึงใจ การ
ใหบ้ริการท่ีดีควรตั้งอยูบ่นพื้นฐานของการให ้โดยยดึหลกัวา่ “ขอใหคิ้ดวา่เราก าลงัให้อะไรกบัผูอ่ื้น 
อยา่คิดวา่เราก าลงัไดอ้ะไร” (วารสารรถไฟสัมพนัธ์, 2554, หนา้ 13-15) 
 การบริการมีลกัษณะท่ีส าคญัหลายประการ ไดแ้ก่ การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้ง
ได ้เน่ืองจากการบริการเป็นการปฏิบติัมากกวา่เป็นส่ิงของ จึงไม่สามารถนบั วดั หรือตรวจสอบ
ปริมาณได ้และสัมผสัไม่ได ้โดยใชป้ระสาทสัมผสัทั้งหา้ ไม่วา่จะเป็นตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนงั บริการ
ไม่สามารถแบ่งแยกเป็นช้ินเหมือนสินคา้ได ้ 
 การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถแยกระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ในช่วง
เวลาการใหบ้ริการนั้น เช่น การสั่งอาหาร  ลูกคา้และพนกังานเสิร์ฟจะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั ณ สถานท่ี  
ท่ีใหบ้ริการ ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถแยกจากกนัไดใ้นช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการนั้น 
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  การบริการมีความไม่สม ่าเสมอและมีความหลากหลาย กล่าวคือ การปฏิบติังานในการให้
การบริการนั้นจะแตกต่างกนัไปตามผูใ้หบ้ริการและลูกคา้แต่ละราย ดงันั้น ในแต่ละวนัจึงยากท่ีจะ
รักษาความคงเส้นคงวาของพฤติกรรมการใหบ้ริการได้ ความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ข้ึนลง    
อยูเ่สมอ การใหบ้ริการลูกคา้นั้นจ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะมากหรือนอ้ยต่างกนัข้ึนกบัช่วงเวลา
ในแต่ละวนั วนัในตน้สัปดาห์หรือทา้ยสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น ท่ีร้านอาหาร ช่วงวนัหยดุจะมี
ลูกคา้มาใชบ้ริการมากกวา่ช่วงวนัธรรมดา 
 นอกจากน้ี การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถผลิตเพื่อเก็บส ารองไวไ้ด ้ดงันั้น ถา้ลกัษณะ
ความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนั การบริการตอ้งอาศยัคนในการ
ใหบ้ริการเป็นส าคญั ดงันั้น หากไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนกังานท่ี
ใหบ้ริการก็จะวา่งงาน เกิดการสูญเสียค่าใชจ่้ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ไม่ก่อใหเ้กิด
รายไดใ้ด ๆ และการบริการในแต่ละคร้ังยงัมีความความแตกต่างในดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ 
ดว้ย เน่ืองจากบริการตอ้งอาศยัคนหรือพนกังานในการให้บริการเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงการท่ีพนกังานจะ
ยิม้หรือไม่ จะใหบ้ริการดว้ยจิตใจอยา่งแทจ้ริงหรือไม่ ตอ้งข้ึนกบัองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ทั้งในดา้น
ร่างกายและจิตใจ เช่น พนกังานคนหน่ึง เม่ือวนัวานใหบ้ริการดีมาก ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้
เป็นอยา่งดี แต่วนัรุ่งข้ึนพนกังานคนเดียวกนัอาจถูกร้องเรียนวา่บริการไม่ดี ไม่ยิม้แยม้ พดูจาไม่
ไพเราะ สาเหตุเน่ืองมาจากพนกังานคนนั้นไม่ไดน้อนหลบัอยา่งเตม็อ่ิมเพราะตอ้งดูแลลูกสาววยั
หน่ึงปีท่ีป่วยเป็นไขห้วดัตลอดคืนท่ีผา่นมา เป็นตน้ 
 การบริการท่ีดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติอนัไดแ้ก่ความคิดและความรู้สึกทั้งต่อตวั
ผูใ้หบ้ริการและหน่วย งานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก การปฏิบติังานดา้นการบริการใหป้ระสบ
ความส าเร็จควรประกอบดว้ย ความพร้อมของสถานท่ี  ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการ ความพร้อมใน
การใหข้อ้มูล ความตรงต่อเวลา ความสะดวกรวดเร็วตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยลูกคา้ไม่
ตอ้งเอ่ยปากเรียกหา ความสุภาพอ่อนโยน ใหเ้กียรติลูกคา้ การแสดงอารมณ์เม่ือมีผูม้าติดต่อ เช่น ยิม้
แยม้ เอาใจใส่ เห็นอกเห็นใจ กระฉบักระเฉง กระตือรือร้น เป็นตน้ การปฏิบติังานอยา่งมีคุณภาพ
และเตม็ใจ  การมีปฏิภาณในการแกส้ถานการณ์ (วรีพงษ ์ เฉลิมจิรารัตน์, 2549) 
 การบริการท่ีไม่ดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติ ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงาน ท่ี
ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ เช่น มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ 
มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใชบ้ริการอีก มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก มีความ
ประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก มีการ
พดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี เป็นตน้ 
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 คุณภาพการให้บริการ  
 คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญั ส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ การท่ีจะ
ด าเนินธุรกิจทางดา้นบริการใหช้นะคู่แข่งขนั ไดน้ั้นจะตอ้งมีการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงอยา่ง
ต่อเน่ืองมากกวา่คู่แข่ง และเกินกวา่ท่ีลูกคา้ คาดหวงัไวโ้ดยส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงันั้นจะไดจ้าก
ประสบการณ์ต่าง ๆ ของลูกคา้ในอดีต การบอกต่อ ปากต่อปากและการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ 
ภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการลูกคา้ จะเปรียบเทียบการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ กบัการบริการท่ี
ลูกคา้คาดหวงั ถา้การบริการลูกคา้ไดรั้บ ต ่ากวา่การบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้จะขาดความสนใจ
ในตวัผูใ้หบ้ริการแต่ถา้การบริการท่ีลูกคา้ ไดรั้บเท่ากนัหรือเกินกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้ก็มกัจะใช้
บริการจากผูใ้หบ้ริการอีกคร้ัง (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, หนา้ 342)  
 คุณภาพการใหบ้ริการมีลกัษณะท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 
 การเข้าถึงลูกค้า บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา และสถานท่ี  
ท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ คือ ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน บริการดว้ยความรวดเร็ว ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมอนัแสดงถึง
ความสามารถการเขา้ถึงลูกคา้ เช่น สามารถจองท่ีพกัและจ่ายเงินผา่นระบบอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 
 การติดต่อส่ือสาร เป็นความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์ และส่ือความหมายได้
ชดัเจน ใชภ้าษาท่ีง่าย และรับฟังการใชบ้ริการ เช่น พนกังานรับโทรศพัทส์ามารถแนะน า
รายละเอียดห้องพกัใหก้บัลูกคา้ เป็นตน้ 
 ความสามารถ ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ ท่ีรับผดิชอบอยา่งมี
ประสิทธิภาพและถูกตอ้ง เช่น พนกังานห้องอาหารมีความรู้และเช่ียวชาญในการใหบ้ริการอาหาร 
เป็นตน้ 
 ความมีน า้ใจ ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอ้มเป็นกนัเอง ความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 
ช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจ และเตม็ใจ รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และเป็นมิตรของ
ผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผูใ้หบ้ริการท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ เช่น พนกังานตอ้นรับ
แขกดว้ยรอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยน และพดูจาสุภาพเรียบร้อย เป็นตน้ 
 ความน่าเช่ือถือ ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ ดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตย์
สุจริตของผูป้ฏิบติังานบริการ เช่น เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการห้องพกั โดยไม่ทราบวา่อยูใ่นช่วงท่ีลด
ราคาพิเศษ พนกังานคิดเงินควรคิดเงินลูกคา้ในราคาท่ีลดพิเศษ เป็นตน้ 
 ความไว้วางใจ  ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการ ตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้ว้
อยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง เช่น การบริการห้องพกัไดต้รงกบัท่ีลูกคา้ จองไวทุ้กประการ 
 การตอบสนองลูกค้า การแสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้
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อยา่งทนัทีทนัใด เช่น ลูกคา้มีปัญหาในการใชบ้ริการต่าง ๆ ของหอ้งพกั พนกังานจะตอ้งใหค้วาม
สนใจต่อปัญหา แนะน าและใหข้อ้มูลกบัลูกคา้โดยตรง 
 ความปลอดภัย สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา ต่าง ๆ เช่น โฮมสเตยมี์
การรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง เป็นตน้ 
 การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม  สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น หรือ จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 
เช่น การตกแต่งสถานท่ีและบริเวณการใหบ้ริการลูกคา้ การจดัสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 
ใหส้ะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย สะดวกสบาย สวยงาม การใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์เพื่ออ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ มีอุปกรณ์เคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัส าหรับใหบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการ การแต่งกายของผู ้
ปฏิบติัการบริการ เป็นตน้ 
 การเข้าใจและรู้จักลูกค้า ความพยายาม ในการคน้หาและท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ รวมทั้งการใหค้วามสนใจ ตอบสนอง ความตอ้งการดงักล่าว เช่น พนกังานช่วยเลือก
หอ้งพกัใหลู้กคา้ เป็นตน้ 
 การบริการการทีเ่ท่าเทยีมกนั  การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั และทุก
คนอยา่งยติุธรรมหรือการให้บริการเท่าเทียมกนันบัเป็นหลกัการของการใหบ้ริการท่ีส าคญัท่ีสุด   
ไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใครก็ตามเขาก็ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน ผูใ้หบ้ริการ จึงจ าเป็นตอ้ง
ใหค้วามสนใจต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีเขา้มาติดต่อโดยเสมอภาคกนั การเอาอกเอาใจเฉพาะลูกคา้
ท่ีซ้ือสินคา้คร้ังละมาก ๆ หรือลูกคา้ท่ีมีฐานะดีแต่งตวัดีโดยไม่เอาใจใส่ ต่อลูกคา้อ่ืน ยอ่มท าใหลู้กคา้
นั้นรับรู้ถึงการปฏิบติัท่ีแตกต่างกนัน้ี และอาจไม่พอใจท่ีจะมาเป็นลูกคา้อีกต่อไปได ้
 ความพงึพอใจต่อการบริการ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุขท่ีเกิดจากการปรับตวัของบุคคลต่อส่ิงแวดลอ้มไดเ้ป็น
อยา่งดี และเกิดความสมดุลระหวา่งความตอ้งการของบุคคลกบัการไดรั้บการตอบสนอง           
(นิตยา อุทธวงั, 2550, หนา้ 9) เป็นเร่ืองเก่ียวกบัความรู้สึกยนิดี ของบุคคลท่ีไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการของตนตามท่ีคาดหวงั หรือมากกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นความ
สะดวกท่ีไดรั้บ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ ดา้นคุณภาพของการ
บริการท่ีไดรั้บและดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ไม่ไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการแลว้ ความไม่พอใจก็จะเกิดข้ึน จะเห็นไดว้า่ความพึงพอใจ และความไมพ่ึงพอใจมี
ความเก่ียวโยงกนัในลกัษณะตรงกนัขา้ม ค าสองค าน้ีใชก้บับุคคลสองกลุ่มคือ กลุ่มท่ีมีความ          
พึงพอใจมากท่ีสุด กบักลุ่มท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด (สนิท เหลืองบุตรนาค, 2529, หนา้ 7) ความ
พึงพอใจมีหลายลกัษณะ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคล ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มรอบตวั และการ



37 

ตอบสนอง ความตอ้งการของบุคคลดว้ยการตอบโตก้บับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวติประจ าวนั  
ท าใหแ้ต่ละคน มีประสบการณ์การเรียนรู้ส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนแตกต่างกนั นอกจากน้ี ความ      
พึงพอใจจะเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์
หน่ึง และความพึงพอใจจะเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีผนัแปรไดต้ามปัจจยัท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถาน การณ์ นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีแสดงออกมาใน
ระดบัมากนอ้ยได ้ข้ึนอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้
(อจัฉรา สมสวย, 2555, หนา้ 5-6) บุคคลต่าง ๆ จะเกิดความพึงพอใจไดก้็ต่อเม่ือมีส่ิงกระตุน้หรือ
ส่ิงจูงใจซ่ึงไดแ้ก่ ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ เช่น เงินทองส่ิงของ ส่ิงจูงใจท่ีไม่ใช่วตัถุ เช่น เกียรติภูมิ อ านาจ 
การไดรั้บสิทธิพิเศษ ส่ิงแวดลอ้มในการท างาน ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอนัอาจก่อให้เกิดความสุขทางกาย
ในการท างาน เช่น สถานท่ีท างาน เคร่ืองมือ ส่ิงอ านวยความสะดวกในการท างาน ผลประโยชน์ทาง
อุดมคติ หมายถึง สมรรถภาพของหน่วยงานท่ีตอบสนองความตอ้งการของบุคคล ในดา้นความ
ภูมิใจท่ีแสดงฝีมือ การไดมี้โอกาสช่วยเหลือครอบครัวตนเองและผูอ่ื้น รวมทั้งการไดแ้สดงความ
จงรักภกัดีต่อหน่วยงาน ความดึงดูดทางสังคม คือ ความสัมพนัธ์ฉนัทมิ์ตรกบัเพื่อนร่วมงาน อนัจะ
ท าใหเ้กิดความผกูพนัและความพึงพอใจของบุคคลในดา้นสังคม หรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะ 
ท าใหรู้้สึกมีหลกัประกนัและมีความมัน่คงในการท างาน การปรับปรุงต าแหน่งงาน วธีิการท างานให้
สอดคลอ้งกบัความสามารถของบุคลากร การเปิดโอกาสใหบุ้คลากรรู้สึกมีส่วนร่วมในงาน 
 ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการ 
และความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบติังานบริการ ซ่ึงนบัวา่ความพึงพอใจทั้งสองลกัษณะมี
ความส าคญัต่อการพฒันา คุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการใหป้ระสบความส าเร็จ 
เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
 1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ 
 2.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ 
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ภาพท่ี 2-3  องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 
 ความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างความพึงพอใจภายในองคก์รและความพึงพอใจภายนอก
องคก์รมีความเช่ือมโยงกนั โดยความพึงพอใจของลูกคา้จะเป็นผลมาจากความพึงพอใจของผูใ้ห ้
บริการ โดยความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการจะเป็นแรงจูงใจโดยตรงต่อการปฏิบติังานบริการอยา่งมี
คุณภาพซ่ึงส่งผลใหผู้บ้ริการเกิดความพึงพอใจ กล่าวคือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห ้
บริการต่างมีอิทธิพลต่อความส าเร็จในการด าเนินงานบริการ ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งสร้างและ
รักษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ความพึงพอใจในการบริการจึงจะเกิดข้ึนอยา่งแทจ้ริง (อรรจน์ 
สีหะอ าไพ, 2556) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์
บริการ 

 

องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอ
บริการ 

 

ความพงึพอใจ 
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การเสริมสร้างความพงึพอใจในการบริการ 
ผู้รับบริการ 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
ผู้รับบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-4  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ 
 
 ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดจากองคป์ระกอบ 3 ประการ คือ ค าพดูปากต่อปาก ความ
ตอ้งการส่วนบุคคล และประสบการณ์ท่ีผา่นมาในการใชสิ้นคา้และบริการต่าง ๆ การท่ีจะท าให้
ผูรั้บบริการพึงพอใจต่อการบริการจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความสามารถในการน าเสนอ
สินคา้ และบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ค าพดูบอกต่อ ปากต่อปาก 

 

ประสบการณ์ในอดีต 

 

ความตอ้งการส่วน
บุคคล 

 

บริการทีค่าดหวงั 

 

บริการท่ีไดรั้บ 

 

การส่งมอบสินคา้หรือ
การใหบ้ริการ 

 

การก าหนดนโยบาย
การบริการ 

 

การส่ือสารภายนอก
กบัลูกคา้ 

 

การรับรู้ของผูบ้ริการ
ต่อความคาดหวงัของ

ลูกคา้ 

 

4 

 

5 

 

3 

 

2 

 

1 
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 แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการนั้นมีหลายรูปแบบ ไดแ้ก่ การ
ตรวจสอบความหวงัและความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ การก าหนด
เป้าหมายและทิศทางขององคก์รใหช้ดัเจน การก าหนดกลยทุธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ การ
พฒันาคุณภาพการบริการ และความสัมพนัธ์ในกลุ่มพนกังาน การน ากลยทุธ์การสร้างความ         
พึงพอใจต่อผูรั้บบริการไปปฏิบติัและประเมินผล 
 การวดัความพงึพอใจทีม่ีต่อการบริการ  
 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการจะเกิดข้ึน หรือไม่นั้นจะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของ
การใหบ้ริการขององคก์ร ประกอบกบัระดบัความรู้สึก ของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละ
บุคคล (ชานนัท ์ถา้คู่, 2555, หนา้ 10) การวดัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ อาจจะกระท าไดโ้ดย
การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวธีิการท่ีนิยมใชก้นัแพร่หลายวธีิหน่ึง โดยการขอหรือ ขอความร่วมมือ
จากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดัแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค าตอบไว ้ใหเ้ลือกตอบ
หรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานก าลงั
ใหบ้ริการอยู ่เช่น ลกัษณะของการใหบ้ริการ สถานท่ีใหบ้ริการบุคลากร ท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ การ
สัมภาษณ์ ยงัเป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีจะท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นวธีิการท่ี
ตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ ท่ีจะจูงใจใหผู้ถู้กสัมภาษณ์ ตอบค าถามให้
ตรงกบัขอ้เทจ็จริง การวดัความพึงพอใจโดยวธีิการสัมภาษณ์ นบัวา่เป็นวธีิท่ีประหยดั และมี
ประสิทธิภาพอีกวธีิหน่ึง  
 นอกจากน้ี การสังเกต ก็เป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีจะท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้โดยวธีิการสังเกตจากพฤติกรรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรับบริการและหลงัจาก
การไดรั้บบริการ แลว้ เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพดู สีหนา้ และความถ่ีของการมาขอรับ
บริการ เป็นตน้ การวดัความพึงพอใจ โดยวธีิน้ี ผูว้ดัจะตอ้งกระท าอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนท่ี
แน่นอน การวดัความพึงพอใจต่อบริการนั้น สามารถท่ีจะท า การวดัได ้หลายวธีิ ทั้งน้ี จะตอ้ง   
ข้ึนอยูก่บัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวดัดว้ย จึงจะ
ส่งผลใหก้ารวดันั้น มีประสิทธิภาพเป็นท่ีน่าเช่ือถือได ้
 

แนวความคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการปรับตัว 
 ความหมายของการปรับตัว 
 ความหมายของการปรับตวัไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายท่าน ซ่ึงมีเน้ือหาดงัต่อไปน้ี 
 ลกัขณา สริวฒัน์ (2554,  หนา้ 22) ไดใ้หค้วามหมายของการปรับตวัไวว้า่ หมายถึง การท่ี
บุคคลสามารถสร้างหรือขดัเกลาพฤติกรรมใหเ้ขา้กบัแบบแผนของสังคม หรือส่ิงแวดลอ้มท่ี
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เปล่ียนแปลง ใหส้ามารถบรรลุจุดมุ่งหมายท่ีตอ้งการ ท าให้มีชีวติอยูอ่ยา่งปกติสุขทั้งกายและจิตใจ 
ไม่เกิดผลเสียทั้งต่อตนเองและผูอ่ื้น 
 สุชา จนัทร์เอม (2554, หนา้ 31) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การปรับตวั หมายถึง กระบวนการท่ี
บุคคลไดแ้สดงพฤติกรรมเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายต่าง ๆ ในส่ิงแวดลอ้มของเขา มนุษยทุ์กคนตอ้งมี
การปรับตวัตราบเท่าท่ีเขายงัด ารงชีวิตอยู ่ตอ้งแกปั้ญหาเพื่อความส าเร็จในการงาน เพื่อท างาน      
หาเล้ียงชีพ เพื่อสนองความตอ้งการทั้งทางกาย ทางจิตใจ และทางสังคม 
 เปรมพร มัน่เสมอ (2555, หนา้ 12) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การปรับตวั หมายถึง กระบวนการ
ทางจิตใจท่ีบุคคลตอ้งเผชิญ และเปิดรับประสบการณ์ท่ีเก่ียวกบัความตอ้งการ ความกดดนั ความ  
ทา้ทายและปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน ทั้งจากตนเอง และส่ิงแวดลอ้มได ้และสามารถน าประสบการณ์ท่ี
เกิดข้ึนมาผสมผสานในโครงสร้างของตนเองไดอ้ยา่งเหมาะสม รวมทั้งสามารถเปล่ียนแปลงตนให้
เหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ โดยท่ีตนเองรู้สึกมีความสุขทั้งกายและจิตใจ และสามารถด าเนิน
ชีวติต่อไปไดอ้ยา่งราบร่ืน 
 สุพตัรา ทองคุณ (2555) ไดใ้หค้วามหมายวา่ กระบวนการปรับตวั หมายถึง รูปแบบของ
ความคิด อารมณ์ และพฤติกรรมท่ีบุคคลใชใ้นการตอบสนอง เพื่อจดัการกบัความกดดนัท่ีมากระตุน้ 
 ถวลิ ธาราโภชน์ และศรัณย ์ด าริสุข (2551) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การปรับตวัเป็น
กระบวนการต่อเน่ือง เกิดจากการท่ีบุคคลพยายามสนองความตอ้งการท่ีตนพอใจ ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบั
พฤติกรรมของบุคคลในทุกแง่ทุกมุม 
 วราภรณ์ ตระกลูสฤษด์ิ (2549) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การปรับตวั หมายถึง กระบวนการท่ี
บุคคลใชค้วามพยายามในการปรับตนเอง เม่ือตอ้งเผชิญกบัสภาพปัญหาความอึดอดัใจ ความคบัขอ้งใจ 
ความเครียด ความทุกขใ์จ ความวติกกงัวลต่าง ๆ จนเป็นสภาพการณ์ท่ีบุคคลนั้น ๆ สามารถอยูใ่น
สภาพแวดลอ้มหรือสภาพปัญหานั้น ๆ ได ้ถา้บุคคลปรับตวัแลว้สามารถอยูใ่นสภาพแวดลอ้มได้
อยา่งมีความสุข นั้นแสดงวา่ บุคคลนั้นมีสุขภาพจิตดี แต่หากวา่บุคคลปรับตวัแลว้ยงัมีความทุกขใ์จ 
วา้วุน่ใจ ไม่สบายใจอยู ่ความรู้สึกดงักล่าวยอ่มจะท าใหบุ้คคลนั้น กลายเป็นบุคคลท่ีมีสุขภาพจิตไม่ดี 
และหากเร้ือรัง รุนแรงมากข้ึน อาจจะเจบ็ป่วยเป็นโรคประสาท หรือโรคจิตได ้
 วไิลวรรณ ศรีสงคราม และคณะ (2549) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การปรับตวั หมายถึง ความ
พยายามของบุคคลในการท่ีจะหาวธีิลดสภาวะความตึงเครียดทางอารมณ์ซ่ึงเกิดจากความไม่สม
ปรารถนาในส่ิงท่ีตนหรือสังคมแวดลอ้มคาดหวงั ทั้งยงัเก่ียวขอ้งกบัการปรับพฤติกรรมต่าง ๆ 
เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัสภาพปัญหาและส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงความพยายามดงักล่าวมีจุดประสงคเ์พื่อใหมี้
ความสามารถในการด าเนินชีวติโดยสาเหตุท่ีก่อใหเ้กิดการปรับตวั เกิดจากการท่ีบุคคลมีความ
ตอ้งการส่ิงใดส่ิงหน่ึง แลว้ไม่สามารถบรรลุถึงเป้าหมายท่ีตั้งไวห้รือบรรลุไดช้า้กวา่ท่ีคาดหวงั ใน
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สภาพการณ์เช่นน้ี บุคคลจะเกิดความกดดนัทางจิตใจ หากบุคคลไม่สามารถปรับหรือลดความกดดนั
ทางจิตใจน้ีให้หมดไปไดด้ว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม อาจท าให้บุคคลน้ีเกิดปัญหาทางสุขภาพจิตตามมา
ได ้
 Lazarus (1969) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การปรับตวัเป็นพฤติกรรมของมนุษยท่ี์แสดงถึง
มุมมองและความเขา้ใจ ซ่ึงพฤติกรรมน้ีมีความเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการขั้นพื้นฐานจากส่ิงแวดลอ้ม
ท่ีมีความแตกต่างกนัในแต่ละบุคคล ความตอ้งการเหล่าน้ีอาจเป็นไดท้ั้งทางสภาพร่างกาย สภาพ
จิตใจ และสภาพแวดลอ้ม 
 Coleman (1981) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การปรับตวั หมายถึง ผลของความพยายามของ
บุคคลท่ีพยายามปรับสภาพปัญหาท่ีเกิดข้ึนแก่ตน ไม่วา่ปัญหานั้นจะเป็นปัญหาดา้นบุคลิกภาพ ดา้น
ความตอ้งการ หรือดา้นอารมณ์ใหเ้หมาะกบัสภาพแวดลอ้มท่ีบุคคลนั้นอยู ่ 
 จากความหมายของการปรับตวัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้า่การปรับตวัหมายถึง 
กระบวนการท่ีบุคคลพยายามปรับสภาพปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัตนเอง ไม่วา่จะเป็นปัญหาดา้น
อารมณ์ ปัญหาดา้นบุคลิกภาพ หรือปัญหาดา้นสังคม ใหเ้หมาะสมและสมดุลกบัสภาพแวดลอ้มและ
สังคมนั้น ๆ จนสามารถด ารงชีวติอยูใ่นสภาพแวดลอ้มและสังคมนั้นไดอ้ยา่งมีความสุขทั้งกาย       
และใจ 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วข้องกบัการบริการธุรกจิทีพ่กั 
 ความเป็นมาของธุรกจิโรงแรม 
 ธุรกิจโรงแรมเกิดจากความตอ้งการเดินทางท่องเท่ียวของมนุษยแ์ละมีการเอ้ือเฟ้ือท่ีพกั
ให ้เร่ิมตน้ท่ียโุรป ต่อมามีการท าเป็นการคา้มีการบริการท่ีพกัและบริการอ่ืน มีการพฒันาดา้นการ
ออกแบบอาคาร ตกแต่ง แยกส่วนท่ีพกั จากการขายอาหาร เคร่ืองด่ืมจึงเรียกวา่ “Hotel” การโรงแรม
ในอเมริกามีการพฒันาทั้งดา้นอาคาร ท าเลท่ีตั้ง และมีการรวมตวักนัตั้งเป็นสมาคม The American 
Hotel and Motel Association ซ่ึงมีบทบาทอยา่งมากต่อโรงแรมระดบันานาชาติ รวมทั้งประเทศไทย 
การด าเนินงานก็อยูใ่นระดบัสากล 
 ในประเทศองักฤษไดมี้การก่อสร้างโรงเต๊ียม ในท าเลท่ีเหมาะสมข้ึน ตามเส้นทางของ  
รถมา้ เพื่อความสะดวกสบายในการเดินทาง และยกระดบัเป็นสถานท่ีพบปะสังสรรคแ์ก่คนชั้นสูง
ในทอ้งถ่ิน ตลอดจนใชบ้ริการอยา่งอ่ืน เช่น ใชจ้ดัพิธีแต่งงาน เป็นตน้ การออกแบบอาคารจะเป็นรูป
ส่ีเหล่ียม แบ่งพื้นท่ีเป็นส่วนต่าง ๆ โดยแยกส่วนท่ีพกัออกจากส่วนการขายอาหาร และเคร่ืองด่ืม 
ลกัษณะเช่นน้ี จึงมีการน าค าวา่ “Hotel” มาใช ้ซ่ึงเป็นค ามาจากภาษาฝร่ังเศส มีความหมายวา่ 
“คฤหาสน์ หรืออาคารขนาดใหญ่” โดยเร่ิมใชก้นัราวปลายศตวรรษท่ี 18 หลงัจากนั้น โรงแรมใน



43 

ยโุรป ไดมี้การพฒันาเป็นโรงแรมท่ีหรูหรามากข้ึน ทั้งดา้นการออกแบบตกแต่งภายในการเสนอ
ความสะดวกสบายต่าง ๆ ใหแ้ก่ลูกคา้ 
 การโรงแรมในประเทศสหรัฐอเมริกา มีววิตันาการเช่นเดียวกบัในประเทศองักฤษ 
ต่างกนัท่ีในอเมริกา โรงแรมส่วนใหญ่จะสร้างข้ึนบริเวณเมืองท่า ธุรกิจโรงแรมมีความ
เจริญกา้วหนา้อยา่งมาก ไดมี้การพฒันาแนวความคิดใหม่ ๆ ในการออกแบบโรงแรมข้ึน โดยเป็น
แบบสถาปัตยกรรมยคุใหม่ แทนรูปทรงส่ีเหล่ียม ขณะเดียวกนั มีการเปล่ียนแปลงท าเลท่ีตั้ง ของ
โรงแรม จากเดิมตั้งอยูใ่กลส้ถานีรถไฟ ซ่ึงส่วนใหญ่คนเดินทางโดยรถไฟ โรงแรมใหม่ ๆ ตั้งอยู่
นอกตวัเมืองใกลบ้ริเวณสนามบิน หรือใกลถ้นนหลวง เน่ืองจากมีการเดินทางโดยเคร่ืองบิน และ
รถยนตเ์พิ่มข้ึน จึงเกิดค าวา่ “Motel” ส าหรับโรงแรมท่ีอาคารมีท่ีจอดรถติดกบัห้องพกัการโรงแรม
ในประเทศไทย เร่ิมมีแห่งแรกในสมยัรัชกาลท่ี 4 และไดมี้การพฒันาการเสนอบริการ ใหค้วาม
สะดวกสบายแก่ลูกคา้ ตลอดจนมีการด าเนินงาน 
 การโรงแรมในประเทศไทย เร่ิมมีแห่งแรกในสมยัรัชกาลท่ี 4 และไดมี้การพฒันาการ
เสนอบริการใหค้วามสะดวกสบายแก่ลูกคา้ ตลอดจนมีการด าเนินงานตามรูปแบบของมาตรฐาน
นานาชาติ จนกระทัง่ในปัจจุบนัน้ีโรงแรมไทยไดรั้บคดัเลือกเป็นโรงแรมดีท่ีสุดในโลกหลายปี
ติดต่อกนั ไดแ้ก่ โรงแรมโอเรียนเตล็ ซ่ึงเป็นโรงแรมท่ีสร้างข้ึนในยคุแรก ๆ ธุรกิจโรงแรมใน
ประเทศไทยไดร้วมตวัตั้งข้ึนเป็นสมาคมโรงแรมไทย โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อส่งเสริม
ผลประโยชน์ ของอุตสาหกรรมโรงแรมตลอดจนการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย 
 ความหมาย 
 ธุรกิจท่ีพกั (Accommodation) หมายถึง การประกอบธุรกิจการขายบริการท่ีพกัเพื่อคน
เดินทางท่ีตอ้งการพกัคา้ง ซ่ึงอาจมีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  
 การบริหารโรงแรมท่ีดีตอ้งมี 2 มิติ ไดแ้ก่ มิติกระบวนการ และมิติกระบวนการความคิด 
โดยมิติแรก คือ มิติดา้นกระบวนการ หมายถึง “กระบวนการ” การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
อยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงรวมไปถึง “กระบวนการ” การสร้างจุดเด่นทางการตลาดท่ีไม่อาจหยดุน่ิง การ
บริหารโรงแรมจึงไม่ใช่เพียง “การมีสถานท่ีตั้งติดสวยงาม ดา้นหลงัเป็นภูเขา ดา้นหนา้เป็นทะเล” 
แต่จุดเด่นท่ีแทจ้ริงคือ การท าใหลู้กคา้รู้สึกไดถึ้ง “การพกัผอ่น” “การบริการท่ีเป็นมิตร” “ความตั้งใจ
ในการบริการ” รวมไปถึง “การใส่ใจ” ซ่ึงหมายความวา่ โรงแรม “หยดุคิด” ไม่ไดว้า่เรามีของดีแลว้ 
เราจะบริการอยา่งไรก็ได ้ซ่ึงเป็นแนวทางการบริหารจดัการท่ีผดิ ยคุการแข่งขนัในปัจจุบนัและ
อนาคตอาจกล่าวไดว้า่ ผูบ้ริหารและพนกังานโรงแรมตอ้งเป็น “นกัคิด” และตอ้งมีกระบวนความคิด
ท่ีส่งเสริมนวตักรรมการบริการไดอ้ยา่งดีเยีย่มดว้ย (สุรพิชย ์พรหมสิทธ์ิ, 2553, หนา้ 22) 
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 การบริหารธุรกิจท่ีพกั เนน้ในเร่ืองของการบริการ ซ่ึง ลูกคา้ส าคญัท่ีสุด การท าใหลู้กคา้
พึงพอใจ จะน ามาซ่ึงรายไดท่ี้ลูกคา้ยินดีจ่ายจากการไดรั้บบริการนั้น ๆ และตอ้งเป็นการบริการท่ีตรง
กบัความคาดหวงั (Guest expectation) (วทิยา ด่านด ารงกลู, 2551, หนา้ 50) 
 โดยทัว่ไป ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมกัเป็นนกัเดินทาง เสรี วงัไพจิตร (2553) ได้
กล่าวถึงนกัเดินทางไวว้า่ มกัมีความคาดหวงัต่อการมาใชบ้ริการ การยกระดบัมาตรฐานดา้นการ
บริการอาจไม่เป็นการเพียงพอ เพราะความพึงพอใจของลูกคา้ตอ้งอยูใ่นระดบัท่ีพอใจและสมหวงั
อยา่งมากท่ีพวกเขามาเลือกใชบ้ริการ ณ สถานท่ีหน่ึงสถานท่ีใด เป็นความพอใจในระดบัท่ีพวกเขา
ตอ้งกลบัมาซ้ือซ ้ า (Repeat guest) 
  แนวคิดเกีย่วกบัธุรกจิบริการทีพ่กัประเภทต่าง ๆ 
 นิคม จารุมณี (2556, หนา้ 168-174) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัธุรกิจท่ีพกัหรือท่ีพกัแรม 
ท่ีมีความหลากหลายและแตกต่างกนั ดงัน้ี 
 1.  ประเภทห้องพกัและทีพ่กัแรม ท่ีพกัแรมส าหรับนกัท่องเท่ียวนั้น มีหลากหลาย
รูปแบบแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงในท่ีน้ีจะกล่าวถึงท่ีพกัแรม ท่ีเป็นท่ีนิยมของนกัท่องเท่ียว ดงัน้ี 
  1.1  โรงแรม (Hotels) ค าวา่โรงแรมเป็นค าทัว่ ๆ ไป ท่ีอาจหมายถึงหลายส่ิงหลาย
อยา่งตั้งแต่บา้นพกัท่ีมีเพียง 10 หอ้งพกั ไปจนถึงอาคารขนาดใหญ่ท่ีมีห้องพกันบัพนัห้องข้ึนไป 
รวมทั้งห้องประชุมสัมมนา ขนาดใหญ่ พร้อมอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ สนามกีฬา หรือ
สถานท่ีเพื่อการพกัผอ่น เช่น สระวา่ยน ้า สนามเทนนิส และหอ้งพกับริการตลอด 24 ชัว่โมง พร้อม
ทั้งภตัตาคาร ร้านอาหาร และบาร์ ท่ีใหบ้ริการความบนัเทิงทั้งหลาย โรงแรมยงัสามารถจ าแนก
ออกไปเป็นโรงแรมตามประเพณีนิยม โรงแรมส าหรับนกัธุรกิจ โรงแรมตามสถานท่ีพกัตากอากาศ 
และโรงแรมสนามบิน เป็นตน้ซ่ึงโรงแรมสามารถแบ่งออกเป็น 3 ขนาด ไดแ้ก่   
   1.1.1  โรงแรมขนาดใหญ่ หมายถึง โรงแรมท่ีมีหอ้งพกัมากกวา่ 100 หอ้ง ตกแต่ง
หรูหรา มีบริการครบครัน เช่น บริการอาหาร เคร่ืองด่ืม ดนตรี หอ้งประชุม คาราโอเก อาบอบนวด 
นวดแผนไทย สปา และอ่ืน ๆ 
   1.1.2  โรงแรมขนาดกลาง หมายถึง โรงแรมท่ีมีหอ้งพกัมากกวา่ 30 หอ้งไม่เกิน 
100 หอ้ง มีบริการมากกวา่โรงแรมขนาดเล็ก เช่น บริการอาหาร เคร่ืองด่ืม หอ้งประชุม คาราโอเกะ
และอ่ืน ๆ แต่จะมีบริการไม่ครบเหมือนโรงแรมขนาดใหญ่ 
   1.1.3  โรงแรมขนาดเล็ก หมายถึง โรงแรมท่ีมีหอ้งพกัเด่ียวต ่ากวา่ 30 หอ้งโรงแรม
ขนาดเล็ก หรือเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ โรงเต๊ียม ในสมยัก่อนโรงเต๊ียมจะไม่มีบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมแก่ลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ท่ีมาพกัไม่ไดรั้บความสะดวกสบายเท่าท่ีควร นอกจากนั้นโรงแรม
ขนาดเล็กบางแห่งยงัตั้งอยูห่่างไกล ดงันั้น ในระยะต่อมาโรงแรมขนาดเล็กจึงมีบริการอาหาร 
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และเคร่ืองด่ืม รวมทั้งบริการอ่ืน ๆ ท่ีจ  าเป็นไวบ้ริการแก่แขกผูม้าพกัเป็นการเพิ่มความสะดวกสบาย
ใหก้บัลูกคา้มากยิง่ข้ึน 
  1.2  มอเตอร์ โฮเต็ล (Motor hotels) ตามปกติจะหมายถึง โรงแรมซ่ึงจดัใหมี้สถานท่ี
จอดรถยนตโ์ดยไม่คิดมูลค่าแก่แขกท่ีเขา้พกั ธุรกิจโรงแรมประเภทน้ี ปกติจะมีหอ้งพกั 30-300 หอ้ง
และมกัจะอยูต่ามเส้นทางหลวงสายส าคญั ท่ีเช่ือมระหวา่งเมืองใหญ่ ๆ หรือภาคต่าง ๆ 
  1.3  โมเต็ล (Motels) เป็นอีกรูปแบบหน่ึงของมอเตอร์ โฮเตล็ แต่ในดา้นอุตสาหกรรม
โรงแรม โมเตล็จะใหบ้ริการแต่เฉพาะเพิ่มเติม เช่น ภตัตาคาร ถึงแมว้า่จะใหบ้ริการท่ีจอดรถโดยไม่
คิดมูลค่าแก่แขกก็ตาม หรือนกัท่องเท่ียวหอ้งพกัแรมเท่านั้น โดยไม่มีการบริการและการอ านวย
ความสะดวกอ่ืนใดท่ีตอ้งการพกัแบบประหยดั 
  1.4  โรงแรมเศรษฐกจิ/ โรงแรมแบบประหยดั (Budget motels) เป็นท่ีพกัส าหรับ
นกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการสถานท่ีพกัในราคาถูก ส าหรับนกัเดินทางท่ีตอ้งการความประหยดั ปราศจาก 
การรบกวน สะอาดและทนัสมยั 
  1.5  รีสอร์ท โฮเต็ล (Resort hotels) มกันิยมสร้างข้ึนเพื่อเป็นท่ีพกัแรมของ
นกัท่องเท่ียว ตามบริเวณท่ีมีทิวทศัน์สวยงามตามธรรมชาติ ท่ีพกัประเภทน้ีจะไม่ไดรั้บความนิยม
จากนกัเดินทางชัว่คราวระยะเวลาสั้น ๆ 
  1.6  คอนโดมิเนียม โฮเต็ล (Condominium hotels) โรงแรมชนิดน้ีเป็นการรวมเอา
โรงแรมกบัห้องชุดเขา้ดว้ยกนั แทนห้องท่ีพกัธรรมดาทัว่ ๆ ไป บุคคลท่ีซ้ือคอนโดมิเนียมจากบริษทั
ผูส้ร้าง มีฐานะเป็นผูถื้อกรรมสิทธ์ิในหอ้งชุดคอนโดมิเนียม ผูถื้อกรรมสิทธ์ิจะท าสัญญากบับริษทั
ผูข้าย หรือบริษทัท่ีสามท่ีจะเขา้มาบริหาร และร่วมด าเนินการคอนโดมิเนียม เพื่อด าเนินธุรกิจ
โรงแรม หรือเปิดให้นกัเดินทางท่องเท่ียวมาเชา้พกั เจา้ของกรรมสิทธ์ิท่ีจะเขา้มาพกัในช่วงเวลาหน่ึง
ท่ีก าหนดแน่นอนชดัเจนในแต่ละรอบหน่ึงปี โดยจ่ายค่าเช่าในอตัราลดพิเศษ บริษทัหรือ
ผูด้  าเนินการบริหารโรงแรมจะไดรั้บค่าด าเนินการและค่าเช่าหอ้งพกัคอนโดมิเนียมจากผูม้าเช่าพกั 
  1.7  ทีพ่กัประเภทถือกรรมสิทธ์ิร่วมกัน (Timesharing) ท่ีพกัประเภทถือกรรมสิทธ์ิ
ร่วมกนั ในรูปแบบพิเศษ ของเจา้ของกรรมสิทธ์ิคอนโดมิเนียมโดยการเฉล่ียค่าใชจ่้ายร่วมทุนกนัซ้ือ
อาคารชุด หรือคอนโดมิเนียม แลว้ก าหนดช่วงระยะเวลาท่ีแต่ละคนไปใชบ้ริการในแต่ละรอบปี
หมุนเวยีนกนัไป หลกัการส าคญัของท่ีพกัแบบน้ี คือ 
   1.7.1  การมีสิทธ์ิร่วมกนัในการเขา้พกัเป็นจ านวนปี ๆ ละก่ีคร้ัง ก าหนดไวแ้น่นอน 
   1.7.2  ร่วมกนัเฉล่ียค่าใชจ่้าย ซ่ึงจะถูกกวา่ไปเช่าโรงแรม หรืออาคารชุด 
   1.7.3  ประหยดัเงินลงทุนท่ีจะไปซ้ือบา้นหรืออาคารชุดอยูอ่าศยัแลว้ไดใ้ชไ้ม่คุม้ค่า 
   1.7.4  สิทธ์ิท่ีจะเปล่ียนสิทธิการเขา้พกัของบุคคลอ่ืน ๆ หรือในแหล่งท่องเท่ียวอ่ืน  
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  1.8  เพนช่ัน (Pensions) เป็นท่ีพกัซ่ึงเจา้ของเป็นผูด้  าเนินการเอง เจา้ของท่ีพกัประเภท
น้ีจะอาศยัอยูภ่ายในอาคารเพนชัน่ เน้ือท่ีท่ีแบ่งให้เช่าในเพนชัน่หน่ึง ๆ มีอยูไ่ม่มาก 
  1.9  พาราดอร์ส (Paradors) เป็นท่ีพกัเฉพาะในประเทศสเปน ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็น
ปราสาทหรือวงัโบราณ โบสถ ์หรือส านกัชี ซ่ึงไดรั้บการดดัแปลงใหเ้ป็นสถานท่ีพกัแรมแก่
นกัท่องเท่ียว โดยหน่วยงานของรัฐบาลจะเปิดโอกาสใหน้กัท่องเท่ียวเขา้ไปเท่ียวชม และพกัคา้งคืน
ในสถานท่ีเหล่านั้น เพื่อแสวงหารายไดม้าช่วยเหลืองบประมาณในการบ ารุงรักษาสถานท่ีเก่าแก่
เหล่าน้ี ใหมี้คุณค่าต่อไปในดา้นการท่องเท่ียว 
  1.10  เกสต์เฮาส์ (Guesthouses) เป็นท่ีพกัท่ีเจา้ของบา้นแบ่งใหน้กัท่องเท่ียวไดเ้ช่า  
พกัแรม ตามปกติเกสตเ์ฮาส์จะตอ้งอยูใ่นยา่นชุมชนหรือเมืองใหญ่ ๆ ท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียว 
นกัท่องเท่ียวจะมาเช่าพกัคา้งแรมเฉพาะในเวลากลางคืน ส่วนกลางวนันั้นจะออกเดินทางท่องเท่ียว
ชมบา้นเมือง หรือธรรมชาติท่ีสวยงามต่าง ๆ ราคาค่าเช่าเกสตเ์ฮาส์อยูใ่นระดบัค่อนขา้งต ่า มีเตียง
สะอาดและหอ้งน ้ารวมไวบ้ริการ ปัจจุบนัเกสตเ์ฮาส์ไดพ้ฒันาคุณภาพดีข้ึนเป็นอยา่งมาก 
  1.11  สถานทีพ่กัแรมกลางแจ้ง (Campgrounds) ส าหรับตลาดนกัท่องเท่ียวบางกลุ่ม
สถานท่ีพกัแรมกลางแจง้ไดรั้บความนิยมค่อนขา้งสูง ส าหรับการพกัแรมเพียง 1-2 คืน สถานท่ีพกั
แรมกลางแจง้ไดรั้บความนิยมจากนกัท่องเท่ียวทัว่โลกทั้งในทวปีอเมริกาเหนือ ยโุรปและเอเชีย 
  1.12  อตัราค่าห้องพกั (Room rates) ส าหรับการตั้งอตัราค่าท่ีพกั หรือราคาค่าห้องพกั
โรงแรมตามปกติทัว่ไป จะมีอตัราค่าหอ้งพกัสูงสุดท่ีทางโรงแรมจะเรียกเก็บจากผูเ้ขา้พกัแรมแต่ละ
หอ้ง ซ่ึงทั้งน้ีก็ข้ึนอยูก่บัจ  านวนของผูเ้ขา้มาพกัในแต่ละหอ้งพกั อตัราค่าท่ีพกัท่ีเรียกเก็บดงักล่าวน้ี
รู้จกักนัในนาม แร็คเรตส์ (Rack rates) ในบางประเทศหรือบางทอ้งท่ีไดมี้กฎหมายใหท้างโรงแรม
ตอ้งติดป้ายราคาแร็คเรตส์น้ีใหช้ดัเจน เพื่อใหแ้ขกไดม้องเห็นไดง่้าย แต่ในความเป็นจริงแลว้ ราคา
แร็คเรตส์น้ีก็ไม่ไดเ้ป็นราคาท่ีแขกตอ้งจ่ายจริง ซ่ึงโรงแรมก็มีลกัษณะเช่นเดียวกนักบับริษทั การบิน 
ท่ีมีระบบราคาต่อเน่ืองกนั หรือการลดราคาเป็นพิเศษ ดว้ยเหตุผลดงักล่าวน้ี โรงแรมจึงนิยมเสนอ
ราคาค่าห้องพกัท่ีต ่ากวา่ราคาเป็นจริงใหแ้ก่แขกพิเศษเฉพาะกลุ่มต่าง ๆ เพื่อกระตุน้ใหก้ลุ่มบุคคล
ต่าง ๆ หรือแขกเขา้มาพกัในโรงแรมมากข้ึน เช่น โรงแรมจะเสนอราคาพิเศษแก่ขา้ราชการ พนกังาน 
บริษทัการบิน นกัธุรกิจท่ีเดินทางท่องเท่ียวเพื่อการพกัผอ่นและกลุ่มคนอ่ืน ๆ ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกนั
ในดา้นการประชุมสัมมนาโรงแรมต่างก็แข่งขนักนั เพื่อเสนอราคาค่าบริการท่ีต ่าท่ีสุดเท่าท่ีสามารถ
ลดไดเ้พื่อดึงดูดธุรกิจการประชุมสัมมนาต่าง ๆ ใหเ้ขา้มาจดัในโรงแรม โดยโรงแรมจะชดเชยรายได้
จากการลดค่าบริการจากการจ าหน่ายอาหารและเคร่ืองด่ืมต่าง ๆ แก่ผูป้ระชุมในระหวา่งประชุม 
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 การบริหารจัดการโรงแรม 
 กฤษฏ์ิ กาญจนกิตติ (2551, หนา้ 13-15) ไดก้ล่าววา่ การบริหารการจดัการของโรงแรม
ควรพิจารณาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชโ้รงแรมเป็นส าคญั เม่ือพิจารณาถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชโ้รงแรม นัน่ก็คือ 
 1.  ความสะดวกสบาย โรงแรมท่ีมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียบพร้อมยอ่มสร้างโอกาส
ในทางธุรกิจไดม้ากกวา่ เพราะยอ่มก่อใหเ้กิดความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ หรือแขกผูม้าพกัซ่ึงความ
สะดวกสบายในท่ีน้ี หมายถึง สถานท่ีหรืออุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีสามารถจดัไวเ้พื่อ
ใหบ้ริการแก่แขกผูเ้ขา้พกั เพราะนัน่ยอ่ม หมายถึง ความสะดวกสบายท่ีจะไดรั้บจากการเขา้มาใช้
บริการโรงแรม ท าเลท่ีตั้งเป็นปัจจยัหลกัอยา่งหน่ึงในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการจากโรงแรมแต่ละ
แห่งข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคข์องลูกคา้ เพราะบางคร้ังลูกคา้อาจตอ้งการพกัผอ่นหรือติดต่อโรงแรมท่ี
อยูใ่จกลางเมือง ท่ีสามารถเดินทางไดโ้ดยสะดวก ระยะทางไม่ไกลจากแหล่งชุมชนมากนกั หรือ
ลูกคา้อาจตอ้งการพกัโรงแรมท่ีตั้งห่างจากชุมชน สถานท่ีตั้งเงียบสงบ ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงค์
ในการใชบ้ริการของลูกคา้ นอกจากน้ียงัอาจรวมถึงโรงแรมท่ีมีสถานบนัเทิง สระวา่ยน ้ า บริการดา้น
สุขภาพ (Health club) ร้านคา้ต่าง ๆ บริการซกัรีด ซ่ึงเป็นจุดท่ีดึงดูดความสนใจใหลู้กคา้ หรือ
ผูบ้ริโภคตดัสินใจเขา้มาใชบ้ริการของโรงแรมมากข้ึน 
 2.  อตัราค่าห้องพกั ปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงในการตดัสินใจใชบ้ริการจากโรงแรม   
แต่ละแห่ง นัน่ก็คือ อตัราค่าพกั ซ่ึงผูบ้ริโภคแต่ละคนยอ่มมีรายไดแ้ตกต่างกนั ท าใหโ้อกาสในการ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมในแต่ละระดบัแตกต่างกนัไปดว้ย รวมถึงความพึงพอใจในการจ่ายเพื่อให้
ไดรั้บการบริการตามท่ีตนปรารถนา 
 3.  สภาพห้องพกั เป็นปัจจยัหลกัอยา่งหน่ึงในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการจากโรงแรม 
อีกอยา่งหน่ึง ก็คือ หอ้งพกั โดยสภาพหอ้งพกัในท่ีน้ีหมายถึง ความสะอาดของห้องพกัความ    
ปลอดโปร่งหรืออากาศถ่ายเทสะดวก บรรยากาศท่ีดี 
 4.  การต้อนรับของพนักงาน หรือการบริการ เน่ืองจากธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจการบริการ 
ดงันั้นส่ิงท่ีเป็นหวัใจในการด าเนินงานดา้นน้ี คือ การบริการท่ีดีไม่วา่จะเป็นการตอ้นรับ อธัยาศยั
ไมตรีของพนกังาน ความคล่องตวัในการปฏิบติังาน และความดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 
 5.  ระบบความปลอดภัย ส่ิงหน่ึงท่ีผูบ้ริหารและลูกคา้จะละเลยเสียไม่ได ้นัน่คือ ความ
ปลอดภยั ดา้นผูบ้ริหารกิจการโรงแรมตอ้งค านึงถึงความส าคญัของขอ้น้ีเป็นพิเศษ เพื่อใหเ้กิดความ
ปลอดภยัแก่ผูม้าใชบ้ริการ และเตรียมพร้อมอยูเ่สมอ ไม่วา่จะเป็นเร่ืองทางหนีไฟเคร่ืองดบัเพลิง 
รวมถึงการรักษาความปลอดภยัทรัพยสิ์นของลูกคา้ หรือแขกผูเ้ขา้พกั เพื่อใหเ้กิดความเช่ือถือใน
สถานท่ีและการบริการ 
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 การบริการของธุรกจิโรงแรม 
 ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีทางโรงแรมเตรียมไวบ้ริการแก่ลูกคา้จะมีมากหรือนอ้ย
ยอ่มข้ึนอยูก่บัความพร้อมหรือระดบัมาตรฐานของโรงแรมนั้น ๆ ถา้เป็นโรงแรมระดบัชั้น 1 จะมี
บริการต่าง ๆ ไวม้ากกวา่โรงแรมในระดบัชั้นรอง ๆ บริการดงักล่าวจะเตรียมไวส้ าหรับลูกคา้ทั้ง
ภายในและภายนอกท่ีมาใชบ้ริการของโรงแรม ดงันั้น บริการท่ีทางโรงแรมเตรียมไวบ้ริการลูกคา้
พอจะแยกไดด้งัน้ี (สถาบนัราชภฏัอุดรธานี, 2550) 
 1.  บริการด้านห้องพกั ธุรกิจโรงแรมมีรายไดส่้วนหน่ึงมาจากการขายหอ้งพกั โรงแรม
แต่ละระดบัจะมีห้องพกัท่ีแตกต่างกนัโรงแรมชั้นหน่ึง จะมีหอ้งพกัหลายขนาด หลายแบบ เช่น 
Name suite, Executive suite, Deluxe room, Superior room, Standard room เป็นตน้ ทางดา้นราคา
ของหอ้งพกัก็มีราคาท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ี ข้ึนอยูก่บัระดบัของหอ้งพกั หอ้งพกัระดบัดี ๆ ราคาแพง
ส่วนหอ้งพกัระดบัปานกลางและหอ้งพกัระดบัมาตรฐานก็ราคาจะถูกกวา่ ดงันั้น ลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการดา้นหอ้งพกัสามารถเลือกไดต้ามความพอใจ เพราะโรงแรมมีห้องพกัหลายแบบใหเ้ลือก 
 2.  บริการอาหารและเคร่ืองดื่ม ทุกโรงแรมจะมีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการ
ลูกคา้ โรงแรมบางแห่งอาจมีหอ้งอาหารหลายหอ้ง เพื่อให้แขกไดเ้ลือกตามความพอใจ เช่น 
หอ้งอาหารญ่ีปุ่น หอ้งอาหารนานาชาติ  เป็นตน้ ดงันั้น บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมจึงเป็นบริการ
หน่ึงท่ีท ารายไดใ้หก้บัโรงแรมสูงพอสมควร ผูบ้ริหารโรงแรมใหค้วามส าคญัเก่ียวกบังานบริการ
อาหารและเคร่ืองด่ืมมาก หลายโรงแรมใชทุ้นจ านวนไม่นอ้ยในการปรับปรุงและเลือกสรรส่ิงท่ีดี ๆ 
เตรียมไวบ้ริการลูกคา้ 
 3.  บริการด้านการจัดเลีย้ง การจดัเล้ียงเป็นบริการท่ีทางโรงแรมจดัเตรียมไวบ้ริการให้กบั
ลูกคา้ ลูกคา้จะจดัเล้ียงสังสรรคใ์นงานต่าง ๆ เช่น งานวนัเกิด งานแต่งงาน งานเล้ียงรุ่น และงานเล้ียง
อ่ืน ๆ นอกจากนั้น ยงับริการหอ้งประชุมและสัมมนา ส าหรับลูกคา้ท่ีตอ้งการใชส้ถานท่ีในการ
ประชุมสัมมนา 
 4.  บริการซักรีด บริการซกัรีดเป็นบริการท่ีจดัไวส้ าหรับลูกคา้ท่ีพกัในโรงแรมเป็น    
ส่วนใหญ่ ตามปกติแลว้บริการซกัรีดจะไม่นิยมบริการลูกคา้ภายนอก เพราะไม่สะดวกหลายอยา่ง 
การบริการซกัรีด จะมีบริการอยูห่ลายอยา่ง เช่น การซกัแหง้ (Dry cleaning) ซกัน ้า (Laundry) รีด 
(Pressing) การบริการมีทั้งแบบเร่งด่วน (Express service) และแบบธรรมดา (General service) 
ลูกคา้สามารถเลือกใชบ้ริการต่าง ๆ ไดต้ามความพอใจของลูกคา้เอง 
 5.  ร้านขายสินค้า ภายในโรงแรมจะมีร้านขายสินคา้ไวบ้ริการ เพื่อความสะดวกสบาย
ของลูกคา้ ร้านขายสินคา้ต่าง ๆ ภายในโรงแรมปกติบุคคลภายนอกจะเช่าเพื่อขายสินคา้ 



49 

 6.  บริการรับแลกเปลีย่นเงินตรา ฝ่าย Front cashier จะเป็นผูใ้หบ้ริการรับแลกเปล่ียน
เงินตราต่างประเทศแก่ลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้มาจากหลายประเทศ การแลกเปล่ียนเงินตรานบัเป็น  
ส่ิงท่ีส าคญัอีกประการหน่ึง เพราะลูกคา้บางคนอาจไม่มีเวลาแลกเงินก่อนการเดินทาง ดงันั้น เพื่อให้
เกิดความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ ทางโรงแรมจึงมีบริการดงักล่าวไวบ้ริการลูกคา้ ลูกคา้สามารถใช้
บริการดงักล่าวไดต้ลอดเวลา ส าหรับอตัราแลกเปล่ียนจะเป็นไปตามอตัราการซ้ือขายในปัจจุบนั 
 7.  บริการสอบถามข้อมูลข่าวสาร ลูกคา้สามารถติดต่อสอบถามขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ได้
จากฝ่ายสอบถาม ลูกคา้สามารถสอบถามไดท้ั้งข่าวสารภายใน และภายนอกโรงแรม เช่น บริการ 
ต่าง ๆ ของโรงแรม สถานท่ีต่าง ๆ ภายในโรงแรม ตารางของเท่ียวบินต่าง ๆ ข่าวสารทางการเมือง 
เศรษฐกิจ สถานการณ์ของประเทศ รวมถึงข่าวสารอ่ืนดว้ย 
 8.  บริการรถรับส่ง โรงแรมจะมีรถรับส่งไวบ้ริการลูกคา้ บางโรงแรมจะมีรถรับส่งลูกคา้
หลายชนิด ลูกคา้สามารถติดต่อขอใชบ้ริการรถของทางโรงแรมไดจ้ากฝ่ายบริการรถรับส่งหรือท่ี
เรียกวา่ Limousine service การใหบ้ริการอาจเช่าไดท้ั้งวนั หรือเป็นชัว่โมงก็ได ้หรืออาจจะไปส่ง
ตามสถานท่ีต่าง ๆ ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ บริการรถรับส่งจะเพิ่มความสะดวกสบายและความ
ปลอดภยัใหก้บัลูกคา้ไดดี้ จึงไดรั้บกรตอบสนองจากลูกคา้มากเช่นกนั 
 9.  ศูนย์บริการข่าวสารข้อมูลทางธุรกจิ ศูนยบ์ริการข่าวสารขอ้มูลทางธุรกิจ จะเป็น
ศูนยก์ลางเพื่อใหข้อ้มูลข่าวสารทางธุรกิจแก่ลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นขอ้มูลทั้งภายในประเทศหรือ
ต่างประเทศ ลูกคา้สามารถติดต่อเพื่อขอทราบขอ้มูลได ้นอกจากนั้น ศูนยบ์ริการข่าวสารขอ้มูลทาง
ธุรกิจยงัมีบริการห้องสมุดให้ลูกคา้คน้ควา้ บริการห้องประชุมขนาดเล็ก บริการส่ง FAX, Telex 
และบริการคน้หาข่าวสารให้กบัลูกคา้ 
 10.  บริการโทรศัพท์ โรงแรมจะมีบริการโทรศพัทท์ั้งภายในโรงแรมและภายนอก
โรงแรม รวมทั้งโทรศพัทร์ะหวา่งประเทศ ลูกคา้จะไดรั้บความสะดวกสบายในการติดต่อส่ือสารทั้ง
ทางดา้นธุรกิจและทางดา้นอ่ืน ๆ การใหบ้ริการมีตลอด 24 ชัว่โมง ลูกคา้สามารถติดต่อเพื่อส่ง
ข่าวสารไดทุ้กประเทศทัว่โลก 
 11.  บริการน าเทีย่ว เป็นอีกบริการหน่ึงท่ีโรงแรมใหญ่จดัไวส้ าหรับใหบ้ริการลูกคา้เป็น
การน าเท่ียวสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีส าคญั ๆ บริการดงักล่าวจะจดัไวบ้ริการลูกคา้ท่ีเป็นหมู่คณะ โดยมี
รถปรับอากาศหรือเรือ พร้อมกบัมคัคุเทศก ์พาลูกคา้น าเท่ียวตามสถานท่ีต่าง ๆ ตามรายการท่ีได้
ก าหนดเอาไวลู้กคา้สามารถเลือกการบริการในรูปแบบต่างไดต้ามความพอใจ 
 12.  บริการเสริมสวย ในโรงแรมต่าง ๆ จะมีร้านเสริมสวยเอาไวใ้หบ้ริการลูกคา้ ลูกคา้ไม่
ตอ้งเสียเวลาออกไปใชบ้ริการท่ีอ่ืน เพราะอาจจะไม่ไดรั้บความสะดวกสบายพอ เพราะบางคร้ัง
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ลูกคา้อาจจะมีเวลาจ ากดัไม่สามารถไปใชบ้ริการขา้งนอกได ้ใหบ้ริการลูกคา้ทั้งท่ีเป็นสุภาพบุรุษ
และสุภาพสตรี 
 13.  ศูนย์บริการด้านกฬีา ในปัจจุบนัการออกก าลงักายเป็นส่ิงท่ีส าคญัมาก ดงันั้น ทาง
โรงแรมจึงมีสถานท่ีส าหรับใหลู้กคา้เพื่อการออกก าลงักาย ศูนยบ์ริการดา้นกีฬาจะมีกีฬาต่าง ๆ ให้
ลูกคา้เลือกหลายชนิด ทั้งกีฬาในร่มและกีฬากลางแจง้ จะมีพนกังานคอยใหค้ าแนะน าใหค้วาม
ช่วยเหลือ และฝึกสอนวธีิการเล่นกีฬาประเภทต่าง ๆ นบัเป็นประโยชน์ส าหรับลูกคา้อยา่งมาก 
ลูกคา้สามารถเลือกฝึก หรือเล่นกีฬาประเภทใดก็ไดทุ้กชนิด 
 14.  บริการทีจ่อดรถ ปัจจุบนัท่ีจอดรถนบัวนัจะมีความส าคญัมากยิง่ข้ึน เพราะลูกคา้ยอ่ม
ตอ้งการความสะดวกสบายและรวดเร็ว ลูกคา้ส่วนมากนิยมใชร้ถส่วนตวัเพราะมีความคล่องตวั
มากกวา่ โรงแรมจ าเป็นจะตอ้งมีท่ีจอดรถไวบ้ริการลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของโรงแรม โรงแรมใดมีท่ี
จอดรถไม่เพียงพออาจจะท าใหเ้กิดปัญหาต่าง ๆ ได ้ลูกคา้อาจไปใชบ้ริการจากโรงแรมอ่ืนท่ีมีความ
สะดวกสบายกวา่ 
 15.  บริการรับฝากกระเป๋า โรงแรมจะมีบริการรับฝากกระเป๋าและสัมภาระของลูกคา้
เพราะบางคร้ังลูกคา้อาจมีความจ าเป็นตอ้งเดินทางไปท าธุระหรือไปเท่ียวท่ีอ่ืน แต่ลูกคา้ไม่ตอ้งการ
น ากระเป๋าหรือสัมภาระต่างไปดว้ย  เพราะลูกคา้อาจไม่สะดวก ดงันั้น บริการรับฝากกระเป๋าส าหรับ
ลูกคา้จึงช่วยเพิ่มความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ไดม้าก เพราะจะท าใหลู้กคา้เกิดความคล่องตวักบั
การเดินทาง 
 16.  บริการรักษาพยาบาล โรงแรมโดยทัว่ไปจะมีสถานบริการรับรักษาพยาบาลใหก้บั
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ สถานบริการดงักล่าวจะมีแพทยแ์ละพยาบาลอยูป่ระจ า เพื่อคอยใหบ้ริการลูกคา้
แต่บางโรงแรมอาจจะมีแพทยห์รือพยาบาลประจ าอยูเ่ป็นเวลาเท่านั้น เม่ือลูกคา้เกิดอาการไม่สบาย  
ก็สามารถใชบ้ริการไดท้นัที 
 2.  การแบ่งตามการให้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวก 
 การแบ่งตามการให้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกมี 5 ระดับ 
  2.1  ระดับพเิศษ 5 ดาว (ดีลกัซ์) 
  โรงแรมเหล่าน้ีเป็นโรงแรมท่ีน าเสนอเฉพาะท่ีพกัและบริการในระดบัสูงสุดเท่านั้น 
ซ่ึงเป็นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการลูกคา้ในระดบัสูง แมว้า่โรงแรมระดบั 5 ดาว ส่วนมากจะมีสถานท่ี  
ขนาดใหญ่ แต่ในบางคร้ังสถานท่ีใหบ้ริการแบบอิสระขนาดเล็ก (ไม่ใช่โรงแรมเครือ) ก็สามารถ
ใหบ้ริการดว้ยหรูหราความเป็นกนัเอง ซ่ึงเป็นบริการท่ีไม่สามารถพบไดใ้นโรงแรมขนาดใหญ่ 
ต าแหน่งท่ีตั้งโรงแรมอาจแตกต่างกนัไปตั้งแต่บริเวณเงียบสงบของเขตชานเมืองจนถึงใจกลางเมือง 
ล็อบบีโรงแรมอนัโอ่โถง หอ้งพกัตกแต่งดว้ยเฟอร์นิเจอร์หรูและผา้ปูคุณภาพดี ส่ิงอ านวยความ
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สะดวกมกัประกอบดว้ย เคร่ืองเล่นวดีิโอ, สเตอริโอ CD, อ่างอาบน ้าหรือจากุซซีริมสวน, หอ้งสมุด
วดีิโอภายในห้องพกั, สระน ้าร้อน และอ่ืน ๆ อีกมากมาย ภายในโรงแรมต่าง ๆ มีร้านอาหารใหเ้ลือก
ถึง 3 ร้าน พร้อมกบัรายการอาหารอนัโอชะมากมาย โดยปกติ จะมีบริการรูมเซอร์วสิตลอด 24 
ชัว่โมง ศูนยอ์อกก าลงักาย บริการจอดรถและ/ หรือท่ีจอดรถก็มกัมีใหบ้ริการดว้ยเช่นกนั โดยมี
เจา้หนา้ท่ีดูแลแขกท่ีคอยใหค้วามช่วยเหลือคุณ 
  2.2  ระดับช้ันหน่ึง 4 ดาว (ซูพเีรียร์) 
  โดยส่วนมากจะมีขนาดใหญ่ เป็นโรงแรมท่ีมีระเบียบ พร้อมตกแต่งพื้นท่ีแผนก
ตอ้นรับท่ีสวยงาม และการบริการยกสัมภาระท่ีคอยใหค้วามช่วยเหลือคุณ โรงแรมต่าง ๆ มกัจะ
ตั้งอยูใ่นละแวกใกลเ้คียงกบัโรงแรมอ่ืนในระดบัเดียวกนั และมกัจะพบอยูใ่กลแ้หล่งช็อปป้ิง 
ร้านอาหาร และสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีส าคญั ระดบัของการบริการจะอยูสู่งกวา่ระดบัเฉล่ียทัว่ไป และ
หอ้งพกัก็จะไดรั้บการตกแต่งดว้ยไฟและเฟอร์นิเจอร์ท่ีสวยงาม โดยทัว่ไป จะมีใหบ้ริการร้านอาหาร
และอาจมีใหเ้ลือกมากกวา่หน่ึงร้าน ในบางโรงแรมจะให้บริการอาหารเชา้แบบยโุรป และ/ หรือ
อาหารแบบช่วงเวลาพิเศษ โดยปกติ จะมีบริการรูมเซอร์วิสเกือบตลอดทั้งวนั โดยทัว่ไปจะมีบริการ
จอดรถและหรือท่ีจอดรถให้ดว้ยเช่นกนั มกัจะมีบริการเจา้หนา้ท่ีดูแลแขก ศูนยอ์อกก าลงักาย และ
สระวา่ยน ้าตั้งแต่หน่ึงสระข้ึนไป 
  2.3  ระดับนักท่องเทีย่ว 3 ดาว 
  โดยทัว่ไป โรงแรมเหล่าน้ีมกัจะมีท่ีพกัท่ีกวา้งขวางกวา่ ซ่ึงรวมถึงหอ้งพกัและล็อบบ้ีท่ี
ตกแต่งประดบัประดาอยา่งสวยงาม โดยปกติ จะไม่มีบริการยกสัมภาระให ้โรงแรมเหล่าน้ีมกัจะ
ตั้งอยูใ่กลก้บัทางด่วนสายส าคญั หรือเขตธุรกิจซ่ึงสะดวกต่อการจบัจ่าย และสถานท่ีท่ีท่องเท่ียวท่ีมี
ราคาปานกลางถึงสูง โรงแรมต่าง ๆ มกัจะมีหอ้งอาหารขนาดกลางใหบ้ริการ ซ่ึงจะใหบ้ริการอาหาร
ตั้งแต่ม้ือเชา้จนถึง ม้ือค ่า การใหบ้ริการรูมเซอร์วสิอาจแตกต่างกนัออกไป บริการจอดรถ ศูนย ์  
ออกก าลงักาย และสระวา่ยน ้าก็มกัจะมีใหบ้ริการดว้ยเช่นกนั 
  2.4  ระดับประหยดั 2 ดาว 
  โดยทัว่ไปมกัจะเป็นโรงแรมขนาดเล็กซ่ึงบริหารจดัการโดยเจา้ของโรงแรม โรงแรม
มกัจะมีความสูง 2-4 ชั้น และมกัจะใหบ้ริการดว้ยบรรยากาศแบบเป็นกนัเองมากกวา่ โรงแรม
ประเภทน้ีมกัจะตั้งอยูใ่กลก้บัสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีราคาไม่แพง ยา่นส าคญั และใกลบ้ริการขนส่ง
สาธารณะ การตกแต่งและส่ิงอ านวยความสะดวกจะมีความสะอาดแต่เรียบง่าย โรงแรมส่วนมากจะ
ไม่มีร้านอาหารใหบ้ริการในสถานท่ี แต่มกัจะมีร้านอาหารดี ๆ ราคาถูกตั้งอยูใ่นระยะใกล ้ๆ อาจมี
การจ ากดัการเดินเขา้โรงแรมของบุคคลอ่ืน เม่ือเลยเวลาท่ีจ ากดัไว ้
 



52 

  2.5  ระดับประหยดั 1 ดาว 
  โดยทัว่ไปมกัจะเป็นโรงแรมอิสระและเครือของโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงซ่ึงมีส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีมีคุณภาพระดบัเดียวกนั โรงแรมมกัจะมีขนาดเล็กถึงขนาดกลาง และตั้งอยูใ่กล้
บริเวณแหล่งท่องเท่ียวราคาปานกลาง โดยปกติจะมีส่ิงอ านวยความสะดวกใหบ้ริการ เช่น โทรศพัท์
และโทรทศัน์ในหอ้งนอน บางโรงแรมมีบริการห้องอาหารท่ีจ ากดั แต่ไม่ค่อยมีบริการรูมเซอร์วสิ
และบริการยกสัมภาระให้ 
 3.  แบ่งตามสถานทีต่ั้ง  
 โดยยดึสถานท่ีตั้งของโรงแรมเป็นหลกั สามารถแบ่งประเภทของโรงแรม ไดด้งัน้ี 
  3.1  โรงแรมในเมือง (Center city hotel or downtown hotel) เป็นโรงแรมท่ีตั้งอยูใ่น
ตวัเมือง ลูกคา้ส่วนมากเป็นนกัธุรกิจและนกัท่องเท่ียว 
  3.2  โรงแรมชานเมือง (Suburban hotel) เป็นโรงแรมตั้งอยูต่ามชานเมืองไม่ไกลจาก
ตวัเมืองนกั การคมนาคมติดต่อกบัเมืองสะดวก 
  3.3  โรงแรมส าหรับพกัตากอากาศ (Resort hotel) มกัจะตั้งอยูใ่กลก้บัแหล่งท่องเท่ียว
ท่ีเป็นธรรมชาติ เช่น ทะเล น ้ าตก ภูเขา 
  3.4  โรงแรมท่ีตั้งอยูต่ามถนนสายหลกั (Highway hotel) เป็นโรงแรมท่ีตั้งอยูต่ามถนน
สายหลกัมีขนาดเล็ก ราคาไม่แพง มีส่ิงอ านวยความสะดวกไม่มาก ลูกคา้พกัไม่นาน เพราะเป็น
ทางผา่นท่ีลูกคา้จะเดินทางผา่นไปท่ีอ่ืน 
  3.5  โรงแรมใกลท้่าอากาศยาน (Airport hotel) เป็นโรงแรมท่ีตั้งอยูใ่กลท้่าอากาศยาน
เหมาะส าหรับลูกคา้หรือผูโ้ดยสารสายการบินต่าง ๆ ท่ีเดินทางผา่นและมีเวลาไม่มากตอ้งเดินทาง
ต่อไปท่ีอ่ืน 
 4.  แบ่งตามราคา  
 การแบ่งประเภทของโรงแรมโดยยดึราคาค่าหอ้งพกั หรือราคาค่าบริการต่าง ๆ ใน
โรงแรมเป็นหลกั สามารถแบ่งได ้ดงัน้ี 
  4.1  โรงแรมราคาประหยดั (Economy or limited service) ส่วนมากเป็นโรงแรมขนาด
เล็ก ราคาหอ้งพกัและค่าบริการต่าง ๆ ไม่แพง 
  4.2  โรงแรมราคาปานกลาง (Mid-price or extended stay) เป็นโรงแรมท่ีมีค่าห้องพกั 
ค่าบริการต่าง ๆ สูงกวา่โรงแรมราคาประหยดั เน่ืองจากมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดีกวา่ 
  4.3  โรงแรมราคาสูง (Top of the price or full service) เป็นโรงแรมท่ีมีค่าหอ้งพกั 
ค่าบริการต่าง ๆ ราคาแพง ส่วนมากจะเป็นโรงแรมใหญ่ ๆ มีช่ือเสียง มีส่ิงอ านวยความสะดวกแก่
ลูกคา้ใหเ้ลือกมากมาย   
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ตารางท่ี 2-2  โรงแรมท่ีแบ่งตามราคาค่าเชา้ห้องพกั (หน่วยเป็นบาท) 
 

ระดับ/ กลุ่ม 
ราคาห้องพกัเดี่ยวต่อวนั 

เกณฑ์สมาคมโรงแรม เกณฑ์ ท.ท.ท. เกณฑ์ในแผน ฯ 
1 300 200 400 
2 300-600 200-400 400-700 
3 600-900 400-700 700-1,000 
4 900 ข้ึนไป 700-1,000 1,000 ข้ึนไป 
5  1,000 ข้ึนไป  

 
 5.  แบ่งตามขนาดจ านวนห้องพกั เป็นวธีิการจดักลุ่มหรือแยกประเภทของโรงแรมไดง่้าย 
แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ดงัน้ี 
  5.1  โรงแรมขนาดเล็ก ไดแ้ก่ โรงแรมท่ีห้องพกัไม่เกิน 100 หอ้ง 
  5.2  โรงแรมขนาดปานกลาง ไดแ้ก่ โรงแรมท่ีมีหอ้งพกัมากกวา่ 100 หอ้ง แต่ไม่เกิน 
300 หอ้ง 
  5.3  โรงแรมขนาดใหญ่ ไดแ้ก่ โรงแรมท่ีมีห้องพกัตั้งแต่ 300 หอ้ง ข้ึนไป 
 6.  แบ่งกลุ่มเป้าหมายในเชิงการตลาด เป็นการก าหนดกลุ่มเป้าหมายวา่จะขายใหแ้ก่กลุ่ม
ใด มาจากไหน ซ่ึงโดยส่วนใหญ่จะไม่ก าหนดกลุ่มเป้าหมายเพียงกลุ่มเดียวสามารถแบ่งประเภทของ
โรงแรมตามกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งกวา้ง ๆ ดงัน้ี 
  6.1  โรงแรมประเภทธุรกิจ (Commercial hotel) โดยทัว่ไปจะตั้งอยูใ่นเมืองหรือเขต  
ท่ีมีร้านคา้ บริษทั ตั้งอยูอ่ยา่งหนาแน่น ซ่ึงเป็นบริเวณท่ีสะดวกต่อการติดต่องานของแขกซ่ึงเป็น  
นกัธุรกิจ มุ่งขายแก่นกัธุรกิจเป็นหลกั 
  6.2  โรงแรมประจ าท่าอากาศยาน (Airport hotel) ตั้งอยูใ่กลท้่าอากาศยาน โดยเฉพาะ
ท่าอากาศยานนานาชาติ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นนกัธุรกิจ ผูโ้ดยสารเคร่ืองบินท่ีตอ้งแวะคา้งคืน และ
พนกังานของบริษทัสายการบิน 
  6.3  โรงแรมประเภทห้องชุด (Suite hotel) เป็นโรงแรมท่ีมีหอ้งพกัเป็นหอ้งชุดลว้น ๆ 
คือ มีหอ้งรับแขกท่ีแยกจากห้องนอน ห้องครัวเล็ก ๆ มีตูเ้ยน็ เคร่ืองด่ืมบริการ มีพื้นท่ีใชส้อยมากข้ึน 
  6.4  โรงแรมประเภทพกัอาศยั (Residential hotel) ไดแ้ก่ โรงแรมท่ีใหพ้กัช่วงยาว แต่
การบริการค่อนขา้งจ ากดักวา่โรงแรมทัว่ไป  ซ่ึงในระยะหลงัไดรั้บความนิยมลดลง  เน่ืองจากมีท่ีพกั
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ประเภทคอนโดมิเนียมและโรงแรมแบบห้องชุดเขา้มาแทนท่ี  หอ้งพกัของโรงแรมประเภทน้ีจะมี
ลกัษณะใกลเ้คียงกบัโรงแรมประเภท Suite hotels 
  6.5  โรงแรมเพื่อการพกัผอ่น (Resort hotel) เป็นโรงแรมท่ีตั้งอยูใ่กลก้บัสถานท่ี
ท่องเท่ียวท่ีเป็นธรรมชาติ เช่น ภูเขา หรือบนเกาะใดเกาะหน่ึง ท่ีมีทิวทศัน์ท่ีสวยงาม บริการต่าง ๆ 
ของโรงแรมจะเนน้กิจกรรมดา้นบนัเทิงมากเป็นพิเศษ ส าหรับนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการพกัผอ่นใน
วนัหยดุ 
  6.6  โรงแรมประเภทใหท่ี้พกัและอาหารเชา้ (Bed and breakfast hotel) ไดแ้ก่ บา้น
หรืออาคารขนาดเล็กท่ีมีไม่ก่ีหอ้งพกั แลว้ท าการดดัแปลงเป็นท่ีพกัคา้งคืนส าหรับนกัเดินทาง 
  6.7  โรงแรมประเภทแบ่งเวลาและประเภทคอนโดมิเนียม (Time-share and 
condominium hotel) มีลกัษณะเป็นการซ้ือการเป็นเจา้ของหอ้งพกัระยะเวลาหน่ึงซ่ึงคนท่ีเป็น
เจา้ของมีสิทธิครอบครองห้องพกัของตน ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นหอ้งพกัในคอนโดมิเนียม  
  6.8  โรงแรมคาสิโน (Casino hotel) เป็นโรงแรมท่ีมีบริการดา้นการพนนั  ซ่ึงจะมี
หอ้งพกัท่ีใหญ่โตหรูหรา และมีการแสดงโชวอ์ยา่งดี  ซ่ึงโรงแรมกาสิโนบางแห่งมีหอ้งพกัมากถึง 
4,000 หอ้ง 
  6.9  ศูนยป์ระชุม (Conference center) มกัตั้งอยูน่อกตวัเมืองและมีบริการดา้นความ
บนัเทิงและการพกัผอ่นต่าง ๆ ใหด้ว้ย แต่ส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับแขกจะมีไม่มากอยา่ง
โรงแรม เพราะมุ่งสนองความตอ้งการของผูจ้ดัประชุมมากกวา่ 
  6.10  โรงแรมเพื่อการประชุม (Convention hotel) เป็นโรงแรมเพื่อการจดัการ
ประชุมสัมมนา  ซ่ึงส่วนใหญ่จะมีขนาดใหญ่กวา่โรงแรมทัว่ไป  มีหอ้งจดัเล้ียงขนาดใหญ่  และหอ้ง
ประชุมหลายขนาด ไวค้อยใหบ้ริการ 
  6.11  ท่ีพกัประเภทอ่ืน ๆ พื้นท่ีประเภทอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ สวนสาธารณะส าหรับจอดรถพกั
คา้งคืน (Vehicle parks) แคมป์ (Camp grounds) สวนสาธารณะส าหรับจอดรถท่ีดดัแปลงเป็นบา้น 
(Mobile home parks) 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 นพพร ภูเกา้ลว้น (2552) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมใน
จงัหวดักระบ่ี ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาจ านวน 400 คน ผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 26-35 ปี จบระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพ
เป็นลูกจา้ง/ พนกังานเอกชน รายไดต่้อเดือน 50,001 บาท ข้ึนไป มีสถานภาพโสดและมีสัญชาติไทย 
พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมในจงัหวดักระบ่ี ส่วนใหญ่เลือกโรงแรมท่ีพกัในจงัหวดักระบ่ีจาก
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บริษทัน าเท่ียว มีการวางแผนส ารองห้องพกัล่วงหนา้ และท าการจองหอ้งพกัโดยวธีิการอ่ืน ๆ ระดบั
ราคาหอ้งพกัท่ีเลือกเขา้พกั 501-1,500 บาท ระยะเวลาในการเขา้พกัโรงแรม 1 สัปดาห์ ประชาการ
ใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาดมีระดบัความส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมใน
อ าเภอเมืองจงัหวดักระบ่ีอยูใ่นระดบัมาก ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมใชบ้ริการกบัปัจจยั
ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในจงัหวดักระบ่ี พบวา่ ปัจจยัทาง
การตลาดดา้นราคา การมีช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการบริการท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกโรงแรมท่ีพกัในจงัหวดักระบ่ี และปัจจยัทางดา้นราคาและการส่งเสริม
การตลาดท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการวางแผนส ารองห้องพกัล่วงหนา้โรงแรมในจงัหวดักระบ่ี ปัจจยั
ทางดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาดและกระบวนการบริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อวิธีการท าการ
จองห้องพกัในจงัหวดักระบ่ี และดา้นบุคลากร/ พนกังานแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกระดบัราคา
หอ้งพกั ปัจจยัทางดา้นราคา การส่งเสริมการตลาด กระบวนการบริการและส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระยะเวลาในการเขา้พกัโรงแรมในจงัหวดักระบ่ี เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของปัจจยั
ส่วนบุคคล พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมในจงัหวดักระบ่ีไม่แตกต่างกนัแต่ปัจจยั ส่วนบุคคลอ่ืน ๆ คือ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือน สถานภาพสถานภาพสมรส และสัญชาติ มีปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการใน
จงัหวดักระบ่ีแตกต่างกนั 
 รัตนา หทยัวสีวงศ ์(2552) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมใน
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยการสุ่มแบบบงัเอิญจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของโรงแรม 
จ านวน 400 ราย ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ30-39 ปี สมรสแลว้ 
การศึกษาระดบัปริญญารี อาชีพพนกังานในบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท และ 
ภูมิล าเนาอยูใ่นภาคใต ้วตัถุประสงคเ์พื่อติดต่อธุรกิจและมาประชุม ใชบ้ริการโรงแรมเป็นคร้ังแรก 
ราคาหอ้งพกั 501-800 บาท ใชว้ธีิการจอ้งห้องพกัผา่นทางโทรศพัท ์ตดัสินใจเลือกโรงแรมดว้ย
ตวัเอง คิดวา่จะกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไปอยา่งแน่นอน เลือกโรงแรมท่ีเดินทางไปมาสะดวก 
ขอ้มูลของโรงแรมไดจ้ากเพื่อนแนะน า การเดินทางมาพกัโดยรถยนตส่์วนตวั กิจกรรมท่ีท าใน
โรงแรมคือ การพกัผอ่น พิจารณาเลือกโรงแรมโดยค านึงความปลอดภยัเป็นส าคญัส่วนใหญ่มีความ
ประทบัใจในการใหบ้ริการของโรงแรม ปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑม์าก
ท่ีสุด และปัจจยัท่ีมีความส าคญัระดบัมาก รองลงมาคือ ดา้นพนกังาน ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นราคา และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
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การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนั และปัจจยั
ส่วนบุคคลยงัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั    
สุราษฎร์ธานี ตามสมมติฐานท่ีวางไว ้คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ต่างกนั และปัจจยัส่วน
บุคคลมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์
ธานี 
  ฉตัรปารี อยูเ่ยน็ และอภิสิทธ์ิ ตั้งเกียรติศิลป์ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียวในการเลือกพกัโรงแรมและรีสอร์ทในเกาะสมุยและเกาะพงนั จงัหวดั        
สุราษฎร์ธานี พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง มีอาย ุ21-30 ปี การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั รายไดต่้อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท มี
สถานภาพโสด และนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติส่วนใหญ่มาจากทวปียโุรป โดยนกัท่องเท่ียวให้
ความส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา และดา้นการจดัจ าหน่ายในการเลือกพกั
โรงแรมและรีสอร์ทในเกาะสมุยและเกาะพงนั ในระดบัมาก ส่วนดา้นการส่งเสริมการตลาดให้
ความส าคญั ในระดบัปานกลาง โดยนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เดินทางมาเกาะสมุยและเกาะพงนั กลุ่มละ 
2-5 คน มีเหตุผลในการเดินทางมาท่องเท่ียวเพราะความงดงามตามธรรมชาติของแหล่งท่องเท่ียว 
โดยรู้จกัสถานท่ีท่องเท่ียวเกาะสมุยและเกาะพงนัจากเพื่อนแนะน า ส าหรับช่วงเวลาตอ้งการมา
ท่องเท่ียว คือ เดือนกรกฎาคม-กนัยายน โดยนิยมท ากิจกรรมฟูลมูนปาร์ต้ี พกัอาศยัเป็นเวลามากกวา่ 
4 วนั มีงบประมาณในการใชจ่้ายประมาณ 5,001-10,000 บาท และมีแนวโนม้การกลบัมาท่องเท่ียว
ในเกาะสมุยและเกาะพงนัอีกในอนาคต และนกัท่องเท่ียวใหค้วามคิดเห็นท่ีมีต่อชุมชนและ
ส่ิงแวดลอ้มอยูใ่นระดบัมาก ในเร่ืองสภาพแวดลอ้มในเกาะสมุยและเกาะพงนัเหมาะสมต่อการมา
พกัผอ่นและท่องเท่ียว ทรัพยากรธรรมชาติในเกาะสมุยและเกาะพงนัอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์ และ
ความสะอาดของชายฝ่ังทะเลและน ้าทะเลอยูใ่นเกณฑท่ี์เหมาะสมดีต่อการมาท่องเท่ียวพกัผอ่น 
 ธาวณีิ โชติวรรณกุล (2550) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ
การเลือกเขา้พกัในโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นผลผลิตและคุณภาพ รองลงมาไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นกายภาพ ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ปัญหาของนกัท่องเท่ียวท่ีเกิดข้ึนจากการเขา้พกัในโรงแรมโดย
เรียงล าดบัความส าคญัของปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดจ้ากผลการศึกษาคือ ปัญหาดา้นอุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกภายในหอ้งพกัช ารุด ปัญหาดา้นสถานท่ี ท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอ ปัญหาดา้นกระบวนการ   
การรักษาความปลอดภยัมีไม่ทัว่ถึง ปัญหาดา้นพนกังานไม่เพียงพอการใหบ้ริการ ปัญหาดา้นการ
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ส่งเสริมการตลาดซ่ึงโรงแรมขาดการประชาสัมพนัธ์และการใหข้่าวสาร ปัญหาดา้นกายภาพดว้ย
ความเก่าของอาคารและหอ้งพกั ปัญหาดา้นผลผลิตและคุณภาพจากการท่ีโรงแรมไม่มีมาตรฐาน
และอาหารของโรงแรมไม่มีคุณภาพรวมทั้งปัญหาดา้นราคาซ่ึงหอ้งพกัมีราคาสูงเกินไปตามล าดบั 
 กิตติพงศ ์เกียรติไชยากร (2552) ศึกษาเร่ือง การเลือกใชโ้รงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง นิยมเปล่ียนท่ีพกั
ตามสถานท่ีท่องเท่ียวมากกวา่การพกัโรงแรมเดิมตลอดการท่องเท่ียวในจงัหวดัเชียงใหม่ แหล่งขอ้มูล
ท่ีใชเ้ลือกโรงแรมท่ีพกัมาจากเพื่อนหรือคนรู้จกัแนะน า ราคาหอ้งพกัโดยเฉล่ีย 757 บาทต่อวนั 
ระยะเวลาเฉล่ียการพกั 3 วนั นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีความพอใจในการใหบ้ริการของโรงแรม 
ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชโ้รงแรมมากเป็นอนัดบัหน่ึงคือ ปัจจยัดา้นสถานท่ี อนัดบั
สองคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์อนัดบัสามคือ ปัจจยัดา้นราคา และอนัดบัส่ีคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การขาย  
 ศศิวมิล วงัสวา่ง (2550) ศึกษาเร่ือง การส่ือสารและปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการโรงแรมธุรกิจในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเปิดรับข่าวสารจากส่ือมวลชน
ประเภทโทรทศัน์มากท่ีสุด และใชเ้วลาเปิดรับจากส่ือโทรทศัน์มากท่ีสุดเช่นกนั รองลงมาเป็นส่ือ
เฉพาะกิจโดยจะเปิดรับข่าวสารจากส่ืออินเตอร์เน็ตมากท่ีสุด ส าหรับส่ือบุคคลท่ีเปิดรับมากท่ีสุด คือ
เพื่อน ส าหรับปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมธุรกิจในเขตกรุงเทพมหานคร
พบวา่ส่ิงท่ีมีความส าคญัอนัดบัแรก คือ ปัจจยัดา้นสถานท่ี โดยใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยัของ
โรงแรมมากท่ีสุด อนัดบัสอง คือ ปัจจยัดา้นราคา การคิดค่าบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมจะตอ้งไม่
ผดิพลาด อนัดบัสามคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ซ่ึงส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัความ
สะอาดของห้องพกัมากท่ีสุด และอนัดบัสุดทา้ย คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด จะให้
ความส าคญักบับทบาทของพนกังานขายและเจา้หนา้ท่ีโรงแรมมากท่ีสุด 

 กฤษฎ์ิ กาญจนกิตติ (2551) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชโ้รงแรมในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการชาวไทยนั้นใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัต่าง ๆ ใน
การเลือกใชโ้รงแรม คือ ปัจจยัดา้นอตัราค่าห้องพกั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นระบบความ
ปลอดภยั ดา้นสภาพห้องพกั และดา้นการบริการ ส่วนกลุ่มผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาตินั้น ให้
ความส าคญัต่อปัจจยัต่าง ๆ ซ่ึงมีผลต่อการเลือกใชโ้รงแรม คือ ปัจจยัดา้นสภาพหอ้งพกั ดา้นความ
สะดวกสบาย ดา้นอตัราค่าห้องพกั ดา้นระบบความปลอดภยั และดา้นการบริการ ดา้นส่ือท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชโ้รงแรมของผูใ้ชบ้ริการนั้น กลุ่มผูใ้ชบ้ริการชาวไทย พบวา่ ไดรั้บอิทธิพลจากส่ือ
ประเภทนิตยสาร/ วารสารการท่องเท่ียวมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองไดแ้ก่ ส่ือประเภทหนงัสือพิมพ ์ซ่ึง
ใหข้อ้มูลข่าวสารในภาพรวมโดยมากแลว้ ส่ือประเภทน้ีจะใหข้อ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมซ่ึงเป็นรูปแบบ
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การโฆษณาประชาสัมพนัธ์มากกวา่ ส่วนชาวต่างชาติไดรั้บอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชโ้รงแรม
จากส่ือประเภทส่ือสารสนเทศมากเป็นอนัดบัหน่ึง อนัดบัท่ีสอง ไดแ้ก่ ส่ือส่ิงพิมพป์ระเภทแผน่ปลิว 
แผน่พบั ปัญหาหรืออุปสรรคท่ีชาวต่างชาติพบเม่ือพ านกัอาศยัอยูใ่นประเทศไทยนั้น คือ ปัญหาดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงโดยมากจะเป็นปัญหาในการติดต่อส่ือสารระหวา่งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติในการท่ีจะส่ือสารใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งตรงกนั ดา้นอาชญากรรม ดา้นราคาสินคา้
หรือบริการไม่เหมาะสม ซ่ึงชาวต่างชาติมกัถูกเอารัดเอาเปรียบในดา้นราคาสินคา้หรือบริการอยูเ่สมอ 
ดา้นท่ีพกัและโภชนาการ ชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มายงัประเทศไทยยอ่มตอ้งการท่ีพกัสะดวกสบาย
ในขณะเดียวกนัท่ีพกัท่ีวา่น้ีตอ้งมีความปลอดภยัควบคู่ไปดว้ย 
 วยิะดา เสรีวชิยสวสัด์ิ (2555) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่อการบริการของ
ธุรกิจน าเท่ียวทางเรือล่องน ้าโขง: กรณีศึกษาแม่สลองทวัร์ จากผลการศึกษาพบวา่ระดบัความ       
พึงพอใจของนกัท่าองเท่ียวต่อการบริการของธุรกิจน าเท่ียวทางเรือล่องแม่น ้าโขงอยูใ่นระดบั     
ปานกลาง โดยมีความช านาญของกปัตนัเดินเรือ ประสบการณ์ท่ีไดรั้บตลอดเวลาการเดินทางโดย
เรือ การตรวจคนเขา้เมืองและด่านศุลกากรในประเทศไทย เป็นส่ิงท่ีนกัท่องเท่ียวพึงพอใจมาก 
 วชิราภรณ์ โลหะชาละ (2545) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน
การเลือกใชบ้ริการท่ีพกัในจงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษา พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มา
เท่ียวและพกัคา้งคืนในจงัหวดัเชียงราย มีความพึงพอใจต่อบริการท่ีพกัในระดบัสูง และมีความเห็น
วา่ท่ีพกัมีมาตรฐานดีและเกือบทั้งหมดของผูใ้หข้อ้มูลคิดวา่ ราคาของท่ีพกัมีความเหมาะสมดีแลว้ 
ในขณะท่ีสถานท่ีพกัก็อยูใ่นเกณฑดี์ และส่วนใหญ่ตอ้งการกลบัมาพกัแรมอีกและจะแนะน าท่ี
พกัเเรม ดงักล่าวใหก้บัเพื่อนและคนอ่ืน ๆ อีกดว้ย นอกจากนั้น  มีแนวทางท่ีเป็นขอ้เสนอแนะ
ส าหรับบริการท่ีพกัในจงัหวดัเชียงราย ดงัน้ี 1) ดา้นมาตรฐานท่ีพกั ควรรักษามาตรฐานของท่ีพกั  
ใหดี้ หรือหากสามารถเพิ่มมาตรฐานใหสู้งข้ึน ก็จะท าใหเ้กิดความน่าสนใจในการเขา้พกัมากข้ึน    
2) ดา้นราคาท่ีพกัอยูใ่นระดบัราคาท่ีเหมาะสมแลว้ ไม่ควรเพิ่มราคาข้ึนอีก 3) ดา้นสภาพท่ีพกัแรมท่ี
อยูใ่นเกณฑดี์แลว้ แต่ยงัคงตอ้งปรับปรุงในเร่ืองการแตกแต่งหอ้งพกั ใหส้วยงามดูใหม่อยูเ่สมอ และ
ปรับปรุงความสะดวกสบายของหอ้งน ้าในห้องพกัดว้ย 4) ดา้นการบริการ ควรเพิ่มเติมดา้นบริการ
โทรศพัทส์าธารณะระหวา่งประเทศบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมในราคาท่ีต ่ากวา่น้ี และ 5) ดา้น     
ส่ิงอ านวยความสะดวก ควรเพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวกในการท่องเท่ียวภายในบริเวณท่ีพกัดว้ย อาทิ 
แผนท่ีจงัหวดัเชียงราย เคร่ืองรับโทรทศัน์สามารถเปิดดูข่าวสารไดท้ัว่โลก สระวา่ยน ้า สนามกีฬา 
หรือท่ีออกก าลงั หอ้งอบซาวน่า และควรมีป้ายบอกทางไปยงัสนามบินสถานีขนส่งของจงัหวดั
เชียงราย 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัน้ีผูว้ิจยัมุ่งศึกษาแนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูด มี
รายละเอียดของวธีิการด าเนินการวจิยัตามล าดบั ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
ภาพท่ี 3-1  ขั้นตอนการด าเนินการวจิยั 
 
 

โจทยก์ารวิจยั 

วตัถุประสงคข์องการวจิยั 

การวจิยัเชิงปริมาณ 

ศึกษาพฤติกรรม ส่วนผสมทางการตลาดบริการ 
และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

การวจิยัเชิงคุณภาพ 

น าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาแนวทางการปรับตวั 
เพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูด 
มาก าหนดเป็นค าถามในการสัมภาษณ์ 

วเิคราะห์ขอ้มูล 

วเิคราะห์ขอ้มูล 
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กำรด ำเนินกำรวจิัยเชิงปริมำณ 
 1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  1.1  ประชำกร (Population) 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา  (Population)  คือ ศึกษาเฉพาะประชาชนท่ีเป็นคนไทย
ท่ีมาใชบ้ริการของม่านรูดในบริเวณปริมณฑล ช่วงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2558 ซ่ึงไม่สามารถทราบ
จ านวนประชากรได ้ผูศึ้กษาจึงไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรการค านวณกรณีไม่
ทราบขนาดของประชากร โดยใชสู้ตรของ Cochran (สิทธ์ ธีรสรณ์, 2551, หนา้ 120) ดงัน้ี 
     

n   =   P(1-P)Z2 

          E2 
 
  โดยท่ี  n แทน  จ านวนตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
     Z แทน  ค่าสถิติท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดไว ้ 
       (ก าหนด Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% มีค่าเท่ากบั 1.96) 
     e  แทน  ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง  
       (ในท่ีน้ีก าหนด e = 0.05) 
     p  แทน  สัดส่วนของประชากรท่ีท่ีมาใชบ้ริการของม่านรูดในบริเวณ 
       ปริมณฑล 
  (เน่ืองจากไม่สามารถคาดคะเนสัดส่วนของประชากรได ้จึงก าหนดให ้p = 0.50) 
  เม่ือแทนค่าตวัแปรในสมการจะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
  แทนค่า   n  = (.05)(1 - .5)(1.96)2  
                                         (.05)2  
       =  384.16 
 
  หมายเหตุ  เพื่อใหส้ะดวกในการเก็บขอ้มูล จึงใชผู้ต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 
ตวัอยา่ง 
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  1.2  กำรก ำหนดกลุ่มตัวอย่ำง 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมม่านรูดในบริเวณ
ปริมณฑล จ านวน 15 แห่ง เน่ืองจากไม่สามารถทราบประชากรได ้จึงเลือกใชท้ฤษฎีแบบไม่อาศยั
ความน่าจะเป็น (Non- probability) โดยการก าหนดโควตา้กบัผูใ้ชบ้ริการ โดยการใชก้ารสุ่มตวัอยา่ง
แบบบงัเอิญ (Accidental sampling) จ านวน 400 คน ดงัน้ี 
 1.3  วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง  
 ผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลโดยขอความร่วมมือจากผูท่ี้มาใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ใน
การกรอกแบบสอบถาม โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาใชบ้ริการเฉพาะโรงแรมม่านรูดในบริเวณ
ปริมณฑล จ านวน 15 แห่ง เท่านั้น โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภคโรงแรมละประมาณ 25-30 
คน ซ่ึงเหตุผลท่ีผูว้ิจยัเลือกใชเ้ฉพาะโรงแรมดงักล่าว โดยมีรายช่ือโรงแรมดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 3-1  จ านวนผูบ้ริโภคโรงแรมม่านรูดในบริเวณปริมณฑล 
 

ล ำดับที ่ โรงแรมม่ำนรูด จ ำนวน 
1 โรงแรมสวทีอินน์  อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 30 
2 โรงแรมบอร์สอินน์ อ าเภอบางกรวย จงัหวดันนทบุรี 30 
3 โรงแรมเอริค อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 30 
4 โรงแรมปาร์คอินน์ อ าเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี 30 
5 โรงแรมสกายอินน์ อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 25 
6 โรงแรมพารากอนอินน์ อ าเภอบางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ 25 
7 โรงแรมเบรสอินน์ อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ 25 
8 โรงแรมท๊อปอินน์ อ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ 25 
9 โรงแรมปาลม์อินน์ อ าเภอธญับุรี จงัหวดัปทุมธานี 30 

10 โรงแรมเกรซอินน์ อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 25 
11 โรงแรมเดอะเช็คอินน์  อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 25 
12 โรงแรมพาเลส อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 25 
13 โรงแรมเวกสั อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 25 
14 โรงแรมแกแลคซ่ี อ าเภอบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร 25 
15 โรงแรมสวสัดี อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 25 

รวม 400 
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 2.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลการศึกษาคร้ังน้ี  ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
  2.1  น าหนงัสือเพื่อขออนุญาตเก็บรวบรวมขอ้มูลในพื้นท่ีเป้าหมาย 
  2.2  ท  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภค โดยผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามไปแจก
ใหก้บัทางโรงแรมโดยตรง และนดัหมายการเก็บรวบรวมกลบัคืนมาจนครบตามจ านวน 
  2.3  น าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดท้ั้งหมดตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่งมาตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
  2.4  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 

 3.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 คณะผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวจิยัโดยสร้างข้ึนจากการทบทวน
วรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของ
โรงแรมม่านรูด เคร่ืองมือดงักล่าว เป็นแบบสอบถามภาษาไทย ท่ีมีเน้ือหาครอบคลุมวตัถุประสงค์
การวจิยั ประกอบดว้ยค าถามปลายปิดแบบมีตวัเลือก แบ่งเป็น 4 ส่วน คือ  
 ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีลกัษณะค าถามแบบ
เลือกตอบส าหรับผูเ้ขา้ใชบ้ริการในโรงแรมม่านรูด  
 ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดของกลุ่มตวัอยา่ง
โดยมีลกัษณะค าถามแบบเลือกตอบ 
 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัส่วนผสมทางการตลาดบริการโรงแรมม่านรูด จ านวน       
7 ดา้น  คือ   
 ดา้นท่ี 1 ดา้นผลิตภณัฑ ์ จ านวน  9  ขอ้         
 ดา้นท่ี 2 ดา้นราคา จ านวน  4  ขอ้  
 ดา้นท่ี 3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  (สถานท่ีตั้ง) จ านวน  4  ขอ้                    
 ดา้นท่ี 4 ดา้นส่งเสริมการตลาด จ านวน  3  ขอ้ 
 ดา้นท่ี 5 ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ จ านวน  9  ขอ้  
 ดา้นท่ี 6 ดา้นกระบวนการให้บริการ      จ านวน  6  ขอ้   
 ดา้นท่ี 7 ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ จ านวน 12 ขอ้ 
  มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) แบ่งออกเป็นตวัเลือก 5 ระดบั 
ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ยและนอ้ยท่ีสุด โดยมีเกณฑใ์หค้ะแนนของค าถามแต่ละขอ้  
(นราศรี ไววนิชกุล) ดงัน้ี 
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 พึงพอใจมากท่ีสุด  ให ้ 5  คะแนน 
 พึงพอใจมาก   ให ้ 4  คะแนน 
 พึงพอใจปานกลาง  ให ้ 3  คะแนน 
 พึงพอใจนอ้ย  ให ้ 2  คะแนน 
 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  ให ้ 1  คะแนน 
 ส าหรับการแปลความหมายของค่าเฉล่ียผูว้จิยัใชเ้กณฑก์ารแบ่งช่วงชั้น ตามคะแนน 
อนัตรภาคชั้น  ดงัน้ี  
       = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด                                    
                     จ านวนชั้น 
       = 5 – 1 
           5 
       = 0.8 
 
 จากการด าเนินการดงักล่าวขา้งตน้ ก าหนดเป็นเกณฑใ์นการประเมินค่าปัจจยัในดา้น 
ต่าง ๆ ไดด้งัน้ี   
 คะแนนเฉล่ีย  1.00-1.80  เป็นคะแนนบ่งช้ีถึงระดบัปัจจยัท่ีส่งผลนอ้ยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย  1.81-2.60  เป็นคะแนนบ่งช้ีถึงระดบัปัจจยัท่ีส่งผลนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย  2.61-3.40  เป็นคะแนนบ่งช้ีถึงระดบัปัจจยัท่ีส่งผลปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  3.41-4.20  เป็นคะแนนบ่งช้ีถึงระดบัปัจจยัท่ีส่งผลมาก 
 คะแนนเฉล่ีย  4.21-5.00  เป็นคะแนนบ่งช้ีถึงระดบัปัจจยัท่ีส่งผลมากท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 4 เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ประกอบดว้ยการเลือก
ผลิตภณัฑ ์(Product choice) การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) การเลือกผูข้าย (Dealer choice) 
และการเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchasing amount) มีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) แบ่งออกเป็นตวัเลือก 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ยและนอ้ยท่ีสุด 
โดยมีเกณฑใ์หค้ะแนนของค าถามแต่ละขอ้ (นราศรี ไววนิชกุล) ดงัน้ี 
 มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด  ให ้ 5  คะแนน 
 มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการมาก  ให ้ 4  คะแนน 
 มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการปานกลาง ให ้ 3  คะแนน 
 มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการนอ้ย ให ้ 2  คะแนน 
 มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด  ให ้ 1  คะแนน 
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 ส าหรับการแปลความหมายของค่าเฉล่ียผูว้จิยัใชเ้กณฑก์ารแบ่งช่วงชั้น  ตามคะแนน
อนัตรภาคชั้น ดงัน้ี  
       = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด                                    
                     จ านวนชั้น 
       = 5 – 1 
           5 
       = 0.8 
 
 จากการด าเนินการดงักล่าวขา้งตน้ ก าหนดเป็นเกณฑใ์นการประเมินค่าปัจจยัในดา้น 
ต่าง ๆ ไดด้งัน้ี   
 คะแนนเฉล่ีย  1.00-1.80  เป็นคะแนนบ่งช้ีถึงระดบัการใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย  1.81-2.60  เป็นคะแนนบ่งช้ีถึงระดบัการใชบ้ริการนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย  2.61-3.40  เป็นคะแนนบ่งช้ีถึงระดบัการใชบ้ริการปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  3.41-4.20  เป็นคะแนนบ่งช้ีถึงระดบัการใชบ้ริการมาก 
 คะแนนเฉล่ีย  4.21-5.00  เป็นคะแนนบ่งช้ีถึงระดบัการใชบ้ริการมากท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 5 เป็นขอ้เสนอแนะของผูบ้ริโภคต่อปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 
ม่านรูด  
 4.  กำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 เพื่อใหก้ารศึกษาขอ้มูลมีความถูกตอ้งและเช่ือถือได ้ ก่อนท่ีจะน าเคร่ืองมือไปใชเ้ก็บ
ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งผูว้จิยัไดท้  าการทดสอบเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
 1.  ตรวจสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของเคร่ืองมือโดยน าแบบวดัท่ีสร้างข้ึนเสนอต่อ
อาจารยท่ี์ปรึกษา  พิจารณาตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือและความครอบคลุมเน้ือหาและขอ
ค าแนะน าในการปรับปรุงเพื่อใหอ่้านแลว้มีความเขา้ใจง่ายและชดัเจนตามความมุ่งหมายของการ
วจิยั 
 2.  ทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยการน าแบบทดสอบท่ีไดผ้า่นการ
ปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดสอบใช ้(Try-out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกนักบักลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  านวน 30 ชุด เพื่อตรวจสอบวา่ค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการ
ตลอดจนมีความเหมาะสมหรือไม่  มีความยากง่ายเพียงใด  จากนั้นน าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดสอบ
ความเช่ือมัน่ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป  SPSS PC Windows Version 16.0 ในการหาความเช่ือมัน่ 
โดยใชสู้ตรหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha โดยใชเ้กณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha 
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coefficient) ตามท่ี Jum (1978) ดงันั้น การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ไดค้่าความ
เช่ือมัน่รวมค่า .952  ซ่ึงสรุปวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง   
 5.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดท่ีไดเ้รียบร้อยแลว้  ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถาม
ทั้งหมดมาด าเนินการดงัน้ี 
 1.  ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้จิยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม
และท าการแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
 2.  น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ลงรหสัเพื่อประมวลผลขอ้มูลดว้ย
คอมพิวเตอร์โปรแกรม SPSS PC Windows version 16.0    
 6.  สถิติทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 1.  วเิคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด
ของกลุ่มตวัอยา่ง โดยน ามาแจกแจงในรูปของความถ่ีและค่าร้อยละ 
 2.  วเิคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดและแนวทางการปรับตวัเพื่อ
ความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูด ของผูใ้ชบ้ริการ ใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) 
 3.  สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถิติในการทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียประชากร 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติ t-test  และ 3 กลุ่ม ข้ึนไป ใชส้ถิติ F-test  แบบ One-way 
ANOVA ก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไวท่ี้ระดบั 0.05 
 4.  การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression analysis) เพื่อหาอ านาจพยากรณ์
ของส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
 

กำรวจิัยเชิงคุณภำพ (Qualitative research)  
 1.  ประชำกร 
 ประชากรท่ีใชส้ าหรับการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ไดแ้ก่ ผูป้ระกอบการ
โรงแรมม่านรูด ในบริเวณปริมณฑล จ านวน 15 คน เน่ืองจากประชากรมีจ านวนนอ้ย ผูว้จิยัจึงใช้
ประชากรทั้งหมดเป็นกลุ่มตวัอยา่ง ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งจึงมีจ านวน 5 คน   
 2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเชิงคุณภาพ เป็นแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้างหรือเป็นทางการ 
(Structured interview or formal interview) โดยแนวค าถามคือ ความคิดเห็นเก่ียวกบัแนวทางการ
ปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูด  
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 3.  กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 การวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ผูว้จิยัไดส้ร้างเคร่ืองมือส าหรับการศึกษา
คน้ควา้ ดงัน้ี 
  3.1  การสร้างแบบสัมภาษณ์ความคิดเห็นจากการวิเคราะห์แนวทางการปรับตวัเพื่อ
ความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูด จากการวจิยัเชิงปริมาณ จากนั้นน าแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างข้ึน ไป
น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความครอบคลุมของเน้ือหา ส านวนภาษา แลว้น ามา
ปรับปรุงแกไ้ข 
  3.2  น าแบบสัมภาษณ์ท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขแลว้ตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
เสนอใหแ้ละผูเ้ช่ียวชาญ พิจารณาและตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา เพื่อปรับปรุงก่อนน า
แบบสัมภาษณ์ไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลจริง 
 4.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 วธีิการเก็บรวมขอ้มูลเก่ียวกบัแนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูด 
ดงัน้ี 
  4.1  ขอหนงัสือแนะน าตวัผูว้ิจยัจากวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ ศูนยก์ารศึกษานนทบุรี 
มหาวทิยาลยับูรพา 
  4.2  น าหนงัสือแนะน าตวัไปพบและขออนุญาตสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการโรงแรมม่านรูด 
 5.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
  5.1  ผูว้จิยัเก็บรวบรวมและวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 
แลว้น ามาจดัล าดบัความถ่ีของขอ้มูล 
  5.2  สรุปความตามประเด็นส าคญัแลว้น าเสนอในรูปความเรียงตามวตัถุประสงค์ 
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บทที ่4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษา “แนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูด” ผูว้จิยัขอน าเสนอ
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  และเสนอผลการวจิารณ์ขอ้มูล  ดงัน้ี 
 

ส่วนที ่1 ปัจจัยทีส่่งผลต่อการใช้บริการโรงแรมม่านรูดในบริเวณปริมณฑล 
 1.  สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การเสนอผลการศึกษาคร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์เพื่อใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  
ดงัน้ี 
 n   แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  (Sample size) 
 X    แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 SD แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 t    แทน ค่าสถิติทดสอบ (t-test) 
 F    แทน ค่าสถิติทดสอบ (F-test) 
 r  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
 p  แทน ค่าความน่าจะเป็น (Probability) ส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
 *    แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2.  การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistic Package for Social  
Science) ซ่ึงในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  และการแปลผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของการวิจยั
คร้ังน้ี  ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์และด าเนินการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด 
 ส่วนท่ี 3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการใช้
บริการโรงแรมม่านรูด 
 ส่วนท่ี 4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด 
 ส่วนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐาน 
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 3.  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที ่1 การวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 295 73.80 
หญิง 105 26.20 

อาย ุ   
นอ้ยกวา่ 20 ปี 8 2.00 
20-30  ปี 112 28.00 
31-40  ปี 126 31.50 
41-50  ปี 110 27.50 
50  ปี ข้ึนไป 44 11.00 

ระดบัการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 203 50.80 
ปริญญาตรี 170 42.40 
สูงกวา่ปริญญาตรี 27 6.80 

อาชีพ   
รับจา้ง 136 34.00 
พนกังานบริษทัเอกชน 153 38.20 
รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 41 10.20 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 47 11.80 
อ่ืน ๆ 23 5.80 

รายได ้   
นอ้ยกวา่ 20,000  บาท 200 50.00 
20,001-30,000  บาท 139 34.80 
30,001-40,000  บาท 25 6.20 
มากกวา่  40,000  บาท 36 9.00 

รวม 400 100.0 
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 จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 295 คน คิด
เป็นร้อยละ 73.80 และเพศหญิง จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.20 
 อาย ุส่วนใหญ่มีอาย ุ31-40  ปี จ  านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 รองลงมาคือ 20-30  
ปี จ  านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 อาย ุ41-50  ปี จ  านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 อาย ุ 
50  ปี ข้ึนไป จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 และนอ้ยกวา่ 20  ปี จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.00 
 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.80 รองลงมา คือ
ปริญญาตรี จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.40 และสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 27 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 6.80 
 อาชีพ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 153 คน คิดเป็น     
ร้อยละ 38.20 รับจา้ง จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 47 คน 
คิดเป็นร้อยละ 11.80 รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.20 และอ่ืน ๆ 
จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.80 
 รายได ้ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีรายไดน้อ้ยกวา่ 20,000  บาท จ านวน 200 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 50.00 รองลงมา คือ 20,001-30,000  บาท จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.80 มากกวา่ 
40,000  บาท จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 และ 30,001-40,000  บาท จ านวน 25 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.20 
 ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมม่านรูด   
 
ตารางท่ี 4-2  พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดของผูต้อบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมม่านรูด จ านวน ร้อยละ 
โดยส่วนใหญ่ใครเป็นผูมี้ส่วนในการตดัสินใจเลือก
โรงแรมท่ีจะใชบ้ริการมากท่ีสุด 

  

ตดัสินใจดว้ยตนเอง 265 66.20 
คนรักเป็นคนเลือก 135 33.80 

ความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรม   
นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/ เดือน 67 16.80 
1-2 คร้ัง/ เดือน 188 47.00 
3-4 คร้ัง/ เดือน 90 22.40 
มากกวา่ 4 คร้ัง/ เดือน 55 13.80 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมม่านรูด จ านวน ร้อยละ 
ท่านมกัเขา้พกัโรงแรมวนัใด   

วนัจนัทร์-วนัศุกร์ 50 12.50 
วนัเสาร์-อาทิตย ์ 134 33.50 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 28 7.00 
ไม่แน่นอน 188 47.00 

ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารของโรงแรมท่ีใชบ้ริการจาก
ส่ือใด 

  

หนงัสือพิมพ/์ นิตยสาร 7 1.75 
ป้ายโฆษณา 153 38.25 
แผน่พบั/ ใบปลิว 9 2.25 
ค าแนะน าจากเพื่อน/ คนรู้จกั 141 35.25 
วทิย ุ - - 
อินเตอร์เน็ต 21 5.25 
อ่ืน ๆ 69 17.25 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจดว้ยตนเอง
ในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม จ านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.20 และคนรักเป็นคนเลือก จ านวน         
135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.80 มีความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรม 1-2 คร้ังต่อเดือน จ านวน 188 คน 
คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมาคือ 3-4 คร้ังต่อเดือน จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.40 นอ้ยกวา่ 1 
คร้ัง จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 และมากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.80 มกัเขา้พกัโรงแรมในวนัท่ีไม่แน่นอน จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมา คือ    
วนัเสาร์-อาทิตย ์จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 วนัจนัทร์-วนัศุกร์ จ  านวน 50 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 12.50 และวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร
ของโรงแรมท่ีใชบ้ริการจากส่ือป้ายโฆษณา จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.25 รองลงมา คือ
ค าแนะน าจากเพื่อนและคนรู้จกั จ  านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.25 จากส่ืออ่ืน ๆ จ านวน 69 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 17.25 อินเตอร์เน็ต จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 แผน่พบัและใบปลิว จ านวน 9 
คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 หนงัสือพิมพแ์ละนิตยสาร จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 
 ตอนที ่3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัระดับส่วนผสมทางการตลาดบริการทีส่่งผลต่อการ
ใช้บริการโรงแรมม่านรูด 
 
ตารางท่ี 4-3  คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการ 
                      ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด (n = 400) 

 

ส่วนผสมทางการตลาดบริการ 
ระดับความส าคัญ 

 SD อนัดับ ระดับ 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 3.51 0.684 4 มาก 
ปัจจยัดา้นราคา 3.21 0.639 5 ปานกลาง 
ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย 3.06 0.810 6 ปานกลาง 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 2.71 0.800 7 ปานกลาง 
ปัจจยัดา้นบุคคล 3.75 0.718 1 มาก 
ปัจจยัดา้นกระบวนการ 3.52 0.711 3 มาก 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 3.70 0.768 2 มาก 

รวม 3.42 0.546  มาก 
 
 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ ระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.42 เม่ือพิจารณารายดา้นล าดบัแรก คือ
ปัจจยัดา้นบุคคล มีค่าเฉล่ีย 3.75 รองลงมา คือ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่าเฉล่ีย 3,70 ปัจจยั
ดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ีย 3.52 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ีย 3.51 ปัจจยัดา้นราคา มีค่าเฉล่ีย 3.21 
ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉล่ีย 3.06 และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ีย 2.71 
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ตารางท่ี 4-4  คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการ 
                     ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ดา้นผลิตภณัฑ ์(n = 400) 

 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
ระดับความส าคัญ 

 SD อนัดับ ระดับ 
1.  ความสะอาดของห้องพกั 3.73 0.923 1 มาก 
2.  ความสะอาดของห้องน ้าในหอ้งพกั 3.73 0.919 1 มาก 
3.  การตกแต่งและบรรยากาศ 3.56 0.919 2 มาก 
4.  ขนาดของหอ้งพกั 3.40 0.750 6 มาก 
5.  ขนาดของเตียงนอน 3.38 0.743 7 ปานกลาง 
6.  ขนาดของหอ้งน ้า 3.32 0.900 8 ปานกลาง 
7.  อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในหอ้ง 
เช่น เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองท าน ้าอุ่น และ
อุปกรณ์เพื่อความบนัเทิงต่าง ๆ 

3.55 0.919 3 มาก 

8.  มียามรักษาความปลอดภยัตลอด 24 
ชัว่โมง 

3.48 0.991 4 มาก 

9.  ช่ือเสียงของโรงแรม                 3.45 0.908 5 มาก 
รวม 3.51 0.684  มาก 

 
 จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ ระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.51 เม่ือพิจารณารายดา้น
ล าดบัแรก คือ ความสะอาดของหอ้งพกัและความสะอาดของหอ้งน ้าในห้องพกั มีค่าเฉล่ีย 3.73 
รองลงมา คือ การตกแต่งและบรรยากาศ มีค่าเฉล่ีย 3.56 อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในหอ้ง 
เช่น เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองท าน ้าอุ่น และอุปกรณ์เพื่อความบนัเทิงต่าง ๆ มีค่าเฉล่ีย 3.55 มียาม
รักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ีย 3.48 ช่ือเสียงของโรงแรม มีค่าเฉล่ีย 3.45 ขนาดของ
หอ้งพกั มีค่าเฉล่ีย 3.40 ขนาดของเตียงนอน มีค่าเฉล่ีย 3.38 และขนาดของห้องน ้า มีค่าเฉล่ีย 3.32 
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ตารางท่ี 4-5  คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการ 
     ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ดา้นราคา (n = 400) 

 

ปัจจัยด้านราคา 
ระดับความส าคัญ 

 SD อนัดับ ระดับ 
1.  มีระดบัราคาให้เลือกหลากหลาย 3.33 0.932 2 ปานกลาง 
2.  ราคาห้องพกัเหมาะสมกบัคุณภาพการ
บริการ 

3.42 0.843 1 มาก 

3.  ราคาบริการอ่ืน ๆ เช่น อาหาร  เคร่ืองด่ืม  3.26 0.861 3 ปานกลาง 
4.  ค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการ (Service 
charged) มีความเหมาะสม 

2.97 0.913 6 ปานกลาง 

5.  รูปแบบการช าระค่าห้องพกั เงินสด บตัร
เครดิต โอนเงินผา่นธนาคาร 

3.12 1.042 5 ปานกลาง 

6.  ระดบัของราคาค่าอาหารและค่าอ่ืน ๆ 3.16 0.868 4 ปานกลาง 
รวม 3.21 0.639  ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ ระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด ดา้นราคา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.21 เม่ือพิจารณารายดา้น
ล าดบัแรก คือ ราคาห้องพกัเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.42 รองลงมา คือ มีระดบั
ราคาใหเ้ลือกหลากหลาย มีค่าเฉล่ีย 3.33 ราคาบริการอ่ืน ๆ เช่น อาหาร  เคร่ืองด่ืม มีค่าเฉล่ีย 3.26 
ระดบัของราคาค่าอาหารและค่าอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ีย 3.16  รูปแบบการช าระค่าห้องพกั เงินสด บตัร
เครดิต โอนเงินผา่นธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 3.12 และค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการ (Service charged) มี
ความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 2.97   
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ตารางท่ี 4-6  คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการ 
                     ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ดา้นการจดัจ าหน่าย (n = 400) 

 

ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย 
ระดับความส าคัญ 

 SD อนัดับ ระดับ 
1.  ติดต่อส่ือสารโดยตรงกบัทางโรงแรมได้
อยา่งสะดวก เช่น การติดต่อทางอีเมล ์
โทรศพัท ์ 

3.16 1.028 2 ปานกลาง 

2.  มีระบบรับจองห้องพกัผา่นทางเวบ็ไซต์
ของโรงแรมโดยตรง 

2.76 1.048 3 ปานกลาง 

3.  การติดต่อจองเช่าหอ้งพกั ณ เคาน์เตอร์
ของโรงแรม 

3.27 1.040 1 ปานกลาง 

รวม 3.06 0.810  ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ ระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด ดา้นการจดัจ าหน่าย โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.06 เม่ือพิจารณา
รายดา้นล าดบัแรก คือ การติดต่อจองเช่าหอ้งพกั ณ เคาน์เตอร์ของโรงแรม มีค่าเฉล่ีย 3.27 รองลงมา
คือติดต่อส่ือสารโดยตรงกบัทางโรงแรมไดอ้ยา่งสะดวก เช่น การติดต่อทางอีเมล ์โทรศพัท ์มี
ค่าเฉล่ีย 3.16 และมีระบบรับจองห้องพกัผา่นทางเวบ็ไซตข์องโรงแรมโดยตรง มีค่าเฉล่ีย 2.76 
 
ตารางท่ี 4-7  คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการ 

     ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ดา้นการส่งเสริมการตลาด (n = 400) 
 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระดับความส าคัญ 

 SD อนัดับ ระดับ 
1.  การใหสิ้ทธิพิเศษแก่แขกท่ีพกัประจ า 3.07 1.042 1 ปานกลาง 
2.  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ  
เช่น แผน่พบั ใบปลิว ป้ายโฆษณา  เป็นตน้ 

2.83 1.046 2 ปานกลาง 

3.  มีการโฆษณาผา่นระบบอินเทอร์เน็ต 2.50 0.996 5 นอ้ย 
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ตารางท่ี 4-7  (ต่อ) 
 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระดับความส าคัญ 

 SD อนัดับ ระดับ 
4.  มีการใหส่้วนลดเม่ือมีการเขา้พกัหลายวนัเม่ือ
มีการจองหอ้งพกัล่วงหนา้ 

2.80 0.984 3 ปานกลาง 

5.  มีการมอบของท่ีระลึกเม่ือพกั 2.48 1.052 6 นอ้ย 
6.  มีโครงการสมคัรสมาชิกเพื่อรับข่าวสาร/      
สะสมแตม้แลกรับของรางวลั หรือไดรั้บราคา
พิเศษเม่ือใชบ้ริการคร้ังต่อไป 

2.59 1.030 4 นอ้ย 

รวม 2.71 0.800  ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4-7 พบวา่ ระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.71 เม่ือ
พิจารณารายดา้นล าดบัแรก คือ การใหสิ้ทธิพิเศษแก่แขกท่ีพกัประจ า มีค่าเฉล่ีย 3.07 รองลงมา คือ
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น แผน่พบั ใบปลิว ป้ายโฆษณา เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 2.83 
มีการใหส่้วนลดเม่ือมีการเขา้พกัหลายวนัเม่ือมีการจองห้องพกัล่วงหนา้ มีค่าเฉล่ีย 2.80 มีโครงการ
สมคัรสมาชิกเพื่อรับข่าวสาร/ สะสมแตม้แลกรับของรางวลั หรือไดรั้บราคาพิเศษเม่ือใชบ้ริการ  
คร้ังต่อไป มีค่าเฉล่ีย 2.59 มีการโฆษณาผา่นระบบอินเทอร์เน็ต มีค่าเฉล่ีย 2.50 และมีการมอบของท่ี
ระลึกเม่ือพกั มีค่าเฉล่ีย 2.48 
 
ตารางท่ี 4-8  คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการ 
                     ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ดา้นบุคคล (n = 400) 

 

ปัจจัยด้านบุคคล 
ระดับความส าคัญ 

 SD อนัดับ ระดับ 
1.  ความรวดเร็วของการใหบ้ริการ 3.59 0.877 7 มาก 
2.  การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 3.78 0.786 3 มาก 
3.  ความรู้ความเขา้ใจในการบริการ 3.73 0.852 6 มาก 
4.  มนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังาน 3.80 0.822 2 มาก 
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ตารางท่ี 4-8  (ต่อ) 
 

ปัจจัยด้านบุคคล 
ระดับความส าคัญ 

 SD อนัดับ ระดับ 
5.  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ 3.86 0.809 1 มาก 
6.  บุคลิกภาพของพนกังาน 3.74 0.796 5 มาก 
7.  บริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 3.75 0.878 4 มาก 

รวม 3.75 0.718  มาก 
 
 จากตารางท่ี 4-8 พบวา่ ระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด ดา้นบุคคล โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.75 เม่ือพิจารณารายดา้นล าดบั
แรก คือ ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ มีค่าเฉล่ีย 3.86 รองลงมา คือ มนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังาน มี
ค่าเฉล่ีย 3.80 การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ มีค่าเฉล่ีย 3.78 บริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียม
กนั มีค่าเฉล่ีย 3.75 บุคลิกภาพของพนกังาน มีค่าเฉล่ีย 3.74 ความรู้ความเขา้ใจในการบริการ มี
ค่าเฉล่ีย 3.73 และความรวดเร็วของการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.59  
 
ตารางท่ี 4-9  คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการ 
                     ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ดา้นกระบวนการ (n = 400) 

 

ปัจจัยด้านกระบวนการ 
ระดับความส าคัญ 

 SD อนัดับ ระดับ 
1.  สามารถเห็นรูปถ่ายตวัอยา่งของโรงแรมก่อนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการจากช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีเลือก 

3.29 0.935 6 ปานกลาง 

2.  การจองหอ้งพกัมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง 3.48 0.912 5 มาก 
3.  มีการตอ้นรับอยา่งอบอุ่นเม่ือเดินทางมาถึง  3.53 0.898 3 มาก 
4.  ขั้นตอนการตอ้นรับ 3.59 0.872 2 มาก 
5.  การจดัล าดบัก่อนหลงัในการใหบ้ริการ     3.63 0.884 1 มาก 
6.  ความถูกตอ้งในการส่งมอบหอ้งพกั 3.63 0.863 1 มาก 
7.  ขั้นตอนการช าระเงินรวดเร็วและมีหลายช่องทาง 3.50 0.876 4 มาก 

รวม 3.52 0.711  มาก 
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 จากตารางท่ี 4-9 พบวา่ ระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด ดา้นกระบวนการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.52 เม่ือพิจารณารายดา้น
ล าดบัแรก คือ การจดัล าดบัก่อนหลงัในการใหบ้ริการและความถูกตอ้งในการส่งมอบห้องพกั มี
ค่าเฉล่ีย 3.63 รองลงมา คือ ขั้นตอนการตอ้นรับ มีค่าเฉล่ีย 3.59 มีการตอ้นรับอยา่งอบอุ่นเม่ือเดินทาง
มาถึง มีค่าเฉล่ีย 3.53 ขั้นตอนการช าระเงินรวดเร็วและมีหลายช่องทาง มีค่าเฉล่ีย 3.50 การจอง
หอ้งพกัมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.48 และสามารถเห็นรูปถ่ายตวัอยา่งของโรงแรมก่อน
การตดัสินใจใชบ้ริการจากช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีเลือก มีค่าเฉล่ีย 3.29   
 
ตารางท่ี 4-10  คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการ 

            ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (n = 400) 
 

ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 
ระดับความส าคัญ 

 SD อนัดับ ระดับ 
1.  ความสะอาดบริเวณต่าง ๆ ของโรงแรม 3.69 0.906 6 มาก 
2.  การตกแต่งตวัอาคารโรงแรม 3.71 0.912 5 มาก 
3.  มีป้ายช่ือ หรือสัญลกัษณ์ของท่ีพกัแสดงอยา่ง
ชดัเจน 

3.58 0.852 9 มาก 

4.  การจดัทศันียภาพบริเวณโดยรอบอาคาร 
ในพื้นท่ีของโรงแรม 

3.61 0.845 8 มาก 

5.  การจดัสัดส่วนของบริเวณพื้นท่ีโดยรอบ 
ของโรงแรม 

3.55 0.897 10 มาก 

6.  ท่ีจอดรถมิดชิด ปลอดภยั ภายใตส่ิ้งปกคลุม 3.81 0.908 2 มาก 
7.  สถานท่ีตั้งโรงแรมหาง่าย 3.83 0.936 1 มาก 
8.  การคมนาคม เดินทางไปมาสะดวก 3.67 1.007 7 มาก 
9.  ความเพียงพอของจ านวนหอ้งพกั 3.78 0.921 3 มาก 
10.  มีการระบายอากาศท่ีดี สถานท่ีมีความร่มร่ืน 3.75 0.928 4 มาก 

รวม 3.70 0.768  มาก 
 
 จากตารางท่ี 4-10 พบวา่ ระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.70 เม่ือ
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พิจารณารายดา้นล าดบัแรก คือ สถานท่ีตั้งโรงแรมหาง่าย มีค่าเฉล่ีย 3.83 รองลงมาคือท่ีจอดรถ
มิดชิด ปลอดภยั ภายใตส่ิ้งปกคลุม มีค่าเฉล่ีย 3.81 ความเพียงพอของจ านวนห้องพกั มีค่าเฉล่ีย 3.78 
มีการระบายอากาศท่ีดี สถานท่ีมีความร่มร่ืน มีค่าเฉล่ีย 3.75 การตกแต่งตวัอาคารโรงแรม มีค่าเฉล่ีย 
3.71 ความสะอาดบริเวณต่าง ๆ ของโรงแรม มีค่าเฉล่ีย 3.69 การคมนาคม เดินทางไปมาสะดวก มี
ค่าเฉล่ีย 3.67 การจดัทศันียภาพบริเวณโดยรอบอาคารในพื้นท่ีของโรงแรม มีค่าเฉล่ีย 3.61 มีป้ายช่ือ 
หรือสัญลกัษณ์ของท่ีพกัแสดงอยา่งชดัเจน มีค่าเฉล่ีย 3.58 และการจดัสัดส่วนของบริเวณพื้นท่ี
โดยรอบของโรงแรม มีค่าเฉล่ีย 3.55   
 ตอนที ่4 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจเลอืกใช้บริการโรงแรมม่านรูด 

\ 
ตารางท่ี 4-11  คะแนนเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
                       โรงแรมม่านรูด (n = 400) 
 

ปัจจัย 
ระดับความส าคัญ 

 SD อนัดับ ระดับ 
1.  การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) 3.22 0.811 1 ปานกลาง 
2.  การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) 3.12 0.822 2 ปานกลาง 
3.  การเลือกผูข้าย (Dealer choice) 3.05 0.870 3 ปานกลาง 
4.  การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchasing 
amount) 

2.99 0.901 
4 ปานกลาง 

รวม 3.09 0.751  ปานกลาง 
 
 จากตารางท่ี 4-11 พบวา่ ระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.09 เม่ือพิจารณารายดา้นล าดบัแรก คือ การเลือกผลิตภณัฑ ์
(Product choice) มีค่าเฉล่ีย 3.22 รองลงมาคือการเลือกตราสินคา้ (Brand choice) มีค่าเฉล่ีย 3.12 การ
เลือกผูข้าย (Dealer choice) มีค่าเฉล่ีย 3.05 และการเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchasing amount) มี
ค่าเฉล่ีย 2.99 
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 ตอนที ่5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที ่1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัมีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้
บริการ 

 
ตารางท่ี 4-12  ผลการศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดของผูใ้ชบ้ริการตามตวัแปร 

                         เพศ 
 

ด้าน เพศ N  SD t Sig. 
1.  การเลือกผลิตภณัฑ ์ 
 (Product choice) 

ชาย 295 3.18 0.808 .822 .365 
หญิง 105 3.32 0.814   

2.  การเลือกตราสินคา้  
(Brand choice) 

ชาย 295 3.07 0.820 .828 .363 
หญิง 105 3.25 0.818   

3.  การเลือกผูข้าย  
(Dealer choice) 

ชาย 295 3.01 0.839 5.922 .015* 
หญิง 105 3.17 0.945   

4.  การเลือกปริมาณการซ้ือ 
(Purchasing amount) 

ชาย 295 2.95 0.902 .006 .939 
หญิง 105 3.10 0.894   

รวม ชาย 295 3.05 0.739 .568 .451 
หญิง 105 3.21 0.776   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4-12 พบวา่ ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย t-test ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ดา้นการเลือกผูข้าย มีค่า Sig. 
นอ้ยกวา่ 0.05 ซ่ึงหมายความวา่ เพศท่ีต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม
ม่านรูด ดา้นการเลือกผูข้าย แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
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ตารางท่ี 4-13  ผลการศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดของผูใ้ชบ้ริการตามตวัแปร 
                       อาย ุ
 

ด้าน อายุ N  SD t Sig. 
การเลือกผลิตภณัฑ ์
(Product choice) 

นอ้ยกวา่  20  ปี 8 3.63 0.518 .533 .711 
20-30  ปี 112 3.20 0.837   
31-40  ปี 126 3.23 0.739   
41-50  ปี 110 3.21 0.825   
50  ปี ข้ึนไป 44 3.20 0.954   

การเลือกตราสินคา้ 
(Brand choice) 

นอ้ยกวา่  20  ปี 8 3.00 0.000 1.077 .368 
20-30  ปี 112 2.99 0.765   
31-40  ปี 126 3.15 0.811   
41-50  ปี 110 3.17 0.822   
50  ปี ข้ึนไป 44 3.23 1.031   

การเลือกผูข้าย 
(Dealer choice) 

นอ้ยกวา่  20  ปี 8 3.50 0.535 1.138 .338 
20-30  ปี 112 3.02 0.910   
31-40  ปี 126 3.13 0.783   
41-50  ปี 110 3.01 0.873   
50  ปี ข้ึนไป 44 2.93 1.021   

การเลือกปริมาณการ
ซ้ือ (Purchasing 
amount) 

นอ้ยกวา่  20  ปี 8 2.88 0.835 .296 .881 
20-30  ปี 112 3.00 0.890   
31-40  ปี 126 2.98 0.829   
41-50  ปี 110 3.03 0.953   
50  ปี ข้ึนไป 44 2.86 1.025   

รวม นอ้ยกวา่  20  ปี 8 3.25 0.231 .261 .903 
20-30  ปี 112 3.05 0.761   
31-40  ปี 126 3.13 0.672   
41-50  ปี 110 3.10 0.781   
50  ปี ข้ึนไป 44 3.06 0.929   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4-13 พบวา่ ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย F-test ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 ซ่ึง
หมายความวา่ อายท่ีุต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ไม่
แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-14  ผลการศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดตามตวัแปรการศึกษา 
 

ด้าน การศึกษา N  SD t Sig. 
การเลือกผลิตภณัฑ ์
(Product choice) 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 203 3.25 0.838 .965 .382 
ปริญญาตรี 170 3.16 0.775   
สูงกวา่ปริญญาตรี 27 3.37 0.839   

การเลือกตราสินคา้ 
(Brand choice) 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 203 3.07 0.812 1.678 .188 
ปริญญาตรี 170 3.14 0.835   
สูงกวา่ปริญญาตรี 27 3.37 0.792   

การเลือกผูข้าย  
(Dealer choice) 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 203 3.03 0.878 1.942 .145 
ปริญญาตรี 170 3.03 0.866   
สูงกวา่ปริญญาตรี 27 3.37 0.792   

การเลือกปริมาณการ
ซ้ือ (Purchasing 
amount) 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 203 3.00 0.909 2.525 .081 
ปริญญาตรี 170 2.92 0.887   
สูงกวา่ปริญญาตรี 27 3.33 0.877   

รวม ต ่ากวา่ปริญญาตรี 203 3.08 0.768 1.886 .153 
ปริญญาตรี 170 3.06 0.722   
สูงกวา่ปริญญาตรี 27 3.36 0.779   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
 จากตารางท่ี 4-14 พบวา่ ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย F-test ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 ซ่ึง
หมายความวา่ การศึกษาท่ีต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ไม่
แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4-15  ผลการศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดตามตวัแปรอาชีพ 
 

ด้าน อาชีพ N  SD t Sig. 
การเลือกผลิตภณัฑ ์
(Product choice) 

รับจา้ง 136 3.25 0.767 .760 .552 
พนกังานบริษทัเอกชน 153 3.25 0.805   
รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 41 3.27 0.775   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 47 3.04 1.021   
อ่ืน ๆ 23 3.13 0.694   

การเลือกตราสินคา้ 
(Brand choice) 

รับจา้ง 136 3.11 0.832 1.337 .255 
พนกังานบริษทัเอกชน 153 3.13 0.775   
รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 41 3.32 0.934   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 47 2.91 0.880   
อ่ืน ๆ 23 3.13 0.694   

การเลือกผูข้าย 
(Dealer choice) 

รับจา้ง 136 3.11 0.804 1.336 .256 
พนกังานบริษทัเอกชน 153 3.10 0.820   
รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 41 2.93 1.149   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 47 2.98 0.897   
อ่ืน ๆ 23 2.74 0.915   

การเลือกปริมาณ
การซ้ือ 
(Purchasing 
amount) 

รับจา้ง 136 3.04 0.851 1.902 .109 
พนกังานบริษทัเอกชน 153 3.04 0.857   
รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 41 3.00 1.072   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 47 2.83 0.963   
อ่ืน ๆ 23 2.57 0.945   

รวม รับจา้ง 136 3.13 0.720 1.088 .362 
พนกังานบริษทัเอกชน 153 3.13 0.712   
รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 41 3.13 0.910   
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 47 2.94 0.839   
อ่ืน ๆ 23 2.89 0.678   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4-15 พบวา่ ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย F-test  ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 ซ่ึง
หมายความวา่ อาชีพท่ีต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ไม่
แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-16  ผลการศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดตามตวัแปรรายได ้
 

ด้าน รายได้ N  SD t Sig. 
การเลือก
ผลิตภณัฑ ์
(Product choice) 

นอ้ยกวา่ 20,000  บาท 200 3.27 0.786 4.870 .002* 
20,001-30,000  บาท 139 3.09 0.788   
30,001-40,000  บาท 25 3.00 0.764   
มากกวา่  40,000  บาท 36 3.61 0.934   

การเลือกตรา
สินคา้ (Brand 
choice) 

นอ้ยกวา่ 20,000  บาท 200 3.10 0.783 2.995 .031* 
20,001-30,000  บาท 139 3.06 0.849   
30,001-40,000  บาท 25 3.04 0.790   
มากกวา่  40,000  บาท 36 3.50 0.878   

การเลือกผูข้าย 
(Dealer choice) 

นอ้ยกวา่ 20,000  บาท 200 3.06 0.849 4.917 .002* 
20,001-30,000  บาท 139 2.91 0.889   
30,001-40,000  บาท 25 3.08 0.862   
มากกวา่  40,000  บาท 36 3.53 0.774   

การเลือกปริมาณ
การซ้ือ 
(Purchasing 
amount) 

นอ้ยกวา่ 20,000  บาท 200 3.01 0.871 2.634 .050* 
20,001-30,000  บาท 139 2.85 0.924   
30,001-40,000  บาท 25 3.20 0.764   
มากกวา่  40,000  บาท 36 3.25 0.996   

รวม นอ้ยกวา่ 20,000  บาท 200 3.11 0.735 4.264 .006* 
20,001-30,000  บาท 139 2.98 0.754   
30,001-40,000  บาท 25 3.08 0.724   
มากกวา่  40,000  บาท 36 3.47 0.751   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 จากตารางท่ี 4-16 พบวา่ ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานดว้ย F-test ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ของการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ดา้นการเลือกผลิตภณัฑ ์ดา้น
การเลือกตราสินคา้และดา้นการเลือกผูข้าย มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 ซ่ึงหมายความวา่ รายไดท่ี้
ต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ดา้นการเลือกผลิตภณัฑ ์ดา้น
การเลือกตราสินคา้และดา้นการเลือกผูข้าย แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 สมมติฐานที ่2  ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
 
ตารางท่ี 4-17  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัการตดัสินใจ 
                       เลือกใชบ้ริการ 
 

Model 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients 

 
t Sig. 

B Std. Error 
ค่าคงท่ี 2.320 .104  22.390 .000** 
การเลือกผลิตภณัฑ ์ .089 .049 .132 1.819 .070 
การเลือกตราสินคา้  .157 .050 .236 3.143 .002** 
การเลือกผูข้าย .084 .048 .134 1.763 .079 
การเลือกปริมาณการซ้ือ .023 .042 .038 .559 .577 

Model R R square Adjusted R square 
1 .487 .237 .229 

* ท่ีระดบันยัส าคญั 0.5 
 
 จากผลการวเิคราะห์ Model ขา้งตน้ โดยการเลือกเฉพาะปัจจยัท่ีมีค่า Sig. ตั้งแต่ 0.05     
ลงมา สามารถน ามาสร้างสมการถดถอยได ้ดงัน้ี 
 

 
 

             จากสมการไดด้งัน้ี     (ปัจจยักระตุน้)  = .157 (การเลือกตราสินคา้) 
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 ผลจากการวเิคราะห์สมการถดถอย สามารถสรุปไดว้า่ ผลการทดสอบท่ีไดมี้ ความ
สอดคลอ้งบางส่วน นัน่คือ การเลือกตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อปัจจยักระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญั โดยการเลือกผลิตภณัฑ ์การเลือกผูข้ายและการเลือกปริมาณการซ้ือ 
ไม่มีอิทธิพลต่อปัจจยักระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญั 
 ผลการวเิคราะห์ Multiple regression ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัการตดัสินใจเลือกใช้
บริการซ่ึงตวัแปรอิสระสามารถอธิบายตวัแปรตามไดร้้อยละ 23 โดยสังเกตจากค่า Adjusted R 
square 
 

ส่วนที ่2 แนวทางการปรับตัวเพือ่ความอยู่รอดของโรงแรมม่านรูด 
 ผูป้ระกอบการโรงแรมม่านรูดใหข้อ้เสนอแนะเพื่อเสนอแนวทางการปรับตวัเพื่อความ 
อยูร่อดของโรงแรมม่านรูด ดงัน้ี 
 โรงแรมตระหนกัดีวา่ลูกคา้คือพระเจา้ตอ้งดูแลเป็นอยา่งดี และตอ้งรักษาลูกคา้เดิมไว ้
ขณะเดียวกนัตอ้งแสวงหาลูกคา้ใหม่เพิ่มเติมเพื่อใหลู้กคา้มากข้ึนซ่ึงเป็นวตัถุประสงคห์ลกัของการ
บริหารกิจการโรงแรม ซ่ึงในปัจจุบนัโรงแรมม่านรูดเกิดข้ึนมาก แต่ละแห่งจึงตอ้งแข่งขนักนัเพื่อ
ความอยูร่อดโดยมีแผนการด าเนินกิจการเป็น 3 ระยะ คือ ระยะตน้ซ่ึงเป็นปัญหาเฉพาะหนา้ ระยะ
กลาง (3 ปี) เป็นการวางแผนการปฏิบติัในขั้นต่อไป และระยะปลาย (5 ปี) เป็นการวางแผนล่วงหนา้
ล่วงหนา้หลาย ๆ ปี โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 แผนระยะต้น (1 ปี) 
 1.  ตอ้งแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ดว้ยการกวดขนัก ากบัดูแลพนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
รวดเร็ว ให้เกิดความประทบัใจ ดึงดูดใจลูกคา้ใหก้ลบัมาใชบ้ริการอีก 
 2.  ก ากบัดูแลเร่ืองความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของอาคารสถานท่ี กล่าวคือ
ตั้งแต่หนา้ห้องพกัจนถึงในห้องพกั อุปกรณ์ทุกช้ิน ท่ีนอน หมอน ผา้ห่ม ผา้เช็ดตวัตอ้งสะอาด ไม่มี
ฝุ่ น คราบด่างด าตามผนงั 
 3.  อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชทุ้กชนิดตอ้งสมบูรณ์ พร้อมใชง้านตลอดเวลา 
 4.  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น โทรทศัน์ โทรศพัท ์ตอ้งพร้อมใช ้
 5.  การรักษาความปลอดภยัของลูกคา้ ตอ้งใหลู้กคา้อยูอ่ยา่งปลอดภยัตลอดเวลาท่ีพกัใน
โรงแรม โดยใหค้วามปลอดภยัทั้งชีวติและทรัพยสิ์น 
 แผนระยะกลาง (3 ปี) 
 แผนระยะน้ีเป็นแผนท่ีจะตอ้งกระท าต่อไปเพื่อพฒันา ปรับปรุงกิจการโรงแรมให้
สวยงาม ทนัสมยั อยูเ่สมอโดยมีการปรับปรุง ดงัน้ี 
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 1.  อาคารสถานท่ี ปรับเปล่ียนภูมิทศัน์รอบโรงแรมใหส้วยงาม ร่มร่ืนเนน้ความเป็น
ธรรมชาติ สบายตาดว้ยการปลูกตน้ไม ้ไมด้อก ไมป้ระดบั 
 2.  หอ้งพกัตอ้งปรับปรุงทาสีใหม่ ใหส้ดใสสวยงาม สะอาดหนา้ดู น่าพกัอาศยั 
 3.  อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ตอ้งมีการปรับเปล่ียนอุปกรณ์เก่า ท่ีช ารุดออก แลว้จดัหาอุปกรณ์    
ดี ๆ ทนัสมยัมาใชท้ดแทน 
 4.  เพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่นตูเ้ก็บของ ตูเ้ส้ือผา้ และโทรทศัน์ขนาดใหญ่ 
 แผนระยะปลาย (5 ปี) 
 แผนน้ีเป็นแผนท่ีเตรียมไวป้ฏิบติัเม่ือสถานการณ์ต่าง ๆ เปล่ียนแปลงไป ในทางท่ีดีข้ึน 
 1.  เพิ่มจ านวนหอ้งพกัใหม้ากข้ึนตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 2.  ปรับเปล่ียนสภาพภายในหอ้งพกั หอ้งน ้า ใหส้วยงามดว้ยการร้ือของเก่าท่ีช ารุดหรุด
โทรมไปตามสภาพออก แลว้จดัท าข้ึนใหม่ใหลู้กคา้เห็นวา่โรงแรมมีการปรับปรุงตลอดเวลา 
 3.  น าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้นการด าเนินกิจการ เพื่อเพิ่มความประทบัใจใหลู้กคา้
และควบคุมการท างานของพนกังานโรงแรม 
 จากแผนดงักล่าวซ่ึงจะกระท าแบบค่อยเป็นค่อยไป เช่ือวา่โรงแรมม่านรูดจะสามารถ
ปรับตวัเองให้ดีข้ึน ทดัเทียมหรือน าหนา้โรงแรมคู่แข่ง ซ่ึงจะท าใหกิ้จการโรงแรมด าเนินต่อไปได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ เป็นท่ีประทบัใจ พึงพอใจ  

 

ส่วนที ่3 แนวทางพฒันาโรงแรมม่านรูดให้มีการจัดการเกีย่วกบัโรงแรมอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 ผูป้ระกอบการโรงแรมม่านรูดใหข้อ้เสนอแนะแนวทางพัฒนาโรงแรมม่านรูดให้มี      
การจัดการเกีย่วกบัโรงแรมอย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1.  ดา้นการเลือกผลิตภณัฑ ์ 
 โรงแรมม่านรูดเป็นโรงแรมประเภท 2 ตามพระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 2547 ซ่ึงใชเ้งิน
ลงทุนไม่มาก การก่อสร้างเสร็จรวดเร็ว สามารถเปิดบริการไดร้วดเร็วท าใหก้ารคืนทุนไวกวา่
โรงแรมประเภทอ่ืนอีกทั้งการบริหารงานก็สะดวก ไม่สลบัซบัซอ้น เป็นอุตสาหกรรมภายใน
ครอบครัวไดอ้ยา่งดียิง่นอกจากน้ีโรงแรมม่านรูดยงัสามารถใหบ้ริการไดทุ้กชนชั้น กล่าวคือ ผูมี้
รายไดน้อ้ยเป็นคนส่วนใหญ่ของประเทศสามารถเขา้ถึงบริการไดส้ะดวก  
 2.  ดา้นการเลือกตราสินคา้  
 ช่ือของโรงแรมมีส่วนส าคญัท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการไดอี้กหรือบอกกนัปากต่อปาก 
และยงัช่วยประชาสัมพนัธ์ จึงนิยมใชช่ื้อยาว ๆ บางแห่งมีช่ือซ ้ ากนั ทั้งน้ีเพื่อประโยชน์ 
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 3.  การเลือกผูข้าย 
 ปัจจุบนัโรงแรมม่านรูดมีมากข้ึนตอ้งแข่งขนัทางการคา้สูง จึงไม่สามารถเลือกลูกคา้ได ้
ลูกคา้ทุกกลุ่ม อาชีพ เพศ วยั สามารถเขา้ใชบ้ริการได ้การโฆษณาตอ้งม่ีตน้ทุนสูง ส่วนมากจึงนิยม
ติดป้ายโฆษณาตามริมทางท่ีสามารถมองเห็นไดช้ดัเจน นอกจากน้ี ยงัมีวธีิคืนก าไรใหลู้กคา้ดว้ยการ
ใหบ้ริการฟรี กล่าวคือผูใ้ชบ้ริการมาใบริการ 10 คร้ังจะไดรั้บบริการฟรีในคร้ังท่ี 11 ท าใหลู้กคา้บอก
กนัปากต่อปาก เป็นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ลูกคา้อีกทางหน่ึง 
 4.  การเลือกปริมาณการซ้ือ 
 ตามท่ีไดก้ล่าวมาแลว้วา่การด าเนินกิจการโรงแรมมีส่ิงล่อใจลูกคา้ท่ีเป็นขาประจ าให้เพิ่ม
ความถ่ีในการใชบ้ริการดว้ยการใหบ้ริการฟรีเม่ือมาใชบ้ริการ 10 คร้ัง จะไดรั้บบริการฟรีในคร้ังท่ี 
11 หรือลูกคา้ประจ าจะไดรั้บส่วนลด 10-20 เปอร์เซ็นต ์
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
  การสรุปผล อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะจากการศึกษาแนวทางการปรับตวัเพื่อความ  
อยูร่อดของโรงแรมม่านรูด โดยมีวตัถุประสงคข์องการวจิยัเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูดในบริเวณปริมณฑล เพื่อศึกษาแนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรม
ม่านรูดและเพื่อพฒันาโรงแรมม่านรูดใหมี้การจดัการเก่ียวกบัโรงแรมอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 มีวธีิการด าเนินงานการวจิยั คือ ประชากรจากการวจิยัคร้ังน้ีเป็นผูใ้ชบ้ริการโรงแรมม่าน
รูดในเขตบริเวณปริมณฑล จ านวน 15 แห่ง จ านวน 400 คน  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ 
แบบสอบถาม ซ่ึงอาศยัแนวคิด ทฤษฎี  ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใชเ้ป็นกรอบในการเขียน
แบบสอบถาม ซ่ึงเน้ือหาของแบบสอบถามมีทั้งหมด 4 ส่วน เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วน
บุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการ ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นค าถามชนิดเลือกตอบ (Check 
list) แบบสอบถามปัจจยัส่วนประสมการตลาด โดยลกัษณะของค าถามผูว้จิยัไดใ้ชม้าตรวดัแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) มี 5 ระดบั แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นค าถามชนิดเลือกตอบ (Check list) และแบบสอบถาม
แบบปลายเปิด เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถาม แสดงถึงขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อเป็นแนวทางการ
ปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูด  
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้จิยัใชส้ถิติในการเสนอผลงานวจิยั ซ่ึง
ประกอบดว้ย  อตัราส่วนร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกต่างโดยใชก้าร 
ทดสอบค่าที (t-test) และใชว้ธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way analysis of 
variance หรือ F-test) ศึกษาความสัมพนัธ์พหุคูณและค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย โดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) ช่วยในการประเมินผล 
 

สรุปผลการศึกษา 
 การศึกษาแนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูดในเขตปริมณฑล  
สรุปผลไดด้งัน้ี 
 1.  แนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูดในเขตปริมณฑลจาก
ผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 400 คน พบวา่  
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  1.1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 295 คน 
คิดเป็นร้อยละ 73.80 และเพศหญิง จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.20 ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี 
จ  านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 รองลงมา คือ 20-30 ปี จ  านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 
อาย ุ41-50  ปี จ  านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 อาย ุ50 ปี ข้ึนไป จ านวน 44 คน คิดเป็น        
ร้อยละ 11.00 และนอ้ยกวา่ 20 ปี จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญา
ตรี จ านวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 50.80 รองลงมา คือ ปริญญาตรี จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 
42.40 และสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.80 ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.20 รับจา้ง จ  านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 
34.00 ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.80 รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ จ านวน 
41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.20 และอ่ืน ๆ จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.80 และผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่
มีรายไดน้อ้ยกวา่ 20,000 บาท จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมาคือ 20,001-30,000  
บาท จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.80 มากกวา่ 40,000 บาท จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 
และ 30,001-40,000 บาท จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.20 
  1.2  พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด โดยส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจ
ดว้ยตนเองในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม จ านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.20 และคนรักเป็นคน
เลือก จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.80 มีความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรม 1-2 คร้ังต่อเดือน 
จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมา คือ 3-4 คร้ังต่อเดือน จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.40 นอ้ยกวา่ 1 คร้ังจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 และมากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน จ านวน 55 
คน คิดเป็นร้อยละ 13.80 มกัเขา้พกัโรงแรมในวนัท่ีไม่แน่นอน จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 
รองลงมาคือวนัเสาร์-อาทิตย ์จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.50 วนัจนัทร์-วนัศุกร์ จ  านวน 50 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.50 และวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสารของโรงแรมท่ีใชบ้ริการจากส่ือป้ายโฆษณา จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 38.25 รองลงมา
คือค าแนะน าจากเพื่อนและคนรู้จกั จ  านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.25 จากส่ืออ่ืน ๆ จ านวน 69 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.25 อินเตอร์เน็ต จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 แผน่พบัและใบปลิว 
จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 หนงัสือพิมพแ์ละนิตยสาร จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 
  1.3  ขอ้มูลระดบัส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม   
ม่านรูด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.42 เม่ือพิจารณารายดา้นเรียงตามล าดบั ดงัน้ี 
   1.3.1  ดา้นบุคคล มีค่าเฉล่ีย 3.75 เม่ือพิจารณารายดา้นล าดบัแรกคือความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจ รองลงมาคือมนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังาน และล าดบัสุดทา้ย คือ ความรวดเร็วของการ
ใหบ้ริการ 
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   1.3.2  ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.70 เม่ือพิจารณารายดา้นล าดบัแรก
คือ สถานท่ีตั้งโรงแรมหาง่าย รองลงมา คือ ท่ีจอดรถมิดชิด ปลอดภยั ภายใตส่ิ้งปกคลุม และล าดบั
สุดทา้ย คือ การจดัสัดส่วนของบริเวณพื้นท่ีโดยรอบของโรงแรม 
   1.3.3  ดา้นกระบวนการ มีค่าเฉล่ีย 3.52 เม่ือพิจารณารายดา้นล าดบัแรก คือ การ
จดัล าดบัก่อนหลงัในการให้บริการและความถูกตอ้งในการส่งมอบห้องพกั รองลงมา คือ ขั้นตอน
การตอ้นรับ และล าดบัสุดทา้ย คือ สามารถเห็นรูปถ่ายตวัอยา่งของโรงแรมก่อนการตดัสินใจใช้
บริการจากช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีเลือก 
   1.3.4  ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ีย 3.51 เม่ือพิจารณารายดา้นล าดบัแรก คือ ความ
สะอาดของห้องพกัและความสะอาดของห้องน ้าในห้องพกั รองลงมา คือ การตกแต่งและบรรยากาศ 
และล าดบัสุดทา้ย คือ ขนาดของหอ้งน ้า 
   1.3.5  ดา้นราคา มีค่าเฉล่ีย 3.21 เม่ือพิจารณารายดา้นล าดบัแรก คือ ราคาห้องพกั
เหมาะสมกบัคุณภาพการบริการ รองลงมา คือ มีระดบัราคาใหเ้ลือกหลากหลาย และล าดบัสุดทา้ย 
คือ ค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการ (Service charged) มีความเหมาะสม 
   1.3.6  ดา้นการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉล่ีย 3.06 เม่ือพิจารณารายดา้นล าดบัแรก คือ การ
ติดต่อจองเช่าห้องพกั ณ เคาน์เตอร์ของโรงแรม รองลงมาคือติดต่อส่ือสารโดยตรงกบัทางโรงแรม
ไดอ้ยา่งสะดวก เช่น การติดต่อทางอีเมล ์โทรศพัท ์และล าดบัสุดทา้ย คือ มีระบบรับจองหอ้งพกั 
ผา่นทางเวบ็ไซตข์องโรงแรมโดยตรง 
   1.3.7  ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ีย 2.71 เม่ือพิจารณารายดา้นล าดบัแรก 
คือ การใหสิ้ทธิพิเศษแก่แขกท่ีพกัประจ า รองลงมา คือ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ 
เช่น แผน่พบั ใบปลิว ป้ายโฆษณา เป็นตน้ และล าดบัสุดทา้ย คือ มีการมอบของท่ีระลึกเม่ือพกั  
  1.4  ระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั    
ปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.09 เม่ือพิจารณารายดา้นล าดบัแรกคือการเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) 
รองลงมา คือ การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) การเลือกผูข้าย (Dealer choice) และการเลือก
ปริมาณการซ้ือ (Purchasing amount) ตามล าดบั 
  1.5  ผลการทดสอบสมมติฐาน  
   1.5.1  ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ซ่ึงจากการศึกษา สรุปไดด้งัน้ี 
     1.5.1.1  เพศท่ีต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม
ม่านรูด ดา้นการเลือกผูข้าย แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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     1.5.1.2  อายท่ีุต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม
ม่านรูด ไม่แตกต่างกนั 
     1.5.1.3  การศึกษาท่ีต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด ไม่แตกต่างกนั 
     1.5.1.4  อาชีพท่ีต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด ไม่แตกต่างกนั 
     1.5.1.5  รายไดท่ี้ต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด ดา้นการเลือกผลิตภณัฑ ์ดา้นการเลือกตราสินคา้และดา้นการเลือกผูข้าย แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
   1.5.2  ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ พบวา่ 
การเลือกตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อปัจจยักระตุน้ให้เกิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญั 
โดยการเลือกผลิตภณัฑ ์การเลือกผูข้ายและการเลือกปริมาณการซ้ือ ไม่มีอิทธิพลต่อปัจจยักระตุน้ให้
เกิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญั  
 2.  แนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูด จากการสัมภาษณ์
ผูป้ระกอบการโรงแรมม่านรูด ไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพื่อเสนอแนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อด
ของโรงแรมม่านรูด ดงัน้ี โรงแรมตอ้งรักษาลูกคา้เดิมไว ้ขณะเดียวกนั ตอ้งแสวงหาลูกคา้ใหม่
เพิ่มเติมเพื่อใหลู้กคา้มากข้ึน ซ่ึงเป็นวตัถุประสงคห์ลกัของการบริหารกิจการโรงแรม ซ่ึงในปัจจุบนั
โรงแรมม่านรูดเกิดข้ึนมาก แต่ละแห่งจึงตอ้งแข่งขนักนัเพื่อความอยูร่อดโดยด าเนินกิจการเป็น 3 
ระยะ คือ แผนระยะตน้ ตอ้งแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ดว้ยการกวดขนัก ากบัดูแลพนกังานใหบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว ให้เกิดความประทบัใจดึงดูดใจลูกคา้ใหก้ลบัมาใชบ้ริการอีก ก ากบัดูแลเร่ือง
ความสะอาดความเป็นระเบียบเรียบร้อยของอาคารสถานท่ี  กล่าวคือ ตั้งแต่หนา้ห้องพกัจนถึงใน
หอ้งพกั อุปกรณ์ทุกช้ินท่ีนอน หมอน  ผา้ห่ม ผา้เช็ดตวัตอ้งสะอาด ไม่มีฝุ่ น คราบด่างด า อุปกรณ์
เคร่ืองมือ เคร่ืองใชทุ้กชนิด ตอ้งสมบูรณ์ พร้อมใชง้านตลอดเวลา ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
โทรทศัน์ โทรศพัท ์ตอ้งพร้อมใช้ และการรักษาความปลอดภยัของลูกคา้ ตอ้งใหลู้กคา้อยูอ่ยา่ง
ปลอดภยัตลอดเวลาท่ีพกัในโรงแรม โดยใหค้วามปลอดภยัทั้งชีวติและทรัพยสิ์น แผนระยะกลาง  
ท าแผนรายปีท่ีตอ้งกระท าเพื่อพฒันา ปรับปรุงกิจการโรงแรมใหส้วยงาม ทนัสมยั อยูเ่สมอโดยมี
การปรับปรุง คือ อาคารสถานท่ีปรับเปล่ียนภูมิทศัน์รอบโรงแรมใหส้วยงาม ร่มล่ืนเนน้ความเป็น
ธรรมชาติ สบายตาดว้ยการปลูกตน้ไม ้ไมด้อก ไมป้ระดบั หอ้งพกัปรบปรุงทาสีใหม่ ใหส้ดใส
สวยงาม สะอาดหนา้ดู น่าพกัอาศยั อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ตอ้งมีการปรับเปล่ียนอุปกรณ์เก่า ท่ีช ารุดออก 
แลว้จดัหาอุปกรณ์ดี ๆ ทนัสมยัมาใชท้ดแทน และเพิ่มส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ตูเ้ก็บของ  
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ตูเ้ส้ือผา้ และโทรทศัน์ ส่วนแผนระยะปลาย เป็นแผนท่ีเตรียมไวป้ฏิบติัเม่ือสถานการณ์ต่าง ๆ
เปล่ียนแปลงไป ในทางท่ีดีข้ึน ประกอบดว้ย เพิ่มจ านวนหอ้งพกัใหม้ากข้ึนตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ น าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใชใ้นการด าเนินกิจการ เพื่อเพิ่มความประทบัใจใหลู้กคิ้และควบคุม
การท างานของพนกังานโรงแรม ซ่ึงแผนทั้ง 3 ระยะ ตอ้งกระท าแบบค่อยเป็นค่อยไป เช่ือวา่โรงแรม
ม่านรูดจะสามารถปรับตวัเองใหดี้ข้ึน ทดัเทียมหรือน าหนา้โรงแรมคู่แข่ง ซ่ึงจะท าใหกิ้จการโรงแรม
ด าเนินต่อไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 3.  แนวทางพฒันาโรงแรมม่านรูดใหมี้การจดัการเก่ียวกบัโรงแรมอยา่งมีประสิทธิภาพ 
โดยท่ีผูป้ระกอบการโรงแรมม่านรูดใหข้อ้เสนอแนะแนวทางพฒันาโรงแรมม่านรูดให้มีการจดัการ
เก่ียวกบัโรงแรมอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี ดา้นการเลือกผลิตภณัฑ ์โรงแรม    
ม่านรูดเป็นโรงแรมประเภท 2 ตามพระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 2547 ซ่ึงใชเ้งินลงทุนไม่มาก     
การก่อสร้างเสร็จรวดเร็ว สามารถเปิดบริการไดร้วดเร็วท าใหก้ารคืนทุนไวกวา่โรงแรมประเภทอ่ืน
อีกทั้งการบริหารงานก็สะดวก ไม่สลบัซบัซอ้น เป็นอุตสาหกรรมภายในครอบครัวไดอ้ยา่งดียิง่
นอกจากน้ี โรงแรมม่านรูดยงัสามารถใหบ้ริการไดทุ้กชนชั้น กล่าวคือ ผูมี้รายไดน้อ้ยเป็นคน     
ส่วนใหญ่ของประเทศสามารถเขา้ถึงบริการไดส้ะดวก ดา้นการเลือกตราสินคา้ ซ่ึงช่ือของโรงแรมมี
ส่วนส าคญัท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการไดอี้กหรือบอกกนัปากต่อปาก และยงัช่วยประชาสัมพนัธ์ 
จึงนิยมใชช่ื้อยาว ๆ บางแห่งมีช่ือซ ้ ากนั ทั้งน้ี เพื่อประโยชน์ การเลือกผูข้าย ซ่ึงปัจจุบนัโรงแรม  
ม่านรูดมีมากข้ึนตอ้งแข่งขนัทางการคา้สูง จึงไม่สามารถเลือกลูกคา้ได ้ลูกคา้ทุกกลุ่ม อาชีพ เพศ วยั 
สามารถเขา้ใชบ้ริการได ้การโฆษณาตอ้งมีตน้ทุนสูง ส่วนมากจึงนิยมติดป้ายโฆษณาตามริมทางท่ี
สามารถมองเห็นไดช้ดัเจน นอกจากน้ี ยงัมีวธีิคืนก าไรใหลู้กคา้ดว้ยการใหบ้ริการฟรี กล่าวคือ
ผูใ้ชบ้ริการมาใบริการ 10 คร้ัง จะไดรั้บบริการฟรีในคร้ังท่ี 11 ท าใหลู้กคา้บอกกนัปากต่อปาก เป็น
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ลูกคา้อีกทางหน่ึง และการเลือกปริมาณการซ้ือ คือ การเพิ่มความถ่ีใน
การใชบ้ริการดว้ยการใหบ้ริการฟรีเม่ือมาใชบ้ริการ 10 คร้ัง จะไดรั้บบริการฟรีในคร้ังท่ี 11 หรือ
ลูกคา้ประจ าจะไดรั้บส่วนลด 10-20 เปอร์เซ็นต ์
 

อภิปรายผล 
 จากการศึกษาแนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูด ซ่ึงสามารถสรุป
และอภิปรายผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
 1.  พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ31-40 ปี มี
การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และส่วนใหญ่มีรายไดน้อ้ยกวา่ 
20,000 บาท เป็นผูต้ดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูดดว้ยตนเอง ใชบ้ริการเดือนละ 1-2 
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คร้ัง และไดรั้บขอ้มูลข่าวสารของโรงแรมท่ีใชบ้ริการจากส่ือป้ายโฆษณา ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของกฤษฎ์ิ กาญจนกิตติ (2551) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชโ้รงแรมในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการชาวไทยนั้นใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัต่าง ๆ ใน
การเลือกใชโ้รงแรม คือ ปัจจยัดา้นอตัราค่าห้องพกั ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นระบบความ
ปลอดภยั ดา้นสภาพห้องพกั และดา้นการบริการ ส่วนกลุ่มผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาตินั้น ให้
ความส าคญัต่อปัจจยัต่าง ๆ ซ่ึงมีผลต่อการเลือกใชโ้รงแรม คือ ปัจจยัดา้นสภาพหอ้งพกั ดา้นความ
สะดวกสบาย ดา้นอตัราค่าห้องพกั ดา้นระบบความปลอดภยั และดา้นการบริการ ดา้นส่ือท่ีมีผลต่อ
การเลือกใชโ้รงแรมของผูใ้ชบ้ริการนั้น กลุ่มผูใ้ชบ้ริการชาวไทยพบวา่ ไดรั้บอิทธิพลจากส่ือ
ประเภทนิตยสาร/ วารสารการท่องเท่ียวมากท่ีสุด อนัดบัท่ีสองไดแ้ก่ ส่ือประเภทหนงัสือพิมพ ์ซ่ึง
ใหข้อ้มูลข่าวสารในภาพรวมโดยมากแลว้ส่ือประเภทน้ี จะใหข้อ้มูลเก่ียวกบัโรงแรมซ่ึงเป็นรูปแบบ
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์มากกวา่ ส่วนชาวต่างชาติไดรั้บอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชโ้รงแรม
จากส่ือประเภทส่ือสารสนเทศมากเป็นอนัดบัหน่ึง อนัดบัท่ีสองไดแ้ก่ ส่ือส่ิงพิมพป์ระเภทแผน่ปลิว 
แผน่พบั ปัญหาหรืออุปสรรคท่ีชาวต่างชาติพบเม่ือพ านกัอาศยัอยูใ่นประเทศไทยนั้น คือ ปัญหาดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงโดยมากจะเป็นปัญหาในการติดต่อส่ือสารระหวา่งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติในการท่ีจะส่ือสารใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งตรงกนั ดา้นอาชญากรรม ดา้นราคาสินคา้
หรือบริการไม่เหมาะสม ซ่ึงชาวต่างชาติมกัถูกเอารัดเอาเปรียบในดา้นราคาสินคา้หรือบริการอยู่
เสมอ ดา้นท่ีพกัและโภชนาการ ชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มายงัประเทศไทยยอ่มตอ้งการท่ีพกั
สะดวกสบาย ในขณะเดียวกนั ท่ีพกัท่ีวา่น้ีตอ้งมีความปลอดภยัควบคู่ไปดว้ย และดงัผลการศึกษา
ของฉตัรปารี อยูเ่ยน็ และอภิสิทธ์ิ ตั้งเกียรติศิลป์ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียวในการเลือกพกัโรงแรมและรีสอร์ทในเกาะสมุยและเกาะพงนั จงัหวดั        
สุราษฎร์ธานี พบวา่ นกัท่องเท่ียวท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูห้ญิง มีอาย ุ21-30 ปี การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั รายไดต่้อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท มี
สถานภาพโสด และนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติส่วนใหญ่มาจากทวปียโุรป โดยนกัท่องเท่ียวให้
ความส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา และดา้นการจดัจ าหน่ายในการเลือกพกั
โรงแรมและรีสอร์ทในเกาะสมุยและเกาะพงนั ในระดบัมาก ส่วนดา้นการส่งเสริมการตลาดให้
ความส าคญั ในระดบัปานกลาง โดยนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เดินทางมาเกาะสมุยและเกาะพงนั     
กลุ่มละ 2-5 คน มีเหตุผลในการเดินทางมาท่องเท่ียวเพราะความงดงามตามธรรมชาติของแหล่ง
ท่องเท่ียว โดยรู้จกัสถานท่ีท่องเท่ียวเกาะสมุยและเกาะพงนัจากเพื่อนแนะน า ส าหรับช่วงเวลา
ตอ้งการมาท่องเท่ียว คือ เดือนกรกฎาคม-กนัยายน โดยนิยมท ากิจกรรมฟูลมูนปาร์ต้ี พกัอาศยัเป็น
เวลามากกวา่ 4 วนั มีงบประมาณในการใชจ่้ายประมาณ 5,001-10,000 บาท และมีแนวโนม้การ
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กลบัมาท่องเท่ียวในเกาะสมุยและเกาะพงนัอีกในอนาคต และนกัท่องเท่ียวใหค้วามคิดเห็นท่ีมีต่อ
ชุมชนและส่ิงแวดลอ้มอยูใ่นระดบัมาก ในเร่ืองสภาพแวดลอ้มในเกาะสมุยและเกาะพงนัเหมาะสม
ต่อการมาพกัผอ่นและท่องเท่ียว ทรัพยากรธรรมชาติในเกาะสมุยและเกาะพงนัอยูใ่นสภาพท่ี
สมบูรณ์ และความสะอาดของชายฝ่ังทะเลและน ้าทะเลอยูใ่นเกณฑท่ี์เหมาะสมดีต่อการมาท่องเท่ียว
พกัผอ่น 
 2.  ส่วนผสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด โดยภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.42 เม่ือพิจารณารายดา้นปัจจยัล าดบัแรก คือ ดา้นบุคคล ในส่วนของ
ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ รองลงมาคือดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในส่วนของสถานท่ีตั้ง
โรงแรมหาง่าย ดา้นกระบวนการในส่วนของการจดัล าดบัก่อนหลงัในการใหบ้ริการและความ
ถูกตอ้งในการส่งมอบห้องพกั ดา้นผลิตภณัฑ ์คือความสะอาดของหอ้งพกัและความสะอาดของ
หอ้งน ้าในหอ้งพกั ดา้นราคา คือ ราคาหอ้งพกัเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการ ดา้นการจดัจ าหน่าย
คือ การติดต่อจองเช่าห้องพกั ณ เคาน์เตอร์ของโรงแรมและล าดบัสุดทา้ยคือดา้นการส่งเสริม
การตลาด ในส่วนของการให้สิทธิพิเศษแก่แขกท่ีพกัประจ า และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมม่านรูด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.09 โดยมีส่วนในการตดัสินใจ  
ล าดบัแรก คือ การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) รองลงมา คือ การเลือกตราสินคา้ (Brand 
choice) การเลือกผูข้าย (Dealer choice) และการเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchasing amount) 
ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัท่ีศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2549) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือ (Focus influencing decision process) ประกอบดว้ยส่ิงกระตุน้ทางการตลาด คือ        
ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้วยงามเพื่อกระตุน้ความตอ้งการ
ซ้ือ ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินคา้ใหเ้หมาะสมกบัผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณา
ลูกคา้เป็นเป้าหมาย ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution) เช่น การจดัจ าหน่าย
ผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึง เพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ และ    
ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณาสม ่าเสมอ การใชค้วามพยายาม
ของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคลทัว่ไป เหล่าน้ีถือวา่
เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของนพพร ภูเกา้ลว้น (2552) ศึกษาปัจจยั
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในจงัหวดักระบ่ี ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาจ านวน 
400 คน ผลการวจิยัพบวา่ ประชากรใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัทางการตลาดมีระดบัความส าคญัต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดักระบ่ีอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของรัตนา หทยัวสีวงศ ์(2552) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยการสุ่มแบบบงัเอิญจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของโรงแรม 
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จ านวน 400 รายผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ30-39 ปี สมรสแลว้ 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานในบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท และ 
ภูมิล าเนาอยูใ่นภาคใต ้วตัถุประสงคเ์พื่อติดต่อธุรกิจและมาประชุม ใชบ้ริการโรงแรมเป็นคร้ังแรก 
ราคาหอ้งพกั 501-800 บาท ใชว้ธีิการจอ้งห้องพกัผา่นทางโทรศพัท ์ตดัสินใจเลือกโรงแรมดว้ย
ตวัเอง คิดวา่จะกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไปอยา่งแน่นอน เลือกโรงแรมท่ีเดินทางไปมาสะดวก 
ขอ้มูลของโรงแรมไดจ้ากเพื่อนแนะน า การเดินทางมาพกัโดยรถยนตส่์วนตวั กิจกรรมท่ีท าใน
โรงแรม คือ การพกัผอ่น พิจารณาเลือกโรงแรมโดยค านึงความปลอดภยัเป็นส าคญัส่วนใหญ่มีความ
ประทบัใจในการใหบ้ริการของโรงแรม ปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์    
มากท่ีสุด และปัจจยัท่ีมีความส าคญัระดบัมาก รองลงมา คือ ดา้นพนกังาน ดา้นการส่งเสริมทาง
การตลาด ดา้นส่ิงแวดลอ้มต่าง  ๆ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นราคา และดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ตามล าดบั และผลการศึกษาของธาวณีิ โชติวรรณกุล (2550) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกเขา้พกัในโรงแรม ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ผล
การศึกษาสรุปไดว้า่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นผลผลิตและคุณภาพ รองลงมาไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นกายภาพ 
ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั   
 3.  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัและมีรายไดต่้างกนั มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายตุ่างกนั การศึกษาท่ีต่างกนั และ
อาชีพท่ีต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมม่านรูด ไม่แตกต่างกนั และส่วนประสมทาง
การตลาดบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นการเลือกตราสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของนพพร ภูเกา้ลว้น (2552) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงแรมในจงัหวดักระบ่ี ผลการวจิยัพบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมใชบ้ริการกบั
ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในจงัหวดักระบ่ี พบวา่ ปัจจยัทาง
การตลาดดา้นราคา การมีช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการบริการท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกโรงแรมท่ีพกัในจงัหวดักระบ่ี และปัจจยัทางดา้นราคาและการส่งเสริม
การตลาดท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการวางแผนส ารองห้องพกัล่วงหนา้โรงแรมในจงัหวดักระบ่ี ปัจจยั
ทางดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาดและกระบวนการบริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อวิธีการท าการ
จองห้องพกัในจงัหวดักระบ่ี และดา้นบุคลากร/ พนกังานแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกระดบัราคา
หอ้งพกั ปัจจยัทางดา้นราคา การส่งเสริมการตลาด กระบวนการบริการและส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ
ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระยะเวลาในการเขา้พกัโรงแรมในจงัหวดักระบ่ี เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของปัจจยั
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ส่วนบุคคล พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมในจงัหวดักระบ่ีไม่แตกต่างกนัแต่ปัจจยั ส่วนบุคคลอ่ืน ๆ คือ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือน สถานภาพสถานภาพสมรส และสัญชาติ มีปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการใน
จงัหวดักระบ่ีแตกต่างกนั และผลการศึกษาของรัตนา หทยัวสีวงศ ์(2552) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยั
ส่วนบุคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนั และปัจจยัส่วนบุคคลยงัมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ตามสมมติฐานท่ีวางไว ้คือ ปัจจยั
ส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ต่างกนั และปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการโรงแรมในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 

ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 
 ขอ้เสนอแนะเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมม่านรูดหรือศึกษาเพิ่มเติม
เพื่อใหท้ราบความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีการเปล่ียนแปลงตามสภาพเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง ไดต้ลอดเวลา ดั้งนั้น ผูป้ระกอบการตอ้งมีการเสริมสร้างและปรับปรุงและการด าเนิน
นโยบายใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและมัน่ใจในทุก ๆ ดา้นใหม้ากท่ีสุด รวมทั้งเพิ่มการศึกษา
ในหวัขอ้ท่ีไม่ไดศึ้กษาในคร้ังน้ี และอาจศึกษาเปรียบเทียบกบัผูป้ระกอบการรายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัสถานบริการเพื่อปรับกลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจต่อไป ดงัน้ี 
 1.  โรงแรมม่านรูดควรมีส่ิงอ านวยความสะดวกและบริการในห้องพกัท่ีครบถว้นและ
เพียงพอ หอ้งพกัมีความสะอาดและความหลากหลายของอาหารในหอ้งอาหารท่ีตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
 2.  ราคาของหอ้งพกักบัคุณภาพของสินคา้มีความเหมาะสม ราคาหอ้งพกัตอ้งแสดงอยา่ง
ชดัเจน ขั้นตอนและวธีิการช าระเงินท่ีสะดวก รวดเร็ว อตัราค่าบริการอ่ืน ๆ เหมาะสม เช่น 
อินเทอร์เน็ต และอตัราค่าห้องพกัท่ีมีใหเ้ลือกหลายระดบัราคา 
 3.  ท าเลท่ีตั้งมีความเหมาะสม สามารถเดินทางมาไดง่้าย ความสะดวกในการจองหอ้งพกั
ผา่นอินเทอร์เน็ต มีการจองบริการต่าง ๆ ของโรงแรมท่ีผา่นระบบออนไลน์ของเครือข่ายของ
โรงแรม 
 4.  มีการจดัโปรแกรมส่งเสริมการขายต่าง ๆ ท่ีเหมาะสม เช่น การลดราคาใหก้บัลูกคา้
ประจ า มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์โรงแรมท่ีผา่นส่ือต่าง ๆ อยา่งทัว่ถึง  
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 5.  การมีมนุษยสัมพนัธ์ ดูแล และเอาใจใส่ลูกคา้ตลอดการบริการ มีความกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการของพนกังาน ความช านาญในการใหบ้ริการของพนกังาน 
 6.  โรงแรมม่านรูดควรมีความรวดเร็วในการรับลงทะเบียนเขา้พกั พนกังานมี
ความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม มีความรวดเร็วในการช่วยเหลือและอ านวยความสะดวกเม่ือร้องขอและเตม็ใจใหบ้ริการ 
 7.  โรงแรมม่านรูดควรมีอากาศถ่ายเทสะดวกและความเยน็ของระบบเคร่ืองปรับอากาศมี
ความเหมาะสม ความสะอาดและความสะดวกสบายในบริเวณโรงแรม และการตกแต่งโรงแรมท่ีมี
ความเป็นเอกลกัษณ์ของตนเอง 
 การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามเพียงดา้นเดียว ยงัเป็น
ขอ้จ ากดัส าหรับการวิเคราะห์ผลท่ีไดรั้บ ในโอกาสต่อไปตอ้งใชว้ธีิเก็บรวบรวมขอ้มูลในลกัษณะ
การสัมภาษณ์ควบคู่กบัแบบสอบถาม เพื่อใหก้ารแปลความหมายและการวเิคราะห์ขอ้มูลมีลกัษณะ
ท่ีถูกตอ้งและครอบคลุมท่ีสุดและควรมีการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังต่อไปให้มากกวา่น้ี
และหลากหลายตามเช้ือชาติ โดยอาจเลือกขนาดของประชากรในแต่ละพื้นท่ีมากข้ึน เพื่อใหไ้ด้
ขอ้มูลท่ีครอบคลุมและสามารถเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาใน  
แต่ละพื้นท่ีและสามารถน ามาเปรียบเทียบเพื่อการปรับปรุงและพฒันาคร้ังต่อไป 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง แนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของโรงแรมม่านรูด 
 
ค าช้ีแจง: แบบสอบถามชุดน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวทางการปรับตวัเพื่อความอยูร่อดของ
โรงแรมม่านรูด เพื่อเป็นแนวทางในการท ากลยทุธ์ทางการตลาด  เพื่อการศึกษาตามหลกัสูตร
การศึกษาธุรกิจมหาบณัฑิตการเรียน สาขาวชิาการจดัการสาธารณะ วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ 
มหาวทิยาลยับูรพา ขอ้มูลทั้งหมดจะเก็บเป็นความลบั และใชเ้พื่อสรุปผลวจิยัเป็นภาพรวมเท่านั้น 
ค าตอบของท่านจะเป็นประโยชน์ส าหรับผูท่ี้สนใจและผูป้ระกอบธุรกิจโรงแรมม่านรูด ท่ีจะน า
ขอ้มูลจากการวจิยัไปปรับปรุงและด าเนินกลยทุธ์ใหต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย 
 ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงท่ีท่านกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
 
แบบสอบถามประกอบด้วย 5 ตอน  โปรดตอบให้ครบทุกข้อ 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม                                                                               
  
1.  เพศ                                                                      
   1. ชาย                               2. หญิง     
2.  อาย ุ
        นอ้ยกวา่ 20 ปี   20-30 ปี 
  31-40 ปี    41-50 ปี   50 ปี ข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 
        ต  ่ากวา่ปริญญาตรี   ปริญญาตรี   สูงกวา่ปริญญาตรี 
4.  อาชีพ 
        รับจา้ง    พนกังานบริษทัเอกชน 
        รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
        อ่ืน ๆ 
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5.  รายได ้ 
  นอ้ยกวา่ 20,000 บาท  20,001-30,000 บาท 
  30,001-40,000 บาท  มากกวา่ 40,000 บาท 
 
ตอนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมม่านรูด 
 
1.  โดยส่วนใหญ่ใครเป็นผูมี้ส่วนในการตดัสินใจเลือกโรงแรมท่ีจะใชบ้ริการมากท่ีสุด  
   ตดัสินใจดว้ยตนเอง               คนรักเป็นคนเลือก 
2.  ความถ่ีในการใชบ้ริการโรงแรม  
                   นอ้ยกวา่ 1 คร้ัง/ เดือน   1-2 คร้ัง/ เดือน                        
                 3-4 คร้ัง/ เดือน  มากกวา่ 4 คร้ัง/ เดือน 
3.  ท่านมกัเขา้พกัโรงแรมวนัใด  
      วนัจนัทร์-วนัศุกร์   วนัเสาร์-อาทิตย ์                                
  วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์         ไม่แน่นอน                 
4.  ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารของโรงแรมท่ีใชบ้ริการจากส่ือใด 
  หนงัสือพิมพ/์ นิตยสาร  ป้ายโฆษณา 
  แผน่พบั/ ใบปลิว   ค  าแนะน าจากเพื่อน/ คนรู้จกั 
  วทิย ุ     อินเตอร์เน็ต 
  อ่ืน ๆ 
 
ตอนที่ 3 ส่วนผสมทางการตลาดบริการทีส่่งผลต่อการใช้บริการโรงแรมม่านรูด 

ปัจจัย 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์      
1.  ความสะอาดของห้องพกั      
2.  ความสะอาดของห้องน ้าในหอ้งพกั      
3.  การตกแต่งและบรรยากาศ      
4.  ขนาดของหอ้งพกั      
5.  ขนาดของเตียงนอน      
6.  ขนาดของหอ้งน ้า      
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ปัจจัย 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

7.  อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในหอ้ง 
เช่น เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองท าน ้าอุ่น และ
อุปกรณ์เพื่อความบนัเทิงต่าง ๆ 

     

8.  มียามรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง      
9.  ช่ือเสียงของโรงแรม                      

ปัจจัยด้านราคา      
1.  มีระดบัราคาให้เลือกหลากหลาย      
2.  ราคาห้องพกัเหมาะสมกบัคุณภาพ 
การบริการ 

     

3.  ราคาบริการอ่ืน ๆ เช่น อาหาร  เคร่ืองด่ืม       
4.  ค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการ (Service 
charged) มีความเหมาะสม 

     

5.  รูปแบบการช าระค่าห้องพกั เงินสด  
บตัรเครดิต โอนเงินผา่นธนาคาร 

     

6.  ระดบัของราคาค่าอาหารและค่าอ่ืน ๆ      
ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย      

1.  ติดต่อส่ือสารโดยตรงกบัทางโรงแรมได้
อยา่งสะดวก เช่น การติดต่อทางอีเมล ์
โทรศพัท ์ 

     

2.  มีระบบรับจองห้องพกัผา่นทางเวบ็ไซต์
ของโรงแรมโดยตรง 

     

3.  การติดต่อจองเช่าหอ้งพกั ณ เคาน์เตอร์ของ
โรงแรม 

     

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด      
1.  การใหสิ้ทธิพิเศษแก่แขกท่ีพกัประจ า      
2.  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง ๆ  
เช่น แผน่พบั ใบปลิว ป้ายโฆษณา  เป็นตน้ 

     

3.  มีการโฆษณาผา่นระบบอินเทอร์เน็ต      
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ปัจจัย 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

4.  มีการใหส่้วนลดเม่ือมีการเขา้พกัหลายวนั
เม่ือมีการจองห้องพกัล่วงหนา้ 

     

5.  มีการมอบของท่ีระลึกเม่ือพกั      
6.  มีโครงการสมคัรสมาชิกเพื่อรับข่าวสาร/
สะสมแตม้แลกรับของรางวลั หรือไดรั้บราคา
พิเศษเม่ือใชบ้ริการคร้ังต่อไป 

     

ปัจจัยด้านบุคคล      
1.  ความรวดเร็วของการใหบ้ริการ      
2.  การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ      
3.  ความรู้ความเขา้ใจในการบริการ      
4.  มนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังาน      
5.  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ      
6.  บุคลิกภาพของพนกังาน      
7.  บริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั      

ปัจจัยด้านกระบวนการ      
1.  สามารถเห็นรูปถ่ายตวัอยา่งของโรงแรม
ก่อนการตดัสินใจใชบ้ริการจากช่องทางการ
จดัจ าหน่ายท่ีเลือก 

     

2.  การจองหอ้งพกัมีความรวดเร็วและถูกตอ้ง      
3.  มีการตอ้นรับอยา่งอบอุ่นเม่ือเดินทางมาถึง       
4.  ขั้นตอนการตอ้นรับ      
5.  การจดัล าดบัก่อนหลงัในการใหบ้ริการ          
6.  ความถูกตอ้งในการส่งมอบหอ้งพกั      
7.  ขั้นตอนการช าระเงินรวดเร็วและมีหลาย
ช่องทาง 

     

ปัจจัยด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ      
1.  ความสะอาดบริเวณต่าง ๆ ของโรงแรม      
2.  การตกแต่งตวัอาคารโรงแรม      



106 

ปัจจัย 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

3.  มีป้ายช่ือ หรือสัญลกัษณ์ของท่ีพกัแสดง
อยา่งชดัเจน 

     

4.  การจดัทศันียภาพบริเวณโดยรอบอาคาร 
ในพื้นท่ีของโรงแรม 

     

5.  การจดัสัดส่วนของบริเวณพื้นท่ีโดยรอบ 
ของโรงแรม 

     

6.  ท่ีจอดรถมิดชิด ปลอดภยั ภายใต ้
ส่ิงปกคลุม 

     

7.  สถานท่ีตั้งโรงแรมหาง่าย      
8.  การคมนาคม เดินทางไปมาสะดวก      
9.  ความเพียงพอของจ านวนหอ้งพกั      
10.  มีการระบายอากาศท่ีดี สถานท่ีมี 
ความร่มร่ืน 

     

 
ตอนที่ 4 การตัดสินใจเลอืกใช้บริการโรงแรมม่านรูด 

ปัจจัย 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

1.  การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice)      

2.  การเลือกตราสินคา้ (Brand choice)      

3.  การเลือกผูข้าย (Dealer choice)      
4.  การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchasing 
amount) 
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ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะเพิม่เติมเพือ่ปรับปรุงโรงแรมม่านรูด 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


