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ประกาศคุณูปการ 
 

การศึกษาคนควาดวยตัวเองฉบับนี้  สําเร็จลงไดดวยความกรุณาเปนอยางยิ่งจาก  

ดร. สุรพิชย  พรหมสิทธิ์  ประธานกรรมการ  ที่ไดใหคําแนะนําปรึกษาตลอดจนตรวจแกไข

ขอบกพรองตางๆ  ดวยความเอาใจใสเปนอยางยิ่ง  จนสําเร็จสมบูรณได  ผูศึกษาคนควาขอกราบ

ขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ 

ขอกราบขอบพระคุณบิดามารดาที่ไดใหแนวคิดในการศึกษาตลอดมา กราบขอบพระคุณ

คณาจารยผูประสิทประสาทวิชา ญาติพี่นอง ครอบครัวและมิตรสหายทุกทาน ที่ใหความชวยเหลือ

คอยกระตุน และคอยเปนกําลังใจ อันเปนพลังสําคัญที่ทําใหเกิดความมุมานะ ความพยายามที่จะ

ทําการศึกษาฉบับนี้ใหเสร็จสมบูรณ 

ขอขอบพระคุณคณะผูบริหาร พนักงาน และผูใชบริการ โรงแรมเฟสท  กรุงเทพฯที่ไดให

ความอนุเคราะห อํานวยความสะดวก และใหความรวมมือเปนอยางยิ่ง ในการเก็บขอมูล และตอบ

แบบสอบถาม 

คุณประโยชนอันพึงมีจากการศึกษาคนควาฉบับนี้ ผูศึกษาขอนอมบูชาแดพระคุณบิดา

มารดา บุพการีและบูรพาจารยที่ไดชี้แนะและวางพื้นฐานการศึกษา จนไดรับความสําเร็จใน

การศึกษาสมดังความมุงหมายทุกประการ 
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บทคัดยอ 

 
จุดมุงหมายของการวิจัย 

1.กกเพื ่อศึกษาความพึงพอใจของผู ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา       

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 

2.กกเพื่อศึกษาถึงปญหาและแนวทางในการปรับปรุงการบริหารและการดําเนินงานของ

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 

 
วิธีดําเนินการวิจัย 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  ไดแก  ผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา  โรงแรม

เฟสท กรุงเทพฯ  จํานวน 400 คน  ซึ่งไดมาจากการสุมแบบเจาะจง  (Purposive Sampling) 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  ไดแก  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ

ดาน  การจัดประชุมและสัมมนา  โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  ในดานความตองการ  ดานความ

สะดวกสบาย  และดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตรา

สวนประเมินคา ซึ่งใชระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลทั้งสิ้น 3 เดือน  ระหวางเดือนธันวาคม 

2550 – กุมภาพันธ 2551 

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา  

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  ทําโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency)  หาคารอยละ (Percentage)  

คาเฉลี่ย (Mean)  คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  และเปรียบเทียบความพึง

พอใจของเพศที่มีตอการใชบริการของโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  โดยการทดสอบที (T-Test)  และ

ความพึงพอใจของอายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได  โดยการทดสอบ  MANOVA 



 

ผลการวิจัย 
ผลการวิจัยพบวา  กลุมตัวอยางเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง  สวนใหญมีอายุ 25 ป

หรือตํ่ากวา  การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา  อาชีพพนักงานบริษัท  และมีรายได 10,000 

บาทหรือนอยกวา 

โดยสวนใหญมีความพึงพอใจดานความตองการของผูใชบริการในระดับปานกลาง ซึ่ง

ผูวิจัยไดทําการศึกษาในดานตางๆ ดังนี้  การออกแบบตกแตงหองประชุมทั้งภายในและภายนอกมี

ความสวยงาม นาใชบริการ, จํานวนของสิ่งอํานวยความสะดวกมีเพียงพอกับจํานวนผูเขาประชุม 

(เชน โตะ, เกาอี้, แกวน้ํา), มีอุปกรณในการใหบริการจัดประชุมที่ครบครัน (เชน เวที, เคร่ืองขยาย

เสียง, จอภาพ), คุณภาพของอุปกรณที่ใหบริการ (เชน โตะ, เกาอ้ี, เครื่องขยายเสียง), ความ

หลากหลายของอาหารกลางวัน, อาหารวางและเครื่องดื่ม, คุณภาพของอาหารกลางวัน, อาหารวาง

และเครื่องดื่ม และผูที่ใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากในดานขนาดของหองประชุมเพียงพอ

กับจํานวนผูเขาประชุม ดังนั้น หากตองการสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการ ควรคํานึงถึง การ

ออกแบบตกแตงหองประชุมทั้งภายในและภายนอกใหมีความสวยงาม นาใชบริการ มีอุปกรณใน

การใหบริการจัดประชุมที่ครบครัน ไมวาจะเปน เวที  เครื่องขยายเสียง  จอภาพ ฯลฯ รวมถึง

อุปกรณที่ใชจะตองมีคุณภาพที่ดีและมีจํานวนที่เพียงตอจํานวนผูเขาประชุม  มีอาหารกลางวัน  

อาหารวางและเครื่องดื่มที่หลากหลาย  สะอาดและมีคุณภาพ 

สวนความพึงพอใจดานความสะดวกสบายของผูใชบริการพบวาอยูในระดับปานกลาง ซึ่ง

ผูวิจัยไดทําการศึกษาในดานปายชื่อและสัญลักษณของโรงแรมมีความชัดเจน สามารถสังเกตเห็น

ไดงาย, ที่จอดรถมีอยางเพียงพอ, ไมมีการรบกวนจากสิ่งแวดลอมรอบขาง (เชน เสียงดัง, คนเดิน

ผานไปมา, กลิ่นไมพึงประสงค), สามารถคนหาขอมูลของโรงแรมไดงายและมีความหลากหลาย 

(เชน เวปไซต, นิตยสาร, ส่ือส่ิงพิมพ), จํานวนหองน้ํามีอยางเพียงพอและสะอาด และผูที่ใชบริการมี

ความพึงพอใจในระดับมากในดานความสามารถเดินทางมาใชบริการไดหลายวิธี (เชน รถเมล, 

รถไฟฟา BTS, รถสวนตัว) และทําเลที่ตั้งอยูใกลหนวยงานราชการและแหลงธุรกิจที่สําคัญ (เชน 

ธนาคาร, ที่ทําการไปรษณีย, หางสรรพสินคา) ดังนั้น หากตองการสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการ 

ควรคํานึงถึง  การจัดทําและติดตั้งปายชื่อหรือสัญลักษณของโรงแรมใหมีความชัดเจนและงายตอ

การสังเกตของผูที่จะเขามาใชบริการ  มีการใหบริการขอมูลของโรงแรมในหลายชองทาง เชน  เวป

ไซต, นิตยสาร, ส่ือส่ิงพิมพ  การดูแลและจัดการในเรื่องสิ่งรบกวนตอหองประชุมที่อาจเกิดขึ้นไดทั้ง

เสียงดัง  หรือกลิ่นที่ไมพึงประสงค  รวมถึงจะตองจัดใหมีที่จอดรถและจํานวนของหองน้ําอยาง

เพียงพอกับจํานวนผูที่เขามาใชบริการ  



 

สําหรับความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรมพบวาอยูในระดับปานกลาง 

ซึ่งผูวิจัยไดทําการศึกษาในดานบุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงาน, ความสามารถและความ

กระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน, ความมีชื่อเสียงของโรงแรมและเปนที่รูจักของบุคคล

ทั่วไป, ความมีเอกลักษณของโรงแรม สามารถจดจําไดงาย, ภาพลักษณของโรงแรมเปนไปในทางที่

ดี และ โบรชัวรและเอกสารของโรงแรม มีขอมูลครบถวน อานเขาใจงาย ดังนั้น หากตองการสราง

ความพึงพอใจใหผูใชบริการ ควรคํานึงถึง  การแตงกายและบุคลิกภาพของพนักงานที่สามารถสราง

ความนาเชื่อถือในการใหบริการ การใหความสําคัญกับการฝกอบรมพนักงานใหมีความสามารถ

และกระตือรือรนในการใหบริการ การใหขอมูลที่ครบถวนของเอกสารตางๆ  การสรางเอกลักษณ

ของตัวเองรวมถึงการทําใหโรงแรมมีภาพลักษณที่ดีจะทําใหโรงแรมมีชื่อเสียงและเปนที่รูจักของคน

ทั่วไป 

การวิจัยครั้งนี้ทําใหรับทราบขอมูลเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพ

การบริการของโรงแรมในดานการจัดประชุมและสัมมนา เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับ

ผูใชบริการ  ซึ่งจะสงผลตอความเชื่อมั่นและกลับมาใชบริการของโรงแรมอีก  อีกทั้งยังเปนการ

พัฒนากลยุทธเพื่อใหสามารถแขงขันในอุตสาหกรรมการโรงแรมในภาวะปจจุบันได 



สารบัญ 
 
บทที ่ หนา 
 

1กกบทนาํ  1 

 กกกกกความเปนมาของปญหา  1 

 กกกกกจุดมุงหมายของการวิจัย  6 

 กกกกกความสําคัญของการวิจัย  6 

 กกกกกขอบเขตของการวิจยั  7 

            สมมติฐานของการวจิัย  9 

            นยิามศัพทเฉพาะ  9 

 

2กกเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ  11 

 กกกกกประวตัิโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  11 

 กกกกกแนวคิดทฤษฎีเกีย่วกับการบริการ  12 

 กกกก  แนวคดิทฤษฎีเกีย่วกับความพงึพอใจ  31 

 กกกก  แนวคดิกลยุทธสวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ  42 

 กกกกกแนวคิดเกี่ยวกับโรงแรม  58 

 กกกกกแนวคิดเกี่ยวกับการจัดประชุม  76 

 กกกก  งานวจิยัที่เกี่ยวของ  79 
บท 

3กกวธิีดําเนนิการวิจัย  85 

 กกกกกประชากรและกลุมตัวอยาง  85 

 กกกกกเครื่องมือที่ใชในการวิจัย  86 

 กกกกกการเกบ็รวบรวมขอมลู  87 

 กกกกกการวิเคราะหขอมูล  88 



สารบัญ (ตอ) 
 
บทที ่ หนา 
 

4กกผลการวจิัย  89 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาของปญหา 
ในภาวะปจจุบัน  โลกของเรามีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นอยูตลอดเวลา ไมวาจะเปนในเรื่อง

ของเหตุบานการเมือง  เศรษฐกิจ  ส่ิงแวดลอม  ภัยธรรมชาติ  ความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี  

รวมไปถึงรูปแบบของการดําเนินชีวิตของคนในยุคปจจุบัน  ส่ิงตางๆ  เหลานี้  จึงเปนผลทําใหมนุษย

ทุกคนตางก็ตองมีการปรับตัวใหสอดคลองกับความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นเพื่อที่จะสามารถ

ดํารงชีวิตใหอยูรอดได ซึ่งจากการเปลี่ยนแปลงตางๆ ที่เกิดขึ้น ถากลาวถึงสิ่งที่มีผลกระทบตอความ

เจริญกาวหนาของประเทศชาติแลว การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ ก็เปนอีกดานหนึ่งที่มี

ความสําคัญอยางมาก   ในการพัฒนาชาติบานเมืองและสภาพเศรษฐกิจสามารถบงบอกถึง

ศักยภาพของประเทศนั้นๆ  ไดเปนอยางดี 

สําหรับภาพรวมการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจของประเทศไทยในปจจุบัน มีธุรกิจที่

เจริญเติบโตหลากหลายมากขึ้น ซึ่งสงผลกระทบใหเกิดการแขงขันทางธุรกิจที่มีความรุนแรงในการ

แยงชิงกลุมตลาดเปาหมายของตน ผูประกอบการตางก็พยายามศึกษาหาวิธีการ กลยุทธตางๆ    

มาใชในการแขงขัน  และเนื่องดวยในปจจุบันปริมาณความตองการขายมีมากกวาความตองการซื้อ

ของผูบริโภคดวยแลว  ก็ยิ่งเปนผลให  ผูประกอบการจําเปนตองใชกลยุทธวิธีทางการตลาดตางๆ 

เขามาใช  เพื่อสนองตอบความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุดและเพื่อความอยูรอดของธุรกิจ  

อุตสาหกรรมการบริการเปนธุรกิจหนึ่งที่มีความสําคัญตอเศรษฐกิจของประเทศ โดยธุรกิจ

การทองเที่ยวนับเปนอุตสาหกรรมบริการที่สําคัญอีกธุรกิจหนึ่ง เนื่องจากทํารายไดใหกับ

ประเทศไทยเปนจํานวนมาก และมีแนวโนมเพิ่มขึ้นโดยตลอด ทั้งนี้ ธุรกิจการทองเที่ยวยังชวย

กระตุนใหเกิดการผลิตและนําทรัพยากรมาใชใหเกิดประโยชนมากขึ้น ผลิตจนกอใหเกิดการจางงาน

และกระจายรายได รวมทั้งสงเสริมใหเกิดธุรกิจตอเนื่องอีกหลายสาขา  ซึ่งธุรกิจการทองเที่ยว

สามารถจําแนกออกเปนธุรกิจตางๆ  มากมาย  เชน  ธุรกิจโรมแรมและภัตตาคาร  ธุรกิจการคาของ

ที่ระลึกและสินคาพื้นเมือง  ธุรกิจการคมนาคมขนสง  ธุรกิจบริการทองเที่ยว  ธุรกิจแลกเปลี่ยน

เงินตราตางประเทศ  เปนตน 

สําหรับธุรกิจโรงแรม  ถือวาเปนสวนหนึ่งของอุตสาหกรรมบริการ  ซึ่งจัดเปนอุตสาหกรรม

ขนาดใหญที่กําลังเติบโตขยายตัวอยางรวดเร็วในทุกภูมิภาคสําคัญทั่วโลก  ธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง

ในอุตสาหกรรมนี้ ไดรับการสงเสริมใหมีการพัฒนาจากภาครัฐบาลและเอกชน  จนมีความกาวหนา



  

2 

ไปจากอดีตมาก ผลตอบแทนการลงทุนในกิจการขนาดใหญไดอํานวยประโยชนตอระบบเศรษฐกิจ

และสังคมระดับทองถิ่นและระดับประเทศ  และดวยเหตุที ่การดําเนินกิจการโรงแรมตอง

พึ่งพาการสนับสนุนจากกิจกรรมสวนอื่น เพื่อใหการติดตอใชบริการมีความสะดวกมากยิ่งขึ้น ทําให

ผูเกี่ยวของในธุรกิจโรงแรมควรอยางยิ่งที่จะตองติดตามแนวโนมความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น

ไดในอุตสาหกรรมเกี่ยวเนื่อง โดยเฉพาะการปรับเปลี่ยนใหมีการขยายบริการในลักษณะที่ใกลเคียง

กับโรงแรมในดานที่พักและอาหารรูปแบบตางๆ  รวมทั้งบริการจัดประชุม  สัมมนา  และการ

จัดบริการตอนรับที่มีคุณภาพดีในหลายกิจการมากขึ้น  ทั้งนี้  เพื่อเปนการศึกษาสภาพแวดลอมทาง

การคา  อันจะนําไปสูการพัฒนาศักยภาพทางการแขงขันในเชิงธุรกิจตอไป 

การใหบริการโรงแรม  ไดมีวิวัฒนาการมาเปนลําดับ   โดยผูประกอบการพัฒนาการ

ใหบริการครบวงจรเพิ ่มมากขึ ้น  รวมไปถึงการบริหารจัดการอยางมืออาชีพ  และการมี

เครือขายเชื่อมโยงกันทั่วโลก และใหบริการที่กวางขวางมากขึ้นเรื่อยๆ เพื่อรองรับการแขงขันใน

อุตสาหกรรมที่เพิ่มมากขึ้น  การเติบโตของฐานลูกคา  และการตอบสนองความตองการของลูกคาที่

มีความหลากหลาย  เชนเดียวกับธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  ที่ไดมีการพัฒนารูปแบบของหองพัก

มาเปนลําดับ เหมือนกับการตอยอดวงจรชีวิตผลิตภัณฑจากรูปแบบดั้งเดิม ไปสูรูปแบบที่

หลากหลายขึ้น  รวมไปถึงการพัฒนาโรงแรมในรูปแบบของ Boutique Hotel  หรือ Hip Hotel  ซึ่ง

รองรับลูกคาตลาดบน  และการผนวกเขากันของธุรกิจสปากับธุรกิจโรงแรม  ซึ่งนับเปนสิ่งที่พบเห็น

กันอยางแพรหลายในปจจุบัน 

(ธัญญา แซหุน, 2542. หนา 15) เนื่องจากการบริการ  คือหัวใจหลักสําคัญของธุรกิจ

โรงแรม  เพราะเปนธุรกิจที่ขายบริการ  ในแตละวันจะมีลูกคาเขามาติดตอใชบริการ  พนักงานทุก

คนที่ปฏิบัติงาน  ตองทําหนาที่ตอนรับผูใชบริการ  เพื่อสรางความประทับใจในการใหบริการ  ฉะนั้น

การใหบริการที่ดีกับลูกคา  จึงกอใหเกิดความสําเร็จตามจุดมุงหมาย  ซึ่งกอใหเกิดความพึงพอใจใน

การใชบริการนั้นๆ โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมนั้นจําเปนตองสรางความประทับใหผูมาใชบริการ

เกิดความตองการที่จะกลับมาใชบริการอีก การที่ทางโรงแรมมีปริมาณลูกคาที่มาใชบริการมากและ

บอยคร้ังขึ้นเทาใด  ผลกําไรที่ไดรับก็ยิ่งมากขึ้นเทานั้น  หนวยงานหรือผูดําเนินกิจการโรงแรม  หรือ

ที่มีการจัดบริการในลักษณะที่คลายคลึงกัน การบริการดานที่พัก  อาหาร  เครื่องดื่ม  และส่ิงอาํนวย

ความสะดวกตางๆ  ที่จําเปนตองใชในการประชุม  จะตองมีการจัดการที่มีคุณภาพ  ซึ่งเปนหนทาง

ที่สามารถสรางความแตกตางไปจากคูแขงขันหรือหนวยงานที่ใหบริการในลักษณะเดียวกัน       

เพื่อเพิ่มปริมาณและคุณคาของการบริการ จะตองทําการบริหารคุณภาพของการบริการให

สอดคลองและตอบสนองลูกคาหรือผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
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การที่ธุรกิจที่พักไดเจริญเติบโตขึ้นอยางรวดเร็ว มีทั้งประสบความสําเร็จ และความ

ลมเหลว ข้ึนอยูกับผูประกอบการที่จะศึกษารายละเอียดวาลูกคาหรือนักทองเที่ยวนั้น  ตองการทีพ่กั

แรม  โรงแรม  ในลักษณะแบบใด  มีความพึงพอใจในที่พักแรม  โรงแรมจากเหตุใด  ไมวาจะเปน

อัตราคาหองพักที่ตองการ  สภาพหองพัก  สภาพสิ่งแวดลอม  ความปลอดภัยในสถานที่นั้นๆ  หรือ

เปนความพึงพอใจสวนบุคคลของนักทองเที่ยวเอง 

ในปจจุบันอุตสาหกรรมที่กําลังเขามามีสวนในการสรางรายไดใหกับประเทศอีกสวนหนึ่ง 

คือ  อุตสาหกรรม MICE  ซึ่งเปนธุรกิจการทองเที่ยวในรูปแบบการจัดประชุม  การทองเที่ยวเพื่อเปน

รางวัล  การแสดงสินคา  และนิทรรศการนานาชาติ (MICE)  หมายถึง 

M = Meeting  หมายถึง  การประชุมของกลุมคนหรือองคกร  โดยการประชุมมีการ

วางแผนไวลวงหนา 

I = Incentive  หมายถึง  การจัดนําเที่ยวเพื่อเปนรางวัลแกพนักงานหรือบุคคลที่

สามารถดําเนินงานไดตามเปาหมายที่บริษัทวางไว  โดยบริษัทเปนผูรับผิดชอบคาใชจายดังกลาว 

C = Convention  หมายถึง  การประชุมของกลุมบุคคลในสาขาอาชีพเดียวกัน  หรือ

สมาคม  วิชาชีพเดียวกัน  เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลและความคิดเห็น  โดยมีผูเขารวมประชุมระหวาง 

300-15,000 คน 

E = Exhibition  หมายถึง  งานแสดงสินคา  หรือบริการเพื่อขายใหกับลูกคา

กลุมเปาหมาย  รวมทั้งเปดใหผูชมทั่วไปไดเขารวมงานดวย 

ธุรกิจการจัดประชุม การทองเที่ยวเพื่อเปนรางวัล การแสดงสินคา และนิทรรศการ

นานาชาติ (Meeting  Incentive  Convention  and  Exhibition)  เปนตลาดทองเที่ยวเชิงกิจกรรม 

และความสนใจเฉพาะ (Niche Market)  ถือวาเปนธุรกิจที่มีความสําคัญในดานการทองเที่ยวที่ทํา

รายไดเขาประเทศในแตละปเปนจํานวนมาก  และชวยกระจายรายไดไปยังภูมิภาคธุรกิจอ่ืนๆ  ที่

เกี่ยวของกับการทองเที่ยวโดยตรง  ไมวาจะเปนธุรกิจโรงแรม  หรือธุรกิจที่พักตามแหลงทองเที่ยว 

ภัตตาคาร  รานอาหาร  ธุรกิจใหบริการออกแบบ  และตกแตงพื้นที่แสดงสินคา  เปนตน  เนื่องจาก

นักทองเที่ยวในกลุมนี้  มีรายไดเขาประเทศตอคนสุงกวานักทองเที่ยวทั่วไปประมาณ 4 เทา   และ

สูงกวา 10 เทา  ในกรณีที่เปนนักทองเที่ยวในทวีปยุโรปและอเมริกา  ซึ่งในแตละปมีนักทองเที่ยว

กลุมนี้เดินทางเขามาในประเทศไทยมีจํานวนเพิ่มมากขึ้นอยางตอเนื่อง แมหลายประเทศในภูมิภาค

จะมีการวางเปาหมายเพื่อชวงชิงสวนแบงตลาด MICE  แตประเทศไทยถือไดวามีความพรอมและมี

ศักยภาพในการขยายตัวของตลาดนี้  โดยรัฐบาลดําเนินนโยบายเชิงรุก  เพื่อสนับสนุนอุตสาหกรรม
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การทองเที่ยวของไทยใหเปนศูนยกลางการทองเที่ยวของเอเชีย   และมีการวางเปาหมายให

เปนศูนยกลางการจัดประชุมและนิทรรศการของเอเชีย 

สําหรับอุตสาหกรรม MICE  และอุตสาหกรรมบริการ  ที่มีธุรกิจโรงแรมเขามาเกี่ยวของ 

ถือวาเปนอุตสาหกรรมที่อํานวยความสะดวกและบริการตางๆ ใหแก ผูเดินทาง และนักทองเที่ยว

สามารถนําเงินตราตางประเทศเขามาในเมืองไทยเปนจํานวนมาก เนื่องจากที่พักและอาหาร

เปนสิ่งจําเปนสําหรับบุคคลที่อยูหางไกลบาน  ทั้งที่เปนนักธุรกิจและนักทองเที่ยว  ยอมตองการ

ความสะดวกสบายและความพึงพอใจเหมือนอยูบานตัวเอง ซึ่งการตัดสินใจของแขกที่เขาพัก

ยอมข้ึนอยูกับปจจัยหลายประการ  เชน  อัตราคาที่พัก  สถานที่ตั้ง  ขนาดของโรงแรม  ส่ิงอํานวย

ความสะดวก สบาย  หรือแหลงผอนคลายตางๆ  เปนตน  นอกจากนี้  ในสวนของธุรกิจโรงแรม  

กิจกรรม  MICE ตางๆ ที่เกิดขึ ้น  ก็ถือวาเปนรายไดที ่สรางมูลคาที ่สําคัญอีกสวนหนึ่ง  

นอกเหนือจากตัวรายไดที่เกิดจากการเขาพักของผูที่เขามารับบริการของโรงแรมโดยทั่วไปไดเปน

อยางดีเชนกัน 

ดังนั้น  เพื่อตอบสนองความตองการ  เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  และสามารถ

แขงขันกับคูแขงทางการตลาดทั้งทางตรงและทางออม โรงแรมตางๆ จึงจําเปนที่จะตองมกีารบรหิาร

จัดการที่มีความเปนมืออาชีพ เพียบพรอมไปดวยสิ่งอํานวยความสะดวก ทั้งเรื่องสถานที่ และ

เทคโนโลยีที่ทันสมัย  และรูจักใชกลยุทธวิธี  ที่จะดึงเอาปจจัยตางๆ  ที่มีผลกระทบ  เขามาเปน

แรงจูงใจ  เพื่อตองสนองความตองการของลูกคาและใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

สําหรับ “โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ”  จากอดีตที่ผานมา  การใหบริการโรงแรมในสวนตางๆ 

ถือเปนหัวใจหรือกิจกรรมสําคัญของ “โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ”  เพราะธุรกิจอยูในวงจรอุตสาหกรรม

บริการ (Service Industry) ซึ่งลูกคาสวนใหญที่มาพักในโรงแรมมิไดซื้อสินคาติดมือกลับไป  

หากแตมาเพื่อใชบริการ ดังนั้นลูกคาจะใหน้ําหนักความสําคัญตอคุณภาพของการใหบริการ  

ตัวอยางเชน  ลูกคาชาวตางชาติ  หรือลูกคาชาวไทย  ที่เดินทางมาเพื่อประชุม  สัมมนา  ติดตอทํา

ธุรกิจหรือทองเที่ยว  หลังจากที่ลูกคาใชบริการสวนตางๆ  ของโรงแรมแลว  ลูกคาเกิดความไมพึง

พอใจในการใหบริการเทาที่ควร  จึงเปนเรื่องยากที่ลูกคาเหลานั้นจะกลับมาใชบริการอีก 

จากสภาวการณและแนวโนมในอนาคตของธุรกิจโรงแรมในปจจุบัน  โรงแรมเฟสท 

กรุงเทพฯ  ที่มีที่ตั้งอยูที่ 2  ซ.สมประสงค 1  ถ.เพชรบุรี  แขวงถนนพญาไท  เขตราชเทวี  กรุงเทพฯ  

10400  ซึ่งถือวามีขอไดเปรียบในเรื่องของทําเลที่อยูในยานใจกลางเมือง แหลงธุรกิจ  และสถานที่ 

ชอปปงชื่อดังตางๆ  การเดินทางสะดวก  แตในสวนของคูแข็งทางธุรกิจในบริเวณใกลเคียงก็มีมาก

เชนกัน ทางโรงแรมจึงไดมองถึงการที่จะทําอยางไรใหธุรกิจของตน  สามารถเพิ่มรายไดดวยรูปแบบ
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การบริการที่หลากหลายมากขึ้น  สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  สามารถชวงชิง

สวนแบงทางการตลาด  เพื่อแขงขันกับคูแขงขันบริเวณใกลเคียง  และพัฒนาในดานการใหบริการที่

ทันยุคทันสมัยกับสถานการณในปจจุบัน การบริการในสวนธุรกิจ MICE  โดยเฉพาะในสวนของการ

จัดประชุม สัมมนา  จึงเขามาเปนรูปแบบทางบริหารการตลาดอีกทางหนึ่ง  ทั้งนี้  จากสภาพ

สิ่งแวดลอมในสวนของทําเลที่ตั้งดังกลาว ที่ถือวาเปนโอกาสของโรงแรมและเปนทางเลือกที่

เหมาะสมของผูมาใชบริการ ที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมายได

เปนอยางดี  โรงแรมพิจารณาวา  ธุรกิจ MICE  จึงเปนรูปแบบวิธีการบริหารที่โรงแรมสามารถนําขอ

ไดเปรียบ  โอกาส  และจุดแข็งตางๆ  ของโรงแรม  เขามาประยุกตพัฒนาบริหาร  เพื่อสรางรายได

ในจุดนี้ไดเปนอยางดี 

ซึ่งจากการดําเนินงานที่ผานมา  การประเมินผลการดําเนินงานตางๆ  ผลการดําเนินงาน

เปนไปตามเปาหมายที่โรงแรมไดตั้งไวอยูในระดับที่  เปนที่พึงพอใจเปนอยางดี และมีแนวโนมที่ถือ

วาเขามาเปนรายไดหลักในอีกสวนหนึ่งของโรงแรมดวย  ดังนั้นโรงแรมจึงตองใหความสําคัญในการ

บริหาร  งานในรูปแบบธุรกิจนี้มากข้ึน  แตถึงแมผลการประเมินจะเปนที่นาพึงพอใจแกผูบริหาร 

หรือเปนไปตามเปาหมายที่โรงแรมไดวางไวนั้น ก็ยังมีจุดบกพรองที่เปนปญหาในเรื่องการใหบริการ

ที่เกิดขึ้นในบางจุดที่โรงแรมจะตองทําการปรับปรุงแกไขใหสามารถตอบสนองกับความตองการของ

ผูใช  บริการในกลุมเปาหมายนี้ใหไดมากที่สุด  เชน  เร่ืองของสถานที่ที่คอนขางมีจํากัด  ที่ตองทํา

การขยายเพิ่มเติม เพื่อรองรับผูที่เขามาใชบริการที่มีจํานวนเพิ่มมากขึ้น เร่ืองการประสานงาน

ระหวางเจาหนาที่กับผูที่รับบริการที่ทําหนาที่ในการติดตอประสานงาน เร่ืองสิ่งอํานวยความสะดวก

และการนําทรัพยากรทางดานเทคโนโลยีตางๆ  ที่รวดเร็วและทันสมัย  เขามาใชในการใหบริการ

ตางๆ เปนตน  และเพื่อเปนการรักษาฐานลูกคาที่มีอยูเดิมทั้งภาครัฐและภาคเอกชน  สรางความ

เชื่อมั่น  อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจ  ความจงรักภักดี  และกลับมาใชบริการโรงแรมในครั้งตอไป  

รวมไปถึงกลุมลูกคาอื่น  ที่สามารถเขามาเปนกลุมเปาหมายใหมในอนาคตดวย 

ฉะนั้น  ส่ิงที่ “โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ”  จะตองรีบดําเนินการ  คือ  การดึงดูดนักธุรกิจ 

ขาราชการ ประชาชน  นักทองเที่ยว  ใหมาใชบริการโรงแรมมากที่สุด และเพื่อรองรับการ

เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วในยุคโลกาภิวัฒน  จึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่ “โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ” 

ตองหันมาใหความสําคัญ  โดยเฉพาะอยางยิ่งดานการใหบริการ  ซึ่งควรจะมีการปรับปรุง  และ

พัฒนาอยางจริงจังในทุกๆ  ดาน โดยเนนการใหบริการสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ  ใหผูใชบริการ

ไดรับประโยชนสูงสุด  อันจะสรางความพึงพอใจ  และความประทับใจใหแกผูใชบริการ  และเพื่อ

ดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการที่ “โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ”  อีกในอนาคต  การที่โรงแรมจะ
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สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดนั้น  โรงแรมจะตองรูวา  โรงแรมมีจุดเดนอะไร  ที่

สามารถดึงดูดใหลูกคามาใชบริการของโรงแรม  ส่ิงที่เปนจุดเดนที่ทางโรงแรมควรรักษาไว  ส่ิงที่เปน

จุดดอยซึ่งสรางความไมพึงพอใจใหแกลูกคา  ที่โรงแรมควรปรับปรุง  และพัฒนาตอไปใหดียิ่งขึ้น 

เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุดจากการรับบริการของโรงแรม 

ดังนั้น  คณะผูจัดทําจึงสนใจและตองการที่จะทราบความพึงพอใจของผูใชบริการ

ของโรงแรม เพื่อที่จะไดนําผลการศึกษาวิจัย  โดยการใชแบบสอบถาม  และเครื่องมือในการวิจัย

ตางๆ ที่ทําใหทราบถึงความตองการที่ถูกตองและชัดเจนแลวนั้น  มาประยุกต  ปรับปรุงใชในการ

พัฒนาระบบการบริหาร  งานโรงแรมทางดานการบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา  เพื่อ

ตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดอยางมีประสิทธิภาพ  และสรางความเชื่อมั่น  ความพึง

พอใจแกลูกคาที่เขามาใชบริการ  อันจะนํามาซึ่งความจงรักภักดีตอบริการของโรงแรมตอไป

ในอนาคต  

 
จุดมุงหมายของการวิจัย 

1.กกเพื ่อศึกษาความพึงพอใจของผู ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา       

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 

2.กกเพื่อศึกษาถึงปญหาและแนวทางในการปรับปรุงการบริหารและการดําเนินงานของ

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 

 
ความสําคัญของการวิจัย 

ผลที่ไดจากการศึกษาคนควางานวิจัย สามารถนําไปใชประโยชนไดดังนี้ 

1.กกทําใหไดรับทราบถึงขอมูลความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและ

สัมมนาของโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 

2.กกเพื่อเปนขอมูลในการนํามาพัฒนาปรับปรุงการจัดการและการใหบริการ  ซึ่ง

เปนแนวทางในการดําเนินงานของโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  

3.กกเพื่อเปนประโยชนตอองคกรหรือหนวยงานที่ใชบริการตางๆ ของโรงแรมเฟสท 

กรุงเทพฯ  ที่จะไดรับบริการที่ตรงตอความตองการและสามารถตอบสนองความตองการได

อยางประทับใจ  ตามที่คาดหวัง 

4.กกในสวนของผูวิจัย สามารถนําผลการวิจัยที่ได  มาเปนประสบการณจากการที่ไดเขา

ไปศึกษาในสถานประกอบการธุรกิจจริง ทําใหทราบถึงความตองการของผูใชบริการดานการ
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จัดประชุมและสัมมนา  ในสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน  และนําผลการวิจัยที่ไดมาเปนขอมูลในการ

พัฒนางานที่ตนเกี่ยวของ  และเปนประโยชนตอผูอ่ืนที่สนใจศึกษางานวิจัยตอไป 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

ในการศึกษาวิจัย  ไดกําหนดขอบเขตการวิจัย  ดังนี้ 

ขอบเขตดานเนื้อหา  เปนการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัด

ประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  โดยทําการศึกษาความพึงพอใจทางดานตางๆ  โดยใช

ทฤษฎี 4C’s  ซึ่งเปนสวนผสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา ดังนี้ 

1.กกความตองการของผูใชบริการ (Customer Needs and Wants) 

2.กกคาใชจายของผูมาใชบริการ (Customer Cost) 

3.กกความสะดวกสบายของผูใชบริการ (Convenience) 

4.กกการสงเสริมการตลาดของโรงแรม (Communication) 

แตในสวนผสมทางการตลาดในดานคาใชจายของผูใชบริการ (Customer Cost)  ไมได

นํามาเปนขอบเขตในการศึกษา  เนื ่องจากผู ที ่เข าประชุมและสัมมนา  ไมไดเปนผู ออก

คาใชจายเอง แตเปนหนวยงานตนสังกัดที่เปนผูออกคาใชจาย 

ขอบเขตดานพื้นที่  เปนการศึกษาเฉพาะกรณีของโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  เลขที่ 2   

ถ.เพชรบุรี  แขวงถนนพญาไท  เขตราชเทวี  กรุงเทพฯ  10400 

ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง เปนการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล

แบบสอบถามจากผูใชบริการโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  ในดานธุรกิจการจัดการประชุมและสัมมนา  

ซึ่งไดมีการเก็บขอมูลบุคคลทั้งภาครัฐ  และภาคเอกชน โดยเก็บกลุมตัวอยางจากงานจัดประชุม

และสัมมนา  ที่มีคนรวมงานอยางนอย 50 คน ข้ึนไป  แวมแบบสอบถามทั้งหมด    ชุด 

ขอบเขตดานระยะเวลา  ระหวางวันที่ 1 ธันวาคม 2550 ถึง 29 กุมภาพันธ 2551 

 
กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

ในการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา  โรงแรมเฟสท 

กรุงเทพ คณะผูศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในการบริการและผลงานวิจัย

ที่เกี่ยวของ  สามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังนี้ 
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ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

 
ความพึงพอใจของผูใชบรกิารดานการ
จัดประชุมและสัมมนา ศกึษาเฉพาะ
กรณีโรงแรมเฟสท กรงุเทพฯ 
1. ดานความตองการของผูใชบริการ   

  (Customer Needs and Wants) 

2. ความสะดวกสบายของผูมาใชบริการ  

  (Convenience) 

3. การสงเสริมการตลาดของโรงแรม  

  (Communication) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร 
1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดับการศกึษา 

4. อาชพี 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1กกแสดงกรอบแนวความคิดในการศกึษาความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัด 
 ประชุมและสมัมนา  โรงแรมเฟสท กรงุเทพฯ 
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สมมุติฐานของการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งนี้ ไดมีการกําหนดสมมติฐานในการวิจัยดังนี้ 

ลักษณะทางประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน

แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท 

กรุงเทพฯ แตกตางกัน 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา  โรงแรม

เฟสท กรุงเทพฯ  มีนิยามศัพทเฉพาะ  ดังตอไปนี้ 

ความพึงพอใจในบริการ  หมายถึง  ความรูสึกนึกคิดในทางบวกของผูมาใชบริการ ที่

เกิดจากประสบการณ  และความคาดหวังที่เขาไปใชบริการในดานตางๆ  ของโรงแรมเฟสท 

กรุงเทพฯ  ที่ไดรับจากเจาหนาที่  ทําใหผูบริการรูสึกสัมผัสได  ไดรับการตอบสนอง  ไดรับการดูแล

เอาใจใส  สรางความเชื่อมั่น  สงผลใหลูกคาที่มาใชบริการ  เกิดความประทับใจ  ความพึงพอใจ

ตามที่คาดหวัง 

โรงแรม  หมายถึง  สถานบริการดานหองพัก  อาหาร  เครื่องดื่ม  หองประชุม/สัมมนา 

หรือส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ  เชน  คาราโอเกะ  สระวายน้ํา  บริการอินเตอรเน็ต  หองออก

กําลังกาย จัดไวรองรับตามความตองการตางๆ  ของลูกคาที่มาใชบริการอยางเหมาะสมกับราคาที่

รับบริการจะตองจายเปนการตอบแทน 

สถานที่ประชุม สัมมนา  หมายถึง  โรงแรม  หรือ  รีสอรท  ที่หนวยงานตางๆ  ใชเปนที่

จัดประชุม  สัมมนา 

การประชุม  หมายถึง  การที่บุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไป  มาพบกันตามนัดหมาย  โดยมี

วัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง ณ สถานที่และเวลาที่กําหนดไว 

สัมมนา  หมายถึง  การประชุมแบบหนึ่ง  ซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อแลกเปลี่ยนความรูความ

คิดเห็น  และหาขอสรุปหรือขอเสนอแนะ  ในเรื่องที่แตละหนวยงานนํามาเปนหัวขอในการสัมมา 

การบริการ  หมายถึง  การอํานวยความสะดวกใหแกผูที่มาใชบริการของโรงแรมเฟสท 

กรุงเทพฯ  เพื่อเปนการใหความสะดวกสบาย  และเพื่อความพึงพอใจกับผูใชบริการที่มีความ

ตองการในบริการนั้นๆ 

ลูกคาหรือผูใชบริการ  หมายถึง  ลูกคาผูมาใชบริการของโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  ซึ่ง

โรงแรมไดปฏิบัติการบริการใหความสะดวกตางๆ  ตามความตองการของลูกคา 



  

10 

พนักงานหรือผูปฏิบัติงานบริการ  หมายถึง  พนักงานของโรงแรมที่ปฏิบัติงานใน

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 

องคประกอบสวนบุคคล  หมายถึง  ขอมูลที่เปนลักษณะเฉพาะสวนบุคคล  เชน  เพศ 

อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 



บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา  โรงแรม

เฟสท กรุงเทพฯ นั้น  ผูวิจัยไดศึกษาและตรวจสอบเอกสารเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎี  รวมถึง

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ  มาเปนพื้นฐานทางการศึกษาในการกําหนดตัวแปร  นิยามศัพทเชิง

ปฏิบัติการ  โดยเนื้อหาสาระจะประกอบดวยแนวคิด  ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ  ดังตอไปนี้ 

1.กกแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

2.กกแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

3.กกแนวคิดกลยุทธสวนผสมการตลาดของธุรกิจบริการ 

4.กกแนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจโรงแรม 

5.กกแนวคิดเกี่ยวกับการจัดการประชุม 

6.กกงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  กอต้ังเมื่อวันที่ 19 สิงหาคม 2546 ชื่อ บริษัท เมอริท ฮอลิเดย 

ปารค จํากัด  เขาดําเนินกิจการตอจาก บริษัท เฟสท โฮเต็ล จํากัด เมื่อวันที 2 ตุลาคม 2546  ตั้งอยู

ที่ 2  ซ.สมประสงค 1  ถ.เพชรบุรี  แขวงถนนพญาไท  เขตราชเทวี  กรุงเทพฯ  10400  ซึ่งถือวามีขอ

ไดเปรียบในเรื่องของทําเลที่อยูในยานใจกลางเมือง  แหลงธุรกิจ  และสถานที่ชอปปงชื่อดังตางๆ  

อาทิ มาบุญครอง สยามพารากอน ศูนยการคาแพททินั่ม  เซ็นทรัลเวิลล  การเดินทางสะดวก และ

ใชเวลาในการเดินทางจากสนามบินสุวรรณภูมิ 40 นาที 

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ มีจํานวนหองพัก 368 หอง  โดยมีสวนของตึก 2 สวนดวยกันคือ 

Main wing และ Tower wing  อาหารที่ใหบริการเปนแบบนานาชาติ โดยมีหองอาหารจํานวน 3 

หอง ไดแก หอง Rendezvous Café  หอง Halong  หอง Plamgraden พรอมทั้งมีส่ิงอํานวยความ

สะดวกครบครัน และบริการหองประชุมสัมมนาที่หลากหลายถึง 8 แบบ  โดยสามารถรองรบัจาํนวน

บุคคลไดตั้งแต 10 คน ถึง 500 คน 

สถานที่ติดตอ ตั้งอยูที่ 2  ซ.สมประสงค 1  ถ.เพชรบุรี  แขวงถนนพญาไท  เขตราชเทวี  

กรุงเทพฯ  10400  โทร  02-255-0100-20, Fax : 02-255-0121, E-mail : firsthotel@loxinfo.co.th 

Web address : www.firsthotelbangkok.com

mailto:firsthotel@loxinfo.co.th
http://www.firsthotelbangkok.com/
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แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
ความหมายของการบริการ 
จากการศึกษาความหมายของการบริการ  พบวามีผูใหความหมายของการบริการไวดังนี้ 

จินตนา  บุญบงการ (2539. หนา 15)  ไดใหความหมายของการบริการ  วาเปนสิ่งจับตอง

สัมผัสแตะตองอาศัยไดยากและเสื่อมสูญสภาพไปไดงาย  บริการจะทําขึ้นทันทีและสงมอบใหผูรับ 

บริการทันทีหรือเกือบจะทันที  ดังนั้นการบริการจึงเปนกระบวนการของกิจกรรมของการสงมอบ

บริการจากผูใหไปยังผูรับบริการ  ไมใชส่ิงที่จับตองไดชัดเจน  แตออกมาในรูปของเวลา  สถานที่

รูปแบบ  และที่สําคัญเปนสิ่งที่เอ้ืออํานวยทางจิตใจทําใหเกิดความพึงพอใจ  คําวาการบริการ  ตรง

กับภาษาอังกฤษวา  SERVICE  ซึ่งถาหากหาความหมายดีๆ  ใหกับอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้  

อาจไดความหมายของการบริการที่สามารถยึดเปนหลักการปฏิบัติไดตามความหมายของอักษร  

ทั้ง 7 นี้  คือ 

S = Smiling & Sympathy  ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา  เห็นอกเห็นใจตอความ

ลําบากยุงยากของผูมารับการบริการ 

E = Early  Response  ตอบสนองตอความประสงคจากผูรับบริการอยางรวดเร็ว 

R = Respectful  แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูรับบริการ 

V = Voluntariness  Manner  การใหบริการที่ทําอยางสมัครใจเต็มใจทําไมใชทํางาน

อยางเสียไมได 

I = Image  Enhancing  การรักษาภาพลักษณของผูใหบริการและภาพลักษณของ

องคกรดวย 

C = Courtesy  ความออนนอม  ออนโยน  สุภาพมีมารยาทดี 

E = Enthusiasm  ความกระฉับกระเฉง  กระตือรือรนขณะใหบริการและใหบริการ

มากกวาผูรับบริการคาดหวังเอาไว 

Kotler (1997. p.611)  ไดจํากัดความของการบริการไวดังตอไปนี้  การบริการเปนการ

แสดงหรือสมรรถนะที่หนวยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานอันเปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณ

อยางเปนแกนสาร  และไมมีผลลัพธในสภาพความเปนเจาของในสิ่งใด  โดยที่การผลิตอาจจะไมถูก

ผูกมัดกับผลิตภัณฑกายภาพก็ได 

ดังนั้น  ในการรักษาคุณภาพการบริการจึงจําเปนตองควบคุมในทุกๆ  หนวยบริการให

เปนที่พึงพอใจของผูมารับบริการเสมอ  คือ  จะตองมีการบริการดีทั้งองคกร  ซึ่งการบริการจะดี

หรือไมดีตอผูมารับบริการนั้น  ยังขึ้นอยูกับความคาดหวังของผูรับบริการ  และในการสรางธุรกิจ

องคกรทุกชนิดตองรักษาความพึงพอใจของผูรับบริการใหอยูตลอด 
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ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ (2541. หนา 142)  ไดใหความหมายของการบริการวา  เปน

กิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการของลูกคา 

วีรพงษ  เฉลิมวิระรัตน (2542. หนา 7)   ไดใหความหมายของการบริการวา  เปนสิ่งที่จับ

สัมผัสแตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เส่ือมสูญสลายไปไดงาย  บริการจะไดรับการทําขึ้น  (โดย/จาก

บริการ)  และสงมอบสูผูรับบริการ  (ลูกคา)  เพื่อใชสอยบริการนั้นๆ  โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะ

ทันทีทันใดที่มีการใหบริการนั้น 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2543. หนา 6-7)  ไดใหความหมายของการบริการไววา  เปน

กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรม  ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ  (บริกร)  ไปยังผูรับบริการ

(ลูกคา)  หรือผูใชบริการโดยบริการเปนสิ่งที่จับ  สัมผัส  หรือแตะตองไดยากแตเปนสิ่งที่สูญสลายได

งาย  บริการจะไดรับการทําขึ้นโดยบริกร  และจะสงมอบสูผูรับบริการ  (ลูกคา)  เพื่อใชสอยบริการ

นั้นๆ  โดยทันที  หรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการหรือเกิดการบริการขึ้น  

สุมนา อยูโพธิ์ (2544. หนา 6)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรม

ประโยชนหรือความพอใจซึ่งไดเสนอเพื่อขาย  หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 

คริสโตเฟอร  เอช  เลิฟล็อค  และลอเรน ไรท (2546. หนา 4)  ไดใหความหมายการ

บริการ 2 อยาง  ดังนี้ 

-กกบริการเปนปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่งเสนอใหกับฝายอื่น  แมวาระบวน

การ  (Process)  อาจผูกพันกับตัวสินคาก็ตาม  แตปฏิบัติการก็เปนสิ่งที่มองไมเห็น  จับตองไมได  

และไมสามารถครอบครองได 

-กกบริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคาและจัดหา  คุณประโยชน (Benefits)  

ใหแกลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะแหง  อันเปนผลมาจากการที่ผูรับบริการหรือผูแทนนําเอา

ความเปลี่ยนแปลงมาให 

วัชราภรณ สุริยาภิวัฒน (2546. หนา 15)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ  หมายถึง 

กิจกรรมที่หนวยงานที่เกี่ยวของจัดขึ้นเพื่อใหแกสมาชิกตามความสามารถและหนาที่ของแตละ

หนวยงาน  โดยอาศัยความตองการของสมาชิกที่ไดรับบริการจากหนวยงานที่เกี่ยวของเปนแนวทาง

ในการดําเนินโครงการในระยะตอไปพรอมทั้งใหเกิดความพอใจแกสมาชิก 

ฉลองศรี  พิมลสมพงศ (2546. หนา 12)  ในปจจุบันการบริการเขามามีบทบาทตอชีวิต 

ประจําวัน  และบุคคลไดจายเงินเปนจํานวนมากเพื่อการบริการ  ประมาณไดวาคาใชจายในการซื้อ

สินคาและบริการทุกวันนี้  จะเปนคาบริการประมาณรอยละ 45  และมีผูใหนิยามความหมายของ

การบริการไวดังนี้ 
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ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2547. หนา 14)  ไดใหความหมายของการบริการไววา  กิจกรรม

ประโยชนหรือความพึงพอใจที่จัดทําขึ้นเพื่อเสนอขาย  หรือกิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขาย

สินคาจากความหมายดังกลาว  สามารถอธิบายไดวา  การบริการแบงออกเปน 2 รูปแบบ  คือ 

1.กกผลิตภัณฑบริการ  เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่ผูขายจัดทําขึ้นเปน

ผลิตภัณฑรูปแบบหนึ่งเพื่อสนองความตองการแกผูบริโภค  เชน  การนวดเพื่อผอนคลายกลามเนื้อ  

การตรวจและรักษาโรค  การจัดที่พักในรูปแบบตางๆ การใหความรูและพัฒนาทักษะใน

สถานศึกษาตางๆ  การใหคําปรึกษาในการบริหารธุรกิจ  หรือการใหความบันเทิงในรูปแบบตางๆ 

2.กกการบริการสวนครบ  เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่ผูขายจัดทําขึ้น  

เพื่อเสริมกับสินคาเพื่อใหการขายและใหสินคามีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  เชน  บริการติดตั้งเครื่อง

ซักผาหลังการขาย  การตรวจเช็คเครื่องปรับอากาศตามระยะเวลา  หรือการใหคําแนะนําในการใช

งานเครื่องพิมพใหมีประสิทธิภาพ  หรือการฝกอบรมใชเครื่องจักรในการผลิตใหกับลูกคา 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547. หนา 18)  ไดใหความหมายของการบริการไววา  

กิจกรรมของกระบวนการที่สงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน  (Intangible  Good)  ของธุรกิจใหกับ

ผูรับบริการ  โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสู

ความพึงพอใจไดยาก 

วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2548. หนา 14)  ไดใหความหมายไววา  การบริการ  หมายถึง 

การกระทํา  พฤติกรรม  หรือการปฏิบัติการที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง  โดยกระบวนการที่

เกิดขึ้นนั้น 

เอนก  สุวรรณบัณฑิต (2548. หนา 18)  Lehtinen  ใหคํานิยามวา  การบริการ  หมายถึง 

กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางบุคคลหรือวัตถุ

อยางใดอยางหนึ่งเพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ  รวมถึงการเปลี่ยนแปลงและ

พัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการบริการ  ดังภาพ 2 
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ผูรับบริการ 
เปาหมาย 
การซื้อสินคา 

บริการตามความ

ตองการและความ

การตลาด 
ศึกษาตามความตองการ

และตอบสนองความ

ตองการซื้อสินคาและ

บริการ 
เปาหมาย 
การจัดหาและตอบสนอง

ความตองการสินคาและ

บริการ 

ผูใหบริการ 
เปาหมาย 
การจัดระบบการ

บริการให

ตอบสนองความ

ตองการเกิดความ

พึงพอใจสูงสุด 

 

ภาพ 2กกแสดงปจจัยทีม่อิีทธิพลตอการบริการ 
 

“ที่มา”  เอนก  สุวรรณบัณฑติ, ภาสกร  อดุลพัฒนกิจ (2548 หนา 21–22) 

 

กจิตตินันท  เดชะคุปต (2549. หนา 7)  ไดไวกลาววา  การบริการไมใชส่ิงที่มีตัวตน  แต

เปนกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆ  ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางผูที่ตองการใชบริการ 

(ผูบริโภค/ลูกคา/ผูรับบริการ)  กับ  ผูใหบริการ  (เจาของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการ

จัดการบริการ)  หรือในทางกลับกันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ  ในอันที่จะตอบสนองความ

ตองการอยางใดอยางหนึ่งใหบรรลุผลสําเร็จ  ความแตกตางระหวางสินคาและการบริการ  ตางก็

กอใหเกิดประโยชนและความพึงพอใจแกลูกคาที่มาซื้อ  โดยที่ธุรกิจบริการจะมุงเนนการกระทําที่

ตอบสนองความตองการของลูกคา  อันนําไปสูความพึงพอใจที่ไดรับบริการนั้น  ในขณะนี้ธุรกิจ

ทั่วไป มุงขายสินคาที่ลูกคาชอบและทําใหเกิดความพึงพอใจที่ไดเปนเจาของสินคานั้น 

กชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2549. หนา 18)  ไดใหความหมายของ  การบริการ  หมายถึง 

กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน  (intangible goods)  ของธุรกิจใหกับ

ผูรับบริการโดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสู

ความพึงพอใจได 

กจากความหมายของการบริการดังกลาวขางตน  สรุปไดวา  การบริการ  เปนกิจกรรม

การกระทําและการปฏิบัติที่ผูใหบริการจัดทําขึ้นเพื่อเสนอขายและสงมอบสูผูรับบริการหรือเปน
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กิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินคาเพื่อสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแก

ผูรับบริการอยางทันทีทันใด  ลักษณะของการบริการมีทั้งไมมีรูปรางหรือตัวตน  จับสัมผัสแตะตอง

ไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไดงายแตนํามาซื้อขายกันไดกกกกกก 
 
ความหมายของธุรกิจบริการ 
จากการศึกษาความหมายของธุรกิจบริการ พบวามีผูใหความหมายของธุรกิจบริการไว 

ดังนี้ 

ฉัตยาพร  เสมอใจ (2545. หนา 10)  ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา  เปนธุรกิจที่

ดําเนินกิจกรรมที่ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภคเพื่อสรางพึงพอใจแกผูบริโภคและ

ผลประโยชนของธุรกิจ 

ปณิศา  ลัญชานนท (2548. หนา 163)  ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา  เปนการ

บริการ  (Service)  ซึ่งเปนกิจกรรม ผลประโยชน  หรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคาได  เชน  โรงเรียน  โรงพยาบาล  โรงแรม  ธนาคาร  เปนตน 

ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย (2548. หนา 1)  ไดใหความหมายของธุรกิจบริการไววา  เปน

องคกรหรือหนวยงานที่จัดตั้งขึ้นเพื่อใหหรือขายบริการ  โดยปกติจะมีวัตถุประสงคเพื่อแสวงหากําไร 

ซึ่งการใหหรือขายบริการดังกลาวอาจจะเปนการใหหรือขายโดยตรงสูลูกคาหรือโดยทางออม  หรือ

โดยตอเนื่องก็ได 

จากความหมายของธุรกิจบริการดังกลาวขางตน  สรุปไดวา  ธุรกิจบริการ  เปนธุรกิจที่

ดําเนินกิจกรรมใหบริการซึ่งจะจัดหาบริการในรูปแบบตางๆ  และเสนอขายบริการใหแกผูบริโภค

เพื่อความสะดวกสบาย  ความปลอดภัย  ความสนุกสนานบันเทิง  ซึ่งการใหบริการดังกลาวตอง

สามารถตอบสนองตอความตองการและสรางพึงพอใจใหแกผูบริโภคไดและผูใหบริการจะเรียก

คาบริการเปนคาตอบแทน 

 
ลักษณะของการบริการ 
ประสิทธิ์  พรรณพิสุทธิ์ (2540. หนา 22)  ไดกลาวถึงลักษณะการใหบริการ  เพื่อการ

ใหบริการเกิดความรวดเร็วถูกตอง  ครบถวนทุกขั้นตอน  และมีความเสมอภาค 2 ลักษณะ  คือ 

-กกการใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ  (One  Stop  Service)  คือ  การใหบริการในสถานที่

เดียวทั้งหมดทุกหนวยงานที่ใหบริการที่มีความสัมพันธใกลชิดและตองใหบริการแลวเสร็จเพียงครั้ง

เดียว  โดยผูมาติดตอใชเวลานอยและเกิดความพึงพอใจ 
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-กกการใหบริการแบบอัตโนมัติ  (Automatic  Service)  เปนการใหบริการโดยใช

เครื่องมือที่ทันสมัย  มีอุปกรณเพียงพอทําใหเกิดความสะดวกรวดเร็ว  ประหยัดเวลา  ประหยัดคน 

ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2547. หนา 15-17)  ไดกลาววาลักษณะของการบริการสามารถ

จําแนกออกไดเปน 5 ลักษณะ  ไดดังนี้ 

1.กกบริการไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  เราไมสามารถมองเห็น  จับตองหรือ

รูสึกถึงการบริการใดๆ  กอนการซื้อและรับบริการได  แตสามารถรับรูวาบริการนั้นดีหรือไมก็ตอเมื่อ

ไดเขารับบริการนั้นๆ แลว  ในขณะที่ผูบริโภคสามารถมองเห็น  จับตองหรือพิจารณาคุณสมบัติของ

สินคาไดกอนการซื้อ  เนื่องจากสินคาจะมีตัวตนและคุณสมบัติที่ชัดเจน  ซึ่งชวยใหผูบริโภครับทราบ

ขอมูลจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 ได  จึงทําใหผูตัดสินใจซื้อสินคาไดงายขึ้น  และงายตอกวาการ

ตัดสินใจซื้อบริการ 

2.กกบริการไมวาสามารถแบงแยกได  (Inseparability)  การใหบริการและการรับบริการ

ตองเกิดขึ้นพรอมๆ กัน  ไมสามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากกันได  ดังนั้น  จึง

เปนขอจํากัดในดานผูใหบริการที่เปนบุคคลและขอจํากัดดานเวลา  ซึ่งสามารถใหบริการไดเพียง

คร้ังละ 1 ราย  พนักงานผูใหบริการ 1 คน  จึงไมสามารถใหบริการแกลูกคาหลายๆ ราย  ในเวลา

เดียวกันได  ในขณะที่สินคาแยกกระบวนการผลิต  การจัดจําหนาย  การซื้อ  และการบริโภคออก

จากกันไดอยางชัดเจน 

3.กกการบริการไมมีความแนนอน  (Variability)  ในขณะที่การผลิตสินคาอาศัยปจจัย

สําคัญ  คือ  วัตถุดิบ  เครื่องจักร  และกระบวนการผลิตที่สามารถเตรียมพรอม  ตรวจสอบ  และ

ควบคุมคุณภาพของสินคาไดงายกวา  แตปจจัยการใหบริการไมไดมีเพียงวัตถุดิบ  เครื่องจักรหรือ

กระบวนการบริการที่เหมือนกันเพียงเทานั้น แตอยูที่สวนบริการ  และเกิดขึ้นเฉพาะสถานการณ

เดียวเทานั้น  คือ  เมื่อใหบริการและรับบริการสวนใหญเกี่ยวของกับบุคคล  ผูอานอาจเคยพบ

สถานการณเหมือนกันได  หรือการเลือกตัดผมกับชางผมคนเดียวกันก็อาจตัดผลไดไมเหมือนกันใน

แตละครั้ง  เปนตน  จากสถานการณตัวอยางดังกลาว  สามารถอธิบายไดวา  คุณภาพของการ

บริการขึ้นอยูกับหลายปจจัย  ซึ่งสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน  หากพนักงานเกิด

ความไมพรอมไมวาจะดานจิตใจหรือรางกาย  อาจสงผลถึงคุณภาพของการบริการไปดวย  รวมถึง

ความพรอมทั้งดานรางกายและจิตใจของผูรับบริการดวย  ซึ่งสงผลตอการรับรูและประเมินคุณภาพ

ของบริการเชนกัน  เมื่อเกิดความรูสึกหรือทัศนคติในทางลบ  ก็อาจสงผลตอการประเมินคุณภาพที่

ลําเอียง  (Bias)  ดวยเชนกัน 
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4.กกบริการจัดทํามาตรฐานไดยาก  (Heterogeneous)  การผลิตสินคาสามารถจัดทํา

มาตรฐานไดชัดเจนทั้งรูปแบบ  คุณภาพ  และปริมาณ  ซึ่งใชเปนเกณฑในการผลิต  ควบคุมและ

สามารถตรวจสอบได  เนื่องจากสามารถกําหนดปจจัยตางๆ ที่เกี่ยวของในกระบวนการผลิตได

ชัดเจนมากกวา  ในขณะที่การจัดเตรียมวัสดุอุปกรณ  หรือเครื่องมือตางๆ  ที่ใชในการใหบริการ

กลับเปนสวนหนึ่งที่ชวยใหกระบวนการบริการเกิดความสะดวกและดูมีตัวตน  แตปจจัยหลักที่ชวย

ในการใหบริการ  คือ “คน” และคุณภาพการใหบริการขึ้นอยูกับทักษะ  ความสามารถ  และ

อัธยาศัยของผูใหบริการแตละคน  ส่ิงนี้เองที่ทําใหผูใหบริการที่มีฝมือประสบความสําเร็จไดเฉพาะ

บุคคล  ซึ่งสงผลทําใหการแขงขันดานบริการทําไดยากกวา  เนื่องจากขาดแคลนแรงงานที่มีฝมือ  

อีกทั้งการพยายามพัฒนาคุณภาพของบุคลากรใหเทาเทียม  และขยายศักยภาพในการใหบริการ  

เนื่องจากการสรางมาตรฐานโดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกันเปนเรื่องยาก 

5.กกบริการไมสามารถเก็บไวได  (Perishability)  เนื่องจากบริการผลิตไดเพียงครั้งละ

หนึ่งหนวย  และจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อเกิดการซื้อและรับบริการในขณะเดียวกันแตปญหาของธุรกิจ

บริการคงจะไมเกิดขึ้นหากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน  จึงทําใหเกิด

การบริการไมเพียงพอ  และสูญเสียโอกาสกับลูกคารายอื่นๆ  ที่ผูใหบริการไมสามารถใหบริการได

และเกิดความสูญเปลาแกพนักงานที่ตองอยูวางๆ  ในขณะที่ลูกคานอย  ในขณะที่ธุรกิจผูผลิต

สินคาสามารถทําการคาดคะเนลวงหนาและทําการผลิตเก็บไวเพื่อรองรับปริมาณความตองการซื้อ

ที่เพิ่มข้ึนหรือลดลงไดแตการบริการไมสามารถทําได 

ปณิศา  ลัญชานนท (2548. หนา 163)  ไดกลาวถึง  ลักษณะบริการวาสามารถจําแนก

ออกเปน 4 ประการ  ดังนี้ 

1.กกไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  หมายความวา  ผูบริโภค  (ลูกคาที่คาดหวัง) 

ไมสามารถรูสึกมองเห็น  ไดยิน  ล้ิมรส  หรือไดกลิ่น  ทําใหไมสามารถทดลองใชผลิตภัณฑกอนที่จะ

ทําการซื้อ  เชน  การทําศัลยกรรม  หรือการโดยสารบนเครื่องบิน  ส่ิงเหลานี้ผูบริโภคไมสามารถรูผล

ของการบริการไดจนกวาจะมีการผาตัดหรือการเดินทางจริง  ทําใหผูบริโภคพยายามจะแสวงหาสิ่ง

ที่จะบงบอกถึงคุณภาพของการบริการ  (Service quality)  เพื่อทําใหตัวเองเกิดความเชื่อมั่นที่จะใช

บริการนั้นๆ  นักการตลาดจึงตองพยายามทําใหบริการมีความสามารถในจับตองไดใหมากที่สุดโดย

โปรแกรมการสงเสริมการตลาดควรชี้ใหเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับจากบริการอยางชัดเจนมากวาที่

จะเนนตัวบริการเทานั้น 

2.กกความไมสามารถแบงแยกได  (Service inseparability)  หมายความวา  การผลิต

และการบริโภคเกิดขึ้นในขณะเดียวกัน  ในประเด็นนี้จะตรงขามกับการผลิตสินคาซึ่งเริ่มจากการนํา
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วัตถุดิบมาผลิต  แลวนําไปเก็บไวในคลังสินคา  และหลังจากที่ผูบริโภคตัดสินใจซื้อจึงจะเกิดการ

บริโภค  สวนบริการนั้นเริ่มจากการที่ผูบริโภคตัดสินใจซื้อแลวจึงเกิดการผลิตและการบริโภคใน

ขณะเดียวกัน  เชน  ผูบริโภคตัดสินใจวาจะตัดผมที่รานนี้แลวชางตัดผมจึงเริ่มกระบวนการผลิต 

(การตัดผม)  และผูบริโภคไดรับผมทรงใหมในขณะเดียวกัน 

3.กกความไมแนนอน  (Service variability)  กลาวคือ  คุณภาพในการใหบริการจะผัน

แปรไปตามผูใหบริการ  และขึ้นอยูกับวาใหบริการเมื่อไหร  ที่ไหน  และอยางไร  ตัวอยาง  ภาพรวม

การใหบริการของโรงแรมแมริออท  (Marriott)  อาจสูงกวามาตรฐานทั่วไป  แตการใหบริการของ

พนักงานภายในโรงแรมแตละคนอาจไมเหมือนกัน  บางคนอาจใหบริการดีกวาอีกคนหนึ่ง  ซึ่งทําให

การใหบริการเกิดความไมแนนอน  เปนตน 

4.กกความไมสามารถเก็บไวได  (Perish ability)  บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถเก็บไวใน

โกดังหรือคลังสินคา  เมื่อบริการเกิดขึ้นนักการตลาดจะไมสามารถเก็บไวเพื่อขายหรือใชในภายหลัง

ได  ความไมสามารถเก็บไวได  และไมเกิดปญหาถาอุปสงคที่มีตอบริการนั้นคงที่แตเมื่ออุปสงคที่มี

ตอบริการมีความผันผวนมาก  จะทําใหเกิดอุปสรรคในการบริหาร  เชน  ในชวงที่ไมใชวันหยุด

เทศกาล  โรงแรมและรีสอรทตางๆ  จะคิดราคาหองพักในระดับตํ่า  หรือกรณีของรานอาหารจาง

พนักงานชั่วคราวเพื่อเสิรฟอาหารในชวงที่มีลูกคามาก 

เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548. หนา 25 – 26)  ไดกลาวถึง

ลักษณะของการบริการ  การบริการมีคุณลักษณะที่แตกตางกับการผลิตสินคาทั่วไป  โดยการ

บริการมีลักษณะที่สําคัญ  ดังนี้ 

1.กกความไววางใจ (Trust)  การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูใหบริการปฏิบัติ

ตอผูรับบริการในขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น  ผูรับบริการไมทราบลวงหนาวาจะไดรับการ

ปฏิบัติเชนไร  ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการจึงเปนสิ่งที่ตองเกิดจากความไววางใจ  ซึ่งตางจากสนิคา

ที่สามารถเห็นรูปลักษณหรือเลือกคุณภาพได 

2.กกส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility)  การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมไดและไมอาจสัมผัส

ไดกอนซื้อ  ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการตองอาศัยความคิดเห็น  เจตคติ  และประสบการณเดิมที่

ไดรับจากการตัดสินใจซื้อบริการนั้นในครั้งกอน 

3.กกลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability)  การบริการมีลักษณะที่ไม

สามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณที่ทําหนาที่ใหบริการได  การผลิต  การบริโภคและการบริการ

เกิดขึ้นในเวลาเดียวกันกับการขายบริการนั้นๆ  ซึ่งแตกตางกับสินคาซึ่งตองมีการผลิตและการขาย 

แลวจึงมีการบริโภคในภายหลัง 
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4.กกลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity)  การบริการมีลักษณะไมคงที่  และไม

สามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได  การบริการขึ้นอยูกับแตละแบบของผูใหบริการ  ซึ่งมีวิธีการ

ใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง  ทั้งนี้การบริการขึ้นอยูกับผูใหบริการ  ผูรับบริการ  

ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการ 

5.กกลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาได (Perish ability)  เมื่อไมมีความตองการใชบริการ

จะเกิดเปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได  การบริการจึงมีการสูญเสีย

คอนขางสูง  ทั้งนี้ข้ึนอยูกับความตองการใชบริการในแตละชวงเวลา 

6.กกลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership)  การบริการมี

ลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2549. หนา 27) ไดกลาวถึง การบริการมีลักษณะเฉพาะ 5 

ประการ ดังนี้ 

1.กกความไมมีตัวตน  (Intangibility)  บริการไมสามารถ  มองเห็นจับตอง  และสัมผัส

ไมได  (abstract)  โดยใชประสาทสัมผัสทั้งหา  ไมวาจะเปนตา  หู  จมูก  ล้ิน  ผิวหนัง  บริการไม

สามารถแบงแยกเปนชิ้นเหมือนสินคาได  เชน  หากจะซื้อน้ําหอม  ผูซื้อยอมจับขวดน้ําหอมมา

ทดลองฉีดไดดมกลิ่นได  หรือซ้ือเปนขวดได 

2.กกความแยกจากกันไมได  ระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ  (Inseparability) 

ในชวงเวลาการใหบริการนั้น  เชน  บริการนวดแผนโบราณ  ผูนวดและลูกคาจะตองอยู

พรอมกัน ณ สถานที่ที่ใหบริการ  ในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูที่เดียวกัน  ทั้งสอง

ฝายก็ไมสามารถแยกจากกันไดในชวงเวลาที่ใหบริการนั้น 

3.กกการเก็บรักษาไมได  (Perish ability)  การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปน

สําคัญ  ดังนั้นหากไมมีลูกคามาใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง  พนักงานที่ใหบริการก็จะวางงาน 

(idle)  เกิดการสูญเสียคาใชจายในดานแรงงานโดยเปลาประโยชน  ไมกอใหเกิดรายไดใด ๆ 

4.กกความตองการที่ไมแนนอน  (Fluctuating Demand)  ความตองการใชบริการของ

ลูกคาขึ้นลงอยูเสมอ  การใหบริการนั้นลูกคานั้นจํานวนลูกคาที่มาใชบริการจะมากหรือนอยตางกัน

ข้ึนกับชวงเวลาในแตละวัน  วันในตนสัปดาหหรือทายสัปดาห  รวมทั้งฤดูกาล  เชน  ที่สาขาของ

ธนาคาร ชวงพักกลางวันจะมีลูกคามาใชบริการมากกวาชวงบาย  ชวงวันจันทรและวันศุกรจะมี

ลูกคาฝากถอนเงินมากกวาชวงวันอื่นๆ ในสัปดาห 

5.กกความแตกตางของการบริการในแตละครั้ง  (Variability or Heterogeneity)  ความ

แตกตางในดานคุณภาพในการใหบริการ  เนื่องจากบริการตองอาศัยคนหรือพนักงานในการ
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ใหบริการเปนสวนใหญ  (labor intensive)  ซึ่งการที่พนักงานจะยิ้มหรือไม  จะใหบริการดวยจิตใจ

อยางแทจริงหรือไม ตองขึ้นกับองคประกอบอื่นๆ  ทั้งในดานรางกายและจิตใจ  เชน  พนักงานคน

หนึ่ง เมื่อวันวานนี้ใหบริการดีมาก  ยิ้มแยมแจมใส  ทักทายลูกคาเปนอยางดี  แตวันรุงขึ้นพนักงาน

คนเดียวกันอาจถูกรองเรียนวาบริการไมดี  ไมยิ้มแยม  พูดจาไมไพเราะ  สาเหตุเนื่องมาจาก

พนักงานคนนั้นไมไดนอนหลับอยางเต็มอ่ิมเพราะตองดูแลลูกสาววัยหนึ่งปที่ปวยเปนไขหวัดตลอด

กกกกกกนิติพล ภูตะโชติ (2549. หนา 170 – 171)  ไดกลาวถึง  ลักษณะของงานบริการ 

(characteristics of service)  มีความแตกตางจากสินคาหรือผลิตภัณฑ  เพราะงานบริการมี

ลักษณะเฉพาะตัว  ซึ่งลักษณะเฉพาะของงานบริการแบงไดดังนี้ 

1.กกจับตองไมไดและมองไมเห็น (Intangibility)  งานบริการมีลักษณะเปนนามธรรมไม

สามารถจับตองได  มองไมเห็น  และไมมีรูปราง  แตส่ิงตางๆ  เหลานั้นสามารถรับรูไดจาก

ความรูสึกหรือการแสดงออกบางอยางของลูกคา  เชน  ความชอบ  ความเกลียด  ความพอใจ  

ความไมพอใจความโกรธ  เปนตน 

2.กกไมสามารถแบงแยกได  (Inseparability)  งานบริการบางชนิดไมสามารถแบงแยก

ไดอยางชัดเจน  เพราะนอกจากเรื่องบริการแลว ยังมีสิ่งอื่นๆ ที่ไดรับจากบริการ  เชน  ถาเดินทาง

จากกรุงเทพฯ  ไปประเทศเวียดนามโดยเครื่องบิน  บริการที่ไดรับคือไดเดินทางถึงจุดหมาย

ปลายทางและในระหวางการเดินทาง  พนักงานบริการบนเครื่องบินยังเสิรฟอาหาร  เครื่องดื่มและ

อ่ืนๆ ซึ่งสิ่งที่ไดรับไมใชแคเพียงการเดินทางถึงจุดหมายปลายทางเทานั้น แตยังไดรับบริการอื่นๆ อีก

ดวย  ดังนั้น  บริการ  สินคา  และผลิตภัณฑบางอยางจึงไมสามารถแบงแยกกันไดอยางชัดเจน 

3.กกสูญเสียงายหรือเสียหายงาย (Persinability) บริการตาง ๆ ไมสามารถกักตุนจัดเก็บ

หรือสต็อกเอาไวไดเหมือนกับสินคาหรือผลิตภัณฑ ทั้งนี้เพราะงานบริการมีเงื่อนไขเรื่องเวลาเขามา

เกี่ยวของ จึงไมสามารถเก็บบริการเอาไวขายได เชน ในฤดูการทองเที่ยว หองพักของโรงแรมจะมี

ลูกคาเขาพักเต็ม และยังมีลูกคาอีกจํานวนไมนอยที่ไมสามารถจองหองพักในเวลานั้นได แตในชวง

ฤดูฝน หองพักของโรงแรมวางเปนจํานวนมาก ซึ่งหองพักที่วางจํานวนมากเหลานีก้ไ็มสามารถนาํไป

ขายในฤดูกาลทองเที่ยวที่ผานมาได เพราะมีเงื่อนไขของเวลาเขามาเกี่ยวของ 

4.กกงานบริการมีลักษณะทําซ้ําๆ  (Repetitiveness)  งานบริการจะมีลักษณะเปนการ

ทํางานซ้ําๆ หลายครั้ง  เชน  พนักงานเสิรฟอาหารในหองอาหารมีหนาที่ตอนรับลูกคา  รับคําสัง่จาก

ลูกคา  นําคําสั่งไปสั่งอาหารและเครื่องดื่ม  นําอาหารและเครื่องดื่มมาเสิรฟลูกคา  คอยดูแลความ

เรียบรอย เก็บเงินเมื่อลูกคาตองการจะกลับ  จัดโตะอาหารเพื่อเตรียมตอนรับลูกคาคนใหม  การ

ทํางานของพนักงานเสิรฟอาหารในหองอาหารจะทํางานในลักษณะเชนนี้ซ้ําแลวซ้ําอีกหลายๆ  คร้ัง 
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จนกวาจะถึงเวลาเลิกงาน  จะเห็นไดวาลักษณะของงานบริการจะปฏิบัติงานซ้ําแลวซ้ําอีกหลายๆ 

คร้ัง  ซึ่งอาจจะมีความแตกตางจากงานอื่นๆ 

5.กกความเขมขนรุนแรงตอความรูสึกของพนักงาน  (Labour Intensiveness)  เนื่องจาก

ลักษณะงานของการใหบริการพนักงานจะตองมีปฏิสัมพันธกับลูกคา  ลูกคามีความตองการที่

แตกตาง  อุปนิสัยที่ไมเหมือนกัน อารมณของลูกคาอาจเปลี่ยนแปลงไปตามสิ่งแวดลอมหรือปจจัย

อ่ืนๆ  การใหบริการไมใชเร่ืองงายที่ลูกคาทุกคนจะไดรับความพึงพอใจเหมือนกัน  พนักงานอาจจะ

พบกับลูกคาที่มีอารมณรายหรือลูกคาที่จูจี้จุกจิกสรางปญหา  พนักงานใหบริการจะตองเขาใจใน

ลักษณะงานใหบริการเปนอยางดีจึงจะสามารถทํางานในอาชีพนี้ได 

6.กกความไววางใจ  (Trust)  เนื่องจากลูกคาหรือผูใชบริการไมสามารถทราบลวงหนาได 

วาจะไดรับบริการที่ดีจากสถานบริการหรือไม  ดังนั้นผูใชบริการตองอาศัยความเชื่อถือหรือความ

ไววางใจในสถานบริการเหลานั้น  เชน  อาจจะไดรับการบอกตอถึงบริการจากเพื่อนหรือคนใกลชิด

หรืออาจจะไดรับรูจากประสบการณโดยตรง  หรืออาจจะไดรับขาวสารขอมูลจากแหลงอื่นจนเกิด

ความไววางใจและตัดสินใจไปใชบริการ  ลูกคาก็คาดหวังวาจะไดรับบริการที่ดี เพราะเกิดความ

เชื่อถือไวใจในสถานบริการดังกลาว 

จากลักษณะของการบริการดังกลาวขางตน  สรุปไดวา  การบริการมี 6 ลักษณะ ลักษณะ

แรก  ความไววางใจ  (Trust)  เปนการบริการที่ผูรับบริการไมทราบลวงหนาวาจะไดรับการปฏิบัติ

เชนไร  ลักษณะที่สอง  เปนสิ่งที่จับตองไมได  (Intangibility)  เปนบริการที่ไมสามารถมองและไม

อาจสัมผัสไดกอนซื้อ  ลักษณะที่สาม  เปนลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability)  

เปนการใหบริการที่ไมสามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณที่ทําหนาที่ใหบริการได ซึ่งเปนผลิตภัณฑที่

เกิดขึ้นพรอมๆ  กับการบริโภคทําใหการบริการไดครั้งละหนึ่งราย  ลักษณะที่ส่ีเปนลักษณะที่

แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity)  เปนการบริการที่ลักษณะไมคงที่  และไมสามารถกําหนด

มาตรฐานที่แนนอนได  ลักษณะที่หา  เปนลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาได  (Perish ability)  

บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน  ถาความตองการมีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไม

มีปญหา  หากความตองการซื้อกับความตองการขายมีปริมาณที่ตรงกัน และลักษณะที่หกเปน

ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได  (Non-ownership)  การบริการเปนสิ่งที่จับตอง

ไมได  ทําใหผูรับบริการไมสามารถเปนเจาของไดเมื่อมีการซื้อการบริการเกิดขึ้น 

 
ความสําคัญของการบริการ 
สมชาย  กิจยรรยง (2536. หนา 15)  ไดกลาวถึงความสําคัญของการบริการเปนการ

ใหบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค  กลยุทธ  ทักษะและความแนบเนียม
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ตางๆ  ที่จะทําใหชนะใจลูกคา  ผูที่มาติดตอธุรกิจ  หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามี

ความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบันนี้การใหบริการสามารถกระทําไดทั้งกอนและในระหวางการติดตอ

หรือภายหลังการติดตอ  โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับภายในองคกร  รวมทั้งผูบริหาร

ขององคกรนั้นๆ  การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเชื่อถือ

ศรัทธา  และการสรางภาพลักษณ  ซึ่งจะมีผลในการจัดซื้อหรือบริการอื่นๆ  ในโอกาสหนา 

 
ประเภทของธุรกิจบริการ 
วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2548. หนา 33)  ไดกลาวถึง  ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภท

ได 4 ประเภท  ดังนี้ 

ประเภทที่ 1กกการบริการตอรางกายลูกคา  (People Processing Service)  ประเภทนี้ 

เปนบริการที่มีการถูกเนื้อตองตัวลูกคาโดยตรง  (เชน  ตัดผม  นวดแผนโบราณ  ฯลฯ)  หรือไมก็เปน

บริการทางกายภาพ  (เชน  บริการขนสงมวลชน – เคลื่อนยายตัวลูกคาไปที่จุดหมายปลายทาง)  ซึง่

ลูกคาจําเปนตองอยูในสถานที่ใหบริการตลอดทั้งกระบวนการใหบริการ จนกวาจะไดรับ

ผลประโยชนตามที่ตองการจากบริการนั้น 

ประเภทที่ 2กกการบริการตอจิตใจลูกคา  (Mental Stimulus Processing Service) 

ประเภทนี้เปนการใหบริการโดยไมจําเปนตองถูกเนื้อตองตัวลูกคา  แตเปนการใหบริการตอจิตใจ

อารมณหรือความ รูสึกของลูกคา  (เชน  โรงภาพยนตร  โรงเรียน  วัด  โบสถ  ฯลฯ)  ซึ่งลูกคาเปน

ตองอยูในสถานที่ใหบริการตลอดทั้งกระบวนการใหบริการจนกวาจะไดรับผลประโยชนตามที่

ตองการจากบริการนั้น  แตสถานบริการในที่นี้อาจจะหมายถึง  สถานที่ใดสถานที่หนึ่งที่

เฉพาะเจาะจงในการใหบริการนั้น  เชน  โรงละคร  โรงภาพยนตร  หรืออาจจะอยูในสถานที่ที่ไกล

ออกไป  แตลูกคากับผูใหบริการสามารถติดตอกันไดโดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศหรือระบบ

โทรคมนาคม  (เชน  บริการสืบขอมูลทางอินเตอรเน็ต  บริการเรียนทางไกลของ

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  บริการระบบโทรศัพทไรสายของ  AIS  และ  DTAC  เปนตน) 

ประเภทที่ 3กกการบริการตอส่ิงของของลูกคา  (Procession Processing Service)  ใน

หลายๆ  คร้ังของการซื้อบริการ  เราไมไดซื้อใหกับตัวเราเอง  แตเราซื้อบริการใหกับส่ิงของของเรา 

เชน  บริการ  ซัก  อบ  รีด  (ซื้อบริการใหกับเสื้อผาของเรา)  ไปหาสัตวแพทย  (ซื้อบริการใหกับสัตว

เล้ียงของเรา)  เปนตน  ดังนั้น  บริการในกลุมนี้จะเปนบริการที่ใหบริการโดยการถูกเนื้อตองตัว

ส่ิงของสัตวเล้ียง  หรือส่ิงของอยางใดอยางหนึ่งของลูกคา  ซึ่งลูกคาจําเปนตองเอาสิ่งของหรือสัตว

เลี้ยงมาไวในสถานที่ใหบริการ  โดยตัวลูกคาไมจําเปนตองอยูในสถานบริการในระหวางที่เกิดการ

ใหบริการก็ได 
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ประเภทที่ 4กกการบริการตอสารสนเทศของลูกคา  (Information Processing Service)

บริการในกลุมนี้เปนบริการที่ทําตอส่ิงของของลูกคาเชนเดียวกับบริการประเภทที่ 3  แตตางกัน

ตรงที่ลักษณะของ  “ส่ิงของของลูกคา”  โดย  “ส่ิงของของลูกคา”  ในบริการประเภทที่ 3  จะเปน

ของที่มีตัวตน  แตส่ิงของในประเภทที่ 4  จะเปนของที่ไมมีตัวตน ซึ่งสวนใหญเปนขอมูลสารสนเทศ

ของลูกคา  บริการประเภทนี้  ไดแก  ธนาคาร  บริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ  บริการวิจัยการตลาด  

เปนตน 

จากประเภทธุรกิจบริการดังกลาวขางตน  สรุปไดวา  ธุรกิจบริการมี 4 ประเภท  คือ 

ประเภทแรก  เปนการบริการตอรางกายลูกคา  เปนการบริการที่มีการถูกเนื้อตองตัวลูกคาโดยตรง 

เชน  ตัดผม  นวดแผนโบราณ  บริการที่พักอาศัย  เชน  โรงแรม  ประเภทที่สอง  การบริการตอจิตใจ

ลูกคา  ดานอารมณ  หรือ  ความรูสึกของลูกคา  เชน  โรงภาพยนตร  โรงเรียน  วัด  โบสถ  ประเภท

ที่สาม  เปนการบริการตอส่ิงของของลูกคา  เชน  บริการ  ซัก  อบ  รีด  ประเภทที่ส่ี  การบริการตอ

สารสนเทศของลูกคา  จะเปนสิ่งของที่ไมมีตัวตน  ซึ่งเปนขอมูลสารสนเทศของลูกคา  เชน  ธนาคาร 

บริการที่ปรึกษาทางธุรกิจ  บริการวิจัยตลาด 

กกกกกก 
แนวคิดการใหบริการ 

จิตตินันท  เดชะคุปต (2544. หนา 15-17)  ไดกลาววา  แนวคิดการใหบริการใหเกิดใน

จิตใจผูใหบริการ  ตองเริ่มจากการมีทัศนคติที่ดีในการบริการ  หากทุกคนมีจิตสํานึกในการ

ใหบริการและถือวาทุกคนในบริษัทมีความรับผิดชอบรวมกัน  ทุกคนลวนเปนทูตในความสัมพันธ

กับลูกคา  ความผิดพลาดบกพรองในหนาที่  บกพรองในการบริการ  จะมีผลตอลูกคาและเปนการ

บอนทําลายชื่อเสียงของบริษัทในที่สุด ฉะนั้นผูใหบริการจะตองคิดใหไดเสมอวา 

1.กกลูกคาตองถูกเสมอ 

2.กกผูใหบริการเปนพระเอกไมไดเปนแคตัวพระรอง 

3.กกงานบริการเปนงานผูให 

4.กกงานบริการเปนงานฝกระดับจิตใจ 

5.กกรักงานบริการตองทําใจและอดทน 

6.กกบริการอยางเอาใจลูกคามาใสใจเรา 

7.กกยอมรับความแตกตางของลูกคา 

8.กกบริการลูกคาเสมือนญาติของตนเอง 

9.กกบริการเสมือนเปนเจาของกิจการ 

ลักษณะที่ดีของผูใหบริการตอนรับ 
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1.กกแตงกายเรียบรอย 

2.กกพูดจาชัดเจน มีหางเสียงไพเราะ 

3.กกทําตนเปนคนสุภาพ  สงาผาเผย 

4.กกยิ้มอยูเสมอ  ทั้งใบหนา  ดวงตา  และริมฝปากเปนยิ้มที่สดชื่นประทับใจ 

5.กกหลีกเลี่ยงคํากลาวปฏิเสธ  แตตองพยามยามหลีกเลี่ยงการรับคําที่ยังไมแนใจ 

6.กกแสดงใหปรากฏชัดวาเต็มใจใหบริการ 

7.กกหลีกเลี่ยงการโตแยงหรือฉุนเฉียว  ใสอารมณโกรธตอผูมาติดตอทุกกรณี 

8.กกระลึกไวเสมอวา  ความอดกลั้นรักษาอารมณขุนมัวนั้น  คืองานหรือหนาที่ของเรา 

9.กกยกใหประชาชนผูมาติดตอเปนผูชนะหรือถูกเสมอ 

สรุปไดวา  แนวความคิดในการใหบริการเพื่อใหการบริการบรรลุถึงวัตถุประสงคและ

เปาหมายของการบริการนั้น  ผูใหบริการจะตองยึดถือลูกคาเปนหลัก  วาถูกตองเสมอ  ดังคํากลาว

ที่  ลูกคาคือพระเจา  พนักงานบริการเปนพระเอกเพราะจะตองแสดงบทบาทใหดีเพื่อใหลูกคา

ประทับใจและกลับมาเพื่อใชซ้ํา  การบริการเปนผูให  จะตองมีจิตใจอดทน  เอาใจลูกคามาใสใจเรา

ยอมรับลูกคาเปนเสมือนญาติของเราเอง  และบริการลูกคาเปรียบเสมือนเราเปนเจาของกิจการเสีย

เอง  ซึ่งพนักงานจะตองมีลักษณะที่ดี  คือ  แตงกายเรียบรอย  พูดจาชัดเจน  มีหางเสียงไพเราะ  ทํา

ตนเปนคนสุภาพ  สงาผาเผย  ยิ้มแยม  แจมใสอยูเสมอ  ทั้งใบหนา  และดวงตา  และริมฝปาก 

หลีกเลี่ยงคํากลาวปฏิเสธ  แสดงใหปรากฏชัดเจนวาเต็มใจใหบริการ  ไมมีอารมณฉุนเฉียว ใส

อารมณตอลูกคา  ระลึกเสมอวาตองอดทน  อดกลั้น  ยกใหลูกคา  หรือผูมาติดตอเปนผูถูกอยูเสมอ 

หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ 

เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 หนา 21 – 22) ไดกลาวไววาหลัก

พื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ มีดังตอไปนี้ 
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Satisfaction ความพึงพอใจ 

 

 

ภาพก3กกแสดงความสัมพันธการใหบริการ 
 
“ที่มา”  เอนก สุวรรณบัณฑิต, ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 หนา 21 – 22) 

 

1.กกความพึงพอใจ  (Satisfaction)  ในการรับบริการและความพึงพอใจในการทํางาน

บริการ  ซึ่งหากความพึงพอใจทั้งสองดานบรรจบกัน  การใหบริการที่เกิดขึ้นนั้นก็จะมีคุณภาพมาก

ที่สุด  แตการมีความพึงพอใจของผูรับบริการนั้นเกิดจากการไดรับการบริการที่ตรงกับความตองการ

และเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ 

ความพึงพอใจของการทํางานบริการเปนการที่ผูใหบริการมีความพึงพอใจในงานของตน

อันอาจเกิดจากสภาพแวดลอมในการทํางาน  คาตอบแทน และ อ่ืนๆ  ซึ่งเปนแนวทางที่องคการ

ธุรกิจบริการจะตองจัดใหมีข้ึนทั้งสองดานและประสานใหสอดคลองกัน  โดยสื่อสารใหผูใหบริการ

ทําความเขาใจในความคาดหวังในการบริการของผูรับบริการและผูใหบริการเต็มใจที่จะใหบริการ

ตามนั้น ก็จะนําไปสูความพึงพอใจในการบริการรวมกัน 

2.กกความคาดหวัง  (Expectation)  เปนไปในสองแนวทาง  เชนกัน  ทั้งผูรับบริการและผู

ใหบริการตางก็มีความคาดหวังตองานบริการ  ซึ่งหากองคการธุรกิจบริการสามารถทราบและจัดสิ่ง

ตาง ๆ  เพื่อตอบสนองตอความตองการที่มีอยู ก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการขึ้น 

3.กกความพรอม  (Readiness)  เปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองมีการจัดเตรียมใหเกิดทั้งใน

ดานบุคลากร  อาคาร  สถานที่  อุปกรณ  ระบบสื่อสารและเทคโนโลยีตางเพื่อใหเกิดการบริการที่มี

คุณภาพเต็มรูปแบบได 

Expectation ความคาดหวงั 

Readiness ความพรอม 

Values ความมีคุณคา 

Interest ความสนใจ 

Courtesy ความมีไมตรีจิต 

Efficiency ความมีประสิทธภิาพ

Service 
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4.กกความมีคุณคา  (Values)  เปนคุณคาที่ผูรับบริการประเมินไดจากการไดรับการ

บริการที่มีคุณภาพเมื่อเทียบกับคาบริการที่เกิดขึ้น 

5.กกความสนใจ  (Interest)  เปนความสนใจ  กระตือรือรนของผูใหบริการที่จะ

ดําเนินการใหบริการอยางเอาใจใสตอผูรับบริการ  และพรอมที่จะใหบริการแกผูรับบริการอยาง

เสมอภาคกัน 

6.กกความมีไมตรีจิต  (Courtesy)  เปนการแสดงออกของพฤติกรรมใหบริการอยาง

จริงใจมีอัธยาศัยและความเปนมิตร  โดยไมเปนผูรับบริการเปนงานที่เพิ่มข้ึน  แตเปนบุคคลสําคัญที่

ทําใหงานบริการมีคุณคา 

7.กกความมีประสิทธิภาพ  (Efficiency)  กระบวนการในการใหบริการจะตองมีระบบที่

ทําใหการบริการเกิดขึ้นอยางมีคุณภาพสม่ําเสมอ  ทุกฝายมีบทบาทหนาที่ชัดเจนและทํางาน

ประสานกันเพื่อใหเกิดการใหบริการที่ดี  มีประสิทธิภาพ 

จากองคประกอบของความสําเร็จในการบริการดังกลาวขางตน  สรุปไดวา  องคประกอบ

ที่สําคัญของความสําเร็จในการบริการมี 7 ประการ  คือ  ประการแรก  ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ  (Satisfaction)  ผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายามกระทําอยาง

ใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได  ประการที่สอง ความ

คาดหวังของผูรับบริการ  (Expectation)  ผูใหบริการจําเปนที่จะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความ

คาดหวังพื้นฐานและสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการเพื่อสนองบริการที่ตรงกับความ

คาดหวังซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  ประการที่สาม  ความพรอมในการบริการ 

(Readiness)  บริการหรือธุรกิจบริการ  จําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมทั้งอุปกรณ

เครื่องใชตางๆ  ใหมีความพรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสอนบริการไดอยางฉับพลันและทันใจก็จะ

ทําใหผูรับบริการชอบใจและรูสึกประทับใจประการที่ส่ี  ความมีคุณคาของการบริการ  (Values)  

ทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการที่ไดรับยอมแสดงถึงคุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับ

ผูรับบริการ  ประการที่หา  ความสนใจตอการบริการ  (Interest)  ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหความ

สนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอ  โดยเสมอภาคกัน  ประการที่หก  ความมีไมตรีจิตใน

การบริการ  (Courtesy) ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม  มีชีวิตชีวายิ้มแยมแจมใส  พูดจาสุภาพ

ออนโดย รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการที่มีทักษะและจิตสํานึกของการใหบริการ  และ

ประการที่เจ็ด  ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ  (Efficiency)  การกําหนดแผนใน

การใหบริการและการพัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสม่ําเสมอยอมแสดง

ใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ 
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การพัฒนาการบริการ 
จินตนา  บุญบงการ (2539. หนา 26-28)  ไดกลาวถึงการพัฒนาการบริการจะมีข้ันตอน

และวิธีการที่จะนําไปสูการปฏิบัติ  เพื่อการบริการใหเกิดความประทับใจและไดรับประโยชนสูงสุด

โดยเริ่มจากผูบริหารสูงสุดลงไป  ซึ่งมีข้ันตอนดังตอไปนี้ 

1.กกผูบริหารระดับสูงมีเจตนาอันแรงกลา  ในการใหบริการมีนโยบายการใหบริการที่

ชัดเจนกําหนดใหหัวหนาแผนกแถลงเปาหมายและโครงการปรับปรุงมาตรฐานการใหบริการใน

แผนกของตนเปนประจําป  กําหนดคําขวัญประจําองคกร  แถลงนโยบายหรือประกาศเปาหมาย

ดานการบริการอยางชัดเจน  และมีการประชุมผูบริหารระดับสูงเพื่อการบริการที่เปนเลิศ 

2.กกมีการศึกษาหาความรู  และความเขาใจเกี่ยวกับศาสตรการใหบริการของพนักงาน

ทุกระดับ  ผูบริการเรียนรูการกําหนดนโยบายและการจัดทํากลยุทธขององคกร  วิธีการวัดคุณภาพ

บริการ  และเทคนิคตางๆ  ในกระบวนการพัฒนาคุณภาพบริการ  มีการแถลงหรือแจงแกพนักงาน

ทุกคน  และทุกคนเรียนรูวิธีการใหบริการที่ดีที่สุด  และเพิ่มพูนความรูความสามารถอยูตลอดเวลา 

3.กกการวางแผนกลยุทธดานบริการที่ชัดเจน  และสอดคลองกับลักษณะเฉพาะตัวของ

องคกรนั้น  โดยผูบริการระดับสูงมีการมอบหมายใหทีมงานเฉพาะวางแผนกลยุทธประจําองคกรให

วางแผนกลยุทธดานงานบริการอยางจริงจังและเปนแผนชัดเจน  กําหนดใหหัวหนางานทุกคนรับรูมี

การประชุมชี้แจง  และเอาไปถือปฏิบัติ  ผูบริหารระดับตางๆ  ตองนําเสนอแผนงานในหนวยงาน

หรือแผนงานที่ตนรับผิดชอบ  จะตองสอดคลองกับแผนกลยุทธหลักของหนวยงานดานการบริการ

ตามเปาหมายประจําป 

4.กกศึกษาวิเคราะหและออกแบบระบบการบริหารงานที่สอดคลองกันนโยบายดาน

บริการและเอื้อใหแผนกลยุทธดานบริการที่กําหนดไวสามารถดําเนินการไดอยางมีประสิทธิผลมี

การวิเคราะหระบบการใหบริการในแตละวงจรบริการ  โดยใชหลักความรวดเร็วและความมี

มาตรฐานดานความพอใจในทุกจุดที่ใหบริการ  มีการวางผังหนวยบริการใหไหลไดคลองตามลําดับ

ไมวกวนทํางานใหงาย  ผูใหบริการและผูรับบริการเขาใจ  ทําหนังสือการบริการที่เหมาะสมกับ

หนวยงานกับแตละหนาที่  แจกโดยเนนการเขียนที่อานงาย  เขาใจงาย  ใชเปนคูมือ 

5.กกมีโครงการสรางจิตสํานึกการใหบริการที่ดี  และการพัฒนาความสามารถในการ

ใหบริการ  อบรมพนักงานทุกดานเรื่องการบริการอยางสม่ําเสมอ  จัดสัมมนาใหพนักงานรูจกัวธิกีาร

จัดทํารายงาน  หาจุดออนในดานการบริการของตนและใชเปนเครื่องมือชวยวางแผนปรับปรุงงาน

บริการตอไป  จัดบรรยายพิเศษดานประสบการณการบริการ  จัดทัศนศึกษาดูงานการบริการใน

องคกรที่นาทําเปนแบบอยาง  จัดนิทรรศการสงเสริมงานบริการ  จัดประกวดคําขวัญการบริการที่ดี

จัดการประกวดและใหรางวัล  เชน  ใหรางวัลแกพนักงานผูที่ไดรับคัดเลือกวาเปนผูใหบริการดีเลิศ 
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6.กกการปรับปรุงยกระดับโครงสรางพื้นฐานที่เอื้อตอการใหบริการ  การปรับปรุงอาคาร

สถานที่ใหสวยงาม  โองโถงสะดวกสบาย  เพื่อลูกคาที่มาติดตอ  จัดทํามาตรฐานเอกลักษณของ

หนวยงานมีปายชื่อผูใหบริการ  รณรงคดานความสะอาดเรียบรอย  ทั้งที่ทํางาน   หองน้ํา  

สภาพแวดลอมทั้งภายในภายนอกสถานที่ทํางาน 

7.กกการยกระดับมาตรฐานงานบริการ  โดยเสริมเครื่องอํานวยความสะดวกเครื่องมือ

เครื่องใชเทคโนโลยี  เครื่องจักร  การใหระบบขอมูลทางการบริการยุดใหม  การใชระบบ

คอมพิวเตอรเขามาชวยดานขอมูลและใหบริการ  ปรับปรุงพัฒนาระบบสื่อสารที่ทันสมัย  ใชระบบ

สํานักงานอัตโนมัติ  เพื่อใหคุณภาพบริการดีข้ึน  เพิ่มระบบใหผูรับบริการเขาใชบริการไดทันที 

8.กกรณรงคสรางปลูกฝงวัฒนธรรมในการบรากรขององคกร  กําหนดไวในหนาที่ของทุก

หนวยงานวางานสําคัญ  คือ  การใหบริการลูกคา  ปลูกฝงคําขวัญ การอบรม  หรือแผนปายให

พนักงานทุกคนตระหนักในขณะที่ปฏิบัติงานวา “การบริการคืองานของพนักงานทุกคน”  “ยิ้มเสมอ

เมื่อใหบริการ”  “ความพึงพอใจคือหัวใจการใหบริการ” 

9.กกจัดคณะทํางานเพื่อดําเนินโครงการปรับปรุงงานบริการ  คณะทํางานทําแผนกลยุทธ

ดานบริการ  คณะทํางานสรางเอกลักษณและเสริมภาพลักษณองคกร  คณะทํางานตรวจสอบ

มาตรฐานการบริการ  คณะกรรมการประกวดโครงการบริการดีเดน  คณะกรรมการคัดเลือก

พนักงานใหบริการดีเดน 

10.กกปรับปรุงเปลี่ยนแปลงภายในองคกรใหดีข้ึนตลอดเวลา  จัดแผนกประชาสัมพันธ

แนะนําผูรับบริการเรื่องขั้นตอน  วิธีการเขียนคําของ  ชวยจัดขั้นตอนเอกสารเพื่อใหผูรับบริการใช

บริการไดอยางมั่นใจ  สะดวกไมเสียเวลา  จัดทํากิจกรรมกลุมยอย  ควบคุมปรับปรุงคุณภาพการ

บริการ  (กลุมคิวซี)  ใหรางวัลแกกลุมที่เสนอการปรับปรุงที่ดี  ออกแบบและจัดผังการใหบริการ

ผูรับบริการใหม  ทําใหสะดวกสบายขึ้น 

นันทพร  รัฐถาวร (2543. หนา 38-39  อางอิงจาก  ธงชัย  สันติวงศ)  ไดใหแนวคิดการ

พัฒนาระบบการบริการและวิธีการในการปรับปรุงการบริการของรัฐใหดียิ่งขึ้น  ตองพัฒนาระบบ

การบริการใหมีกระบวนการและขั้นตอนที่สามารถแกปญหาจากปจจัยที่เปนแรงกดดันทั้งหลายให

ลุลวงไปไดมากที่สุด  โดยมีวิธีการ  ดังนี้ 

1.กกการจัดบริการที่มีคุณภาพ  คือ  การตองรูจักนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเพื่อ

บริการ  ดังเชน  การรูจักวางแผน  และจัดหานําเครื่องถายเอกสารที่ใชงานและทําไดคมชัด  ทําให

คุณภาพของงานดีข้ึน  หรือในแงของคนผูทํางาน  ก็ตองมาอบรมและพัฒนาความรูและทักษะตางๆ 

เพื่อใหสามารถทํางานไดดีข้ึน  ซึ่งจะสงผลใหผลิตสินคา  และการใหบริการทําไดดีข้ึนดวย  เชน  
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การจัดฝกอบรมใหรูจักเครื่องมือส่ือสาร  และเครื่องคอมพิวเตอรไดดีข้ึน  หรือการสอนภาษาอังกฤษ

ใหเพื่อรองรับลูกคาตางประเทศใหดีข้ึนหรืออานเอกสารไดมากชนิดขึ้น  พรอมทั้งสนับสนุนการ

เรียนรูไดดีข้ึนดวย 

2.กกการลดตนทุน  ซึ่งอาจทําไดหลายทางดวยดัน  เชน  การพิจารณาปรับปรุงการ

ทํางาน  โดยการนําเครื่องจักรสมัยใหมที่มีราคาถูก  ทํางานไดถูกตองแมนยําเขามาชวยคนทํางาน

ในขั้นตอนตางๆ  การใหความรูและการอบรมเพื่อเพิ่มผลผลิต  หรือการวิเคราะหการสูญเสียและ

ปรับปรุง  หรือลดขั้นตอนที่ไมจําเปนและกอใหเกิดการสิ้นเปลืองใหลดนอยลงก็จะมีสวนชวยให

ตนทุนลดลงได 

3.กกการเพิ่มคุณคาใหลูกคาบริการของรัฐเชนเดียวกับเอกชนที่สามารถสรางเสริมส่ิงที่มี

คุณคาใหลูกคา  หรือประชาชนที่มารับบริการไดดังเชนการใหมีบริการสงเอกสารไปใหที่บานหรือ

สามารถบริการหลายๆ  อยางในจุดเดียว  เชน  ถาหากรัฐวิสาหกิจทั้งหลายที่ประชาชนแตละ

ครัวเรือนจําเปนตองใชบริการแยกกันนั้น   หากไดรวมกันเพื่อให ลูกคาสามารถชําระคา

สาธารณูปโภครวมกันในจุดเดียว  คือ  ดวยคําขอเรียกเก็บเงินใบเดียว  หรือจายผานบัญชีเดียว  

หรือติดตอขอขอมูลทั้งหมดในจุดหนึ่งจุดใดของรัฐวิสาหกิจใดๆ  แลวก็จะทําใหลูกคาไดรับ

ประโยชนสรางคุณคาในเรื่องความสะดวกสบายและประหยัดเวลาไดมาก  เปนตน 

4.กกการปรับปรุงการใหบริการใหทําไดรวดเร็ว  ส่ิงสําคัญที่สุดในยุคโลกาภิวัตน  คือ  

ความไวของสิ่งตางๆ  อันเกิดจากเทคโนโลยีซึ่งชวยใหการดําเนินการหรือการทํากิจกรรมตางๆ 

สามารถทําไดสะดวกงายและฉับไว  ครบถวนถูกตองมากขึ้น  และตองรูจักนําเทคโนโลยีมาใช

สําหรับการปรับปรุงการทํางานและลดขั้นตอนการบริการ  จึงเปนสิ่งสําคัญที่จะชวยใหการบริการ

ทําใหไดเร็วขึ้นและสามารถใหบริการไดดีกวาฉับไวกวาของผูแขงขัน  ตัวอยางของหนังสือที่มีการ

พิมพบารณโคดติดไวยอมทําใหการบริการไดดีข้ึนกวาและฉับไวกวาของคูแขง  และสะดวกในการ

คิดเงินดวยเครื่องและถาหากมีการวางระบบเชื่อมโยงกับใบเสร็จโดยพิมพรายการให  ก็จะทําให

เครื่องทํางานแทนคนไดทั้งหมด  ทําใหเกิดความถูกตองสะดวกและทําไดรวดเร็ว 

5.กกการใหบริการแบบครบวงจร  (Package  Service)  เปนการพัฒนาการบริการในเชิง

รุกโดยยึดการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการเปนสําคัญ  ความรวดเร็วในการใหบริการ

ความกระตือรือรนในการบริการความสุภาพออนนอมของเจาหนาที่  ความเสมอภาคและเปนธรรม

ส่ิงที่สําคัญที่สุด  การใหบริการตองเสร็จสมบูรณ  (Completion)  นั่นหมายถึงการเสร็จสมบูรณตาม

สิทธิประโยชนของผูรับบริการ  โดยไมตองกลับมาติดตอบอยครั้ง  นอกจากนั้นตองเปนธรรมและ

ตรวจสอบได 
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แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจ 
โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ  นิยมศึกษากันในสองมิติ  คือ  มิติความพึง

พอใจในการปฏิบัติงาน  (Job  Satisfaction)  และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ  (Service  

Satisfaction)  ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาในมิติหลัง  ซึ่งมีผูกลาวถึงแนวคิดนี้ไวมาก  ดังนี้ 

สุวัฒนา  ใบเจริญ (2540. หนา 27  อางอิงจาก  นิวคัมเมอร)  ใหความหมายความพึง

พอใจวาเกิดจากการไดรับการตอบสนองความตองการ 

คอทเลอร (1997. หนา 40)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนระดับความรูสึก

ของบุคคลที่เกิดจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูคุณคาที่ไดรับจากสินคาหรือบริการกับความ

คาดหวังของแตละบุคคลกอนที่จะใชหรือไดรับสินคาและบริการนั้นๆ 

เทพพนม  เมืองแมน และ สวิง  สุวรรณ (2540. หนา 98)  ไดใหความหมายถึงความพึง

พอใจวา  เปนความตองการที่ไดบรรลุเปาหมาย  พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข  สังเกต

ไดจากสายตา  คําพูด  และการแสดงออก 

วิทย  เที่ยงบูรณธรรม (2541. หนา 754)  ไดใหความหมายวา  ความพึงพอใจ  หมายถึง 

ความพอใจ  การทําใหพอใจ  ความสาแกใจ  ความหนําใจ  ความจุใจ  ความแนใจ  การชดเชยการ

ไถบาป  การแกแคน  ส่ิงที่ชดเชย 

อนงค  เอื้อวัฒนา (2542. หนา 38)  กลาววา  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความชอบของ

บุคคลที่แสดงออกในดานบวกหรือลบ  มีความสัมพันธกับการตอบสนองตอส่ิงที่ตองการ  ซึ่งความ

พึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับ  หรือบรรลุจุดมุงหมายในสิ่งที่ตองการในระดับหนึ่ง  และ

ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น  หากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการ

ตอบสนอง 

นันทพร  รัฐถาวร (2543. หนา 54)  ไดใหความหมายวา  ความพึงพอใจ  หมายถงึ  ความ

ตองการ  ซึ่งมีความเกี่ยวของกับภาวะอารมณ  ความรูสึกนึกคิด  ทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล 

กุณฑลี  ร่ืนรมย, เพลินทิพย  โกเมศโสภา และสาวิกา อุณหนันท (2547. หนา 98)  ไดให

ความหมายถึงความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกที่แตละบุคคลแสดงออกถึงความยนิดจีากการใช

ผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคา  ซึ่งคุณคาหรือประโยชนที่ไดรับนั้นเทากับหรือสูงกวาระดับความ

คาดหวังของคนๆ นั้น  ในทางตรงขามถาผลจากการใชสินคาหรือการไดรับบริการนั้นต่ํากวาคา

ความคาดหวัง  บุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพอใจ 
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ความพึงพอใจ         =    ความคาดหวัง 

         ผลลัพธที่ไดรับจากการใชสินคาหรือบริการ 

 

อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ (2548. หนา 171)  ไดใหความหมายถึง

ความพึงพอใจ  หมายถึง  ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกที่มีตองานและประเมินไดจากความ

แตกตางของปริมาณผลตอบแทนที่ไดกับผลตอบแทนที่บุคคลคาดหวังไว  หากบุคคลไดรับ

ผลตอบแทนมากกวาหรือเทากับส่ิงที่คาดหวังไวก็จะเกิดเปนความพึงพอใจในงานแตหากวา

ผลตอบแทนที่ไดมีคานอยกวาสิ่งที่คาดหวังไว  ก็จะเกิดเปนความไมพึงพอใจในงานขึ้นแทนที่ 

 

 
 

ภาพก4กกแสดงความพึงพอใจในการทํางาน 
 

“ที่มา”กกอเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกจิ (2548. หนา 171) 

 

พิบูล  ทีปะปาล (2549. หนา 30 – 31) ไดใหความหมายถึงความพึงพอใจ (satisfaction)  

คือ  ความรูสึกของบุคคลที่แสดงความพึงพอใจหรือผิดหวังอันเปนผลเนื่องมาจากการเปรียบเทียบ

ผลการทํางานของผลิตภัณฑ  ตามที่ลูกคาไดรับกับความคาดหวังของลูกคา  ซึ่งมี 3 ระดับ  ดังนี้  

Kotler (2003. p.61) 

1.กกถาผลการทํางานของผลิตภัณฑ (performance) ต่ํากวาความคาดหวัง

(expectations) ลูกคาจะรูสึก  “ไมพอใจ”  (dissatisfied) 

2.กกถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเปนไปตามที่ลูกคาคาดหวัง  ลูกคาก็จะรูสึก “พอใจ” 

(satisfied) 

ความคาดหวงัเกี่ยวกับ 

งานและผลตอบแทนที ่

ไดรับของผูรับบริการ 

ความพึงพอใจ 

การประเมนิ 

เปรียบเทยีบ การรับรูเกี่ยวกับงาน 

และผลตอบแทนที่ได 

รับจริง ความไมพึงพอใจ  
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3.กกถาผลการทํางานของผลิตภัณฑดีเกินกวาที่ลูกคาคาดหวัง  ลูกคาจะรูสึก “ยิ่งพอใจ

มาก”  (highly satisfied)  หรือ “รูสึกประทับใจ”  (dlighted) 

จากความหมายของความพึงพอใจ  ดังกลาวขางตน  สรุปไดวา  ความพึงพอใจ  เปน

ระดับความรูสึกของบุคคลหรือความตองการที่จะไดบรรลุเปาหมายหรือภาวะของการมีอารมณที่มี

ผลเกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูคุณคาที่ไดรับจากสินคาหรือบริการกับความ

คาดหวังของแตละบุคคลกอนที่จะใช หรือไดรับสินคาและบริการนั้นๆ  เปนพฤติกรรมออกมาวา  มี

ความสุขมีความพอใจและไมพอใจ  สังเกตไดจากสายตา  คําพูด  และการแสดงออก 

 
ความสําคัญของความพึงพอใจตอการบริการ 
พิภพ  อุดร (2537.หนา 22-23)  ความพึงพอใจและแนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจ

ในการบริการไววา  ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการตางมีความสําคัญตอความสําเร็จ

ของการดําเนินงานบริการ  ดังนั้น  การสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนจะตองดําเนินการ

ควบคูกันไปทั้งตอผูรับบริการและผูใหบริการ  ดังนี้ 

1.กกการตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการอยาง

สม่ําเสมอ 

2.กกการกําหนเปาหมายและทิศทางขององคกรใหชัดเจน 

3.กกการกําหนดกลยุทธการบริการที่มีประสิทธิภาพ 

4.กกการพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมพนักงาน 

5.กกการนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล 

ศรัทธา  วุฒิพงศ (2542. หนา 12)  ความพึงพอใจเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหงานดาน

บริการประสบความสําเร็จ  โดยผูบริหารควรจะตองใหความสําคัญในเร่ืองความพึงพอใจแก

พนักงานในองคกร  เพื่อที่จะสามารถสรางความพึงพอใจแกผูมาใชบริการ  และเปนแนวทางในการ

บริหารองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพเกิดประโยชนสูงสุด 

สาโรช  ไสยสมบัติ (2543. หนา 15) ความพึงพอใจ  เปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่

ชวยใหประสบความสําเร็จ  โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ  นอกจาก

ผูบริหารจะดําเนินการใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย  เพราะความเจริญกาวหนาของงาน

บริการมีปจจัยสําคัญ  ประการแรก  ที่เปนตัวบงชี้คือ  จํานวนผูมาใชบริการ  ดังนั้นผูบริการที่ชาญ

ฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ  ที่จะเกิดความพึงพอใจทั้ง

ผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ  เพื่อใหเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิด

ประโยชนอยางสูงสุด 
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เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548. หนา 172) ไดใหความ

หมายความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการเปนเปาหมายที่ผูประกอบการและผูใหบริการ

ทั้งหลายตางคิดคนหากลยุทธทางการจัดการ  กลยุทธทางการตลาดมากมายมาประยุกตใช  โดยมี

จุดมุงหวังที่จะธํารงผูรับบริการใหเกิดความประทับใจในการบริการและกลับมาใชบริการซ้ํา  ดังนั้น 

ความพึงพอใจจึงเปนประเด็นที่มีความสําคัญตอบุคคลหลายฝาย  ไดแก 

1.กกความสําคัญของความพึงพอใจตอผูใหบริการ  เปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองคํานึงถึง

ในการจัดใหเกิดการบริการแกผูมารับบริการ  โดยตองยึดถือส่ิงตอไปนี้ 

-กกความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ  รูปแบบการ

บริการที่ดีจะตองสามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการได  โดย

ผูให  บริการจะตองทําการสํารวจหรือศึกษาความตองการของกลุมผูรับบริการเปาหมายเสียกอน  

จากนั้นจึงจะสามารถกําหนดรูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพื่อใหเกิดการบริการที่ประทับใจผูมา

รับบริการได 

-กกความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการ

บริการ  เนื่องจากเปนเกณฑที่ชัดเจนและสงผลตอการกลับมาใชบริการซ้ําของผูรับบริการ 

โดยทั่วไปองคการธุรกิจบริการจะทําการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการในหลายๆ  ดาน 

ตัวอยางเชน  อาคารสถานที่  อุปกรณเครื่องใช  ความนาเชื่อถือของกิจการบริการ  ความเต็มใจใน

การใหบริการความรูและความสามารถในการใหบริการ และบุคลิกลักษณะของผูใหบริการ  เปนตน 

-กกความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานเปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงานบริการ

เนื่องจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยูกับผูใหบริการซึ่งการปฏิบัติงานบริการจะมีคุณภาพนั้น  

ผูใหบริการจะตองมีความพึงพอใจในการของตน  จึงจะทุมเทในการทํางาน  และเปนสิ่งที่นําไปสู

ความพึงพอใจของผูรับบริการ  และสุดทายจะสงผลตอความสามารถในการแขงขันของธุรกิจ

บริการของกิจการบริการดวย 

2.กกความสําคัญของความพึงพอใจตอผูรับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการตองการจะไดจาก

การมารับบริการนั้น โดยผูรับบริการมุงหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการ

บริการที่ดี ดังนั้นความพึงพอใจจึงเปนตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผูใหบริการนั่นเอง 

-กกความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึนของผูรับบริการเอง

ผูรับบริการมุงหวังการไดรับการบริการที่ดีเพื่อสงเสริมคุณภาพชีวิตของตนเอง  จากการไปรับบริการ

ตางๆ  เชน  ทองเที่ยว  รับประทานอาหาร  พักคางแรม  เปนตน  ความพึงพอใจที่ไดจากการไปรับ

บริการนี้เปนสิ่งสําคัญที่ผูประกอบการบริการจะตองตระหนักถึงและจัดใหมี  ทําใหเกิดการแขงขัน
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นําเสนอสิ่งที่ดีกวาแกผูรับบริการ ผลสุดทายก็คือผูรับบริการจะไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพมาก

ข้ึนไปเรื่อยๆ  นั่นเอง 

-กกความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการชวยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ

บริการ  เนื่องจากผูใหบริการที่มีความพึงพอใจในการทํางานจะทํางานดวยความเต็มใจ ทุมเท

สรางสรรคและสงเสริมมาตรฐานในการใหบริการแกผูรับบริการ  สงผลใหคุณภาพในการบริการ

สูงขึ้น และงานบริการกลายเปนงานที่แพรหลายมากขึ้นมีบุคลกรที่มีทักษะและความสามารถเขาสู

วงการธุรกิจบริการมากขึ้น  ทําใหเกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ  และสุดทายสงผลตอลักษณะ

การบริการ  ทําใหผูรับบริการไดรับการบริการที่มีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งขึ้นตอไป 

สรุปไดวา  ความสําคัญของความพึงพอใจตอการบริการ  แบงออกไดเปน  ความสําคัญ

ของความพึงพอใจตอผูใหบริการ  เปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองคํานึงถึงการจัดใหเกิดการบริการแก

ผูรับบริการ  และความสําคัญของความพึงพอใจตอผูรับบริการ  เปนสิ่งที่ผูรับบริการตองการจะได

จากการมารับบริการนั้น  โดยผูรับบริการมุงหวังความรวดเร็ว  ความสะดวกสบาย  และคุณภาพ

การบริการที่ดี  ดังนั้น  ความพึงพอใจจึงเปนตัวผลักดันคุณภาพของการบริการของผูใหบริการ 

 
ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
เอนก สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548. หนา 173)  ไดกลาววา  เมื่อ

ความพึงพอใจมีความสําคัญสูงมากตอการบริการ  ดังนั้นผูประกอบการบริการจะตองทําความ

เขาใจตอลักษณะและองคประกอบความพึงพอใจอยางถี่ถวน  อันไดแก 

-กกความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอ

ส่ิงหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ  บุคคลจะรับรูรูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดย

ใชประสบการณที่ไดรับดวยตนเอง  หรือจากการอางอิงใดๆ  ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน  เชน  คําบอก

เลาของกลุมเพื่อน  โฆษณา  เปนตน  ในการประเมินสิ่งที่ไดรับจากการบริการ  หากการบริการ

เปนไปตามความตองการของผูรับบริการก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจในการบริการนั้น 

-กกความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับส่ิงที่ไดรับ

จริงในสถานการณหนึ่ง  ในการใชบริการบุคคลยอมมีขอมูลจากแหลงอางอิงตางๆ  (reference)  

เชน  ประสบการณสวนตัว  ความรูจากการเรียนรู  คําบอกเลาของกลุมเพื่อน  ขอมูลที่ไดจากธุรกิจ

บริการแบบเดียวกัน  เปนตน  เกิดเปนความคาดหวังตอส่ิงที่ควรจะไดรับจากการบริการ  

(expectation)  ซึ่งจะมีอิทธิพลแกผูรับบริการในการที่จะใชเปนเกณฑในการประเมินสิ่งที่ไดรับจริง

ในกระบวนการบริการ  (performance)  หากการบริการเปนไปตามที่คาดหวังยอมเกิดการยืนยัน

ความถูกตอง  (confirmation)  ตอการบริการ  และเกิดเปนความพึงพอใจในการรับบริการ  แตหาก
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ไมได รับการบริการที่ เปนไปตามความคาดหมายก็จะเกิดเปนการยืนยันความไมถูกตอง 

(disconfirmation)  และเกิดเปนความไมพึงพอใจได 

-กกความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่

เกิดขึ้นเนื่องจากในแตละชวงเวลาบุคคลยอมมีความคาดหวังตอการบริการแตกตางกัน  ทั้งนี้ข้ึนอยู

กับอารมณ  ความรูสึก  ประสบการณที่ไดมาระหวางเวลานั้น ทําใหเกณฑประเมินความพึงพอใจมี

การเลื่อน  ข้ึน – ลง ตลอดเวลา  สงผลใหการเปรียบเทียบสิ่งที่ไดรับกับส่ิงที่คาดหวังเปลี่ยนแปลง

ตามไป 

สรุปไดวาลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ  มี 3 ลักษณะ  คือ  ความพงึพอใจเปน

การแสดงออกทางอารมณ  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตาง และ ความพึงพอใจ

เปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้น 

 
ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
กุณฑลี  ร่ืนรมย, เพลินทิพย  โกเมศโสภา และสาวิกา  อุณหนันท (2547. หนา 99 – 102)  

ไดกลาวถึง  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  ดังรายละเอียดในแตละประเด็นดังนี้ 

1.กกการเรียนรูและเขาใจถึงความตองการของลูกคา 

ตองคนหาคําตอบในประเด็นที่ลึกซึ้งเกี่ยวกับความตองการที่แทจริง  มูลเหตุจูงใจ หรือ

ความคาดหวัง  แลวนําขอมูลเหลานั้นมาใชในการปรับปรุง  แกไขการดําเนินงานตอไป 

2.กกการตลาดภายใน 

การตลาดภายใน  หมายถึง  กิจกรรมที่ผูบริหารไดกําหนดขึ้นมาเพื่อใหสมาชิกทุกหนวย

ในองคกรไดเขาใจในเปาหมายรวมกัน  เกิดการยอมรับและเห็นความสําคัญในบทบาทของตนเอง

ในการเสริมสรางความพึงพอใจแกลูกคา  องคกรการตลาดที่ประสบความสําเร็จจะใหความสําคัญ

กับพนักงานอยางมากและพยายามอยางยิ่งที่จะทุมเทใหความสนใจตอพนักงาน  เพือ่ใหพนกังานมี

ความสุขในงานของตนเอง 

การทําการตลาดภายใน  จึงหมายถึง  การจัดโปรกแกรมและการฝกอบรมสัมมนาสําหรับ

บุคลากรในองคกร  อันจะชวยใหพนักงานมีทัศนคติและจิตใจที่พรอมจะใหบริการ  ตลอดจนมี

ความรูความชํานาญและทักษะในการใชเครื่องมือตางๆ  รวมถึงการจัดหาอุปกรณ เครื่องมือและ

เทคโนโลยีที่ทันสมัยเพื่อใชในการปฏิบัติงาน  การดูแลพนักงานเกี่ยวกับสวัสดิการและสภาพความ

เปนอยูทั่วๆ ไป  รวมถึงผลตอบแทนและรางวัลจูงใจตางๆ  ใหอยูในระดับเหมาะสม เพื่อใหพนักงาน

มีความพึงพอใจและเกิดทัศนคติที่ดีตอองคกร  อันจะสงผลตอการปฏิบัติงานเพื่อเสริมสรางความ

พึงพอใจแกลูกคา 
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อเนก  สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร  อดุลพัฒนกิจ (2548. หนา 176)  ไดกลาวถึง  ปจจัย

ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  ประกอบดวยปจจัยสําคัญดังนี้ 

-กกผลิตภัณฑบริการ  ในการนําเสนอการบริการจะตองมีผลิตภัณฑบริการที่มีคุณภาพ

และระดับการใหบริการที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ  โดยผูประกอบการบริการจะตอง

แสดงใหผูรับบริการเห็นถึงความเอาใจใสและจริงใจตอการสรางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ

ที่จะสงมอบใหแกผูรับบริการ 

-กกราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและ

รูปแบบของงานบริการเทียบกับราคาคาบริการที่จะตองจายออกไป  โดยผูประกอบกิจการบริการ

จะตองกําหนดราคาคาบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการและเปนไปตามความเต็มใจที่

จะจาย  (Willingness to pay)  ของผูรับบริการ  คาบริการนี้จะถูกหรือแพงขึ้นอยูกับความสามารถ

ในการจายและเจตคติตอราคาของกลุมผูรับบริการอีกดวย 

-กกสถานที่บริการ  ผูประกอบธุรกิจบริการจะตองมองหาสถานที่ในการใหบริการที่

ผูรับบริการสามารถเขาถึงไดโดยสะดวก  มีสถานที่กวางขวางเพียงพอ  และตองคาํนงึถงึการอาํนวย

ความสะดวกแกผูรับบริการในทุกดาน  เชน  การมีสถานที่จอดรถ  หรือการใหบริการผานระบบ

อินเตอรเน็ท  ซึ่งทําใหประเด็นดานสถานที่บริการลดลงไปได เปนตน 

-กกการสงเสริมแนะนําบริการ  ผูประกอบกิจการบริการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิง

บวกแกผูรับบริการทั้งในดานคุณภาพการบริการ  และภาพลักษณของการบริการ  ผานทางสือ่ตางๆ 

เพื่อใหผูรับบริการไดนําขอมูลเหลานี้ไปชวยประเมินเพื่อตัดสินใจซื้อบริการตอไป 

-กกผูใหบริการ  ผูประกอบการจะตองตระหนักถึงตนเองวา มีสวนสําคัญในการสรางให

เกิดความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการ  โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการ การวาง

รูปแบบการบริการจะตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนสําคัญ  ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอ

บริการที่ลูกคาตองการดวยความสนใจ  เอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 

-กกสภาพแวดลอมของการบริการ ผูประกอบกิจการบริการจะตองสรางใหเกิดความ

สวยงามของอาคารสถานที่ ผานการออกแบบตกแตง การแบงพื้นที่อยางเหมาะสมลงตัว สรางให

เกิดภาพลักษณที่ดีของกิจการบริการและสื่อภาพลักษณเหลานี้ออกไปสูผูรับบริการอีกดวย 

-กกกระบวนการบริการ  ผูประกอบกิจการบริการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพ

ของการจัดการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคลองตัวและความสามารถในการสนองตอบตอ

ความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง  มีคุณภาพ  โดยการนําบุคลากร  เทคโนโลยีเขามารวมกัน

เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและหวังตอประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นตอผูรับบริการ 
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จากปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  สรุปไดวา  ปจจัยที่มีผลตอความพึง

พอใจของผูรับบริการมี 7 ปจจัยที่สําคัญประกอบดวย  ปจจัยที่หนึ่งผลิตภัณฑบริการ ความพึง

พอใจของผูรับ บริการจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับบริการที่มีลักษณะคุณภาพและระดับการใหบริการตรงกับ

ความตองการ  ปจจัยที่สองราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาคาบริการ

ที่ผูรับ  บริการยอมรับหรือพิจารณาวาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจที่จะ

จายของผูรับบริการ  ปจจัยที่สามสถานที่บริการ  การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อลูกคามีความ

ตองการยอมกอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ  ปจจัยที่ส่ีการสงเสริมแนะนํา ความพึงพอใจ

ของผูรับบริการเกิดขึ้นไดจากการไดยินขอมูลขาวสารหรือบุคคลอื่นกลาวถึงคุณภาพของการบริการ

ไปในทางบวกปจจัยที่หาผูให  บริการผูบริการการบริการที่วางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึง

ความสําคัญของลูกคาเปนหลัก  ปจจัยที่หกสภาพแวดลอมของการบริการ  สภาพแวดลอมและ

บรรยากาศของบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา  และปจจัยที่เจ็ดกระบวนการบริการ

วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 

 
ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
ศิริพร  ตันติพูลวินัย (2538. หนา 5)  ผูรับบริการยอมมีความตองการและคาดหวังในการ

รับบริการทุกครั้ง  เมื่อไปรับบริการไดประสบการณสถานการณที่เปนจริง  เปรียบเทียบกับความ

ตองการกอนไปรับบริการและแสดงออกเปนระดับความพึงพอใจ  ซึ่งสามารถแบงออกเปน 2 ระดับ 

1.กกความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัด  เปนการแสดงความยินดีมีสุขของผูรับบริการ

เมื่อไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู  เชน  ลูกคาไปรับประทานอาหารที่หองอาหารแหง

หนึ่ง  และไมผิดหวังที่อาหารอรอยและบริการรวดเร็วหรือลูกคาเดินทางดวยสายการบินถึงจุดหมาย

ปลายทางอยางปลอดภัยตรงตามกําหนดเวลา 

2.กกความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง  เปนการแสดงรูสึกปลาบปลื้มหรือประทับใจของ

ผูรับบริการเมื่อไดรับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู  เชน  ลูกคาเติมน้ํามันรถที่สถานบริการแหง

หนึ่ง  พรอมไดรับบริการตรวจเครื่องยนตและเติมลมฟรี  หรือลูกคาไปซ้ือของที่หางสรรพสินคาแหง

หนึ่งและไดรับรางวัลพิเศษโดยไมคาดคิดมากอนเพราะเปนลูกคาที่กําหนดใหรับรางวัล 

 
ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 
ชวลิต  เหลารุงกาญจน (2538. หนา 24-25)  ไดกลาววาความพึงพอใจในการบริการของ

ผูใชบริการตอการใหบริการ  เปนมาตรการที่ใชวัดประสิทธิภาพในการใหบริการ  และในการวัด

ความพึงพอใจของการใหบริการสามารถวัดได 7 ดาน  คือ 
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1.กกการใหบริการอยางรวดเร็ว ถูกตองแมนยํา  เปนการใหบริการอยางกระตือรือรนเอา

ใจใสลูกคาที่เขามาใชบริการ  ไมโอเอ  พูดคุย ทําธุระอยางอื่นที่ไมใชบริการลูกคา  นอกจากจะ

ทํางานอยางรวดเร็ว  ตองมีความรอบคอบสุขุม  ระมัดระวัง  ตองรอบรูงานที่ทําเปนอยางดี  และ

ตองทําดวยสมาธิ 

2.กกการใหบริการอยางเพียงพอโดยคํานึงถึงคนที่เหมาะสม  และเครื่องมืออุปกรณที่

เพียงพอกับผูมาใชบริการ  เมื่อมิใหเกิดการรอคอยในการใหบริการนานเกินไป 

3.กกการใหบริการอยางเทาเทียมกัน  การใหบริการโดยไมยึดตัวบุคคล  ไมดูที่ฐานะยศ

ศักดิ์  วัยวุฒิ  คุณวุฒิ  เปนการใหบริการที่เสมอภาค  ใครมากอนไดรับบริการกอน  ไมมีการลัดคิว

เอาเปรียบผูมาใชบริการกอน  ไมเลือกที่รักมักที่ชัง 

4.กกการใหบริการอยางกาวหนา  เปนการบริการที่มีความกาวหนาทันสมัยทั้งทางดาน

ผลงาน  และใหบริการมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย  ไมหยุดอยูกับที่มีการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูและ

ความสามารถในการปฏิบัติงาน 

5.  การใหบริการอยางสุภาพ  ออนนอม  มีมนุษยสัมพันธ  เปนการใหบริการตอผูมาใช

บริการดวยคําพูดที่ไพเราะ  ถูกกาลเทศะ  ไมใชอารมณที่สงผลเสียตอความรูสึกกับผูมาใชบริการ 

6.  การใหบริการอยางตอเนื่อง  เปนการใหบริการที่มีรูปแบบการใหบริการครบทุกอยาง

ในจุดเดียวกัน 

7.  สภาพแวดลอมตางๆ  เชน  สถานที่ตั้งมีความปลอดภัยในชีวิต  และทรัพยสินมี

สถานที่จอดรถ  หองสุขา  เปนตน 

อรสา  ถิ่นจอม (2538. หนา 21  อางอิงจาก  Place,1992)  กลาววา  ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ  หมายถึง  การที่บุคคลมีการประเมินผลการใหบริการตางๆ  ในทางบวก 

สุวัฒนา  ใบเจริญ (2540. หนา 35)  ไดกลาวถึงความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ

ใหบริการในดานตางๆ  คือ 

1.กกดานพนักงานและการตอนรับ 

2.กกดานความสะดวกที่ไดรับ 

3.กกดานสถานที่จัดประชุม 

4.กกดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

5.กกดานระยะเวลาในดําเนินการบริการ 

สรุปความพึงพอใจจากแนวคิดขางตน  ซึ่งเปนความพึงพอใจจากการบริการทั้งองคกร

ของรัฐและเอกชนในเรื่องตางๆ  ดังนั้น  ผูศึกษาจึงสรุปความพอใจตอการบริการ  คือ  ความพึง
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พอใจของผูใชบริการหลังจากไดรับการใหบริการของพนักงาน  ที่เกิดจากความพึงพอใจดานตางๆ  

5 ดาน  คือ 

1.กกดานพนักงานวาพนักงานมีความกระตือรือรนและพรอมที่จะใหความชวยเหลือ

ลูกคา  การใหบริการลูกคาทุกระดับเทาเทียมกัน  บุคลิกภาพของพนักงานในการใหบริการ 

2.กกดานความสะดวกการใหบริการ  มีการตอบปญหาขอสงสัยหรือแกไขปญหา  และ

ความเพียงพอของพนักงานที่จัดไวสําหรับให 

3.กกดานสถานที่  มีความสะดวกของสถานที่จอดรถ  หองสุขา 

4.กกดานการบริการขอมูล  มีปายประกาศ  บอกขอมูลชัดเจน 

5.กกดานระยะเวลาการดําเนินการ  มีระยะเวลาในการรอรับบริการตางๆ  เหลานี้ทําให

ผูใชบริการเกิดความภูมิใจไดมากนอยเพียงใด 

 
ทฤษฎีความพึงพอใจ 

Roland, Zahorik  and  Keiningham (1996. unpaged)  ACSI  ไดใหความหมายและ

องคประกอบของความพึงพอใจของผูบริโภคอันประกอบดวยองคประกอบ 3 ประการ  ไดแก 

1.กกคุณภาพของสินคาหรือบริการ  หมายถึง  การประเมินคุณภาพของสินคาหรือบริการ

อันเปนผลจาการใชสินคาหรือบริการในปจจุบัน  หรือผลสะสมจากประสบการณในการใชสินคา

และบริการนั้นในอดีตคุณภาพของสินคาและบริการนี้  จะสงโดยตรงในเชิงบวกตอความพึงพอใจ

ของผูบริโภค  ซึ่งคุณภาพของสินคาและบริการที่ผูบริโภคไดรับนั้นขึ้นอยูกับองคประกอบสอง

ประการ  คือ  ระดับความเฉพาะเจาะจง  (Customize)  ของสินคาหรือบริการที่มีอยูเพื่อตอบสนอง

ความตองการในแตละคานของผูบริโภคที่มีความหลากหลายและแตกตางกันและระดับของความ

นาเชื่อถือ  (Reliability)  ของสินคาและบริการ   ซึ่งขึ้นอยูกับระดับของความเชื่อถือไดความเปน

มาตรฐานและปราศจากความบกพรองตางๆ  ของสินคาที่นําเสนอ 

2.กกคุณคาของสินคาหรือบริการที่ผูบริโภคไดรับ  (Perceived  Value)  หมายถึง  ระดับ

ของการรับรูในเชิงเปรียบเทียบ  โดยเปนการเปรียบเทียบระหวางคุณภาพของสินคาหรือบริการที่

ไดรับกับราคาสินคานั้นๆ  เปนการชวยแปลงความแตกตางในดานราคาของสินคาและบริการแตละ

ชนิดใหมาอยูในรูปแบบที่สามารถเปรียบเทียบกันไดดีข้ึน  และชวยลดผลจากความแตกตางของ

ระดับรายไดและความสามารถในการจายของผูบริโภค  ดังนั้น  จึงทําใหสามารเปรียบเทียบสินคา

หรือบริการที่มีระดับราคาที่แตกตางกันไดคุณคาของสินคาหรือบริการนั้น  จะมีความสัมพันธกับ

คุณภาพของสินคาและบริการ  และระดับความพึงพอใจในเชิงบวก 
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3.  ความคาดหวังของผูบริโภค  (Customer  Expectation)  ความคาดหวังของผูบริโภคนี้

เปนทั้งจากประสบการณในการรับรูขาวสารตางๆ เกี่ยวกับสินคาหรือบริการจากแหลงตางๆ  เชน 

การโฆษณา  หรือการบอกตอ  และจากการคาดหวังเกี่ยวกับความสามารถในการผลิตสินคาหรือ

บริการที่มีคุณภาพของผูผลิต  ดังนั้น  ความคาดหวังนี้จึงเปนบทสรุปของประสบการณเกี่ยวกับ

คุณภาพของสินคาหรือบริการจากอดีตจนถึงปจจุบัน  ในขณะเดียวกันความคาดหวังของผูบริโภค

เปนความคาดหวังในคุณภาพที่สามารถสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคได  ซึ่งความคาดหวังนี้จะมี

ความสัมพันธโดยตรงกับคุณภาพที่สามารถสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคได  ซึ่งความหวังนี้จะมี

ความสัมพันธโดยตรงกับคุณภาพของสินคาหรือบริการ  (Perceived  Quality)  และคุณคาของ

สินคาหรือบริการ  (Perceived  Valued) 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ เปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่เกิดจากการรับ

บริการหลังจากที่ไดรับบริการแลว  สามารถตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหาเพียงใด

รวมถึงการลดปญหาและทําใหประชาชนเกิดความภูมิใจไดมากนอยเพียงใด 

Lotler (2000. pp.33-36)  ความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction)  เปน

ระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติหรือากร

ทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็นหรือเขาใจ  (Product  Perceived  Performance)  กับการ

คาดหวังของลูกคา  (Expectation)  ซึ่งเกิดจากประสบการณและความรูสึกในอดีตของผูซื้อ  สวน

ผลประโยชนจากคุณสมบัติหรือการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอื่นๆ ที่

เกี่ยวของที่จะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหลูกคา  โดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม  (Value  

added)  โดยการทํางานรวมกับฝายตางๆ  โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม  (Total-Quality)  

คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน  (Competitive  differentiation)  คุณคาที่สงมอบ

ใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของลูกคา  (Cost)  ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือราคาสินคา

(Price)  นั่นเอง  สวนระดับความพึงพอใจสามารถแบงอยางกวางๆ ได 3 ระดับ  ดังนี้  กลาวคือ  

หากการทํางานของขอเสนอ  (หรือผลิตภัณฑ)  ไมตรงกับความคาดหวัง ลูกคายอมเกิดความไม

พอใจ  หากการทํางานของขอเสนอ  (หรือผลิตภัณฑ)  ตรงกับความคาดหวัง  ลูกคายอมเกิดความ

พอใจ  แตถาเกินความคาดหวัง  ลูกคาก็ยิ่งพอใจมากขึ้น  ความพอใจอยางเดียวไมสามารถดึงดูด

ลูกคาใหอยูกับตนตลอดไป  ดังนั้นลูกคาที่ไดรับความพอใจอยางสูงไมใชกลุมที่จะเปลี่ยนใจงายๆ  

ความพอใจหรือความยินดีในระดับสูงของลูกคาจะสรางความรูสึกใกลชิดทางอารมณความรูสึกตอ

ตราสินคานั้น  ซึ่งไมใชความชอบธรรมดาทั่วไป  ผลที่ตามมาคือ  ความภักดีของลูกคาในระดับสูง

นั่นเอง 
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ปจจุบันมีนักวิชาการไดสรุปเกี่ยวกับทฤษฎีความพึงพอใจของ Shelly ไวดังนี้ 

วิชิต  วรกาญจน (2537)  ไดสรุปวา  เปนทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจที่เกิดขึ้นจากสิง่เรา

ที่เขามากระตุนทําใหบุคคลเกิดความรูสึก  โดยความรูสึกนั้นจะมีความสัมพันธกัน  เรียกวาระบบ

ความพึงพอใจ  สามารถแบงความรูสึกนั้นออกไดเปน 2 ลักษณะ  ไดแก 

1.กกความรูสึกทางบวก  เปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวทําใหเกิดความสุขสบายใจ 

2.กกความรูสึกเชิงลบ  เปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวทําใหไมสบายใจ 

จากความหมายของทฤษฎีความพึงพอใจขางตน  สรุปไดวา  ความพึงพอใจเปน

ความรูสึกสองแบบของมนุษย  คือ  ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ  ความรูสึกที่เมื่อ

เกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข  ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ 

กลาวคือเปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ  ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึก

ทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก  ดังนั้น  จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมี

ผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ 
 

แนวคิดกลยุทธสวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ 
จากการศึกษาสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ พบวามีนักวิชาการไดกลาวถึง

สวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไว 8 ทาน ดังนี้ 

เพลินทิพย  โกเมศโสภา (2544 หนา 60)  ไดกลาววา สวนประสมการตลาด  (Marketing 

Mix)  คือ  ชุดของเครื่องมือทางการตลาดซึ่งองคกรใชเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคในตลาดเปาหมายที่

กําหนดไวเครื่องมือชุดที่เรียกวา  สวนประสมการตลาดนั้นอาจแยกเปน 4 องคประกอบอยางกวางๆ

คือ  ผลิตภัณฑ  (Product)  ราคา  (Price)  การจัดจําหนายและกระจายสินคา  (Place)  และการ

สงเสริมการตลาด  (Promotion)  ทั้งหมดนี้นักการตลาด  เรียกวา  4Ps 

รายละเอียดของสวนประสมการตลาด พิจารณาไดจากผังภาพตอไปนี้ 
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สวนประสมการตลาด 
Marketing Mix 

ตลาดเปาหมาย 
Target Market 

 
 

การจัดจําหนาย 
และกระจายสนิคา 

ราคา 
การสงเสริม
การตลาด

ผลิตภัณฑ 
 

-กความหลากหลาย -กกําหนดราคา  -กสงเสริมการขาย         -  ชองทาง 

    ของสนิคา  -กสวนลด  -กโฆษณา          -  ครอบคลุม

ตลาด 

-กคุณภาพ  -กสวนยอมให  -กการใชพนักงาน         -  ทําเลที่ตั้ง 

-กการออกแบบ  -กระยะเวลาชาํระ    ขาย          -  สินคาคง

คลัง 

-กลักษณะ      เงนิ   -กการประชาสัมพันธ        -  

การขนสง 

-กตรายี่หอ  -กการใหเครดติ  -กการตลาดตรง 

-กการบรรจุภัณฑ  

-  ขนาด 

-กการบริการ 

-กการรับประกัน 

-กการรับคืน 
 

ภาพก5กกแสดงองคประกอบของสวนประสมการตลาด 
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ในการกําหนดกลยุทธสวนประสมการตลาดนั้นตองคํานึงตลอดเวลาวาลูกคาเปาหมาย

คือใคร  กลาวคือ  เปนผูบริโภคโดยตรงหรือกลุมเปาหมายที่เปนคูคา  หรือคนกลางที่มีการนําสินคา

ไปจําหนายตอ  ทั้งนี้เพื่อจะไดกําหนดเครื่องมือสวนประสมการตลาดไดถูกตอง  โดยปกติแลวการ

ตัดสินใจในเรื่องราคา  คาใชจายโฆษณา  การใชพนักงานขายเปนกลยุทธที่สามารถเปลี่ยนแปลง

ไดงายกวาเมื่อเทียบกับการตัดสินใจในกลยุทธการพัฒนาผลิตภัณฑ  หรือการบริหารคนกลางเพื่อ

จําหนายและกระจายสินคาที่การเปลี่ยนแปลงดังกลาวตองใชเวลามากกวาเนื่องจากพนัธะตางๆมกั

มีการกําหนดเปนขอผูกพันในระยะยาว 

ในการกําหนดกลยุทธสวนประสมการตลาดนั้น  นักการตลาดกําหนดมุมมองหรือความ

ตองการของผูซื้อในตลาดเปาหมาย  ดวยเกณฑงายๆ  ตามที่นักวิชาการการตลาดบางทานไดเสนอ

ไวดังนี้  

 
 

Four Ps  Four Cs 
Product Customer Solution 

Price Customer Cost 

Place Convenience 

Promotion Communication 

 

คอตเลอร  ฟลลิป (2546 หนา 24)  ไดกลาววา  สวนประสมการตลาด  (marketing mix)

หมายถึง  เคร่ืองมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได  ซึ่งกิจการผสมผสานเครื่องมือเหลานี้ให

สามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย  สวนประสม

การตลาด ประกอบดวยทุกสิ่งทุกอยางที่กิจการใชเพื่อใหมีอิทธิพลโนมนาวความตองการผลิตภัณฑ

ของกิจการ  สวนประสมการตลาดแบงออกเปนกลุมได 4 กลุม  ดังที่รูจักกันวาคือ “4 Ps”  อันไดแก

ผลิตภัณฑ  (product)  ราคา  (price)  การจัดจําหนาย  (place)  และการสงเสริมการตลาด 

(promotion) 

 



  

45 

ผลิตภัณฑ 
-  ความหลากหลาย 

-  คุณภาพการออกแบบ 

-  รูปแบบก 

-  ตราผลิตภัณฑก 

-  บรรจุภัณฑก 

-  การบริการ 
ลูกคาเปาหมาย

ราคา 
-  ราคาที่กาํหนดไวในรายการ 

-  สวนลด 

-  สวนทีย่อมใหลูกคา 

-  ระยะเวลาชาํระคืนก 

-  สินเชื่อ 

 

ตําแหนง 

ทางการตลาด 

เปาหมาย 

 
 

ภาพ 6กกแสดง 4 Ps ในสวนประสมการตลาด 

 

โปรแกรมการตลาดที่มีประสิทธิผลจะผสมผสานปจจัยพื้นฐานของสวนประสมการตลาด

เขาดวยกัน  เพื่อใหบรรลุเปาหมายทางการตลาดของกิจการโดยการสงมอบคุณคาใหแกผูบริโภค

ดังนั้นสวนประสมการตลาดจึงประกอบไปดวยชุดเครื่องมือ/กลวิธีของกิจการเพื่อสรางตําแหนงที่

เขมแข็งในตลาดเปาหมาย 

มีอีกแนวคิดหนึ่งซึ่งมีเหตุผล  นั่นคือ  4 Ps  เปนมุมมองของผูขาย  ไมใชมุมมองของผูซื้อ

ดังนั้นในมุมมองของผูซื้อแลว  แนวคิด 4 Ps  จะถูกอธิบายไดดวยแนวคิด 4Cs 

การสงเสริมการตลาด 
-  การโฆษณา 

-  การขายโดยบุคคล 

-  การสงเสริมการขาย 

-  การแจงขาวและการ 

ประชาสัมพันธ 

-  การตลาดทางตรงและ 

การตลาดออนไลน 

การจัดจาํหนาย 
-  ชองทางการจัดจําหนาย 

-  ความหลากหลาย 

-  ทาํเลที่ตั้ง 

-  สินคาคงคลงัก 

-  การขนสง 

-  การจัดสงกาํลังทางธุรกิจ 
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4 Ps 4Cs 

ผลิตภัณฑ  (product) ทางออกของลูกคา  (customer solution) 

ราคา  (price) ตนทุนของลูกคา  (customer cost) 

การจัดจําหนาย  (place) ความสะดวกสบาย  (convenience) 

การสงเสริมการตลาด  (promotion) การติดตอส่ือสาร  (communication) 

 

ขณะที่นักการตลาดมองวาตนเองเปนผูขายผลิตภัณฑ  ผูซื้อก็มองวาตนเองเปนผูซื้อ

คุณคาหรือซ้ือทางออกสําหรับปญหาของตนเอง  ดังนั้นลูกคาใหความสนใจถึงตนทุนทั้งหมดในการ

ไดมาใช  และกําจัดผลิตภัณฑมากกวาราคา  ลูกคาตองการผลิตภัณฑและบริการเพื่อความ

สะดวกสบายเทาที่จะเปนไปไดและสุดทายลูกคาตองการติดตอส่ือสารแบบ 2 ทาง  ดวยเหตุนี้

นักการตลาดจึงควรพิจารณา 4Cs  เปนพื้นฐานในการสราง 4Ps 

อดุลย  จาตุรงคกุล (2546 หนา 16)  ไดกลาววา  สวนผสมทางการตลาด  คือ  เครื่องมือ

ทางการตลาดชุดหนึ่งที่บริษัทใช  เพื่อใหบรรลุถึงวัตถุประสงคทางการตลาดในตลาดเปาหมาย 

สามารถจําแนกเครื่องมือเปนกลุมกวางๆ 4 กลุม  ที่เรียกกันวา 4P’s  ของการตลาด  คือ  สินคา 

(Product)  ราคา  (Price)  สถานที่จําหนาย  (Place)  และการสงเสริมการจําหนาย  (Promotion) 

ตัวแปรทางการตลาดของ P แตละตัว  ดังแสดงในภาพ 7  
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สวนประสมการตลาด

 
 

ภาพ 7กกแสดง 4P’s ของสวนประสมการตลาด 

 

กกกกกกกจะเห็นไดวาสวนประสมทางการตลาดประกอบไปดวย P 4 ตัว  คือ  Product , Price , 

Place  และ  Promotion  ในสายตาของผูขายมันคือเครือ่งมือทางการตลาดที่ผูขายใชกออิทธพิล

ตอผูซื้อ  แตถามองในสายตาของผูซื้อเครื่องมือทางการตลาดแตละชิ้นไดรับการออกแบบใหสงมอบ 

คุณประโยชนแกลูกคา  Robert Lauter-born  ไดแนะนาํใหใช 4P’s  รวมกนัไปกับ 4C’s  ของลูกคา

ในการสรางสวนประสมทางการตลาดดังนี ้

 

ตลาดเปาหมาย 

การวางตําแหนง 

ตามที่บริษทัมุงหวัง

Product 
(ผลิตภัณฑ) 
ความหลากหลาย 

คุณภาพ 
แบบ 
ลักษณะ 
ตรายี่หอ 
ขนาด 
บริการ 
การรับประกัน 
การรับคืน 

Price (ราคา) 
ราคาที่แจงแกลูกคา 

สวนลด 

สวนยอมใหเพือ่

ปฏิบัติงาน 

ระยะเวลาชําระเงนิ 

เงื่อนไขการใหสินเชื่อ

 

Place 
(ชองทางการจําหนาย) 
ชองทาง 

การครอบคลุมตลาด 

การจําแนกสนิคา 

ทําเลที่ตั้ง 

สินคาคงคลงั 

การขนสง 

         Promotion 
(การสงเสริมตลาด) 
การสงเสริมการขาย 
การโฆษณา พนักงานขาย 
การประชาสัมพันธ 
การขายตรง 
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4P’s 4C’s 

Product (ผลิตภัณฑ) 

 

Price (ราคา) 

Place (ชองทางการจําหนาย) 

 

Promotion (การสงเสริมตลาด) 

Customer needs and wants 

(ความตองการของลูกคา) 

Cost to customer (ตนทนุ) 

Convenience (ความสะดวก) 

Communication (การสื่อสาร) 

ภาพ 8กกแสดงความสมัพันธของ 4P’s กับ 4C’s 

 

กุณฑลี  ร่ืนรมย, เพลินทิพย โกเมศโสภา และ สาวิกา อุณหนันท (2547. หนา 106 – 

109)  ไดกลาววา  ในการบริหารการตลาดนั้น  ผูบริหารการตลาดตองมีความเขาใจถึงความ

ตองการของผูบริโภค  และมุงตอบสนองความตองการของผูบริโภคดวยเครื่องมือสวนผสม

การตลาด  ซึ่งมักจะรูจักกัน  โดยทั่วไปวา “4P’s”  ซึ่งหมายถึง  ผลิตภัณฑ  (Product)  การตั้งราคา 

(Price)  การจัดจําหนายและกระจายสินคา  (Place)  และการสงเสริมการตลาด  (Promotion) 

แตปจจุบันในยุคของการตลาดที่มุงเนนลูกคานั้นจะเปลี่ยนกระบวนทัศนใหมจาก 4P’s

เปน 4C’s  คือ  องคประกอบทุกอยางนั้นใหเร่ิมตนจากลูกคาเปนหลัก  โดยเริ่มต้ังแตการออกแบบ

ตลอดจนตอบสนองในมุมมองของลูกคา  อันไดแก  Customer Solution , Customer Cost , 

Convenience  และ Communication 

1.กกCustomer Solution 

ผูผลิตสินคาตองเรียนรูถึงความตองการของผูบริโภค  โดยการพัฒนาสินคาใหตรงกับ

ความตองการ  เพื่อใหสินคานั้นๆ สามารถเอื้อประโยชนหรือแกไขปญหาใหแกลูกคา  และที่สําคัญ

ยิ่งคือการนําเสนอคุณภาพที่ดีแกลูกคา  โดยอาจเสนอสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพตรงหรือสูงกวา

ความคาดหวังของกลุมเปาหมาย 

2.กกCustomer Cost 

นักการตลาดเขาใจวา  แมผูบริโภคจะไดรับสินคาที่ตรงกับความตองการแลว  แตยังไมใช

ปจจัยเพียงพอที่จะเกิดความพึงพอใจ  ทั้งนี้เพราะผูบริโภคตองการซื้อสินคาในระดับราคาที่

เหมาะสม  ผูบริโภคจะยอมจายในราคาที่สูงหากสินคานั้นๆ  มีลักษณะพิเศษหรือมีเอกลักษณ

เฉพาะแนวความคิดเดิมๆ  เกี่ยวกับผูบริโภคที่เชื่อวา “สินคาที่มีคุณภาพสูงราคามักจะแพง” นั้น
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กําลังจะเปลี่ยนไปในปจจุบันนี้ดวยกระบวนทัศนใหมในการบริหาร  คือ “ยกระดับคุณภาพ  ขณะ

เดียวกับราคาที่ถูกลง”  ซึ่งทําใหองคกรธุรกิจตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิต  เพื่อให

ตนทุนต่ําลง  อีกทั้งยังตองเปลี่ยนยุทธวิธีการตั้งราคาใหมจากเดิมที่ผลิตสินคาเสร็จแลวจึงคอยมา

ตั้งราคาแตกลับตองพิจารณาวาผูบริโภคยอมรับสินคานั้นๆ ดวยราคา ณ ระดับใด  สามารถลด

ตนทุนไดหรือไม  จึงคอยมากําหนดราคา ณ ระดับที่ผูบริโภคเต็มใจที่จะจาย 

3.กกConvenience 

ผูผลิตตองพยายามสงมอบสินคาหรือนําเสนอการบริการ ณ สถานที่และเวลาที่เหมาะสม 

ในปจจุบันธุรกิจมีการดําเนินการโดยเชื่อมตอดวยระบบคอมพิวเตอรระหวางสมาชิกเพื่อเอ้ือ

ประโยชนในการติดตอและการสั่งซื้อ  ซึ่งสามารถตรวจสอบระดับการไหลเวียนของวัตถุดิบและ

สินคาคงคลังไดในทุกขั้นตอน  ในสวนรานคาปลีกเองก็สามารถสั่งซื้อสินคาไดในทุกเวลาที่ตองการ

และสามารถเปลี่ยนแปลงขอมูลการสั่งซื้อไดทันทวงที อีกทั้งเติมเต็มสินคาบนหิ้งไดตลอดเวลาไม

เกิดการขาดชวงและไมตองมีการสต็อคสินคาไวมากเกินความจําเปน  ทั้งนี้เนื่องจากการจัดการ

ระบบการสั่งซื้อและการจัดสงสินคาอยางมีประสิทธิภาพ  และสงผลตอการลดตนทุนทั้งระบบ

นั่นเอง  อันจะเกิดผลดีคืนกลับใหผูบริโภค  ขณะเดียวกันการกระจายสินคาควรคํานึงถึงขอเจจริงวา

ผูบริโภค  ในปจจุบันตองการซื้อหาสินคาดวยความงายและสะดวกสบายไมยุงยาก ณ เวลาใดก็ได

ที่ตองการจึงเกิดธุรกิจประเภทรานสะดวกซื้อ  (convenience Store)  ที่เปดตลอด 24 ชั่วโมง  ใน

ปจจุบันยังมีการใชเทคโนโลยีเพื่อเสริมสรางคุณคาในจุดนี้ 

4.กกCommunication 

การมีกิจกรรมเพื่อการสงเสริมการตลาด  อันไดแก  การใชพนักงานขาย  การบริการ

สนับสนุน  การโฆษณา  และการประชาสัมพันธ  ลวนแตเปนการเพิ่มการรับรูแกผูบริโภคเกี่ยวกับ

คุณประโยชนของสินคา  และขอมูลอ่ืนๆ  ที่องคกรตองการสื่อสารดวยขอเท็จจริงที่ถูกตอง  องคกร

พึงตองระมัดระวังการใหสัญญาแกผูบริโภคที่เกินจริง  อันจะกอใหเกิดความเขาใจผิดหรือเกิดความ

คาดหวังที่สูงและองคกรตองหลีกเลี่ยงการสรางแรงกดดันกับลูกคา 

ฉลองศรี  พิมลสมพงศ (2548. หนา 63)  ไดกลาววา  สวนผสมสินคาและบริการการ

ทองเที่ยว  (Tourism Product and Service Mix)  หมายถึง  สวนผสมการตลาดของผลิตภัณฑการ

ทองเที่ยวที่เปนองคประกอบของอุตสาหกรรมการทองเที่ยวทั้งหมด  สวนผสมนี้ผูประกอบธุรกิจ

สมารถควบคุม  ปรับปรุง  และเปลี่ยนแปลงได  เพื่อสรางความพึงพอใจ  และตอบสนองความ

ตองการของตลาด 
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สวนผสมการตลาดของโรงแรม  ประกอบดวย 

1.กกผลิตภัณฑ  ไดแก  สวนผสมผลิตภัณฑ  (Product Mix)  ทุกอยางที่โรงแรมสรางและ

จัดหาเพื่อใหบริการแกลูกคา  เชน 

-กกสถานที่ตั้ง  การกอสราง  การออกแบบ  ขนาดของอาคารและหองพัก  จาํนวนหองพกั

การออกแบบตกแตงหองพัก  หองอาหาร  บาร  หองจัดเลี้ยง  หองประชุม  สระวายน้ํา  ศูนยธุรกิจ  

และสวนตางๆ  ของโรงแรม  การใหแสงสี  ส่ิงอํานวยความสะดวก  ตลอดจนการบํารุงรักษา 

-กกองคประกอบของการบริการ  ประเภท  รูปแบบ  จํานวน  ความรูความสามารถ 

ทัศนคติและเครื่องแบบของพนักงาน  ความปลอดภัย 

-กกชื่อ / ตรา  และตําแหนงทางการตลาดของโรงแรม 

-กกภาพลักษณ  และชื่อเสียง 

-กกการบริการเสริมอื่น ๆ 

2.กกราคา  มีทั้งราคาปกติ  ราคาลดพิเศษเฉพาะกลุมลูกคา  และราคาสําหรับการ

สงเสริมการขายแตละสวนของผลิตภัณฑ  เชน  การจัดเลี้ยง  การจัดประชุม 

3.กกชองทางการจัดจําหนาย  โดยผายระบบการสํารองหองพัก  กายขายโดยผาน

โรงแรมในเครือ  บริษัทตัวแทนจําหนายการทองเที่ยว  ผูประกอบธุรกิจจัดนําเที่ยว  สายการบิน 

และอ่ืนๆ 

4.กกการสงเสริมการตลาด โดยใชสวนผสมการสงเสริมการตลาด 4 ประเภท  คือ  การ

โฆษณา  (Advertising)  การประชาสัมพันธ  (Public Relations)  การสงเสริมการขาย  (Sales 

Promotion)  และการขายโดยบุคคล  (Personal Selling) 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548. หนา 29-33)  ไดกลาววา  องคประกอบที่สําคัญอยาง

ยิ่งในกลยุทธการตลาดก็คือสวนประสมการตลาดกระบวนการในการกําหนดสวนประสมให

เหมาะสมนั้น  จะเปนเอกลักษณของแตละธุรกิจและผลิตภัณฑ  สวนการวางแผนการตลาดนั้นจะมี

ข้ึนตอนที่ไมแตกตางกันเทาใดนักในแตละธุรกิจบริการ  แตถาพบวาสิ่งที่ปรากฏขึ้นแตกตางจาก

บริการอื่นนั้นแสดงวาเกิดขึ้นจากการใชสวนประสมการตลาดที่แตกตางกัน 

สวนประสมการตลาดดั้งเดิมถูกพัฒนาขึ้นมาสําหรับธุรกิจการผลิตสินคาที่จับตองได  แต

สําหรับผลิตภัณฑบริการนั้นมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางจากสินคา  บริการไมสามารถเก็บรักษาไว

ไดบริการไมสามารถไดรับสิทธิบัตร  ผูใหบริการเปนสวนหนึ่งของบริการ  ปญหาการรักษาคุณภาพ

ของการบริการ  เราไมสามารถควบคุมคุณภาพของบริการเหมือนสินคา  เชน  เวลาที่เราซื้อ
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ผงซักฟอกมาแตละกลอง  เราสามารถเชื่อมั่นไดวาผงซักฟอกนี้จะซักผาใหสะอาดได  แตเมื่อเวลา

เราเขาพักที่โรงแรม  เราจะมั่นใจไดอยางไรวาจะไมมีส่ิงรบกวน  หรือส่ิงนารําคาญเกิดขึ้นในโรงแรม 

สวนประสมการตลาดที่เปนที่รูจักมากที่สุดไดแก 4P’S  ซึ่งประกอบดวย  ผลิตภัณฑการ

จัดจําหนาย  การสงเสริมการตลาด  และราคา  ตอมามีการรวมกันปรับปรุงและเพิ่มเติมสวน

ประสมการตลาดขึ้นใหมใหเหมาะสมสําหรับธุรกิจบริการ  รูปแบบใหมนี้พัฒนาขึ้นจะประกอบดวย

ปจจัย 8 ประการ  ดังตอไปนี้ 

1.กกผลิตภัณฑ  (Product) 

การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ  จะตองพิจารณาถึงขอบเขตของบริการ  คุณภาพ

ของบริการ  ระดับช้ันของบริการ  ตราสินคา  สายการบริการ  การรับประกันและการบริการหลงัการ

ขายนั้นคือสวนประสมดานผลิตภัณฑบริการจะตองครอบคลุมขอบขายที่กวาง  เชน สังคมภายใน

อาคารเล็กๆ  อาคารเดียว  จนกระทั่งจุดที่ใหญที่สุดในประเทศ  หรือจากรานอาหารขนาดเล็กไป  

จนกระทั่งหอง  อาหารของโรงแรมระดับส่ีดาว 

2.กกราคา  (Price) 

การพิจารณาดานราคานั้นจะตองรวมถึงระดับราคา  สวนลด  เงินชวยเหลือคานายหนา

และเงื่อนไขการชําระเงิน  สินเชื่อการคา  เนื่องจากราคามีสวนในการทําใหบริการตางๆ  มีความ

แตกตางกัน  และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่ไดรับจากบริการโดยเทียบระหวางราคา

และคุณภาพของบริการ 

3.กกการจัดจําหนาย  (Place) 

ที่ตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึงเปนอีกปจจัยที่สําคัญของการตลาด

บริการ  ทั้งนี้ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการเนนทางกายภาพเทานัน้  แตยงั

รวมถึงการติดตอส่ือสาร  ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนายและความครอบคลุมจะเปน

ปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย 

4.กกการสงเสริมการตลาด  (Promotion) 

การสงเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการที่หลากหลายของการสื่อสารกับตลาดตางๆ  ไมวา

จะผานการโฆษณา  กิจกรรมการขายโดยบุคคล  กิจกรรมสงเสริมการขายและรูปแบบอื่น  ทั้ง

ทางตรงสูสารธารณะ  และทางออมผานสื่อ  เชน  การประชาสัมพันธ 

5.กกบุคลากร  (People) 

จะครอบคลุม 2 ประเด็น  ดังนี้ 
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-กกบทบาทของบุคลากร  สําหรับธุรกิจบริการ  ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาที่ผลิต

บริการแลว  ยังตองทําหนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอมๆ  กันดวย  การสรางความสัมพันธกับ

ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

-กกความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน  คุณภาพบริการของลูกคารายหนึ่งอาจมีผลมา

จากลูกคารายอื่นแนะนํามา  ตัวอยางที่เกิดขึ้น  เชน  กลุมลูกทัวรหรือลูกคา  จากรานอาหารที่บอก

ตอกันไป  แตปญหาหนึ่งที่ผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการ

ใหอยูในระดับคงที่ 

6.กกลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence) 

มีธุรกิจบริการจํานวนไมมากนักที่นําลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการกําหนดกลยุทธ

การตลาด  แมวาลักษณะทางการภาพจะเปนสวนประกอบที่มีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือ

ผูใช บริการก็ตาม  ที่ปรากฏใหเห็นสวนใหญจะเปนการสรางสภาพแวดลอม  การสรางบรรยากาศ  

การเลือกใชสี  แสง  และเสียงภายในราน  เปนตน  หรือใชลักษณะทางกายภาพเพื่อสนับสนุนการ

ขาย  เชน  ยี่หอและคุณภาพของรถของบริษัทใหเชารถ  ถุงสําหรับใสเส้ือผาซักแหงตองสะอาด  

เปนตน 

7.กกกระบวนการ  (Process) 

ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมีความสําคัญเชนเดียวกัน  เรื่อง

ทรัพยากรบุคคล  แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี  ก็ไมสามารถแกปญหาลูกคา

ไดทั้งหมด  เชน  การเขาแถวรอ  ระบบการสงมอบบริการ  จะครอบคลุมถึงนโยบายและ

กระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในการใหบริการ  อํานาจตัดสินใจของพนักงาน 

การที่มีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ  อยางไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปญหา

ดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น  แตยังมีความสําคัญตอฝายการตลาดดวย 

เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจที่ลูกคาไดรับ  จะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาดตองใหความ

สนใจในเรื่องของกระบวนการใหบริการและการนําสง  ดังนั้นสวนประสมการตลาดควรครอบคลุม

ถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 

8.กกผลิตภาพ  (Productivity) 

จากการที่บริการเปนการกระทําของบุคคล 2 ฝาย  เมื่อฝายหนึ่งไดกระทําเพื่อใหเกิดงาน

บริการ  อีกฝายหนึ่งก็จะไดรับบริการในเวลาเดียวกัน  ไมสามารถแยกออกจากกันได และไม

สามารถเก็บเปนสินคาคงคลังไวได  สงผลใหกิจการตองเขามาจัดการกับความตองการซื้อบริการ

ของลูกคาเพื่อใหความตองการบริการของลูกคา  กระจายไปตามชวงเวลาตางๆ  ที่ใหบริการ  
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เพื่อใหความตองการในแตละชวงเวลาจะไดใกลเคียงกันดวย  นอกจากนี้  กิจการตองจัดการกับ

กําลังการผลิตงานบริการ เพื่อเกิดความสมดุลกับความตองการ 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549. หนา 63 – 79)  ไดกลาววา  สวนประสมทางการตลาด

(marketing mix)  ของสินคานั้น  โดยพื้นฐานจะมีอยู 4 ตัว  ไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการ

จัดจําหนาย  และการสงเสริมการตลาด  Kotler (1997)  แตสวนประสมทางการตลาดของตลาด

บริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไปกลาวคือ  จะตองมีการเนน

ถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ  และสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  ซึ่งทั้งสามสวนประสม

เปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ  ดังนั้น  สวนประสมทางการตลาดของบริการจึงประกอบดวย 

7Ps  ไดแก  ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนาย  การสงเสริมการตลาด  พนักงาน  

กระบวนการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  ดังนี้  Payne (1993) 

1.กกผลิตภัณฑ  (Product ; P1) 

บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง  แตเปนผลิตภัณฑที่ไมมีตัวตน (Intangible product)

ไมสามารถจับตองได  มีลักษณะเปนอาการนาม  ไมวาจะเปนความสะดวก  ความรวดเร็ว  ความ

สบายตัว  ความสบายใจ  การใหความเห็น  การใหคําปรึกษา  เปนตน 

บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา  แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมา

จากหลายปจจัยที่ประกอบกัน  ทั้งความรู  ความสามารถ  และประสบการณของพนักงาน  ความ

ทันสมัยของอุปกรณ  ความรวดเร็วและตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ  ความสวยงามของ

อาคารสถานที่รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 

2.กกราคา  (Price ; P2) 

ราคาเปนสิ่งที่กําหนดรายไดของกิจการ  กลาวคือ  การตั้งราคาสูงก็จะทําใหธรุกจิมรีายได

สูงขึ้น  การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของธุรกิจนั้นต่ํา  ซึ่งอาจจะนําไปสูภาวะขาดทุนได อยางไรก็

ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะตั้งราคาไดตามใจชอบ  ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะของการมี

คูแขง  หากตั้งราคาสูงกวาคูแขงมาก  แตบริการของธุรกิจนั้นไมไดมีคุณภาพสูงกวาคูแขงมาก

เทากับราคาที่เพิ่ม  ยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป  หากธุรกิจต้ังราคาต่ําก็จะ

นํามาสูสงครามราคา  เนื่องจากคูแขงรายอื่นสามารถลดราคาตามไดในเวลาอันรวดเร็ว 

ในมุมมองของลูกคา  การตั้งราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา

และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพที่จะไดรับ  กลาวคือ  ราคาสูง 

คุณภาพในการบริการนาจะสูงดวย  ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอบริการที่ไดจะ

รับสูงดวย  แตผลที่ตามมาคือ  บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได  
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ในขณะที่การตั้งราคาต่ํา  ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย  ซึ่งถาหากต่ํา

มากๆ  ลูกคาอาจจะไมใชบริการได  เนื่องจากไมกลาเสี่ยงตอบริการที่จะไดรับ  ดังนั้นการตั้งราคา

ในธุรกิจบริการเปนเรื่องที่ซับซอนยากกวาการตั้งราคาของสินคามาก  ซึ่งผูบริหารตองไมลืมวา 

ราคาก็จะเปนเงินที่ลูกคาตองจายออกไปเพื่อการรับบริการกับธุรกิจหนึ่งๆ  ดังนั้นการที่ธุรกิจต้ัง

ราคาไวสูง  ก็หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการก็ตองจายเงินสูงดวย  ผลที่ตามมาก็คือลูกคาจะมี

การเปรียบเทียบราคากับคูแขง  หรืออยางนอยจะเปรียบเทียบกับความคุมคากับส่ิงที่จะไดรับ 

3.กกชองทางการจัดจําหนาย  (Place ; P3) 

ในการใหบริการนั้น  สามารถใหบริการผานชองทางการจัดจําหนายได 4 วิธี  คือ 

ประยุกตจาก Zeitaml and Bitner (1996) 

 3.1กกการใหบริการผานราน  (Outlet) 

 การใหบริการแบบนี้เปนแบบที่ทํากันมานาน  เชน  รานตัดผม  รานซักรีด  ราน

ใหบริการอินเทอรเน็ต  ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชุมชนหรือในหางสรรพสินคา 

แลวขยายสาขาออกไปเพื่อใหบริการลูกคาไดสูงสุด  โดยรานประเภทนี้มีวัตถุประสงคเพื่อทําให

ผูรับบริการและผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งโดยการเปดรานคาขึ้นมา 

 3.2กกการใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ 

 การใหบริการแบบนี้เปนการสงพนักงานไปใหบริการถึงที่บานลูกคาหรือสถานที่อ่ืน

ตามความสะดวกของลูกคา  เชน  การบริการจัดสงอาหารตามสั่ง  การใหบริการสงพยาบาลไปดแูล

ผูปวย  การสงพนักงานทําความสะอาดไปทําความสะอาดอาคาร  การบริการปรกึษาคดถีงึทีท่าํงาน

ลูกคา  การจางวิทยากรมาฝกอบรมที่โรงแรมแหงหนึ่ง  การใหบริการแบบนี้ธุรกิจไมตองมีการจัดตั้ง

สํานักงานที่หรูหราหรือการเปดเปนรานคาใหบริการ  สํานักงานอาจจะเปนบานเจาของ  หรืออาจจะ

มีสํานักงานแยกตางหาก  แตลูกคาติดตอธุรกิจดวยการใชโทรศัพทหรือโทรสาร  เปนตน 

 3.3กกการใหบริการผานตัวแทน 

 การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวยการขายแฟรนไชส  หรือการจัดตั้ง

ตัวแทนในการใหบริการ  เชน  แมคโดนัลดหรือเคเอฟซีที่ขยายธุรกิจไปทั่วโลก  บริษัทการบินไทย

ขายตั๋วเครื่องบินผานบริษัททองเที่ยว  และโรงแรมตางๆ  ไมวาจะเปนเชอราตัน  แมริออตต  เปนตน 

 3.4กกการใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส 

 การใหบริการแบบนี้เปนบริการที่คอนขางใหม  โดยอาศัยเทคโนโลยีมาชวยลดตนทุน

จากการจางพนักงาน  เพื่อทําใหการบริการเปนไปไดอยางสะดวกและทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง  เชน

การใหบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม  เครื่องแลกเงินตราตางประเทศ  เกาอ้ีนวดอัตโนมัติ  เครื่องชั่ง



  

55 

น้ําหนักหยอดเหรียญตามศูนยการคา  การใหบริการดาวนโหลด  (download)  ขอมูลจากสื่อ

อินเทอรเน็ต 

ก4.กกการสงเสริมการตลาด  (Promotion ; P4) 

กการสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคา  กลาวคือ  

การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดในทุกรูปแบบ  ไมวาจะเปนการโฆษณา  การ

ประชาสัมพันธการใหขาว  การลดแลกแจกแถม  การตลาดทางตรงผานสื่อตางๆ  ซึ่งการบริการที่

ตองการเจาะลูกคาระดับสูง  ตองอาศัยการประชาสัมพันธชวยสรางภาพลักษณ  สวนการบริการที่

ตองการเจาะลูกคาระดับกลางและระดับลางซึ่งเนนราคาคอนขางต่ํา  ตองอาศัยการลดแลกแจก

แถม  เปนตน 

5.กกพนักงาน  (People ; P5) 

พนักงานจะประกอบดวยบุคคลทั้งหมดในองคการที่ใหบริการนั้น  ซึ่งจะรวมตั้งแตเจาของ

ผูบริหาร  พนักงานในทุกระดับ  ซึ่งบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ 

6.กกกระบวนการใหบริการ  (Process ; P6) 

กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก  ตองอาศัย

พนักงานที่มีประสิทธิภาพหรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบ

บริการที่มีคุณภาพได  เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน  ไดแก 

การตอนรับ  การสอบถามขอมูลเบื้องตน  การใหบริการตามความตองการ  การชําระเงิน  เปนตน 

ซึ่งในแตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี  หากมีข้ันตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอม

ทําใหการบริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา 

7.กกส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  (Physical Evidence ; P7) 

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  ไดแก  อาคารของธุรกิจบริการ  เครื่องมือ  และอุปกรณ  เชน 

เครื่องคอมพิวเตอร  เครื่องเอทีเอ็ม  เคานเตอรใหบริการ  การตกแตงสถานที่  ล็อบบ้ี  ลานจอดรถ  

สวนหองน้ํา  การตกแตงปายประชาสัมพันธ  แบบฟอรมตางๆ  ส่ิงตางๆ  เหลานี้เปนสิ่งที่ลูกคาใช

เปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ  กลาวคือ  ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพ

เปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ  ดังนั้น  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่งดูหรูหรา  และสวยงาม

เพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวย 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2549 หนา 23)  ไดกลาววา  ในการสรางความพึงพอใจแกลูกคา  ตอง

คํานึงถึงสวนประสมทางการตลาด  (Marketing Mix)  4 ประการ  หรือ  4Ps  ในการตอบสนอง

ความตองการและพฤติกรรมของลูกคา 4 ประการ  (4Cs)  ดังแสดงในภาพ 9 
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ผลิตภัณฑ  (Product)                                            ความตองการของลูกคา                                  

                                                                            (Customer needs and wants) 

ราคา  (Price)                                                        ตนทนุ  (Cost to customer) 

ชองทางการจาํหนาย  (Place)                                ความสะดวก  (Convenience) 

การสงเสริมตลาด  (Promotion)                              การสื่อสาร  (Communication) 

 

ภาพ 9กกแสดงสวนประสมทางการตลาดที่ใชตอบสนองความตองการของลกูคา 

กกกกกกกสวนประสมทางการตลาด  (Marketing Mix) หรือ 4Ps  หมายถึงตัวแปรทาง

การตลาดที่ควบคุมได ซึ่งบริษัทใชรวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย  

ประกอบดวยตัวแปรสําคัญ 4 ประการคือ 

1.กกผลิตภัณฑ  (Product) หมายถึงสิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสรางความพึงพอใจแก

ลูกคาโดยการสนองความตองการ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมก็ได ผลิตภัณฑ

ประกอบดวยสินคา บริการ และความคิด ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) และมีมูลคา 

(Value) ในสายตาของลูกคา จึงทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ

ตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 

-กกความแตกตางของผลิตภัณฑ  (Product Differentiation) 

-กกความแตกตางทางการแขงขัน  (Competitive Differentiation) 

-กกสวนประกอบผลิตภัณฑ  (Product Component) 

-กกการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ  (Product Positioning) 

-กกการพัฒนาผลิตภัณฑ  (Product Development) 

-กกสวนประสมผลิตภัณฑ  (Product Mix)  และสายผลิตภัณฑ  (Product Line) 

2.กกราคา  (Price)  หมายถึง  มูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  อันเปนตนทุน  (Cost)  ของ

ลูกคาในการตัดสินใจซื้อ  ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา  (Value)  กับราคาของผลิตภัณฑ 

ถามูลคาสูงกวาหรือเหมาะสมกับราคา  ลูกคาก็จะตัดสินใจซ้ือ  ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคา

จะตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ 

-กกการยอมรับของลูกคาในมูลคาผลิตภัณฑวาสูงหรือเหมาะสมกับผลิตภัณฑนั้น 

-กกตนทุนผลิตภัณฑและคาใชจายที่เกี่ยวของ 

-กกการแขงขันในตลาด 
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-กกปจจัยอื่นๆ  เชน  กลยุทธการตั้งราคาของคูแขงขัน  สภาพเศรษฐกิจ  นโยบายของ

ธุรกิจ  เปนตน 

3.กกการจัดจําหนาย  (Place หรือ Distribution)  หมายถึง  โครงสรางของชองทางซึ่ง

ประกอบ  ดวยสถาบันและกิจกรรมการเคลื่อนยายผลิตภัณฑไปยังตลาด  โดยสถาบันที่นํา

ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือ  สถาบันทางการตลาด  สวนกิจกรรมในการกระจายสินคา

ประกอบดวยการขนสง  การคลังสินคา  และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง  สามารถแบงองคประกอบ

หลักของการจัดจําหนายออกเปน 2 สวน  ดังนี้ 

 3.1กกชองทางการจัดจําหนาย  (Channel of Distribution)  หมายถึงเสนทาง

ผลิตภัณฑและ/หรือกรรมสิทธิ์ของผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด  โดยเริ่มตนจากแหลงผลิต

ผายผูขายไปสูผูซื้อ  ดังนั้นในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวยผูผลิตคนกลาง  และ

ผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

 3.2กกการกระจายสินคา  (Physical Distribution) หมายถึงกิจกรรมที่เกี่ยวของกับ

การเคลื่อนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม  การกระจายสินคาจึง

ประกอบดวยการขนสง  (Transportation)  การเก็บรักษาและการคลังสินคา  (Storage and 

Warehousing)  และการบริหารสินคาคงเหลือ  (Inventory Management) 

4.กกการสงเสริมการตลาด  (Promotion)  หมายถึงการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล

ผลิตภัณฑระหวางผูซื้อกับผูขาย  เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ  การติดตอส่ือสารอาจใช

พนักงานขายทําการขายโดยตรง  (Personal Selling)  หรือใชส่ือเปนเครื่องมือในการติดตอส่ือสาร 

(Nonpersonal Selling)  การสงเสริมการตลาดสามารถแบงออกเปน 5 ประการใหญๆ  ดังนี้ 

 4.1กกการโฆษณา  (Advertising)  เปนการเสนอขาวสารเกี่ยวกับรายละเอียดของ

ผลิตภัณฑ  บุคคล  หรือองคการ  โดยสรางสรรคงานโฆษณาและโฆษณาผานสื่อตางๆ  เชน  

โทรทัศน  วิทยุ  ส่ิงพิมพตางๆ  สื่อเคลื่อนที่ตางๆ  และปายโฆษณา  เปนตน  โดยมีคาใชจายในการ

ใชส่ือในรูปแบบของผูอุปถัมภ  (Sponsor) 

 4.2กกการขายโดยใชพนักงานขาย  (Personal Selling)  เปนการแจงขาวสารและจูง

ใจตลาดโดยใชบุคคล  ซึ่งมีงานที่เกี่ยวของดังนี้ 

 -กกกลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย 

 -กกการบริหารทีมขาย  (Sales force Management) 
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 4.3กกการสงเสริมการขาย  (Sales Promotion)  เปนกิจกรรมการกระตุนใหเกิด

ความสนใจและตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่นอกเหนือจากการโฆษณา  การประชาสัมพันธ  และการ

ขาย โดยใชพนักงานขาย  โดยการสงเสริมการขายแบงออกเปน 3 ลักษณะ  คือ 

 -กกการสงเสริมการขายมุงที่ผูบริโภค  (Consumer Promotion) 

 -กกการสงเสริมการขายมุงที่คนกลาง  (Trade Promotion) 

 -กกการสงเสริมการขายมุงที่พนักงานขาย  (Sales force Promotion) 

 4.4กกการใหขาวและการประชาสัมพันธ  (Publicity and Public Relation)  เปน

การใหขอมูลผลิตภัณฑและ/หรือบริษัทโดยผานสื่อ  ซึ่งการใหขาวมีลักษณะที่แตกตางจากการ

ประชาสัมพันธ ซึ่งสามารถอธิบายไดดังนี้ 

 -กกการใหขาว  เปนการใหขอมูลความจริงหรือแกขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือ

องคการโดยที่ไมเสียคาใชจายสําหรับส่ือแตอยางใด 

 -กกการประชาสัมพันธ  เปนการวางแผนในการใหขอมูลเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอ

ผลิตภัณฑหรือองคการ  การประชาสัมพันธอาจตองมีคาใชจายสําหรับส่ือ 

จากสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  (Marketing mix)  ดังกลาวขางตน  สรุป

ไดวาสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  จะประกอบดวย  ผลิตภัณฑ  ราคา  การจัด

จําหนาย  การสงเสริมการตลาด  บุคคลหรือพนักงาน  ลักษณะทางกายภาพ  และกระบวนการ

ใหบริการ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับโรงแรม 

ความหมายของโรงแรม 
อนุพันธ  กิจพันธพานิช (2538. หนา 12)  ไดกลาววา  โรงแรม  คือ  ลักษณะของที่พักที่

เปดใหคนเขาไปเชาพักเปนการชั่วคราวแลวก็มีอยูหลายประเภทดวยกัน  ตั้งแตแบบเกสเฮาส

(Guest  House)  โรงแรมขนาดเล็ก ขนาดกลาง  ขนาดใหญ  โรงแรมสําหรับผูเดินทางโดยรถยนต

(Motel)  และโรงแรมประจําทาอากาศยาน  (Airport  Hotel)  เปนตน  และไดแบงกลุมโรงแรมไว

กวางๆ  ดังนี้ 

1.กกการแบงกลุมโรงแรมตามขนาด  การแบงกลุมโรงแรมตามขนาดหรือจํานวนหองพัก

ที่โรงแรมอยู  แบงออกเปน 4 กลุม  คือ 

 1.1กกต่ํากวา 150  หอง 

 1.2กก150 – 299  หอง 

 1.3กก300 – 600  หอง 
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 1.4กกมากกวา 600  หอง 

2.กกการแบงกลุมโรงแรมตามกลุมเปาหมายในเชิงการตลาด 

โรงแรมสมัยใหมจะตองหาทางกําหนดกลุมเปาหมายในเชิงการตลาด   (Target  

Markets)  คือ  จะตองกําหนดวาจะขายใหแกแขกประเภทใด  มาจากที่ไหน  ซึ่งจําเปนตองอาศัย

การวิจัยตลอดจนใชเครื่องมือ  และกลยุทธทางดานการตลาดเขาชวย   ซึ่งสามารถแบง

กลุมเปาหมายไดดังนี้ 

 2.1กกโรงแรมประเภทธุรกิจ  (Commercial  Hotels)  มักจะตั้งอยูในตัวเมืองหรือ

เขตที่มีรานคา/บริษัทธุรกิจต้ังอยูหนาแนน  ซึ่งเปนบริเวณที่สะดวกตอการติดตองานของแขกที่เปน

นักธุรกิจ  โรงแรมประเภทนี้มุงขายหองพักใหนักธุรกิจ  การบริการสําหรับแขกสวนใหญจะมี

หนังสือพิมพใหฟรี  เสิรฟกาแฟตอนเชา  มีโทรทัศน  โทรทัศนระบบเคเบิ้ลทีวี  วีดิโอ  บริการใหเขา

รถบริการรับ-สงที่สนามบิน  คอฟฟชอป  หองอาหารกึ่งทางการ  ค็อกเทลเลาน  มีหองประชุม  

หองพักแบบหองชุด  และบริการจัดเลี้ยง  และบางโรงแรมอาจมีศูนยสุขภาพหองอาบน้ําแบบเชาว

นา  ฯลฯ 

 2.2กกโรงแรมประจําทางอากาศยาน  (Airport  Hotels)  มักอยูใกลทางอากาศยาน  

ลูกคาสวนใหญจะเปนนักธุรกิจ  ผูโดยสารเครื่องบินที่จําเปนตองพักคางคืนเนื่องจากเที่ยวบินไดรับ

การยกเลิก  หรือเครื่องบินมีปญหาตองเลื่อนกําหนดออก  โรงแรมประเภทนี้จะมีรถบริการระหวาง

สนามบินกับโรงแรม  และมีหองประชุมเพื่อบริการแขกที่ไมตองเสียเวลาเดินทางเขาเมืองซึ่ง

ประหยัดทั้งคาใชจายและเวลา 

 2.3กกโรงแรมประเภทหองชุด  (Suit  Hotels)  จะมีหองพักเปนหองชุดลวนๆ คือ  จะ

มีหองรับแขกที่แยกออกจากหองนอก  บางแหงก็จะมีหองครัวเล็กๆ  โดยมีตูเย็นและเครื่องดื่มตางๆ 

จัดใหพรอมอยูภายในหองพัก 

 2.4กกโรงแรมประเภทพักอาศัย  (Residential  Hotels)  จะใหเชายาวสําหรับแขกที่

สวนใหญมาพักคนเดียว  โดยมีบริการตางๆ  ที่คอนขางจํากัด 

 2.5กกโรงแรมเพื่อการพักผอน  (Resort  Hotels)  สําหรับบุคคลที่ตองการไปพักผอน

หรือใชชวงวันหยุดพักผอนประจําป  ซึ่งจะตั้งใกลภูเขา  บนเกาะใดเกาะหนึ่งหรือเปนทําเลที่หางไกล

จากชุมชน  และมีทิวทัศนที่สวยงาน  บริการตางๆ  ของโรงแรมจะเนนกิจกรรมดานบันเทิง  เชน  จัด

ใหมีการเตนรํา  เลนกอลฟ  เทนนิส  เดินปา  เลนสกี  และการวายน้ํา  โดยมีบรรยากาศแบบสบายๆ 

 2.6กกโรงแรมประเภทที่ใหที่พักกับอาหารเชา  (Bed  and  Breakfast  Hotels)  

เรียกยอๆ วา  B&B  ไดแก  บานหรืออาคารขนาดเล็กที่มีไมกี่หองนํามาดัดแปลงเปนที่พักคางคืน
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ของผูเดินทางเจาของสถานที่จะพักอยูในโรงแรมนั้นเอง  และเปนผูจัดการอาหารเชาแกแขกดวย

ตนเอง  ใหบริการแบบงายๆ  ทําใหเกิดบรรยากาศเปนกันเองลูกคา  และราคาหองคอนขางยอมเยา

กวาโรงแรมทั่วไป 

 2.7กกโรงแรมประเภทแบงเวลาและประเภทคอนโดมิเนียม  (Time  Share  Hotels)  

มีลักษณะเปนการซื้อความเปนเจาของหองพักเปนระยะเวลาหนึ่ง 

 2.8กกโรงแรมกาสิโน  (Casino  Hotels)  เปนโรงแรมที่มีบริการดานการพนันจะอยู

กลุมโรงแรมกาสิโน  และหองพักและอาหารคอนขางหรูหรา  เพื่อดึงแขกใหเขามาพักดวยการพนัน

การบันเทิง  และโชวพิเศษตางๆ 

 2.9กกศูนยการประชุม  (Conference  Centre)  ที่มุงการจัดประชุมกลุมใหญๆ 

สวนมากจะบริการดานที่พักดวย  และมีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ  ที่จําเปนตองใชในการประชมุ  

เชน  บริการทางวิชาการ  อุปกรณโสตทัศนูปกรณที่มีคุณภาพสูง  ศูนยบริการธุรกิจ  เกาอ้ีชนิดที่นั่ง

สบาย  เปนตน  ศูนยการประชุมมักจะไปตั้งอยูนอกตัวเมืองและบริการดานความบันเทิงและการ

พักผอนตางๆ ใหดวย  เชน  มีสนามกอลฟ  สระวายน้ํา  ทั้งแบบในรมและกลางแจงศูนยสุขภาพ  

หองอาบน้ําแร  ที่วิ่งออกกําลังกาย  ฯลฯ  คาบริการตางๆ  มักคิดแบบเหมารวม 

 2.10กกโรงแรมเพื่อการประชุม  (Convention  Hotels)  โดยปกติโรงแรมประเภทนี้

จะมีขนาดใหญกวาโรงแรมทั่วไปมาก  อาจจะมีจํานวนหองพักถึง 2,000 หอง  ก็ได  เพื่อใหบริการ

อยางเพียงพอสําหรับการประชุม  ลูกคาสวนใหญจะเปนนักธุรกิจ  และลูกคาทั่วไปที่มาประชุมเปน

สมาคมสโมสร  และบริษัทตางๆ  

 2 .11กกที่พักประเภทอื่นๆ   สวนใหญจะมีตําแหนงในตางประเทศ   เชน  

สวนสาธารณะ  สําหรับจอดรถพักคางคืน  (Vehicle  Parks)  พื้นที่สําหรับต้ังแคมป  (Camp  

Grounds)  และสวนสาธารณะสําหรับจอดรถที่ดัดแปลงเปนบาน  (Mobile  Home  Park)  ซึ่งลวน

มีลักษณะคลายโรงแรมที่ใหเชาพื้นที่คางคืน  แตมีบรรยากาศดี  และราคาถูกกวาโรงแรมทั่วไป 

3.กกการจัดกลุมโรงแรมดวยวิธีใหดาว  แบงไดดังนี้ 

 3.1กกกลุมดาวเดียว  หมายถึง  โรงแรมซึ่งมีขนาดเล็กๆ  มีส่ิงอํานวยความสะดวก

และเฟอรนิเจอรแบบงายๆ  และพอใชได  หองพักทุกหองมีน้ํารอนและน้ําเย็นพรอม  มีหองอาบน้ํา

และหองสวมพอเพียง  มีบริการดานอาหาร  และเครื่องดื่มสําหรับผูเขาพัก  และไมบริการแก

บุคคลภายนอก 
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 3.2กกกลุมสองดาว  หมายถึง  โรงแรมที่มีมาตรฐานดานหองพักสูงกวากลุมดาว

เดียวมีหองพักที่มีหองอาบน้ําในตัวอยูบาง  ในหองพักอาจมีโทรศัพทและโทรทัศนใหดวยมีอาหาร

ใหเลือกมากอยาง  และอาจไมบริการแกบุคคลภายนอก 

 3.3กกกลุมสามดาว  หมายถึง  โรงแรมที่ตกแตงดี  หองพักกวางขึ้นและมีส่ิงอํานวย

ความสะดวกมากขึ้น  มีหองน้ําในตัวโดยมีอางอาบน้ําดวย  มีบริการอาหารเครื่องดื่มครบ 

 3.4กกกลุมส่ีดาว  หมายถึง  โรงแรมขนาดใหญที่ตกแตงดีเปนพิเศษ  มีมาตรฐานสูง

ในดานบริการและความสะดวกสบาย  อาจมีหองอาหารมากกวา 1 หอง 

 3.5กกกลุมหาดาว  หมายถึง  โรงแรมขนาดใหญประเภทหรู  ซึ่งมาตรฐานสากล

ระดับสูงในทุกดานคือหองพัก  อาหารและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 

บัณฑิต  จุลาสัย (2541.หนา 39)  ไดกลาววา  โรงแรม  หมายถึง  บรรดาสถานีที่ทุกชนิด

ที่จัดตั้งขึ้น  เพื่อรับสินจางสําหรับการเดินทาง  หรือบุคคลที่หาที่อยูหรือที่พักชั่วคราวมีการ

จัดบริการอาหาร  และเครื่องดื่มแกผูเขาพักตามความตองการ  ในขณะที่เคหะสถานใดใชเปน

บานพักอาศัยดังกลาว  คือ  ใชเฉพาะเปนที่รับบุคคลที่ประสงคจะไปพักอาศัยอยู  ซึ่งระยะเวลา

อยางนอยหนึ่งคืน  โดยผูมีสิทธิ์ใหใชมิไดขายอาหารหรือเครื่องดื่มใดๆ  แกผูเขาพักเปนปกติธุระหรือ

แกประชาชนไมถือวาเปนโรงแรม 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตตยสถาน (2542. หนา 980)  ไดใหความหมายของโรงแรม

(Hotel)  หมายถึง  ที่พักคนเดินทางซึ่งตองเสียคาพักแรมดวย , สถานที่ทุกชนิดที่จัดตั้งขึ้นเพื่อรับ

สินจางสําหรับคนเดินทางหรือบุคคลที่ประสงคจะหาที่อยูหรือที่พักชั่วคราว 

นอกจากคําวา Hotel  แลวยังมีคําอีกหลายคําที่ถูกนํามาใชในความหมายที่คลายคลึง

ดังตอไปนี้ 

Inn อินน  มาจากคําวา Into  หมายถึง  เขามาขางใน  (Put in)  เดิมเปนสถานที่ขนาดเล็ก

ตั้งอยูริมทางสําหรับใหนักเดินทางเขาพักคางคืน  ไมมีอาหารและเครื่องดื่มบริการแกลูกคาผูมาพัก

ทําใหไมสะดวกเนื่องจากลูกคาที่มาพักตองออกไปหาอาหาร  และเครื่องดื่มบริโภคเองจึงมีการ

เรียกรองใหเจาของจัดอาหารและเครื่องดื่มไวบริการแกลูกคาผูมาพักคาคืนในโอกาสตอมา

จนกระทั่ง ถึงปจจุบัน ดังนั้นในปจจุบันจึงมีโรงแรมใหญๆ  บางแหงใชคําวา Inn  ตอทายชื่อโรงแรม 

เชน  Holiday Inn  เปนตน 

Tavern  แทฟเวิรน  หมายถึง  ที่พักสําหรับนักเดินทางในอดีตเดินทางโดยใชมาเปน

พาหนะมีลักษณะเหมือนโรงเตี้ยมหรือโรงแรม  การกอตั้งเกิดขึ้นพรอมๆ  กับ Inn  แตมักตั้งอยูเปน
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ระยะๆ ตลอดเสนทางการเดินทาง  นอกจากใหบริการที่พักคางคืนแลว  ยังมีเครื่องดื่มประเภท

แอลกอฮอลใหบริการอีกดวย 

Accommodation  หมายถึง  สถานที่ที่จัดไวสําหรับใหลูกคาพักอาศัยคางคืนในระหวาง

การเดินทาง  พรอมทั้งใหบริการ  อาหาร  เครื่องดื่ม  สถานที่สําหรับออกกําลังกาย  เชน  สระวาย

น้ําสถานที่ใหความบันเทิงตางๆ  เชน  ไนตคลับ  ตลอดจนการพนัน  แกลูกคาที่เขาอาศัยดวย 

Motel  โมเต็ล  มาจากคําวา  Motor  และ  Hotel  รวมกัน  หมายถึง  โรงแรมขนาดเล็ก 

ซึ่งตั้งอยูริมถนนสายสําคัญๆ  เพื่อใหนักทัศนาจร  หรือนักเดินทางที่เดินทางโดยรถยนต  เขาพักคาง

คืนระหวางการเดินทาง  ใหบริการ  อาหาร  เครื่องดื่ม  และอื่นๆ  พรอมทั้ง  สถานที่จอดรถ  คิด

คาบริการถูกกวา  Hotel  เนื่องจากใหบริการ  อาหาร  เครื่องดื่ม  และอ่ืนๆ  พรอมทั้งสถานที่จอดรถ  

คิดคาบริการถูกกวา  Hotel  เนื่องจากใหบริการนอยกวาและมีขนาดเล็กกวาจึงเหมาะสําหรบัชนชัน้

กลาง  ซึ่งมีฐานะปานกลาง  รายไดไมมากนัก  มักตั้งอยูตามตางจังหวัด 

Lodge  ลอดจ  หมายถึง  สถานที่ใหเชาสําหรับพักอาศัยคางคืนในระหวางการเดินทาง

โดยใหบริการอาหาร  เครื่องดื่ม  ตลอดจนสระวายน้ําและคิดคาเชาเปนคาตอบแทน 

Guest House  หมายถึง  สถานที่เชาขนาดใหญ  เปนลักษณะหองโถงกวาง  หองน้ํารวม

ลูกคาที่เขาพักตองนําสัมภาระตางๆ  ที่จําเปนตลอดจนที่นอนมาเอง  และตองหาสถานที่

รับประทานอาหารเอง เนื่องจากไมมีการใหบริการอาหาร  และเครื่องดื่ม  ฉะนั้น  จึงคิดคาเชาใน

ราคาถูก 

พระราชบัญญัติโรงแรม (2547. หนา 11)  ไดใหความหมายของคําวา  โรงแรม  (Hotel)

มาตรา 4  หมายความวา  สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคในทางธุรกิจเพื่อใหบริการที่พัก

ชั่วคราวสําหรับคนเดินทางหรือบุคคลอื่นใดโดยมีคาตอบแทน ทั้งนี้ไมรวมถึง 

1.กกสถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นเพื่อใหบริการที่พักชั่วคราวซึ่งดําเนินการโดยสวนราชการ

รัฐวิสาหกิจ  องคการมหาชน  หรือ  หนวยงานอื่นของรัฐ  หรือเพื่อการกุศล  หรือการศึกษา  ทั้งนี้

โดยมิใชเปนการหาผลกําไรหรือรายไดมาแบงปนกัน 

2.กกสถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบริการที่พักอาศัยโดยคิดคาบริการ

เปนรายเดือนขึ้นไปเทานั้น 

3.กกสถานที่พักอื่นใดตามที่กําหนดในกฎกระทรวง 

โสภิต ภัทรพิพัฒน (2549. หนา 2)  ไดใหความหมายของคําวา  โรงแรม  (Hotel)  เปน

คําศัพทมาจากภาษาฝรั่งเศส  ที่หมายถึง  คฤหาสถ  อาคารขนาดใหญ  บานพักขนาดใหญ 

บานพักอาศัยของคนร่ํารวย  Hotel  มีรากศัพทมาจากคําวา  hast  ซึ่งหมายถึง  เจาของบานหรือ
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เจาบาน  Hosteler  หมายถึงเจาของโรงแรม  Hospitality  หมายถึง  การตอนรับขับสู  Hostelsy 

หมายถึง  หอพักนักเรียน  Hospitality  หมายถึง  โรงพยาบาล  Hospice  หมายถึง  การอํานวย

ความสะดวกสบายแกลูกคาผูมาพัก  Huesped  หมายถึง  ลูกคาผูมาเยือน  ดังนั้น  Hotel  จึง

หมายถึง  อาคารสถานที่ที่จัดไวสําหรับใหบริการลูกคาเขาพักคางคืน  พรอมมีบริการอาหารและ

เครื่องดื่ม  บริการซักรีดรานขายของที่ระลึก  หรือสินคาที่พื้นบาน และบริการในรูปแบบอื่นๆ  ใหกับ

ประชาชนทั่วไป  ที่มาพักอาศัยหรือใชบริการโดยไดรับเงินเปนคาตอบแทน  โรงแรมจึงเปนการ

ประกอบธุรกิจประเภทดานการบริการ  ที่มุงเสนอความตองการของลูกคาใหเกิดความพอใจ  และ

ประทับใจตอบริการที่ไดรับ  จนกระทั่งกอใหเกิดความประทับใจในการดึงดูดลูกคาใหใชบริการของ

โรงแรมในโอกาสตอไป  และกอใหเกิดผลกําไรในการดําเนินงานดังกลาว  ซึ่งอยูในระดับที่นาพึง

พอใจตอเจาของกิจการผูลงทุน 

 
การจัดประเภทโรงแรม 
นงคนุช  ศรีธนาอนันต. (2548. หนา 27-55)  ไดกลาววา  การจัดประเภทโรงแรม

องคประกอบพื้นฐานสําคัญที่มีสวนกําหนดลักษณะของโรงแรมแตละประเภท  ไดแก 

1.กกบริการที่เสนอใหแกผูพัก  ซึ่งอาจมีอยูเพียงจํากัดเทาที่จําเปนตอการพักแรม  หรือมี

เสนอใหอยางครบครันและหลากหลายใหเลือกได  และเนนความเปนสวนตัวโดยเฉพาะ 

2.กกหองพักที่ไดรับการออกแบบใหมีขนาดและการจัดสัดสวนพื้นที่ใชสอยตางกัน 

3.กกการแตกตางทั่วไปภายในตัวอาคารโรงแรมโดยคํานึงถึงการออกแบบ  รวมไปถงึชนดิ

และแบบของอุปกรณเครื่องตกแตงที่เลือกใชเพื่อเสริมสรางบรรยากาศที่ตองการตางกัน 

4.กกอัตราราคาคาบริการที่กําหนดขึ้นเพื่อการขาย 

5.กกผูใชบริการหรือลูกคากลุมเปาหมายของโรงแรม  ซึ่งมีความตองการ  (need)  

ตางกันในแตละกลุม 
เกณฑการจัดประเภทโรงแรม 
การจัดกลุมประเภทโรงแรมอาจอาศัยเกณฑตางๆ ดังนี้ 

1.กกที่ตั้ง 

โรงแรมสามารถระบุประเภทไดตามทําเลที่ตั้ง  เชน  โรงแรมในเมือง  (city/downtown 

hotel)  โรงแรมชานเมือง  (suburban hotel)  โรงแรมชายทะเล  (seaside hotel)  โรงแรม/ที่พักบน

เขาหรือเชิงเขา  (mountain resort)  โรงแรมภูธรหรือในชนบท  (in the country)  โรงแรมริมทาง

หลวง  (motor hotel)  โรงแรมสถานีรถไฟ  (railway hotel)  โรงแรมทาอากาศยาน  (air hotel) 

โรงแรมลอยน้ํา  (floatel)  ฯลฯ 
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วิธีบอกประเภทโรงแรมตามสถานที่ตั้งนี้  มีความสําคัญตอการตลาด  เพราะที่ตั้งของ

กิจการจะมีความสัมพันธโดยตรงกับกลุมลูกคาที่โรงแรมคาดวาจะมาใชบริการ  และที่ตั้งยัง

สามารถบอกถึงวิธีการติดตอและเขาถึงที่พักแหงนั้นๆ 

การจัดกลุมโรงแรมตามที่ตั้งโดยทั่วไปแบงไดเปน 4 ประเภท  คือ 

 1.1กกโรงแรมในเมือง  มักจะตองมีบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกเพื่อการติดตอ

ธุรกิจและการจัดประชุม  ลูกคากลุมเปาหมายคือ  นักธุรกิจเปนหลัก  และกลุมนักทองเที่ยวที่อาจ

มาตามฤดูกาลในชวงวันหยุด  หรือในโอกาสเทศกาลงานสําคัญตางๆ 

 1.2กกโรงแรมตากอากาศ  ตั้งอยูใกลหรือในแหลงที่มีส่ิงดึงดูดใจทางการทองเที่ยว

หรือมีพื้นที่ในบริเวณจัดกิจกรรมเพื่อการผอนคลายและดึงดูดใจใหมีผูมาพัก 

 1.3กกโรงแรมทาอากาศยาน  หรือ  โรงแรมสนามบิน 

 1.4กกโรงแรมนอกเมือง  หรือโรงแรมชานเมือง  มีอยูเปนจํานวนมากทั่วโลก  ไดแก

โรงแรมที่ไมจัดอยูในทั้ง 3 ประเภทที่กลาวมาแลว  มีลักษณะเปนที่พักคางแรมระหวางการเดินทาง

ของผูพัก  และมีบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงจํากัด  เชน  โรงแรมริมทางหลวง  และกลุม

โรงแรมที่มีตลาดหลักเปนหมูคณะนักทองเที่ยว 

2.กกขนาด 

การจัดประเภทโรงแรมตามขนาด  สามารถพิจารณาจากจํานวนหองพักที่เปดใหบริการ

ในแตละแหงแลวจึงมาจัดแบงเปนกลุม  หากในทางปฏิบัติ  ยังไมมีขอตกลงที่เปนแนวสากล  เพื่อ

ระบุขนาดที่แนนอนเชน  ควรมีจํานวนหองพักมากเทาใดจึงจัดเปนโรงแรมขนาดใหญ  เนื่องจากใน

แตละทองถิ่นหรือแตละประเทศยอมมีสถานการณอุตสาหกรรมโรงแรมที่แตกตางกัน  ตัวอยางหนึ่ง

ของการจําแนกกลุมโรงแรมตามขนาดอาจจัดเปน 4 กลุม 

 -กกต่ํากวา 150  หอง 

 -กก150 – 299  หอง 

 -กก300 – 600  หอง  และ 

 -กกมากกวา 600  หอง 

ในบางทองถิ่นที่โรงแรมสวนใหญมีหองพักไมเกิน 400 หอง อาจแบงเปน 3 กลุมกวาง ๆ

คือ 

 -กกขนาดเล็ก  (ต่ํากวา 100 หอง) 

 -กกขนาดกลาง (100 – 300  หอง)  และ 

 -กกขนาดใหญ (300  หองขึ้นไป) 
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การแบงกลุมโรงแรมตามขนาดมีความสําคัญบางประการคือ 

1.กกเพื่อประโยชนในการเปรียบเทียบผลประกอบการเชิงสถิติของโรงแรมโดยเฉพาะใน

กลุมที่มีขนาดกิจการพอกัน  ผลเปรียบเทียบจะแสดงใหเห็นถึงสภาพธุรกิจและความสามารถใน

การแขงขันในตลาด  เชน  เปรียบเทียบอัตราการเขาพักของโรงแรมในกลุมกิจการขนาดกลาง  หรือ

เปรียบเทียบราคาขายเฉลี่ยตอหองของกิจการในกลุมโรงแรมขนาดใหญ 

2.กกในดานการจัดการ  ขนาดของโรงแรมจะสัมพันธกับลักษณะโครงสรางองคการ 

กลาวคือ  สามารถบอกถึงความซับซอนของโครงสรางองคการ  ระบบการบริหาร  และการแบงสวน

ดําเนินงาน  ตลอดจนปริมาณสิ่งอํานวยความสะดวกและจํานวนพนักงาน  เชน  โรงแรมขนาดเล็ก

โดยทั่วไปจะมีเจาของเปนผูดูแลและควบคุมดําเนินการเอง  จัดแบงสวนการบริการงายๆ  ไม

ซับซอนไมเครงครัด  ตอระเบียบแบบแผนนัก  มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงจํากัด  แตจะมี

บรรยากาศแบบเปนกันเองและราคาไมแพง  ในขณะที่โรงแรมขนาดกลาง  จะมีบริการเพื่ออํานวย

ความสะดวกมากขึ้นและจํานวนพนักงานมากขึ้น  มีการแบงสวนรับผิดชอบการทํางานชัดเจนขึ้น

เปนแผนกตางๆ  เชน  แผนกดูแลหองพัก  และแผนกจัดการดานอาหาร  สําหรับโรงแรมขนาดใหญ 

จะมีระบบการบริหารงานที่ซับซอนเปนลําดับชั้นมากขึ้น  มีระเบียบการดําเนินงานและการควบคุม

ในแตละสวนงานการดําเนินงาน  โดยจัดแบงเปนแผนกเพื่อรับผิดชอบหนาที่ตางๆ  ชัดเจน  มี

พนักงานประจําตําแหนงจํานวนมากใหบริการดวยวิธีการตามแบบแผนสากล  มีส่ิงอํานวยความ

สะดวกมาเพื่อการบริการที่หลากหลายและครบครัน 

3.กกจุดประสงคในการพัก/ใชบริการ 

ผูเขาพักในโรงแรมอาจเดินทางมาดวยเหตุผลแตกตางกัน  เมื่อระบบสังคมเศรษฐกิจ

เปลี่ยนแปลง  ทําใหมีผูคนเดินทางมาพักโรงแรมมากขึ้นดวยจุดประสงคที่คลายคลึงกัน  จน

กลายเปนกลุมลูกคาสําคัญของโรงแรม  ผูประกอบการโรงแรมจึงไดพัฒนากิจการใหมีรูปแบบการ

บริการที่ตอบสอนงความตองการเฉพาะกลุมมากขึ้นกลายเปนประเภทโรงแรมเชน  โรงแรมสําหรับ

นักธุรกิจ  (business hotel)  โรงแรมเพื่อการประชุม  (convention hotel)  โรงแรมเพื่อการพักผอน

ตากอากาศ  (resort hotel)  โรงแรมสําหรับการเลนเกมพนัน  (casino hotel)  โรงแรมสําหรับแวะ

พักชวงสั้นๆ  ระหวางการเดินทาง  (transient hotel)  และโรงแรมสําหรับการเชาพักระยะยาว 

(residential hotel)  ซึ่งอาจทําสัญญาเชาอาศัยเปนเดือนหรือเปนป 

การจัดประเภทโรงแรมตามจุดประสงคในการพักนี้  จึงสามารถแสดงถึงกลุมผูพักที่เปน

ลูกคาเปาหมายทางการตลาดของโรงแรมนั้นๆ  และบอกถึงลักษณะบริการสิ่งอํานวยความสะดวก

ตอบสนองความตองการของกลุมผูพัก  ซึ่งมีพฤติกรรมการใชบริการตางกัน  การจัดกลุมโรงแรม
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โดยพิจารณาจากจุดประสงคในการพักของแขกสวนใหญนี้  จะมีลักษณะเดียวกับการจําแนก

โรงแรมตามประเภทผูพักในทางการตลาด  ซึ่งชวยใหโรงแรมสามารถดําเนินกิจกรรมการตลาดได

เหมาะสมและสรางความพึงพอใจแกกลุมเปาหมายตลาด 

4.กกระดับของบริการ 

การจัดกลุมโรงแรมวิธีนี้จะพิจารณาจากลักษณะการบริการโดยรวมของโรงแรม  ซึ่ง

สามารถแบงเปนระดับตางๆ  โดยคํานึงคุณภาพและปริมาณสิ่งอํานวยความสะดวกภายในโรงแรม

ความหลากหลายของการใหบริการ การออกแบบและประดับตกแตงอาคารรวมถึงหองพัก  การ

จัดหาและดูแลรักษาอุปกรณเครื่องใช  ระเบียบแบบแผนการทํางาน  มารยาทและทักษะของ

พนักงานการกําหนดอัตราราคา  และบางก็รวมไปถึงลักษณะของแขกผูพักสวนใหญดวย 

ตัวอยางเชน  การจําแนกกิจการเปนโรงแรมชั้นหรูหรา  (deluxe / luxury class)  โรงแรม

ชั้นหนึ่ง  ชั้นสอง  ชั้นสาม  (first, second, third class)  โรงแรมชั้นประหยัด  (economy class)  

โรงแรมชั้นนักทองเที่ยว  (tourist class) 

ในอเมริกามีการแบงประเภทตามระดับบริการเปน 4 กลุมใหญ  คือ 

 4.1กกบริการแบบหรูหรา  (Luxury)  ไดแกโรงแรมที่ใหญโตตกแตงสวยงาม  ตั้งอยู

ในทําเลที่สําคัญของเมืองใหบริการชั้นดีเลิศในทุกดาน  พนักงานทํางานอยางมีประสิทธิภาพสูง

บรรยากาศมีความหรูหรามาก  เนนความสะดวกสบายที่มีความเปนสวนตัวหรือเฉพาะบุคคล

(personalized)  บางแหงอาจเปนโรงแรมเกาแกมีชื่อเสียง  บริหารงานอิสระและเปนที่นิยมของผูมัง่

มีมาตั้งแตสมัยกอน 

 4.2กกบริการครบครันเต็มรูปแบบ  (Full Service)  ไดแกโรงแรมที่ใหบริการครบครัน

และหลากหลาย  (ทั้งหองพัก หองอาหารและบริการอื่นๆ)  ในบรรยากาศที่หรูหรานอยกวาและใน

อัตราราคาที่ต่ํากวาโรงแรมประเภทหรูหรา  บริการที่เนนความสะดวกสบายมากขึ้นอาจจะจํากัดให

มีเพียงบางชั้น  เชน  ชั้นแขกพิเศษ  ชั้นนักธุรกิจ  หรือ  ชั้นบุคคลสําคัญ  (VIP = very important 

person) 

 การจัดใหมีชั้นพิเศษในโรงแรมนี้  อาจมีตั้งแตชั้นเดียวหรือหลายชั้นขึ้นไปซึ่งจะให 

บริการเหมือนเปนอีกโรงแรมภายในโรงแรมเดียวกัน  (hotel within a hotel)  โดยอาจมีลิฟตที่จัดไว

เฉพาะเปนสวนตัว  มีบริการลงทะเบียนเขาพัก  (check-in)  และคืนหองพัก  (check-out)  ให

เฉพาะผูชั้นพิเศษ  มีพนักงานในเครื่องแบบ  (concierge)  ประจําชั้นเพื่อดูแลการบริการทั่วไปทุก

ดานบางแหงจัดใหมีหองนั่งเลนขนาดใหญตางหาก  พรอมบริการเครื่องดื่มอาหารวางและอื่น ๆ 

เพื่อใหผูพักชั้นพิเศษนี้ใชเปนที่รับรองแขกหรือเปนที่พักผอนรวมกัน  บริการเหลานี้จัดขึ้นเพื่ออํานวย
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ความสะดวกอยางยิ่งเฉพาะกลุมซ่ึงจะเสียคาใชจายมากกวาผูพักทั่วไป  จึงเปนกลุมที่สรางรายได

สําคัญใหแกโรงแรมโดยทั่วไป  เพื่อแสดงถึงเอกสิทธิ์ของแขกเฉพาะกลุม  และสรางแรงจูงใจสําหรับ

กลุมผูมีความสามารถในการใชจายสูง  และเพื่อใหสามารถแขงขันกับโรงแรมหรูหรา  (luxury)  ได 

 4.3กกบริการแบบจํากัด  (Limited Service)  ไดแก  โรงแรมหรือกิจการที่พักระดับ

ปานกลางที่มีบริการอยางจํากัดมากขึ้นไมหลากหลาย  เชน  หองพักสะอาดตกแตงเรียบงายแบบ

เดียวกันหมด  มีหองอาหาร 1-2 หอง  และสระวายน้ํา  (ไมมีบริการเพื่อสุขภาพอื่นๆ)  มีอุปกรณส่ิง

อํานวยความสะดวกที่เพียงพอตอความตองการพื้นฐานของผูพัก  และมีจํานวนพนักงานบริการ

นอยกวา 

 4.4กกบริการแบบประหยัด  (Economy)  ไดแกกลุมโรงแรมที่ใหบริการสิ่งอํานวย

ความสะดวกเทาที่จําเปนตอการพักแรม  เชน  หองนอนพรอมหองน้ํา  อาจไมมีหองอาหารหรือ

บริการสันทนาการอื่นใดนอกจากรานขายของเบ็ดเตล็ด  และมีจํานวนพนักงานนอยมากคือ  เทาที่

จําเปนตอการปฏิบัติงาน 

5.กกอัตราราคาหองพัก 

การแบงกลุมโรงแรมโดยพิจารณาจากอัตราการคิดคาหองพักที่โรงแรมกําหนดนี้แมจะไม

สามารถแสดงถึงลักษณะกิจการไดอยางถูกตองเสมอไป  แตในความจริงอัตราราคายอมมี

ความสัมพันธกับปริมาณและคุณภาพของการบริการที่ตองอาศัยเงินลงทุนสูง จึงกลาวไดวา  การ

แสดงอัตราราคาตามที่โรงแรมประกาศใช  สามารถบงบอกไดในระดับหนึ่งถึงคุณภาพบริการใน

โรงแรม และกลุมเปาหมายที่คาดวาจะจายคาบริการได  รวมทั้งยังสามารถสรางความคาดหวังแก

ผูใชบริการไดอีกดวย  ดังนั้น  การใหขอมูลประเภทโรงแรมโดยแบงตามอัตราราคาเพื่อบริการนัก

เดินทางจึงควรจํากัดอยูในทองถิ่นที่มีสภาพเศรษฐกิจคลายคลึงกัน  เชน  การทองเที่ยวแหงประเทศ

ไทยมีการจัดพิมพแผนพับแสดงรายชื่อโรงแรมและที่พักในกรุงเทพฯ  (ฉบับเดือนสิงหาคม 2538) 

เพื่อบริการแกนักทองเที่ยว  โดยแบงเปน 6 กลุม  ตามอัตราราคาหองเดี่ยวตอคืนคือ 

-กกกลุมราคาตั้งแต  3,000  บาทขึ้นไป 

-กกกลุมราคาตั้งแต  2,000  บาทขึ้นไป 

-กกกลุมราคาตั้งแต  1,000  บาทขึ้นไป 

-กกกลุมราคาตั้งแต  400  บาทขึ้นไป 

-กกกลุมราคาตั้งแต  100  บาทขึ้นไป 

-กกกลุมที่พักราคาประหยัด  (guesthouses) 



  

68 

ขณะเดียวกัน  กองสถิติและการวิจัย  การทองเที่ยวแหงประเทศไทย  ไดจัดแบงกลุม

สถานพักแรมเพื่อประโยชนทางสถิติ  โดยไมไดถือมาตรฐานสากล  และมิไดเปนการจัดระดับของ

กิจการแตใชราคาต่ําสุดของราคาประกาศขาย  (rack rate)  เปนเกณฑในการจัดแบงกลุมเปน 5 

กลุมดังนี้ 

กลุมที  1กกหมายถึงกกราคาตั้งแต  2,500  บาทขึ้นไป 

กลุมที่ก2กกหมายถึงกกราคาตั้งแต  1,500 – 2,499  บาท 

กลุมที่ก3กกหมายถึงกกราคาตั้งแต  1,000 – 1,499  บาท 

กลุมที่ก4กกหมายถึงกกราคาตั้งแต  500 – 999  บาท 

กลุมที่ก5กกหมายถึงกกราคาต่ํากวา  500  บาท 

6.กกการใชสัญลักษณหรือเครื่องหมายแสดงระดับโรงแรม 

การใชสัญลักษณเปนอีกวิธีหนึ่งที่แสดงความพยายามในการจัดประเภทที่เปนระบบมาก

ข้ึน  และไดรับความนิยมอยางกวางขวางในอุตสาหกรรมทองเที่ยว  จํานวนสัญลักษณที่ใชจะแสดง

มาตรฐานการบริการในโรงแรมระดับตางๆ  ตัวอยางสัญลักษณที่รูจักกันแพรหลายคือ  รูป 

(ดาว)  โดยใชจํานวนตั้งแต 1 – 5 ดวงและกําหนดให 5 ดาว  ( )  มีความหมาย

แทนประเภทกิจการที่มีมาตรฐานบริการในระดับหรูหราที่สุด  การใชเครื่องหมายแสดงการลําดับ

ชั้นโดยปกติควรมีการตรวจสอบทั้งเชิงปริมาณและคุณภาพอยางสม่ําเสมอ 

   โรงแรมระดับประหยัด Good; better than average 

   โรงแรมชั้น 3  Very good 

   โรงแรมชั้น 2  Excellent 

   โรงแรมชั้น 1  Outstanding-worth a special trip 

 โรงแรมชั้นพิเศษ  One of the best in the country 

นอกจากเกณฑตางๆ  ที่กลาวมาแลวนี้  การจัดประเภทโรงแรมยังอาจแบงตามลักษณะ

ความเปนเจาของกิจการ  (ownership)  และการเขารวมกลุมหรือเครือ  (chain)  ดวยลักษณะ

สัญญาขอตกลงที่ตางกัน  เชน  การใหสิทธิทางการตลาดแบบแฟรนไชส  (franchise)  การวาจาง

บริหารตามสัญญาจัดการ  (management contract)  หรือการเขารวมกลุมรวมมือทางการตลาด 

(consortia) 

ในทางปฏิบัติ เจาของหรือผูบริหารโรงแรมอาจเรียกกิจการของตนวาเปนประเภทใด

ประเภทหนึ่งโดยใชเกณฑตางๆ  ที่กลาวมาแลว  ข้ึนอยูกับจุดประสงคของโรงแรมวาตองการสื่อสาร

ขอมูลอะไรใหบุคคลภายนอกไดทราบ  โรงแรมแหงหนึ่งก็อาจมีลักษณะกิจการที่สามารถจัดอยูใน



  

69 

สองประเภทได  ซึ่งเปนการเสริมขอมูลใหเห็นภาพกิจการชัดเจนขึ้นเชน  โรงแรมตากอากาศ

ชายทะเลขนาดใหญ 

 
ประเภทตางๆ ของโรงแรมและที่พัก 
1.กกโรงแรมเพื่อการประชุม  (Convention Hotel) 

โรงแรมประเภทนี้มุงใหบริการที่พักสําหรับกลุมนักธุรกิจในสัดสวนที่มากกวานักทองเที่ยว 

โดยเฉพาะกลุมประชุมขนาดใหญซึ่งมาจากหนวยงานหรือองคการธุรกิจขนาดใหญโรงแรมจึงตองมี

จํานวนหองพักมากสําหรับผูเขารวมประชุมที่มีจํานวนมากในแตละครั้ง  บางแหงจะมี 1,000 หอง 

ข้ึนไป  ภายในโรงแรมมีหองอาหารประเภทตางๆ มากเพียงพอและใหเลือกไดมีหองจัดเลี้ยงขนาด

ตางกันหลายหองที่อาจปรับเปลี่ยนใชเปนหองประชุมสัมมนาได  ที่สําคัญคือ  ตองมีหองประชุม

ขนาดใหญซึ่งสามารถจุคนไดคราวละจํานวนมากๆ  พรอมติดตั้งระบบโสตทัศนูปกรณที่มี

ประสิทธิภาพ  และทันสมัยตามพัฒนาการความกาวหนาทางเทคโนโลยี เชน อุปกรณสําหรับการ

นําเสนอดวยขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร  อุปกรณการฟงที่เลือกชองภาษาไดหลายภาษา  ใน

บางแหงสามารถจัดการประชุมทางไกลผานจอภาพได นอกจากนั้นมีพื้นที่ที่ใชเปนสถานที่จัดแสดง

งานนิทรรศการ  (exhibition)  ได  มีบริการเพื่ออํานวยความสะดวกสบายครบครันเพื่อการพักอยู

และการสื่อสารภายในหองพัก  มีบริการอํานวยความสะดวกภายนอกหองพัก  เชน  หองกิจกรรม

เพื่อสุขภาพและผอนคลาย  หองกิจกรรมเพื่อความบันเทิง  มีหองหรือบริเวณพื้นที่นั่งเลนพักผอน 

(lounge)  รานจําหนายสินคาและของที่ระลึกที่หลากหลาย  มีบริการเกี่ยวกับการเดินทางทองเที่ยว

และอื่นๆ  รวมถึงบริการที่จําเปนตอการติดตอธุรกิจและการสื่อสาร  โดยเฉพาะอุปกรณเครื่องมือ

ส่ือสารที่ทันสมัยในยุคของการสื่อสารไรพรมแดน 

ในปจจุบัน  ตลาดกลุมประชุมมีความสําคัญตอธุรกิจโรงแรมมาก  โดยเฉพาะการประชุม

ใหญประจําปขององคการตางๆ  ซึ่งโดยปกติจะมีการกําหนดเวลา  สถานที่นัดหมายลวงหนาที่

แนนอน  และประกอบดวยผูรวมประชุมจํานวนมากที่เปนนักธุรกิจ  ซึ่งเปนผูมีความสามารถในการ

ซื้อหรือใชจายอยูในอัตราเฉลี่ยที่สูง  นอกจากนั้น  ยังพบวาผูที่เดินทางมาจากแดนไกลเพื่อเขารวม

ประชุมโดย  เฉพาะในการจัดประชุมนานาชาติ  มีแนวโนมที่จะมาพรอมผูติดตามซึ่งอาจเปนคู

สมรส  (spouse)  หรือมีสมาชิกครอบครัวเดินทางมาดวย  ยังผลใหโรงแรมมีโอกาสสรางรายได

มากขึ้น  โดยคาดหมายจากการใชจายระหวางการพักอยูของกลุมผูติดตามนั่นเอง 

ที่ตั้งของโรงแรมเพื่อการประชุมจะอยูใจกลางเมืองใหญ  สะดวกตอการเดินทางเขาถึง

จากทาอากาศยาน  หรืออยูในยานธุรกิจการคาที่สําคัญๆ  บางครั้งโรงแรมที่มีลักษณะเดียวกันนี้ก็

เรียกวาเปน business hotel  หรือโรงแรมสําหรับธุรกิจ  และบางแหงก็เรียกเปน downtown hotel 
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หรือ  โรงแรมในเมือง  ซึ่งมีลูกคาสําคัญคือ  นักธุรกิจจํานวนมากที่จัดเปนกลุมประชุมสัมมนา  บาง

แหงอาจเปนโรงแรมที่ไมมีหองประชุมขนาดใหญ  แตตั้งอยูใกลกับศูนยประชุมขนาดใหญ 

(conference center)  และผูจัดประชุมนิยมใชโรงแรมเปนที่พักรองรับความตองการของผูมา

รวมงานในศูนยประชุมนั้น  การจัดตกแตงอาคารสถานที่จะมีความโออาใหญโต  เพื่อใหเหมาะสม

กับปริมาณและประเภทผูพัก  การทํางานของพนักงานโรงแรมตองอาศัยความแมนยําและรวดเร็ว

เพื่อรับกับความตองการของนักธุรกิจหรือผูเขารวมประชุมที่มีเวลาเพียงจํากัด  คุณสมบัติของ

พนักงานจึงจําเปนตองมีทักษะและความชํานาญงานและความสามารถในการประสานงาน 

2.กกโรงแรมตากอากาศ  (Resort Hotel) 

โรงแรมตากอากาศหรือที่ปจจุบันนิยมเรียกตามศัพทตางประเทศวาแบบ “รีสอรท” 

(resort)  จะตั้งอยูในบริเวณที่มีแหลงทองเที่ยว  หรือที่มีกิจกรรมดึงดูดใจทางการทองเที่ยว  ซึ่งจะ

อยูหางหรือไกลจากชุมชนเมือง  หรือมีทิวทัศนธรรมชาติโดยรอบที่ดึงดูดใจ เปนโรงแรมสําหรับผูที่

ตองการมาพักผอนหยอนใจ  โรงแรมจึงตองเสนอสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ  กิจกรรมเพื่อการ

กีฬาทั้งในรมและกลางแจง  และรูปแบบสันทนาการที่หลากหลายเพื่อความบันเทิงและเพลิดเพลิน

เปนสําคัญ  ซึ่งจะสามารถดึงดูดผูพักใหมาอยูพัก  ใหมาอยูพักไดนานวันขึ้น  อาจดึงดูดผูอาศัยอยู

บริเวณใกลเคียงที่มีรายไดในการจับจายมากพอใหมาใหบริการ  เชน  บริการเพื่อสุขภาพ  (หอง

ออกกําลังกาย สระวายน้ํา สนามกีฬา ฯลฯ)  และบริการเพื่อความบันเทิง  (หองนั่งเลนฟงเพลง เลน

เกม ฯลฯ) 

3.กกโรงแรมทาอากาศยาน/ Airport Hotel. 

โรงแรมทาอากาศยานเริ่มปรากฎเมื่อผูคนนิยมเดินทางระยะไกลขึ้นโดยเครื่องบินผู

เดินทางเพื่อติดตอธุรกิจที่ตองการความสะดวกสบายและประสงคจะพักเพียงระยะสั้น  จึงจัดเปน

กลุมเปาหมายสําคัญ  เพราะโรงแรมนอกจากจะตั้งอยูใกลทาอากาศยานแลว  ยังอยูเสนทาง

คมนาคมที่ผูพักสามารถเดินทางเขาเมืองไดสะดวกรวดเร็วในชวงเชา  เพื่อการเจรจาติดตอธุรกิจ

หรือเขารวมประชุม  และเมื่อเสร็จส้ินภารกิจก็สามารถเดินทางกลับมาพักผอนที่โรงแรมในตอนเย็น 

หรือเพื่อเตรียมตัวเดินทางตอไปในเชาวันรุงขึ้น  นอกจากนั้น  ผูที่มาใชบริการยังไดแก  พนักงาน

และเจาหนาที่ประจําสายการบิน  (air crews)  ที่จอดพัก ณ ทาอากาศยานนั้นๆ  รวมทั้งผูโดยสาร

ตกคาง  (layover)  อันเนื่องมาจากความผิดพลาดของสายการบินหรือเหตุขัดของทางสภาพอากาศ 

ทําใหเที่ยวบินตองเลื่อนเวลาหรือยกเลิก 
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4.กกโรงแรมหองชุด/All Suite Hotel 

เปนโรงแรมที่จัดบริการหองพักแบบหองชุดหรือหองสวีท  (Suite)  คือมีหองนอนและหอง

ทํางาน  (หรือใชนั่งเลน)  จัดเปนสัดสวน  และบางแหงจะมีบริเวณครัวเล็กๆ  ที่สามารถปรุงอาหาร

เชาหรืออุนอาหารแบบงายๆ  เองได  (เปนที่นิยมในหลายแหง)  โดยปกติโรงแรมจะจัดใหมีบริการ

อาหารเชาไว  ในขณะที่บริการอื่นๆ  ภายในโรงแรมประเภทนี้มีใหเพียงจํากัด  ไมหลากหลาย

เหมือนในโรงแรมทั่วไป  เชน  ไมมีหองอาหารที่บริการเปนแบบแผนพรอมบริการจํานวนมาก  ไมมี

หองกิจกรรมเพื่อความบันเทิง  (หองฟงเพลง  เตนรํา  พรอมบริการอาหารและเครื่องดื่ม)  หรือ

แมแตกิจกรรมเพื่อสุขภาพและการพักผอน  เปนตน  นอกจากนี้  ยังจัดใหมีพื้นที่สวนรวม  (public 

space) นอย  และมีบริการตางๆ  นอยกวา  เพราะผูพักสวนใหญ  จะใชเปนที่อาศัยพักใน

ระยะเวลาตอเนื่องที่ยาวนานกวา  และการลดความหลากหลายของบริการจะชวยประหยัดตนทุน

ประกอบการ  ทําใหโรงแรมสามารถตั้งราคา  หรือปรับอัตราคาบริการใหอยูในระดับที่แขงขันกับ

โรงแรมชั้นหนึ่งในเมืองได 

5.กกโรงแรมริมทางหลวง  (สําหรับผูขับรถยนต)  Motel , Motor hotel 

นับต้ังแตรถยนตเปนพาหนะที่มีบทบาทสําคัญสําหรับการเดินทาง  ผูคนนิยมเดินทางเพื่อ

การพักผอนมาขึ้น  และยังสามารถติดตอธุรกิจไดสะดวกขึ้น  จึงเกิดการพัฒนาและขยายตัวของ

กิจการที่พักตามเสนทางถนน 

โรงแรมริมทางหลวงหรือที่นิยมเรียกวา “โมเต็ล (motel)”  ไดพัฒนาขึ้นหลังสมัยสงคราม 

โลกครั้งที่สองที่ประเทศอเมริกา  ในสมัยแรกๆ  นั้น  มีขนาดเล็ก  จํานวนหองนอย  บางแหงอาจต่ํา

กวา 20 หอง  ตั้งอยูตามชานเมือง  ซึ่งเปนเขตที่มีมูลคาราคาที่ดินต่ํากวาในเขตเมือง  มีลักษณะที่

พบเห็นโดยทั่วไปเปนอาคารชั้นเดียวใหบริการที่พักแบบเรียบงาย  พรอมที่จอดรถใกลหรือติดกับ

หนาหองพัก สะดวกตอการเขาถึงจากถนนใหญโดยรถยนต  จึงเหมาะสําหรับผูขับข่ีที่ตองการเพียง

มาแวะพัก  โดยจะสามารถขับรถเขาเมืองเพื่อติดตอธุรกิจในชวงกลางวันและกลับมาพักคางแรมใน

ตอนค่ํานอกจากนั้น  ยังเหมาะกับผูพักที่ตองการทําตัวตามสบาย  ไมตองเผชิญกับบรรยากาศที่

แตกตางดูโอโถงเปนพิธีการพรอมพนักงานในเครื่องแบบที่ใหบริการอยางมีแบบแผนตามมาตรฐาน

ชั้นดีโดยคาดหวังเงินสินน้ําใจ  (tip)  เปนรางวัล  ดังที่ปรากฏเปนธรรมเนียมปฏิบัติทั่วไปในโรงแรม

ในเมืองใหญ  (city hotel)  โมเต็ลจึงเหมาะอยางยิ่งสําหรับผูที่พอใจความเรียบงายเปนกันเอง

ระหวางการพักอยู  และไมคุนเคยกับความเปนแบบแผนพิธีการ  ผูพักสามารถจอดรถหนาประตู

หองพัก  และเปดเขาออกไดตลอดเวลาโดยไมตองผานประตูหองโถงตอนรับสวนหนา 

6.กกอินน  (Inn)  
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คําวา “อินน”  (inn)  ใชเรียกที่พักนักเดินทางขนาดเล็กในอดีต ซึ่งปรากฏเปนจํานวนมาก

ในอังกฤษ  ปจจุบันยังหมายถึงกิจการที่พักขนาดเล็กราคาประหยัดที่อาจจะมีบริการอาหารหรือไม

มีก็ได  หรืออาจเปนกิจการที่พักขนาดใหญซึ่งไดรับการออกแบบเปนอาคารโรงแรมและมีแบบแผน

ดําเนินงานตามมาตรฐานโรงแรม  แตเปนเพราะตองการคงภาพลักษณของกิจการที่ แสดงถึงความ

เอาใจใสตอแขกผูพักและความอบอุนเปนมิตรเชนในกิจการขนาดเล็ก  อยางก็ไรก็ตาม  ในบางแหง

อาจหมายถึง  หองอาหารหรือสถานบริการสาธารณะที่ขายเครื่องดื่มและไมมีบริการที่พัก 

7.กกล็อดจ  (Lodge)  

เดิมหมายถึงที่พักขนาดเล็กตั้งอยูนอกเมือง  สําหรับผูมาพักผอน  โดยมีจุดหมายเพื่อทํา

กิจกรรมเฉพาะอยางเชน  ที่พักสําหรับการเลนหิมะ  (Ski Lodge)  ปจจุบันยังคงใชคํานี้เรียกที่พัก

ขนาดเล็กที่นักเดินทางใชแวะชั่วคราวระหวางการเดินทางหรือประกอบกิจกรรมตางๆ 

สรุปไดวา  ประเภทของโรงแรมและที่พัก  แบงออกไดเปน  คือ  โรงแรมเพื่อการประชุม

โรงแรมตากอากาศ  โรงแรมทาอากาศยาน  โรงแรมหองชุด  โรงแรมริมทางหลวง  อินน  และล็อดจ 

 
โครงสรางการบริหารงานโรงแรม 
1.กกโครงสรางการบริหารงานของโรงแรมขนาดเล็ก  โครงสรางการบริหารงานของ

โรงแรมขนาดเล็กสวนใหญจะประกอบดวย 4 แผนก  คือ  แผนกบริหาร  แผนกหองพัก  แผนก

แมบาน  และแผนกซอมบํารุง 

2.กกโครงสรางการบริหารงานของโรงแรมขนาดกลาง  โครงสรางของโรงแรมขนาดกลาง

ประกอบดวย  แผนกหลายแผนกมากกวาโครงสรางการบริหารงานของโรงแรมขนาดเล็ก  และนอย

กวาโรงแรมขนาดใหญ  แตมีโรงแรมขนาดกลางหลายโรงแรม  ซึ่งมีโครงสรางการบริการคลายคลึง

กับโรงแรมขนาดใหญ  ข้ึนอยูกับนโยบายของผูบริหารโรงแรม  โรงแรมขนาดกลางที่มีบริการเต็ม

รูปแบบ  ประกอบดวย  แผนกหองพัก  แผนกอาหารและเครื่องดื่ม  แผนกชาง  แผนกบัญชี  แผนก

รักษาความปลอดภัย  และแผนกการตลาดและการขาย 

3.กกโครงสรางการบริหารงานของโรงแรมขนาดใหญ  ซึ่งมีการจัดประเภทหองพักชัดเจน

ในแตละสวนของพื้นที่โรงแรมเชนมีสวนของหองพักชั้นบนๆ  ของอาคารซึ่งเงียบและมีบรรยากาศดี

ก็จะมีฝายหองพักสวนนี้แยกออกมาตางหาก  ประกอบกับโรงแรมขนาดใหญในเมือง  มักจะมีการ

จัดประชุมสําคัญๆ  และมีคนจํานวนมากเขารวมประชุม  ทางโรงแรมก็จะแยกฝายจัดประชุม

ออกมาเชนกัน  ซึ่งโรงแรมขนาดใหญมีหองพักประมาณ 1,253 หอง  จะแบงหนวยงานออกเปน 10 

แผนกดวยกัน  คือ  แผนกบริการ  แผนกจัดประชุม  แผนกบริการสวนหนา  แผนกชาง  แผนกทาว
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เวอร  แผนกพัฒนาบุคลากร  แผนกขายและสงเสริมการขาย  แผนกแมบาน  แผนกอาหารและ

เครื่องดื่ม  และแผนกตรวจสอบ 

 
ความสําคัญของงานบริการตอธุรกิจโรงแรม 
การบริการเปนเรื่องสําคัญในธุรกิจโรงแรม  เปนปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

เลือกที่พักของแขก  ผลการสํารวจปจจัยที่ใชประกอบการตัดสินใจในการเลือกที่พักปรากฏวาปจจัย

การใหบริการอยูในลําดับความสําคัญที่ 3 รองลงมาจาก  ปจจัยของที่ตั้งโรงแรม  ความปลอดภัย  

ซึ่งแสดงใหเห็นวาการบริการเปนหัวใจสําคัญของการดําเนินธุรกิจที่จะตองใหความเอาใจใส

นอกจากนั้น  การบริการโรงแรมยังมีความสําคัญตอรับบริการ  ทั้งการอํานวยความสะดวก  การให

ความหมาย  และการใหความบันเทิง  ตลอดจนการพักผอนหยอนใจดังมีรายละเอียดดังนี้ 

1.กกการอํานวยความสะดวก  การดําเนินชีวิตในปจจุบัน  ทั้งกิจกรรมเนื่องในวาระพิเศษ

หรือกิจกรรมประจําวัน  อาจใชบริการของโรงแรมได  เชน  การจัดเลี้ยง  การนัดพบประสังสรรค  

การจัดงานแตงงาน  การจัดประชุมสัมมนา ฯลฯ หรือการใหบริการเฉพาะ  เชน  การจัดดอกไม  

การซักรีดเสื้อผา  ก็อาจใชบริการจากโรงแรมบางแหงไดเชนกัน 

2.กกการใหความสบาย  การที่ตองไปพักคางในสถานที่อ่ืน  ซึ่งไมใชบานอาจทําใหหลาย

คนเกิดความยุงยากในการนําเครื่องใชสวนตัวตลอดจนสัมภาระที่จําเปน  และอาจจะกังวลวาที่พัก

จะไมสะดวกสบายเหมือนบานตนเอง  ดังนั้น  โรงแรมจึงมักเปนที่ที่ใหความสะดวกสบายแทนบาน  

มีการจัดขาวของเครื่องใชพรอมบริการ  เชน  เตียง  ที่นอน  ตูใสเสื้อผา  โตะเขียนหนังสือ  ผาเช็ดตวั  

สบู  ยาสีฟน  ฯลฯ  และมีการดูแลทําความสะอาดอยางสม่ําเสมอ  การใหบริการตางๆ  เหลานี้ก็

เพื่อสรางความพึงพอใจแกผูพักคาง  โดยคาดหวังวาเมื่อผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจแลว

กลับมาใชบริการอีก  หรือบอกตอไปยังผูอ่ืน 

3.กกการใหความบันเทิงและเปนที่พักผอนหยอนใจ  โรงแรมสวนใหญมีการจัดแหลง

บันเทิง  เพื่อความสนุกสนานเพลิดเพลิน  เชน  บาร  คลับ  มีการบริการอาหารและเครือ่งดืม่  พรอม

การบรรเลงดนตรี  หรือการรองเพลงขับกลอม  โรงแรงบางแหงอาจตั้งอยูในแหลงทองเที่ยวตาม

ธรรมชาติ  เชน  ตามปาเขาลําเนาไพร  บริเวณน้ําตก  หรือแถบชายทะเล  นอกจากนั้น  ปจจุบันยัง

มีบริการอื่นๆ  เพิ่มข้ึนในโรงแรมบางแหง  เชน  มีสถานที่ออกกําลังกายพรอมอุปกรณ  การบริการ

นวดตัว  การบริการอาบน้ําแรในบริเวณที่มีแหลงน้ําธรรมชาติ  ฯลฯ 

 
แสดงการจัดมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย 
 ตัวอยางรายการสิ่งอํานวยความสะดวก  (Facilities) 
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ลักษณะสิ่งอํานวยความสะดวกที่เสนอใหบริการภายในโรงแรมอาจมีดังตอไปนี้ 

-กกหองน้ําภายในหองพัก  (Room/ bathroom en suite)  พรอมอุปกรณเครื่องใช 

-กกบริการตลอด 24 ชั่วโมง 

-กกเครื่องรับโทรทัศนพรอมรายการภาพยนตรใหเลือกและรายการวิทยุในหองพัก 

-กกอุปกรณการสื่อสารติดตั้งในหองพัก 

-กกหองอาหารประเภทตางๆ  หลายหอง  และรานเคกขนมปง 

-กกหองหรือบริเวณนั่งเลนเพื่อพักผอนหยอนใจ  (Lounge) 

-กกหองหรือบริเวณใหบริการเครื่องดื่ม 

-กกบริการอาหารถึงหองพัก  (Room service) 

-กกหองประชุมขนาดตางๆ  (หลายหอง)  พรอมจัดตั้งเครื่องมืออุปกรณที่จําเปน 

-กกบริการจัดเลี้ยง  (ในและนอกสถานที่) 

-กกบริการซักรีด 

-กกบริการเพื่อสุขภาพ  เชน  สนามกีฬา  หองออกกําลังกายและหองอบไอน้ํา 

-กกสระวายน้ํา 

-กกอุปกรณเครื่องใชเพื่อกิจกรรมกีฬาประเภทตางๆ 

-กกบริการเพื่อความบันเทิง  เชน  หองเลนเกม  หองฟงเพลง 

-กกบริการเพื่อนักธุรกิจ  เชน  ศูนยธุรกิจ  (Business center) 

-กกบริการรักษาพยาบาล 

-กกบริการรับเลี้ยงเด็ก 

-กกที่จอดเก็บรักษารถ 

-กกบริการเชารถ 

-กกบริการดานการเดินทางทองเที่ยวโดยตัวแทนทางการทองเที่ยว 

-กกรานคายอยตางๆ  เชน  รานขายของใชเบ็ดเตล็ด  รานขายของที่ระลึก  รานอัญมณี

เครื่องประดับ  รานหนังสือ  รานตัดเสื้อ  รานดอกไม  สถานเสริมความงาม 
 

บทบาทธุรกิจโรงแรมที่ใหบริการดานจัดประชุม 
ทวีป  ศิริรัศมี (2546. หนา 33-34)  สําหรับประเทศไทยในการจัดประชุมตางๆ  จะใช

สถานที่เฉพาะในกรุงเทพมหานคร  และปริมณฑลเทานั้นไมนิยมที่จะไปจัดตางจังหวดั  และสถานที่

ที่นิยมจัดประชุม  ไดแก  โรงแรมเอราวัณ  โรงแรมโอเรียนเต็ล  หรือหองประชุมศาลาสันติธรรม  



  

75 

เนื่องจากสถานที่ที่จํากัด  งานเลี้ยงตอนรับจึงนิยมใชสถานที่อ่ืน  เชน  วังสวนผักกาด  หรือวังสราญ

รมย  เปนตน 

ในป พ.ศ.2520  การจัดประชุมนานาชาติในประเทศไทยเริ่มมีรูปแบบสากล  โดยการ

ทองเที่ยวแหงประเทศไทย  ไดกอต้ังกองการประชุมนานาชาติ  ซึ่งมีหนาที่รับผิดชอบสงเสริมการ

ประชุม  โดยสงเสริมใหบุคลากรไดรับความรู  ทักษะการจัดประชุมนานาชาติ  และขอมูลเกี่ยวกับ

การประชุมตางๆ ที่เกิดข้ึนทั่วโลก  จากการเขาเปนสมาชิกขององคการดานการประชุมนานาชาติ

สากล  เชน  International  congress  and  convention  Association (ICCA)  และ  Union  of  

International  Association (UIA)  เปนตน  (สถาพร  สิริสิงห  อางอิงจาก  รชพร  จันทรสวาง

,2547. หนา 7) 

ในป พ.ศ.2521  ประเทศไทยไดมีโอกาสเปนเจาภาพการประชุมกลวยไมโลก  คร้ังที่ 9 

(World  Orchid  Conference  Bangkok, 1978) 

ทวีป  ศิริรัศมี (2546.หนา 33-34)  เพื่อเปนการรองรับความตองการดานการจัดประชุม  

ตอมาจึงมีการสรางศูนยประชุมบางกอกคอนเวนชั่น  เซนเตอร  (Bangkok  Convention  Center)  

โรงแรมไฮแอท  เซ็นทรัล  พลาซา  ข้ึนปจจุบันคือ  โรงแรมโซฟเทล  เซ็นทรัล  จึงถือเปนศูนยประชุม

ระดับนานาชาติที่มีมาตรฐานสากลแหงแรกของไทย  โดยกอต้ังตั้งแตป 2526  จากนั้นไดมีการสราง

ศูนยประชุมและโรงแรมโดยเฉพาะศูนยประชุมของโรงแรมแอมบาสเดอร  โรงแรมรอยัลออคิด  

เซอราตัน  เพื่อรองรับการประชุมนานาชาติที่เกิดขึ้น 

การใหบริการดานการจัดประชุมของโรงแรมมีดังตอไปนี้ 

1.กกบริการใหเชาหองจัดประชุม  หองจัดเลี้ยง  หองจัดแสดงนิทรรศการ  ประเภทตางๆ 

2.กกบริการระบบแสง  เสียง  และอุปกรณอิเล็กทรอนิกสตางๆ 

3.กกบริการอุปกรณภายในหองประชุม  โตะ เกาอี้  ปายนิทรรศการ  บูธ ฯลฯ 

4.กกบริการรับจัดอาหารวาง  จัดเลี้ยง 

5.กกบริการรับจัดงาน  ประชุม  กิจกรรมพิเศษ  นิทรรศการ  (Organizer  Management) 

6.กกมีหองพักสําหรับผูเขารวมประชุม  หองรับรอง 

7.กกมีหองอาหารระดับหาดาว  บริการอาหารและเครื่องดื่ม 

8.กกรถรับสง  สนามบิน-โรงแรม 

9.กกพื้นที่ลานจอดรถที่เพียงพอสําหรับผูเขารวมประชุม 

ในป 2545  จากการสํารวจโดยการทองเที่ยงแหงประเทศไทย (2545, หนา 14)  พบวามี

การจัดการประชุมนานาชาติทั่วประเทศไทย 1,551 ครั้ง  เพิ่มข้ึนจากป 2544 ถึงรอยละ 45  ทั้งนี้
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การประชุมสวนใหญจัดขึ้นที่ภาคกลาง  โดยกรุงเทพมหานครไดรับความนิยมสูงสุด 873 คร้ัง  

รองลงมา  คือ  ภาคใต  จังหวัดภูเก็ต 293 ครั้ง  และภาคเหนือ จังหวัดเชียงใหม 149 คร้ัง  โดยมี

ผูเขารวมประชุมทั่วประเทศเปนชาวตางชาติทั้งสิ้น 141,244 คน  จากการสํารวจพบวาหัวขอการ

ประชุมที่จัดมากที่สุด  คือ  วิทยาศาสตรการแพทย  การจัดการ  การคาและการขนสง  และ

เทคโนโลยีการสื่อสารตามลําดับ 

จึงเห็นไดวาประเทศไทยมีประวัติการจัดประชุมที่ยาวนาน  และจากประสบการณ

ตลอดจนการพัฒนารูปแบบ  และศักยภาพที่ยอมรับจากนานาประเทศ  ทําใหประเทศไทยไดเปน

เจาภาพในการจัดประชุมอยางสม่ําเสมอ  และโรงแรมมิไดเปนเพียงที่พักสําหรับการประชุมเทานั้น  

ยังมีการเพิ่มการใหบริการดานสถานที่จัดประชุม  ซึ่งมีหองประชุมขนาดใหญมีอุปกรณหลักที่ใชใน

การจัดประชุมครบครันเหมาะกับการประชุมระดับประเทศเทียบเทากับศูนยประชุมไดเชนเดียวกัน 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการจัดประชุม 
ความหมายของการประชุม 
ยงยุทธ เกษสาคร (2544. หนา 11)  ไดใหความหมาย  การประชุม  (Conference) 

หมายถึง  การที่บุคคลตั้งแตสองคนขึ้นไปไดเขามาทํากิจกรรมรวมกันดวยการสื่อสารระบบเปดที่มี

การสื่อสารขอความระหวางกัน  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อปรึกษาหารือ  แลกเปลี่ยนความคิดเห็น  ชี้

แจงทําความเขาใจรวมกันในอันที่จะชวยแกปญหา  เสนอแนะดวยกระบวนการกลุม  หรือเพื่อแจง

ขาวสารความเคลื่อนไหวขององคการอยางตอเนื่อง  ทั้งยังเปนการสื่อสารแนวเดียวกัน  (Horizontal 

Communication)  นํามาซึ่งความเขาใจที่ถูกตองตรงกัน หรือแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกัน 

ในการตัดสินปญหาตางๆ  รวมกัน  เพื่อใหไดขอสรุปเดียวกัน  โดยมีกําหนดการเนื้อหาการประชุม 

องคประชุม  สถานที่และเวลากําหนดไวอยางชัดเจน  การประชุมจักตองมีระเบียบ  ขอบังคับ  ซึ่ง

โดยทั่วไปในการประชุมจะตองมีหัวขอเร่ือง  ระเบียบวาระการประชุม  ระบุเร่ืองที่จะประชุม  วัน 

เวลา  สถานที่  ตลอดจนตองมีสมาชิกเขารวมประชุม ในที่ประชุมจะมีประธาน  รองประธาน  และ

เลขานุการที่ประชุม  วิธีการของการประชุมซ่ึงไดกําหนดกฎเกณฑ  ระเบียบแบบแผน  สอดคลอง

กับหลักทฤษฏี  สามารถพิสูจนไวคอนขางแนนอนเชนนี้มีลักษณะเปนศาสตร  (Science)  เพราะได

จัดไวอยางเปนระบบ  มีระเบียบวิธีการชัดเจนตามเหตุตามผล  การที่จะใหการประชุมดําเนินไปสู

จุดมุงหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ  จําเปนตองอาศัยศิลป  (Art)  ในการพูด  การโนมนาวจูงใจให

สมาชิกเห็นความสําคัญของกระบวนการกลุม  การประชุมจึงมีลักษณะเปนทั้ง ศาสตร และศิลป 

สมคิด บางโม (2544. หนา 154)  ไดใหความหมาย  การประชุม  หมายถึง  การที่บุคคล

ตั้งแต 2 คนขึ้นไป  มารวมปรึกษาหารือเพื่อกระทํากิจกรรมใหบรรลุวัตถุประสงคอยางใดอยางหนึ่ง 
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สมิต สัชฌุกร (2547. หนา 10)  ไดใหความหมาย  การประชุม  หมายถึง  การที่บุคคล

ตั้งแตสองคนขึ้นไปมาพบกันตามนัดหมาย  เพื่อรวมกันคิดอยางมีวัตถุประสงค  และระเบียบวิธี 

ณสถานที่หนึ่งตามเวลาที่กําหนด 

สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ (2548. หนา 18)  ไดใหความหมาย  การประชุม  หมายถึง

บุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไปมารวมปรึกษาหารือ  ชี้แจง  อธิบาย  เสนอแนะ  แลกเปลี่ยนความคิดเห็น

รวมกันเพื่อดําเนินงานขององคกรใหบรรลุวัตถุประสงคตามที่กําหนดไว 

จากความหมายของการประชุมดังกลาวขางตน  สรุปไดวา  การประชุม  เปนการมา

พบปะกันของกลุมคนอยางมีจุดมุงหมายในสถานที่แหงหนึ่งและมีปฏิสัมพันธตอกันเพื่อใหได

ขอสรุปตามจุดมุงหมายที่กําหนดโดยมีวัตถุประสงคสําคัญเพื่อความสําเร็จของงาน  และ

ความสัมพันธของบุคลากร  การประชุมสามารถชวยแกปญหาบุคคลและองคการไดโดยสวนรวม

การประชุมที่มีประสิทธิภาพสามารถประเมินไดจากการกําหนดวัตถุประสงคการประชุม  การแจง

ใหสมาชิกไดทราบลวงหนา  คุณลักษณะและจํานวนของสมาชิก  สถานที่  วัสดุ  อุปกรณ  ความ

รับผิดชอบของผูเขาประชุม  การบริหารเวลา  และสรุปผลการประชุม 

 
แนวคิดการประชุม 
สมิต สัชฌุกร (2543. หนา 11)  ไดกลาววา  แนวคิดการประชุม  คือ  การคิดรวมกันเปน

กลุม  (Group Thinking)  มิใชตางคนตางคิดแลวนําความคิดมารวมกัน  ทั้งนี้เพื่อใหผูเขารวม

ประชุมไดมีโอกาสแลกเปลี่ยนความคิดเห็นซึ่งกันและกัน  ไดมีโอกาสทําความเขาใจในเหตุผลทีอ่าจ

มีการอภิปรายชี้แจงในที่ประชุมใหผลของการประชุมเกิดขึ้นเปนน้ําพักน้ําแรงทางปญญาของผูรวม

ประชุม 

 
ขอควรพิจารณาในการเลือกสถานที่จัดการประชุม 
สมเกียรติ ศรีจักรวาฬ (2542. หนา 25 – 26)  ไดกลาวถึงการเลือกสถานที่การจัดประชุม

ไววา  หากไมมีสถานที่ประชุมหรือฝกอบรมเปนของหนวยงาน  ผูจัดก็จําเปนตองทําการติดตอหา

สถานที่ที่เหมาะสม  โดยมีขอควรพิจารณาดังตอไปนี้ 

1.กกสถานที่ตั้ง 

สถานที่ตั้งนับวามีความสําคัญมากประการหนึ่งที่จะตองพิจารณา  ทั้งในแงของความ

สะดวกในการเดินทางของผูเขารวมประชุมสัมมนาและการจราจรไมติดขัด โดยเฉพาะกับการ

ประชุมทางวิชาการหรือการสัมมนาที่มีผูเขารวมสัมมนาจํานวนมาก  ซึ่งนับวันแตจะหาไดยากใน

เขตกรุงเทพมหานคร  สถานที่ที่หางไกลจากเมืองหรือชุมชนนับมีความเหมาะสมมากในแงของการ
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ฝก  อบรม  หรือประชุมเชิงปฏิบัติการที่ตองการใหผูเขารับการฝกอบรมไมสามารถแอบไปไหนมา

ไหนได  และสามารถเขารวมกิจกรรมไดตลอดเวลา  การประชุมหรือสัมมนา  ในเมืองใหญๆ 

โดยเฉพาะในกรุงเทพมหานคร  ผูเขารวมสัมมนามักจะถือโอกาสในการติดตอราชการ  ทําธุระ

สวนตัว  รวมทั้งการโทรศัพทติดตอทําใหขาดประสิทธิภาพ และในวันทายๆ  มักจะมีผูเขาสัมมนา

นอยลง 

2.กกมีขนาดของหองที่พอเหมาะ 

ขนาดของหองที่พอเหมาะกับจํานวนผูเขาประชุม  หรือฝกอบรม  จะทําใหมีบรรยากาศที่

อบอุนและคึกคัก  หากใหญเกินไปจะมีความรูสึกที่โหรงเหรง  อางวาง  และถาเล็กเกินไปก็จะคับ

แคบแออัด  และอึดอัด  ดังนั้นในการจัดประชุมหรือฝกอบรมแตละครั้งจึงจําเปนตองนําเรื่องขนาด

ของหองประชุมเขามาพิจารณาดวย 

3.กกมีหองสําหรับประชุมกลุมยอย 

การประชุมทางวิชาการสวนมากจะมีการแบงกลุมยอย  หรืออภิปรายกลุม  จึงจําเปนตอง

พิจารณาวาสถานที่นั้นมีหองเพื่อจัดอภิปรายกลุมยอยพอเพียงหรือไม  การใชหองใหญแบงเปน

มุมๆ  เพื่ออภิปรายกลุมยอย  จะทําใหเกิดเสียงรบกวนกัน  ทําใหขาดบรรยากาศและขาด

ประสิทธิภาพในการอภิปราย 

4.กกมีเครื่องมือ  อุปกรณ  และส่ิงอํานวยความสะดวกครบ 

ส่ิงที่จะขาดเสียมิไดในการประชุมทางวิชาการก็คือ  เครื่องมือ  อุปกรณ  และสิ่งอํานวย

ความสะดวกตางๆ  อาทิ  เครื่องฉายภาพขามศีรษะ  เครื่องฉายสไลด  เครื่องบันทึกเทป  กระดาน

ดํากระดานไวทบอรด  ฯลฯ  ที่จะชวยใหการประชุมหรือฝกอบรมนั้นๆ  มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

5.กกราคาที่ยุติธรรม 

สถานที่ประชุมหรือฝกอบรมหลายแหงคิดราคาเชิงธุรกิจเกินไป  ผูจัดจึงควรเลือกสถานที่

ที่คิดราคาที่ยุติธรรม  ไมคิดกําไรเกินควร  สําหรับโรงแรมสวนมากจะไมคิดคาหองประชุม หาใหทาง

โรงแรมจัดอาหารและอาหารวางให  และหากมีการใชหองก็จะคิดในอัตราถูกลงเปนพิเศษ ใน

ขณะเดียวกันทางโรงแรมจะตองจัดหองทํางานและหองพักใหแกฝายเลขานุการ 1-2  หองใน

ระหวางการประชุมโดยไมคิดคาใชจายอีกดวย  ส่ิงตางๆ  เหลานี้เปนสิ่งที่ผูจัดจะตองเขาใจและ

นํามาเปนขอตอรองกับทางโรงแรมใหไดมากที่สุด 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
(เพ็ญศรี  เจริญวานิช  และ สมจิตร  จึงสงวนพรสุข, 2540)  ไดศึกษาการบริการของ

โรงแรมตอผูใชบริการ  ศึกษาเปรียบเทียบโรงแรมในประเทศไทย (หนองคาย) และในสาธารณรัฐ

ประชาธิปไตยประชาชนลาว (เวียงจันทร)  ไดผลการวิจัยที่สําคัญดังนี้ 

1.กกพฤติกรรมการใชบริการโรงแรมตอผูใชบริการ  พบวาพฤติกรรมการใชบริการโรงแรม

ที่หนองคายและเวียงจันทร คลายคลึงกัน  กลาวคือ  บริการดานหองพัก  หองอาหาร  และสถาน

บันเทิง  และการมาใชบริการในชวงป  และชวงเดือนที่แนนอน  แตนิยมมาใชบริการในวันสุด

สัปดาห 

2.กกมูลเหตุจูงใจและปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรม  พบวา มูลเหตุ

จูงใจในการใชบริการโรงแรมที่หนองคายและเวียงจันทรคลายคลึงกัน  กลาวคือ  ทําเลที่ตั้งสะดวก

ปลอดภัยบรรยากาศดีราคาเหมาะสม  และมีปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการคลายคลึง

กัน  คือใหความสําคัญมากในเรื่องบรรยากาศภายใน  การบริการดี  พนักงานกิริยาวาจาสุภาพ  

และระบบความปลอดภัยแตการตัดสินใจใชบริการโรงแรมเวียงจันทรใหความสําคัญเรื่องความ

ปลอดภัยมากกวา 

3.กกเปรียบเทียบการใชบริการและระดับความพอใจในการใชบริการ  พบวา  คาเฉลี่ย

จํานวนครั้งที่มาใชบริการไมแตกตางกัน  มีการใชบริการที่คลายคลึงกัน  คือ  หองพัก  หองอาหาร  

กลุมผูใชบริการมีอาชีพที่คลายคลึงกัน  แตกลุมผูใชบริการโรงแรมแตกตางกัน  โดยโรงแรม

หนองคายผูใชบริการเปนชายไทยสวนโรงแรมเวียงจันทรเปนชาวตางประเทศที่ไมชาวลาว  และเมื่อ

เปรียบเทียบและมีความพอใจใชบริการที่หนองคายมากกวาที่เวียงจันทร  โดยเฉพาะเรื่อง

บรรยากาศมากกวาที่เวียงจันทร  โดยเฉพาะเรื่องบรรยากาศ ทําเลที่ตั้งและความปลอดภัย 

4.  ปญหาและอุปสรรคในการบริการ  โดยเหมือนกันในบางสวน  กลาวคือ  ปญหาดาน

บุคลากรความสามารถดานภาษา  ทําเลที่ตั้ง  บริการไมครบวงจร  คาบริการสูง  สวนปญหาตางกนั

คอนขางชัดเจน  คือ  ความทันสมัย  คุณภาพมาตรฐานโรงแรม  โดยโรงแรมในหนองคายได

มาตรฐานกวา  แตไมเขมงวดเทาโรงแรมเวียงจันทร 

(จารุณี  ตันเจริญ, 2541)  ไดศึกษาเรื่อง  ผลกระทบของรูปแบบวัฒนธรรมองคการตอ

คุณภาพการบริการอุตสาหกรรมโรงแรมในกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางทีเ่ปน

ลูกคาของโรงแรมสวนใหญเปนเพศชาย  อายุอยูในชวงอายุ 31-41 ป  กลุมตัวอยางของลูกคาใน

โรงแรมระดับ 5 ดาว  มาจากทวีปยุโรปมากที่สุดและในโรงแรมระดับ 4 ดาว  มาจากทวีปเอเชียมาก

ที่สุด  วัฒนธรรมองคการของระดับโรงแรม 5 ดาว  ไมสามารถระบุไดชัดเจนแตมีแนวโนมไปใน

รูปแบบสรางสรรคมากที่สุด  สวนวัฒนธรรมองคการของโรงแรม 4 ดาว  มีลักษณะเปนรูปแบบ
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สรางสรรคปนกาวราวและมีแนวโนมคอนไปทางกาวราวและไมพบวาวัฒนธรรมองคการทั้ง 3 

รูปแบบกระทบตอคุณภาพการบริการนอกจากนี้ยังพบวาคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจของลูกคาและทั้งคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคามีสัมพันธกับการ

ซื้อบริการซ้ํา 

(ปยะนุช  กลิ่นจันทร, 2541)  ไดศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมซิล

เวอรแซนด  พบวา  ผูตอบแทนถามโดยสวนใหญเลือกใชบริการโรงแรมซิลเวอรแซนด  ดวยเหตุผลที่

สําคัญมาจากความพอใจในการบริการที่จัดไวให  และหาสถานที่จอดรถที่สะดวกสวนสาเหตุอ่ืนๆ 

ที่ใหความสําคัญรองลงมา  เชน  บานพักอยูหางจากหาดจอมเทียนและมีส่ิงเอื้ออํานวยความ

สะดวกครบครัน  สวนพฤติกรรมการเลือกใชบริการกับโรงแรมซิลเวอรแซนด  แลวเปนจํานวน 3-5 

คร้ัง  ในการเขาพักแตละคร้ังจะใชเวลาเปน จํานวน 2 วัน  และนิยมเขาพักในชวงหยุดสุดสัปดาห  

โดยเฉลี่ยใชจายเงินสําหรับบริการ  แตละคร้ังจะอยูระหวาง 3,001-4,000 บาท  โดยการตัดสินใจ

กลับมาใชบริการโรงแรมซิลเวอรแซนดในโอกาสตอไป  คือ  การบริการดี  นิยมใชบริการรานอาหาร

เชา  รานอาหารกลางวัน  รานอาหารเย็น  รวมทั้งบารกลางน้ํา  สระน้ํา  และหองล็อบบ้ี  โดยจะใช

บริการบางเปนบางครั้ง  บริการหองสัมมนา  และจัดเลี้ยง  สวนใหญจะไมเคยใชบริการสวนนี้ใน

ดานปจจัยที่มีผลทําใหผูตอบแบบสอบถามกลุมนี้  ผลจากการศึกษา “การบริการ” เปนปจจัย

สําคัญตอผูตอบแบบสอบถามในการเลือกใชบริการโรงแรมมีความจําเปนที่ยังคงจะตองรักษา

เทคนิคการบริการและหลักพื้นฐานทั่วไปของการบริการ  ดานโรงแรมเนื่องจากการบริการในโรงแรม  

คือ หัวใจของธุรกิจดานโรงแรมเพราะประเด็นสําคัญที่แตละโรงแรมจะโฆษณาประชาสัมพันธ  เพื่อ

ดึงดูดใหลูกคามาใชบริการ  คือ  การบริการนั่นเองเนื่องจากสภาพการแขงขันในธุรกิจ  โรงแรมเปน

ธุรกิจที่ตองใชการลงทุนสูงนั้นการใชกลยุทธดานการบริการ  เพื่อที่จะทําใหผูตัดสินใจเลือกใช

บริการกับโรงแรมโดยมีวัตถุประสงคที่จะสรางความพึงพอใจใหกับผูบริการมากที่สุด  ซึ่งทาง

โรงแรมสามารถทําไดโดย 

1.กกรักษาและปรับปรุงมาตรฐานการบริการที่มีอยูในปจจุบัน  ในดานบริการและสิ่ง

อํานวยความสะดวก 

2.กกการพัฒนารูปแบบการบริการใหมๆ เพื่อบริการใหลูกคา เชน การทําบัตรสมาชิก

พรอมใหสิทธิพิเศษการเปดสปอรตคลับเปนอีกสวนหนึ่งของบริการที่ดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการ 

(ประเสริฐศิลป  จุรุเทียบ, 2542)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ

โรงแรมลายทอง  จ.อุบลราชธานี  ไดผลสรุปวาผลิตภัณฑ  มีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานสงเสริมการตลาด  มีความพึงพอใจแตกตางอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ที่ .01 

1.กกลูกคาที่ตําแหนงหนาที่ตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ เดอะเลกาซี  รี

เวอรแคว รีสอรท  โดยรวมและรายไดแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

2.กกประเภทลูกคาในการเขาพักที่ตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของ เดอะเล

กาซี  รีเวอรแคว รีสอรท โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .04 

3.กกลูกคาที่วัตถุประสงคหลักในการเขาพักตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ

เดอะเลกาซี  รีเวอรแคว รีสอรท  โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  และ

เมื่อพิจารณาเปนรายไดพบวา  ดานราคาและดานการจัดจําหนาย  มีความพึงพอใจแตกตางกัน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

4.กกจํานวนความถี่ในการเขาพักตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของเดอะเลกา

ซี รีเวอรแคว รีสอรท  โดยรวมตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน  

พบวาดานราคาลูกคามีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ในการวิจัยครั้งนี้ไดใชแนวความคิดของ คอทเลอร  และ ฮารมสตรอง (Kotler , Phillip  

and  Armstrong, Gary. 1996. p. 572)  ซึ่งกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer  

Satisfaction) วาเปนการตัดสินใจของลูกคาที่มีตอการนําเสนอคุณคาทางการตลาด  และทําใหเกิด

การตัดสินใจซื้อนั้นจะเกี่ยวของกับรูปแบบของสินคาที่นําเสนอออกมา  และเชื่อมโยงไปถึงความ

คาดหวังของลูกคา  โดยลูกคาแตละรายอาจมีระดับความพึงพอใจที่แตกตางกัน  โดยถารูปแบบที่

นําเสนอสินคามีความคาดหวังที่ต่ํา  ลูกคาจะไมพึงพอใจแตถาเพิ่มความคาดหวังเขาไป  ลูกคาจะ

พึงพอใจเพิ่มมากขึ้น  อยางไรก็ตามความคาดหวังยังขึ้นอยูกับประสบการณการซื้อในอดีตของ

ลูกคา  ความคิดเห็นของเพื่อนและผูที่เกี่ยวของ รวมทั้งขอมูลของนักการตลาดและคูแขงขันที่

นําเสนอหรือสัญญาไว  นักการตลาดจะตองระมัดระวังในเรื่องระดับความพึงพอใจของลูกคาเปน

สําคัญ  

(สุดาพร  สุวัฒโนดม, 2545)  ไดศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ

บริการของโรงแรมรีสอรทในเขตอําเภอเมือง  จําหวัดนครราชสีมา  กรณีศึกษาโรงแรมโกลเดน

แลนด  รีสอรท  พบวา  ผูมาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง 31-45 ป มีสถานภาพ

ที่สมรสแลว  มีระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี  สวนใหญมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  

เปนตน  ผูมีรายได 15,000 บาท ข้ึนไป  มีภูมิลําเนาอยูภาคตะวันอกเฉียงเหนือ  เคยมาพักและใช

บริการที่โรงแรมสวนใหญมาเพียง 1 คร้ัง  สวนใหญมีวัตถุประสงคเพื่อมาจัดประชุม/สัมมนา  การ
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รูจักโรงแรมสวนใหญไมมีผูใดแนะนํามาใชบริการ  เนื่องจากหนวยงานจัดสัมมนาที่รอยละ 64.20  

สวนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจอันดับแรกในการเขาพักและใชบริการของโรงแรม  ไมมีลักษณะ

ปจจัยทางการตลาดเขามาเกี่ยวของสวนใหญตามหนวยงานมาเพื่อเขารวมประชุม  รอยละ 44.90  

และเดินทางมาพักและใชบริการรถยนตสวนตัวรอยละ 43.30 สวนทัศนคติดานการบริการของ

โรงแรมโกลเดนแลนด รีสอรท  ผูใชบริการใหความสําคัญกับปจจัยดานบริการของพนักงานอยูใน

ระดับดี  คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.72  ดานสวนหนาและหองพักอยูในระดับดี  และดานอาคาร

สถานที่อยูในระดับปานกลาง  และดานแผนกแมบาน  อยูในระดับปานกลาง ตามลําดับ  ซึ่งมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูมาใชบริการโรงแรมโกลเดนแลนด รีสอรท 

(ขนิษฐา  วงศคําจันทร, 2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของ

โรงแรมอุบลแกรนด  1)  ลูกคาที่ใชบริการหองพักสวนใหญเปนเพศหญิง  อายุระหวาง 20-30 ป  

การศึกษาปริญญาตรี  อาชีพเปนลูกจาง/พนักงานเอกชน  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000-10,000 

บาท  มีความพึงพอใจตอการใชบริการมากที่สุดในดานสินคา  เร่ืองสถานที่ใกลแหงชุมชนการ

คมนาคม สะดวกสบายในการเขาพัก  การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใชบริการหองพักใน

โรงแรมอุบลแกรนด  จังหวัดอุบลราชธานี  ของลูกคาที่ใชบริการที่มีอายุตางกัน  มีความพึงพอใจไม

แตกตางกันการเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการหอพักในโรงแรมอุบลแกรนด  จังหวัด

อุบลราชธานีของลูกคาที่ใชบริการที่มีการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  2)  ลูกคาที่

ใชบริการหองประชุมสัมมนาสวนใหญเปนเพศหญิง  อายุระหวาง 20-30 ป  การศึกษาปริญญาตรี  

อาชีพเปนขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000-10,000 บาท  มีความพึงพอใจตอ

การใชบริการมากที่สุด  ในดานพนักงาน  เร่ืองพนักงานใหบริการรวดเร็วทันเวลาการเปรียบเทียบ 

ความพึงพอใจตอการใหบริการหองสมุดประชุมสัมมนาในโรงแรมอุบลแกรนด  จังหวัดอุบลราชธานี  

ของลูกคาที่ใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการดานสถานที่  และดานราคา

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ดานสินคาและบริการไมแตกตางกัน  การเปรียบเทียบความ

พึงพอใจตอการใหบริการหองประชุมสัมมนาในโรงแรมอุบลแกรนด จังหวัดอุบลราชธานี  ของลกูคา

ที่มีการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการดานพนักงาน  และดานสถานที่  แตกตางกัน

อยางนอยมีนัยสําคัญทางสถิติดานสินคาและบริการไมแตกตางกัน  3)  ลูกคาที่ใชบริการดิสโกเธค 

สวนใหญเปนเพศชายอายุระหวาง 20-30 ป  ที่ศึกษาขั้นต่ํากวาปริญญาตรี  อาชีพลูกคาพนักงาน/

เอกชนมีรายไดตอเดือน 5,000 บาท  มีความพึงพอใจตอการใชบริการดิสโกเธค  ในโรงแรมอุบลแก

รนด  จังหวัดอุบลราชธานีของลูกคาที่ใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน

การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการดิสโกเธอในโรงแรมอุบลแกรนด  จังหวัด
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อุบลราชธานี ของลูกคาที่ใชบริการที่มีการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  4)  ลูกคาที่

อายุตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการหองพัก  และการใชบริการดิสโกเธค  ไมแตกตางกัน  

แตมีความพึงพอใจตอการบริการใชหองพักดานของสถานที่และดานราคาตางกันอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05  ลูกคาที่ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการใชบริการดิสโกเธค  

โดยรวมและระดับไมแตกตางกัน  แตมีความพึงพอใจตอการบริการใชหองพักดานของสถานที่และ

ดานราคาตางกัน  และมีความพึงพอใจตอการใชบริการหองประชุมสัมมนาโดยรวมและเปนรายได 

2 ดาน  คือ  ดานพนักงาน  และดานสถานที่  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

(ทวีป  ศิริรัศมี, 2548)  ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู เขารวมประชุม

ชาวตางชาติตอการจัดการประชุมนานาชาติในประเทศไทย  ผลการวิจัยพบวา  ผูเขารวมประชุม

นานาชาติสวนใหญเกินทางมาจากทวีปเอเชียและโอเชียเนีย  รองลงมาเดินทางมาจากทวีปอัฟริกา

และเดินทางมาจากทวีปยุโรป  อเมริกา  ตามลําดับ  ซึ่งอาชีพของผูเขารวมการประชุมมีการจัดกลุม

อาชีพออกเปน 5 กลุม  โดยผูเขารวมการประชุมสวนใหญอยูในกลุมอาชีพวิทยาศาสตรและแพทย  

รองลงมา  คือ  กลุมอาชีพดานการศึกษาและสังคมศาสตร  และกลุมอาชีพเกษตร  ปาไมและ

อาหารเปนอันดับสาม  โดยผูเขารวมประชุมสวนใหญเดินทางมาประเทศไทยเปนครั้งแรก  โดยสวน

ใหญมีระยะเวลาเขารวมประชุมเฉลี่ย 6 วัน  และผูจัดการประชุมจะมีการจัดโปรแกรมทองเที่ยว

รวมกับการประชุมไวดวย  โดยผูเขารวมประชุมจะเลือกเปนลักษณะการทองเที่ยวหลังจากการ

ประชุมเปนสวนใหญ  โดยบริษัทหรืองคกรตนสังกัดจะเปนผูรับผิดชอบคาใชจายของผูเขารวม

ประชุมเปนสวนมาก  และผูเขารวมประชุมนานาชาติแตละคนมีการใชจายในการเดินทางมา

ประเทศไทยในหนึ่งครั้ง  ไมรวมคาบัตรโดยสารเครื่องบิน เปนจํานวนเงิน 79,507.79 บาท  และมี

คาใชจายในการซื้อสินคาของที่ระลึก  เปนจํานวนเงิน 14,723.20 บาท  เมื่อมีการวัดระดับความพึง

พอใจของผูเขารวมประชุมที่มีตอการใหบริการตางๆ  พบวา  ผูเขารวมประชุมมีระดับความพึงพอใจ

อยูในระดับพอใจ  สวนความคิดเห็นของผูจัดการประชุมนานาชาติ เห็นวา  ควรมีนโยบายที่จะ

รองรับการจัดประชุมนานาชาติ  เพราะเปนการสรางชื่อเสียงใหแกประเทศและเกิดผลประโยชน

หลายดานที่ประเทศไทยจะไดรับ  เชน  รายไดจากผูเขารวมประชุม  การยอมรับในระดับสากล  วิธี

ประมูลงานหรือการเสนอตัวเพื่อใหประเทศเปนเจาภาพ  สวนความคิดเห็นของผูบริหารที่เกี่ยวของ

กับการประชุม  เห็นวาการจัดประชุมและนิทรรศการนานาชาติไมใชเร่ืองใหม  หากแตเปนการ

รวมมือระหวางกลุมองคกรเอกชนที่คอยผลักดันใหเกิดการสนับสนุนการประชุมนานาชาติข้ึนใน

ประเทศไทย  การสนับสนุนในสวนของภาครัฐจะเปนไปในลักษณะการชวยเหลือ  โดยยังไมมี
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นโยบายที่จะเขามาสนับสนุนอยางจริงจัง  จนกระทั่งในป พ.ศ.2547  ไดมีการจัดตั้งสํานักงาน

สงเสริมการจัดประชุมและนิทรรศการขึ้น 



บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยเรื่อง  ความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา  โรงแรม

เฟสท กรุงเทพฯ  เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research)  โดยกําหนดแนวทางและขั้นตอนของ

การดําเนินงานวิจัยในสวนที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีวิจัย  ตามหัวขอตางๆ  ดังนี้ 

 1.กกประชากรและกลุมตัวอยาง 

 2.กกเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3.กกการเก็บรวบรวมขอมูล 

 4.กกการวิเคราะหขอมูล 

 
ประชากรและกลุมตวัอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ  ผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา  โรงแรม

เฟสท กรุงเทพฯ  จํานวนประมาณ 10,077 คนตอเดือน  (โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ. 2550: 08)  และ

ผูวิจัยขอใชขอมูลนี้เปนฐานในการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยาง  โดยไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง

ตามหลักการการแปรผันรวมระหวางขนาดของกลุมกับความคลาดเคลื่อนที่เกิดขึ้นตามสูตรการสุม

ตัวอยางของ Taro Yamane  คือ 

 

   n  =     N 

     1 + Ne² 

                     

  เมื่อ  e = ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง 

 N = ขนาดของประชากร 

 N = ขนาดกลุมตัวอยาง 

 

 เมื่อประชากรที่ตองการมีจํานวน 10,077 หนวยประชากร  และการวิจัยครั้งนี้ไดกําหนด 

ใหเกิดความคาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางรอยละ 5  หรือ 0.05  ไดกลุมตัวอยาง  ดังนี้ 
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   n  =           10,077 

     1 + (10,077 × 0.05²) 

     =            384.73 

 

 ดังนั้น  ขนาดกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้มีจํานวน 400 คน  ใชวิธีการสุมกลุม

ตัวอยางโดยใชวิธีการสุมแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยเก็บกลุมตัวอยางจากงานจัด

ประชุมและสัมมนา  ที่มีคนรวมงานอยางนอย 50 คน ข้ึนไป  ในชวงระหวางวันที่ 1 ธันวาคม 2550 

– 29 กุมภาพันธ 2551 
 
เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
 เครื ่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา  โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  ที่ผูวิจัยสรางขึ้น  โดยแบง

ออกเปน 2 สวน  คือ 

 สวนที่ก1กกแบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ  ไดแก  

เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉล่ีย/เดือน  ลักษณะคําถามเปนแบบตรวจสอบรายการ 

 สวนที่ก2กกแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและ

สัมมนา  โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  ในดานความตองการ (Customer Needs and Wants),  ดาน

ความสะดวกสบาย  (Convenience)  และดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม 

(Communication)  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale)  ของลิ

เคิรท มีคําตอบ 5 ตัวเลือก  โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน  ดังนี้ 

 

 มากที่สุด  ใหคะแนนเทากับ  5 คะแนน 

 มาก   ใหคะแนนเทากับ  4 คะแนน 

 ปานกลาง  ใหคะแนนเทากับ  3 คะแนน 

 นอย   ใหคะแนนเทากับ  2 คะแนน 

 นอยที่สุด  ใหคะแนนเทากับ  1 คะแนน 

  

 จากเกณฑดังกลาว  สามารถจัดชวงคะแนนเฉลี่ยอยูระหวาง 1-5 คะแนน  โดยกําหนดใน 

การแบงชวงคะแนนออกเปน 5 ชวง  ไดดังนี้ 
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ชวงชัน้คะแนน   =  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสดุ 

      ระดับการวัด 

     =         5 - 1 

              5 

     =                   0.80 

 

 จะไดเกณฑการวัดระดับคะแนนเฉลี่ยที่แบงเปน 5 ชวง ไดดังนี้ 

 คะแนนก4.21-5.00ก หมายถึงกกความพงึพอใจเกี่ยวกับการบริการอยูในระดับมากที่สุด 

 คะแนนก3.41-4.20ก หมายถึงกกความพงึพอใจเกี่ยวกับการบริการอยูในระดับมาก 

 คะแนนก2.61-3.40ก หมายถึงกกความพงึพอใจเกี่ยวกับการบริการอยูในระดับปานกลาง 

 คะแนนก1.81-2.60ก หมายถึงกกความพงึพอใจเกี่ยวกับการบริการอยูในระดับนอย 

 คะแนนก1.00-1.80ก หมายถึงกกความพงึพอใจเกี่ยวกับการบริการอยูในระดับนอยที่สุด 
 
การทดสอบเครื่องมือ 
 การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย  โดยการนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปทดสอบ

หาความเที่ยงตรงและความเชื่อมั่น  ดังนี้ 

 1.กกการหาความเที่ยงตรง (Validity) โดยผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปเสนอตอ

อาจารยที่ปรึกษา  เพื่อทําการตรวจสอบความถูกตองเชิงเนื้อหา (Content Validity)  ของคําถามใน

แตละขอวาตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัยครั้งนี้หรือไม  แลวนํามาแกไขปรับปรุง  กอนนําไปใช

จริง 

 2.กกการหาคาความเชื่อมั่น  ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดสอบนํารอง (Try 

Out)  กับกลุมประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงหรือเหมือนกับกลุมตัวอยาง  จํานวน 30 คน  แลว

วิเคราะหหาคา Cronbach’s Alpha  ไดเทากับ 0.90  แสดงวาเครื่องมือมีความเชื่อมั่นอยูใน

ระดับสูง 
 
การเก็บรวบรวมขอมลู 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล มข้ัีนตอนดังนี ้

 1.กกผูวิจัยทําการแจกแบบสอบถามออกไปยังกลุมตัวอยางจํานวน 500 ชุด  โดยนํา

แบบสอบถามไปสอบถามกับผูใชบริการโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  เปนผูอานและตอบแบบสอบถาม
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เอง  โดยผูทําวิจัยจะอยูรอรับแบบสอบถามกลับคืนโดยทันที  กรณีที่ผูตอบแบบสอบถามมีขอสงสัย

ไมเขาใจผูวิจัยจะคอยชี้แจงและอธิบายขอสงสัยใหแกผูตอบแบบสอบถาม 

 2.กกจัดเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเองภายใน 90 วัน  ไดแบบสอบถามกลับคืน 

ทั้งสิ้น 500 ชุด 

 3.กกตรวจสอบความสมบูรณของคําตอบในแบบสอบถาม 

 4.กกจัดหมวดหมูของขอมูลในแบบสอบถามเพื่อนําขอมูลไปวิเคราะหทางสถิติ 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหขอมูลการศึกษาครั้งนี้ จะนําผลที่ไดจากการประมวลผลขอมูลดวย

โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS มาวิเคราะห โดยใชวิธีวเิคราะหเชงิพรรณนา (Descriptive Research) 

และวิธีวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ซึ่งสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบ

สมมติฐาน มดีังนี ้

 1.กกการแจกแจงความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่ออธิบายถึง 

 -กกลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชบริการ 

 -กกปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา  

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  ในดานความตองการ (Customer Needs and Wants)  ดานความ

สะดวกสบาย (Convenience) และดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม (Communication) 

 2.กกการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน ในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis 

Testing : Ho)  ที่ตั้งไวที่นัยสําคัญ 0.05  เพื่อทดสอบคาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม

ตัวอยาง  2  กลุม  ตามตัวแปรเพศของผูตอบแบบสอบถาม  โดยใชสถิติแบบ  T – Test  และการ

ทดสอบคาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต  3  กลุมข้ึนไป  ใชการวิเคราะห

แบบ  MANOVA 



บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 

 

การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัด

ประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ ศึกษาเฉพาะกรณีโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ ผลที่ไดจาก

การวิเคราะหขอมูลของการวิจัย  ผูวิจัยจะไดนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

 

ตอนที่ก1กกลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

1.กกเพศของผูใชบริการ 

 

ตาราง 1กกแสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามทีใ่ชบริการดานการจัดประชุมและ 
 สัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 239 59.8 

หญิง 161 40.3 

รวม 400 100.0 

 

เพศกกเพศของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรม

เฟสท กรุงเทพฯ จํานวน 400 คน พบวา สวนใหญเปนชาย จํานวน 239 คน คิดเปนรอยละ 59.8 

และเปนหญิง จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 40.3 
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2.กกอายุของผูใชบริการ 
 
ตาราง 2กกแสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามทีใ่ชบริการดานการจัดประชุมและ 
 สัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ จําแนกตามอาย ุ
 

ชวงอาย ุ จํานวน (คน) รอยละ 

25 ปหรือตํ่ากวา 168 42.0 

26 - 30 ป 111 27.8 

31 - 35 ป 11 2.8 

36 - 40 ป 30 7.5 

41 - 45 ป 10 2.5 

46 ปข้ึนไป 70 17.5 

รวม 400 100.0 

 

อายุกกอายุของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรม

เฟสท กรุงเทพฯ จํานวน 400 คน พบวา สวนใหญมีอายุ 25 ปหรือต่ํากวา จํานวน 168 คน คิดเปน

รอยละ 42.0 รองลงมาคืออายุ 26 - 30 ป จํานวน 111  คน คิดเปนรอยละ 27.8  อายุ 46 ปข้ึนไป 

จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.5  อายุ 36 - 40 ป จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.5  อายุ31 - 

35 ป จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.8  และอายุ41 - 45 ป จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5  

ตามลําดับ 
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3.กกระดับการศึกษาของผูใชบริการ 

 

ตาราง 3กกแสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามทีใ่ชบริการดานการจัดประชุมและ 
 สัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ จําแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวาปริญญาตรี 130 32.5 

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 229 57.3 

สูงกวาปริญญาตรี 41 10.3 

รวม 400 100.0 

 
ระดับการศึกษากกระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการดานการจัด

ประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ จํานวน 400 คน พบวา สวนใหญมีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา จํานวน 229 คน คิดเปนรอยละ 57.3 รองลงมาคือ ระดับตํ่ากวาปริญญา

ตรี จํานวน 130  คน คิดเปนรอยละ 32.5 ระดับสูงกวาปริญญาตรี  จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 

10.3 ตามลําดับ 
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4.กกอาชีพของผูใชบริการ 

 

ตาราง 4กกแสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามทีใ่ชบริการดานการจัดประชุมและ 
 สัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ จําแนกตามอาชพี 
 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

นักศึกษา 27 6.8 

ขาราชการ 25 6.3 

พนกังานรัฐวิสาหกจิ 15 3.8 

พนกังานบริษทั 263 65.8 

รับจางทั่วไป 40 10.0 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 30 7.5 

รวม 400 100.0 

 

 อาชีพกกอาชพีของผูตอบแบบสอบถามทีใ่ชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา 

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ จํานวน 400 คน พบวา สวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษทั จํานวน 263 คน 

คิดเปนรอยละ 65.8 รองลงมาคือ อาชพีรับจางทั่วไป จํานวน 40 คน คดิเปนรอยละ 10 และอาชีพ

ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.5  สวนอาชพีนักศึกษาและอาชีพ

ขาราชการมจีาํนวนใกลเคียงกนั คือ 27 คนและ 25 คน คิดเปนรอยละ 6.8 และ 6.3 ตามลําดับ 

สวนอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจมีจํานวนนอยที่สุดคือ 15 คน คิดเปนรอยละ 3.8 
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5.กกรายไดรวมเฉลี่ยตอเดือนของผูใชบริการ 

  

ตาราง 5กกแสดงจํานวนของผูตอบแบบสอบถามทีใ่ชบริการดานการจัดประชุมและ 
 สัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ จําแนกตามรายไดรวมเฉลี่ยตอเดือน 

 

รายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 

10,000 บาทหรือนอยกวา 268 67.0 

10,001 - 20,000 บาท 66 16.5 

20,001 - 30,000 บาท 26 6.5 

30,001 - 40,000 บาท 15 3.8 

40,001 - 50,000 บาท 0 0 

มากกวา  50,000 บาท 25 6.3 

รวม 400 100.0 

 

รายไดรวมเฉลี่ยตอเดือนกกรายไดรวมเฉลี่ยตอเดือนของผูตอบแบบสอบถามที่ใช

บริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯจํานวน 400 คน พบวา สวนใหญมี

รายได10,000 บาทหรือนอยกวา จํานวน 268 คน คิดเปนรอยละ 67.0 รองลงมาคือ รายได 10,001 

- 20,000 บาท จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.5  รายได 20,001 - 30,000 บาท จาํนวน 26 คน 

คิดเปนรอยละ 6.5 รายไดมากกวา  50,000 บาท จํานวน 25  คน คิดเปนรอยละ 6.3 และรายได 

30,001 - 40,000 บาท จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.8 ตามลําดับ สวนรายไดระหวาง 40,001 - 

50,000 บาท ไมมีผูตอบแบบสอบถามที่มรีายไดอยูในชวงนี ้
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ตอนที่ 2กกการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบรกิารดานการจัดประชุม
และสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ ศึกษาเฉพาะกรณีโรงแรมเฟสท กรงุเทพฯ  

  

1.กกดานความตองการของผูใชบริการ  
 
ตาราง 6กกแสดงจํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลระดับ 
 ความสาํคัญตอดานความตองการของผูใชบริการ 
 

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ จํานวน คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความสาํ
คัญ 

1. ขนาดของหองประชุมเพียงพอกับ

จํานวนผูเขาประชุม 400 3.55 .655 มาก 

2. การออกแบบตกแตงหองประชุม

ทั้งภายในและภายนอกมีความ

สวยงาม นาใชบริการ  400 3.08 .748 ปานกลาง 

3. จํานวนของสิ่งอํานวยความ

สะดวกมีเพียงพอกับจํานวนผูเขา

ประชุม (เชน โตะ, เกาอี้, แกวน้าํ) 400 3.38 .641 ปานกลาง 

4. มีอุปกรณในการใหบริการจัด

ประชุมที่ครบครัน (เชน เวท,ี เครื่อง

ขยายเสียง, จอภาพ) 400 3.20 .855 ปานกลาง 

5. คุณภาพของอุปกรณที่ใหบริการ 

(เชน โตะ, เกาอี้, เครื่องขยายเสียง) 400 3.17 .730 ปานกลาง 

6. ความหลากหลายของอาหาร

กลางวัน, อาหารวางและเครื่องดื่ม 400 2.93 .921 ปานกลาง 

7. คุณภาพของอาหารกลางวัน, 

อาหารวางและเครื่องดื่ม 400 3.03 .888 ปานกลาง 
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จากตาราง 6  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานความตองการของผูใชบริการที่มี

ผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ เมื่อ

พิจารณาเปนรายดานพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา 

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ สวนใหญในระดับปานกลาง และมีความพึงพอใจเกี่ยวกับขนาดของหอง

ประชุมเพียงพอกับจํานวนผูเขาประชุมในระดับมาก 

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1.กกขนาดของหองประชุมเพียงพอกับจํานวนผูเขาประชุม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.55 

2.กกการออกแบบตกแตงหองประชุมทั้งภายในและภายนอกมีความสวยงาม นาใช

บริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 

3.08 

3.กกจํานวนของสิ่งอํานวยความสะดวกมีเพียงพอกับจํานวนผูเขาประชุม (เชน โตะ, 

เกาอี้, แกวน้ํา) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 3.38 

4.กกมีอุปกรณในการใหบริการจัดประชุมที่ครบครัน (เชน เวที, เครื่องขยายเสียง, 

จอภาพ)พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 

3.20 

5.กกคุณภาพของอุปกรณที่ใหบริการ (เชน โตะ, เกาอี้, เครื่องขยายเสียง) พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.17 

6.กกความหลากหลายของอาหารกลางวัน, อาหารวางและเครื่องดื่ม พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.93 

7.กกคุณภาพของอาหารกลางวัน, อาหารวางและเครื่องดื่ม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.03 
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2.กกดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ 

 

ตาราง 7กกแสดงจํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลระดับ 
 ความสาํคัญตอดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ 
 

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ จํานวน คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความสาํ
คัญ 

1. สามารถเดนิทางมาใชบริการได

หลายวิธ ี(เชน รถเมล, รถไฟฟา BTS, 

รถสวนตัว) 400 3.56 .891 มาก 

2. ปายชื่อและสัญลักษณของโรงแรมมี

ความชัดเจน สามารถสงัเกตเห็นไดงาย 400 3.10 .780 ปานกลาง 

3. ที่จอดรถมีอยางเพียงพอ 400 3.08 .759 ปานกลาง 

4. ทําเลที่ตั้งอยูใกลหนวยงานราชการ

และแหลงธุรกจิที่สําคัญ (เชน ธนาคาร, 

ที่ทาํการไปรษณีย, หางสรรพสินคา) 400 3.48 .715 มาก 

5.ไมมีการรบกวนจากสิง่แวดลอมรอบ

ขาง (เชน เสยีงดัง, คนเดนิผานไปมา, 

กลิ่นไมพงึประสงค)  400 3.34 .967 ปานกลาง 

6. สามารถคนหาขอมูลของโรงแรมได

งายและมีความหลากหลาย (เชน เวป

ไซต, นิตยสาร, ส่ือส่ิงพิมพ) 400 2.86 .822 ปานกลาง 

7. จํานวนหองน้ํามีอยางเพยีงพอและ

สะอาด  400 3.39 .786 ปานกลาง 

 

จากตาราง 7  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานความสะดวกสบายของ

ผูใชบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท 

กรุงเทพฯ เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 
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ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยดานความสะดวกสบายของ

ผูใชบริการสวนใหญในระดับปานกลาง และมีความพึงพอใจเกี่ยวกับความสามารถในการเดินทาง

มาใชบริการไดหลายวิธี (เชน รถเมล, รถไฟฟา BTS, รถสวนตัว) และทําเลที่ตั้งอยูใกลหนวยงาน

ราชการและแหลงธุรกิจที่สําคัญ (เชน ธนาคาร, ที่ทําการไปรษณีย, หางสรรพสินคา) ในระดับมาก 

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1.กกสามารถเดินทางมาใชบริการไดหลายวิธี (เชน รถเมล, รถไฟฟา BTS, รถสวนตัว) 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.56 

2.กกปายชื่อและสัญลักษณของโรงแรมมีความชัดเจน สามารถสังเกตเห็นไดงาย พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.10 

3.กกที่จอดรถมีอยางเพียงพอ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปาน

กลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.08 

4.กกทําเลที่ตั้งอยูใกลหนวยงานราชการและแหลงธุรกิจที่สําคัญ (เชน ธนาคาร, ที่ทําการ

ไปรษณีย, หางสรรพสินคา) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคาคะแนน

เฉล่ียเทากับ 3.48 

5.กกไมมีการรบกวนจากสิ่งแวดลอมรอบขาง (เชน เสียงดัง, คนเดินผานไปมา, กลิ่นไม

พึงประสงค) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ย

เทากับ 3.34 

6.กกสามารถคนหาขอมูลของโรงแรมไดงายและมีความหลากหลาย (เชน เวปไซต, 

นิตยสาร, ส่ือส่ิงพิมพ) พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนน

เฉล่ียเทากับ 2.86 

7.กกจํานวนหองน้ํามีอยางเพียงพอและสะอาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.39 
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3.กกดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม 

 

ตาราง 8กกแสดงจํานวน คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลระดับ 
 ความสาํคัญตอดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม 
 

ปจจัยที่มีผลตอการตัดสนิใจ จํานวน คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความสาํคั

ญ 

1. บุคลิกภาพและการแตงกายของ

พนกังาน 400 3.37 .839 ปานกลาง 

2. ความสามารถและความกระตือรือรน

ในการใหบริการของพนักงาน 400 3.02 1.052 ปานกลาง 

3. ความมีชื่อเสียงของโรงแรมและเปนที่

รูจักของบุคคลทั่วไป 400 2.88 .908 ปานกลาง 

4. ความมีเอกลักษณของโรงแรม 

สามารถจดจาํไดงาย 400 2.81 .923 ปานกลาง 

5. ภาพลักษณของโรงแรมเปนไปในทาง

ที่ดี 400 3.06 .813 ปานกลาง 

6. โบรชัวรและเอกสารของโรงแรม มี

ขอมูลครบถวน อานเขาใจงาย  400 2.91 .805 ปานกลาง 

 

จากตาราง 8  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยการสงเสริมการตลาดของโรงแรม ที่มี

ผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ เมื่อ

พิจารณาเปนรายดานและโดยรวมพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามมีความความพึงพอใจเกี่ยวกับปจจัยการสงเสริมการตลาดของ

โรงแรมแตละดานในระดับปานกลาง 

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1.กกบุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.37 
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2.กกความสามารถและความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.02 

3.กกความมีชื่อ เสียงของโรงแรมและเปนที่ รูจักของบุคคลทั่วไป  พบวา  ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.88 

4.กกความมีเอกลักษณของโรงแรม สามารถจดจําไดงาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.06 

5.กกภาพลักษณของโรงแรมเปนไปในทางที่ดี พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.06 

6.กกโบรชัวรและเอกสารของโรงแรม มีขอมูลครบถวน อานเขาใจงาย พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 2.91   
 

ตอนที่ก3กกการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมุติฐาน  คือ  ลักษณะทางประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและ

สัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน 

โดยแยกออกเปนสมมติฐานยอย 5 สมมติฐาน ดังนี้ 

สมมติฐานขอที่ 1.1กกเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัด

ประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน   
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ตาราง 9กกแสดงการทดสอบความแตกตางดานเพศที่มีผลตอความพงึพอใจในการใช 
  บริการดานการจัดประชมุและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 
  ดานความตองการของผูใชบริการ 
 

ความพึงพอใจ เพศ จํานวน X S.D. t df p ระดับ 
ชาย 239 3.31 .56 5.246 398 .000 ปานกลาง 
หญิง 161 3.01 .54    ปานกลาง 

ดานความตองการ

ของผูใชบริการ 

รวม 400 3.19 .57    ปานกลาง 
 

จากตาราง 9 พบวา ความนาจะเปน (p) มีคานอยกวา .05 นั่นหมายความวาเพศที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจในดานความตองการของผูใชบริการ แตกตางกัน โดยเพศชายมีความ

พึงพอใจมากกวาเพศหญิง 

 

ตาราง 10กกแสดงการทดสอบความแตกตางดานเพศที่มีผลตอความพึงพอใจในการ 
                ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 
     ดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ 
 

ความพึงพอใจ เพศ จํานวน X S.D. t df p ระดับ 

ชาย 239 3.27 .58 .576 398 .565 ปานกลาง 

หญิง 161 3.23 .60    ปานกลาง 

ดานความ

สะดวกสบาย 

ของผูใชบริการ รวม 400 3.25 .59    ปานกลาง 
 

จากตาราง 10 พบวา ความนาจะเปน (p) มีคามากกวา .05 นั่นหมายความวา เพศที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ ไมแตกตางกัน 
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ตาราง 11กกแสดงการทดสอบความแตกตางดานเพศที่มีผลตอความพึงพอใจในการ 
                ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 
     ดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม 
 

ความพึงพอใจ เพศ จํานวน X S.D. t df p ระดับ 
ชาย 239 3.20 .71 6.860 398 .000 ปานกลาง 

หญิง 161 2.71 .67    ปานกลาง 

ดานการสงเสริม

การตลาดของ

โรงแรม รวม 400 3.00 .73    ปานกลาง 
 

จากตาราง 11 พบวา ความนาจะเปน (p) มีคานอยกวา .05 นั่นหมายความวาเพศที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรมแตกตางกัน โดยเพศชายมี

ความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง 

 

แสดงโดยกราฟดังนี้ 

 

gender

femalemale

E
s
t
i
m
a
t
e
d
 
M
a
r
g
i
n
a
l
 
M
e
a
n
s

3.40

3.30

3.20
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Estimated Marginal Means of Wants

 
 

ภาพ 10กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางเพศกบัความพึงพอใจในการใชบริการ 
ดานความตองการของผูใชบริการ 
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gender
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Estimated Marginal Means of Communication

 
 

ภาพ 11กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางเพศกบัความพึงพอใจในการใชบริการดาน 
   การสงเสริมการตลาดของโรงแรม 
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สมมติฐานขอที่ก1.2กกอายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัด

ประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน 
   
ตาราง 12กกแสดงการทดสอบความแตกตางดานอายุที่มีผลตอความพึงพอใจในการ 
  ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 
 

ความพึงพอใจ อายุ จํานวน คาเฉลี่ย 
สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

ดานความตองการของ

ผูใชบริการ 

นอยกวา/

เทากับ 25 ป 168 3.01 .55 ปานกลาง 

 26-30 ป 111 3.19 .43 ปานกลาง 

 31-35 ป 11 3.24 .44 ปานกลาง 

 36-40 ป 30 3.30 .79 ปานกลาง 

 41-45 ป 10 3.07 .07 ปานกลาง 

 
มากกวา/

เทากับ 46 ป 70 3.59 .57 มาก 

 รวม 400 3.19 .57 ปานกลาง 

นอยกวา/

เทากับ 25 ป 168 3.23 .54 ปานกลาง 

26-30 ป 111 3.08 .57 ปานกลาง 

31-35 ป 11 3.38 .44 ปานกลาง 

36-40 ป 30 3.40 .74 ปานกลาง 

41-45 ป 10 3.35 1.12 ปานกลาง 

มากกวา/

เทากับ 46 ป 70 3.47 .47 มาก 

ดานความสะดวกสบาย

ของผูใชบริการ 

รวม 400 3.25 .59 ปานกลาง 

ดานการสงเสริม

การตลาดของโรงแรม 

นอยกวา/

เทากับ 25 ป 168 2.89 .67 ปานกลาง 

 26-30 ป 111 2.79 .66 ปานกลาง 

 31-35 ป 11 3.30 .34 ปานกลาง 
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ตารางก12กก(ตอ) 
      

ความพึงพอใจ อายุ จํานวน คาเฉลี่ย 
สวนบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

 36-40 ป 30 3.02 .70 ปานกลาง 

 41-45 ป 10 3.41 .61 มาก 

 
มากกวา/

เทากับ 46 ป 70 3.48 .81 มาก 

 รวม 400 3.01 .73 ปานกลาง 

 

จากตาราง 12  พบวา โดยสวนใหญผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใชบริการ

ในระดับปานกลาง โดยผูที่มีอายุมากกวา/เทากับ 46 ปมีความพึงพอใจในทุกๆดาน ในระดับมาก 

และผูมีอายุ 41-45 ป มีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม ในระดับมาก 

 

ตาราง 13กกแสดงสถิติทดสอบ  MANOVA 

 

ผลกระทบ ชื่อสถิติ Value F Hypothesis df Error df p 

อาย ุ Wilks’ Lambda .747 8.053 15.000 1082.541 .000 

 

 เมื่อพิจารณาภาพรวมจากตาราง 13 พบวา อายุสงผลตอตัวแปรตามอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตาราง 14กกแสดงสถิติทดสอบ  ANOVA 

 

แหลงความ

แปรปรวน 
ตัวแปรตาม 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F p 

อาย ุ
ดานความตองการ 

ของผูใชบริการ 
17.758 5 3.552 12.117 .000 

 
ดานความสะดวกสบาย 

ของผูใชบริการ 
7.731 5 1.546 4.628 .000 

 

ดานการสงเสริม

การตลาด 

ของโรงแรม 

25.991 5 5.198 10.814 .000 

 

 เมื่อพิจารณาตัวแปรตามเปนรายดานจากตาราง 14 พบวา อายุสงผลตอตัวแปรตามดาน

ตางๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกดาน 

 แสดงโดยกราฟ ดังนี้ 
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Estimated Marginal Means of Wants

 
 

ภาพ 12กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางอายุกบัความพึงพอใจในการใชบริการ 
ดานความตองการของผูใชบริการ 
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age
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Estimated Marginal Means of Convenience

 
 

ภาพ 13กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางอายุกบัความพึงพอใจในการใชบริการ 
      ดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ 

 

age
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Estimated Marginal Means of Communication

 
 

ภาพ 14กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางอายุกบัความพึงพอใจในการใหบริการ 
    ดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม 
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ตาราง 15กกแสดง Multiple Comparisons  (ดานความตองการของผูใชบริการ) 

 

อายุ คาเฉลี่ย 1 2 3 4 5 6 

1. นอยกวา/เทากบั 25 ป 3.01       

2. 41-45 ป  3.07 .07      

3. 26-30 ป 3.19 .19 .12     

4. 31-35 ป 3.24 .24 .18 .05    

5. 36-40 ป 3.30 .31 .24 .12 .06   

6. มากกวา/เทากับ 46 ป 3.59 .59(*) .52 .39(*) .35 .29  

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 15  พบวา อายุมีผลตอปจจัยดานความตองการของผูใชบริการอยางมี

นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ มากกวา/เทากับ 46 ป มีความพึงพอใจในดานความตองการ

ของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ นอยกวา/เทากับ 25 ป และอายุ 26-30 ป 

 

ตาราง 16กกแสดง Multiple Comparisons  (ดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ) 

 

อายุ คาเฉลี่ย 1 2 3 4 5 6 

1. 26-30 ป 3.08       

2. นอยกวา/เทากบั25ป  3.23 .15      

3. 41-45 ป 3.35 .27 .12     

4. 31-35 ป 3.38 .30 .15 .03    

5. 36-40 ป 3.40 .32 .17 .05 .02   

6. มากกวา/เทากับ46ป 3.47 .39(*) .24 .12 .09 .07  

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 16  พบวา อายุมีผลตอปจจัยดานความสะดวกสบายของผูใชบริการอยางมี

นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ มากกวา/เทากับ 46 ป มีความพึงพอใจในดานความ

สะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26-30 ป 

 

ตาราง 17กกแสดง Multiple Comparisons  (ดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม) 

 

อายุ คาเฉลี่ย 1 2 3 4 5 6 

1. 26-30 ป 2.79       

2. นอยกวา/เทากบั 25 ป 2.89 .10      

3. 36-40 ป 3.02 .23 .13     

4. 31-35 ป 3.30 .51 .41 .27    

5. 41-45 ป 3.41 .62 .52 .39 .11   

6. มากกวา/เทากับ 46 ป 3.48 .69(*) .59(*) .46 .19 .07  

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  

 จากตาราง 17  พบวา อายุมีผลตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรมอยางมี

นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ มากกวา/เทากับ 46 ป มีความพึงพอใจในดานการสงเสริม

การตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26-30 ป และ นอยกวา/เทากับ25ป 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.3กกระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ

ดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน 
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ตาราง 18กกแสดงการทดสอบความแตกตางดานระดับการศึกษาที่มีผลตอความพึงพอใจ 
  ในการใชบรกิารดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 
 

ความพึงพอใจ 
ระดับ

การศึกษา 
จํานวน คาเฉลี่ย 

สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 

ดานความตองการของ

ผูใชบริการ 

ต่ํากวา

ปริญญาตรี 
130 3.30 .66 ปานกลาง 

 
ปริญญาตรี

หรือเทียบเทา 
229 3.14 .55 ปานกลาง 

 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
41 3.11 .37 ปานกลาง 

 รวม 400 3.19 .58 ปานกลาง 

ดานความสะดวกสบาย

ของผูใชบริการ 

ต่ํากวา

ปริญญาตรี 
130 3.46 .71 มาก 

 
ปริญญาตรี

หรือเทียบเทา 
229 3.13 .49 ปานกลาง 

 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
41 3.35 .47 ปานกลาง 

 รวม 400 3.26 .59 ปานกลาง 

ดานการสงเสริม

การตลาดของโรงแรม 

ต่ํากวา

ปริญญาตรี 
130 3.20 .76 ปานกลาง 

 
ปริญญาตรี

หรือเทียบเทา 
229 2.94 .73 ปานกลาง 

 
สูงกวา

ปริญญาตรี 
41 2.72 .53 ปานกลาง 

 รวม 400 3.00 .73 ปานกลาง 

  

 จากตาราง 18 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในทุกดานระดับปาน

กลาง และผูที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของ

ผูใชบริการ ระดับมาก 
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ตาราง 19กกแสดงสถิติทดสอบ  MANOVA 

 

ผลกระทบ ชื่อสถิติ Value F Hypothesis df Error df p 
ระดับ

การศึกษา 

Wilks’ 

Lambda 
.885 8.297(a) 6.000 790.000 .000 

 

 เมื่อพิจารณาภาพรวมจากตาราง 19  พบวา ระดับการศึกษาสงผลตอตัวแปรตามอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 

ตาราง 20กกแสดงสถิติทดสอบ  ANOVA 

 

แหลงความ
แปรปรวน 

ตัวแปรตาม 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F p 

ระดับ

การศึกษา 

ดานความตองการของ

ผูใชบริการ 
2.494 2 1.247 3.787 .023 

 
ดานความสะดวกสบาย

ของผูใชบริการ 
9.601 2 4.800 14.687 .000 

 
ดานการสงเสริมการตลาด

ของโรงแรม 
9.431 2 4.715 9.090 .000 

 

 เมื่อพิจารณาตัวแปรตามเปนรายดานจากตาราง 20 พบวา ระดับการศึกษาสงผลตอตัว

แปรตามอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกดาน คือ ดานความตองการของผูใชบริการ 

ดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ และดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม 

 แสดงโดยกราฟ ดังนี้ 
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education

Upper BachelorEqual Bachelorunder Bachelor
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3.35

3.30

3.25

3.20

3.15

3.10

Estimated Marginal Means of Wants

 
 

ภาพ 15กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับความพึงพอใจในการ 
  ใหบรกิารดานความตองการของผูใชบริการ 

 

education

Upper BachelorEqual Bachelorunder Bachelor

E
s
t
i
m
a
t
e
d
 
M
a
r
g
i
n
a
l
 
M
e
a
n
s

3.50

3.40

3.30

3.20

3.10

Estimated Marginal Means of Convenience

 
 

ภาพ 16กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับความพึงพอใจในการ 
    ใหบริการดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ 
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education

Upper BachelorEqual Bachelorunder Bachelor
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d
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M
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n
s

3.30
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3.00

2.90

2.80

2.70

Estimated Marginal Means of Communication

 
 

ภาพ 17กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับความพึงพอใจในการ  
  ใหบรกิารดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม 

 

ตาราง 21กกแสดง Multiple Comperisons  (ดานความตองการของผูใชบริการ) 

 

ระดับการศึกษา คาเฉลี่ย 1. 2. 3. 

1. สูงกวาปริญญาตรี 3.11    

2. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 3.14 .03   

3. ต่ํากวาปรญิญาตรี 3.30 .19 .16(*)  

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากตาราง 21  ระดับการศึกษาสงผลตอปจจัยดานความตองการของผูใชบริการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดานความ

ตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

 

 ตาราง 22กกแสดง Multiple Comperisons  (ดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ) 

 

ระดับการศึกษา คาเฉลี่ย 1. 2. 3. 
1. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 3.13    

2. สูงกวาปริญญาตรี 3.35 .23   

3. ต่ํากวาปรญิญาตรี 3.46 .33(*) .11  

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากตาราง 22  ระดับการศึกษาสงผลตอปจจัยดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดานความ

สะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ

เทียบเทา 

 

ตาราง 23กกแสดง Multiple Comperisons  (ดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม) 

 

ระดับการศึกษา คาเฉลี่ย 1. 2. 3. 
1. สูงกวาปริญญาตรี 2.72    

2. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 2.94 .23   

3. ต่ํากวาปรญิญาตรี 3.20 .49(*) .26(*)  

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากตาราง 23  ระดับการศึกษาสงผลตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดานการ

สงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี

และระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.4กกอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัด

ประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน 

  

ตาราง 24กกแสดงการทดสอบความแตกตางดานอาชีพที่มีผลตอความพึงพอใจใน 
 การใชบริการดานการจัดประชุมและสมัมนา โรงแรมเฟสท กรงุเทพฯ 
 

ความพึงพอใจ อาชีพ จํานวน 
คา 

เฉลี่ย 
สวน

เบี่ยงเบนฯ 
ระดับ 

ดานความตองการของ

ผูใชบริการ 
นักศึกษา 27 3.21 .35 ปานกลาง 

 ขาราชการ 25 3.54 .25 มาก 

 พนกังานรัฐวิสาหกจิ 15 3.29 .94 ปานกลาง 

 พนกังานบริษทั 263 3.09 .55 ปานกลาง 

 รับจางทั่วไป 40 3.36 .57 ปานกลาง 

 
ประกอบธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ 
30 3.50 .73 มาก 

 รวม 400 3.19 .58 ปานกลาง 

ดานความสะดวก 

สบายของผูใชบริการ 
นักศึกษา 27 3.34 .75 ปานกลาง 

 ขาราชการ 25 3.66 .39 มาก 

 พนกังานรัฐวิสาหกจิ 15 2.71 .32 ปานกลาง 

 พนกังานบริษทั 263 3.19 .56 ปานกลาง 

 รับจางทั่วไป 40 3.48 .63 มาก 

 
ประกอบธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ 
30 3.40 .59 ปานกลาง 

 รวม 400 3.26 .59 ปานกลาง 
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ตาราง 24ก(ตอ) 
 

    

ความพึงพอใจ อาชีพ จํานวน 
คา 

เฉลี่ย 
สวน

เบี่ยงเบนฯ 
ระดับ 

ดานการสงเสริม

การตลาดของโรงแรม 
นักศึกษา 27 3.25 .38 ปานกลาง 

 ขาราชการ 25 3.63 .42 มาก 

 พนกังานรัฐวิสาหกจิ 15 3.33 1.25 ปานกลาง 

 พนกังานบริษทั 263 2.91 .66 ปานกลาง 

 รับจางทั่วไป 40 2.71 .83 ปานกลาง 

 
ประกอบธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ 
30 3.31 .86 ปานกลาง 

 รวม 400 3.01 .73 ปานกลาง 

  

 จากตาราง 24 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจในแตละดาน ระดับ

ปานกลาง และผูที่มีอาชีพขาราชการมีความพึงพอใจในทุกดาน คือ  ดานความตองการของ

ผูใชบริการ  ดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ และดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม ใน

ระดับมาก  ผูที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการมีความพึงพอใจในดานความตองการ

ของผูใชบริการ ระดับมาก และผูที่มีอาชีพรับจางทั่วไปมีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบาย

ของผูใชบริการ ระดับมาก  

  

ตาราง 25กกแสดงสถิติทดสอบ  MANOVA 

 

ผลกระทบ ชื่อสถิติ Value F Hypothesis df Error df p 
อาชีพ Wilks’ Lambda .699 9.979 15.000 1082.541 .000 

 

 เมื่อพิจารณาภาพรวมจากตาราง 25 พบวา อาชีพสงผลตอตัวแปรตามอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 
 



  

116 

ตาราง 26กกแสดงสถิติทดสอบ  ANOVA 

 

แหลงความ
แปรปรวน 

ตัวแปรตาม 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F p 

อาชีพ 
ดานความตองการของ

ผูใชบริการ 
9.936 5 1.987 6.350 .000 

 
ดานความสะดวกสบาย

ของผูใชบริการ 
12.503 5 2.501 7.767 .000 

 
ดานการสงเสริม

การตลาดของโรงแรม 
21.546 5 4.309 8.759 .000 

 

 เมื่อพิจารณาตัวแปรตามเปนรายดานจากตาราง 26 พบวา อาชีพสงผลตอตัวแปรตาม

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกดาน 

 แสดงโดยกราฟ ดังนี้ 

 

occupation
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Government 
staff
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3.60

3.50
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3.20

3.10

3.00

Estimated Marginal Means of Wants

 
  

ภาพ 18กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางอาชีพกับความพึงพอใจในการใหบริการดาน 

   ความตองการของผูใชบริการกกกกกกก 
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 จากกราฟ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ และประกอบธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการมีความพึงพอใจในดานความตองการของผูใชบริการ ระดับมาก รองลงมา คือ 

รับจางทั่วไป พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักศึกษา และพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจในดานความ

ตองการของผูใชบริการ ระดับปานกลาง ตามลําดับ 

 

occupation

OwnerEmployeeCompany 
staff

half 
government 

staff

Government 
staff

Student

E
s
t
i
m
a
t
e
d
 
M
a
r
g
i
n
a
l
 
M
e
a
n
s

3.75

3.50

3.25

3.00

2.75

Estimated Marginal Means of Convenience

 
 

ภาพ 19กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางอาชีพกับความพึงพอใจในการใหบริการดาน 
   ความสะดวกสบายของผูใชบริการ 
 

 จากกราฟ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ และรับจางทั่วไปมีความพึง

พอใจในดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ ระดับมาก รองลงมา คือ นักศึกษา ประกอบธุรกิจ

สวนตัว/เจาของกิจการ พนักงานบริษัท และพนักงานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจในดานความ

สะดวกสบายของผูใชบริการ ระดับปานกลาง ตามลําดับ 
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ภาพ 20กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางอาชีพกับความพึงพอใจในการใหบริการดาน 
   การสงเสริมการตลาดของโรงแรม 
 

 จากกราฟ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจในดานการ

สงเสริมการตลาดของโรงแรม ระดับมาก รองลงมา คือ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ นักศึกษา พนักงานบริษัท และรับจางทั่วไป มีความพึงพอใจในดานการสงเสริม

การตลาดของโรงแรม ระดับปานกลาง ตามลําดับ 
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ตาราง 27กกแสดง Multiple Comperisons  (ดานความตองการของผูใชบริการ) 

 

อาชีพ คาเฉลี่ย 1 2 3 4 5 6 
1. พนักงานบริษัท 3.09       

2. นักศึกษา 3.21 .12      

3. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.29 .19 .08     

4. รับจางทัว่ไป 3.36 .27 .15 .07    

5. ประกอบธุรกิจสวนตัว 3.50 .41(*) .29 .21 .14   

6. ขาราชการ 3.54 .45(*) .34 .26 .18 .04  

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากตาราง 27 อาชีพสงผลตอปจจัยดานความตองการของผูใชบริการ อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการมีความพึงพอใจใน

ดานความตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการมีความพึงพอใจในดานความตองการของ

ผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท 

 



  

120 

ตาราง 28กกแสดง Multiple Comperisons  (ดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ) 

 

อาชีพ คาเฉลี่ย 1 2 3 4 5 6 
1. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2.71       

2. พนักงานบริษัท 3.19 .47      

3. นกัศึกษา 3.34 .63(*) .15     

4. ประกอบธุรกิจสวนตัว/ 

    เจาของกิจการ 
3.40 .69(*) .21 .06   

 

5. รับจางทัว่ไป 3.48 .77(*) .29 .13 .07   

6. ขาราชการ 3.66 .94(*) .46(*) .31 .25 .17  

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากตาราง 28 อาชีพสงผลตอปจจัยดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษา ประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ รับจาง

ทั่วไป และขาราชการมีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบ

แบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของ

ผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจขาราชการ และพนักงาน

บริษัท 
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ตาราง 29กกแสดง Multiple Comperisons  (ดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม) 

 

อาชีพ คาเฉลี่ย 1 2 3 4 5 6 
1. รับจางทัว่ไป 2.71       

2. พนักงานบริษัท 2.91 .20      

3. นกัศึกษา 3.25 .54 .33     

4. ประกอบธุรกิจสวนตัว/ 

    เจาของกิจการ 
3.31 .59(*) .39 .06   

 

5. พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.33 .62 .42 .09 .03   

6. ขาราชการ 3.63 .92(*) .72(*) .39 .33 .30  

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากตาราง 29 อาชีพสงผลตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ และขาราชการมี

ความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ

รับจางทั่วไป 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการมีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาด

ของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท 
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 สมมติฐานขอที่ 1.5กกรายไดที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัด

ประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน 
 
ตาราง 30กกแสดงการทดสอบความแตกตางดานรายไดที่มีผลตอความพึงพอใจใน 
 การใชบริการดานการจัดประชุมและสมัมนา โรงแรมเฟสท กรงุเทพฯ 
 

ความพึงพอใจ รายได จํานวน คาเฉลี่ย 
สวน 

เบี่ยงเบนฯ 
ระดับ 

ดานความตองการของ

ผูใชบริการ 
10,000 บาท/นอยกวา 268 3.08 .54 ปานกลาง 

 10,001 - 20,000 บาท 66 3.54 .66 มาก 

 20,001 - 30,000 บาท 26 3.06 .28 ปานกลาง 

 30,001 - 40,000 บาท 15 3.33 .18 ปานกลาง 

 40,001 - 50,000 บาท - - -  

 มากกวา  50,000 บาท 25 3.46 .61 มาก 

 รวม 400 3.19 .57 ปานกลาง 

ดานความสะดวก 

สบายของผูใชบริการ 
10,000 บาท/นอยกวา 268 3.18 .56 ปานกลาง 

 10,001 - 20,000 บาท 66 3.70 .60 มาก 

 20,001 - 30,000 บาท 26 2.75 .33 ปานกลาง 

 30,001 - 40,000 บาท 15 3.47 .25 มาก 

 40,001 - 50,000 บาท - - -  

 มากกวา  50,000 บาท 25 3.31 .43 ปานกลาง 

 รวม 400 3.26 .59 ปานกลาง 

ดานการสงเสริม

การตลาดของโรงแรม 
10,000 บาท/นอยกวา 268 2.86 .68 ปานกลาง 

 10,001 - 20,000 บาท 66 3.39 .71 ปานกลาง 

 20,001 - 30,000 บาท 26 3.00 .58 ปานกลาง 

 30,001 - 40,000 บาท 15 3.33 .24 ปานกลาง 

 40,001 - 50,000 บาท - - -  
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ตาราง 30กก(ตอ) 
 

    

ความพึงพอใจ รายได จํานวน คาเฉลี่ย 
สวน 

เบี่ยงเบนฯ 
ระดับ 

 มากกวา  50,000 บาท 25 3.40 1.07 ปานกลาง 

 รวม 400 3.01 .73 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 30 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจทุกดานในระดับปาน

กลาง และผูที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาท และมากกวา  50,000 บาท มีความพึงพอใจในดาน

ความตองการของผูใชบริการ ระดับมาก ผูที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาท และ 30,001 - 40,000 

บาทมีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ ระดับมาก  

 

 ตาราง 31กกแสดงสถิติทดสอบ  MANOVA 

 

ผลกระทบ ชื่อสถิติ Value F Hypothesis df Error df p 

รายได Wilks’ Lambda .771 8.936 12.000 1040.072 .000 

 

 เมื่อพิจารณาภาพรวมจากตาราง 31 พบวา รายไดเฉลี่ย/เดือนสงผลตอตัวแปรตามอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
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ตาราง 32กกแสดงสถิติทดสอบ  ANOVA 

 

แหลงความ
แปรปรวน 

ตัวแปรตาม 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F p 

รายได ดานความตองการของผูใชบริการ 13.695 4 3.424 11.312 .000 

 
ดานความสะดวกสบาย 

ของผูใชบริการ 
22.120 4 5.530 18.631 .000 

 
ดานการสงเสริมการตลาดของ

โรงแรม 
21.040 4 5.260 10.691 .000 

 

 เมื่อพิจารณาตัวแปรตามเปนรายดานจากตาราง 32 พบวา รายไดเฉลี่ย/เดือน สงผลตอ

ตัวแปรตามอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทุกดาน 

 แสดงโดยกราฟ ดังนี้ 
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ภาพ 21กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางรายไดกับความพึงพอใจในการใหบริการดาน 
   ความตองการของผูใชบริการ 
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 จากกราฟ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับรายได10,001 - 20,000 บาท และ

มากกวา  50,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความตองการของผูใชบริการ ระดับมาก และ

รองลงมา คือ รายได 30,001 - 40,000 บาท รายได 10,000 บาท/นอยกวา และรายได 20,001 - 

30,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความตองการของผูใชบริการ ระดับปานกลาง ตามลําดับ 
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ภาพ 22กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางรายไดกับความพึงพอใจในการใหบริการดาน 
   ความสะดวกสบายของผูใชบริการ 
 

 จากกราฟ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับรายได 10,001 - 20,000 บาท และรายได 

30,001 - 40,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ ระดับมาก 

รองลงมา คือ รายไดมากกวา  50,000 บาท รายได 10,000 บาท/นอยกวา และรายได 20,001 - 

30,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ ระดับปานกลาง 

ตามลําดับ 
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ภาพ 23กกแสดงกราฟความสัมพันธระหวางรายไดกับความพึงพอใจในการใหบริการดาน 
   การสงเสริมการตลาดของโรงแรม 
 

 จากกราฟ พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดของ

โรงแรม ระดับปานกลาง ดังนี้ ระดับรายไดมากกวา  50,000 บาท รายได 10,001 - 20,000 บาท 

รายได 30,001 - 40,000 บาท รายได 20,001 - 30,000 บาท รายได 10,000 บาท/นอยกวา 

ตามลําดับ 
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ตาราง 33กกแสดง Multiple Comperisons  (ดานความตองการของผูใชบริการ) 

 

ระดับรายได คาเฉลี่ย 1 2 3 4 5 

1. 20,001 - 30,000 บาท 3.06      

2. 10,000 บาท/นอยกวา 3.08 .02     

3. 30,001 - 40,000 บาท 3.33 .27 .25    

4. มากกวา 50,000 บาท 3.46 .39 .37(*) .12   

5. 10,001 - 20,000 บาท 3.54 .48(*) .45(*) .21 .08  

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากตาราง 33  ระดับรายไดสงผลตอปจจัยดานความตองการของผูใชบริการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความ

ตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได10,000 บาท/นอยกวา 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความ

ตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 - 30,000 บาท และรายได

10,000 บาท/นอยกวา 

 

ตาราง 34กกแสดง Multiple Comperisons  (ดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ) 

 

ระดับรายได คาเฉลี่ย 1 2 3 4 5 
1. 20,001 - 30,000 บาท 2.75      

2. 10,000 บาท/นอยกวา 3.18 .4193(*)     

3. มากกวา 50,000 บาท 3.31 .5560(*) .1368    

4. 30,001 - 40,000 บาท 3.47 .7179(*) .2987 .1619   

5. 10,001 - 20,000 บาท 3.70 .9452(*) .5260(*) .3892 .2273  

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 34  ระดับรายไดสงผลตอปจจัยดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 บาท/นอยกวา รายไดมากกวา 50,000 บาท 

รายได 30,001 - 40,000 บาท และรายได10,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความ

สะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 - 30,000 บาท 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความ

สะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 - 30,000 บาท และ

รายได 10,000 บาท/นอยกวา 

 

ตาราง 35กกแสดง Multiple Comperisons  (ดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม) 

 

ระดับรายได คาเฉลี่ย 1 2 3 4 5 
1. 10,000 บาท/นอยกวา 2.86      

2. 20,001 - 30,000 บาท 3.00 .14     

3. 30,001 - 40,000 บาท 3.33 .47 .33    

4. 10,001 - 20,000 บาท 3.39 .53(*) .38 .05   

5. มากกวา 50,000 บาท 3.40 .54(*) .40 .06 .01  

 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากตาราง 35  ระดับรายไดสงผลตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาท และรายไดมากกวา 50,000 บาท 

มีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 

10,000 บาท/นอยกวา 

 

 



บทที่ 5 
 

บทสรุป 
 

การวิจัยในครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุม

และสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ ศึกษาเฉพาะกรณีโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 

 สมมุติฐานการวิจัย ไดกําหนดใหสอดคลองกับจุดมุงหมายของการวิจัย ดังนี้ 

-กกลักษณะทางประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอ

เดือนแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรม

เฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูที่ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรม

เฟสท กรุงเทพฯ ตั้งแตวันที่ 1 ธันวาคม 2550 ถึงวันที่ 29 กุมภาพันธ 2551 จํานวน 400 คน  

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม มีลักษณะเปนคําถามแบบปลายปด แบบ

เลือกตอบ และแบบมาตราสวนประมาณคา ที่ผูวิจัยสรางขึ้นเองโดยผานการตรวจสอบจาก

ผูเชี่ยวชาญ 3 ทาน และไดนํามาทดลองใชกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 ชุด มีคาความนาเชื่อถือได

เทากับ 0.90 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน การทดสอบสถิติ  T-Test  และการทดสอบสถิติ  MANOVA 

 
สรุปผลการวิจัย 

ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางในงานวิจัยนี้ คือ ผูที่ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท 

กรุงเทพฯ จํานวน 400 คน โดยสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 239 คน คิดเปนรอยละ 59.8 และ

เปนหญิง จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 40.3 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 25 ปหรือตํ่ากวา จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 

42.0 รองลงมาคืออายุ 26 - 30 ป จํานวน 111  คน คิดเปนรอยละ 27.8  อายุ 46 ปข้ึนไป จํานวน 

70 คน คิดเปนรอยละ 17.5  อายุ 36 - 40 ป จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.5  อายุ31 - 35 ป 

จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.8  และอายุ 41 - 45 ป จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5  

ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา จํานวน 229 

คน คิดเปนรอยละ 57.3 รองลงมาคือ ระดับตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 130  คน คิดเปนรอยละ 

32.5 ระดับสูงกวาปริญญาตรี  จํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 10.3 ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัท จํานวน 263 คน คิดเปนรอยละ 

65.8 รองลงมาคือ อาชีพรับจางทั่วไป จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10 และอาชีพธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.5  สวนอาชีพนักศึกษาและอาชีพขาราชการมี

จํานวนใกลเคียงกัน คือ 27 คนและ 25 คน คิดเปนรอยละ 6.8 และ 6.3 ตามลําดับ สวนอาชีพ

พนักงานรัฐวิสาหกิจมีจํานวนนอยที่สุดคือ 15 คน คิดเปนรอยละ 3.8 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได10,000 บาทหรือนอยกวา จํานวน 268 คน คิดเปน

รอยละ 67.0 รองลงมาคือ รายได 10,001 - 20,000 บาท จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.5  

รายได 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.5 รายไดมากกวา  50,000 บาท 

จํานวน 25  คน คิดเปนรอยละ 6.3 และรายได 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 15 คน คิดเปนรอย

ละ 3.8 ตามลําดับ สวนรายไดระหวาง 40,001 - 50,000 บาท ไมมีผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได

อยูในชวงนี้ก 
การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดาน

การจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา 

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ ในดานตางๆ ตามลําดับ ดังนี้ 

1.กกดานความตองการของผูใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 

ตามลําดับ ดังนี้  

อันดับที่ 1กกขนาดของหองประชุมเพียงพอกับจํานวนผูเขาประชุม มีความพึงพอใจใน

ระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.55  

อันดับที่ 2กกจํานวนของสิ่งอํานวยความสะดวกมีเพียงพอกับจํานวนผูเขาประชุม (เชน 

โตะ, เกาอี้, แกวน้ํา) มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.38  

อันดับที่ 3กกมีอุปกรณในการใหบริการจัดประชุมที่ครบครัน (เชน เวที, เครื่องขยายเสียง, 

จอภาพ) มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ย 3.20 

อันดับที่ 4กกคุณภาพของอุปกรณที่ใหบริการ (เชน โตะ, เกาอี้, เครื่องขยายเสียง) มีความ

พึงพอใจในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ย 3.17  

อันดับที่ 5กกการออกแบบตกแตงหองประชุมทั้งภายในและภายนอกมีความสวยงาม นา

ใชบริการ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.08 
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อันดับที่ 6กกคุณภาพของอาหารกลางวัน, อาหารวางและเครื่องดื่ม มีความพึงพอใจใน

ระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ย 3.03  

อันดับที่ 7กกความหลากหลายของอาหารกลางวัน, อาหารวางและเครื่องดื่ม มีความพึง

พอใจในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ย 2.93 

2.กกดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 

ตามลําดับ ดังนี้  

อันดับที่ 1กกสามารถเดินทางมาใชบริการไดหลายวิธี (เชน รถเมล, รถไฟฟา BTS, รถ

สวนตัว) มีความพึงพอใจในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.56 

อันดับที่ 2กกทําเลที่ตั้งอยูใกลหนวยงานราชการและแหลงธุรกิจที่สําคัญ (เชน ธนาคาร, 

ที่ทําการไปรษณีย, หางสรรพสินคา) มีความพึงพอใจในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.48  

อันดับที่ 3กกจํานวนหองน้ํามีอยางเพียงพอและสะอาด มีความพึงพอใจในระดับปาน

กลาง  มีคาเฉลี่ย 3.39 

อันดับที่ 4กกไมมีการรบกวนจากสิ่งแวดลอมรอบขาง (เชน เสียงดัง, คนเดินผานไปมา, 

กลิ่นไมพึงประสงค) มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ย 3.34   

อันดับที่ 5กกปายชื่อและสัญลักษณของโรงแรมมีความชัดเจน สามารถสังเกตเห็นไดงาย 

มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.10 

อันดับที่ 6กกที่จอดรถมีอยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ย 

3.08 

อันดับที่ 7กกสามารถคนหาขอมูลของโรงแรมไดงายและมีความหลากหลาย (เชน เวป

ไซต, นิตยสาร, ส่ือส่ิงพิมพ) มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ย 2.86 

3.กกดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 

ตามลําดับ ดังนี้  

อันดับที่ 1กกบุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงาน มีความพึงพอใจในระดับปาน

กลาง มีคาเฉลี่ย 3.37 

อันดับที่ 2กกภาพลักษณของโรงแรมเปนไปในทางที่ดี มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

มีคาเฉลี่ย 3.06 

อันดับที่ 3กกความสามารถและความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน มีความ

พึงพอใจในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ย 3.02 
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อันดับที่ 4กกโบรชัวรและเอกสารของโรงแรม มีขอมูลครบถวน อานเขาใจงาย มีความพึง

พอใจในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ย 2.91 

อันดับที่ 5กกความมีชื่อเสียงของโรงแรมและเปนที่รูจักของบุคคลทั่วไปมีความพึงพอใจ

ในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 2.88 

อันดับที่ 6กกความมีเอกลักษณของโรงแรม สามารถจดจําไดงายมีความพึงพอใจใน

ระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ย 2.81 
การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน 
สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดดังนี้ 

สมมติฐานการวิจัย คือ ลักษณะทางประชากรศาสตร คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุม

และสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน 

โดยแยกออกเปนสมมติฐานยอย 5 สมมติฐาน ดังนี้ 

สมมติฐานขอที่ 1.1กกเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัด

ประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน 

จากการวิเคราะหความแตกตางระหวาง เพศที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ สรุปไดวา เพศที่แตกตางกันมีผลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯในภาพรวม

แตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน เพศสงผลตอตัวแปรตาม 2 ดาน คือ ดานความตองการ

ของผูใชบริการ และดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม และเพศไมสงผลตอตัวแปรตามในดาน

ความสะดวกสบายของผูใชบริการ มีรายละเอียด คือ 

-กกเพศชายมีความพึงพอใจในการใชบริการดานความตองการของผูใชบริการ และดาน

การสงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา เพศหญิง 

สมมติฐานขอที่ 1.2กกอายุที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัด

ประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน 

จากการวิเคราะหความแตกตางระหวาง อายุที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ สรุปไดวา อายุที่แตกตางกันมีผลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ ในภาพรวม

แตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน อายุสงผลตอตัวแปรตามทุกดาน  มีรายละเอียด คือ 
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-กกผูที่มีอายุมากกวา/เทากับ 46 มีความพึงพอใจในดานความตองการของผูใชบริการใน

ระดับมาก รองลงมาคือ อายุ 36-40 ป อายุ 31-35 ป อายุ 26-30 ป อายุ 41-45 ป และอายุนอย

กวา/เทากับ 25 ปตามลําดับ 

-กกผูที่มีอายุมากกวา/เทากับ 46 มีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของ

ผูใชบริการในระดับมาก รองลงมาคือ อายุ 36-40 ป อายุ 31-35 ป อายุ 41-45 ป อายุนอยกวา/

เทากับ 25 ป และอายุ 26-30 ป ตามลําดับ 

-กกผูที่มีอายุมากกวา/เทากับ 46 มีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดของ

โรงแรมในระดับมาก รองลงมาคือ อายุ 41-45 ป อายุ 31-35 อายุ 36-40 ป อายุนอยกวา/เทากับ 

25 ป และอายุ 26-30 ป ตามลําดับ 

เมื่อทดสอบโดย Scheffe แลว อายุมีผลตอตัวแปรตามอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 

ดังนี้ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ มากกวา/เทากับ 46 ป มีความพึงพอใจในดานความ

ตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ นอยกวา/เทากับ 25 ป และอายุ 26-

30 ป 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ มากกวา/เทากับ 46 ป มีความพึงพอใจในดานความ

สะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26-30 ป 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ มากกวา/เทากับ 46 ป มีความพึงพอใจในดานการ

สงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26-30 ป และ นอยกวา/เทากับ

25ป 

สมมติฐานขอที่ 1.3กกระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการ

ดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน 

จากการวิเคราะหความแตกตางระหวาง ระดับการศึกษาที่มีผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ สรุปไดวากระดับการศึกษามีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯใน

ภาพรวมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดานกระดับการศึกษาสงผลตอตัวแปรตามในทุก

ดาน มีรายละเอียด คือ 

-กกผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานความตองการของผูใชบริการระดับปาน

กลาง เรียงตามลําดับ ดังนี้ ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรีหรือเทียบเทา และสูงกวาปริญญาตรี 

ตามลําดับ 
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-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดาน

ความสะดวกสบายของผูใชบริการระดับมาก และผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับการศึกษาปริญญา

ตรีหรือเทียบเทา และสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ

ระดับปานกลาง ตามลําดับ 

-กกผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรมระดับ

ปานกลาง เรียงตามลําดับ ดังนี้ ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรีหรือเทียบเทา และสูงกวาปริญญา

ตรี ตามลําดับ 

เมื่อทดสอบโดย Scheffe แลว กระดับการศึกษามีผลตอตัวแปรตามอยางมีนัยสําคัญที่

ระดับ 0.05 ดังนี้ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดาน

ความตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ

เทียบเทา 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดาน

ความสะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี

หรือเทียบเทา 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดาน

การสงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญา

ตรีและระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

สมมติฐานขอที่ 1.4กกอาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัด

ประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน 

จากการวิเคราะหความแตกตางระหวาง อาชีพที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ สรุปไดวา อาชีพมีผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯในภาพรวมแตกตางกัน และ

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน อาชีพสงผลตอตัวแปรตามในทุกดาน มีรายละเอียด คือ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ และประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการมี

ความพึงพอใจในดานความตองการของผูใชบริการ ระดับมาก รองลงมา คือ รับจางทั่วไป พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ นักศึกษา และพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจในดานความตองการของผูใชบริการ 

ระดับปานกลาง ตามลําดับ 
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-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ และรับจางทั่วไปมีความพึงพอใจในดาน

ความสะดวกสบายของผูใชบริการ ระดับมาก รองลงมา คือ นักศึกษา ประกอบธุรกิจสวนตัว/

เจาของกิจการ พนักงานบริษัท และพนักงานรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบาย

ของผูใชบริการ ระดับปานกลาง ตามลําดับ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจในดานการสงเสริม

การตลาดของโรงแรม ระดับมาก รองลงมา คือ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของ

กิจการ นักศึกษา พนักงานบริษัท และรับจางทั่วไป มีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาด

ของโรงแรม ระดับปานกลาง ตามลําดับ 

เมื่อทดสอบโดย Scheffe แลว อาชีพมีผลตอตัวแปรตามอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 

ดังนี้ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการมีความพึงพอใจ

ในดานความตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการมีความพึงพอใจในดานความตองการของ

ผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษา ประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ รับจาง

ทั่วไป และขาราชการมีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบ

แบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบาย

ของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจขาราชการ และ

พนักงานบริษัท 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ และขาราชการมี

ความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ

รับจางทั่วไป 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการมีความพึงพอใจในดานการสงเสริม

การตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท 

สมมติฐานขอที่ 1.5กกรายไดเฉลี่ย/เดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ

ดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ แตกตางกัน 

จากการวิเคราะหความแตกตางระหวาง รายไดเฉลี่ย/เดือนที่มีผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ สรุปไดวา รายไดเฉลี่ย/เดือนมี



  

136 

ผลตอความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯใน

ภาพรวมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน รายไดเฉลี่ย/เดือนสงผลตอตัวแปรตามในทุก

ดาน มีรายละเอียด คือ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับรายได10,001 - 20,000 บาท และมากกวา 50,000 

บาท มีความพึงพอใจในดานความตองการของผูใชบริการ ระดับมาก และรองลงมา คือ รายได 

30,001 - 40,000 บาท รายได 10,000 บาท/นอยกวา และรายได 20,001 - 30,000 บาท มีความ

พึงพอใจในดานความตองการของผูใชบริการ ระดับปานกลาง ตามลําดับ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีระดับรายได 10,001 - 20,000 บาท และรายได 30,001 - 

40,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ ระดับมาก รองลงมา คือ 

รายไดมากกวา  50,000 บาท รายได 10,000 บาท/นอยกวา และรายได 20,001 - 30,000 บาท มี

ความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ ระดับปานกลาง ตามลําดับ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม 

ระดับปานกลาง ดังนี้ ระดับรายไดมากกวา  50,000 บาท รายได 10,001 - 20,000 บาท รายได 

30,001 - 40,000 บาท รายได 20,001 - 30,000 บาท รายได 10,000 บาท/นอยกวา ตามลําดับ 

เมื่อทดสอบโดย Scheffe แลว รายไดเฉลี่ย/เดือนมีผลตอตัวแปรตามอยางมีนัยสําคัญที่

ระดับ 0.05 ดังนี้ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความ

ตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได10,000 บาท/นอยกวา 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความ

ตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 - 30,000 บาท และรายได

10,000 บาท/นอยกวา 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 บาท/นอยกวา รายไดมากกวา 50,000 บาท 

รายได 30,001 - 40,000 บาท และรายได10,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความ

สะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 - 30,000 บาท 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความ

สะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 - 30,000 บาท และ

รายได 10,000 บาท/นอยกวา 
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-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาท และรายไดมากกวา 50,000 

บาท มีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มี

รายได 10,000 บาท/นอยกวา 
 
อภิปรายผล 

ผลการวิจัยการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา 

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ ศึกษาเฉพาะกรณีโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามา

อภิปรายผล ไดดังนี้ 

1.กกการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรม

เฟสท กรุงเทพฯ 3 ดาน คือ ดานความตองการของผูใชบริการ ดานความสะดวกสบายของ

ผูใชบริการ และดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม 

จากผลการวิจัยในครั้งนี้ พบวา ผูที่ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท

สวนใหญมีความพึงพอใจดานความตองการของผูใชบริการในระดับปานกลาง โดยผูวิจัยได

ทําการศึกษาในดานตางๆ ดังนี้  การออกแบบตกแตงหองประชุมทั้งภายในและภายนอกมีความ

สวยงาม นาใชบริการ, จํานวนของสิ่งอํานวยความสะดวกมีเพียงพอกับจํานวนผูเขาประชุม (เชน 

โตะ, เกาอี้, แกวน้ํา), มีอุปกรณในการใหบริการจัดประชุมที่ครบครัน (เชน เวที, เครื่องขยายเสียง, 

จอภาพ), คุณภาพของอุปกรณที่ใหบริการ (เชน โตะ, เกาอี้, เครื่องขยายเสียง), ความหลากหลาย

ของอาหารกลางวัน, อาหารวางและเครื่องดื่ม, คุณภาพของอาหารกลางวัน, อาหารวางและ

เครื่องดื่ม และผูที่ใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากในดานขนาดของหองประชุมเพียงพอกับ

จํานวนผูเขาประชุม ดังนั้น หากตองการสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการ ควรคํานึงถึง การ

ออกแบบตกแตงหองประชุมทั้งภายในและภายนอกใหมีความสวยงาม นาใชบริการ มีอุปกรณใน

การใหบริการจัดประชุมที่ครบครัน ไมวาจะเปน เวที  เครื่องขยายเสียง  จอภาพ ฯลฯ รวมถึง

อุปกรณที่ใชจะตองมีคุณภาพที่ดีและมีจํานวนที่เพียงตอจํานวนผูเขาประชุม  มีอาหารกลางวัน  

อาหารวางและเครื่องดื่มที่หลากหลาย  สะอาดและมีคุณภาพ 

ผูที่ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสทสวนใหญมีความพึงพอใจดาน

ความสะดวกสบายของผูใชบริการในระดับปานกลาง โดยผูวิจัยไดทําการศึกษาในดานตางๆ ดังนี้  

ปายชื่อและสัญลักษณของโรงแรมมีความชัดเจน สามารถสังเกตเห็นไดงาย, ที่จอดรถมีอยาง

เพียงพอ, ไมมีการรบกวนจากสิ่งแวดลอมรอบขาง (เชน เสียงดัง, คนเดินผานไปมา, กลิ่นไมพึง

ประสงค), สามารถคนหาขอมูลของโรงแรมไดงายและมีความหลากหลาย (เชน เวปไซต, นิตยสาร, 

ส่ือส่ิงพิมพ), จํานวนหองน้ํามีอยางเพียงพอและสะอาด และผูที่ใชบริการมีความพึงพอใจในระดับ
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มากในดานความสามารถเดินทางมาใชบริการไดหลายวิธี (เชน รถเมล, รถไฟฟา BTS, รถสวนตัว) 

และทําเลที่ตั้งอยูใกลหนวยงานราชการและแหลงธุรกิจที่สําคัญ (เชน ธนาคาร, ที่ทําการไปรษณีย, 

หางสรรพสินคา) ดังนั้น หากตองการสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการ ควรคํานึงถึง  การจัดทําและ

ติดตั้งปายชื่อหรือสัญลักษณของโรงแรมใหมีความชัดเจนและงายตอการสังเกตของผูที่จะเขามาใช

บริการ  มีการใหบริการขอมูลของโรงแรมในหลายชองทาง เชน  เวปไซต, นิตยสาร, ส่ือส่ิงพิมพ  

การดูแลและจัดการในเรื่องสิ่งรบกวนตอหองประชุมที่อาจเกิดขึ้นไดทั้งเสียงดัง  หรือกล่ินที่ไมพึง

ประสงค  รวมถึงจะตองจัดใหมีที่จอดรถและจํานวนของหองน้ําอยางเพียงพอกับจํานวนผูที่เขามา

ใชบริการ  

ผูที่ใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสทสวนใหญมีความพึงพอใจดาน

การสงเสริมการตลาดของโรงแรมในระดับปานกลาง โดยผูวิจัยไดทําการศึกษาในดานตางๆ ดังนี้ 

บุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงาน, ความสามารถและความกระตือรือรนในการใหบริการ

ของพนักงาน, ความมีชื่อเสียงของโรงแรมและเปนที่รูจักของบุคคลทั่วไป, ความมีเอกลักษณของ

โรงแรม สามารถจดจําไดงาย, ภาพลักษณของโรงแรมเปนไปในทางที่ดี,  โบรชัวรและเอกสารของ

โรงแรม มีขอมูลครบถวน อานเขาใจงาย ดังนั้น หากตองการสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการ ควร

คํานึงถึง  การแตงกายและบุคลิกภาพของพนักงานที่สามารถสรางความนาเชื่อถือในการใหบริการ 

การใหความสําคัญกับการฝกอบรมพนักงานใหมีความสามารถและกระตือรือรนในการใหบริการ 

การใหขอมูลที่ครบถวนของเอกสารตางๆ  การสรางเอกลักษณของตัวเองรวมถึงการทําใหโรงแรมมี

ภาพลักษณที่ดีจะทําใหโรงแรมมีชื่อเสียงและเปนที่รูจักของคนทั่วไป 

2.กกการศึกษาปจจัยดานลักษณะประชากรศาสตร ซึ่งประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัด

ประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  

จากผลการวิจัยในครั้งนี้ พบวา ผูใชบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเฉล่ียตอเดือน มีความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรมเฟสท 

กรุงเทพฯ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนี้ 

เพศ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา 

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯในภาพรวมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน เพศสงผลตอตัวแปร

ตาม 2 ดาน คือ ดานความตองการของผูใชบริการ และดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม ดังนี้ 

-กกเพศชายมีความพึงพอใจในการใชบริการดานความตองการของผูใชบริการ และดาน

การสงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา เพศหญิง 
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อายุ ที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา 

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ ในภาพรวมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน อายุสงผลตอตวัแปร

ตามทุกดาน  ดังนี้ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ มากกวา/เทากับ 46 ป มีความพึงพอใจในดานความ

ตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ นอยกวา/เทากับ 25 ป และอายุ 26-

30 ป 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ มากกวา/เทากับ 46 ป มีความพึงพอใจในดานความ

สะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26-30 ป 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ มากกวา/เทากับ 46 ป มีความพึงพอใจในดานการ

สงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26-30 ป และ นอยกวา/เทากับ

25ป 

ระดับการศึกษามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา 

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯในภาพรวมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดานกระดับการศึกษา

สงผลตอตัวแปรตามในทุกดาน ดังนี้ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดาน

ความตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ

เทียบเทา 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดาน

ความสะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี

หรือเทียบเทา 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในดาน

การสงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญา

ตรีและระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

อาชีพกกมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัดประชุมและสัมมนา โรงแรม

เฟสท กรุงเทพฯในภาพรวมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน อาชีพสงผลตอตัวแปรตาม

ในทุกดาน ดังนี้ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการมีความพึงพอใจ

ในดานความตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท
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 -กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการมีความพึงพอใจในดานความตองการของ

ผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักศึกษา ประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ รับจาง

ทั่วไป และขาราชการมีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบ

แบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ  

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจในดานความสะดวกสบาย

ของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจขาราชการ และ

พนักงานบริษัท 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ และขาราชการมี

ความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ

รับจางทั่วไป 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการมีความพึงพอใจในดานการสงเสริม

การตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัท 

รายไดเฉลี่ย/เดือนมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการดานการจัดประชุมและ

สัมมนา โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯในภาพรวมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน รายไดเฉลีย่/

เดือนสงผลตอตัวแปรตามในทุกดาน ดังนี้ 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 50,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความ

ตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได10,000 บาท/นอยกวา 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความ

ตองการของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 - 30,000 บาท และรายได

10,000 บาท/นอยกวา 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,000 บาท/นอยกวา รายไดมากกวา 50,000 บาท 

รายได 30,001 - 40,000 บาท และรายได10,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความ

สะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 - 30,000 บาท 

-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจในดานความ

สะดวกสบายของผูใชบริการ มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 20,001 - 30,000 บาท และ

รายได 10,000 บาท/นอยกวา 
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-กกผูตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 - 20,000 บาท และรายไดมากกวา 50,000 

บาท มีความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม มากกวา ผูตอบแบบสอบถามที่มี

รายได 10,000 บาท/นอยกวา 
 
ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะจากการศึกษา 

1.กกเปนขอมูลสําหรับผูรับผิดชอบและผูที่เกี่ยวของเพื่อนําไปใชในการพัฒนาและ

ปรับปรุงคุณภาพดานการบริการของโรงแรม เพื่อใหผูใชบริการไดรับความพึงพอใจในการบริการ ซึง่

จะสงผลตอความเชื่อมั่นในการบริการและกลับมาใชบริการของโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ อีก 

2.กกเปนขอมูลสําหรับผูบริหารโรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ ในการจัดการคุณภาพการบริการ

ใหเปนไปโดยสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ มีประสิทธิภาพ และพัฒนากลยุทธในดาน

การใหบริการที่สรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูใชบริการ เพื่อสามารถแขงขันในอุตสาหกรรมการ

โรงแรมได 

 
ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 

ควรศึกษาวิเคราะหปจจัยยอยที่อาจสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาตามหลักการ

สวนผสมทางการตลาด โดยเนนศึกษาตามหลัก 4 C’s ใหละเอียดขึ้น เชน ปจจัยดานคาใชจายของ

ผูมาใชบริการ (Customer Cost) และปจจัยดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม 

(Communication) ซึ่งอาจมีบริการอื่น ๆ ในปจจัยทั้ง 2 ดานนี้อีกมากที่ยังไมไดนํามาพิจารณา ซึ่ง

หากมีการวิเคราะหปจจัยยอยที่ละเอียดมากขึ้นจะสามารถนํามาวิเคราะหเพื่อใชประโยชนในการ

จัดทําเปนแผนพัฒนากลยุทธในการใหบริการของโรงแรมไดอยางเปนรูปธรรมมากขึ้น 
 



 

บรรณานุกรม 

 

 



 

143 

บรรณานุกรม 
 

กุณฑลี  ร่ืนรมย, เพลินทิพย โกเมศโสภา และสาวิกา อุณหนันท. (2547). การมุงเนนลูกคาและก

ตลาดสรางองคกรใหแตกตางอยางเหนือชั้น. กรุงเทพฯ : อินโนกราฟฟกส. 

คริสโตเฟอร เอช เลิฟล็อค และลอเรน  ไรท (2546). การตลาดบริการ (พิมพครั้งที่ 1). (อดุลย  

จาตุรงคกุล, ดลยา  จาตุรงคกุล และพิมพเดือน  จาตุรงคกุล, ผูแปล). กรุงเทพฯ :กเพียร

สัน เอ็ดดูเคชั่น อินโดไชนา. 

คอตเลอร  ฟลลิป. (2546). หลักการตลาด ฉบับมาตรฐาน. (วารุณี  ตันติวงศวาณิช, นิภา  นรุิตติ

กุล,กสุนทรี  เหลาพันจัน, พรพรหม  พรหมเพศ, นิตยา  งามแดน และจุฑามาศ  ทวี

ไพบูลยวงษ,กผูแปล). กรุงเทพฯ : เพียรสัน เอ็ดดูเคชั่น อินโดไชนา. 

จิตตินันท เตชะคุปต. (2549). จิตวิทยการบริการ (พิมพครั้งที่ 12). นนทบุรี : สํานักพิมพ

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 

ฉัตยาพร  เสมอใจ. (2549). การบริหารการตลาด. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น. 

ฉลองศรี  พิมลสมพงศ. (2548). การวางแผนและพัฒนาตลาดการทองเที่ยว (พิมพครั้งที่ 5). 

กรุงเทพฯ : สํานักพิมพมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ. (2549). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น. 

นงคนุช  ศรีธนาอนันต. (2548). การโรงแรมเบื้องตน (พิมพครั้งที่ 4). กรุงเทพฯ : สํานักพิมพ

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย. 

นิติพล  ภูตะโชติ. (2549). การบริหารการขาย. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น. 

  . (2546).  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542. กรุงเทพฯ : นานมีบุคส

พับลิเคชั่นส. 

พิบูล  ทีปะปาล. (2549). การบริหารการตลาดยุคใหมในศตวรรษที่ 21. กรุงเทพฯ : อมรการ

พิมพ. 

เพลินทิพย  โกเมศโสภา. (2544). การวิเคราะห วางแผน และควบคุมทางการตลาด. นนทบุรี :

สํานักพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 

ปณิศา  ลัญชานนท. (2548). หลักการตลาด. กรุงเทพฯ : ธรรมสาร. 

ยงยุทธ  เกษสาคร. (2544). เทคนิคการฝกอบรมและการประชุม. กรุงเทพฯ :กสํานักพิมพเอส 

แอนด จี กราฟฟค. 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย. (2548). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ : สํานักพิมพ

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 



 

144 

วิทวัส  รุงเรืองผล. (2546). หลักการตลาด. กรุงเทพฯ:โรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

101 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน. (2545). คุณภาพในงานบริการ (พิมพครั้งที่ 5). กรุงเทพฯ : สํานักพิมพ

สมาคมสงเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุน). 

วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน. (2548). การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น. 

สถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติ. (2548). เทคนิคประชุมและนําเสนอแบบมืออาชีพ. กรุงเทพฯ :กศิ

ริวัฒนา อินเตอรพร้ินท. 

สมเกียรติ  ศรีจักรวาฬ. (2542). การวางแผนและการจัดการประชุมทางวิชาการ (พิมพครั้งที่ 

3). กรุงเทพฯ : สํานักพิมพมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

สมคิด  บางโม. (2544). เทคนิคการฝกอบรมและการประชุม. กรุงเทพฯ : วิทยพัฒน. 

สมิต  สัชฌุกร. (2543). เทคนิคการประชุม (พิมพครั้งที่ 2). กรุงเทพฯ : วิญูชน. 

สมิต  สัชฌุกร. (2547). การประชุมที่เกิดประสิทธิภาพ (พิมพครั้งที่ 1). กรุงเทพฯ : สายธาร. 

สมิต  สัชฌุกร. (2548). ศิลปะการใหบริการ. กรุงเทพฯ : สายธาร. 

สุมนา  อยูโพธิ์. (2544). ตลาดบริการ. กรุงเทพฯ : บิ๊กโฟร เพรส. 

สุรศักดิ์  วาจาสิทธิ์, และคณะ (ผูรวบรวม). (2547). พระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2547. 

กรุงเทพฯ : วิญูชน. 

โสภิต  ภัทรพิพัฒน. (2545). ธุรกิจโรงแรม. กรุงเทพฯ : สํานักพิมพศูนยสงเสริมวิชาการ. 

อดุลย  จาตุรงคกุล. (2546). การบริหารการตลาด (ฉบับปรับปรุง ครั้งที่ 3). กรุงเทพฯ : โรง

พิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ. (2548). จิตวิทยาบริการ. กรุงเทพฯ : อดุลพัฒน

กิจ. 

 



 

ภาคผนวก 

 
 



 

146 

แบบสอบถามเพื่อการศึกษา 
 

ความพึงพอใจของผูใชบรกิารดานการจัดประชุมและสัมมนา 
โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ  

 

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  √  หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน
มากทีสุ่ด เพยีงคําตอบเดียวในแตละขอ 
ตอนที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
1.1 เพศ 

  ชาย     หญิง 
 

1.2 อาย ุ

  25 ปหรือตํ่ากวา    26 - 30 ป 

  31 - 35 ป     36 - 40 ป  

  41 - 45 ป     46 ปข้ึนไป 
 

1.3 ระดับการศึกษา 

  ต่ํากวาปริญญาตรี    ปริญญาตรีหรือเทียบเทา

  

  สูงกวาปริญญาตรี 
 

1.4 อาชพี 

  นักศกึษา    ขาราชการ 

  พนักงานรับวสิาหกจิ   พนักงานบริษทั 

  รับจางทั่วไป    ประกอบธุรกจิสวนตวั/เจาของกิจการ 
 

1.5 รายไดรวมเฉลี่ยตอเดือน (บาท) 

 10,000 บาทหรือนอยกวา  10,001 - 20,000 บาท 

 20,001 - 30,000 บาท   30,001 - 40,000 บาท 

 40,001 - 50,000 บาท   มากกวา  50,000 บาท 
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คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย √ ลงในชอง ซ่ึงแสดงถึงระดับความพอใจในการบรกิารที่
ทานไดรับ 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจในการบริการดานการจัดประชุมและสัมมนาของโรงแรมเฟสท 
กรุงเทพฯ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจของผูใชบรกิาร 

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 
มาก
ที่สุด 
☺ 

มาก 
 
☺ 

ปาน
กลาง 

 

นอย 
 
 

นอย
ที่สุด

 
ดานความตองการของผูใชบริการ 
(Customer Needs and Wants) 

 

1. ขนาดของหองประชุมเพียงพอกับจํานวนผูเขาประชุม      
2. การออกแบบตกแตงหองประชุมทัง้ภายในและภายนอกมี

ความสวยงาม นาใชบริการ 

     

3. จํานวนของสิ่งอํานวยความสะดวกมเีพยีงพอกับจํานวนผู

เขาประชุม (เชน โตะ, เกาอี,้ แกวน้าํ) 

     

4. มีอุปกรณในการใหบริการจัดประชุมทีค่รบครัน (เชน เวที, 

เครื่องขยายเสยีง, จอภาพ) 

     

5. คุณภาพของอุปกรณที่ใหบริการ (เชน โตะ, เกาอี้, เครื่อง

ขยายเสียง) 

     

6. ความหลากหลายของอาหารกลางวัน, อาหารวางและ

เครื่องดื่ม 

     

7. คุณภาพของอาหารกลางวัน, อาหารวางและเครื่องดืม่      
ดานความสะดวกสบายของผูใชบริการ 
(Convenience) 

 

8. สามารถเดนิทางมาใชบริการไดหลายวธิี (เชน รถเมล, 

รถไฟฟา BTS, รถสวนตัว) 

     

9. ปายชื่อและสัญลักษณของโรงแรมมีความชัดเจน 

สามารถสงัเกตเห็นไดงาย 

     

10. ที่จอดรถมีอยางเพยีงพอ      
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ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจของผูใชบรกิาร 

โรงแรมเฟสท กรุงเทพฯ 
มาก
ที่สุด 
☺ 

มาก 
 
☺ 

ปาน
กลาง 

 

นอย 
 
 

นอย
ที่สุด

 
11. ทาํเลที่ตัง้อยูใกลหนวยงานราชการและแหลงธุรกิจที่

สําคัญ (เชน ธนาคาร, ที่ทาํการไปรษณีย, หางสรรพสินคา) 

     

12. ไมมีการรบกวนจากสิ่งแวดลอมรอบขาง (เชน เสยีงดัง, 

คนเดินผานไปมา, กลิน่ไมพงึประสงค) 

     

13. สามารถคนหาขอมูลของโรงแรมไดงายและมีความ

หลากหลาย (เชน เวปไซต, นิตยสาร, ส่ือส่ิงพิมพ) 

     

14. จํานวนหองน้าํมีอยางเพียงพอและสะอาด      
ดานการสงเสริมการตลาดของโรงแรม

(Communication) 
 

15. บุคลิกภาพและการแตงกายของพนักงาน      
16. ความสามารถและความกระตือรือรนในการใหบริการ

ของพนกังาน 

     

17. ความมีชือ่เสียงของโรงแรมและเปนทีรู่จักของบุคคล

ทั่วไป 

     

18. ความมีเอกลักษณของโรงแรม สามารถจดจําไดงาย      
19. ภาพลกัษณของโรงแรมเปนไปในทางที่ดี      
20. โบรชัวรและเอกสารของโรงแรม มีขอมูลครบถวน อาน

เขาใจงาย 

     

 
 
 
 

ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามการศกึษาครั้งนี้ 
 

นักศกึษาปรญิญาโท หลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  
สาขาวชิาการจัดการโรงแรมและการทองเที่ยว 
มหาวทิยาลัยนเรศวร ศูนยวิทยบริการกรุงเทพฯ 
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องคกรที่มีบทบาทเกี่ยวของกับธุรกิจ MICE ในประเทศไทย 
 

1.กกสํานักงานสงเสริมการจัดประชุมและนทิรรศการ (องคการมหาชน) : สสปน. 

(The Thailand Convention and Exhibition Bureau :TCEB) http://www.tceb.or.th/ 

2.กกสมาคมไทยธุรกิจการทองเทีย่ว (ASSOCIATION OF THAI TRAVEL AGENTS : ATTA) 

http://www.atta.or.th/ 

3.กกสมาคมการแสดงสินคา (ไทย) (THE TRADE EXHIBITION ASSOCIATION (THAI)) 

http://www.thaitradeshow.com/ 

4.กกสมาคมสงเสริมการประชุมนานาชาต ิ(ไทย) (The Thailand Incentive and Convention 

Association (TICA)) http://www.tica.or.th/ 

5.กกสมาคมโรงแรมไทย (Thai Hotels Association) http://www.thaihotels.org/ 

6.กกการทองเที่ยวแหงประเทศไทย (ททท.) (Tourism Authority of Thailand) 

http://www.tat.or.th/ 

7.กกบริษทัสายการบนิ อาทเิชน บริษัท การบินไทย จํากดั http://www.thaiair.com/ 

8.กกตํารวจทองเทีย่ว http://home.touristpolice.net/ 

9.กกกระทรวงการทองเทีย่วและกีฬา (Ministry Of Tourism And Sports) 

http://www.mots.go.th/ 

10.กกสมาคมธุรกิจทองเทีย่วภายในประเทศ http://www.d-thai.com/ 
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ประวัติผูศึกษาคนควา 
 
ชื่อ – ชื่อสกลุ จิฬติกานตกกดานวรรณกิจ 

วัน เดือน ป เกิด 29กสิงหาคมก2523 

ที่อยูปจจุบัน  225/130  ซอยกรุงเทพฯ – นนทบุรี 56 

  ถนนกรุงเทพฯ – นนทบุรี  แขวงบางซื่อ  เขตบางซื่อ  

  จังหวัดกรุงเทพมหานคร  10800 

ที่ทํางานปจจบุัน ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร (BAAC) 

 อาคารประชาชื่น  ชั้น 9  ฝายตรวจสอบ  กตท. 

 48/8  หมูที ่18  ถนนประชาชื่น  แขวงลาดยาว  เขตจตุจกัร 

 จังหวัดกรุงเทพมหานคร 10800 

ตําแหนงหนาที่ปจจุบนั ผูชวยพนกังาน 
ประวัติการศกึษา 
 พ.ศ. 2551 ศศ.ม. (การจัดการโรงแรมและการทองเที่ยว) 
  มหาวิทยาลัยนเรศวร 

 พ.ศ. 2546 บธ.บ. (ระบบสารสนเทศ) 

  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

  วิทยาเขตพณชิยการพระนคร  จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
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ประวัติผูศึกษาคนควา 
 
ชื่อ – ชื่อสกลุ  ณัฐรินทร  ปริวงศกุลธร 

วัน  เดือน  ป  เกิด 30  ตุลาคม  2526 

ที่อยูปจจุบัน 203/3  หมู1  คลองมะเดื่อ 

  อําเภอกระทุมแบน   

  จังหวัดสมุทรสาคร  74110 

ที่ทํางานปจจบุัน 203/3  หมู1  คลองมะเดื่อ 

  อําเภอกระทุมแบน 

  จังหวัดสมุทรสาคร  74110 

ตําแหนงหนาที่ปจจุบนั เจาของกิจการ 
ประวัติการศกึษา 
 พ.ศ. 2551   ศศ.ม. (การจดัการโรงแรมและการทองเทีย่ว) 

  มหาวิทยาลยันเรศวร 

 พ.ศ. 2549 ศศ.บ. (การจัดการโรงแรมและการทองเทีย่ว) 

  มหาวิทยาลยัราชภัฏนครปฐม 
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ประวัติผูศึกษาคนควา 
 
ชื่อ – ชื่อสกลุ  พงศสําราญ  เพชรพงศ 

วัน  เดือน  ป  เกิด 7กกุมภาพันธก2522 

ที่อยูปจจุบัน 166/16  ซอย 14  ถนนพหลโยธนิ  แขวงสามเสนใน 

  เขตพญาไท  จังหวัดกรุงเทพมหานคร  10400 

ที่ทํางานปจจบุัน บริษัท  อิวาเนะ แลบบอราทอรี่ส (ไทยแลนด)  จํากัด 

  54  อาคารธนดี  สุขุมวทิซอย 1  ถนนสุขุมวิท 

  แขวงคลองเตยเหนือ  เขตวฒันา  กรุงเทพฯ 10110 

ตําแหนงหนาที่ปจจุบนั Sales & Marketing 
ประวัติการศกึษา 
กกกกกกพ.ศ. 2551   ศศ.ม. (การจดัการโรงแรมและการทองเทีย่ว) 

  มหาวิทยาลยันเรศวร 

กกกกกกพ.ศ. 2548 วท.บ. (วิทยาการสารสนเทศคอมพิวเตอร) 

  มหาวิทยาลยัเกษมบัณฑิต 
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