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บทคดัย่อ 
 
     การศกึษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง เรือ่ง กลยทุธธ์ุรกจิ และกลยทุธก์ารตลาด เพือ่สรา้งความ
ไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัในอุตสาหกรรมโรงแรม กรณีศกึษา: โรงแรมดุสติธานีกรงุเทพมหานคร
น้ี มวีตัถุประสงค ์ เพือ่ 1) เพือ่ศกึษาสภาพแวดลอ้มธุรกจิ และปญัหาของ  โรงแรมดุสติธานี 
กรงุเทพฯ 2) เพือ่ศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค และความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภค 3) เพือ่ศกึษาแนวทางการพฒันากลยทุธธุ์รกจิ และกลยทุธก์ารตลาด เพือ่แกป้ญัหา
และเพิม่ผลประกอบการใหก้บับรษิทัฯ โดยการวจิยัน้ีไดอ้อกแบบการวจิยัผสมผสานการวจิยัเชงิ
ปรมิาณ (Quantitative Research) ดว้ยการวจิยัเชงิส ารวจกลุ่มลกูคา้ โดยใชแ้บบสอบถาม ผา่น
กลุ่มบรษิทัทอ่งเทีย่ว จ านวน 30 ตวัอยา่ง และการวจิยัเชงิคุณภาพดว้ยวธิกีารสมัภาษณ์เชงิลกึ 
ผูเ้กีย่วขอ้งและผูใ้ชบ้รกิาร ผลการศกึษาพบวา่  1) ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัสถานทีต่ัง้ที่
สามารถเดนิทางไปยงัทีอ่ื่นไดส้ะดวกสบาย สว่นประสมทางการตลาด ควรไดร้บักา รพฒันา และ
เชื่อมโยงกบัผูใ้ชบ้รกิารผา่นพฤตกิรรมการคน้หาขอ้มลูต่างๆ ของผูใ้ชบ้รกิาร 2) กลยทุธ์ระดบั
ต่างๆทีอ่งคก์รควรพจิารณาใชใ้นการเพิม่ผลประกอบการ  ไดแ้ก่ กลยทุธร์ะดบัองคก์ร คอื กล
ยทุธก์ารเจรญิเตบิโตโดยมุง่เน้นความเชีย่วชาญ (Growth Strategy) ทัง้ในแนวดิง่และแนว
ระนาบ กลยทุธร์ะดบัหน่วยธุรกจิ คอื  การเจรญิเตบิโตทีมุ่ง่เน้นการสรา้งความแตกต่างในธุรกจิ 
(Differentiate) และกลยทุธร์ะดบัหน้าที่ ดา้นการตลาด คอื กลยทุธ์สว่นประสมการตลาด ธุรกจิ 
(Marketing Mix) อกีทัง้การจดัท าแนวทางเพือ่การจดัการดา้นอื่นๆ เพื่อเป็นประโยชน์ต่อไป 



 
กิตติกรรมประกาศ 

 
        การศกึษาคน้ควา้ ดว้ยตวัเองฉบบันี้ส าเร็ จไดด้ว้ยความกรุณาจากทา่นอาจารย์             
ดร .ประเสรฐิ ศริเิสรวีรรณ อาจารยท์ีป่รกึษา รวมถงึคณะอาจารยห์ลกัสตูรบรหิารธุรกจิ
มหาบณัฑติ สาขาการตลาดทุกทา่น ทีใ่หค้วามกรณุาแนะน า ตรวจตราแกไ้ขเนื้อหา ตลอดจนให้
ก าลงัใจในการท าการศกึษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง รวมทัง้ อาจารย ์ดร.พรีพงษ์ ฟูศริิ และอาจารย ์
ดร.สทุธาวรรณ จรีะพนัธุ ทีก่รณุารบัเป็นประธานกรรมการและกรรม การในการสอบรายงานการ
คน้ควา้ น้ี และ ผูช้ว่ยศาสตราจารย์  ดร .กญัช ์อนิทรโกเศศ ทีใ่หค้วามรูเ้กีย่วกบังานวจิยั         
รองศาสตราจารยช์ื่นจติต ์แจง้เจนกจิ ทีใ่หค้วามกระจา่งในการสรา้งสรรคส์ว่นประสมทาง
การตลาด เจา้หน้าทีบ่ณัฑติวทิยาลยัทีค่อยใหค้วามชว่ยเหลอืและแนะน าทุกอยา่งดว้ยดเีสมอมา 
ดงันัน้ทางผูจ้ดัท าขอขอบพระคุณทา่นต่างๆเหล่าน้ีเป็นอยา่งสงู 
        ขอขอบพระคุณ คุณพอ่ -คุณแม ่ทีใ่หก้ารสนบัสนุนในการมาศกึษาต่อระดบัปรญิญาโท 
และขอบคุณเพือ่นๆ รวมถงึพี่ๆ  น้องๆ ในชัน้เรยีนทุกคนของขา้พเจา้ทีไ่ดใ้หก้ าลงัใจเสมอมา
ตลอดระยะเวลาในการท าการศกึษาคน้ควา้อสิระดว้ยตวัเองฉบบันี้ 
        สดุทา้ยน้ีทางผูจ้ดัท าหวงัเป็นอ ยา่งยิง่วา่ การศกึษาคน้ควา้ ดว้ยตวัเองฉบบันี้จะเป็น
ประโยชน์ส าหรบัทา่นทีส่นใจเพือ่น าไปใชใ้นการประกอบความรูใ้นอนาคต 
 



 
สารบญั 

 หน้า 
บทคดัยอ่  .................................................................................................................... 
 

ง 

กติตกิรรมประกาศ  .....…………………………………………………………………..….. 
 

จ 

สารบญั  ..…………………………………………………………………………………..... 
  

ฉ 

สารบญัตาราง  ……...………………………………………………………………..……… 
 

ซ 

สารบญัภาพ …………………………………………………………………………………. ฌ 
 

บทที ่  
1.  บทน า  ............................................................................................................. .... 1 
 1.1 องคก์รและลกัษณะธุรกจิองคก์ร .………………………..………………..... 1 
 1.2 องคป์ระกอบธุรกจิ  ................................................................................. 2 
 1.3 สภาพการแขง่ขนั ……………………………….……................................ 7 
 1.4 ปญัหา และความส าคญัของปญัหา...........................................................  7 
 1.5 วตัถุประสงคข์องการศกึษา…...................................................................  13 
 1.6 ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บั ....................................................................  13 
2.  แนวคดิทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  ............................................................. .... 14 
 2.1 หลกัการพืน้ฐานดา้นการจดัการเชงิกลยทุธ.์............................................. 14 
 2.2 ทฤษฎ ีSWOT Analysis และ TOWS Matrix........................................... 14 
 2.3 ทฤษฎ ีFive Forces Model Five Forces Analysis……………………… 16 
 2.4 ทฤษฎสีว่นประสมการตลาด (Marketing Mix)…………………………….. 

2.5 The Balance Scorecard………………………………………..………….. 
2.6 ทฤษฎทีศันคต ิ.…………………………..………………………………… 
2.7 ทฤษฎลี าดบัขัน้ความตอ้งการ …...………………………………………... 
2.8 พฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior)………………………………. 
2.7 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ............................................................................... 

18 
19 
19 
20 
25 
26 

 



ช 
 

สารบญั  (ต่อ) 
 

       หน้า 
3.  ระเบยีบวธิกีารศกึษา และผลการศกึษา..................................................... ................ 
           3.1 ระเบยีบวธิกีารศกึษา.............................................................................. ... 
           3.2 การสรุปประมวล ขอ้มลูปฐมภูมแิละขอ้มลูทุตยิภมู.ิ.…………………………. 
           3.3 การวเิคราะหข์อ้มลู..................................................................................... 

29 
29 
35 
35 

           3.4 การสรุปขอ้มลูและก าหนดกลยทุธ…์…………………………………….……. 41 
4.  สรปุผลการศกึษา และขอ้เสนอแนะ........................................................ 55 
 4.1 สรปุผลการศกึษา....................................................................................... 55 
 4.2 อภปิรายผล .............................................................................................. 56 
 4.3 ขอ้จ ากดัในการศกึษา ................................................................................  

4.4 ขอ้เสนอแนะการศกึษา .............................................................................. 
58 
58 

   
บรรณานุกรม............................................................................................................... .  
    

  63 

ภาคผนวก................................................................................................................... .. 64 
           ก. โครงสรา้งค าถามผูใ้ชบ้รกิารและบทสมัภาษณ์..............................................  
           ข. โครงสรา้งแบบสอบถาม...............................................................................  
           ค. รายละเอยีดการวจิยัเชงิปรมิาณ...................................................................  
           ง. เอกสารอา้งองิอื่นๆ......................................................................................  

65 
68 
74 
86 

 
ประวตัผิูศ้กึษา...............................................................................................................      

 
88 

 



 
สารบญัตาราง 

 
ตารางที ่  หน้า 

1.1 รายไดจ้ากธุรกจิโรงแรม…………………………………………………….……… 8 
1.2 อตัราการเขา้พกัของโรงแรมในเครอืของบรษิทัฯ…………………………….…… 9 
1.3 รายไดโ้ดยรวมของโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ………………….………….. ……. 10 
3.1 จ านวนนกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาต ิรายได ้จากตลาดการทอ่งเทีย่ว………..……… 31 
3.2 ผลการศกึษาการวจิยัเชงิปรมิาณจากลุ่มตวัอยา่ง…………………………………. 34 
3.3 ผลการศกึษาการวจิยัเชงิปรมิาณจากกลุ่มตวัอยา่ง……………………………….. 35 
3.4 การก าหนดกลยทุธ ์TOWS Matrix ระดบัองคก์ร (Corporate Level)…………… 43 
3.5 สรปุการก าหนดกลยทุธร์ะดบัองคก์ร (Corporate Level Strategy)..................... 44 
3.6 การก าหนดกลยทุธ ์TOWS Matrix ระดบัธุรกจิ (Business Level)……………… 45 
3.7 สรปุการก าหนดกลยทุธร์ะดบัธุรกจิ (Business Level Strategy)……………….. 46 
3.8 การออกแบบตราสนิคา้และเพิม่คุณลกัษณะในตราสนิคา้…….…………………. 48 
3.9 
3.10 

สรปุการก าหนดกลยทุธร์ะดบัหน้าทีผ่า่นสว่นประสมทางการตลาด…………….. 
Action Plan………………………………………………………………………. 

53 
 54 

4.1 
4.2 
4.3 

ผลการอภปิรายการก าหนดกลยทุธใ์นระดบัต่างๆ ………………………………. 
ขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาด…………………..……………… 

ขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัการจดัท า Balanced Scorecard……………………………………. 

57 
60 
61 

 



 
สารบญัภาพ 

 
ตารางที ่  หน้า 

4.1 แสดงขอ้เสนอแนะเกีย่วกบั Strategy Map ..…………………………….……… 62 
 



 
บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1 องคก์ร และลกัษณะธรุกิจองคก์ร 
 

ช่ือองคก์ร   โรงแรมดุสติธานี กรุงเทพมหานคร 
   เลขที ่946 อาคารพาณิชยด์ุสติธานีชัน้ 5 ถนนพระราม 4 

    แขวงสลีม เขตบางรกั กรุงเทพฯ 10500 
 

ภาพรวมองคก์ร 
 

 บมจ. ดุสติธานี เริม่ประกอบธุรกจิโรงแรมตัง้แต่เดอืนกนัยายน 2509 และในวนัที ่31 
กรกฎาคม 2511 ไดท้ าสญัญาเชา่ทีด่นิเน้ือทีป่ระมาณ 15 ไร ่3 งาน 67.84 ตารางวากบั
ส านกังานทรพัยส์นิสว่นพระมหากษตัรยิ ์โดยมอีายุสญัญาเชา่ 30 ปี  

 บรษิทัไดร้บับตัรสง่เสรมิการลงทุนประเภทรเิริม่กจิการโรงแรมในปี 2510 เมือ่วนัที ่27 
กุมภาพนัธ ์2513 ด าเนินกจิการโรงแรมดุสติธานีเป็นแหง่แรก ตัง้อยูบ่นอาคาร 23 ชัน้มขีนาด 500 
หอ้ง และตกึ 3 ชัน้ โดยรอบ ซึง่มหีอ้งพกัจ านวน 15 หอ้ง รา้นอาหารและหอ้งประชุม ต่อมาได้
ปรบัปรงุเป็นหอ้งแลนดม์ารค์ (หอ้งสทูเลก็) ซึง่เป็นการรวมหอ้งมาตรฐานบางสว่นจาก 2 หอ้งเป็น 
1 หอ้ง จงึเหลอืหอ้งพกัเพยีง 283 หอ้ง ในปี 2524 ไดส้รา้งอาคาร E-wing อกี 1 อาคารโดยมขีนาด 
237 หอ้ง (ต่อมาท าเป็นหอ้ง Spa จ านวน 15 หอ้ง) จงึเหลอืเป็นหอ้งพกัจ านวน 520 หอ้ง 
นอกจากน้ียงัมอีาคารพาณิชย ์ 11 ชัน้ เน้ือที ่13,245.54 ตารางเมตร และพืน้ทีช่ ัน้ใตด้นิ 336 
ตารางเมตร  อาคารโรงแรมและอาคารพาณชิยด์งักล่าวตัง้อยูบ่นทีเ่ชา่ของส านกังานทรพัยส์นิสว่น
พระมหากษตัรยิ ์ตามสญัญาเชา่ฉบบัลงวนัที ่ 16 มนีาคม 2509โดยมอีายุสญัญาเชา่ 30 ปี 
นบัตัง้แต่วนัที ่1 เมษายน 2516 ซึง่ครบก าหนดวนัที ่31 มนีาคม 2546  และสามารถต่อสญัญาได้
อกี 2 ครัง้ๆ ละ15 ปี โดยจะตอ้งตกลงคา่เชา่กนัใหม ่ต่อมาเมือ่วนัที ่26 สงิหาคม 2545 บรษิทัได้
ลงนามต่อสญัญาเชา่ทีด่นิพรอ้มอาคารครัง้ที ่ 1  โดยมรีะยะเวลา 15 ปี นบัตัง้แต่วนัที ่1 เมษายน 
2546 ถงึวนัที ่31 มนีาคม 2561 และก าหนดช าระคา่เชา่ล่วงหน้า 15 ปี เป็นจ านวนเงนิทัง้สิน้ 
1,100 ลา้นบาท 

บรษิทัไดจ้ดทะเบยีนเป็นบรษิทัจดทะเบยีนในตลาดหลกัทรพัยแ์หง่ประเทศไทยเมือ่ปี 
2518 ในปี 2536 บรษิทัไดแ้ปรสภาพจากบรษิทัจ ากดั เป็น บรษิทัมหาชน จ ากดั โดยใชช้ื่อวา่



 

 
2 

บรษิทั ดุสติธานี จ ากดั (มหาชน) และชื่อภาษาองักฤษวา่ Dusit Thani Public Company 
Limited ใชช้ื่อยอ่บรษิทัทีอ่อกหลกัทรพัยว์า่ DTC 
  
1.2 องคป์ระกอบธรุกิจ  
 ก. โรงแรม ปจัจุบนับรษิทัประกอบธุรกจิดา้นโรงแรมและใหบ้รกิารอื่นๆ ซึง่เกีย่วขอ้งกบั
ธุรกจิโรงแรมดงัน้ี 
 

1) ภายใต้บริษทั ดสิุตธานี จ ากดั (มหาชน) 
- โรงแรม ดุสติธานี กรุงเทพ เป็นโรงแรมระดบั 5 ดาว มหีอ้งพกัจ านวน 517 หอ้ง 

ใหบ้รกิารหอ้งพกั อาหารและเครือ่งดื่ม หอ้งประชุมและการจดังานส าหรบัแขกผูเ้ขา้พกัใน
โรงแรม และแขกทัว่ไป โรงแรมตัง้อยูบ่นทีด่นิซึง่เชา่จากส านกังานทรพัยส์นิสว่น
พระมหากษตัรยิ ์ 

- โรงแรม ดุสติธานี พทัยา ตัง้อยูท่ีจ่งัหวดัชลบุร ีเป็นโรงแ รมแบบรสีอรท์ มหีอ้งพกั
จ านวน 457 หอ้ง ใหบ้รกิารหอ้งพกั อาหารและเครือ่งดื่ม หอ้งประชุมและการจดังานส าหรบัแขก
ผูเ้ขา้พกัในโรงแรม และแขกทัว่ไป โรงแรมตัง้อยูบ่นทีด่นิซึง่เชา่จากบรษิทั สริพิทัยา จ ากดั  

- โรงแรม ดุสติธานี หวัหนิ ตัง้อยูท่ีอ่ าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี  เป็นโรงแรมแบบ    รี
สอรท์ มหีอ้งพกัจ านวน 296 หอ้ง ใหบ้รกิารหอ้งพกั อาหารและเครือ่งดื่ม หอ้งประชุมและการจดั
งานส าหรบัแขกผูเ้ขา้พกัในโรงแรม และแขกทัว่ไป บรษิทัไดท้ าสญัญาเชา่ทีด่นิและอาคารของ
โรงแรม กบับรษิทั ดุสติ โฮเตล็ แอนด ์รสีอรท์ ซึง่เป็นบรษิทัในเครอื  

 
2) ภายใต้บริษทั ดสิุต ไทยพรอ็พเพอรต้ี์ส ์จ ากดั (มหาชน) 

 -  โรงแรม รอยลัปริน๊เซส หลานหลวง ตัง้อยูบ่รเิวณถนนหลาน หลวง กรงุเทพฯ เป็น
โรงแรมระดบั 4 ดาว มหีอ้งพกัจ านวน 167 หอ้ง ใหบ้รกิารหอ้งพกั อาหารและเครือ่งดื่ม หอ้ง
ประชุมและบรกิารจดัเลีย้ง  
 -  โรงแรม รอยลัปริน๊เซส เชยีงใหม ่ตัง้อยูบ่รเิวณถนนชา้งคลาน จงัหวดัเชยีงใหม ่เป็น
โรงแรมระดบั 4 ดาว มหีอ้งพกัจ านวน 198 หอ้ง ใหบ้รกิารหอ้งพกั อาหารและเครือ่งดื่ม หอ้ง
ประชุมและบรกิารจดัเลีย้ง  
 -  โรงแรม ดุสติปริน๊เซส ศรนีครนิทร ์ตัง้อยูบ่รเิวณถนนศรนีครนิทร ์กรุงเทพฯ เป็นโรงแรม
ระดบั 4  ดาว มหีอ้งพกัจ านวน 198 หอ้ง ใหบ้รกิารหอ้งพกั อาหารและเครือ่งดื่ม หอ้งประชุมและ
บรกิารจดัเลีย้ง 
 -  โรงแรม ดุสติปริน๊เซส โคราช ตัง้อยูท่ีจ่งัหวดันครราชสมีา เป็นโรงแรมระดบั 4 ดาว มี
หอ้งพกัจ านวน 186 หอ้ง ใหบ้รกิารหอ้งพกั อาหารและเครือ่งดื่ม หอ้งประชุมและบรกิารจดัเลีย้ง 
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 -  โรงแรม ดุสติดที ูเชยีงใหม ่ ตัง้อยูบ่รเิวณถนนชา้งคลาน จงัหวดัเชยีงใหม ่ มหีอ้งพกั
ทัง้สิน้ 131 หอ้ง ภายใตบ้รรยากาศและสิง่อ านวยความสะดวกทีท่นัสมยั แต่ยงัคงไวซ้ึง่ความ
เป็นไทย 
 

3) ภายใต้ บริษทั Philippine Hoteliers, Inc. 
เป็นบรษิทัทีจ่ดัตัง้ในประเทศฟิลปิปินส ์ประกอบกจิการโรงแรม เป็นเจา้ของโรงแรม ดุสติ

ธานี มะนิลา ตัง้อยูก่ลางกรุงมะนิลาในเขต Makati City มหีอ้งพกัจ านวน 538 หอ้ง 
 
ข. ธรุกิจให้เช่าส านักงาน 
บมจ. ดุสติธานี ด าเนินธุรกจิอาคารพาณิชยใ์หเ้ชา่เป็นส านกังาน  โดยอาคารตัง้อยูบ่น

พืน้ทีซ่ึง่เชา่จากส านกังานทรพัยส์นิสว่นพระมหากษตัรยิ ์ตดิกบัอาคารของโรงแรม ดุสติธานี 
กรงุเทพ เป็นอาคารส านกังานขนาด  11 ชัน้ ผูเ้ชา่เป็นบรษิทัต่างๆ ทัง้จากประเทศไทยและ
ต่างประเทศ โดยมพีืน้ทีภ่ายในอาคารทัง้หมด 13,245.54  ตารางเมตร และพืน้ทีช่ ัน้ใตด้นิ 336 
ตารางเมตร 

 
 ค. ธรุกิจรบับริหารโรงแรม  ภายใตเ้ครือ่งหมายการคา้ ของบรษิทั แบ่งเป็น 5 
เครือ่งหมายการคา้ ดงัน้ี 

- “ดสิุตธานี”   
ประกอบธุรกจิรบับรหิารโรงแรมระดบั  5 ดาวภายใตช้ื่อ “ดุสติธานี” ซึง่เป็นเครือ่งหมาย

การคา้ของบรษิทั ธุรกจิดงักล่าวรวมถงึการใหใ้ชช้ื่อเครือ่งหมายการคา้ “ดุสติธานี” ภายใต้การ
ควบคุมมาตรฐานการใหบ้รกิารของบรษิทั (Franchise) โดยสญัญารบัจา้งบรหิารโรงแรมและการ
ใหใ้ชช้ื่อเครือ่งหมายการคา้ภายใตช้ื่อ “ดุสติธานี” ทัง้หมดอยูภ่ายใต ้บมจ. ดุสติธานี อยา่งไรก็
ตาม บรษิทัไดม้กีารปรบัโครงสรา้งเพือ่ความสะดวกและคล่องตวัในการปฏบิตังิานโดยปี 2543 
บรษิทัไดม้อบหมายใหบ้ .  ดุสติ โฮเตล็ แอนด ์รสีอรท์ บรหิารโรงแรมของบรษิทั 3 แหง่ คอื
โรงแรม ดุสติธานี กรุงเทพ โรงแรม ดุสติธานี พทัยา และโรงแรม ดุสติธานี หัวหนิโดยก าหนดให้
มสีญัญาการบรหิารและคา่ตอบแทนระหวา่งกนั  นอกจากน้ี บรษิทัไดโ้อนสทิธ ิและหน้าทีใ่นการ
รบับรหิารโรงแรมอกี 5 แหง่ ใหแ้ก่ บ. ดุสติโฮเตล็ แอนด ์รสีอรท์ โดยมโีรงแรม 2 แหง่ ตัง้อยูใ่น
ประเทศไทย ไดแ้ก่ โรงแรม ดุสติ ไอสแ์ลนด ์รสีอรท์ เชยีงราย และ โรงแร ม ดุสติธานี ลากนู่า 
ภูเกต็ และโรงแรมอกี 3 แหง่ด าเนินการในต่างประเทศ ไดแ้ก่ “โรงแรม ดุสติธานี มะนิลา 
(ฟิลปิปินส์)” “โรงแรม ดุสติธานี ดไูบ (สหรฐัอาหรบัเอมเิรตส์ )” และ “โรงแรม ดุสติ อนิยาเลค 
(พมา่)” ซึง่รวมเป็นโรงแรมทัง้สิน้ 8 แหง่   
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ต่อมาในวนัที ่ 30 ธนัวาคม 2549 บรษิทัไดท้ าการยกเลกิสญัญาการรบัจา้งบรหิาร
โรงแรม 3 แหง่ ทีไ่ดท้ าไวก้บั  บ. ดุสติ โฮเตล็ แอนด ์รสีอรท์ ก่อนวนัสิน้สดุของสญัญา ไดแ้ก่ 
โรงแรม ดุสติธานี กรุงเทพ โรงแรมดุสติธานี พทัยาและโรงแรม ดุสติธานี หวัหนิ โดยบรษิทัตก
ลงจา่ยคา่ชดเชยการยกเลกิสญัญาใหแ้ก่ บ .ดุสติ โฮเตล็ แอนด ์รสีอรท์ เป็นจ านวนเงนิทัง้สิน้ 
146.4 ลา้นบาท ส าหรบัสญัญารบัจา้งบรหิารโรงแรมอื่นๆ ทีบ่รษิทัไดเ้คยโอนสทิธ ิและหน้าทีใ่น
การบรหิารใหแ้ก่บ . ดุสติ โฮเตล็ แอนด ์รสีอรท์  นัน้ บรษิทัไดท้ าการยกเลกิ และโอนกลบัมา
บรหิารงานภายใตบ้รษิทัตัง้แต่วนัที ่1 เมษายน 2550 เป็นตน้ไป 

ในปี 2551 บรษิทัไดย้กเลกิสญัญารบัจา้งบรหิารโรงแรม โรงแรม ดุสติ อนิยาเลค (พมา่) 
และไดล้งนามในสญัญา แฟรนไชส ์ในโครงการ Chatrium Suites-Bangkok, A Dusit Thani 
Hotels Partner กบั บ. รเิวอรไ์ซด ์การเ์ดน้ท ์ มารน่ีา อกีทัง้ยงัไดล้งนามในสญัญาการรบับรหิาร
โรงแรมดงัต่อไปน้ี 

 - โรงแรม ดุสติธานี อาบดูาบ ีสหรฐัอาหรบัเอมเิรตส ์
 - โรงแรม ดุสติธานี เลคววิ ไคโร อยีปิต์ 
 - โรงแรม ดุสติธานี ปาลม์ จเูมราห ์สหรฐัอาหรบัเอมเิรตส ์
ในปี 2552 บรษิทัเป็นเจา้ของและบรหิารโรงแรม ดุสติธานี กรุงเทพ  โรงแรม ดุสติธานี 

พทัยา และ โรงแรม ดุสติธานี หวัหนิ นอกจากนัน้ บรษิทัยงัรบัจา้งบรหิารโรงแรม 5 แหง่ ภายใต้
เครือ่งหมายการคา้ “ดุสติธานี”  ไดแ้ก่ โรงแรม ดุสติ ไอสแ์ลนด ์รสีอรท์ เชยีงราย  โรงแรม ดุสิ ต
ธานี ลากนู่า ภูเกต็  โรงแรม ดุสติธานี มะนิลา ฟิลปิปินส ์ โรงแรม ดุสติธานี ดไูบ สหรฐัอาหรบั
เอมเิรตส ์และโรงแรม ดุสติธานี เลคววิ ไคโร อยีปิต ์  

ในปี 2552  บรษิทัไดท้ าการยกเลกิสญัญารบัจา้งบรหิารของโรงแรม ดุสติธานี ปาลม์ จู
เมราห ์สหรฐัอาหรบัเอมเิรตส ์และไดล้งนามในสญัญารบัจา้งบรหิารโรงแรมดงัต่อไปน้ี  

 -  โรงแรม ดุสติธานี ซานยา่ สาธารณรฐัประชาชนจนี 
 -  โรงแรม ดุสติธานี เจดดา้ ซาอุดอิาระเบยี 
 -  โรงแรม ดุสติ สมยุ 
นอกจากนัน้ บมจ. ดุสติธานี กบั Bird Hospitality Services Private Limited ในประเทศ

อนิเดยี ไดท้ าการจดัตัง้บ รษิทัรว่มทุนเพือ่ประกอบธุรกจิการรบัจา้งบรหิารโรงแรมในประเทศ
อนิเดยี ภายใตช้ื่อ Dusit Bird Hotels Private Limited โดยบรษิทั ดงักล่าวจะด าเนินการบรหิาร
โรงแรมภายใตเ้ครือ่งหมายการคา้ “ดุสติธานี” จ านวน 1 แหง่ ไดแ้ก่ โรงแรม ดุสติธานี กวั (Goa) 
อนิเดยี ซึง่จะเปิดด าเนินการในปี 2556 

- “ดสิุตปร๊ินเซส”  
เดมิการรบัจา้งบรหิารโรงแรมระดบั 4 ดาว จะใชเ้ครือ่งหมายการคา้ “รอยลั    ปริน๊เซส” 

ซึง่เป็นกรรมสทิธิข์อง บมจ .รอยลัปริน๊เซส จากการ Re-Branding ท าใหม้กีารเปลีย่น
เครือ่งหมายการคา้มาเป็น “ดุสติปริน๊เซส” ซึง่ด าเนินการภายใต ้บมจ. ดุสติ ไทยพรอ็พเพอรต์ีส้ ์  
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ปจัจุบนับรษิทัเป็นเจา้ของและบรหิารโรงแรมภายใตช้ื่อ “ดุสติปริน๊เซส” 2 โรงแรม ไดแ้ก่ 
โรงแรมดุสติปริน๊เซส ศรนีครนิทร ์และโรงแรม ดุสติปริน๊เซส โคราช และโรงแรมทีบ่รษิทัรบั
บรหิารภายใตเ้ครือ่งหมายการคา้ ดงักล่าวม ี 2 แหง่คอื โรงแรม ดุสติปริน๊เซส เกาะชา้งและ
โรงแรม ดุสติปริน๊เซส ซติีเ้ซน็เตอร ์ดไูบ (สหรฐัอาหรบัเอมเิรสต)์ 

ภายใตเ้ครือ่งหมายการคา้ “รอยลัปริน๊เซส ” มโีรงแรมระดบั 4 ดาวทีบ่รษิทัป็นเจา้ของ
และบรหิาร 2 แหง่ ไดแ้ก่ โรงแรม รอยลัปริน๊เซส เชยีงใหม ่และโรงแรม รอยลัปริน๊เซส หลาน
หลวง สว่นโรงแรมทีบ่รษิทัรบัจา้งบรหิารไ ดแ้ก่ โรงแรมเจรญิธานี ปริน๊เซส ขอนแก่นและ
คลบัเฮา้สข์องสนามกอลฟ์นวธานี ในสว่นของการอนุญาตใหใ้ชเ้ครือ่งหมายการคา้ม ี 3 โรงแรม
ไดแ้ก่ โรงแรม ปทุมวนั ปริน๊เซส  โรงแรม เบลแอร ์ปริน๊เซส และ โรงแรม แกรนดไ์ชน่า ปริน๊
เซส 

- “ดสิุตดีท”ู  
บมจ.ดุสติ ไทยพรอ็พเพอรต์ีส้ ์เป็นเจา้ของและบรหิารโรงแรมภายใตเ้ครือ่งหมายการคา้ 

“ดุสติดทีู ” 1 โรงแรม ไดแ้ก่ โรงแรม ดุสติดที ูเชยีงใหม ่ส าหรบัโรงแรมทีบ่รษิทัรบัจา้งบรหิาร 
ไดแ้ก่ โรงแรม ดุสติดที ูบาราคดูา้ พทัยา และโรงแรม ดุสติดที ูนิวเดล ีอนิเดยี ซึง่จะเปิด
ด าเนินการในปี 2554 ภายใตส้ญัญาของ Dusit Bird Hotels Private Limited  

- “ดสิุตเทวารณัย”์  
บมจ. ดุสติธานี และ Bird Hospitality Services Private Limited ไดจ้ดัตัง้บรษิทัรว่มทุน

เพือ่ประกอบธุรกจิรบัจา้งบรหิารโรงแรมในประเทศอนิเดยีภายใตช้ื่อ Dusit Bird Hotels Private 
Limited บรษิทัดงักล่าวจะด าเนินการบรหิารโรงแรมภายใตเ้ครือ่งหมายการคา้ “ดุสติเทวารณัย์” 
จ านวน 3 แหง่ในประเทศอนิเดยี ไดแ้ก่ โรงแรมดุสติเทวารณัย ์นิวเดล ีจะเปิดด าเนินการในเดอืน
กนัยายน 2553 โรงแรม ดุสติเทวารณัย ์ชยัปรุะ (Jaipur) จะเปิดด าเนินการในปี 2554 และ
โรงแรมดุสติเทวารณัย ์ฤษเีกศ (Rishikesh) จะเปิดด าเนินการในปี 2555  

นอกจากนัน้บรษิทัไดร้บัจา้งบรหิาร “โรงแรมดุสติเทวารณัย ์เอธเฮเวน รสีอรท์ พงังา” ซึง่
จะเปิดด าเนินการในปี 2556  

- “ดสิุตเรสซิเด้นซ”์  
บมจ.ดุสติธานีไดร้บัจา้งบรหิาร เซอรว์สิ อพารท์เมน้ท ์ภายใตเ้ครือ่งหมายกา รคา้ “ดุสติ

เรสซเิดน้ซ์ ” 4 แหง่ ไดแ้ก่ ดุสติเรสซเิดน้ซ ์ดไูบมารน่ีา (ประเทศสาธารณรฐัอาหรบัเอมเิรตส์ ) 
เพริล์โคสตพ์รเีมยีร ์โฮเตล็อพารท์เมน้ท ์ดไูบ (ประเทศสาธารณรฐัอาหรบัเอมเิรตส์ ) ดุสติเรสซิ
เดน้ซ ์เลคววิ ไคโร (อยีปิต)์ จะเปิดท าการในเดอืน กรกฎาคม 2553 และ ดุสติเรสซเิดน้ซ ์อาบดูา
บ ี (ประเทศสาธารณรฐัอาหรบัเอมเิรตส)์ จะเปิดท าการในปี 2554 
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ง. ธรุกิจอ่ืนๆ 
- สถานบริการด้านสขุภาพ (สปา)  ด าเนินการภายใตบ้รษิทัยอ่ย คอื บรษิทั เทวารณัย ์

สปา ปจัจุบนัม ี1 สาขา คอืเทวารณัย ์สปา กรงุเทพฯ ทีโ่รงแรมดุสติธานี กรุงเทพ และรบัจา้ง
บรหิารสปา 4 แหง่ไดแ้ก่ ทีโ่รงแรมดุสติธานี พทัยา โรงแรมดุสติธานี หวัหนิ โรงแรมดุสติดที ู
เชยีงใหม ่และสปาในต่างประเทศอกี 1 แหง่คอืที ่Dusit Thani Manila (Philippines) 

- ธรุกิจด้านการฝึกอบรม  ด าเนินการภายใตบ้รษิทัยอ่ย ไดแ้ก่ บรษิทัดุสติเพือ่พฒันา
ผูบ้รหิาร เปิดด าเนินการในเดอืน สงิหาคม 2547 มวีตัถุประสงคใ์หก้ารฝึกอบรม สมัมนา และ
พฒันาความรู ้เพือ่สรา้งศกัยภาพ ประสทิธภิาพและประสทิธผิลในการท างานใหก้บักลุ่มดุสติ
ธานี และใหก้ารฝึกอบรมบุคคลทัว่ไป 

- ธรุกิจด้านการศึกษา 
   - วทิยาลยัดุสติธานี ที ่บมจ. รอยลั ปริน๊เซส เป็นผูไ้ดร้บัใบอนุญาต วทิยาลยัดงักล่าว

เปิดสอนในระดบัปรญิญาตร ีและปรญิญาโทดา้นการครวั การทอ่งเทีย่ว  การบรหิารโรงแรม 
และอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งในธุรกจิโรงแรม  และไดร้ว่มโครงการกบั Le Cordon Bleu Helvetia Sarl 
ในการน าหลกัสตูรดา้นอาหารของ Le Cordon Bleu มาใชร้ว่มกบัหลกัสตูรของวทิยาลยัดุสติ
ธานี 

   - โรงเรยีนสอนดา้นศลิปะการประกอบอาหารสไตลฝ์รัง่เศส อยูภ่ายใต ้บรษิทั เลอ 
กอรด์อง เบลอ ดุสติ  ซึง่เป็นบรษิทัรว่มทุน โดยใชล้ขิสทิธิเ์ครือ่งหมายการคา้ Le Cordon Bleu 

ทุนจดทะเบียน   ปจัจุบนั บรษิทั ดุสติธานี จ ากดั (มหาชน) มทีุนจดทะเบยีนรวม 
850,000,000 บาท มลูคา่หุน้ 10   บาทต่อหุน้ จ านวนหุน้สามญั ณ วนัตน้ปี 85,000,000 หุน้ 

กลุ่มลกูค้า  กลุ่มลกูคา้ของ บรษิทั ดุสติธานี จ ากดั (มหาชน) ไดม้กีารแบ่งกลุ่มลกูคา้ไว้
ผา่นโรงแรมทีม่หีลากหลายของตนเอง โดยการแบ่งกลุ่มลกูคา้และโรงแรมทีร่องรบั มดีงัน้ี 

 “ดุสติธานี ” เป็นโรงแรมระดบั 5 ดาว ทีม่รีปูแบบการตกแต่งและการบรกิารซึง่มี
เอกลกัษณ์ของความเป็นไทยในทุกๆ รายละเอยีด กลุ่มลกูคา้หลกัของดุสติธานี คอื นกัธุรกจิและ
นกัเดนิทางผูท้ีป่ระสบความส าเรจ็ในชวีติมมีุมมองทีก่วา้งขวางจากประสบการณ์การเดนิทางที่
ไดส้ะสมมา คนกลุ่มน้ีตอ้งการการบรกิารทีเ่ป็นเลศิทีส่ะทอ้นถงึรสนิยมทีเ่หนือชัน้ 

 “ดุสติปริน๊เซส” เป็นโรงแรมระดบั 4 ดาว ทีม่รีปูแบบการตกแต่งแบบไทยรว่มสมยั กลุ่ม
ลกูคา้หลกัของเครือ่งหมายการคา้น้ีคอื นกัธุรกจิระดบักลาง ซึง่แสวงหาความสะดวกสบายจากที่
พกั และ การบรกิารทีเ่ป็นมติร ความคุม้ค่าของราคา  และนกัทอ่งเทีย่วทีต่อ้งการสมัผสั
วฒันธรรม ความเป็นอยูใ่นทอ้งถิน่นัน้ๆ อยา่งลกึซึง้  

 “ดุสติดทีู ” โรงแรมระดบั 5 ดาวทีม่กีารตกแต่ง และ การบรกิารทีโ่ดดเด่นทนัสมยั มี
ความเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั  กลุ่มลกูคา้หลกัของเครือ่งหมายการคา้น้ีคอื นกัเดนิทางยุคใหมผู่้
ซึง่เป่ียมไปดว้ยพลงัของวยัท างาน และความมัน่ใจในความส าเรจ็ ไมว่า่จุดประสงคใ์นการ
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เดนิทางจะเป็นธุรกจิหรอืการพกัผอ่นท่องเทีย่ว  คนกลุ่มน้ี ตอ้งการประสบการณ์ทีแ่ปลกใหม ่
ทนัสมยั และเรา้ใจในคุณภาพทีเ่ป็นเลศิ 

 “ดุสติ เทวารณัย์ ” โรงแรมหรรูะดบัหกดาว เน้นการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ  รปูแบบการ
บรกิารเป็นแบบเฉพาะ (customized service) เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้อยา่ง
สงูสุด กลุ่มลกูคา้หลกัของเครือ่งหมายการ คา้น้ีคอื ผูท้ีส่รรหาความสมดุลของชวีติทีแ่ทจ้รงิ 
เพราะความส าเรจ็ทางการงานและการเงนิเพยีงอยา่งเดยีวนัน้ ไมส่ามารถทีจ่ะน ามาซึง่ความสขุ
ทีแ่ทจ้รงิได ้หากขาดความสมบรูณ์ ทางรา่งกายและจติใจ ดุสติเทวารณัย ์จงึเปรยีบเสมอืนสวน
สวรรคท์ีใ่หค้วามรืน่รมยท์ัง้ทางกายและใจอ ยา่งแทจ้รงิ     ในความเป็นสว่นตวัอยา่งไมม่ทีีใ่ด
เสมอเหมอืน 

 “ดุสติเรสซเิดน้ซ ์เซอรว์สิอพารท์เมน้ท์ ” ดุสติเรสซเิดน้ซ ์บรกิารหอ้งชุดพกัอาศยัระยะ
ยาว พรอ้มบรกิารในมาตรฐานโรงแรมระดบั 5 ดาว โดยกลุ่มลกูคา้ของเครือ่งหมายการคา้น้ี คอื 
ผูท้ีส่รรหาทีพ่กัอาศยัระยะยาวอั นไดแ้ก่ นกัธุรกจิ นกัทอ่งเทีย่วระยะยาว และชาวต่างชาตผิู้
พ านกัในประเทศนัน้ๆ 

 
1.3 สภาพการแข่งขนั  

ห้องพกั   ธุรกจิโรงแรมในหลายๆ แหง่มกีารแขง่ขนัสงู โดยกลุ่มบรษิทัตอ้งแขง่ขนักบั
โรงแรมทัง้ในระดบัประเทศ ระดบัภมูภิาค และโรงแรมในแต่ละทอ้งถิน่ ซึง่คูแ่ขง่บางรายเป็น
เครอืโรงแรมทีม่เีครอืขา่ย ต่างประเทศ รวมทัง้ทีม่ตีน้ทุนทางการเงนิทีด่กีวา่ นอกจากน้ี เซอรว์สิ 
อพารต์เมนท์ (Serviced Apartments) หรอืแมก้ระทัง่โรงพยาบาลเอกชนหลายๆ แหง่ไดท้ าการ
เปลีย่นรปูแบบการใหบ้รกิารแบบใหม ่โดยจดัสรรหอ้งจ านวนหน่ึงไวส้ าหรบับรกิารผูท้ีต่อ้งการ
พกัระยะสัน้ ซึง่จะสง่ผลท าใหธุ้รกจิดงักล่าวเป็นคูแ่ขง่ในธุรกจิโรงแรมเชน่กนั ดงันัน้ การเขา้มา
ของคูแ่ขง่ในแต่ละประเภทและในแต่ละแหล่ง ท าใหจ้ านวนหอ้งพกัเพิม่มากขึน้กวา่ความตอ้งการ 
และอาจท าใหส้ว่นแบ่งทางการตลาดลดลง  

ห้องอาหาร   ปจัจุบนัมรีา้นอาหารนอกโรงแรมเกดิขึน้มากซึง่มปีระเภทอาหาร รปูโฉม 
และระดบับรกิาร   ทีแ่ตกต่างกนั ท าใหผู้บ้รโิภคมทีางเลอืกมากขึน้ท าใหส้ว่นแ บ่งการตลาดดา้น
อาหารและเครือ่งดื่มไดก้ระจายไปดว้ย 
 

1.4 ปัญหา และความส าคญัของปัญหา 
จากขอ้มลูผลประกอบการของบรษิทัฯ พบวา่รายไดท้ีล่ดลงอยา่งต่อเน่ืองของโรงแรมใน

เครอื อาจจะเป็นเพยีงอาการของปญัหาทีเ่กดิขึน้ เพราะสิง่เหล่าน้ี เราตอ้งหาตน้ตอหรอืสาเหตุที่
แทจ้รงิของรายไดท้ีล่ดลง อาจจะเกดิจากหลากหลายสาเหตุ ซึง่การขยายสาขาของโรงแรมใน
เครอืดุสติธานี กอ็าจจะเป็นอกีสาเหตุหน่ึงทีท่ าใหเ้กดิการแยง่ยอดขายกนัเอง (Cannibalization) 
แต่บรษิทักพ็ยายามจะเลอืกท าเลทีต่ ัง้ของโรงแรมทีแ่ตกต่างกนัออกไป มากยิง่ขึน้ แต่ปญัหา
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ส าคญัทีเ่กดิขึน้ อาจจะสง่ผลมาจากการเพิม่ขึน้ของคูแ่ขง่ทีม่ากยิง่ขึน้อกีดว้ย เพราะวา่คูแ่ขง่ที่
เพิม่มากขึน้นัน้ ท าใหเ้กดิการแขง่ทีส่งูขึน้ สิง่ทีแ่ตกต่างกนัระหวา่งโรงแรมนัน้ ไมไ่ดแ้ตกต่างกนั
ในตวัผลติภณัฑ ์คอื การเสนอหอ้งพกัทีส่ะดวกสบาย ห รหูราและเป็นเอกลกัษณ์ แต่สิง่ที่
แตกต่างกนัของโรงแรมแต่ละแหง่เป็นเพยีงแคจุ่ดเดน่ หรอื Positioning เทา่นัน้ เพราะฉะนัน้ 
ตวัเลอืกทีแ่ตกต่างเพยีงเทา่นัน้ อาจจะเป็นเพยีงจุดเลก็ๆ ทีส่รา้งการเลอืกใหก้บัผูบ้รโิภคอยา่ง
ใหญ่หลวง ในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมต่างๆ ทีม่อียา่งมากมายในประเทศไทยนัน่เอง  

 
  ตารางที ่1.1 แสดงรายไดจ้ากธุรกจิโรงแรม  

(หน่วย พนับาท)   
แหลง่รายได ้ ปี 2550 ปี 2551 ปี 2552 

รายไดจ้ากธุรกจิโรงแรม       
     รายไดค้า่หอ้งพกั 1,675,952 1,738,118 1,448,562 
     รายไดค้า่อาหารและเครือ่งดื่ม 1,134,111 1,192,601 1,082,501 
     รายไดอ้ื่นๆ 175,608 202,334 188,662 
รวมรายไดจ้ากธุรกจิโรงแรม 2,985,671 3,133,053 2,719,725 

  
ซึง่จากตารางขา้งตน้กแ็สดงใหเ้หน็วา่ รายไดท้ีล่ดลงนัน่ อาจจะเกดิจากสาเหตุขา้งตน้ 

และสิน้สดุในปี 2552 ซึง่ยงัไมร่วมถงึปี 2553 ทีเ่กดิสภาวะความไมม่ัน่คงทางการเมอืงทีเ่กดิขึน้
ในเดอืนเมษายนเรือ่ยมา โดยทัง้น้ีนัน้ กม็กีารคาดการณ์วา่เหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้นัน้ อาจจะรนุแรง
สง่ผลใหน้กัทอ่งเทีย่วทีจ่ะเขา้มาท่องเทีย่วในประเทศไทยลดน้อยลงถงึ 11-12 ลา้นคน สิง่เหล่าน้ี
ยอ่มมผีลกระทบโดยตรงอยา่งแน่น อนใหก้บัโรงแรมในเครอื ซึง่ถอืวา่เป็นสิง่ทีเ่ราควบคุมไมไ่ด้
เลยในปจัจยัภายนอกทีเ่กดิขึน้ แต่กลบัเป็นอุปสรรคหลกัทีจ่ะท าใหร้ายไดห้รอืผลด าเนินงานในปี 
2553 อาจจะลดลงอยา่งมาก 
 แต่อยา่งไรกต็าม การมองเพยีงมุมดา้นรายไดท้ีล่ดลงโดยรวมนัน้ คงจะไมไ่ดผ้ลทีด่ทีีส่ดุ 
การมองไปในหน่วยธุรกจิทีห่รอืโรงแรมแต่ละสาขา วา่มยีอดการเขา้พกัเป็นอยา่งไร สามารถท า
รายไดห้รอือตัราการเขา้พกัทีอ่ยูใ่นระดบัใด ถอืวา่เป็นสิง่ทีส่ าคญั เพราะวา่เป็นการมองในหน่วย
ยอ่ยทีส่ าคญั ซึง่การมองในดา้นน้ีนัน้ ยอ่มจะท าใหเ้ราสามารถแกไ้ขปญัหาไดถู้กจุดมากยิง่ขึน้ 
โดยจะแสดงอตัราการเขา้พกัในสาขาต่างๆ ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่1.2 แสดงอตัราการเขา้พกัของโรงแรมในเครอืของบรษิทัฯ 

โรงแรม 
จ านวน
ห้องพกั 

อตัราการเข้าพกั (ร้อยละ) 

 2549 2550 2551 2552 
ดุสติธานี กรงุเทพ 517 59.27 63.39 64.93 60.87 
ดุสติธานี พทัยา 457 62.30 60.41 56.40 51.79 
ดุสติธานี หวัหนิ 296 70.74 66.99 57.69 54.40 
ดุสติธานี มะนิลา 538 75.19 49.33 67.02 66.43 
รอยลัปริน๊เซส หลานหลวง 167 73.86 74.07 68.00 53.01 
รอยลัปริน๊เซส เชยีงใหม ่ 198 70.19 67.73 59.06 49.79 
ดุสติปริน๊เซส ศรนีครนิทร ์ 198 75.26 70.81 73.10 57.58 
ดุสติปริน๊เซส โคราช 186 58.03 64.08 55.95 54.03 
ดุสติดที ูเชยีงใหม ่ 131 35.24 47.91 50.95 40.04 

  
จากตารางขา้งตน้ ไดแ้สดงใหเ้หน็อยา่งชดัเจนแลว้วา่ อตัราการเขา้พกัในโรงแรมใน

เครอืดุสติธานีนัน้ มอีตัราทีล่ดน้อยลงตามล าดบัในชว่ง 4 ปีทีผ่า่นมา โดยเฉพาะในสาขาทีเ่ป็น
โรงแรมในเครอืปริน๊เซส ทีเ่ป็นการเขา้ไปควบรวมกจิการเขา้มานัน้ ในสาขารอยลัปริน๊เซสหลาน
หลวง มอีตัราการเขา้พกัทีล่ดลงถงึรอ้ยละ 15 เชน่เดยีวกบัรอยลัปริน๊เซส ศรนีครนิทรล์ดลงถงึ
รอ้ยละ 16 แต่เมือ่เรามองในทางกลบักนันัน้ โรงแรมทีม่ตี ราสนิคา้วา่เป็นดุสติธานีในทีต่่างๆ ก็
ยงัคงมอีตัราทีล่ดลงเชน่กนั แต่กถ็อืวา่ไมม่ากจนเกนิไป ซึง่โดยเฉลีย่แลว้นัน้จะมอีตัราลดลง
ประมาณรอ้ยละ 1-10 ซึง่จากขอ้มลูนัน้  สาขาทีน่่าจะมอีตัราการลดลงของอตัราการเขา้พกัคอื 
โรงแรมดุสติดที ูเชยีงใหม ่โดยเกดิจากการเขา้มาของ นกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาตทิีล่ดน้อยลง อกี
ทัง้พืน้ทีท่างภาคเหนือ ยงัประสบกบัสภาวะหมอกควนัทีเ่กดิขึน้ ท าใหท้รรศน ะวสิยัในการ
ทอ่งเทีย่วนัน้ มอีตัราทีล่ดลง  
 ทีเ่ป็นขอ้สงัเกตอยา่งชดัเจนอกีประการหน่ึง คอื โรงแรมในเครอืของบรษิทัฯ นัน้ อตัรา
การเขา้พกักย็งัคงน้อยลงไม่ เวน้แต่กระทัง้สาขาของโรงแรมในต่างประเทศ กล่าวคอื โรงแรม
ดุสติธานี มะนิลา ซึง่กม็อีตัราการเขา้พกัทีล่ดน้อยลงในอตัรารอ้ยละ 0.59 ซึง่ถา้เกดิมองตวัเลข
เพยีงอตัราการเขา้พกัทีน้่อยลงแลว้นัน้ อาจจะเป็นตวัเลขทีไ่มม่ากนกั แต่ถา้มองเป็นจ านวนเงนิ
นัน้ อตัราทีล่ดลงน้ี ลดลงเป็นจ านวนเงนิถงึ 23,521,000 บาทเลยทเีดยีว ซึง่กเ็ป็นตวัเลขทีถ่อืวา่
มากพอสมควร 
 และเนื่องจากการศกึษาคน้ควา้ดว้ยตนเองน้ี จะท าการศกึษาโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ 
ซึง่ถอืวา่เป็นโรงแรมแหง่แรกที ่บรษิทั ดุสติธานี จ ากดั (มหาชน) ไดเ้ขา้มาสูธุ่รกจิโรงแรม ซึง่
จากตารางดา้นบนนัน้ ไดแ้สดงเพยีงแคร่ายไดร้วมและอตัราการเขา้พกัของนกัทอ่งเทีย่ว แต่เมือ่
ท าการก าหนดลงไปในโรงแรมดุสติธานี จะแสดงรายไดเ้ป็นดงัน้ี 
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   ตารางที ่1.3 แสดงรายไดโ้ดยรวมของโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ 
(หน่วย พนับาท) 

โรงแรม ปี 2550 ปี 2551 ปี 2552 
โรงแรมดุสติธานี กรงุเทพฯ 905,977 922,892 784,714 

  
 จากตารางขา้งตน้ กแ็สดงไปในทศิทางเดยีวกนัวา่ รายไดข้องโรงแรมดุสติธานี 
กรงุเทพฯ ลดน้อยลงเชน่เดยีวกนักบัรายไดร้วมของบรษิทั ดุสติธานี จ ากดั (มหาชน) 
 อยา่งไรกต็าม อยา่งทีก่ล่าวไปขา้งตน้แลว้นัน้วา่ ขอ้มลูทีม่กีารบนัทกึนัน้ เป็นขอ้มลูที่
ไดร้บัการบนัทกึล่าสดุในปี 2552 แต่ในปี 2553 นัน้ กย็งัมเีหตุการณ์ส าคญัต่างๆ ทีน่่าจะสง่ผล
กระทบกบัธุรกจิมากทีส่ดุ นัน่คอื สภาพแวดลอ้มทางการเมอืงทีไ่มม่คีวามสงบในประเทศไทยที่
เกดิขึน้อยา่งต่อเน่ืองในช่วงไตรมาสที ่ 1 และ 2 ของปี ซึง่เหตุการณ์ทีเ่กดิขึน้นัน้ สิง่ทีบ่รษิทั
ไดร้บัผลกระทบโดยตรงนัน้ มอียู ่3 ประการคอื 
 1. การยกเลกิการจองหอ้งพกัจากนกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาต ิซึง่ในจุดน้ีนัน้ มมีลูคา่ความ
เสยีหายถงึ 200 ลา้นบาท ส าหรบัการยกเลกิการจองหอ้งพกัทัง้หมด โดยถอืวา่เป็นเหตุการณ์ที่
มคีวามรนุแรงมากทีส่ดุในรอบ 40 ปี 
 2. ความเสยีหายจากการเกดิจราจล ทีก่่อใหเ้กดิความเสยีหายทางทรพัยส์นิแก่โรงแรม
ดุสติธานี โดยสง่ผลเสยีหายเป็นมลูคา่กวา่ 100 ลา้นบาท 
 3. ความเสยีหายทางดา้นภาพลกัษณ์ เน่ืองจากท าเลที่ ตอ้งของโรงแรมดุสติธานี ถอืวา่
อยูใ่กลจุ้ดชุมนุมของกลุ่มแนวรว่มประชาธปิไตยต่อตา้นเผดจ็การแหง่ชาต ิ (นชป.) อกีทัง้ยงัอยู่
ตรงขา้มกบัจุดทีพ่ลตรขีตัตยิะ สวสัดพิล สง่ผลใหม้กีารกล่าวหาวา่จุดทีย่งิ Sniper มาจาก
โรงแรมดุสติธานี เกดิการต่อตา้นและพยายามท าลายทรพัยส์นิต่ างๆ ซึง่ก่อใหเ้กดิความเสยีหาย
ทางภาพลกัษณ์ทีไ่มอ่าจจะลบลา้งความผดิทีไ่มไ่ดก้่อขึน้มาน้ีไดย้าก ความเสยีหายทางดา้น
ภาพลกัษณ์เหล่าน้ี เราคงปฏเิสธไมไ่ดเ้ลยวา่ เป็นสิง่ทีจ่ะไมส่ามารถประเมนิคา่เป็นตวัเลขได ้แต่
กม็คีวามเสยีหายทีส่งูเชน่เดยีวกนั 
 แต่อยา่งไรกต็ามนั ้น สิง่ทีท่ าใหบ้รษิทั อาจจะไดร้บัรายไดท้ีล่ดน้อยลงนัน้ อาจจะเกดิอกี
สาเหตุหน่ึง คอืกลยทุธท์างดา้นราคาของบรษิทัฯ  
 จากบทสมัภาษณ์ คุณชนินทธ ์โทณวณิก ประธานเจา้หน้าทีบ่รหิารเครอืดุสติ อนิเตอร์
เนชัน่แนล ราคาหอ้งพกัในโรงแรม 5 ดาวของไทยนัน้ ต ่ากวา่ลาว 1 เทา่ตวั ต ่ากวา่สงิคโปร ์ 3 
เทา่ตวั และต ่ากวา่ฮอ่งกงถงึ 5 เทา่ตวั ซึง่ในระดบัราคาทีต่ ่ากวา่นัน้ ท าใหส้ดัสว่นการท าก าไรลด
น้อยลง โดยเมือ่เปรยีบเทยีบระดบัการใหบ้รกิารและองคป์ระกอบเสรมิต่างๆ นัน้ ประเทศไทย
ถอืวา่มอีตัราการใหบ้รกิารทีด่ ีแต่เมือ่การตัง้หรอืการก าหนดราคาทีต่ ่าน้ีแลว้นัน้ การเพิม่ราคาให้
สงูกวา่เดมินัน้ กค็งปรบัเปลีย่นไดย้าก อกีทัง้มผีลกระทบจากสภาวะการเมอืงในประเทศอกีดว้ย
แลว้นัน้ ถอืวา่เป็นสิง่ทีต่อ้งตระหนกัเป็นอยา่งมาก เพราะวา่นอกจากราคาทีต่ ่ากวา่แลว้ สงคราม
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ราคา หรอืการลดราคาเพือ่ดงึดดูนกัทอ่งเทีย่ว กค็งท าใหร้าคานัน้ ลดลงไปอกี 
 ล่าสดุไดม้กีารเปิดเผยตวัเลขอยา่งไมเ่ป็นการเกีย่วกบัอตัราการเขา้พกัทีโ่รงแรมดุสติ
ธานี (สลีม) ออกมา พบวา่มอีตัราเขา้พกัเพยีงรอ้ยละ 17 เทา่นัน้ ลดลงจากชว่งเดยีวกนัของปี 
2552 ถงึรอ้ยละ 43 เป็นสิง่ทีผู่บ้รหิารควรตระหนกั และแกไ้ขปญัหาที่ สาเหตุ โดยยดึถอืวา่การ
แกไ้ขปญัหาเหล่าน้ี เป็นการแกไ้ขทีต่น้เหตุโดยตรง 
 สรปุ ปญัหาหลกัในการศกึษาคน้ควา้ดว้ยตนเองน้ี มอีาการแสดงของปญัหา คอือตัรา
การเขา้พกัโรงแรม และผลประกอบการรายไดท้ีล่ดน้อยลง ซึง่สมมตฐิานจากขอ้มลูเบือ้งตน้ 
น่าจะเป็นเรือ่งการขาดกลยทุธธ์ุร กจิ และกลยทุธก์ารตลาดทีแ่ขง่ขนักบัคูแ่ขง่ขนั และตรงกบั
ความตอ้งการของลกูคา้ รวมทัง้อาจเกีย่วขอ้งกบัการสรา้งความแตกต่างทีเ่หนือกวา่คูแ่ขง่ขนั 
ดงันัน้ในการศกึษาครัง้น้ีผูศ้กึษา จงึมุง่ไปทีก่ารศกึษาวเิคราะหเ์พือ่ยนืยนัปญัหา  ศกึษาสาเหตุ
ของปญัหาทีอ่าจจะเกดิจากการ ตัง้ราคาทีต่ ่า นกัทอ่งเทีย่วเขา้มาท่องเทีย่วในประเทศจ านวน
เพิม่ขึน้ แต่มอีตัราเขา้พกัทีน้่อยลง  และจะน าไปสูก่าร ก าหนดกลยทุธธ์ุรกจิ กลยุทธก์ารตลาดที่
เหมาะสม 
 

ความส าคญัและผลกระทบของปัญหาท่ีเกิดขึน้กบัองคก์ร 
  

จากปญัหาทีก่ล่าวมาในขา้งตน้นัน้ อาจจะเป็นสิง่ทีอ่งค์ กรสว่นใหญ่ตอ้งไดป้ระสบกบั
ปญัหาดงักล่าวไมม่ากกน้็อย แต่การทีเ่ราน่ิงเฉยกบัปญัหาต่างๆ ทีเ่กดิขึน้นัน้ แน่นอนวา่เมือ่เกดิ
ปญัหาขึน้ ยอ่มเป็นสิง่ทีจ่ะสรา้งผลกระทบแก่องคก์รอยา่งแน่นอน ซึง่ถา้ปล่อยใหเ้ลยผา่นไป 
อาจจะเป็นบ่อเกดิแหง่ปญัหาทีใ่หญ่ขึน้ ซึง่คงไมม่อีงคก์ รใดทีจ่ะตอ้งการใหธุ้รกจิทีต่นเองด าเนิน
กจิกรรมอยูต่อ้งปิดกจิการไป แต่อยา่งไรกต็าม การแกไ้ขปญัหาต่างๆ กค็วรด าเนินการอยา่ง
เป็นระบบเพือ่เป็นประโยชน์ในระยะยาว หากการแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้านัน้ อาจจะเป็นสิง่ทีท่ า
ใหเ้ราผา่นพน้ปญัหาเหล่านัน้ไปได ้แต่กเ็ป็นเพยีงแคก่ารผ่ านไปของปญัหาทีไ่มไ่ดร้บัการเยีย่ว
ยาทีด่ ี 
 เชน่เดยีวกบัปญัหาของบรษิทัฯ ทีเ่กดิขึน้น้ี ผลกระทบโดยตรงทีจ่ะเกดิขึน้อยา่งแน่นอน
คอืรายไดห้รอือตัราการเขา้พกัทีล่ดน้อยลง การทีจ่ะใชท้รพัยากรทีเ่รามอียูแ่ลว้ใหเ้กดิประโยชน์
สงูทีส่ดุ หรอืไดร้บัการใชง้านหอ้งพกัทีม่ากทีส่ดุนัน้ ยอ่มเป็นสิง่ทีด่ ีหากไมไ่ดร้บัการแกไ้ขปญัหา
ทีเ่กดิขึน้เหล่าน้ีแลว้นัน้ รายไดส้ทุธทิีจ่ะไดร้บัยอ่มลดน้อยลงตามล าดบัไปเรือ่ยๆ อกีทัง้คูแ่ขง่ ไม่
วา่จะเป็นคูแ่ขง่ทางตรงหรอืทางออ้มทีม่ใีนอุตสาหกรรมน้ี กม็เีพิม่มากขึน้อยา่งต่อเน่ือง และให้
ความแตกต่างที่ลงในทุกรายละเอยีดเพือ่สรา้งจุดเด่นทีด่ ีกอ็าจจะท าใหแ้ยง่ชงิผูใ้ชบ้รกิารได ้สิง่
เหล่าน้ีสง่ผลทีอ่าจจะท าใหเ้กดิสงครามราคา (Price War) ขึน้ ซึง่จะท าใหบ้รษิทัฯ ประสบกบั
ปญัหามากขึน้ 
 แต่วา่หากไดร้บัการแกไ้ขปญัหาผา่นการก าหนดกลยทุธธุ์รกจิ กลยทุธก์ารตลาดแลว้นัน้ 
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ยอ่มก่อใหเ้กดิผลดกีบับรษิทัอยา่งแน่นอน โดยเฉพาะในระยะสัน้ ทีเ่ป็นการกระตุน้ยอดขายทีด่ี
ใหก้บับรษิทัหรอืโรงแรมในเครอืไดอ้ยา่งแน่นอน ซึง่การเพิม่ขึน้ของยอดขายนัน้ อาจจะเป็น
จุดเริม่ตน้ทีด่ใีนการพฒันาธุรกจิใหม้คีวามหลากหลายมากยิง่ขึน้ต่อไป ซึง่อาจจะหมายถงึการ
เพิม่ขึน้ของสาขาทีไ่ปเปิดในทีต่่างๆ อกีทัง้ยงัมคีวามเป็นจุดเด่นทีด่มีากยิง่ขึน้ในการพฒันากล
ยทุธท์างการตลาด เพราะวา่อยา่งทีก่ล่าวไปขา้งตน้ จุดเด่นหรอื Positioning นัน้ การสรา้งให้
แตกต่างยอ่มเป็นสิง่ทีด่ ี แต่การควบรวมเอากระบวนการภายในในการด าเนินการมาสรา้งความ
แตกต่างผา่นกลยทุธด์ว้ยแลว้นัน้ ยอ่มจะเป็นประโยชน์ทีด่มีากยิง่ขึน้ใหก้บับรษิทัและโรงแรมใน
เครอืในระยะยาว 
 แต่บางครัง้ คูแ่ขง่ ซึง่หลายๆองคก์รมองวา่เป็นสิง่ทีค่วรก าจดัหรอืต่อสูใ้หไ้ดร้บัชยัชนะที่
เหนือกวา่ สิง่เหล่าน้ีอาจจะถูกตอ้ง แต่คงไมท่ัง้หมด เพราะวา่การทีม่คีูแ่ขง่นัน้ ยอ่มก่อใหเ้กดิ
การพฒันาตนเองใหเ้กดิขึน้ เชน่เดยีวกนั เราอาจจะสรา้งพนัธมติรทางการคา้กนัขึน้ เพือ่
ประโยชน์รว่มกนัของการพฒันาและสรา้งศกัยภาพทีเ่ด่นชดัใหก้บัอุตสาหกรรมนัน้ต่อไป 

ความแตกต่างระหว่ างโรงแรมต่างๆ ทีม่อียูใ่นปจัจุบนั คงมคีวามแตกต่างกนัเพยีง
แนวคดิทีน่ าเสนอใหผู้บ้รโิภคไดร้บัรูท้ีแ่ตกต่างกนัออกไป แต่กย็งัคงเสนอขายในสิง่ๆ ทีเ่ดยีวกนั
คอื สถานทีพ่กัผอ่นทีม่คีวามสะดวกสบาย เป็นตน้ สิง่เหล่าน้ีถา้เรายดึถอืความแตกต่างทางดา้น
การเสนอจุดเด่นทีแ่ตกต่างกนันัน้ คงไมไ่ดท้ าใหอ้งคก์รประสบความส าเรจ็ไดอ้ยา่งยัง่ยนื 
 การสรา้งความแตกต่างทีด่นีัน้ ถอืวา่เป็นแนวคดิทีด่ทีีท่างโรงแรมในเครอืดุสติธานี ต่าง
ใหค้วามแตกต่างก าเนิดขึน้กบัโรงแรมของตนเอง ไมว่า่จะเป็นการเสนอแนวคดิทีโ่ดดเด่น การ
จดัสรรหอ้งพกัใหม้รีปูแบบทีเ่ป็นเอกลกัษณ์เหนือคูแ่ขง่ สิง่เหล่าน้ี เป็นสิง่ทีด่ใีนการเสนอขายแก่
ผูบ้รโิภค แต่แนวคดิอยา่งเดยีวคงไมไ่ดป้ระสานกนัใหเ้กดิความยัง่ยนืได ้สิง่ทีต่อ้งตระหนกัและ
นึกคดิอยา่งดคีอื ความตอ้งการของผูบ้รโิภค ในบางครัง้การเสนอความแตกต่าง เพยีบพรอ้ม 
และหรหูรานัน้ อาจจะไม่ ใชท่ัง้หมดของความตอ้งการทีผู่บ้รโิภคตอ้งการจะไดร้บั สิง่ทีเ่ราควร
ตระหนกัคอืตรงกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคมากทีส่ดุหรอืไม ่เพราะในบางครัง้การเสนอทีม่าก
เกนิไป ผูบ้รโิภคไมไ่ดใ้ชบ้รกิารทัง้หมด กก็่อเกดิเป็นตน้ทุนทีเ่พิม่มากขึน้ ราคาของหอ้งพกัก็
สงูขึน้ การแสวงหาขอ้มลูของผูบ้รโิภคกม็มีากขึน้ ท าใหเ้กดิการเปลีย่นแปลงการเลอืกทีพ่กัได ้
 ซึง่ผลกระทบในระยะสัน้ทีจ่ะเกดิขึน้กบัองคก์รนัน้ อาจจะเป็นเพยีงการเขา้พกัทีล่ดลง
ของผูบ้รโิภค สง่ผลใหร้ายรบัขององคก์รลดลง แต่ผลกระทบในระยะยาว การเขา้มาของคูแ่ขง่
รายไดท้ีเ่สนอความแตกต่าง ทีอ่งคก์รอาจจะไมส่ามารถใหไ้ดน้ัน้ อาจจะสง่ผลใหอ้งคก์รของเรา
อยูใ่นอุตสาหกรรมน้ีไดล้ าบากมากยิง่ขึน้ และจะกลายเป็นโรงแรมทีเ่สนอความหรหูราทัว่ไป แต่
ไมไ่ดม้คีุณคา่ทีแ่ตกต่างจากโรงแรมในอุตสาหกรรมเดมิๆ  
 อกีทัง้สิง่ทีค่วรจะไดร้บัการพจิารณาคอื กลยทุธก์ารตัง้ราคาขอ งบรษิทัฯ เพราะอยา่งที่
กล่าวไปขา้งตน้แลว้นัน้วา่ การตัง้ราคาของคา่บรกิารทีเ่กดิขึน้นัน้ เมือ่เทยีบกบัโรงแรมระดบั
เดยีวกนัในต่างประเทศ ยงัมรีาคาทีต่ ่ากวา่ความเป็นจรงิ ซึง่น่ีถอืวา่เป็นอกีหน่ึงแนวทางทีเ่ป็น
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บ่อเกดิแหง่ปญัหาต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ได ้
 แต่สิง่ทีค่วรไดร้บัการพจิารณาอกีสว่นหน่ึงคอื การสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหก้บับรษิทั 
เน่ืองดว้ยการครหาของคนในสงัคมทีเ่กดิขึน้จากเหตุจราจลในประเทศไทยนัน้ โรงแรมดุสติธานี 
ไดร้บัผลกระทบเชน่กนั การสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ ีควรมกีารพจิารณาแนวทางเพือ่สรา้งการ
กระตุน้ยอดขายต่อไป 
 
1.5 วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 
 1. เพือ่ศกึษาสภาพแวดลอ้มธุรกจิ และปญัหาของโรงแรมดุสติธานี กรงุเทพฯ 
 2. เพือ่ศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค และความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคต่อบรษิทัและผลติภณัฑข์องบรษิทัฯ 
 3. เพือ่ศกึษาแนวทางการพฒันากลยทุธธุ์รกจิ และกลยทุธก์ารตลาด เพือ่แกไ้ขปญัหา
และเพิม่ผลประกอบการใหก้บับรษิทัฯ  
 
1.6 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. ประโยชน์ในระยะสัน้นัน้ คงจะไมพ่น้อตัราการเขา้พกัทีเ่พิม่ขึน้ สง่ผลใหร้ายไดเ้พิม่
ขึน้กบัองคก์ร สามารถช่วงชงิสดัสว่นทา งการตลาดใหเ้พิม่มากยิง่ขึน้ โดยการใชป้ระโยชน์จาก
การเปลีย่นแปลงภายในองคก์ร 
 2. ประโยชน์ในระยะกลาง เป็นการทีเ่ป็นทีรู่จ้กัมากขึน้ในตลาดระดบัโลก เกีย่วกบัการ
เปลีย่นแปลงเพือ่ใหเ้กดิการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดต้รงจุดมากกวา่เดมิ โดยมี
การสือ่สารทางการตลาดทีเ่พิม่มากขึน้แลว้นัน้ กน่็าจะสง่ผลใหเ้กดิการจดจ าทีด่มีากยิง่ขึน้   
 3. ประโยชน์ในระยะยาว เป็นความมคีวามเสถยีรภาพในการท าก าไรอยา่งต่อเน่ือง อกี
ทัง้ยงัมคีวามสามารถในการแขง่ขนัทีเ่หนือกวา่คูแ่ขง่ในอุตสาหกรรมเดยีวกนั ใหม้คีวามแตกต่าง
ทีน่ าพาไปสูก่ารตอบสนองทีค่รบครนัและตรงกบัความตอ้งการมากทีส่ดุ 
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บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 
 ในสว่นนี้นัน้ การอา้งองิถงึหลกัการต่างๆ ทีม่กีารบญัญตักินัต่างกนัไปในแต่ละสาขาวชิา 
ซึง่การจดัการเพือ่สรา้งกลยทุธธ์ุรกจิและกลยทุธท์างการตลาดทีด่นีัน้ การอา้งองิกค็วรจะ
ด าเนินงานใน 3 สว่นดงัต่อไปน้ี 
 
2.1 การจดัการเชิงกลยทุธ์  ซึง่ข ัน้ตอนการจดัการเชงิกลยทุธน์ัน้ ไดแ้บ่งออกเป็นขัน้ตอน
ดงัต่อไปน้ี 
 ขัน้ที ่1 Strategic Analysis ซึง่จะเกีย่วกบัการศกึษาหาปจัจยัสภาวะแวดลอ้มทาง
การตลาดทัง้ภายในและภายนอก เพือ่น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหม์าใชใ้นการวางแผน
การตลาด รวมถงึการออกแบบและก าหนดดชันีชีว้ดัพรอ้มแผนปฏบิตักิาร 

- SWOT Analysis เป็นการวเิคราะห์ ศกึษาภาพรวมของจุดแขง็ จุดออ่น โอกาส และ
อุปสรรค หรอืในชื่อไทยชื่ออื่นเชน่ การวเิคราะหส์ภาพแวดลอ้มและศกัยภาพ หรอื การวเิคราะห์
สภาวะแวดลอ้ม เป็นเครือ่งมอืในการประเมนิสถานการ ณ์ ส าหรบัองคก์ร หรอืโครงการ ซึง่ชว่ย
ผูบ้รหิาร ก าหนดจุดแขง็และจุดออ่นจากสภาพแวดลอ้มภายใน โอกาสและอุปสรรคจาก
สภาพแวดลอ้มภายนอก ตลอดจนผลกระทบทีม่ศีกัยภาพจากปจัจยัเหล่าน้ีต่อการท างานของ
องคก์ร เทคนิคนี้ อลัเบริต์ ฮมัฟรี (Albert Humphrey) ไดช้ื่อวา่เป็นผูเ้ริม่แนวคดิน้ีโดยน าเทคนิค
น้ีมาแสดงในงานสมัมนาที่ มหาวทิยาลยัสแตนฟอรด์  ซึง่ค าวา่  SWOT นัน้มาจากตวัยอ่
ภาษาองักฤษ 4 ตวั ไดแ้ก่ 

 S มาจาก Strengths หมายถงึ จุดเดน่หรอืจุดแขง็ ซึง่เป็นผลมาจากปจัจยั
ภายใน เป็นขอ้ดทีีเ่กดิจากสภาพแวดลอ้มภายใน บรษิทั  เชน่ จุดแขง็ดา้นสว่นประสม จุดแขง็
ดา้นการเงนิ จุดแขง็ดา้นการผลติ จุดแขง็ดา้นทรพัยากรบุคคล บรษิทัจะตอ้งใชป้ระโยชน์จากจุด
แขง็ในการก าหนดกลยทุธก์ารตลาด 

 W มาจาก Weaknesses หมายถงึ จุดดอ้ยหรอืจุดออ่น ซึง่เป็นผลมาจากปจัจยั
ภายใน เป็นปญัหาหรอืขอ้บกพรอ่งทีเ่กดิจากสภาพแวดลอ้มภายในต่าง ๆ ของบรษิทั ซึง่บรษิทั
จะตอ้งหาวธิใีนการแกป้ญัหานัน้ 
  O มาจาก Opportunities หมายถงึ โอกาส ซึง่เกดิจากปจัจั ยภายนอก เป็นผล
จากการทีส่ภาพแวดลอ้มภายนอกของบรษิทัเอือ้ประโยชน์หรอืสง่เสรมิการด าเนินงานของ
องคก์ร โอกาสแตกต่างจากจุดแขง็ตรงทีโ่อกาสนัน้เป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มภายนอก  แต่จุด

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A9%E0%B8%B1%E0%B8%97
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%95&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B8%E0%B8%84%E0%B8%84%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%AD%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
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แขง็นัน้เป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มภายใน นกัการตลาดทีด่จีะตอ้งเสาะแสวงหาโอกาสอยูเ่สมอ 
และใชป้ระโยชน์จากโอกาสนัน้ 

แต่จุดแขง็นัน้เป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มภายใน นกัการตลาดทีด่จีะตอ้งเสาะแสวงหา
โอกาสอยูเ่สมอ และใชป้ระโยชน์จากโอกาสนัน้ 

 T มาจาก Threats หมายถงึ อุปสรรค ซึง่เกดิจากปจัจยัภายนอก เป็นขอ้จ ากดั
ทีเ่กดิจากสภาพแวดลอ้มภายนอก ซึง่ธุรกจิจ าเป็นตอ้งปรบักลยทุธก์ารตลาดใหส้อดคลอ้งและ
พยายามขจดัอุปสรรคต่างๆ ทีเ่กดิขึน้ใหไ้ดจ้รงิ 
  - SWOT Evaluation Model เป็นการวเิคราะหจ์ากการก าหนด ตวัแปรต่างๆ ทีเ่ป็น
ปจัจยัในตวัผลติภณัฑ ์เพือ่ประเมนิความสามารถในการแขง่ขนัของผลติภณัฑ ์
  - TOWS Matrix Model เป็นการวเิคราะหแ์บบแมททรกิซข์องความสมัพนัธร์ะหวา่งจุด
แขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ซึง่ หลงัจากทีม่กีารประเมนิสภาพแวดลอ้มโดยการวเิคราะห์
แลว้ กจ็ะน ามาขอ้มลูทัง้หมดมาวเิคราะหใ์นรปูแบบความสมัพนัธแ์บบแมท ทรกิซ์โดยใชต้ารางที่
เรยีกวา่ TOWS Matrix   โดย TOWS Matrix เป็นตารางการวเิคราะหท์ีน่ าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการ
วเิคราะหจ์ุดแขง็  จุดออ่น โอกาส และขอ้จ ากดั  มาวเิคราะหเ์พือ่ก าหนดออกมาเป็นยทุธศาสตร์
หรอืกยุทธป์ระเภทต่าง ๆ  
           ในการน าเทคนิคทีเ่รยีกวา่ TOWS Matrix มาใชใ้นการวเิคราะหเ์พือ่ก าหนด
ยทุธศาสตรแ์ละกลยทุธน์ัน้  จะมกีารวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งจุดแขง็กบัโอกาส  จุดแขง็กบั
ขอ้จ ากดั  จุดออ่นกบัโอกาส  และจุดอ่อนกบัขอ้จ ากดั  ซึง่ผลของการวเิคราะหค์วามสมัพนัธใ์น
ขอ้มลูแต่ละคูด่งักล่าว ท าใหเ้กดิยุทธศ์าสตรห์รอืกลยทุธส์ามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ประเภท คอื 
              1) กลยทุธเ์ชงิรุก (SO Strategy) ไดม้าจากการน าขอ้มลูการประเมนิ
สภาพแวดลอ้มที่ เป็นจุดแขง็และโอกาสมาพจิารณารว่มกนั  เพือ่ทีจ่ะน ามาก าหนดเป็นยทุธ์
ศาสตรห์รอืกลยทุธใ์นเชงิรุก ตวัอยา่ง กรมธนารกัษ์  มจีุดแขง็ คอื ความสามารถในการผลติ
เหรยีญ  และมโีรงกษาปณ์ทีท่นัสมยั  มโีอกาส คอื  สามารถหารายไดจ้ากการผลติเหรยีญ
ได ้ทัง้หมดสามารถน ามาก าหนดยทุธศาสตรใ์นเชงิรุก คอื ยทุธศาสตรก์ารรบัจา้งผลติเหรยีญทุก
ประเภททัง้ในและต่างประเทศ 
             2) กลยทุธเ์ชงิป้องกนั  (ST Strategy)ไดม้าจากการน าขอ้มลูการประเมนิ
สภาพแวดลอ้มทีเ่ป็นจุดแขง็และขอ้จ ากดัมาพจิารณารว่มกนั  เพือ่ทีจ่ะน ามาก าหนดเป็นยทุธ์
ศาสตรห์รอืกลยทุธใ์นเชงิป้องกนั  ทัง้น้ีเน่ืองจากองคก์ารมจีุดแขง็  ขณะเดยีวกนัองคก์ารกเ็จอกบั
สภาพแวดลอ้มทีเ่ป็นขอ้จ ากดัจากภายนอกทีอ่งคก์ารควบคุมไมไ่ด ้แต่องคก์ารสามารถใชจุ้ดแขง็
ทีม่อียูใ่นการป้องกนัขอ้จ ากดัทีม่าจากภายนอกได้  ตวัอยา่ง มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช มี
จุดแขง็ คอื เป็นมหาวทิยาลยัทีเ่ปิดโอกาสการศกึษาใหแ้ก่ประชาชนทัว่ประเทศ  ขณะเดยีวกนัมี
ขอ้จ ากดั คอื งบประมาณทีไ่ดร้บัการสนบัสนุนจากภาครฐัมไีมเ่พยีงพอทีจ่ะสามารถจดัตัง้

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%9B%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%84
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หน่วยงานของตนเองอยูทุ่กจงัหวดัทัว่ประเทศได้      ทัง้หมดสามารถน ามาก าหนดยทุธศาสตร์
เชงิป้องกนั คอื ยทุธศาสตรก์ารสรา้งความรว่มมอืกบัโรงเรยีนในพืน้ทีทุ่กจงัหวดัทัว่ประเทศ 
             3) กลยทุธเ์ชงิแกไ้ข  (WO Strategy) ไดม้าจากการน าขอ้มลูการประเมนิ
สภาพแวดลอ้มทีเ่ป็นจุดอ่อนและโอกาสมาพจิารณารว่มกนั  เพือ่ทีจ่ะน ามาก าหนดเป็น ยทุธ์
ศาสตรห์รอืกลยทุธใ์นเชงิแกไ้ข  ทัง้น้ีเน่ืองจากองคก์ารมโีอกาสทีจ่ะน าแนวคดิหรอืวธิใีหม ่ๆ  มา
ใชใ้นการแกไ้ขจุดออ่นทีอ่งคก์ารมอียูไ่ด ้ตวัอยา่ง  ระบบราชการมกัมจีุดออ่น คอื  มขี ัน้ตอนการ
ท างานทีย่าว ใชเ้วลามาก ขณะเดยีวกนักม็โีอกาส คอื  โอกาสของการน าเทคโนโลยสีารส นเทศ
และการสือ่สารมาใช้  ทัง้หมดสามารถน ามาก าหนดยทุธศาสตรเ์ชงิแกไ้ข  คอื ยทุธศาสตรก์าร
สง่เสรมิใหม้กีารน าเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สารมาใชใ้นการบรหิารจดัการและใน
กระบวนการท างานของราชการใหม้ากขึน้ (e-Administration)  
             4) กลยทุธเ์ชงิรบั  (WT Strategy) ไดม้าจากการน าขอ้มลูการประเมนิ
สภาพแวดลอ้มทีเ่ป็นจุดอ่อนและขอ้จ ากดัมาพจิารณารว่มกนั  เพือ่ทีจ่ะน ามาก าหนดเป็นยทุธ์
ศาสตรห์รอืกลยทุธใ์นเชงิรบั  ทัง้น้ีเน่ืองจากองคก์ารเผชญิกบัทัง้จุดอ่อนและขอ้จ ากดัภายนอกที่
องคก์ารไมส่ามารถควบคุมได้  ตวัอยา่ง ประเทศไทย จุดออ่น  คอื ตอ้งน าเขา้น ้ามนัดบิจาก
ต่างประเทศ  ประกอบกบัพบขอ้จ ากดั คอื  ราคาน ้ามนัในตลาดโลกเพิม่ขึน้อยา่งมาก  ทัง้หมด
น ามาก าหนดยทุธศาสตรใ์นเชงิรบั คอื ยทุธศาสตรก์ารรณรงคป์ระหยดัพลงังานทัว่ประเทศอยา่ง
จรงิจงั และยทุธศาสตรก์ารหาพลงังานทดแทนทีน่ าทรพัยากรธรรมชาตใินประเทศทีม่อียู่ มาใช้
มากขึน้ 
 - ทฤษฎี 5 Forces Model เพือ่วเิคราะหส์ภาพการแขง่ขนัของอุตสาหกรรม  และหา
ปจัจยั 5 ประการทีม่ผีลต่อการแขง่ขนัในอุตสาหกรรมนัน้ๆ โดยมอีงคป์ระกอบคอื  
  1) Rivalry Among Current Competitors: การแขง่ขนักนัระหวา่งคูแ่ขง่ภายใน
อุตสาหกรรมเดยีวกนั 
  2) Bargaining Power of Suppliers: อ านาจต่อรองของ Supplier 
   3) Bargaining Power of Customers: อ านาจต่อรองของลูกคา้ 
   4) Threat of Substitute Products or Services: ภยัคุกคามจากสนิคา้ทดแทน 
  5) Threat of New Entrance: ภยัคุกคามจากผูแ้ขง่ขนัหน้าใหม่ 

ขัน้ที ่2 Strategic Formulation โดยการก าหนดกลยทุธน์ัน้ จะมทีัง้หมด 3 ระดบั ซึง่มี
รายละเอยีดดงัน้ี  

 - Corporate  Strategy (กลยทุธร์ะดบัองคก์ร) 
 1) มุง่เน้นการเตบิโต (Growth Strategy)  

   - เตบิโตในอุตสาหกรรมเดมิ Growth แบบ Concentration กจิการ
จะตอ้งมคีวามแขง็แรงพอสมความอุตสาหกรรมมคีวามเยา้ยวนสงูอยู ่  
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   - เตบิโตในอุตสาหกรรมใหม ่ Growth แบบ Diversification 
อุตสาหกรรมเริม่อิม่ตวัขณะทีอ่งคก์รยงัมคีวามแขง็แรงอยูม่าก จงึเริม่ผนัตวัเองอุตสาหกรรมอื่น
ทีเ่ยา้ยวนมากกวา่ 

  2) การคงทีห่รอือยูก่บัที ่(Stable Strategy) 
   กจิการไมม่กีารลงทุนเพิม่ เคยเป็นอยา่งไรกย็งัคงรกัษาสภาพเดมิไว ้ตอ้งมี
ผลตอบแทนเป็นทีพ่งึพอใจ กบักจิการทีม่ปีจัจยัแวดลอ้มทัง้ในแงโ่อกาสและอุปสรรค ไมม่กีาร
เปลีย่นแปลง ขอ้ด ีประหยดัการลงทุน ตน้ทุนต ่า เป็นการเพิม่ความสามารถในการแขง่ขนัใน
ระยะยาว เพิม่ความแขง็แกรง่ใหก้บัองคก์ร เป็นกลยทุธด์งึดดูลกูคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจ ขอ้เสยี 
กลยทุธต์่างๆตอ้งมกีารปรบัเปลีย่นตามสถานการณ์ ถา้หยุดน่ิงนานๆ คูแ่ขง่ลอกเลยีนแบบได้
งา่ย จะท าไมแ่ตกต่างจากคูแ่ขง่ 

3) การหดตวั (Retrench Strategy) 
  เป็นทศิทางขององคก์รทีม่ขี ี ดความสามารถในการแขง่ขนัต ่าหรอืออ่นแอ เมือ่
เทยีบกบัคูแ่ขง่ขนั จะไมทุ่ม่เททรพัยากรลงไป ขอ้ด ีสามารถตดัค่าใชจ้่ายต่างๆและไดเ้งนิทุนคนื 
ขอ้เสยี หาคนมาซือ้ต่อยากถงึหาไดก้อ็าจขายในราคาทีข่าดทุน 
  - Business  Strategy (กลยทุธร์ะดบัธุรกจิ) คอืกลยทุธท์ีอ่งคก์รน ามาใชเ้พือ่
สรา้งความไดเ้ปรยีบและชยัชนะเหนือคูแ่ขง่ทางธุรกจิการแขง่ขนัทางหน่วยธุรกจิเกดิขึน้อยู ่

   1) กลยทุธผ์ูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost – Leadership Strategy) มุง่เน้นการมตีน้ทุน
ต ่า ลดตน้ทุนในทุกๆดา้น 

    2) กลยทุธผ์ูน้ าดา้นความแตกต่าง (Differentiation Strategy) การสรา้งความ
แตกต่าง 

    3) กลยทุธข์ายของถูก – สนามเลก็ (Focus Group Strategy) กลยทุธท์ีเ่น้น
การขายของถูก ใน niche market ซึง่ท าไมง่า่ยเพราะตลาดไมใ่หญ่พอ ตอบสนองความตอ้งการ
เฉพาะกลุ่ม ขอ้ด ีประหยดัตน้ทุนและคา่ใชจ้า่ย หากลยทุธเ์ขา้ถงึกลุ่มเป้าหมายไดง้า่ย ขอ้เ สยี 
ตลาดเลก็มาก รายไดไ้มพ่อกบัคา่ใชจ้่ายทีม่อียู ่

    4) กลยทุธข์ายความแตกต่าง – สนามเลก็ (Differentiation focus strategy) 
เน้นการขายความแตกต่างให ้niche market ขอ้ด ีบรกิารเฉพาะกลุ่มสรา้งความพงึพอใจไดง้า่ย
สามารถเรยีกราคาไดส้งู ขอ้เสยีเป็นการจ ากดักลุ่มลกูค้ าเป้าหมายมากเกนิไป ท าใหร้ายได้
น้อยลงอาจไมพ่อกบัคา่ใชจ้่าย 

 - Functional Strategy (กลยทุธร์ะดบัหน้าที่) ฟงักช์ัน่งานมบีทบาทส าคญัใน
การปฏบิตังิานสนบัสนุนยทุธศ์าสตรข์องระดบัธุรกจิ (Business Strategy) และระดบัองคก์ร 
(Corporate Strategy) เพือ่ใหบ้รรลุภารกจิและวั ตถุประสงคจ์ากการวเิคราะหต์ามหลกัการ
จดัการเชงิกลยทุธพ์บวา่เป็นระดบัทีเ่ป็นจุดอ่อนขององคก์ร จงึมคีวามส าคญัในการเลอืกกลยุทธ์
เพือ่แกจุ้ดออ่นนัน้ใหม้คีวามแขง็แกรง่ และแตกต่างจากคูแ่ขง่ 
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 ขัน้ที่ 3 Strategic Implementation น ากลยทุธท์ีไ่ดไ้ปปฏบิตังิาน โดยตอ้งจดัให้
โครงสรา้งองคก์ร วฒันธรรมองคก์ร และบุคลากรใหม้คีวามสอดคลอ้งกบักลยทุธน์ัน้ๆ มกีาร
ก าหนดผูร้บัผดิชอบ แผนการด าเนินงานงบประมาณ และเวลาทีช่ดัเจน 
 ขัน้ที ่4 Strategic Evaluation & Control การตดิตาม ตรวจสอบและประเมนิผลการ
ด าเนินงานวา่ กลยทุธท์ีน่ าไปปฏบิตั ิเพือ่ใหผ้ลการด าเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายทีว่างแผนไว ้
และน าผลทีไ่ดจ้ากการประเมนิมาแกไ้ขปรบัปรงุแผนงาน เพือ่สามารถปฏบิตัไิดใ้นสถานการณ์
จรงิทีเ่กดิขึน้ 
  
2.2 กลยทุธแ์ละการจดัการทางการตลาด  โดยในทีน้ี่จะกล่าวถงึสว่นประสมทางการตลาดทีม่ี
การพฒันามาอยา่งต่อเน่ือง โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 - ผลติภณัฑ์  (Product)  หมายถงึ สิง่ทีเ่สนอขายโดยธุรกจิ เพือ่ตอบสนองความจ าเป็น
หรอืความตอ้งการของลกูคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจ ประกอบดว้ยสิง่ทีส่มัผสัไดแ้ละสมัผสัไมไ่ด ้
เชน่ บรรจุภณัฑ ์ ส ีราคา คุณภาพ ตราสนิคา้  บรกิารและชื่อเสยีงของผูข้าย ผลติภณัฑอ์าจจะ
เป็นสนิคา้ บรกิาร สถานที ่ บุคคล หรอืความคดิ ผลติภณัฑท์ีเ่สนอขายอาจจะมตีวัตนหรอืไมม่ี
ตวัตนกไ็ด ้ผลติภณัฑจ์งึประกอบดว้ย สนิคา้ บรกิาร ความคดิ สถานที ่องคก์รหรอืบุคคล 
ผลติภณัฑต์อ้งมอีรรถประโยชน์ (Utility) มคีุณคา่ (Value) ในสายตาของลกูคา้ จงึจะมผีลท าให้
ผลติภณัฑส์ามารถขายได ้ 
 - ราคา (Price) หมายถงึ จ านวนเงนิหรอืสิง่อื่นๆ ทีม่คีวามจ าเป็นตอ้งจา่ยเพือ่ใหไ้ด้
ผลติภณัฑห์รอืหมายถงึ คุณค่าผลติภณัฑใ์นรปูตวัเงนิ ราคาเป็น P ตวัทีส่องทีเ่ กดิขึน้ถดัจาก 
Product ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลกูคา้ ผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบระหวา่งคุณค่า (Value) 
ของผลติภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลติภณัฑน์ัน้ ถา้คุณค่าสงูกวา่ราคา ผูบ้รโิภคกจ็ะตดัสนิใจ
ซือ้ 
 - การจดัจ าหน่าย  (Place หรอื Distribution) หมายถงึ โครงสรา้งของช่อ งทางซึง่
ประกอบดว้ยสถาบนัและกจิกรรม ใชเ้พือ่เคลื่อนยา้ยผลติภณัฑแ์ละบรกิารจากองคก์ารไปยงั
ตลาด สถาบนัทีน่ าผลติภณัฑอ์อกสูต่ลาดเป้าหมายคอื สถาบนัการตลาด สว่นกจิกรรมทีช่ว่ยใน
การกระจายตวัสนิคา้ ประกอบดว้ย การขนสง่ การคลงัสนิคา้ และการเกบ็รกัษาสนิคา้คงคลงั  
 - การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) เป็นเครือ่งมอืการสือ่สารเพือ่สรา้งความพงึพอใจ
ต่อตราสนิคา้หรอืบรกิารหรอืความคดิ หรอืต่อบุคคล โดยใชเ้พือ่จงูใจ (Persuade) ใหเ้กดิความ
ตอ้งการ เพือ่เตอืนความทรงจ า (Remind) ในผลติภณัฑ ์โดยคาดวา่จะมอีทิธพิลต่อความรูส้กึ 
ความเชื่อ และพฤตกิรรมการซือ้ หรอืเป็นการตดิต่อสือ่สารเกีย่วกบัขอ้มลูระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ือ้ 
หรอืเป็นการตดิต่อสือ่สารเกีย่วกบัขอ้มลูระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ือ้ เพือ่สรา้งทศันคตแิละพฤตกิรรม
การซือ้ การตดิต่อสือ่สารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal  selling) ท าการขาย และการ
ตดิต่อสือ่สารโดยไมใ่ชค้น (Nonperson  selling) เครือ่งมอืในการตดิต่อสือ่สารมหีลายประการ 
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องคก์ารอาจเลอืกใชห้น่ึงหรอืหลายเครือ่งมอืซึง่ตอ้งใชห้ลกัการเลอืกใชเ้ครือ่งมอืการสือ่สาร
การตลาดแบบประสมประสานกนั [ Integrated Marketing Communication  (IMC) โดย
พจิารณาถงึความเหมาะสมกบัลกูคา้ ผลติภณัฑ ์คูแ่ขง่ขนั โดยบรรลุจุดมุง่หมายรว่มกนัได ้
 - บุคคล (People) หรอื พนกังาน (Employees) ซึง่ตอ้งอาศยัการคดัเลอืก (Selection) 
การฝึกอบรม (Training) การจงูใจ (Motivation) เพือ่ใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้
ไดแ้ตกต่างเหนือคูแ่ขง่ขนั พนกังานตอ้งมคีวามสามารถ มทีศันคตทิีด่สีามารถตอบสนองต่อ
ลกูคา้ มคีวามคดิรเิริม่ มคีวามสามารถในการแกป้ญัหา และสามารถสรา้งคา่นิยมใหก้บัองคก์ร 
 - การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
โดยพยายามสรา้งคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM)) ตวัอยา่ง โรงแรมตอ้ง
พฒันาลกัษณะทางกายภาพและรปูแบบการใหบ้รกิาร เพือ่สรา้งคุณค่าใหก้บัลกูคา้ (Customer-
value proposition) ไมว่า่จะเป็นดา้นความสะอาดความรวดเรว็ หรอืผลประโยชน์อื่นๆ  
 - กระบวนการ (Process) เพือ่สง่มอบคุณภาพในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ไ ดร้วดเรว็และ
สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ (Customer satisfaction) 
  

The Balance Scorecard  
 The Balance Scorecard เป็นแนวคดิของ Robert S. Kaplan และ David P. Norton 
ไดเ้สนอแนวคดิในการวดัผลกจิการทีจ่ะท าใหผู้บ้รหิารระดบัสงูเหน็ภาพรวมของธุรกจิไดช้ดัเจน
ขึน้ สมดุลขึน้ โดยการวดัผลนัน้ เพือ่การเพิม่ขดีความสามารถในการแขง่ขนัและสรา้งอนาคต
ใหแ้ก่ธุรกจิ ดว้ยเหตุน้ีผูบ้รหิารสามารถประเมนิศกัยภาพขององคก์ร เพิม่ความสามารถในการ
แขง่ขนัและอนาคตขององคก์รใหช้ดัเจนมากยิง่ขึน้ โดยการชีว้ดั ไดท้ าการวดัใน 4 มุมมองคอื 

- ทางดา้นการเงนิ 
 -  ทางดา้นมุมมองของลูกคา้หรอืความพอใจของลกูคา้  
 -  ทางดา้นกระบวนการบรหิารภายในองคก์ร 
 -  มุมมองดา้นการเรยีนรูแ้ละพฒันาบุคคลขององคก์ร 
  

ทฤษฎีทศันคติ 
 นกัวชิาการสว่นใหญ่ ไดจ้ดัแบ่งองคป์ระกอบของทศันคติ   (Attitude components) 
ออกเป็น  3     องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ องคป์ระกอบดา้นความรู้ (ความเชื่อ) องคป์ระกอบดา้น
ความรูส้กึ และองคป์ระกอบทางดา้นพฤตกิรรม  (แนวโน้มทีจ่ะตอบสนอง) องคป์ระกอบแต่ละ
อยา่งอธบิายไดด้งัน้ี (Hawkins,  Best  and  Coney.1998:397-400) 
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1) องคป์ระกอบทางดา้นความรู ้(Cognitive  component : learn) 
 ประกอบดว้ยความเชื่อของผูบ้รโิภค  เกีย่วกบั  “วตัถุ” อยา่งใดอยา่งหน่ึง เชน่ เรามี
ความเชื่อวา่  “ไดเอทโคก้”  (Diet  Coke)   เกอืบจะไมม่แีคโลรี่   มคีาเฟอนี   ราคาถูก  และ
ผลติโดยบรษิทัใหญ่ ”หรอื  “มนัฝรัง่มแีคโลรีส่งู”  ซึง่ความเชื่อน่ีไมจ่ าเป็นจะตอ้งถูกตอ้งหรอืเป็ น
ความจรงิเสมอไป 
 2) องคป์ระกอบทางดา้นความรูส้กึ  (Affective  component : feel) 
 ปฏกิริยิาทางดา้นความรูส้กึหรอือารมณ์ทีม่ตี่อวตัถุอยา่งใดอยา่งหน่ึง   หรอืกล่าวอกีนยั
หน่ึง   คอื เป็นความรูส้กึทัง้ในแงบ่วกหรอืแงล่บของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อวตัถุอยา่งหน่ึง   อนัแสดงถงึ
ระดบัความชอบหรอืไมช่อบวา่มมีากน้อยเพยีงไร  (Bovee,  et al.1995:121) ตวัอยา่งเชน่ 
ผูบ้รโิภคอาจกล่าววา่ “ฉนัชอบไดเอทโคก้”   “ฉนัชอบโยเกริต์”    เป็นการแสดงผลของการ
ประเมนิทางดา้นอารมณ์หรอืความรูส้กึ ทีม่ตี่อผลติภณัฑน์ัน้ บุคคลอาจมคีวามรูส้กึชอบหรอืไม่
ชอบต่างกนั จากความเชื่อเหมอืนกนั จากตวัอยา่งขา้งตน้ผูบ้รโิภคอาจมคีวามเชื่อวา่   (1)  ไดเอ
ทโคก้  มคีาฟาอนี และ  (2)  คาเฟอนีท าใหไ้มง่ว่งนอน  ความเชื่อเหล่าน้ีอาจเป็นเหตุใหบุ้คคล
บางคนตอบสนองหรอืแสดงความรูส้กึทางบวก   เชน่  นกัศกึษาทีก่ าลงัเตรยีมตวัสอบเป็นตน้   
ในขณะทีบ่างคนอาจตอบสนองหรอืแสดงความรูส้กึในทางลบ    เชน่  ผูท้ีต่อ้งการดื่มบางอยา่ง
ก่อนนอน  แต่ไมต่อ้งการใหน้อนไมห่ลบั  เป็นตน้ 
  3) องคป์ระกอบทางดา้นพฤตกิรรม  (Behavioral  component  :  to) 
 แนวโน้มทีจ่ะตอบสนอง  (tendency   to  response)  ในลกัษณะอยา่งใดอย่างหน่ึงต่อ
วตัถุหรอืกจิกรรม  เชน่  ตดัสนิใจทีจ่ะซือ้หรอืไมซ่ื่อไดเอทโคก้   หรอืแนะน าใหผู้อ้ื่นซือ้หรอืเสนอ
ใหซ้ือ้ตราใหม ่ บางครัง้แมว้า่ผูบ้รโิภคมทีศันคตใินทางบวกต่อผลติภณัฑ์  แต่กม็ไิดห้มายความวา่  
ผูบ้รโิภคจะรบีออกไปซือ้ผลติภณัฑน์ัน้ทนัทกีห็าไม่   เขาอาจจะยงัไมจ่ าเป็นในขณะนัน้  อาจไม่
สามารถซือ้ได้เพราะยงัไมม่เีงนิพอ  อาจจะตอ้งซือ้สิง่อื่นก่อนทีม่คีวามส าคญัมากกวา่   หรอื
อาจจะรอใหส้มาชกิคนอื่น  ๆ   ในครอบครวัเขา้รว่มพจิารณาดว้ย  เป็นตน้ 
  
 ทฤษฎีล าดบัขัน้ความต้องการ (Maslow’s Hierarchical 

Theory of Motivation) 
 Maslow เชื่อวา่พฤตกิรรมของมนุษยเ์ป็นจ านวนมากสามารถอธบิายโดยใชแ้นวโน้มของ
บุคคลในการคน้หาเป้าหมายทีจ่ะท าใหช้วีติของเขาไดร้บัความตอ้งการ  ความปรารถนา และ
ไดร้บัสิง่ทีม่คีวามหมายต่อตนเอง เป็นความจรงิทีจ่ะกล่าววา่กระบวนการของแรงจงูใจเป็นหวัใจ
ของทฤษฎบีุคลกิภาพของ Maslow โดยเขาเชื่อวา่มนุษยเ์ป็น “สตัวท์ีม่คีวามตอ้งการ” (wanting 
animal) และเป็นการยากทีม่นุษยจ์ะไปถงึขัน้ของความพงึพอใจอยา่งสมบูรณ์  ในทฤษฎลี าดบั
ขัน้ความตอ้งการของ Maslow เมือ่บุคคลปรารถนาทีจ่ะไดร้บัความพงึพอใจและเมือ่บุคคลไดร้บั
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ความพงึพอใจในสิง่หน่ึงแลว้กจ็ะยงัคงเรยีกรอ้งความพงึพอใจสิง่อื่นๆ  ต่อไป ซึง่ถอืเป็น
คุณลกัษณะของมนุษย ์ซึง่เป็นผูท้ีม่คีวามตอ้งการจะไดร้บัสิง่ต่างๆ อยูเ่สมอ  
 Maslow กล่าววา่ความปรารถนาของมนุษยน์ัน้ตดิตวัมาแต่ก า เนิดและความปรารถนา
เหล่าน้ีจะเรยีงล าดบัขัน้ของความปรารถนา  ตัง้แต่ขัน้แรกไปสูค่วามปรารถนาขัน้สงูขึน้ไปเป็น
ล าดบั  
 ล าดบัขัน้ความตอ้งการของมนุษย ์ (The Need–Hierarchy Conception of Human 
Motivation) Maslow เรยีงล าดบัความตอ้งการของมนุษยจ์ากขัน้ตน้ไปสูค่วามตอ้งก ารขัน้ต่อไป
ไวเ้ป็นล าดบัดงัน้ี 

1) ความตอ้งการทางรา่งกาย ( Physiological needs ) เป็นความตอ้งการขัน้พืน้ฐานทีม่ี
อ านาจมากทีส่ดุและสงัเกตเหน็ไดช้ดัทีส่ดุ  จากความตอ้งการทัง้หมดเป็นความตอ้งการทีช่ว่ย
การด ารงชวีติ ไดแ้ก่ ความตอ้งการอาหาร  น ้าดื่ม ออกซเิจน การพกัผอ่ นนอนหลบั ความ
ตอ้งการทางเพศ ความตอ้งการความอบอุ่น  ตลอดจนความตอ้งการทีจ่ะถูกกระตุน้อวยัวะรบั
สมัผสั แรงขบัของรา่งกายเหล่าน้ีจะเกีย่วขอ้งโดยตรงกบัความอยูร่อดของรา่งกายและของ
อนิทรยี ์ความพงึพอใจทีไ่ดร้บั ในขัน้น้ีจะกระตุน้ใหเ้กดิความตอ้งการในขัน้ทีส่งูกวา่และถ้าบุคคล
ใดประสบความลม้เหลวทีจ่ะสนองความตอ้งการพืน้ฐานน้ีกจ็ะไมไ่ดร้บัการกระตุน้  ใหเ้กดิความ
ตอ้งการในระดบัทีส่งูขึน้อยา่งไรกต็าม  ถา้ความตอ้งการอยา่งหน่ึงยงัไมไ่ดร้บัความพงึพอใจ  
บุคคลกจ็ะอยูภ่ายใตค้วามตอ้งการนัน้ตลอดไป ซึง่ท าใหค้วามตอ้งการอื่นๆ  ไมป่รากฏหรอื
กลายเป็นความตอ้งการระดบัรองลงไป เชน่  คนทีอ่ดอยากหวิโหยเป็นเวลานานจะไมส่ามารถ
สรา้งสรรคส์ิง่ทีม่ปีระโยชน์ต่อโลกได้  บุคคลเชน่น้ีจะหมกมุน่อยูก่บัการจดัหาบางสิง่บางอยา่ง
เพือ่ใหม้อีาหารไวร้บัประทาน Maslow อธบิายต่อไปวา่บุคคลเหล่าน้ีจะมคีวามรูส้กึเป็นสขุอยา่ง
เตม็ที่เมือ่มอีาหารเพยีงพอส าหรบัเขาและจะไมต่อ้งการสิง่อื่นใดอกี  ชวีติขิองเขากล่าวไดว้า่เป็น
เรือ่งของการรบัประทาน สิง่อื่นๆ  นอกจากน้ีจะไมม่คีวามส าคญัไมว่า่จะเป็นเสรภีาพ ความรกั 
ความรูส้กึต่อชุมชน  การไดร้บัการยอมรบั และปรชัญาชวีติ  บุคคลเชน่น้ีมชีวีติอยูเ่พือ่ทีจ่ะ
รบัประทานเพยีงอยา่งเดยีวเทา่นัน้ ตวัอยา่ง  การขาดแคลนอาหารมผีลต่อพฤตกิรรม ไดม้กีาร
ทดลองและการศกึษาชวีประวตัเิพือ่แสดงวา่  ความตอ้งการทางดา้นรา่งกายเป็นเรือ่งส าคญัทีจ่ะ
เขา้ใจพฤตกิรรมมนุษย ์และไดพ้บผลวา่เกดิความเสยีหายอยา่งรุนแรงของพฤตกิรรมซึง่มสีาเหตุ
จากการขาดอาหารหรอืน ้าตดิต่อกนัเป็นเวลานาน  ตวัอยา่งคอื เมือ่สงครามโลกครัง้ที ่ 2 ในคา่ย 
Nazi ซึง่เป็นทีก่กัขงัเชลย เชลยเหล่านัน้จะละทิง้มาตรฐานทางศลีธรรมและคา่นิยมต่างๆ  ทีเ่ขา
เคยยดึถอืภายใตส้ภาพการณ์ปกต ิเชน่ ขโมยอาหารของคนอื่น หรอืใชว้ธิกีารต่างๆ  ทีจ่ะไดร้บั
อาหารเพิม่ขึน้ อกีตวัอยา่งหน่ึงในปี ค .ศ. 1970 เครือ่งบนิของสายการบนิ Peruvian ตกลงทีฝ่ ัง่
อ่าวอเมรกิาใตผู้ท้ีร่อดตายรวมทัง้พระนิกาย Catholic อาศยัการมชีวีติอยูร่อดโดยการกนิ
ซากศพของผูท้ีต่ายจากเครือ่งบนิตก จากปรากฏการณ์น้ีชีใ้หเ้หน็วา่เมือ่มนุษยเ์กดิความหวิขึน้  
จะมอีทิธพิลเหนือระดบัศลีธรรมจรรยา  จงึไมต่อ้งสงสยัเลยวา่มนุษยม์คีวามตอ้งการทางดา้น
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รา่งกายเหนือความตอ้งการอื่นๆ  และแรงผลกัดนัของความตอ้งการน้ีไดเ้กดิขึน้กบับุคคลก่อน
ความตอ้งการอื่นๆ 

2) ความตอ้งการความปลอดภยั(Safety needs) 
 เมือ่ความตอ้งการทางดา้นรา่งกายไดร้บัความพงึพอใจแลว้บุคคลกจ็ะพฒันาการไปสูข่ ัน้
ใหมต่่อไป  ซึง่ข ัน้น้ีเรยีกวา่ความตอ้งการความปลอดภยัหรอืความรูส้กึมัน่คง (safety or 
security) Maslow กล่าววา่ความตอ้งการความปลอดภยัน้ีจะสงัเกตไดง้า่ ยในทารกและในเดก็
เลก็ๆ เน่ืองจากทารกและเดก็เลก็ๆ ตอ้งการความชว่ยเหลอืและตอ้งพึง่พออาศยัผูอ้ื่น ตวัอยา่ง  
ทารกจะรูส้กึกลวัเมือ่ถูกทิง้ใหอ้ยูต่ามล าพงัหรอืเมือ่เขาไดย้นิเสยีงดงัๆ  หรอืเหน็แสงสวา่งมาก ๆ 
แต่ประสบการณ์และการเรยีนรูจ้ะท าใหค้วามรูส้กึกลวัหมดไป  ดงัค าพูดทีว่า่ “ฉนัไมก่ลวัเสยีงฟ้า
รอ้งและฟ้าแลบอกีต่อไปแลว้  เพราะฉนัรูธ้รรมชาตใินการเกดิของมนั ” พลงัความตอ้งการความ
ปลอดภยัจะเหน็ไดช้ดัเจนเชน่กนัเมือ่เดก็เกดิความเจบ็ปว่ย ตวัอยา่งเดก็ทีป่ระสบอุบตัเิหตุขาหกั
กต็ะรูส้กึกลวัและอาจแสดงออกดว้ยอาการฝนัรา้ยและความตอ้งการ ทีจ่ะไดร้บัความปกป้อง
คุม้ครองและการใหก้ าลงัใจ 
 Maslow กล่าวเพิม่เตมิวา่พอ่แมท่ีเ่ลีย้งดลูกูอยา่งไมก่วดขนัและตามใจมากจนเกนิไปจะ
ไมท่ าใหเ้ดก็เกดิความรูส้กึวา่ไดร้บัความพงึพอใจจากความตอ้งการความปลอดภยัการใหน้อน
หรอืใหก้นิไมเ่ป็นเวลาไมเ่พยีง  แต่ท าใหเ้ดก็สบัสนเท่ านัน้แต่ยงัท าใหเ้ดก็รูส้กึไมม่ัน่คงใน
สิง่แวดลอ้มรอบๆ ตวัเขา สมัพนัธภาพของพอ่แมท่ีไ่มด่ตี่อกนั เชน่ ทะเลาะกนัท ารา้ยรา่งกายซึง่
กนัและกนั พอ่แมแ่ยกกนัอยู ่หยา่ ตายจากไป สภาพการณ์เหล่าน้ีจะมอีทิธพิลต่อความรูท้ีด่ขีอง
เดก็ ท าใหเ้ดก็รูว้า่สิง่แวดลอ้มต่างๆ ไมม่ัน่คง ไมส่ามารถคาดการณ์ไดแ้ละน าไปสูค่วามรูส้กึไม่
ปลอดภยั 
 ความตอ้งการความปลอดภยัจะยงัมอีทิธพิลต่อบุคคลแมว้า่จะผา่นพน้วยัเดก็ไปแลว้  แม้
ในบุคคลทีท่ างานในฐานะเป็นผูคุ้ม้ครอง เชน่ ผูร้กัษาเงนิ นกับญัชี  หรอืท างานเกีย่วกบัการ
ประกนัต่างๆ และผูท้ีท่ าหน้าทีใ่ห้ การรกัษาพยาบาลเพือ่ความปลอดภยัของผูอ้ื่น เชน่ แพทย ์
พยาบาล แมก้ระทัง่คนชรา บุคคลทัง้หมดทีก่ล่าวมาน้ีจะใฝห่าความปลอดภยัของผูอ้ื่น เชน่ 
แพทย์ พยาบาล แมก้ระทัง่คนชรา  บุคคลทัง้หมดทีก่ล่าวมาน้ีจะใฝห่าความปลอดภยัดว้ยกนั
ทัง้สิน้ ศาสนาและปรชัญาทีม่นุษยย์ดึถอืท าใหเ้กดิความรูส้กึมัน่คง เพราะท าใหบุ้คคลไดจ้ดัระบบ
ของตวัเองใหม้เีหตุผลและวถิทีางทีท่ าใหบุ้คคลรูส้กึ  “ปลอดภยั” ความตอ้งการความปลอดภยัใน
เรือ่งอื่นๆ  จะเกีย่วขอ้งกบัการเผชญิกบัสิง่ต่างๆ เหล่าน้ี สงคราม อาชญากรรม น ้าทว่ม 
แผน่ดนิไหว การจลาจล ความสบัสนไมเ่ป็นระเบยีบของสงัคม และเหตุการณ์อื่นๆ ทีค่ลา้ยคลงึ
กบัสภาพเหล่าน้ี 
 Maslow ไดใ้หค้วามคดิต่อไปวา่อาการโรคประสาทในผูใ้หญ่ โดยเฉพาะโรคประสาท
ชนิดย า้คดิ-ย า้ท า (obsessive-compulsive neurotic) เป็นลกัษณะเดน่ชดัของการคน้หา
ความรูส้กึปลอดภยั ผูป้ว่ยโรคประสาทจะแสดงพฤตกิรรมวา่เขาก า ลงัประสบเหตุการณ์ททีร่า้ย
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กาจและก าลงัมอีนัตรายต่างๆ เขาจงึตอ้งการมใีครสกัคนทีป่กป้องคุม้ครองเขาและเป็นบุคคลทีม่ี
ความเขม้แขง็ซึง่เขาสามารถจะพึง่พาอาศยัได ้

3) ความตอ้งการความรกัและความเป็นเจา้ของ (Belongingness and Love needs) 
 ความตอ้งการความรกัและความเป็นเจา้ของเป็นความตอ้งการขัน้ที ่ 3 ความตอ้งการน้ี
จะเกดิขึน้เมือ่ความตอ้งการทางดา้นรา่งกาย  และความตอ้งการความปลอดภยัไดร้บัการ
ตอบสนองแลว้ บุคคลตอ้งการไดร้บัความรกัและความเป็นเจา้ของโดยการสรา้งความสมัพนัธก์บั
ผูอ้ื่น เชน่ ความสมัพนัธ์ ภายในครอบครวัหรอืกบัผูอ้ื่น  สมาชกิภายในกลุ่มจะเป็นเป้าหมาย
ส าคญัส าหรบับุคคล กล่าวคอื  บุคคลจะรูส้กึเจบ็ปวดมากเมือ่ถูกทอดทิง้ไมม่ใีครยอมรบั หรอืถูก
ตดัออกจากสงัคม ไมม่เีพือ่น โดยเฉพาะอยา่งยิง่เมือ่จ านวนเพือ่นๆ ญาตพิีน้่อง สามหีรอืภรรยา
หรอืลกูๆ ไดล้ดน้อยลงไป นกัเรยีนทีเ่ขา้โรงเรยีนทีห่า่งไกลบา้นจะเกดิความตอ้งการเป็นเจา้ของ
อยา่งยิง่ และจะแสวงหาอยา่งมากทีจ่ะไดร้บัการยอมรบัจากกลุ่มเพือ่น 
 Maslow คดัคา้นกลุ่ม Freud ทีว่า่ความรกัเป็นผลมาจากการทดเทดิสญัชาตญาณทาง
เพศ (sublimation) ส าหรบั Maslow ความรกัไมใ่ชส่ญัลกัษณ์ของเรือ่งเพศ (sex) เขาอธบิายวา่ 
ความรกัทีแ่ทจ้รงิจะเกีย่วขอ้งกบัความรูส้กึทีด่ ีความสมัพนัธข์องความรกัระหวา่งคน  2 คน จะ
รวมถงึความรูส้กึนบัถอืซึง่กนัและกนั การยกยอ่งและความไวว้างใจแก่กนั  นอกจากน้ี Maslow 
ยงัย า้วา่ความตอ้งการความรกัของคนจะเป็นความรกัทีเ่ป็นไปในลกัษณะทัง้การรูจ้กัใหค้วามรกั
ต่อผูอ้ื่นและรูจ้กัทีจ่ะรบัความรกัจากผูอ้ื่น  การไดร้บัความรกัและไดร้บัการยอมรบัจากผูอ้ื่นเป็น
สิง่ทีท่ าใหบุ้คคลเกดิความรูส้กึวา่ตนเองมคีุณคา่  บุคคลทีข่าดความรกักจ็ะรูส้กึว่ าชวีติไรค้า่มี
ความรูส้กึอา้งวา้งและเคยีดแคน้  กล่าวโดยสรปุ Maslow มคีวามเหน็วา่บุคคลตอ้งการความรกั
และความรูส้กึเป็นเจา้ของ และการขาดสิง่น้ีมกัจะเป็นสาเหตุใหเ้กดิความขอ้งคบัใจและท าใหเ้กดิ
ปญัหาการปรบัตวัไมไ่ด ้และความยนิดใีนพฤตกิรรมหรอืความเจบ็ปว่ยทางดา้นจติใ จในลกัษณะ
ต่างๆ 
 สิง่ทีค่วรสงัเกตประการหน่ึง  กค็อืมบีุคคลจ านวนมากทีม่คีวามล าบากใจทีจ่ะเปิดเผย
ตวัเองเมือ่มคีวามสมัพนัธใ์กลช้ดิสนิทสนมกบัเพศตรงขา้มเน่ืองจากกลวัวา่จะถูกปฏเิสธ
ความรูส้กึเชน่น้ี Maslow กล่าววา่สบืเนื่องมาจากประสบการณ์ในวยัเดก็  การไดร้บัความรกัหรือ
การขาดความรกัในวยัเดก็  ยอ่มมผีลกบัการเตบิโตเป็นผูใ้หญ่ทีม่วีุฒภิาวะและการมทีศันคตใิน
เรือ่งของความรกั Maslow เปรยีบเทยีบวา่ความตอ้งการความรกักเ็ป็นเชน่เดยีวกบัรถยนตท์ี่
สรา้งขึน้มาโดยตอ้งการก๊าซหรอืน ้ามนันัน่เอง 

4) ความตอ้งการไดร้บัความนบัถอืยกยอ่ง (Self-Esteem needs) 
 เมือ่ความตอ้งการไดร้บัความรกัและการใหค้วามรกัแก่ผูอ้ื่นเป็นไปอยา่งมเีหตุผลและท า
ใหบุ้คคล เกดิความพงึพอใจแลว้ พลงัผลกัดนัในขัน้ที ่ 3 กจ็ะลดลงและมคีวามตอ้งการในขัน้
ต่อไปมาแทนที่ กล่าวคอืมนุษยต์อ้งการทีจ่ะไดร้บัความนบัถอืยกยอ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
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ลกัษณะแรกเป็นความตอ้งการนบัถอืตนเอง (self-respect) สว่นลกัษณะที ่2 เป็นความตอ้งการ
ไดร้บัการยกยอ่งนบัถอืจากผูอ้ื่น (esteem from others) 
  - ความตอ้งการนบัถอืตนเอง (self-respect) คอื ความตอ้งการมอี านาจ มคีวาม
เชื่อมัน่ในตนเอง มคีวามแขง็แรง มคีวามสามารถในตนเ อง มผีลสมัฤทธิไ์มต่อ้งพึง่พาอาศยัผูอ้ื่น 
และมคีวามเป็นอสิระ  ทุกคนตอ้งการทีจ่ะรูส้กึวา่เขามคีุณคา่และมคีวามสามารถทีจ่ะประสบ
ความส าเรจ็ในงานภารกจิต่างๆ และมชีวีติทีเ่ด่นดงั 
  - ความตอ้งการไดร้บัการยกยอ่งนบัถอืจากผูอ้ื่น  (esteem from others) คอื 
ความตอ้งการมเีกยีรตยิศ การไดร้บัยกยอ่ง ไดร้บัการยอมรบั  ไดร้บัความสนใจ มสีถานภาพ มี
ชื่อเสยีงเป็นทีก่ล่าวขาน และเป็นทีช่ื่นชมยนิดี  มคีวามตอ้งการทีจ่ะไดร้บัความยกยอ่งชมเชยใน
สิง่ทีเ่ขากระท าซึง่ท าใหรู้ส้กึวา่ตนเองมคีุณคา่วา่ความสามารถของเขาไดร้บัการยอมรบัจากผูอ้ื่น  
 ความตอ้งการไดร้บัความนบัถอืยกยอ่ง  กเ็ป็นเชน่เดยีวกบัธรรมชาตขิองล าดบัชัน้ใน
เรือ่งความตอ้งการดา้นแรงจงูใจตามทศันะของ  Maslow ในเรือ่งอื่นๆ ทีเ่กดิขึน้ภายในจตินัน่คอื  
บุคคลจะแสวงหาความตอ้งการไดร้บัการยกยอ่งกเ็มือ่ภายหลงัจาก  ความตอ้งการความรกัและ
ความเป็นเจา้ของไดร้บัการตอบสนองความพงึพอใจของเขาแลว้ และ  Maslow กล่าววา่มนัเป็น
สิง่ทีเ่ป็นไปไดท้ีบุ่คคลจะยอ้นกลบัจากระดบัขัน้ความตอ้งการในขัน้ที่  4 กลบัไปสูร่ะดบัขัน้ที ่3 
อกีถา้ความตอ้งการระดบัขัน้ที ่ 3 ซึง่บุคคลไดร้บัไวแ้ลว้นัน้ถูกกระทบกระเทอืนหรอืสญูสลายไป
ทนัททีนัใด ดงัตวัอยา่งที่  Maslow น ามาอา้งคอืหญงิสาวคนหน่ึงซึง่เธอคดิวา่การตอบสนอง
ความตอ้งการความรกัของเธอไดด้ าเนินไปดว้ยดี  แลว้เธอจงึทุม่เทและเอาใจใสใ่นธุรกจิของเธอ  
และไดป้ระสบความส าเรจ็เป็นนกัธุรกจิทีม่ชีื่อเสยีงและอยา่งไมค่าดฝนัสา มไีดผ้ละจากเธอไป ใน
เหตุการณ์เชน่น้ีปรากฏวา่เธอวางมอืจากธุรกจิต่างๆ  ในการทีจ่ะสง่เสรมิใหเ้ธอไดร้บัความยก
ยอ่งนบัถอื และหนัมาใชค้วามพยายามทีจ่ะเรยีกรอ้งสามใีหก้ลบัคนืมา  ซึง่การกระท าเชน่น้ีของ
เธอเป็นตวัอยา่งของความตอ้งการความรกัซึง่ครัง้หน่ึงเธอไดร้บัแลว้  และถ้าเธอไดร้บัความพงึ
พอในความรกัโดยสามหีวนกลบัคนืมาเธอกจ็ะกลบัไปเกีย่วขอ้งในโลกธุรกจิอกีครัง้หน่ึง  
 ความพงึพอใจของความตอ้งการไดร้บัการยกยอ่งโดยทัว่ๆ ไป  เป็นความรูส้กึและ
ทศันคตขิองความเชื่อมัน่ในตนเอง ความรูส้กึวา่ตนเองมคีุณคา่  การมพีละก าลงั การมี
ความสามารถ และความรูส้กึวา่มชีวีติอยูอ่ยา่งมปีระโยชน์และเป็นบุคคลทีม่คีวามจ าเป็นต่อโลก  
ในทางตรงกนัขา้มการขาดความรูส้กึต่างๆ  ดงักล่าวนี้ยอ่มน าไปสูค่วามรูส้กึและทศันคตขิองปม
ดอ้ยและความรูส้กึไมพ่อเพยีง เกดิความรูส้กึอ่อนแอและชว่ยเหลอืตนเองไมไ่ด ้สิง่ต่างๆ  เหล่าน้ี
เป็นการรบัรูต้นเองในทางนิเสธ (negative) ซึง่อาจก่อใหเ้กดิความรูส้กึขลาดกลวัและรูส้กึวา่
ตนเองไมม่ปีระโยชน์และสิน้หวงัในสิง่ต่างๆ  ทีเ่กีย่วขอ้งกบัความตอ้งการของชวีติ  และประเมนิ
ตนเองต ่ากวา่ชวีติความเป็นอยูก่บัการไดร้บัการยกยอ่ง  และยอมรบัจากผูอ้ื่นอยา่งจรงิใจ
มากกวา่การมชีื่อเสยีงจากสถานภาพหรอืการไดร้บัการประจบประแจง การไดร้บัความนบัถอืยก
ยอ่งเป็นผลมาจากความเพยีรพยายามของบุคคล  และความตอ้งการน้ีอาจเกดิอนัตรายขึน้ไดถ้า้
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บุคคลนัน้ตอ้งการค าชมเชยจากผูอ้ื่นมากกวา่การยอมรบัความจรงิและเป็นทีย่อมรบักนัวา่การ
ไดร้บัความนบัถอืยกยอ่ง มพีืน้ฐานจากการกระท าของบุคคลมากกวา่การควบคุมจากภายนอก 

5) ความตอ้งการทีจ่ะเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้รงิ (Self-Actualization needs) 
ถงึล าดบัขัน้สดุทา้ย ถา้ความตอ้งการล าดบัขัน้ก่อนๆ  ไดท้ าใหเ้กดิความพงึพอใจอยา่งมี

ประสทิธภิาพ ความตอ้งการเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้รงิกจ็ะเกิดขึน้ Maslow อธบิายความตอ้งการ
เขา้ใจตนองอยา่งแทจ้รงิ วา่เป็นความปรารถนาในทุกสิง่ทุกอยา่งซึง่บุคคลสามารถจะไดร้บัอยา่ง
เหมาะสมบุคคลทีป่ระสบผลส าเรจ็ในขัน้สงูสุดน้ีจะใชพ้ลงัอยา่งเตม็ทีใ่นสิง่ทีท่า้ทาย
ความสามารถและศกัยภาพของเขาและมคีวามปรารถนาทีจ่ะปรบัปรงุตนเอง  พลงัแรงขบัของ
เขาจะกระท าพฤตกิรรมตรงกบัความสามารถของตน  กล่าวโดยสรปุการเขา้ใจตนเองอยา่ง
แทจ้รงิเป็นความตอ้งการอยา่งหน่ึงของบุคคลทีจ่ะบรรลุถงึวจุดสงูสุดของศกัยภาพ  เชน่ “นกั
ดนตรกีต็อ้งใชค้วามสามารถทางดา้นดนตร ีศลิปินกจ็ะตอ้งวาดรปู  กวจีะตอ้งเขยีนโคลงกลอน  
ถา้บุคคลเหล่าน้ีไดบ้รรลุถงึเป้าหมายทีต่นตัง้ไวก้เ็ชื่อไดว้า่เขาเหล่านัน้เป็นคนทีรู่จ้กัตนเองอยา่ง
แทจ้รงิ” Maslow 

ความตอ้งการทีจ่ะเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้รงิจะด าเนินไปอยา่งงา่ยหรอืเป็นไปโดย
อตัโนมตัิ โดยความเป็นจรงิแลว้ Maslow เชื่อวา่คนเรามกัจะกลวัตวัเองในสิง่เ หล่าน้ี “ดา้นทีด่ี
ทีส่ดุของเรา ความสามารถพเิศษของเรา สิง่ทีด่งีามทีส่ดุของเรา  พลงัความสามารถ ความคดิ
สรา้งสรรค”์ Maslow ความตอ้งการเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้รงิมไิดม้แีต่เฉพาะในศลิปินเทา่นัน้  คน
ทัว่ๆ ไป เชน่ นกักฬีา นกัเรยีน หรอืแมแ้ต่กรรมกรกส็ามารถจะมคีวามเขา้ใจตนเองอยา่งแทจ้รงิ
ไดถ้า้ทุกคนสามารถท าในสิง่ทีต่นตอ้งการใหด้ทีีส่ดุ  รปูแบบเฉพาะของการเขา้ใจตนเองอยา่ง
แทจ้รงิจะมคีวามแตกต่างอยา่งกวา้งขวางจากคนหน่ึงไปสูอ่กีคนหน่ึง  กล่าวไดว้า่มนัคอืระดบั
ความตอ้งการทีแ่สดงความแตกต่างระหวา่งบุคคลอยา่งยิง่ใหญ่ทีส่ดุ 

 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior)  
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค  หมายถงึ พฤตกิรรมการแสดงออกของบุคคลแต่ละบุคคลในการ

คน้หา การเลอืกซือ้ การใช ้การประเมนิผล หรอืจดัการกบัสนิคา้และบรกิาร ซึง่ผูบ้รโิภคคาดว่า
จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองได ้ ซึง่เหตุผลทีคุ่ณจ าเป็นตอ้งศกึษาพฤตกิรรม
ผูบ้รโิภคเพราะพฤตกิรรมผูบ้รโิภคมผีลต่อความส าเรจ็ของธุรกจิ ดงันัน้การศกึษาพฤตกิรรม
ผูบ้รโิภคจะท าใหคุ้ณสามารถสรา้งกลยทุธท์างการตลาด ทีส่รา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูบ้รโิภค
และความสามารถในการคน้หาทางแกไ้ข พฤตกิรรมในการตดัสนิใจซื้ อสนิคา้ของผูบ้รโิภคใน
สงัคมไดถู้กตอ้งและสอดคลอ้งกบัความสามารถในการตอบสนองของธุรกจิมากยิง่ขึน้ ทีส่ าคญัจะ
ชว่ยในการพฒันาตลาดและพฒันาผลติภณัฑข์องคุณใหด้ขีึน้อยา่งต่อเน่ือง 
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2.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
  

ในทีน้ี่ จะท าการยกงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งคอื 
- อตุสาหกรรมโรงแรมของประเทศไทย โดย คณุม่ิงสรรพ ์ขาวสอาด , คณุนุกลุ 

เครือฟแูละคณุอคัรพงศ ์อัน้ทอง โดยการศกึษางานวจิยัในหวัขอ้ดงักล่าว สรปุไดด้งัน้ี 
 การศกึษาในสว่นแรก พบวา่ ในปี พ .ศ.2545 อุตสาหกรรมโรงแรมของทัง้โลกมจี านวน
หอ้งทัง้หมด 13,887,000 ตลาด มขีนาดไมน้่อยกวา่ 2 แสนลา้นดอลลารส์หรฐัฯ หรอืคดิเป็นเงนิ
ไทยประมาณ 8 ลา้นลา้นบาท และเป็นอุตสาหกรรมทีม่แีนวโน้มด ีแต่มคีวามผนัผวนตาม
เศรษฐกจิ สงัคมและการเมอืง โรงแรมทีม่รีายไดส้งูสว่นใหญ่เป็นโรงแรมทีม่เีครอืขา่ยนานาชาติ
และเครอืขา่ยสว่นใหญ่อยูใ่นสหรฐัอเมรกิาและยโุรป 
 แนวโน้มในอนาคตคาดวา่เครอืขา่ยนานาชาตจิะมกีารควบรวมกจิการเพือ่ขยายขนาด
ของเครอืขา่ยกนัมากขึน้ เพือ่สรา้งความสามารถในการแขง่ขนัใหส้งูขึน้ และมชีอ่งทางการตลาด
ทีก่วา้งขึน้ ในขณะเดยีวกนัเครอืขา่ยโรงแรมในเอเชยี โดยเฉพาะกลุ่มโรงแรมสญัชาตสิงิคโปร ์
และฮอ่งกง มแีนวโน้มที่ จะขยายไปยงัภูมภิาคอื่นๆ (รวมทัง้ประเทศไทย ) มากขึน้เพือ่ลดความ
เสีย่ง และการแขง่ขนัในอุตสาหกรรมโรงแรมทีจ่ะทวคีวามรนุแรงขึน้จะท าใหโ้รงแรมขนาดกลาง
และขนาดเลก็ตอ้งอาศยัการขายความแตกต่าง ซึง่จะท าใหเ้กดิโรงแรมหรขูนาดเลก็ถงึกลาง ที่
เรยีกกนัวา่ Boutique Hotel มากขึน้ 
 ส าหรบัอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทยนัน้ ไดพ้ฒันาตวัเองอยา่งต่อเน่ืองจนเป็น
อุตสาหกรรมแนวหน้าของประเทศ และโรงแรมของไทยหลายแหง่ไดก้า้วหน้าขึน้มาเป็นโรงแรม
ระดบัแนวหน้าของโลก ในปี พ .ศ.2545 อุตสาหกรรมน้ีมโีรงแรมและทีพ่กักวา่ 3,700 แหง่ มี
จ านวนหอ้งพกัรวมกนัไมน้่อยกวา่ 230,000 หอ้ง มกีารจา้งงานโดยตรงกวา่ 154,000คน และ
จากการศกึษาในปี พ .ศ.2545 พบวา่ อุตสาหกรรมโรงแรมของไทยสามารถสรา้งรายไดปี้ละไม่
ต ่ากวา่ 170,000 ลา้นบาท การเขา้พกัเฉลีย่ (Occupancy Rate) อตัราคา่หอ้งเฉลีย่ (ADR) และ
รายไดต้่อหอ้งพกัพรอ้มขาย (RevPAR) แต่เมือ่เปรยีบเทยีบผลติภาพของอุตสาหกรรมโดยใช้
มลูคา่เพิม่ต่อแรงงาน และมลูคา่เพิม่ต่อหอ้งพกักลบัพบวา่อุตสาหกรรมโรงแรมในภูเกต็มผีลติ
ภาพในการสรา้งมลูคา่เพิม่ดทีีส่ดุ 
 ส าหรบัการศกึษาในสว่นทีส่องเป็นการวดัประสทิธภิาพของอุตสาหกรรมโดยวธิเีชงิ
ปรมิาณและหาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการยกระดบัประสทิธภิาพในการด าเนินงานของธุรกจิ
โรงแรมและเกสตเ์ฮาส ์ในประเทศไทย จงัหวดัท่องเทีย่วทีส่ าคญั และในภาคเหนือตอนบน โดย
ใชว้ธิกีาร Stochastic Frontier Approach (SFA) และวธิกีาร Data Envelopment (DEA) ขอ้มลู
ทีใ่ชใ้นการศกึ ษาครัง้น้ีไดม้าจากโครงการส ารวจการประกอบกจิการโรงแรมและเกสตเ์ฮาสท์ีม่ ี
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การจดทะเบยีนกบัส านกังานต ารวจแหง่ชาต ิผลการศกึษาพบวา่ โรงแรมและเกสตเ์ฮาสใ์น
ประเทศไทยมรีะดบัประสทิธภิาพการด าเนินงานเฉลีย่ รอ้ยละ 63.58 โดยมพีสิยั (Range)ของ
ระดบัประสทิธภิาพในการด าเนินงานระหว่างรอ้ยละ 61 – 80 โรงแรมและเกสตเ์ฮาสใ์นกรงุเทพฯ 
มรีะดบัประสทิธภิาพในการด าเนินงานเฉลีย่สงูทีส่ดุ ในขณะทีโ่รงแรมและเกสตเ์ฮาสใ์นภาคใตม้ี
ระดบัประสทิธภิาพเฉลีย่ต ่าทีส่ดุ ส าหรบัโรงแรมทีม่รีาคาหอ้งพกัสงูกวา่ 2,500 บาทต่อคนื และมี
การลงทุนจากต่างประเทศ มรีะดบัประสิ ทธภิาพในการด าเนินงานสงูกวา่โรงแรมและเกสตเ์ฮาส์
ในลกัษณะอื่นๆ นอกจากน้ี ยงัพบวา่ปจัจยัทีม่อีทิธพิลสงูต่อความดอ้ยประสทิธภิาพในการ
ด าเนินงานของโรงแรมและเกสตเ์ฮาสส์ว่นใหญ่เกดิจากปจัจยัดา้นแรงงานและปจัจยัดา้น
คุณภาพการบรกิารของโรงแรม ความดอ้ยประสทิธภิาพในการด าเนินงานทีเ่กดิขึน้ท าใหโ้รงแรม
และเกสตเ์ฮาสส์ญูเสยีรายไดป้ระมาณ 9,314 ลา้นบาท และท าใหร้ะบบเศรษฐกจิสญูเสยี
มลูคา่เพิม่ประมาณ 6,119 ลา้นบาท 
 เมือ่ประเมนิระดบัประสทิธภิาพการด าเนินงานของธุรกจิโรงแรมและเกสตเ์ฮาสใ์น
จงัหวดัท่องเทีย่วส าคญั คอื จงัหวดัเชยีงใหม ่ภูเกต็ ชลบุ ร ีและกรงุเทพฯ พบวา่ โรงแรมและ
เกสตเ์ฮาสใ์นจงัหวดัท่องเทีย่วทัง้ 4 แหง่ มปีระสทิธภิาพในการด าเนินงานเฉลีย่รอ้ยละ 69.39 
โดยโรงแรมและเกสตเ์ฮาสท์ีอ่ยูใ่นจงัหวดัภูเกต็มปีระสทิธภิาพในการด าเนินงานสงูทีส่ดุ 
รองลงมา ไดแ้ก่ จงัหวดัชลบุร ีเชยีงใหม ่และกรงุเทพฯตามล าดั บ อกีทัง้ยงัพบวา่ ขนาดของ
โรงแรมและเกสตเ์ฮาสใ์นจงัหวดัท่องเทีย่วทีส่ าคญัมรีะดบัประสทิธภิาพในการด าเนินงาน
แตกต่างกนั โดยโรงแรมและเกสตเ์ฮาสท์ีม่ขีนาดเลก็มรีะดบัราคาหอ้งพกัสงูกวา่ 2,500 บาทต่อ
คนื และมกีารลงทุนจากต่างประเทศ จะมรีะดบัประสทิธภิาพในการด าเนินงานสงูก วา่กลุ่มอื่นๆ 
ความดอ้ยประสทิธภิาพในการด าเนินงานทีเ่กดิขึน้ ท าใหส้ญูเสยีโอกาสในการสรา้งมลูคา่เพิม่
ประมาณ 4,533 ลา้นบาท 
 
 -  ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมารบับริการในโรงแรมเจดบับลิวแมริออท 
กรงุเทพมหานคร โดย นายพฒันไชย อินทรโยธา  โดยการศกึษางานวจิยัในหวัขอ้ดงักล่าว 
สรปุไดด้งัน้ี 
 การวจิยัครัง้น้ีมจีุดมุง่หมายเพือ่ท าการศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ารบับรกิารใน
โรงแรมเจดบับลวิแมรอิอท กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 424 ราย ใชว้ธิสีุม่
ตวัอยา่งแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) โดยก าหนดจ านวนตวัอยา่งตาม ภมูภิาคทีอ่ยู่
อาศยั ไดแ้ก่ ทวปีเอเชยี ยโุรป อเมรกิา ออสเตรเลยี แอฟรกิาและไทย ในสดัสว่นทีเ่ป็นปฏภิาค
โดยตรงกบัจ านวนลกูคา้ทีม่ภีูมภิาคทีอ่ยูอ่าศยัตามทีต่อ้งการ และใชบ้รกิารในปีทีผ่า่นมาโดยใช้
ขอ้มลูระหวา่งเดอืนกรกฎาคมถงึธนวาคม พ .ศ.2549 เป็นกรอบในการก าหนดจ านวนตวัอยา่ง
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การเกบ็ข้อมลูจากลกูคา้ทีร่บับรกิารของโรงแรมเจดบับลวิแมรอิอท กรุงเทพมหานคร จะใชว้ธิี
สมัภาษณ์ตามแบบสอบถาม ในระหวา่งเดอืนตุลาคมถงึพฤศจกิายน พ.ศ.2550 
 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) คอื ค่า
รอ้ยละ (Percentage) และคา่เฉลี่ย (Mean) และใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) หา
ลกัษณะทีส่ าคญัและพฤตกิรรมของลกูคา้ทีม่คีวามสมัพนัธห์รอืสง่ผลกระทบต่อระดบัความพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารของโรงแรมเจดบับลวิแมรอิอท กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารทดสอบไควส์
แควร ์(Chi-square test) ส าหรบัระดบัความสมัพนัธร์ะหวา่งลกัษณะของลกูคา้แต่ละลกัษณะและ
พฤตกิรรมของลกูคา้กบัระดบัความพงึพอใจทีไ่ดร้บัจากการใชบ้รกิารจะพจิารณาจากคา่ 
Contingency Coefficient และใชก้ารทดสอบท ี (t-test) และการวเิคราะหค์วามแปรปรวน 
(ANOVA) เพือ่เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ลี ั กษณะสว่นบุคคลแตกต่างกนั
และมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั โดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็ SPSS for Windows 
(Statistical package for the social science) เป็นเครือ่งมอืในการประมวลผล 
 ผลการวจิยัพบวา่ ลกัษณะสว่นบุคคลของลูกคา้ทีม่ารบับรกิารในโรงแรมสว่นใหญ่เป็น
เพศชาย มี อายุระหวา่ง 41-45ปี อาชพีรบัจา้ง /พนกังานบรษิทั การศกึษาระดบัปรญิญาตร ี
รายไดเ้ฉลีย่ระหวา่ง 80,001- 100 ,000บาท และมภีูมภิาคทีอ่ยูอ่าศยัทวปีเอเชยี สว่นดา้น
พฤตกิรรมของลกูคา้ทีม่ารบับรกิารในโรงแรม พบวา่ สว่นใหญ่มวีตัถุประสงคใ์นการมา
ทอ่งเทีย่ว /พกัผอ่น พกัจ านวน 4-7วนั ความถีใ่นการเขา้พกั 3 ครัง้ต่อปีผูม้สีว่นรว่มในการ
ตดัสนิใจคอืเพือ่น ขอ้มลูขา่วสารในการเลอืกโรงแรมจากบรษิทัน าเทีย่ว /มคัคุเทศก ์ลกัษณะการ
เดนิทางมาทอ่งเทีย่วกบัเพือ่น ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ารบับรกิารในโรงแรมเจดบิบ
ลวิแมรอิอท กรุงเทพมหานคร โดยรวมมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ระดบัความพงึพอใจ
ของลกูคา้ทีม่ารบับรกิารในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นความปลอดภยัมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก
ทีส่ดุ รองลงมาดา้นสถานทีข่องโรงแรม สว่นดา้นหอ้งประชุมมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากแต่
เป็นระดบัความพงึพอใจในอนัดบัสดุทา้ย 
 จากการทดสอบสมมตฐิานเชงิสถติ ิณ ระดบันยัส าคญั 0.05 สรปุไดว้า่ ลกูคา้ทีม่อีายุ 
อาชพี ระดบัการศกึษา รายได ้และภมูภิาคทีอ่ยูอ่าศยั ทีแ่ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการมารบั
บรกิารทีโ่รงแรมเจดบับลวิแมรอิอท กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั สว่นเพศทีแ่ตกต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจในการมารบับรกิารทีโ่รงแรมเจดบับลวิแมรอิอท กรุงเทพมหานคร ไมแ่ตกต่างกนั สว่น
ลกูคา้ทีม่วีตัถุประสงคใ์นการมาพกั จ านวนวนัทีพ่กั ความถีใ่นการใชบ้รกิาร ผูม้สีว่นรว่มในการ
ตดัสนิใจ ลกัษณะการเดนิทางเขา้มาท่องเทีย่ว ต่างกนัมคีวามพงึพอใจเฉลีย่ในการมารบับรกิาร
ทีโ่รงแรมเจดบับลวิแ มรอิอท กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ลกัษณะสว่นบุคคลของลูกคา้ไดแ้ก่ 
ระดบัการศกึษา มคีวามสมัพนัธก์บัระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารมากทีส่ดุ รองลงมา คอื 
อาชพี รายได ้อาย ุภูมภิาคทีอ่ยูอ่าศยัและเพศ ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัระดบัความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิาร ตามล าดบั พฤตกิรรมของลูกคา้ ไดแ้ก่ ผูม้สีว่นรว่มในการตดัสนิใจ มคีวามสมัพนัธก์บั
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ระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารมากทีส่ดุ รองลงมา คอื วตัถุประสงคใ์นการมาพกั จ านวน
วนัทีพ่กั ลกัษณะการเดนิทางมาทอ่งเทีย่วและความถีใ่นการใชบ้รกิาร ตามล าดบั 
 



 
บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา และผลการศึกษา 
 
3.1 ระเบียบวิธีการศึกษา   

 
การออกแบบงานวิจยั และการเกบ็ข้อมูล 

 การศกึษาครัง้น้ี ไดอ้อกแบบการวจิยั เป็นการศกึษาโดยผสมผสานการศกึษาขอ้มลูปฐม
ภูม ิ(Primary Study)  โดยการวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) และศกึษาขอ้มลูทุตยิ
ภูม ิ(Secondary Study) 
 (1) การ ศึกษาข้อมลูทุติยภมิู  จากการขอ้มลูเกีย่วกบัอุตสาหกรรมโรงแรมจาก
แหล่งขอ้มลูต่างๆ ทีไ่ดเ้กบ็รวบรวมไวแ้ลว้ เพือ่ก าหนดทศิทางในการศกึษาใหม้คีวามชดัเจนมาก
ยิง่ขึน้ เพราะวา่ การศกึษาถา้ไมไ่ดศ้กึษาจากขอ้มลูทีท่ าการศกึ ษาไวแ้ลว้ก่อนนัน้ อาจจะท าให้
การศกึษาในครัง้น้ีไมม่ทีศิทางทีช่ดัเจนและอาจผดิพลาดได ้โดยสามารถสรุปขอ้มลูทุตยิภมูไิด้
ดงัต่อไปน้ี 
 ก. บทสมัภาษณ์ คุณชนินทธ ์โทณวณิก" ประธานเจา้หน้าทีบ่รหิารเครอื ดุสติ อนิเตอร์
เนชัน่แนล เกีย่วกบัสภาวะโดยทัว่ไปในชว่งปี พ.ศ. 2553 โดยสรุปไดด้งัน้ี 
 “ในชว่งนี้ผูป้ระกอบการท่องเทีย่วอาจตอ้งท าการบา้นหนกั เดนิหน้าแผนตลาด   เครอื
ดุสติไดท้ าการจดัแคมเปญ "ดุสติ..รวมใจเพือ่ประเทศไทย" (Dusit Together for Thailand) โดย
สง่ตวัแทนจากฝา่ยขายและการตลาด จบัมอืเขา้พบบรษิทัต่างๆ และสือ่มวลชนกวา่ 300 แห่ง 
เพือ่ขอบคุณลกูคา้และพนัธมติร เชญิชวนรว่มกนัฟ้ืนตลาด พรอ้มจดัแคมเปญ  "ดุสติ เทค ทู " 
โดยโรงแรมในเครอืทุกแหง่ในไทย  มะนิลา ดไูบ และไคโร จดัหอ้งพกัราคา  50% ส าหรบัคนืที่
สอง เป็นตน้ สว่นทางดา้นสถานการณ์การเมอืงทีส่บืต่อมาจากการชุมนุมทางการเมอืงนัน้ 
นกัทอ่งเทีย่วคงยงัไมก่ลบัมาโดยงา่ย ทัง้ที ่2 เดอืนแรกปี 2553 ทีผ่า่นมา เริม่ตน้ดว้ยการเตบิโต
ทีด่ ีจนคาดวา่ปีน้ีจะโต 15% ได ้แต่ทุกอยา่งกพ็ลกิกลบั รายไดล้ดลงตัง้แต่เดอืนมนีาคมต่อเน่ือง
ถงึสิน้ปี 2553 โรงแรมดุสติธานี มอีตัราเขา้พกัเพยีง 17% ความเชื่อมัน่ลกูคา้ยงัไมก่ลบัมา  การ
ท าตลาดตอ้งเหน่ือยกบัแคมเปญ และต่อสูก้บัสงครามราคา  ขณะน้ีราคาหอ้งพกัโรงแรมในไทย
ตกต ่ามาก โดยราคาหอ้งพกัโรงแรม 5 ดาวของไทย ต ่ากวา่โรงแรม 5 ดาวของลาว 1 เทา่ ต ่า
กวา่โรงแรม 5 ดาวของสงิคโปร ์ 3 เทา่ และต ่ากวา่ฮอ่งกงถงึ 5 เทา่ ถา้เป็นเชน่น้ีต่อไป  
สถานการณ์คงย ่าแย ่เพราะการทีร่าคาตกต ่าลง การจะท าใหก้ลบัคนืมาเท่าเดมิไมใ่ชเ่รือ่งงา่ย” 
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 ข. แนวโน้มธรุกิจการท่องเท่ียว ปี พ .ศ.2554 ซึง่มทีีม่าของขอ้มลูจากการท่องเทีย่ว
แหง่ประเทศไทยและกระทรวงการท่องเทีย่วและกฬีา ผา่นกระบวนการประมาณการของ
ศนูยว์จิยักสกิรไทย โดยสามารถสรุปขอ้มลูไดด้งัน้ี 
 จากสถานการณ์ทอ่งเทีย่วของไทยทีต่อ้งเผชญิปญัหาวกิฤตทางการเมอืงในชว่ง 2-3 ปีที่
ผา่นมา สง่ผลกระทบบัน่ทอนความเชื่อมัน่ของนกัทอ่งเทีย่วต่างชาตขิองไทยในชว่งเวลาดงักล่าว 
โดยล่าสุดเหตุการณ์ความรนุแรงในชว่งเดอืนเมษายน- พฤษภาคมซึง่จ ากดัวงอยูเ่ฉพาะในพืน้ที่
กรงุเทพฯ และบางพืน้ทีใ่นต่างจงัหวดั  สามารถคลีค่ลายลงสูภ่าวะปกตไิดใ้นชว่งเดอืนมถุินายน  
ขณะทีพ่ืน้ทีท่อ่งเทีย่วหลายแหง่ในภูมภิาคอื่นของไทยไมไ่ดร้บัผลกระทบ  เมือ่ประกอบกบัความ
รว่มมอืของหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งทัง้ของภาครฐัและภาคเอกชน ในการเรง่สรา้งความเชื่อมัน่ดา้น
ความปลอดภยัในการเดนิทางทอ่งเทีย่วประเทศไทยใหก้ลบัคนืมาโดยเรว็ในหมูน่กัทอ่งเทีย่ว
ต่างชาต ิสง่ผลใหต้ลาดนกัทอ่งเทีย่วต่างชาตขิองไทยสามารถปรบัตวักลบัมาเตบิโตตามปกตไิด้
ตัง้แต่ชว่งเดอืนกรกฎาคม 2553 เป็นตน้มา ประกอบกบัความรว่มมอืเร่ งฟ้ืนฟูของหน่วยงานที่
เกีย่วขอ้งในแต่ละพืน้ที่  ศนูยว์จิยักสกิรไทย จงึคาดการณ์วา่  การทอ่งเทีย่วโดยรวมของไทยจะ
สามารถฟ้ืนตวักลบัมาเตบิโตตามปกตไิดใ้นชว่งปลายปี ซึง่ถอืเป็นชว่งไฮซซีัน่  ของนกัทอ่งเทีย่ว
จากตลาดระยะไกลในยโุรป  เมือ่พจิารณาจากสถติขิองกระทรวงการทอ่งเที่ ยวและกฬีา พบวา่ 
ในชว่ง 10 เดอืนแรกของปี 2553 มนีกัทอ่งเทีย่วต่างชาตเิดนิทางเขา้มายงัประเทศไทยรวม
ทัง้สิน้ประมาณ 12.57 ลา้นคนเพิม่ขึน้รอ้ยละ 13 เมือ่เทยีบกบัชว่งเดยีวกนัของปีก่อนหน้า และ
คาดการณ์วา่  ในเดอืนพฤศจกิายนตลาดนกัทอ่งเทีย่วต่างชาตขิองไทยมแีนวโน้มถด ถอยลง
ประมาณรอ้ยละ 2 และสามารถขยายตวัเพิม่ขึน้เลก็น้อย คอื ประมาณรอ้ยละ 1 ไดใ้นเดอืน
ธนัวาคม ท าใหใ้นชว่ง 2 เดอืนทีเ่หลอืของปี 2553 คาดวา่จะมนีกัทอ่งเทีย่วต่างชาตเิดนิทางเขา้
มารวมทัง้สิน้ประมาณ 3.03 ลา้นคน ซึง่ลดลงเลก็น้อย คอื รอ้ยละ 0.5 เมือ่เทยีบกบัชว่งเดยีวกนั
ของปีก่อนหน้า ซึง่เป็นฐานทีส่งูกวา่ทุกปีทีผ่า่นมา  โดยรวมตลอดทัง้ปี 2553 จงึคาดวา่ จะมี
นกัทอ่งเทีย่วต่างชาตเิดนิทางเขา้มาในไทยรวมทัง้สิน้ประมาณ 15.59 ลา้นคน เพิม่ขึน้รอ้ยละ 10 
จากปีก่อนหน้า  และก่อใหเ้กดิรายไดด้า้นการท่องเทีย่วเขา้ประเทศคดิเป็นมลูคา่ประม าณ 
537,000 ลา้นบาทเพิม่ขึน้รอ้ยละ 5  ทัง้น้ีดว้ยแรงเกือ้หนุนจากการขยายตวัของตลาดทอ่งเทีย่ว
ระยะใกลใ้นภมูภิาคเอเชยี อาท ิจนี เกาหล ีอนิเดยี รวมทัง้บางประเทศในยโุรป เชน่ รสัเซยี  และ
นกัทอ่งเทีย่วจากตะวนัออกกลาง  ศนูยว์จิยักสกิรไทย คาดการณ์วา่  หากไมม่เีหตุการณ์รา้ยแรง
ใดมากระทบแลว้ตลาดนกัทอ่งเทีย่วต่างชาตขิองไทยยงัคงมแีนวโน้มขยายตวัต่อเน่ืองไปในปี  
2554 โดยคาดวา่จะมนีกัทอ่งเทีย่วต่างชาตเิดนิทางเขา้มายงัประเทศไทยประมาณ 16.33 ลา้น
คนเพิม่ขึน้รอ้ยละ 5 เมือ่เทยีบกบัปีก่อนหน้า และก่อใหเ้กดิรายไดด้า้นการทอ่งเทีย่วเขา้ประเทศ
เป็นมลูคา่ประมาณ 555,000 ลา้นบาท เพิม่ขึน้รอ้ยละ 3 
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ตารางที ่3.1 แสดงจ านวนนกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาต ิรายได ้จากตลาดการทอ่งเทีย่ว 
ปี จ านวน 

(คน) 
อตัราการขยายตวั รายได ้      

(ลา้นบาท) 
อตัราการขยายตวั 

2549 13,821,802 20.0 482,319 31.3 
2550 14,464,228 4.6 547,782 13.6 
2551 14,584,220 0.8 574,521 4.9 
2552 14,149,841 -3.0 510,255 -11.2 
2553* 15,591,771 10.2 537,000 5.2 
2554* 16,330,000 4.7 555,000 3.3 

ทีม่า : การทอ่งเทีย่วแหง่ประเทศไทย และกระทรวงการทอ่งเทีย่วและกฬีา 
รวบรวมโดย : บรษิทั ศนูยว์จิยักสกิรไทย จ ากดั   หมายเหตุ : * ประมาณการโดย บรษิทั ศนูยว์จิยักสกิรไทย จ ากดั 

  
ปจัจยัส าคญัทีช่ว่ยเกือ้หนุนใหต้ลาดนกัทอ่งเทีย่วต่างชาตขิองไทยเตบิโตในชว่งปลายปี  

2553 ต่อเน่ืองไปในปี 2554 คอื 
 - ความเชื่อมัน่ดา้นความปลอดภยัในการเดนิทางทอ่งเทีย่วประเทศไทยกลบัคนืมาในหมู่
นกัทอ่งเทีย่วต่างชาติ โดยเฉพาะจากตลาดทอ่งเทีย่วระยะใกลใ้นภมูภิาคเอเชยีตะวนัออก  โดย
ไดแ้รงหนุนส าคญัจากตลาดจนี และเกาหล ี
 - ความรว่มมอือยา่งจรงิจงัและต่อเนื่องของหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งใน แหล่งทอ่งเทีย่ว
ส าคญัของไทย ในการขยายตลาดท่องเทีย่วใหมท่ีม่ศีกัยภาพสงู โดยเฉพาะรสัเซยี อนิเดยี  และ
ตะวนัออกกลาง ควบคูก่บัการรกัษาตลาดนกัทอ่งเทีย่วกลุ่มเดมิทีม่อียูไ่ว ้
 - การขยายตวัของธุรกจิการบนิตน้ทุนต ่า รวมทัง้การเพิม่เสน้ทางบนิ ทัง้เทีย่วบนิประจ า  
และเที่ยวบนิเชา่เหมาล า จากต่างประเทศมายงัประเทศไทย  ตลอดจนการขยายเสน้ทางบนิ
ระหวา่งภาคต่างๆ ของไทย 
 - การขยายตวัของเชนบรหิารโรงแรมชัน้น าระดบัโลกสูธุ่รกจิโรงแรมของไทย  และการ
ขยายเครอืขา่ยการบรหิารโรงแรมของผูป้ระกอบการคนไทยไปในต่างประเทศ 
 - คา่ครองชพีของไทยทีต่ ่ากวา่บรรดาประเทศทีพ่ฒันาแลว้ และประเทศคูแ่ขง่ในภูมภิาค
เดยีวกนั 
 - ความคุม้ค่าเงนิทีจ่่ายไป  ยงัเป็นปจัจยัส าคญัทีด่งึดดูนกัทอ่งเทีย่วต่างชาตจิากทุก
ภูมภิาคทัว่โลกใหเ้ดนิทางเขา้มายงัประเทศไทย 
 - การขยายตวัของทีพ่กัในรปูแบบ Boutique Hotel ซึง่เป็นโรงแรมขนาดเลก็ทีท่นัสมยั
และมสีไตลเ์ฉพาะตวั  สรา้งความประทบัใจแก่ผูท้ีม่าพกั และเกดิการประชาสมัพนัธใ์นลกัษณะ
การบอกต่อ  ดงึดดูนกัทอ่งเทีย่วต่างชาตใิหเ้ขา้มาพั กเพือ่สมัผสับรรยากาศดว้ยตนเอง



(2) ศึกษาข้อมลูปฐมภมิู โดยแบ่งการเกบ็ขอ้มลูเป็นสองสว่น คอื 
 
 ก. การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative Research)    

การวจิยัเชงิคุณภาพ  ด า เนินการศกึษา โดยการเกบ็ขอ้มลูจากผูบ้รหิารโดยใชก้าร
สมัภาษณ์เชงิลกึ (Depth Interview Qualitative Research) โดยใชโ้ครงรา่งแบบสมัภาษณ์เชงิ
ลกึ (Semi-Structure Interview Form) ซึง่การสมัภาษณ์เชงิลกึน้ี จะท าใหเ้ราทราบถงึปญัหาที่
แทจ้รงิมากยิง่ขึน้ แต่อยา่งไรกต็ามกอ็าจจะมปีญัหาเกีย่วกบัความถูกตอ้งภายนอก (External 
Validity) ทีอ่าจจะมน้ีอย เพราะวา่เราอาจจะเกดิความล าเอยีงจากการเลอืกบุคคลต่างๆ เขา้มา
สมัภาษณ์เชงิลกึ โดยการสมัภาษณ์ในครัง้น้ีจะด าเนินการสมัภาษณ์ ทัง้ในสว่นของผูใ้ชบ้รกิาร 
และผูท้ีป่ฏบิตังิานในโรงแรม  

ในสว่นของโครงสรา้งค าถามในการสมัภาษณ์นัน้ จะยดึถอืโครงค าถามทีเ่กีย่วขอ้งกบักล
ยทุธธ์ุรกจิ และกลยทุธท์างการตลาดของโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ (ส าหรบัโครงสรา้งค าถาม 
สามารถคน้ไดจ้ากภาคผนวก) 

และการสมัภาษณ์เชงิลกึ ผา่นกระบวนการวจิยัเชงิคุณภาพ เป็นสิง่ทีส่ามารถตอบสนอง
วตัถุประสงคใ์นการศกึษาคน้ควา้ดว้ยตวัเองในดา้นของการน าไปพฒันากลยุทธธ์ุรกจิ เพือ่ให้
เกดิการแกไ้ขปญัหาทีเ่พิม่เตมิมากขึน้ อกีทัง้เพิม่ผมการประกอบการใหด้ยีิง่ขึน้ 

ซึง่จากการสมัภาษณ์ สามารถสรปุไดด้งัน้ี 
1) ผูใ้ช้บริการ คณุนทีธร สนัประเสริฐ อาชีพ Web Designer/ Production House 
คุณนทธีร ผูต้อบ การสมัภาษณ์ ถอืวา่เป็นผูท้ีใ่ชบ้รกิารโรงแรมมาเป็นระยะเวลานาน 

เน่ืองจากตอ้งมกีารจดักจิกรรมต่าง ทีอ่าศยัการตดิต่อและเขา้พกัของนกัแสดงในการจดักจิกรรม
ทางการตลาด เน่ืองจากสายอาชพีทีต่อ้งเกีย่วขอ้ง โดยผูต้อบการสมัภาษณ์ใหข้อ้มลูโดยสรุปวา่ 
หอ้งพกัของโรงแรม มคีวามเป็น ระเบยีบเรยีบรอ้ยด ีสิง่อ านวยความสะดวกกค็รบครนั อกีทัง้
สะดวกในการใชส้อย ซึง่กค็ุม้ค่าต่อการทีจ่ะเสยีคา่ใชจ้่ายในการเลอืกเป็นสถานทีใ่หก้บัการจดั
งาน เพราะราคาเหมาะสม กบัสถานทีต่ัง้และความสวยงามของโรงแรม การทีส่ถานทีต่ัง้อยูใ่จ
กลางกรุงเทพฯ กท็ าใหก้ารเดนิทาง สะ ดวกสบาย และงา่ยต่อการเขา้ไปถงึโรงแรม แต่
สถาปตัยกรรมต่าง กเ็ริม่ดเูก่า และไมท่นัสมยั แต่กย็งัคงความเป็นเอกลกัษณ์ดัง้เดมิในบางสว่น 
และในดา้นสุดทา้ย ผูต้อบการสมัภาษณ์ใหค้วามคดิเหน็วา่ การสง่เสรมิการขายของโรงแรมนัน้ 
ไมม่คีวามดงึดดูใจส าหรบัการใชบ้รกิาร และเน้นย า้ เกีย่วกบัสถานทีต่ัง้วา่ มคีวามดงึดดูมากกวา่
การสง่เสรมิการขาย และควรท าการลดราคาทีม่ากกวา่น้ีในชว่งเวลาต่างๆ เพราะราคากย็งัถอืวา่
แพงอยูใ่นระดบัหน่ึง ทีส่ าคญัไดใ้หข้อ้เสนอแนะวา่ ภายในโรงแรม ควรเพิม่แสดงสวา่งใน
ทางเดนิใหม้ากกวา่น้ี เพราะมคีวามมดืเกนิไป 
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 2) ผู้ใช้บริการ คณุธมลวรรณ ดีศรีศกัด์ิ อาชีพ Air Hostess สายการบิน Air 
Atlanta Icelandic 

คุณธมลวรรณ ผูต้อบการสมัภาษณ์ ท างานในสายงานการท่องเทีย่ว ไดม้โีอกาสใช้
บรกิารในโรงแรมทีม่คีวามหลากหลาย รวมไปถงึโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ และผูต้อบการ
สมัภาษณ์ ไดใ้หค้วามเหน็วา่  โรงแรมมคีวามสะอาด หอ้งพกัจดัวางเพือ่การใชง้านไดอ้ยา่ง
สะดวกสบาย ราคาของหอ้งพกั มกีารจดัสรรเพือ่นกัทอ่งเทีย่วหลากกลุ่ม มรีะดบัราคาที่
หลากหลายเพยีงพอ อกีทัง้ระดบัราคากเ็หมาะสม สถานทีต่ัง้ของโรงแรมมคีวามส าคญัต่อการ
เขา้พกัมาก เพราะวา่ตอ้งค านึงถงึการเดนิทางไปยั งสถานทีอ่ื่นๆ สถาปตัยกรรม มคีวามเก่า ท า
ใหรู้ส้กึวงัเวงเวลาใชบ้รกิาร ไมรู่ส้กึวา่การสง่เสรมิการขายต่างๆ แก่ผูใ้ชบ้รกิาร และควรเพิม่การ
ท าการสง่เสรมิการขายดา้นราคาหอ้งพกักบัคา่อาหารมากกวา่น้ี และทีส่ าคญั ผูต้อบการ
สมัภาษณ์ใหข้อ้เสนอแนะทีน่่าสนใจวา่ การใหบ้รกิา รของพนกังานนัน้ สะดวกสบายและบรกิาร
ไดด้มีาก แต่มกัเกดิการรวมกลุ่มของพนกังาน จนก่อใหเ้กดิความอดึอดัในการใชบ้รกิาร 
 
 ข. การวิจยัเชิงปริมาณ  (Quantitative Research)  

การวจิยัเชงิปรมิาณ  ด าเนินการศกึษา โดยการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey Quantitative 
Research) ซึง่มรีายละเอยีด โดยสรุปดงัน้ี (ส าหรบัขอ้มลูการวจิยัเชงิปรมิาณทัง้หมด อยูใ่น
ภาคผนวก ค. หน้า 69) 
 การศกึษาผา่นการวจิยัเชงิปรมิาณนัน้ ไดท้ าการศกึษาจากกลุ่มบรษิทัทอ่งเทีย่วในเขต
กรงุเทพมหานคร ซึง่รวมบรษิทัทอ่งเทีย่วภายในประเทศ ภายนอกประเทศ อกีทัง้บรษิทัรบัจอง
โรงแรม ผา่นวธิกีารจดัท า Sampling Plan หรอืขัน้ตอนการเกบ็ขอ้มลู  แบ่งเขตกรงุเทพฯ เป็น
ชัน้ใน ชัน้กลาง และชัน้นอก และท าการสุม่ โดยการสุม่ผา่นการจบัฉลาก ไดบ้รษิทัทีจ่ะท าการ
เกบ็ขอ้มลูใน 9 เขต คอื เขตปทุมวนั เขตบางนา เขตยานนาวา เขตบางซื่อ เขตจอมทอง เขต
ดอนเมอืง เขตมนีบุร ีเขตบางกอกน้อย และเขตบางแค 
 โดยการพจิารณาจ านวนประชากรนัน้ ไดอ้า้งองิจากทฤษฎ ี Central Limit Theorem 
หรอืทฤษฎเีขา้สูจุ่ดศูนยก์ลาง ใหก้ารเลอืกจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 30 ตวัอยา่ง  
 ซึง่การก าหนดตวัแปรในการศกึษา ไดก้ าหนดตวัแปรตน้คอื  สว่นประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix: 7P’s) และตวัแปรตามคอื ทศันคตขิองบรษิทัทอ่งเทีย่วต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค
และทศันคตขิองบรษิทัทอ่งเทีย่วต่อล าดบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
 ผลของการศกึษาไดว้เิคราะหเ์ป็นคา่เฉลีย่ และการสรปุใจความส าคญัในตาราง 3.2 ดงัน้ี 
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ตารางที ่3.2 แสดงผลการศกึษาการวจิยัเชงิปรมิาณจากลุ่มตวัอยา่ง 
ตวั
แปร 

เครื่องมือ ผลสรปุ ข้อเสนอแนะ 

ตวั
แปร
ต้น 

1. ผลติภณัฑ ์ จากการศกึษา กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ วา่โรงแรมมี
ความเป็นมาตรฐานสากล มคีวามน่าเชือ่ถอืทางดา้น
ชือ่เสยีง มชีือ่เสยีงเป็นระยะเวลานาน มคีวามน่าเชือ่ถอื
ทางดา้นการบรกิาร อกีทัง้ยงัมคีวามหรหูรา และกลุ่ม
ตวัอยา่งเหน็ดว้ยกบัสิง่อ านวยความสะดวกของโรงแรมมี
ความครบครนั 

กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ในดา้นของชือ่เสยีง
ของโรงแรม ทีม่ชีือ่เสยีงเป็นเวลานานและ
น่าเชือ่ถอื โดยถอืเป็นประเดน็ทีน่่าจะน ามาใช้
ประโยชน์ทางธุรกจิ 

2. ราคา จากการศกึษา กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ย วา่โรงแรมมรีาคาที่
มคีวามเหมาะสมกบัคุณภาพหอ้งพกั เหมาะสมกบั
คุณภาพดา้นการบรกิาร และมคีวามหลากหลายในระดบั
ราคาของหอ้งพกั 

กลุ่มตวัอยา่งใหร้ะดบัความคดิเหน็วา่โรงแรมควรมี
ระดบัราคาทีห่ลากหลายมากกวา่นี้ 

3. ชอ่งทางการจดั
จ าหน่าย 

จากการศกึษา กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ วา่โรงแรมมี
ท าเลทีต่ ัง้ทีด่ ีการเดนิทางทีส่ะดวก อกีทัง้อยูใ่กลส้ถานที่
ส าคญั และกลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ยกบัโรงแรมมทีีจ่อดรถ
สะดวกและมสีาขาทีม่าก 

โรงแรมถอืวา่มขีอ้ไดเ้ปรยีบในสถานทีต่ ัง้และการ
เดนิทางทีส่ะดวก 

4. การสง่เสรมิ
การตลาด 

จากการศกึษา กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ย วา่โรงแรมมกีาร
ประชาสมัพนัธอ์ยา่งต่อเนื่อง การสง่เสรมิการขายน่าสนใจ 
มกีารสง่เสรมิการขายผา่นระบบอนิเตอรเ์น็ต จดักจิกรรม
สรา้งประสบการณ์ทีน่่าดงึดดู สว่นลดผา่นบตัรเครดติที่
น่าสนใจ และการพดูปากต่อปากในเชงิบวก  

กลุ่มตวัอยา่งต่างแสดงความคดิเหน็ในทศิทาง
เดยีวกนัวา่ การสง่เสรมิการตลาดของโรงแรม อยู่
ในทศิทางทีไ่มไ่ดม้ากนกั 

5. บุคลากร จากการศกึษา กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ วา่พนกังาน
ใสใ่จในการบรกิาร และยิม้แยม้แจม่ใสในการบรกิาร และ
กลุ่มตวัอยา่งเ หน็ดว้ยกบัพนกังานมกีารสือ่สารทีด่ ีมี
จ านวนทีเ่พยีงพอต่อการบรกิาร และการใหบ้รกิารมคีวาม
รวดเรว็ 

บุคลากรในการใหบ้รกิารควรจะมคีวามดเียีย่มใน
ทุกระดบั หรอืสายการบรกิาร เพราะบุคลากร เป็น
ตวัขบัเคลื่อนการบรกิารทัง้หมด 

6. กระบวนการ
ใหบ้รกิาร 

จากการศกึษา กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ วา่การ
ใหบ้รกิารมคีวามเป็นมาตรฐาน และกลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ย
กบัการใหบ้รกิารมขี ัน้ตอนทีช่ดัเจน ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น 
Room Service ใหบ้รกิารรวดเรว็และใสใ่จในการบรกิาร 

เนื่องจากเป็นธุรกจิเพือ่การบรกิาร ควรมกีาร
พฒันากระบวนกา รในบรกิารใหด้เียีย่มในทุกๆ
รายละเอยีดการใหบ้รกิาร 

7. ปจัจยัทางกายภาพ
อื่นๆ 

จากการศกึษา กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ วา่โรงแรมมี
การอนุรกัษค์วามเป็นไทย มคีวามเป็นมอือาชพีใหก้าร
ใหบ้รกิาร มเีอกลกัษณ์เฉพาะตวั มคีวามเป็นระเบยีบ
เรยีบรอ้ย และกลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ ย วา่โรงแรมมคีวาม
ทนัสมยั การบรกิารทีเ่ป็นกนัเองและหอ้งพกัทีง่า่ยต่อการ
ใชง้าน 

การบรกิารทีเ่หนือระดบัและเป็นเอกลกัษณ์ทีด่ี
ของโรงแรม ถอืวา่เป็นแนวทางทีค่วรเน้นย ้าใน
การน าเสนอของโรงแรม 
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ตารางที ่3.3 แสดงผลการศกึษาการวจิยัเชงิปรมิาณจากกลุ่มตวัอยา่ง 
ตวั
แปร 

เครื่องมือ ผลสรปุ ข้อเสนอแนะ 

ตวั
แปร
ตาม 

1. ทศันคตขิองบรษิทั
ทอ่งเทีย่วต่อ
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
1.1 คน้หา 
 
 
1.2 ซือ้ 
 
 
 
1.3 ใช ้
 
 
1.4 ทิง้ 

 
 
 
จากการศกึษา กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ยอยา่งยิง่  วา่ผูบ้รโิภค
หาขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต และคนรูจ้กั อกีทัง้กลุ่มตวัอยา่ง
เหน็ดว้ย วา่ผูบ้รโิภคหาขอ้มลูจากนิตยสารการทอ่งเทีย่ว 
แผน่พบัต่างๆ  
จากการศกึษา กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ วา่ผูบ้รโิภค
เลอืกโรงแรม โดยพจิารณาจากท าเลทีต่ ัง้ และกลุ่ม
ตวัอยา่งเหน็ดว้ย วา่ผู้ บรโิภคเลอืกโรงแรม โดยพจิารณา
จากความทนัสมยั ความคุม้คา่ การบรกิารและความ
หรหูรา 
จากการศกึษา กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ วา่ผูบ้รโิภค
ใชบ้รกิารเพือ่การพกัผอ่น และกลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ย วา่
ผูบ้รโิภคใชบ้รกิารเพือ่ธุรกจิ 
จากการศกึษา กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ย วา่ผู้ บรโิภคแนะน า
โรงแรมใหแ้ก่ผูอ้ื่น และกลบัมาใชโ้รงแรมนี้เสมอ 

 
 
 
การคน้หาขอ้มลูควรเพิม่ช่องทางการคน้หาให้
หลากหลาย ไมว่า่จะเป็นสือ่ต่างๆ เพือ่ตดิต่อกบั
ผูใ้ชบ้รกิารใหไ้ดม้ากทีสุ่ด อกีทัง้การสง่เสรมิการ
ขายทีด่ ีความประทบัใจในการใชบ้รกิาร เพือ่การ
กลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ในครัง้ต่อไป 

2. ทศันคตขิองบรษิทั
ทอ่งเทีย่วต่อล าดบั
ความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภค 

จากการศกึษา กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ยอยา่งยิง่ วา่ผูบ้รโิภค
ใชบ้รกิาร เพราะตอบสนองความตอ้งการสว่นตวั และ
กลุ่มตวัอยา่งเหน็ดว้ย วา่ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะ
ตอ้งการตอบสนองความตอ้งการของคนรอบขา้ง ตอ้งการ
ความปลอดภยัในการพกัผอ่น  ตอ้งการความปลอดภยัใน
สถานทีข่องโรงแรม   ตอ้งการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่จีาก
คนรอบขา้ง  ตอ้งการเป็นทีย่อมรบัจากคนรอบขา้ง  
ตอ้งการเป็นทีย่อมรบัจากสงัคม  แสดงถงึความเป็นตวัตน
ทีแ่ทจ้รงิ และเพือ่ใหเ้กดิความภมูใิจในตนเอง 

 

 
3.2 การสรปุประมวล ข้อมลูปฐมภมิูและข้อมลูทุติยภมิู 
  
 จากการรวบรวมขอ้มลูทัง้ขอ้มลูปฐมภูมแิละขอ้มลูทุตยิภมู ิและเนื่องดว้ยการน าเสนอ
การจดัการเชงิกลยทุธ ์เพือ่ใหส้อดคลอ้งและตรงกบัวตัถุประสงคใ์นการท าการศกึษาคน้ควา้ดว้ย
ตวัเองแลว้ กค็วรจะมขี ัน้ตอนต่างๆ ทีเ่ป็นกระบวนการในการจดัท ากลยทุธด์งัต่อไปน้ี 
 
3.2.1 การวิเคราะหเ์ชิงกลยทุธ ์(Strategic Analysis) 

ปญัหาหลกัในการศกึษาคน้ควา้ดว้ยตนเองน้ี มอีาการแสดงของปญัหา คอือตัราการเขา้
พกัโรงแรม และผลประกอบการรายไดท้ีล่ดน้อยลง ซึง่สมมตฐิานจากขอ้มลูเบือ้งตน้ น่าจะเป็น
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เรือ่งการขาดกลยทุธธ์ุรกจิ และกลยทุธก์ารตลาดทีแ่ขง่ขนักบัคูแ่ขง่ขนั และตรงกบัความตอ้งการ
ของลกูคา้ รวมทัง้อาจเกีย่วขอ้งกบัการสรา้งความแตกต่างทีเ่หนือกวา่คูแ่ขง่ขนั ดงันัน้ใน
การศกึษาครัง้น้ีผูศ้กึษา จงึมุง่ไปทีก่ารศกึษาวเิคราะหเ์พือ่ยนืยนัปญัหา  ศกึษาสาเหตุของปญัหา
ทีอ่าจจะเกดิจากการตัง้ราคาทีต่ ่า นกัทอ่งเทีย่วเขา้มาท่องเทีย่ วในประเทศจ านวนเพิม่ขึน้ แต่มี
อตัราเขา้พกัทีน้่อยลง และจะน าไปสูก่ารก าหนดกลยทุธธ์ุรกจิ กลยุทธก์ารตลาดทีเ่หมาะสม 

 
การวิเคราะห ์SWOT Analysis 

 1) SWOT Analysis (ระดบัองคก์ร)  
 จุดแขง็ (Strength)  
 - ดา้นทรพัยากรบุคคล โรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ ถอืวา่มจีุดเดน่ทางดา้นทรพัยากร
บุคคลเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากการบรหิารงานและคดัเลอืกบุคคลเขา้มาท างานในโรงแรมดุสติ
ธานี กรุงเทพนัน้ มกีารวา่จา้งการบรหิารโรงแรมจาก บรษิทั ดุสติธานี จ ากดั (มหาชน) ซึง่ถอืวา่
เป็นบรษิทัทีม่ีความเชีย่วชาญในการบรหิารงานโรงแรมเป็นอยา่งมาก ทัง้การบรหิารโรงแรมใน
ประเทศและต่างประเทศ  
 -  สถานทีต่ัง้ โรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ ถอืวา่เป็นโรงแรมทีต่ าแหน่งทีต่ ัง้ทีด่มีาก การ
คมนาคมสะดวก ใกลส้ถานทีท่อ่งเทีย่วส าคญัต่างๆ ในกรงุเทพฯ ถอืวา่เป็นโรงแรมทีม่ทีีต่ ัง้ อยูใ่จ
กลางกรุงเทพฯ  
 -  ชื่อเสยีงและความน่าเชื่อถอื โรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ ถอืวา่มคีวามมชีื่อเสยีงและ
น่าเชื่อถอืของคนในประเทศไทยและต่างประเทศมานาน สบืเนื่องจากเป็นโรงแรมทีม่กีารก่อตัง้
มาเป็นระยะเวลายาวนาน อยูคู่ก่ารทอ่งเทีย่วของประเทศไทยมานาน 
 -  การบรกิาร โรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ ถอืวา่มกีารบรกิารทีเ่ป็นมาตรฐานสากล  
 จุดออ่น (Weakness) 
 - สภาวะทางการเงนิ โรงแรม ดุสติธานี กรุงเทพฯ เป็นโรงแรมภายใต ้บรษิทั ดุสติธานี 
จ ากดั (มหาชน) ซึง่มกีารขยายสาขาเป็นจ านวนมาก ใชง้บประมาณทีค่อ่นขา้งสงู ท าใหส้ภาพ
คล่องขององคก์รน้อยลง สง่ผลต่อการปรบัปรงุโครงสรา้งต่างๆ ของโรงแรม ไมม่กีารปรบัเปลีย่น
ตามสมยั และคงสภาพเดมิเป็นเวลานาน 
 - โครงสรา้ง โรงแรมดุสติธานี กรงุเทพฯ มรีปูแบบทีไ่มท่นัสมยั สถาปตัยกรรมยงัคงไว้
ตัง้แต่มกีารก่อสรา้งครัง้แรก ไมม่กีารเปลีย่นแปลงไปตามยดุสมยัทีเ่ปลีย่นไป  
 โอกาส (Opportunity) 
 - ภาครฐั รฐับาลมกีารรณรงคใ์หป้ระเทศไทยเป็นประเทศแหง่การท่องเทีย่ว เพือ่ดงึ
นกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาตเิขา้มาท่องเทีย่วในประเทศไทย  
 -  เศรษฐกจิ มกีารฟ้ืนฟูทางดา้นเศรษฐกจิทีด่ขี ึน้ หลงัจากวกิฤตการทางการเงนิทีเ่กดิขึน้
ทัว่โลก มกีารฟ้ืนตวัและเจรญิเตบิโต  
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 -  เทคโนโลย ีมกีารเขา้มาของเทคโนโลยใีหม่ๆ  ท าใหเ้ขา้ถงึผูบ้รโิภคไดง้า่ยยิง่ขึน้ อกีทัง้
สามารถท าการประชาสมัพนัธต์่างๆ ผา่นระบบเทคโนโลย ีเชน่ อนิเทอรเ์น็ต Social Network 
เป็นตน้ นอกจากน้ี ยงัมเีทคโนโลยเีกีย่วกบัการใหบ้รกิาร ทีส่ะดวกและรวดเรว็อกีดว้ย 
 อุปสรรค (Threat)  
 - ลกูคา้ ลกูคา้ไมม่คีวามจงรกัภกัดใีนตราสนิคา้ มกีารเปลีย่นการเขา้พกัไปทีอ่ื่นตาม
ความชื่นชอบ และโอกาสในการมาประเทศไทยในแต่ละครัง้ 
 -  คูแ่ขง่ขนั มกีารเพิม่ขึน้ของคูแ่ขง่เป็นจ านวนมาก อกีทัง้ยงัมกีารเสนอคุณคา่ทีแ่ต กต่าง
กนัไป การแขง่ขนัทีร่นุแรงมากขึน้ ทีส่ าคญัยงัมกีารเสนอจุดเด่นทีแ่ตกต่าง ทัง้กระบวนการและ
การน าเสนอ 
 -  สภาวะทางการเมอืง สถานการณ์ทีน่กัทอ่งเทีย่วยงัไมเ่กดิความมัน่ใจเทา่ทีค่วร ใน
สภาวะการเมอืงของประเทศไทย ทีย่งัคงมกีารชุมนุม และความไมม่ัน่คงในการเมอืง สง่ ผลต่อ
ความมัน่ใจในการเขา้มาท่องเทีย่วประเทศไทย 
  

2) SWOT Analysis (ระดบัหน่วยธรุกิจ: สายผลิตภณัฑห้์องพกั) 
 จุดแขง็ (Strength)  
 - หอ้งพกั มใีหเ้ลอืกหลากหลายรปูแบบ ซึง่ถอืวา่เป็นตวัเลอืกทีด่ใีหก้บัลกูคา้ในการเขา้
พกั อกีทัง้ทวิทศัน์ในแต่ละหอ้งพกัทุกรปูแบบ มคี วามแตกต่าง และเป็นเอกลกัษณ์ กล่าวคอื ทุก
หอ้งพกั สามารถชมทวิทศัน์ของกรุงเทพฯ ไดอ้ยา่งหลากหลาย ดา้นหน้า เป็นมุมแหง่ความ
สะดวกสบายและความเจรญิทางเทคโนโลย ีดา้นหลงั เป็นมุมแหง่ธรรมชาตทิีไ่ดเ้หน็ถงึความ
สวยงามของสวน น ้าพุขนาดใหญ่ และยา่นเศรษฐกจิทีส่ าคญัของประเทศไ ทย และนอกจากน้ี 
ยงัคงซึง่ความหรหูราและสวยงามเป็นอยา่งยิง่ในแต่รปูแบบของหอ้งพกั 
 -  การบรกิาร มกีารบรกิารทีด่ ีท าใหล้กูคา้ทีเ่ขา้พกั รูส้กึถงึความเป็นบุคคลส าคญัตัง้แต่
กา้วเขา้สูภ่ายในโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ ไมว่า่จะเป็นการตอ้นรบัหน้าโรงแรม เคาน์เตอรร์บั
ลกูคา้ ตลอดจนการบรกิารทีห่อ้งพกั ซึง่อาจจะเป็นนโยบายจากทางบรษิทั ดุสติธานี จ ากดั 
(มหาชน) ทีม่คีวามเชีย่วชาญพเิศษจากการบรหิารงานทัง้ในประเทศและต่างประเทศ กอใหเ้กดิ
การยอมรบัและการรบัรองจากสถาบนัต่างๆ  
 -  การการนัตกีารจองหอ้งพกั ผา่นระบบอนิเตอรเ์น็ต ซึง่ถอืวา่เป็นการน าเทคโนโลยมีา
ใชใ้นการใหบ้รกิารหอ้งพกัทีด่แีละทนัสมยั อกีทัง้มกีารการนัตรีาคาที่ จะสามารถบรกิารหอ้งพกั
ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร  
 จุดออ่น (Weakness) 
 - ราคาหอ้งพกั มกีารก าหนดราคาหอ้งพกัทีต่ ่ากวา่ระดบัคุณภาพหอ้งพกัเดยีวกนั 
กล่าวคอื เมือ่ท าการเปรยีบเทยีบระดบัการตัง้ราคาในโรงแรมระดบั 5 ดาว การตัง้ราคาของ
โรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ มกีารตัง้ราคาทีต่ ่ากวา่มาก  
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 -  โครงสรา้ง โรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ มรีปูแบบทีไ่ม่ ทนัสมยั สถาปตัยกรรมยงัคงไว้
ตัง้แต่มกีารก่อสรา้งครัง้แรก ไมม่กีารเปลีย่นแปลงไปตามยดุสมยัทีเ่ปลีย่นไป  โดยโครงสรา้งของ
อาคารนัน้ ถอืวา่มกีารปรบัเปลีย่นไดย้ากมาก ซึง่ปจัจุบนันัน้ หอ้งพกัควรมสีิง่ทีอ่ านวยความ
สะดวกและสรา้งความผอ่นคลายมากทีส่ดุ ไมว่า่จะเป็นระเบยีง หอ้งพกั ทีค่วรมกีารเพิม่เขา้ไป 
สรา้งความหลากหลายและเป็นทีผ่อ่นคลายมากทีส่ดุ  
 โอกาส (Opportunity) 
 - ภาครฐั มกีารตัง้มาตรการต่างๆ ทีเ่ป็นมาตรฐาน ก่อใหเ้กดิบรรทดัฐานรว่มกนัของ
โรงแรมในไทย วา่ควรจะมมีาตรฐานดา้นใดในหอ้งพกัต่างๆ อกีทัง้มาตรฐานระดบัสากลทีม่กีาร
การนัตทีางดา้นต่างๆ เป็นระเบยีบขอ้บงัคบั เพือ่เป็นเกณฑใ์นการตดัสนิระดบัคุณภาพทีช่ดัเจน 
 -  เทคโนโลยตี่างๆ ทีม่กีารพฒันาเพือ่อ านวยความสะดวกมากยิง่ขึน้ ตอบสนองความ
ตอ้งการทางดา้นไลฟ์สไตลท์ีห่ลากหลาย การเขา้พกัในหอ้งพกัมสีิง่อ านวยความสะดวกสบาย
ผา่นเทคโนโลยใีหม่ๆ   
 -  แนวโน้มการท่องเทีย่วทีเ่พิม่มากขึน้ หลงัจากสถานการณ์ความไมม่ัน่คงต่างๆ 
ภายในประเทศทีม่มีาอยา่งต่อเน่ือง เริม่มกีารลดระดบัความเขม้ขน้ลงมาเป็นอยา่งมาก อกีทัง้
การสง่เสรมิต่างๆ กม็กีารประสานกนัอยา่งด ี
 อุปสรรค (Threat)  
 - ลกูคา้ สามารถหาขอ้มลูหอ้งพกัไดม้า กขึน้ ใชส้ือ่ต่างๆ ไดห้ลากหลาย เพราะปจัจุบนั
ผูใ้หบ้รกิารหอ้งพกั ใหข้อ้มลูกบัผูใ้ชบ้รกิารไดม้ากขึน้ ไมว่า่จะเป็นสือ่ทางอนิเตอรเ์น็ต เป็นตน้ 
ก่อใหเ้กดิตวัเลอืกทีม่ากในการเลอืกหอ้งพกั 
 -  คูแ่ขง่ขนั มกีารจดัสรรรปูแบบของหอ้งพกัทีห่ลากหลายมากขึน้ เพือ่ใหเ้กดิการ
ครอบคลุมกบัความตอ้งการทีม่ากเช่นกนัของผูใ้ชบ้รกิาร 
 -  สภาวะทางการเมอืง สถานการณ์ทีน่กัทอ่งเทีย่วยงัไมเ่กดิความมัน่ใจเทา่ทีค่วร ใน
สภาวะการเมอืงของประเทศไทย ทีย่งัคงมกีารชุมนุม และความไมม่ัน่คงในการเมอืง สง่ผลต่อ
ความมัน่ใจในการเขา้มาท่องเทีย่วประเทศไทย  
  

3) SWOT Analysis (ระดบัหน้าท่ี: สายผลิตภณัฑห้์องพกั) 
 จุดแขง็ (Strength)  
 - การบรกิาร มกีารบรกิารทีค่รบวงจกแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ไมว่า่จะเป็นระบบการจองทีท่นัสมยั 
การบรกิารทีเ่ป็นสว่นบุคคลแก่ผูใ้ชบ้รกิาร การบรกิารใหค้วามสะดวกสบายไดอ้ยา่งเป็น
มาตรฐานระดบัสากล  
 -  การสือ่สารการตลาดทีห่ลากหลายและต่อเน่ือง เชน่ ผา่นการสนบัสนุนการแขง่ขนักฬีา 
การจดัคอนเสริต์ต่างๆ อกีทัง้ยงัมกีารสือ่สารผา่น Web 2.0 ทีม่คีวามทนัสมยัและเชื่อมต่อกบั
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ผูใ้ชบ้รกิารไดง้า่ยมากขึน้ อกีทัง้มกีารพดูปากต่อปากในเชงิบวกเกีย่วกบัความยาวนานและเป็น
ทีน่่าเชื่อถอืของโรงแรม 
 -  พนกังาน มกีารคดัสรรและฝึกอบรมเป็นอยา่งด ีเน่ืองจากมกีารสนบัสนุนจากบรษิทัที่
ทางโรงแรมเป็นผูว้า่จา้งใหบ้รหิารโรงแรม และมกีารสนบัสนุนจากวทิยาลยัดุสติธานีในการคดั
สรรบุคคลทีม่คีวามสามารถมาบรหิารจดัการ และบรกิารภายในโรงแรม 
 จุดออ่น (Weakness) 
 - พนกังานทีม่าจากสถาบนัเดยีวกนั อาจจะไมม่คีวามหลากหลายทางดา้นการท างาน 
เพราะมกีารฝึกฝนในรปูแบบเดมิๆ ทีอ่าจจะไมเ่ปลีย่นแปลงมากนกั และเมือ่มารวมกบัพนกังาน
ทีร่บัจากภายนอก อาจจะเกดิการด าเนินงานทีไ่มไ่ดอ้ยูใ่นทศิทางเดยีวกนั 
 -  การสง่เสรมิการตลาด ไมค่รอบคลุมในด้ านต่างๆ ไมว่า่จะเป็นการสง่เสรมิการตลาด
ทางดา้นการสง่เสรมิการขาย (Sale Promotion) ทีไ่มส่ามารถท าไดห้ลากหลายมากนกั เพราะ
ขอ้จ ากดัทางดา้นราคา หรอืแมก้ระทัง่ การสง่เสรมิการตลาดทางดา้นการโฆษณา ทีไ่มม่กีารท า
ไดห้ลากหลายนกั เน่ืองจากกลุ่มเป้าหมายสว่นใหญ่ไมไ่ดเ้ป็นคนไทย 
 โอกาส (Opportunity) 
 - เทคโนโลย ีมกีารพฒันาเทคโนโลยทีีส่ามารถเขา้ถงึผูบ้รโิภคไดม้ากยิง่ขึน้ ไม่
จ าเป็นตอ้งใชห้รอืพึง่พาสือ่เดมิๆ แต่สามารถพฒันาสือ่ใหม่ๆ  ไดง้า่ยยิง่ขึน้ และเขา้ถงึมากยิง่ขึน้ 
 -  ตลาดแรงงานมขีนาด ใหญ่มากยิง่ขึน้ ท าใหโ้รงแรมสามารถคดัสรรบุคลากรได้
หลากหลายและมคีวามเชีย่วชาญไดม้ากยิง่ขึน้  
 - การรว่มมอืเป็นพนัธมติรระหวา่งธุรกจิ สามารถท าไดง้า่ยยิง่ขึน้ ไมว่า่จะเป็นพนัธมติร
กบัคูแ่ขง่ หรอืแมก้ระทัง่ธุรกจิทีไ่มเ่กีย่วขอ้งกนั เชน่ พพิธิภณัฑ ์รา้นอาหาร สถานที่ ทอ่งเทีย่ว 
เป็นตน้ เพือ่สรา้งความหลากหลายในการบรกิารทีด่ขี ึน้ ยกระดบัใหก้ารบรกิารทีด่ทีีส่ดุ 
 อุปสรรค (Threat)  
 - การพฒันาทีร่วดเรว็ของเทคโนโลย ีอาจจะท าใหโ้รงแรมไมส่ามารถกา้วตามทนัได ้
และเกดิความลา้สมยัไดง้า่ย 
 -  คูแ่ขง่สามารถลอกเลยีนแบบกระบวนการใหบ้รกิาร หอ้งพกัต่างๆ ไดง้า่ย ซึง่อาจสง่ผล
ต่อการน าไปพฒันาและปรบัปรงุใหด้กีว่า 
  
 การวิเคราะหส์ภาพการแข่งขนั (Five Force Model) 
 การวเิคราะหส์ภาพการแขง่ขนั ถอืวา่เป็นประเดน็ทีส่ าคญัอกีประการหน่ึง ทีน่กัการ
ตลาดหรอืผูท้ าธุรกจิใดๆ กต็าม ควรท าการวเิคราะห ์เพราะคงปฏเิสธไมไ่ดว้า่ ในวงจรธุรกจินัน้ 
มน้ีอยมากทีจ่ะเป็นการแขง่ขนัแบบผกูขาด แต่เกอืบจะทัง้หมดเชน่ เป็นการแขง่ขนัทีค่อ่นขา้ง
สมบรูณ์ กล่าวคอื มกีารแขง่ขนัจากทัง้คูแ่ขง่ทางตรง คูแ่ขง่ทางออ้ม สนิคา้ทดแทนต่างๆ ทีม่ใีห้
ผูบ้รโิภคเลอืกสรรและเลอืกทีจ่ะใชจ้ากองคก์รไหนกไ็ด ้ 
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 ดงันัน้ จงึเกดิวเิคราะหส์ภาพการแขง่ขนั ซึง่เป็นแนวคดิทีไ่ดร้บัการพฒันาจาก Michael 
E. Porter โดยมอีงคป์ระกอบดงัน้ี 
 1) การแขง่ขนักนัระหวา่งคูแ่ขง่ภายในอุตสาหกรรมเดยีวกนั  (Rivalry Among Current 
Competitors)  
 -  มกีารสรา้งคุณค่าในการน าเสนอทีแ่ตกต่างกนัมากขึน้  
 -  มกีารตัง้ระดบัราคาทีใ่กลเ้คยีงกนั แต่เป็นการตัง้ทีร่าคาต ่า  
 -  คูแ่ขง่มกีารเสนอการขายทีเ่ป็นพนัธมติรกบักลุ่มธุรกจิอื่ น เพือ่ใหค้รบวงจรในการ
ใหบ้รกิาร (One Stop Service) 
 2) อ านาจต่อรองของผูข้ายปจัจยัการผลติ (Bargaining Power of Suppliers) 
 -  มคีวามสมัพนัธท์ีด่กีบัผูข้ายปจัจยัการผลติ เพราะมกีารซือ้ขายกนัมาเป็นระยะ
เวลานาน 
 -  ลกัษณะการผลติสนิคา้ (อาหารและเครือ่งดื่ม ) ถอืวา่ไมม่คีวามพเิศษมาก ยดึถอืตาม
รายการอาหารทีโ่รงแรมก าหนด 
 -  อุปกรณ์ในหอ้งพกัมอีายุการใชง้านนาน และเสยีหายไดย้าก เมือ่มกีารจดัซือ้ 
ก่อใหเ้กดิการประมลูราคา ท าใหก้ารต่อรองของโรงแรมสงูขึน้ 
 3) อ านาจต่อรองของลูกคา้ (Bargaining Power of Customers) 
 -  ราคาสนิคา้มลีกัษณะทีโ่รงแรมเป็นผูก้ าหนด และขึน้ลงตามเทศกาล 
 -  คูแ่ขง่มจี านวนมาก ท าใหเ้กดิตวัเลอืกทีห่ลากหลายแก่ลกูคา้ 
 4) ภยัคุกคามจากสนิคา้ทดแทน (Threat of Substitute Products or Services) 
 - มกีารเพิม่ขึน้การบรกิารหอ้งพกัในรปูแบบเชา่ระยะยาว หรอืเซอรว์สิ อพารเ์มนต์ 
 - การกระจายการทอ่งเทีย่วไปทัว่ประเทศ ก่อใหเ้กดิการพกัแบบ โฮม สเตย ์
 5) ภยัคุกคามจากผูแ้ขง่ขนัหน้าใหม่ (Threat of New Entrance) 
 -  คูแ่ขง่ใหมเ่ขา้มาไดย้าก เพราะถอืวา่เป็นกลุ่มธุรกจิทีใ่ชง้บประมาณสงู (ในลกัษณะ
โรงแรม 5 ดาว) 
 -  คูแ่ขง่เริม่มกีารพึง่พาหา้งสรรพสนิคา้มากขึน้ เพือ่เปิดโรงแรมตดิกบัหา้งสรรพสนิคา้ 

 
การวิเคราะหส่์วนประสมทางการตลาด 

 1) สนิคา้หรอืบรกิาร (Product)    
 สว่นนี้สามารถแยกไดเ้ป็น 2 สว่น คอื สนิคา้หรอืหอ้งพกั มกีารจดัรปูแบบหอ้งพกัใน
ลกัษณะของการเน้นเอกลกัษณ์ความเป็นไทย ไมว่า่จะเป็นสถาปตัยกรรมภายในหอ้งพกั ในตวั
ของโรงแรม มกีารตกแต่งไวอ้ยา่งสวยงาม และเน้นความเป็นไทยมากทีส่ดุ อกีสว่นคอืบรกิาร 
บรกิารของโรงแรมนัน้ ถอืวา่มมีาตรฐานทีด่ ีและเป็นทีย่อมรบั โดยผา่นมาตรฐานระดบัสากล 
ไดร้บัการรบัรองวา่เป็นโรงแรมระดบัมาตรฐาน 5 ดาว 
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2) ราคา  (Price)    
 การตัง้ราคาถอืวา่มรีะดบัทีใ่กลเ้คยีงกนัในโรงแรมระดบัเดยีวกนัภายในประเทศ แต่เมือ่
มองถงึการตัง้ราคาโดยท าการเปรยีบเทยีบกบัคูแ่ขง่ในภูมภิาค ถอืวา่มกีารตัง้ราคาต ่ากวา่ระดบั
โรงแรม 5 ดาวมากกวา่ 1 เทา่ตวั เชน่ ต ่ากวา่ลาว 1 เทา่ตวั ต ่ากวา่สงิคโปร ์ 3 เทา่ตวั ต ่ากวา่
ฮอ่งกง 5 เทา่ตวั เป็นตน้ 
 3) ชอ่งทางจ าหน่าย (Place)  
 มกีารชอ่งทางการจดัจ าหน่ายหลากหลายชอ่งทาง ไมว่า่จะเป็นการขายกบัผูใ้ชบ้รกิารที่
เดนิเขา้มา (Walk in) ในโรงแรม การขายหอ้งพกัผา่นบรษิทัทอ่งเทีย่วต่างๆ และบรษิทัรบัจอง
โรงแรม แต่การเขา้ถงึผูใ้ช้ บรกิารในการจองนัน้ ยงัมกีารเขา้ถงึทีม่ากขึน้ ผา่นทางการจองใน 
Website โดยมกีารรบัรองผา่น Dusit Best Rate (guaranteed)  
 4) การสง่เสรมิการตลาด (Promotion)    
 การสง่เสรมิการตลาดนัน้ มกีารประชาสมัพนัธโ์รงแรมผา่นการสนบัสนุนกจิกรรมต่าง 
(Sponsorship) ไมว่า่จะเป็ นการแขง่ขนักฬีา คอนเสริต์ เป็นตน้ อกีทัง้มกีารใชส้ือ่ทาง
อนิเตอรเ์น็ต ในการประชาสมัพนัธอ์กีดว้ย 
 5) พนกังาน (People)   
 มมีาตรฐานในการคดัสรรพนกังานทีด่ ีสบืเนื่องจากทางโรงแรม มกีารวา่จา้งการ
บรหิารงานโรงแรม สง่ผลใหเ้กดิความเชีย่วชาญพเิศษจากผูบ้รหิารโรงแรม เพราะวา่มกีาร
บรหิารทีม่าก และมมีาตรฐาน จนเป็นทีย่อมรบัจากทัง้ในและนอกประเทศ การคดัสรรคนถอืวา่มี
ความเชีย่วชาญเชน่กนั   
 6) กระบวนการท างาน (Process)    
 เชน่เดยีวกนักบัตวัของพนกังาน กระบวนการในการใหบ้รกิาร ถอืวา่มคีวามเป็นขัน้ตอน
ทีช่ดัเจน และมมีาตรฐานระดบัสากล อกีทัง้กระบวนการต่างๆ ไมซ่บัซอ้นยุง่ยาก   
 7) ปจัจยัทางกายภาพ (Physical Evidence)   
 การเสนอความเป็นเอกลกัษณ์ทีเ่ป็นตั วของตวัเองนัน้ ถอืวา่เป็นสิง่ทีเ่น้นเป็นอยา่งมาก 
เสนอความเป็น “ดุสติ” ทีม่คีวามเป็นมาตรฐานเดยีวกนัทุกโรงแรมในเครอื อกีทัง้ยงัสอดแทรก
ความเป็นไทย ในทุกๆ การบรกิาร แต่ยงัสอดแทรกความเป็นมอือาชพีอกีดว้ย 
  
3.2.2 การก าหนดกลยทุธ ์(Strategic Formulation) 
 กระบวนการต่อเน่ืองจากการวเิคราะหอ์งคก์ร ในการจดัการเชงิกลยทุธก์ค็อื การก าหนด
กลยทุธ ์ซึง่การก าหนดกลยทุธน์ัน้ สามารถแบ่งระดบัของกลยทุธไ์ด ้ 3 ระดบั คอื ระดบัองคก์ร
(Corporate Level) ระดบัธุรกจิ (Business Level) และระดบัหน้าที ่(Functional Level) ซึง่มี
รายละเอยีดดงัน้ี 
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 การก าหนดกลยทุธร์ะดบัองคก์ร (Corporate Level) 
 การก าหนดกลยทุธใ์นระดบัองคก์รนัน้ จะตอ้งใชข้อ้มลูจากการวเิคราะหธ์ุรกจิ ซึง่จะ
น าเอาการวเิคราะห ์SWOT Analysis มาก าหนดผา่นเครือ่งมอืการวเิคราะห ์TOWS Matrix โดย
กลยทุธร์ะดบัองคก์ร สามารถแบ่งเป็นกลยทุธย์อ่ยได ้3 รปูแบบ คอื กลยทุธก์ารเจรญิเตบิโต กล
ยทุธก์ารรกัษาเสถยีรภาพ และกลยทุธก์ารตดัทอน  โดยใชเ้ครือ่งมอื TOWS Matrix สามารถ
แสดงรายละเอยีดไดด้งัน้ี 
 กลยทุธ ์SO  เน่ืองจากสถานทีต่ัง้ของโรงแรม ถอืวา่อยูใ่นจุดทีเ่ป็น ใจกลางกรุงเทพฯ 
มคีวามสะดวกสบายจากการเดนิทางทีค่รอบคลุม ไมว่า่จะเป็นรถไฟฟ้า รถไฟฟ้าใตด้นิ เป็นตน้ 
การใหบ้รกิารของพนกังาน มคีวามเป็นมอือาชพี ไดร้บัการยอมรบั อกีทัง้มคีวามเชีย่วชาญ ที่
ส าคญั มกีารรณรงคแ์ละสง่เสรมิการท่องเทีย่วจากภาครฐั ใหป้ระเทศไทย เป็นแหล่งท่ องเทีย่วที่
ส าคญั มกีารสง่เสรมิการท่องเทีย่วอยา่งมาก จงึก่อใหเ้กดิแรงผลกัดนัใหอ้งคก์ร มแีนวโน้มการ
เจรญิเตบิโตในธุรกจิ 
 กลยทุธ ์WO  โรงแรมควรมกีารสง่เสรมิและคงความเป็นเอกลกัษณ์ทางดา้น
สถาปตัยกรรม สง่เสรมิภาพลกัษณ์ทีส่ะทอ้นใหเ้หน็ถงึการอยูคู่ส่งัคมไทยมาเป็นระย ะเวลานาน 
สะทอ้นใหเ้หน็ถงึการอยูคู่ก่บัการทอ่งเทีย่วของไทย อกีทัง้ยงัมกีารวางแผนทางการเงนิ เพือ่
ตอบรบักบัทางบรษิทัแม ่(บรษิทั ดุสติธานี จ ากดั (มหาชน) เพือ่ไมใ่หเ้กดิปญัหาสภาพคล่องทาง
การเงนิทีเ่กดิจากการขยายตวัทางธุรกจิ 
 กลยทุธ ์ST  ควรรกัษาเอกลกัษณ์ใหม้คีวา มแขง็แกรง่ และเป็นมาตรฐานทีด่ใีนการ
บรกิาร ก่อใหเ้กดิความประทบัใจทีเ่หนือกวา่คูแ่ขง่ ทีส่ าคญั ขอ้ไดเ้ปรยีบเกีย่วสถานทีต่ัง้ ถอืวา่
เป็นจุดเด่นทีเ่หนือกวา่คูแ่ขง่ไดอ้ยา่งด ีไมว่า่จะเป็น การเดนิทาง แหล่งทอ่งเทีย่วต่างๆ เป็นตน้ 
 กลยทุธ ์WT สถาปตัยกรรมทีไ่มม่คีว ามเป็นสมยันิยม อาจจะไมเ่ป็นทีด่งึดดูแก่
นกัทอ่งเทีย่วรุน่ใหมท่ีเ่ขา้พกั อกีทัง้คูแ่ขง่ไดม้กีารพฒันาโครงสรา้งสถาปตัยกรรมใหม้คีวาม
ครอบคลุมกบักลุ่มลกูคา้ทุกกลุ่ม ไมว่า่จะเป็นวยัรุน่ หรอืนกัธุรกจิระดบัต่างๆ  
 ซึง่กลยทุธท์ัง้ 4 ดา้นน้ีนัน้ เราสามารถสรปุไดเ้ป็นตารางดงัน้ี 
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ตารางที ่3.4 แสดงการก าหนดกลยทุธ ์TOWS Matrix ระดบัองคก์ร (Corporate Level) 
กลยทุธ ์
ระดบัองคก์ร 

Strength 
- ทรพัยากรบุคคล ทีม่ปีระสทิธภิาพในการท างาน 
- สถานทีต่ ัง้ ทีอ่ยูใ่จกลางกรงุเทพฯ และสถานทีท่อ่งเทีย่ว 
- ชือ่เสยีงและความน่าเชือ่ถอื ทีม่มีาเป็นระยะเวลายาวนาน 
- การบรกิาร ทีเ่ป็นมาตรฐานสากล 
 

Weakness 
- สภาวะทางการเงนิ  ถงึแมจ้ะมกี าไร ตอ้งสง่กลบับรษิทัแม ่
เพือ่ขยายธุรกจิ 
- โครงสรา้ง สถาปตัยกรรมไมท่นัสมยันิยม 

Opportunity 
- ภาครฐั มกีาร
สง่เสรมิการ
ทอ่งเทีย่วอยา่ง
ต่อเนื่อง 
- เศรษฐกจิ  มี
การเจรญิเตบิโต 
- เทคโนโลยี  
พฒันาเพือ่ความ
สะดวกในการ
บรกิาร 

- กลยุทธก์ารเตบิโตทีมุ่ง่เน้นความเชีย่วชาญ ในแนวดิง่ เพือ่
การเจรญิเตบิโตในระยะยาว พจิารณาจาก  
     1. สถานทีต่ ัง้ทีอ่ยูใ่จกลางกรงุเทพฯและนโยบายการ
สง่เสรมิการทอ่งเทีย่วของรฐั (S2,O1) 
     2. ทรพัยากรบุคคลทีม่คีุณภาพ ผสมผสานกบัการพฒันา
ทีม่ากขึน้ของเทคโนโลย ีก่อใหเ้กดิการพฒันาทีด่ขี ึน้ (S1,O3) 
     3. ชือ่เสยีงทีด่ขีองโรงแรม น่าจะสง่ผลทีด่กีบัการรบัรูข้อง
ผูบ้รโิภค ผา่นการประชาสมัพนัธแ์ละรณรงคจ์ากภาครฐั 
(S3,O1) 

- กลยุทธก์ารรกัษาเสถยีรภาพ ขององคก์รเพือ่ลดความเสีย่ง
ในการลงทุนในโอกาสทีเ่ขา้มา แต่มผีลเสยีจากจดุอ่อนของ
องคก์ร 
     1. โครงสรา้งทีม่คีวามเป็นเอกลกัษณ์ และคูก่บัลกัษณะ
รอบขา้งโดยรวมอาจสง่ผลทีด่ตี่อการสง่เสรมิของรฐัในการ
ทอ่งเทีย่ว (W2,O1) 
     2. สภาวะการเงนิทีก่่อใหเ้กดิการลงทุนเป็นจ า นวนมาก 
แต่เนื่องดว้ยเศรษฐกจิทีด่ขี ึน้ การจบัจา่ยใชส้อยมากขึน้ 
สง่ผลใหเ้กดิการมาใชบ้รกิารแต่ละครัง้มกีารจา่ยเงนิมากขึน้ 
(W1,O2) 
 

Threat 
- ลกูคา้ ไมม่ี
ความจงรกัภกัด ี
และหาขอ้มลูได้
ตลอดเวลา 
- คูแ่ขง่ขนั  มี
เพิม่ขึน้อยา่ง
ต่อเนื่อง ทัง้
ทางตรงและ
ทางออ้ม 
- สภาวะทาง
การเมอืง  ทีไ่มม่ี
ความมัน่คง 
 

- กลยุทธก์ารรกัษาเสถยีรภาพ  องคก์รมจีุดแขง็ทีด่ ีแต่ยอ่ม
ไดร้บัผลกระทบจากสภาวะทางดา้นอุปสรรคจากภายนอก  
     1. ชือ่เสยีงทีม่มีานานก่อใหเ้กดิความน่าเชือ่ถอืทีด่ี
มากกวา่คูแ่ขง่ทีเ่กดิขึน้มาใหม ่(S3,T2) 
     2. สถานทีต่ ัง้ที่ อยูใ่กลแ้หล่งทอ่งเทีย่ว การเดนิทางทีด่ี
สะดวก ถอืวา่เป็นขอ้ทีส่ าคญัทีเ่หนือกวา่คูแ่ขง่ (S2,T2) 
     3. บุคลากรทีด่ใีนการบรกิาร สรา้งความประทบัใจทีด่ตี่อ
ลกูคา้ ก่อใหเ้กดิการมาใชบ้รกิารในครัง้ต่อไป (S1,T1) 

- กลยุทธก์ารตดัทอน  เนื่องจากจดุอ่อนขององคก์ร  อาจจะ
สรา้งความเสีย่งทีเ่พิม่มากขึน้ เมือ่ท าการประเมนิจาก
อุปสรรคดว้ยแลว้ ควรท าการตดัทอน เพือ่ความอยูร่อดสบืไป 
     1. โครงสรา้งทีไ่มม่กีารเปลีย่นแปลงมากนกั ท าใหไ้มเ่กดิ
ความสอดคลอ้งกบัสมยันิยม อกีทัง้คูแ่ขง่กม็กีารเปลีย่นแปลง 
ดงันัน้การรกัษาเอกลกัษณ์จงึเป็นเรือ่งส าคญั (W2,T2) 
 

  
การจดัการกระบวนการทางกลยทุธข์า้งตน้นัน้ สามารถเสนอกลยทุธใ์นลกัษณะ

ทางเลอืกต่างๆ สรุปเป็นตารางไดด้งัน้ี 
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ตารางที ่3.5 สรปุการก าหนดกลยทุธร์ะดบัองคก์ร (Corporate Level Strategy) 

 
  

ระดบั 
กลยทุธ ์

ทางเลือกกลยทุธ ์ ข้อดี ข้อเสีย กลยทุธที์
เหมาะสม 

กลยุทธร์ะดบั
องคก์ร  
(Corporate 
Level) 

1. การเจรญิเตบิโต (Growth 
Strategic) 
1.1 เตบิโตทีมุ่ง่เน้นความ
เชีย่วชาญ  
 
 
 
1.1.1 เตบิโตในแนวดิง่(Vertical 
Integration) 
 
1.1.2 เตบิ โตในแนวระนาบ
(Horizontal Integration) 
 
 

 
 
1. มทีรพัยากรทางดา้นบุคคลทีม่ ี
ความเชีย่วชาญ ก่อใหเ้กดิการ
เตบิโตทีด่ ีและลดของเสยีและ
ความไมป่ระทบัใจทีเ่กดิขึน้ 
2. ตลาดการทอ่งเทีย่วเตบิโต
สอดคลอ้งกบัจดุแขง็กบัองคก์ร 
1. สรา้งความไดเ้ปรยีบในการ
แขง่ขนั  
2 . มคีวามเชีย่วชาญในสาย
ผลติภณัฑน์ัน้ๆ  
 
1. สรา้งความไดเ้ปรี ยบทางการ
แขง่ขนัในทุกสายผลติภณัฑ ์
2. สรา้งความประทบัใจต่อลกูคา้
ไดใ้นทุกๆ สายผลภิณัฑ ์
 

 
 
1. คูแ่ขง่มคีวามเชีย่วชาญ
เชน่เดยีวกนั 
2. การบรกิารทีค่รบวงจรและเน้น
ความเชีย่วชาญ มตีน้ทุนสงู 
 
 
1. มตีน้ทุนในการพฒันาสงู 
2. ใชท้รพัยากรบุคคลในจ านวน
มาก เพือ่เกดิความสมบรูณ์แบบ 
1. ใชท้รพัยากรบุคคลมาก 
2. อาจจะไมเ่กดิความเชีย่วชาญ
ในทุกๆ งาน 
 
 

ระยะสัน้ ระยะ
กลาง 
กลยุทธเ์ตบิโต
ในแนวระนาบ 
(Horizontal 
Integration) 
ระยะยาว 
กลยุทธเ์ตบิโต
ในแนวดิง่ 
(Vertical 
Integration)  

2. กลยุทธ์การรกัษาเสถยีรภาพ  
(Stable Strategy) 

1. ลดความเสีย่ง และความไม่
แน่นอนในการด าเนินธุรกจิ 
2. สามารถมองดสูถานการณ์
ต่างๆ ทีจ่ะเกดิภายนอกได ้
3. เหมาะกบัการแกป้ญัหาระยะ
สัน้ 
 

1. ไมก่่อใหเ้กดิการพฒันาใน
องคก์ร 
2. อาจจะเป็นผูต้ามในตลาด 
3. คูแ่ขง่สามารถเตบิโตและเกบ็
สว่นแบ่งตลาดไดเ้พิม่ขึน้ 
 

3. กลยุทธ์ การตดัทอน 
(Retrench Strategy) 
 

1. สามารถลดสายผลติภณัฑท์ีไ่ม่
ก่อใหเ้กดิก าไร หรอืขาดทุน 
2. สามารถน าบุคลากรไปท างาน
อื่นทีต่อ้งการ 
3. ลดการสญูเสยีรายไดท้ีไ่ม่
ก่อใหเ้กดิประโยชน์ 
 

1. สญูเสยีโอกาสในการด าเนิน
ธุรกจิ 
2. สญูเสยีสว่นแบ่งการตลาด 
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การก าหนดกลยทุธร์ะดบัธรุกิจ (Business Level) 
 ในการก าหนดกลยทุธร์ะดบัธุรกจินัน้ เชน่เดยีวกนักบัการก าหนดกลยทุธร์ะดบัองคก์ร  
ควรจะน าการวเิคราะห ์ SWOT Analysis มาพจิารณา และเชื่อมโยงผา่นเครือ่งมอื TOWS 
Matrix เพือ่วเิคราะหแ์ละจดัท ากลยทุธท์ีส่อดคลอ้งกนักบักลยทุธร์ะดบัองคก์ร โดยในสว่นของ
การวเิคราะห ์SWOT Analysis นัน้ ไดท้ าการวเิคราะหใ์นสายผลติภณัฑห์อ้งพกั  เน่ืองจากสาย
ผลติภณัฑน้ี์ ถอืวา่เป็นสายผลติภณัฑท์ีม่คีวามส าคญักบัองคก์รเป็นอยา่งยิง่ อกีทัง้ยงัเป็นสาย
ผลติภณัฑท์ีส่รา้งรายไดส้ว่นใหญ่ของโรงแรม และมคีวามเกีย่วเน่ืองกบัสายผลติภณัฑอ์ื่นอกี
ดว้ย โดยปจัจุบนั โรงแรมดุสติธานี กรงุเทพฯ มทีัง้หมด 3 สายผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่ สายผลติภณัฑ์
หอ้งพกั สายผลติภณัฑอ์าหารและเครือ่งดื่ม และสายผลติภณัฑส์ปา  ซึง่ไดท้ าการแสดง
รายละเอยีดในขา้งตน้ และการใชเ้ครือ่งมอื TOWS Matrix แสดงรายละเอยีดในตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่3.6 แสดงการก าหนดกลยทุธ ์TOWS Matrix ระดบัธุรกจิ (Business Level) 

ระดบัธุรกจิ Strength 
- หอ้งพกั มคีวามหลากหลายระดบั และสวยงามหรหูรา 
- การบรกิาร มคีวามเป็นมาตรฐานสากล 
- เทคโนโลยกีารบรกิาร มกีารการนัตรีาคาหอ้งพกั 

Weakness 
- ราคาหอ้งพกั มกีารตัง้ราคาทีต่ ่ากวา่มาตรฐาน 
- โครงสรา้งสถาปตัยกรรม ไมม่คีวามทนัสมยัตามสมยันิยม 
 

Opportunity 
- ภาครฐั มกีาร
สนบัสนุนการ
ทอ่งเทีย่ว 
- เทคโนโลย ีมกีาร
พฒันาอยา่ง
ต่อเนื่อง 
- แนวโน้มการ
ทอ่งเทีย่ว  มี
แนวโน้มทีเ่พิม่ขึน้
ตลอดเวลา 

กลยุทธผ์ูน้ าดา้นความแตกต่าง (Differentiation Strategy) 
ในสายผลติภณัฑห์อ้งพกั เพือ่ความแตกต่างในทุกรสสมัผสั  
     หอ้งพกัทีส่วยงาม มคีวามหรหูรา อกีทัง้มมีาตรฐาน
ระดบัสากล เมือ่ผสมผสานกบัการสง่เสรมิของภาครฐัต่ อการ
ทอ่งเทีย่วภายในประเทศ ความหลากหลายและแตกต่างใน
หอ้งพกั จะเป็นตวัเลอืกทีด่ใีหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร และเป็นการ
เพิม่เอกลกัษณ์ทีด่แีละเหนือกวา่คูแ่ขง่ (S1, S2, O1, O3) 

กลยุทธผ์ูน้ าสนามเลก็ (Focus Group Strategy) เพือ่เขา้ถงึ
กลุ่มเป้าหมายทีเ่ฉพาะเจาะจงลงไป อาจจะ เป็นกลุ่มไมใ่หญ่
มาก แต่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งเตม็ที ่
     โครงสรา้งสถาปตัยกรรมทีม่คีวามเป็นเอกลกัษณ์เป็น
ของตวัเอง ซึง่คงความคลาสสกิเอาไวใ้นเครือ่งตกแต่ง และ
แนวโน้มการทอ่งเทีย่วทีเ่พิม่มากยิง่ขึน้ การสนบัสนุนทีด่จีาก
ภาครฐั การเจาะกลุ่มเป้าหมายสนาม เลก็ น่าจะเป็นแนวทาง
ทีด่ตี่อองคก์ร (W1, O1, O3) 

Threat 
- ลกูคา้ มกีาร
คน้หาขอ้มลูตลอด 
ท าใหไ้ดร้บัสือ่
ใหม่ๆ  จากคูแ่ขง่ 
- คูแ่ขง่ขนั มกีาร
พฒันาจดุเดน่ที่
เหนือกวา่โรงแรม 
- สภาวะทาง
การเมอืง มคีวาม
ไมม่ัน่คง อ่อนไหว 

กลยุทธผ์ูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost – Leadership Strategy) การ
ลดตน้ทุนใหต้ ่า อาจจะเป็นจุดเดน่ทีส่รา้งแรงดงึดดูใจทีด่ใีน
การตดัสนิใจซือ้แก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
     หอ้งพกัทีม่คีวามหลากหลาย ท าใหร้ะดบัราคาแตกต่าง 
การลดตน้ทุนทางดา้นต่างๆ ไมว่า่จะเป็นของฟุม่เฟือย
ภายในหอ้งพกั การพจิารณาเลอืกวสัดุตกแต่งเทา่ความ
จ าเป็น แต่ยั งคงสะดวกสบาย หรหูรา สวยงาม เพราะวา่
คูแ่ขง่ในปจัจบุนั มกีารเสนอความแตกต่างอยา่งต่อเน่ือง 
และลกูคา้ กห็าขอ้มลูสะดวกสบายมากขึน้ การตัง้ราคาทีต่ ่า 
จะเป็นอกีแนวทางทีด่ใีนการพจิารณา (S1, T1, T2) 
 

กลยุทธผ์ูน้ าดา้น ตน้ทุน – สนามเลก็ (Cost leadership- 
focus strategy) เน้นสนิคา้ราคาทีต่ ่า และเจาะกลุ่มเป้าหมาย
ทีเ่ป็นตลาดเลก็ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการทีต่รงและราคา
ยอ่มเยา 
     การคงและรกัษาความคลัง่ของสถาปตัยกรรม ทีค่งไวคู้่
กบักรุงเทพฯ เป็นระยะเวลานาน มกีารปรบัเปลีย่นเลก็น้อย
แก่สนิคา้ทีช่ ารดุทรดุโทรม ก่อใหม้ตีน้ทุน ในการขายน้อยลง 
คูแ่ขง่ขนัมกีารเสนอความแตกต่าง แต่มากไปดว้ยการเพิม่
ราคา ลกูคา้เน้นสนิคา้ราคาต ่าลง (W2, T1, T2) 
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 จากการวเิคราะหข์า้งตน้ จะเหน็ไดว้า่ การเน้นกลยทุธก์ารเจรญิเตบิโตทีส่อดคลอ้งกบั
กลยทุธร์ะดบัองคก์ร ควรจะด าเนินกลยทุธก์ารเตบิโตทีมุ่ง่เน้นเพือ่สรา้งความแตกต่างทางธุรกจิ 
โดยสามารถก าหนดกลยทุธใ์นระดบัธุรกจิ สรุปไดจ้ากตารางดงัน้ี 
 
ตารางที ่3.7 สรปุการก าหนดกลยทุธร์ะดบัธุรกจิ (Business Level Strategy) 
 

ระดบั 
กลยทุธ ์

ทางเลือกกลยทุธ ์ ข้อดี ข้อเสีย กลยทุธที์
เหมาสม 

ระดบัธุรกจิ  
(Business  
Level) 

1. กลยุทธผ์ูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost 
– Leadership Strategy) 

1. สามารถตัง้ราคาทีต่ ่ากวา่
คูแ่ขง่ได ้ในระดบัโรงแรม
มาตรฐานเดยีวกนั 
2. สรา้งขอ้ไดเ้ปรยีบทางธุรกจิ 
3. ใชท้รพัยากรไดอ้ยา่งคุม้คา่ใน
ทุกๆ งานทีม่ ี

1. ถอืเป็นการประกาศส งคราม
ราคา 
2. ท าใหไ้ดผ้ลก าไรทีน้่อยลง 
3. ราคาทีต่ ่า อาจท าใหม้าตรฐาน
ของโรงแรมดตู ่า 

 กลยุทธ์ผูน้ า
ดา้นความ
แตกต่าง 
เนื่องจาก
การสรา้ง
เอกลกัษณ์ที่
มคีวาม
เหนือกวา่ 
และแตกต่าง
จากคูแ่ขง่ 
น่าจะสรา้ง
ตวัเลอืกที่
แตกต่างไป
จากธุรกจิน้ี 
อกีทัง้
ปจัจบุนั ทุก
โรงแรมต่าง
เน้นความ
สะดวกสบาย 
บรกิารระดบั
มอือาชพี ถา้
องคก์ร
สามารถ
คน้หา และ
ตอบสนอง
ความ
ตอ้งการที่
แตกต่างไป
จากเดิ มแลว้
นัน้ กน่็าจะ
สรา้งผล
ก าไรในทีสุ่ด  

2. กลยุทธผ์ูน้ าดา้นความ
แตกต่าง (Differentiation 
Strategy) 
 

1. สรา้งเอกลกัษณ์ทีม่คีวาม
แตกต่างจากคูแ่ขง่ 
2 . ฉีกกรอบแนวคดิเดมิๆ 
เกีย่วกบัโรงแรมทีม่เีอกลกัษณ์
ความเป็นไทย 
3. สามารถสรา้งสิง่ทีคู่แ่ขง่ไมม่ี
ได ้
4 . สรา้งขอ้ได้ เปรยีบในการ
แขง่ขนั 

1. ลอกเลยีนแบบไดง้า่ย 
2. การบรกิารทีเ่กดิจากคน อาจจะ
มคีวามเคยชนิ ท าใหไ้มก่่อใหเ้กดิ
ความแตกต่าง 

3. กลยุทธผ์ูน้ า สนามเลก็ 
(Focus Group Strategy) 

1. ตอบสนองความตอ้งการได้
ตรงกบัความตอ้งการ 
2. ราคาไมแ่พง และจดัสรรได้
ตรงกบักลุ่มลกูคา้มากขึน้ 
3 . มคีวามเชีย่วชาญในกลุ่ม
ลกูคา้ยอ่ย 

1. อาจไมก่่อใหเ้กดิก าไรมากนกั 
เพราะเป็นกลุ่มลกูคา้ทีไ่มใ่หญ่มาก 
2. ราคาทีต่ ่า อาจท าใหม้าตรฐาน
ของโรงแรมดตู ่า 

4. กลยุทธผ์ูน้ าดา้น ตน้ทุน  – 
สนามเลก็ (Cost leadership- 
focus strategy) 

1. สามารถสรา้งกลุ่มลกูคา้ใหม่ๆ  
ไดม้ากขึน้ 
2. มคีวามโดดเดน่และจบักลุ่ม
นกัทอ่งเทีย่วทีม่หีลากหลายมาก
ขึน้ 
3. สรา้งโอกาสทีแ่ปลกใหมใ่น
ธุรกจิโรงแรม 

1. ตน้ทุนในการพฒันาสงู 
2. อาจไมก่่อใหเ้กดิก าไรมากนกั 
เพราะเป็นกลุ่มลกูคา้ทีไ่มใ่หญ่มาก 
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   การก าหนดกลยทุธร์ะดบัหน้าท่ี-หน่วยงาน (Functional Level) 
การก าหนดกลยทุธร์ะดบัหน้าทีห่รอืหน่วยงานนัน้ เพือ่ความสอดคลอ้งแล ะต่อเนื่อง จะ

ท าการเสนอกลยทุธใ์นส ายผลติภณัฑห์อ้งพกั ซึง่กม็คีวามเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัทีส่ามารถ
ดงึดดูและสรา้งความประทบัใจใหแ้ก่ผูเ้ขา้มาใช้ บรกิารไดอ้ยา่งมาก  แต่อยา่งไรกต็าม การ
ก าหนดกลยทุธใ์นระดบัหน้าทีน่ัน้ กค็วรน ากลยทุธแ์ละเครือ่งมอืในดา้นต่างๆ มาใชว้เิคราะห ์ซึง่
สามารถสรุปและประเมนิทางเลอืกไดด้งัน้ี 
 เพราะอยา่งทีก่ล่าวไปขา้งตน้ การเลอืกสายผลติภณัฑห์อ้งพกันัน้ ถอืวา่เป็นสาย
ผลติภณัฑห์ลกัทีส่รา้งรายไดใ้หก้บัโรงแรม ซึง่ถอืวา่เป็นสายผลติภณัฑท์ีโ่รงแรมควรให้
ความส าคญั ก่อใหเ้กดิการพฒันาทีด่ ีเพือ่สรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัต่อไป  
 และนอกจากน้ีนัน้ สายผลติ ภณัฑห์อ้งพกั ยงัมกีารเชื่อมโยงกบัสายผลติภณัฑอ์ื่นๆ อกี
ดว้ย ตวัอยา่งเชน่ การทีม่ผีูใ้ชบ้รกิารหอ้งพกัเขา้มาใชบ้รกิาร สว่นใหญ่ตอ้งเขา้รบัประทานของ
โรงแรม ไมว่า่จะเป็นมือ้เชา้ มอืกลางวนั หรอืมือ้เยน็ น่ีเป็นเพยีง 1 จุดทีเ่ชื่อมโยงกบัสาย
ผลติภณัฑอ์าหารและเครือ่งดื่ ม นอกจากน้ีผูใ้ชบ้รกิารอาจจะตอ้งการการพกัผอ่นทีส่ะดวกสบาย 
ผอ่นคลาย ผา่นสปาทีค่อยใหบ้รกิารอยา่งมรีะดบั กเ็ป็นอกีสว่นหน่ึงทีเ่ชื่อมโยงกบัสายผลติภณัฑ์
อื่นๆ ดงันัน้ สายผลติภณัฑห์อ้งพกั จงึถอืวา่เป็นสายผลติภณัฑท์ีม่คีวามส าคญัอยา่งยิง่ ไมค่วร
ละเลยหรอืขาดการพฒันา เพราะวา่เป็นสายผลติภณัฑท์ีเ่ชื่อมโยงกบัสายผลติภณัฑอ์ื่นๆ และต่อ
ยอดซึง่กนัละกนั 

1) การวเิคราะห ์Segmentation Targeting Positioning (STP) 
 การแบ่งสว่นตลาด หรอื Segmentation การอา้งองิขอ้มลูจากกระทรวงการทอ่งเทีย่ว
และกฬีา กลุ่มนกัทอ่งเทีย่วทีเ่ดนิทางเขา้มาใ นประเทศไทย ไดม้กีารแบ่งขอ้มลูต่างๆ ไวอ้ยา่ง
ละเอยีดวา่ มกีารเขา้มาของนกัทอ่งเทีย่วชนชาตใิดบา้ง ดงัน้ี การแบ่งสว่นตลาด จะใชเ้กณฑ์
ภูมศิาสตรม์าใชใ้นการแบ่งสว่นตลาด โดยท าการแบ่งเป็นทวปีเอเชยี ยโุรป อเมรกิา แอฟรกิา 
 กลุ่มเป้าหมาย หรอื Targeting นกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาตถิอืวา่เป็นกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารหลกั
ของทางโรงแรม ดงั นัน้ เมือ่ท าการแบ่งสว่นตลาด และท าการอา้งองิกบักลุ่มนกัทอ่งเทีย่วทีเ่ขา้
มาในประเทศไทยแลว้ กลุ่มเป้าหมายทีจ่ะท าการเลอืก คอืกลุ่มนกัทอ่งเทีย่วชาวยโุรป 
 ต าแหน่งตราสนิคา้ หรอื Positioning ซึง่จากเดมินัน้ โรงแรมมกีารก าหนดต าแหน่งตรา
สนิคา้วา่เป็น “สมัผสัแหง่สวรรคด์ัง่นิรมติ ” ซึง่ถอืวา่เป็นต าแหน่งตราสนิคา้ทีม่คีวามเป็น
เอกลกัษณ์ และใหค้วามรูส้กึถงึความเป็นการพกัผอ่นทีม่ากกวา่พกัผอ่น แต่กจ็ะท าการ Re-
positioning เพือ่ใหเ้ขา้กบักลุ่มเป้าหมาย โดยจะท าการก าหนดต าแหน่งตราสนิคา้วา่ “Local Mix 
Modern By Dusit” เพือ่ใหเ้กดิความใหมแ่ละสรา้งความตอ้งการซมึซบัความเป็นไทยในรปูแบบ
ของความทนัสมยัทีผ่สมผสานกนัอยา่งลงตวั  นอกจากน้ี ยงัวางต าแหน่งของสนิคา้ในตลาดบน 
เพือ่จบักลุ่มผูท้ีม่รีายไดส้งู และมกี าลงัซือ้สงูอกีดว้ย 
 2) สว่นประสมทางการตลาด 
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 สว่นประสมทางการตลาด หรอื Marketing Mix นัน้ ถอืเป็นประเดน็ทีส่ าคญั และควรมี
การจดัท าอยา่งตรงความตอ้งการมากทีส่ดุ แต่บางครัง้ บางองคก์รกส็รา้งความตอ้งการเหล่านัน้
ขึน้มาเอง แต่อยา่งไรกต็าม การพฒันาต่าง ตอ้งอาศยัขอ้มลูต่างๆ อา้งองิ ไม่ วา่จะเป็นบทความ 
บทสมัภาษณ์ และทีส่ าคญัคอืผลวจิยั ทีต่อ้งน ามาศกึษาและก าหนดผา่นสว่นประสมทาง
การตลาด ซึง่จากการศกึษาคน้ความตวัเองในครัง้ จะท าการเสนอทางเลอืกในการจดัท าสว่น
ประสมทางการตลาดแก่โรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ ดงัน้ี 
 (ก) ผลติภณัฑ ์(Product) 
 ในสว่นของผลติภณัฑ ์เน่ืองจากโรงแรมมสีนิคา้ทีเ่ป็นวตัถุทีต่ายตวั คอืการบรกิารของ
หอ้งพกั ซึง่หอ้งพกัมกีารเปลีย่นแปลงไดย้าก ดงันัน้ การบรหิารจดัการเกีย่วกบัผลติภณัฑ ์คง
ตอ้งเน้นย า้ เกีย่วกบัการบรหิารตราสนิคา้  โดยท าการสรา้งสรรคค์ุณลกัษณะของตราสนิคา้ 
(Character) ใหเ้พิม่มากขึน้  
 การเพิม่คุณลกัษณะ สามารถท าไดโ้ดยการก าหนดหลกัการต่างๆ ดงัน้ี 
 
     ตารางที ่3.8 การออกแบบตราสนิคา้และเพิม่คุณลกัษณะในตราสนิคา้ 

หวัขอ้ ค าอธบิาย 
Brand Vision โรงแรมทีอ่ยูคู่ก่ารทอ่งเทีย่วของประเทศไทย มชีือ่เสยีงทีน่่าเชือ่ถอื และการบรกิารที่

เป็นมอือาชพี 
Brand Essence หอ้งพกัระดบัหร ูทีค่งเอกลกัษณ์ความเป็นไทย ผสมผสานความเป็นสมยันิยม ดงั

เทพเทวดาสรรสรา้งขึน้ 
Brand Positioning  Local Mix Modern By Dusit 
Brand Value and Promise  การพกัผอ่นทีไ่ดร้บัความสะดวกสบาย และสมัผสัทีด่ใีนทุกระบบการรบัรูค้วามรูส้กึ  

 
 นอกจากน้ี ควรท าการเพิม่เอกลกัษณ์ของตราสนิคา้ (Brand Identity) ดว้ย เนื่องจาก
เป็นสิง่ทีส่ะทอ้นใหเ้หน็จงึจุดครองใจ และเป็นสิง่ทีแ่สดงใหถ้งึสิง่ทีธุ่รกจิสญัญาทีจ่ะมอบคุณคา่
เหล่าน้ีใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร  และจากผลการศกึษา ผูใ้ชบ้รกิาร และบรษิทัทอ่งเทีย่ว ต่างเหน็ดว้ยวา่
โรงแรมมคีวามมชีื่อเสยีงเป็นระยะเวลายาวนาน การดงึสิง่ทีด่เีหล่าน้ีมาใชใ้หเ้กดิประโยชน์ ยอ่ม
เป็นแนวทางทีด่ใีนการสรา้งความแตกต่างปละความน่าดงึดดูใหก้บัโรงแรม 
 แต่ถา้เรามองขา้มการใหค้วามส าคญักบั ตราสนิคา้ มาเป็นมุมมองของผลติภณัฑห์ลกั
ของโรงแรม คอืหอ้งพกั เพือ่การพฒันาทีด่ ีกค็วรท าการศกึษาความตอ้งการต่างๆ ของผูบ้รโิภค 
วา่มคีวามตอ้งการในการพกัผอ่นเป็นเชน่ไร เพราะความเป็นจรงิ การพฒันาผลติภณัฑ ์ควรจะมี
อยูใ่นรปูแบบทีเ่ป็น Outside-In คอืส ารวจความตอ้งการที่แทจ้รงิ มากกวา่การคดิไปเองวา่สนิคา้ 
หรอืหอ้งพกัควรเป็นอยา่งไร โดยการพฒันาน้ี กต็อ้งค านึงถงึการวางแผน Product Assortment 
ดว้ย ตอ้งค านึงถงึสิง่ทีต่อ้งม ีสิง่ทีม่แีลว้แตกต่าง และสิง่ทีม่แีลว้สรา้งความประทบัใจใหก้บั
ผูใ้ชบ้รกิาร 
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 (ข) ราคา (Price)  
 การก าหนดราคานัน้ ควรมกีารตัง้วตัถุประสงคท์ีด่เีชน่กนัในการตัง้ราคา  ซึง่ในธุรกจิ
โรงแรม การตัง้ราคานัน้ ควรจะมวีตัถุประสงคใ์นการตัง้ราคา เพือ่ก าหนดราคาในจุดทีด่ทีีส่ดุ  
(Maximum Market Skimming) เน่ืองจากผูใ้ชบ้รกิาร มกีารค านึงถงึราคาเขา้พกัพอสมควร 
เพราะเป็นคา่ใชจ้่ายทีม่รีาคาสงู เปรยีบเทยีบการใชจ้่ายเพยีง 1 คนืในการใชบ้รกิาร การก าหนด
ราคาในจุดทีด่ทีีส่ดุกน่็าจะเป็นแนวทางทีจ่ะสามารถดงึดดูใจ และตรงกบัความตอ้งการซือ้ของ
ผูใ้ชบ้รกิารมากทีส่ดุ  
 โดยวธิกีารตัง้ราคานัน้ ควรจะท าการตัง้ราคาในรปูแบบของราคาทีส่รา้งรบัรูใ้ นคุณคา่ 
(Perceived-value Pricing) เพราะเน่ืองจากการสรา้งคุณค่าทีเ่พิม่มากขึน้ สนิคา้เราอาจจะมี
ราคาแพงกวา่คูแ่ขง่ แต่เมือ่มกีารจดัสรรคุณค่าต่างๆ ใหม้คีวามเดน่ชดัและจรงิจงั การตัง้ราคาก็
น่าจะเป็นประโยชน์ทีด่ ีเพราะมลีกัษณะพเิศษทีเ่หนือกวา่คูแ่ขง่ หรอือาจจะเรี ยกไดว้า่ มอีทิธพิล
ของสว่นประสมทางการตลาดอื่นๆ มามผีลกระทบต่อการตัง้ราคานัน่เอง 

 (ค) ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
 ควรน ากลยทุธห์ลายชอ่งทาง (Hybrid Channel Strategy) เพิม่การเขา้ถงึผูบ้รโิภคให้
มากยิง่ขึน้ ไมว่า่จะเป็นการเพิม่ผา่นกลุ่มตวัแทนจ าหน่ายหอ้งพกั บรษิทัรบัของหอ้งพกั บรษิทั
ทอ่งเทีย่วต่างๆ เป็นตน้ เพือ่เพิม่การรบัรูท้ีด่มีากขึน้ อกีทัง้สรา้งการใชบ้รกิารไดม้ากขึน้อกีดว้ย 
 โดยการเลอืกคนกลางในการสรา้งการตดิต่อกบัผูใ้ชบ้รกิารนัน้ ควรจะท าการเลอืกคน
กลางทีม่คีุณภาพ แต่กค็วรท าการจดัอบรมใหก้บัคนกลางเหล่านี้ เ พือ่ความเขา้ใจทีต่รงกนั อกี
ทัง้ควรมกีารจงูใจทีด่ ีในการกระตุน้เพือ่ใหเ้กดิการขาย ไมว่า่จะเป็นการใหส้ว่นคนืเงนิสด 
สว่นลดตามเงือ่นไข เป็นตน้ 
 ทีส่ าคญั กลยทุธท์ีถ่อืวา่เป็นสิง่ทีค่วรมาใชใ้นการพฒันาช่องทางการจดัจ าหน่าย คอื กล
ยทุธผ์ลกัและกลยทุธด์งึ (Push & Pull Strategy) โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 กลยทุธผ์ลกั เป็นการผลกัดนัสนิคา้ไปยงัคนกลาง หรอืช่องทางจดัจ าหน่ายอื่นๆ ไมว่า่จะ
บรษิทัทอ่งเทีย่ว บรษิทัรบัจองโรงแรม ซึง่จะท าการผลกัสนิคา้ผา่นการใหส้ว่นลดทีเ่พิม่มาก
ยิง่ขึน้ เพือ่ดงึดดูใจในการน าสนิคา้ไปจดัจ าหน่าย ผา่นการจองต่างๆ อกีทัง้ท าการแขง่ขนั
ยอดขาย ทีส่ าคญั จะท าการออกนิทรรศการการทอ่งเทีย่ว แต่ท าการคดัเลอืกคนกลางทีส่รา้ง
ยอดขายไดม้ากทีส่ดุ รว่มออกนิทรรศการการทอ่งเทีย่ว 
 กลยทุธด์งึ เน่ืองดว้ยกลยทุธน้ี์ จะเกีย่วเน่ืองกบัการสง่เสรมิการตลาด เพือ่ดงึกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิา รเขา้มาใชบ้รกิาร ผา่นการจองผา่นบรษิทัคนกลาง ดงันัน้ การประชาสมัพนัธอ์ยา่ง
ต่อเน่ือง ถอืเป็นการสรา้งการรบัรู ้เพือ่ดงึผูใ้ชบ้รกิาร ใหท้ าการจองผา่นคนกลาง อกีทัง้สรา้งสือ่
ชนิดต่างๆ ไมว่า่จะเป็นนิตยสารเพือ่การทอ่งเทีย่ว เพือ่สรา้งรบัรูใ้หค้รอบคลุมทีส่ดุ 
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(ง) การสง่เสรมิการตลาด 
 การสง่เสรมิการตลาด ถอืวา่จะเป็นอกีเครือ่งมอืทีส่รา้งจุดตดิต่อ (Contact Point) กบั
ผูใ้ชบ้รกิาร โดยกลยทุธท์ีจ่ะใชเ้พือ่ท าการสง่เสรมิการตลาดมดีงัน้ี 
 Above the Line เป็นรปูแบบการสือ่สารการตลาดผา่นสือ่มวลชน ซึง่อาจจะใช้
งบประมาณทีค่อ่นขา้ง สร้ างการรบัรูไ้ดใ้นวงกวา้ง แต่กอ็าจจะไมใ่ชก่ลุ่มเป้าหมายทัง้หมด ควร
จะท าการเลอืกจุดตดิต่อทีต่รงกบักลุ่มผูใ้ชบ้รกิารใหม้ากทีส่ดุ ในทีน้ี่ จะใชส้ือ่เกีย่วกบันิตยสาร
การทอ่งเทีย่ว เพือ่ใหเ้ขา้ถงึกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารไดม้ากทีส่ดุ  และสรา้งการรบัรูท้ีเ่พิม่ขึน้ เพราะ
ผูใ้ชบ้รกิาร โรงแรมถอืวา่เป็นสว่นส าคญัในการเลอืกท่องเทีย่วอกีประการหน่ึง ดงันัน้ การ สรา้ง
การรบัรู ้ถอืเป็นสิง่แรกวา่โรงแรม มอีะไรทีเ่หนือกวา่โรงแรมอื่นๆ และสิง่ทีเ่หนือกวา่ เป็นสิง่ที่
ผูใ้ชบ้รกิารคูค่วรทีจ่ะไดร้บั 
 Below the Line เป็นรปูแบบการสือ่สารก ารตลาดทีส่อดคลอ้งกบัพฤตกิรรมของ
ผูใ้ชบ้รกิารผา่นจุดตดิต่อต่างๆ ทีม่กีารจดัสรรไวโ้ดยมุง่เขา้สูก่ลุ่มผูใ้ชบ้รกิารโดยตรง ในทีน้ี่ สิง่ที่
ควรจะพจิารณาเพือ่เลอืกจุดตดิต่อคอื สิง่ทีต่ดิต่อไป ตอ้งรกัษาผูใ้ชบ้รกิารรายเก่าและสรา้ง
ผูใ้ชบ้รกิารรายใหมใ่หไ้ด ้โดยจะเลอืกจุดตดิต่อดงัน้ี 
 -  การสง่เสรมิการขาย (Sale Promotion) โดยจะมุง่การสง่เสรมิการขายไปยงัผูใ้ชบ้รกิาร 
ผา่นกจิกรรมการลดราคาสนิคา้ตามชว่งเวลา ไมว่า่จะชว่งเทศกาลต่างๆ อาจจะท าการลดราคา
สนิคา้ เพราะเน่ืองจากผลการศกึษา ผูใ้ชบ้รกิาร ไมรู่ส้กึถงึการจดักจิกรรมการสง่เสริ มการขาย 
และควรเพิม่การลดราคา ดงันัน้ การลดราคา ควรจะท าการลดเพือ่การกระตุน้ยอดขายในบาง
ชว่ง และไมค่วรสง่เสรมิในชว่งเวลาใกลเ้คยีงกนัมากนกั เพราะจะท าใหต้ราสนิคา้ดลูดระดบัไป 
 -  การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ท าการสง่จดหมาย (Direct Mail) ไปยงักลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิาร เก่า ผา่นเทศกาลต่างๆ ไมว่า่จะเป็นปีใหม ่โอกาสเฉลมิฉลองต่างๆ ภายในประเทศ 
เพือ่เชญิชวนการเขา้มาใชบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร 
 -  การประชาสมัพนัธ ์ (Public Relation) ท าการประชาสมัพนัธผ์า่นสือ่แผน่พบั ในงาน
นิทรรศการการทอ่งเทีย่วต่างๆ อกีทัง้การจดักจิกรรมพเิศษ (Event Marketing) ไมว่า่จะเป็น
เทศกาลต่างๆ หรอืการเฉลมิฉลองของโรงแรม 
 - การเชื่อมโยงผา่นการพาณิชยอ์เิลคทรอนิกส ์ (E-Commerce) โดยวตัถุประสงคใ์นการ
ท าพาณชิยอ์เิลคทรอนิกสน์ัน้ เพือ่ท าการเชื่อมโยงระหวา่งโรงแรมกบักลุ่มลกูคา้กลุ่มสุดทา้ย 
(End User) เพือ่เพิม่การติดต่อใหม้มีากยิง่ขึน้  เพราะปจัจุบนั ผูใ้ชบ้รกิารมกีารเขา้ถงึขอ้มลู
ต่างๆ ไดอ้ยา่งงา่ยดาย ไมว่า่จะเป็นนิตยสารการทอ่งเทีย่ว กจิกรรมการทอ่งเทีย่ว แต่การเขา้ถงึ
ทีง่า่ยทีส่ดุและเป็นทีแ่พรห่ลายมาก คอื อนิเตอรเ์น็ต การพฒันาพาณิชยอ์เิลคทรอนิกส ์จงึถอืวา่
เป็นชอ่งทางที่ โรงแรมควรตระหนกั และท าการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง เพือ่เขา้ถงึกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร
ไดม้ากทีส่ดุ และเชื่อมโยงกบัสว่นประสมทางการตลาดอื่นๆ และท าการเสนอผา่นชอ่งทางน้ี
อยา่งต่อเน่ือง 



 

 
51 

 นอกจากน้ี สิง่ทีค่วรท าการพจิารณาเพิม่มากขึน้ คอื การบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ 
(Customer Relationship Management: CRM) ซึง่ในปจัจุบนั ถอืวา่มคีวามส าคญัเป็นอยา่งยิง่
ในการเสรมิสรา้งความสมัพนัธท์ีด่ ีผา่นกระบวนการต่างๆ โดยมรีายละเอยีดการบรหิาร
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ แยกเป็น 2 สว่น ดงัน้ี 
 1. การบรหิารความสมัพนัธก์บักลุ่มบรษิทัทอ่งเทีย่ว ซึง่กลุ่มบรษิทัทอ่งเทีย่วกถ็อืวา่เป็น
กลุ่มลกูคา้ทีม่คีวามส าคญัอยา่งยิง่ เพราะมอีตัราการซือ้ในแต่ละครัง้ มมีลูคา่สงู ดงันัน้ การ
บรหิารความสมัพนัธก์บักลุ่ม บรษิทัทอ่งเทีย่ว จะอยูใ่นรปูแบบของการแบ่งปนัฐานขอ้มลูของ
ลกูคา้ซึง่กนัและกนั เน่ืองจากการทีบ่รษิทัทอ่งเที่ ยวนัน้ ยอ่มมกีารขายสนิคา้ทีต่่อยอด เชน่ ทวัร์
สถานทีส่ าคญัต่างๆ เป็นตน้ ดงันัน้ การแบ่งปนัขอ้มลูนกัทอ่งเทีย่วทีท่ าการเขา้มาทอ่งเทีย่วเอง 
โดยไมผ่า่นทวัร ์เพือ่เชื่อมโยงการขายสนิคา้ต่อจากกนั น่าจะเป็นการบรหิารความสมัพนัธท์ีด่ ี
แต่การมองยอ้นกลบัมายงัโรงแรม การทีบ่รษิทัทอ่งเทีย่ว น ากลุ่มนกัทอ่งเทีย่วเขา้มาใชบ้รกิารที่
โรงแรม กน่็าจะเป็นการเพิม่รายไดท้ีเ่ป็นจ านวนมากใหแ้ก่โรงแรมเชน่กนั ซึง่นอกจากการ
แบ่งปนัฐานขอ้มลูกนัแลว้ การฝึกอบรมหรอืสมัมนารว่มกนั กเ็ป็นแนวทางทีด่ใีนการเจรญิ
ความสมัพนัธท์ีด่ตี่อไป 
 2. การบรหิารความสมัพนัธก์บัลกูคา้ (End User) สิง่ทีส่ าคญัทีส่ดุ คอืการกลบัมาใช้
บรกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิาร แต่จะท าอยา่งไรใหผู้ใ้ชบ้รกิารกลบัมาใชบ้รกิาร น่ีคอืโจทยส์ าคญั
ส าหรบัผูบ้รหิารและพนกังานทุกคน นอกจากบรกิารทีม่รีะดบั สรา้งความประทบัใจ การบรหิาร
ความสมัพนัธก์เ็ป็นอกีหน่ึ งแนวทาง เพือ่สรา้งการใชบ้รหิารซ ้าต่อไป ดงันัน้ การบรหิาร
ความสมัพนัธก์บัลกูคา้ สิง่ทีต่อ้งพจิารณาเป็นอยา่งแรก คอื ฐานขอ้มลูของลกูคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิาร 
ควรท าการเกบ็ขอ้มลูผูใ้ชบ้รกิารอยา่งด ีโดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 2.1 โครงการ Loyalty Program ท าการสะสมแตม้ผา่นการใชบ้รกิารในแต่ละครัง้ เพือ่
รบัสทิธพิเิศษเหนือใคร ในโครงการ “V-VIP By Dusit Thani” ผูใ้ชบ้รกิาร จะไดร้บัสทิธทิี่
เหนือกวา่ผูใ้ชบ้รกิารทัว่ไป การบรกิารทีเ่หนือระดบั และเป็นทีย่อมรบั จากพนกังานทุกคน 
 2.2 การเกบ็ฐานขอ้มลูความชื่นชอบแต่ละบุคคล โดยจะท าโครงการน้ีในหอ้งพกัสว่น
บุคคล ทีผู่ใ้ชบ้รกิารท าการจอง เชน่ คุณ Harry จะเขา้พกัผา่นการจองล่วงหน้า ดงันัน้ ในหอ้ง
ของคุณ Harry จะมกีารปกัสญัลกัษณ์ H ในทุกๆ สว่น ไมว่า่จะเป็น ปลอกหมอน ผา้ขนหนู 
ผา้มา่น เป็นตน้ เพือ่สรา้งความรูส้กึมคีุณคา่ และประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
 (จ) บุคลากร (People) 
 การบรหิารงานเกีย่วกบับุคลากรในการปฏบิตังิาน ถอืวา่เป็นสิง่ทีส่ าคญัเป็นอยา่งมาก 
เพราะถอืวา่เป็นผูจ้ะอ านวยความสะดวก ตดิต่อ หรอืกระบวนการเบือ้งหลงัต่างๆ ในการท า
ธุรกจิของโรงแรม ดงันัน้การบรหิารบุคลากร จงึเป็นสิง่ทีค่วรตระหนกัเป็นอยา่งมาก  
 ซึง่จะไดน้ าแนวคดิ การบรหิารจดัการทรพัยากรมนุษยก์ลุ่ม ฮารว์าร์ด (The Harvard 
model) หรอืเรยีกวา่กลุ่มแนวคดิแบบ "มนุษยนิ์ยมเชงิพฒันาการ" (Developmental humanism) 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%AE%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%A9%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%A2%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
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เป็นแนวคดิทีท่รงอทิธพิลและแพรห่ลายทีส่ดุ มรีากฐานทางความคดิมาจากส านกัคดิ "มนุษย
สมัพนัธ์ " ซึง่มจีุดเน้นทางความคดิอยูท่ีเ่รือ่งของการสือ่สารในองคก์าร การสรา้ งการท างาน
รว่มกนั และการใชค้วามสามารถของแต่ละบุคคล ใหเ้กดิ อตัถะประโยชน์สงูสุด กล่าวโดยสรปุ
ส าหรบัแนวคดิน้ีแลว้ การบรหิารจดัการทรพัยากรมนุษยจ์ะใหค้วามส าคญักบัเรือ่งของการสรา้ง
สมัพนัธภาพของคน เพราะการทีจ่ะท าใหม้ผีลประกอบการทีด่ขี ึน้ สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการ ของบุคลากรใหเ้หมาะสม และเมือ่บุคลากรไดร้บัการตอบสนองทีด่ ีกจ็ะเกดิแรงจงูใจใฝ่

สมัฤทธิ ์ท าใหเ้กดิภาวะอยูด่มีสีขุทางสงัคมขึน้ อนัจะน าไปสูคุ่ณภาพและปรมิาณงานทีด่ขี ึน้  
 ดงันัน้ การบรหิารบุคลากร กจ็ะท าดงัเชน่แนวคดิ การบรหิารจดัการทรพัยากรมนุษย์
กลุ่มฮารว์าร์ด และจะท าการจดัสรรพืน้ทีต่่างๆ ในการท างาน ใหส้รา้งค าวา่ “แรงบนัดาลใจ” ใน
การท างานใหเ้พิม่มากขึน้อกีดว้ย เพราะวา่แรงบนัดาลใน น่าจะเป็นบ่อเกดิแหง่ความคดิ
สรา้งสรรค ์ความคดิสรา้งสรรคจ์ะน าพาไปสูก่ารพฒันาทีห่ยัง่ยนืต่อไป 
 (ฉ) กระบวนการ (Process) 
 กระบวนการในการใหบ้รกิารนัน้ สิง่ทีส่ าคญัคอืกระบวนการทีใ่หบ้รกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็ 
สะดวกสบาย และไมซ่บัซอ้นยุง่ยาก ซึง่การจดัการกระบวนการในการใหบ้รกิาร จะท าการจดัท า
ผงัระบบการท างาน (Process Chart) ใหม้รีะบบการท างานทีจ่ดัสรรบุคคลในทุกระดบักระบวน
ใหบ้รกิารทีแ่น่นอน จดัสรรไดเ้พยีงพอต่องานทีม่ใีนทุกๆ กระบวนการ  
 เมือ่มผีงัระบบการท างานของโรงแรมแลว้ สิง่ทีต่อ้งค านึงต่อมาคอืแผนผงัการท างานของ
แต่สายผลติภณัฑ ์กค็วรท าการจดัสรรใหล้งตวัและไมท่บัซอ้นกนั อกีทัง้จดัท าระเบยีบวธิกีาร
ปฏบิตั ิวา่ควรปฏบิตัใินแต่ละหน้าทีอ่ยา่งไร ก าหนด มาตรฐานและระดบัทีช่ดัเจน แต่กม็กีารรบั
ฟงัขอ้บกพรอ่งในแต่ละระดบัการท างาน เพือ่ท าการพฒันาใหม้กีารบรกิารอยา่งมอือาชพียิง่ขึน้  
 สิง่สุดทา้ยทีต่อ้งค านึง คอืการประเมนิและการตรวจสอบกระบวนการการท างาน เพือ่ให้
เกดิการพฒันาและแกไ้ขจุดทีบ่กพรอ่งต่อไป 
 (ช) ปจัจยัทางดา้นกายภาพ (Physical Evidence) 
 การจดัการปจัจยัทางดา้นกายภาพ ถอืวา่เป็นการจดัสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารสามารถมองเหน็ 
และสมัผสัได ้โดยแบ่งเป็นรายละเอยีดดงัน้ี 
 -  สถาปตัยกรรมภายนอก (Exterior Facilities) ท าการเปลีย่นแปลงสถาปตัยกรรม
ภายนอก ผา่นการซ่อมบ ารุงและปรบัเปลีย่น ทีย่งัตอ้งสามารถด ารงความเป็นเอกลกัษณ์ไวอ้ยา่ง
ชดัเจน แต่การซ่อมบ ารุงเหล่าน้ี สิง่ทีส่ าคญันอกจากการรกัษาเอกลกัษณ์ทีด่แีลว้ การสือ่สารจาก
มุมมองภายนอกวา่เป็น “ดุสติ” ควรจะสือ่สารใหช้ดัเจนดว้ยเชน่กนั 
 -  สถาปตัยกรรมภายใน (Interior Facilities) การสือ่สารผา่นสถาปตัยกรรมภายใน สิง่ที่
ตอ้งระวงัมากทีส่ดุคอื ความสะอาด โรงแรมมาตรฐานสากล ความสะอาดถอืวา่เป็นสิง่ทีค่วรจะ
ค านึงมากทีส่ดุ เพราะถอืวา่เป็นพืน้ฐานในการสรา้งคุณลกัษณะทีด่ ีนอกจากนัน้ การสรา้ง

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%A9%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%A9%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%98%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%81&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%81&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%96%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%82%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%AE%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%94
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บรรยากาศใหด้วูา่ ผูใ้ชบ้รกิารทุกคนทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร มคีวามส าคญัและอยูใ่นส ถานทีท่ีอ่ยู่
เหนือกวา่ค าวา่โรงแรม แต่เป็นบา้นทีห่รหูราและผอ่นคลาย 
 -  สิง่ทีส่มัผสัไดอ้ื่นๆ (Other Tangibles) สิง่น้ีท าผา่นการแต่งกายของพนกังานทุกคน ให้
คงความเป็นเอกลกัษณ์ของกรุงรตันโกสนิทร ์อกีทัง้สรา้งบรรยากาศความเป็นไทย ในทุกอณู
ของความรูส้กึ 
 สว่นประสมทางการตลาด อาจเป็นเพยีงสว่นหน่ึงทีจ่ะน าพาใหโ้รงแรมไปสูค่วามส าเรจ็ 
ซึง่สามารถอธบิายไดว้า่ ประการทีห่น่ึง กลยทุธท์ีใ่ชใ้นแต่ละสว่นประสมทางการตลาด ถอืวา่เป็น
สิง่ทีส่ าคญั สิง่เหล่าน้ีควรสอดคลอ้งและไมล่บความทรงจ าของผูใ้ชบ้รกิาร ในความเป็น “ดุสติ
ธานี” กล่าวคอื ไมท่ าใหเ้อกลกัษณ์นัน้เสยีไป  
 ประการทีส่อง ความคดิของนกัการตลาด จะดทีีส่ดุ ถา้แนวคดิและวธิกีารปฏบิตัเิหล่านัน้ 
สามารถน าไปใชไ้ดจ้รงิ หลายแนวทางปฏบิตัจิากบรษิทัต่างๆ มกีารวางแผนและคดิแนวทางไว้
อยา่งดเียีย่ม แต่กไ็มส่ามารถน าไปใชไ้ดจ้รงิได ้เพราะเป็นการวาดฝนัทีไ่ม่ ไดค้ านึงถงึความเป็น
จรงิเลย การน าไปปฏบิตัจิรงิ จงึถอืวา่เป็นการคดิและวางแนวทางทีม่ปีระสทิธภิาพ 
 ประการทีส่าม ควรค านึงถงึความตอ้งการของผูบ้รโิภค คงปฏเิสธไมไ่ดว้า่ ความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภค ถอืวา่เป็นสิง่ทีโ่รงแรม คงจะตอ้งน าเสนอ เพราะวา่โรงแรมเป็นธุรกจิ
บรกิาร การสนองความตอ้งการจงึถอืวา่เป็นปจัจยัทีส่ าคญั และเป็นสิง่ทีค่วรยดึถอืและน าไป
ตอบสนอง 
 โดยการน าเสนอสว่นประสมทางการตลาด เพือ่เป็นทางเลอืกแก่ธุรกจิขา้งตน้นัน้ 
สามารถสรุปไดเ้ป็นตารางดงัต่อไปน้ี 
ตารางที ่3.9 สรปุการก าหนดกลยทุธร์ะดบัหน้าทีผ่า่นสว่นประสมทางการตลาด 

สว่นประสมทางการตลาด กลยทุธท์ีใ่ช ้
ผลติภณัฑ ์ 1. การสรา้งคุณลกัษณะของตราสนิคา้ 

2. การสรา้งเอกลกัษณ์ตราสนิคา้ 
3. Product Assortment 

ราคา 1.การตัง้ราคาในจุดทีด่ทีีส่ดุ (Maximum Market Skimming) 
2. ราคาทีส่รา้งรบัรูใ้นคุณคา่ (Perceived-value Pricing) 

ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย 1. กลยทุธห์ลายชอ่งทาง (Hybrid Channel Strategy) 
2. การอบรมและพฒันาคนกลาง 
3. กลยทุธผ์ลกัและดงึ (push & Pull Strategy) 

การสง่เสรมิการตลาด 1. Above the Line ผา่นนิตยสารการทอ่งเทีย่ว 
2. Below the Line ผา่นการจดักจิกรรมพเิศษ การท าการสง่เสรมิการขายมุง่สูผู่ใ้ชบ้รกิาร และการ
จดัสง่จดหมายไปยงัผูใ้ชบ้รกิารในโอกาสต่างๆ 

บุคลากร มนุษยน์ิยมเชงิพฒันาการ (Developmental humanism) 
กระบวนการ 1. การจดัผงัระบบการท างานระดบัองคก์ร ระดบัผลติภณัฑ ์

2. การพฒันาระบบการท างาน 
3. การประเมนิการท างาน 

ปจัจยัทางดา้นกายภาพ 1. สถาปตัยกรรมภายใน 
2. สถาปตัยกรรมภายนอก 
3. สิง่ทีส่มัผสัไดอ้ื่นๆ 

  

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%A9%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%A2%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
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3) Action Plan  
 

ตารางที ่3.10 แสดงตารางชว่งเวลาการท างานของสว่นประสมทางการตลาด  
กจิกรรม/เดอืน ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. 

Product             

- การพฒันาตราสนิคา้             

Price             

- การตัง้ราคาในระดบัสงู             

Place             

- กลยุทธผ์ลกั             
- กลยุทธด์งึ             

Promotion             

Above the line             
- นิตยสารการทอ่งเทีย่ว             
Below the line             
- การสง่เสรมิการขาย (B2C)             
- การสง่เสรมิการขาย (B2B)             
- การตลาดทางตรง             
- การประชาสมัพนัธ ์(แผน่พบั)             
- การประชาสมัพนัธ ์(Event)             
- พาณชิยอ์เิลคทรอนิกส ์             
- CRM (B2C)             
- CRM (B2B)             

People             

มนุษยน์ิยมเชงิพฒันาการ             

Process             

- การจดัผงัระบบการท างาน             
- การพฒันาระบบการท างาน             
- การประเมนิการท างาน             

Physical Evidence             

- สถาปตัยกรรมภายใน             
- สถาปตัยกรรมภายนอก             
- สิง่ทีส่มัผสัไดอ้ื่นๆ             

ตารางที ่3.10 แสดงตารางชว่งเวลาการท างานของสว่นประสมทางการตลาด  

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%A9%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%A2%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
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บทท่ี 4 

สรปุผลการศึกษา และข้อเสนอแนะ 
 
4.1 สรปุผลการศึกษา 
  

การศกึษาคน้ความดว้ยตนเองเรือ่ง กลยทุธธ์ุรกจิและกลยทุธท์างการตลาดเพือ่สรา้ง
ความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัในอุตสาหกรรมโรงแรม : กรณีศกึษาโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ 
ซึง่ไดก้ าหนดวตัถุประสงคใ์นการศกึษาเพือ่ศกึษาสภาพแวดลอ้มทางการแขง่ขนั ปจัจยัทีม่ผีลต่อ
การตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค อกีทัง้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เพือ่น ามาศกึษาหาแนวทางใน
การก าหนดกลยทุธธ์ุรกจิและกลยทุธท์างการตลาด เพือ่เพิม่ผลประกอบการใหก้บับรษิทั โดยผู้
ศกึษาไดท้ าการเกบ็ขอ้มลูใน 2 ลกัษณะ คอื ขอ้มลูปฐมภูม ิโดยการออกแบบงานวจิยัผา่นการ
วจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ซึง่ไดท้ าการเกบ็แบบสอบถามกบับรษิทัทอ่งเทีย่ว 
อกีทัง้ท าการวจิยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Research) ผา่นการสมัภาษณ์ผูใ้ชบ้รกิาร โดยผล
การศกึษา พบวา่ โรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ เป็ นโรงแรมทีม่ชีื่อเสยีงเป็นระยะเวลานาน แต่ไม่
การท าการสง่เสรมิการตลาดทีเ่ด่นชดั อกีทัง้ขอ้มลูทุตยิภมูยิงัพบวา่ การก าหนดราคา อยูใ่น
ระดบัทีต่ ่ากวา่มาตรฐานโรงแรมระดบัเดยีวกนั สถาปตัยกรรมทีย่งัคงความดัง่เดมิ ท าใหอ้ตัรา
การเขา้พกัเริม่มอีตัราทีน้่อยลง ผลประกอบการกน้็อยลงเชน่กนั  
 จากการสรปุประมวลขอ้มลูทุตยิภมูแิละขอ้มลูปฐมภมู ิพบวา่ในการแกไ้ขปญัหาดงักล่าว 
บรษิทัควรใชก้ลยทุธ ์ 3 ระดบั คอื กลยทุธร์ะดบัองคก์ร ระดบัธุรกจิ และระดบัหน้าที ่โดยมี
รายละเอยีดดงัน้ี 
 กลยทุธร์ะดบัองคก์ร  บรษิทัควรใชก้ลยทุธท์ีเ่น้นการเจรญิเตบิโต  (Growth Strategy) 
โดยในระยะสัน้ ควรเน้นการเจรญิเตบิโตทีมุ่ง่เน้นความเชีย่วชาญในแนวระนาบ (Horizontal 
Integration) เน่ืองจากเป็นโรงแรมทีช่ื่อเสยีงเป็นระยะเวลายาวนาน อกีทัง้การสง่เสรมิการ
ทอ่งเทีย่วของภาครฐั ทีม่กีารรณรงคอ์ยา่งต่อเน่ือง ทีส่ าคญัสถานทีต่ัง้ของ โรงแรม อยูใ่จกลาง
กรงุเทพฯ ใกลแ้หล่งทอ่งเทีย่วทีส่ าคญั ถอืวา่เป็นแรงผลกัดนัทีด่ใีนการพฒันาองคก์ร เพือ่
เจรญิเตบิโตต่อไป แต่ถา้เป็นการเจรญิเตบิโตในระยะยาว ควรเน้นการเจรญิเตบิโตทีมุ่ง่เน้น
ความเชีย่วชาญในแนวดิง่ (Vertical Integration) สรา้งความเชีย่วชาญในกลุ่มส ายผลติภณัฑ์
ต่างๆ พฒันาและเพิม่ศกัยภาพของบุคลากรในการบรกิารใหด้เียีย่ม เพราะการบรกิาร บุคลากร
ในการบรกิาร ถอืวา่เป็นสิง่ทีส่ าคญัทีส่ดุในธุรกจิ  
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 กลยทุธร์ะดบัธรุกิจ สบืเนื่องจากการการก าหนดกลยทุธใ์นระดบัองคก์ร มกีารก าหนด
กลยทุธเ์พือ่ใหเ้กดิการเจรญิเตบิโต เพือ่ ความสอดคลอ้งในการก าหนดกลยทุธ ์กลยทุธร์ะดบั
ธุรกจิกค็วรสรา้งสรรคเ์พือ่สรา้งการเจรญิเตบิโตเชน่กนั แต่ มกีารก าหนดเพือ่มุง่เน้นสรา้งความ
แตกต่างทางธุรกจิ (Differentiate Strategy) เน่ืองจากสนิคา้หลกัคอืหอ้งพกั ทีโ่รงแรมทุก
โรงแรมต่างมกีารบรกิารอยูแ่ลว้ สิง่ทีจ่ะท าใ หเ้หนือกวา่คูแ่ขง่ คอืการสรา้งความแตกต่างใน
ผลติภณัฑ ์คงความเป็นเอกลกัษณ์ทีด่ ีทีส่ าคญัตอ้งท าการคน้หาความตอ้งการทีไ่มไ่ดร้บัการ
ตอบสนอง และเสนอความแตกต่างเหา่น้ีไปสูผู่ใ้ชบ้รกิาร 
 กลยทุธร์ะดบัหน้าท่ีด้านการตลาด  บรษิทัควรท าการเชื่อมโยงกลยทุธใ์นทุกๆ ระดบั 
ใหม้ีความสอดคลอ้ง และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั เชน่เดยีวกนั การน าเสนอกลยุทธใ์นระดบั
หน้าทีน่ัน้ กม็กีารน าเสนอผา่นเครือ่งมอืสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7P’s) โดย
สอดแทรกกลยทุธต์่างๆ ทีจ่ะน าไปสูก่ารตอบโจทยข์องวตัถุประสงคท์ีต่อ้งการเพิม่ผล
ประกอบการในการด าเนินธุ รกจิ โดยเน้นย า้การสรา้งสรรคต์ราสนิคา้ทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ การตัง้
ราคาทีส่ือ่สารใหท้ราบถงึคุณภาพทีเ่หนือกวา่ การจดัการช่องทางการจดัจ าหน่ายใหห้ลากหลาย
มากขึน้ การสง่เสรมิการตลาดทีช่ดัเจนและหลายหลาก บุคลากรทีม่กีารระดมความคดิเหน็ซึง่กนั
และกนั กระบวนการทีเ่ป็นขัน้ ตอนและไมซ่บัซอ้น และปจัจยัทางดา้นกายภาพทีส่รา้งสรรค์
สถาปตัยกรรมทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ และตรงกบัความเป็น “ดุสติธานี” 
 
4.2 อภิปรายผลการศึกษา 
  

จากการศกึษาขอ้มลูจากขอ้มลูปฐมภูมแิละขอ้มลูทุตยิภมูนิัน้ มคีวามส าคญัหลาย
ประการทีเ่ป็นจุดทีน่่าสนใจ และสามารถพฒันาสิง่เหล่า นัน้ใหเ้กดิขึน้จรงิได ้ซึง่ในความเป็นจรงิ
แลว้ การพฒันาธุรกจิ ตอ้งอาศยัการก าหนดกลยทุธท์ีม่ปีระสทิธภิาพ มคีวามเป็นไปได ้และ
สอดคลอ้งกนัในทุกๆ ระดบัของกลยทุธ ์ 
 การศกึษาคน้ควา้ดว้ยตนเองในครัง้น้ี ถอืวา่เป็นโอกาสทีด่ใีนการศกึษาองคก์รหรอืธุรกจิ
ทีม่คีวามเป็นเอกลั กษณ์เฉพาะตวั อยูคู่ส่งัคมไทยมาเป็นระยะเวลานาน อกีทัง้มชีื่อเสยีงทัง้
ภายในประเทศและภายนอกประเทศ  
 และผลการศกึษา สามารถอภปิรายได ้โดยแสดงในตาราง 4.1 ดงัต่อไปน้ี  
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   ตารางที ่4.1 แสดงผลการอภปิรายการก าหนดกลยทุธใ์นระดบัต่างๆ  
 กลยทุธจ์ากทฤษฏี ทางเลือกกลยทุธ ์ อภิปรายผล 
กลยุทธร์ะดบั

องคก์ร 
 

1.การเจรญิเตบิโต (Growth Strategic) 
1.1 เตบิโตทีมุ่ง่เน้นความเชีย่วชาญ 
1.2 เตบิโตทีมุ่ง่เน้นการกระจายทางธุรกจิ 
2.กลยุทธค์งที(่Stable Strategy) 
3.กลยุทธห์ดตวั(Retrench Strategy) 

ระยะสัน้และกลาง มุง่เน้นการ
เจรญิเตบิโตทีมุ่ง่ เน้นความเชีย่วชาญใน
แนวระนา บ และระยะยาวมุง่เน้นการ
เจรญิเตบิโตทีมุ่ง่เน้นความเชีย่วชาญใน
แนวดิง่ 

ควรก าหนดกลยุทธท์ีมุ่ง่เน้นการ
เจรญิเตบิโตในแนวระนาบ เพือ่ให้
เกดิความสมบรูณ์แบบในการบรกิาร
ทุกขัน้ตอน และเริม่ท าการคดัสรร
บุคลากรโดยการจดัตัง้การอบรมที่
เป็นมาตรฐานของดุสติธานี (ขยายใน
แนวดิง่) 

กลยุทธร์ะดบั
ธุรกจิ 

 

1. กลยุทธผ์ูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost – 
Leadership Strategy) 
2. กลยุทธผ์ูน้ าดา้นความแตกต่าง 
(Differentiation Strategy) 
3. กลยุทธข์ายของถกู –  สนามเลก็ (Focus 
Group Strategy) 
4. กลยุทธข์ายความแตกต่าง –  สนามเลก็ 
(Differentiation focus strategy) 
 

กลยุทธผ์ูน้ าดา้นความแตกต่าง 
(Differentiation Strategy) ดว้ยการเสนอ
คุณคา่ทีแ่ตกต่าง เพือ่ความเหนือกวา่
คูแ่ขง่  

ผลติภณัฑเ์ป็นสิง่ทีเ่สนอขายอยา่ง
เดยีวกบัคูแ่ขง่ คอื หอ้งพกั แต่การ
สรา้งความแตกต่างเป็นสิง่ทีจ่ะท าให้
มคีวามเหนือกวา่คู่ แขง่ และเป็น
ตวัเลอืกในการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค
ทีด่ ี

กลยุทธร์ะดบั
หน้าทีด่า้น
การตลาด 

 

1 . การก าหนดสว่นแบ่งตลาด 
(Segmentation) 
2. การก าหนดกลุ่มเป้าหมาย (Targeting) 
3. การก าหนดต าแหน่งของสนิคา้ 
(Positioning) 
4. สว่นประสมทางการตลาด 
4.1 ผลติภณัฑ ์
4.2 ราคา 
4.3 ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย 
4.4 การสง่เสรมิการตลาด 
4.5 บุคลากร 
4.6 กระบวนการ 
4.7 ปจัจยัทางดา้นกายภาพ 

การก าหนด STP และปรบัเปลีย่นสว่น
ประสมทางการตลาด เพือ่ความชดัเจน 
และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั 

กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารมคีวามหลากหลาย
มากยิง่ขึน้ แต่ละภมูภิาคในโลกนี้ 
ยอ่มมคีวามตอ้ งการทีแ่ตกต่างกนั 
ควรก าหนดกลุ่มเป้าหมายใหช้ดัเจน 
และจดัท าสว่นประสมทางการตลาด
ใหต้รงกบัความตอ้งการมากทีสุ่ด 

 
 จากตารางขา้งตน้นัน้ ไดเ้สนอถงึการจดัการเชงิกลยทุธใ์นแต่ละระดบั โดยมกีารอธบิาย
ถงึแนวทางในแต่ละระดบั วา่มแีนวทางอยา่งไรในการด าเนินกลยทุธ ์ซึง่ไดท้ ากา รผสมผสาน
ขอ้มลูเสนอเป็นทางเลอืกทางดา้นกลยทุธใ์นระดบัต่างๆ และสามารถอภปิรายโดยสรุปไดด้งัน้ี 
 1. กลยทุธร์ะดบัองคก์ร ไดม้กีารเสนอทางเลอืกใหแ้ก่โรงแรม โดยเสนอการมุง่เน้นการ
เจรญิเตบิโตในแนวดิง่ ผา่นการพฒันาสายผลติภณัฑใ์หม้คีวามเขม้แขง็ และตอบสนองไดอ้ยา่งดี
เยีย่ม เพือ่การเตบิโตในระยะยาว 
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 2. กลยทุธร์ะดบัธุรกจิ ท าการเสนอการสรา้งความแตกต่าง เพือ่สรา้งจุดเด่นทีเ่หนือ
มากกวา่คูแ่ขง่ เพราะโรงแรมในระดบัเดยีวกนั ยอ่มสรา้งความมรีะดบั และเป็นเอกลกัษณ์ของ
ตวัเอง แต่การสรา้งความแตกต่างนัน้ ยอ่มเป็นสิง่ทีส่ าคญั ไมว่า่จะเป็นทัง้ตั วสายผลติภณัฑ์
หอ้งพกั ทีเ่ชื่อมโยงกบัสายผลติภณัฑอ์ื่นๆ สรา้งยอดขายซึง่กนัแหละกนั แต่ผูใ้ชบ้รกิาร ยอ่ม
มองมาทีห่อ้งพกัเป็นอนัดบัแรก ในการเขา้ใชบ้รกิาร ดงันัน้ การสรา้งความแตกต่างใหเ้หนือกวา่
คูแ่ขง่ ยอ่มจะเปรยีบเสมอืนประตูดา่นแรก ทีจ่ะเชื่อมโยงสู่ การสรา้งยอดข ายในสายผลติภณัฑ์
อื่นๆ  
 3. กลยทุธร์ะดบัหน้าทีด่า้นการตลาด ไดเ้สนอการจดัท าสว่นประสมทางการตลาด 
(7P’s) โดยเป็นการเชื่อมโยงสายผลติภณัฑห์อ้งพกั เพือ่ความสอดคลอ้งกบัการจดัท ากลยทุธใ์น
ระดบัอื่นๆ โดยเริม่จากการแบ่งสว่นตลาด เลอืกกลุ่มเป้าหมาย และวางต าแหน่งของผลติภณั ฑ ์
เพือ่ก าหนดทศิทางทีช่ดัใหม้ากขึน้ ในการจดัท าสว่นประสมทางการตลาดใหต้รงกบัความ
ตอ้งการ สรา้งความพงึพอใจในการใชบ้รกิารมากทีส่ดุ อกีทัง้ มกีารเสรมิสรา้งเครือ่งมอืต่างๆ ใน
แต่ละสว่นประสมทางการตลาด เพือ่สรา้งความแขง็แกรง่ใหก้บัโรงแรม 

 
4.3 ข้อจ ากดัในการศึกษา  
  

1. การศกึษาอาจจะมกีลุ่มตวัอยา่งทีน้่อยเกนิไป สบืเนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่ของ
โรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ เป็นนกัทอ่งเทีย่วชาวต่างชาต ิการแปลงขอ้ความในแบบสอบถาม 
อาจท าใหเ้กดิความเขา้ใจทีผ่ดิพลาดได ้ดงันัน้จงึท าการเกบ็ขอ้มลูจากบรษิทัทอ่งเทีย่ว แต่ก็
อาจจะเป็นมมุมองของคนไทยต่อโรงแรมของคนไทย 
 2. ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารชาวไทย อาจจะเคยชนิกบัคุณภาพโรงแรมภายในประเทศ จงึแสดง
ความคดิเหน็ไมแ่ตกต่างมากนกั 
 3. ทฤษฎใีนการอา้งองิ อาจจะมกีารคน้ควา้ไดย้าก เน่ืองจากมผีูอ้ธบิายแนวทางทฤษฎี
ไวห้ลากหลาย อาจจะสง่ผลต่อความคลาดเคลื่อนในการก าหนดและประยกุตใ์ชท้ฤษฎ ี
 
4.4 ข้อเสนอแนะ 
 

4.4.1 ข้อเสนอแนะส าหรบับริษทั 
 
1) ความไมแ่ตกต่างกนัในตวัผลติภณัฑ ์สิง่ทีจ่ะน าเสนอแก่ผูใ้ชบ้ริ การไดด้มีากกวา่

คูแ่ขง่ คอืการสรา้งความแตกต่างทีเ่ด่นชดัใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร เอกลกัษณ์ทีม่คีวามเป็นจุดเด่นที่
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ชดัเจน ควรน ามาใชป้ระโยชน์ใหม้ากทีส่ดุ ทีส่ าคญัควรคน้หาความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิ ใน
ผูใ้ชบ้รกิารแต่ละกลุ่ม เพือ่พฒันากลยุทธแ์ละสรรสรา้งความแตกต่างออกไปยงัผูใ้ชบ้รกิาร 
 2) สถานทีต่ัง้ทีเ่ป็นจุดเด่นอกีประการหน่ึง ควรพฒันาสิง่อ านวยความสะดวกโดยรอบ
โรงแรม เพือ่สรา้งกจิกรรมต่างๆ ใหเ้พิม่มากขึน้ 
 3) การท าธุรกจิในปจัจุบนั การเปรยีบเทยีบกบัคูแ่ขง่ภายในประเทศคงไมเ่พยีงพอ ควร
มกีารเปรยีบเทยีบกบัคูแ่ขง่ภายนอกประเทศดว้ย ไม่ โรงแรมต่างๆ วา่มกีารพฒันาเป็นเชน่ไร 
โรงแรมมคีวามคลา้ยคลงึดแูตกต่างเป็นเชน่ไร เพราะการบรกิารนัน้ ต่างประเทศคงจะสูก่าร
บรกิารของคนไทยไมไ่ด ้แต่สิง่ทีคู่แ่ขง่ต่างประเทศเหนือกวา่โรงแรมในประเทศไทยคอื รปูแบบ
ของโรงแรม มคีวามชดัเจน โดดเด่น และหรหูรากวา่ แต่อยา่งไรก็ตามโรงแรม ซึง่เป็นโรงแรมใน
บรษิทั ดุสติธานี จ ากดั (มหาชน) ทีม่โีรงแรมในเครอืหลายสาขา การเปรยีบเทยีบกนัเองกอ็าจจะ
เป็นแนวทางทีด่อีกีทางหน่ึง ในการพฒันาตนเองต่อไป 
 4) เชน่เดยีวกนั การอา้งองิขอ้มลูการเจรญิเตบิโตของธุรกจิโรงแรม หรอืธุรกจิการ
ทอ่งเทีย่ว ควรดแูนวโ น้มทีเ่ป็นแนวโน้มของทัง้โลก แยกยอ่ยตามประเทศต่างๆ วา่มแีนวโน้ม
เป็นเชน่ไร ศกึษาขอ้มลูจากองคก์ารการคา้โลก ทีม่กีารเผยแพรร่ะบบเศรษฐกจิของทัง้โลก 
เพราะโรงแรมไมไ่ดบ้รกิารแหง่เดยีวในโลก  
 5) สว่นประสมทางการตลาด ถอืวา่เป็นปจัจยัทีส่ าคญัในการ ด าเนินธุรกจิ ซึง่
ขอ้เสนอแนะในสว่นของสว่นประสมทางการตลาดของโรงแรม สามารถสรุปไดด้งัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.2 แสดงขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาด 
สว่นประสมทางการตลาด ขอ้เสนอแนะ 

1. ผลติภณัฑ ์ อยา่งทีก่ล่าวมาขา้งตน้ ผลติภณัฑห์ลกั เป็นการบรกิารหอ้งพกัแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่ทุ ก
โรงแรม ต่างเสนอความเป็นทีสุ่ดในการบรกิารดา้นต่างๆ แต่ผูศ้กึษาคาดวา่ การเสนอสิง่
เหล่านี้นัน้ อาจจะเกนิความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ยงัคงมบีรกิารอกีหลากหลายทีย่งั
ไมไ่ดร้บัการตอบสนอง ฉะนัน้ควรท าการศกึษาสิง่ทีผู่ใ้ชบ้รกิารตอ้งการทีย่งัไมไ่ดร้บัการ
ตอบสนอง หรอืที่ เรยีกวา่ Gap Analysis เพือ่ตอบสนองความตอ้งการทีย่งัไมไ่ดร้บัการ
ตอบสนอง 

2. ราคา เนื่องจากมขีอ้จ ากดัในกลยุทธก์ารตัง้ราคา ทีเ่ดมิแลว้มกีารตัง้ราคาทีต่ ่า การเพิม่ระดบั
ราคานัน้ ถอืวา่เป็นสิง่ทีย่าก และอาจจะเกดิค าครหาจากผูใ้ชบ้รกิารได ้ดงันัน้ การทีจ่ะ
สามารถเพิ่ มผลประกอบการทีด่ขี ึน้ จากการเพิม่ราคานัน้ กค็วรจะท าการปรบัปรงุ
ผลติภณัฑ ์และตัง้ราคาทีส่ ือ่สารใหผู้ใ้ชบ้รกิารรบัรูถ้งึคุณคา่ทีเ่พิม่ขึน้มา 

3. ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย การพฒันาชอ่งทางการจดัจ าหน่ายใหเ้พิม่ไดห้ลากหลายชอ่งทาง ถอืวา่เป็นแนวทางทีด่ใีน
การเขา้ถงึผู้ใชบ้รกิาร เพิม่ช่องทางทีจ่ะสามารถก่อใหเ้กดิการซือ้ของผูใ้ชบ้รกิารมากทีสุ่ด 
และคน้หาชอ่งทางทีม่กีารใชบ้รกิารมากทีสุ่ด เพือ่พฒันาระบบการจองใหม้ปีระสทิธภิาพ 
รวดเรว็ 

4. การสง่เสรมิการตลาด ควรเพิม่การสง่เสรมิการขายใหม้ากยิง่ขึน้กวา่นี้ เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารทั ้ งกลุ่มธุรกจิและ
รายบุคคลไมส่ามารถรบัรูถ้งึการสง่เสรมิการตลาดทีท่างโรงแรมไดจ้ดัท า ซึง่อาจจะเกดิ
จากการทีแ่คมเปญนัน้ๆ ไมไ่ดต้รงกบัความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิาร และไมม่ี
ความต่อเนื่องของโปรแกรมการสง่เสรมิการตลาด สิง่เหล่านี้เป็นสิง่ทีส่ าคญัเป็นอยา่งมาก 
การสง่เสรมิการตลาดนัน้ นอกจากจะเป็นการกระตุน้ยอดขายในระยะสัน้แลว้ ยงัเป็นการ
เพิม่ระดบัการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารอกีดว้ย จะพึง่พาการคน้หาในอนิเตอรเ์น็ตอยา่งเดยีงคง
ไมไ่ดอ้กีต่อไป ควรสรา้งการสง่เสรมิการตลาดทีด่ใีหไ้ด ้เพือ่ผูใ้ชบ้รกิารจะไดน้ึกถงึ ดุสติ
ธานี เป็นตราสนิคา้แรก เมือ่ตอ้งการใชบ้รกิารโรงแรมในประเทศไทย 

5. บุคลากร บุคลากรถอืวา่เป็นหวัใจหลกัในการ บรกิาร การบรกิารทีด่ยีอ่มเกดิจากสภาวะแวดลอ้ม
โดยรอบ เอือ้ต่อการบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพและน่าประทบัใจ นอกจากนี้ การอบรมใหเ้ป็น
มาตรฐานการบรกิารทีเ่ป็นระบบและระเบยีบชดัเจน น่าจะน าไปสูก่ารบรกิารทีม่รีะดบัของ
พนกังาน นอกจากนี้ เงนิเดอืน อาจจะเป็นเพยีงสว่นหนึ่งในการจงูใจใหพ้นกังานท างาน
อยา่งมปีระสทิธภิาพ แต่รางวลัทีใ่หน้อกเหนือจากเงนิเดอืน ถอืวา่เป็นสิง่กระตุน้การ
ท างาน และความรกัในองคก์รมากยิง่ขึน้ ควรจะมกีารท าควบคูก่นั 

6. กระบวนการ กระบวนการต่างๆ ควรยดืหยุน่บา้ง เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารแต่ละคนยอ่มมคีวามตอ้งการและ
ลกัษณะนิสยัแตกต่างกนัไป ควรจะมแีนวทางการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัไป และยดืหยุน่
ตามสถานการณ์ต่างๆ อกีทัง้มกีารตรวจสอบกระบวนการต่างๆ อยา่งเป็นระยะ เพือ่น ามา
ปรบัปรงุและพฒันาต่อไป 

7. ปจัจยัทางดา้นกายภาพ โครงสรา้งทีต่ายตวั คงยากทีจ่ะท าการเปลีย่นแปลง แต่ไมย่ากทีจ่ะท าการปรบัปรงุ ซึง่
ปจัจบุนัอาจจะมองวา่มสีถาปตัยกรรมทัง้ภายในและภายนอกทีส่วยงามและเป็น
เอกลกัษณ์อยูแ่ลว้ แต่ยงัมผีูต้อบแบบสอบถามและการสมัภาษณ์ทีแ่สดงความคดิเหน็วา่มี
สถาปตัยกรรมทีด่วูงัเวงจนเกนิไป ดงันัน้การปรบัปรงุใหม้คีวามทนัสมยัทีป่ระยุกตค์วาม
เป็นเอกลกัษณ์ของดุสติธานีไว ้ควรจะมกีารด าเนินการโดยเรว็ 
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 6) คูแ่ขง่ทีเ่ป็นคูแ่ขง่ทีส่ าคญั คอืคูแ่ขง่ทางออ้ม ทีเ่ป็นลกัษณะของเซอรว์สิอพารท์เมนต ์
โฮมสเตย ์ซึง่มกีารพฒันาและบรกิารที่ เป็นสว่นตวัมากกวา่ เพราะมขีนาดทีเ่ลก็ สามารถ
ปรบัเปลีย่นตามความตอ้งการไดง้า่ยมากยิง่ขึน้ อกีทัง้ราคาทีต่ ่ากวา่ เป็นคูแ่ขง่ทีเ่กดิใหมท่ี่
คอ่นขา้งมปีระสทิธภิาพทีน่่าเป็นกงัวล ดงันัน้ โรงแรมควรมกีารศกึษาและเสนอแนวทางทีด่กีวา่
แก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
 7) ในความเป็นจรงิ การท าพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์หรอื E-Commerce อาจจะเป็นเรือ่ง
ทีอ่ยูใ่นการสง่เสรมิการตลาด แต่ในปจัจุบนั ถอืวา่เป็นเรือ่งทีส่ าคญั และควรจดัสรรหน่วยงาน
เฉพาะ เพือ่สรา้งสรรคพ์าณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสใ์หม้ปีระสทิธภิาพทีด่ ีเพราะผูใ้ชบ้รกิารนัน้ 
สามารถเขา้ถงึขอ้มลูไดง้่ ายกวา่อดตี การคน้หากร็วดเรว็และมรีะบบบรกิารเสรมิมากมาย การ
พฒันาสิง่เหล่าน้ี ยอ่มสรา้งการเขา้ถงึ และขอ้ไดเ้ปรยีบทางธุรกจิไดแ้น่นอน 
 8) การก าหนดกลยทุธ ์ผูศ้กึษาไดท้ าการเสนอเพยีงแคข่ ัน้ตอนของการวเิคราะหเ์ชงิกล
ยทุธ ์(Strategic Analysis) และการก าหนดกลยทุธ ์ (Strategic Formulation) แต่ข ัน้ตอนทัง้ 2 
ขัน้ตอนนัน้ เป็นเพยีงครึง่เดยีวของการก าหนดกลยทุธ ์ยงัคงมขี ัน้ตอนของการน ากลยทุธไ์ป
ประยกุตใ์ช ้ (Strategic Implementation) และการ ตดิตาม ตรวจสอบและประเมนิผลการ
ด าเนินงาน (Strategic Evaluation & Control) ทีย่งัคงเป็นสาระส าคญัในการด าเนินกลยทุธ ์ให้
ประสบความส าเรจ็ ซึง่อาจจะมกีารด าเนินการต่อไปในอนาคต 
 9) การประยกุตใ์ชค้วามรูด้า้นอื่นในการบรหิารงานกถ็อืวา่เป็นสิง่ทีน่่าจะปฏบิตั ิไมว่า่จะ
เป็นการน าความรูท้างดา้นการเงนิ (Financial Management) เพือ่บรหิารสนิทรพัยต์่างๆ ใหเ้กดิ
ประโยชน์และดทีีส่ดุ, ความรูท้างดา้นการผลติ (Operating Management) เพือ่เกดิการจดัการที่
ก่อใหเ้กดิตน้ทุนและระยะการปฏบิตังิานทีด่ทีีส่ดุ , การวจิยัการตลาด (Marketing Research) 
โรงแรมไมค่วรมองขา้มสิง่เหล่าน้ี ควรมกีารจดัการองคค์วามรูเ้กีย่วกบัศาสตรท์ัง้หลาย ใหม้กีาร
น ามาประยุกตใ์ชอ้ยา่งต่อเน่ืองและเป็นรปูธรรม 
 10) ควรจดัท า Balance Scorecard เพือ่ก าหนด Strategy map ต่อไป โดยสามารถ
สรปุไดด้งัน้ี 
 
ตารางที ่4.3 แสดงขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัการจดัท า Balance Scorecard 

หวัขอ้ ขอ้เสนอแนะ 
1. ดา้นการเงนิ ควรใชส้นิทรพัยท์ีม่ใีหเ้กดิประโยชน์สงูสดุ ไมว่า่จะเป็นตวัอาคาร หรอืจ านวนพนกังานทีม่ ี

เพือ่น าไปสูส่รา้งผลก าไรสงูสดุในการด าเนินงาน 
2. ดา้นมมุมองของลกูคา้หรอืความ
พอใจของลกูคา้ 

ควรท าความเขา้ใจกลุ่มลกูคา้ใหด้ ีและสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ เพือ่ใหเ้กดิการซือ้ซ ้า 

3. ดา้นกระบวนการบรหิารภายใน
องคก์ร 

ควรมกีารพฒันาระบบการใหบ้รกิารหลงัการขายทีม่ปีระสทิธภิาพ และเพิม่กระบวนการ
ตดิต่อกบัลกูคา้ เพือ่เขา้ถงึผูบ้รโิภคไดม้ากทีสุ่ด 

4. ดา้นการเรยีนรูแ้ละพฒันาบุคคล
ขององคก์ร 

มกีารสรา้งสรรคก์ารท างานทีก่่อใหเ้กดิความคดิสรา้งสรรค ์อกีทัง้เพิม่การจดัการอบรม
เพือ่ใหเ้กดิการพฒันาของบุคลากร และเพิม่แรงจงูใจของบุคลากรผา่นรางวลัต่างๆ 
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 และเพือ่ความเขา้ใจทีง่า่ยยิง่ขึน้ สามารถสรปุเป็น Strategy Map ไดด้งัน้ี 

 
ภาพที ่4.1 แสดงขอ้เสนอแนะเกีย่วกบั Strategy Map 
 

4.4.2 ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 
  

1) ควรท าการประสานงาน กบัโรงแรมผา่นบุคคลทีรู่จ้กั เพราะการเขา้ถงึบุคคลภายใน
เพือ่ท าการสมัภาษณ์ท าไดย้าก และใชเ้วลานาน 
 2) การน าทฤษฎมีาเชื่อมโยง ควรระมดัระวงัไมใ่หส้ญูเสยีความเป็นตราสนิคา้ ดุสติธานี 
 3) ควรท าการเพิม่การศกึษาผา่นการวจิยัเชงิคุณภาพใหค้รอบคลุมทัง้ผูใ้ชบ้รกิาร 
พนกังาน และบรษิทัทอ่งเทีย่ว  
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ภาคผนวก ก.  

โครงสรา้งค าถามผูใ้ช้บริการ และบทสมัภาษณ์ 
 
 โครงสรา้งค าถามทีใ่ชส้มัภาษณ์ผูใ้ชบ้รกิาร ไดน้ าเครือ่งมอืเกีย่วกบัสว่นประสมทาง
การตลาดทีผู่ใ้ชบ้รกิารไดเ้ขา้ไปใชบ้รกิารมาเป็นตวัค าถาม โดยมรีายละเอยีดและสาระส าคญั
ของค าถามดงัน้ี 
 1. โรงแรมในปจัจุบนัต่างเสนอสิง่ทีห่ลากหลายและเป็นเอกลกัษณ์ของตนเอง ทา่นคดิวา่
โรงรมดุสติธานี กรุงเทพฯ  
 2. ทา่นคดิวา่โรงแรม มลีกัษณะหอ้งพกัเป็นเชน่ไร 
 3. ทา่นคดิวา่ การบรกิารดหีรอืไม ่ 

4. ทา่นคดิวา่ สิง่อ านวยความสะดวกหลากหลายและเพยีงพอ หรอืไม ่อยา่งไร 
 5. ทา่นคดิวา่ ระดบัราคาหอ้งพกั มคีวามหลากหลายหรอืไม ่พงึพอใจกบัระดบัราคา
หรอืไม ่
 6. ทา่นคดิวา่ สถานทีต่ัง้ มผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารเป็นเชน่ไร 
 7. ต าแหน่งทีต่ ัง้ เป็นตวัเลอืกทีส่ าคญัต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารหรอืไม ่
 8. ทา่นคดิวา่ สถาปตัยกรรมของโรงแรมเป็นเชน่ไร ควรปรบัปรงุหรอืไม ่ถา้ตอ้ง
ปรบัปรงุ ท่านตอ้งการใหม้กีารปรบัปรงุอยา่งไร 
 9. ทา่นไดร้บัรูถ้งึการสือ่สารทางการตลาดของโรงแรมหรอืไม่ 
 10. การสง่เสรมิการขายของโรงแรมเป็นเชน่ไร พอใจหรอืดงึดดูใจหรอืไม่ 
 11. ทา่นตอ้งการการสง่เสรมิการขายในดา้นใด 
 12. ทา่นมขีอ้เสนอแนะแก่โรงแรมอยา่งไร 
 
 ซึง่จากผลสมัภาษณ์ ไดท้ าการถอดการสมัภาษณ์ แสดงรายละเอยีดไดด้งัน้ี 

- ผูต้อบการสมัภาษณ์ที ่1 คุณนทธีร สนัประเสรฐิ อาชพี Web Designer/ Production 
House  
ผูถ้าม :  สวสัดคีรบั วนัน้ีไดร้บัโอกาสจากคุณนทธีร สนัประเสรฐิ ในการใหก้ารสมัภาษณ์ 
ซึง่จะกล่าวถงึโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ เรามาเริม่ค าถามแรกกนัเลยดกีวา่ เอกลกัษณ์ของ
โรงแรมดุสติ เป็นอยา่งไรบา้งครบั 
ผูต้อบ : กเ็ป็นโรงแรมทีเ่ป็นเอกลกัษณ์ของตวัเองดนีะครบั ก่อตัง้มานานแลว้ดว้ย แต่
เอกลกัษณ์ยงัไง ผมออกไมค่อ่ยออกมากเทา่ไหร ่เพราะกค็ลา้ยๆ กบัโรงแรมทัว่ไป 
ผูถ้าม  :   แลว้สว่นของหอ้งพกั พีค่ดิวา่เป็นยงัไงครบั 
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ผูต้อบ : กด็คีรบั ผมวา่สะดวกเลยละครบั ของใชก้ค็รบ ไดรฟ์เปา่ผมอะไรต่ออะไร ผมก็
ไมต่อ้งพกไปมาก ใชง้านไดเ้ลย สะดวกดคีรบั 
ผูถ้าม : พีก่ต็อบค าถามถดัไปของผมเลยนะครบั วา่จะถามพอดวีา่สิง่อ านวยความ
สะดวกเป็นอยา่งไร ครบครนัดนีะครบั 
ผูต้อบ : ใชค่รบั ครบด ี 
ผูถ้าม : แลว้ราคาละครบั เป็นอยา่งไรบา้งครบั แพงหรอืถูกไปไหม 
ผูต้อบ : ผมมองวา่เหมาะสมแลว้นะครบั บางอยา่งอาจจะแพงบา้ง เช่นหอ้งจดัเลีย้ง จดั
วา่แพงเลยละครบั 
ผูถ้าม : คุม้ค่าไหมครบั 
ผูต้อบ : กด็คีรบั แต่ผมเปลอืงอยูเ่หมอืนกนั (หวัเราะ) 
ผูถ้าม : แลว้สถานทีต่ัง้ ถอืวา่เป็นสิง่ส าคญัในการใชบ้รกิารไหมครบั 
ผูต้อบ : แน่นอนครบัน้อง พีว่า่ทีต่ ัง้น่ีแหละครบั พีเ่ลยเลอืกใชดุ้สติ เพราะวา่เดนิทาง
สะดวกมาก ไดห้ลายทางดว้ย แต่ถา้ขบัรถกต็ดิหน่อยนะครบั 
ผูถ้าม : แลว้สถาปตัยกรรมพีค่ดิวา่เป็นยงัไงครบั 
ผูต้อบ : จรงิๆ แลว้มองจากดา้นนอกเขา้ไป กด็เูก่าหน่อยนะครบั แต่พอเขา้ไป สวยมาก
ครบั มนี ้าตกตรงกลาง แสงสวยมาก แต่กค็ดิวา่ควรจะปรบัปรงุบา้ง เพราะบางอยา่งกด็เูก่า
เกนิไปแลว้นะครบั 
ผูถ้าม : แลว้การสง่เสรมิการขายละครบั เป็นอยา่งไรบา้งครบั 
ผูต้อบ : โห น้อง ลดราคายากมากๆ และกไ็มไ่ดน่้าดงึดดูใจเลย เลอืกโรงแรมน้ีเพราะวา่
ทีต่ ัง้ของโรงแรมจรงิๆ  
ผูถ้าม : แลว้พีอ่ยากใหเ้พิม่ดา้นใดละครบั 
ผูต้อบ : จรงิๆ แลว้คนไทยอาจจะมองราคาวา่แพงนะครบั กค็วรจะมรีาคาทีล่ดไดอ้กีครบั 
หรอืลดในชว่งเทศกาลอะไรกว็า่ไปครบั 
ผูถ้าม : แลว้พีม่อีะไรแนะน าอกีไหมครบั 
ผูต้อบ : อกีเรือ่งหน่ึงนะครบั ผมวา่แสงโรงแรมน้ี ถา้เป็นกลางวนัลอดกระจกมาแลว้สวย
มาก แต่พอกลางคนื ถา้ไดเ้ดนิขึน้ไปตามทาง ผมวา่มนัมดืไปหน่อยครบั ควรเพิม่แสงสวา่ง
หน่อยครบั 
ผูถ้าม :  กข็อขอบคุณพีน่ะมากนะครบั ส าหรบัการใหข้อ้มลูในวนัน้ี ขอบคุณครบั 
ผูต้อบ : ไมเ่ป็นไรครบั ขอบคุณครบั 
  
 -  ผูต้อบการสมัภาษณ์ที ่2 คุณธมลวรรณ ดศีรศีกัดิ ์อาชพี Air Hostess สายการบนิ Air 
Atlanta Icelandic 
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ผูถ้าม :  สวสัดคีรบั วั นน้ีเราไดม้าท าการสมัภาษณ์แอรส์าวสวยนะครบั คุณธมลวรรณ 
ซึง่จะท าการสมัภาษณ์ถงึโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ ค าถามแรกเลยนะครบั เอกลกัษณ์ของ
โรงแรมดุสติ เป็นอยา่งไรบา้งครบั 
ผูต้อบ : กด็มูเีอกลกัษณ์มัง้คะ่ แต่กไ็มเ่หน็เด่นชดัเพราะดฉินัท างานในสายอาชพีทีต่อ้ง
พกัในโรงแรมต่างๆ เยอะมากคะ่ แต่ถา้ถามวา่เอกลกัษณ์ มนักด็เูหมอืนๆ กนัคะ่ 
ผูถ้าม  :  หอ้งพกัละครบั คุณพชีคดิวา่เป็นยงัไงครบั 
ผูต้อบ : ถอืวา่เป็นโรงแรมทีส่ะอาดมากเลยคะ่ ไมม่กีลิน่ของพรมดว้ย แลว้กจ็ดัรปูแบบ
หอ้งพกัไวเ้ยอะมาก สะดวกด ีและหอ้งสวยมากๆ 
ผูถ้าม : ราคาละครบั เป็นอยา่งไรบา้ง  
ผูต้อบ : กด็คีะ่ มใีหเ้ลอืกเยอะเลย แต่กแ็พงในระดบัหน่ึงนะคะ่ แต่ดฉินัไมเ่คยจา่ยเอง
หรอกคะ่ สายการบนิเป็นคนจ่าย ดฉินัไปพกั แต่พอสอบถามดกูด็คีะ่  
ผูถ้าม : ทางดา้นสถานทีต่ัง้ดกีวา่ครบั ถอืวา่เป็นสิง่ส าคญัในการใชบ้รกิารไหมครบั 
ผูต้อบ : คะ่ ถงึดฉินัเป็นคนไทยนะคะ่ การเขา้มาพกัทีดุ่สติ กเ็หมอืนพกัแถวบา้น ถา้สาย
การบนิไมจ่ดัไว ้ดฉินัไมไ่ปหรอกคะ่ แต่ดฉินัคดิวา่ มนัเป็นสิง่ส าคญัของนกัทอ่งเทีย่วนะคะ่ 
เพราะเคา้มาเทีย่วกนักอ็ยากไปนู้นน่ี ดุสติสะดวกมากคะ่ 
ผูถ้าม : แลว้สถาปตัยกรรมคดิวา่เป็นยงัไงครบั 
ผูต้อบ : กด็เูก่าๆ หน่อยนะคะ่ บางครัง้เดนิๆ ไป แลว้รูส้กึวงัเวงยงัไงไมท่ราบคะ่  
ผูถ้าม : แลว้การสง่เสรมิการขายละครบั เป็นอยา่งไรบา้งครบั 
ผูต้อบ : ไมค่อ่ยรูส้กึถงึการลดราคาเลยนะคะ่ (หวัเราะ)  
ผูถ้าม : แลว้คุณพชีอยากใหเ้พิม่ดา้นใดละครบั 
ผูต้อบ : อาหารแพง นะคะ่ หอ้งดฉินักไ็มท่ราบราคามาก แต่อาหารแพงค่ะ ลดราคา
หน่อยนะคะ่ 
ผูถ้าม : มขีอ้เสนอแนะอะไรหน่อยไหมครบั 
ผูต้อบ : คะ่ ดฉินัอยากพดูถงึเรือ่งพนกังานหน่อยนะคะ่ การบรกิารเขาดแีลว้นะคะ่ แต่วา่
ดฉินักน็อนมาเยอะนะคะ่ ทีน่ี่ดฉินัวา่เคา้รวมกลุ่มกนัมากไป คอือาจจะพนกังาน เยอะไปหน่อย 
จนบางทรีูส้กึอดึอดัไปหน่อยนะคะ่ 
ผูถ้าม :  ครบั วนัน้ีกต็อ้งขอบคุณคุณพชีมากนะครบั ขอบคุณครบั 
ผูต้อบ :  คะ่ๆ  
 



 
ภาคผนวก ข.  แบบสอบถาม 

 
แบบสอบถาม เร่ือง กลยทุธธ์รุกิจ และกลยทุธท์างการตลาดเพ่ือสร้างความได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัในอตุสาหกรรมโรงแรม : กรณีศึกษา โรงแรมดสิุตธานี กรงุเทพฯ 

 
 
 
 

  
 
 แบบสอบถามน้ีเป็นแบบสอบถามเพือ่น าไปประกอบการวจิยัในระดบัความคดิเหน็ของผูบ้รโิภคต่อ
โรงแรมดุสติธานี กรงุเทพฯ จดัท าโดยนกัศกึษาปรญิญาโท สาขาการตลาด มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย ขอ้มลู
ทีไ่ดน้ัน้ จะน าไปเป็นประโยชน์เพือ่การศกึษาเทา่นัน้ ผูต้อบแบบสอบถามจะไมไ่ดร้บัผลกระทบ จากการตอบ
แบบสอบถามแต่ประการใด และ กรณุาตอบแบบสอบถามตามความเป็นจรงิมากทีส่ดุ เพือ่ ชว่ยในการพฒันา
องคก์รทีท่า่นใชบ้รกิารอยูใ่หท้า่นไดร้บับรกิารทีด่ทีีส่ดุในอนาคต   

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูในการตอบแบบสอบถามในครัง้น้ี 
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ส่วน ก.   ความคิดเหน็ และทศันคติต่อโรงแรมดสิุตธานี กรงุเทพฯ 
ค าช้ีแจง     กรุณาใสเ่ครือ่งหมาย () ลงในชอ่งวา่งทีท่า่นเลอืก 
 
 

 

ล าดบัความคิดเหน็ ความคดิเหน็ ทศันคต ิ
ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิอื่นๆ ไมเ่หน็

ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 

ไม่
เหน็
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ  

เหน็
ดว้ย 

เหน็
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 

ดา้นผลติภณัฑ ์       

1. โรงแรมมคีวามเป็นมาตรฐานสากล       

2. โรงแรมมสีิง่อ านวยความสะดวกครบครนั       

3. โรงแรมมคีวามน่าเชือ่ถอืทางดา้นชือ่เสยีง       

4. โรงแรมมคีวามน่าเชือ่ถอืทางดา้นการบรกิาร       

5. โรงแรมมชีือ่เสยีงมาเป็นระยะเวลายาวนาน       

6. โรงแรมมคีวามหรหูรา       

ดา้นราคา       

7. โรงแรมมรีาคาทีเ่หมาะสมกบัคุณภาพหอ้งพกั       

8. โรงแรมมรีาคาทีเ่หมาะสมกบัคุณภาพดา้นการบรกิาร       

9. โรงแรมมคีวามหลากหลายในระดบัราคาของหอ้งพกั       

ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหน่าย       

10. โรงแรมมที าเลทีต่ัง้ทีด่ ี       

11. โรงแรมมกีารเดนิทางทีส่ะดวก       

12. โรงแรมมทีีจ่อดรถทีส่ะดวก       

13. โรงแรมอยูใ่กลส้ถานทีท่อ่งเทีย่วส าคญั       

14. โรงแรมมสีาขาทีม่าก       

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด       

15. โรงแรมมกีารประชาสมัพนัธอ์ยา่งต่อเน่ือง       

16. โรงแรมมกีารสง่เสรมิการขายทีน่่าสนใจ       

17. โรงแรมมกีารสง่เสรมิการขายผา่นอนิเทอรเ์นต       

18. โรงแรมมกีารจดักจิกรรมสรา้งประสบการณ์ทีน่่าดงึดดู       

19. โรงแรมมสีว่นลดผา่นบตัรเครดติทีน่่าสนใจ       

20. โรงแรมมกีารพดูปากต่อปากในเชงิบวก       

ดา้นพนกังาน       

21. พนกังานมกีารสือ่สารทีด่ ี       

22. พนกังานใสใ่จในการใหบ้รกิาร       

23. พนกังานยิม้แยม้แจม่ใส       

24. พนกังานมจี านวนเพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร       

25. พนกังานมกีารใหบ้รกิารทีร่วดเรว็       
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ล าดบัความคิดเหน็ ความคดิเหน็ ทศันคต ิ
ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิอื่นๆ ไมเ่หน็

ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 

ไม่
เหน็
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ  

เหน็
ดว้ย 

เหน็
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 

ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร       

26. การใหบ้รกิารขัน้ตอนชดัเจน       

27. การใหบ้รกิารมคีวามเป็นมาตรฐาน       

28. การใหบ้รกิารไมซ่บัซอ้นยุง่ยาก       

29. Room Service มกีารบรกิารทีร่วดเรว็       

30. Room Service ใสใ่จในการบรกิาร       

ปจัจยักายภาพอื่นๆ       

31. โรงแรมมกีารอนุรกัษ์ความเป็นไทย       

32. โรงแรมมคีวามทนัสมยั       

33. โรงแรมมคีวามเป็นมอือาชพีในการบรกิาร       

34. โรงแรมมคีวามเป็นกนัเองในการบรกิาร       

35. โรงแรมมคีวามเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั       

36. โรงแรมมอุีปกรณ์ในหอ้งพกัทีง่า่ยต่อการใชง้าน       

37. โรงแรมมคีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย        

 
ความคดิเหน็อื่นๆ / ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ
............................................................................................................................. ...................................................
................................................................................ ................................................................................................
............................................................................................................................. ...................................................
.............................................  
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ส่วน ข.  ความคิดเหน็เก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือหรือการบริโภคของผูบ้ริโภค 
ค าช้ีแจง     กรุณาใสเ่ครือ่งหมาย () ลงในชอ่งวา่งทีท่า่นเลอืก 
 
 

 

ล าดบัความคิดเหน็ ความคดิเหน็ ทศันคต ิ
ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิอื่นๆ ไมเ่หน็

ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 

ไม่
เหน็
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ  

เหน็
ดว้ย 

เหน็
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 

38. ผูบ้รโิภคหาขอ้มลูโรงแรมจากอนิเทอรเ์นต       

39. ผูบ้รโิภคหาขอ้มลูโรงแรมจากนิตยสารการทอ่งเทีย่ว       

40. ผูบ้รโิภคหาขอ้มลูโรงแรมจากแผน่พบัต่างๆ        

41. ผูบ้รโิภคหาขอ้มลูโรงแรมจากคนรูจ้กั       

42. ผูบ้รโิภคเลอืกโรงแรม โดยพจิารณาจากความทนัสมยั       

43. ผูบ้รโิภคเลอืกโรงแรม โดยพจิารณาจากความคุม้คา่       

44. ผูบ้รโิภคเลอืกโรงแรม โดยพจิารณาจากการบรกิาร       

45. ผูบ้รโิภคเลอืกโรงแรม โดยพจิารณาจากความหรหูรา       

46. ผูบ้รโิภคเลอืกโรงแรม โดยพจิารณาจากท าเลทีต่ ัง้       

47. ผูบ้รโิภคใชบ้รกิารเพือ่การพกัผอ่น       

48. ผูบ้รโิภคใชบ้รกิารเพือ่ธุรกจิ       

49. ผูบ้รโิภคแนะน าโรงแรมใหแ้ก่ผูอ้ื่น       

50. ผูบ้รโิภคกลบัมาใชโ้รงแรมนี้เสมอ       

 
ความคดิเหน็อื่นๆ / ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ
............................................................................................................................. ...................................................
.................................................................................................................................................. ..............................
..................................................................................................... ...........................................................................
.............................................  
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ส่วน ค.   ความคิดเหน็ต่อความต้องการของผูบ้ริโภค 
ค าช้ีแจง     กรุณาใสเ่ครือ่งหมาย () ลงในชอ่งวา่งทีท่า่นเลอืก 
 
 

 

ล าดบัความคิดเหน็ ความคดิเหน็ ทศันคต ิ
ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิอื่นๆ ไมเ่หน็

ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 

ไม่
เหน็
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ  

เหน็
ดว้ย 

เหน็
ดว้ย
อยา่ง
ยิง่ 

51. ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะตอบสนองความตอ้งการสว่นตวั       
52. ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะตอบสนองความตอ้งการของคน - 
     รอบขา้ง 

      

53. ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะตอ้งการความปลอดภยัในการ - 
     พกัผอ่น 

      

54. ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะตอ้งการความปลอดภยัใน - 
     สถานทีข่องโรงแรม 

      

55. ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะตอ้งการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่ ี- 
     จากคนรอบขา้ง 

      

56. ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะตอ้งการเป็นทีย่อมรบัจาก - 
     คนรอบขา้ง 

      

57. ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะตอ้งการเป็นทีย่อมรบัจากสงัคม       
58. ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะแสดงถงึความเป็นตวัตนทีแ่ทจ้รงิ       
59. ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพือ่ใหเ้กดิความภมูใิจในตนเอง       

 
ความคดิเหน็อื่นๆ / ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ
............................................................................................................................. ...................................................
.................................................................................................................................................. ..............................
..................................................................................................... ...........................................................................
.............................................  
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ส่วน ง.   ข้อมลูส่วนบคุคลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง     กรุณาใสเ่ครือ่งหมาย()ลงในชอ่งวา่งทีท่า่นเลอืก 
  
 1. เพศ      ชาย       หญงิ 
 2. อาย ุ      ต ่ากวา่ 20 ปี      21-30 ปี 
       31-40 ปี      41-50 ปี 
       51-60 ปี       มากกวา่ 60 ปี 
 3. การศกึษา     ต ่ากวา่ปรญิญาตร ี     ปรญิญาตร ี
       ปรญิญาโท      ปรญิญาเอก  
 4. รายได ้     ต ่ากวา่  10,000  บาท     10,001-20,000 บาท 
       20,001-30,000 บาท     30,001-40,000 บาท 
       40,001-50,000 บาท     50,001 บาทขึน้ไป     
 5. ลกัษณะการประกอบธุรกจิ 
       บรษิทัทวัรจ์ากต่างประเทศ     บรษิทัทวัรใ์นประเทศ 
       บรษิทัรบัจองโรงแรม   
       อื่นๆ (โปรดระบ)ุ........................................................    
  
 6. องคก์รและต าแหน่งในองคก์ร............................................................................................... 
 
 
 

ขอบพระคณุส าหรบัการตอบแบบสอบถาม 



 
ภาคผนวก ค.  รายละเอียดการวิจยัเชิงปริมาณ 

 
การวิจยัเชิงปริมาณ  (Quantitative Research) โดยการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey 

Quantitative Research) ซึง่มรีายละเอยีดดงัน้ี 
- ประชากรท่ีจะศึกษา 
ประชากรทีจ่ะท าการศกึษา คอื บรษิทัทอ่งเทีย่วทีอ่ยูใ่นเขตกรงุเทพมหานคร ซึง่บรษิทั

ทอ่งเทีย่วนี้ จะตอ้งมกีารจดักลุ่มนกัท่องเทีย่วทัง้ในประเทศและนอกประเทศ 
- กลุ่มตวัอย่าง  
ทฤษฎ ีCentral Limit Theorem กล่าววา่ การแจกแจงของค่าเฉลีย่ในกลุ่มตวัอยา่ง 

(Sampling distribution of sample means) จะมกีารแจกแจงเป็นปกต ิถา้มขีนาดตวัอยา่งใหญ่
พอสมควร (n=30) หมายความวา่ ถา้ n มขีนาดใหญ่ (เทา่กบัหรอืมากกวา่ 30 หน่วยขึน้ไป) 

กลุ่มตวัอยา่งจะมคีา่เฉลีย่ ( X )  และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานเทา่กบั  และมคีา่แจกแจง
ตวัอยา่งแบบปกต ินัน่คอืยิง่ n มขีนาดใหญ่ขึน้ ค่า X  ของกลุ่มตวัอยา่งจะมคีา่ใกลเ้คยีงกบัคา่ µ 
ของประชากร ซึง่เป็นสิง่ทีน่กัวจิยัตอ้งการ 

 

 
ภาพที ่1 แสดง Normal Curve 
 

- ขัน้ตอนการสุ่มตวัอย่าง 
  1) การสุม่ตวัอยา่งนัน้ ไดท้ าการสุม่โดยใช ้ Cluster ก่อน เพือ่แบ่งเขตต่างๆ ที่
จะท าการเกบ็ตวัอยา่งออกโดยการทีเ่ราแบ่งกรุงเทพฯ ออกเป็นสว่นๆ นัน้ จะแบ่งไดเ้ป็น 3 สว่น
ดงัน้ี 
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กรงุเทพมหานครชัน้ใน กรงุเทพมหานครชัน้กลาง กรงุเทพมหานครชัน้นอก 

เขตพระนคร เขตวงัทองหลาง เขตลาดกระบงั 

เขตดุสติ เขตสวนหลวง เขตมนีบุร ี

เขตป้อมปราบศตัรพูา่ย เขตจตุจกัร เขตหนองจอก 

เขตสมัพนัธวงค ์ เขตบางซื่อ เขตคลองสามวา 

เขตดนิแดง เขตลาดพรา้ว เขตบางกอกใหญ่ 

เขตหว้ยขวาง เขตหลกัสี ่ เขตบางกอกน้อย 

เขตพญาไท เขตดอนเมอืง เขตบางพลดั 

เขตราชเทว ี เขตสายไหม เขตตลิง่ชนั 

เขตปทุมวนั เขตบางเขน เขตทววีฒันา 

เขตบางรกั เขตบางกะปิ เขตภาษเีจรญิ 

เขตสาทร เขตสะพานสงู เขตบางแค 

เขตบางคอแหลม เขตบงึกุ่ม เขตหนองแขม 

เขตยานนาวา เขตคนันายาว เขตบางบอน 

เขตคลองเตย เขตประเวศ เขตบางขนุเทยีน 

เขตวฒันา เขตธนบุร ี  

เขตพระโขนง เขตคลองสาน  

เขตบางนา เขตจอมทอง  

 เขตราษฎรบ์รูณะ  

 เขตทุง่คร ุ  

ตารางที ่1 การแบ่งกรุงเทพฯ เป็นเขตชัน้ต่างๆ 
 
  โดยเมือ่ท าการแบ่งกรุงเทพฯ เป็นสว่นๆ แลว้ กจ็ะท าการเลอืก โดยการท าการ
จบัฉลาก ซึง่ไดเ้ลอืกออกมาเป็นทัง้หมด 9 เขต คอื  
  กรงุเทพฯ ชัน้ใน   เขตปทุมวนั, เขตบางนา, เขตยานนาวา 
  กรงุเทพฯ ชัน้กลาง  เขตบางซื่อ, เขตจอมทอง, เขตดอนเมอืง 
  กรงุเทพฯ ชัน้นอก  เขตมนีบุร,ี เขตบางกอกน้อย, เขตบางแค 
  2) เมือ่ไดท้ าการ Cluster แลว้นัน้ กจ็ะมกีารแบ่งในรปูแบบของ Stratum คอื
การก าหนดสถานทีจ่ดัเกบ็ขอ้มลู กค็อื บรษิทัทอ่งเทีย่วในทัง้ 9 เขตทีไ่ดท้ าการสุม่ขา้งตน้ 
  3) ในการระบุ Sampling Frame จะมกีารก าหนด Sampling Unit ในสถานที่
เกบ็ขอ้มลู โดยมรีายละเอยีดของสถานทีด่งัน้ี 
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 - เขตปทุมวนั มบีรษิทัทอ่งเทีย่วจ านวน 37 แหง่ดงัน้ี 
1. บรษิทั โกลบอล ทวัร ์แมเนจเมน้ท ์จ ากดั  
2. บรษิทั โพลสตารท์วัรแ์อนดเ์ทรดดิง้ จ ากดั  
3. บรษิทั เพรสซเิดน้ท ์ทวัร ์จ ากดั   
4. บรษิทั เค ซ ีแทรเวลิ เซอรว์สิ จ ากดั  
5. บรษิทั ทราเวล คอรป์อเรท เซอรว์สิ จ ากดั   
6. หา้งหุน้สว่นจ ากดั แลนด ์ซ ีแอร ์บรกิารทอ่งเทีย่ว  
7. บรษิทั แจค็ โทเทลิ กอลฟ์ จ ากดั  
8. บรษิทั บลสูมาย จ ากดั  
9. บรษิทั เอเชีย่นโอเอซสิ จ ากดั  
10. บรษิทั พรธารา ทราเวลิ จ ากดั  
11. บรษิทั บางกอกแอร ์ทวัร ์(1988) จ ากดั  
12. บรษิทั ฉางโยแทรเวล แอนด ์เทรดดิง้ จ ากดั  
13. บรษิทั โกลด ์ซซีัน่ ทราเวล จ ากดั  
14. บรษิทั ไอ ซ ีอ ีแทรเวลิ จ ากดั  
15. บรษิทั ทรานส ์แอม เอวเิอชัน่ จ ากดั  
16. หา้งหุน้สว่นจ ากดั เซเวน่โอเชีย่นทราเวล  
17. บรษิทั แกรนดพ์าเลชทราเวลเซน็เตอร ์จ ากดั  
18. บรษิทั สมารท์ ฮอลเิดย ์จ ากดั  
19. บรษิทั เอสเอสมารเ์กต็ติง้แอดท์ราเวล จ ากดั 

20. บรษิทั อสีตเ์วสต ์สยาม จ ากดั  
21. บรษิทั ออน ไทม ์อสีเทริน์ จ ากดั  
22. บรษิทั เอม็ บ ีเค เลเชอร ์จ ากดั  
23. บรษิทั เค เอส แอนด ์เอส จ ากดั  
24. บรษิทั ทิก๊เกต็ดสิเคา้น์ส จ ากดั  
25. บรษิทั โกลเดน้สกายแทรเวล จ ากดั  
26. บรษิทั อุลตรา้สกาย (1999) จ ากดั  
27. บรษิทั ตุงเซนิ แทรเวลเทรด จ ากดั  
28. บรษิทั แพนโอเชีย่นน่าแทรเวลิเซอรว์สิ จ ากดั  
29. บรษิทั เรยีวจนิทวัร ์จ ากดั  
30. บรษิทั อจีี ้ไทย ทวัร ์แอนด ์ทราเวล จ ากดั  
31. บรษิทั เอด็ดทิวัร ์จ ากดั  
32. บรษิทั แจลแพค ทวัร ์แอนด ์เทรเวล (ไทยแลนด)์ จ ากดั  
33. บรษิทั ซนัมนูทวัรแ์อนดท์ราเวล จ ากดั  
34. บรษิทั อเมซิง่ทวัร ์จ ากดั  
35. บรษิทั แอมฟายน์เวยท์วัร ์จ ากดั  
36. หา้งหุน้สว่นจ ากดั สุวทิยท์วัร ์ 
37. บรษิทั ด ีพลสัทวัรแ์อนดแ์ทรเวลิ จ ากดั  

ตารางที ่2 บรษิทัทอ่งเทีย่วในเขตปทุมวนั 
  

 - เขตบางนา มบีรษิทัทอ่งเทีย่วจ านวน 16 แหง่ดงัน้ี 
1. มนสัทวัร ์แอนด ์แทรเวล  
2. บรษิทั เอ-เอน็ อนิเตอรเ์นชัน่แนล ทวัรร์สิ แอนด ์เทรดดิง้ 
จ ากดั  
3. ภทัรทวัร ์ 
4. บรษิทั น ้าเงนิทวัร ์จ ากดั  
5. บรษิทั เอ แอนด ์เอ ฮอลเิดย ์สเปเชยีล จ ากดั   
6. หา้งหุน้สว่นจ ากดั กู๊ดฟลายเดย ์ทราเวล เอเจนซี่  7. 
บรษิทั ซงิเกิล้ไลน ทราเวล จ ากดั  
8. หา้งหุน้สว่นจ ากดั แฮปป้ี เวลิด ์เซอรว์สิ  

9. บรษิทั เอเชีย่นพลสัแทรเวล จ ากดั  
10. บรษิทั สยามพารากอน จ ากดั  
11. บรษิทั ซอีโีอ ทราเวลแอนดเ์อเจนซี ่จ ากดั  
12. บรษิทั ไทยฟลายทราเวล จ ากดั  
13. บรษิทั เบลล ์แทรเวล เซอรว์สิ จ ากดั  
14. หา้งหุน้สว่นจ ากดั สยามปาโนรามคิ  
15. บรษิทั เค เอส แอนด ์เอส จ ากดั  
16. บรษิทั ทวัร ์เมกเกอร ์แทรเวลิ จ ากดั  

ตารางที ่3 บรษิทัทอ่งเทีย่วในเขตบางนา 
   
   
 
 
 
 
 

http://search.yellowpages.co.th/profile.jsp?custId=520803711141001
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 - เขตยานนาวา มบีรษิทัทอ่งเทีย่วจ านวน 19 แหง่ดงัน้ี 
1. บรษิทั โกลบอลลิง้ จ ากดั  
2. บรษิทั โมดไทยแทรเวล จ ากดั  
3. ไดมอนด ์เซอเคลิ ทราเวล  
4. หา้งหุน้สว่นจ ากดั สยามเลเชอร ์(ประเทศไทย)  
5. บรษิทั ทรานสโ์อเรีย่น จ ากดั  
6. บรษิทั อเีอเอส มารไีทม ์แอนด ์ทราเวล เซอรว์สิ จ ากดั  
7. บรษิทั โตโยเอก็ซเ์พรส (ประเทศไทย) จ ากดั  
8. บรษิทั ยนูีคทราเวลิเซอรว์สิ จ ากดั  
9. บรษิทั คารสิมา่แทรเวลเซอรว์สิ จ ากดั  
10. บรษิทั ท-ีวนัทราเวลแอนดค์ารโ์กเ้ซอรว์สิ จ ากดั  

11. หา้งหุน้สว่นจ ากดั ไลออ้นสตารท์ราเวลิ  
12. บรษิทั สสีนัฮอลเิดย ์จ ากดั  
13. บรษิทั จ ีเอม็ ทวัร ์แอนด ์ทราเวลิ จ ากดั  
14. บรษิทั ท ีซ ีแอล อนิเตอร ์ทวัร ์จ ากดั  
15. แฮปป้ี ทวัร ์ 
16. วรรณรกัษ ์ทวัร ์ 
17. บรษิทั อเีอม็ทวัร ์แอนด ์ทราเวลิ จ ากดั  
18. บรษิทั บไีลน์ ทวัร ์แอนด ์แทรเวลิ จ ากดั  
19. บรษิทั ชยัทวัร ์จ ากดั  

ตารางที ่4 บรษิทัทอ่งเทีย่วในเขตยานนาวา 
  
 - เขตบางซื่อ มบีรษิทัทอ่งเทีย่วจ านวน 5 แหง่ดงัน้ี 
1. หา้งหุน้สว่นจ ากดั ตน้น ้าทวัร ์ 
2. บรษิทั สบายด ีออน ทวัร ์จ ากดั  
3. หา้งหุน้สว่นจ ากดั เอน็ ด ีทวัร ์ 

4. บรษิทั ดุสติ อนิเตอร ์ทราเวลิ จ ากดั  
5. บรษิทั เดอะไทยทวัรก์รุป๊ จ ากดั  

ตารางที ่5 บรษิทัทอ่งเทีย่วในเขตบางซื่อ 
 
 -  เขตจอมทอง มบีรษิทัทอ่งเทีย่วจ านวน 6 แหง่ดงัน้ี 
1. บรษิทั ดรมีเวยท์วัรเ์ซอรว์สิ จ ากดั  
2. องักอร ์ท ีเค ทราเวล แอนดท์วัร ์ 
3. บรษิทั นอรท์ไทยทวัร ์(1997) จ ากดั  

4. หา้งหุน้สว่นจ ากดั โลตสัคนัทรทีราเวลิ  
5. บรษิทั สยาม วคีเอน จ ากดั  
6. บรษิทั สมารท์เวเคชัน่ จ ากดั  

ตารางที ่6 บรษิทัทอ่งเทีย่วในเขตจอมทอง 
  
 - เขตดอนเมอืง มบีรษิทัทอ่งเทีย่วจ านวน 5 แหง่ดงัน้ี 
1. บทัเทอ่ฟลาย ทวัร ์ 
2. บรษิทั มาสเตอรท์วัร ์จ ากดั  
3. บรษิทั ฮอลเิดย ์โซน จ ากดั  

4. บรษิทั แพลนเน็ท เจอรน์ี จ ากดั  
5. บรษิทั อเมซิง่ทวัร ์จ ากดั  
 

ตารางที ่7 บรษิทัทอ่งเทีย่วในเขตดอนเมอืง 
 
 - เขตมนีบุร ีมบีรษิทัทอ่งเทีย่วจ านวน 4 แหง่ดงัน้ี 
1. บรษิทั ฟูจทิวัร ์(ประเทศไทย) จ ากดั   
2. หา้งหุน้สว่นจ ากดั วนิเนอรโ์กร  

3. บรษิทั เจนวายน์ จ ากดั  
4. รุง่กจิการวซี่า  

ตารางที ่8 บรษิทัทอ่งเทีย่วในเขตมนีบุร ี

http://butterflytour.yellowpages.co.th/
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 - เขตบางกอกน้อย มบีรษิทัทอ่งเทีย่วจ านวน 8 แหง่ดงัน้ี 
1. บรษิทั กู๊ดเดย ์ทวัร ์แอนด ์ทราเวล จ ากดั   
2. หา้งหุน้สว่นจ ากดั เนเชอรลั แอรบ์ุ๊คกิง้ แอนด ์แทรเวล   
3. บรษิทั ภรูชิ ทราเวล จ ากดั  
4. บรษิทั รชิซี ่ทราเวล จ ากดั  

5. บรษิทั อนิไฟลท์เซอรว์สิ จ ากดั  
6. บรษิทั รชิทราเวลิแอนดอ์มิปอรต์เอก็ปอรต์ จ ากดั  
7. บรษิทั เอเชยีนสเปลนเลอรฮ์อลเิดย ์จ ากดั  
8. บรษิทั ธรรมหรรษาทวัรแ์อนดแ์ทรเวล จ ากดั  

ตารางที ่9 บรษิทัทอ่งเทีย่วในเขตบางกอกน้อย 
 
 -  เขตบางแค มบีรษิทัทอ่งเทีย่วจ านวน 5 แหง่ดงัน้ี 
1. บรษิทั สดุขอบฟ้า พานอรร์ามาร ์ทราเวลิ จ ากดั   
2. บรษิทั โอเรยีนตา้วสิตา้ จ ากดั  
3. เมจกิออนทวัร ์  

4. บรษิทั สงิหโ์ตทองทวัร ์จ ากดั  
5.  บรษิทั ไมลส์โตน ทราเวล จ ากดั   

ตารางที ่10 บรษิทัทอ่งเทีย่วในเขตบางแค 
 
 ซึง่จากการสุม่แลว้นัน้ จะท าการเกบ็ขอ้มลูจากบรษิทัทอ่งเทีย่วในแต่ละเขต จ านวนเขต
ละ 3-4 บรษิทั และสุม่ไดด้งัน้ี 
เขตปทุมวนั บรษิทั ทราเวล คอรป์อเรท เซอรว์สิ จ ากดั   

บรษิทั สมารท์ ฮอลเิดย ์จ ากดั  
บรษิทั ออน ไทม ์อสีเทริน์ จ ากดั  
บรษิทั อเมซิง่ทวัร ์จ ากดั  

เขตบางนา มนสัทวัร ์แอนด ์แทรเวล  
บรษิทั เอ แอนด ์เอ ฮอลเิดย ์สเปเชยีล จ ากดั   
บรษิทั ซงิเกิล้ไลน ทราเวล จ ากดั  
บรษิทั เอเชีย่นพลสัแทรเวล จ ากดั  

เขตยานนาวา ไดมอนด ์เซอเคลิ ทราเวล  
บรษิทั ท-ีวนัทราเวลแอนดค์ารโ์กเ้ซอรว์สิ จ ากดั  
บรษิทั สสีนัฮอลเิดย ์จ ากดั  
บรษิทั บไีลน์ ทวัร ์แอนด ์แทรเวลิ จ ากดั  

เขตบางซื่อ บรษิทั ดุสติ อนิเตอร ์ทราเวลิ จ ากดั  
หา้งหุน้สว่นจ ากดั เอน็ ด ีทวัร ์ 
บรษิทั เดอะไทยทวัรก์รุป๊ จ ากดั  
บรษิทั สบายด ีออน ทวัร ์จ ากดั  

เขตจอมทอง บรษิทั ดรมีเวยท์วัรเ์ซอรว์สิ จ ากดั  
บรษิทั นอรท์ไทยทวัร ์(1997) จ ากดั  
หา้งหุน้สว่นจ ากดั โลตสัคนัทรทีราเวลิ  
บรษิทั สยาม วคีเอน จ ากดั  

เขตดอนเมอืง บรษิทั ดรมีเวยท์วัรเ์ซอรว์สิ จ ากดั  
บรษิทั นอรท์ไทยทวัร ์(1997) จ ากดั  
หา้งหุน้สว่นจ ากดั โลตสัคนัทรทีราเวลิ  
บรษิทั สยาม วคีเอน จ ากดั  

http://search.yellowpages.co.th/profile.jsp?custId=522005401141001
http://search.yellowpages.co.th/profile.jsp?custId=521656131141001
http://search.yellowpages.co.th/profile.jsp?custId=522005401141001
http://search.yellowpages.co.th/profile.jsp?custId=520945251141001
http://search.yellowpages.co.th/profile.jsp?custId=514013281141001


79 

 

เขตมนีบุร ี หา้งหุน้สว่นจ ากดั วนิเนอรโ์กร  
บรษิทั ฟูจทิวัร ์(ประเทศไทย) จ ากดั   
บรษิทั เจนวายน์ จ ากดั  

เขตบางกอกน้อย บรษิทั กู๊ดเดย ์ทวัร ์แอนด ์ทราเวล จ ากดั   
บรษิทั เอเชยีนสเปลนเลอรฮ์อลเิดย ์จ ากดั  
บรษิทั รชิทราเวลิแอนดอ์มิปอรต์เอก็ปอรต์ จ ากดั  

เขตบางแค บรษิทั สดุขอบฟ้า พานอรร์ามาร ์ทราเวลิ จ ากดั 
บรษิทั โอเรยีนตา้วสิตา้ จ ากดั  
บรษิทั สงิหโ์ตทองทวัร ์จ ากดั  

ตารางที ่11 บรษิทัทอ่งเทีย่วทีจ่ะท าการศกึษา 
 
 -  การวิเคราะหข้์อมลู 
 จากผลการเกบ็ขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามนัน้ ไดก้ าหนดแบบสอบถามผา่นรปูแบบของ
แบบสอบถามในลกัษณะของ Likert Scale ซึง่การก าหนดค่าทีอ่อกมา แสดงไดด้งัน้ี 
 0.001- 1.000 แปรคา่วา่ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 1.001- 2.000 แปรคา่วา่ ไมเ่หน็ดว้ย 
2.001-3.000 แปรคา่วา่ ไมแ่น่ใจ 3.001-4.000 แปรคา่วา่ เหน็ดว้ย และ 4.001-5.000 แปรคา่วา่ 
เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ โดยผลวจิยัซึง่สรุปเป็นคา่เฉลีย่ มดีงัน้ี  
 1) ตวัแปรตน้ – 7P’s 

ภาพที ่2 แสดงถงึคา่เฉลีย่ทางดา้นผลติภณัฑข์องโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ 
 

 จากกราฟขา้งตน้แสดงใหเ้หน็ถงึคา่เฉลีย่ โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 โรงแรมมคีวามเป็นมาตรฐาน มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 4.233 โรงแรมมสีิง่อ านวยความสะดวก
ครบครนั มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่3.900 โรงแรมมคีวามน่าเชื่อถอืทางดา้นชื่อเสยีง  มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่ 4.533 
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โรงแรมมคีวามน่าเชื่อถอืทางดา้นการบรกิาร  มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่  4.066 โรงแรมมชีื่อเสยีงมาเป็น
ระยะเวลายาวนาน มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่4.566 และโรงแรมมคีวามหรหูรา มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่4.300 
 

 
ภาพที ่3 แสดงถงึคา่เฉลีย่ทางดา้นราคาของโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ 
  
 จากกราฟขา้งตน้แสดงใหเ้หน็ถงึคา่เฉลีย่ โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 โรงแรมมรีาคาทีเ่หมาะสมกบัคุณภาพหอ้งพกั มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.900 โรงแรมมรีาคาที่
เหมาะสมกบัคุณภาพดา้นการบรกิาร มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.900 และโรงแรมมคีวามหลากหลายใน
ระดบัราคาของหอ้งพกั มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่3.666  
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ภาพที ่4 แสดงถงึคา่เฉลีย่ทางดา้นชอ่งทางจดัจ าหน่ายของโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ 
 จากกราฟขา้งตน้แสดงใหเ้หน็ถงึคา่เฉลีย่ โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 โรงแรมมที าเลทีต่ ัง้ทีด่ ี มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่4.433 โรงแรมมกีารเดนิทางทีส่ะดวก มคีา่เฉลีย่
อยูท่ี ่4.466 โรงแรมมทีีจ่อดรถทีส่ะดวก มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่ 3.733 โรงแรมอยูใ่กลส้ถานทีท่อ่งเทีย่ว
ส าคญั มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่4.033 และโรงแรมมสีาขาทีม่าก มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่3.733   
 

 
ภาพที ่5 แสดงถงึคา่เฉลีย่ทางดา้นการสง่เสรมิการตลาดของโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ 
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 จากกราฟขา้งตน้แสดงใหเ้หน็ถงึคา่เฉลีย่ โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 โรงแรมมกีารประชาสมัพนัธอ์ยา่งต่อเน่ือง มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.400 โรงแรมมกีารสง่เสรมิ
การขายทีน่่าสนใจ มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.100 โรงแรมมกีารสง่เสรมิการขายผา่นอนิเตอรเ์น็ต มี
คา่เฉลีย่อยูท่ี่  3.366 โรงแรมมกีารจดักจิกรรมสรา้งประสบการณ์ทีน่่าดงึดดู  มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่  
3.300 โรงแรมมสีว่นลดผา่นบตัรเครดติทีน่่าสนใจ มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่  3.366 และโรงแรมมกีารพดู
ปากต่อปากในเชงิบวก มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่3.933 
 

ภาพที ่6 แสดงถงึคา่เฉลีย่ทางดา้นพนกังานของโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ 
 

 จากกราฟขา้งตน้แสดงใหเ้หน็ถงึคา่เฉลีย่ โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 พนกังานมกีารสือ่สารทีด่ ีมคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.833 พนกังานใสใ่จในการใหบ้รกิาร  มี
คา่เฉลีย่อยูท่ี ่4.000 พนกังานยิ้มแยม้แจ่มใส มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่  4.133 พนกังานมจี านวนเพยีงพอ
ต่อการใหบ้รกิาร มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่ 3.900 และพนกังานมกีารใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่
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ภาพที ่7 แสดงถงึคา่เฉลีย่ทางดา้นกระบวนการของโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ 
 จากกราฟขา้งตน้แสดงใหเ้หน็ถงึคา่เฉลีย่ โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 การใหบ้รกิารขัน้ตอนชดัเจน มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.900 การใหบ้รกิารมคีวามเป็นมาตรฐาน  
มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่4.100 การใหบ้รกิารไมซ่บัซอ้นยุง่ยาก มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่ 3.900 Room Service มี
การบรกิารทีร่วดเรว็ มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่3.866 และ Room Service ใสใ่จในการบรกิาร มคีา่เฉลีย่อยู่
ที ่3.833 
 

ภาพที ่8 แสดงถงึคา่เฉลีย่ทางดา้นปจัจยัทางดานกายภาพของโรงแรมดุสติธานี กรงุเทพฯ 
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 จากกราฟขา้งตน้แสดงใหเ้หน็ถงึคา่เฉลีย่ โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 โรงแรมมกีารอนุรกัษ์ความเป็นไ ทย มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 4.333 โรงแรมมคีวามทนัสมยั มี
คา่เฉลีย่อยูท่ี ่3.866 โรงแรมมคีวามเป็นมอือาชพีในการบรกิาร มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่  4.200 โรงแรมมี
ความเป็นกนัเองในการบรกิาร มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่ 3.800 โรงแรมมคีวามเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวั มี
คา่เฉลีย่อยูท่ี่ 4.033 โรงแรมมอีุปกรณ์ในหอ้งพกัทีง่า่ยต่อการใชง้าน มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.966 และ
โรงแรมมคีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่4.200 
 

 2) ตวัแปรตาม 
  (ก) ทศันคตขิองบรษิทัทอ่งเทีย่วต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (หา ซือ้ ใชแ้ละทิง้) 

 
ภาพที ่9 แสดงถงึคา่เฉลีย่ทางดา้นทศันคตขิองบรษิทัทอ่งเทีย่วต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภคของ
โรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ 

 
 จากกราฟขา้งตน้แสดงใหเ้หน็ถงึคา่เฉลีย่ โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 ผูบ้รโิภคหาขอ้มลูโรงแรมจากอนิเตอรเ์น็ต มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 4.233 ผูบ้รโิภคหาขอ้มลู
โรงแรมจากนิตยสารการท่องเทีย่ว มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.833 ผูบ้รโิภคหาขอ้มลูโรงแรมจากแผน่พบั
ต่างๆ มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่  3.333 ผูบ้รโิภคหาขอ้มลูโรงแรมจากคนรูจ้กั มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่  4.100 
ผูบ้รโิภคเลอืกโรงแรม โดยพจิารณาจากความทนัสมยั มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่  3.666 ผูบ้รโิภคเลอืก
โรงแรม  โดยพจิารณาจากความคุม้ค่า มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.733 ผูบ้รโิภคเลอืกโรงแรม โดย
พจิารณาจากการบรกิาร มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.933 ผูบ้รโิภคเลอืกโรงแรม โดยพจิารณาจากความ
หรหูรา มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.866 ผูบ้รโิภคเลอืกโรงแรม โดยพจิารณาจากท าเลทีต่ ัง้ มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่
4.266 ผูบ้รโิภคใชบ้รกิารเพือ่การพกัผอ่น มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่  4.066 ผูบ้รโิภคใชบ้รกิารเพือ่ธุรกจิ  มี

3.000
3.200
3.400
3.600
3.800
4.000
4.200
4.400

ผู้บ
ริโภ

คห
าข้
อม
ลูโ
รง
แร
มจ
าก
…

 

ผู้บ
ริโภ

คห
าข้
อม
ลูโ
รง
แร
มจ
าก
…

 

ผู้บ
ริโภ

คห
าข้
อม
ลูโ
รง
แร
มจ
าก
…

 

ผู้บ
ริโภ

คเ
ลอื
กโ
รง
แร
ม 
โด
ย…

 

ผู้บ
ริโภ

คเ
ลอื
กโ
รง
แร
ม 
โด
ย…

 

ผู้บ
ริโภ

คเ
ลอื
กโ
รง
แร
ม 
โด
ย…

 

ผู้บ
ริโภ

คเ
ลอื
กโ
รง
แร
ม 
โด
ย…

 

ผู้บ
ริโภ

คเ
ลอื
กโ
รง
แร
ม 
โด
ย…

 

ผู้บ
ริโภ

คใ
ช้บ
ริก
าร
เพื่
อก
าร
พกั
ผ่อ
น

ผู้บ
ริโภ

คใ
ช้บ
ริก
าร
เพื่
อธ
รุกิ
จ

ผู้บ
ริโภ

คแ
นะ
น า
โรง
แร
มใ
ห้แ
ก่ผ
ู้อื่น

ผู้บ
ริโภ

คก
ลบั
มา
ใช้
โรง
แร
มนี
เ้ส
มอ

พฤตกิรรมผู้บริโภค 

พฤติกรรมผู้บริโภค 



85 

 

คา่เฉลีย่อยูท่ี่ 3.433 ผูบ้รโิภคแนะน าโรงแรมใหแ้ก่ผูอ้ื่น  มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่ 3.700 และผูบ้รโิภค
กลบัมาใชโ้รงแรมน้ีเสมอ มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่3.400 
 

  (ข) ทศันคตขิองบรษิทัทอ่งเทีย่วต่อล าดบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค 

ภาพที ่ 10 แสดงถงึคา่เฉลีย่ทางดา้นทศันคตขิองบรษิทัทอ่งเทีย่วต่อล าดบัความตอ้งการของ
ผูบ้รโิภคของโรงแรมดุสติธานี กรุงเทพฯ 

 
 จากกราฟขา้งตน้แสดงใหเ้หน็ถงึคา่เฉลีย่ โดยมรีายละเอยีดดงัน้ี 
 ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะตอบ สนองความตอ้งการสว่นตวั มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 4.000 
ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะตอบสนองความตอ้งการของคนรอบขา้ง มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.500 
ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะตอ้งการความปลอดภยัในการพกัผอ่น มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่  3.833 ผูบ้รโิภค
ใชบ้รกิาร เพราะตอ้งการความปลอดภยัในสถาน ทีข่องโรงแรม มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่  3.833 ผูบ้รโิภค
ใชบ้รกิาร เพราะตอ้งการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่จีากคนรอบขา้ง มคีา่เฉลีย่อยูท่ี่  3.200 ผูบ้รโิภค
ใชบ้รกิาร เพราะตอ้งการเป็นทีย่อมรบัจากคนรอบขา้ง มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.133 ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร 
เพราะตอ้งการเป็นทีย่อมรบัจากสงัคม มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่ 3.266 ผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพราะแสดงถงึ
ความเป็นตวัตนทีแ่ทจ้รงิ มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่3.000 และผูบ้รโิภคใชบ้รกิาร เพือ่ใหเ้กดิความภูมใิจใน
ตนเอง มคีา่เฉลีย่อยูท่ี ่3.200  
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ภาคผนวก ง.  เอกสารอ้างอิงอ่ืนๆ 

 - สถตินิกัทอ่งเทีย่ว 
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ประวติัผูศึ้กษา 

 
นายจริฎัฐ ์อคัรรศัมโีภคนิ เกดิเมือ่วนัที่ 10 เดอืนมนีาคม ปี พ.ศ.2530 ส าเรจ็การศกึษา

ปรญิญาตร ี สาขาการตลาด จากมหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย เมือ่ปีการศกึษา 2551 และไดเ้ขา้
ศกึษาต่อในระดบัปรญิญาบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ  สาขาการ ตลาด  บณัฑติวทิยาลยั  
มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย ตัง้แต่ปีการศกึษา 2552 ขณะน้ียงัศกึษาอยูใ่นหลกัสตูรดงักล่าว 
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