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………………………………………............................…………………………… 
 การวิจยัเร่ือง “การศกึษาความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีเข้าพกัโรงแรมใน   
อ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง” มีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีเข้า
พกัโรงแรมทัง้ 4 แหง่ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง เพ่ือตอบสนองความต้องการของนกัทอ่งเท่ียว 
ผู้วิจยัใช้รูปแบบการวิจยัเชิงปริมาณ 
 กลุม่ประชากรท่ีใช้ส าหรับการวิจยัครัง้นี ้คือ นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีเข้าพกัโรงแรม ทิ นิ ดี 
ระนอง โรงแรม ระนองการ์เด้น โรงแรมจนัทร์สม ฮอทสปา และโรงแรม ระนอง ไอเฟลอินน์ จ านวน
ทัง้สิน้ 400 คน โดยผู้วิจยั ใช้แบบสอบถามและสถิตใินการวิเคราะห์ข้อมลูได้แก่ คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย 
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และ ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance:One-
way ANOVA) 
 ผลการวิจัยพบว่า 

1.  กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 25-34 ปี มีการศกึษาระดบัปริญญา
ตรี สว่นใหญ่เป็นพนกังาน /ลกูจ้างบริษัท ถดัมาไ ด้แก่ ค้าขาย /ธุรกิจสว่นตวั ข้าราชการ /พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ ตามล าดบั มีรายได้ 10,001-15,000 บาทตอ่เดือน และรายได้ในชว่ง 15,001-20,000 
บาทตอ่เดือน สว่นใหญ่เข้าพกัโรงแรม ทิ นิ ดี ระนอง รองลงมา โรงแรมระนองการ์เด้น โรงแรม
จนัทร์สม ฮอท สปา และโรงแรม ระนอง ไอเฟลอินน์  ตามล าดบั วตัถปุระสงค์สว่นใหญ่ของการใช้
บริการโรงแรม คือ มาประชมุ และพกัผอ่น ตดิตอ่ธุรกิจ ตามล าดบั จ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรมสว่น
ใหญ่ใช้เวลาในการพกัจ านวน 1 คืน และ 2 คืน 3 คืน มากกวา่ 3 คืน ตามล าดบั 
 2.  นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก โดยส่ วนใหญ่มีความ         
พงึพอใจด้านพนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ โรงแรมมีจ านวนห้องพกัท่ีเหมาะสม    
มีการออกแบบตกแตง่โรงแรมได้อยา่งสวยงาม มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม ตามล าดบั 
และความพงึพอใจในระดบัปานกลาง คือ โรงแรมมีการรักษาความปลอดภยัเป็นอยา่งดี  
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3.  นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจด้านราคาในระดบัมาก โดยสว่นใหญ่มีความพงึพอใจ
ด้านความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองดื่ม ความเหมาะสมของราคาห้องพกั ตามล าดบั  

4.  นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยในระดบัมาก โดยสว่นใหญ่มี
ความพงึพอใจด้าน การจองห้องพกัโดยตรงกบัทางโรงแรม การจองห้องพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต 
ตามล าดบั  

5.  นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจด้านการสง่เสริมทางการตลาดในระดบัมาก โดยสว่นใหญ่
มีความพงึพอใจ ด้าน การโฆษณาโรงแรมผา่นส่ือตา่งๆ เชน่ วิทย ุป้ายโฆษณา นิตยสาร แผน่พบั 
ฯลฯ  การประชาสมัพนัธ์โรงแรมร่วมกบัหนว่ยงาน องค์กรตา่งๆ ตามล าดบั  
  6.  ด้านความคดิเห็นเก่ียวกบัการกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯในครัง้ตอ่ไป นกัทอ่งเท่ียว
สว่นใหญ่กลบัมาใช้บริการ ไมแ่นใ่จ และไมก่ลบัมาใช้บริการ ตามล าดบั 
ข้อเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาการด้านบริการของโรงแรมในเมือง จังหวัดระนอง 
 1.  ผู้บริหารควรมีนโยบายการบริการท่ีชดัเจน ก าหนดให้หวัหน้าแผนกแถลงเป้าหมาย
หรือโครงสร้างการพฒันาการบริการ ทัง้นีน้ าผลท่ีได้จากการน าแนวทางไปใช้มาพฒันา ปรับปรุง
อยูเ่สมอ พร้อมท าคูมื่อการบริการของโรงแรมให้กบัทกุแผนก 
 2.  ผู้บริหารควรมีการจดัโครงการ  อบรมเพิ่มทกัษะการบริการ  เพ่ือเสริมสร้างและกระตุ้น
ให้พนกังานมีทศันคตท่ีิดีในการบริการด้วยใจ 
 3.  ผู้บริหารควรมีแผนการต อบแทนพนกังานท่ีปฏิบตังิานดีเดน่ เพ่ือ สร้างแรงจงูใจ ใน   
การปฏิบตังิานของพนกังาน  มีการปรับเปล่ียนต าแหนง่จากภายในโรงแรมก่อนจะเปิดรับพนกังาน
ภายนอก 

4.  ด้านผลิตภณัฑ์การบริการนัน้ ควรมีการ การตกแตง่ภายในห้องพกัให้มีความสวยงาม 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอ ควรมีน า้แร่ไว้บริการภายในห้องพกัทกุห้อง และควรมี
อินเตอร์เน็ตไ ว้บริการ สิ่งแวดล้อมภ ายนอกโรงแรมควรเน้นความสะอาด สะดวก สบาย เน้นความ
เป็นเอกลกัษณ์  มีการจดัท่ีจอดรถเพียงพอ ค านงึถึงความปลอดภยัของผู้มาใช้บริการเป็นหลกั  
 5.  ด้านราคา และการสง่เสริมทางการตลาด ควรมีการจดัโปรโมชัน่ห้องพกัในชว่งตา่งๆท่ี
สภาพอากาศเหมาะสม ไมมี่ฝนตกมาก เพ่ือดงึดดูนกัทอ่งเท่ียวให้มาทอ่งเท่ียวมากขึน้ 
 6.  ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย ควรมีการจดัท าป้ายแสดงเส้นทาง แผน่พบั หรือแผนผงั
แสดงท่ีตัง้ของโรงแรม ควรมีการเข้าร่วมโครงการสง่เสริมทางสงัคม  การเข้าร่วมโครงการสง่เสริม
การทอ่งเท่ียวของการทอ่งเท่ียวระดบัภาคแล ะระดบัประเทศ มีการออกร้านขายห้องพกัในงาน
ตา่งๆ เพ่ือเป็นการสง่เสริมให้ผู้มาใช้บริการได้เข้าถึงโรงแรมได้ง่ายขึน้ 
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Abstract 

 

Research Title :  Customer satisfactions from domestic tourists of hotel in    

    Ranong  Province 

Author     :   Miss Chontinee  Yookhong 

Year   :   2012 

........................................................................................ .......................................  

This research to “Customer satisfactions from domestic tourists of hotel in 

Ranong Province”   which response to Thai tourists demand .Research methodology us 

quantity analysis 

 The sample of population for this research are Thai tourists check-in for 4 hotel in 

Ranong province namely Tinedee Ranong Hotel,Jansom Hotspa Ranong Hotel,Ranong 

Garden Hotel and Ifal Hotel.The total of thai tourist are 400 persons.The tools for this 

research are questionnaires and and statistics,persent,mean,standard deviation and 

anova 

 The research result show that almost of sample are female,25-34 years old and 

graduated bachelor degree.The most of Thai tourists an occupation are 

official/employee an earned 10,001-15,000 baht.The most of Thai tourist check-in 

Tinedee Ranong Hotel have object are the conference and stay 1 night  

 The most of Thai tourist have satisfaction about product in the hotel is knowledge 

and skill service of employee.The most of Thai tourist satisfaction about price in the hotel 

are appropriate for food and berverage in the hotel.The most of Thai tourist satisfaction 
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about are direct reservation room with hotel and promotion the most domestic tourists 

satisfaction are the hotel have advertise with radio,signboard,magazine else.The most 

domestic tourists opinion are comback stay hotel in Ranong Province 

   

This research suggest Thai hotel business should set their vision and goals for 

service employee development. They should have project to up skill service for impress 

and have gift for employee excellence for work another earned. 

 The product in hotel should have effciency standard service,room design have 

modern beautified,comfortable and internet service in room. Ranong Provice have 

mineral water famous so hotel business should have mineral service in roomguest. Out 

side for hotel have comfortable,public area must clean and safety for their customers 

when stay in the hotel. 

 The price and the place,Hotel business should have promotion in the rain 

season and have optional tour present on the customers. The promotion should have 

brochure about detail hotel and hotel map to distribute tourists another place.Hotel 

business must help social project in the Ranong Province and project high-level hotel in 

Thailand together. Hotel business should to hold a fair hotel promotion for comfortable 

and easy when the customers want to reservation. 
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การด าเนินการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัได้รับการสง่เสริมและสนบัสนนุให้รับทนุอดุหนนุการวิจยัจาก 
สถาบนัวิจยัและพฒันา มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา นอกจากนี ้ผู้วิจยัยงัได้รับการสนบัสนนุเป็น    
อยา่งดีจากคณาจารย์ มหาวิทยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา ศนูย์ก ารศกึษาวิจยัด้านสขุภาพการทอ่งเท่ียวและ
การโรงแรมและท่ีพ านกัระยะยาว ณ อทุยานแหง่ชาตนิ า้ตกหงาว จงัหวดัระนอง โดยให้ความชว่ยเหลือและ
แนะน าและให้ค าปรึกษา จนท าให้การวิจยัครัง้นีส้ าเร็จลลุว่งไปด้วยความเรียบร้อยสมบรูณ์ 

ขอบขอบพระคณุผู้บริหาร ตลอดจนพนกังานทกุทา่นของโร งแรม ทินิดี ระนอง โรงแรม จนัทร์
สม ฮอต สปา ระนอง โรงแรม ระนอง การ์เด้น โรงแรม ระนอง ไอเฟ่ล อินน์ ท่ีได้ให้ความอนเุคราะห์ข้อมลู
อีกทัง้ขอบขอบพระคณุผู้ตอบแบบสอบถามทกุทา่นท่ีได้ให้ข้อมลูเพื่อการศกึษาในครัง้ 

งานวิจยัครัง้นี ้หากก่อให้เ กิดประโยชน์แก่ผู้ เก่ียวข้องและผู้ ท่ีสนใจ ผู้วิจยัขอยกคณุความดีนี ้
แด ่บดิา มารดา ครูอาจารย์ และบคุคลท่ีเก่ียวข้องกบังานวิจยันีท้กุทา่น ท่ีมีสว่นชว่ยในงานวิจยัครัง้นีส้ าเร็จ
เรียบร้อยด้วยดี และหากมีข้อผิดพลาดประการใดจากการวิจยันี ้ผู้วิจยัขอน้อมรับไว้แตเ่พียงผู้ เดียว 
 

นางสาวชลธินี  อยูค่ง 
ตลุาคม 2555 
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9       โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนองท่ีนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเข้าพกั    53 
10     วตัถปุระสงค์ของการใช้บริการโรงแรม           54 
11     จ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรม         55 
12     คา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพงึพอใจ     57 
         ด้านผลิตภณัฑ์  
13     คา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพงึพอใจด้านราคา    57 
14     คา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพงึพอใจ     58 
         ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย  
15     คา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพงึพอใจ     59 
         ด้านการสง่เสริมทางการตลาด  
16     ความคดิเห็นเก่ียวกบัการกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ ในครัง้ตอ่ไป     59 
17      แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งเพศกบัความคดิเห็นของนกัทอ่งเท่ียว    60 

  ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา  ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและ 
  ด้านการสง่เสริมการตลาด   
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สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
           

 ตารางที่        หน้า 
18     แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งอายกุบัความคดิเห็น     61 
         ของนกัทอ่งเท่ียวด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา  
         ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด  
19     แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งการศกึษากบัความคดิเห็น    62 
         ของนกัทอ่งเท่ียวด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา  
   ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด  
20     แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัความคดิเห็น     63 
        ของนกัทอ่งเท่ียวด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา  
        ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด   
21    แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งรายได้กบัความคดิเห็น      64 
        ของนกัทอ่งเท่ียวด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา  
        ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด   
22    แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งโรงแรมท่ีเข้าพกักบัความคดิเห็น   65 
        ของนกัทอ่งเท่ียว ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา  
        ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด  
23    แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งวตัถปุระสงค์ของการใช้บริการ    66 

โรงแรมกบัความคดิเห็นของนกัทอ่งเท่ียวด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา  
ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด 

24    แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งจ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรมกบั                 67 
ความคดิเห็นของนกัทอ่งเท่ียวด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา  
ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด  
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สารบัญกราฟ 
 
           

 กราฟที่        หน้า 
1.    แสดงเพศของกลุม่ตวัอยา่ง        49 
2.    แสดงชว่งอายขุองกลุม่ตวัอยา่ง           50 
3.    แสดงการศกึษาของกลุม่ตวัอยา่ง          51 
4.    แสดงอาชีพของกลุม่ตวัอยา่ง          52 
5.    แสดงรายได้ตอ่เดือนของกลุม่ตวัอยา่งนกัทอ่งเท่ียวชาวไทย      53 
6.   แสดงโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง       54 
       ท่ีนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเข้าพกั  
7.     แสดงวตัถปุระสงค์ของการใช้บริการโรงแรม        55 
8.     จ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรม           56 
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บทที่ 1 
 

บทน า 
 
1.1 ความส าคัญและท่ีมาของปัญหา 
 

ปัจจบุนัการบริการนบัวา่เป็นสว่นหนึง่ของธุรกิจทกุประเภทและยงัได้ถกูน ามาใช้เป็นกล
ยทุธ์ในการสร้างความแตกตา่งให้กบัหนว่ยงานเพ่ือการแขง่ขนัทางธุรกิจด้วย บริการมีจดุมุง่หมาย
อยูท่ี่การตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริก ารเพ่ือให้ผู้ รับบริการเกิดความพงึพอใจอยา่งสงูสดุ 
หนว่ยงานใดก็ตามท่ีผลิตงานบริการท่ีสามารถผกูใจผู้ รับบริการหรือลกูค้าไว้ได้ หนว่ยงานนัน้จะ
ประสบความส าเร็จทางธุรกิจ เน่ืองจากเม่ือผู้ รับบริการรู้สกึพงึพอใจกบัการใช้บริการหนว่ยงานใด
แล้วก็มกัจะกลบัมาใช้บริการซ า้อี ก จนกลายเป็น ลกูค้าท่ีภกัดี (Loyal Customer) และมกัจะ
แนะน าบคุคลอ่ืนๆให้มาใช้บริการด้วย และถ้าธุรกิจไหนได้รับรายได้จากการใช้บริการซ า้ของ
ผู้ รับบริการเดมิและจากการใช้บริการเพิ่มเตมิของผู้ รับบริการรายใหมท่ี่จะกลบัมาใช้บริการซ า้อีก
ในอนาคตถ้าเขาได้ความพงึพอใจ จ ะเห็นวา่มีมลูคา่ในลกัษณะท่ีเพิ่มพนูขึน้เร่ือยๆ ด้วยเหตนีุก้าร
บริการจงึเป็นสิ่งส าคญัท่ีหนว่ยงานและบคุลากรของหนว่ยงานทกุคนจะต้องเอาใจใสแ่ละพิถีพิถนั
อยา่งมากในการผลิต (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ หน้า 1) 

อตุสาหกรรมการทอ่งเท่ียวมีบทบาทส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจ การเดนิ ทางทอ่งเท่ียว
ของนกัทอ่งเท่ียวไปยงัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีใด ยอ่มสนบัสนนุให้เกิดการผลิตสินค้าและบริการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของนกัทอ่งเท่ียว ก่อให้เกิดรายได้จากการซือ้ขายบริการและสินค้าท่ี
เก่ียวข้องกบัการทอ่งเท่ียวทัง้ทางตรงและทางอ้อม ท าให้เกิดการหมนุเวียนของกร ะแสการเงินไป
ทกุระดบัของสงัคมอยา่งทัว่ถึง สร้างรายได้ให้แก่ประเทศตา่งๆมากมาย สง่ผลดีตอ่เศรษฐกิจของ
ประเทศ รายได้ท่ีเกิดขึน้จากอตุสาหกรรมทอ่งเท่ียว เป็นรายได้ท่ีเกิดจากการซือ้ขายสินค้าและ
บริการของนกัทอ่งเท่ียวทัง้ภายในประเทศและนกัทอ่งเท่ียวจากตา่งประเทศ  (ศรัญยา วรากลุวิทย์ 
หน้า 11) ทัง้นีใ้นอตุสาหกรรมการทอ่งเท่ียวสง่ผลให้เกิดธุรกิจบริการชนิดหนึง่ท่ีเป็นเงาแฝงและ
เจริญเตบิโตคูก่นั นัน่ก็คือ ธุรกิจ โรงแรม  ซึง่ถือได้วา่เป็นธุรกิจท่ีมีความส าคญัทัง้ในด้านการสร้าง
งานและอาชีพให้แก่ชมุชน ทัง้นีย้งัเป็นธุรกิจท่ีสร้างงา นให้กบัประชากรทัง้ทางตรงและทางอ้อม 
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การจ้างงานทางตรง ได้แก่ พนกังานโรงแรมระดบัตา่งๆ โดยทัว่ไปอตัราสว่นของจ านวนแรงงานตอ่
จ านวนห้องพกั คือ 1.5-2 : 1 ซึง่หมายถึงหากโรงแรมมีห้องพกั 200 ห้อง ก็จะมีพนกังานถึง 300 
ขึน้ไป เพ่ือให้สามารถบริการในงานสว่นตา่งๆของโรงแรมอ ยา่งทัว่ถึงและมีประสิทธิภาพและการ
จ้างงานทางอ้อม ได้แก่ พนกังานขบัรถรับจ้าง พนกังานขายของท่ีระลกึ ชา่งเสริมสวย เกษตรกร
ปลกูผกั ผลไม้ ไม้ตดัดอกสง่โรงแรม ชา่งตดัเสือ้ ร้านค้าและบริการตา่งๆ (นงค์นชุ  ศรีธนาอนนัต์ 
หน้า 155) 

จงัหวดัระนองเป็นจงัหวดั หนึง่ของภาคใต้ ตอนบน ตดิกบั ทะเลอนัดามนั  มีพืน้ท่ีจงัหวดั
ประมาณ 2,061,278  ไร่ มีสว่นกว้างสดุจากทิศตะวนัออกสูท่ิศตะวนัตก ประมาณ 44 กิโลเมตร 
สว่นท่ีแคบท่ีสดุกว้างประมาณ 9 กิโลเมตร  พืน้ท่ีสว่นใหญ่มีสภาพเป็นป่าไม้และภเูขาท่ีมีต้นไม้
ใหญ่คอ่นข้างสมบรูณ์ ก่อให้เกิดแมน่ า้ ล าธาร ห ลายสาย ลกัษณะภมูิอากาศเป็นแบบมรสมุร้อน
ชืน้ มีฝนตกเกือบตลอดทัง้ปี เน่ืองจากได้รับอิทธิพลจากลมมรสมุตะวนัตกเฉียงใต้และลมมรสมุ
ตะวนัออกเฉียงเหนือ จงึได้รับขนานนามวา่เป็น เมืองฝนแปด แดดส่ี (วฒันธรรม พฒันาการทาง
ประวตัศิาสตร์ เอกลกัษณ์และภมูิปัญญา จงัหวดัระนอง ,2544) ซึง่ในจงัหวดัระนองมี โรงแรมไม่
มากนกัอนัเน่ืองจากเป็นเมืองเล็กๆและสว่นใหญ่ผู้คนจะใช้เป็นทางผา่นเทา่นัน้ 

โรงแรม  ทินิดี ระนอง  ตัง้อยูใ่นจงัหวดัระนอง โรงแรมแหง่นีต้ัง้อยูท่า่มกลางความงดงาม
ของธรรมชาตบิริสทุธ์ิ น าเสนอสปาเพ่ือสขุภาพและบริการท่ีเป่ียมด้วยอธัยาศั ย ห้องพกัทัง้ 138 
ห้องได้รับการจดัเตรียมระบบน า้แร่จากน า้พรุ้อนธรรมชาตใิห้ใช้ถึงห้องพกัด้วยความสวยงามของ
ทิวทศัน์พรมแดนประเทศพมา่ ตัง้อยูท่ี่41/144 ถ.ทา่เมือง ต .เขานิเวศน์ อ .เมืองระนอง จ .ระนอง 
85000 บริการห้องพกัทัง้หมด 4 ประเภท คือ ห้องสพีุเรีย 94 ห้อง ห้องดีลกัซ์ 22 ห้อง ห้องคอร์เนอร์ 
สทู 20 ห้อง ห้องทินิดี สทู 2 ห้อง 

โรงแรม จนัทร์สม ฮอต  สปา ระนอง  หนึง่เดียวในระนองท่ีบริการน า้แร่ร้อนธรรมชาตทิกุ
ห้องพกัตอ่ตรงจากบอ่น า้ร้อน เมืองระนอง (สวนสาธารณรักษะวาริน) บรรยากาศรายล้อมด้วยแมก
ไม้และสายธาร การบ ริการท่ี อบอุน่แ ละประทบัใจ ตัง้อยูท่ี่ 2/10 ถนนเพชรเกษม ต าบลบางริน้ 
อ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง มี ห้องพกัจ านวน 150 ห้อง มี 3 ประเภท คือ Superior 128 ห้อง
,Superior Delux 32 ห้อง Junior Suit 18 ห้อง,Deluxe Suit 4 ห้อง  

โรงแรม  ระนอง  การ์เด้น ตัง้อยูท่ี่  6/54 หมู ่ 1 ถ.เพชรเกษม ต .บางริน้ อ .เมือง จ .ระนอง
ให้บริการห้องพกั อาหาร และห้องประชมุ มีห้องพกัจ านวน  93 ห้อง มีสิ่งอ านวยความสะดวก  เชน่
Children welcome,Family welcome และ Lobby 
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โรงแรม ระนอง ไอเฟ่ล อินน์ ตัง้อยูท่ี่ 160/1-14หมู่ 3 ถนนเพชรเกษม ต าบลบางริน้ อ าเภอ
เมืองจงัหวดัระนอง  มีห้องพกัไว้บริการ 37 ห้อง ราคาตัง้แต่ 550 - 650 บาทโรงแรม ระนอง ไอเฟ่ล
อินน์ รับประกนัความสะดวกสบายสงูสดุในการเข้าพกัสิ่งอ านวยความสะดวกระดบัต้นๆ  ของ
โรงแรมรวมถึง ท่ีจอดรถ, ร้านอาหาร, ห้องประชมุ, ห้องแฟมิล่ีรูม 

ปัจจบุนัธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัระนองต้องประสบปัญหา ซบเซา อนัเน่ืองมาจากสภาวะ
ทางเศรษฐกิจ การเมือง สภาพภมูิอากาศ และกิจกรรมท่ีนา่สนใจ ซึง่ สง่ผลให้ธุรกิจโรงแรมท าก าไร
ได้น้อยเป็นผลกระทบตอ่ด้านเศรษฐกิจภายในจงัหวดั การทอ่งเท่ียว การจ้างงาน 

ดงันัน้ในการท าวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัต้องการศกึษาความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ีย วชาวไทยท่ีมี
ตอ่การให้บริการของโรงแรมฯ เพื่อน ามาวิเคราะห์และพฒันาปรับปรุง ให้ได้มาซึง่ลกูค้าได้รับความ
พงึพอใจสงูสดุ 
 
วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือศกึษาข้อมลูพืน้ฐานท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีเข้าพกั
โรงแรมทัง้ 4 แหง่ของอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง  

2. เพ่ือศกึษาคณุภาพการบริการท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่ความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาว
ไทยท่ีเข้าพกัโรงแรมทัง้ 4 แหง่ของอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง  

3. เพ่ือศกึษาข้อเสนอแนะและการจดัการด้านบริการ โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง
ทัง้ 4 แหง่ของอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. เพ่ือน าผลการวิจยัไปเสนอตอ่ผู้บริหารของโรงแรมในการวางแผน ปรับปรุงแก้ไขการ
พฒันาระบบการบริหารงานทางด้านบริการรองรับนโยบายการเปิดการค้าเสรี  สง่เสริมให้การ
บริการมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

2. เพ่ือเป็นข้อมลูในการน าไปพฒันาสินค้า ราคา โปรโมชัน่ และขัน้ตอนในการให้บริการ
ทัง้ก่อนการขาย ระหวา่งการขาย และบริการหลงัการขาย ให้สอดคล้องตามความต้องการของผู้มา
ใช้บริการ 
  3. ผลของการศกึษาสามารถ น าไปเป็นข้อมลูพืน้ฐาน เพ่ือสืบค้นส าหรับผู้ ท่ีสนใจศกึษา
เก่ียวกบัโรงแรมในอ าเภอเมืองระนอง 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจยัเร่ือง การศกึษาความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีเข้าพกัโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัระนอง ผู้วิจยัมีขอบเขตการวิจยัดงัตอ่ไปนี ้
 ขอบเขตด้านเนือ้หา เป็นการศกึษาความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีเข้าพกั
โรงแรมในเภอเมือง จงัหวดัระนอง โดยแบง่ออกเป็น 4 P’s ได้แก่ 
  - ด้านผลิตภณัฑ์/บริการ   (Product/Service) 

- ด้านราคา (Price) 
- ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (Place) 
- ด้านการสง่เสริมการขาย (Promotion) 

 
ขอบเขตด้านประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง ประชากรท่ีใช้ในการศกึษา คือ นกัทอ่งเท่ียวชาว 

ไทยท่ีเข้าพกัโรงแรม 4 แหง่ ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง โดยสอบถามจากผู้ รับผิดชอบของแตล่ะ
โรงแรมจงึพอสรุปจ านวนได้วา่ มีลกูค้าเข้าพกัตัง้แตเ่ดือนมกราคม- ธนัวาคม 2554 ทัง้สิน้ประมาณ 
78,000 คน ซึง่แบง่ตามจ านวนแตล่ะโรงแรมได้ ดงันี ้
 1. โรงแรม ทิ นิ ดี ระนอง    จ านวน 38,400 คน  
 2. โรงแรมระนองการ์เด้น    จ านวน 19,200 คน 
 3. โรงแรม จนัทร์สม ฮอท สปา   จ านวน 10,800 คน 
 4. โรงแรม ระนองไอเฟล อินน์   จ านวน 9,600 คน 
 กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่   นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีเข้าพกัโรงแรมทัง้ 4 แหง่ของ
อ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง โดยจากการสุม่ตวัอยา่ง โดยการห ากลุม่ตวัอยา่งแบบ NON-
PROBABILITY เน่ืองจากยงัไมท่ราบจ านวนผู้ เข้าพกัในปี 2555 ดงันัน้จงึค านวณหากลุม่ ตวัอยา่ง
โดยการสุม่ ตวัอยา่งโดยใช้สตูรค านวณ ตามวิธีของ  Taro Yamane (พิชิต ฤทธ์ิจรูญ, 2547 หน้า 
117) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % ความคลาดเคล่ือนไมเ่กิน 0.05 และเลือกกลุม่ตวัอยา่งโดยใช้
วิธีการแบบแบง่ชัน้ภมูิ (Stratified random sampling) โดยค านวณตามวิธี ดงันี ้

    n   =       N 
                 1+Ne2 
 เม่ือ  n  แทน   ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
    N  แทน   ขนาดกลุม่ประชากร  
    e  แทน   คา่ความคลาดเคล่ือนจากการสุม่ตวัอย่าง 
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 เม่ือแทนคา่ในสตูรดงักลา่วโดยก าหนด N = 78,000 คน และ e = 0.05 จะได้ขนาด
กลุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้  

    n      =             78,000 
             1+78,000 (0.05)2 

             =   400          
 จากการค านวณดงักล่าว ได้ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 400 คน โดยการเลือกกลุม่

ตวัอยา่งในครัง้นีไ้ด้จากวิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบชัน้ภมูิ  (Stratified random sampling) แบง่เป็น
โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ซึง่เทียบสดัสว่น ดงันี ้

 1.กกกลุม่ตวัอยา่งโรงแรมทิ นิ ดี ระนอง 
    ประชากรรวม      จ านวน 78,000 กคน     

         นกัทอ่งเท่ียวเข้าพกั  จ านวน 38,400    คน     
        ต้องการกลุม่ตวัอยา่ง     จ านวน  400ก      คน  

                38,400  x 400  =  /197  คน 
                   78,000 

     ดงันัน้ การวิจยัครัง้นีจ้ะได้กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นนกัทอ่งเท่ียว จ านวน 197 คน 
 2.กกกลุม่ตวัอยา่งโรงแรมระนองการ์เด้น 
    ประชากรรวม      จ านวน 78,000 ก คน     

         นกัทอ่งเท่ียวเข้าพกั  จ านวน 19,200    คน     
        ต้องการกลุม่ตวัอยา่ง     จ านวน  400ก       คน  

                19,200  x 400 =  /98  คน 
                   78,000 

     ดงันัน้ การวิจยัครัง้นีจ้ะได้กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นนกัทอ่งเท่ียว จ านวน 98 คน 
3.กกลุม่ตวัอยา่งโรงแรมจนัทร์สม ฮอท สปา  
    ประชากรรวม      จ านวน 78,000 กคน     

         นกัทอ่งเท่ียวเข้าพกั  จ านวน 10,800   คน     
        ต้องการกลุม่ตวัอยา่ง     จ านวน  400ก      คน  

                10,800  x 400     =  /55  คน 
                   78,000 

     ดงันัน้ การวิจยัครัง้นีจ้ะได้กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นนกัทอ่งเท่ียว จ านวน 55 คน 
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 4.กกลุม่ตวัอยา่งโรงแรมระนองไอเฟล อินน์  
    ประชากรรวม      จ านวน 78,000 กคน     

         นกัทอ่งเท่ียวเข้าพกั  จ านวน 9,600     คน     
        ต้องการกลุม่ตวัอยา่ง     จ านวน  400ก      คน  

                9,600  x 400    =  /50  คน 
                   78,000 

     ดงันัน้ การวิจยัครัง้นีจ้ะได้กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นนกัทอ่งเท่ียว จ านวน 50 คน 
 
ตารางที่ 1  แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่าง จ านวน(คน) 
1.โรงแรมทิ นิ ดี ระนอง 197 
2.โรงแรมระนองกาเด้น 98 
3.โรงแรมจนัทร์สม ฮอท สปา 55 
4.โรงแรมระนองไอเฟล อินน์ 50 
รวม 400 
 
การเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีดังนี ้

1. Purposive sampling เป็นการเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง หรือแบบใช้วิจารณญาณ 
เก็บข้อมลูลกูค้าท่ีเข้าพกัเรียบร้อยแล้ว ซึง่รอการ Check Out อยูท่ี่ Lobby 

2. Convenience sampling เป็นการสุม่ตวัอยา่งแบบการเลือกตวัอยา่งแบบสะดวก โดย
เลือกเก็บข้อมลูจากลกูค้าท่ีเตม็ใจ และยินดีให้ข้อมลู 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 

 ในการวิจยัเร่ือง การศกึษาความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง มีกรอบแนวคดิในการวิจยัดงันี ้

ตัวแปรต้น        ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
  

 

 

 

 

 

 

ข้อมูลพืน้ฐาน 
เพศ 
อาย ุ
การศกึษา 
อาชีพ 
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 

พฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ 
โรงแรมท่ีเข้าพกั 
จ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรม 
วตัถปุระสงค์ของการใช้บริการ 
 

ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่
ใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง  

จังหวัดระนอง 
- ด้านผลิตภณัฑ์/บริการ   (Product/Service) 
- ด้านราคา (Price) 
- ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (Place) 
- ด้านการสง่เสริมการขาย (Promotion) 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

 1. ความพงึพอใจ หมายถึง ระดบัของความรู้สกึของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริ การ
โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนองทัง้ 4 โรงแรม 
 2. ความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์ /บริการ   (Product/Service) หมายถึง การแสดงออกถึง
ความรู้สกึในทางบวกเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการบริการท่ีมีในธุรกิจโรงแรม 

3. ความพงึพอใจด้านราคา (Price) หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สกึใ นทางบวก
เก่ียวกบัราคาคา่บริการตา่งๆท่ีมีในธุรกิจโรงแรม 

4. ความพงึพอใจด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (Place) หมายถึง การแสดงออกถึง
ความรู้สกึในทางบวกเก่ียวกบัการจองห้องพกักบัโรงแรม 

5. ความพงึพอใจด้านการสง่เสริมการขาย (Promotion) หมายถึง การแสดงออกถึง
ความรู้สกึในทางบวกเก่ียวกบัการโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ท่ีมีในธุรกิจโรงแรม 
 6. นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย หมายถึง บคุคลใดก็ตามท่ีพ านกัอยูใ่นประเทศไทยและมีสญัชาติ
ไทย เดนิทาง มาจงัหวดัระนอง  ในชว่งระยะเวลาไมน้่อยกวา่ 24 ชัว่โมง หรือหนึง่คืน โดยมี
วตัถปุระสงค์เพ่ือทอ่งเท่ียวหรือเพ่ือธุรกิจ 
 7. พฤตกิรรมการบริการ หมายถึง การเดนิทางมา ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ี ใช้บริการ
ตา่งๆของโรงแรมภายในจงัหวดัระนองทัง้ 4 แหง่ 
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บทที่ 2 
 

ทฤษฏีและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 
 

  การศกึษาความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไท ยท่ีใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง 

จงัหวดัระนอง  ผู้วิจยัได้ท าการศกึษาเอกสารเก่ียวกบัแนวคดิและทฤษฏี รวมถึงผลงานวิจยัท่ี

เก่ียวข้องมาเป็นพืน้ฐานทางการศกึษาดงันี ้

  2.1  แนวคดิทฤษฏีเก่ียวกบัการบริการ 

  2.2  แนวคดิทฤษฏีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 

  2.3  แนวคดิเก่ียวกบัการตลาดและสว่นประสมทางการตลาด 

  2.4  แนวคดิเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรม 

  2.5  งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

2.1  แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกับการบริการ 

 

  2.1.1  ความหมายของการบริการ 

        พจนานุ กรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2546 ) ให้ความหมายบริการวา่ หมายถึง      
การปฏิบตัรัิบใช้ให้ความสะดวกตา่งๆ 
        ฉตัยาพร  เสมอใจ (2547 หน้า 14) ให้ความหมายของการบริการไว้วา่ หมายถึง
พฒันา  ศริิโชตบิณัฑิต (2548 หน้า 25) ให้ความหมายการบริการ วา่ เป็นการกระท าหน้าท่ีด้ านใด
ด้านหนึง่ท่ีกลุม่บคุคลหนึง่ได้น าเอาไปเสนอขายแก่บคุคลอ่ืนโดยทัว่ไป ท่ีมีลกัษณะเป็นสิ่งท่ีไม่
สามารถจบัต้องได้แตส่ามารถสร้างความพงึพอใจให้แก่ผู้ รับบริการได้ การบริการเป็นสิ่งจ าเป็น
หรือไมจ่ าเป็นท่ีจะต้องเก่ียวโยงถึงการขายสินค้าหรือการขายบริการนัน้ๆก็ได้ แ ตก่ารให้บริการ
อาจจะใช้หรือไมใ่ช้สินค้าเป็นองค์ประกอบในการขายก็ได้และหากมีการใช้ตวัสินค้านัน้เป็น
สว่นประกอบก็จะไมมี่การโอนกรรมสิทธ์ิในตวัสินค้านัน้ไปให้ผู้ใช้บริการดงักลา่ว 
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      รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551 หน้า 3) ได้ให้ความหมายของการบริการไว้วา่ หมายถึง 

กิจกรรม กระบวนการ หรือการด าเนินการใดๆท่ีบคุคลหนึง่หรือหนว่ยงานหนึง่ได้อ านวย          

ความสะดวก ชว่ยเหลือ และ /หรือตอบสนองความจ าเป็นและความต้องการให้กบับคุคลหรือ     

กลุม่บคุคลอ่ืน โดยมีวตัถปุระสงค์ให้ได้รับความพงึพอใจ 

      Kotler (1994) กลา่ววา่ การบริการ หม ายถึง กิจกรรมใดๆหรือการปฏิบตัท่ีิกลุม่หรือ

คณะหนึง่สามารถเสนอสิ่งส าคญัท่ีมองไมเ่ห็นเป็นตวัเป็นตน และไมมี่ผลในการเป็นเจ้าของผลผลิต

ของบริการอาจเป็นหรือไมเ่ป็นผลิตภณัฑ์ก็ได้ 

  2.1.2  ลักษณะของการบริการ 

       นงค์นชุ  ศรีธนาอนนัต์ (2553.หน้า 174) ได้กลา่วถึง ลั กษณะเฉพาะบางประการของ

การบริการได้แก ่

        1.  จบัต้องไมไ่ด้ (Intangibility) บริการเป็นสิ่งท่ีจบัต้องไมไ่ด้ ประโยชน์ท่ีได้รับจาก  

การซือ้ไมใ่ชส่ินค้าอยา่งใดอยา่งหนึง่ท่ีจบัต้องมองเห็นได้ชดัเจน แตอ่าจหมายถึงประสบการณ์

โดยรวมท่ีได้รับ ซึง่ท าให้การทดลองใช้แล ะการควบคมุมาตรฐานเป็นไปได้ยาก ภาพ พจน์หรือ

ภาพลกัษณ์ (Image) จงึมีความส าคญั และต้องใช้ทศันคตคิวามรู้สกึ (เชน่ พอใจ ประทบัใจ ) ใน

การประเมินคณุภาพและความส าเร็จเสมอ นอกจากนัน้ ผู้ ซือ้บริการยงัไมส่ามารถแสดงสิทธ์ิความ

เป็นเจ้าของในบริการท่ีได้รับอยา่งสมบรูณ์ตลอดไป ซึง่ตา่งจากการได้รับสินค้าท่ีจบัต้องได้ไว้ใน

ครอบครองและสามารถเก็บรักษาไว้ได้นานเทา่ท่ีต้องการ 

       2.  แยกจากกนัไมไ่ด้ (Inseparability) กิจกรรมการบริการมีลกัษณะเป็นกร ะบวนการ 

ท่ีตอ่เน่ืองกนั ไมส่ามารถแยกออกเป็นสว่นๆเหมือนสินค้าทัว่ไปท่ีแยกกิจกรรมท่ีเก่ียว ข้องเป็น

กิจกรรมสว่นผลิต(ในโรงงาน)สว่นจ าหนา่ย(ในหา่งร้านหรือในห้องแสดงสินค้า )และสว่นการบริโภค

(ในสถานท่ีตา่งๆท่ีผู้ ซือ้น าไปใช้ ) ผู้ให้บริการจงึแยกออกจากผู้ รับบริการไมไ่ด้ เพราะการบริการจะ

เกิดขึน้ได้เฉพาะในเวลาท่ีมีผู้มาใช้บริการ จงึท าให้การวางแผนผลิตไว้ลว่งห น้าเป็นไปได้ยาก        

ท่ีส าคญั คือผู้ รับการ บริการยงักลายเป็นสว่นหนึง่ของกระบวนการ ซึง่สามารถเห็นกระบวนการ

ทัง้หมดได้ตลอดเวลา ณ ท่ีท าการ และเป็นตวัแปรท่ีอยูน่อกเหนือการควบคมุได้ กิจการจงึต้อง

อาศยัทกัษะความช านาญและประสบการณ์ของพนกังาน ในการสนองตอบความต้องการ ของ

ผู้ใช้บริการในสถานการณ์ท่ีมีการพบกนัซึง่หน้า 
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        3.  มีความหลากหลาย (Heterogeneity) บริการมีความหลากหลายอนัเน่ืองมาจาก

ลกัษณะแตล่ะบคุคลท่ีแตกตา่งกนัของผู้บริการและผู้ รับบริการ เช่ น ในด้านทกัษะความรู้ 

ประสบการณ์ ในอดีตท่ีตา่งกนั รวมถึงทศันคต ิและอารมณ์ ความรู้สกึท่ีมีขึน้ในขณะท่ีมีการตดิตอ่

ใช้บริการ นอกจากนัน้ความต้องการของประเภทลกูค้าท่ีมาใช้บริการก็มีความแตกตา่งกนั        

การบริการสว่นมา กจงึต้องหลากหลายไมอ่าจก าหนดและควบคมุให้มีมาตรฐานเดียวกนั            

ทกุประการ เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการ(เฉพาะคน)ได้ 

            4.  หมดอายงุ่าย (Perishability) บริการไมส่ามารถเก็บเป็นสินค้าคงคลงั หรือสะสมไว้
รอขายในโอกาสตอ่ไป หรือจนกวา่ถึงเวลาท่ีตลาดต้องการได้ เชน่ บริการห้องพกัโรงแรมในแตล่ะ
วนั ถ้าในวนัใดห้องยงัมีวา่งอยูไ่มมี่ผู้ เชา่พกัจนเวลาผา่นไปเป็นวนัรุ่งขึน้ ห้ องวา่งนัน้ก็เทา่กบัได้
สญูเสียโอกาสท ารายได้ในวนันัน้ไป และจะกลายเป็นบริการ ส าหรับบอกขายในวนัใหมท่นัที      
ซึง่ตา่งจากสินค้าทัว่ไปท่ีสามารถเก็บไว้ขายรวมกบัของใหมใ่นวนัตอ่ไปได้อีก 
       พฒันา  ศริิโชตบิณัฑิต (2548 หน้า 30)  ได้อธิบายลกัษณะของการบริการไว้วา่        
การบริการสามารถจ าแนกได้เป็น 5 ลกัษณะ ได้แก่ 
        1.  ไมส่ามารถจบัต้องได้ (Intangibility) การบริการเป็นเร่ืองของนามธรรมและเป็น   
สิ่งท่ีไมส่ามารถจบัต้องหรือสมัผสัได้เชน่เดียวกบัตวัสินค้า ท่ีผู้ ซือ้หรือผู้มาใช้บริการไมส่ามารถ
มองเห็นบริการ ลิม้ลองรสชาต ิหรือการรับฟัง การสมัผสักบัการบริการก่อนท่ีจะท าการตดัสินใจซือ้
ได้และไมมี่การป้องกนัการลอกเลียนแบบอนัเน่ืองมาจากเร่ืองของทรัพย์สิ นทางปัญญาได้ 
นอกจากวา่คณุภาพของบริการท่ีได้รับมาจากการใช้บริการ แตค่ณุภาพของบริการก็ไมส่ามารถท า
การวดัออกมาได้หรือวดัได้ยากกว่าตวัสินค้ามาก ดงันัน้คณุลกัษณะตา่งๆของบริการจงึไมส่ามารถ
ตดิตอ่ส่ือสารแก่ลกูค้าได้ในเร่ืองของผลประโยชน์ท่ีจะได้รับได้ดีเทา่กบัสินค้าท่ีสามารถจบัต้องได้
โดยทัว่ไป 
            2.  ไมส่ามารถแยกระหวา่งให้ผู้บริการและผู้ รับบริการได้ (Inseparability) การบริการ

ไมอ่าจจะแยกผู้ใช้บริการหรือผู้ ซือ้ออกไปจากผู้ให้บริการหรือผู้ขายนัน้ได้ เพราะการให้บริการในแต่

ละครัง้ผู้ รับบริการจะต้องปฏิบตักิารอยูร่่วมกนักบัผู้ ให้บริการ ไมเ่หมือนกบัการขายสินค้าท่ีผู้ ผลิต

จะท าการผลิตสินค้าเก็บไว้เพ่ือขายและผู้บริโภคสามารถหาซือ้ได้ทกุเวลาส าหรั บการน ามาใช้ตอ่

การอปุโภคบริ โภคของตนเองได้ เชน่ บริการการตดั ผมท่ีผู้ให้บริการตดัผมจะต้องขึน้อยูก่บัผู้มารับ

บริการตดัผมในเวลาเดียวกนัก็จะด าเนินการตดัผมให้เสร็จสิน้ในแตล่ะครัง้ได้ หรือแม้กระทัง่      

การผา่ตดัทางการแพทย์ท่ีแพทย์จะต้องอยูก่บัคนไข้หรือผู้ ป่วยด้วยเชน่กนั 
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        แตบ่างกรณีท่ีผู้ใช้บริการและผู้ รับบริการอาจจะแยกกนัอยูก็่ได้ ซึง่บางธุรกิจบริการได้

มีการใช้คนกลางทางการตลาดหรือตวัแทนเข้ามาเป็นคนกลางของการตดิตอ่ส่ือสารระหวา่ง         

ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการได้ เชน่ บริษัทจดัโปรแกรมการทอ่งเท่ียว ตวัแทนนายหน้าขายประกนัภยั 

นายหน้าตดิตอ่ซือ้ขายท่ีดนิและบ้าน ซึง่คนกลางเหลา่นีเ้ข้ามาท าหน้าท่ีเพ่ือเสริมสร้างการขาย

บริการให้มีมากขึน้แก่ผู้ อ่ืนท่ีเป็นลกูค้ามากกวา่จะให้บริการด้านนัน้จริงๆ 

            3.  มีความผนัแปร การให้บริการ (Variability) การให้บริการตา่งๆ จะมี รูปแบบและ

วิธีการในการให้บริการแตกตา่งไปตามลกัษณะของการให้บริการนัน้ๆ จงึเป็นการยากท่ีจะก าหนด

มาตรฐานของการให้บริการให้เป็นแบบเดียวกนัด้วย เชน่เดียวกบัตวัสินค้าท่ีมีการผลิตได้ตาม

มาตรฐานท่ีต้องการได้ ย่ิงไปกวา่นัน้ผู้ให้บริการคนเดียวกนัก็อาจจะให้บริการแตกตา่ งกนัไป ทัง้นี ้

จะขึน้อยูก่บัอารมณ์และสขุภาพของผู้ให้บริการ ระยะเวลาในการให้บริการ ดงันัน้กิจการ ท่ี

ให้บริการจะต้องท าการควบคมุคณุภาพของบริการท่ีจะเสนอขายโดยการคั ดเลือกบคุลากรท่ีดี    

ท าการจดัฝึกอบรมให้พนกังานเป็นผู้บริการท่ีดี จดัท ามาตรฐานของกระบวนการให้บริกา ร และท า

การตดิตามวดัผลท่ีได้จากลกูค้าวา่มีความพงึพอใจหรือไม ่เพราะลกูค้าหรือผู้มาใช้บริการต้องการ

ท่ีจะได้รับเอาใจใสใ่นคณุภาพของบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนัทัง้สิน้ 

        4.  การบริการไมส่ามารถจดัเก็บรักษาเอาไว้ได้ ( Perishability ) บริการเป็นสิ่งท่ีไม่

อาจเก็บรักษาเอาไว้ได้ในโกดงัสินค้าคงคลงัได้เชน่เดี่ยวกบัสินค้าตา่งๆ  ยกตวัอยา่ง  เชน่ ท่ีนัง่

โดยสารด้วยเคร่ืองบนิในแตล่ะเท่ียวบนิถ้าหากไมมี่ผู้ โดยสารแล้วก็ไมส่ามารถจะเก็บท่ีนัง่ท่ีวา่งอยู่

ในขณะนัน้เอาไว้บริการเท่ียวบนิตอ่ไปได้ หรือแม้แตก่ารเข้าไปใช้บริการตามธน าคารพาณิชย์ตา่งๆ

ท่ีผู้มาใช้บริการเม่ือรับบริการเม่ือรับเอาบตัรควิไปแล้ว หากมีเจ้าหน้าท่ีธนาคารกดเรียกให้มาใช้

บริการเป็นเวลา 2 ครัง้แล้วผู้มาใช้บริการไมเ่ข้ามาใช้บริการตามชอ่งท่ีเรียกในเวลานัน้ๆ การ

ให้บริการก็จะเปล่ียนแปลงให้ผู้มาใช้บริการคนถดัมาเข้าชอ่งเพ่ือรับบริการเป็นรายตอ่ไป เป็นต้น  

        5.  ความต้องการไมมี่แนน่อน ( Fluctucating Demand ) ความต้องการหรืออปุสงค์
ในการใช้บริการจะมีความไมแ่นน่อน จะมีมากบ้างน้อยบ้างหรือขึน้ลงไมส่ม ่าเสมอทัง้นีจ้ะขึน้อยู่
กบัฤดกูาล หรือชว่งเดือน หรือสปัดาห์ หรือรอบวนั และชว่ งเวลาตา่งๆ กนัไป ยกตวัอยา่ง  เชน่    
โรงภาพยนตร์  ในรอบวนัหยดุสดุสปัดาห์ หรือเสาร์ อาทิตย์ท่ีจะมีผู้ชมมากกวา่ในรอบวนัปกติ
ธรรมดาทัว่ไปในชว่งเช้า ดงันัน้ผู้บริหารงานบริการท่ีเป็นกิจการโรงภาพยนตร์ จะต้องเข้ าใจและมี
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การใช้กลยทุธ์ราคาท่ีมีความแตกตา่งกนัไป เพ่ือสร้ างให้เกิดการดงึดดูให้ผู้ชมเข้ามาดภูาพยนต์ใน
รอบวนัธรรมดา และให้มีการใช้บริการได้อยา่งเหมาะสม รูปแบบและวิธีการเดียวกนันีจ้ะพบเห็นได้
จากกิจการโรงแรม ภตัตาคาร สถานบนัเทิงตา่งๆเป็นต้น 
        มณฑกานต ิ แลนแคสเตอร์ (2548 หน้า87) ได้อธิบายลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑ์
ของการบริการ ดงันี ้
       1.  ไมส่ามารถจบัต้องได้ (Intangibility) แม้ผลิตภณัฑ์ของโรงแรมสว่นหนึง่อาจจบัต้อง
ได้ แตก่ารบริการไมส่ามารถสมัผสัหรือจบัต้องได้ อยา่งไรก็ตามลกูค้าอาจรู้สกึได้และมีความ     
ทรงจ าท่ีดีหรือไมดี่ตอ่ประสบการณ์ท่ีได้รับ เม่ือลกูค้ามาใช้บริ การเขาไมส่ามารถน าการบริการนัน้
กลบัไปด้วยได้ เชน่ การซือ้เสือ้ผ้าแตจ่ะน าประสบการณ์และความทรงจ ากลบัไปได้ ในมมุมองของ
ลกูค้าลกัษณะของการบริการท่ีไมอ่าจจบัต้องได้ ท าให้ลกูค้าไมส่ามารถทดลองได้ก่อน และไม่
แนใ่จวา่จะชอบหรือพอใจในบริการท่ีจะซือ้หรือไม ่ดงันัน้ประสบก ารณ์ครัง้แรกของลกูค้าจงึมีผล
อยา่งมากกบัการซือ้ครัง้ตอ่ไป ในมมุมองของนกัการตลาด เป็นการยากท่ีจะแสดงหรือส่ือสาร
ลกัษณะของการบริการให้ลกูค้าด ูแตก็่จ าเป็นจะต้องหาทางส่ือสารให้ลกูค้าทราบถึงบริการนัน้โดย
การโฆษณาและการประชาสมัพนัธ์ 
        2.  ไมส่ามารถเก็บไว้ได้  (Perishability) โรงแรมมีห้องพกัในจ านวนคงท่ีและจ ากดัใน

คืนหนึง่ๆ ถ้ามาสามารถขายห้องได้ในคืนนัน้รายได้ท่ีควรจะได้รับของคืนนัน้ก็จะหมดไป 

ขณะเดียวกนัถ้ามีความต้องการซือ้เกินจ านวนห้องท่ีมีโรงแรมก็ต้องปฏิเสธเน่ืองจากมีห้องพกั

จ านวนจ ากดั  ตวัอยา่ง โรงแรมมีห้องพกัจ า นวน 400 ห้อง ถ้าในคืนหนึง่สามารถขายได้เพียง 300 

ห้อง ก็เทา่กบัวา่ศกัยภาพท่ีจะท ารายได้จากจ านวนห้อง 100 ห้องท่ีเหลืออยูข่องคืนนัน้ก็จะหมดไป

ไมส่ามารถน าไปทบรวมในวนัรุ่งขึน้ได้ ในขณะเดียวกนัถ้ามีความต้องการซือ้ห้องพกัถึง 500 ห้อง

ในคืนหนึง่ โรงแรมก็สามารถขายได้ เพียง 400 ห้องเทา่นัน้ ไมส่ามารถเพิ่มจ านวนห้องได้  ใน

มมุมองของนกัการตลาด การบริหารยอดขายห้องพกัให้ได้ในแต่ ละคืนจงึมีส าคญัมาก การขายได้

น้อยห้องจะท าให้เกิดปัญหาขาดรายได้ การขายได้มากก็จะเกิดปัญหาจ านวนห้องไมพ่อ เพราะไม่

อาจเพิ่มจ านวนห้องพกัได้ในเวลาสัน้ โรงแรมจึ งมีการวางแผนการตลาดเพ่ือท่ีจะให้ขายห้องพกั

ลว่งหน้าเป็นเวลานาน และใช้ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยท่ีหลากหลายเพ่ือให้ครอบคลมุกลุม่ลกูค้า

ตา่งๆ การขายห้องพกัให้ได้มากท่ีสดุลว่งหน้าจงึเป็นการลดความเส่ียงจากการขาดรายได้ 
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       3.  มีความหลากหลาย (Heterogeneity) หมายถึงความแตกตา่งในการให้บริการของ

พนกังาน และความแตกตา่งในตวัลกูค้าและความคาดหวงัของลกูค้า สินค้าบริการถกูน าเสนอโดย

พนกังานซึง่มีความแตกตา่งกนัทัง้ทางด้านร่างกายการแสดงออกและอารมณ์ เชน่เดียวกบัลกูค้าท่ี

มีความรู้ ประสบการณ์ ความต้องการและความคาดหวงัท่ีตา่งกนั  ในมุมมองของนกัการตลาด

ความหลากหลายท าให้เป็นก ารยากท่ีจะรับประกนัคณุภาพและมาต รฐานของการบริการ           

ในมมุมองของลกูค้าคณุภาพของการบริการก็คือ คณุภาพของพนกังานท่ีให้บริการนัน่เอง          

เพ่ือแก้ไขปัญหาความหลากหลาย ได้มีผู้ เช่ียวชาญคดิหาทางแก้ไข Theodore Levitt ใช้ค าวา่ 

Industrialization of Service (Lewis,2000:33) คือ การให้การบริการเป็นอตุสาหกรรมหรือเป็น

มาตรฐาน นั่นคือ การท่ีธุรกิจพยายามวางมาตรฐ านการปฏิบตังิาน (Standard of Performance) 

ตวัอยา่ง บริกรควรกลา่วทกัทายลกูค้าทกุคนทนัทีท่ีเข้ามาในห้องอาหาร หรือ พนกังา นรับโทรศพัท์

จะต้องรับโทรศพัท์ภายใน 2 ครัง้ท่ีได้ยินเสียงเรียก เป็นต้น อยา่งไรก็ตามการให้บริการเป็น

มาตรฐานไมอ่าจท าได้ 100% เน่ืองจากมนษุย์มีความแตกตา่งกนัและมีลกัษณะเฉพาะ 

       4.  การผลิตและการบริโภคต้องเกิดขึน้พร้อมกนั (Simultaneity of Production and 

Consumption) ลกัษณะเฉพาะของการขายบริการอีกอยา่งหนึง่คือ การผลิตและการบริโภคจะต้อง

เกิดขึน้พร้อมๆกนั ลกูค้าจะต้องมาอยู ่ณ ท่ีนัน่จงึจะใช้การบริการจากผู้ผลิตได้ ดงันัน้ปฏิสมัพนัธ์

ระหวา่ง ลกูค้ากบัผู้บริการจงึมีความส าคญัมาก ด้วยเหตนีุใ้นมมุมองของลกูค้า ลกูค้าจะไม่ รู้เลยวา่

คณุภาพท่ีแท้จริงของการบริการเป็นอยา่งไรจนกวา่จะได้ประสบการณ์จริง ณ ท่ีนัน้และถ้าลกูค้า

ต้องการใช้บริการ แตผู่้บริการไมส่ามารถให้บริการได้ตามต้องการก็จะท าให้ลกูค้าเกิดความไม่

พอใจและไมป่ระทบัใจ ผู้บริหารโรงแรมจงึต้องค านงึถึงเร่ืองนีใ้ห้มากและพยายามท า ให้ลกูค้าหรือ

แขกผู้มาพกัเกิดความพอใจในทกุๆครัง้ท่ีมีปฏิสมัพนัธ์กนั 
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ตารางท่ี 2   แสดงลกัษณะโดยทัว่ไปท่ีแตกตา่งกนัระหวา่งสินค้าผลิตภณัฑ์และสินค้าบริการ 
 

ผลิตภัณฑ์ บริการ 
-เกิดจากการผลิต -เกิดจากการปฏิบตั ิ

-ผลิต ณ แหลง่ผลิ (โรงงาน)ไมต้่องให้ลกูค้าเห็น -ปฏิบตั ิณ ท่ีๆ ลกูค้าไปรับบริการ 

-สามารถสง่ไปยงัท่ีๆลกูค้าอยู่ -ลกูค้าเดนิทางไปยงัท่ีๆให้บริการ 

-การซือ้จะได้รับสิทธิในการเป็นเจ้าของและ

ครอบครอง 

-การซือ้คือ การได้สิทธิในการใช้ชัว่คราว ณ 

สถานท่ีนัน้ และเวลานัน้เทา่นัน้ 

-ผลิตภณัฑ์สามารถจบัต้องได้ และตร วจสอบ

สภาพได้ 

-การบริการไมส่ามารถจบัต้องได้ และสว่นใหญ่

ไมส่ามารถตรวจสอบได้ 

-สามารถเก็บไว้เพ่ือน ามาขายได้อีก -ไมส่ามารถเก็บไว้ขายได้อีก 

  

        ฉลองศรี  พิมลสมพงศ์ (2551 หน้า 63) ได้กลา่ววา่ สว่นผสมสินค้าและบริการ        

การทอ่งเท่ียว (Tourism Product and Service Mix) หมายถึง สว่นผสมการตลาดของผลิตภณัฑ์

การทอ่งเท่ียวท่ีเป็นองค์ประกอบของอตุสาหกรรมการทอ่งเท่ียวทัง้หมดสว่นผสม ท่ีผู้ประกอบธุรกิจ

สามารถควบคมุ ปรับปรุงและเปล่ียนแปลงได้ เพ่ือสร้างความพงึพอใจและตอบสนองความ

ต้องการของตลาด    สว่นผสมการตลาดของโรงแรม ประกอบด้วย 

        1.  ผลิตภณัฑ์ ได้แก่ สว่นผสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix) ทกุอยา่งท่ีโรงแรมสร้างและ

จดัหาเพ่ือให้บริการแก่ลกูค้า เชน่  

   -  สถานท่ีตัง้ การก่อสร้าง การออกแบบ ขนาดของอาคารและห้องพกั จ านวน

ห้องพกั การออกแบบตกแตง่ห้องพกั ห้องอาหาร บาร์ ห้องจดัเลีย้ง ห้ องประชมุ สระวา่ยน า้     

ศนูย์ธุรกิจ และสว่นตา่ง ๆของโรงแรม การให้แสงสี สิ่งอ านวยความสะดวก ตลอดจนการ

บ ารุงรักษา 

   -  องค์ประกอบของการบริการ ประเภท รูปแบบ จ านวน ความรู้ความสามารถ 

ทศันคตแิละเคร่ืองแบบของพนกังาน ความปลอดภยั 

   -  ช่ือ/ตรา และต าแหนง่ทางการตลาดของโรงแรม 
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   -  ภาพลกัษณ์และช่ือเสียง 
   -  การบริการเสริมอ่ืนๆ 
        2.  ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินท่ีนกัทอ่งเท่ียวต้องจา่ยตามมลูคา่ของสินค้า
และบริการท่ีผู้ประกอบธุรกิจโรงแรมเป็นผู้ก าหนด ซึง่สามารถแบง่ได้ 2 ประเภท 
   2.1  ราคาท่ีเป็นจริง หมายถึงราคาจ ริงของสินค้าและบริการแตล่ะประเภทท่ีเป็น
องค์ประกอบของโรงแรม เชน่ คา่ท่ีพกั คา่อาหาร คา่รถ คา่ซือ้ของท่ีระลกึ คา่ห้องสมัมนา ฯลฯ 
   2.2  ราคาทางจิตใจ หมายถึงราคาหรือคณุคา่ท่ีสร้างขึน้เพ่ือให้ลกูค้าภมูิใจมี
ความสขุและพอใจในการใช้สินค้าและบริการนัน้ เชน่ การเข้าพกัโรงแรมห้าดาว 
    ราคาท่ีเป็นจริง = คา่ลงทนุการก่อสร้างโรงแรม +ต้นทนุของสินค้าและ

บริการอ่ืนๆในโรงแรม 

    ราคาทางจิตใจ = ความหรูหรา การเพิ่มการบริการรูปแบบพิเศษ ให้

ความรู้สกึเป็นเจ้าของนกัทอ่งเท่ียวท่ีมาพกัใช้บริการจะได้รับความภมูิใจ ได้คณุคา่ทางจิตใจ พอใจ  

แม้จะต้องจา่ยคา่ท่ีพกัแพงก็ยินดี และถ้าผู้ประกอบธุรกิจสามารถจดัสินค้าและบริการตอบสนอง

ความพอใจได้มากเทา่ใดก็จะสามารถสร้างราคาท่ีสงูกวา่ราคาจริงได้มากเทา่นัน้ 

   ดงันัน้ราคาแตล่ะครัง้จงึหมายถึงราคาของสินค้าท่ีเป็นจริงบวกกบัราคาหรือ

คณุคา่ทางจิตใจ 

        3.  ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (Channel of Distribution/Place) หมายถึง กลไกหรือ

กระบวนการหรือชอ่งทางหรือวิธีการท่ีจะท าให้สินค้าและบริการเคล่ือนย้ายเปล่ียนมือเปล่ียน   

ความเป็นเจ้าของจากผู้ผลิตจากสถาบนัการค้าสง่และสถาบนัการค้าปลีกหรือพอ่ค้าคนกลางไป    

สูผู่้บริโภค หรือ ผู้ใช้อยา่งสะดวก รวดเร็ว ประหยดั และปลอดภยั ท าให้ธุรกิจสามารถบรรลุ

เป้าหมายทางการขายได้อยา่งดี ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย เชน่ ผา่นระบบการส ารองห้องพกั      

การขายโดยผา่นโร งแรมในเครือ บริษัทตวัแทนจ าหนา่ยการทอ่งเท่ียว ผู้ประกอบธุรกิจจดัน าเท่ียว 

สายการบนิ และอ่ืนๆ 

      4.  การสง่เสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กระบวนการด าเนินกิจกรรมตา่งๆ    
ทัง้กระบวนการขายโดยบคุคล (Personal Selling) และไมใ่ช้บคุคล (Nonpersonal Selling) เข้าไป
ตดิตอ่ลกูค้าเพ่ือท าให้เกิดการซือ้ขายสินค้าและบริการขึน้โดยมีวตัถปุระสงค์ท่ีจะท าให้สินค้าและ
บริการเคล่ือนย้ายจากผู้ผลิต หรือผู้จ าหนา่ยไปยงัผู้บริโภคให้มากท่ีสุ ด รวดเร็วท่ีสดุ และมีผลก าไร
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ตามท่ี ธุรกิจนัน้ต้องการ  สว่นประสมทางการสง่เสริมการตลาด (Promotion Mix) หมายถึง 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการสง่เสริมการจ าหนา่ย (Promotion tooks/activeties) เพ่ือตดิตอ่ส่ื อสารทาง
การตลาด (Marketing Communication Mix) ระหวา่งผู้ผลิตหรือผู้จ าหนา่ยและลกูค้าตลาด
เป้าหมายเพ่ือแจ้งขา่วสารหรือจงูใจให้เกิดทั ศนคตแิละพฤตกิรรมการซือ้เคร่ือง มือเหลา่นี ้
ประกอบด้วย  
   4.1 การโฆษณา (Advertising) 
   4.2 การประชาสมัพนัธ์ (Public Relation) 
   4.3 การขายโดยบคุคล (Personal Selling) 
   4.4 การสง่เสริมการขาย (Sales Promotion) 
   

  2.1.3  คุณภาพของการบริการท่ีผู้รับบริการคาดหวัง 

       รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 หน้า 33) Parasuraman และ Zeithaml and Berry (อ้าง
ถึงใน สมวงศ์ พงศ์สถาพร ,2546:54-55) กล่าววา่ คณุภาพการบริการท่ีผู้ รับบริการคาดหวงั มีอยู่
ด้วยกนั 5 ด้าน คือ 
        1.  ความมีตวัตน หรือรูปลกัษณ์ทางกายภาพของการบริการท่ีดี (Tangibles) เชน่   
ในโรงแรม จะต้องมีสว่นต้อนรับ (Lobby)ท่ีตกแต่ งอยา่งมีรสนิยมและสะอาดหรือในสายการบนิ
จะต้องมีท่ีนัง่ของผู้ โด ยสารท่ีสะดวกสบายและกว้างขวาง มี Audio/Video On Demand ซึง่เป็น
อปุกรณ์ท่ีให้ผู้ โดยสารสามารถเลือกชมภาพยนตร์ ฟังเพลง หรือเลน่เกม ตามความต้องการของ
ตนเองได้ เป็นต้น 
       2.  ความไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของหนว่ยงานบริการและ
ผู้ปฏิบตังิานให้บ ริการท่ีจะสง่มอบการบริการได้ตรงตามเวลา และให้บริการได้อยา่งครบถ้วนและ
เป็นไปตามท่ีได้ตกลงกนัไว้ เชน่ การท่ีบริษัทน าเท่ียวและมคัคเุทศก์สามารถให้บริการน าเท่ียวได้
ตรงตามก าหนดการในรายการน าเท่ียวท่ีได้ตกลงกนัไว้กบันกัทอ่งเท่ียวโดยรักษาเวลาได้ตาม
ก าหนดการและน าเท่ี ยวได้ครบทกุสถานท่ีตลอดจนจดัท่ีพกั ยานพาหนะ การบริการอาหารและ
เคร่ืองดื่ม ฯลฯ ตรงตามท่ีได้ตกลงไว้ลว่งหน้า 
       3.  ความเช่ือถือได้ (Assurance) หมายถึง การท่ีผู้ รับบริการรู้สกึกวา่คุ้มคา่กบัเงินและ
เวลาท่ีใช้ไป และรู้สกึมัน่ใจท่ีจะใช้บริการ ความรู้สกึดงักลา่วเกิดขึน้จากการท่ีหนว่ยงานบริการและ
ผู้ปฏิบตังิานให้บริการมีความรู้ความสามารถและความเช่ียวชาญในงาน เชน่ โรงแรมมีระบบการ
รักษาความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ และมีผู้ปฏิบตังิานท่ีสามารถส่ือสารได้อยา่งน้อย 3 ภาษา 

www.ssru.ac.th



18 
 

หรือสายการบนิมีกปัตนัขบัเคร่ืองบนิและพนกังานต้อนรับ บนเคร่ืองบนิท่ีมีความช านาญในวิชาชีพ
ของตนเอง ตลอดจนการท่ีหนว่ยงานให้บริการและผู้ปฏิบตังิานให้บริการสามารถให้ข้อมลูขา่วสาร
และสามารถส่ือสารได้อยา่งชดัเจน ตวัอยา่งเชน่ การท่ีมคัคเุทศก์สามารถตอบค าถามเก่ียวกบั
สถานท่ีทอ่งเท่ียวได้อยา่งชดัเจนและตรงประเดน็ 
       4.  การตอบสนองท่ีทนัใจ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมของหนว่ยงาน
บริการ และผู้ปฏิบตังิานให้บริการท่ีจะตอบสนองตอ่ความต้องการของผู้ รับบริการได้ทนัทีท่ีเขา
ต้องการโดยไมป่ลอ่ยให้ต้องรอนาน เชน่ พนกังานต้อนรับเคร่ืองบนิสามารถเสิร์ฟเคร่ืองดื่มท่ี
ผู้ โดยสารต้องการ ได้ทนัทีท่ีผู้ โดยสารร้องขอ หรือพนกังานต้อนรับของโรงแรมสามารถให้ข้อมลู
เก่ียวกบัการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ ภายในโรงแรมได้ทนัทีท่ีผู้ รับริการถาม 
      5. ความเอือ้อาทร หรือความเอาใจใส ่ (Empathy) หมายถึง ความเอือ้อาทรหรือความ
เอาใจใสท่ี่หนว่ยงานบริการแ ละผู้ปฏิบตังิานให้บริการมีตอ่ผู้ รับบริการ  เชน่ โรงแรมมีบริการปลกุ 
(Wake-up Call Service) ให้กบัผู้ รับบริการ หรือมคัคเุทศก์จดักิจกรรมนนัทนาการในระหวา่งการ
เดนิทางบนรถเพ่ือให้นกัทอ่งเท่ียวสนกุสนานตลอดการเดนิทาง หรือการท่ีหนว่ยงานบริการ
สามารถเสนอการบริการแบบเบ็ ดเสร็จ ณ จดุบริการเดียว ท่ีเรียกวา่ One Stop Service ให้กบั
ผู้ รับบริการ เพ่ือชว่ยให้ผู้ รับบริการประหยดัเวลาและลดคา่ใช้จา่ยในการตดิตอ่ เป็นตอ่  
 
  2.1.4  การพัฒนาการบริการ 
       จินตนา  บญุบงการ (2539 หน้า 26-28) ได้กลา่วถึงการพฒันาการบริการจะมีขัน้ตอน
และวิธีการท่ีจะน าไปสูก่ารปฏิบตั ิเพ่ือการบริหารให้เกิดความประทบัใจและได้รับประโยชน์สงูสดุ
โดยเร่ิมจากผู้บริหารสงูสดุลงไป ซึง่มีขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้
        1.  ผู้บริหารระดบัสงูมีเจตนาอนัแรงกล้า ในการให้บริการมีนโยบายการให้บริการท่ี
ชดัเจนก าหนดให้หวัหน้าแผนกแถลงเ ป้าหมายและโครงการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการใน
แผนกของตนเป็นประจ าปี ก าหนดค าขวญัประจ าองค์กร แถลงนโยบายหรือประกาศเป้าหมาย
ด้านการบริการอยา่งชดัเจน และมีการประชมุผู้บริหารระดบัสงูเพ่ือการบริการท่ีเป็นเลิศ 
        2.  มีการศกึษาหาความรู้ และความเข้าใจเก่ียวกบัศา สตร์การให้บริการของพนกังาน
ทกุระดับ ผู้บริหารเรียนรู้การก าหนดนโย บายและการจดัท ากลยทุธ์ขององค์กร  วิธีการวดัคณุภาพ
บริการและเทคนิคตา่งๆ ในกระบวนการพฒันาคณุภาพบริการ มีการแถลงหรือแจ้งแก่พนกังานทกุ
คน และทกุคนเรียนรู้วิธีการให้บริการท่ีดีท่ีสดุ และเพิ่มพนูความรู้ความสามารถอยูต่ลอดเวลา 
         3.  การวางแผนกลยทุธ์ด้านบริการท่ีชดัเจน และสอดคล้องกบัลกัษณะเฉพาะตวัของ
องค์กรนัน้ โดยผู้บริการระดบัสงูมีการมอบหมายให้ทีมงานเฉพาะวางแผนกลยทุธ์ประจ าองค์กรให้
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วางแผนกลยทุธ์ด้านงานบริการอยา่งจริงจงัและเป็นแผนชดัเจน ก าหนด ให้หวัหน้างานทกุคนรับรู้มี
การประชมุชีแ้จง และเอาไปถือปฏิบตั ิผู้บริหารระดบัตา่งๆ ต้องน าเ สนอแผนงานในหนว่ยงานหรือ
แผนงานท่ีตนรับผิดชอบจะต้องสอดคล้องกบัแผนกลยทุธ์หลกัของหนว่ยงานด้านการบริการตาม
เป้าหมายประจ าปี 
        4.  ศกึษาวิเคราะห์และออกแ บบระบบการบริหารงานท่ีลอดคล้อ งกบันโยบายด้าน
บริการและเอือ้ให้แผนกลยทุธ์ด้านบริการท่ีก าหนดไว้สามารถด าเนินการได้อยา่งมีประสิทธิผล      
มีการวิเคราะห์ระบบการให้บริการในแตล่ะวงจรบริการ โดยใช้หลกัความรวดเร็วและความ            
มีมาตรฐานด้านความพอใจในทกุจดุท่ีให้บริการ มีการวางผงัหนว่ยบริการให้ ไหลได้คลอ่ง
ตามล าดบัไมว่กวนท างานให้ง่ายผู้ให้บริการและผู้ รับบริการเข้าใจ ท าหนงัสือการบริการท่ี
เหมาะสมกบัหนว่ยงานกบัแตล่ะหน้าท่ี แจกโดยเน้นการเขียนท่ีอา่นง่าย เข้าใจง่าย ใช้เป็นคูมื่อ 
        5.  มีโครงกา รสร้างจิตส านกึการให้บริการท่ีดี และการพฒันาความสามารถใ นการ
ให้บริการ อบรมพนกังานทกุด้านเร่ืองการบริการอยา่งสม ่าเสมอ จดัสมัมนาให้พนกังานรู้จกัวิธีการ
จดัท ารายงาน หาจดุออ่นในด้านการบริการของตนและใช้เป็นเคร่ืองมือชว่งวางแผนปรับปรุงงาน 
             6.  การปรับปรุงยกระดบัโครงสร้างพืน้ฐานท่ีเอือ้ตอ่การให้บริการ การปรั บปรุงอาคาร
สถานท่ีให้สวยงาม โอ่ โถงสะดวกสบาย เพ่ือลกูค้าท่ีมาตดิตอ่ จดัท ามาตรฐานเอกลกัษณ์ของ
หน่ วยงานมีป้ายช่ือผู้ ให้บริการ รณรงค์ด้านความสะอาดเรียบร้อย ทัง้ท่ีท างาน ห้องน า้ 
สภาพแวดล้อมทัง้ภายในภายนอกสถานท่ีท างาน 
        7. การยกระดบัมาตรฐานงานบริการ โดยเสริ มเคร่ืองอ านวยความสะดวกเคร่ืองมือ 
เคร่ืองใช้เทคโนโลยี เคร่ืองจกัร การให้ระบบข้อมลูทางการบริการยคุใหม ่การใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
เข้ามาชว่ยด้านข้อมลูและให้บริการ ปรับปรุงพฒันาระบบส่ือสารท่ีทนัสมยั ใช้ระบบส านกังาน
อตัโนมตั ิเพ่ือให้คณุภาพบริการดีขึน้ เพิ่มระบบให้ผู้ รับบริการเข้าใช้บริการได้ทนัที 
        8.  รณรงค์สร้างปลกูฝังวฒันธรรมในการบริการขององค์กร ก าหนดไว้ในหน้าท่ีของทกุ
หนว่ยงานวา่งานส าคญั คือ การให้บริการลกูค้า ปลกูฝังค าขวญั การอบรม หรือแผน่ป้ายให้
พนกังานทกุคนตระหนกัในขณะท่ีปฏิบตังิานวา่ “การบริการคืองานของพ นกังานทกุคน” “ยิม้เสมอ
เม่ือให้บริการ” ความพงึพอใจคือหวัใจการให้บริการ” 
        9.  จดัคณะท างานเพ่ือด าเนินโครงการปรับปรุงงานบริการ คณะท างานท าแผนกล
ยทุธ์ด้านบริการ คณะท างานสร้างเอกลกัษณ์และเสริมภาพลกัษณ์องค์กร คณะท างานตรวจสอบ
มาตรฐานการบริการ คณะกรรมการประกวดโ ครงการบริการดีเดน่ คณะกรรมการคดัเลือก
พนกังานให้บริการดีเดน่ 
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       10. ปรับปรุงเปล่ียนแปลงภายในองค์กรให้ดีขึน้ตลอดเวลา จดัแผนกประชาสมัพนัธ์
แนะน าผู้ รับบริการเร่ืองขัน้ตอน ชว่ยจดัขัน้ตอนเอกสารเพ่ือให้ผู้ รับบริการใช้บริการได้อยา่งมัน่ใจ 
สะดวกไมเ่สียเวลา จดัท า กิจกรรมกลุม่ยอ่ย ควบคมุปรับปรุงคณุภาพการบริการ ให้รางวลัแก่กลุม่
ท่ีเสนอการปรับปรุงท่ีดี ออกแบบและจดัผงัการให้บริการผู้ รับบริการใหม ่ท าให้สะดวกสบายขึน้ 
 

2.2  แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกับความพงึพอใจ 
 
  2.2.1  ความหมายของความพงึพอใจ 
        มณีวรรณ  ตัน้ไทย (2533 หน้า 66) ได้ให้ความความหมายของความพงึพอใจ
หลงัจากได้รับการบริการวา่ “เป็นระดบัความพงึพอใจของประชาชนท่ีมีตอ่การได้รับบริการใน    
ด้านตา่งๆดงันี ้คือ” 
   1.  ด้านความสะดวกท่ีได้รับ 
   2.  ด้านตวัเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
   3.  ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ 
   4.  ด้านคณุภาพของการบริการท่ีได้รับ 
   5.  ด้านข้อมลูท่ีจะได้รับจากบริการ 
  สมยศ  นาวีการ (2543,หน้า39) ได้กลา่วถึง “ความพงึพอใจ หมายถึง ความรุนแรง
ของความต้องการของผู้ใช้บริการเ พ่ือผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหนึง่ ความพงึพอใจอาจเป็นได้ทัง้
ทางบวกและทางลบ ภายใต้สถานการณ์กา รท างาน การให้บริการ การปรับปรุงพฒันา ก่อให้เกิด
ความพงึพอใจทางบวก สว่นความขดัแย้ง การต าหนิ หรือการลงโทษแบบตา่งๆยอ่มก่อให้เกิด
ความพงึพอใจทางลบ 
  กณุฑลี  ร่ืนรมย์ ,เพลินทิพย์ เมศโลภาและสาวิการ อณุหนนัท์ (2547 หน้า 98) ได้ให้
ความหมายของความพงึพอใจไว้วา่ หมายถึง  ความรู้สกึท่ีดีของแตล่ะบคุคลท่ีแสดงออกถึงความ
ยินดีจากการใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริโภคสินค้า ซึง่คณุคา่หรือประโยชน์ท่ีได้รับนัน้เทา่กบัหรือสงูกวา่
ระดบัความคาดหวงัของคนนัน้ๆในทางตรงข้ามถ้าผลจากใช้สินค้าหรือการบริการนัน้ต ่ากวา่คา่
ความหวงับคุคลนัน้ยอ่มเกิดความไมพ่อใจ  
 

ความพงึพอใจ =           ความคาดหวงั 
      ผลลพัธ์ท่ีได้รับจากการใช้สินค้าหรือบริการ 
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  พฒันา  ศริิโชตบิณัฑิต (2548 หน้า16)  ได้ให้ความหมายของความพงึพอใจ  คือ 
ระดบัของความคาดหวงัท่ีได้รับมากจากการคาดคะเนผลท่ีจะได้รับมาจากการได้ซือ้และใช้สินค้า
หรือบริการต่ างๆของกิจการ โดยความพงึพอใจของลกูค้าจะเกิดก็ตอ่เม่ือคณุคา่ท่ีได้รับมาจาก
สินค้าหรือบริการมีคา่สงูกวา่ระดบัความคาดหวงัและคา่ใช้จา่ยในต้นทนุท่ีเสียไปจากการซือ้มา
บริโภคในแตล่ะครัง้ เม่ือลกูค้าได้รับความพงึพอใจลกูค้าก็จะกลบัมาซือ้สินค้าหรือบริการเดมิซือ้อีก
ครัง้หนึง่ แตถ้่าหาลกูค้าไมไ่ด้รับความพงึพอใจแล้วลกูค้าก็จะออกจากการไปเป็นลกูค้าของกิจการ
และอาจไปซือ้สินค้าหรือบริการจากคูแ่ขง่ขนัรายอ่ืนในตลาด จงึท าให้กิจการเสียลกูค้าไปอีกหนึง่
รายสง่ผลให้ยอดขายและสว่นแบง่ทางการตลาดลดต ่าลง ดงันัน้ผู้บริหารการตลาดจะต้องท าการ
รักษาลกูค้าเอาไว้และใช้วิธีการตลาดเพ่ือสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้าซือ้อยูก่บั
กิจการตอ่ๆไปในอนาคต 
  ฉตัยาพร  เสมอใจ ,ฐิตนินัท์ วารีวนิช  (2549 หน้า19) ได้จ ากดัความของความพงึ
พอใจของลกูค้าแบง่ได้เป็น 2 สว่นใหญ่ๆ คือ 
  1.  ความชอบ (Preference) ความพึ งพอใจเป็นการด าเนินการเฉพาะ และเป็น
ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ์ ซึง่หมายความวา่ความพงึพอใจของลกูค้า คือสญัชาตญาณ     
การตอบสนองทางอารมณ์ โดยดจูากการใช้สินค้าในเง่ือนไขท่ีแนน่อน (Oliver,1981) กลา่วคือ 
ลกูค้าจะเกิดความชอบก็ตอ่เม่ือผลิตภณัฑ์นัน้เป็นไปตามเง่ือนไขท่ี ลกูค้าก าหนดไว้ เชน่ จะชอบ
อาหารตอ่เม่ือรสชาตดีิ จะชอบเฟอร์นิเจอร์ชิน้นีต้อ่เม่ือท าด้วยหนงัแท้และเป็นสีเบจ หรือจะชอบ
เสือ้ผ้าเม่ือมีสีสนัและรูปแบบท่ีถกูใจตามรสนิยมของตน เป็นต้น 
  2.  ตรงกบัความต้องการ (Match) ความพงึพอใจคือการประเมินการยอมรับ        
โดยเปรียบเทียบความคาดหวงัในสินค้าและบริการท่ีลกูค้าต้องการกบัสิ่งท่ีลกูค้าได้รับจากการซือ้
และใช้สินค้าและบริการนัน้ๆ ความคาดหวงัมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบัผลิตภณัฑ์ ถ้าผลิตภณัฑ์
นัน้ๆ สามารถตอบสนองตามท่ีลกูค้าต้องการหรือมากกวา่ ก็จะเกิดความพงึพอใจ  
 
 2.2.2  ความส าคัญของความพงึใจของผู้รับบริการ 
  ฉตัยาพร  เสมอใจ (2549 หน้า18) ได้อธิบายเก่ียวกบัความส าคญัของความพงึพอใจ
ของลกูค้าไว้วา่ 
  1.  ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นปัจจยัท่ีมีผลตอ่พฤตกิรรมการซือ้ ความพงึพอใจของ

ลกูค้าเป็นสว่นส าคญั ในการตดัสินใจในการบริโภคของลกูค้า และก่อให้เกิ ดการซือ้ซ า้ท่ีก่อให้เกิด

ยอดขาย และการรักษาระดบัความพงึพอใจอยา่งสม ่าเสมอจะมีผลตอ่ความส าเร็จของบริษัท 
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เน่ืองจากผลกระทบโดยตรงของความภกัดีของลกูค้า และเป็นการสร้างช่ือเสียงให้แก่ธุรกิจ  การมี

ความภกัดีสงูจะชว่ยให้ขจดัอปุสรรคท่ีเกิดขึน้ในใจออกไปได้ง่าย ลกูค้าอาจ จะมองข้ามความ

ผิดพลาดเล็กน้อยบางอยา่งไป ลกูค้าท่ีมีความพงึพอใจจะท าการซือ้ซ า้ พดูตอ่กบัเพ่ือนไมส่นใจ

สินค้าอ่ืนๆ และไมซื่อ้สินค้าอ่ืนท่ีเก่ียวข้องในสายผลิตภณัฑ์ด้วย 

  2.  ความพงึพอใจของลกูค้าชว่ยให้องค์การมีองค์ประกอบของการแขง่ขนัทางธุรกิจท่ี

เหนือกวา่ เป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไปแล้ววา่ การมุง่เน้นพฒันาผลิตภณัฑ์ให้มีคณุภาพเพียงอยา่งเดียว

ไมเ่พียงพอและไมส่ามารถชว่ยให้ธุรกิจด ารงอยูไ่ด้ แตค่วามพงึพอใจของลกูค้าจะเป็นอาวธุในการ

แขง่ขนัท่ีดี เน่ืองจากการมีความพงึพอใจของลกูค้าสงูจะชว่ยให้ธุรกิจมีความสามารถในการแขง่ขนั

ทีเหนือกวา่คูแ่ขง่ขนัได้อยา่งตอ่เน่ือง เพราะความพงึพอใจของลกูค้าจะมีผลตอ่ภาพลกัษณ์ของ

ธุรกิจ และมีผลกระทบในทางบวกตอ่ช่ือเสียงขององค์กรโดยตรง (Muller,1991) จะเห็นได้จาก

ปัจจบุนั ธุรกิจสว่นใหญ่ให้ความส าคญักบัการสร้างฐานข้อมลูเก่ียวกบัลกูค้าทัง้นีก็้เพ่ือทราบถึง

พฤตกิรรมการซือ้และการบ ริโภคของลกูค้า เพ่ือสามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความ

พงึพอใจให้แก่ลกูค้านัน่เอง 

  3.  ความพงึพอใจของลกูค้าเป็นปัจจยัส าคญัในการเพิ่มผลก าไรของธุรกิจ ความพงึ

พอใจของลกูค้าสามารถเพิ่มอตัราผลก าไรให้แก่บริษัทได้ ไมใ่ชแ่คเ่พียงสร้างให้เกิดการซื ้ อซ า้ 

(Repurchase) แตโ่ดยการใช้ความพงึพอใจของลกูค้าในระดบัสงูเป็นจดุแขง่ขนัเปรียบเทียบ 

(Benchmark) ถ้าธุรกิจสามารถสร้างความพงึพอใจให้แก่ลกูค้าได้สงูกวา่ หรือ อยา่งน้อยเทา่กบัจดุ

ความพงึพอใจสงูสดุของลกูค้า จะเป็นการสร้างความภกัดีของลกูค้า 

  4.  ความพงึพอใจของลู กค้าเป็นการเปรียบเทียบ (Benchmark) เพ่ือเศรษฐกิจและ

สวสัดภิาพทางสงัคม  ตวัวดัความพงึพอใจของลกูค้าเป็นเหมือนเบนช์มาร์กส าหรับเศรษฐกิจของ

ชาต ิซึง่จะเป็นตวัชีแ้นะวา่ผลงานทางเศรษฐกิจด้านสวสัดกิารประชาชน นโยบายสาธารณะ และ

กลุม่ผู้บริโภค สร้างเป้าหมายของสวสัดกิารของผู้บริโภคส าหรับความพงึพอใจของลกูค้าได้อยา่งไร

บ้าง 
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 2.2.3  ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

  ฉตัยาพร  เสมอใจ (2549 หน้า 156-158) การศกึษาถึงปัจจยัท่ีสงผลตอ่ความพงึพอใจ

ของลกูค้า สามารถแบง่ออกเป็น 5 ประการคือ 

  1.  คณุภาพการบริการ (Service Quality) คณุภาพการบริการเป็นความคาดหวงัขอ

ลกูค้าขัน้พืน้ฐานท่ีธุรกิจจะต้องตอบสนองให้ได้ ซึง่เกณฑ์ท่ีลกูค้าใช้ในการวดัคณุภาพการบริการ

ลกูค้าจะวดัจากสิ่งท่ีมองเห็นได้ในการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือได้ (Reliability)            

การตอบสนอง (Responsiveness) การรับประกนั (Assurance) และการเอาใจใส ่ (Empathy) 

ลกูค้ามกัคาดหวงัวา่อยา่งน้อยจะต้องได้รับเทา่กบัท่ีเขาคาดหวงั หากคณุภาพของบริการต ่ากวา่

เกณฑ์ท่ีลกูค้าคาดหวงัไว้ ลกูค้าจะมองหาบริการจากคูแ่ขง่ขนัของธุรกิจในการแก้ไขปัญหาครัง้

ตอ่ไป 

  2.  ราคา (Price) ราคาเป็นเกณฑ์ขั ้ นต ่าท่ีลกูค้าใช้เป็นก าหนดคณุภาพของบริการ 

ลกูค้าจะคาดหวงัวา่เขาจะต้องได้รับคณุภาพเหมาะสมกบัมลูคา่ของเงินท่ีเขาจา่ยไป                

หากเปรียบเทียบคณุคา่ของการบริการท่ีเขาได้รับวา่เหมาะสมกบัราคาของบริการ ก็จะสง่ผลให้

เกิดการยอมรับ แตถ้่าลกูค้าไมไ่ด้รับการบริ การท่ีเขาคดิวา่เหมาะสมกบัมลูคา่เงินเขาจา่ย 

โดยเฉพาะเม่ือมีบริการรูปแบบเดียวมาให้เปรียบเทียบ ก็จะกลายเป็นความไมพ่งึพอใจ ดงันัน้การ

ตัง้ราคาจงึควรพิ จารณาให้เหมาะสมกบัคณุภาพของบริการ ความคาดหวงัของลกูค้า และการ

แขง่ขนั 

  3.  สถานการณ์แวดล้อม (Environment)  ไม่วา่จะเป็นสภาพเศรษฐกิจท่ีกระทบตอ่

ผู้บริโภค ขา่วสารท่ีเก่ียวกบัการบริการ การบอกตอ่ของลกูค้ารายอ่ืนๆ การเข้ามาของคูแ่ขง่ขนัราย

ใหม่ๆ  หรือการเปล่ียนแปลงของคูแ่ขง่ขนั ล้วนสง่ผลตอ่ความนกึคดิและความรู้สกึในการตดัสินใจ

ของลกูค้าทัง้ในแง่บวกและแง่ลบ 

  4.  ปัจจยัสว่นบคุคล (Personal  Factors) ปัจจยัสว่นบคุคลไมว่า่จะเป็นทศันคต ิความ

เข้าใจตอ่การบริการ และอารมณ์ของลกูค้าในขณะท่ีรับบริการ สิ่งตา่งๆเหลา่นีส้ง่ผลให้ผู้บริโภค

เกิดความล าเอียงในการประเมินคณุภาพการบริการและสง่ผลให้ประเมินคณุภาพต ่าวา่ท่ีเป็นหรือ

รู้สกึจริงๆ 
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  5.  คณุภาพสินค้า (Goods Quality) สิ่งหนึง่ท่ีจะชว่ยให้การบริการมีคณุภาพดีก็คือ 
สินค้าท่ีใช้ควบคูก่บัการบริการ การบริการท่ีมีคณุภาพและลกูค้าพงึพอใจมกัจะใช้สินค้าท่ีดีควบคู่
ไปกบัการให้บริการ เชน่ ในร้านท าผมท่ีเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีดีในการให้บริการ ร้านอาหารท่ีเลือกใ ช้
วตัถดุบิท่ีดี หรืออูซ่อ่มรถท่ีเลือกใช้อะไหลท่ี่มีคณุภาพได้มาตรฐาน เป็นต้น จะเห็นได้วา่การบริการ
ต้องการสินค้าท่ีมีมาตรฐานท่ีดีมาใช้ควบคูก่นั ไมมี่ลกูค้ารายใดท่ีต้องการสินค้าคณุภาพต ่าในการ
บริการท่ีตนเองจะได้รับ ดงันัน้ธุรกิจจงึจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะต้องพิจาร ณาเลือกใช้แตส่ินค้าท่ีมี
คณุภาพมาตรฐานไมน่ าของเก่าหรือของหมดสภาพการใช้งานมาใช้กบัลกูค้า เพราะถ้าลกูค้ารู้     
ไมเ่พียงแตจ่ะเกิดความไมพ่งึพอใจ แตจ่ะไมก่ลบัมาใช้อีก และยงัจะบอกตอ่ถึงพฤตกิรรมท่ีไมดี่ของ
ธุรกิจนัน้อีกด้วย 
  ชวลิต เหลา่รุ่งกาญจน์ (2538 หน้า 24-25) ได้กลา่ววา่ความ  ความพงึพอใจในการ
บริการของผู้ใช้บริการตอ่การให้บริการ เป็นมาตรการท่ีใช้วดัประสิทธภาพในการให้บริการ และใน
การวดัความพงึพอใจของการให้บริการสามารถวดัได้ 7 ด้าน คือ 
  1.  การให้บริการอยา่งรวดเร็ว ถกูต้องแมน่ย า เป็นการให้บริการอยา่งกระตือรือร้นเ อา
ใจใสล่กูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ ไมโ่อ้เอ้ พดูคยุ ท าธุระอยา่งอ่ืนท่ีไมใ่ชบ่ริการลกูค้า นอกจากจะ
ท างานอยา่งรวดเร็ว ต้องมีความรอบคอบ สขุมุ ระมดัระวงั ต้องรอบรู้งานท่ีท าเป็นอยา่งดี และต้อง
ท าด้วยสมาธิ 
  2.  การให้บริการอยา่งเพียงพอโดยค านงึถึงคนท่ีเหมาะสม และเคร่ื องมืออปุกร ณ์ท่ี
เพียงพอกบัผู้มาใช้บริการ เพ่ือมิให้เกิดการรอคอยในการให้บริการนานเกินไป 
   3.  การให้บริการอยา่งเทา่เ ทียมกนั การให้บริการโดยไมย่ดึตวับุ คคล ไมด่ท่ีูฐานะยศ
ศกัดิ ์วยัวฒุิ คณุวฒุิ เป็นการให้บริการท่ีเสมอภาค  ใครมาก่อนได้รับบริการก่อน ไมมี่การลดัคิ วเอา
เปรียบผู้มาใช้บริการก่อน ไมเ่ลือกท่ีรักมกัท่ีชงั 
  4.  การให้บริการอยา่งก้าว หน้า เป็นการบริการท่ีมีความก้าวหน้าทนัสมยัทัง้ทางด้าน
ผลงาน และให้บริการมีเทคโนโลยีท่ีทนั สมยั ไมห่ยดุอยูก่บัท่ีมีการพฒันาบคุลากรให้มีความรู้
ความสามารถในการปฏิบตังิาน 
  5.  การให้บริการอยา่สภุาพ ออ่นน้อม มีมนษุย์สมัพนัธ์ เป็นการให้บริกา รตอ่ผู้ มาใช้
บริการด้วยค าพดูท่ีไพเราะ ถกูกาลเทศะ ไมใ่ช้อารมณ์ท่ีส่งผลเสียตอ่ความรู้สกึกบัผู้มาใช้บริการ 
  6.  การให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง เป็นการให้บริการครบทกุอยา่งในจดุเดียวกนั 
  7.  สภาพแวดล้อมตา่งๆ เชน่ สถานท่ีตัง้มีความปลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สินมีสถานท่ี
จอดรถ ห้องสขุา เป็นต้น 
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2.3  แนวคิดเก่ียวกับการตลาดและส่วนประสมทางการตลาด 
 
 2.3.1  แนวคิดและทฤษฏีทางการตลาด  
  คอตเลอร์ ฟิลลิป (2546 หน้า 24) ได้กลา่ววา่สว่นประสมทางการตลาด (Marketing 
mix) หมายถึง เคร่ืองมือ ทางการตลาดท่ีสามารถควบคมุได้ ซึง่การผสมผสานเคร่ืองมือเหลา่นี ้     
ท าให้ตอบสนองความต้องการและสร้างความพงึพอใจให้แก่กลุม่ลกูค้าเป้าหมาย สว่นประสม   
ทางการตลาดประกอบไปด้วยทกุสิ่งทกุอยา่งท่ีกิจการใช้เพ่ือให้มีอิทธิพลโน้มน้าวความต้องการ
ด้านผลิตภณัฑ์ของกิ จการ สว่นประสมทางการตลาดแบง่ออกเป็น  4 กลุม่ ดงัท่ีรู้จกักนัวา่ 4 Ps   
อนัได้แก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจ าหนา่ย (Place) และการสง่เสริมทาง
การตลาด (Promotion) โปรแกรมทางการตลาดท่ีมีประสิทธิผลจะผสมผสานปัจจยัพืน้ฐานของ
สว่นประสมทางการตลาดเข้าด้ว ยกนัเพ่ือให้บรรลเุป้าหมายทางการตลาดของกิจการโดยการสง่
มอบคณุคา่ให้แก่ผู้บริโภค ดงันัน้สว่นประสมทางการตลาดจงึประกอบไปด้วยชดุเคร่ืองมือ /กลวิธี
ของกิจการเพ่ือสร้างต าแหนง่ท่ีเข้มแข็งในตลาดเป้าหมาย 
  ฉตัยาพร  เสมอใจ (2549 หน้า 23) ได้กลา่วไว้วา่ในการสร้างความพงึพ อใจแก่ลกูค้า 
เราต้องค านงึถึงสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 4 ประการ หรือ 4 Ps ในการ
ตอบสนองความต้องการและพฤตกิรรมของลกูค้า 4 ประการ สว่นประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) หรือ 4 Ps หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคมุได้ ซึง่บริษัทใช้ร่วมกนัเพ่ือ
ตอบสนองความพงึพอใจของกลุม่เป้าหมาย ประกอบด้วยตวัแปรส าคญั 4 ประการ คือ 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึงสิ่งท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพ่ือสร้างความพงึพอใจ 
แก่ลกูค้าโดยการสนองความต้องการ ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไมก็่ได้ ผลิตภณัฑ์
ประกอบด้วยสินค้า บริการ และความคดิ ผลิตภั ณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) และมีมลูคา่ 
(Value) ในสายตาของลกูค้า จงึท าให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายได้ การก าหนดกลยทุธ์ด้านผลิตภณัฑ์
ต้องค านงึถึงปัจจยัดงัตอ่ไปนี ้
   *  ความแตกตา่งของผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation0 
   *  ความแตกตา่งทางการแขง่ขนั (Competitive Differentiation) 
   *  สว่นประกอบผลิตภณัฑ์ (Product Component) 
   *  การก าหนดต าแหนง่ผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) 
   *  การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) 
   *  สว่นประสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix) และสายผลิตภณัฑ์ (Product Line) 
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  2.  ราคา (Price) หมายถึง มลูคา่ผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน อนัเป็นต้นทนุ (Cost) ของ
ลกูค้าในการตดัสินใจซือ้ ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งมลูคา่ (Value) กบัราคาของผลิตภณัฑ์ 
ถ้ามลูคา่สงูกวา่ท่ีเหมาะสมกบัราคา ลกูค้าก็จะตดัสินใจซือ้ ดงันัน้ผู้ก าหนดกลยทุธ์ด้านราคา
จะต้องค านงึถึงปัจจยัดงัตอ่ไปนี ้
   *  การยอมรับของลกูค้าในมลูคา่ผลิตภณัฑ์วา่สงูหรือเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์นัน้ 
   *  ต้นทนุผลิตภณัฑ์และคา่ใช้จา่ยท่ีเก่ียวข้อง 
   *  การแขง่ขนัในตลาด 
   *  ปัจจยัอ่ืนๆ เชน่ กลยทุธ์การตัง้ราคาของคูแ่ขง่ขนั สภาพเศรษฐกิจ นโยบายของ
ธุรกิจ เป็นต้น 
  3.  การจัดจ าหนา่ย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของชอ่งทางซึง่
ประกอบด้วยสถาบนัหรือกิจกรรมการเคล่ือนย้ายผลิตภณัฑ์ไปยงัตลาด โดยสถาบนัท่ีน า
ผลิตภณัฑ์ออกสตูลาดเป้าหมายก็คือสถาบนัทางการตลาด สว่นกิจกรรมในการกระจายสินค้า
ประกอบด้วยการขนสง่ การคลงัสินค้า และการเ ก็บรักษาสินค้าคงคลงั เราสามารถแบง่
องค์ประกอบหลกัของการจดัจ าหนา่ยออกเป็น 2 สว่น ดงันี ้
   3.1  ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (Channel of Distribution) หมายถึง เส้นทาง
ผลิตภณัฑ์และ /หรือกรรมสิทธ์ิ ของผลิตภณัฑ์ถกูเปล่ียนมือไปยงัตลาด โดยเร่ิมต้นจากแหลง่ผลิต 
ผา่นผู้ขายไปสูผู่้ ซือ้ ดงันัน้ในระบบชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยจงึประกอบด้วยผู้ผลิต คนกลาง และ
ผู้บริโภคหรือผู้ใช้ทางอตุสาหกรรม 
  3.2  การกระจายสินค้า (Physical Distribution) หมายถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบั
การเคล่ือนย้ายผลิตภณัฑ์จากผู้ผลิตไปยงัผู้บริโภคหรือผู้ใช้ทางอตุสาหกรรม การกระจายสินค้าจงึ
ประกอบด้วยการขนสง่ (Transportation) การเก็บรักษาและการคลงัสินค้า (Storage and 
Warehousing) และการการบริหารสินค้าคงเหลือ (Inventory Management) 
  4.  การสง่เสริมการตลาด  (Promotion) หมายถึงการตดิตอ่ส่ือสารเก่ียวกบัข้อมลู
ผลิตภณัฑ์ระหวา่งผู้ ซือ้กบัผู้ขาย เพ่ือสร้างทศันคตแิละพฤตกิรรมการซือ้ การตดิตอ่ส่ือสารอาจใช้
พนกังานขายท าการขายโดยตรง (Personal Selling) หรือใช้ส่ือเป็นเคร่ืองมือในการตดิตอ่ส่ือสาร 
(Nonpersonal Selling) การสง่เสริมการตลาดสามารถแบง่ออกเป็น 5 ประการใหญ่ๆ ดงันี ้ 
  4.1  การโฆษณา (Advertising) เป็นการเสนอขา่วสารเก่ียวกบัรายละเอียดของ
ผลิตภณัฑ์บคุคล หรือองค์กร โดยสร้างสรรค์งานโฆษณาและโฆษณาผา่นส่ือตา่งๆ เชน่ โทรทศัน์ 
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วิทย ุสิ่งพิมพ์ตา่งๆ ส่ือเคล่ือนท่ีตา่งๆ และป้ายโ ฆษณา เป็นต้น โดยมีคา่ใช้จา่ยในการใช้ส่ือใน
รูปแบบของผู้อปุถมัภ์ (Sponsor) 
  4.2  การขายโดยใช้พนกังานขาย (Personal Selling) เป็นการแจ้งขา่วสารและจงู
ใจตลาดโดยใช้บคุคล ซึง่มีงานท่ีเก่ียวข้องดงันี ้
    *  กลยทุธ์การขายโดยใช้พนกังานขาย 
    *  การบริหารทีมขาย (Sales force Management) 
   4.3  การสง่เสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นกิจกรรมการกระตุ้นให้เกิด
ความสนใจและตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ และการ
ขาย โดยชพันกังานขาย โดยการสง่เสริมการขายแบง่ออกเป็น 3 ลกัษณะคือ 
    *  การสง่เสริมการขายมุง่ท่ีผู้บริโภค (Consumer Promotion)  
    *  การสง่เสริมการขายมุง่ท่ีคนกลาง (Trade Promotion) 
    *  การสง่เสริมการขายมุง่ท่ีพนกังานขาย (Salesforce Promotion) 
   4.4  การให้ขา่ยและการประชาสมัพนัธ์ (Publicity and Public Relation) เป็น
การให้ข้อมลูผลิตภณัฑ์และ/หรือบริษัทโดยผา่นส่ือ ซึง่การให้ขา่วมีลกัษณะท่ีแตกตา่งจากการประ
ชามสมัพนัธ์ ซึง่สามารถอธิบายได้ดงันี ้
    *  การให้ขา่ว เป็นการให้ข้อมลูความจริงหรือแก้ขา่วเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
หรือองค์การ โดยท่ีไมเ่สียคา่ใช้จา่ยส าหรับส่ือแตอ่ยา่งใด 
    *  การประชาสมัพนัธ์ เป็นการวางแผนในการให้ข้อมลูเพื่อสร้างทศันคตท่ีิ
ดีตอ่ผลิตภณัฑ์หรือองค์การ การประชาสมัพนัธ์อาจต้องมีคา่ใช้จา่ยส าหรับส่ือ 
  พฒันา  ศริิโชตบิณัฑิต (2548 หน้า 35) ในการด าเนินงานทางการตลาดไมว่า่จะเป็น
ตลาดสินค้าหรือตลาดบริการชนิดใดชนิดหนึง่ก็ตามยอ่มจะต้องมีวิธี การในการบริหารงานให้บรรลุ
เป้าหมายท่ีได้วางไว้โดยมีการใช้เคร่ืองมือต่ างๆมาเป็นกลยทุธ์เพ่ือให้เข้าสู่ เป้าหมายตามความ
ต้องการในแผนการตลาดของบริษัทโดยทัว่ไป เพ่ือให้บรรลถุึงวตัถปุระสงค์ทางการตลาดในตลาด
เป้าหมายท่ีได้วางไว้คือ สว่นประสมทางการตลาดประกอบไปด้วย 4 Ps ซึง่ P ตวัท่ี 1 คือ ตวั
ผลิตภณัฑ์ (Product) สว่น P ตวัท่ี 2 คือ ราคา (Price) สว่น P ตวัท่ี 3 คือ ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 
(Place) สว่น P ตวัท่ี 4 คือ การสง่เสริมการตลาด (Promotion) แตก่ารบริหารงานด้านตลาดบริการ
ตา่งๆ มกัจะเพิ่มเคร่ืองมือเข้าไปอีก 3 Ps รวมเป็นทัง้หมด 7 Ps ซึง่ P ตวัท่ี 5 คือ บคุลากรให้บริการ 
(People) สว่น P ตวัท่ี 6 คือ กระบวนการให้บริการ และ P ตวัท่ี 7 คือสภาพแวดล้อมการให้บริการ 
(Physical Evidence) โดยการบริหารงานด้านบริการควรจะต้องน าเอาทกุ P ท่ีกลา่วมานีท้ าการ
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ปรับแตง่กลยทุธ์สว่นประสมทางการตลาด บริการให้มีความเหมาะสมกบัสถานการณ์ทางการ
ตลาดบริการท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปด้วยเชน่กนั รายละเอียดทัง้ 7 Ps จะมีวิธีใช้ดงัตอ่ไปนี ้
   1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) ผลิตภณัฑ์จะหมายรวมถึงตวัสินค้าและบริการท่ีกิจการ
มีไว้เพ่ือเสนอขายให้แก่ผู้ ซือ้และผู้บริโภคท่ีมีอยูใ่นตล าดหนึง่ๆ ซึง่ผลิตภณัฑ์นีจ้ะประกอบไปด้วย
การจดัให้สายผลิตภณัฑ์หรือการมีสินค้าหลากหลายไว้เสนอขายแก่ลกูค้าในหลายๆ กลุม่ลกูค้าท่ีมี
ความต้องการแตกตา่งกนัไปตามระดบัความชอบและประโยชน์ ท่ีจะได้รับ คณุภาพของผลิตภณัฑ์ 
การออกแบบผลิตภณัฑ์ โครงสร้างและรูปแบบของผลิตภณัฑ์  ประเภทของตราสินค้า การบรรจุ
ภณัฑ์ การให้ขนาดท่ีเหมาะสมกบัการใช้ การบริการ การรับประกนัผลิตภณัฑ์ และการรับคืน
ผลิตภณัฑ์ เป็นต้น สิ่งเหลา่นีจ้ะต้องน ามาประยกุต์ใช้กบัการให้บริการท่ีดีด้วย 
   2.  ราคา (Price) การก าหนดราคาเป็นสิ่งส าคญัของเคร่ืองมือการตลาดท่ีเป็น
สว่นประสมการตลาดอนัถดัมา เพราะการตัง้ราคาท่ีจะเสนอขายสินค้าและบริการไปยงัตลาด
เป้าหมายท่ีได้มีการก าหนดไว้นัน้จะต้องค านงึถึงลกูค้าท่ีจะซือ้วา่จ านวนเงินท่ีเป็นราคาควรจะ
ก าหนดระดบัไว้สงูหรือต ่า มากหรือน้อยเทา่ใดท่ีจะพอดีกบัคณุภาพหรือคณุสมบตัขิองผลิตภั ณฑ์ท่ี
จดัน ามาเสนอขายให้แก่ลกูค้าระดบัตา่งๆ ทัง้นีย้งัต้องตดัสินใจในระดบัราคาให้แก่คนกลางทาง
การตลาดท่ีเป็นผู้ ค้าสง่และราคาปลีกตา่งๆด้วย จะเสนอให้สว่นลดแก่ผู้ ค้าสง่ ผู้ ค้าปลีกและลกูค้า
รายยอ่ยอยา่งไร เงินสวนยอมให้แก่ผู้ ค้าท่ีเป็นร้านค้าปลีก กรณีท่ีขายสินค้าได้เป็นจ านวนปริมาณท่ี
มาก ระยะเวลาท่ีช าระเงินคืนควรก าหนดอยา่งไรจงึจะจงูใจให้มีการซือ้สินค้าเพิ่มมากขึน้กวา่เดมิ 
การให้สินเช่ือ ควรจะให้หรือไม ่ถ้ามีให้จะใช้เวลาสกัก่ีวนั เชน่ 15 วนั 1 เดือน 2 เดือน เป็นต้น 
ดงันัน้ การก าหนดราคายงัถกูน ามาประยกุต์ใช้กบัการก าหนดราคาในการให้ บริการระดบัตา่งๆ
ด้วยเชน่กนั  
   3.  ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย (Place) สว่นประสมทางการตลาดบริการอนัถดัมาก็
คือ ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยสินค้าและบริการ จะเป็นการเลือกใช้ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย วา่จะใช้
ก่ีระดบัชัน้ และแตล่ะชัน้จะมีจ านวนคนกลางมากน้อยก่ีรายท่ีจะเพียงพอตอ่ก ารกระจายตวัสินค้า
และบริการให้มีการเข้าไปอยา่งทัว่ถึงกลุม่ลกูค้าท่ีมีอยูใ่นตลาดเป้าหมาย จะจดัตัง้สถานท่ีจดั
จ าหนา่ยท่ีไหนดี โกดงัสินค้า ส าหรับการกระจายท่ีรวดเร็วมากขึน้ควรมีหรือไม ่วิธีการขนสง่ สินค้า
จะใช้วิธีการใดท่ีจะขนย้ายสินค้าจากโกดงัหรือโรงงานผลิตไปยงั คนกลางทางการตลาดในระดบั
ตา่งๆ และผู้ ซือ้ท่ีให้ได้ค วามรวดเร็ว สะอาด ปลอดภยั ประหยดั คา่ใช้จา่ยและให้ได้ประสิทธิภาพ
ของตวัต้นทนุสงูสดุ สิ่งนีจ้ะเป็นตวัชว่ยสง่เสริมในการตลาดสินค้า บริการ สามารถเข้าถึงกลุม่
ผู้ใช้บริการได้อยา่งทัว่ถึง 
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   4.  การสง่เสริมการตลาด (Promotion)สว่นประสมการตลาดตวัท่ีส่ีน ามาใช้กบั
การบริหารตลาดบริการจะเป็นเร่ืองเก่ียวกบัวิธีการตดิตอ่ส่ือสารทางการตลาดจากผู้ผลิตหรือผู้
ให้บริการไปยงัผู้ ซือ้หรือผู้ใช้บริการตา่งๆ ท่ีมีอยูใ่นตลาดได้รับรู้ถึงข้อมลูการให้บริการท่ีอยูไ่ด้ โดยมี
กิจกรรมท่ีน ามาใช้ส าหรั บการสง่เสริมการตลาดนัน้มีอยูห่ลายๆรูปแบบด้วยกนั หรือท่ีเรียกวา่สว่น
ประสมการสง่เสริมการตลาด เชน่ การโฆษณาส่ือวิทย ุโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ์ นิตยสาร หรือจะใช้
การสง่เสริมการขาย โดยการลด แลก แจก แถม ชิงโชค ประกวดแขง่ขนั คปูอง หรือการใช้วิธีการ
ขายโดยพนกังานขาย หรื อเป็นผู้ให้บริการ หรือจะใช้วิธีการประชาสมัพนัธ์และการให้ขา่ว และจะ
ใช้วิธีการตลาดทางตรง เชน่ การขายผา่นทางอินเทอร์เน็ต การขายทางโทรทศัน์ และการสง่
จดหมายเสนอขาย สิ่งเหลา่นีเ้รียกวา่ การใช้ส่ือผสมผสานในการตดิตอ่ส่ือสารทางการตลาด
บริการได้เป็นอยา่งดี 
   5.  บคุลากร (People) บคุคลากรฝ่ายงานตา่งๆท่ีมีสว่นเก่ียวข้องกบัสง่มอบ
บริการ ให้แก่ลกูค้าท่ีเป็นผู้มาใช้บริการของกิจการ ซึง่เป็นพนกังานบริการเหลา่นีจ้ะเป็นกญุแจ
ส าคญัท่ีจะมีอิทธิพลตอ่การรับรู้การให้บริการของพนกังาน ลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการ และบคุคลอ่ืนๆ
ท่ีมีสว่นร่วมกบัสภาพแวดล้อมการให้บริการตา่งๆ รูปแบบของบคลุากรบริการท่ีดีจะมีคณุสมบตัท่ีิ
ลกูค้าได้พบและสมัผสัพนกังานบริการแล้วรู้สกึมีความประทบัใจ เชน่ การแตง่กายท่ีดี รูปร่างร่าง
หน้าตา  ทศันคตแิละพฤตกิรรมท่ีจะท าให้ลกูค้ามีการรับรู้ท่ีดีกวา่จากการมาใช้บริการไปแล้ว ผู้
ให้บริการมีความส าคญัยิ่งตอ่ธุรกิจบริการทัง้หลาย โดยเฉพาะงานบริการท่ีต้องอาศยับคุคลมาชว่ย
ให้บริการสง่มอบไปยงัลกูค้า ยกตวัอยา่ง เชน่ ธุรกิจให้ค าปรึกษา การสอนให้ความรู้ ดงันัน้การ
น าเสนอบริการด้วยพนกังานจะต้องมีการคดัเลือก การฝึกอบรม การสร้างแรงจงูใจ และการท างาน
เป็นทีมท่ีดี สว่นลกูค้าก็ต้องมีการใช้การศกึษาหรือความรู้และมีการฝึกอบรมให้ลกูค้าได้มีความ
เข้าใจถึงการใช้บริการของกิจการ 
   6.  กระบวนการบริการ (Process)กระบวนการบริการเป็นขัน้ตอนหรือวิ ธีการ
ด าเนินงานบริการของกิจการท่ีจะสง่มอบบริการไปยงัลกูค้าผา่นกิจกรรมการบริ การตา่งๆไมว่า่จะ
ใช้บคุคลหรืออปุกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆไปให้ลกูค้าเพ่ือให้ได้รับการบริการท่ีดีมี
ความประทบัใจ ดงันัน้รูปแบบกระบวนการให้บริการลกูค้าตัง้แตเ่ร่ิมต้นจนจบการให้บริการต้องมี
ความกระชบั สัน้ มีความรวดเร็วและยงัต้องจดัท ากระบวนการบริการให้มีม าตรฐานเป็นแบบ
เดียวกนั ยกตวัอยา่งเชน่ การเข้ามาใช้บริการในศนูย์อาหารท่ีจะต้องมีการจดัระบบการให้บริการท่ี
คลอ่งตวั ไมว่า่จะเป็นการซือ้คปูองหรือบตัรเตมิเงิน การแลกซือ้อาหารตามจดุขายและการรับคืน
คปูองหรือบตัรเตมิเงินนัน้ๆให้ลกูค้าให้มีค วามเข้าใจในกระบวนการและสร้ างความประทบัใจใน
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การให้บริการท่ีรวดเร็วกวา่ มีความถกูต้อง เพราะสิ่งเหลา่นี ้ เป็นสว่นประกอบท่ีจะท าให้งานบริการ
มีกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน มีขัน้ตอนท่ีชดัเจน ง่ายตอ่การเข้ามาใช้บริการของลกูค้าโดยทัว่ไป 
   7.  สภาพสิ่งแวดล้อมการบริการ (Physical Evidence) เป็นสิ่ง แวดล้อมด้าน
ตา่งๆของการให้การบริการแก่ลกูค้าท่ีได้เข้ามาใช้บริการกบักิจการท่ีสร้างให้เกิดความ
สะดวกสบายตอ่ลกูค้าและกิจการท่ีจะท าการโต้ตอบการใช้บริการได้ ไมว่า่จะเป็นสถานท่ีให้บริการ 
สิ่งอ านวยความสะดวก และระบบการตดิตอ่ส่ือสารการบริการในแตล่ะครัง้สภาพแวดล้อมกา ร
ให้บริการเหลา่นีจ้ะได้แก่ แคต็ตาล็อกสินค้า แผน่ป้าย จอแสดงหมายเลขและอปุกรณ์จดัควิบริการ 
ท่ีนัง่พกัส าหรับรองการบริการ อาหารและเคร่ืองดื่ม บรรยากาศภายในร้านค้า เชน่ ความสะดวก 
เสียงเพลง การมีกลิ่นหอม และการตกแตง่ภายในท่ีดี ดงันัน้การออกแบบการให้บริการโดยรวมจ ะ
เก่ียวข้องกบัรูปแบบสีสนั ความสวยงาม อปุกรณ์ และการรายงานผลการให้บริการตา่งๆ ซึง่สิ่ง
เหลา่นีเ้ป็นสิ่งท่ีมองเห็นได้ง่ายหรือสามารถจบัต้องหรือสมัผสัการได้รับบริการจากกิจการของลกูค้า
ท่ีเป็นผู้มาใช้บริการได้ 
 

2.4  แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจโรงแรม 
 
   นงค์นชุ  ศรีธนา อนนัต์ (2548 หน้า 195) พระราชบญัญตั ิโรงแรม ปี พ .ศ.2547 มาตรา 4 
ก าหนดไว้วา่ “โรงแรม” หมายความวา่ สถานท่ีพกัท่ีจดัตัง้ขึน้โดยมีวตัถปุระสงค์ในทางธุรกิจเพื่อให้
บริการท่ีพกัชัว่คราวส าหรับคนเดนิทางหรือบคุคลอ่ืนใดโดยมีคา่ตอบแทน ทัง้นี ้ไมร่วมถึง 
  1.  สถานท่ีพกั ท่ีจดัตัง้ขึน้เพ่ือให้บริการท่ีพกัชัว่คราวซึง่ด าเนินการโดยสว่นราชการ 
รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน หรือหนว่ยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพ่ือการกศุล หรือการศกึษา ทัง้นี ้โดย
มิใชเ่ป็นการหาผลก าไรหรือรายได้มาแบง่ปันกนั 
  2.  สถานท่ีพกัท่ีจดัตัง้ขึน้โดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือให้ บริการท่ีพกัอาศยัโดยคดิคา่บริการเป็น
รายเดือนขึน้ไปเทา่นัน้ 
  3.  สถานท่ีพกัอ่ืนใดตามท่ีก าหนดในกฏกระทรวง 
 สพุตัรา สร้อยเพ็ชร (2550 หน้า 177) ได้ให้ความหมายของ โรงแรม ไว้วา่ หมายถึง ท่ีพกัแรมท่ี
สร้างขึน้เฉพาะและแบง่เป็นห้องพกั มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีจ าเป็นแก่ นกัเดนิทาง และเก็บคา่
เชา่เป็นรายห้อง 
 ฉนัทชั  วรรถนอม (2552 หน้า 233) ได้ให้ความหมายของ โรงแรม ไว้วา่ หมายถึง สถานท่ี
ส าหรับนกัเดนิทาง หรือนกัทอ่งเท่ียวท่ีมาพกั และมีบริการหลายรูปแบบแก่ผู้มาพกั ขึน้อยูร่ะดบั
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ของการให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวก เชน่ อาหารแล ะเคร่ืองดื่ม จดัประชมุ จดัเลีย้ง สระ
วา่ยน า้ ออกก าลงักาย เลน่กีฬา น าเท่ียว และจ าหนา่ยของท่ีระลกึ เป็นต้น 
 
 2.4.1  ประเภทโรงแรม 
  นงค์นชุ  ศรีธนาอนนัต์ (2553 หน้า28-34) กลา่ววา่มีการจดักลุม่ประเภทโรงแรมอาจ
อาศยัเกณฑ์ตา่งๆ ดงันี ้
  1.  ท่ีตัง้   โรงแรมสามารถระบุ ประเภทได้ตามท าเลท่ีตัง้ เชน่ โรงแรมในเมือง 
(city/downtown hotel)โรงแรมชานเมือง (suburban hotel) โรงแรมชายทะเล (seaside hotel) 
โรงแรม/ท่ีพกับนเขาหรือเชิงเขา (mountain resort) โรงแรมภธูรหรือในชนบท (in the country) 
โรงแรมริมทางหลวง (motor hotel) โรงแรมสถาน รถไฟ (railway hotel) โรงแรมทา่อากาศยาน 
(airport hotel) โรงแรมลอยน า้ (floatel) ฯลฯ 
  2.  ขนาด การจดัประเภทโรงแรมตามขนาด สามารถพิจารณาจากจ านวนห้องพกัท่ีเปิด
ให้บริการในแตล่ะแหง่แล้วจงึมาจดัแบง่เป็นกลุม่ หากในทางปฏิบตั ิยงัไม่ มีข้อตกลงท่ีเป็นแนว
สากลเพ่ือระบขุนาด ท่ีแนน่อน เชน่ ควรมีจ านวนห้องพกัมากเทา่ใดจงึจดัเป็นโรงแรมขนาดใหญ่ 
เน่ืองจากในแตล่ะท้องถ่ินหรือแตล่ะประเทศยอ่ มมีสถานการณ์อตุสาหกรรมโรงแรมท่ีแตกตา่งกนั 
ตวัอยา่ง หนึง่ของการจ าแนกกลุม่โรงแรมตามขนาดอาจจดัเป็น 4 กลุม่ ได้แก่ 1). ต ่ากวา่ 150 ห้อง 
2).150-299 ห้อง 3).300-600 ห้อง และ 4).มากกวา่ 600 ห้อง ในบางท้องถ่ินท่ีโรงแรมสว่นใหญ่มี
ห้องพกัไมเ่กิน 400 ห้อง อาจแบง่เป็น 3 กลุม่กว้างๆคือ 1).ขนาดเล็ก ต ่ากวา่ 100 ห้อง 2).ขนาด
กลาง 100-300 ห้องและ 3).ขนาดใหญ่ 300 ห้องขึน้ไป 
  3.  จดุประสงค์ในการมาพกั /ใช้บริการ ผู้ เข้าพกั ในโรงแรมอาจเดนิทางม าด้วยเหตผุล
แตกตา่งกนั เม่ือระบบสงัคมเศรษฐกิจเปล่ียนแปลงท าให้มีผู้คนเดนิทางมาพกัโรงแรมมากขึน้ด้วย
จดุประสงค์ท่ีคล้ายคลงึกนั จนกลายเป็นกลุม่ลกูค้า ส าคญัของโรงแรม ผู้ประกอบการโรงแรมจงึได้
พฒันากิจการให้มีรูปแบบการบริการท่ีตอบสนองความต้องการเฉพ าะกลุม่มากขึน้กลายเป็น
ประเภทโรงแรมเชน่ โรงแรมส าหรับนกัธุรกิจ (business hotel) โรงแรมเพื่อการประชมุ 
(convention hotel) โรงแรมเพื่อการพกัผอ่นตากอากาศ  (resort hotel) โรงแรมแรมส าหรับการเลน่
เกมพนนั (casino hotel) โรงแรมส าหรับแวะพกัชว่งสัน้ๆระหวา่งการเดนิทาง  (transient hotel) 
และโรงแรมส าหรับการเชา่พกัระยะยาว (residential hotel) ซึง่อาจท าสญัญาเชา่เป็นเดือนหรือ
เป็นปี การจดัประเภทโรงแรมตามจดุประสงค์ในการพกันี ้จงึสามารถแสดงถึงกลุม่ผู้พกัท่ีเป็นลกุค้า
เป้าหมายทางการตลาดของโรงแรมนัน้ๆ และบอกถึงลกัษณะบริการสิ่งอ านวยความ สะดวก
ตอบสนองความต้องการของกลุม่ผู้พกั ซึง่มีพฤตกิรรมการใช้บริการตา่งกนั การจดักลุม่โรงแรมโดย
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พิจารณาจากจดุประสงค์ในการพกัของแขกสว่นใหญ่นี ้จะมีลกัษณะเดียวกบัการจ าแนกโรงแรม
ตามประเภทผู้พกัในทางการตลาด ซึง่ชว่ยในการสร้างความพงึพอใจแก่กลุม่เป้าหมายตลาด 
  4.  ระดบัของบริการ  การจดักลุม่โรงแรมวิธีนีจ้ะพิจารณาจากลกัษณะการบริการ
โดยรวมของโรงแรมซึง่สามารถแบง่เป็นระดบัตา่งๆ โดยค านงึถึงคณุภาพและปริมาณสิ่งอ านวย
ความสะดวกภายในโรงแรม ความหลากหลายของการให้บริการ การออกแบบและประดบัตกแตง่
อาคารรวมถึงห้องพกั การจดัหาและดแูลรักษาอุ ปกรณ์เคร่ืองใช้ ระเบียบแบบแผนการท างาน 
มารยาทและทกัษะของพนกังาน ก าหนดอตัราราคา และบ้างก็รวมไปถึงลกัษณะของแขกผู้พกัสว่น
ใหญ่ด้วย ตวัอยา่งเชน่ การจ าแนกกิจการเป็นโรงแรมชัน้หรูหรา (de luxe/luxury class) โรงแรม
ชัน้หนึง่ ชัน้สอง ชัน้สาม (first,second,third class) โรงแรมชัน้ประหยดั (economy class) 
โรงแรมชัน้นกัทอ่งเท่ียว (tourist class) เป็นต้น 
  5.  อตัราราคาห้องพกั การแบง่กลุม่โรงแรมโดยพิจารณาจากอตัราการคดิคา่ห้องพกัท่ี
โรงแรมก าหนดนีแ้ม้จะไมส่ามารถแสดงถึงลกัษณะกิจการได้อยา่งถกูต้องเสมอไป แตใ่นความจริง
อตัราราคายอ่มมีความสมัพนัธ์กบัปริมาณและคณุภาพของการบริการท่ีต้องอาศยัเงินลงทนุสงู จงึ
กลา่วได้วา่ การแสดงอตัราราคาตามท่ีโรงแรมประกาศใช้ สามารถบง่บอกได้ในระดบัหนึง่ถึง
คณุภาพบริการในโรงแรม และกลุม่เป้าหมายท่ีคาดวา่จะจา่ยคา่บริการได้ รวมทัง้ยงัสามารถสร้าง
ความคาดหวงัแก่ผู้ใช้บริการได้อีกด้วย ดงันัน้ การให้ข้อมลูประเภทโรงแรมโดยแบง่ตามอตัราราคา
เพ่ือบริการนกัเดนิทางจงึควรจ ากดัอยูใ่นท้องถ่ินท่ีมีมีสภาพเศรษฐกิจคล้ายคลงึกนั เชน่ การ
ทอ่งเท่ียวแหง่ประเทศไทยมีการจดัพิมพ์แผน่พบัแสดงรายช่ือโรงแรมและท่ีพกัในกรุงเทพฯ (ฉบบั
เดือนสิงหาคม 2538) เพ่ือบริการแก่นกัทอ่งเท่ียว โดยแบง่เป็น 6 กลุม่ ตามอตัราราคาห้องเด่ียวตอ่
คืน คือ 
   1.  กลุม่ราคาตัง้แต ่3,000 บาทขึน้ไป 
   2.  กลุม่ราคาตัง้แต ่2,000 บาทขึน้ไป 
   3.  กลุม่ราคาตัง้แต ่1,000 บาทขึน้ไป 
   4.  กลุม่ราคาตัง้แต ่400 บาทขึน้ไป 
   5.  กลุม่ราคาตัง้แต ่100 บาทขึน้ไป 
   6.  กลุม่ท่ีพกัราคาประหยดั (guesthouses) 
  ขณะเดียวกนั กองสถิตแิละการวิจยั การทอ่งเท่ียวแหง่ประเทศไทย ได้จดัแบง่กลุม่
สถานพกัแรมเพ่ือประโยชน์ทางสถิต ิโดยไมไ่ด้ถือมาตรฐานสากล และมิได้เป็นการจดักระดบัของ
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กิจการ แตใ่ช้ราคาต ่าสดุของรา คาประกาศขาย (rack rate) เป็นเกณฑ์ในการจดัแบง่กลุม่เป็น 5 
กลุม่ ดงันี ้ 
    
   กลุม่ท่ี 1 หมายถึง ราคาตัง้แต ่2,500 บาทขึน้ไป 
  กลุม่ท่ี 2 หมายถึง ราคาตัง้แต ่1,500 – 2,499 บาท 
  กลุม่ท่ี 3 หมายถึง ราคาตัง้แต ่1,000 – 1,499 บาท 
  กลุม่ท่ี 4 หมายถึง ราคาตัง้แต ่500 – 999  บาท 
  กลุม่ท่ี 5 หมายถึง ราคาต ่ากวา่ 500 บาท 
  6.  การใช้สญัลกัษณ์หรือเคร่ืองหมายแสดงระดบัโรงแรม เป็นอีกวิธีหนึง่ท่ีแสดงความ
พยายามในการจดัประเภทท่ีเป็นระบบมากขึน้ และได้รับความนิยมกว้างขวางในอตุสาหกรรม
ทอ่งเท่ียว จ านวนสญัลกัษณ์ท่ีใช้จะแสดงมา ตรฐานการบริการโรงแรมระดบัตา่งๆ ตวัอยา่ง
สญัลกัษณ์ท่ีรู้จกักนัแพร่หลายคือรูป (ดาว ) โดยใช้ จ านวนตัง้แต ่ 1-5 ดวงและก าหนด
ระดบัชัน้ดงัตอ่ไปนี ้
  6.1  กลุม่ดาวเดียวหมายถึง โรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก  สิ่งอ านวยความสะดวกและ
เฟอร์นิเจอร์พอใช้ มีห้องน า้  ห้องส้วมเพียงพอในลกัษณะ ของการใช้ร่วมกนั  มีบริการอาหารและ
เคร่ืองดื่มส าหรับผู้มาพกัเทา่นัน้ บรรยากาศเป็นกนัเอง 
  6.2  กลุม่สองดาว หมาย ถึง โรงแรมท่ีตกแตง่ไว้อยา่งดีมีระดบัห้องพกัสงูกวา่ระดบั
ดาวเดียว ห้องพกักว้างขึน้  มีห้องน า้ในตวั อาหารมีครบครันขึน้  ไมบ่ริการอาหารและเคร่ืองดื่ม
ส าหรับบคุคลภายนอก 
  6.3  กลุม่สามดาว  หมาย ถึง  โรงแรมท่ีตกแตง่ไว้อยา่งดี ห้องพกักว้างขึน้ มีสิ่ง
อ านวยความสะดวกตา่ง ๆ มากขึน้  มีห้องน า้ท่ีมีอา่งอาบน า้  มีบริการอาหารและเคร่ืองดื่มส าหรับ
บคุคลภายนอก 
  6.4  กลุม่ส่ีดาว  หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแตง่ดีเป็นพิเศษ มาตร ฐานสงูใน
ด้านบริการและความสะดวกสบาย มีห้องอาหารมากกวา่ 1 ห้อง 
   6.5  กลุม่ห้าดาว หมาย ถึง  โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู หรา มีมาตรฐานสากล
ระดบัสงูในทกุ ๆ ด้าน คือทัง้ด้านห้องพกั  ห้องอาหาร การบริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ
  อรรธิกา  พงังา (2553 หน้า 12-19) เพ่ือตอบสนองความต้องการท่ีมีความหลากหลาย
ของการทอ่งเท่ียวและการสร้างความได้เปรียบในการแขง่ขนั ผู้ บริหารโรงแรมพยายามท่ีจะก าหนด
ประเภทท่ีพกัแรมให้ตรงกลบักลุม่เป้าหมายทางการตลาด การแบง่ตามประเภท (Categorization) 
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เป็นการจ าแนกสถานท่ีพกัแรมตามประเภทท่ีแตกตา่งกนัระหวา่ง โรงแรม ในปัจจบุนัมีการจดั
ประภทท่ีพกัแรมและโรงแรมออกเป็น 8 ประเภท โดยก าหนดเกณฑ์ท่ีแตกตา่งกนั มีรายละเอียด
ดงัตอ่ไปนี ้

  1.  การแบง่ประเภทโดยใช้ขนาด ขนาดของโรงแรมขึน้อยูก่บัสถานะทางการเงินของผู้
ลงทนุโดยสามารถแบง่ได้ 4 ประเภท คือ 
  โรงแรมขนาดเล็ก มีจ านวนห้องพกัไมเ่กิน 150 ห้อง 
  โรงแรมขนาดกลาง มีจ านวนห้องพกั 151 – 299 ห้อง 
  โรงแรมขนาดใหญ่ มีจ านวนห้องพกั 300-600 ห้อง 
  โรงแรมขนาดใหญ่มาก มีจ านวนห้องพกัมากกวา่ 600 ห้อง 
  2.  การแบง่โดยใช้ท าเลท่ีตัง้ สามารถแบง่ได้เป็น 5 ประเภท คือ 
  2.1  โรงแรมในเมือง (Center City Hotel/Downtown Hotel) คือโรงแรมท่ีตัง้อยูใ่น
ตวัเมือง แขกสว่นมากจะเป็นนกัธุรกิจและนกัทอ่งเท่ียวตามสถานท่ีส าคญัๆ แขกท่ีนกัธุรกิจจะได้รับ
ความสะดวกในการตดิตอ่ธุรกิจกิจตา่งๆในเมือง สว่นแขกท่ีเป็นนกัทอ่งเท่ียวสามารถจบัจา่ยซือ้
สินค้าตามห้างสรรพสินค้าหรือร้านค้าตา่งๆในเมืองได้หลงัจากกลบัจากการทอ่งเท่ียว  
  2.2  โรงแรมชานเมือง (Suburban Hotel) คือ โรงแรมท่ีตัง้อยูต่ามชานเมืองไม่
หา่งไกลตวัเมืองมากนกั มีการคมนาคมตดิตอ่กบัตวัเมืองได้สะดวก แขกสามารถเดนิทางเพื่อ
ตดิตอ่ธุรกิจ หรือทอ่งเท่ียวตามสถานท่ีส าคญัๆ 
  2.3  โรงแรมท่ีพกัตากอากาศ (Resort Hotel) คือ โรงแรมท่ีพกัตากอากาศ ปกตจิะ
ตัง้อยูใ่กล้กบัแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีเป็นธรรมชาต ิเชน่ ทะเล น า้ตก ภเูขา เกาะ รวมทัง้แหลง่ทอ่งเท่ียวท่ี
เป็นธรรมชาตอ่ืินๆ และท่ีมีแหลง่ทอ่งเท่ียวท่ีเป็นธรรมชาติ  เหมาะส าหรับนกัทอ่งเท่ียวท่ีต้องการ
พกัผอ่นในชว่งวนัหยดุพกัผอ่นหรือชว่งวนัหยดุพกัร้อน ปัจจบุนัมีโรงแรมในเมืองหลายแหง่ท่ีใช้ช่ือ
วา่ท่ีพกัตากอากาศ โดยมีการตกแตง่สถานท่ีและบรรยากาศให้มีความเป็นธรรมชาตด้ิวยสวน 
ต้นไม้ ดอกไม้และมีการพฒันาสิ่งอ านวยความสะดวกให้ตรงกบักลุม่เป้าหมายเพ่ือการพกัผอ่น 
  2.4  โรงแรมริมทางหลวง (Highway Hotel) คือ โรงแรมท่ีตัง้อยูต่ามถนนสายหลกั
หรือริมทางหลวงเป็นโรงแรมท่ีมีขนาดเล็กๆ ราคาไมแ่พง มีสิ่งอ านวยความสะดวกไมม่าก แขกพกั
ระยะเวลาไมน่าน เป็นทางผา่นเพราะแขกต้องเดนิทางไปท่ีจดุหมายปลายทางอ่ืน 
  2.5  โรงแรมอากาศยาน (Airport Hotel) คือ โรงแรมท่ีตัง้อยูใ่กล้ทา่อากาศยานหรือ
สนามบนิ จงึเหมาะส าหรับแขกหรือ ผู้ โดยสารของสายการบนิตา่งๆท่ีเดิ นทางผา่นและมีเวลาไม่
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มากนกัเพราะต้องเดนิทางตอ่ไปท่ีอ่ืนอีก รวมถึงแขกท่ีเป็นพนกังานของสายการบนิ (Airline Crew) 
นี ้
  3.  การแบง่โดยใช้ราคาคา่ห้องพกั โดยจะขึน้อยู่ กบั ชว่งเวลา สถานท่ีตัง้ ความ
เพียบพร้อมของสิ่งอ านวยสะดวกและการบริการท่ีครบครัน  สามารถแบง่ออกเป็น 3 ประเภท คือ 
  3.1  โรงแรมราคาประหยดั (Economy Price) คือโรงแรมราคาประหยดัสว่นมากจะ
เป็นโรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก ราคาห้องพกัและคา่บริการตา่งๆไมแ่พง มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆไม่
มากนกั ตัง้อยูท่ัว่ไปทัง้ในเมือง ชานเมืองและท่ีอ่ืนๆเหมาะส าหรับแขกท่ีมีก าลงัซือ้น้อย 
  3.2  โรงแรมราคาปานกลาง (Mid Price) คือ โรงแรมท่ีมีคา่ห้องพกั คา่บริการตา่งๆ
อยูใ่นระดบัสงูกวา่โรงแรมราคาประหยดั นอกจากนัน้ยงัมีสิ่งอ านวยความสะดวกและบริการตา่ งๆ
ดีกวา่ เหมาะส าหรับแขกท่ีเป็นนกัทอ่งเท่ียว นกัธุรกิจรวมทัง้แขกทัว่ไป 
  3.3  โรงแรมราคาสงู (Top Price) คือ โรงแรมท่ีมีคา่ห้องพกั คา่บริการสงูสว่นมาก
จะเป็นโรงแรมใหญ่ๆและมีช่ือเสียงและสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน 
  4.  การแบง่โดยใช้ลกัษณะการใช้งาน  โดยพิจารณาเฉพ าะหน้าท่ีหลกัในการด าเนิน
ธุรกิจโรงแรมและกิจกรรมหลกัในการบริการแขก โดยสามารถแบง่ออกเป็น 9 ประเภท 
  4.1  โรงแรมเพื่อการพาณิชย์ (Commercial Hotel) คือโรงแรมท่ีมุง่เน้นให้บริการแก่
นกัธุรกิจการค้าและการอตุสาหกรรม ซึง่ เดนิทางจากท่ีอ่ืนมาพกัเพ่ือธุรกิจการค้าหรือกา ร
อตุสาหกรรมของตนในเมืองนัน้ๆ 
  4.2  โรงแรมเพื่อการพกัผอ่น (Leisure Hotel) คือ เป็นโรงแรมเพ่ือการพกัผอ่น มุง่
ให้บริการแก่ผู้ ท่ีต้องการมาพกัผอ่นหรือมาทอ่งเท่ียวตามฤดกูาลซึง่อาจจะเทียบเทา่กบัโรงแรมท่ีพกั
ตากอากาศ 
  4.3  โรงแรมเพื่อให้บริการแก่นกัเดนิทางโดยรถยน ต์ (Motel) คือโรงแรมท่ีรองรับ
แขกท่ีมีการเดนิทางโดยรถยนต์ อาจจะเป็นโรงแรมท่ีมีเพียงชัน้เดียวหรือสองชัน้ มกัจะมีท่ีจอดรถ
อยูต่ดิกบัห้องพกั ตัง้อยูริ่มทางหลวง 
  4.4  โรงแรมเพื่อพกัอาศยัระยะยาว (Residential Hotel) โรงแรมประเภทนีส้ว่น
ใหญ่จะเป็นลกัษณะอาคารชดุ แขกจะเข้าพกัเป็นระยะเวลายาวนานอยา่งน้อยประมาณ 1 เดือน มี
การให้บริการด้านท าความสะอาดห้องพกั 
  4.5  โรงแรมเพื่อการพนนั (Casino Hotel) คือ โรงแรมท่ีได้รับอนญุาตให้เปิดเลน่
การพนนัจากรัฐบาลให้สามารถเลน่การพนนัได้อยา่งเสรีและถกูต้องตามกฏหมาย ด าเนินธุรกิจ
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โรงแรมและธุ รกิจคาสิโนมีความเก่ียวเน่ืองกนัอยา่งแนบแนน่ โดยโรงแรมเพ่ือการพนนัยงัไมมี่ใน
ประเทศไทย 
  4.6  โรงแรมเพื่อการประชมุ (Convention Hotel) คือโรงแรมเพื่อการประชมุเป็น
โรงแรมประเภทท่ีมีขนาดใหญ่ เพ่ือให้บริการส าหรับการประชมุขนาดใหญ่ โดยทัว่ไปโรงแรม
ประเภทนีจ้ะมีห้องนิ ทรรศการ ห้องจดัเลีย้ง และมีบริการอ านวยความสะดวกแก่นกัธุรกิจในด้าน
ตา่งๆ เชน่ การประชมุทางโทรศพัท์ บริการเลขานกุาร การแปลเอกสารและเคร่ืองโทรสาร 
  4.7  โรงแรมเพื่อแขกเข้าพกัเป็นเวลานาน (Condominium Hotel) คือ โรงแรมท่ีมี
แขกเข้าพกัในระยะเวลานานเพ่ือตดิตอ่ธุรกิจหรือทอ่งเท่ียว สว่นใหญ่เป็นแขกชาวตา่งชาติ 
  4.8  ท่ีพกัเรือทอ่งเท่ียว (Cruise Ship) โดยภายในเรือจ าเป็นต้องมีสิ่งอ านวยความ
สะดวกตา่งๆไว้บริการแขก เชน่ ห้องพกั อาหารและเคร่ืองดื่ม สระวา่ยน า้ เป็นต้น 
  4.9  โรงแรมท่ีพกัตากอากาศเพ่ือสขุภาพ (Spa Resort) คือโรงแรมเพื่อการพกัผอ่น 
กลุม่เป้าหมายคือ กลุม่คนท่ีสนใจและรักษาสขุภาพและสภาพร่างกาย โดยโรงแรมประเภทนีมุ้ง่ท า
ให้แขกรู้สกึผอ่นคลายในชว่งของการพกัผอ่น นอกจากนีจ้ะมีการจดัอาหารเพ่ือรักษาสขุภาพด้วย 
  5.  การแบง่โดยใช้แขกเป้าหมาย โดยพิจารณาจากกลุม่เป้าหมายท่ีเข้าพกัโ รงแรม โดย
สามารถแบง่ได้ 3 ประเภท 
  5.1  โรงแรมธุรกิจ (Commercial Hotel)  โรงแรมจะมุง่ขายห้องพกัให้แขกท่ีเป็นนกั
ธุรกิจเป็นหลกั เชน่ ท าการตกลงซือ้ขายและประชมุสมัมนา เป็นต้น 
  5.2  โรงแรมห้องชดุ (Suite Hotel)  โรงแรมประเภทนีไ้ด้รับความนิยมจากแขก
หลายกลุม่ กลุม่ หนึง่คือพวกท่ีก าลงัจะเปล่ียนท่ีอยูซ่ึง่ใช้โรงแรมเป็นท่ีพกัชัว่คราว สว่นกลุม่คนท่ี
ต้องเดนิทางบอ่ยๆ นิยมใช้บริการโรงแรมประเภทนี ้
  5.3  โรงแรมตามความหรูหรา (Classification by Luxury)  โดยพิจารณาจากระดบั
ความหรูหรา การบริการท่ีเพียบพร้อมสิ่งอ านวยความสะดวกครบครั น โดยสามารถแบง่ได้ 5 
ประเภท คือ 
  5.3.1  ระดบัมาตรฐานชัน้พิเศษ (Deluxe) เป็นโรงแรมท่ีมีมาตรฐานระดบัสงู 
โรงแรมมีการก่อสร้างอยา่งหรูหราโออ่า่และทนัสมยั อปุกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้มีคณุภาพดี ราคา
แพง รสนิยมสงูและสวยงามมีห้องชดุ ท่ีตกแตง่อยา่งสวยงาม มีความสะดว กสบาย เคร่ืองใช้
ส าหรับแขกเป็นของดีมีบริการชั ้นเย่ียม นอกจากนีย้งัมีห้องประชมุ ห้องจดัเลีย้งและต้องมีห้องโถง 
ห้องนัง่เลน่อยา่งเพียงพอ ห้องอาหารมีหลายห้องหลายระดบั มีสระวา่ยน า้และสถานท่ีพกัผอ่นหรือ
สถานท่ีเลน่กีฬา มีท่ีจอดรถกว้างขวาง อตัราคา่ห้องพกัสงู เน้นการดแูลเอาใจใสเ่ป็นสว่นตวั  
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  5.3.2  ระดบัชัน้หนึง่ (First Class) เป็นโรงแรมระดบัมาตรฐานทัง้ห้องพกั
บริการและเคร่ืองตกแตง่ มีความสะดวกสบายซึง่จดัเป็นเกณฑ์ดี สว่นมากจะมีห้องหรูหราและห้อง
ชดุ มีห้องโถงหรือห้องอาหารแตข่นาดจะเล็ก 
  5.3.3  ระดบัชัน้สอง (Second Class) เป็นโรงแรมราคาไมส่งูนกั อปุกรณ์และ
เคร่ืองอ านวยความสะดวกตลอดจนการบริการอาจจะบกพร่องไปบ้าง 
  5.3.4  ระดบัชัน้สาม (Third Class) โรงแรมประเภทนีส้ว่นมากราคาปานกลาง  
ไมมี่ห้องพกัชัน้ 1 หรือน้อยมาก มีห้องโถงน้อยมาก มีห้องโถงหรือห้องอาหารเล็กๆภายในห้องพกัมี
เคร่ืองใช้จ ากดั มีบริการ มีความสะอาดพอสมควร 
  5.3.5  ระดบัชัน้ประหยดั (Economy Class) เป็นโรงแรมราคาถกู ตวัอาคาร
และบริเวณรอบๆ มกัจะไมไ่ด้รับการดแูลรักษาเทา่ท่ีควรจนท าให้ดเูก่า ภายในห้องพกัมีอปุกรณ์
และเคร่ืองอ านวยความสะดวกเทา่ท่ีจ าเป็นเทา่นัน้ มีบริการน้อย 
   6.  การแบง่ประเภทโดยใช้ระดบัมาตรฐาน  โดยใช้สญัลกัษณ์รูปดาวแสดงระดบั
มาตรฐานกิจการเชน่เดียวกบัระบบในประเทศองักฤษ ซึง่หนว่ยงานท่ีดแูลระดบัมาตรฐานนี ้คือ 
สมาคมโรงแรมไทย โดยสามารถแบง่ระดบัมาตรฐานได้ 5 ประเภท คือ 
  6.1  โรงแรมหนึง่ดาว ( 1 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก สิ่งอ านวย
ความสะดวกและเฟอร์นิเจอร์ มีห้องน า้ในลกัษณะของการใช้ร่วมกนั มีบ ริการอาหารและเคร่ืองดื่ม
ส าหรับผู้มาพกั บรรยากาศเป็นกนัเอง 
  6.2  โรงแรมระดบัสองดาว (2 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมท่ีตกแตง่ไว้อยา่งดีมี
ระดบัห้องพกัสงูกวา่ระดบัหนึง่ดาว ห้อง พกักว้างขึน้ มีห้องน า้ในตวั อาหารมีครบครันไมบ่ริการ
อาหารและเคร่ืองดื่มส าหรับแขกภายนอก 
  6.3  โรงแรมระดบัสามดาว (3 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมท่ีตกแตง่ไว้อยา่งดี 
ห้องพกักว้างขึน้ มีสิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆมากขึน้ มีห้องน า้ท่ีมีอา่งอาบน า้ มีบริการอาหาร
และเคร่ืองดื่มส าหรับบคุลภายนอก 
  6.4  โรงแรมระดบัส่ีดาว (4 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแตง่ดีเป็น
พิเศษ มาตรฐานสงูในด้านบริการและความสะดวกสบาย มีห้องอาหารมากกวา่ 1 ห้อง 
  6.5  โรงแรมระดบัห้าดาว (5 Star Hotel) หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภท
หรูหรา มีมาตรฐานสาก ลระดบัสงูในทกุๆ ด้าน คือทัง้ด้านห้องพกั ห้องอาหาร การบริการและสิ่ง
อ านวยความสะดวกตา่งๆ 
   7.  การแบง่โดยใช้ระบบการบริหารโรงแรม โดยสามารถแบง่ได้ 
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  7.1  การบริหารโรงแรมแบบอิสระ (Independent Hotel) หมายถึง การบริหารงาน
โรงแรมในลกัษณะท่ีบคุคลใดบคุคลหนึง่หรือกลุ่ มนกัลงทนุกลุม่หนึง่เป็นเจ้าของรับผิดชอบในการ
บริหารงานของโรงแรมเอง บางแหง่อาจใช้คนในครอบครัวมาชว่ยกนับริหารโรงแรมประเภทนีจ้ะตัง้
ในเมืองเล็กๆ แขกกลุม่นีม้กัชอบความเป็นสว่นตวัและชอบความเป็นเอกลกัษณ์ของแตล่ะโรงแรม 
  7.2  การบริหารงานโรงแรมแบบเครือขา่ยนานาชาต ิ (Independent Chain Hotel) 
หมายถึง การบริหารงานในลกัษณะการรวมกลุม่โรงแรมตา่งๆ ภายใต้เครือขา่ยธุรกิจโรงแรม
เครือขา่ยหนึง่ โดยการด าเนินงาน ก าหนดนโยบาย บริหารทรัพย์สิน จะอยูใ่นการควบคมุดแูล
โดยตรงของระบบเครือขา่ย โดยสง่ผู้บริหารจากบริษัทแมเ่ข้ามาชว่ยบริหารโรงแรม  ลกัษณะการ
รวมกลุม่อาจเป็นการเข้าซือ้กิจการ หรือ การเชา่กิจการมาบริหารเอง 
  7.3  การบริหารงานระบบสมัปทาน (Franchise Management)  เป็นระบบ
ความสมัพนัธ์เชิงธุรกิจท่ีเจ้าของสมัปทานเป็นผู้ให้สิทธิพิเศษในการท าธุรกิจ รวมทัง้ให้ความ
ชว่ยเหลือด้านการจดัการองค์การ การ ประกอบการและการบริหารจดัการ  โดยลกัษณะของระบบ
คือฝ่ายหนึง่เป็นเจ้าของสมัปทานประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจโรงแรม และอีกฝ่าย คือผู้
ซือ้สมัปทาน เป็นฝ่ายท่ียินดีจา่ยเงินให้กบัเจ้าของสมัปทานเพ่ือขอใช้รูปแบบการด าเนินธุรกิจ
โรงแรม 
  7.4  บริษัทรับท าสญัญาบริหารโร งแรม สามารถแบง่ออกเป็น 2 ประเภท คือ 1) 
แบบเป็นองค์การเครือขา่ย (Chain Organization) 2) แบบบริษัทรับจ้างบริหาร (Independent 
Management Companies) 
  8.  โรงแรมแบบอ่ืนๆ (Other Hotels) จากการจดัประเภทโรงแรมดงักลา่วก็ยงัมีโรงแรม
บางโรงแรม สามารถแบง่ออกได้ 7 ประเภท คือ 1) เซอร์วิส อพาร์ทเมนท์ (Service Apartment) 2) 
ไทม์แชร์ (Time Share) 3) แคมป์กราว (Campground) 4) ท่ีพกัส าหรับเยาวชน (Youth Hostels) 
5) พาราดอร์ (Paradors) 6) เพนชนั (Pensions) 7) โรงแรมทางเลือก (Alternative Hotel) 

 2.4.2  ความส าคัญของงานบริการต่อธุรกิจโรงแรม 
  การบริการเป็นเร่ืองส าคญัในธุรกิจโรงแรม เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจ
เลือกท่ีพกัของแขก ผลการส ารวจปัจจยัท่ีใช้ประกอบการตดัสินใจในการเลือกท่ีพกัปรากฏวา่ปัจจยั
การให้บริการอยูใ่นล าดบัท่ี 3 รองลงมาจาก ปัจจยัของท่ีตัง้โรงแรม ความปลอดภยั ซึ่ งแสดงให้เห็น
วา่การบริการเป็นหวัใจส าคญัของการด าเนินธุรกิจท่ีจะต้องให้เอาใจใสน่อกจากนัน้ การบริการ
โรงแรมยงัมีความส าคญัตอ่ผู้ รับบริการ ทัง้การอ านวยความสะดวก การให้ความหมาย และการให้
ความบนัเทิง ตลอดจนการพกัผอ่นหยอ่นใจดงัรายละเอียดนี ้
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  2.4.2.1  การอ านวยความส ะดวก การเดนิเนินชีวิตในปัจจบุนัทัง้กิจกรรมเน่ืองในวาระ
พิเศษหรือกิจกรรมประจ าวนั อาจใช้บริการของโรงแรมได้ เชน่ การจดัเลีย้ง การนดัพบปะสงัสรรค์ 
การจดัประชมุสมัมนา การจดังานแตง่งาน ฯลฯ  หรือการให้บริการเฉพาะ เชน่ การจดัดอกไม้ การ
ซกัรีดเสือ้ผ้าก็อาจใช้บริการจากโรงแรมบางแหง่ได้เชน่กนั 
  2.4.2.2  การให้ความสบาย การท่ีต้องไปพกัค้างในสถานท่ีอ่ืน ซึง่ไมใ่ชบ้่านอาจท าให้
หลายคนเกิดความยุง่ยากในการน าเคร่ืองใช้สว่นตวัตลอดจนสมัภาระท่ีจ าเป็น และอาจจะกงัวลวา่
ท่ีพกัจะไมส่ะดวกสบายเหมือนบ้านตนเอง ดงันัน้ โรงแรมจงึมกัเป็นท่ีท่ี ให้ความสะดวกสบายแทน
บ้าน มีการจดัข้าวของเคร่ืองใช้พร้อมบริการ เชน่ เตียง ท่ีนอน ตู้ใสเ่สือ้ผ้า โต๊ะเขียนหนงัสือ 
ผ้าเช็ดตวั สบู ่ยาสีฟัน ฯลฯ และมีการดแูลท าความสะอาดอยา่งสม ่าเสมอ การให้บริการตา่งๆ
เหลา่นีก็้เพ่ือสร้างความพงึพอใจแก่ผู้พกัค้างคืน โดยคาดหวงัวา่เม่ือ ผู้มาใช้บริการเกิดความพงึ
พอใจแล้วกลบัมาใช้บริการอีกครัง้หรือบอกตอ่ไปยงัผู้ อ่ืน 
   2.4.2.3  การให้ความบนัเทิงและเป็นท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ โรงแรมสว่นใหญ่มีการจดั
แหลง่บนัเทิงเพ่ือความสนกุสนานเพลิดเพลิน เชน่ บาร์ คลบั มีการบริการอาหารและเคร่ืองดื่ม 
พร้อมการบรรเลงด นตรี หรือการร้องเพลงขบักลอ่ม โรงแรมบางแหง่อาจตัง้อยูใ่นแหลง่ทอ่งเท่ียว
ตามธรรมชาต ิเชน่ ตามป่าเขา บริเวณน า้ตก หรือแถบชายทะเล นอกจากนัน้ ปัจจบุนัยงัมีบริการ
อ่ืนๆ เพิ่มขึน้ในโรงแรมบางแหง่ เชน่ มีสถานท่ีออกก าลงักายพร้อมอปุกรณ์ การบริการนวดตวั การ
บริการอาบน า้แร่ในบริเวณท่ีมีแหลง่น า้ธรรมชาต ิฯลฯ 
  
 2.4.3  แสดงการจัดการมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย 
  ตวัอยา่งรายการสิ่งอ านวยความสะดวก (Facilities) ลกัษณะสิ่งอ านวยความสะดวกท่ี
เสนอให้บริการภายในโรงแรมอาจมีดงัตอ่ไปนี ้
  -  ห้องน า้ภายในห้องพกั (Room/bathroom en suite) พร้อมอปุกรณ์เคร่ืองใช ่
  -  บริการตลอด 24 ชัว่โมง 
  -  เคร่ืองรับโทรทศัน์พร้อมรายการภาพยนตร์ให้เลือกและรายการวิทยใุนห้องพกั 
  -  อปุกรณ์การส่ือสารตดิตัง้ในห้องพกั 
  -  ห้องอาหารประเภทตา่งๆหลายห้องและร้านเค้กขนมปัง 
  -  ห้องหรือบริเวณนัง่เลน่เพ่ือพกัผอ่นหยอ่นใจ (Lounge) 
  -  ห้องหรือบริเวณให้บริการเคร่ืองดื่ม 
  -  บริการอาหารถึงห้องพกั (Room Service) 
  -  ห้องประชมุขนาดตา่งๆ(หลายห้อง)พร้อมจดัตัง้เคร่ืองมืออปุกรณ์ท่ีจ าเป็น 
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  -  บริการจดัเลีย้ง (ในและนอกสถานท่ี) 
  -  บริการซกัรีด 
  -  บริการเพ่ือสขุภาพ เชน่ สนามกีฬา ห้องออกก าลงักายและห้องอบไอน า้ 
  -  อปุกรณ์เคร่ืองใช้เพ่ือกิจกรรมกีฬาประเภทตา่งๆ 
  -  บริการเพ่ือความบนัเทิง เชน่ ห้องเลน่เกม ห้องฟังเพลง 
  -  บริการเชา่รถ 
  -  บริการด้านการเดนิทางทอ่งเท่ียวโดยตวัแทนทางการทอ่งเท่ียว 
  -  ร้านค้ายอ่ยตา่งๆ ร้านขายของใช้เบด็เ ตล็ด ร้านขายของท่ีระลกึ ร้านอญัมณี 
เคร่ืองประดบั ร้านหนงัสือ ร้านตดัเสือ้ ร้านดอกไม้ สถานเสริมความงาม 
 
2.5  งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
 
   ขนิตฐา วงศ์ค าจนัทร์ (2546) ได้ศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าตอ่การใช้บริการของโรงแรม
อบุลแกรนด์ ผลการศกึษาปรากฏ ดงันี ้
  1.  ลกูค้าท่ีใช้บริการห้องพกัสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ 20-30 ปี การศกึษาปริญญาตรี 
อาชีพเป็นลกูจ้าง/พนกังานเอกชน มีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 5,000-10,000 บาท มีความพงึพอใจตอ่
การใช้บริการมากท่ีสดุในด้านสินค้า เร่ืองสถานท่ีใกล้แหลง่ชมุชนคมนาคม สะดวกสบายในการเข้า
พกั การ เปรี ยบเทียบความพงึพอใจตอ่การใช้บริการห้องพกัในโรงแรมอบุลแกรนด์ จงัหวดั
อบุลราชธานี ของลกูค้าท่ีมีอายตุา่งกนั มีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนัการเปรียบเทียบความพงึ
พอใจตอ่การให้บริการ 
  2.  ลกูค้าท่ีใช้บริการห้องประชมุสมัมนาสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 20-30 ปี 
การศกึษาปริญญาตรี อาชีพเป็นข้าราชการ /รัฐวิสาหกิจ มีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 5,000-10,000 
บาท มีความพงึพอใจตอ่การใช้บริการมา กท่ีสดุ ในด้านพนกังาน เร่ืองพนั กงานให้บริการรวดเร็ว
ทนัเวลา การเปรียบเทียบความพงึพอใจตอ่การใช้บริการห้องสมดุประชมุสมัมนาในโ รงแรมอบุลแก
รนด์ จังหวดัอบุลราชธานี ของลกูค้าท่ีใช้บริการท่ีมีอายตุา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การใช้บริการ
ด้านสถานท่ี และด้านราคาแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิด้านสินค้าและบริการไมแ่ตกตา่ง
กนั การเปรียบเทียบความพงึพอใจตอ่การให้บริการห้องสมดุประชมุสมั มนาในโรงแรมอบุลแกรนด์ 
จงัหวดัอุบลราชธานีของลกูค้าท่ีมีการศกึษาตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การใช้บริการด้านพนกังาน
และด้านสถานท่ี แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตด้ิานสินค้าและบริการไมแ่ตกตา่งกนั 
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  3.  ลกูค้าท่ีใช้บริการดสิโก้เธค สว่นใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 20-30 ปี การศกึษาขัน้
ต ่ากวา่ปริญญาตรี อาชีพลกูจ้างพนกังาน /เอกชน มีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนกวา่ 5,000 บาท มีความ
พงึพอใจตอ่การบริการมากท่ีสดุในด้านสินค้าและบริการ เร่ืองนกัร้องมีคณุภาพการเปรียบเทียบ
ความพงึพอใจตอ่การใช้บริการดสิโก้เธคในโรงแรมอบุลแกรนด์ จงัหวดัอบุลราชธานีของลกูค้าท่ีใช้
บริการ ท่ีมีอายแุตกตา่งกนัมีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนัการเปรียบเทียบความพงึพอใจตอ่การ
ให้บริการดสิโก้เธคในโรงแรมอบุลแกรนด์ จงัหวดัอบุลราชธานี ของลกูค้าท่ีใ ช้บริการท่ีมีการศกึษา
ตา่งกนัมีความพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั 
 4.  ลกูค้าท่ีอายตุา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การใช้บริการห้อ งพักและการใช้บริการดสิโก้เธคไม่
แตกตา่งกนั แ ตมี่ความพงึพอใจตอ่การบริการห้องพกัด้านสถานท่ีและด้านราคาต่ างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 5.  ลกูค้าท่ีระดบัการศกึษาตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่ก ารใช้ดสิโก้เธคโดยรวมและเป็นระดบั
ไมแ่ตกตา่งกนั แตมี่ความพงึพอใจ ตอ่การบริการใช้ห้องพกัด้านของสถานท่ีและด้านราคาตา่งกนั 
และมีความพงึพอใจตอ่การใช้บริการห้องประชมุสมัมนาโดยรวมและเป็นรายด้าน 2 ด้าน คือ ด้าน
พนกังานและด้านสถานท่ี แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 จากการศกึษาความ
พงึพอใจของลกูค้าตอ่การใช้บริการของ โรงแรมอบุลแกรนด์ จงัหวดัอบุลราชธานี ได้สารสนเทศท่ี
เป็นประโยชน์ตอ่การปรับปรุงคณุภาพการให้บริการด้านตา่งๆของโรงแรมอบุลแกรนด์ จงัหวดั
อบุลราชธานีและผู้สนใจในงานโรงแรม ตลอดจนเพื่อน าไปประกอบการพิจารณาก าหนดเป้าหมาย 
นโยบายการปฏิบตังิานและการแก้ไขปัญหาตา่งๆเพื่อสร้ างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าท่ีมาใช้
บริการ โรงแรมอบุลแกรนด์ จงัหวดัอบุลราชธานี 
 กญัญลกัษณ์  พรวิพิทยาเลิศ (2551) ได้ศกึษาความพงึพอใจของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การให้บริการ
ของโรงแรมเรดสินั กรุงเทพฯ พบวา่กลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 400 คน สว่นใหญ่เป็นผู้ชาย อายรุะหวา่ง  
30-39 ปี ในด้านผลิตภณัฑ์กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจในความเหมาะสมด้านห้องพกัมากท่ีสดุ 
ในด้านท่ีพกักลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจในราคาคา่บริการด้านสารสนเทศ ความบนัเทิง เชน่ 
อินเตอร์เน็ต มากท่ีสดุ ในด้านสถานท่ี กลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจในท าเลท่ีตัง้ใกล้แหลง่ธุรกิจ
และสถานท่ีทอ่งเท่ียวตา่งๆและในด้านการสง่เสริมการตลาดกลุม่ตวัอยา่งมีความพงึพอใจในการ
สง่เสริมการขายด้านห้องพกัราคาพิเศษในแตล่ะชว่งการเข้าพกั โดยภายรวมผู้ใช้บริการโรงแรมเรดิ
สนั กรุงเทพฯมีความพงึพอใจในปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือความพงึพอใจ
ด้านราคา สว่นปัจจยัท่ีได้รับความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ คือความพงึพอใจด้านสถานท่ี และสว่นใหญ่
ให้ความเห็นวา่จะกลบัมาใช้บริการของโรงแรมเรดสินั กรุงเทพฯในครัง้ตอ่ไป 
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 พฒันไชย อินทรโยธา (2551) ได้ศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมารับบริการในโรงแรมเจ
ดบับลิวแมริออท กรุงเทพมหานคร โดยกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 424 ตวัอยา่ง พบวา่เป็นสว่นใหญ่เป็น
เพศชาย มีอายรุะหวา่ง 41-45 ปี อาชีพรับจ้าง /พนกังานบริษัท การศกึษาระดบัปริญญาตรี รายได้
เฉล่ียระหวา่ง 80,001-100,000 บาท และมีภมูิภาคท่ีอยูอ่าศยัทวีปเอเชีย สว่นด้านพฤตกิรรมของ
ลกูค้าท่ีมารับบริการในโรงแร ม พบวา่ สว่นใหญ่มีวตัถปุระสงค์ในการมาทอ่งเท่ียว /พกัผอ่น พกั
จ านวน 4-7 วนั ความถ่ีในการเข้าพกั 3 ครัง้ตอ่ปี ผู้ มีสว่นร่วมในการตดัสินใจคือเพ่ือน ข้อมลู
ขา่วสารในการเลือกโรงแรมจากบริษัทน าเท่ียว /มคัคเุทศก์ ลกัษณะการเดนิทางมาทอ่งเท่ียวกบั
เพ่ือน ระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมารับบริการในโรงแรมเจดบับลิว แมริออท กรุงเทพมหานคร 
โดยรวมมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ รองลงมาด้านสถานท่ีของโรงแรม สว่นด้านห้อง
ประชมุ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากแตเ่ป็นระดบัความพงึพอใจในอนัดบัสดุท้าย 
 ธญัญารัตน์  บญุตอ่ (2552 ) ได้ศกึษาปัจจยัท่ี มีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
โรงแรม เวสตนิ แกรนด์ สขุมุวิท กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั คือ ลกูค้าชาวตา่งชาตท่ีิเข้ามาพกัท่ี
โรงแรม เวสตนิ แกรนด์ สขุวุิท จ านวน 400 ตวัอยา่ง  พบวา่ ลกูค้าสว่นใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหวา่ง 41-60 ปี มีการศกึษาระดบัปริ ญญาตรีหรือเทียบเทา่ มีสญัชาตเิป็นประเทศในเอเชีย 
สถานภาพสมรส /อยูด้่วยกนั ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีรายได้ตอ่เดือน 140,001-
210,000 บาท และวตัถปุระสงค์การเข้าพกั คือ การท าธุรกิจสว่นตวั โดยมีความคดิเห็น ด้านปัจจยั
คณุภาพการบริการ ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้า นความนา่เช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้ความ
มัน่ใจ ด้านการเอาใจใส ่อยูใ่นระดบัดี มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัพงึพอใจอยา่งมาก และมีความ
จงรักภกัดีของลกูค้า อยูใ่นระดบั อาจใช้บริการหรือแนะน า 
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บทที่ 3 
 

วธีิการด าเนินงานวจิัย 
 

การวิจยัเร่ือง การศกึษาความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีเข้าพกัโรงแรม             
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง  โดยก าหนดแ นวทางและขัน้ตอนการด าเนินงานวิจยัในสว่นท่ี
เก่ียวกบัระเบียบวิธีวิจยั ตามหวัข้อตา่งๆดงันี ้

3.1  การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
3.2  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3.3  การเก็บรวบรวมข้อมลู 
3.4  การวิเคราะห์ข้อมลู 

 
3.1  การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 
 3.1.1  การก าหนดประชากร  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ  นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีเข้าพกั
โรงแรม 4 แหง่ ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง โดยสอบถามจากผู้ รับผิดชอบของแตล่ะโรงแรมจงึพอ
สรุปจ านวนได้วา่ มีลกูค้าเข้าพกัตัง้แตเ่ดือนมกราคม- ธนัวาคม 2554 ทัง้สิน้ประมาณ 78,000 คน 
ซึง่แบง่ตามจ านวนแตล่ะโรงแรมได้ ดงันี ้
  1.  โรงแรม ทิ นิ ดี ระนอง    จ านวน 38,400 คน  
  2.  โรงแรมระนองการ์เด้น   จ านวน 19,200 คน 
  3.  โรงแรม จนัทร์สม ฮอท สปา   จ านวน 10,800 คน 
  4.  โรงแรม ระนองไอเฟล อินน์   จ านวน 9,600   คน 
 3.1.2  การเลือกกลุ่มตัวอย่าง  กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่   นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ี
เข้าพกัโรงแรมทัง้ 4 แหง่ในอ าเภอเมื อง จงัหวดัระนอง โดยจากการสุม่ตวัอยา่ง โดยการหากลุม่
ตวัอยา่งแบบ NON-PROBABILITY เน่ืองจากยงัไมท่ราบจ านวนผู้ เข้าพกัในปี 2555 ดงันัน้จงึ
ค านวณหากลุม่ ตวัอยา่งโดยการสุม่ ตวัอยา่งโดยใช้สตูรค านวณ ตามวิธีของ  Taro Yamane  
(พิชิต ฤทธ์ิจรูญ, 2547 หน้า 117) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % ความคลาดเคล่ือนไมเ่กิน 0.05 และ
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เลือกกลุม่ตวัอยา่งโดยใช้วิธีการแบบแบง่ชัน้ภมูิ (Stratified random sampling) โดยค านวณตาม
วิธี ดงันี ้

    n   =       N 
                 1+Ne2 
 เม่ือ  n  แทน   ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
    N  แทน   ขนาดกลุม่ประชากร  
    e  แทน   คา่ความคลาดเคล่ือนจากการสุม่ตวัอยา่ง 
 เม่ือแทนคา่ในสตูรดงักลา่วโดยก าหนด N = 78,000 คน และ e = 0.05 จะได้ขนาด

กลุม่ตวัอยา่ง ดงันี ้  
    n      =             78,000 

             1+78,000 (0.05)2 
             =   400          

 จากการค านวณดงักล่าว ได้ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 400 คน โดยการเลือกกลุม่
ตวัอยา่งในครัง้นีไ้ด้จากวิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบชัน้ภมูิ  (Stratified random sampling) แบง่เป็น
โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ซึง่เทียบสดัสว่น ดงันี ้

 1.กกกลุม่ตวัอยา่งโรงแรมทิ นิ ดี ระนอง 
    ประชากรรวม      จ านวน 78,000 กคน     

         นกัทอ่งเท่ียวเข้าพกั  จ านวน 38,400   คน     
        ต้องการกลุม่ตวัอยา่ง     จ านวน  400ก     คน  

                38,400  x 400       =  /197  คน 
                   78,000 

     ดงันัน้ การวิจยัครัง้นีจ้ะได้กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นนกัทอ่งเท่ียว จ านวน 197 คน 
 2.กกกลุม่ตวัอยา่งโรงแรมระนองการ์เด้น 
    ประชากรรวม      จ านวน 78,000 กคน     

         นกัทอ่งเท่ียวเข้าพกั  จ านวน 19,200 คน     
        ต้องการกลุม่ตวัอยา่ง     จ านวน  400ก    คน  

                19,200  x 400     =  /98  คน 
                   78,000 

     ดงันัน้ การวิจยัครัง้นีจ้ะได้กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นนกัทอ่งเท่ียว จ านวน 98 คน 
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3.กกลุม่ตวัอยา่งโรงแรมจนัทร์สม ฮอท สปา  
    ประชากรรวม      จ านวน 78,000 กคน     

         นกัทอ่งเท่ียวเข้าพกั  จ านวน 10,800 คน     
        ต้องการกลุม่ตวัอยา่ง     จ านวน  400ก    คน  

                10,800  x 400      =  /55  คน 
                   78,000 

     ดงันัน้ การวิจยัครัง้นีจ้ะได้กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นนกัทอ่งเท่ียว จ านวน 55 คน 
ก4.กกลุม่ตวัอยา่งโรงแรมระนองไอเฟล อินน์  
    ประชากรรวม      จ านวน 78,000 กคน     

         นกัทอ่งเท่ียวเข้าพกั  จ านวน 9,600 คน     
        ต้องการกลุม่ตวัอยา่ง     จ านวน  400ก    คน  

                9,600  x 400     =  /50  คน 
                   78,000 

     ดงันัน้ การวิจยัครัง้นีจ้ะได้กลุม่ตวัอยา่งท่ีเป็นนกัทอ่งเท่ียว จ านวน 50 คน 
 
ตารางที่ 3  แสดงจ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
กลุ่มตัวอย่าง                     จ านวน(คน) 
1. โรงแรมทีนีดี                              197 
2. โรงแรมระนองกาเด้น                              98 
3. โรงแรมจนัสม                              55 
4. โรงแรมระนองไอเฟล                              50 
                   รวม                        400 
 
3.2  การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย   
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีมีตอ่การบริการของโรงแรมทัง้ 4 แหง่ของอ า เภอเมือง จงัหวดัระนอง โดย
แบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
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 สว่นท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัข้อมลูพืน้ฐานทัว่ไป ได้แก่ เพศ อาย ุการศกึษา อาชีพ 
รายได้เฉล่ียตอ่เดือน  สอบถามเก่ียวกบัพฤตกิรรมของผู้ใช้บริการ  ได้แก่ โรงแรมท่ีเข้าพกั  
วตัถปุระสงค์การเข้าพกั จ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรม 
 สว่นท่ี 2 แบบสอบถามความพงึพอใจท่ีมีตอ่การให้บริการของโรงแรมฯในด้านตา่งๆ ท่ี
เก่ียวกบั ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ี และการสง่เสริมทางการตลาด 
 สว่นท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิเก่ียวกบัความพงึพอใจของ
นกัทอ่งเท่ียว ท่ีมีตอ่การใช้บริการโรงแรมฯ ซึง่เป็นค าถามปลายเปิด (Open-End Form) 
 
3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล  
  

ส าหรับข้อมลูท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีไ้ด้ท าการ สุม่กลุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีมาใช้บริการโรงแรมฯ ท่ีเตม็ใจ และยินดีให้ข้อมลู โดยการ
เก็บข้อมลูบริเวณ แผนกสว่นหน้าท่ี Check-in/Check-out บริเวณ  Lobby ในชว่งระยะเวลา 
08.00-17.00 น. 
 
3.4  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ในการวิเคราะห์ข้อมลูจากแบบสอบถาม ผู้วิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมลู โดยจ าแนกเป็น 2 
สว่น ดัง้นี ้

3.4.1  การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Method) เป็นการศกึษาข้อมลูทัว่ไปและ
พฤตกิรรมของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีมาใช้บริการโรงแรมฯ โดยวิจยัน าข้อมลูท่ีรวบรวมได้มาท าการ
จดัระเบียบข้อมลู หาร้อยละ คา่เฉล่ีย และการแจกแจงความถ่ี เป็นต้น  รวมทัง้ในสว่นของ
ข้อเสนอแนะ ใช้วิธีการบนัทกึข้อเสนอแนะในแตล่ะรายแล้วน ามานบัความถ่ี เพ่ื อดวูา่กลุม่ตวัอยา่ง
มีข้อเสนอแนะหรือต้องการให้ปรับปรุงเร่ืองใดมากท่ีสดุเพ่ือน าไปเป็นข้อมลูท่ีใช้ในการปรับปรุง
โรงแรมฯ 

3.4.2  การวิเคราะห์เชิงปริมาณ (Quantitative Method) เป็นการน าข้อมลูท่ีรวบรวมได้มา
วิเคราะห์ถึงความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีมาใช้บริก ารโรงแรมฯ  โดยได้ท าการ
ค านวณหาความกว้างของอตัราภาคชัน้ (Class interval) ผู้วิจยัใช้เกณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายผล 
(วิเชียร  เกตสุิงห์: 8-11) ดงันี ้
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คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจในระดบัพอใจมากท่ีสดุ 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจในระดบัพอใจมาก  
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจในระดบัพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจในระดบัพอใจน้อย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจในระดบัพอใจน้อยท่ีสดุ 

 
สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 ใช้คอมพิวเตอร์และโปรแกรมส าเร็จรูป ค านวณสถิต ิคา่ความถ่ี คา่เฉล่ีย ร้อยละ และคา่
ความสมัพนัธ์ของตวัแปร ใช้การประมวลผลข้อมลูโดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์ความแปรปรวนร่วม 
(ANOVA)  
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บทที่ 4 
 

ผลการศึกษา 
 
 ผลการศกึษา จากการวิเคราะห์ข้อมลูท่ีได้จากแบบสอบถาม กลุม่นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย
ทัง้หมด 400 ตวัอยา่ง ท่ีเข้าพกัโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ทัง้ 4 โรงแรม โดยก าหนด
หวัข้อและรายละเอียดให้ลอดคล้องกบัแบบสอบถาม โดยแบง่เป็น 3 สว่น ได้แก่  สว่นแรก ผล
การศกึษาจาก ข้อมลูพืน้ฐานทัว่ไป  สว่นท่ีสอง  ผลการศกึษาจาก ความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียว
ชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมฯในอ าเภอเมืองจงัหวดัระนอง  และสว่นท่ีสาม  ผลการศกึษาจาก
ข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ซึง่ผลการศกึษามีดงัตอ่ไปนี ้
 
4.1 ผลการศึกษาจากข้อมูลพืน้ฐานท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยท่ีเข้า
พักโรงแรมทัง้ 4 แห่งของอ าเภอเมือง จังหวัดระนอง 
 
 ข้อมลูพืน้ฐานทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่ง ได้แก่ ข้อมลู เพศ อาย ุการศกึษา อาชีพ รายได้เฉล่ีย
ตอ่เดือน โรงแรมท่ีเข้าพกั วตัถปุระสงค์ของการใช้บริการโรงแรม  และจ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรม 

4.1.1 ด้านเพศ พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 59 สว่นท่ีเหลือเป็นเพศ
หญิง ร้อยละ 41 ดงัแสดงในตารางท่ี 4 
 
ตารางท่ี 4  เพศของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

เพศ 
กลุม่นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

จ านวน ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

164 
236 

41 
59 

รวมทัง้หมด 400 100 
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กราฟที่ 1  แสดงเพศของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

4.1.2  ด้านอาย ุพบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีอายอุยูใ่นชว่ง 25-34 ปี ร้อยละ 34.3     
ถดัมา ได้แก่ ชว่งอาย ุ35-44 ปี ร้อยละ 24.8 และชว่งอาย ุ45-54 ปี ร้อยละ 20.5 สว่นผู้ ท่ีมีอายอุยู่
ในชว่ง 55 ปี   ขึน้ไป มีสดัสว่นน้อยท่ีสดุ เพียงร้อยละ 8 เทา่นัน้ ดงัแสดงในตารางท่ี 5  
 
ตารางท่ี 5  ชว่งอายขุองกลุม่ตวัอยา่ง 
 

 

อาย ุ
กลุม่นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่อาย ุ25 ปี 
25 – 34 ปี 
35 – 44 ปี 
45 – 54 ปี 
55 ปีขึน้ไป 

50 
137 
99 
82 
32 

12.5 
34.3 
24.8 
20.5 

8 

รวมทัง้หมด 400 100 
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กราฟที่ 2  แสดงชว่งอายขุองกลุม่ตวัอยา่ง 
 
 4.1.3  ด้านการศกึษา พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ  
54.8 ถดัมาได้แก่ผู้ มีการศกึษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 30 และผู้ มีการศกึษาสงูกวา่ปริญญาตรี 
ร้อยละ 15.2 ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางท่ี 6  
 
ตารางท่ี 6  การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

 
 

การศกึษา 
กลุม่นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สงูกวา่ปริญญาตรี 

120 
219 
61 

30 
54.8 
15.2 

รวมทัง้หมด 400 100 
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         กราฟที่ 3  แสดงการศกึษาของกลุม่ตวัอยา่ง 
 
 4.1.4  ด้านอาชีพ พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่ประกอบอาชีพ เป็นพนกังาน/ลกูจ้างบริษัท 
ร้อยละ 30.7 ถดัมาได้แก่ ค้าขาย /ธุรกิจสว่นตวั ข้าราชการ /พนกังานรัฐวิสาหกิจ  เกษตรกร คดิเป็น
ร้อยละ 18.6  15.9 และ 10.8 ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางท่ี 7 
 
ตารางท่ี 7  อาชีพของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

อาชีพ 
กลุม่นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศกึษา 
เกษตรกร 
รับจ้างทัว่ไป             
แมบ้่าน/พอ่บ้าน            
ค้าขาย/ธุรกิจสว่นตวั 
พนกังาน/ลกูจ้างบริษัท 
ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
อ่ืน ๆ  

35 
43 
23 
35 
75 
123 
64 
2 

8.8 
10.8 
5.8 
8.8 
18.6 
30.7 
15.9 
0.5 

รวมทัง้หมด 400 100 
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      กราฟที่ 4  แสดงอาชีพของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

4.1.5  ด้านรายได้ พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีรายได้ 10,001-15,000 บาท ตอ่เดือน 
ร้อยละ 43.5 ถดัมาได้แก่กลุม่ตวัอยา่งท่ีมีรายได้อยูใ่นชว่ง 15,001 – 20,000 บาทตอ่เดือน มี
สดัสว่นร้อยละ 17.5 และในชว่ง5,000 – 10,000 บาทตอ่เดือน ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางท่ี 8 
 
ตารางท่ี 8  รายได้ตอ่เดือนของกลุม่ตวัอยา่งนกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

 

รายได้ 
กลุม่นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่  5,000 บาท     
5,000 – 10,000 บาท    
10,001-15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 25,000 บาท 
25,001 บาทขึน้ไป 

30 
56 

174 
70 
50 
20 

7.5 
14 

43.5 
17.5 
12.5 

5 

รวมทัง้หมด 400 100 
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กราฟที่ 5  แสดงรายได้ตอ่เดือนของกลุม่ตวัอยา่งนกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 
 

4.1.6  ด้านโรงแรมท่ีเข้าพกั  พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เข้าพกัในโร งแรม ทิ นิ ดี ระนอง 
คดิเป็น  ร้อยละ 48.5 รองลงมา โรงแรมระนองการ์เด้น  คดิเป็นร้อยละ  24.5 ถดัมา โรงแรม       
จนัทร์สม ฮอท สปา  และ โรงแรม ระนองไอเฟล อินน์  คดิเป็นร้อยละ 13.7 และ 12.5 ตามล าดบั   
ดงัแสดงในตารางท่ี 9 

 
ตารางท่ี 9  โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนองท่ีนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเข้าพกั 
 

 

โรงแรมท่ีเข้าพกั 
กลุม่นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

จ านวน ร้อยละ 
โรงแรม ทิ นิ ดี ระนอง 
โรงแรมระนองการ์เด้น 
โรงแรม จนัทร์สม ฮอท สปา 
โรงแรม ระนองไอเฟล อินน์ 

197 
98 
55 
50 

49.3 
24.5 
13.7 
12.5 

รวมทัง้หมด 400 100 
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              กราฟที่ 6 แสดงโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนองท่ีนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยเข้าพกั 
 

4.1.7  ด้านวตัถปุระสงค์ของการใช้บริการโรงแรม   พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มี
วตัถปุระสงค์ของการใช้บริการโรงแรม  คือ มาประชมุ คดิเป็นร้อยละ 39.5 รองลงมา พกัผอ่น ร้อย
ละ 32.7 ถดัมา คือมาตดิตอ่ธุรกิจ คดิเป็นร้อยละ 27.8 
 
ตารางท่ี 10  วตัถปุระสงค์ของการใช้บริการโรงแรม   
 

 
 
 
                         
 
        

วตัถปุระสงค์ของการใช้บริการโรงแรม 
กลุม่นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

จ านวน ร้อยละ 
พกัผอ่น 
ตดิตอ่ธุรกิจ 
ประชมุ 
อ่ืนๆ 

131 
111 
158 
0 

32.7 
27.8 
39.5 

0 

รวมทัง้หมด 400 100 
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กราฟที่ 7 แสดงวตัถปุระสงค์ของการใช้บริการโรงแรม 
 

4.1.8  จ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรม  พบวา่นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยสว่นใหญ่ใช้เวลาในการเข้า
พกัโรงแรมจ านวน 1 คืน คดิเป็นร้อยละ 47.2 รองลองมา เข้าพกัโรงแรมจ านวน 2 คืน  3 คืน และ
มากกวา่ 3 คืน ตามล าดบั คดิเป็นร้อยละ 37 ร้อยละ 8.8 และ ร้อยละ 7 ตามล าดบั  ดงัแสดงใน
ตารางท่ี 11 
 
ตารางท่ี 11 จ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรม 
 

 
 
 

จ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรม 
กลุม่นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

จ านวน ร้อยละ 
1 คืน 
2 คืน 
3 คืน 
มากกวา่ 3 คืน 

189 
148 
35 
28 

47.2 
37 
8.8 
7 

รวมทัง้หมด 400 100 
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กราฟที่ 8  จ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรม 
 

4.1.9   แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบั ความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์             
ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง  พบวา่ ความพงึพอใจ
ด้านผลิตภณัฑ์  มีคา่เฉล่ียของระดบัความคดิเห็นโดยรวมเทา่กบั 3.54 ซึง่จดัอยูใ่นระดบัความ
คดิเห็นมาก โดยเรียงล าดบัดงันี ้พนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ คา่เฉล่ียเทา่กบั 
3.95  โรงแรมมีจ านวนห้องพกัท่ีเหมาะสม คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.78  มีการออกแบบตกแตง่โรงแรมได้
อยา่งสวย งาม คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.72 มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.38 
และความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ โรงแรมมีการรักษาความปลอดภยัเป็นอยา่งดี คา่เฉล่ีย
เทา่กบั 2.88 ดงัแสดงในตารางท่ี 12 
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4.2 ผลการศึกษาจาก คุณภาพการบริการท่ีมีความสัมพันธ์ต่ อความพงึพอใจของ
นักท่องเที่ยวชาวไทยท่ีเข้าพักโรงแรมทัง้ 4 แห่งของอ าเภอเมือง จังหวัดระนอง  
 

ตารางท่ี 12  คา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์ 
 

ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยท่ีใช้ 
บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จังหวัดระนอง 

  SD. แปลผล 

ด้านผลิตภัณฑ์    

1. มีการออกแบบตกแตง่โรงแรมได้อยา่งสวยงาม 3.72 .760 มาก 
2. โรงแรมมีจ านวนห้องพกัท่ีเหมาะสม 3.78 .618 มาก 
3. มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม 3.38 2.678 มาก 
4. โรงแรมมีการรักษาความปลอดภยัเป็นอยา่งดี 2.88 .633 ปานกลาง 
5. พนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 3.95 1.001 มาก 

โดยภาพรวม 3.54  มาก 
 

4.2.1  แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพงึพอใจด้านราคา               
ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง  พบวา่ ความพงึพอใ จ
ด้านราคา    มีคา่เฉล่ียของระดบัความคดิเห็นโดยรวมเทา่กบั 3.39 ซึง่จดัอยูใ่นระดบัความคดิเห็น
มาก โดยเรียงล าดบัดงันี ้ความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองดื่ม คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.61 
ความเหมาะสมของราคาห้องพกั  คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.59 และความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง  คือ 
ความเหมาะสมของราคาคา่กิจกรรมอ่ืนๆ เชน่ สปา หรือทวัร์ ทอ่งเท่ียวตา่งๆ คา่เฉล่ียเทา่กบั 2.99 
ดงัแสดงในตารางท่ี 13 
 

ตารางท่ี 13  คา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพงึพอใจด้านราคา 
 

ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยท่ีใช้ 
บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จังหวัดระนอง 

  SD. แปลผล 

ด้านราคา    

1. ความเหมาะสมของราคาห้องพกั 3.59 .642 มาก 
2. ความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองดื่ม 3.61 .603 มาก 
3. ความเหมาะสมของราคาคา่กิจกรรมอ่ืนๆ  2.99 .760 ปานกลาง 

โดยภาพรวม 3.39  มาก 
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4.2.2  แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพงึพอใจ           ด้านชอ่งทาง
การจดัจ าหนา่ย ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง  พบวา่ 
ความพงึพอใจด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย มีคา่เฉล่ียของระดบัความคดิเห็นโดยรวมเทา่กบั 3.72 
ซึง่จดัอยูใ่นระดั บความคดิเห็นมาก โดย มีความคดิเห็นมากท่ีสดุ เรียงล าดบัดงันี ้ การจองห้องพกั
โดยตรงกบัทางโรงแรม คา่เฉล่ียเทา่กบั 4.22 การจองห้องพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต คา่เฉล่ีย
เทา่กบั 4.01 และความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ การจองห้องพกัผา่นบริษัทจดัน าเท่ียว 
คา่เฉล่ียเทา่กบั 2.95 ดงัแสดงในตารางท่ี 14 
 
ตารางท่ี 14 คา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพงึพอใจด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 
 
ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยท่ี 
ใช้บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จังหวัดระนอง 

  SD. แปลผล 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย    

1. การจองห้องพกัโดยตรงกบัทางโรงแรม 4.22 .847 มากท่ีสดุ 
2. การจองห้องพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต 4.01 1.030 มากท่ีสดุ 
3. การจองห้องพกัผา่นบริษัทจดัน าเท่ียว 2.95 .522 ปานกลาง 

โดยภาพรวม 3.72  มาก 
 

4.2.3  แสดงคา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพงึ พอใจด้านการสง่เสริมทาง
การตลาด ของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง  พบวา่ 
ความพงึพอใจด้านการสง่เสริมทางการตลาด มีคา่เฉล่ียของระดบัความคดิเห็นโดยรวมเทา่กบั 
3.34 ซึง่จดัอยูใ่นระดบัความคดิเห็นมาก โดยมีความคดิเห็นเรียงล าดบัดงันี ้ การโฆษณาโรงแรม
ผา่นส่ือตา่งๆ เชน่ วิทย ุป้ายโฆษณา นิตยสาร แผน่พบั ฯลฯ  คา่เฉล่ียเทา่กบั 3.55 การ
ประชาสมัพนัธ์โรงแรมร่วมกบัหนว่ยงาน องค์กรตา่งๆในการเผยแพร่ขา่วสารของโรงแรม คา่เฉล่ีย
เทา่กบั 3.53 และความคดิเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ การใช้บคุคลากรในการสง่เสริม การขาย 
คา่เฉล่ียเทา่กบั 2.93 ดงัแสดงในตารางท่ี 15 
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ตารางท่ี 15  คา่เฉล่ีย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพงึพอใจด้านการสง่เสริมทาง
การตลาด 
 
ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยท่ีใช้ 
บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จังหวัดระนอง 

  SD. แปลผล 

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด    

1.การโฆษณาโรงแรมผา่นส่ือตา่งๆ เชน่ วิทย ุ 
    ป้ายโฆษณา นิตยสาร แผน่พบั ฯลฯ 

3.55 .767 มาก 

2.การประชาสมัพนัธ์โรงแรมร่วมกบัหนว่ยงาน  
   องค์กรตา่งๆในการเผยแพร่ขา่วสารของโรงแรม 

3.53 .738 มาก 

3.การใช้บคุคลากรในการสง่เสริมการขาย 2.93 .525 ปานกลาง 
โดยภาพรวม 3.34  มาก 

 
4.2.4  ด้านความคดิเห็นเก่ียวกบัการกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ ในครัง้ตอ่ไป  พบวา่

นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยสว่นใหญ่ กลบัมาใช้บริการ  คดิเป็นร้อยละ 57.3 รองลองมา ไมแ่นใ่จ คดิเป็น
ร้อยละ 33.2  และไมก่ลบัมาใช้บริการ คดิเป็นร้อยละ 9.5 ดงัแสดงในตารางท่ี 16 
 
ตารางท่ี 16  ความคดิเห็นเก่ียวกบัการกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ ในครัง้ตอ่ไป 
  

 
 
            
 

การกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ 
กลุม่นกัทอ่งเท่ียวชาวไทย 

จ านวน ร้อยละ 
กลบัมาใช้บริการ 
ไมแ่นใ่จ 
ไมก่ลบัมาใช้บริการ 

229 
133 
38 

57.3 
33.2 
9.5 

รวมทัง้หมด 400 100 
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4.2.5  ด้านข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะ พบวา่ นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมฯ 
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ได้มีความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ คือ ชอบท่ีน่ีมีน าแร่ด้วย และมีฟิต
เนส  ชอบมาก ดดีู   พนกังานต้อนรับดีมาก   ห้องพกัสะดวกสบาย  ควรมีบริการ อินเตอร์เน็ตฟรี 
ต้องการให้เช็คมินิบาร์ให้รวดเร็ว  ทางโรงแรมควรจะให้ความสะดวกแก่แขกในด้านความปลอดภยั 
ความสะอาด แก่แขกให้มากกวา่นี ้   พนกังานควรบริการแขกให้ดีกวา่นี ้   โรงแรมเก่ามาก ไม่
ปรับปรุงเลย   ควรปรับปรุงตวัอาคารโรงแรม ห้องประชมุเหม็นอบั บริการแย ่ไมมี่คณุภาพ การ
ให้บริการ ไมใ่ห้เกียรตลิกูค้า พนกังานบริการแยม่าก ห้องไมค่อ่ยสะอาด ควรปรับปรุงการให้บริการ
ของพนกังาน ห้องพกัเก่ามากอปุกรณ์ในห้องประชมุไมส่ะดวก ควรมีการประชาสมัพนัธ์ให้มากกวา่
นี ้ พนกังานบริการไมดี่เลย   การรักษาความปลอดภยัของโรงแรมมีน้อย   และ พนกังานขาดการ
ดแูลเอาใจใส ่
 

4.2.6  ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่ง ข้อมลูพืน้ฐานเก่ียวกบัเพศ กบัความคดิเห็น
ของนกัทอ่งเท่ียวตอ่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
ระนอง ดงัแสดงในตารางท่ี 17 
 
ตารางท่ี 17   แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งเพศกบัความคดิเ ห็นของนกัทอ่งเท่ียวด้านผลิตภณัฑ์ 
ด้านราคา   ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด 
 
ความคิดเหน็ของนักท่องเที่ยว T-Test Sig. F df Mean 

ด้านผลิตภณัฑ์ -0.44 0.66 0.36 394 -0.031 

ด้านราคา 0.97 0.33 5.16 394 0.483 

ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย -0.28 0.81 9.17 392 -0.017 

ด้านการสง่เสริมทางการตลาด -0.68 0.50 1.73 356 -0.040 

 
จากตารางท่ี 17 คา่สถิติด้านผลิตภณัฑ์  T= -0.44 และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 

0.66       นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ เพศของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมี
ระดบัความคดิเห็นด้านผลิตภณัฑ์เฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง   คา่สถิติด้านราคา T= 0.97 และจากการ
ทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.33  นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ เพศของกลุม่
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ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็น   ด้านราคาเฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง   คา่สถิติด้านชอ่งทางการ
จดัจ าหนา่ย T= -0.28 และจากการทดสอบคา่  Sig เทา่กบั 0.81 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 
จงึแสดงให้เห็นวา่ เพศของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้าน ชอ่งทางการจดั
จ าหนา่ยเฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง  คา่สถิติด้านการสง่เสริมทางการตลาด  T= -0.68 และจากการทดสอบ
คา่ Sig เทา่กบั 0.50 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ เพศของกลุม่ตวัอยา่งท่ี
แตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านการสง่เสริมทางการตลาดเฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง 
 

4.2.7  ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่ างข้อมลูพืน้ฐานด้านอายุ กบัความคดิเห็นของ
นกัทอ่งเท่ียวตอ่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง  
ดงัแสดงในตารางท่ี 18 
 
ตารางท่ี  18  แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่ง อายุกบัความคดิเห็นของนกัทอ่งเท่ียวด้านผลิตภณัฑ์ 
ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด 
 
ความคิดเหน็ของนักท่องเที่ยว Sig. F df 

ด้านผลิตภณัฑ์ 0.00 0.25 397 

ด้านราคา 0.00 5.50 236 

ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 0.00 3.92 225 

ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 0.00 5.14 224 

 
จากตารางท่ี 18 คา่สถิติด้านผลิตภณัฑ์  F= 0.25 และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 

0.00 นัน่หมายความวา่คา่ Sig<0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ อายุของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมี
ระดบัความคดิเห็นด้านผลิตภณัฑ์เฉล่ียท่ี แตกตา่ง   คา่สถิติ ด้านราคา  F= 5.50 และจากการ
ทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.00 นัน่หมายความวา่คา่ Sig<0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ อายขุองกลุม่
ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านราคาเฉล่ียท่ีแตกตา่ง   คา่สถิติด้านชอ่งทางการจดั
จ าหนา่ย F= 3.92  และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.00 นัน่หมายความวา่คา่ Sig<0.05 จงึ
แสดงให้เห็นวา่ อายขุองกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัค วามคดิเห็นด้านชอ่งทางการจดั
จ าหนา่ยเฉล่ียท่ีแตกตา่ง   คา่สถิติด้านการสง่เสริมทางการตลาด  F= 5.14 และจากการทดสอบคา่ 
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Sig เทา่กบั 0.00 นัน่หมายความวา่คา่ Sig<0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ อายขุองกลุม่ตวัอยา่งท่ี
แตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านการสง่เสริมทางการตลาดเฉล่ียท่ีแตกตา่ง   

 
4.2.9 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งข้อมลูพืน้ฐานด้านการศกึษากบัความคดิเห็น

ของนกัทอ่งเท่ียวตอ่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
ระนอง ดงัแสดงในตารางท่ี 19 
 
ตารางท่ี 19  แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งการศกึษากบัควา มคดิเห็นของนกัทอ่งเท่ียวด้าน
ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด 
 
ความคิดเหน็ของนักท่องเที่ยว Sig. F df 

ด้านผลิตภณัฑ์ 0.61 0.50 398 

ด้านราคา 0.50 0.93 398 

ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 0.73 0.31 398 

ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 0.57 0.67 397 

 
จากตารางท่ี 19 คา่สถิติ ด้านผลิตภณัฑ์  F= 0.50 และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 

0.61 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนั
มีระดบัความคดิเห็นด้านผลิตภณัฑ์เฉล่ียท่ี ไม่แตกตา่ง  คา่สถิติด้านราคา F= 0.93 และจากการ
ทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.50 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของ
กลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านราคาเฉล่ียท่ี ไม่แตกตา่ง   คา่สถิติ ด้านชอ่ง
ทางการจดัจ าหนา่ย  F= 0.31  และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.73 นัน่หมายความว่ าคา่ 
Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้าน
ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยเฉล่ียท่ี ไม่แตกตา่ง  คา่สถิติด้านการสง่เสริมทางการตลาด  F= 0.67 และ
จากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.57 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษา
ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านการสง่เสริมทางการตลาดเฉล่ียท่ีแตกตา่ง   
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4.2.10 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งข้อมลูพืน้ฐานด้านอาชีพกบัความคดิเห็น

ของนกัทอ่งเท่ียวตอ่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จั งหวดั
ระนอง ดงัแสดงในตารางท่ี 20 
 
ตารางท่ี 20  แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่ง อาชีพกบัความคดิเห็นของนกัทอ่งเท่ียวด้านผลิตภณัฑ์ 
ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด 
 
ความคิดเหน็ของนักท่องเที่ยว Sig. F df 

ด้านผลิตภณัฑ์ 0.16 2.62 396 

ด้านราคา 0.17 4.49 396 

ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 0.16 3.19 396 

ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 0.08 3.62 395 

 
จากตารางท่ี 20 คา่สถิติ ด้านผลิตภณัฑ์  F= 2.62 และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 

0.16 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่ งกนั
มีระดบัความคดิเห็นด้านผลิตภณัฑ์เฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง   คา่สถิติด้านราคา F= 4.49 และจากการ
ทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.50 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของ
กลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านราคาเฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง   คา่สถิติ ด้านชอ่ง
ทางการจดัจ าหนา่ย  F= 3.19  และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.16 นัน่หมายความวา่คา่ 
Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้าน
ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยเฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง   คา่สถิติด้านการสง่เสริมทางการตลาด  F= 3.62 และ
จากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.08 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษา
ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้าน การสง่เสริมทางการตลาด เฉล่ียท่ี ไม่
แตกตา่ง   
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4.2.11 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งข้อมลูพืน้ฐานด้านรายได้กบัความคิ ดเห็น
ของนกัทอ่งเท่ียวตอ่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จงัหวดั
ระนอง ดงัแสดงในตารางท่ี 21 
 
ตารางท่ี  21  แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งรายได้กบัความคดิเห็นของนกัทอ่งเท่ียวด้านผลิตภณัฑ์ 
ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด 
 
ความคิดเหน็ของนักท่องเที่ยว Sig. F df 

ด้านผลิตภณัฑ์ 0.08 3.15 399 

ด้านราคา 0.19 9.03 399 

ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 0.03 5.39 399 

ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 0.01 8.34 398 

 
จากตารางท่ี 21 คา่สถิติ ด้านผลิตภณัฑ์  F= 3.15 และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กับ 

0.08 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนั
มีระดบัความคดิเห็นด้านผลิตภณัฑ์เฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง   คา่สถิติด้านราคา F= 9.03 และจากการ
ทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.50 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษา ของ
กลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านราคาเฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง   คา่สถิติ ด้านชอ่ง
ทางการจดัจ าหนา่ย  F= 5.39  และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.03 นัน่หมายความวา่คา่ 
Sig<0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้ าน
ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยเฉล่ียท่ีแตกตา่ง  คา่สถิติด้านการสง่เสริมทางการตลาด  F= 8.34 และจาก
การทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.01 นัน่หมายความวา่คา่ Sig<0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของ
กลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านการสง่เสริมทางการตลาดเฉล่ียท่ีแตกตา่ง   
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4.2.12  ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งข้อมลูพืน้ฐานด้านโรงแรมท่ีเข้าพกักบัความ
คดิเห็นของนกัทอ่งเท่ียวตอ่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัระนอง ดงัแสดงในตารางท่ี 22 
 
ตารางท่ี 22  แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งโรงแรมท่ี เข้าพกักบัความคดิเห็นของนกัทอ่งเท่ียว       
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด 
 
ความคิดเหน็ของนักท่องเที่ยว Sig. F df 

ด้านผลิตภณัฑ์ 0.00 58.80 399 

ด้านราคา 0.87 33.74 399 

ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 0.00 183.97 399 

ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 0.00 84.44 398 

 
จากตารางท่ี 22 คา่สถิติ ด้านผลิตภณัฑ์  F= 58.80 และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 

0.00 นัน่หมายความวา่คา่ Sig<0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนั
มีระดบัความคดิเห็นด้านผลิตภณัฑ์เฉล่ียท่ีแตกตา่ง   คา่สถิติด้านราคา  F= 33.74 และจากการ
ทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.87 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของ
กลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านราคาเฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง   คา่สถิติ ด้านชอ่ง
ทางการจดัจ าหนา่ย  F= 183.97  และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.00 นัน่หมายความวา่คา่ 
Sig<0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้าน
ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยเฉล่ียท่ีแตกตา่ง   คา่สถิติด้านการสง่เสริมทางการตลาด  F= 84.44 และ
จากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.00 นัน่หมายความวา่คา่ Sig<0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษา
ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านการสง่เสริมทางการตลาดเฉล่ียท่ีแตกตา่ง   
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4.2.13 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งข้อมลูพืน้ฐานด้านวตัถปุระสงค์ของการใช้
บริการโรงแรมกบัความคดิเห็นของนกัทอ่งเท่ียวตอ่ปัจจยั ท่ีมีอิทธิพลในการกลบัมาใช้บริการ
โรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ดงัแสดงในตารางท่ี 23 
 
ตารางท่ี 23   แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งวตัถปุระสงค์ของการใช้บริการโรงแรมกบัความคดิเห็น
ของนกัทอ่งเท่ียวด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริม
การตลาด 
 
ความคิดเหน็ของนักท่องเที่ยว Sig. F df 

ด้านผลิตภณัฑ์ 0.23 2.88 399 

ด้านราคา 0.37 5.85 399 

ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 0.41 6.37 399 

ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 0.29 9.17 398 

 
จากตารางท่ี 23 คา่สถิติด้านผลิตภณัฑ์  F= 2.88 และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 

0.23 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนั
มีระดบัความคดิเห็นด้านผลิตภณัฑ์เฉล่ียท่ี ไม่แตกตา่ง  คา่สถิติด้านราคา F= 5.85 และจากการ
ทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.37 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของ
กลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านราคาเฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง   คา่สถิติ ด้านชอ่ง
ทางการจดัจ าหนา่ย  F= 6.37  และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.41 นัน่หมายความวา่คา่ 
Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้าน
ช่องทางการจดัจ าหนา่ยเฉล่ียท่ี ไม่แตกตา่ง  คา่สถิติด้านการสง่เสริมทางการตลาด  F= 9.17 และ
จากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.29 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษา
ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้าน การสง่เสริมทางการตลาด เฉล่ียท่ี ไม่
แตกตา่ง   
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4.2.14  ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งข้อมลูพืน้ฐานด้านจ านวนคืนท่ีเข้าโรงแรม
กบัความคดิเห็นของนกัทอ่งเท่ียวตอ่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ ในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัระนอง ดงัแสดงในตารางท่ี 24 
 
ตารางท่ี 24  แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งจ า นวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรมกบัความคดิเห็นของ
นกัทอ่งเท่ียวด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด 
 
ความคิดเหน็ของนักท่องเที่ยว Sig. F df 

ด้านผลิตภณัฑ์ 0.01 6.33 399 

ด้านราคา 0.19 1.99 399 

ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 0.52 11.21 399 

ด้านการสง่เสริมทางการตลาด 0.01 6.50 398 

 
จากตารางท่ี 24 คา่สถิติด้านผลิตภณัฑ์  F= 6.33 และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 

0.01 นัน่หมายความวา่คา่ Sig<0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนั
มีระดบัความคดิเห็นด้านผลิตภณัฑ์เฉล่ียท่ีแตกตา่ง   คา่สถิติ ด้านราคา  F= 1.99 และจากการ
ทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.19 นัน่หมายความวา่คา่ Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของ
กลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านราคาเฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง   คา่สถิติ ด้านชอ่ง
ทางการจดัจ าหนา่ย  F= 11.21  และจากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.52 นัน่หมายความวา่คา่ 
Sig>0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้าน
ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยเฉล่ียท่ีไมแ่ตกตา่ง   คา่สถิติด้านการสง่เสริมทางการตลาด  F= 6.50 และ
จากการทดสอบคา่ Sig เทา่กบั 0.01 นัน่หมายความวา่คา่ Sig<0.05 จงึแสดงให้เห็นวา่ การศกึษา
ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีระดบัความคดิเห็นด้านการสง่เสริมทางการตลาดเฉล่ียท่ีแตกตา่ง   
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4.3 ผลการศึกษาจาก ข้อเสนอแนะและการจัดการด้านบริการโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จังหวัดระนองทัง้ 4 แห่งของอ าเภอเมือง จังหวัดระนอง 
 จากการศึ กษาพบข้อเสนอแนะจากผู้มาใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง
ดงัตอ่ไปนี ้
 4.3.1 ห้องพกัเก่ามาก มีกลิ่นเหม็นด้วย 
 4.3.2  ไมมี่บริการอินเตอร์เน็ตภายห้องพกัหรือโรงแรม 
 4.3.3 ภายนอกห้องพกัไมส่ะอาด 
 4.3.4  มีท่ีจอดรถไมเ่พียงพอและไมมี่พนกังานรักษาความปลอดภยั 
 4.3.5  พนกังานบริการท่ีไมดี่เทา่ท่ีควร 
 4.3.6  ขาดการประชาสมัพนัธ์เลยไมจ่งูใจให้เข้าพกั 
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บทที่ 5 
 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 
 วิจยัเร่ือง “ การศกึษาจากความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมฯใน
อ าเภอเมืองจงัหวดัระนอง ” ผู้วิจยัได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมลูจากการสอบถามกลุม่
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมฯในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ทั ้ งหมด 400 ตวัอยา่ง และ
การรวบรวมข้อมลูด้วยการศกึษาค้นคว้า ผู้วิจยัสามารถสรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และเสนอแนว
ทางการพฒันา รวมทัง้การให้ข้อเสนอแนะ ดงัตอ่ไปนี ้
 
5.1  บทสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสอบถามนักท่องเท่ียวชาวไทย 
 
 5.1.1  ข้อมูลท่ัวไป 
  กลุม่ตวัอยา่งส่ วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 25-34 ปี มีการศกึษาระดบั
ปริญญาตรี กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่เป็นพนกังาน /ลกูจ้างบริษัท ถดัมาได้แก่ ค้าขาย /ธุรกิจสว่นตวั 
ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ตามล าดบั 
  ในด้านรายได้ กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่มีรายได้ 10,001-15,000 บาทตอ่เดือน และ
รายได้ในชว่ง 15,001-20,000 บาทตอ่เดือน สว่นใหญ่เข้าพกัโรงแรม ทิ นิ ดี ระนอง รองลงมา 
โรงแรมระนองการ์เด้น โรงแรมจนัทร์สม ฮอท สปา และโรงแรม ระนอง ไอเฟลอินน์ ตามล าดบั 
วตัถปุระสงค์สว่นใหญ่ของการใช้บริการโรงแรม คือ มาประชมุ และพกัผอ่น ตดิตอ่ธุรกิจ 
ตามล าดบั จ านว นคืนท่ีเข้าพกัโรงแรมสว่นใหญ่ใช้เวลาในการพกัจ านวน 1 คืน และ 2 คืน 3 คืน 
มากกวา่ 3 คืน ตามล าดบั 
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 5.1.2  ความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมฯในอ าเภอเมือง 
จังหวัดระนอง  

นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก โดยสว่นใหญ่มีความ 
พงึพอใจด้านพนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ โรงแรมมีจ านวนห้องพกัท่ีเหมาะสม 
มีการออกแบบตกแตง่โรงแรมได้อยา่งสวยงาม มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม ตามล าดบั 
และความพงึพอใจในระดบัปานกลาง คือ โรงแรมมีการรักษาความปลอดภยัเป็นอยา่งดี  

นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจด้านราคาในระดบัมาก โดยสว่นใหญ่มีความพงึ 
พอใจด้าน ความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองดื่ม ความเหมาะสมของราคาห้องพกั  
ตามล าดบั และความพงึพอใจในระดบัปานกลาง คือ ความเหมาะสมของราคาคา่กิจกรรมอ่ืนๆ 
เชน่ สปา หรือทวัร์ ทอ่งเท่ียวตา่งๆ นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจด้านช่ องทางการจดัจ าหนา่ยใน
ระดบัมาก โดยสว่นใหญ่มีความพงึพอใจด้าน การจองห้องพกัโดยตรงกบัทางโรงแรม การจอง
ห้องพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต ตามล าดบั และความ พงึพอใจ ในระดบัปานกลาง คือ การจอง
ห้องพกัผา่นบริษัทจดัน าเท่ียว  

นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจด้านการสง่เสริมทางการตลาดในระดบัมาก         
โดยสว่นใหญ่มีความพงึพอใจด้าน การโฆษณาโรงแรมผา่นส่ือตา่งๆ เชน่ วิทย ุป้ายโฆษณา 
นิตยสาร แผน่พบั ฯลฯ  การประชาสมัพนัธ์โรงแรมร่วมกบัหนว่ยงาน องค์กรตา่งๆในการเผยแพร่
ขา่วสารของโรงแรม ตามล าดบั และความพงึพอใจในระดบัปานกลาง คือ การใช้บคุคลากรในการ
สง่เสริมการขาย  

 
5.1.3  ด้านความคิดเหน็เก่ียวกับการกลับมาใช้บริการโรงแรมฯในครัง้ต่อไป  

นกัทอ่งเท่ียวสว่นใหญ่กลบัมาใช้บริการ ไมแ่นใ่จ และไมก่ลบัมาใช้บริการ  
ตามล าดบั 
 

5.1.4  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างเพศกับความพงึพอใจของนักท่องเที่ยว 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านรา คา   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและด้านการส่งเสริมการตลาด 
ว่ามีผลต่อการกลับมาใช้บริการโรงแรมฯในอ าเภอเมือง จังหวัดระนองอีกหรือไม่ 
  ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ เพศของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจ
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่ เสริมการตลาด ท่ีไม่
แตกตา่ง  จงึสรุปได้วา่เพศของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมาใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง      
มีความพงึพอใจในการบริการและจะกลบัมาใช้บริการอีก 
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5.1.5  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างอายุกับความพงึพอใจของนักท่องเที่ยว 

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและด้านการส่งเสริมการตลาด    
ว่ามีผลต่อการกลับมาใช้บริการโรงแรมฯในอ าเภอเมือง จังหวัดระนองอีกหรือไม่ 
  ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ อายขุองกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจ
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริ มการตลาด ท่ีแตกตา่ง
กนั โดยความพงึพอใจท่ีแตกตา่งกนั เรียงล าดบัจากด้านราคา ด้านการสง่เสริมทางการตลาด  ด้าน
ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้าน ผลิตภณัฑ์  จงึสรุปได้วา่ อายุของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมาใช้บริการ
โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ไม่มีความพงึพอใจในการบริการ โดยไมแ่น่ ใจจะกลบัมาใช้
บริการหรือไมก่ลบัมาใช้บริการอีก  

 
5.1.6 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ระหว่าง การศึกษา กับความ พงึพอใจ ของ

นักท่องเที่ยวด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและด้านการส่งเสริม
การตลาด ว่ามีผลต่อการกลับมาใช้บริการโรงแรมฯในอ าเภอเมือง จังหวัดระนอง อีก
หรือไม่ 
  ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ การศกึษา ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีความพงึ
พอใจด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด ท่ีไม่
แตกตา่ง  จงึสรุปได้วา่การศกึษาของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมาใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดั
ระนอง มีความพงึพอใจในการบริการและจะกลบัมาใช้บริการอีก 

  
5.1.7 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ระหว่างอาชีพกับความพงึพอใจของนักท่องเที่ยว

ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและด้านการส่งเสริมการตลาด 
ว่ามีผลต่อการกลับมาใช้บริการโรงแรมฯในอ าเภอเมือง จังหวัดระนองอีกหรือไม่ 
  ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ อาชีพของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจ
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการสง่เสริมการตลาด ท่ีไม่
แตกตา่ง จงึสรุปได้วา่อาชีพของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมาใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง มี
ความพงึพอใจในการบริการและจะกลบัมาใช้บริการอีก 
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5.1.8 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ระหว่างรายได้กับความพงึพอใจของนักท่องเที่ยว
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและด้านการส่งเสริมการตลาด 
ว่ามีผลต่อการกลับมาใช้บริการโรงแรมฯในอ าเภอเมือง จังหวัดระนองอีกหรือไม่ 
  ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ รายได้ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจ
ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา และด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย ท่ีไมแ่ตกตา่ง แตจ่ะไมมี่ความพงึพอใจ
ด้านการสง่เสริมการตลาด จงึสรุปได้วา่รายได้ของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมาใช้บริการโรงแรมในอ าเภอ
เมือง จงัหวดัระนอง มีความพงึพอใจในการบริการและจะกลบัมาใช้บริการ หรือ ไมแ่นใ่จ หรือไม่
กลบัมาใช้บริการอีกได้ 

 
5.1.9  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ระหว่างโรงแรมที่เข้าพักกับความพงึพอใจของ

นักท่องเที่ยวด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและด้านการส่งเสริม
การตลาด ว่ามีผลต่อการกลับมาใช้บริการโรงแรมฯในอ าเภอเมือง จังหวัดระนองอีก
หรือไม่ 
  ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ โรงแรมท่ีเข้าพกัของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีความ
พงึพอใจ ด้านราคา ท่ีไมแ่ตกตา่ง  สว่นด้านผลิตภณัฑ์ ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและด้านการ
สง่เสริมการตลาด มีความพงึพอใจท่ีแตกตา่งกนั จงึสรุปได้วา่โรงแรมท่ีเข้าพกัของกลุม่ตวัอยา่ง
ท่ีมาใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง มีความพงึพอใจในการบริการด้านราคาเทา่นัน้
สว่นด้านอ่ืนไมมี่ความพงึพอใจ โดยไมแ่นใ่จในการมาใช้บริการ หรือไมก่ลบัมาใช้บริการอีก 

 
5.1.10  การเปรียบเที ยบค่าเฉล่ีย ระหว่างวัตถุประสงค์ของการใช้บริการโรงแรม

กับความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา   ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายและด้านการส่งเสริมการตลาด ว่ามีผลต่อการกลับมาใช้บริการโรงแรมฯใน
อ าเภอเมือง จังหวัดระนองอีกหรือไม่ 
  ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ วตัถุ ประสงค์ของการใช้บริการโรงแรมของกลุม่
ตวัอยา่งท่ีแตกตา่งกนัมีความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ยและ
ด้านการสง่เสริมการตลาด ท่ีไมแ่ตกตา่ง  จงึสรุปได้วา่ วตัถปุระสงค์ของการใช้บริการโรงแรม ของ
กลุม่ตวัอยา่งท่ีมาใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง มีความพงึพอใจในการบริการและ
จะกลบัมาใช้บริการอีก 
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5.1.11  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างวัตถุประสงค์ จ านวนคืนท่ีเข้าพักโรงแรม
กับความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา   ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด ว่ามีผลต่อการกลั บมาใช้บริการโรงแรมฯใน
อ าเภอเมือง จังหวัดระนองอีกหรือไม่ 
  ผลการเปรียบเทียบ พบวา่ จ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรมของกลุม่ตวัอยา่งท่ีแตกตา่ง
กนัมีความพงึพอใจ ด้านราคา และด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย ท่ีไมแ่ตกตา่ง สว่นความพงึพอใจ
ด้านผลิตภณัฑ์ และด้านการสง่เสริมการตลาด มีความคดิเห็นท่ีแตกตา่งกนั จงึสรุปได้วา่ จ านวน
คืนท่ีเข้าพกัโรงแรมของกลุม่ตวัอยา่งท่ีมาใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง มีความพงึ
พอใจในการบริการและไมมี่ความพงึพอใจ ดงันัน้กลุม่ตวัอยา่งมีทัง้ท่ีกลบัมาใช้บริการ ไมแ่นใ่จ 
และ ไมก่ลบัมาใช้บริการอีก 
 

5.1.12 ด้านข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะ นักท่องเที่ยวที่ใช้บริการโรงแรมฯ ใน
อ าเภอเมือง จังหวัดระนอง ได้มีความคิดเหน็และข้อเสนอแนะ  

นกัทอ่งเท่ียว สว่นใหญ่ มีความคดิเห็น เก่ียวกบัความสะอาด ความสะดวกสบาย ภายใน
ห้องพกั และบริเวณอ่ืนๆของโรงแรม การให้บริการของพนกังานโรงแรม ความป ลอดภยัในการใช้
บริการห้องพกัของโรงแรม บริการเสริมท่ีมีไว้บริการลกูค้า และการประชาสมัพนัธ์โรงแรมให้มากวา่
ท่ีมีบริการไว้ 
 
5.2  อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 
 5.2.1  ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง 
  ความพงึพอใจ (Satisfaction) เป็นการรับรู้ท่ีเป็นนามธรรม โดยไมส่ามารถจบัต้อง
ได้ ก่อนการรับบริการ จะต้องมีการใช้บริการก่อนจงึจะทราบถึงระดบัของความพงึพอใจ ซึง่ความ
พงึพอใจของแตล่ะคนจะไมเ่ทา่กนั การจะทราบวา่บคุคลใดมีความพงึพอใจหรือไมส่ามารถสงัเกต
ได้จากการแสดงออก  เชน่เดียวกบั  กณุฑลี ร่ืนรม ย์,เพลินพิทย์ เมศโลภาและสาวิการ อณุหนันท์ 
(2547 ) ได้ให้ความหมายของความพงึพอใจไว้วา่ หมายถึง ความรู้สกึท่ีดีของแตล่ะบคุคลท่ี
แสดงออกถึงความยินดีจากการใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริโภคสินค้า ซึง่คณุคา่หรือประโยชน์ท่ีได้รับนัน้
เทา่กบัหรือสงูกวา่ระดบัความคาดหวงัของคนนัน้ๆ ในทางตรงกนัข้ามถ้าผลจากใช้สินค้าหรือการ
บริการนัน้ต ่ากวา่คา่ความหวงับคุคลนัน้ยอ่มเกิดความไมพ่อใจ  โดยนงค์นชุ ศรีธนาอนันัต์ (2553) 
ได้กลา่ววา่ การบริการเป็นสิ่งท่ีจบัต้องไมไ่ด้ แยกจากกนัไมไ่ด้ มีความหลากหลายและหมดอายุ
ง่าย ซึง่ตรงกบัพฒันา ศริิโชตบิณัฑิต (2548)กลา่วา่ การบริการมีลกัษณะท่ีไมส่ามารถจดัเก็บรักษา
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เอาไว้ได้ (Perishability) ดงันัน้จงึต้องมีการพฒันาการบริการเพ่ือให้ผู้ รับริการเกิดความประทบัใจ
และได้รับประโยชน์สงูสดุ เชน่เดียวกบัจินตรนา บญุบงการ (2539) กลา่วถึงการพฒันาการบริการ
ได้วา่ ต้องมีการพฒันาการบริก ารอยา่งมีขัน้ตอนโดยเร่ิมจาก ผู้บริหารท่ีมีนโยบายการให้บริการท่ี
ชดัเจน ปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการเพ่ือสูก่ารบริการท่ีเป็นเลิศ มีโครงการสร้างจิตส านกึการ
ให้บริการท่ีดี และการพฒันาความพฒันาความสามารถการให้บริการของพนกังาน  มีการยกระดบั
มาตรฐานการให้บริการ โดยก ารใช้คอมพิวเตอร์ เข้ามาชว่ยด้านข้อมลู มีการรณรงค์ปลกูฝัง
วฒันธรรมในการบริการขององค์การ และต้องมีการปรับปรุงเปล่ียนแปลงภายในองค์กรให้ดีขึน้
ตลอดเวลา 
  จากข้อความข้างต้น เป็นเหตผุลท่ีกระตุ้นให้ผู้วิจยัเห็นความส าคญัของการท า
การตลาดเพ่ือตอบสนองความต้องการของลกูค้ าท่ีมาใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดั
ระนอง ไมม่องระนองเป็นเพียงแคเ่มืองทางผา่น  โดยเน้นคณุภาพการบริการเป็นหลกัและเป็นสว่น
ส าคญัในการสร้างความพงึพอใจให้นกัทอ่งเท่ียวกลบัมาใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดั
ระนองอีกตลอดไป 

ผลการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ท าให้ทราบถึงระดบัความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาว 
ไทยท่ีใช้บริการโรงแรมฯในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง โดยใช้แนวคดิของฉตัยาพร เสมอใจ (2549) 
ท่ีได้กลา่วถึงการสร้างความพงึพอใจแก่ลกูค้าต้องค านงึถึงสว่นประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) 4 ประการ  โดยผู้ศกึษาน ามาอภิปรายผลการศกึษาตามแนวคดิของฉตัยาพร เสมอใจ ดงันี ้

5.2.1.1  ความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์ (Product) พบวา่ ผู้ใช้บริการมีความพงึ 
พอใจในพนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ มากท่ีสดุ ทัง้นีเ้ป็นเพราะกลุม่ตวัอยา่ง
ทัง้หมด 400 คนและโรงแรมท่ีมีสดัสว่นผู้ เข้าพกัมากท่ีสดุคือ โรงแรม ที นีดี ระนอง คือจ านวน 197 
คน ซึง่พนกังานของโรงแรม ทินิดี ระนอง มีการฝึกอบรมการบริการอยา่งตอ่เน่ืองท าให้ผู้ใช้บริการมี
ความพงึพอใจในพนกังานมีความรู้ความสามารถมากท่ีสดุ 

5.2.1.2  ความพงึพอใจด้านราคา พบวา่ นกัทอ่งเท่ียวท่ีมาใช้บริการโรงแรมใน 
อ าเภอเมือง จงัหวดัระ นองมีความพงึพอใจ ความเหมาะสมของราคาห้องพกั มากท่ีสดุ ทัง้นีเ้พราะ
จงัหวดัระนองเป็นจงัหวดัท่ีมีพืน้ท่ีขนาดเล็ก และมีสภาพอากาศท่ีมีฝนตกชกุตลอดทัง้ปี จงึท าให้
นกัทอ่งเท่ียวท่ีมาทอ่งเท่ียวมีจ านวนไมม่ากนกั สง่ผลให้โรงแรมไมส่ามารถก าหนดราคาห้องพกัท่ี
สงูได้ ซึง่เม่ือเปรียบเทียบกบัเมืองอ่ืนท่ีตดิทะเลแล้วจงัหวดัระนองมีราคาห้องพกัท่ีไมแ่พงมากนกัจงึ
สง่ผลให้นกัทอ่งเท่ียวมีความพงึพอใจด้านราคาห้องพกัมากท่ีสดุ 
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 5.2.1.3  ความพงึพอใจด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย พบวา่ นกัทอ่งเท่ียวท่ีมาใช้
บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนองมีความพึ งพอใจ การจองห้องพกัโดยตรงกบัทาง
โรงแรมมากท่ีสดุ ทัง้นีเ้พราะโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนองมีจ านวนห้องพกัไมม่ากนกั จงึ
ไมไ่ด้สง่เสริมการขายผา่นชอ่งทางอ่ืน ดงันัน้นกัทอ่งเท่ียวจงึต้องมีการจองห้องพกักบัทางโรงแรม
โดยตรง 

 5.2.1.4  ความพงึพอใจด้านการสง่เสริมทางการตลาด พบวา่ นกัทอ่งเท่ียวท่ีมาใช้
บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนองมีความพงึพอใจ การโฆษณาโรงแรมผา่นส่ือตา่งๆ เชน่ 
วิทย ุป้ายโฆษณา นิตยสาร แผน่พบั ฯลฯ  มากท่ีสดุ ทัง้นีเ้พราะโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดั
ระนองมีชอ่งทางการโฆษณาหลากหลายรูปแบบเน่ืองจากคา่ใช้จา่ยในการโฆษณานัน้ราคาไมแ่พง
มากนกัแตจ่ะมีข้อเสียคือโฆษณาสามารถเข้าถึงแตใ่นพืน้ท่ีจงัหวดัระนองและพืน้ท่ีใกล้เคียง 
อยา่งเชน่การโฆษณาผา่นวิทย ุก็จะมีแตค่ล่ืนวิทยใุนจงัหวดัระนอง หรือตดิแผน่ป้ายโฆษณาจะมี
ตดิโฆษณาแตใ่นพืน้ท่ีจงัหวดัระนองหรือพืน้ท่ีใกล้เคียงเทา่นัน้ ดั งนัน้นกัทอ่งเท่ียวท่ีมาทอ่งเท่ียว
จงัหวดัระนองหรือผา่นทางจงัหวดัระนองสามารถเห็นป้ายโฆษณาได้อยา่งชดัเจน 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 
  

5.3.1  ข้อเสนอแนะเก่ียวกบัแนวทางในการจดัการด้านบริการของโรงแรมในเมือง จงัหวดั
ระนอง 
  5.3.1.1  ผู้บริหารควรมีนโยบายการบริการท่ีชดัเจน ก าหนดให้หวัหน้าแผนกแถลง
เป้าหมายหรือโครงสร้างการพฒันาการบริการทัง้ระยะสัน้ 6 เดือน 1 ปี และโครงสร้างการบริการ
ระยะยาว 3 ปี 5 ปี ทัง้นีน้ าผลท่ีได้จากการน าแนวทางไปใช้มาพฒันา ปรับปรุงอยูเ่สมอ  พร้อมท า
คูมื่อการบริการของโรงแรมให้กบัทกุแผนก เน้นการเขียนท่ีอา่นง่าย สามารถน าไปปฏิบตัไิด้จริง 
  5.3.1.2  ผู้บริหารควรมีการจดัโครงการ  เชน่ โครงการอบรมภาษาเพ่ือรองรับ
นกัทอ่งเท่ียวชาวตา่งชาต ิเพ่ือรองรับการเปิดการค้าเสรี และเน่ืองจากจงัหวดัระนองเป็นจงัหวดัท่ี
อยูช่ายแดนมีพนกังานท่ีเป็นชาวพมา่มาท างานจ านวนมาก จงึควรมีการอบรมภาษาพม่ าแก่
พนกังานคนไทยเพื่อใช้ในการส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ  โครงการอบรมพนกังานร่วมกบั
หนว่ยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการสูค่วามเป็นเลิศ โครงการสร้างและพฒันาจิตส านกึการ
ให้บริการและโครงการบลุากรดีเดน่ประจ าเดือน /ประจ าปี เพ่ือเสริมสร้างและกระตุ้นให้พนกังาน มี
ทศันคตท่ีิดีในการ บริการด้วยใจ มีความอดทน อดกลัน้ มีมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดี มีจิตในการให้ความ
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ชว่ยเหลือผู้ อ่ืน ซึง่จะสง่ผลให้การบริการออกมาจากจิตใจผู้ รับบริการก็เกิดความประทบัใจและ
กลบัมาใช้บริการในครัง้ตอ่ๆไป 
  5.3.1.3  ผู้บริหารควรมีแผนการตอบแทนพนกังานท่ีปฏิบตังิาน ดีเดน่ และสร้าง
แรงจงูใจ ซึง่นอกจากเงินเดือน  เชน่ ทองค า การเพิ่มเงินเดือน โปรแกรมการทอ่งเท่ียว เป็นต้น       
มีการปรับเปล่ียนต าแหนง่โดยค านงึถึงบคุคลากรจากภายในโรงแรมก่อนจะเปิดรับพนกังาน
ภายนอกมาเพ่ือเป็นการสร้างขวญัและก าลงัใจให้พนกังานมีความภมูิใจในหน้าท่ีขอ งตนสง่ผลให้   
ผู้มารับบริการได้รับรับความภาคภมูิใจในหน้าท่ีนัน้ด้วย ก่อให้เกิดความประทบัใจและได้รับความ
จริงใจความเป็นมิตรจากพนกังาน 
  5.3.1.4  ในด้านผลิตภณัฑ์การบริการนัน้  ควรมีการก าหนดมาตรฐาน
ประสิทธิภาพด้านการบริการ ท าอยา่งไรให้เป็นท่ีรู้จกัมากท่ีสดุ การตก แตง่ภายในห้องพกัให้มี
ความสวยงาม มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอ ควรมีน า้แร่ไว้บริการภายในห้องพกัทกุห้อง
เพ่ือให้นกัทอ่งเท่ียวได้สมัผสัถึงเมืองน า้แร่อยา่งใกล้ชิด และควรมีอินเตอร์เน็ตไว้บริการด้วย มีการ
ส ารวจสิ่งของท่ีใช้ภายในห้องให้ครบถ้วนอยา่งตอ่เน่ือง อปุกรณ์ ภายในห้องพกัควรปรับปรุงให้
ทนัสมยัได้มาตรฐานพร้อมให้อยูเ่สมอ และสิ่งแวดล้อมภายนอกโรงแรมควรเน้นความสะอาด 
ความสะดวก สบาย เน้นความเป็นเอกลกัษณ์ท่ีแตกตา่งจากโรงแรมของภาคอ่ืน มีการจดัท่ีจอดรถ
ไว้รองรับอยา่งเพียงพอ มีการค านงึถึงความปลอดภยัของผู้มาใช้บริการเป็นหลั ก เพ่ือให้ผู้มาใช้
บริการเกิดความมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิตและทรัพย์สินของตน 
  5.3.1.5  ด้านราคา และการสง่เสริมทางการตลาด ควรมีการจดัโปรโมชัน่ห้องพกั
ในชว่งตา่งๆท่ีสภาพอากาศเหมาะสม ไมมี่ฝนตกมาก เพ่ือดงึดดูนกัทอ่งเท่ียวให้มาทอ่งเท่ียวมาก
ขึน้ มีการจดัสว่นลดให้ กบัผู้ ท่ีพกัในโรงแรมและต้องการทานอาหารในโรงแรม มีการเสนอขาย
โปรแกรมทอ่งเท่ียวให้กบัลกูค้าขณะโทรมาจองห้องพกั เพ่ือเป็นการสร้างความคุ้มคา่ 
  5.3.1.6  ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย ควรมีการจดัท าป้ายแสดงเส้นทาง แผน่พบั 
หรือแผนผงัแสดงท่ีตัง้ของโรงแรม ส าหรับแจกจา่ยในส ถานท่ีส าคญัตา่งๆ เชน่ สนามบนิ สถานี
ขนสง่ ร้านอาหารหรือแหลง่ทอ่งเท่ียว ควรมีการเข้าร่วมโครงการสง่เสริมทางสงัคมตา่งๆ เพ่ือให้
เป็นท่ีรู้จกัของคนในจงัหวดัระนอง และเกิดการบอกตอ่กนั ควรมีการเข้าร่วมโครงการสง่เสริมการ
ทอ่งเท่ียวของการทอ่งเท่ียวระดบัภาคและระดบัประเ ทศ มีการออกร้านขายห้องพกัในงานตา่งๆ 
เพ่ือเป็นการสง่เสริมให้ผู้มาใช้บริการได้เข้าถึงโรงแรมได้ง่ายขึน้ 
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5.3.2  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
  5.3.2.1  เป็นข้อมลูส าหรับผู้บริหารและผู้ ท่ีเก่ียวข้อง เพื่อน าผลท่ีได้ไปใช้ในการ
พฒันาและปรับปรุงคณุภาพด้ านการบริการของโรงแรม เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับความพงึพอใจใน
การบริการ ซึง่จะสง่ผลตอ่ความเช่ือมัน่ในการบริการและกลบัมาใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง 
จงัหวดัระนองอีกในครัง้ตอ่ไป 
  5.3.2.2  เป็นข้อมลูส าหรับการพฒันากลยทุธ์ในด้านการให้บริการท่ีสร้างความพงึ
พอใจสงูสุดให้กบัผู้ใช้บริการเพ่ือสามารถดงึดดูให้นกัทอ่งเท่ียวให้มากขึน้ และสามารถแขง่ขนัใน
อตุสาหกรรมการโรงแรมในภมูิภาคเดียวกนัได้ 

5.3.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครัง้ต่อไป 
  จากการวิเคราะห์ การศกึษาความพงึพอใจของนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการ
โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง เพ่ือให้เกิดผลท่ีดียิ่งขึน้ ผู้วิจยัขอเสนอแนะให้มีการวิจยัครัง้นี ้

5.3.3.1  ศกึษาศกัยภาพในการรองรับนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีเข้าพกัโรงแรมใน 
อ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง 
  5.3.3.2  แนวทางการพฒันาธุรกิจท่ีพกัเพ่ือรองรับนกัทอ่งเท่ียวในการเปิดการค้า
เสรีอาเซียน 
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แบบสอบถามท่ีใช้ในงานวิจยั 
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แบบสอบถามโครงการวิจัย 
เร่ือง การศึกษาความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง 

จังหวัดระนอง 
 
ค าชีแ้จงเก่ียวกับแบบสอบถาม 

แบบสอบถ ามชดุนีจ้ดัท าขึน้เพ่ือใช้ในการท าวิจยั เร่ือง “การศกึษาความพงึพอใจของ
นกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง ”  โดยค าถามของ
แบบสอบถามจะไมมี่ผลกระทบตอ่ผู้ให้ข้อมลูใดๆ แตจ่ะเป็นแนวทางเพ่ือน าไปสูก่ารพฒันาการ
บริการในธุรกิจโรงแรม อ าเภอเมือง จงัหวดัระนอง เพ่ือตอบสนองความต้องการของนกัทอ่งเท่ียว
ชาวไทย และแบบสอบถามชดุนีใ้ช้ส าหรับการสอบถามข้อมลูจากนกัทอ่งเท่ียวชาวไทยท่ีเข้าพกั
โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัระนองทัง้ 4 แหง่เทา่นัน้ ซึง่ค าถามมีทัง้หมด 3 สว่น ผู้วิจยั
ขอขอบคณุท่ีสละเวลาเพ่ือท าแบบสอบถามชดุนีเ้ป็นอยา่งสงู 
 
กรุณาเตมิเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่ง  ท่ีตรงกบัความคดิเห็นของทา่นหรือเตมิข้อความใน
ชอ่งวา่งให้สมบรูณ์ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลพืน้ฐานท่ัวไป 
1. เพศ          

  1)  ชาย                   2)  หญิง 
2. อาย ุ          

  1)  ต ่ากวา่อาย ุ25 ปี    2)  25 – 34 ปี    3)  35 – 44 ปี                
           4)  45 – 54 ปี     5)  55 ปีขึน้ไป 
3. การศกึษา    

  1)  ต ่ากวา่ปริญญาตรี      2)  ปริญญาตรี             3) สงูกวา่ปริญญาตรี           
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4. อาชีพ          

  1)  นกัเรียน/นกัศกึษา       2)  เกษตรกร                          3) รับจ้างทัว่ไป             
      4)  แมบ้่าน/พอ่บ้าน              5)  ค้าขาย/ธุรกิจสว่นตวั           
                 6)  พนกังาน/ลกูจ้างบริษัท    7)  ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ   
    8)  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ………………………….…) 
 
5. รายได้เฉล่ียตอ่เดือน         

  1)  ต ่ากวา่  5,000 บาท       2)  5,000 – 10,000 บาท    
  3) 10,001-15,000 บาท   4)  15,001 – 20,000 บาท  
  5)   20,001 – 25,000 บาท   6)  25,001 บาทขึน้ไป 

6. โรงแรมท่ีเข้าพกั 
  1)  โรงแรม ทิ นิ ดี ระนอง    2)  โรงแรมระนองการ์เด้น  
  3)  โรงแรม จนัทร์สม ฮอท สปา    4)  โรงแรม ระนองไอเฟล อินน์ 

7. วตัถปุระสงค์ของการใช้บริการโรงแรม 
  1)  พกัผอ่น      2)  ตดิตอ่ธุรกิจ   
  3)  ประชมุ                   4)  อ่ืนๆ (โปรดระบุ............................... ) 

8. จ านวนคืนท่ีเข้าพกัโรงแรม 
  1)  1 คืน                    2)  2 คืน        
  3)  3 คืน          4)  มากกวา่ 3 คืน 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยท่ีใช้บริการ

โรงแรมฯ ในอ าเภอเมือง จังหวัดระนอง 

รายการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มากท่ีสดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสดุ 

5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์  

1.มีการออกแบบตกแตง่โรงแรมได้อย่างสวยงาม      

2.โรงแรมมีจ านวนห้องพกัท่ีเหมาะสม      

3.มีสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม      

4.โรงแรมมีการรักษาความปลอดภยัเป็นอย่างดี      

5.พนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ      

ด้านราคา 

1.ความเหมาะสมของราคาห้องพกั      

2.ความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองดื่ม      

3.ความเหมาะสมของราคาคา่กิจกรรมอื่นๆ เช่น  

    สปา  หรือทวัร์ท่องเท่ียวตา่งๆ 

     

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

1.การจองห้องพกัโดยตรงกบัทางโรงแรม      

2.การจองห้องพกัผ่านระบบอินเทอร์เน็ต      

3.การจองห้องพกัผ่านบริษัทจดัน าเท่ียว      

ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 

1.การโฆษณาโรงแรมผ่านสื่อตา่งๆ เช่น วิทย ุ  

    ป้ายโฆษณา นิตยสาร แผ่นพบั ฯลฯ 

     

2.การประชาสมัพนัธ์โรงแรมร่วมกบัหน่วยงาน  

   องค์กรตา่งๆในการเผยแพร่ข่าวสารของโรงแรม 

     

3.การใช้บคุคลากรในการสง่เสริมการขาย      
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ส่วนที่ 3 ข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
คณุจะกลบัมาใช้บริการโรงแรมฯ ในครัง้ตอ่ไปหรือไม่ 

  ใช้ 
      ไมแ่นใ่จ  

  ไมใ่ช้ เพราะ ....................................... ................................... ............................. 
ข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
............................................................................................................................. .................
..............................................................................................................................................
............................................................................................................................. .................
............................................................................................................................. ............... 
 

“ขอขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม” 
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