
ปัจจัยทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการโรงแรมฮอลเิดย์อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็

(FACTORS THAT EFFECT ON CUSTOMER SATISFACTION TOWARDS 

SERVICE OF HOLIDAY INN RESORT PHUKET) 

โดย 

พรลาภ ประโยชน์อมรกลุ

5507703 

รายงานการศึกษาค้นคว้าอสิระฉบับนีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตาม  

หลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต สาขาวชิาการตลาด 

คณะบริหารธุรกจิ

มหาวทิยาลยัรังสิต 

ปีการศึกษา 2556 

กอ.0265-5507703  



 
 

 

FACTORS THAT EFFECT ON CUSTOMER SATISFACTION TOWARDS 

SERVICE OF HOLIDAY INN RESORT PHUKET 

 

 

By 

 

 

PORNLARP PRAYOTAMORNKUL 

 

5507703 

 

 

INDEPENDENT STUDY REPORT SUBMITTED IN PARTIAL 

FULFILLMENT OF THE REQUIREMENTS FOR 

THE DEGREE OF MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION  

IN MARKETING 

FACULTY OF BUSINESS ADMINISTRATION 

 

 

RANGSIT UNIVERSITY  

AY 2013   

 



คาํปฏญิาณตน 

 

ขา้พเจา้ นางสาว พรลาภ ประโยชน์อมรกุล นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

มหาวิทยาลยัรังสิต เป็นผูจ้ดัทาํรายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระ เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
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กติติกรรมประกาศ 

 

 การจดัทาํการศึกษาคน้ควา้อิสระอิสระฉบบัน้ีสําเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี ดว้ยความกรุณาจากการ

ช่วยเหลือจากคณาจารย ์ผูท้รงคุณวุฒิของคณะบริหารธุรกิจ ในคณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลยัรังสิต 

ศูนยส์าธร 

 ขอขอบพระคุณ ดร.ศศิธร ง้วนพนัธ์ ท่ีได้สละเวลาให้คาํปรึกษาในการทาํการศึกษาคน้ควา้

อิสระ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต และไดใ้ห้

คาํปรึกษา คาํแนะนาํ พร้อมทั้งยงัตรวจสอบความบกพร่องต่าง ๆ และขอขอบพระคุณ อ.ชนะเกียรติ 

สมานบุตร และ วา่ท่ีร้อยตรี ดร.ภูริพฒัน์ ชาญกิจ ท่ีกรุณาใหเ้กียรติเป็นกรรมการในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัขอกราบ

ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 

 ขอขอบพระคุณพี่ทิพยว์ารี วงษเ์จริญธรรม ท่ีให้คาํแนะนาํและคอยช่วยเหลืองานวิจยัคร้ังน้ีจน

สาํเร็จลุล่วง และขอขอบพระคุณเพื่อนๆร่วมรุ่นและบุคคลต่าง ๆ ท่ีให้ความช่วยเหลือ ใหค้าํแนะนาํและ

เป็นกาํลงัใจให้ โดยเฉพาะคุณพ่อและคุณแม่ท่ีช่วยสนบัสนุนรายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีให้

สาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี ผูว้จิยัจึงกราบขอขอบพระคุณมาไว ้ณ โอกาสน้ีดว้ย 

 สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัหวงัวา่การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้สนใจทุกท่าน โดย

หากมีขอ้ผดิพลาดหรือขอ้บกพร่องประการใด ผูว้จิยัขออภยัมาไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 

 

พรลาภ ประโยชน์อมรกุล 

5 เมษายน 2557 
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5507703 :สาขาวชิาเอก : บริหารธุรกจิมหาบัณฑิต ; บธ.ม. (การตลาด) 

คําสําคัญ :โรงแรมฮอลเิดย์อินน์ รีสอร์ทภูเกต็, ความพงึพอใจในการใช้บริการ 

พรลาภ ประโยชน์อมรกุล : การศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ

โรงแรม ฮอลิเดย์อินน์ รีสอร์ทภูเก็ต (FACTORS THAT EFFECT ON CUSTOMER 

SATISFACTION TOWARDS SERVICE OF HOLIDAY INN RESORT PHUKET) อาจารย์ที่

ปรึกษา: ดร.ศศิธร ง้วนพนัธ์, 103 หน้า. 

 

วตัถุประสงคข์องการศึกษาคน้ควา้อิสระ เพื่อศึกษาถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดบริการ และปัจจยัทางด้านคุณภาพการให้บริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต โดยใชแ้บบสอบถามจาํนวน 400 ชุดใน

การเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มนกัท่องเท่ียวหรือผูใ้ช้บริการโรงแรมชาวต่างชาติและชาวไทยท่ีมีอายุ

ตั้งแต่ 20 ข้ึนไป และรู้จกัโรงแรมฮอลิเดย์อินน์ รีสอร์ทภูเก็ต เป็นอย่างดีและหรือเคยใช้บริการของ

โรงแรมมาก่อน  โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาในการแจกแจง ความถ่ี ค่าร้อยละ พร้อมการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและใชส้ถิติเชิงอนุมาน โดยใชค้่า t-Test, F-test และวิธีการหาค่าไคสแควร์ 

Chi-square ในการทดสอบทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ในการวเิคราะห์ 

 

 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุตั้ งแต่ 50 ปีข้ึนไป มี

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีระดับรายได้ต่อเดือน ระหว่าง $4,001-$5,000 มีอาชีพเป็นพนักงาน

บริษทัเอกชน และมีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั โดยมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นส่วนประสม

ทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต 

อยู่ในระดับมากท่ีสุดจาํนวน 2 ด้าน คือ ด้านกระบวนการการให้บริการและด้านส่ิงแวดล้อมทาง

กายภาพ และมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก จาํนวน 5 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ, ดา้นราคา, 

ดา้นทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการจดัจาํหน่าย, ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร ตามลาํดบั ส่วน

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัได,้ ความเช่ือถือและไวว้างใจ, ความรวดเร็ว

, ความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล พบวา่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้ง 5 ดา้น 
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ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ดา้นอายุ รายไดต่้อ

เดือน อาชีพ และสถานภาพ มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท

ภูเก็ต ท่ีแตกต่างกนัซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานและแนวคิดท่ีวางไว ้ ส่วนปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้น

เพศและการศึกษานั้นไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์

ภูเก็ต ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐานและแนวคิดท่ีวางไว ้ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

(7Ps) ปัจจยัทุกดา้นมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท

ภูเก็ตอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม ปัจจยั

ทุกดา้นมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ตอยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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PORNLARP PRAYOTAMORNKUL: FACTORS THAT EFFECT ON CUSTOMER 

SATISFACTION TOWARDS SERVICE OF HOLIDAY INN RESORT PHUKET. ADVISOR : 

SASITHORN NGUANPHAN, DBA., 103 p.  

 

 The purpose of this independent study is to study demographic factors, marketing mix and 

service quality factors that effect on customer satisfaction towards service of Holiday Inn Resort 

Phuket. Questionnaire were used to collect data by utilizing a set of questionnaire with a group of 400 

targeted samples who are foreigners and Thai tourists or hotel/accommodation users with age of 

twenty at least. They are well known about the hotel and/or used to use its services before. The 

researcher used various methods to analyze the data. The researcher used descriptive statistics to 

describe the frequency, percentage, average and standard deviation. The inferential statistics were 

used to analyze t-Test, F-test and Chi-square with 0.05 significance level research appears as follows. 

  

 The result show that most of the respondents were male, with an age above 50 years old, with 

a bachelor degree, with an average income between $4,001-$5,000, are working as an employee in 

private company and most of them are married. The opinions on the marketing mix indicate that 

process and physical evidence are the most important levels while product, price, place and 

distribution channel, promotion and advertising and people or staffs are very important levels to 

impact on their satisfaction. Also, the service quality factors, consisting of tangible aspects, reliability 

aspects, responsiveness aspects, assurance aspects and empathy aspects are the most important levels 

to impact on their satisfaction as well. 

 

 For hypothesis testing, the result show that the demographic factors, consisting of age, 

income, occupation and marital status in different level effect on customer satisfaction towards 

service of Holiday Inn Resort Phuket while the demographic factors of gender and education level has 

no effect on customer satisfaction towards service of Holiday Inn Resort Phuket. Beside, all the 



จ 

marketing mix and all the service quality factors effect on customer satisfaction towards service of 

Holiday Inn Resort Phuket at significant level of 0.05 
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 บทที ่1 

 

บทนํา 

 

 

1.1 ทีม่าและความสําคญัของปัญหา 

 

 อุตสาหกรรมท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีการขยายตวัสูงมีบทบาทความสําคญัต่อระบบ

เศรษฐกิจและสังคมของประเทศไทยเป็นอยา่งมาก เป็นแหล่งรายไดท่ี้สําคญัซ่ึงนาํมาซ่ึงเงินตราต่าง  

ประเทศ การสร้างงานและการกระจายความเจริญไปสู่ภูมิภาค โดยในปี 2555 ท่ีผา่นมา รายงานของ

กรมการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา (2556) พบว่า สถานการณ์นักท่องเท่ียว

ต่างประเทศท่ีเดินทางเขา้มายงัประเทศไทยปี 2555 มีจาํนวนนกัท่องเท่ียวประมาณ 22.3 ลา้นคน ซ่ึง

มีอตัราการขยายตวัเพิ่มข้ึน 15.98% เม่ือเปรียบเทียบกบัปี 2554 โดยปรับตวัดีข้ึนทุกกลุ่มตลาดทั้ง

ทางดา้นจาํนวนนกัท่องเท่ียวและค่าใช้จ่ายสําหรับการเดินทางท่องเท่ียวในประเทศไทย ซ่ึงเอ้ือให้

ภาคธุรกิจโรงแรมมีผลประกอบการท่ีแขง็แกร่ง อีกทั้งจากการท่ีประเทศไทยจะไดรั้บประโยชน์จาก

การเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของประชาคมเศรษฐกิจอาเชียนในปี 2558 ท่ีจะทาํให้เกิดการเคล่ือนยา้ย

เงินทุนและแรงงานอย่างเสรีภายในกลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียน ซ่ึงคาดการณ์ว่าจะมีนกัท่องเท่ียว

จากกลุ่มประเทศอาเซียนเขา้มาเดินทางท่องเท่ียวในประเทศไทยมากยิง่ข้ึนอีกดว้ย 

 สําหรับสถานการณ์การท่องเท่ียวของจงัหวดัภูเก็ตนั้น จากการสํารวจของแผนกวิจยั ซีบี ริ

ชารด์ เอลลิส (2556) พบว่า จาํนวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาโดยผ่านทางอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตนั้นมีจาํนวนกว่า 2.5 ลา้นคนในปี 2555 ซ่ึงเพิ่มข้ึนถึง 16% ต่อปี และยงัคงมีการ

ขยายตวัอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ีเน่ืองจากหน่วยงานภาครัฐและเอกชนไดมี้การจดักิจกรรมเพื่อส่งเสริม

และกระตุน้การท่องเท่ียว อาทิ การจดังานโรดโชวท่ี์ภูเก็ตเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้กบันกัท่องเท่ียว

และสามารถนาํรายไดจ้ากการท่องเท่ียวมาพฒันาการท่องเท่ียวและประเทศ โดยกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ี

เดินทางเขา้มาในจงัหวดัภูเก็ตมากท่ีสุด 5 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ จีน ออสเตรเลีย เกาหลีใต ้สิงคโ์ปร์ และ

รัสเซีย 
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จากการขยายตวัของนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาในจงัหวดัภูเก็ตเป็นจาํนวนมากน้ีเอง จึง

ส่งผลให้ตลาดโรงแรมในจงัหวดัภูเก็ตไดรั้บประโยชน์จากการขยายตวัของนกัท่องเท่ียวและภาค

ธุรกิจ ซ่ึง ณ ส้ินปี 2555 อตัราการเขา้พกัมีการปรับตวัสูงข้ึน 3% ในขณะท่ีอตัราราคาห้องพกัเฉล่ีย

ต่อวนัปรับตวัสูงข้ึน 3.1% และอตัราเฉล่ียของรายไดต่้อจาํนวนห้องพกัท่ีมีไวจ้าํหน่ายมีการปรับตวั

ข้ึน 6.8% ถึงแมว้า่ห้องพกัโรงแรมในจงัหวดัภูเก็ตจะมีจาํนวนเพิ่มมากข้ึนแลว้ก็ตาม ทั้งน้ี ณ ส้ินปี 

2555 ห้องพกัโรงแรมในจงัหวดัภูเก็ตมีจาํนวนราว 15,000 ห้อง เพิ่มข้ึน 11% ต่อปี และเพิ่มข้ึน 

147% เม่ือเปรียบเทียบกบั 10 ปีท่ีแลว้ นอกจากน้ียงัมีจาํนวนห้องพกัโรงแรมอีก 3,800 ห้องท่ีจะเพิ่ม

เขา้มาในตลาดในอีก 3 ปีขา้งหน้า ซ่ึงจะเพิ่มข้ึนอีก 31% อยา่งไรก็ดี การท่ีนกัท่องเท่ียวในภูเก็ตมี

จาํนวนเพิ่มมากข้ึน การสร้างโรงแรมใหม่เขา้มารองรับจึงมีเพิ่มข้ึนเช่นกนั ซ่ึงปริมาณห้องพกัใน

โรงแรมท่ีจะเพิ่มเข้าสู่ตลาดนั้นจะไม่จาํกัดอยู่เพียงบริเวณชายหาดด้านตะวนัตกเท่านั้น แต่จะ

กระจายตวัไปยงับริเวณอ่ืน ๆ ซ่ึงตั้งอยูท่างดา้นตะวนัออกของจงัหวดัภูเก็ตอีกดว้ย ทาํให้การแข่งขนั

ในธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัภูเก็ตมีความรุนแรงมากยิ่งข้ึน เพื่อรักษาผลประกอบการให้สามารถ

ดาํเนินธุรกิจต่อไป  

 จากภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรงท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ทาํให้ทุกโรงแรมต่างพยายามท่ีจะหา

ลูกคา้มาพกัในโรงแรมของตนให้มากท่ีสุด จึงส่งผลให้การแข่งขนัทางดา้นต่าง ๆ สูงข้ึน ไม่ว่าจะ

เป็นในดา้นราคา และดา้นการบริการ ทั้งน้ีเพื่อจะไดส่้วนแบ่งตลาดจากโรงแรมอ่ืน อีกทั้งยงัมีการ

ปรับปรุงบริการ ราคา การจัดจาํหน่าย รวมทั้ งการส่งเสริมการขาย เพื่อความได้เปรียบคู่แข่ง 

นอกจากน้ีจากการท่ีประเทศไทยจะเขา้ร่วมเป็นสมาชิกของประชาคมเศรษฐกิจอาเชียน(AEC) ในปี 

2558 ดงันั้นการแข่งขนัในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวจะมีความรุนแรงไม่เฉพาะภายในประเทศ

เท่านั้น แต่ในระดบัประเทศก็มีการแข่งขนัท่ีรุนแรงเช่นกนั โดยเฉพาะการแข่งขนัระหวา่งประเทศ

สมาชิกอาเชียนดว้ยกนั ซ่ึงรัฐบาลและหน่วยงานดา้นการท่องเท่ียวของแต่ละประเทศต่างก็จะทุ่มงบ

จดัแคมเปญการตลาดกนัอย่างหนัก เพื่อดึงดูดให้นกัท่องเท่ียวต่างชาติเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวใน

ประเทศของตน 

 ในส่วนของโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ตท่ีไดเ้ปิดให้บริการมาตั้งแต่ปี 2530 ซ่ึงเป็น

ฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทแห่งแรกในภูมิภาคเอเชียนั้นก็มีนโยบายท่ีจะปรับปรุงและพฒันาโรงแรมอยู่

เป็นระยะ ๆ อาทิเช่น การปรับปรุงภายในและภายนอกอาคาร รวมถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ 

ภายในโรงแรม ซ่ึงในปี 2556 น้ี โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ตก็มีการปรับภาพลกัษณ์ของ

หอ้งอาหารและหอ้งพกัแขกในส่วนเมนวิงให้ดูทนัสมยัมากยิ่งข้ึน นอกจากน้ียงัมีการพฒันาแบรนด์

ฮอลิเดย์อินน์คร้ังใหญ่ โดยเน้นจุดเด่นของแบรนด์ฮอลิเดย์ อินน์ ท่ีแตกต่างจากแบรนด์บริหาร

โรงแรมอ่ืนๆ คือ ฮอลิเดยอิ์นน์ เป็นเจา้แรกในธุรกิจโรงแรมท่ีบริการกบัลูกคา้กลุ่มนกัธุรกิจและนกั
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เดินทางกลุ่มครอบครัว โดยจะมีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีทนัสมยั ในราคาท่ีคุม้ค่า ตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีดี 

และเน้นการให้บริการท่ีมีความสมํ่าเสมอและคุณภาพท่ีดี  นอกจากน้ีฮอลิเดยอิ์นน์ยงัเป็นเจา้แรก

ด้านนวตักรรมธุรกิจโรงแรมโดยเป็นแบรนด์โรงแรมแรกท่ีมีการให้บริการสํารองห้องพกัแบบ

ออนไลน์  และยงัเป็นแบรนด์แรกท่ีให้บริการเด็กอายุต ํ่ากว่า 12 ปี ไดเ้ขา้พกัและทานอาหารฟรีเม่ือ

เขา้พกัท่ีฮอลิเดย ์อินน์ ทุกสาขาทัว่โลก ดงันั้นการมุ่งเนน้เพื่อปรับปรุงศกัยภาพของโรงแรมทั้งดา้น

ท่ีพกัอาศยัและการบริการให้ได้มาตรฐานในระดบัสากลจึงเป็นส่ิงสําคญั เพื่อท่ีจะตอบสนองกบั

ความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวท่ีเพิ่มมากข้ึนและเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการและกลบัมาใช้

บริการโรงแรมอีกคร้ัง  

สรุปไดว้า่จากสถานการณ์การท่องเท่ียวของประเทศไทยและของจงัหวดัภูเก็ตท่ีมีแนวโนม้

ว่านักท่องเท่ียวจะมีเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ จนส่งผลให้เกิดการแข่งขนัท่ีรุนแรงในธุรกิจโรงแรมใน

จงัหวดัภูเก็ตนั้น การปรับตวัของโรงแรมในเร่ืองของกลยุทธ์การตลาดและการบริการเพื่อสร้าง

ความพึงพอใจให้กับลูกค้าจึงเป็นส่ิงสําคัญสําหรับผูป้ระกอบการโรงแรม ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นถึง

ความสาํคญัในการทาํการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย์

อินน์ รีสอร์ทภูเก็ต เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีประโยชน์ต่อการวางแผนเชิงกลยุทธ์และการดาํเนินงานให้มี

ประสิทธิภาพและไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัมากข้ึนต่อไปในอนาคต 

 

1.2 วตัถุประสงค์ในการวจิัย 

 

1.2.1 เพื่อหาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ

โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต 

1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) กับ

ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต 

1.2.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางดา้นคุณภาพการให้บริการของโรงแรมกบั

ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต 
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1.3 สมมติฐานการวจิัย 

 

1.3.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ

โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต ท่ีแตกต่างกนั 

1.3.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจใน

การเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต  

1.3.3 ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรม มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจใน

การเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต  

 

1.4 ขอบเขตการวจิัย 

 

ในการวิจยัการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย์

อินน์ รีสอร์ทภูเก็ต มีขอบเขตการศึกษาท่ีครอบคลุม 4 หลกัดงัน้ี 

1.4.1 ขอบเขตดา้นประชากรศาสตร์ เป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียวหรือผูใ้ชบ้ริการโรงแรมฯ ทั้งชาว

ไทย และชาวต่างชาติท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป และรู้จกัโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต เป็น

อย่างดีและหรือเคยใช้บริการของโรงแรมมาก่อน โดยมีจาํนวนประชากรเฉล่ีย 58,591 คนต่อปี 

ขอ้มูลอา้งอิงจากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต ตั้งแต่เดือนมกราคม ถึง 

ธนัวาคม 2555โดยกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งไวเ้ท่ากบั 400 ราย 

1.4.2 ขอบเขตดา้นตวัแปร จะทาํการศึกษาวจิยัเฉพาะตวัแปรท่ีสาํคญั คือ  

 1.4.2.1 ตวัแปรตน้ในท่ีน้ีจะประกอบดว้ย 

           1.4.2.1.1 ตวัแปรท่ีเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

 1. เพศ 

  2. อาย ุ

 3. การศึกษา 

 4. รายไดต่้อเดือน 

 5. อาชีพ 

 6. สถานภาพ 

   1.4.2.1.2 ตวัแปรท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

      1. ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

      2. ดา้นราคา 
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      3. ดา้นทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการจดัจาํหน่าย 

      4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

      5. ดา้นบุคลากร 

      6. ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 

      7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

   1.4.2.1.3 ตวัแปรท่ีเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

      1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้

      2. ความเช่ือถือและไวว้างใจ 

      3. ความรวดเร็ว 

      4. ความมัน่ใจ 

      5. การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

 1.4.2.2 ตวัแปรตามในท่ีน้ีจะประกอบดว้ย 

1.4.2.2.1 ตวัแปรท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของ

โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต 

     1. ความประทบัใจโดยรวมต่อโรงแรมและห้องพกั 

     2. ความประทบัใจโดยรวมต่อการบริการของพนกังาน 

      3. ความพึงพอใจโดยรวมต่อส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 

     4. ความคุม้ค่ากบัเงินท่ีไดจ่้ายออกไปกบับริการท่ีไดรั้บ 

1.4.3 ขอบเขตดา้นสถานท่ี การเก็บรวบรวมขอ้มูลจะเก็บขอ้มูลในเขตจงัหวดัภูเก็ต โดยเนน้

ภายในบริเวณของโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต  

1.4.4 ขอบเขตดา้นระยะเวลา การวิจยัน้ีใชว้ิธีออกแบบสอบถาม โดยใชเ้วลาสําหรับดาํเนิน

งานวจิยัทั้งส้ินรวมประมาณ 2 เดือนระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ถึงเดือนมีนาคม 2557 โดยในส่วนของ

การเก็บรวบรวมขอ้มูลอยูใ่นช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ 2557 
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1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

1.5.1 เพื่อทราบถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอในใจการเลือกใช้

บริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต  

1.5.2 เพื่อทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน

การเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต 

1.5.3 เพื่อทราบถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางดา้นคุณภาพการให้บริการของโรงแรม  

กบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต 

 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

1.6.1 โรงแรม หมายถึง สถานท่ีประกอบการเชิงการค้าท่ีนักธุรกิจตั้ งข้ึน เพื่อบริการผู ้

เดินทางในเร่ืองของท่ีพกัอาศยั อาหาร และบริการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพกัอาศยัและเดินทางหรือ

อาคารท่ีมีหอ้งนอนหลายหอ้งติดต่อเรียงรายกนัในอาคารหน่ึงหลงัหรือหลายหลงั 

1.6.2 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ หมายถึง ตวัแปรทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีใชศึ้กษาถึง

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีความแตกต่างกนั โดยปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย เพศ 

อาย ุการศึกษา รายได ้อาชีพ และสถานภาพ 

1.6.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ หมายถึง ปัจจยัต่าง ๆ 7 ด้านท่ีใช้ศึกษา

พฤติกรรมและความตอ้งของการของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์และบริการ (Product and 

service) ราคา (Price) ทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ดา้นบุคลากร (People) ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) และดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง

กายภาพ (Physical Evidence) 

1.6.4 คุณภาพการบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีส่งมอบใหลู้กคา้ไปพร้อมกบัสินคา้หรือบริการท่ีทาํ

ให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ รู้สึกคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายออกไป ซ่ึงการวดัคุณภาพการบริการจะ

ประกอบดว้ย  

ส่ิงทีสั่มผสัได้ ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

เคร่ืองเอทีเอม็ เคาน์เตอร์ให้บริการ ท่ีจอด สวน ห้องนํ้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอรม์

ต่าง ๆ รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน ส่ิงท่ีสัมผสัไดเ้หล่าน้ีจะเหมือนกบัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

ซ่ึงเป็นหน่ึงในส่วนประสมทางการตลาดตวัท่ี 7 
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ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ เป็นความสามารถในการมอบบริการ เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและไดต้รงวตัถุประสงคข์องการ

บริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม 

ความรวดเร็ว เป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิว

นาน รวมทั้งตอ้งมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมา

ใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการในการให้บริการท่ีมี

ประสิทธิภาพ 

ความมั่นใจ เป็นการรับประกนัวา่ พนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และมีความ

สุขภาพ จริยธรรมในการให้บริการเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้วา่จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไป

ตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากน้ีอาจจะตอ้งมีการรับประกนัถึงมาตรฐานขององคก์ร

ดว้ย  

ความเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล เป็นการดูแลเอาใจใส่ให้บริการอย่างตั้ งอกตั้งใจ 

เน่ืองจากเขา้ใจปัญหา หรือ ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้งไดรั้บการตอบสนอง เนน้การบริการและ

การแก้ปัญหาให้ลูกคา้อย่างเป็นรายบุคคล ตามวตัถุประสงค์ท่ีแตกต่างกนั มีการส่ือสารทาํความ

เขา้ใจกบัลูกคา้อยา่งถ่องแท ้

1.6.5 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นความประทบัใจหรือไม่

ประทบัใจภายหลงัจากการใชสิ้นคา้และบริการโดยเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีมีต่อสินคา้หรือ

บริการ ซ่ึงความพึงพอใจเป็นปัจจยัสาํคญัประการหน่ึงท่ีจะทาํให้งานประสบความสําเร็จโดยเฉพาะ

อยา่งยิง่งานท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
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1.7 กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 

ตัวแปรต้น     ตัวแปรตาม  

  

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์   ความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการของ 

เพศ      โรงแรมฮอลเิดย์อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็ 

อาย ุ

การศึกษา     ความประทบัใจโดยรวมต่อโรงแรมและ 

รายไดต่้อเดือน     หอ้งพกั 

อาชีพ       

สถานภาพ     ความประทบัใจโดยรวมต่อการบริการของ 

      พนกังาน 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ    

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ   ความพึงพอใจโดยรวมต่อส่ิงอาํนวยความ  

ดา้นราคา     สะดวกต่าง ๆ  

ดา้นทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการจดัจาํหน่าย   

ดา้นการส่งเสริมการตลาด   ความคุม้ค่ากบัเงินท่ีไดจ่้ายออกไปกบับริการท่ี 

ดา้นบุคลากร     ไดรั้บ 

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ    

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ    

       

ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการของ 

โรงแรมฮอลเิดย์อนิน์ รีสอร์ท ภูเกต็  

ส่ิงท่ีสัมผสัได ้      

ความเช่ือถือได ้        

ความรวดเร็ว      

ความมัน่ใจ       

ความเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

 

ภาพประกอบท่ี 1.1 กรอบแนวความคิดในการศึกษา (Conceptual Framework) 



บทที ่2 

 

แนวคดิ ทฤษฎแีละผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 

ในการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รี

สอร์ทภูเก็ตคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง โดยรวบรวมแนวคิดทฤษฎีและ

ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการกาํหนดกรอบแนวคิด และแนวทางในการศึกษา 

โดยมีสาระสาํคญัท่ีสรุปเป็นขอ้ๆ ไดด้งัน้ี 

 

2.1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัโรงแรมและธุรกิจโรงแรม  

2.2 ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอร์ทภูเก็ต  

2.3 แนวคิดเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 

2.4  แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการ  

2.5 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 

2.6 แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ  

2.7 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัโรงแรมและธุรกจิโรงแรม  

 

2.1.1 ความหมายเกีย่วกบัโรงแรม  

วกิิพีเดีย สารานุกรมเสรี (2556) โรงแรม หมายถึง สถานท่ีประกอบการเชิงการคา้ท่ีนกั 

ธุรกิจตั้งข้ึน เพื่อบริการผูเ้ดินทางในเร่ืองของท่ีพกัอาศยั อาหาร และบริการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ 

พกัอาศยัและเดินทาง หรืออาคารท่ีมีห้องนอนหลายห้อง ติดต่อเรียงรายกนัในอาคารหน่ึงหลงัหรือ 

หลายหลงั ซ่ึงมีบริการต่างๆ เพื่อความสะดวกของผูท่ี้มาพกั ซ่ึงเรียกวา่ “ แขก ” (guest)  

Hotel หรือ โรงแรมมีท่ีมาจากภาษาฝร่ังเศสซ่ึงแปลวา่ คฤหาสน์ โรงแรมแห่งแรกใน ยุโรป

คือ Hotel de Hanri IV (โฮเทล เดอ อองรีกตั) เม่ือปี ค.ศ. 1788 โดยในสมยัก่อนใชค้าํวา่ hôtel และ

ภายหลงัไดเ้ปล่ียนตวัโอมาเป็นโอปกติในภาษาองักฤษเป็น Hotel เหมือนปัจจุบนั 
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สมาคมผูบ้ริหารงานอาหารและเคร่ืองด่ืมแห่งประเทศไทย (2552) โรงแรม (Hotel) 

หมายถึง คฤหาสน์ อาคารขนาดใหญ่ บา้นพกัขนาดใหญ่ นอกจากน้ียงัหมายถึง สถานทางราชการ 

ต่างๆ เช่น ศาลากลาง โรงพยาบาล ฯลฯ 

คาํท่ีมีความหมายคลา้ยคลึงกนักบัคาํวา่ Hotel มีดงัต่อไปน้ี  

1. Inn  หมายถึง ท่ีพกัขนาดเล็ก ตั้งอยูริ่มทาง ไม่มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  

2. Tavern หมายถึง ท่ีพกัสาํหรับคนเดินทางท่ีใชม้า้เป็นพาหนะ มีลกัษณะเหมือนโรงเต๊ียม  

3. Accommodation  หมายถึง ท่ีพกัท่ีจดัไวใ้หค้นเดินทาง พร้อมมีบริการอาหารและ  

เคร่ืองด่ืม 

4. Motel หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก ซ่ึงตั้งอยูริ่มถนนสายสําคญั ๆ เพื่อให้บริการสําหรับ 

นกัเดินทางท่ีเดินทางโดยรถยนต ์ 

5. Lodge หมายถึง สถานท่ีให้เช่าสําหรับพกัอาศยัคา้งคืนระหว่างเดินทาง ให้บริการ

อาหาร และเคร่ืองด่ืม สระวา่ยนํ้าและคิดค่าเช่าเป็นค่าตอบแทน  

6. Guest House หมายถึง สถานท่ีใหเ้ช่าขนาดใหญ่ มีลกัษณะเป็นห้องโถง ห้องนํ้ ารวมไม่

มี บริการอ่ืนๆ ราคาเช่าถูก  

พระราชบญัญติัโรงแรมของประเทศไทย พ.ศ. 2547 (มาตรา 4) โรงแรม หมายถึง สถานท่ี

พกัท่ีจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคใ์นทางธุรกิจเพื่อให้บริการท่ีพกัชัว่คราวสําหรับคนเดินทางหรือ

บุคคลอ่ืนใดโดยมีค่าตอบแทน ทั้งน้ีไม่รวมถึง 

1. สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้ งข้ึนเพื่อให้บริการท่ีพกัชั่วคราวซ่ึงดาํเนินการโดยส่วนราชการ 

รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือการศึกษา ทั้งน้ี โดย

มิใช่เป็นการหาผลกาํไรหรือรายไดม้าแบ่งปันกนั 

2. สถานท่ีพกัท่ีจดัตั้งข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้บริการท่ีพกัอาศยัโดยคิดค่าบริการ เป็น

รายเดือนข้ึนไปเท่านั้น 

3.สถานท่ีพกัอ่ืนใดตามท่ีกาํหนดในกฎกระทรวง 

 

2.1.2 ประวตัิความเป็นมาของโรงแรม 

สมาคมผูบ้ริหารงานอาหารและเคร่ืองด่ืมแห่งประเทศไทย (2552) ธุรกิจโรงแรมในยุโรป มี 

รายละเอียด ดงัน้ี 

1. สมยัโบราณ ระหวา่ง 1,700 ปี ก่อนคริสตกาล - ค.ศ.500 โรงแรมสมยัโบราณมีบริการ 

เฉพาะท่ีพกัไม่มีบริการอ่ืน เพราะมีกฎหมายห้ามไว ้หากฝ่าฝืนจะมีโทษถึงประหารชีวิต สมยักรุง

เธนส์ เจริญรุ่งเรือง ประมาณ 600 ก่อนคริศตกาล เร่ิมจดัให้มี บริการเคร่ืองด่ืมประเภทแอลกอฮอล์



11 

แก่ลูกคา้ท่ีมาพกั โดยเฉพาะเหลา้องุ่นท่ีทาํเอง มีบริการอาหาร จาํพวกขนมปัง นม เนยแข็ง ผกั ถัว่

ฯลฯ โรงแรมมกัเลือกสถานท่ีตั้งอยูใ่กลว้ดั เพราะในการประกอบพิธีบวงสรวงเทพเจา้จะใชโ้รงแรม

เป็นท่ีประกอบการและ ร่วมรับประทานอาหารกนั สมยั กรุงโรม มีโรงแรมเกิดข้ึนตามเมืองต่างๆ มี

หอ้งพกัขนาดเล็กพร้อมบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บางแห่งอาจมีบ่อนการพนนัและสตรีบริการ 

2. สมยักลาง ค.ศ. 501 – 1300 

ธุรกิจโรงแรมในยคุท่ีซบเซา มีวดัเป็นสถานท่ีเดียวในการจดับริการท่ีพกัแรมแก่นกัเดินทาง 

ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นนักแสวงบุญ ค.ศ.1300 ในประเทศอิตาลีธุรกิจการคา้เร่ิมขยายตวัทาํให้ธุรกิจ

โรงแรมขยายตวั ในยุคน้ีมีท่ีพกัแรมสําหรับคนและมา้หรือสําหรับเปล่ียนมา้ เรียกว่า Yams มีกว่า 

10,000 แห่ง นอกจากน้ียงัมีบริการไปรษณีย์สําหรับนักเดินทางด้วย เร่ิมมีการรวมกลุ่มกันของ

เจา้ของโรงแรมเพื่อรักษาผลประโยชน์ของตน เร่ิมมีการให้ประมูลบริหารโรงแรม กาํหนดเวลาใน

การดาํเนินงานคราวละ 3 ปี และผลการดาํเนินงานก็เป็นท่ีน่าพอใจ ธุรกิจโรงแรมจึงเร่ิมขยายตวัมาก

ยิง่ข้ึน 

3. สมยัฟ้ืนฟู ค.ศ. 1301 - 1600 

โรงแรมในยุคน้ีจะมีอาคารขนาดเล็ก 20 - 30 ห้องมกัเรียกวา่ George Inn มีห้องเก็บของ 

อาหาร เหลา้องุ่น หอ้งประกอบอาหาร หอ้งพกัสาํหรับคนเล้ียงมา้และมา้ ต่อมามีการพฒันาปรับปรุง

ธุรกิจโรงแรม เพื่อให้บริการแก่คนเดินทางท่ีร่ํารวย โดยมุ่งเน้นให้ความสะดวกสบาย สนุกสนาน

เพลิดเพลิน โรงแรมจะจดัใหมี้การแสดงละครสัตว ์และกีฬาต่าง ๆ การจดัตั้งโรงแรมในสมยันั้นตอ้ง

ไดรั้บอนุญาตจากขุนนาง อศัวิน และเจา้ของท่ีดิน ส่วนการตั้งช่ือโรงแรมเดิมใช้สีเขียวเป็นเคร่ือง 

หมายให้รู้ว่าเป็นโรงแรม และวิวฒันาการโดยใช้เคร่ืองหมายต่าง ๆ เช่น ห่านขาว , ปลาโลมา , 

สิงโต ฯลฯ 

4. สมยัใหม่ยคุแรก ค.ศ. 1601 – 1800 

ยุคปฏิวติัอุตสาหกรรม เกิดการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ ธุรกิจโรงแรมก็เจริญรุดหน้า มี

การปรับระดบัมาตราฐานโรงแรมสูงข้ึน มีการบริการอาหารเลิศรส มีการเปล่ียนช่ือโรงแรมเป็นช่ือ

วสิามญันามแทน โดนมกัมีคาํวา่ Arms เป็นช่ือกาํกบัทา้ยช่ือ โรงแรมท่ีทนัสมยัท่ีสุด คือ โฮเต็ลเดออ

องลี กดัมีขนาด 60 เตียง ในเมืองแน็นท ์

5. สมยัใหม่ยคุปัจจุบนั ค.ศ. 1801 - 2000 

ในปี 1889 ในกรุงลอนดอน โรงแรมซาววอย เป็นโรงแรมท่ีโอ่อ่าท่ีสุดในองักฤษ เป็นโรงแรมท่ี

ริเร่ิมผลิตไฟฟ้าข้ึนใช้เองมีบริการต่างๆ ครบ มีการประกอบอาหารท่ีอร่อยท่ีสุดในโลกประจาํอยู่

ดว้ย คือ นายออกุส เอสคอฟฟิเอร์ เป็นชาวฝร่ังเศส ต่อมาไดรั้บยกยอ่งวา่ เป็นบิดาแห่งการครัว ส่วน
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การบริหารงานเป็นของนายเซซ่าร์ ริกซ์ ชาวสวิสฯ เป็นผูจ้ดัการโรงแรม ซ่ึงบริหารงานในปี ค.ศ. 

1805 - 1918 ต่อมาไดรั้บยกยอ่งใหเ้ป็นบิดาแห่งการโรงแรม 

ในยุคน้ีบรรดาเศรษฐีผูม้ ัง่คัง่มกันิยมเดินทางไปพกัผ่อนตามสถานตากอากาศ เกิดโรงแรม

สาํหรับพกัตากอาอกาศข้ึนเพื่อรับรองนกัท่องเท่ียวดงักล่าว โดยเป็นโรงแรมท่ีเนน้ความหรูหราและ

ทนัสมยั 

ธุรกิจโรงแรมในอเมริกา มีรายละเอียด ดงัน้ี  

ค.ศ. 1630 แซทมวล โคลส์ ร่วมกบักลุ่มพิวรีตนัตั้งโรงแรมแห่งแรก คือ โคลส์ ออร์ดินารี ท่ี

เมืองบอสตนั เป็นโรงแรมท่ีมีราคาถูกและมีขอ้บงัคบัเขม้งวดมาก เน่ืองจากถูกดูแลโดยบาทหลวง

พิวรีตนั มีลกัษณะคลา้ยหอพกั ค.ศ. 1642 บริษทัเวสตอิ์นเดีย สร้างโรงแรมช่ือ ซิตต้ี ทาเวิร์น บริเวณ

อู่ต่อเรือของนิวยอร์ก โรงแรมในยุคน้ีนิยมสร้างตามแนวแม่นํ้ าลาํคลอง เน่ืองมีการพฒันาเส้นทาง

คมนาคมทางนํ้ า ต่อมาเม่ือพฒันาการคมนาคมใชท้างรถไฟพฒันา ธุรกิจโรงแรมก็ผนัไปตั้งอยู่ทาง

เส้นทางรถไฟผา่น ค.ศ. 1829 - 1950 โรงแรมในยุคน้ีมีการพฒันาปรับปรุงให้ดีหรูหรามากยิ่งข้ึน 

เป็นโรงแรมท่ีมีขนาดใหญ่ มีบริการท่ีครบครันไม่ว่าจะเป็นอาหาร เคร่ืองด่ืม แหล่งบนัเทิงต่างๆ 

และเป็นการเปิดประตูสู่ธุรกิจโรงแรมระหว่างประเทศ รวมทั้งมีการติดต่อธุรกิจสายการบินทราน

เวิล บางแห่งก็นาํเขา้สู่ตลาดหลกัทรัพย ์ค.ศ. 1950 การเดินทางนิยมใช้รถยนต์เป็นพาหนะธุรกิจ

โรงแรมแบบ Motel เป็นสถานท่ีพกัแรมท่ีมีความทนัสมยั มีท่ีจอดรถ มีความหรูหราสะดวกสบาย 

ค.ศ. 1970 การคมนาคมทางอากาศโดยใช้เคร่ืองบินเป็นพาหนะทวีบทบาทมากยิ่งข้ึน เกิดโรงแรม

ตามเมืองท่ีมีสนามบินขนาดใหญ่ ๆ เรียกวา่ Airport Hotel 

ธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย มีรายละเอียด ดงัน้ี  

ธุรกิจโรงแรมในไทยเร่ิมมีข้ึนในสมยัรัชกาลท่ี 4 มีโรงแรมท่ีเปิดกิจการอยู่ 3 แห่ง ไดแ้ก่ 

Union Hotel , Fisher s Hotel และ Oriental Hotel ลูกคา้ท่ีมาพกัส่วนมากเป็นชาวต่างชาติท่ีเดิน

ทางเขา้มาในประเทศไทย ต่อมาเกิดไฟไหม ้ยกเวน้ Union Hotel  ต่อมามีการสร้างโรงแรมตาก

อากาศข้ึนท่ีอ่างศิลา จังหวดัชลบุรี สําหรับบริการชาวต่างชาติท่ีต้องการตากอากาศ ในสมัย

พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ( ร.5 ) มีการเปิดโรงแรม 8 แห่ง คือ Union Hotel , Falck 

’s Hotel , Germn HotelHamburg Hotel , Marine Hotel , Siam Hotel , Carter ’s Hotel และ Norfolk 

Hotel โรงแรมทั้ง 8 แห่งมีบริการห้องพกั อาหารและเคร่ืองด่ืมและยงัมีสถานท่ีสําหรับเล่นกีฬาไว้

บริการ ในปีพ.ศ. 2419 นกัเดินเรือชาวเดนมาร์ก 2 คน คือ จาร์ค และชาร์จ ไดร่้วมกนัจดัตั้งโรงแรม

โอเรียลเตล็ข้ึน และจดัวา่เป็นโรงแรมท่ีทนัสมยัท่ีสุดในสมยันั้น เป็นโรงแรมแห่งแรกท่ีมีไฟฟ้าใช ้มี

บริการต่างๆ ครบครัน และในปี พ.ศ. 2524 ไดรั้บยกยอ่งวา่เป็นโรงแรมชั้นเยี่ยมอนัดบัหน่ึงของโลก 

สมยัพระบาทสมเด็จพระมงกุฏเกล้าเจา้อยู่หัว ( ร. 6 ) พ.ศ. 2460 พลเอกพระเจา้บรมวงศ์เธอ 
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พระองค์เจา้บุรฉตัรไชยากร กรมพระกาํแพงอคัรโยธิน ซ่ึงขณะนั้น ดาํรงตาํแหน่งผูบ้ญัชาการกรม

รถไฟแผน่ดิน ทรงริเร่ิมกิจการรถไฟเป็นพระองคแ์รกและไดรั้บยกยอ่งวา่ เป็นบิดาแห่งการโรงแรม

ไทย ทรงสร้างบงักะโลเรือนไมท่ี้หัวหิน เป็นโรงแรมชายทะเลแห่งแรกของประเทศไทย ปัจจุบนั

โรงแรมหัวหินให้เอกชนเช่าดาํเนินการ ในปี พ.ศ. 2466 รัชกาลท่ี 6 ทรงโปรดเกลา้ให้ดดัแปลงวงั

พญาไทเป็นโรงแรมวงัพญาไท เพื่อให้ชาวต่างชาติมาพกัแรม และได้รับยกย่องว่าเป็นโรงแรมท่ี

ทนัสมยัและยอดเยี่ยมท่ีสุดในเอเชีย ในปีพ.ศ. 2470 สร้างโรงแรมเรสเฮาส์ สําหรับประชาชนท่ีหัว

ลาํโพง มีขนาด 14 หอ้ง และ สร้างโรงแรมทรอคาเดโร เป็นโรงแรมเอกชนสร้างข้ึนท่ีถนนสุรวงศ ์มี 

45 ห้อง เป็นโรงแรมแห่งแรกท่ีมีเคร่ืองปรับอากาศและลิฟท์ใช้ในประเทศไทย เป็นโรงแรมท่ี

หรูหราทนัสมยั ปัจจุบนัคือโรงแรมนิวทรอคาเดโร ในสมยัพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัวอนนัทม

หิดล ( ร.8 ) ถึง ปัจจุบนั สํานกังานทรัพยสิ์นส่วนพระมหากษตัริย ์ไดส้ร้างโรงแรมรัตนโกสินทร์

และโรงแรมสุริยานนท ์ในปี 2485 เป็นท่ีรับรองแขกเมืองโดยให้บริการสังคม และต่อมาให้เอกชน

ดาํเนินการต่อและเปล่ียนช่ือจาก โรงแรมรัตนโกสินทร์เป็นโรงแรมรอยลั (Royal) และโรงแรม

สุริยานนท ์เป็นโรงแรมมาเจสติก 

ในปัจจุบันธุรกิจโรงแรมมีการพฒันาเร่ือยมา มีการจดับริการต่าง ๆ เพื่ออาํนวยความ

สะดวกใหก้บัลูกคา้สูงสุด มีการบริหารงานในระบบเครือข่ายมากข้ึนทั้งในรูปของเครือข่ายทอ้งถ่ิน 

และเครือข่ายระหวา่งประเทศมากข้ึน และมีการแข่งขนักนัสูงข้ึนระบบมาตราฐานการบริการสูงข้ึน 

สรุปได้ว่า โรงแรม คือ สถานท่ีประกอบการเชิงการค้าท่ีนักธุรกิจตั้ งข้ึน เพื่อบริการผู ้

เดินทางในเร่ืองของท่ีพกัอาศยั อาหาร และบริการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการพกัอาศยัและเดินทาง 

หรืออาคารท่ีมีหอ้งนอนหลายหอ้งติดต่อเรียงรายกนัในอาคารหน่ึงหลงัหรือหลายหลงั 

 

2.1.3 แนวโน้มการลงทุนในธุรกจิโรงแรมของประเทศไทย 

โจนส์ แลง ลาซาลล์ (2556) บริษทัชั้นนาํของโลกในธุรกิจบริการดา้นอสังหาริมทรัพย ์

หน่วยธุรกิจบริการภาคโรงแรมและการท่องเท่ียว พบวา่ ตลาดการซ้ือขายโรงแรมในเมืองท่องเท่ียว

หลกัๆ ของไทยมีสภาพคึกคกัในปี 2555 ท่ีผ่านมา ส่วนในปี 2556 น้ี คาดว่า การซ้ือขายจะยงัคงมี

สภาพคึกคกัเช่นกนั เน่ืองจากนกัลงทุนเล็งเห็นโอกาสท่ีโรงแรมในไทยจะมีผลประกอบการท่ีดีข้ึน 

หลงัภาคธุรกิจท่องเท่ียวฟ้ืนตวัต่อเน่ือง  

ตลาดการลงทุนซ้ือขายโรงแรมของในเมืองท่องเท่ียวหลักๆ ของไทย อาทิ ภูเก็ตและ

กรุงเทพฯ ในปี 2555 ท่ีผา่นมา มีสภาพคึกคกัเหนือความคาดหมาย โดยเฉพาะท่ีภูเก็ต มีรายการซ้ือ

ขายโรงแรมท่ีมีมูลค่าสูงกวา่หน่ึงพนัลา้นบาทเกิดข้ึนมากถึง 4 รายการ โดยโรงแรมล่าสุดท่ีมีการซ้ือ

ขายท่ีภูเก็ต คือโรงแรมบุณฑริกา วิลล่า ริมหาดลายนั ดว้ยมูลค่าการซ้ือขายราว 1.1 พนัลา้นบาท ซ่ึง
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รวมค่าซ้ือโรงแรมและค่าพฒันาปรับปรุง ส่วนรายการลงทุนอีก 3 รายการไดแ้ก่ โรงแรมโมเวนพิค 

รีสอร์ท แอนด์ สปา กะรน บีช ภูเก็ต, โรงแรมเอวาซอน ภูเก็ต & บอนไอส์แลนด์ และโรงแรมลากู

นา บีช รีสอร์ท ซ่ึงทั้งหมดมีมูลค่ารวมกนัสูงกว่า 8 พนัล้านบาท โดยโรงแรมโมเวนพิค รีสอร์ท 

แอนด์ สปา กะรน บีช ภูเก็ต เป็นรายการซ้ือขายท่ีมีมูลค่าสูงท่ีสุดในประเทศไทยในปี 2555 ท่ีผา่น

มา คือ 2.87 พนัลา้นบาท และยงัมีการลงทุนซ้ือขายโรงแรมเกิดข้ึนหลายรายการในกรุงเทพฯ และ

พทัยา อาทิ สิริ สาทร ซ่ึงเป็นเซอร์วสิอพาร์ตเมน้ทข์นาด 111 หอ้งพกัในยา่นศาลาแดงของกรุงเทพฯ 

เขา้ซ้ือโดยกลุ่ม HKR International อยา่งไรก็ดี การซ้ือขายโรงแรมท่ีเกิดส่วนใหญ่ทั้งในกรุงเทพฯ 

และพทัยา รวมถึงเมืองอ่ืนๆ ในประเทศไทย เป็นการซ้ือขายกนัเองโดยตรงระหว่างนกัลงทุนและ

เจา้ของโรงแรม จึงมกัไม่มีการเปิดเผยรายละเอียดต่อสาธารณะ 

การลงทุนซ้ือขายโรงแรมท่ีมีสภาพคึกคกัในไทย เป็นผลมาจากการท่ีนักลงทุนให้ความ

สนใจลงทุนสูง เน่ืองจากราคาขายอยู่ในระดบัท่ีไม่สูงจนเกินไป ซ่ึงทาํให้นกัลงทุนท่ีซ้ือสามารถ

ได้รับผลตอบแทนในอตัราท่ีน่าดึงดูดใจ คืออยู่ในช่วงระหว่าง 7-9% นอกจากน้ี ยงัคาดหวงัว่า 

โรงแรมท่ีซ้ือมีความเป็นไปได้ท่ีจะมีมูลค่าเพิ่มสูงข้ึนและมีโอกาสท่ีจะสร้างรายได้เพิ่มสูงข้ึน 

เน่ืองจากในปีท่ีผา่นมา ตลาดโรงแรมในเมืองท่องเท่ียวหลกัๆ ของไทยมีผลประกอบการท่ีดี และมี

แนวโนม้วา่จะดีต่อไปอีก เน่ืองจากอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของไทยไดฟ้ื้นตวัข้ึนแลว้ หลงัจากท่ี

เคยไดรั้บผลกระทบจากวกิฤตการณ์ทางการเงินโลกและความผนัผวนทางการเมือง 

การขยายตวัของภาคธุรกิจท่องเท่ียวเอ้ือให้ภาคธุรกิจโรงแรมมีผลประกอบการท่ีแข็งแกร่ง 

ตามรายงานจากการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย จาํนวนชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาในประเทศไทย

ขยายตวัเพิ่มข้ึนจาก 14.6 ลา้นคนในปี 2552 เป็น 19.1 ลา้นคนในปี 2554 และเพิ่มข้ึนเป็น 22.3 ลา้น

คนในปี 2555 ท่ีผา่นมา (เพิ่มข้ึน 23.5% จากปี 2554) พร้อมกบัประมาณการณ์วา่จะเพิ่มข้ึนเป็น 24.5 

ลา้นคนในปีน้ี หรืออีก 23.5% จากปีท่ีแลว้ สอดคลอ้งกบัจาํนวนชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาในไทย

เพิ่มมากข้ึน ภาคธุรกิจโรงแรมในไทยในปี 2555 ท่ีผา่นมา มีผลประกอบการอยูใ่นเกณฑดี์ 

สําหรับสถานการณ์การท่องเท่ียวของจงัหวดัภูเก็ตนั้น จากการสํารวจของแผนกวิจยั ซีบี ริ

ชารด์ เอลลิส (2556) พบว่า จาํนวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาโดยผ่านทางอากาศยาน

นานาชาติภูเก็ตนั้นมีจาํนวนกวา่ 2.5 ลา้นคนในปี 2555 ซ่ึงเพิ่มข้ึนถึง 16% ต่อปี 

โจนส์ แลง ลาซาลล์ (2556) ในปี 2555 ท่ีผา่นมา ตลาดโรงแรมของภูเก็ตมีอตัราค่าบริการ

ห้องพกัรายวนัเฉล่ีย 3,902 บาทต่อคืน ในขณะท่ีมียอดผูใ้ช้บริการห้องพกัเฉล่ีย 72.4% ส่งผลให้

โรงแรมมีรายไดเ้ฉล่ียต่อห้อง (ทั้งท่ีมีและไม่มีผูเ้ขา้พกั) เพิ่มข้ึน 10.1% จากปี 2554 เป็น 2,824 บาท

ต่อคืน มีโรงแรมใหม่ๆ เตรียมเปิดข้ึนอีกค่อนขา้งมากในภูเก็ต โดยจะสร้างเสร็จเพิ่มข้ึนอีกรวม 

2,756 หอ้งจากน้ีไปจนถึงปี 2558 อยา่งไรก็ดี การท่ีนกัท่องเท่ียวในภูเก็ตมีจาํนวนเพิ่มมากข้ึนจะช่วย
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สร้างอุปสงค์เขา้มารองรับโรงแรมใหม่ท่ีกาํลงัจะสร้างเสร็จเพิ่มข้ึน และแนวโน้มผลประกอบการ

โรงแรมในภูเก็ตยงัคงอยูใ่นเกณฑ์ดี ทั้งน้ี จากการท่ีนกัท่องเท่ียวท่ีมีกาํลงัการใชจ่้ายสูงจากประเทศ

ในแถบเอเชียเดินทางเขา้มาในภูเก็ตมากข้ึน คาดวา่ ภูเก็ตจะยงัคงเป็นหน่ึงในตลาดการท่องเท่ียวและ

การลงทุนซ้ือขายโรงแรมท่ีฮอ็ตท่ีสุดในเอเชียต่อไป 

คาดวา่ ปี 2556 น้ี จะเป็นอีกปีหน่ึงท่ีตลาดการลงทุนซ้ือขายโรงแรมในไทยในมีความคึกคกั

สูง ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นไดจ้ากการท่ีมีโรงแรมหลายโรงแรมท่ีกาํลงัอยูใ่นระหวา่งการเจรจาซ้ือขายใน

ขณะน้ีในตลาดโรงแรมหลกัๆ ของไทย ได้แก่ ภูเก็ต กรุงเทพฯ พทัยา สมุย และเชียงใหม่ ทั้งน้ี 

โจนส์ แลง ลาซาลลก์าํลงัอยูใ่นระหวา่งการเป็นตวัแทนขายโรงแรมสองแห่งในภูเก็ต โดยหน่ึงในน้ี 

ได้รับสิทธิพิเศษจากบีโอไอ ซ่ึงเปิดโอกาสให้ต่างชาติสามารถถือครองกรรมสิทธ์ิส่วนใหญ่ได ้

นอกจากน้ีประเทศไทยได้เตรียมเปิดให้มีการจดัตั้งกองทรัสต์เพื่อการลงทุนในอสังหาริมทรัพย ์

(Real Estate Investment Trusts) ข้ึนในปีน้ี ซ่ึงจะเป็นอีกช่องทางหน่ึงสําหรับให้ต่างชาติสามารถเขา้

มาลงทุนในไทยได้ โดยคาดว่าจะสามารถดึงดูดให้ต่างชาติเขา้มาลงทุนและช่วยขบัเคล่ือนการ

เติบโตของภาคธุรกิจอสังหาริมทรัพยข์องไทย รวมทั้งอสังหาริมทรัพยป์ระเภทโรงแรมดว้ย 

กรมการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา (2556) สถานการณ์นักท่องเท่ียว

ต่างประเทศเดินทางเขา้มายงัประเทศไทย ปี 2555 มีจาํนวนนกัท่องเท่ียว 22.3 ล้านคน อตัราการ

ขยายตวัเพิ่มข้ึน ร้อยละ 15.98 เม่ือเปรียบเทียบกบัปีท่ีผ่านมา โดยปรับตวัดีข้ึนทุกกลุ่มตลาดทั้ง

ทางดา้นจาํนวนนกัท่องเท่ียวและค่าใช้จ่ายสําหรับการเดินทางท่องเท่ียวประเทศไทยเม่ือส้ินวิกฤต

อุทกภยัในประเทศไทย จึงคาดวา่รายไดจ้ากตลาดต่างประเทศ ปี 2555 จะมีประมาณ 970,000 ลา้น

บาท เพิ่มข้ึนร้อยละ 25 แมว้า่จะเกิดเหตุการณ์ความไม่สงบภายในประเทศไทยบา้ง อาทิ การลอบ

วางระเบิดในพื้นท่ีกรุงเทพฯ การลอบวางระเบิดในพื้นท่ี 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้และเหตุการณ์

ชุมนุมจากปัญหาความขดัแยง้ทางดา้นการเมืองไทย ซ่ึงก็เป็นเพียงผลกระทบในช่วงระยะเวลาสั้น ๆ 

จึงทาํให้ส้ินปี 2555 นักท่องเท่ียวต่างประเทศเดินทางเข้าประเทศไทยได้บรรลุเกินเป้าหมายท่ี

กาํหนดวา่จะสร้างรายไดจ้ากตลาดต่างประเทศ เพิ่มข้ึนในอตัราร้อยละ 9 หรือมีจาํนวนนกัท่องเท่ียว

ต่างประเทศ เพิ่มข้ึนร้อยละ 7 เม่ือเปรียบเทียบกบัปีท่ีผา่นมา 

โดยกลุ่มตลาดท่ีผลกัดนัให้ภาพรวมนกัท่องเท่ียวต่างประเทศของประเทศไทยขยายตวัใน

ระดบัท่ีดี คือ กลุ่มตลาดเอเชีย ขณะท่ีกลุ่มตลาดยโุรปและอเมริกา เป็นเพียงการรักษาระดบัอตัราการ

เติบโตเพราะกาํลงัประสบภาวะวกิฤตเศรษฐกิจ ทั้งน้ี ตลาดในกลุ่มตะวนัออกกลาง ยงัดูน่าเป็นกงัวล

เพราะผลของการเกิดเหตุการณ์ความวุ่นวายภายในภูมิภาค ประกอบกบัมาตรการคว ํ่าบาตรอย่าง

จริงจงัของประเทศสหรัฐฯ ท่ีมีต่อประเทศอิหร่าน ส่งผลให้ภาพรวมกลุ่มตลาดตะวนัออกกลางไม่

ขยายตวัในช่วงปี 2555 โดยในแต่ละกลุ่มตลาดมีอตัราการขยายตวัทางด้านจาํนวนนักท่องเท่ียว 
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ดงัต่อไปน้ี กลุ่มตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ : เอเชียตะวนัออกเฉียงเหนือ 6.24 ลา้นคน เพิ่มข้ึนร้อยละ 31.52 

อาเซียน 6.25 ล้านคน เพิ่ม ข้ึนร้อยละ 11.78 ยุโรป 5.61 ล้านคน เพิ่ม ข้ึนร้อยละ 10.12 เ ม่ือ

เปรียบเทียบกบัปีท่ีผ่านมา กลุ่มตลาดท่ีมีขนาดกลาง-เล็ก : เอเชียใต ้1.28 ลา้นคน เพิ่มข้ึนร้อยละ 

11.36 อเมริกา 1.08 ล้านคน เพิ่มข้ึนร้อยละ 13.40 โอเชียเนีย 1.04 ล้านคน เพิ่มข้ึนร้อยละ 12.13 

ตะวนัออกกลาง 0.60 ลา้นคน เพิ่มข้ึนร้อยละ 0.58 และแอฟริกา 0.16 ลา้นคน เพิ่มข้ึนร้อยละ 17.36 

เม่ือเปรียบเทียบกบัปีท่ีผา่นมา 

ซ่ึงหากพิจารณาเทียบกบัประเทศคู่แข่งขนัภายในภูมิภาคเอเชีย ในช่วงปี 2555 ประเทศไทย

ยงัรักษาระดบัอตัราการเติบโตทางดา้นจาํนวนนกัท่องเท่ียวในระดบัท่ีดีและสูงกวา่อตัราการเติบโต 

ภาพรวมของภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกท่ีคาดว่าจะขยายตวัร้อยละ 8 โดยประเทศคู่แข่งขนัสําคญั ๆ ท่ี

ลว้นมีการปรับตวัในระดบัดี อาทิ เวียดนาม ทั้งปี 2555 เพิ่มข้ึนร้อยละ 9.5 ส่วนประเทศคู่แข่งขนัท่ี

เหลือ ก็มีรายงานจาํนวนนกัท่องเท่ียวต่างประเทศขยายตวัในระดบัท่ีดีเช่นกนั เช่น ญ่ีปุ่น ในช่วง 11 

เดือนแรกของปี 2555 เพิ่มข้ึนสูงร้อยละ 36 หลงัฟ้ืนตวัจากภยัพิบติัสึนามิ ตามมาดว้ย ฮ่องกง เพิ่มข้ึน

ร้อยละ 16.1 เกาหลีใต ้เพิ่มข้ึนร้อยละ 15.1 สาํหรับมาเลเซีย ในช่วง 9 เดือนแรกของปี 2555 ขยายตวั

เพียงร้อยละ 0.7 ทั้ งน้ีประเทศท่ีเป็นตลาดใหม่กาํลงัได้รับความสนใจในเวทีโลก คือ เมียนมาร์ 

ขยายตวัเพิ่มข้ึนร้อยละ 42 กมัพูชาเพิ่มข้ึนร้อยละ 23.6 และลาว เพิ่มข้ึนร้อยละ 12 ท่ีลว้นต่างมีอตัรา

การเติบโตท่ีสูง ในช่วง 9 เดือนแรกของปี 2555 หากสถานการณ์ท่องเท่ียวยงัดาํเนินเป็นไปอย่าง

ปกติเหมือนเช่นปีท่ีผา่นมา จาํนวนนกัท่องเท่ียวต่างประเทศท่ีจะเดินทางเขา้ประเทศไทย ในปี 2556 

จะมีจาํนวนนักท่องเท่ียว 24.5 ลา้นคน เพิ่มข้ึนร้อยละ 10 และสร้างรายได้จากตลาดต่างประเทศ 

จาํนวน 1,137,000 ลา้นบาท เพิ่มข้ึนร้อยละ 17 เน่ืองจากตลาดในกลุ่มเอเชียมีการขยายตวัสูง ทั้งจาก

ตลาดจีน ญ่ีปุ่น เกาหลีใต ้อินเดีย ออสเตรเลีย หรือแมแ้ต่ตลาดในกลุ่มอาเซียน ซ่ึงเป็นผลพวงจาก

นโยบายการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ดงันั้นรายไดจ้ากกลุ่มตลาดเอเชียน่าจะเขา้มามีบทบาท

สาํคญัต่อการท่องเท่ียวของประเทศไทยนบัแต่น้ีไป 

โดยอัตราการเติบโตของรายได้จากตลาดต่างประเทศ ในปี 2556 จะเกิดข้ึนจากแรง

ขบัเคล่ือนทั้งจากจาํนวนนกัท่องเท่ียว และค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อทริปท่ีเร่ิมมีการปรับตวัเพิ่มข้ึนหลงัจาก

ท่ีตกอยูใ่นภาวะทรงตวัในช่วง 4 -5 ปีท่ีผา่นมา อนัเป็นผลจากปัญหาความขดัแยง้ทางการเมืองไทย 

ซ่ึงสอดคล้องกับการสอบถามกับภาคธุรกิจโรงแรมท่ีล้วนต่างมีการปรับข้ึนราคาข้ึนไปแล้ว 

ประมาณร้อยละ 5-10 เน่ืองจากภาวะตน้ทุนท่ีปรับตวัสูงข้ึน และสถานการณ์ของประเทศไทยท่ีได้

ลดความผนัผวนลง ซ่ึงการประมาณการในคร้ังน้ีจะสูงกว่าการคาดการณ์ของสมาคมส่งเสริมการ

ท่องเท่ียวแห่งเอเชียแปซิฟิค (PATA) ท่ีประมาณการวา่จาํนวนนกัท่องเท่ียวจะเดินทางเขา้ประเทศ

ไทย ในปี 2556 ขยายตวัเพิ่มข้ึน ร้อยละ 9.7 เม่ือเปรียบเทียบกบัปี 2555 
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อยา่งไรก็ตาม ภายใตปั้จจยัคุกคามท่ีเกิดข้ึนจากภายนอก การท่องเท่ียวของประเทศไทยยงัมี

โอกาสช่วงชิงความไดเ้ปรียบจากการส่งเสริมตลาดเชิงรุกในกลุ่มตลาดเอเชีย ดว้ยนโยบายการเปิด

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน เพราะนอกจากจะหมายรวมถึงกลุ่มประเทศในอาเซียนแลว้ ยงัรวมไป

ถึงกลุ่มประเทศอ่ืน ๆ ในเอเชีย ท่ีไดมี้ขอ้ตกลงความร่วมมือร่วมกนั เช่น กลุ่ม ASEAN+3 คือรวม 

จีน ญ่ีปุ่น เกาหลีใต ้และ ASEAN+6 คือรวม จีน ญ่ีปุ่น เกาหลีใต ้อินเดีย ออสเตรเลีย และนิวซีแลนด ์

ซ่ึงน่าจะทาํให้ตลาดนักท่องเท่ียวในกลุ่มเอเชียเขา้มาทดแทนความผนัผวนและความเส่ียงท่ีอาจ

เกิดข้ึนในกลุ่มยโุรป อเมริกา และตะวนัออกกลาง ในช่วงปี 2556 
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2.2 ข้อมูลเบือ้งต้นเกีย่วกบัโรงแรมฮอลเิดย์ อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็ จังหวดั ภูเกต็ 

 

โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ต (2556) โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ตเป็นรีสอรท์

หรูท่ีตั้งอยูบ่นหาดป่าตอง เลขท่ี 52 ถนนทววีงศ ์ ตาํบลป่าตอง อาํเภอกระทู ้ จงัหวดัภูเก็ต หมายเลข

ติดต่อ 076-370200 และ 076-349991-2 โทรสาร 076-349999  

เวบ็ไซต ์ http://www.phuket.holiday-inn.com/ ตั้งอยูห่่างจากหาดป่าตองโดยเดินเพียงเป็นระยะไม่

ไกล บริการหอ้งพกัทนัสมยัพร้อมใหบ้ริการรูมเซอร์วสิตลอด 24 ชัว่โมง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบท่ี 2.1 ป้ายโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต ดา้นทางเขา้ฝ่ังหาดป่าตอง 

ท่ีมา : โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต (2556) 

 

อโกดา้ (2556) โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ต เป็นโรงแรมระดบั 4 ดาวท่ีตั้งอยูบ่นหาด

ป่าตองอนัโด่งดงัของเกาะภูเก็ต อยูใ่นทาํเลท่ีสงบ โดยโรงแรมอยูห่่างจากชายหาดเพียงขา้มถนนจาก

ดา้นหนา้ รีสอร์ท มีหอ้งพกัทั้งหมด 405 ห้องพกัไวใ้ห้บริการ โดยรีสอร์ทแบ่งออกเป็นสองส่วนท่ีมี

ลกัษณะแตกต่างกนัชดัเจน โดยฝ่ังเมนวิงจะตกแต่งภายในแนวร่วมสมยั เป็นดา้นท่ีไดรั้บการตอบ

รับอยา่งสูงจากผูเ้ขา้พกัแบบครอบครัว มีส่ิงอาํนวยความสะดวกและห้องพกัส่วนหน่ึงถูกออกแบบ

ในคอนเซ็ปทคิ์ดส์สวีทรีสอร์ท ซ่ึงไดรั้บเกียรต์ิถูกเลือกเป็นหน่ึงใน 10 ท็อป รีสอร์ทครอบครัวแห่ง

เอเชียโดยทริปแอดไวเซอร์ ในดา้นฝ่ังบุษกรวิงจะออกแบบแนวไทยประยุกตแ์นวหรู ขนาดห้องพกั

http://www.phuket.holiday-inn.com/
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กวา้งพร้อมวิวสระนํ้ าหรือ ติดสระนํ้ าพร้อมทางลง ในบรรยากาศสระท่ีสงบในสวนเป็นท่ีนิยมใน

กลุ่มผูเ้ขา้พกัท่ีมาแบบคู่ท่ีตอ้งการรีสอร์ทท่ีใหค้วามเป็นส่วนตวั  

 

    
 

    
 

    
 

ภาพประกอบท่ี 2.2 หอ้งพกัต่าง ๆ ภายในโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอร์ท ภูเก็ต 

ท่ีมา : โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ต (2556) 
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ภาพประกอบท่ี 2.2 หอ้งพกัต่าง ๆ ภายในโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอร์ท ภูเก็ต (ต่อ) 

ท่ีมา : โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ต (2556) 

 

นอกจากน้ีทางโรงแรมยงัมีส่ิงอาํนวยความสะดวกทางนนัทนาการไวใ้ห้บริการอย่างครบ

ครัน รวมถึง บริการนวด, สปา, จาคุซซี, สระวา่ยนํ้า, หอ้งฟิตเนส, หอ้งประชุม, หอ้งอาหาร 
 

    
 

    
 

ภาพประกอบท่ี 2.3 ส่วนตอ้นรับ และหอ้งจดัเล้ียงภายในโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอร์ท ภูเก็ต 

ท่ีมา : โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ต (2556) 
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ภาพประกอบท่ี 2.4 หอ้งอาหาร ศูนยธุ์รกิจ และคลบัสาํหรับเด็ก  

ภายในโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอรทภู์เก็ต 

ท่ีมา : โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ต (2556) 
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ภาพประกอบท่ี 2.5 สระวา่ยนํ้าของโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอรท ์ภูเก็ต 

ท่ีมา : โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอรท ์ภูเก็ต (2556) 

 

จากการท่ีทาํเลท่ีตั้งโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอร์ทภูเก็ตมีความสะดวกในการไปเดินยา่นชอ้ป

ป้ิง ร้านอาหาร แหล่งท่องราตรีท่ีซอยบางลา ศูนยก์ารคา้จงัซีลอนและบริการต่างๆ อีกทั้งโรงแรมยงั

อยู่ไม่ไกลจากใจกลางเมืองมากนัก และสามารถเดินทางไปสนามบินไดภ้ายในเวลาประมาณ 45 

นาที ทาํให้โรงแรม ฮอลิเดยอิ์นน์รีสอร์ทภูเก็ต ไดรั้บความนิยมจากทั้งนกัธุรกิจและนกัท่องเท่ียวท่ี

ตอ้งการมาพกัผอ่นอยูเ่สมอ 

 

2.3 แนวคดิเกีย่วกบัปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ 

 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) กล่าววา่ ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย เพศ 

อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพ เหล่าน้ีเป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีสาํคญัและสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีช่วยกาํหนดตลาด

เป้าหมาย รวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกวา่ตวัแปรอ่ืน ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ีสาํคญัมีดงัน้ี 
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2.3.1 เพศ นักการตลาดมีความสนใจผูบ้ริโภคท่ีเป็นสตรีมากข้ึน เน่ืองจากจาํนวนสตรี

อาํนาจซ้ือในอตัราท่ีสูงข้ึน จึงมีความจาํเป็นในการศึกษาถึงพฤติกรรมการซ้ือและการเปล่ียนแปลง 

ประชากรสตรีมีอตัราการเจริญเติบโตสูงกวา่ชาย สตรีมีอายุยืนมากกวา่ชาย สตรีมีตาํแหน่งหน้าท่ี

การงานระดบัสูงและมีการศึกษาสูงข้ึนดว้ย สตรีมีการศึกษาในมหาวิทยาลยัหรือวิทยาลยัมากกว่า

ชาย ซ่ึงตรงกนัขา้มกบัในอดีต ความแตกต่างระหว่างเพศชายและเพศหญิง มีผลทาํให้เกิดความ

ตอ้งการดา้นพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 

 

2.3.2 อายุ อายุท่ีแตกต่างกันจะมีความต้องการผลิตภัณฑ์ท่ีแตกต่างกัน การแบ่งกลุ่ม

ผูบ้ริโภคตามอายปุระกอบดว้ย ตํ่ากวา่ 6 ปี 6-11 ปี 20-23 ปี 24-34 ปี 35-49 ปี 50-64 ปี และ 65 ปีข้ึน

ไป เช่น กลุ่มวยัรุ่นชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่ และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่ และรายการพกัผ่อน

หยอ่นใจมากกวา่กลุ่มอาย ุ50 ปีข้ึนไป ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีส่วนใหญ่ไม่ไดท้าํงานแลว้ 

 

2.3.3 การศึกษา ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพดีมากกวา่ผูมี้

การศึกษาตํ่า 

 

2.3.4 รายได้ โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลคือรายไดข้องบุคคลซ่ึงมีผลต่ออาํนาจการซ้ือ

และทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน จากการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชโ้รงแรมจาํแนกตามรายได้

ในจงัหวดัเชียงใหม่ ของจารุลกัษณ์ นงลกัษณ์ (2540) พบวา่ ชาวไทยไม่วา่ระดบัรายไดเ้ท่าใดก็ตาม 

ต่างมีความคิดเห็นเช่น เดียวกันว่า อตัราค่าห้องพกัเป็นปัจจยัสําคัญประการแรกท่ีใช้พิจารณา

ความสําคญัในการตดัสินใจโรงแรม ส่วนชาวต่างประเทศผูท่ี้มีรายไดต้ ํ่าจะใชอ้ตัราค่าห้องพกัเป็น

ปัจจยัสาํคญัในการตดัสินใจ 

 

2.3.5 อาชีพ ปราโมทย ์สมจิตต์ และคณะ (2545) เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ

โรงแรมขนาดใหญ่ ในเขตอาํเภอพระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า อาชีพมี

ความสัมพนัธ์ทางสถิติอยา่งมีนยัสาํคญักบัการเลือกขนาดโรงแรม 

 

 2.3.6 สถานภาพ  เป็นขั้นตอนการดาํรงชีวิตของบุคคลในลกัษณะการมีครอบครัว การ

ดาํรงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการ ทศันคติ และค่านิยมของบุคคล ทาํ

ใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 
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 สรุปได้ว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ เป็นตวัแปรตวัหน่ึงท่ีทาํให้ความต้องการของ

ผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนั ซ่ึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย เพศ อายุ การศึกษา รายได ้

อาชีพ และสถานภาพ 

 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในธุรกจิบริการ 

 

ชยัสมพล ชาวประเสริญ (2547) นกัการตลาดจะตอ้งเลือกวิธีการศึกษาพฤติกรรมและความ

ตอ้งการของลูกคา้ให้เหมาะสมสําหรับกลุ่มลูกคา้ของตน แต่ตอ้งไม่ลืมว่า ส่ิงท่ีได้เรียนรู้มาจาก

ตวัแทนของลูกค้านั้นไม่ใช่เป็นข้อมูลของลูกค้าทุกราย ทุกส่ิงท่ีพบในการศึกษานั้น ต้องนํามา

วิเคราะห์ให้ละเอียดถ่ีถ้วนก่อนจะตัดสินใจกําหนดกลยุทธ์ใด ๆ นอกจากน้ีย ังจําเป็นต้อง

ทาํการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ของการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 7Ps ไดแ้ก่ 

ผลิตภณัฑ์และบริการ ราคา ทาํเลท่ีตั้ งและช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด ด้าน

บุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการและดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดงัน้ี 

 

2.4.1 ผลิตภัณฑ์และบริการ (Product and Service) บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไม่มีตวัตน 

ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มีลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่วา่จะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบาย

ตวั ความสบายใจ การให้ความเห็น การให้คาํปรึกษาเป็นตน้ โดยคุณภาพของการบริการวดัไดจ้าก

ความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและ

ความต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงามของอาคารสถานท่ีรวมถึงอธัยาศยัไมตรี

ของพนกังานทุกคน บริการในธุรกิจ ประกอบดว้ยบริการหลกั บริการเสริม และบริการอ่ืน ๆ ซ่ึง

บริการทั้งหมดจะตอ้งมีคุณภาพ โดยท่ีบริการหลกัตอ้งเป็นตวัท่ีนาํรายไดห้ลกัเขา้มาสู่ธุรกิจและตอ้ง

มีคุณภาพมากท่ีสุด บริการเสริมตอ้งเป็นตวัเสริมบริการหลกัและตอ้งไม่ทาํลายบริการหลกั บริการ

หลกัจะให้บริการไดก้็ต่อเม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจกบัการบริการหลกัแลว้ ส่วนบริการอ่ืน ๆ ตอ้ง

สร้างความสะดวกอย่างแทจ้ริงให้กบัลูกคา้ นอกจากน้ียงัแบ่งเป็น การบริการจาํเป็น ลูกคา้มีความ

จาํเป็นตอ้งมาใช้บริการเน่ืองจากสภาพร่างกาย เวลา การป้องกนัความเส่ียงและปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น 

บริการรักษาพยาบาล ทนัตกรรม ประกนัชีวิต ประกนัภยั การบริการฟุ่มเฟือย เป็นการบริการท่ีเกิด

เป็นคร้ังคราวเช่นกนั  แต่ลูกคา้ไม่จาํเป็นตอ้งมาใชบ้ริการ ไดแ้ก่ การบริการดา้นความสวย ความงาม 

บริการท่องเท่ียว 
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2.4.2 ราคา (Price) ราคาเป็นตวักาํหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทาํ

ใหธุ้รกิจมีรายไดสู้งข้ึน การตั้งราคาตํ่าก็จะทาํใหร้ายไดข้องธุรกิจนั้นตํ่า ซ่ึงอาจนาํไปสู่ภาวะขาดทุน

ได้ อย่างไรก็ตาม ก็มิได้หมายความว่าธุรกิจหน่ึงจะตั้งราคาได้ตามใจชอบ ตอ้งข้ึนอยู่กบัสภาวะ

ตลาดคู่แข่งและกลุ่มเป้าหมายเป็นหลกั หากตั้งราคาสูงกวา่คู่แข่งมาก แต่บริการไม่ไดมี้คุณภาพสูง

กวา่คู่แข่งมากเท่ากบัราคา ยอ่มทาํใหลู้กคา้ไม่มาใชบ้ริการในคร้ังนั้นต่อไป หากธุรกิจตั้งราคาตํ่าก็จะ

นาํมาสู่สงครามราคา เน่ืองจากคู่แข่งรายอ่ืนสามารถลดราคาตามไดใ้นเวลาอนั รวดเร็ว ส่วนในมุม

ของลูกคา้ ราคามีผลต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้เป็นอย่างมาก และราคาของบริการเป็น

ปัจจยัสาํคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ 

 

2.4.3 ทําเลที่ตั้งและช่องทางการจัดจําหน่าย (Place หรือ Distribution) ในการบริการนั้น 

สามารถใหบ้ริการผา่นช่องทางการจดัจาํหน่ายได ้4 วธีิคือ 

2.4.3.1 การใหบ้ริการผา่นร้าน การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีทาํกนัมานาน เช่น

ร้านตดัผม ร้านซกัรีด ร้านใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ใหบ้ริการดว้ยการเปิดร้านตามตึกแถวในชุมชน

หรือในหา้งสรรพสินคา้ แลว้ขยายสาขาออกไปเพื่อใหบ้ริการลูกคา้สูงสุด โดยร้านคา้ประเภทน้ีมี

วตัถุประสงคเ์พื่อทาํใหผู้รั้บบริการและใหผู้ใ้หบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึงโดยการเปิด

ร้านคา้ข้ึนมา 

2.4.3.2 การใหบ้ริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีลูกคา้ตอ้งการ การใหบ้ริการแบบ

น้ีเป็นการส่งพนกังานไปให้บริการท่ีบา้นลูกคา้ หรือ สถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา้ เช่นการ

บริการจดัส่งอาหารตามสั่ง การใหบ้ริการส่งพยาบาลไปดูแลผูป่้วย การส่งพนกังานทาํความสะอาด

ไปทาํความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงท่ีทาํงานลูกคา้ การจา้งวทิยากรมาฝึกอบรมท่ี

โรงแรมแห่งหน่ึง การใหบ้ริการแบบน้ีธุรกิจไม่ตอ้งมีการจดัตั้งสาํนกังานแยกต่างหาก แต่ลูกคา้

ติดต่อธุรกิจดว้ยการใชโ้ทรศพัทห์รือโทรสาร เป็นตน้ การบริการในรูปแบบน้ีมกัไดรั้บความนิยมใน

เมืองหลวงหรือเมืองใหญ่ท่ีมีปัญหาการจราจร ผูค้นตอ้งทาํงานแข่งกบัเวลา 

2.4.3.3 การใหบ้ริการผา่นตวัแทน การใหบ้ริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจดว้ยการ

ขายแฟรนไชน์ หรือ การจดัตั้งตวัแทนในการใหบ้ริการ เช่น บริษทัการบินไทยขายตัว๋เคร่ืองบินผา่น

บริษทัท่องเท่ียว และ โรงแรมต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นเชอราตนั แมริออตต ์เป็นตน้  

2.4.3.4 การให้บริการผ่านอิเล็กทรอนิกส์ การให้บริการแบบน้ีเป็นบริการท่ี

ค่อนข้างใหม่โดยอาศยัเทคโนโลยีมาช่วยลดต้นทุนจากการจ้างพนักงาน เพื่อทาํให้การบริการ

เป็นไปไดอ้ย่างสะดวกและทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง เช่น การให้บริการผ่านเคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ือง

แลกเปล่ียนเงินตรา เคร่ืองชัง่นํ้าหนกัหยอดเหรียญเป็นตน้ 
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 2.4.4  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมี

ความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทาํไดใ้นทุกรูปแบบ 

ไม่วา่จะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดผา่นส่ือต่าง 

ๆ ซ่ึงการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกระดบัสูง ตอ้งอาศยัการประชาสัมพนัธ์ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ ส่วน

การบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบักลางและระดบัล่างซ่ึงเน้นราคาค่อนขา้งตํ่า ตอ้งลดแลกแจก

แถม เป็นตน้ 

2.4.4.1 โครงการสะสมคะแนน การส่งเสริมการตลาดแบบน้ีเป็นการเน้นความ

จงรักภกัดีจากลูกคา้ดว้ยการใหสิ้ทธิประโยชน์สะสมทุกคร้ังในการให้บริการทาํให้ลูกคา้รู้สึกผกูพนั

กบัธุรกิจ 

2.4.4.2 การลดราคาโดยใช้ช่วงเวลา กล่าวถึงลกัษณะเฉพาะของความตอ้งการใช้

บริการของลูกคา้มีการข้ึนลงตามช่วงเวลาวนั 

2.4.4.3 การสมคัรเป็นสมาชิก ลูกคา้ไดรั้บข่าวสารจากคู่แข่งตลอดเวลา ทาํให้ลูกคา้

อาจจะไปทดลองใช้บริการของคู่แข่งได ้และในท่ีสุดอาจจะเสียลูกคา้ได้ การให้ลูกคา้สมคัรเป็น

สมาชิกเป็นการผกูมดัและสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งหน่ึงไม่ให้หนีไปไหน แต่ส่ิงท่ีผูบ้ริหาร

จะตอ้งทาํคือ จะตอ้งสร้างความแตกต่างของสิทธิประโยชน์ท่ีลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิกกบัลูกคา้ทัว่ไป

อยา่งชดัเจน และจะตอ้งมีการส่ือสารถึงประโยชน์ใหลู้กคา้อยา่งแทจ้ริง 

2.4.4.4 การขายบตัรบริการให้ล่วงหน้า การใช้บริการในแต่ละคร้ัง ลูกคา้ย่อม

ตอ้งการได้รับราคาพิเศษหรือต้องการการลดราคา แต่ธุรกิจไม่ควรลดราคา แต่ควรขายบตัรใช้

บริการ คือ ให้ลูกคา้ซ้ือบริการไวล่้วงหน้าซ่ึงอาจจะเป็น 5 หรือ 10 คร้ัง แลว้มาใชบ้ริการภายใน

ระยะเวลา 6 เดือน หรือ 1 ปี  

 

2.4.5 บุคคลากร (People) พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองคก์ารท่ีให้บริการ

นั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแต่เจา้ของผูบ้ริหาร พนกังานในทุกระดบั ซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพ

ของการใหบ้ริการดงัน้ี 

2.4.5.1 เจา้ของและผูบ้ริหาร โดยเจา้ของและผูบ้ริหารมีส่วนสาํคญัอยา่งมากในการ

กาํหนดนโยบายในการใหบ้ริการ การกาํหนดอาํนาจหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของพนกังานในทุก

ระดบั กระบวนการในการใหบ้ริการ รวมถึงการแกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการ 

2.4.5.2 พนักงานผูใ้ห้บริการและพนักงานในส่วนสนับสนุน โดยพนักงานผู ้

ให้บริการเป็นบุคคลท่ีมีตอ้งพบปะและให้กบัลูกคา้โดยตรง และพนกังานในส่วนสนับสนุนก็จะ

หนา้ท่ีใหก้ารสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ ท่ีจะทาํใหบ้ริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ 
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2.4.5.3 การบริหารพนกังาน โดยพนกังานในองคก์รท่ีให้บริการจะมีทั้งพนกังานท่ี

ทาํงานพบกบัลูกคา้โดยตรง (พนกังานส่วนหน้า) กบั พนกังานท่ีทาํงานสนบัสนุน (พนกังานส่วน

หลงั) เพื่อทาํใหพ้นกังานส่วนใหบ้ริการส่งมอบบริการอยา่งมีคุณค่าใหลู้กคา้ ดงัคาํท่ีตอ้งใชเ้ป็นหลกั

ปฏิบติัวา่ “หนา้พึ่งหลงั หลงัพึ่งหนา้ ” จะขาดส่วนใดส่วนหน่ึงไม่ได ้งานทั้งสองส่วนตอ้งสมบูรณ์

สอดประสานอยา่งราบร่ืน 

 

2.4.6 กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นส่วนท่ีมีความสําคญัมาก ตอ้งอาศยัพนกังาน

และกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ ตลอดจนเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยั เน่ืองจากการให้บริการ

โดยทัว่ไปมกัจะประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ 

 

2.4.7 ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ี เคร่ืองมือและ

อุปกรณ์ท่ีใช้ในการบริการ ไดแ้ก่ การตกแต่งสถานท่ี ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวน ห้องนํ้ า การตกแต่ง 

ป้ายประชาสัมพนัธ์ เคาน์เตอร์ให้บริการ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ รวมทั้งแบบฟอร์มต่าง ๆ นับเป็น

เคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็น

ปัจจยัหน่ึงในการเลือกใช้บริการ ดงันั้น ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใด 

บริการน่าจะมีคุณภาพตามดว้ย 

 สรุปได้ว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจัยต่าง ๆ 7 ด้านท่ีใช้ศึกษา

พฤติกรรมและความตอ้งของการของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์และบริการ (Product and 

service) ราคา (Price) ทาํเลท่ีตั้ งและช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ดา้นบุคลากร (People) ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) และดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง

กายภาพ (Physical Evidence) 
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2.5 แนวคดิเกีย่วกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 

 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547)  การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ

สินคา้ท่ีไม่มีตวัตนั ( Intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูบ้ริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้ง

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจ 

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2541) กล่าวว่า งานบริการ คือ งานท่ีไม่มีตวัตนสัมผสัไม่ได้ แต่ 

สามารถสร้างความพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชใ้นตลาดธุรกิจได ้

Kotler, Philip (อา้งถึงใน ธนวรรณ แสงสุวรรณ 2547) ใหค้วามหมายของ “การบริการ” วา่ 

การกระทาํหรือการปฎิบติัซ่ึงฝ่ายหน่ึงนาํเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตน จึง

ไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของในส่ิงใด ๆ การผลิตบริการอาจผกูติดหรือไม่ผูกติดกบัตวั

สินคา้ก็ได ้

ในส่วนของประเภทของธุรกิจ โดยธรรมชาติของธุรกิจ สามารถแบ่งธุรกิจออกเป็น 3 

ประเภทใหญ่ ๆ ดงัน้ี ซ่ึงประยกุตจ์าก Payne, 1993 (อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริญ , 2547 : 20) 

1. ธุรกิจท่ีเนน้สินคา้อยา่งแทจ้ริง ธุรกิจแบบน้ีจะขายสินคา้ไม่มีบริการ เช่น ธุรกิจผลิต 

นํ้าปลา นํ้าตาล และ เกลือ เป็นตน้ 

2. ธุรกิจท่ีเนน้บริการอยา่งจริง ธุรกิจแบบน้ีจะมีเฉพาะการใหบ้ริการ ไม่มีการขายสินคา้  

เช่นบริษทัท่ีปรึกษาธุรกิจ สาํนกังานกฎหมาย บริการซกัรีด บริษทัทาํความสะอาด 

3. ธุรกิจท่ีมีทั้งสินคา้และบริการ ธุรกิจแบบน้ีจะมีทั้งการใหบ้ริการและการขายสินคา้ 

ปะปนกนั โดยอาจจะเน้นอย่างใดอย่างหน่ึงมากกว่า เช่น โรงแรม ค่อนขา้งเป็นธุรกิจให้บริการ

ห้องพกัและลอบบ้ีต่าง ๆ นั้นไม่ใช่สินคา้ แต่เป็นส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีจะทาํให้ธุรกิจ

สามารถเสนอบริการต่าง ๆ ให้กบัผูเ้ขา้มาพกัได ้ ส่วนสินคา้ท่ีพบไดใ้นธุรกิจน้ี ไดแ้ก่ อาหารท่ี

บริการตามหอ้งอาหาร รวมถึงอาหารท่ีสั่งมายงัหอ้งพกั กรณีร้านสะดวกซ้ือ จะเป็นธุรกิจขายสินคา้

มากกวา่การใหบ้ริการ 

 โดยปกติแล้วในธุรกิจบริการประเภทใด ๆ ก็ตาม สามารถแบ่งบริการออกได้เป็น 3 

ประเภทตามความสาํคญัหรือการทาํกาํไรใหธุ้รกิจ ดงัน้ี 

1. การบริการหลกั การบริการประเภทน้ีเป็นหวัใจหลกัของธุรกิจ โดยทัว่ไปบริการหลกั 

จะสร้างกาํไรใหก้บัธุรกิจมาก แต่อยา่งไรก็ตาม บริการหลกัมกัจะมีความซบัซ้อนในการให้บริการ

หรือการส่งมอบใหก้บัลูกคา้มากกวา่ประเภทของบริการอีกสองประเภทตามท่ีกล่าวมาขา้งตน้ เช่น 

ธุรกิจธนาคาร การปล่อยสินเช่ือถือว่าเป็นบริการท่ีสร้างกาํไรมาก ในมหาวิทยาลยัการสอนท่ีดีมี

มาตรฐานถือว่าเป็นบริการท่ีเป็นตัวสร้างรายได้หลกั ดังนั้ นบริการเหล่าน้ีผูบ้ริหารจะต้องให้
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ความสาํคญัมากในการพฒันาบุคคลากรเพื่อส่งมอบบริการหลกัท่ีแข่งขนักบัคู่แข่งได ้

2. การบริการเสริม การบริการประเภทน้ีสร้างรายไดแ้ละทาํกาํไรใหก้บัธุรกิจได ้แต่นอ้ย 

กว่าบริการหลัก บริการเสริมในมหาวิทยาลัย เช่น การให้บริการอบรมคอมพิวเตอร์แก่

บุคคลภายนอก บริการเสริมในโรงแรม เช่น ร้านอาหาร ร้านทาํผม แต่บริการเสริมเหล่าน้ีเป็น

เหมือนสีสันใหก้บัธุรกิจนั้น ๆ บริการเสริมมีความซบัซอ้นนอ้ยกวา่บริการหลกั ดงันั้นธุรกิจใดจะมี

บริการเสริมไดก้็ต่อเม่ือไดพ้ฒันาบริการหลกัใหมี้ความไวว้างใจจากลูกคา้ก่อน เพราะมิเช่นนั้นแลว้ 

บริการเสริมจะกลายเป็นบริการหลกั และในท่ีสุดจะตอ้งเปล่ียนประเภทธุรกิจนั้นไป 

3. การบริการอ่ืน ๆ การบริการประเภทน้ีไม่ไดเ้ป็นหวัใจหลกัของธุรกิจ แต่เป็นบริการท่ี 

ขาดไม่ได ้เน่ืองจากเป็นบริการท่ีสนบัสนุนบริการหลกัและบริการเสริมให้ดาํเนินต่อไปไดอ้ย่าง

สะดวก การบริการประเภทน้ี เช่น  การให้บริการท่ีจอดรถ การให้บริการลิฟต ์การให้บริการรักษา

ความปลอดภยั ผูบ้ริหารควรลดค่าใชจ่้ายประเภทน้ี แต่ตอ้งไม่ทาํให้มีผลกระทบต่อคุณภาพในการ

ให้บริการของธุรกิจ เช่น การจ้างบริษทัรักษาความปลอดภยัจากบริษทัภายนอก แทนการจ้าง

พนกังานรักษาความปลอดภยัของบริษทัเอง 

 

2.5.1 ลกัษณะของการบริการ 

ฉลองศรี พิมลสมพงศ ์(2542) การบริการมีลกัษณะเฉพาะซ่ึงทาํให้การวางแผนการตลาด

แตกต่างจากการวางแผนการตลาด สินคา้อ่ืน ๆ และมีอิทธิพลต่อการกาํหนดกลยุทธ์การตลาดมาก 

ลกัษณะเฉพาะของการบริการมีดงัน้ี 

2.5.1.1 ไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) ผูซ้ื้อไม่สามารถสัมผสั หรือ 

มองเห็นการบริการหรือทราบว่าจะได้รับการบริการในรูปแบบใดก่อนตกลงใจซ้ือได้ การซ้ือ

บริการจึงเป็นการซ้ือดว้ยความรู้สึก และความคาดหวงัและการบริการสามารถสร้างความพอใจ 

หรือไม่พอใจให้แก่ผูซ้ื้อได้ ผูข้ายจึงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ลูกคา้อย่างเต็มท่ี เช่น สถานท่ี 

ห้องรับแขก ของโรงแรมใหญ่โตโอ่อ่า สง่างาม สะอาด บรรยากาศดี มีเสียงดนตรี ดา้นบุคลากร 

พนกังานท่ีใหบ้ริการมีบุคลิกภาพดี แต่งกายดี มีความยิม้แยม้แจ่มใส สร้างความเช่ือมัน่ให้ลูกคา้วา่

จะใหบ้ริการท่ีดี 

2.5.1.2 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได ้(Inseparability) ระหวา่งผูใ้ห้บริการ 

(ผูข้าย) และผูใ้ชบ้ริการ (ผูซ้ื้อ) เน่ืองจากการใหบ้ริการเป็นการผลิตและการบริโภคในเวลาเดียวกนั 

เป็นการขายตรงจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูใ้ช้บริการในขณะนั้นทีละราย และผูใ้ห้บริการมีลกัษณะ

เฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนบริการแทนได ้
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  2.5.1.3 มีความหลากหลาย (Heterogeneity) ผูใ้ห้บริการแต่ละคนมีรูปแบบ 

เทคนิค และวธีิการใหบ้ริการเป็นของตนเอง อาจเหมือนหรือแตกต่างจากผูใ้ห้บริการคนอ่ืน จึงเป็น

การยากท่ีจะกาํหนดมาตรฐานของการบริการไดว้า่รูปแบบใดมีมาตรฐานดีท่ีสุด คุณภาพของการ

บริการอาจข้ึนอยูก่บัสภาพจิตใจของผูบ้ริการและการตดัสินเร่ืองคุณภาพของการบริการก็ข้ึนอยูก่บั

ความพอใจของลูกคา้ 

2.5.1.4 มีลกัษณะสูญเปล่า ไม่สามารถเก็บสะสมไวไ้ดไ้ม่คงทน (Perishability) 

เน่ืองจากการบริการไม่สามารถผลิตและเก็บไวร้อลูกคา้เหมือนสินคา้อ่ืน ๆ และความตอ้งการของ

ลูกคา้มีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลามีความไม่แน่นอน ความตอ้งการข้ึนลงตามฤดูกาลและปัจจยัอ่ืน 

ๆ จึงทาํให้ตอ้งวางแผนการตลาดเพื่อกระจายลูกคา้ให้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาต่าง ๆ กนั เช่น การ

ลดราคาห้องพกัในช่วงฤดูฝนในราคาท่ีตํ่ากวา่ปกติ และเพิ่มการบริการส่วนอ่ืน ๆ เขา้ไปเพื่อจูงใจ

ลูกคา้ 

  

2.5.2 คุณภาพการบริการ 

ชยัสมพล ชาวประเสริญ (2547) ปัจจุบนั ปัจจยัหน่ึงในการเลือกสินคา้ คือ คุณภาพ ไม่วา่จะ

เป็นความทนทาน ความเหมาะสมในการใชง้าน เสียงท่ีดงักงัวาน ภาพท่ีคมชดั แสงท่ีให้ความสวา่ง

โดยไม่ทาํลายสายตา เลนส์ แว่นท่ีใสสะอาดทนต่อการขดูขีด เกา้อ้ีท่ีใช้วสัดุปลอดภยัไม่ก่อให้เกิด

อาการแพก้บัผูใ้ช้ เป็นตน้ คุณภาพของสินคา้นั้นพิสูจน์ได ้บอกไดช้ดัเจนสําหรับสินคา้แต่ละชนิด 

ในขณะเดียวกนั การบริการท่ีดีก็บอกไดด้ว้ยคุณภาพเช่นกนั เรียกวา่ “คุณภาพในการบริการ” แต่มี

ความแตกต่างกบัสินคา้ คือ คุณภาพในการให้บริการเป็นนามธรรม อธิบายไดย้าก แตกต่างกนัไป

ตามผูใ้ช ้และตอ้งใชบ้ริการแลว้จึงจะสามารถบอกคุณภาพได ้

 

2.5.3 ความหมายของคุณภาพการบริการ  

ชยัสมพล ชาวประเสริญ (2547) คุณภาพของการบริการ (Service Quality)หมายถึง การ

บริการท่ีดีเลิศ (Excellent service) ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนทาํให้

เกิดความพอใจ (Customer satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer loyalty) 

คาํวา่บริการท่ีดีเลิศตรงกบัความตอ้งการ หมายถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บ

การตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงั

ไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งเตม็ท่ี จนรู้สึกวา่การบริการนั้นเป็นบริการท่ีวิเศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่า

แก่การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน 
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2.5.4 การวดัคุณภาพในการให้บริการ 

ก่อนท่ีลูกคา้จะมาใชบ้ริการ ลูกคา้ยอ่มสร้างความคาดหวงัข้ึนมาในใจ ซ่ึงแตกต่างกนัไปใน

แต่ละคนตามขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บมา แต่เม่ือมาใชบ้ริการแลว้ลูกคา้จะไดส้ัมผสักบัประสบการณ์

จริง แลว้ลูกคา้จะนาํมโนภาพมาเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริง โดยท่ีการบริการท่ีมีคุณภาพมี 2 

กรณี (ประยุกต์จาก Zeithaml and Bitner, 1996) (อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2548: 106) 

ดงัน้ี 

2.5.4.1 ความคาดหวงัไม่แตกต่างจากประสบการณ์จริง ลูกคา้จะรู้สึกวา่การบริการ

นั้นผา่นเกณฑม์าตรฐาน ตอบสนองความตอ้งการได ้ถือวา่ยงัมีคุณภาพเพียงพอท่ีมาใชบ้ริการต่อไป

ได ้

2.5.4.2 ประสบการณ์จริงเหนือกว่าความคาดหวงั ถือว่าเป็นการให้บริการท่ีมี

คุณภาพอยา่งแทจ้ริงทั้งสองกรณีถือว่าเป็นการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ แต่อย่างไรก็ตาม ในยุคท่ีมี

การแข่งขนัสูงเช่นน้ี ลูกคา้ย่อมเลือกเป็นลูกคา้อย่างจงรักภกัดีกบัธุรกิจท่ีบริการอย่างเกินความ

คาดหวงั ยิง่บริการดีเพียงใด โอกาสไดลู้กคา้ถาวรยิง่มีมากข้ึนเท่านั้น 

 

2.5.5 องค์ประกอบของคุณภาพ 

ในการบริการในการวดัคุณภาพของการให้บริการ ลูกค้าจะวดัจากองค์ประกอบของ

คุณภาพในการบริการ ซ่ึงมี 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 

2.5.5.1 ส่ิงที่สัมผัสได้ (Tangibles) ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ 

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ท่ีจอด สวน 

ห้องนํ้ า การตกแต่ง ป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอรม์ต่าง ๆ รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน ส่ิงท่ี

สัมผสัไดเ้หล่าน้ีจะเหมือนกบัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงเป็นหน่ึงในส่วนประสมทางการตลาดตวั

ท่ี 7 ส่ิงเหล่าน้ี นอกจะสวยงามและสะอาดแลว้ การใช้งานยงัเป็นส่ิงท่ีจะตอ้งคาํนึง เช่น ลิฟต์กบั      

ล๊อบบ้ีจะตอ้งไม่ไกลกนัเกินไป บนัไดท่ีสวยงามแต่ตอ้งไม่สูงชนัเกินไป ท่ีจอดรถท่ีหาประตูทางเขา้

อาคารไดง่้าย สวนสวยท่ีไม่เตม็ไปดว้ยสัตวเ์ล้ือยคลานเป็นตน้ 

2.5.5.2 ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ (Reliability) ความเช่ือถือและไวว้างใจไดเ้ป็น

ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควร

จะเป็นไดอ้ย่างถูกตอ้งและไดต้รงวตัถุประสงคข์องการบริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น การ

รักษาคนไขข้องโรงพยาบาล ตอ้งรักษาให้หายป่วย การฝากเงินกบัธนาคารตอ้งมีการรักษาเงินใน

สมุดบญัชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์ คาํนวณดอกเบ้ียไม่ผิดพลาด การทาํนายโชคชะตาตอ้งมี

ความแม่นยาํในการทาํนาย 
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2.5.5.3 ความรวดเร็ว (Responsiveness) ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจท่ีจะ

ช่วยเหลือลูกคา้ โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งตอ้งมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคา้

แล้วต้องรีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็ว

จะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

2.5.5.4  ความมั่นใจ (Assurance) เป็นการรับประกนัว่า พนกังานท่ีให้บริการมี

ความรู้ ความสามารถ และมีความสุขภาพ จริยธรรมในการให้บริการเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบั

ลูกคา้ว่าจะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากน้ีอาจจะตอ้งมี

การรับประกนัถึงมาตรฐานขององคก์รดว้ย เช่น ISO9001: 2000 หรือรางวลัจากสถาบนัต่างๆ ไม่วา่

จะเป็นธนาคารดีเด่น หรือผูบ้ริหารไดรั้บรางวลัผูบ้ริหารดีเด่น 

2.5.5.5 การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) องคป์ระกอบขอ้น้ี เป็นการ

ดูแลเอาใจใส่ให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหา หรือ ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้ง

ได้รับการตอบสนอง เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างเป็นรายบุคคล ตาม

วตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั มีการส่ือสารทาํความเขา้ใจกบัลูกคา้อยา่งถ่องแท ้

สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีส่งมอบใหลู้กคา้ไปพร้อมกบัสินคา้หรือบริการ

ท่ีทาํให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ รู้สึกคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายออกไป ซ่ึงการวดัคุณภาพการบริการจะ

ประกอบดว้ย ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความเช่ือถือและไวว้างใจ ความรวดเร็ว ความมัน่ใจ และการเอาใจใส่

ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

 

2.6 แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ  

 

Powell (อา้งถึงในปรุง โกมารทตัและคณะ, 2536) กล่าววา่ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึก 

ของบุคคลจากประสบการณ์ท่ีพบหรือท่ีจะไดต้อบสนอง 

ความพึงพอใจ คือ ความสุขจะเกิดข้ึนหาก ความตอ้งการของบุคคล ไดรั้บการตอบสนอง 

จนเกิดความสมดุล เม่ือบุคคลสามารถปรับตวัเขา้กบัส่ิงแวดลอ้มไดดี้ดงันั้นความพึงพอใจ คือ สภาพ

อารมณ์ความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล 

เพอร์สัน (Person 1993: 14 อา้งถึงในธญัญารัตน์ บุญต่อ, 2552) ความพึงพอใจของลูกคา้ 

คือการท่ีสินคา้หรือบริการสามารถเป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ไดท้าํให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจและเม่ือนั้นการซ้ือ หรือการใชบ้ริการท่ีเพิ่มมากข้ึน และบ่อยคร้ังข้ึน โดยจะบอกไปยงับุคคล

ใกลชิ้ดต่อไป 
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Kotler, Philip (1997 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2548) ความพึงพอใจ หมายถึง 

ระดับความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีผลจากประโยชน์จากคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ หรือการทาํงานของ

ผลิตภณัฑ์กบัการคาดหวงัของลูกคา้ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากความแตกต่างระหว่าง

ผลประโยชน์จากผลิตภณัฑแ์ละความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectations) ซ่ึงพิจารณาวา่ลูกคา้มีความ

พึงพอใจในการใช้บริการหลังการขายมากน้อยเพียงใด ถ้าได้รับสินค้าและบริการตํ่ากว่าความ

คาดหวงัของลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจ ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการตรงกบัความ

คาดหวงัของลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูงกว่าความคาดหวงั 

ลูกคา้ก็จะเกิดความประทบัใจซ่ึงส่งผลให้ลูกคา้กลบัไปซ้ือผลิตภณัฑ์หรือไปใชบ้ริการซํ้ าอีก โดย

ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ระดบั คือ สามารถตอบสนองความจาํเป็นขั้น

พื้นฐานของลูกคา้ได ้และสามารถตอบสนองความคาดหมายในการกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 

ปราณี คูเจริญไพศาล (อา้งถึงในธญัญารัตน์ บุญต่อ, 2552) ในธุรกิจบริการ ความพึงพอใจ

ของลูกคา้มกัจะไดรั้บอิทธิพลจากคุณภาพของการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานให้บริการและลูกคา้ 

เช่น พนกังานสุภาพและใหเ้กียรติลูกคา้ พนกังานแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมท่ีอบอุ่น พนกังานให้ความ

เป็นมิตร พนกังานให้ความเอาใจใส่และยอมให้เวลาเพื่อทาํความรู้จกัลูกคา้ซ่ึงหมายถึงท่าทางและ

ท่าทีของพนักงานบริการท่ีแสดงต่อลูกค้า เป็นปัจจัยท่ีทาํให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าและ

พฤติกรรมการเป็นลูกคา้ประจาํ 

ความพึงพอใจมีความสําคัญเป็นตวักําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบ้ริหารและ

ผูป้ฏิบติังานบริการจาํเป็นตอ้งสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการและลกัษณะ

ของการนาํเสนอบริการท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึก

ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณสมบติัของการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ และวิธีการตอบสนองความ

ตอ้งการแต่ละอย่างในลกัษณะท่ีลูกคา้ปรารถนาซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้ห้บริการในอนัท่ีจะตระหนกัถึง

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการและตอบสนองบริการท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ีผูรั้บบริการ

คาดหวงัไวไ้ดจ้ริง 

ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตวัแปรสําคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการหาก

กิจการใดนาํเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้ย่อมส่งผลให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซํ้ าอีกต่อๆ ไป คุณภาพของการ

บริการท่ีจะทาํให้ลูกคา้พึงพอใจข้ึนอยู่กบัลกัษณะของการบริการท่ีปรากฏให้เห็น ไดแ้ก่ สถานท่ี 

อุปกรณ์เคร่ืองใช ้บุคลิกลกัษณะของพนกังานบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการบริการ ความ

เต็มใจท่ีจะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการดว้ย ความเช่ือมัน่ และความ

เขา้ใจต่อผูอ่ื้น 
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ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการ เป็นตวัช้ีคุณภาพและความสําเร็จของงานบริการการ

ให้ความสําคญักบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป้ฏิบติัการบริการเป็นเร่ืองท่ีจาํเป็นไม่ยิ่ง

หยอ่นไปกวา่การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ การสร้างความพึงพอใจในงานให้กบัผูป้ฏิบติังาน ยอ่มทาํ

ใหพ้นกังานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายและตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเต็มความสามารถอนั

จะนาํมาซ่ึงคุณภาพของการบริการ ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้และส่งผลให้กิจการบริการ

ประสบความสาํเร็จในท่ีสุด 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของลูกค้าไม่ว่าจะเป็นความประทบัใจหรือไม่

ประทบัใจภายหลงัจากการใชสิ้นคา้และบริการโดยเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีมีต่อสินคา้หรือ

บริการ ซ่ึงความพึงพอใจเป็นปัจจยัสาํคญัประการหน่ึงท่ีจะทาํให้งานประสบความสําเร็จโดยเฉพาะ

อยา่งยิง่งานท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ ดงันั้นผูบ้ริหารจึงควรท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่าง 

ๆ ท่ีจะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจทั้งผูป้ฎิบติัและผูม้าใชบ้ริการเพื่อจะไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการบริหาร

องคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 

 

2.7 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  

 

 2.7.1 นวลละออง อรรถรังสรรค์, รังสรรค์ ทองมีและสุจิตรา ทองมี (2548) ได้ทาํ

งานวิจัย โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู ้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ใน

กรุงเทพมหานคร ต่อคุณภาพนิสิตฝึกงาน คณะการท่องเท่ียวและการโรงแรม จงัหวดัมหาสารคาม 

ทราบขอ้มูล คุณลกัษณะท่ีพึงประสงคข์องบณัฑิต ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจรับนิสิตเขาฝึกงาน และใช้

เป็นแนวทาง ในการปรับปรุงพฒันาหลกัสูตร ตลอดจนวิธีการเรียนการสอน ซ่ึงมีกลุ่มตวัอย่างท่ี

ประกอบด้วย ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม จาํนวน 15 แห่ง โดยในการศึกษาคร้ังน้ีทาํการเก็บ

ขอ้มูลจากประชากรและกลุ่มตวัอย่าง โรงแรมละ 7 คนและเป็นจาํนวนทั้งหมด 105 คน รวมทั้ง

อาจารย์ท่ีสอนวิชาท่ี เก่ียวของกับการโรงแรมทั้งหมดของอาจารย์คณะการท่องเท่ียวและการ

โรงแรม มหาวทิยาลยั มหาสารคาม แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัระดบัความพึงพอใจ

ของกลุ่มตวัอยา่งการวดั ระดบัความพึงพอใจแบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ คุณสมบติัของนิสิตฝึกงาน 

บุคลิกภาพ บุคลิกลกัษณะ ความสามารถในการส่ือสาร และความรู้เฉพาะด้านวิชาการท่ีนาํมา

ประยุกตใ์ชก้บัวิชาชีพ ส่วนการ วดัระดบัความพึงพอใจของอาจารยท่ี์สอนวิชาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ

โรงแรม แบ่งออกเป็น 2 ดา้นคือ วดั คุณลกัษณะของนิสิตฝึกงาน และวดัความรู้เฉพาะดา้นของ

นิสิต และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป พบว่า ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครมีความพึงพอใจกบั ความ
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สะอาดของปากและฟันของนิสิตฝึกงานอยู่ในระดบัดีมาก ความสุภาพอ่อนน้อมและท่าทีท่ีเป็น

มิตรของนิสิตฝึกงานอยู่ในระดบัดีมาก ความสามารถในการพิมพ์ดีดภาษาไทยและองักฤษและ 

ความสามารถในการใช้คอมพิวเตอร์ ความรู้เฉพาะด้านวิชาการมาประยุกต์ใช้กับวิชาชีพคือ 

ความสามารถในการพิมพ์ดีด ภาษาไทยและองักฤษและความสามารถในการใช้คอมพิวเตอร์ 

จิตวิทยาบริการ และความเขา้ใจในระบบงานของแผนกการตลาด ทกัษะดา้นการทาํความสะอาด 

หอ้งพกั ทกัษะการใชค้วามรู้อุปกรณ์ต่างๆท่ีใหบ้ริการในหอ้งอาหาร  

 

 2.7.2 สิทธิชัย ชีวะโรรส (2549) ได้ทาํการศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อ

ธุรกิจการ ท่องเท่ียว: กรณีศึกษา เขตอาํเภอเมืองจงัหวดัสุราษฎรธานีโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา

ความพึง พอใจของนักท่องเท่ียวต่อการให้การบริการของธุรกิจการท่องเท่ียว เขตอาํเภอเมือง 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานีกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 300 คน โดย

แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม กลุ่มแรกเป็นนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีรับบริการจากร้านคา้ จาํนวน 100 คน 

กลุ่มสองเป็น นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีรับบริการจากร้านอาหาร จาํนวน 100 คน และกลุ่มสาม

เป็นนกัท่องเท่ียว ชาวต่างชาติท่ีรับบริการจากบริษทัทวัร์ จาํนวน 100 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา

วิจยั ใช้แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงแบบสอบถามประกอบด้วย 3 

ส่วน ดังน้ี ข้อมูลทัว่ไป ของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ อายุ อาชีพ เพศ สถานภาพ เช้ือชาติ 

ประสบการณ์การมาเท่ียวคร้ังแรก ระยะเวลาในการพกัอาศยั ผูร้วมเดินทาง ผูแ้นะนาํให้มาเท่ียว ส่ือ

โฆษณา และรายได้ ความพึงพอใจด้านสถานท่ีท่องเท่ียว ส่ิงอาํนวยความสะดวกในโรงแรม 

ร้านอาหาร บาร์ และแหล่ง ท่องเท่ียวกลางคืน ร้านขายของท่ีระลึกและห้างสรรพสินคา้ บริษทั

ตวัแทนจดัจาํหน่ายและผูป้ฏิบติั เก่ียวกบัทวัร์ และส่ิงอาํนวยความสะดวกพื้นฐาน และความคิดเห็น

ขอ้เสนอแนะท่ีจะสนบัสนุนส่งเสริมธุรกิจการท่องเท่ียวให้เกิดประสิทธิภาพในการทาํงาน และ

ตอบสนองความพึงพอใจของ นกัท่องเท่ียวการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative  Analysis)  

ของข้อมูลท่ีได้รับจากแบบสอบถามนํามาทาํการวิเคราะห์และหาค่าสถิติต่าง ๆ โดยการใช้

โปรแกรมสําเร็จรูป สําหรับสถิติท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ค่าร้อยละของความถ่ีคาํนวณเพื่อแสดง

ลกัษณะขอมูลพื้นฐานโดยทัว่ไปของกลุ่มค่าเฉล่ียคาํนวณเพื่อแปลความหมายของขอ้มูลต่าง ๆ เม่ือ

ไดข้อ้มูลในรูปแบบค่าร้อยละค่าเฉล่ียเสร็จเรียบร้อยแลว้ ไดน้าํขอ้มูลดงักล่าวมาทาํการอภิปราย

สรุปผลการศึกษาในรูปแบบพรรณนาโดยใชต้ารางขอ้มูลประกอบ การอภิปรายผลการศึกษา 

 ผลการวิจยัสรุปได้ คือ ผูว้ิจยัศึกษาระดบัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่อธุรกิจการ

ท่องเท่ียวในจงัหวดัสุราษฏร์ธานี พบว่านกัท่องเท่ียวจาํนวน 300 คน ส่วนใหญ่เป็นผูช้ายมาเท่ียว

เป็นคร้ังแรกมีอายุระหวา่ง 21-30 ปี มีเช้ือชาติแถบกลุ่มประเทศสแกนดิเนเวียมีอาชีพเสมียนและ
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เจา้หน้าท่ีสํานกังาน มีรายได้ 25,001-50,000 เหรียญ สถานภาพสมรสและเดินทางมากบัคู่สมรส 

เพราะไดรั้บการแนะนาํจากส่ือการท่องเท่ียว โดยรับรู้ขอ้มูลจากส่ืออินเตอร์เน็ต สวนใหญ่มีความ

ตอ้งการพกัอาศยัอยู ่6-10 วนั มีระดบัความพึงพอใจต่อธุรกิจการท่องเท่ียวในจงัหวดั สุราษฏร์ธานี

รวมทุกด้านอยู่ในระดบัปานกลาง โดยแยกเป็นรายดา้นได้ ดงัน้ี ด้านสถานท่ีท่องเท่ียว พบว่ามี

ความพึงพอใจในระดบัมาก ทั้งสถานท่ีมีความเก่ียวขอ้งทางวฒันธรรมและวิถีทางธรรมชาติ และ

ดา้นสถานท่ีประวติัศาสตร์ และความพึงพอใจน้อยท่ีสุดคือร้านขายของ และร้านสะดวกซ้ือต่างๆ 

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก พบว่ามีความพอใจในระดบัพอใจมาก ทั้งในเร่ืองราคา (ราคา ห้อง

,อาหาร การบริการอ่ืนๆ) และเร่ืองกลุ่มผูบ้ริหาร และความพึงพอใจน้อยสุดคือดา้นการโฆษณา 

ดา้นร้านอาหารบาร์และแหล่งท่องเท่ียวกลางคืนในระดบัพอใจมาก ทั้งสถานท่ีตั้ง สถาปัตยกรรม 

และการตกแต่งและด้านผูบ้ริหารมีความเอ้ือเฟ้ือ และสามารถพูดภาษาองักฤษได ้และความพึง 

พอใจนอ้ยสุดคือดา้นดนตรี/เกมส์ ดา้นร้านขายของท่ีระลึกและศูนยก์ารคา้ พอใจในระดบัมาก ทั้ง 

ดา้นราคา และความหลากหลายของสินคา้ และความพึงพอใจนอ้ยสุดคือการบริการไดแ้ก่ การซ้ือ 

สินคา้,การส่งสินคา้และการบริการ ความพึงพอใจต่อธุรกิจการท่องเท่ียวดา้นร้านบริษทัตวัแทน จดั

จาํหน่ายและผูป้ฏิบติัเก่ียวกบัทวัร์ในระดบัพึงพอใจปานกลาง ได้แก่การบริการในการจองท่ีพกั 

และการขนส่ง และด้านส่ิงอาํนวยความสะดวกพื้นฐานในระดับความพึงพอใจปานกลาง และ 

ความพึงพอใจนอ้ยสุดคือการใหบ้ริการดา้นรถไฟ / สถานีรถไฟ 

  

 2.7.3 กมัปนาท ผุดผอง (2549) ไดง้านวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อ

การ ให้บริการของโรงแรมในเกาะสมุย มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวท่ี มีต่อการให้บริการในดา้นต่าง ๆ ของโรงแรมในเกาะสมุย เปรียบเทียบระดบัความ

พึงพอใจของนกัท่องเท่ียว แยกตามคุณลกัษณะ เช่น เพศ สัญชาติ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได ้

ท่ีมีต่อการให้บริการต่าง ๆ ของโรงแรมในเกาะสมุย และเพื่อศึกษาปัญหาและอุปสรรคของ

นกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อ การใช้บริการต่างๆ ตลอดจนขอ้เสนอแนะของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมใน

เกาะสมุย โดยผูว้ิจยัใช ้แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูล ซ่ึง กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ นกัท่องเท่ียวทั้งชาว

ไทยและชาวต่างประเทศ จาํนวน 400 คน ขอ้มูลพื้นฐานของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย 

ไม่ถือสัญชาติไทย มีอายุ ระหว่าง 31-40 ปี มีการศึกษา ในระดบัปริญญา มีสถานภาพโสด ทาํงาน

เป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท เคยเดินทางมาท่องเท่ียวเกาะส

มุย มีการเลือกใช้บริการ โรงแรมระดบัปานกลาง โรงแรมตั้งอยู่หาดเฉวง สํารองห้องพกัโดยวิธี

ผา่นตวัแทนการท่องเท่ียว เขา้พกัเป็นเวลา 4-7 วนั เคยเขา้พกัโรงแรมแห่งเดิม และจะกลบัมาพกั ณ 

โรงแรมแห่งน้ีอีก ผล การศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว มีต่อการให้บริการของโรงแรมใน
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เกาะสมุยซ่ึงมีการศึกษา ใน 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นพนกังาน ดา้นหอ้งพกัและส่ิงแวดลอ้ม ดา้นมาตรการ

รักษาความปลอดภยั ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นการอาํนวยความสะดวกและบริการต่างๆ และ

ดา้นความเหมาะสมของ ราคาและบริการ ซ่ึงผลรวมของการศึกษาอยูใ่นระดบัพอใจทุกดา้น และ

ในแต่ละดา้นก็ยงัมีค่าระดบั ความพึงพอใจของหวัขอ้ยอ่ยท่ีทาํการศึกษาท่ีอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก 

เช่น ดา้นพนกังานในหวัขอ้ความมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีและความสุภาพ อ่อนโยน แต่ในบางดา้น เช่น 

ดา้นมาตรการรักษา ความปลอดภยั ในหวัขอ้ ทางหนีไฟฉุกเฉิน ก็อยูใ่นระดบัท่ีไม่พึงพอใจ ซ่ึงทุก

ดา้นท่ีทาํการศึกษาน้ี จะสามารถเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการให้บริการของโรงแรมใน

เกาะสมุยต่อไป 

 

2.7.4 ณานินี พิบูลย ์(2549) ไดท้าํการศึกษาถึงเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้

บริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวในอาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ เพื่อศึกษาพฤติกรรมการ

เลือกใช้บริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียว ในอาํเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ การวิจยัคร้ังน้ี

เป็นการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) กลุ่มตวัอยา่ง นกัท่องเท่ียวชาวไทยและต่างชาติในท่ี

เขา้พกัในโรงแรม ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยกาํหนดช่วง

ความเช่ือมัน่เป็น 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 5% เก็บรวบรวมมาได ้390 ชุด 

ผลการวจิยัแสดงใหเ้ห็นวา่ ส่วนใหญ่เป็นนกัท่องเท่ียวชาวไทยมากท่ีสุด ร้อยละ 45.6 เป็น

เพศหญิงมากกว่าเพศชาย อายุอยู่ในช่วงตั้ งแต่ 30-39 ปี ร้อยละ 34.6 อาชีพเป็นพนักงาน

บริษทัเอกชนร้อยละ 34.4 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000-19,999 บาทต่อเดือน ร้อยละ 25.6 

นกัท่องเท่ียวนิยมท่ีจะเลือกพกัโรงแรมท่ีมีระดบัราคาอยูใ่นช่วง 500-999 บาทต่อเดือน ร้อยละ 34.1 

เพื่อตอ้งการมาพกัผอ่นมากท่ีสุด ระยะเวลา 3-4 วนั โดยไดรั้บทราบขอ้มูลของโรงแรมในอาํเภอหวั

หินจากอินเตอร์เน็ต โดยกลุ่มตวัอย่างตอ้งการให้มีการเพิ่มเติมเร่ืองห้องพกั แอร์คอนดิชั่น และ

ความสะอาดของห้องพกัและมีห้องนํ้ าในตวัห้องพกั และตอ้งการให้พนกังานมีอธัยาศยัดี ตอ้งการ

อาหารเพิ่มเติมและความปลอดภยัท่ีดี 

 

 2.7.5 วรรณา ประยุกตวงศ์ และคณะ (2550) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจในการใช ้

บริการห้องพกัของโรงแรมในจงัหวดัอุบลราชธานี ระดบัความพึงพอใจของการใชบ้ริการห้องพกั 

ในโรงแรม และปัจจยัท่ีผลต่อความพึงพอใจดงักล่าว ดว้ยการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามปลายปิด 

จากผูใ้ช้บริการ จาํนวน 96 ตวัอย่าง ดว้ยวิธีการเลือกตวัอย่างแบบรายสะดวกโดยให้ผูบ้ริการเป็น 

ผูต้อบข้อมูลด้วยตนเอง ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามสวนใหญ่เป็นเพศชาย อายุอยู ่

ระหว่าง 25-35 ปี มีอาชีพรับราชการ มีรายไดอ้ยู่ระหว่าง 10,000-20,000 บาทต่อเดือน มีค่าเฉล่ีย 
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ระดบัความพึงพอใจสูงสุดในด้านความสะอาดโดยรวมของห้องพกั และค่าเฉล่ียระดบัความพึง 

พอใจตํ่าสุดในดา้นคุณภาพของอุปกรณ์ในห้องนํ้ า และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจสูงสุด-ตํ่าสุดมี 

ความแตกต่างกนัในแต่ละประเภทของโรงแรม อาชีพมีผลต่อความพึงพอใจในดา้นบรรยากาศและ 

การตกแต่งในห้องพกั ในขณะท่ีประเภทของโรงแรมมีผลตอระดบัความพึงพอใจในด้านความ

สะอาดของห้องพกั ทั้งในภาพรวมและผา้ปูท่ีนอน ปลอกหมอน และ ผา้ห่ม คุณภาพของอุปกรณ์

ใน หอ้งนํ้า และส่ิงอาํนวยความสะดวกในหอ้งนํ้า 

 

2.7.6 พิไลพร สมนึก (2551) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเขา้

ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 4 ถึง 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความพึง

พอใจของนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเขา้ใช้บริการโรงแรมระดบั 4 ถึง 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

ยกเวน้นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย โดยมีกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ นักท่องเท่ียวต่างชาติ 

ยกเวน้นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีเดินทางเขา้ท่องเท่ียวและเลือกเขา้พกัในโรงแรมระดบั 4 ถึง 5 ดาว 

ในเขตกรุงเทพมหานครเท่านั้น 

 ผลการวิจยัสรุปไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 31-39 ปี มี

สถานภาพโสด ประกอบอาชีพส่วนใหญ่ พนกังานประจาํ/ลูกจา้ง โดยเป็นนักท่องเท่ียวต่างชาติ

สัญชาติยุโรป มีรายได้ประมาณ $3000-$3999 ดอลล่าร์สหรัฐอเมริกา ประเภทห้องพกัท่ีพกัคือ 

Superior room ผ่านทางบริษทัท่องเท่ียว เลือกโรงแรมท่ีมีทาํเลท่ีตั้งใจกลางเมืองเป็นหลกั เพื่อ

พกัผ่อนเน่ืองในวนัหยุด ระยะเวลา 2-3 วนั ความพึงพอใจด้านปัจจยัการวดัคุณภาพของการใช้

บริการ ด้านปัจจยัทางด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ ความพึงพอใจในระดับการให้บริการมาก ด้านความ

เช่ือถือและไวว้างใจไดร้ะดบัความพึงพอใจมาก ปัจจยัทางดา้นความรวดเร็ว ระดบัความพึงพอใจ

มาก ปัจจยัดา้นการรับประกนัของการบริการโรงแรมมีมาตรฐานความเช่ือมัน่รับประกนัความมี

ช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ การส่ือสารของพนกังาน สุขอนามยั นกัท่องเท่ียวมีความพอใจมาก ปัจจยัการ

เอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล นกัท่องเท่ียวพอใจมากกบับริการของโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

 

2.7.7 พรรณวดี พฒันชยั (2551) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ 

การบริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูคาํ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มลูกค้า

องคก์ร จาํนวน 150 ราย การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ีร้อยละ และค่าเฉล่ีย 

ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากท่ีสุด มีอายุ 41 ปีข้ึนไป ระดบั การศึกษา

ปริญญาตรีตาํแหน่งงานเป็นเจา้หน้าท่ี อายุงานในตาํแหน่งมากกว่า 5 ปี ประเภทของ กิจการเป็น

หน่วยงานภาครัฐบาล มีจาํนวนพนกังานในองคก์ร 21-100 คน ทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการ ให้บริการ
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ของโรงแรมเชียงใหม่ภูคาํมากท่ีสุดคือ จากงานประชุมสัมมนา และระยะเวลาท่ีใช้บริการ คร้ัง

สุดท้าย ตํ่ากว่า 1 ปี ประเภทบริการของโรงแรมท่ีเลือกใช้ส่วนใหญ่คือ ห้องประชุม-สัมมนา 

วตัถุประสงคท่ี์เลือกใชบ้ริการคือการจดังานสัมมนาทางวิชาการ ผูมี้อาํนาจสูงสุดในการตดัสินใจ

ใช้บริการ คือ ผูบ้ริหารระดบัสูงในหน่วยงาน และเบิกจากหน่วยงานมากท่ีสุด เหตุผลท่ีเลือกใช้

บริการ โรงแรมเชียงใหม่ภูคาํ เพราะมีการให้บริการท่ีดีมีคุณภาพ มีข้อเสนอท่ีน่าสนใจเป็น

ประโยชน์ต่อหน่วยงาน ตรงกบังบประมาณ หลงัจากใชบ้ริการโรงแรมเชียงใหม่ภูคาํ สวนใหญ่พึง

พอใจมาก และจะกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าในอนาคต 

 

2.7.8 กรรณิกา ไชยวิเศษ (2552) ได้ทาํการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการ

เลือกใชบ้ริการโรงแรมฮิลตลัภูเก็ต อาเคเดีย รีสอรท ์แอนด์ สปา จงัหวดัภูเก็ต มีวตัถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจยัทางด้านคุณภาพการ

ใหบ้ริการของโรงแรมฯ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮิลตลัภูเก็ต อาเคเดีย 

รีสอรท์ แอนด์ สปา จงัหวดัภูเก็ต โดยใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างซ่ึงเป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียว

หรือผูใ้ชบ้ริการโรงแรมหรือท่ีพกั ชาวไทยท่ีมีอายุตั้งแต่ 16 ปีข้ึนไป และรู้จกัโรงแรมฮิลตลัภูเก็ต 

อาเคเดีย รีสอรท์ แอนด์ สปา จงัหวดัภูเก็ตเป็นอย่างดีและ/หรือเคยใช้บริการของโรงแรมมาก่อน 

จาํนวน 400 รายในพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ต โดยเน้นภายในบริเวณของโรงแรมฮิลตลัภูเก็ต อาเคเดีย รี

สอรท ์แอนด์ สปา และเขตกรุงเทพมหานคร ระหวา่งเดือนพฤษภาคมถึงเดือนมิถุนายน 2553 โดย

ในส่วนของการเก็บรวบรวมขอ้มูลอยูใ่นช่วงเดือนมิถุนายน 2553 

 ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 21-25 ปี มีการศึกษาสูงกว่า

ปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือน 40,001-50,000 บาท มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมกัเลือก

พกัโดยใช้บริการของโรงแรมในจงัหวดัภูเก็ตในอตัราต่อคืน 3,001-4,000 บาท กลุ่มตวัอย่างให้

ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ และดา้นบุคลากรใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัมากถึงมากท่ีสุด โดยให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดใน

ด้านราคา ด้านทําเลท่ีตั้ ง ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านเหตุการณ์ทางกายภาพ และด้าน

กระบวนการ(และภาพลกัษณ์) และปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของโรงแรมฮิลตลัภูเก็ต อาเค

เดีย รีสอรท์ แอนด์ สปา จังหวดัภูเก็ตทุกปัจจัยอยู่ในระดับมากถึงมากท่ีสุด รวมทั้ งการให้

ความสําคญักับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการของโรงแรมฮิลตลัภูเก็ต อาเคเดีย รีสอรท ์

แอนด ์สปา จงัหวดัภูเก็ตทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุดดว้ย 
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2.7.9 ธญัญารัตน์ บุญต่อ (2552) ไดท้าํการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการโรงแรม เวสตินแกรนด์ สุขุมวิท มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงแรมเวสตินแกรนด์ สุขุมวิท  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ลูก

ค้าช่าวต่างชาติ ท่ีเข้ามาพักท่ีโรงแรมเวสติน แกรนด์ สุขุมวิท จํานวน 400 ตัวอย่าง โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและใชส้ถิติในการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ียค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างดว้ยการทดสอบค่าทาํการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเสียความสัมพนัธ์ดว้ยโดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

 ผลการวิจัยข้อมูลทั่วไปพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 41-60 ปี มี

การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีสัญชาติเป็นประเทศในเอเชีย สถานภาพสมรส/อยู่

ด้วยกัน ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 140,001-210,000 บาท และ

วตัถุประสงคก์ารเขา้พกั คือ การทาํธุรกิจส่วนตวั ลูกคา้มีความคิดเห็นดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการเอาใจใส่

อยูใ่นระดบัดี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจอยา่งมาก และมีความจงรักภกัดีของลูกคา้อยูใ่น

ระดบัอาจใชบ้ริการหรือแนะนาํ 

 

2.7.10 นันทพร กฤษกัมจร (2552) ได้ทําการศึกษาการตัดสินใจเข้าพักโรงแรมของ 

นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในเขตเทศบาลตาํบลป่าตอง อาํเภอกะทูจ้งัหวดัภูเก็ต มีวตัถุประสงค ์เพื่อ 

ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตเทศบาลตาํบลป่าตอง อาํเภอกะทูจ้งัหวดั 

ภูเก็ต รวมทั้งศึกษาความตอ้งการและพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัในโรงแรม

ใน เขตเทศบาลตาํบลป่าตองเท่านั้น จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา 400 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถาม 

ภาษาองักฤษ เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ใชว้ธีิแจกแบบสอบถามแบบสะดวก ซ่ึงนาํมา

วิเคราะห์โดยค่าความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 

ANOVA) และการวิเคราะห์แบบ T-test ท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 ผลการศึกษาวิจยัพบว่า กลุ่ม

ตวัอยา่ง ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 20-30 ปี มาจากทวีปยุโรป มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั 

นบัถือ ศาสนาคริสต ์มีรายไดเ้ฉล่ียต่อปีท่ีตํ่ากวา่ 20,000 เหรียญสหรัฐหรือ ประมาณ 620,000 บาท

ต่อปี มี การศึกษาระดบัมธัยมปลาย กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เขา้พกัโรงแรมคร้ังแรก นิยมห้องเตียง

ใหญ่ 6 ฟุต (Double bed)ท่ีเหมาะเขา้พกัเป็นคู่หรือเด่ียวก็ได ้นิยมโรงแรมท่ีอยูใ่กลช้ายหาด นิยมเขา้

พกันาน 8-14 วนัต่อคร้ัง เขา้พกัเพื่อการพกัผ่อนและท่องเท่ียว เดินทางมาภูเก็ตโดยเคร่ืองบินตรง

จาก ต่างประเทศ เดินทางมาเขา้พกัท่ีโรงแรมโดยรถแท็กซ่ีมากกวา่รถรับ-ส่งของโรงแรมโดยตรง 

ปัจจยั ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการตดัสินใจเขา้พกัท่ี
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พบใน งานวจิยัน้ีคือสภาพแวดลอ้มทางการตลาด อนัไดแ้ก่การทาํการตลาด การวางแผนการตลาด 

โดยการ นาํส่วนผสมการตลาด (7P's: Product Price Place Promotion Personal Physical evidence 

Process)มาจดัให้เหมาะสม เพื่อเป็นส่ิงเร้าภายนอกท่ีกระตุน้ให้เกิด ความตอ้งการ แสวงหาขอ้มูล 

ประเมิน ทางเลือก และตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการในท่ีสุด ซ่ึงส่วนผสมการตลาดในธุรกิจ

โรงแรมไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) บุคคล (Personal) 

สภาพแวดลอ้ม ทางกายภาพ(Physical evidence) กระบวนการ (Process) ซ่ึงทั้งหมดน้ีถือเป็นกุญแจ

สาํคญัท่ีผูบ้ริหาร ในธุรกิจโรงแรมควรจะตอ้งใหค้วามสาํคญั เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารจดัการ

ธุรกิจโรงแรมให้ เหมาะสม ตรงกับความต้องการและพฤติกรรมการเข้าพกัของนักท่องเท่ียว

ชาวต่างชาตินาํไปสู่การ สร้างความพึงพอใจในการใช้สินคา้และการบริการนั้นๆ จนกระทัง่ไปสู่

การสร้างความจงรักภกัดีใน ตราสินคา้ (Brand Royalty) ใหเ้กิดข้ึนในจิตใจของลูกคา้ นัน่คือการทาํ

ธุรกิจใหมี้ยอดขาย ผลกาํไร และส่วนครองตลาด ท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งย ัง่ยืน ขอเสนอแนะท่ีไดจ้ากศึกษา 

คือ ทางโรงแรมในเขต เทศบาลตาํบลป่าตอง ควรให้ความสําคญัเพิ่มเติมในกลยุทธ์การบริหาร

ลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM Strategy: Customer Relationship Management Strategy) และกลยุทธ์การ

บริหารคุณภาพรวม (TQM Strategy: Total Quality Management Strategy) โดยกลยุทธ์การบริหาร

ลูกคาสัมพนัธ์ คือ สร้างความสัมพนัธ์อันดีระหว่างโรงแรมและลูกค้าของโรงแรม มีการทาํ

การตลาดให้เหมาะสม ตรง กบัความตอ้งการของลูกคา โดยมีการบริหารจดัการระบบฐานขอ้มูล

เก่ียวกบัลูกคา้มาสนบัสนุน ส่วนกลยทุธ์การบริหารคุณภาพรวม คือการปรับปรุงคุณภาพของสินคา้

และการบริการให้ดีอยูเ่สมอ ในทุกๆ ส่วน ทุกๆ แผนกของโรงแรม รวมถึงการวดัระดบัความพึง

พอใจในสินคา้และการบริการ ของลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอเป็นระยะๆ ซ่ึงทั้งสองกลยทุธ์น้ีมีส่วนอยา่ง

มากต่อความพึงพอใจ ความ ประทบัใจ เกิดข้ึนในใจของลูกคา้ สร้างความสัมพนัธ์อนัดีระหว่าง

โรงแรมและลูกคา้ สร้างช่ือเสียง และภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่โรงแรม สามารถรักษาลูกคา้เก่าให้กลบัมา

ใช้สินคา้และบริการของโรงแรมอีกคร้ัง สามารถเพิ่มลูกคา้ให้มาจากการบอกเล่าและแนะนาํจาก

ลูกคา้เก่าได ้ทั้งหมดน้ีนาํไปสู่การสร้างความจงรักภกัดีให้เกิดข้ึนในจิตใจของลูกคา้ ซ่ึงเป็นกุญแจ

สาํคญัท่ีทาํใหธุ้รกิจมียอดขาย ผลกาํไร และส่วนครองตลาด ท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งย ัง่ยืนได ้งานวิจยัน้ีเป็น

การศึกษาเพียงนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ี เขา้พกัโรงแรมในเขตเทศบาลตาํบลป่าตอง อาํเภอกะทู้

จงัหวดัภูเก็ตเท่านั้น หากมีการทาํวจิยั เพิ่มเติม ขอแนะนาํวา่ ควรทาํวิจยัในดา้นการตดัสินใจเขาพกั

โรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ในเขตจงัหวดัภูเก็ต หรือในเขตจงัหวดัอ่ืนๆ รวมไปถึงทุก

ภูมิภาคของประเทศไทย เพราะเป็น การศึกษาท่ีครอบคลุมพื้นท่ีท่ีกวา้งกวา่งานวจิยัน้ี 

 

 



 

บทที ่3 

 

ระเบียบวธีิวจิัย 

 

 

การศึกษาวิจยั ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รี

สอรท ์ภูเก็ตในคร้ังน้ี จดัทาํโดยการใชล้กัษณะงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Data) คือการวิจยั

ใชแ้บบสอบถามมาเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) และนาํเสนอใน

ลกัษณะการวจิยัเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ผูว้ิจยัไดก้าํหนดแนวทางการดาํเนินการวิจยั ซ่ึง

มีขั้นตอนและวธีิวจิยั ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 

3.1 แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยั 

  3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

  3.4 การทดสอบเคร่ืองมือวจิยั 

3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  3.6 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

3.7 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 

 

3.1 แหล่งข้อมูลทีใ่ช้ในการวจิัย 

  

 แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ีมาจาก 2 แหล่งประกอบดว้ย 

 3.1.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดม้าจากการเก็บขอ้มูลจากลุ่มตวัอยา่ง

เป้าหมายผา่นการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) 

 3.1.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ขอ้มูลทุติยภูมิเป็นการนาํขอ้มูลนกัวิชาการจาก

แหล่งข้อมูลท่ีมีการรวบรวมไวแ้ล้ว ทั้ งจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจากหนังสือ 

วทิยานิพนธ์ รายงานศึกษาคน้ควา้อิสระหรือดว้ยตนเอง บทความทางวิชาการ และเอกสารต่าง ๆ ท่ี

เก่ียวขอ้ง และคน้ควา้จากเวบ็ไซตต่์าง ๆ 
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3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มนักท่องเท่ียวหรือผูใ้ช้บริการโรงแรมหรือท่ีพกั 

ชาวต่างชาติและชาวไทยท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 ข้ึนไป และรู้จกัโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต เป็น

อยา่งดีและหรือเคยใชบ้ริการของโรงแรมมาก่อน  

จากขอ้มูลของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต ตั้งแต่เดือนมกราคม 

ถึง ธนัวาคม 2555 พบวา่มีลูกคา้จาํนวน 58,591 คน  

ในการกาํหนดกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้หลกัการแปรผนัร่วมกันระหว่าง

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งกบัความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดจากการสุ่มตวัอยา่ง เพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่วา่ทุก

หน่วยประชากรไดมี้โอกาสรับเลือกเป็นกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัจึงกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นกลุ่ม

นกัท่องเท่ียวหรือผูใ้ช้บริการโรงแรมหรือท่ีพกั ชาวต่างชาติท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป ซ่ึงทราบ

จาํนวนท่ีแน่นอนโดยใช้สูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) (อา้งถึงในกลัยา วานิชยบ์ญัชา, 

2548) เป็นแนวทางในการคาํนวณจากการคาดคะเนตามจาํนวนลูกคา้ในปี 2555 จาํนวน 58,591 คน 

ณ ค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 จึงไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

 

  n = ( N / ( 1 + N(e)2 ) 

  เม่ือ N แทน จาํนวนกลุ่มประชากรทั้งหมด 

        n แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

         e แทน ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงไดก้าํหนดไว ้ณ 0.05 

  แทนค่า 

  n = ( 58,591 / ( 1 + 58591(0.05)2 )  =  397 

 

 เพื่อให้การทาํงานวิจยัในคร้ังน้ีมีความน่าเช่ือถือมากข้ึน ผูว้ิจยัจึงเลือกใช้กลุ่มตวัอย่าง 

จาํนวน 400 รายแทน  
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สาํหรับการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ส่วนดงัน้ี 

 3.2.1 การสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) 

ผูว้จิยัทาํการสุ่มตวัอยา่งภายพื้นท่ีในเขตจงัหวดัภูเก็ต ภายในบริเวณโรงแรมกบัลูกคา้ทั้งชาว

ไทยและชาวต่างชาติท่ีมีอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป ท่ีมาพกัท่ีโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต  

3.2.2 การเก็บขอ้มูลแบบสะดวก (Convenience Survey) 

ผูว้จิยัทาํการเก็บขอ้มูลแบบบงัเอิญจนกระทัง่ครบตามจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดก้าํหนดไว ้

โดยได้ทําการขออนุญาติกับทางโรงแรมฮอลิเดย์ อินน์ รีสอรท์ ภูเก็ต เพื่อทาํการเข้าไปแจก

แบบสอบถามกบัลูกคา้ท่ีมาพกัท่ีโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต โดยทางโรงแรมไดใ้ห้ความ

ร่วมมือในการช่วยส่งแบบสอบถามไปตามแต่ละห้องพกัท่ีมีลูกค้ามาพกัและทาํการช่วยเก็บ

แบบสอบถามใหจ้นครบจาํนวนทั้งหมด  400 ชุด  

 

3.3 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูลสําหรับงานวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามโดยทาํเป็น

ภาษาไทยและภาษาองักฤษ ท่ีจาํแนกออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะ

เป็นกลุ่มคาํถามแบบปลายปิด (Close-ended Question) มีคาํตอบหลายตวัเลือก (Multiple Choices) 

และใหเ้ลือกคาํตอบท่ีเหมาะสมท่ีสุดรวม 6 ขอ้ แต่ละขอ้มีระดบัการวดัตวัแปรดงัน้ี 

1. เพศเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Norminal Scale) 

2. อายเุป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงอนัดบั (Ordinal Scale) 

3. ระดบัการศึกษาเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงอนัดบั (Ordinal Scale) 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงอนัดบั (Ordinal Scale) 

5. อาชีพเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Norminal Scale) 

6. สถานภาพเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Norminal Scale) 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้นทาํเลท่ีตั้ง ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร 

ดา้นเหตุการณ์ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการและภาพลกัษณ์ท่ีมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามแบบ

ปลายปิดแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 1-5 ระดบั รวม 26 ขอ้ 



45 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นคุณภาพการให้บริการของ

โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอร์ทภูเก็ต ท่ีมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) 1-5 ระดบั รวม 17 ขอ้ 

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของ

โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอร์ทภูเก็ต ท่ีมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) 1-5 ระดบั รวม 4 ขอ้ 

โดยกลุ่มขอ้คาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า ในตอนท่ี 2-4 ซ่ึงเป็นกลุ่มคาํถามท่ีให้

ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นระหวา่งพึงพอใจมากท่ีสุดลดหลัน่กนัลงมา จนถึงพึงพอใจ

น้อยท่ีสุดท่ีมีค่าเท่ากบัหน่ึง โดยใช้หลกัเกณฑ์ในการให้คะแนนของระดบัความคิดเห็นจากการ

พิจารณาตามพิสัยให้ไดค้่าของแต่ละช่วงคะแนนระหวา่ง 1 ถึง 5 เท่ากบั 0.8 โดยประมาณ ทาํให้ได ้

5 ช่วงคะแนน ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 

ระดบัความคิดเห็น  

5  หมายถึง   พึงพอใจมากท่ีสุด 

4  หมายถึง  พึงพอใจมาก 

3   หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 

2  หมายถึง  พึงพอใจนอ้ย 

1  หมายถึง  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 

สูตรช่วงคะแนน = ค่าระดบัคะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 

   จาํนวนระดบัคะแนน 

  = 5-1 

     5 

   = 0.8 

ช่วงคะแนน 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 4.21-5.00  หมายถึง  ระดบัมากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่  3.41-4.20 หมายถึง  ระดบัมาก 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 2.61-3.40 หมายถึง  ระดบัปานกลาง 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.81-2.60 หมายถึง  ระดบันอ้ย 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.00-1.80 หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 
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3.4 การทดสอบเคร่ืองมอืวจิัย 

 

ในการทาํวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจะทาํการทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัโดยมีการทดสอบทั้ง

ความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) และความเช่ือถือได ้(Reliability) ของแบบสอบถาม 

ดงัน้ี 

3.4.1 การทดสองความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) 

 ทดสอบความเท่ียงตรง โดยศึกษาจากงานวิจยัและเอกสารท่ีเก่ียวข้องและให้อาจารย์ท่ี

ปรึกษา เป็นผูต้รวจสอบและทบทวน เพื่อปรับปรุงและแกไ้ขตามแนะนาํท่ีไดรั้บ 

3.4.2 การทดสอบความน่าเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือ (Reliability) 

 การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้ิจยัได้ใช้แบบสอบถามจาํนวน 30 ชุด นาํไป

ทดสอบกบักลุ่มเป้าหมาย 30 คน เพื่อหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิ

ความสอดคลอ้งภายในของครอนบาช ( Alpha Cronbach Coefficient ) โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป 

SPSS for Windows เกณฑ์การแปลผลค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมืออยู่ระหว่าง 0.00-1.00 ซ่ึง

สามารถแบ่งเกณฑไ์ดด้งัน้ี 

 0.00-0.20          ความน่าเช่ือตํ่ามาก/ไม่มีเลย 

 0.21-0.40 ความน่าเช่ือมัน่ตํ่า 

 0.41-0.70 ความน่าเช่ือมัน่ปานกลาง 

 0.71-1.00 ความน่าเช่ือมัน่สูง 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.964 47 

 

ตารางผลการทดสอบ พบว่า ค่าความเช่ือมั่นโดยรวมท่ีได้เท่ากับ 0.964 ซ่ึงถือว่า

แบบสอบถามชุดน้ีมีความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัสูงเป็นท่ียอมรับไดส้าํหรับการวจิยัในคร้ังน้ี 
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3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

เม่ือใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจากแขกท่ีพัก ผู ้วิจ ัยได้นํา

แบบสอบถามดงักล่าวมาดาํเนินการตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกตอ้ง ต่อมาจึงกาํหนดเลขท่ี

กาํกบัของแบบสอบถามและรหสัประจาํขอ้มูลก่อนบนัทึกและประมวลขอ้มูลลงเคร่ืองคอมพิวเตอร์

ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปท่ีใชป้ระมวลผลเพื่อนาํขอ้มูลมาจดัทาํรายงาน 

 

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

เป็นการนาํแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าดาํเนินการดงัน้ี 

3.6.1 การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) จะทาํการตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามและคดัเอาแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

3.6.2 การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์ มาลงรหสัตามท่ีไดก้าํหนด

ไวแ้ลว้ 

3.6.3 การประมวลผลขอ้มูล ขอ้มูลท่ีได้ผ่านการตรวจสอบความถูกตอ้งและลงรหัสท่ี

ถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาบนัทึกในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ในการ

วเิคราะห์ขอ้มูลสถิติ 

 

3.7 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 

  

การวิเคราะห์ขอ้มูลจะทาํได้หลงัจากมีการรวบรวม ตรวจสอบความถูกตอ้ง นาํขอ้มูลท่ี

ถูกตอ้งมาลงรหัสเพื่อใช้ในการประมวลผล โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปเพื่อการวิจยั 

คาํนวณหาค่าสถิติท่ีตอ้งการ และทาํการสรุปผลขอ้มูล ซ่ึงมีวิธีการทางสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์

ขอ้มูลมีดงัน้ี 

3.7.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ใช้ในการอธิบายและสรุปลักษณะทั่วไปของข้อมูล โดยสถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation : SD)  
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3.7.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

ใช้ในการทดสอบสมมติฐานทางสถิตท่ีกําหนดไว ้โดยในการวิเคราะห์เพื่อทดสอบ

สมมติฐานน้ี ผูว้ิจยักาํหนดระดบันยัสําคญัทางสถิติไวท่ี้ระดบั 0.05 ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ใน

การทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติดงัน้ี 

3.7.2.1 Independent Sample T-test เพื่อทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้น 

ประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของ

โรงแรมฮอลิเดย ์อินน์รีสอร์ทภูเก็ต และใชว้ิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว One way 

ANOVA หรือ F-test เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของขอ้มูล 2 ชุด หรือ ตวัแปร 2 ตวั ซ่ึง

ตอ้งเป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพกบัขอ้มูลเชิงปริมาณ ได้แก่ ตวัแปรตน้คือ ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 

ดา้นอาย,ุ ดา้นระดบัการศึกษา, ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน, ดา้นอาชีพ และดา้นสถานภาพ กบัตวัแปร

ตามคือ ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์รีสอร์ทภูเก็ต 

 3.7.2.2 ใช้วิธีการค่าไคสแควร์ Chi-square เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง

ขอ้มูล 2 ชุด หรือตวัแปร 2 ตวั ซ่ึงขอ้มูลทั้ง 2 ชุดตอ้งเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ตวัแปรตน้คือ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ และปัจจยัทางดา้นคุณภาพการให้บริการของโรงแรม กบัตวั

แปรตามคือ ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์รีสอร์ทภูเก็ต 

 



 

บทที ่4 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลสําหรับงานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท์ ภูเก็ต ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มูลตวัอย่างท่ีเก็บรวบรวมมาไดจ้าํนวน 

400 ชุดท่ีผา่นการตรวจสอบท่ีมีความน่าเช่ือถือแลว้มาทาํการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชว้ิธีการทางสถิติ

ตรงตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยจะนาํเสนอผลวเิคราะห์ไว ้4 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

4.2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

4.3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการของโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รี

สอรท ์ภูเก็ต 

4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลด้านความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการของโรงแรมฮอลิเดย ์

อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต 

4.5 ผลการวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

 

ตารางที ่4.1 ผลงานวจัิยเกีย่วกบักลุ่มตัวอย่างจําแนกตามเพศ 

  

เพศ จํานวน ร้อยละ 

ชาย 220 55.0 

หญิง 180 45.0 

รวม 400 100 
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จากตารางท่ี 4.1 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.0 ส่วนเพศ

หญิง คิดเป็นร้อยละ 45.0 

 

ตารางที ่4.2 ผลงานวจัิยเกีย่วกบักลุ่มตัวอย่างจําแนกตามอายุ 

 

อายุ จํานวน ร้อยละ 

20-29 ปี 21 5.3 

30-39 ปี 133 33.2 

40-49 ปี 92 23.0 

ตั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป 154 38.5 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุตั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 38.5

รองลงมาคือ กลุ่มอาย ุ 30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.3 และกลุ่มอาย ุ 40-49 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.0

ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่4.3 ผลงานวจัิยเกีย่วกบักลุ่มตัวอย่างจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

การศึกษา จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 10 2.5 

ปริญญาตรี 264 66.0 

สูงกวา่ปริญญาตรี 126 31.5 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 

66.0 รองลงมาคือ จบการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 31.5 และ จบการศึกษาระดบั

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 2.5 ตามลาํดบั 

 

 



51 

ตารางที ่4.4 ผลงานวจัิยเกีย่วกบักลุ่มตัวอย่างจําแนกตามระดับรายได้ต่อเดือน 

 

ระดับรายได้ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ $1,000 36 9.0 

$1,000-$2,000 77 19.3 

$2,001-$3,000 36 9.0 

$3,001-$4,000 68 17.0 

$4,001-$5,000 124 31.0 

ตั้งแต่ $5,001 ข้ึนไป 59 14.7 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัรายไดต่้อเดือนระหวา่ง $4,001-

$5,000 คิดเป็นร้อยละ 31.0 รองลงมาคือกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง $1,000-$2,000 คิด

เป็นร้อยละ19.3 และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง $3,001-$4,000 คิดเป็นร้อยละ 17.0 

ตามลาํดบั 

 

ตารางที ่4.5 ผลงานวจัิยเกีย่วกบักลุ่มตัวอย่างจําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

นกัเรียน นกัศึกษา 5 1.3 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 82 20.5 

พนกังานบริษทัเอกชน 124 31.0 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 92 23.0 

อ่ืนๆ 97 24.2 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็น

ร้อยละ 31.0 รองลงมามีอาชีพอ่ืนๆ (อ่ืน ๆ อยา่งเช่น อาชีพแม่บา้น, ปลดเกษียณ, สถาปนิก, วศิวกร 

เป็นตน้) คิดเป็นร้อยละ24.3 และมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 23.0 ตามลาํดบั 
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ตารางที ่4.6 ผลงานวจัิยเกีย่วกบักลุ่มตัวอย่างจําแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ จํานวน ร้อยละ 

โสด 112 28.0 

สมรส/อยูด่ว้ยกนั 279 69.7 

หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 9 2.3 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั คิดเป็นร้อยละ 

69.8 รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 28.0 และสถานภาพหยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ คิด

เป็นร้อยละ2.3 ตามลาํดบั 
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4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

 

ตารางที่ 4.7 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

ผลติภัณฑ์และบริการ 

 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์และ

บริการ 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

น้อย 

 

น้อยทีสุ่ด 

 

1.ความมีช่ือเสียงของโรงแรม

และสมาชิกในเครือของ

โรงแรม 

137 

(34.2) 

 

199 

(49.8) 

 

59 

(14.7) 

 

5 

(1.3) 

 

- 

 

 

4.17 

 

 

0.716 

 

 

มาก 

 

 

2.ความหลากหลายของ

หอ้งพกัท่ีมีใหเ้ลือกใชบ้ริการ 

145 

(36.3) 

179 

(44.7) 

70 

(17.5) 

6 

(1.5) 

- 

 

4.16 

 

0.758 

 

มาก 

 

3.ส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ี

จาํเป็นท่ีจดัเตรียมไวใ้หบ้ริการ

ภายในหอ้งพกัและโรงแรม 

148 

(37.0) 

 

166 

(41.5) 

 

78 

(19.5) 

 

8 

(2.0) 

 

- 

 

 

4.14 

 

 

0.793 

 

 

มาก 

 

 

4.ความรู้ความสามารถของ

พนกังานในการบริการ 

192 

(48.0) 

159 

(39.8) 

49 

(12.2) 

- 

 

- 

 

4.36 

 

0.690 

 

มากท่ีสุด 

 

ค่าเฉล่ียรวม 
4.20 

 

0.739 

 

มาก 

 

 

จากตารางท่ี 4.7 กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการในภาพ

รวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.20) โดยในส่วนของความรู้ความสามารถของพนักงานในการ

บริการกลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.36) ส่วนความมีช่ือเสียงของโรงแรมและ

สมาชิกในเครือของโรงแรม ความหลากหลายของหอ้งพกัท่ีมีใหเ้ลือกใชบ้ริการ และส่ิงอาํนวยความ

สะดวกท่ีจาํเป็นท่ีจดัเตรียมไวใ้ห้บริการภายในห้องพกัและโรงแรม กลุ่มตวัอยา่งจะให้ความสําคญั

อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.17, 4.16 และ 4.14 ตามลาํดบั) 
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ตารางที่ 4.8 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

ราคา 

 

ปัจจยัด้านราคา 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปานกลาง 

 

น้อย 

 

น้อยทีสุ่ด 

 

5.การแสดงราคาหอ้งพกัไว้

อยา่งละเอียดชดัเจน 

120 

(30.0) 

216 

(54.0) 

64 

(16.0) 

- 

 

- 

 

4.14 

 

0.664 

 

มาก 

 

6.ความเหมาะสมของราคา

อาหารและเคร่ืองด่ืม 

56 

(14.0) 

212 

(53.0) 

128 

(32.0) 

4 

(1.0) 

- 

 

3.80 

 

0.679 

 

มาก 

 

7.ความรู้สึกถึงความคุม้ค่า

กบัเงินท่ีจ่ายออกไป 

97 

(24.2) 

254 

(63.5) 

45 

(11.3) 

4 

(1.0) 

- 

 

4.10 

 

0.660 

 

มาก 

 

8.ความเหมาะสมของราคา

หอ้งพกัเม่ือเทียบกบัโรงแรม

อ่ืน 

87 

(21.8) 

 

207 

(51.7) 

 

88 

(22.0) 

 

14 

(3.5) 

 

4 

(1.0) 

 

3.90 

 

 

0.812 

 

 

มาก 

 

 

ค่าเฉล่ียรวม 
3.98 

 

0.703 

 

มาก 

 

 

จากตารางท่ี 4.8 กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสําคญักบัปัจจยัดา้นราคาในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.98) โดยการแสดงราคาห้องพกัไวอ้ยา่งละเอียดชดัเจน ความรู้สึกถึงความคุม้ค่ากบัเงินท่ี

จ่ายออกไป ความเหมาะสมของราคาห้องพกัเม่ือเทียบกบัโรงแรมอ่ืน และความเหมาะสมของราคา

อาหารและเคร่ืองด่ืม กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสําคญัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.14, 4.10, 3.90 และ 

3.80 ตามลาํดบั) 
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ตารางที่ 4.9 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

ทาํเลทีต่ั้งและช่องทางการจัดจําหน่าย 

 

ปัจจยัด้านทาํเลทีต่ั้งและ

ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปานกลาง 

 

น้อย 

 

น้อยทีสุ่ด 

 

9.โรงแรมตั้งอยูใ่จกลาง

ธุรกิจและแหล่งท่องเท่ียว

ต่าง ๆ 

145 

(36.3) 

 

212 

(53.0) 

 

31 

(7.7) 

 

4 

(1.0) 

 

8 

(2.0) 

 

4.21 

 

 

0.787 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

10.การมีคมนาคมท่ีสะดวก

และมีสถานท่ีจอดรถอยา่ง

เพียงพอ 

108 

(27.0) 

 

214 

(53.5) 

 

61 

(15.2) 

 

17 

(4.3) 

 

- 

 

 

4.03 

 

 

0.770 

 

 

มาก 

 

 

11.ประสิทธิภาพการจอง

หอ้งพกัของโรงแรม 

119 

(29.7) 

 

230 

(57.5) 

 

43 

(10.8) 

 

8 

(2.0) 

 

- 

 

 

4.15 

 

 

0.681 

 

 

มาก 

 

 

ค่าเฉล่ียรวม 
4.13 

 

0.746 

 

มาก 

 

 

จากตารางท่ี 4.9 กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการจดั

จาํหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.13) โดยในส่วนของโรงแรมตั้งอยู่ใจกลางธุรกิจ

และแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสําคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.21) ส่วน

ประสิทธิภาพการจองห้องพกัของโรงแรม และการมีคมนาคมท่ีสะดวกและมีสถานท่ีจอดรถอยา่ง

เพียงพอ กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.15 และ 4.03 ตามลาํดบั) 
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ตารางที่ 4.10 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

การส่งเสริมการตลาด 

 

ปัจจยัด้านการส่งเสริม

การตลาด 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปานกลาง 

 

น้อย 

 

น้อยทีสุ่ด 

 

12.การโฆษณา 

ประชาสมัพนัธ์ในส่ือต่างๆ 

46 

(11.5) 

257 

(64.3) 

91 

(22.7) 

4 

(1.0) 

2 

(0.5) 

3.85 

 

0.638 

 

มาก 

 

13.การแจง้ข่าวสารและ

โปรโมชัน่กบัลูกคา้อยา่ง

ต่อเน่ือง 

44 

(11.0) 

 

214 

(53.5) 

 

121 

(30.2) 

 

4 

(1.0) 

 

17 

(4.3) 

 

3.66 

 

 

0.849 

 

 

มาก 

 

 

14.การจดัใหใ้ชบ้ตัรสมาชิก

เพ่ือรับสิทธิพิเศษต่าง ๆ  

89 

(22.2) 

174 

(43.5) 

118 

(29.5) 

12 

(3.0) 

7 

(1.8) 

3.82 

 

0.873 

 

มาก 

 

15.การจดัใหบ้ริการแบบ

แพค็เกจ 

46 

(11.5) 

242 

(60.5) 

95 

(23.7) 

10 

(2.5) 

7 

(1.8) 

3.78 

 

0.749 

 

มาก 

 

ค่าเฉล่ียรวม 
3.77 

 

0.777 

 

มาก 

 

 

จากตารางท่ี 4.10 กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักับปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.77) โดยการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ในส่ือต่างๆ การจดัให้ใช้

บตัรสมาชิกเพื่อรับสิทธิพิเศษต่าง ๆ การจดัให้บริการแบบแพ็คเกจ และการแจ้งข่าวสารและ

โปรโมชั่นกบัลูกคา้อย่างต่อเน่ือง กลุ่มตวัอย่างจะให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.85, 

3.82, 3.78 และ 3.66 ตามลาํดบั) 
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ตารางที่ 4.11 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

บุคลากร 

 

ปัจจยัด้านบุคลากร 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปานกลาง 

 

น้อย 

 

น้อยทีสุ่ด 

 

16.พนกังานสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการ

อยา่งรวดเร็ว 

177 

(44.2) 

 

185 

(46.3) 

 

34 

(8.5) 

 

4 

(1.0) 

 

- 

 

 

4.34 

 

 

0.674 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

17.พนกังานสามารถส่ือสาร

ไดห้ลายภาษา 

75 

(18.7) 

208 

(52.0) 

110 

(27.5) 

5 

(1.3) 

2 

(0.5) 

3.87 

 

0.737 

 

มาก 

 

18.พนกังานมีความเตม็ใจใน

การใหบ้ริการและใหค้วาม

ช่วยเหลือ 

151 

(37.7) 

 

217 

(54.3) 

 

32 

(8.0) 

 

- 

 

 

- 

 

 

4.30 

 

 

0.608 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

19.พนกังานมีความรอบรู้

เก่ียวกบัโรงแรมเป็นอยา่งดี 

155 

(38.7) 

215 

(53.8) 

22 

(5.5) 

8 

(2.0) 

- 

 

4.29 

 

0.662 

 

มากท่ีสุด 

 

ค่าเฉล่ียรวม 
4.20 

 

0.670 

 

มาก 

 

 

 จากตารางท่ี 4.11 กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นบุคลากรในภาพรวมอยูใ่นระดบั

มาก (ค่าเฉล่ีย 4.20) โดยในส่วนของพนักงานสามารถตอบสนองความต้องการอย่างรวดเร็ว 

พนกังานมีความเต็มใจในการให้บริการและให้ความช่วยเหลือ และพนกังานมีความเต็มใจในการ

ใหบ้ริการและใหค้วามช่วยเหลือ กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.34, 

4.30 และ 4.29 ตามลําดับ) ส่วนพนักงานสามารถส่ือสารได้หลายภาษา กลุ่มตัวอย่างจะให้

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.87) 
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ตารางที่ 4.12 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

กระบวนการการให้บริการ 

 

ปัจจยัด้านกระบวนการ

ให้บริการ 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

20.ประสิทธิภาพของ

กระบวนการจองหอ้งพกัของ

โรงแรม 

154 

(38.5) 

 

217 

(54.2) 

 

29 

(7.3) 

 

- 

 

 

- 

 

 

4.31 

 

 

0.601 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

21.ประสิทธิภาพของ

กระบวนการจดัหอ้งพกัเม่ือ 

Check in/out 

175 

(43.8) 

 

183 

(45.7) 

 

42 

(10.5) 

 

- 

 

 

- 

 

 

4.33 

 

 

0.658 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

22.ประสิทธิภาพของการ

ใหบ้ริการลูกคา้ตามความ

ตอ้งการต่าง ๆ 

177 

(44.2) 

 

190 

(47.5) 

 

33 

(8.3) 

 

- 

 

 

- 

 

 

4.36 

 

 

0.630 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

23.ประสิทธิภาพการรักษา

ความปลอดภยัภายใน

หอ้งพกัและโรงแรม 

113 

(28.3) 

 

247 

(61.7) 

 

40 

(10.0) 

 

- 

 

 

- 

 

 

4.18 

 

 

0.592 

 

 

มาก 

 

 

ค่าเฉล่ียรวม 
4.29 

 

0.620 

 

มากท่ีสุด 

 

 

จากตารางท่ี 4.12 กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นกระบวนการการให้บริการ ใน

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.29) โดยในส่วนของประสิทธิภาพของการให้บริการลูกคา้

ตามความต้องการต่าง ๆ ประสิทธิภาพของกระบวนการจัดห้องพกัเม่ือ Check in/out และ

ประสิทธิภาพของกระบวนการจองห้องพกัของโรงแรม กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสําคญัอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.36, 4.33 และ 4.31 ตามลาํดบั) ส่วนประสิทธิภาพการรักษาความปลอดภยั

ภายในหอ้งพกัและโรงแรม กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.18) 
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ตารางที่ 4.13 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 

 

ปัจจยัด้านส่ิงแวดล้อมทาง

กายภาพ 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก 

 

ปานกลาง 

 

น้อย 

 

น้อยทีสุ่ด 

 

24.สภาพแวดลอ้มโดยรอบ

โรงแรม 

114 

(28.5) 

251 

(62.7) 

35 

(8.8) 

- 

 

- 

 

4.20 

 

0.578 

 

มาก 

 

25.การตกแต่งภายในหอ้งพกั

และโรงแรม 

125 

(31.3) 

231 

(57.7) 

44 

(11.0) 

- 

 

- 

 

4.20 

 

0.618 

 

มาก 

 

26.ความสะอาดภายใน

หอ้งพกัและโรงแรม 

170 

(42.5) 

203 

(50.7) 

27 

(6.8) 

- 

 

- 

 

4.36 

 

0.605 

 

มากท่ีสุด 

 

ค่าเฉล่ียรวม 
4.25 

 

0.600 

 

มากท่ีสุด 

 

 

จากตารางท่ี 4.13 กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.25) โดยในส่วนของความสะอาดภายในห้องพกัและ

โรงแรม กลุ่มตวัอย่างจะให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.36) ส่วนสภาพแวดลอ้ม

โดยรอบโรงแรมและ การตกแต่งภายในห้องพกัและโรงแรม กลุ่มตวัอยา่งจะให้ความสําคญัอยูใ่น

ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.20 และ 4.20) 
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4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของโรงแรมฮอลิเดย์ 

อนิน์ รีสอรท์ ภูเกต็ 

 

ตารางที ่4.14 ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่ิง

ทีสั่มผสัได้ 

  

ปัจจยัด้านส่ิงทีสั่มผสัได้ 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

1.คุณภาพของหอ้งพกัท่ีมีให้

เลือกใชบ้ริการ 

100 

(25.0) 

261 

(65.3) 

39 

(9.7) 

- 

 

- 

 

4.15 

 

0.570 

 

มาก 

 

2.คุณภาพการแต่งกายของ

พนกังาน 

151 

(37.7) 

214 

(53.5) 

30 

(7.5) 

5 

(1.3) 

- 

 

4.28 

 

0.653 

 

มากท่ีสุด 

 

3.คุณภาพความสะอาดใน

หอ้งและโรงแรม 

163 

(40.8) 

201 

(50.2) 

36 

(9.0) 

- 

 

- 

 

4.32 

 

0.631 

 

มากท่ีสุด 

 

4.คุณภาพของส่ิงอาํนวย

ความสะดวกในโรงแรม 

146 

(36.5) 

220 

(55.0) 

26 

(6.5) 

8 

(2.0) 

- 

 

4.26 

 

0.666 

 

มากท่ีสุด 

 

ค่าเฉล่ียรวม 

 

4.25 

 

0.630 

 

มากท่ีสุด 

 

 

จากตารางท่ี 4.14 กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.25) โดยในส่วนของคุณภาพความสะอาดในห้องและโรงแรม คุณภาพ

การแต่งกายของพนกังาน และคุณภาพของส่ิงอาํนวยความสะดวกในโรงแรม กลุ่มตวัอย่างจะให้

ความสําคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.32, 4.28 และ 4.26 ตามลาํดบั) ส่วนคุณภาพของ

หอ้งพกัท่ีมีใหเ้ลือกใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.15) 
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ตารางที่ 4.15 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

ความเช่ือถือได้ 

 

ปัจจยัด้านความเช่ือถือได้ 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5.ความถูกตอ้งในการสาํรอง

หอ้งพกัผา่นช่องทางการจดั

จาํหน่าย 

130 

(32.5) 

 

247 

(61.7) 

 

23 

(5.8) 

 

- 

 

- 

 

4.27 

 

 

0.558 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

6.ความรวดเร็วและถูกตอ้ง

ในการ Check in / out 

153 

(38.2) 

220 

(55.0) 

27 

(6.8) 

- 

 

- 

 

4.32 

 

0.593 

 

มากท่ีสุด 

 

7.การโฆษณาประชาสมัพนัธ์

ของโรงแรมถูกตอ้งตรงกบัท่ี

โฆษณาตามส่ือต่าง ๆ 

143 

(35.7) 

 

206 

(51.5) 

 

51 

(12.8) 

 

- 

 

 

- 

 

 

4.23 

 

 

0.658 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

8.สามารถเช่ือถือในดา้น

ช่ือเสียงและภาพพจน์ของ

โรงแรม 

178 

(44.5) 

 

196 

(49.0) 

 

26 

(6.5) 

 

- 

 

 

- 

 

 

4.38 

 

 

0.605 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

ค่าเฉล่ียรวม 

 

4.30 

 

0.603 

 

มากท่ีสุด 

 

 

จากตารางท่ี 4.15 กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นความเช่ือถือได ้ในภาพรวมอยู่

ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.30) โดยในส่วนของความสามารถเช่ือถือในดา้นช่ือเสียงและภาพพจน์

ของโรงแรมความรวดเร็วและถูกตอ้งในการ Check in / out ความถูกตอ้งในการสํารองห้องพกัผา่น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของโรงแรมถูกตอ้งตรงกบัท่ีโฆษณาตาม

ส่ือต่าง ๆ กลุ่มตวัอยา่งจะให้ความสําคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.38, 4.32, 4.27 และ 4.23 

ตามลาํดบั)  
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ตารางที่ 4.16 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

ความรวดเร็ว 

 

ปัจจยัด้านความรวดเร็ว 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

9.พนกังานสามารถ

ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว

ตามความตอ้งการของลูกคา้ 

184 

(46.0) 

 

176 

(44.0) 

 

40 

(10.0) 

 

- 

 

 

- 

 

 

4.36 

 

 

0.657 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

10.พนกังานแสดงความเอา

ใจใส่และเตม็ใจในการ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

197 

(49.3) 

 

175 

(43.7) 

 

28 

(7.0) 

 

- 

 

 

- 

 

 

4.42 

 

 

0.620 

 

 

มากท่ีสุด 

 

 

11.ความเพียงพอของ

พนกังานในการใหบ้ริการ 

203 

(50.7) 

142 

(35.5) 

55 

(13.8) 

- 

 

- 

 

4.37 

 

0.714 

 

มากท่ีสุด 

 

12.พนกังานมีอธัยาศยัท่ีดีใน

การใหบ้ริการ 

210 

(52.5) 

158 

(39.5) 

24 

(6.0) 

8 

(2.0) 

- 

 

4.43 

 

0.697 

 

มากท่ีสุด 

 

คา่เฉล่ียรวม 4.39 0.672 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.16 กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นความรวดเร็ว ในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.39) โดยในส่วนของพนกังานมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ พนกังาน

แสดงความเอาใจใส่และเต็มใจในการให้บริการแก่ลูกค้า ความเพียงพอของพนักงานในการ

ใหบ้ริการ และพนกังานสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ กลุ่มตวัอยา่ง

จะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.43, 4.42, 4.37 และ 4.36 ตามลาํดบั)  
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ตารางที่ 4.17 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

ความมั่นใจ 

 

ปัจจยัด้านความมัน่ใจ 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

13.ความมัน่ใจในความ

ปลอดภยัระหวา่งการเขา้พกั 

141 

(35.3) 

231 

(57.7) 

28 

(7.0) 

- 

 

- 

 

4.28 

 

0.586 

 

มากท่ีสุด 
 

14.ความมัน่ใจในทกัษะ

ความรู้ความสามารถของ

พนกังานวา่สามารถ

ใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

172 

(43.0) 

 

 

199 

(49.8) 

 

 

29 

(7.2) 

 

 

- 

 

 

 

- 

 

 

 

4.36 

 

 

 

0.613 

 

 

 

มากท่ีสุด 
 
 
 

15.ความมัน่ใจในมาตรฐาน

ของโรงแรมในเครือฮอลิเดย์

อินน ์

180 

(45.0) 

 

185 

(46.2) 

 

35 

(8.8) 

 

- 

 

 

- 

 

 

4.36 

 

 

0.638 

 

 

มากท่ีสุด 
 
 

ค่าเฉล่ียรวม 4.33 0.612 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.17 กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นความมัน่ใจ ในภาพรวมอยูใ่น

ระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.33) โดยในส่วนของความมัน่ใจในทกัษะความรู้ความสามารถของ

พนกังานว่าสามารถให้บริการไดเ้ป็นอยา่งดี ความมัน่ใจในมาตรฐานของโรงแรมในเครือฮอลิเดย์

อินน์ และความมัน่ใจในความปลอดภยัระหว่างการเขา้พกั กลุ่มตวัอย่างจะให้ความสําคญัอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.36, 4.36 และ 4.28 ตามลาํดบั)  
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ตารางที่ 4.18 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 

 

ปัจจยัด้านความเอาใจใส่ 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

16.พนกังานมีความใส่ใจต่อ

ความตอ้งการของลูกคา้ 

185 

(46.2) 

177 

(44.3) 

38 

(9.5) 

- 

 

- 

 

4.37 

 

0.651 

 

มากท่ีสุด 
 

17.พนกังานสามารถรับรู้

ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมี

ความแตกต่างกนัไดดี้ 

144 

(36.0) 

 

204 

(51.0) 

 

52 

(13.0) 

 

- 

 

 

- 

 

 

4.23 

 

 

0.662 

 

 

มากท่ีสุด 
 
 

ค่าเฉล่ียรวม 4.30 0.656 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.18 กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.30) โดยในส่วนของพนักงานมีความใส่ใจต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้ และพนกังานสามารถรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัไดดี้ กลุ่ม

ตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.37 และ 4.23 ตามลาํดบั)  
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4.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการของโรงแรมฮอลเิดย์ 

อนิน์ รีสอรท์ ภูเกต็ 

 

ตารางที่ 4.19 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับปัจจัยด้าน

ความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการของโรงแรมฮอลเิดย์อนิน์รีสอรท์ภูเกต็ 

 

ปัจจยัด้านความพงึพอใจใน

การเลอืกใช้บริการของ

โรงแรมฮอลเิดย์อนิน์รีสอรท์

ภูเกต็ 

ระดบัความสําคญั 

Mean SD. ความหมาย 
ร้อยละ 

มาก

ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.ความประทบัใจโดยรวม

ต่อโรงแรมและหอ้งพกั 

147 

(36.8) 

231 

(57.7) 

18 

(4.5) 

4 

(1.0) 

- 

 

4.30 

 

0.602 

 

มากท่ีสุด 

 

2.ความประทบัใจโดยรวม

ต่อการบริการของพนกังาน 

204 

(51.0) 

171 

(42.8) 

25 

(6.2) 

- 

 

- 

 

4.45 

 

0.611 

 

มากท่ีสุด 

 

3.ความพึงพอใจโดยรวมต่อ

ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 

109 

(27.2) 

260 

(65.0) 

31 

(7.8) 

- 

 

- 

 

4.20 

 

0.559 

 

มาก 

 

4.ความคุม้ค่ากบัเงินท่ีไดจ่้าย

ออกไปกบับริการท่ีไดรั้บ 

113 

(28.2) 

249 

(62.3) 

34 

(8.5) 

4 

(1.0) 

- 

 

4.18 

 

0.614 

 

มาก 

 

ค่าเฉล่ียรวม 4.28 0.596 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.19 กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการของโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอรทภ์ูเก็ตในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.28) โดย

ในส่วนของความประทบัใจโดยรวมต่อการบริการของพนกังาน และความประทบัใจโดยรวมต่อ

โรงแรมและห้องพกั กลุ่มตวัอยา่งจะให้ความสําคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.45 และ 4.30 

ตามลาํดบั) ส่วนความพึงพอใจโดยรวมต่อส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ และความคุม้ค่ากบัเงินท่ีได้

จ่ายออกไปกบับริการท่ีไดรั้บ กลุ่มตวัอย่างจะให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.30 และ 

4.20 ตามลาํดบั) 
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4.5 ผลการวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐานของกลุ่มตัวอย่าง 

 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่ประกอบด้วย เพศ อายุ การศึกษา รายได้ต่อเดือน 

อาชีพ และสถานภาพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย์

อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็ทีแ่ตกต่างกนั 

  

สมมติฐานที่ 1.1 เพศที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย์

อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็ทีแ่ตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.20 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานที ่1.1 

 

เพศ ค่าเฉลีย่ 

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน t Sig* 

ชาย 4.3648 0.47621 3.806 0.841 

หญิง 4.1778 0.50382 

   

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.20 ผลสมมติฐานท่ี 1.1 โดยใช ้t-Test พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย์อินน์ รีสอร์ทภูเก็ตท่ีแตกต่างกนั อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฎิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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สมมติฐานที ่1.2 อายุทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย์

อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็ทีแ่ตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.21 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานที ่1.2 

 

อายุ ค่าเฉลีย่ 

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน F Sig* 

20-29 ปี 4.0714 0.60282 34.137 0.000* 

30-39 ปี 4.0056 0.38982 

  
40-49 ปี 4.3179 0.50014 

  
ตั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป 4.5244 0.42948 

   

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.21 ผลสมมติฐานท่ี 1.2 โดยใช ้F-Test พบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ตท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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สมมติฐานที ่1.3 ระดับการศึกษาทีแ่ตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรม

ฮอลเิดย์อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็ทีแ่ตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.22 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานที ่1.3 

 

ระดับการศึกษา ค่าเฉลีย่ 

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน F Sig* 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 4.2000 0.10541 0.138 0.871 

ปริญญาตรี 4.2813 0.42912 

  สูงกวา่ปริญญาตรี 4.2857 0.63223 

   

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.22 ผลสมมติฐานท่ี 1.3 โดยใช ้F-Test พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ตท่ีแตกต่างกนั อยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงปฎิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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สมมติฐานที่ 1.4 รายได้ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย์

อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็ทีแ่ตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.23 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานที ่1.4 

 

รายได้ต่อเดือน ค่าเฉลีย่ 

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน F Sig* 

นอ้ยกวา่ $1,000 4.2847 0.56427 24.005 0.000* 

$1.000 - $2,000 3.9058 0.50171 

  $2,001 - $3,000 3.9583 0.25704 

  $3,001 - $4,000 4.3860 0.23828 

  $4.001 - $5,000 4.5282 0.46439 

  ตั้งแต่ $5,001 ข้ึนไป 4.3220 0.46667 

   

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.23 ผลสมมติฐานท่ี 1.4 โดยใช ้F-Test พบวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย์อินน์ รีสอร์ทภูเก็ตท่ีแตกต่างกนั อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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สมมติฐานที่ 1.5 อาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย์

อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็ทีแ่ตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.24 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานที ่1.5 

 

อาชีพ ค่าเฉลีย่ 

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน F Sig* 

นกัเรียน นกัศึกษา 5.0000 0.00000 27.082 0.000* 

ขา้ราชการ/พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

4.2896 

 

0.61170 

 

  พนกังานบริษทัเอกชน 4.0202 0.30841 

  คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4.2446 0.39568 

  อ่ืนๆ 4.6031 0.46875 

   

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.24 ผลสมมติฐานท่ี 1.5 โดยใช้ F-Test พบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย์อินน์ รีสอร์ทภูเก็ตท่ีแตกต่างกนั อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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สมมติฐานที ่ 1.6 สถานภาพทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการโรงแรมฮอลิ

เดย์อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็ที่แตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.25 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานที ่1.6 

 

สถานภาพ ค่าเฉลีย่ 

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน F Sig* 

โสด 3.9353 0.51196 46.593 0.000* 

สมรส/อยูด่ว้ยกนั 4.4104 0.41773 

  หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 4.5556 0.52705 

   

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.25 ผลสมมติฐานท่ี 1.6 โดยใช ้ F-Test พบวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ตท่ีแตกต่างกนั อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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สมมติฐานที ่2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ที่ประกอบไปด้วย ด้านผลิตภัณฑ์และ

บริการ, ด้านราคา, ด้านทําเลที่ตั้งและช่องทางการจัดจําหน่าย, ด้านการส่งเสริมการตลาด, ด้าน

บุคลากร, ด้านกระบวนการการให้บริการ และด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 

 

ตารางที ่4.26 แสดงการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล

ต่อความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการโรงแรมฮอลเิดย์อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็ 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ Value df Sig* 

1. ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 658.292 72 0.000* 

2. ดา้นราคา 633.710 80 0.000* 

3. ดา้นทาํเลท่ีตั้งและและช่องทางการ 

จดัจาํหน่าย 588.425 64 0.000* 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 516.161 88 0.000* 

5. ดา้นบุคลากร 609.072 72 0.000* 

6. ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 587.598 64 0.000* 

7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 553.142 48 0.000* 

 

* อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.26 การทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Chi-Square พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ (7Ps) ท่ีประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ, ดา้นราคา, ดา้นทาํเลท่ีตั้งและ

ช่องทางการจดัจาํหน่าย, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, ดา้นบุคลากร, ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 

และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ีวา่ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย์

อินน์ รีสอร์ทภูเก็ต 
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สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการที่ประกอบไปด้วย ส่ิงที่สัมผัสได้, ความเช่ือถือ

และไว้วางใจ, ความรวดเร็ว, ความมั่นใจ และการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 

  

ตารางที่ 4.27 แสดงการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการของ

โรงแรมฯ ทีม่ีผลต่อความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการโรงแรมฮอลเิดย์อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็ 

 

ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการ Value df Sig* 

1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 740.873 72 0.000* 

2. ความเช่ือถือและไวว้างใจ 604.064 64 0.000* 

3. ความรวดเร็ว 688.287 72 0.000* 

4. ความมัน่ใจ 534.845 48 0.000* 

5. การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 417.921 32 0.000* 

 

* อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.27 การทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Chi-Square พบวา่ปัจจยัทางดา้นคุณภาพ

การใหบ้ริการท่ีประกอบไปดว้ย ส่ิงท่ีสัมผสัได,้ ความเช่ือถือและไวว้างใจ, ความรวดเร็ว, ความ

มัน่ใจ และการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ีวา่ ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมฯ มีผลต่อความพึงพอใจในการ

เลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ทภูเก็ต 

 

 



 

 

บทที ่5 

 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษาวิจยั ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รี

สอรท ์ภูเก็ต มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการ (7Ps) และคุณภาพการให้บริการของโรงแรมฯ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต โดยเป็นการศึกษาเชิงสํารวจท่ีทาํการรวบรวมขอ้มูลโดย

ใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงเป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียวหรือผูใ้ช้บริการโรงแรมฯ ทั้งชาวไทย

และชาวต่างชาติท่ีมีอายุตั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป และรู้จกัโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอรทภู์เก็ต เป็นอย่างดี 

และหรือเคยใชบ้ริการของโรงแรมมาก่อน รวม 400 ราย ในพื้นท่ีเขตจงัหวดัภูเก็ต โดยใชโ้ปรแกรม

สําเร็จรูปสําหรับวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่องานวิจยัเพื่อใชแ้จกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า Independent Sample T-test วิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว One way ANOVA หรือ F-test และ วิธีการหาค่าไคสแควร์ Chi-square โดยผูว้ิจยั

กาํหนดระดบันัยสําคญัทางสถิติไวท่ี้ระดบั 0.05 ในการทดสอบสมมติฐาน เพื่อให้ไดรั้บผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลท่ีตรงกับวตัถุประสงค์ของงานวิจัย ซ่ึงผลการศึกษาโดยสรุปได้นําเสนอไว้

ดงัต่อไปน้ี 

 5.1 สรุปผลการวจิยั 

 5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 5.3 อภิปรายผลการวจิยั 

 5.4 ขอ้เสนอแนะในการวจิยั 

 5.5 ขอ้เสนอะแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
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5.1 สรุปผลการวจิัย 

 

 5.1.1 สรุปผลการวจัิยด้านปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

 จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 55.0 มีอายุตั้งแต่ 50 ปีข้ึน

ไป คิดเป็นร้อยละ 38.5 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66.0 มีระดบัรายได้ต่อเดือน   

ระหวา่ง $4,001-$5,000 คิดเป็นร้อยละ 31.0 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 31.0 

และมีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั คิดเป็นร้อยละ 69.8     

 

 5.1.2 สรุปผลการวจัิยเกีย่วกบัความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม ในส่วนของปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดบริการ 

 จากการศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ

ในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 

 

 ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.20)  โดยในส่วนของความรู้ความสามารถของพนกังานในการบริการ กลุ่มตวัอยา่งจะให้

ความสําคญัมากท่ีสุด ส่วนความมีช่ือเสียงของโรงแรมและสมาชิกในเครือของโรงแรม ความ

หลากหลายของห้องพกัท่ีมีให้เลือกใช้บริการ และส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีจาํเป็นท่ีจดัเตรียมไว้

ใหบ้ริการภายในหอ้งพกัและโรงแรม กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 

 

 ด้านราคา กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.98) โดยการ

แสดงราคาห้องพกัไวอ้ย่างละเอียดชัดเจน ความรู้สึกถึงความคุ้มค่ากับเงินท่ีจ่ายออกไป ความ

เหมาะสมของราคาห้องพกัเม่ือเทียบกับโรงแรมอ่ืน และความเหมาะสมของราคาอาหารและ

เคร่ืองด่ืม กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 

 

ด้านทําเลที่ตั้งและช่องทางการจัดจําหน่าย กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.13) โดยในส่วนของโรงแรมตั้งอยู่ใจกลางธุรกิจและแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ 

กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนประสิทธิภาพการจองห้องพกัของโรงแรม 

และการมีคมนาคมท่ีสะดวกและมีสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ กลุ่มตวัอยา่งจะให้ความสําคญัอยูใ่น

ระดบัมาก  
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 ด้านการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.77) โดยการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ในส่ือต่างๆ การจดัให้ใช้บตัรสมาชิกเพื่อรับสิทธิ

พิเศษต่าง ๆ การจดัให้บริการแบบแพ็คเกจ และการแจ้งข่าวสารและโปรโมชั่นกับลูกค้าอย่าง

ต่อเน่ือง กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 

 

 ด้านบุคลากร กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.20) โดย

ในส่วนของพนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการอย่างรวดเร็ว พนกังานมีความเต็มใจในการ

ใหบ้ริการและใหค้วามช่วยเหลือ และพนกังานมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการและใหค้วามช่วยเหลือ 

กลุ่มตวัอย่างจะให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนพนกังานสามารถส่ือสารไดห้ลายภาษา 

กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 

 

 ด้านกระบวนการการให้บริการ กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.29) โดยในส่วนของประสิทธิภาพของการให้บริการลูกคา้ตามความตอ้งการต่าง ๆ 

ประสิทธิภาพของกระบวนการจดัหอ้งพกัเม่ือ Check in/out และประสิทธิภาพของกระบวนการจอง

ห้องพกัของโรงแรม กลุ่มตวัอย่างจะให้ความสําคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนประสิทธิภาพการ

รักษาความปลอดภยัภายในหอ้งพกัและโรงแรม กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 

 

 ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

(ค่าเฉล่ีย 4.25) โดยในส่วนของความสะอาดภายในห้องพกัและโรงแรม กลุ่มตวัอย่างจะให้

ความสําคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนสภาพแวดล้อมโดยรอบโรงแรมและ การตกแต่งภายใน

หอ้งพกัและโรงแรม กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก  

 

 5.1.3 สรุปผลการวจัิยเกีย่วกบัความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม ในส่วนของปัจจัยด้าน

คุณภาพการให้บริการ 

 จากการศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการในดา้น

ต่าง ๆ ดงัน้ี 

 

ด้านส่ิงที่สัมผัสได้ กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 

4.25) โดยในส่วนของคุณภาพความสะอาดในห้องและโรงแรม คุณภาพการแต่งกายของพนกังาน 
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และคุณภาพของส่ิงอาํนวยความสะดวกในโรงแรม กลุ่มตวัอยา่งจะให้ความสําคญัอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด ส่วนคุณภาพของหอ้งพกัท่ีมีใหเ้ลือกใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก  

 

ด้านความเช่ือถือได้ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 

4.30) โดยในส่วนของความสามารถเช่ือถือในดา้นช่ือเสียงและภาพพจน์ของโรงแรมความรวดเร็ว

และถูกตอ้งในการ Check in / out ความถูกตอ้งในการสํารองห้องพกัผา่นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

และการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของโรงแรมถูกตอ้งตรงกบัท่ีโฆษณาตามส่ือต่าง ๆ กลุ่มตวัอยา่งจะ

ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 

ด้านความรวดเร็ว กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 

4.39) โดยในส่วนของพนกังานมีอธัยาศยัท่ีดีในการใหบ้ริการ พนกังานแสดงความเอาใจใส่และเต็ม

ใจในการให้บริการแก่ลูกคา้ ความเพียงพอของพนักงานในการให้บริการ และพนกังานสามารถ

ให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ กลุ่มตวัอย่างจะให้ความสําคญัอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด 

 

ด้านความมั่นใจ กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 

4.33) โดยในส่วนของความมัน่ใจในทกัษะความรู้ความสามารถของพนกังานวา่สามารถให้บริการ

ไดเ้ป็นอย่างดี ความมัน่ใจในมาตรฐานของโรงแรมในเครือฮอลิเดยอิ์นน์ และความมัน่ใจในความ

ปลอดภยัระหวา่งการเขา้พกั กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 

ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

(ค่าเฉล่ีย 4.30) โดยในส่วนของพนักงานมีความใส่ใจต่อความตอ้งการของลูกคา้ และพนักงาน

สามารถรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัไดดี้ กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสําคญัอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด 

  

 5.1.4 สรุปผลการวิจัยเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม ในด้านความพึงพอใจ

ในการเลอืกใช้บริการของโรงแรมฮอลเิดย์ อนิน์ รีสอรท์ ภูเกต็ 

 จากการศึกษาความคิดเห็นกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัดา้นความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการของโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอรทภ์ูเก็ตในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.28) โดย

ในส่วนของความประทบัใจโดยรวมต่อการบริการของพนกังาน และความประทบัใจโดยรวมต่อ
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โรงแรมและห้องพกั กลุ่มตัวอย่างจะให้ความสําคญัอยู่ในระดับมากท่ีสุด ส่วนความพึงพอใจ

โดยรวมต่อส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ และความคุม้ค่ากบัเงินท่ีไดจ่้ายออกไปกบับริการท่ีไดรั้บ 

กลุ่มตวัอยา่งจะใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 

 

5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการ

เลอืกใช้บริการโรงแรมฮอลเิดย์อนิน์ รีสอร์ทภูเกต็ ทีแ่ตกต่างกนั 

 ผลการศึกษา พบวา่ 

 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ด้านเพศไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ

โรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอายุส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม

ฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นการศึกษาไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ

โรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ด้านรายได้ต่อเดือนส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม

ฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นสถานภาพส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ

โรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีความสัมพันธ์ต่อความพึง

พอใจในการเลอืกใช้บริการโรงแรมฮอลเิดย์ อนิน์ รีสอรท์ ภูเกต็ 

ผลการศึกษา พบวา่ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีผลต่อความพึงพอใจใน

การเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านราคา มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นทาํเลท่ีตั้ง มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อความพึงพอใจใน

การเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นบุคลากร มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นเหตุการณ์ทางกายภาพ มีผลต่อความพึงพอใจ

ในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการและภาพลกัษณ์ มีผลต่อความพึง

พอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

สมมติฐานที ่3 ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการของโรงแรมฯ มีความสัมพันธ์ต่อความ

พงึพอใจในการเลอืกใช้บริการโรงแรมฮอลเิดย์ อนิน์ รีสอรท์ ภูเกต็ 

ผลการศึกษาพบวา่ 

ปัจจัยทางด้านคุณภาพการให้บริการด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้มีผลต่อความพึงพอใจในการ

เลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัทางด้านคุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือได้มีผลต่อความพึงพอใจในการ

เลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็วมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นความมัน่ใจมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการให้บริการดา้นความเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคลมีผลต่อความพึง

พอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางที ่5.1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ตัวแปรต้น สถิติทีใ่ช้ ค่านัยสําคัญ 

ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

เพศ t-Test 0.841 ปฏิเสธ 

อาย ุ F-Test 0.000 ยอมรับ 

การศึกษา F-Test 0.871 ปฏิเสธ 

รายไดต่้อเดือน F-Test 0.000 ยอมรับ 

อาชีพ F-Test 0.000 ยอมรับ 

สถานภาพ F-Test 0.000 ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ Chi-square 0.000 ยอมรับ 

ดา้นราคา Chi-square 0.000 ยอมรับ 

ดา้นทาํเลท่ีตั้งและและช่องทางการ 

จดัจาํหน่าย Chi-square 0.000 ยอมรับ 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด Chi-square 0.000 ยอมรับ 

ดา้นบุคลากร Chi-square 0.000 ยอมรับ 

ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ Chi-square 0.000 ยอมรับ 

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ Chi-square 0.000 ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ Chi-square 0.000 ยอมรับ 

ความเช่ือถือและไวว้างใจ Chi-square 0.000 ยอมรับ 

ความรวดเร็ว Chi-square 0.000 ยอมรับ 

ความมัน่ใจ Chi-square 0.000 ยอมรับ 

การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล Chi-square 0.000 ยอมรับ 
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5.3 อภิปรายผลการวจิัย 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย ์

อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต” ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) และดา้นคุณภาพการให้บริการของโรงแรมฯ ท่ีมีผลต่อ

ความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต โดยใชแ้บบสอบถามเก็บ

รวบรวมขอ้มูล จาํนวน 400 ตวัอย่าง และใช้สถิติต่าง ๆ ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า Independent Sample test หรือ t-Test วิธีการ

วิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว One way Anova หรือ F-Test และวิธีการหาค่า Chi-square 

โดยกาํหนดระดบันัยสําคญัทางสถิติไวท่ี้ระดบั 0.05 และผูว้ิจยัได้ทบทวนทฤษฎีและแนวคิดท่ี

เก่ียวขอ้งต่าง ๆ เพื่อนาํมาใชเ้ป็นกรอบในการศึกษาและการวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี 

 จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุตั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป มีการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี มีระดบัรายไดต่้อเดือน ระหวา่ง $4,001-$5,000 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 

และมีสถานภาพสมรส/อยู่ดว้ยกนั ผลการศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ 

อายุ การศึกษา รายไดต่้อเดือน อาชีพ และสถานภาพ พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ด้าน อาย ุ

รายไดต่้อเดือน อาชีพ และสถานภาพ มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดย ์

อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีวางไว ้และมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของศิริวรรณ 

เสรีรัตน์ และคณะ (2541) สําหรับปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นเพศและการศึกษานั้นไม่มีผลต่อ

ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย์ อินน์ รีสอรท์ ภูเก็ต ซ่ึงไม่เป็นไปตาม

สมมุติฐานและแนวคิดท่ีวางไว ้

ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์

และบริการ, ดา้นราคา, ดา้นทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการจดัจาํหน่าย, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, ดา้น

บุคลากร, ด้านกระบวนการการให้บริการ และด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ พบว่าปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ทุกดา้น มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอ

ลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ตอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยกลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบั

ด้านกระบวนการการให้บริการและด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และให้

ความสําคญักบัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ, ดา้นราคา, ดา้นทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการจดัจาํหน่าย, 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด, ดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีเป็นไปตามสมมุติฐานท่ี

วางไว ้และมีความสอดคลอ้งกบัแนวคิดของชยัสมพล ชาวประเสริญ (2547) และผลงานวิจยัของ

กรรณิกา ไชยวิเศษ (2552) ) ท่ีไดท้าํการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ
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โรงแรมฮิลตลัภูเก็ต อาเคเดีย รีสอรท ์แอนด์ สปา จงัหวดัภูเก็ต และพบวา่ทุกปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด (7Ps) มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮิลตลัภูเก็ต อาเคเดีย รีสอรท ์

แอนด ์สปา จงัหวดัภูเก็ตเช่นกนั 

 สําหรับปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัได,้ ความเช่ือถือและ

ไวว้างใจ, ความรวดเร็ว, ความมัน่ใจ และการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล พบวา่ปัจจยัดา้นคุณภาพ

การให้บริการทุกดา้น มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์

ภูเก็ตอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยกลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัทุกดา้นอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีวางไว ้และมีความสอดคล้องกบัแนวคิดของ 

Zeithaml and Bitner (1996) (อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2548) และผลงานวิจยัของพิไลพร 

สมนึก (2551) ท่ีได้ทาํการศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเขา้ใช้บริการโรงแรม

ระดบั 4 ถึง 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร และพบว่าปัจจยัการวดัคุณภาพของการให้บริการทุก

ปัจจยัมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเขา้ใชบ้ริการโรงแรมระดบั 4 ถึง 

5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครเช่นกนั 

 

5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจัย 

 

 จากการศึกษาการวิจยัคร้ังน้ีพบว่า “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ

โรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต” กลุ่มตวัอยา่งไดใ้ห้ความสําคญักบัปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งใน

ระดบัสูงมาก โดยให้ความสําคญักบัทุกปัจจยัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น

ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ, ดา้นราคา, ดา้นทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการจดัจาํหน่าย, ดา้นการส่งเสริม

การตลาด, ดา้นบุคลากร, ดา้นกระบวนการการให้บริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยั

ดา้นคุณภาพการให้บริการฯ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได,้ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ, ดา้นความรวดเร็ว, 

ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล และความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการ

โรงแรมฯ อยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด ดงันั้นผูบ้ริหารจึงตอ้งให้ความสําคญักบัทุกปัจจยั โดยผูว้ิจยั

มีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี  

 5.4.1 ทางโรงแรมฯ ควรศึกษาคุณภาพการบริการให้เหมาะสมกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ให้ตรงกบักลุ่มเป้าหมาย เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดในอนาคต และเพื่อให้การดาํเนินงานดา้น

การตลาดเกิดประสิทธิภาพสูงสุด อีกทั้งทางโรงแรมควรมีการประชาสัมพนัธ์ในด้านการอาํนวย

ความสะดวกในการเดินทางมาพกัผอ่นท่ีโรงแรม และควรมีการทาํการส่งเสริมการขายทางดา้นการ



83 

ท่องเท่ียวเพิ่มมากข้ึน โดยอาจมีการจดัให้มีการลดราคาห้องพกั หรืออาจร่วมมือกบัการท่องเท่ียว

แห่งประเทศไทยในการเชิญชวนลูกคา้เพื่อมาเขา้พกัท่ีโรงแรมฯใหเ้พิ่มมากข้ึน 

 5.4.2 ผูบ้ริหารควรปรับปรุงห้องพกัให้มีสภาพ สะอาด ปลอดภยั และปรับปรุงอุปกรณ์ต่าง 

ๆ ภายในหอ้งพกัใหอ้ยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์อยูเ่สมอ เพื่อให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาพกัรู้สึกถึงการดูแลเอาใจใส่

สภาพโดยรวมของโรงแรมและหอ้งพกั  

 5.4.3 ผูบ้ริหารควรมีการจดัผึกอบรมและกาํหนดแผนพฒันาศกัยภาพให้กบัพนกังานอยา่ง

ต่อเน่ือง เพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืน เน่ืองจากพนักงานท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ท่ีมาพกันั้นจะเป็นบุคคล

สําคญัท่ีสามารถรับรู้ความแตกต่างเฉพาะบุคคลของลูกคา้ ดงันั้นการบริการลูกคา้ไดต้รงตามความ

ตอ้งการก็จะทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการท่ีโรงแรมอีกในภายภาคหนา้ 

 5.4.4 ผูบ้ริหารควรใหค้วามสาํคญัในดา้นความจงรักภกัดี เน่ืองจากมีความสาํคญัต่อกาํไรใน

ระยะยาว จึงควรวางแผนกลยทุธ์การตลาดท่ีมุ่งความสําคญัสู่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดีเป็นหลกั 

เพราะกลุ่มลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะมีปริมาณการซ้ือมากข้ึนเน่ืองจากมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้จึงส่งผล

ใหย้อดขายเพิ่มข้ึนและยงัสามารถรักษาส่วนครองตลาดใหเ้หนือจากคู่แข่งไดอี้กดว้ย 

 

5.5 ข้อเสนอะแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

 

 5.5.1 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้ทาํการศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูใ้ช้บริการท่ี

โรงแรมฮอลิเดย ์อินน์ รีสอรท ์ภูเก็ต ในการทาํวจิยัคร้ังต่อไปนกัวิจยัควรทาํการศึกษากลุ่มประชากร

ท่ีโรงแรมอ่ืน ๆ เพิ่มเติม หรือทาํการขยายขอบเขตการศึกษาเป็นการศึกษากลุ่มตวัอย่างในระดบั

จงัหวดัเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลสาํหรับทาํการเปรียบเทียบในดา้นต่าง ๆ ท่ีครอบคลุมมากยิง่ข้ึน  

 5.5.2 ควรทาํการศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฯ 

อาทิ ปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค ปัจจยัด้านการซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภค สําหรับงานวิจยัในอนาคต

เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีมีมุมมองหลากหลายและกวา้งขวางมากข้ึนสําหรับการนาํผลการศึกษาไปใชเ้ป็น

แนวทางในการพฒันารูปแบบการจดัการดา้นบริการและการพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดหรือการ

วางแผนการตลาดให้มีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งมีหลกัเกณฑ์และเหตุผล

มากท่ีสุด 

 5.5.3 ควรทาํการทบทวนผลการศึกษาและทาํการศึกษาเพิ่มเติมเป็นระยะๆ เพื่อรักษาความ

ใหม่ของขอ้มูลใหมี้ความสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ในปัจจุบนัมากท่ีสุด เน่ืองจากปัจจุบนัไดมี้ปัจจยั

อ่ืนๆ เพิ่มเติมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ อาทิ ปัจจยัในเร่ืองของเทคโนโลยี ได้แก่ 

อินเตอร์เน็ต Wifi ท่ีมีใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภค รวมไปถึงความเร็วของอินเตอร์เน็ตท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 
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สมาคมผูบ้ริหารงานอาหารและเคร่ืองด่ืมแห่งประเทศไทย. ความหมายและประวติัการโรงแรม,  

ขอ้มูลออนไลน์, 2552 เขา้ถึงไดจ้าก 

http://www.hotelstaff.in.th/index.php?lay=show&ac=article&Id=324309&Ntype=5 

อโกดา้. โรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ต. ขอ้มูลออนไลน์, 2556 เขา้ถึงไดจ้าก 

http://www.agoda.com/th-th/holiday-inn-resort-phuket/hotel/phuket-th.html?cklg=1 

ฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ต. ขอ้มูลโรงแรม, ขอ้มูลออนไลน์, เขา้ถึงไดจ้าก 

http://www.phuket.holiday-inn.com/ 

Yamane, Taro, Statistics: An introduction Analysis. 3rd Edition, New York: Harper and Row,  

ขอ้มูลออนไลน์, 1973 เขา้ถึงไดจ้าก 

http://www.kruchiangrai.net/2013 -stratified-sampling/ 

 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B9%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1
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แบบสอบถาม 

เร่ือง 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการโรงแรมฮอลเิดย์อนิน์รีสอร์ทภูเกต็ 

 

คาํช้ีแจง 

แบบสอบถามชุดน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อเป็นส่วนประกอบในงานวิจยัและส่วนหน่ึงของรายงาน

การศึกษาคน้ควา้อิสระของนกัศึกษาปริญญาโท ตามหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตสําหรับนกั

บริหาร สาขาวชิาการตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัรังสิตโดยนกัศึกษาผูท้าํงานวิจยัให้คาํมัน่

วา่จะเก็บขอ้มูลท่ีไดรั้บเป็นความลบั และนาํไปใช้ประโยชน์เพื่อการศึกษาเท่านั้น จึงใครขอความ

อนุเคราะห์ท่านตอบแบบสอบถามทุกขอ้ตามความเป็นจริง 

แบบสอบถามไดจ้ดัทาํข้ึน โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 : แบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 : แบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลแสดงความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม

เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา 

ดา้นทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น

กระบวนการการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

ส่วนท่ี 3 : แบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลแสดงความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม

เก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอร์ทภูเก็ต  

ส่วนท่ี 4 : แบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลแสดงความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม

เก่ียวกบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอร์ทภูเก็ต  
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ส่วนท่ี 1 : แบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย ลงในของแต่ละคาํถามท่ีตรงกบัความจริงของตวัท่าน 

 

1.เพศ 

 1. ชาย      2. หญิง 

2.อาย ุ

 1. 20-29 ปี       2. 30-39 ปี 

 3. 40-49 ปี      4. ตั้งแต่ 50 ปีข้ึนไป 

3.การศึกษา 

 1. ตํ่ากวา่ปริญญาตรี     2. ปริญญาตรี  

  3. สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.รายไดต่้อเดือน ( US Dollar = 30 บาท โดยประมาณ ) 

 1. นอ้ยกวา่ $1,000     2. $1,000-$2,000  

 3. $2,001-$3,000     4. $3,001-$4,000 

 5. $4,001-$5,000     6. ตั้งแต่ $5,001 ข้ึนไป 

5.อาชีพ 

 1. นกัเรียน นกัศึกษา     2. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 3. พนกังานบริษทัเอกชน    4. คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

 5. อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

6.สถานภาพ 

  1. โสด      2. สมรส/อยูด่ว้ยกนั 

  3. หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
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ส่วนท่ี 2 : แบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลแสดงความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

คาํช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องระดบัความคิดเห็นของแต่ละคาํถามท่ีตรงกบัความ

คิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง 1 ช่องเท่านั้นตามหลกัเกณฑด์งัน้ี 

 

  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรม 

ฮอลเิดย์อนิน์รีสอรท์ภูเกต็ 

ระดบัความพึงพอใจ 

5  

พึงพอใจ

มาก

ท่ีสุด 

4 

 พึง

พอใจ

มาก 

3 

 พึง

พอใจ

ปาน

กลาง 

2 

 พึง

พอใจ

นอ้ย 

1 

 พึง

พอใจ

นอ้ย

ท่ีสุด 

  ด้านผลติภณัฑ์และบริการ           

2.1 
ความมีช่ือเสียงของโรงแรมและสมาชิกในเครือของ

โรงแรม           

2.2 ความหลากหลายของหอ้งพกัท่ีมีใหเ้ลือกใชบ้ริการ           

2.3 
ส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีจาํเป็นท่ีจดัเตรียมไว้

ใหบ้ริการภายในหอ้งพกัและโรงแรม           

2.4 ความรู้ความสามารถของพนกังานในการบริการ           

  ด้านราคา           

2.5 การแสดงราคาหอ้งพกัไวอ้ยา่งละเอียดชดัเจน           

2.6 ความเหมาะสมของราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม           

2.7 ความรู้สึกถึงความคุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายออกไป           

2.8 
ความเหมาะสมของราคาหอ้งพกัเม่ือเทียบกบัโรงแรม

อ่ืน           

  ด้านทาํเลทีต่ั้งและช่องทางการจดัจาํหน่าย           

2.9 โรงแรมตั้งอยูใ่จกลางธุรกิจและแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ           

2.10 
การมีคมนาคมท่ีสะดวกและมีสถานท่ีจอดรถอยา่ง

เพียงพอ           

2.11 ประสิทธิภาพการจองหอ้งพกัของโรงแรม           

  ด้านการส่งเสริมการตลาด           

2.12 การโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ในส่ือต่างๆ           

2.13 การแจง้ข่าวสารและโปรโมชัน่กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง           
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ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการของโรงแรม 

ฮอลเิดย์อนิน์รีสอรท์ภูเกต็ 

ระดบัความพึงพอใจ 

5  

พึงพอใจ

มาก

ท่ีสุด 

4 

 พึง

พอใจ

มาก 

3 

 พึง

พอใจ

ปาน

กลาง 

2 

 พึง

พอใจ

นอ้ย 

1 

 พึง

พอใจ

นอ้ย

ท่ีสุด 

  ด้านการส่งเสริมการตลาด           

2.14 การจดัใหใ้ชบ้ตัรสมาชิกเพ่ือรับสิทธิพิเศษต่าง ๆ            

2.15 การจดัใหบ้ริการแบบแพค็เกจ           

  ด้านบุคลากร           

2.16 
พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการอยา่ง

รวดเร็ว           

2.17 พนกังานสามารถส่ือสารไดห้ลายภาษา           

2.18 
พนกังานมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการและใหค้วาม

ช่วยเหลือ           

2.19 พนกังานมีความรอบรู้เก่ียวกบัโรงแรมเป็นอยา่งดี           

  ด้านกระบวนการการให้บริการ           

2.20 
ประสิทธิภาพของกระบวนการจองหอ้งพกัของ

โรงแรม           

2.21 
ประสิทธิภาพของกระบวนการจดัหอ้งพกัเม่ือ Check 

in/out           

2.22 
ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการลูกคา้ตามความ

ตอ้งการต่าง ๆ           

2.23 
ประสิทธิภาพการรักษาความปลอดภยัภายในหอ้งพกั

และโรงแรม           

  ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ           

2.24 สภาพแวดลอ้มโดยรอบโรงแรม           

2.25 การตกแต่งภายในหอ้งพกัและโรงแรม           

2.26 ความสะอาดภายในหอ้งพกัและโรงแรม           
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ส่วนท่ี 3 : แบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลแสดงความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั

ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการให้บริการของโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอร์ทภูเก็ต 

คาํช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องระดบัความคิดเห็นของแต่ละคาํถามท่ีตรงกบัความ

คิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง 1 ช่องเท่านั้นตามหลกัเกณฑด์งัน้ี 

 

 

ปัจจยัทางด้านคุณภาพการให้บริการของโรงแรม 

ฮอลเิดย์อนิน์รีสอรท์ภูเกต็ 

ระดบัความพึงพอใจ 

5  

พึงพอใจ

มาก

ท่ีสุด 

4 

 พึงพอใจ

มาก 

3 

 พึง

พอใจ

ปาน

กลาง 

2 

 พึง

พอใจ

นอ้ย 

1 

 พึง

พอใจ

นอ้ย

ท่ีสุด 

  ส่ิงทีสั่มผสัได้           

3.1 คุณภาพของหอ้งพกัท่ีมีใหเ้ลือกใชบ้ริการ           

3.2 คุณภาพการแต่งกายของพนกังาน           

3.3 คุณภาพความสะอาดในหอ้งและโรงแรม           

3.4 คุณภาพของส่ิงอาํนวยความสะดวกในโรงแรม           

  ความเช่ือถือได้           

3.5 ความถูกตอ้งในการสาํรองหอ้งพกัผา่นช่องทางการ

จดัจาํหน่าย           

3.6 ความรวดเร็วและถูกตอ้งในการ Check in / out           

3.7 การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ของโรงแรมถูกตอ้งตรง

กบัท่ีโฆษณาตามส่ือต่าง ๆ           

3.8 สามารถเช่ือถือในดา้นช่ือเสียงและภาพพจน์ของ

โรงแรม           

  ความรวดเร็ว           

3.9 พนกังานสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วตามความ

ตอ้งการของลูกคา้           

3.10 พนกังานแสดงความเอาใจใส่และเตม็ใจในการ

ใหบ้ริการแก่ลูกคา้           

3.11 ความเพียงพอของพนกังานในการใหบ้ริการ           

3.12 พนกังานมีอทัธยาศยัท่ีดีในการใหบ้ริการ           
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ขอ้ 

ปัจจยัทางด้านคุณภาพการให้บริการของโรงแรม 

ฮอลเิดย์อนิน์รีสอรท์ภูเกต็ 

ระดบัความพึงพอใจ 

5  

พึงพอใจ

มากท่ีสุด 

4 

 พึง

พอใจ

มาก 

3 

 พึง

พอใจ

ปาน

กลาง 

2 

 พึง

พอใจ

นอ้ย 

1 

 พึง

พอใจ

นอ้ย

ท่ีสุด 

  ความมัน่ใจ           

3.13 ความมัน่ใจในความปลอดภยัระหวา่งการเขา้พกั           

3.14 ท่านมีความมัน่ใจในทกัษะความรู้ความสามารถของ

พนกังานวา่สามารถใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี           

3.15 ความมัน่ใจในมาตรฐานของโรงแรมในเครือฮอลิเดย์

อินน ์           

  ความเอาใจใส่           

3.16 พนกังานมีความใส่ใจต่อความตอ้งการของลูกคา้           

3.17 พนกังานสามารถรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมี

ความแตกต่างกนัไดดี้           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



95 

ส่วนท่ี 4 : แบบสอบถามในส่วนของขอ้มูลแสดงความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความ

พึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์รีสอร์ทภูเก็ต 

คาํช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องระดบัความคิดเห็นของแต่ละคาํถามท่ีตรงกบัความ

คิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง 1 ช่องเท่านั้นตามหลกัเกณฑด์งัน้ี 

   

 

ความพงึพอใจในการเลอืกใช้บริการของโรงแรม 

ฮอลเิดย์อนิน์รีสอรท์ภูเกต็ 

ระดบัความพึงพอใจ 

5  

พึงพอใจ

มากท่ีสุด 

4 

 พึง

พอใจ

มาก 

3 

 พึง

พอใจ

ปาน

กลาง 

2 

 พึงพอใจ

นอ้ย 

1 

 พึง

พอใจ

นอ้ย

ท่ีสุด 

4.1 ความประทบัใจโดยรวมต่อโรงแรมและหอ้งพกั           

4.2 ความประทบัใจโดยรวมต่อการบริการของพนกังาน           

4.3 ความพึงพอใจโดยรวมต่อส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ           

4.4 ความคุม้ค่ากบัเงินท่ีไดจ่้ายออกไปกบับริการท่ีไดรั้บ           

 

----------------- ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีสละเวลาอนัมีค่าในการตอบแบบสอบถามชุดน้ี-------------- 



Customer Satisfaction Questionnaire 

The factors that effect on customer satisfaction towards service of  

Holiday Inn Resort Phuket 

Explanation 

 This questionnaire is a part of Independent Studies; Master of Business 

Administration for Executive from Rangsit University, Bangkok. The main objective is 

to study “ The factors that effect on customer satisfaction towards the service of 

Holiday Inn Resort Phuket ”. This research is precisely an academic research which is 

not made for any sponsoring firms or made for any marketing purposes. This 

information is for education only, then answers will not affect the respondents. The 

result of this research will be the overall view only. 

There are 4 parts of this questionnaire : 

Part 1 : The questionnaire is about the information of demographic. 

Part 2 : The questionnaire is about the customer satisfaction in marketing factors. 

Part 3 : The questionnaire is about the customer satisfaction in service quality. 

Part 4 : The questionnaire is about the customer satisfaction in using service of the 

hotel. 

I would appreciate your time to complete this questionnaire and all information 

received which will be in confidence. 
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Part 1 : The questionnaire is about the information of demographic. 

Please read the following statement and place in the box which is most accurate.  

 

1. Gender 

  1. Male    2. Female 

2. Age 

  1. 20-29 years old   2. 30-39 years old 

  3. 40-49 years old   4. Over 50 years old 

3. Education level 

  1. Under Bachelor degree  2. Bachelor degree 

  3. Higher than Bachelor degree 

4. Income per month (US$) 

  1. Less than $1,000  2. $1,000-$2,000 

  3. $2,001-$3,000   4. $3,001-$4,000 

  5. $4,001-$5,000   6. Over than $5,001 

5. Occupation 

  1. Student    2. Government officer 

   3. Company employee  4. Self employed 

  5. Others…………………… 

6. Marital Status 

  1. Single    2. Married 

  3. Divorce 
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Part 2 :The questionnaire is about the customer satisfaction in marketing factors. 

Please read the following statement and place   in the box which is most accurate. 
 

Marketing Mix that related with the customer 

satisfaction on using service at Holiday Inn 

Resort Phuket 

Level of Satisfaction 

5 

Strongly 

Satisfied 

4  

Satisfied 

3 

 Neither 

Satisfied 

nor 

dissatisfied 

2 

 

Dissatisfied 

1  

Very 

Dissatisfied 

  Factor of Product           

2.1 The hotel's reputation is well-known           

2.2 Variety of room type for staying           

2.3 Amenities in the guest rooms and hotel           

2.4 Efficiency of  hotel's staff           

  Factor of Price           

2.5 The room rate is clearly stated.           

2.6 Price for food and beverage           

2.7 Hotel room and service are value for 

money           

2.8 Room pricing when compared to other 

hotels in the same area           

  Factor of Place and Distribution 

Channel           

2.9 Convenient location to major tourist 

spots and shopping or business area           

2.10 Convenient route to hotel and ample 

parking space           

2.11 Efficiency of hotel reservation system           
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Marketing Mix that related with the customer 

satisfaction on using service at Holiday Inn 

Resort Phuket 

Level of Satisfaction 

5 

Strongly 

Satisfied 

4  

Satisfied 

3 

 Neither 

Satisfied 

nor 

dissatisfied 

2 

 

Dissatisfied 

1  

Very 

Dissatisfied 

  Factor of Promotion and Advertising           

2.12 Advertisement and Public relations of the 

hotel on any media           

2.13 Regular inform hotel news and 

promotion to client           

2.14 Hotel provide membership card to get 

hotel benefit           

2.15 Provide hotel package rate to the client           

  Factor of People or Staff           

2.16 Service staff is quick to respond to the 

requirement           

2.17 Multi-lingual skill of staff           

2.18 Service staff is willing and enthusiastic to 

attend to guest needs           

2.19 Service staff has a good knowledge of the 

hotel           

  Factor of Process           

2.20 Efficiency of hotel reservation system           

2.21 Efficiency of check in/out           

2.22 Efficiency of service staff to respond any 

requirement           
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Marketing Mix that related with the customer 

satisfaction on using service at Holiday Inn 

Resort Phuket 

Level of Satisfaction 

5 

Strongly 

Satisfied 

4  

Satisfied 

3 

 Neither 

Satisfied 

nor 

dissatisfied 

2 

 

Dissatisfied 

1  

Very 

Dissatisfied 

  Factor of Process           

2.23 Efficiency of security system in the room 

and hotel 
          

  Factor of Physical Evidence           

2.24 Overall ambience of the hotel           

2.25 The decoration of room and hotel           

2.26 Cleanliness of room and hotel           

 

Part 3 :The questionnaire is about the customer satisfaction in service quality. 

Please read the following statement and place   in the box which is most accurate. 

 

Service quality that related with the customer 

satisfaction on using service at Holiday Inn 

Resort Phuket 

Level of Satisfaction 

5 

Strongly 

Satisfied 

4  

Satisfied 

3 

 Neither 

Satisfied 

nor 

dissatisfied 

2 

 Dissatisfied 

1  

Very 

Dissatisfied 

  Tangibles           

3.1 The quality of guest rooms           

3.2 Suitable uniform of the hotel's staff           

3.3 Cleanliness quality of the room and hotel           
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Service quality that related with the customer 

satisfaction on using service at Holiday Inn 

Resort Phuket 

Level of Satisfaction 

5 

Strongly 

Satisfied 

4  

Satisfied 

3 

 Neither 

Satisfied 

nor 

dissatisfied 

2 

 Dissatisfied 

1  

Very 

Dissatisfied 

  Tangibles           

3.4 The quality of amenities in the hotel           

  Reliability           

3.5 The accuracy of hotel booking by 

reservation officer 
          

3.6 Speed and accuracy of Check in/out           

3.7 Advertisement and Public relations are 

conform with the hotel           

3.8 Reliability in reputation and image of 

hotel           

  Responsiveness           

3.9 Service staff is quick response to any 

requirement           

3.10 Enthusiasm and willingness of staff to 

provide service           

3.11 Sufficient of number of hotel staff           

3.12 Staff is courteous during their service           

  Assurance           

3.13 Assurance of safety and security  while 

staying 
          

3.14 Assurance of service ability from hotel's 

staff 
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Service quality that related with the customer 

satisfaction on using service at Holiday Inn 

Resort Phuket 

Level of Satisfaction 

5 

Strongly 

Satisfied 

4  

Satisfied 

3 

 Neither 

Satisfied 

nor 

dissatisfied 

2 

Dissatisfied 

1  

Very 

Dissatisfied 

  Assurance           

3.15 Assurance of standard service from 

Holiday Inn chain           

  Empathy           

3.16 Staff  always pay attention to the guest 

needs           

3.17 The hotel staff can fully understand the 

specific needs of the guest           

 

Part 4 :The questionnaire is about the customer satisfaction in service quality. 

Please read the following statement and place   in the box which is most accurate. 
 

Overall satisfaction on using service at Holiday 

Inn Resort Phuket 

Level of Satisfaction 

5 

Strongly 

Satisfied 

4  

Satisfied 

3 

 Neither 

Satisfied 

nor 

dissatisfied 

2 

Dissatisfied 

1  

Very 

Dissatisfied 

4.1 Overall satisfaction of the hotel and the 

room           

4.2 Overall satisfaction of the staff service           

4.3 Overall satisfaction of the amenities           

4.4 Overall satisfaction of the service in 

terms of value for money           

 

--------------Thank you for your kind cooperation----------- 
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