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บทที� 2 

 

เอกสารและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 

 งานวิจัยเรื� อง ความคิดเห็นของนักท่องเที�ยวในการเลือกใช้บริการโรงแรมปั� นหยา        

เรสซิเดนท ์อาํเภอเมือง จงัหวดัอุดรธานี  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง 

เพื�อนาํมาใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินการวจิยั ดงันี�  

1. แนวคิดเกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

2. แนวคิดเกี�ยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

3. แนวคิดเกี�ยวกบัการจูงใจและการตดัสินใจ 

4. แนวคิดเกี�ยวกบัธุรกิจบริการ 

5. ขอ้มูลของโรงแรมปั� นหยา เรสซิเดนท ์

6. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
 

แนวคดิเกี�ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 

     ความหมายของการตลาด 

  Kotler and Aramstrong (1996 , p . 123) กล่าววา่ การตลาดเป็นกระบวนการในการ

แลกเปลี�ยนสินคา้และบริการจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคเพื�อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค  

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546 , หนา้ 8) ไดใ้ห้ความหมายเพิ�มเติมเกี�ยวกบัการตลาด

ดงันี� การตลาด คือ กระบวนการในการวางแผน และการบริหารแนวความคิด การตั�งราคา การ

ส่งเสริมการตลาด และการจดัจาํหน่ายสินคา้และบริการ เพื�อให้เกิดการแลกเปลี�ยนที�สนองความพึง

พอใจส่วนบุคคล และวตัถุประสงคข์ององคก์ร 

   สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา (The American Marketing Association : AMA .             

[ ออนไลน์ ].) ไดใ้ห้ความหมาย "การตลาด" วา่ การตลาดเป็นกิจกรรมทางธุรกิจที�ทาํให้สินคา้และ

บริการผา่นจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค เพื�อสนองตอบความตอ้งการและทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึง

พอใจ และในขณะเดียวกนัก็บรรลุวตัถุประสงคข์องกิจการดว้ย        
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 Kotler (1997 ,  p .  9) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่  การตลาด  หมายถึง  กระบวนการทางสังคม

และการบริหาร ในอนัที�จะทาํให้บุคคลหรือกลุ่มบุคคลไดรั้บในสิ�งที�เขามีความจาํเป็นและตอ้งการ

ดว้ยการสร้างสรรค ์การนาํเสนอ และการแลกเปลี�ยนผลิตภณัฑแ์ละบริการที�มีคุณค่ากบัผูอื้�น 

สรุปไดว้า่ การตลาด หมายถึง กระบวนการของการวางแผนและกิจกรรมทางธุรกิจที�ทาํให้

สินคา้หรือบริการเกิดการแลกเปลี�ยนจากผูผ้ลิตสินคา้และบริการไปกบัผูบ้ริโภค โดยมีวตัถุประสงค์

เพื�อตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นสาํคญั รวมทั�งตอบสนองวตัถุประสงคข์ององคก์ร 

 

    ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 

 ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ เครื�องมือหรือปัจจยัทางการตลาดที�ควบคุมได้

ที�ธุรกิจตอ้งใชร่้วมกนั เพื�อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

หรือเพื�อกระตุ้นให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเกิดความต้องการสินค้าและบริการของตน  มีผู ้ให้

ความหมายไวแ้ตกต่างกนั ดงันี�  

   Kotler (2003 , p . 115) ไดใ้ห้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดไวว้่าเป็น

เครื�องมือทางการตลาดที�ธุรกิจตอ้งใชเ้พื�อใหบ้รรลุวตัถุประสงคเ์ป้าหมายทางการตลาด ส่วนประสม

ทางการตลาดเป็นส่วนประกอบที�สาํคญัของการกาํหนดกลยทุธ์การตลาด 

   Stanton and others (1991 , p . 141) ไดใ้ห้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาดวา่ 

การรวมกนัของส่วนประกอบสําคญั 4 ตวัคือ สินคา้ โครงสร้างราคา ระบบการกระจายสินคา้ และ

กิจกรรมการส่งเสริมการขาย ซึ� งบรรจุอยูใ่นโปรแกรมการตลาด 

   ธงชยั  สันติวงษ ์(2542 , หนา้ 34) ไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดวา่ การ

ผสมที�เขา้กนัไดดี้ เป็นอนัหนึ�งอนัเดียวกนัของการกาํหนดราคา การส่งเสริมการขาย ผลิตภณัฑ์ที�

เสนอขายและระบบการจดัจาํหน่าย ซึ� งมีการออกแบบเพื�อใช้สําหรับการเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคที�

ตอ้งการ 

   ในขณะเดียวกนั  เสรี  วงษม์ณฑา  (2542 , หนา้ 11)   และ  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์   และคณะ 

(2546 , หนา้ 34) ไดอ้ธิบายส่วนประสมทางการตลาดไวด้งันี�  การมีสินคา้ที�ตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ตามกลุ่มเป้าหมาย และไดข้ายสินคา้ในราคาที�ผูบ้ริโภคยอมรับได ้ขณะเดียวกนัผูบ้ริโภคก็

ยนิดีที�จะจ่ายเงินเพราะเห็นวา่คุม้ค่า รวมถึงการจดัจาํหน่ายกระจายสินคา้ให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรม

การซื�อหาเพื�อความสะดวกแก่ผูบ้ริโภคดว้ยความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบในสินคา้ และเกิด

พฤติกรรมอยา่งถูกตอ้งที�เรียกวา่ ส่วนประสมทางการตลาด ซึ� งประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ที�ตวัแปรทางการตลาดที�ควบคุมได ้        ซึ� งองคก์ร

ใชร่้วมกนั เพื�อตอบสนองความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภค 
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ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินคา้นั�น โดยพื�นฐานจะมีอยู ่4 ประการ 

ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ดงันี�  (Kotler , 2003 , p . 

118)            

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง สิ�งที�เสนอขายโดยธุรกิจ เพื�อตอบสนองความจาํเป็นหรือ 

ความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยสิ�งที�สัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้ เช่น 

บรรจุภณัฑ ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและชื�อเสียงของผูข้าย ผลิตภณัฑ์อาจจะเป็นสินคา้

บริการสถานที� บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (utility) คุณค่า (value) ใน

สายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลทาํใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้ 

2. ราคา (Price) เป็นองคป์ระกอบตวัที�สองของส่วนประสมทางการตลาด และเป็นปัจจยัที�

สําคญัที�นกัการตลาดนาํมาใช้เป็นเครื�องมือในการสร้างยอดขายให้กบับริษทัเพราะราคาเป็นปัจจยั

เพียงตวัเดียวเท่านั�นที�เป็นตวัทาํให้เกิดรายได้ขึ�นมา ปัญหาเกี�ยวกบัการกาํหนดราคาที�นับว่าเป็น

ขอ้ผิดพลาดที�พบมากที�สุด ไดแ้ก่ การกาํหนดราคา โดยยึดตน้ทุนเป็นหลกัมากเกินไป การไม่ปรับ

ราคาให้สอดคลอ้งกบัการเปลี�ยนแปลงของตลาด ราคาเป็นตวักาํหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ 

การตั�งราคาสูงก็จะทาํให้ธุรกิจมีรายไดสู้งขึ�น การตั�งราคาตํ�าก็จะทาํให้รายไดข้องธุรกิจนั�นตํ�า ซึ� ง

อาจจะนาํไปสู่ภาวะขาดทุนได ้อยา่งไรก็ตามก็มิไดห้มายความวา่ธุรกิจหนึ�งจะตั�งราคาไดต้ามใจชอบ 

ธุรกิจจะตอ้งอยู่ในสภาวะของการมีคู่แข่งหากตั�งราคาสูงกว่าคู่แข่งมาก แต่บริการของธุรกิจนั�น

ไม่ได้มีคุณภาพสูงกว่าคู่แข่งมากเท่ากบัราคาที�เพิ�ม ย่อมทาํให้ลูกคา้ไม่มาใช้บริการกบัธุรกิจนั�น

ต่อไป หากธุรกิจตั�งราคาตั�งราคาตํ�าก็จะนาํมาสู่สงครามราคา เนื�องจากคู่แข่งรายอื�นสามารถลดราคา

ตามไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว  ราคาตอ้งมีการกาํหนดให้ถูกตอ้งเหมาะสมราคาเป็นตวักลไกที�สามารถ

ดึงดูดความสนใจให้เกิดขึ�นมาได ้ดงันั�นในการกาํหนดราคาจะตอ้งมีการพิจารณาทั�งลกัษณะของ

การแข่งขนัในตลาดเป้าหมายและปฏิกิริยาของลูกคา้ต่อราคาที�แตกต่างกนัไป  

 3. การจดัจาํหน่าย (Place) เป็นการดาํเนินงานของผูบ้ริหารการตลาด เพื�อนาํผลิตภณัฑ์หรือ

บริการใหเ้คลื�อนยา้ยจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช ้ในเวลาและสถานที�ที�ลูกคา้ตอ้งการ ในการ

ดาํเนินงานดงักล่าว ผูผ้ลิตส่วนใหญ่ในปัจจุบนัจะไม่ใช้วิธีการจดัจาํหน่ายไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้

โดยตรงแต่เพียงวิธีเดียวแต่จะใช้วิธีการจดัจาํหน่ายโดยผ่านช่องทางการจดัจาํหน่าย หลาย ๆ ดา้น

ดว้ยกนั   

 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) จะเกี�ยวขอ้งกบัวิธีการต่าง ๆ ที�ไดสื้�อความให้ถึง

ตลาดเป้าหมายให้ทราบถึงผลิตภณัฑ์ที�ตอ้งการว่ามีการจาํหน่าย ณ ที�ใด ณ ระดบัราคาใด เช่น การ

โฆษณาประชาสัมพนัธ์ และการใหสิ้ทธิพิเศษต่าง  ๆ  การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจสามารถทาํได้

ในทุกรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม 
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การตลาดทางตรงผ่านสื�อต่างๆ ซึ� งการส่งเสริมการตลาดที�ตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบัสูง ตอ้งอาศยั                 

การประชาสัมพนัธ์ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ ส่วนการส่งเสริมการตลาดที�ตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบักลาง

และระดบัล่างซึ� งเนน้ราคาค่อนขา้งตํ�า ตอ้งอาศยัการลดแลกแจกแถม เป็นตน้ 

เครื�องมือวเิคราะห์ส่วนผสมทางการตลาด แบบ  7’Ps   

พรสิริ  ทิวาวรรณวงศ ์ (2546 , หน้า 10) กล่าววา่ 7’Ps เป็นเครื�องมือที�องค์กรใชใ้นการ

วเิคราะห์ส่วนผสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ ประกอบไปดว้ย 

ผลิตภัณฑ์  (Product) หมายถึง สิ�งที�เสนอขายโดยธุรกิจ เพื�อตอบสนองความจาํเป็นหรือ

ความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบดว้ยสิ�งที�สัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้ เช่น

บรรจุภณัฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการ และชื�อเสียงของผูข้าย ผลิตภณัฑ์อาจจะเป็นสินคา้ 

บริการสถานที� บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ที�เสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้

ผลิตภณัฑ์จึงประกอบดว้ยสินคา้ บริการ ความคิด สถานที� องคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ตอ้งมี

อรรถประโยชน์ (utility) มีคุณค่า (value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลทาํให้ผลิตภณัฑ์สามารถ

ขายได ้

ราคา (Price) หมายถึง จาํนวนเงินหรือสิ�งอื�น ๆ ที�มีความจาํเป็นตอ้งจ่ายเพื�อให้ได้

ผลิตภณัฑห์รือหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็น P ตวัที�สองที�เกิดขึ�นถดัจาก Product 

ราคาเป็นตน้ทุน (cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (value) ของผลิตภณัฑ์กบั

ราคา (price) ของผลิตภณัฑน์ั�น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซื�อ 

การจัดจําหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซึ� ง

ประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรมใช้เพื�อเคลื�อนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองค์กรไปยงัตลาด

สถาบนัที�นาํผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายคือ สถาบนัการตลาด ส่วนกิจกรรมที�ช่วยในการ

กระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ยการขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั 

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื�องมือการสื�อสารเพื�อสร้างความพึงพอใจต่อ

ตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื�อจูงใจ (persuade) ให้เกิดความตอ้งการ

เพื�อเตือนความทรงจาํ (remind) ในผลิตภณัฑ์ โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก  ความเชื�อ และ

พฤติกรรมการซื�อ หรือเป็นการติดต่อสื�อสารเกี�ยวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซื้�อ เพื�อสร้างทศันคติ

และพฤติกรรมการซื�อ การติดต่อสื�อสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal selling)  ทาํการขาย และการ

ติดต่อสื�อสารโดยไม่ใชค้น (Nonpersonal selling) เครื�องมือในการติดต่อสื�อสารมีหลายประการ 

องค์กรอาจเลือกใช้หนึ� งหรือหลายเครื�องมือ ซึ� งตอ้งใช้หลกัการเลือกใช้เครื� องมือ   การสื�อสาร

การตลาดแบบประสมประสานกนั (Integrated Marketing Communication : IMC) โดยพิจารณาถึง

ความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้
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  บุคคล (People) หรือพนักงาน  (Employees ) ซึ� งตอ้งอาศยัการคดัเลือก (selection) การ

ฝึกอบรม (training) การจูงใจ (motivation) เพื�อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้

แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติที�ดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้มี

ความคิดริเริ�ม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

   การสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) โดย

พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM)  เช่น การพฒันาลกัษณะทาง

กายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการ เพื�อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ (Customer-value proposition) ไม่วา่

จะเป็นดา้นความสะอาดความรวดเร็วหรือผลประโยชน์อื�น ๆ 

  กระบวนการ (Process) เพื�อส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้าง

ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ (customer satisfaction)   

Stanton and others  (1991 , p . 164) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการหรือ 7P’s  

Service Marketing Mix ประกอบดว้ย 

 1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง รูปร่าง ลกัษณะต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ์ รวมไปถึงการ

บริการที�เกี�ยวขอ้งกบัผลิตภณัฑน์ั�น ๆ ส่วนที�สาํคญัที�สุดเรื�องผลิตภณัฑ์ คือ การมุ่งมั�นพฒันาให้มีสิ�ง

ซึ� งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค จากส่วนประสมทางการตลาดทั�ง 7 ดา้น ส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑเ์ป็นส่วนที�มีความสาํคญัที�สุด 

 2. ดา้นราคา (Price) ราคาเป็นกลไกที�สามารถดึงดูดความสนใจให้เกิดขึ�นไดโ้ดยการ

กาํหนดราคาตอ้งพิจารณาทั�งลกัษณะการแข่งขนัในตลาด และตน้ทุนทั�งหมดของส่วนประสมทาง

การตลาด นอกจากนั�นยงัตอ้งคาํนึงถึงปฏิกิริยาของผูบ้ริโภคต่อระดบัราคาอีกดว้ย 

 3. ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) สถานที�จะหมายความครอบคลุมไปถึงการจดัส่งสินคา้หรือ

การไปให้ถึงเป้าหมาย เพราะถึงแมผ้ลิตภณัฑ์จะดีแต่ถา้ไม่สามารถส่งไปให้ทนัเวลาหรือสถานที�ที�

ตอ้งการแลว้ ผลิตภณัฑ์นั�นก็จะไม่มีความหมาย การที�ผลิตภณัฑ์จะเขา้ถึงผูบ้ริโภคตอ้งอาศยัช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย ซึ� งบางครั� งช่องทางการจดัจาํหน่ายก็สั�นเพราะเป็นการส่งโดยตรงจากผูผ้ลิตไป

ยงัผูบ้ริโภค แต่บางครั� งช่องทางการจดัจาํหน่ายก็มีความยุง่ยากซบัซ้อน มีความเกี�ยวขอ้งกบัคนกลาง

เป็นจาํนวนมาก การนาํผลิตภณัฑ์ไปยงัตลาดเป้าหมายเป็นเรื�องที�สําคญั การจดัจาํหน่ายมีอยูห่ลาย

ช่องทาง เช่น การขายผา่นพนกังาน การจดัจาํหน่ายผา่นหา้งสรรพสินคา้ การตั�งซุม้จาํหน่าย หรือการ

จาํหน่ายผา่นเครื�องจาํหน่ายอตัโนมติั 

  4. ดา้นการส่งเสริมการขาย (Promotion) หรือการแจง้ การบอกข่าวและขายความคิด ความ

เขา้ใจใหผู้บ้ริโภคไดรู้้ การส่งเสริมการขายจะเกี�ยวขอ้งกบัวิธีการต่าง ๆ ที�ใชส้ําหรับการสื�อความไป
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ถึงตลาดเป้าหมายให้ได้ทราบถึงผลิตภณัฑ์ที�ตอ้งการว่ามีจาํหน่ายที�ใดระดับราคาเท่าใดซึ� งการ

ส่งเสริมการขายประกอบดว้ยการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การขายโดยพนกังาน เป็นตน้      

              5. ดา้นบุคคล (People) หรือหมายถึงพนกังาน (Employee) ในองคก์ร ซึ� งตอ้งคดัเลือกมา 

(selection) และผา่นการฝึกอบรม (training) การจูงใจ (motivation) เพื�อให้สามารถสร้างความพึง

พอใจให้กบัลูกคา้ไดม้ากกวา่คู่แข่ง พนกังานตอ้งมีความสามารถและมีทศันคติที�ดี สามารถที�จะ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีความคิดริเริ�ม มีความสามารถในการแกปั้ญหาและสามารถ

สร้างค่านิยมที�ดีใหก้บัองคก์รได ้

  6. กระบวนการหรือการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั�นตอนในการทาํงานจะเกี�ยวขอ้ง

กบักระบวนการผลิตของธุรกิจบริการ ซึ� งก็คือกระบวนการหรือขั�นตอนหรือประสิทธิภาพในการ

ให้บริการแก่ลูกคา้ โดยคาํนึงถึงการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ เพื�อส่งมอบคุณภาพในการ

ใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

  7. ลกัษณะทางกายภาพหรือลกัษณะภายนอก (Physical Evidence) หมายถึง ปัจจยัที�

เกี�ยวขอ้งกับส่วนที�สัมผสัหรือจบัต้องได้ของการให้บริการและสิ� งแวดล้อมต่าง ๆ ของพื�นที�

ใหบ้ริการซึ� งจะมีผลต่อความประทบัใจของลูกคา้โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมเพื�อสร้างคุณค่า

ใหก้บัลูกคา้ 

ส่วนประสมการตลาดที�นักท่องเที�ยวเลือกใช้บริการ  หมายถึง องคป์ระกอบของเครื�องมือ

ทางการตลาด ซึ� งธุรกิจที�พกัแรมนาํมาใชใ้นการดาํเนินธุรกิจเพื�อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด

ในตลาดเป้าหมาย ซึ� งประกอบดว้ยผลิตภณัฑห์รือบริการ ราคา สถานที�หรือช่องทางการจดัจาํหน่าย 

การส่งเสริมการตลาด  พนกังานให้บริการ กระบวนการบริการและลกัษณะ  ทางกายภาพ แบ่ง

ออกเป็น 7  ดา้น คือ 

                1. ผลิตภณัฑ์ หมายถึง ผลิตภณัฑ์หรือรูปแบบบริการต่าง ๆ ที�ธุรกิจที�พกัแรมมีไวใ้หเ้พื�อ

ใหบ้ริการแก่นกัท่องเที�ยว ประกอบดว้ย หอ้งพกั หอ้งอาหาร บริการต่าง ๆ เป็นตน้ 

                2. ราคา หมายถึง อตัราค่าบริการในการให้บริการที�พกัแรม โดยจาํแนกตามประเภทของ

การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ มีการจ่ายชาํระค่าบริการหลายช่องทาง 

                3. การจดัจาํหน่าย หมายถึง  สถานที�ตั�งของธุรกิจที�พกั   หรือช่องทางการติดต่อให้บริการ

ที�พกั หรือช่องทางในการเสนอบริการในรูปแบบต่าง ๆ รวมทั�งช่องทางในการจ่ายชาํระค่าบริการ

ของผูใ้ชบ้ริการ 

                4. การส่งเสริมการตลาด  หมายถึง  วธีิการติดต่อสื�อสารทางการตลาดจากธุรกิจที�พกัไปยงั

นกัท่องเที�ยวที�เดินทางเพื�อการท่องเที�ยว  เพื�อการรับรู้ถึงขอ้มูลการให้บริการซึ� งเจา้ของธุรกิจที�พกั

นาํ เสนอ เพื�อเป็นการส่งเสริมใหน้กัท่องเที�ยวเขา้มาใชบ้ริการที�พกัแรมมากขึ�น 
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    5.  บุคคล  หมายถึง ความรู้ ความสามารถของพนกังาน การสื�อสาร การให้คาํแนะนาํ

อธิบาย ความซื�อสัตย ์การแต่งกาย บคุลิกภาพที�ดี และความเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

     6. ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง  ความน่าเชื�อถือของที�พกัแรม มีเอกลักษณ์เฉพาะ  

สามารถนาํเทคโนโลยีที�ทนัสมยัมาใช ้ ความโดดเด่น สวยงามของอาคาร ความสะดวกรวดเร็วใน

การเดินทางมาพกัแรม  มีตาํแหน่งที�ตั�งเหมาะสมกบัเส้นทางการเดินทางเขา้พกัแรม 

     7.  กระบวนการให้บริการ  หมายถึง  ขั�นตอนในการทาํงานจะเกี�ยวขอ้งกบักระบวนการ

ผลิตของธุรกิจบริการ  ไดแ้ก่ ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ  การเขา้พกัแรม และจองห้องพกัมี

ขั�นตอนไม่ซบัซอ้น มีการติดแผน่ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั�นตอนการให้บริการอยา่งชดัเจน มีระบบการ

ทาํงานที�ถูกตอ้ง น่าเชื�อถือ การใหบ้ริการตามระบบคิว การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม เสมอภาค 

 สรุปไดว้่า ส่วนประสมทางการตลาด คือ ตวัแปรที�ทาํให้เกิดกระบวนการแลกเปลี�ยนขึ�น

และพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างผู ้ซื� อและผู ้ขายขึ� นอย่างต่อเนื�อง ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ ์               

(Product)  การจดัจาํหน่าย  (Place) การกาํหนดราคา  (Price) การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

บุคคล (People) กระบวนการหรือการให้บริการ (Process) ลกัษณะทางกายภาพหรือลกัษณะ

ภายนอก  (Physical Evidence) ส่วนประกอบทั�ง 7P’s  ส่วนนี� มีความสาํคญัเท่าเทียมกนั แต่ขึ�นอยูก่บั

ผูบ้ริหารการตลาดแต่ละคนจะวางกลยุทธ์ โดยเนน้นํ� าหนกัที� P ตวัใดมากกวา่กนั เพื�อให้ตอบสนอง

ความตอ้งการของเป้าหมายทางการตลาด คือ ตวัผูบ้ริโภค นั�นเอง  

 

แนวคดิเกี�ยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 

   เสรี วงษม์ณฑา (2542 , หนา้ 33) ไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ พฤติกรรม

ผูบ้ริโภค (Consumer behavior) หมายถึง การศึกษาถึงกระบวนการตดัสินใจและการกระทาํของ

ผูบ้ริโภคที�เกี�ยวขอ้งกบัการซื�อและการใชสิ้นคา้ หรือเป็นกิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัการซื�อและการใช้

สินคา้และบริการ เพื�อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ซึ� งประกอบดว้ย 

ขั�นตอนในการตดัสินใจ ทั�งก่อนการตดัสินใจและภายหลงัการตดัสินใจแลว้ หรือเป็นพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคในการคน้หา (searching)  การซื�อ  (purchasing)  การใช้ (using) การประเมิน         

(evaluating) และการจบัจ่ายใชส้อย (disposing) สินคา้บริการ และความคิด 

  Schiftman and Kanuk (2000 , p . 5) ให้ความหมายว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค                  

(Consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ�งผูบ้ริโภคทาํการคน้หาการซื�อ การใช ้การประเมิน การ

ใชส้อย ผลิตภณัฑ ์และการบริการ ซึ� งคาดวา่จะสนองความตอ้งการของเขา หรือหมายถึง การศึกษา



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

 14 

ถึงพฤติกรรมการตดัสินใจและการกระทาํของผูบ้ริโภคที�เกี�ยวกบัการซื�อและการใช้สินคา้นกัการ

ตลาดจาํเป็นตอ้งศึกษาและวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคดว้ยเหตุผลหลายประการกล่าวคือ 

  1. พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจ 

  2. เพื�อให้สอดคลอ้งกบัแนวความคิดทางการตลาด (Marketing concept) ที�วา่การทาํให้

ลูกคา้พึงพอใจ ดว้ยเหตุนี� จึงตอ้งศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เพื�อจดัสิ�งกระตุน้กลยทุธ์การตลาด 

เพื�อตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้  

สรุปไดว้่า  พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นสิ�งที�ผูบ้ริโภคทาํการศึกษา คน้หา เพื�อประกอบการ

ตดัสินใจซื�อ  การใชสิ้นคา้และบริการเพื�อสนองความตอ้งการและความพึงพอใจ 

 

โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 

โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior model) เป็นการศึกษาเหตุจูงใจที�ทาํให้เกิด

การตดัสินใจซื�อผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเริ�มตน้จากการที�เกิดสิ�งกระตุน้ (stimulus) ที�ทาํให้เกิดความ

ตอ้งการ สิ�งกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซื้�อ (Buyer’s black box) ซึ� งเปรียบเทียบกบั

กล่องดาํ ซึ� งผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้�อจะไดรั้บอิทธิพลจาก

ลกัษณะต่าง ๆ ของผูซื้�อ แลว้จะมีการตอบสนองของผูซื้�อ (buyer’s response) หรือการตดัสินใจของ

ผูซื้�อ (buyer’s purchase decision) 

 จุดเริ�มตน้ของโมเดลขึ�นอยูก่บัที�มีสิ�งกระตุน้ (stimulus) ให้เกิดความตอ้งการก่อน แลว้ทาํ

ให้เกิดการตอบสนอง (response) ดงันั�นโมเดลนี� จึงอาจเรียกวา่ S R Theory โดยมีรายละเอียดของ

ทฤษฎี  ดงันี�  (เสรี วงศม์ณฑา , 2542 , หนา้ 36 – 37) 

  1. สิ�งกระตุน้ (Stimulus) สิ�งกระตุน้อาจเกิดขึ�นเองจากภายในร่างกาย  (inside stimulus) 

และสิ�งกระตุน้จากภายนอก (outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัสิ�งกระตุน้ภายนอก

เพื�อให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ สิ� งกระตุน้ถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื�อสินคา้          

(buying motive) ซึ� งอาจให้เหตุจูงใจซื�อดา้นเหตุผล และใชเ้หตุจูงใจให้ซื�อดา้นจิตวิทยา (อารมณ์) ก็

ได ้สิ�งกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

      1.1 สิ�งกระตุน้ทางการตลาด (marketing stimulus) เป็นสิ�งกระตุน้ที�นกัการตลาด

สามารถควบคุมและต้องจัดให้มีขึ� นเป็นสิ� งกระตุ้นที� เกี�ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing mix) ประกอบดว้ย 

 1.1.1 สิ�งกระตุน้ทางการตลาด (product)  เช่น การออกแบบผลิตภณัฑ์ให้เกิด       

ความสวยงามเพื�อกระตุน้ความตอ้งการ เป็นตน้ 
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              1.1.2  สิ�งกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ (price) เช่น การกาํหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสม

กบัผลิตภณัฑ ์ เป็นตน้โดยพิจารณาจากลูกคา้เป้าหมาย  เป็นตน้ 

 1.1.3  สิ�งกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจาํหน่าย (distribution หรือ place) เช่นจดั

จาํหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทั�วถึง เป็นตน้ เพื�อให้ความสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือว่าเป็นการกระตุน้ความ

ตอ้งการจดัซื�อ 

              1.1.4  สิ�งกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (promotion)  เช่น  การมีการโฆษณา

อย่างสมํ�าเสมอ การใช้ความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้าง

ความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคลทั�วไปเหล่านี�  ถือวา่เป็นสิ�งกระตุน้ความตอ้งการซื�อ เป็นตน้ 

     1.2 สิ�งกระตุน้อื�น ๆ (other stimulus) เป็นสิ�งกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคที�อยูภ่ายนอก

องคก์ารซื�อ บริษทัควบคุมไม่ได ้สิ�งกระตุน้เหล่านี�ไดแ้ก่ 

1.2.1 สิ�งกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (economic)  เช่น  การเกิดภาวะเศรษฐกิจตกตํ�า  

รายไดข้องผูบ้ริโภคเหล่านี� มีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล เป็นตน้ 

1.2.2 สิ�งกระตุน้ทางเทคโนโลยี  (technological)  เช่น เทคโนโลยีใหม่ดา้นฝาก – 

ถอนเงินอตัโนมติั สามารถกระตุน้ความตอ้งการใหใ้ชบ้ริการของธนาคารมากขึ�น เป็นตน้ 

1.2.3 สิ�งกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (law and political) เช่น กฎหมายเพิ�ม

หรือลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หนึ�งจะมีอิทธิพลต่อการเพิ�ม หรือลดความตอ้งการของผูซื้�อ เป็นตน้ 

1.2.4 สิ�งกระตุน้ทางวฒันธรรม (cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลต่าง ๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซื�อสินคา้ในเทศกาลนั�น เป็นตน้ 

  2. กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ( buyer’s black box ) ความรู้สึกนึกคิดของ

ผูบ้ริโภคที�เปรียบเสมือนกล่องดาํ (black box) ซึ� งผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้ จึงตอ้ง

พยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคได้รับอิทธิพลจาก

ลกัษณะของผูบ้ริโภค และกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

      2.1 ลกัษณะของผูบ้ริโภค (buyer characteristics) ลกัษณะของผูบ้ริโภคมีอิทธิพลจาก

ปัจจยัต่าง ๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

      2.2 กระบวนการตดัสินใจซื�อของผูบ้ริโภค (buyer decision process) ประกอบดว้ย

ขั�นตอนคือ การรับรู้ ความตอ้งการ (ปัญหา) การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจ

ซื�อ และพฤติกรรมภายหลงัการซื�อ 

   3. การตอบสนองของผูบ้ริโภค (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจซื�อของผูบ้ริโภค     

(buyer’s purchase decisions) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่าง ๆ ดงันี�  
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      3.1 การเลือกผลิตภณัฑ์ (product choice)    ตวัอยา่ง  การเลือกผลิตภณัฑ์สําหรับอาหาร

เชา้มีทางเลือกคือ นมสดกล่อง บะหมี�กึ�งสาํเร็จรูป เป็นตน้ 

      3.2 การเลือกตราสินคา้ (brand choice) ตวัอยา่ง ถา้ผูบ้ริโภคเลือกนมสดกล่อง จะเลือก

ยี�หอ้หนองโพ ไทย-เดนมาร์ค ฯลฯ 

      3.3 การเลือกผูข้าย (dealer choice) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกจากห้างสรรพสินคา้ใด

หรือร้านคา้ใกลบ้า้นร้านใด 

      3.4 การเลือกเวลาในการซื�อ (purchase timing) ตวัอย่าง ผูบ้ริโภคจะเลือกเวลาเช้า

กลางวนั หรือเยน็ ในการซื�อนมสดกล่อง 

      3.5 การเลือกปริมาณการซื�อ (purchase amount) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกจะซื�อหนึ�ง

กล่อง ครึ� งโหล หรือหนึ�งโหล    

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546 , หนา้ 110) กล่าววา่ โมเดลพฤติกรรมของผูซื้�อเป็น

การศึกษาเหตุจูงใจที�ทาํให้เกิดการตดัสินใจซื� อผลิตภัณฑ์ ซึ� งเริ� มต้นจากการเกิดสิ� งกระตุ้น                 

(Stimulus) ที�ทาํให้เกิดความตอ้งการ สิ�งกระตุน้ที�ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซื้�อ (Buyer’s 

black box) โดยเปรียบเสมือนกล่องดาํที�ผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้และความรู้สึก  นึก

คิดของผูซื้�อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่าง ๆ ของผูซื้�อ แลว้จะมีการตอบสนองจากผูซื้�อ หรือการ

ตดัสินใจจากผูซื้�อ 

  จุดเริ�มตน้ของโมเดลนี�อยูที่�สิ�งกระตุน้ (Stimulus) ให้เกิดความตอ้งการก่อนแลว้ทาํให้เกิด

การตอบสนอง (Response) ดงันั�นโมเดลนี�อาจเรียกวา่ “ S - R Theory ” โดยมีรายละเอียด ดงันี�  

  1. สิ�งกระตุน้ (Stimulus) สิ�งกระตุน้อาจเกิดขึ�นเองจากภายในร่างกาย และสิ�งกระตุน้ที�เกิด

จากภายนอก นักการตลาดตอ้งสนใจและจดัสิ� งกระตุน้ภายนอกเพื�อให้ผูซื้�อเกิดความตอ้งการ

ผลิตภณัฑ์ สิ�งกระตุน้ถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื�อสินคา้ (buying motive) โดยสิ�งกระตุน้

ภายนอกจะประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

     1.1 สิ�งกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นสิ� งกระตุน้ที�นกัการตลาด

สามารถควบคุมและจดัให้มีขึ�นได ้ไดแ้ก่ สิ�งกระตุน้ที�เกี�ยวขอ้งกบัส่วนผสมทางการตลาด ซึ� งไดแ้ก่

ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 

     1.2 สิ�งกระตุน้อื�น ๆ (Other stimulus) เป็นสิ�งกระตุน้ที�ธุรกิจไม่สามารถควบคุมได ้

ไดแ้ก่ สิ�งกระตุน้ทางเศรษฐกิจ เทคโนโลย ีสิ�งกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง และสิ�งกระตุน้ทาง

วฒันธรรม เป็นตน้ 
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  2. กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซื้�อ (Buyer’s black box) ซึ� งผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่

สามารถทราบได้ และความรู้สึกนึกคิดของผูซื้� อนี� ได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้� อและ

กระบวนการตดัสินใจของผูซื้�อ 

  3. การตอบสนองของผูซื้�อ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจซื�อของผูซื้�อ โดยจะมีการ

ตดัสินใจประเด็นต่าง ๆ ดงันี�  

      3.1 การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product choice) ตวัอยา่งเช่น  การเลือกผลิตภณัฑ์อาหารเชา้มี

ทางเลือกคือ นมสดกล่อง บะหมี�สาํเร็จรูป ขนมปัง  เป็นตน้ 

      3.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) ตวัอยา่งเช่น ถา้ผูบ้ริโภคเลือกนมสดจะเลือก

ยี�หอ้โฟร์โมสต ์หรือยี�หอ้มะลิ เป็นตน้ 

      3.3 การเลือกผูข้าย (Dealer choice) ตวัอย่างเช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกซื�อจาก

หา้งสรรพสินคา้ หรือร้านคา้ใกลบ้า้น เป็นตน้ 

      3.4 การเลือกเวลาในการซื�อ (Purchase timing) ตวัอยา่งเช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกเวลาเชา้ 

ตอนกลางวนั ในการซื�อนมสดกล่อง เป็นตน้ 

      3.5 การเลือกปริมาณการซื�อ (Purchase amount) ตวัอยา่งเช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกวา่จะซื�อ

หนึ� งกล่อง ครึ� งโหล หรือหนึ�งโหล  เป็นตน้  ในอุตสาหกรรมการท่องเที�ยว ลูกคา้หรือผูซื้�อจะมี

พฤติกรรมที�แตกต่างกนัออกไปอย่างหลากหลาย ผูป้ระกอบธุรกิจจาํเป็นต้องค้นหาหรือวิจยั

พฤติกรรม        การท่องเที�ยวเพื�อนาํไปศึกษา และวางแผนกลยุทธ์ต่าง ๆ หรือหามูลเหตุจูงใจให้

นกัท่องเที�ยวมาใชบ้ริการ เป็นตน้ 

 ปัจจัยสําคัญ (ปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอก) ที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื�อของ

ผู้บริโภค 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์  (2546 , หนา้ 130) กล่าววา่ การศึกษาปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

ผูบ้ริโภคเพื�อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภคทางดา้นต่าง ๆ และเพื�อที�จะจดัสิ�งกระตุน้

ทางการตลาดให้เหมาะสม เมื�อผูซื้�อไดรั้บสิ�งกระตุน้ทางการตลาดหรือสิ�งกระตุน้อื�น ๆ ผา่นเขา้มา

ในความรู้สึกนึกคิดของผูซื้�อซึ� งเปรียบเสมือนกล่องดาํที�ผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้งานของผูข้าย

และนักการตลาดก็คือ คน้หาว่าลกัษณะของผูซื้�อและความรู้สึกนึกคิดได้รับอิทธิพลสิ�งใดบา้ง

การศึกษาถึงลกัษณะของผูซื้�อที�เป็นเป้าหมายจะมีประโยชน์สําหรับนกัการตลาด คือทราบความ

ตอ้งการและ ลกัษณะของลูกคา้ เพื�อที�จะจดัส่วนประสมทางการตลาดต่าง ๆ กระตุน้และสนอง

ความตอ้งการของผูซื้�อที�เป็นเป้าหมายได้ถูกตอ้ง ลกัษณะของผูซื้�อได้รับอิทธิพลจากปัจจยัด้าน

วฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัทางดา้นจิตวทิยา 
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  1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural factors) เป็นสัญลกัษณ์และสิ�งที�มนุษยส์ร้างขึ�น โดยที�

เป็นที�ยอมรับจากรุ่นหนึ�งไปสู่รุ่นหนึ�งเป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคมหนึ�ง

(Stanton and Futrell , 1987 , p . 164) 

1.1 วฒันธรรมพื�นฐาน (culture) เป็นลกัษณะพื�นฐานของบุคคลในสังคม 

1.2 วฒันธรรมกลุ่มย่อย (subculture) หมายถึง การมีวฒันธรรมของแต่ละกลุ่มที�มี

ลกัษณะเฉพาะและแตกต่างกนั ซึ� งมีอยูภ่ายในสังคมขนาดใหญ่และสลบัซบัซอ้น วฒันธรรมยอ่ยเกิด 

จากพื�นฐานทางภูมิศาสตร์ และลกัษณะพื�นฐานของมนุษย ์  

1.3 ชั�นของสังคม (social class) หมายถึง การแบ่งสมาชิกของสังคมออกเป็นระดบั

ฐานะที�แตกต่างกนั โดยที�สมาชิกแต่ละชั�นสังคมจะมีสถานะอยา่งเดียวกนัและสมาชิกในชั�นสังคมที�

แตกต่างกนัจะมีลกัษณะที�แตกต่างกนั การแบ่งชั�นทางสังคมโดยทั�วไปถือเกณฑ์รายได ้ ทรัพยสิ์น

หรืออาชีพ ชั�นทางสังคมเป็นอีกปัจจยัหนึ�งที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 

  2. ปัจจยัดา้นสังคม (Social factors) เป็นปัจจยัที�เกี�ยวขอ้งในชีวิตประจาํวนั และมีอิทธิพล

ต่อพฤติกรรมการซื�อ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะ

ของผูซื้�อ 

      2.1 กลุ่มอา้งอิง (reference groups) เป็นกลุ่มที�บุคคลเขา้ไปเกี�ยวขอ้งดว้ย กลุ่มนี� จะมี

อิทธิพลต่อทศันคติ การรับรู้ และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง 

      2.2 ครอบครัว (family) บุคคลในครอบครัวถือวา่มีอิทธิพลมากที�สุดต่อทศันคติการรับรู้

และค่านิยมของบุคคล 

      2.3 บทบาทและสถานะ (roles and statuses) บุคคลจะเกี�ยวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น 

ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง และสถาบนัต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที�แตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม 

   3. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal factors) การตดัสินใจของผูซื้�อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ

ส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ อาย ุ วงจรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ

การศึกษา รูปแบบการดาํรงชีวติ และบุคลิกภาพ   

       3.1  อาย ุ(age) อายทีุ�ต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑต่์างกนั 

       3.2 วงจรชีวิตครอบครัว (family life cycle stage) เป็นขั�นตอนในการดาํรงชีวิตของ

บุคคลในลกัษณะของการมีครอบครัว การดาํรงชีวิตในแต่ละขั�นตอนเป็นสิ�งที�มีอิทธิพลต่อความ

ตอ้งการ ทศันคติและค่านิยมของบุคคล ทาํให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์และพฤติกรรมการซื�อ

ที�แตกต่างกนั 

       3.3 อาชีพ (occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ซึ� งความจาํเป็นและเป็น      

ความตอ้งการสินคา้และบริการที�แตกต่างกนั 
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       3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (economic circumstances) หรือรายได ้(Income) โอกาสทาง

เศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการที�เขาตดัสินใจซื�อ 

       3.5 การศึกษา (education) ผูที้�มีระดบัการศึกษาที�สูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑ ์            

มีคุณภาพดีกวา่ผูที้�มีการศึกษาตํ�า 

       3.6 รูปแบบการดาํรงชีวติ (lifestyle) รูปแบบซึ�งคนเราใชชี้วติ ใชเ้วลา และใชจ้่ายเงิน 

       3.7 บุคลิกภาพ (personality) ความแตกต่างระหว่างบุคคลในการเลือกบริโภค

ผลิตภณัฑ ์

   4. ปัจจยัทางจิตวิทยา (psychological factors) การเลือกซื�อของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจาก

ปัจจยัดา้นจิตวิทยา ซึ� งถือวา่เป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื�อ และการ

ใชสิ้นคา้ 

      4.1 การจูงใจ (motivation) หมายถึง พลงัสิ�งกระตุน้ (drive) ที�อยูภ่ายในตวับุคคลซึ� ง

กระตุน้ใหบุ้คคลปฏิบติั 

      4.2 การรับรู้ (perception) เป็นกระบวนการซึ�งแต่ละบุคคลไดรั้บการเลือกสรร          จดั

ระเบียบ และตีความหมายขอ้มูลเพื�อที�จะสร้างภาพที�มีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการ     

ความเขา้ใจ (การเปิดรับ) ของบุคคลที�มีต่อโลกที�เขาอาศยัอยู ่

      4.3 การเรียนรู้ (learning) หมายถึง การเปลี�ยนแปลงในพฤติกรรม และ / หรือความโนม้

เอียงของพฤติกรรมจากประสบการณ์ที�ผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดขึ�นเมื�อบุคคลได้รับสิ� ง

กระตุน้ (stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (response) ซึ� งก็คือทฤษฎีสิ�งกระตุน้การตอบสนอง      

(stimulus – response (SR) theory) 

     4.4 ความเชื�อถือ (beliefs) เป็นความคิดที�บุคคลยดึถือเกี�ยวกบัสิ�งใดสิ�งหนึ�ง ซึ� งเป็นผลมา

จากประสบการณ์ในอดีต 

     4.5 ทศันคติ (attitude) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล 

ความรู้สึกดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัที�มีผลต่อความคิดหรือสิ�งใดสิ�งหนึ� ง หรือ หมายถึง

ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที�มีต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�ง 

     4.6 บุคลิกภาพ (personality) และทฤษฎี Freud (Freud theory) หมายถึง ลกัษณะดา้น

จิตวิทยาที�แตกต่างกนัของบุคคล ซึ� งนาํไปสู่การตอบสนองต่อสิ�งแวดลอ้มที�มีแนวโนม้เหมือนเดิม

และสอดคลอ้งกนั 

     4.7 แนวคิดของตนเอง (self concept) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดที�บุคคลมีต่อตนเองหรือ

ความคิดที�บุคคลคิดวา่บุคคลอื�น (สังคม) มีการรับรู้ต่อตนเองอยา่งไร 
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  กระบวนการตัดสินใจซื�อของผู้บริโภค 

  กระบวนการตดัสินใจซื�อของผูบ้ริโภค (The consumer purchase decision process) ลาํดบั

ขั�นตอนในการตดัสินใจซื�อ ขั�นตอนเหล่านี� จะมีประโยชน์สําหรับผูโ้ฆษณา ผูว้างแผนการส่งเสริม

การตลาด โดยทั�วไปประกอบดว้ย 5 ขั�นตอนคือ (อนุพนัธ์ กิจพนัธ์พานิช , 2539 , หนา้ 38 – 39) 

 1. การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) เป็นขั�นตอนแรกซึ� งเกิดขึ�นเมื�อมีการรับรู้ถึงความ

แตกต่างระหวา่งสภาพที�ดีและสภาพเดิมของบุคคล ความแตกต่างนั�นอาจเกิดขึ�น สามารถแกปั้ญหา

ให้ลูกคา้ได ้ จึงตอ้งสร้างให้ผูบ้ริโภคทราบถึงความจาํเป็นและความตอ้งการของเขา หรือชี� ให้เห็น

อยา่งใดอยา่งหนึ�งได ้

 2. การคน้หาขอ้มูล (The information search) เมื�อผูบ้ริโภคระลึกวา่ปัญหาที�เกิดขึ�นหรือ

รับรู้ถึงความตอ้งการที�เกิดขึ�นจากขั�นที� 1 เขาจะคน้หาขอ้มูลที�จาํเป็นเพื�อแกปั้ญหานั�น การคน้หา

เบื�องตน้ ก็จะพยายามทบทวนความทรงจาํจากเหตุการณ์ในอดีต และความรู้เกี�ยวกบัผลิตภณัฑ ์     

การคน้หาขอ้มูลประกอบดว้ย 2 วธีิ คือ 

     2.1 การคน้หาขอ้มูลจากภายใน (internal search) ซึ� งจะเกี�ยวกบักระบวนการเห็นและ

การระลึกไดข้องผูบ้ริโภคจากความเชื�อ ทศันคติและประสบการณ์ที�ผ่านมา ถา้การคน้หาขอ้มูล

ภายในไม่เพียงพอ ผูบ้ริโภคจะคน้หาขอ้มูลจากภายนอกต่อไป 

     2.2 การคน้หาขอ้มูลจากภายนอก (external search) ประกอบดว้ย แหล่งบุคคล   แหล่ง

การคา้ และแหล่งชุมชน แหล่งบุคคล เช่น เพื�อน หรือสมาชิกในครอบครัว แหล่งการคา้ เช่น        

การโฆษณา พนกังานขาย การจดัแสดงสินคา้ ณ จุดซื�อ แหล่งชุมชน เช่น สื�อมวลชนอื�น ๆ การใช้

สินคา้ หรือการทดสอบผลิตภณัฑข์องสถาบนัต่าง ๆ  เป็นตน้ 

   3. การประเมินผลทางเลือก (Alternatives evaluation) จากการคน้หาขอ้มูลเกี�ยวกบัตรา

สินคา้ในขั�นตอนที� 2 จะถูกนาํมาพิจารณาทางเลือกที�มีศกัยภาพ โดยพิจารณาถึงกลุ่มของคุณสมบติั

ซึ� งใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณาตราสินค้าหรือถือว่าเป็นเกณฑ์ในการประเมินผลตราสินค้า               

(evaluation) คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์ (criteria) ต่าง ๆ ประกอบดว้ยคุณสมบติัที�สําคญัของผลิตภณัฑ ์

ตน้ทุนความชอบ ภาพลกัษณ์ ความภูมิใจและอื�น ๆ 

   4. การตดัสินใจซื�อ (Purchase decision) หลงัจากประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ แลว้ในขั�นนี�

ผูบ้ริโภคจะซื�อหรือตดัสินใจซื�อ การตดัสินใจซื�อนี� เป็นการตอบสนอง (response) ต่อสิ�งกระตุน้       

(stimulus) โดยประเมินผลคุณสมบติัตราสินคา้ต่าง ๆ การตดัสินใจซื�อจะเกี�ยวขอ้งกบักระบวนการ

เรียนรู้ และการกาํหนดทศันคติของผูบ้ริโภค ความตั�งใจซื�อที�ตราสินคา้หนึ�งจะสมบูรณ์เมื�อไดไ้ปซื�อ

จริง การส่งเสริมการตลาดรูปแบบต่าง ๆ เพื�อใหเ้กิดการตดัสินใจซื�อ 
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    5. การประเมินผลภายหลงัการซื�อ (Post purchase evaluation) กระบวนการตดัสินใจซื�อ

ไม่ไดสิ้�นสุดเมื�อผูซื้�อไดซื้�อสินคา้ ขอ้มูลจากการใชต้ราสินคา้จะป้อนกลบัเพื�อการซื�อซํ� าในอนาคต 

ในการวิเคราะห์ถึงการเรียนรู้และทศันคติ สิ�งซึ� งผูบ้ริโภคไดเ้รียนรู้เกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์ และทศันคติ

ใชส้ําหรับการตดัสินใจซื�อซํ� าในอนาคต ถา้ผลลพัธ์จากการใชสิ้นคา้เป็นที�พอใจ แต่ถา้ผลลพัธ์ไม่

เป็นที�พอใจผูซื้�อก็จะไม่ซื�อซํ� า 

 

แนวคดิเกี�ยวกบัการจูงใจและการตัดสินใจ 

 

    ความหมายของการจูงใจ 

   การจูงใจ (Motivation) มีลกัษณะเป็นนามธรรม กล่าวคือ เป็นวธีิการที�จะชกันาํพฤติกรรม

ผูอื้�นให้ประพฤติปฏิบติัตามวตัถุประสงค์ พฤติกรรมของคนที�จะเกิดขึ�นไดต้อ้งมีแรงจูงใจหลาย

ประการดงันี�  

    สุเมธ  เดียวอิศเรศ (2527 , หนา้ 4) กล่าววา่ แรงจูงใจ หมายถึง การกระตุน้ที�ทาํให้มนุษย์

กระทาํกิจกรรมหรือมีพฤติกรรมที�ดาํเนินไปสู่เป้าหมายอย่างใดอย่างหนึ� ง แรงจูงใจเป็นสาเหตุที�

ก่อให้เกิดการแสดงพฤติกรรมเพื�อตอบสนองความตอ้งการที�มีอยู ่ และความตอ้งการที�มีความเขม้

มากที�สุดจะเป็นแรงจูงใจใหม้นุษยเ์ราแสดงพฤติกรรมออกมา 

    อรสา  รุ่งปิตะรังสี (2530 , หนา้ 11) ไดใ้ห้ความหมายของแรงจูงใจ แรงจูงใจเป็นปัจจยั

หรือสาเหตุที�ทาํให้บุคคลใช้พลงังานไปเพื�อจุดหมายที�ปรารถนาซึ� งจะแสดงออกในรูปแบบของ

พฤติกรรมที�ตอบสนองความตอ้งการของตน พฤติกรรมที�แสดงออกเกิดจากปัจจยัเดียวหรือหลาย

ปัจจยัก็ได ้แต่อยา่งไรก็ดีแรงจูงใจของมนุษยจ์ะอยูบ่นพื�นฐานความตอ้งการเสมอ 

    ธญัญา  แซ่หุ่น (2542 , หนา้ 14) ไดใ้ห้ความหมายของแรงจูงใจวา่เป็นแรงผลกัดนั หรือ

แรงกระตุน้ให้บุคคลแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหนึ�งออกมา เพื�อมุ่งสู่เป้าหมายตามตอ้งการอยา่ง

มีทิศทาง ทั�งแรงขบัและแรงจูงใจต่าง ๆ ก็เกิดจากสาเหตุต่าง ๆ หลายประการเช่น เกิดจากความ

ตอ้งการที�เกิดจากสิ�งเร้าภายนอก สิ�งเร้าภายใน หรือทั�งสิ�งเร้าภายนอกและสิ�งเร้าภายในรวมกนั เช่น 

ความหิว ความกระหาย ความตอ้งการเป็นที�ยอมรับของสังคม ฯลฯ สิ�งเร้าต่าง ๆ ดงักล่าว            

เป็นสิ�งจูงใจใหเ้กิดพฤติกรรมไดท้ั�งสิ�นทั�งแรงจูงใจและแรงขบัต่าง ๆ ก็เป็นแรงผลกัดนัที�จะทาํให้

เกิดพฤติกรรมอยา่งมีทิศทาง และมีจุดหมาย 

   พุธทรัพย ์  มณีศรี  (2537 , หนา้ 48)  ไดใ้ห้ความหมายการจูงใจ หมายถึง กระบวนการ

หรือวิธีการที�จะชักนําพฤติกรรมของบุคคลให้ประพฤติปฏิบัติเพื�อให้บรรลุถึงเป้าหมายหรือ

จุดหมายที�วางไวคื้อ สิ�งจูงใจ (incentives)  
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สรุปไดว้า่ การจูงใจเป็นวิธีการกระตุน้ให้บุคคลแสดงพฤติกรรมตามวตัถุประสงค ์ บุคคล

จะแสดงพฤติกรรมออกมาไดต้อ้งมีแรงจูงใจที�เป็นความตอ้งการหรือแรงขบัที�อยูภ่ายในตวับุคคล 

 

                ความหมายของการตัดสินใจ 

  Simon  (1960 , p . 241) ไดใ้หข้อ้คิดเห็นเกี�ยวกบัความมีเหตุผลในการตดัสินใจวา่ในความ

เป็นจริงการตดัสินใจที�มีเหตุผลสมบูรณ์ที�สุดนั�นมกัไม่เกิดขึ�น เนื�องจากการตดัสินใจมกัมีขอ้จาํกดั

ในเรื� องความรู้ความสามารถ ตลอดจนขอ้จาํกัดในการรวบรวมขอ้มูลเพื�อใช้ในการตดัสินใจ 

นอกจากจะมีนิสัยค่านิยมในตวัผูต้ดัสินใจเป็นตวัแปรสําคญัที�จะทาํให้การตดัสินใจเอนเอียงไปทาง

ใดก็ได ้ Simon จึงมีความเห็นวา่การแกปั้ญหาต่าง ๆ ทางการบริหารจึงไม่อาจหวงัผลเลิศไดเ้สมอไป

เหมือนการตดัสินใจในการแกไ้ขปัญหาอื�น ๆ เหตุนี�การตดัสินใจจึงเกี�ยวกบัการเลือกทางและปฏิบติั

ตามทางเลือกที�เห็นวา่น่าจะใหผ้ลเป็นที�น่าพอใจ 

   ธงชัย  สันติวงษ์ (2542 , หน้า 214) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจ หมายถึง 

กระบวนการตดัสินใจ เริ�มตน้จากการพิจารณาถึงปัญหาโดยละเอียด เพื�อให้สามารถคน้หาทางเลือก

ที�จะใชแ้กไ้ขปัญหาได ้ แต่ทางเลือกแต่ละทางนั�นยอ่มเหมาะสมต่อขอ้จาํกดัของปัญหาแตกต่างกนั

ไป ดงันั�นจึงจาํเป็นตอ้งมีการประเมินทางเลือกต่าง ๆ เหล่านั�นเพื�อให้ไดท้ราบวา่ทางเลือกอนัใดที�ดี

ที�สุด ที�จะใชแ้กปั้ญหาที�เกี�ยวขอ้งนั�น 

   ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2546 , หนา้ 27) กล่าววา่ การตดัสินใจ หมายถึง การเลือก

ระหว่างทางเลือกซึ� งคาดหวงัว่าจะนาํไปสู่ผลลพัธ์ที�พึงพอใจจากปัญหาใดปัญหาหนึ� ง แมว้่าการ

ตดัสินใจในการบริหารไม่ไดเ้ริ�มตน้หรือสิ�นสุดดว้ยการตดัสินใจเพราะตอ้งมีการกาํหนดปัญหาก่อน

จึงจะตดัสินใจ และเมื�อตดัสินใจแลว้จึงจะนาํไปปฏิบติั 

นภาภรณ์  หอมอ่อน (2545 , หนา้ 16) ไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจไว ้ดงันี�              

               1) การตดัสินใจของบุคคลขึ� นอยู่กบัคุณลกัษณะเฉพาะตวัของผูที้�จะตดัสินใจ  ได้แก่

ประสบการณ์ การรับรู้ ค่านิยมลกัษณะนิสัย อารมณ์ ทศันคติ ระดบัการศึกษา คุณลกัษณะส่วน

บุคคล หรือบุคลิกภาพ ความพร้อมหรือวุฒิภาวะ ความเชื�อ ความรู้หรือความรอบรู้ ความเชื�อมั�นใน

ตนเอง ปรัชญาในการดาํเนินชีวติของแต่ละบุคคล และการตอ้งการใหต้วัเองเป็นศูนยก์ลาง  

    2) การตดัสินใจของบุคคลจะขึ�นอยูก่บัสภาพแวดลอ้มที�บุคคลนั�นอาศยัอยู ่ ไดแ้ก่ เวลา 

สถานที� สภาพเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรมและขนบธรรมเนียมประเพณี    

    3) การตดัสินใจของบุคคลจะขึ�นอยู่กบัอิทธิพลกลุ่มเพื�อนที�ผูท้าํการตดัสินใจไดค้บหา

สมาคมอยู ่ 
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สรุปได้ว่า แนวคิดเกี�ยวกับการตดัสินใจดังกล่าวจะเริ� มจากปัญหาที�จะเกิดขึ� น 

ทางเลือกของปัญหาการประเมินทางเลือกของปัญหาพร้อมทั�งการแกไ้ขปัญหาที�ถูกตอ้ง 

 

  วงจรกระบวนการตัดสินใจ 

 วงจรกระบวนการตดัสินใจประกอบดว้ยขั�นตอนที�สาํคญัดงันี�  

1. จุดมุ่งหมาย บุคคลตอ้งการตดัสินใจเมื�อมีทางเลือกอยูอ่ยา่งนอ้ย 2 ทาง 

2. ขอ้สนเทศ บุคคลจะตอ้งคน้หาขอ้มูลที�เกี�ยวขอ้งกบัทางเลือกนั�น ๆ 

3. ความเป็นไปได ้โดยจะตอ้งคน้หาความเป็นไปไดท้ั�งหมดของกิจกรรม 

4. ความเป็นไปไดข้องผลที�ไดรั้บ โดยจะตอ้งตรวจสอบลาํดบัความเป็นไปไดใ้น 

แต่ละทางเลือก 

5. ความน่าจะเป็นของผลที�ไดรั้บโดยการทาํนายความน่าจะเป็นของแต่ละระดบั 

6. ค่านิยม โดยการประเมินความเหมาะสม และเลือกการตดัสินใจ 

7. การตดัสินใจมีการตดัสินใจเกิดขึ�นซึ� งอาจจะเป็น 

     7.1 การตดัสินใจสิ�นสุดลง 

     7.2 การคน้หาขอ้สนเทศใหม่ 

 อาภรณ์พนัธ์ จนัทร์สวา่ง (2525 , หนา้ 156) ไดส้รุปขั�นตอนของการตดัสินใจเป็น 4 

ขั�นตอน คือ 

 1. การพิจารณาถึงตวัปัญหา เพื�อดูวา่ปัญหาที�แทจ้ริงคืออะไรกนัแน่ 

 2. การพิจารณาหนทางเลือกต่าง ๆ เพื�อการตดัสินใจ กล่าวคือ ภายหลงัจากที�พบปัญหาแลว้

จะตอ้งพิจารณาทางเลือกต่าง ๆ ที�จะใชแ้กไ้ขปัญหาซึ�งยอ่มมีหลายวธีิ 

 3. การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ เหล่านั�น เป็นการประเมินผลทางเลือกวา่ทางเลือกใดเป็น

ทางเลือกที�ดีที�สุด คือ ดีกวา่ทางเลือกอื�น ๆ ทั�งหมด 

 4. การตดัสินใจเลือกทางเลือกที�นาํไปใชแ้กปั้ญหา เมื�อไดท้างเลือกแลว้ก็ตดัสินใจเลือก

สาํหรับแกไ้ขปัญหาต่อไป 

             จาํนง  พรายแยม้แข (2529 , หนา้ 29) ไดเ้สนอขั�นตอนของกระบวนการตดัสินใจที�ทาํการใด 

ๆ อยา่งมีประสิทธิภาพ  ดงันี�  

 1. รวบรวมขอ้มูลที�เหมาะสมเกี�ยวกบัเหตุการณ์นั�น ๆ ใหม้ากที�สุดเท่าที�จะทาํได ้

 2. ประเมินค่าและวเิคราะห์เปรียบเทียบขอ้มูล เพื�อที�จะแยกความจริงออกจากความเห็น  

จนสามารถมองเห็นสาเหตุที�แทจ้ริงของเรื�องนั�น ๆ ไดอ้ยา่งแจ่มชดั 

 3. กาํหนดทางเลือกและทางออกสาํหรับสถานการณ์และปัญหาไวห้ลาย ๆ ทาง 
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    4. กาํหนดเกณฑ์อยา่งมีหลกัการ เพื�อใชค้ดัเลือกแนวทางหรือทางเลือกที�ดีที�สุด 

    5. กาํหนดวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายเกี�ยวกบัสิ�งที�คาดหวงัจะใหส้ัมฤทธิ� ผล 

    6. วางแผนปฏิบติังานอยา่งรอบคอบตามวถีิทางที�เป็นไปได ้

    7. ตดัสินใจลงมือดาํเนินการจนบรรลุผลตามที�ตอ้งการ 

 

     ทฤษฎีเกี�ยวกบัการตัดสินใจ (Decision making theory) 

    Schiffiman and Kanuk , (1994 , p . 56) ไดก้ล่าวถึงตวัแบบการตดัสินใจของผูบ้ริโภค         

(Model of consumer decision making) ตวัแบบนี� จะรวมความคิดเกี�ยวกบัการตดัสินใจซื�อของ

ผูบ้ริโภค และพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซึ� งมีส่วนสาํคญั 3 ส่วน คือ 

     1. การนาํเขา้ขอ้มูล เป็นอิทธิพลจากภายนอกที�มีผลต่อค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภค ซึ� งมาจากกิจกรรมส่วนผสมทางการตลาดที�พยายามสื�อสารไปยงัผูบ้ริโภคที�มีศกัยภาพ

แยกเป็น 

         1.1  กิจกรรมทางการตลาด ที�พยายามเขา้ถึง กาํหนด และจูงใจผูบ้ริโภคให้ซื�อหรือใช้

ผลิตภณัฑ ์โดยใชก้ลยทุธ์ต่าง ๆ เช่น ใชหี้บห่อ ขนาด การรับประกนั และนโยบายดา้นราคา เป็นตน้ 

         1.2 กิจกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัการคา้ เช่น ความคิดเห็นของเพื�อน บรรณาธิการ

หนงัสือพิมพ ์วฒันธรรม ชั�นทางสังคม ซึ� งเป็นอิทธิพลภายในของบุคคล ที�มีผลต่อการประเมินผล

และการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภณัฑ ์

      2. กระบวนการ เพื�อใหเ้ขา้ใจถึงกระบวนการนี�ควรจะพิจารณาถึงอิทธิพลของปัจจยัทาง

จิตวิทยา ซึ� งจะเป็นอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ หรือทศันคติ) ที�มีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค รวมถึงปัจจยัอีก 2 ประการ คือ 

         2.1  การรับรู้ถึงความเสี�ยง คือ ความไม่แน่นอนที�ผูบ้ริโภคเผชิญ เขาไม่สามารถคาด

เดาผลลพัธ์ที�เกิดขึ�นจากการตดัสินใจซื�อได ้ดงันั�นผูบ้ริโภคมกัซื�อสินคา้หรือบริการในที�เดิม ๆ หรือ 

หลีกเลี�ยงความเสี�ยงที�อาจจะเกิดขึ�น ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีขอ้มูลผลิตภณัฑ์ เขาจะเชื�อถือในชื�อเสียงของ

ร้านคา้นั�น ๆ ถา้เกิดความสงสัยผูบ้ริโภคจะซื�อของแพงไวก่้อน เพื�อลดความเสี�ยงเพราะเขาคิดวา่ของ

แพงตอ้งเป็นของดี 

          2.2  กลุ่มที�ยอมรับได ้หมายถึง ตราสินคา้ที�ผูบ้ริโภคเลือกซื�อ ซึ� งประกอบดว้ยสินคา้

จาํนวนนอ้ยที�ผูบ้ริโภคคุน้เคย จาํได ้และยอมรับการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

      3. ขั�นตอนความรู้ความตอ้งการ ขั�นรับรู้ความตอ้งการจะเกิดขึ�นเมื�อผูบ้ริโภคเผชิญกบั

ปัญหา เช่น การซื�อของจากเครื�องขายอตัโนมติั กบัปัญหาซับซ้อนคือ ปัญหาที�มีการพฒันาให้
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ซบัซ้อนขึ�น เช่น เมื�อใชร้ถไปนาน ๆ ก็มีความคิดที�จะเปลี�ยนรถใหม่ เพื�อหลีกเลี�ยงค่าซ่อมรถเก่า 

เป็นตน้ 

     3.1 การคน้หาขอ้มูลก่อนการตดัสินใจซื�อ ขั�นตอนนี�จะเริ�มตน้เมื�อ ผูบ้ริโภครู้วา่จะไดรั้บ

ความพอใจจากการซื�อหรือบริโภคผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริโภคจะตอ้งการขอ้มูลเพื�อใช้เป็นพื�นฐานในการ

เลือก (ถา้มีประสบการณ์มากก็ใชไ้ดเ้ลย แต่ถา้ไม่มีก็ตอ้งคน้หา) 

     3.2 การประเมินทางเลือก เป็นขั�นตอนในกระบวนการตดัสินใจซื�อ ซึ� งผูบ้ริโภคสามารถ

ประเมินผลประโยชน์ที�ไดรั้บจากแต่ละทางเลือกของผลิตภณัฑ์ที�กาํลงัพิจารณาจะใช ้2 รูปแบบ คือ 

ใชร้ายชื�อตราที�เลือกไวแ้ลว้ หรือเลือกเอาจากทั�งหมดที�มีในตลาด 

   กฎการเลือกซื�อ หมายถึง กฎการตดัสินใจที�ง่ายที�สุด ซึ� งผูบ้ริโภคเลือกผลิตภณัฑ์ให้

คะแนน ตราสินคา้ จากประสบการณ์ที�ผ่านมามากกว่าคุณสมบติัดา้นอื�น ๆ การแบ่งส่วนตลาด

ผูบ้ริโภคโดยอาศยักฎการเลือกซื�อมี 4 แบบ 

  1. การปฏิบติัดว้ยความซื�อสัตย ์ซื�อตราที�ซื�อเป็นตราประจาํ 

  2. ผูซื้�อที�นิยมราคาตํ�าสุด ซื�อราคาตํ�าสุดโดยไม่สนใจตรา 

  3. ผูซื้�อที�เปลี�ยนการซื�อตามโอกาสหรือผูฉ้วยโอกาสใชคู้ปองแลกซื�อ 

  4. นกัล่าอยา่งแทจ้ริง ซื�อที�มีเงื�อนไขที�ดีที�สุด ไม่มีความภกัดีในตราสินคา้ 

  การแสดงผล คือ พฤติกรรมการซื�อและการประเมินหลงัการซื�อ วตัถุประสงคท์ั�งสอง

กิจกรรมนี�  เพื�อที�จะเพิ�มความพอใจของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซื�อของพวกเขา ดงันี�  

  1. พฤติกรรมการซื�อ ผูบ้ริโภคมีประเภทการซื�ออยู ่2 ประเภท คือ ทดลองซื�อและซื�อซํ� าถา้

ผูบ้ริโภคซื�อสินคา้ชนิดหนึ�ง นั�นคือการทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซื�อที�ผูบ้ริโภคพยายามที�

จะประเมินสินคา้โดยผา่นการใชโ้ดยตรง ถา้ตราใหม่เป็นสินคา้ประเภทเดียวกบัสินคา้ที�มีอยูแ่ลว้ถูก

คน้พบจากการทดลองใชว้่าทาํให้เกิดความพึงพอใจมากกวา่ตราสินคา้อื�น หรือตราเดิมที�เคยใชอ้ยู่

ผูบ้ริโภคก็จะซื�อซํ� า พฤติกรรมการซื�อซํ� านี� ใกล้เคียงกบัแนวความคิดภกัดีในตราสินคา้มาก ซึ� ง      

ทุกบริษทัพยายามจะให้มีขึ�นกบัตราสินคา้ของตน การซื�อซํ� านั�นเป็นการบ่งชี� ว่าผูบ้ริโภคพอใจใน

สินคา้   

  2. การประเมินหลงัการซื�อ เมื�อผูบ้ริโภคใชผ้ลิตภณัฑ์โดยเฉพาะอยา่งยิ�ง ในระหวา่งการ

ทดลองใช ้พวกเขาก็จะทาํการประเมินในดา้นของสิ�งที�พวกเขาคาดหวงั ซึ� งผลจากการประเมินนั�น

เป็นไปไดที้�จะออกมาใน 3 รูปแบบ ดงันี�  

       2.1 สินคา้นั�นตรงกบัความคาดหวงันาํไปสู่ความรู้สึกธรรมชาติ 

       2.2 สินคา้นั�นดีเกินความคาดหมาย ซึ� งทาํใหเ้กิดความรู้สึกที�เป็นบวก 

       2.3 สินคา้นั�นไม่ดีตามความคาดหมาย ซึ� งทาํใหเ้กิดความรู้สึกที�เป็นลบ 
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  สาํหรับผลที�ออกมาในแต่ละขอ้ของ  3  ขอ้นี�   แสดงถึงความคาดหวงัและความพอใจของ

ผูบ้ริโภค เกี�ยวขอ้งกบัการที�ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ที�จะตดัสินใจจากประสบการณ์ของเขา เทียบกบั    

ความคาดหวงัเมื�อพวกเขาทาํการประเมินหลงัการซื�อ 

   สรุปไดว้า่ จากทฤษฎีเกี�ยวกบัการตดัสินใจ คืออิทธิพลจากภายนอก เช่น ค่านิยม ทศันคติ

และพฤติกรรมของผูบ้ริโภค อิทธิพลภายใน เช่น แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ที�มีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค และส่วนผสมทางการตลาดนี� เป็นการกล่าวถึง ตวัแปรทาง

การตลาดที�สามารถควบคุมได ้ ซึ� งประกอบดว้ยผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจาํหน่าย และการส่งเสริม

ทางการตลาด ซึ� งทั�ง 4 ตวัแปรนี� เป็นสิ�งกระตุน้ทางการตลาดที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกซื�อสินคา้

และบริการของผูบ้ริโภค 

   ทฤษฎีเกี�ยวกับการตัดสินใจที�แสดงถึงวงจรกระบวนการตัดสินใจ โดยเริ� มจาก

จุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงค์ และเมื�อบุคคลมีความประสงค์ที�ตอ้งการตดัสินใจ บุคคลนั�นก็

ประสงค์ที�จะได้รับขอ้สนเทศ โดยเขาจะรวบรวมขอ้มูลให้สอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของการ

ตดัสินใจของเขา ต่อจากนั�นบุคคลก็จะพิจารณาขอ้มูลที�ไดรั้บและพยายามนาํมาประยุกต์ใช้ให้

สอดคลอ้งกบัการเลือก พิจารณาความเป็นไปไดข้องการเลือกสําหรับการทาํนายผลอาจจะขึ�นอยูก่บั

ความสาํเร็จของประสบการณ์ในอดีต และขอ้บงัคบัความปรารถนาของบุคคลนั�น ซึ� งการทาํนายผล

ที�จะมีประสิทธิภาพหรือไม่เพียงใดจะขึ�นอยูก่บัสิ�ง 2 ประเภท คือ ขอ้มูลที�รวมได ้ และนํ� าหนกัใน

การคาดคะเนมีความเหมาะสมหรือไม่เหมาะสม 

      Stanton and other (1991 , p . 166) กล่าววา่ ลกัษณะทั�วไปของการเกิดการตดัสินใจ

เงื�อนไขหลายประการที�จาํเป็นสําหรับการพิจารณาวา่ กิจกรรมใดจึงจะถือวา่เป็นกระบวนการของ

การตดัสินใจต่อไปนี� คือกิจกรรมที�ทาํใหเ้กิดการตดัสินใจ 

       1. ผูต้ดัสินใจจะตอ้งเผชิญกบัปัญหาหรือสถานการณ์ที�มีความขดัแยง้กนั ที�จาํเป็นจะ

หาทางแกไ้ข ซึ� งผูต้ดัสินใจในที�นี�หมายถึง บุคคลใด ๆ หรือกลุ่มของบุคคลที�ไม่ไดรั้บความพอใจ

สําหรับสภาวะที�เป็นอยู่ในปัจจุบนับางอยา่ง หรือการคาดหวงัของสภาวะในอนาคต รวมทั�งความ

ปรารถนาอยากไดแ้ละสิทธิที�จะนาํมากระทาํของบุคคลให้มุ่งไปสู่การแกไ้ขสภาวะในปัจจุบนัหรือ

ในอนาคตดงักล่าว 

        2. ผูต้ดัสินใจมีความปรารถนาที�จะให้ไดม้าซึ� งเป้าหมายใดเป้าหมายหนึ� งหรือหลาย

เป้าหมายซึ� งเป้าหมายเหล่านี� ปกติจะแสดงออกมาในรูปของการได้มาซึ� งสภาวะของสิ� งที�ใหม่

บางอยา่ง หรือการรักษาไวซึ้� งสภาวะของสิ�งเดิมที�มีอยู ่เป้าหมายต่าง ๆ ของผูบ้ริโภคโดยทั�วจึงเป็น

เรื�องที�เกี�ยวขอ้งกบัความพอใจที�ไดรั้บจากสินคา้และบริการ 
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     3. เพื�อใหไ้ดม้าซึ� งเป้าหมาย ผูต้ดัสินใจจะตอ้งกาํหนดทางเลือกที�ตอ้งกระทาํที�จะนาํไปสู่

เป้าหมายที�ปรารถนาได ้

     4. ผูต้ดัสินใจจะตอ้งเผชิญกบัระดบัความไมแ่น่นอนบางส่วนในการที�ทางเลือกที�ตอ้งการ

นาํมาซึ� งความพอใจหรือไม่พอใจ สําหรับในส่วนผูบ้ริโภคแลว้ความไม่แน่นอนอาจเป็นขอ้จาํกดัที�

เนื�องมาจากการขาดความรู้ที�สมบูรณ์ของทางเลือกต่าง ๆ หรือระดบัการไม่รู้ของแรงจูงใจ เป็นตน้ 

กระบวนการการตดัสินใจจึงเป็นเป้าหมายอยูที่�การแกไ้ขปัญหาในการซื�อและการใชบ้ริการ ซึ� งจะ

ส่งผลกระทบที�ทาํใหผู้บ้ริโภคตอ้งใชค้วามพยายามที�จะเกี�ยวขอ้งกบัชนิดของความไม่แน่นอนต่าง ๆ 

ในที�สุดก็นาํไปสู่การเลือกสรรและการปฏิบติัต่อทางเลือกบางอยา่งที�ธุรกิจมีการนาํเสนออยูใ่นตลาด 

ทางเลือกที�เลือกแล้วอาจไม่ได้แสดงถึงการแก้ไขปัญหาที�ได้ผลดีที�สุดก็ได ้ และพฤติกรรมการ

ตดัสินใจในปัญหาอาจจะทาํไดดี้พอสมควรอยา่งต่อเนื�องบ่อย ๆ จนทาํให้บุคคลสามารถเขา้ไปใกล้

สภาวะของการตดัสินใจที�ใหผ้ลดีที�สุดได ้

 

แนวคดิเกี�ยวกบัธุรกจิบริการ 

 

   ความหมายของการบริการ 

  งานบริการเป็นงานสร้างความพอใจและประทบัใจให้กบัลูกคา้และผูม้าติดต่อ การบริการ

ที�ดียอ่มมีผลต่อการปฏิบติังาน ความลม้เหลวในการบริการจะเป็นผลเสียหายอยา่งร้ายแรงหากไม่ได้

รับการปรับปรุงแกไ้ขให้ดีขึ�น ดงันั�น ผูรั้บผิดชอบในการให้บริการและการตอ้นรับตอ้งตระหนกั

และระลึกอยูเ่สมอวา่ “การบริการที�ดีตอ้งมีความรับผิดชอบ” การให้บริการที�ดีและมีคุณภาพจากตวั

บุคคลซึ� งตอ้งอาศยัเทคนิคกลยุทธ์ทกัษะต่าง ๆ ที�จะทาํให้ชนะใจบุคคลที�มาใชบ้ริการ ซึ� งถือไดว้า่   

มีความสาํคญัอยา่งยิ�งในปัจจุบนั 

  มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวด้งัต่อไปนี�  

  สมาคมการตลาดของสหรัฐอเมริกา (The American Marketing Association :  AMA .    

[ออนไลน์] .) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความของ  บริการ ดงันี�  บริการ คือ งานที�ไม่มีตวัตนสัมผสัได ้ แต่

สามารถสร้างความพึงพอใจในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการได ้

  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พุทธศกัราช 2525 (ราชบณัฑิตยสถาน,2525,หนา้ 25 ) 

ไดใ้หค้าํจาํกดัความของคาํวา่  การบริการ  ไวว้า่ หมายถึง การปฏิบติั รับใช ้การให้ความสะดวกต่าง 

ๆ เช่น พอ่คา้เป็นผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้เป็นผูใ้ชบ้ริการ  เป็นตน้ 

   พรเทพ  ปิยะวฒันาเมธา (2536 , หนา้ 58) กล่าววา่ ในทางธุรกิจ การบริการ หมายถึง การ

ใหสิ้�งที�ลูกคา้ตอ้งการ หรือการรับรู้และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เพื�อบาํบดัความตอ้งการ
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และความจาํเป็นพร้อม ๆ กนั โดยการใหบ้ริการที�ดีจะครอบคลุมการให้ลูกคา้ในสิ�งที�เขาตอ้งการใน

เวลาที�เขาตอ้งการและในรูปแบบที�เขาตอ้งการ เพื�อเขาจะไดมี้ความพอใจเตม็ที� 

  จิตตินนัท ์ เตชะคุปต ์(2539 , หนา้ 8) กล่าววา่  การบริการ เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ

ดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหนึ�งของบุคคลหรือองคก์าร เพื�อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื�นและ

ก่อใหเ้กิดความพอใจจากผลของการกระทาํนั�น  

   รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2539 , หนา้ 55) กล่าววา่ การบริการ ตรงกบัคาํในภาษาองักฤษ

วา่ Service เมื�อนาํมาแยกตวัอกัษรแต่ละตวัสามารถแยกองคป์ระกอบในการบริการได ้ดงันี�  

    S = Satisfaction หมายถึง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

                  E = Expectation หมายถึง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

    R = Readiness หมายถึง ความพร้อมในการบริการ 

   V = Values หมายถึง ความมีคุณค่าของการบริการ 

    I = Interest หมายถึง ความสนใจต่อการบริการ 

   C = Courtesy หมายถึง ความมีไมตรีจิตในการบริการ 

   E = Efficiency หมายถึง ความมีประสิทธิภาพของการดาํเนินงานบริการ 

   ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และ คณะ (2546 , หนา้ 147) ไดใ้ห้ความหมายของศพัทค์าํวา่ Service 

หมายถึง บริการผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที�บริษทัเสนอกบัตลาด ถือเป็นผลิตภณัฑ์ที�ไม่

สามารถแตะตอ้งได ้

   วีระพงษ ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2540 , หนา้ 6) ให้นิยามคาํวา่ บริการ คือ สิ�งที�จบั สัมผสั       

แตะตอ้งไดย้าก และเป็นสิ�งที�เสื�อมสูญสลายไปได้ง่าย การบริการจะทาํขึ�นโดยความตอ้งการ      

(จากการบริการและจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการลูกคา้) เพื�อใชส้อยบริการนั�น ๆ โดยทนัที หรือในเวลา

เกือบจะทนัทีที�มีการให้บริการนั�น ในสายตานกัปฏิบติั มีคุณลกัษณะ 7 ประการแห่งการบริการที�ดี

ดงันี�  

     S = Smiling & Sympathy  ยิ�มแยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา  เห็นอกเห็นใจต่อ          

ความลาํบากยุง่ยากของลูกคา้ 

     E = Early Response   ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ โดยมิ

ทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา 

      R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ 

     V = Voluntariness manner ลกัษณะการให้บริการเป็นแบบสมคัรใจและเต็มใจทาํ มิใช่   

ทาํแบบเสียมิได ้
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   I = Image Enhancing แสดงออกซึ� งการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการ และเสริม

ภาพพจน์ขององคก์ารดว้ย 

   C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 

   E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการ จะให้บริการ

มากกวา่ที�คาดหวงัเสมอ 

   ธีระศกัดิ�   กาํบรรณารักษ ์ (2541 , หนา้ 9) กล่าววา่ การบริการนั�นเป็นจริยธรรมที�สําคญั

ของคนในสังคมที�กาํลงัเรียกร้องหาความสุข หาความพอใจในการทาํงาน เป็นหนา้ที�ของคนที�อยูใ่น

อารยประเทศพึงปฏิบติั คนที�มีจิตบริการนั�นเพิ�มพูนเสน่ห์แก่ผูพ้บเห็น และเป็นสิ�งที�อยากใกลชิ้ด   

แก่คนทั�วไป เพราะปกติแลว้นั�นมนุษยเ์ป็นสัตวอ่์อนแอ พร้อมที�จะรอรับการช่วยเหลือบริการอยู่

แลว้อาชีพบริการจึงมกัไดรั้บการยกย่องวา่เป็นอาชีพที�เสียสละ แต่การจะเป็นผูบ้ริการที�ดีนั�นเป็น

เรื�องยากเพราะปกติมนุษยน์ั�นเป็นสัตวที์�เห็นแก่ตวั ตอ้งการที�จะเป็นผูรั้บบริการมากกวา่ นอกจากนี�

การใหบ้ริการนั�นบางครั� งอาจจะมองเป็นไดท้ั�ง “ การรับใช ้” หรือ “ การใหค้วามช่วยเหลือ ” 

   นวลฉว ี รตางศุ (2543 , หนา้ 48) กล่าววา่ ลกัษณะของงานบริการ คือ 

   1. งานบริการเป็นงานที�มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ�นพร้อมกนั คือ ไม่อาจกาํหนด

ความตอ้งการไดแ้น่นอน ขึ�นอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการเมื�อใด และตอ้งการอะไร 

   2. งานบริการ เป็นงานที�ไม่อาจกาํหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้ การมาใชบ้ริการหรือไม่

ขึ�นอยูก่บัเงื�อนไขของผูใ้ชบ้ริการ การกาํหนดปริมาณงานล่วงหนา้ จึงไม่อาจทาํได ้ นอกจากการ

คาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั�น 

  3. งานบริการเป็นงานที�ไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต สิ�งที�ผูใ้ช้บริการจะไดคื้อ ความ         

พึงพอใจความรู้สึกคุม้ค่าที�ไดม้าใชบ้ริการ ดงันั�นคุณภาพของงานจึงเป็นสิ�งสาํคญัมาก 

  4. งานบริการ เป็นงานที�ตอ้งการตอบสนองในทนัที ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ลงมือปฎิบติั

ในทนัที ดงันั�นผูบ้ริการจะตอ้งพร้อมที�จะตอบสนองตลอดเวลา และเมื�อนดัวนัเวลาใดก็จะตอ้งตรง

ตามกาํหนดนดั 

  ศศินนัท ์  วิวฒันชาต (2543 , หนา้ 134) การบริการหลงัการขาย หมายถึง กิจกรรมหรือ

บริการที�พนกังานขายของบริษทัหรือตวัแทนจาํหน่ายจดัทาํขึ�น เพื�อสร้างความพอใจสูงสุดให้กบั

ลูกคา้ เป็นกิจกรรมที�เพิ�มหรืออาํนวยความสะดวกใหก้บัการใชผ้ลิตภณัฑ ์การบริการลูกคา้ช่วยสร้าง

กาํไร โดยดึงลูกคา้ใหม่และรักษาลูกคา้เก่าให้คงอยู ่ ซึ� งจะส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดความจงรักภกัดีต่อ

บริษทัหรือตราสินคา้มากขึ�น อนัจะนาํไปสู่การตดัสินใจซื�อสินคา้ของบริษทัในครั� งต่อไป ตลอดจน

ชกัชวนผูอื้�นใหซื้�อสินคา้เป็นการเพิ�มจาํนวนลูกคา้ใหม้ากขึ�น และทาํให้บริษทัมียอดขายมีกาํไรเพิ�ม

มากขึ�นอีกด้วย อย่างไรก็ตามงานบริการหลงัการขายนอกจากการบริการของพนักงานขายแล้ว      
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ยงัรวมถึงการประสานงานจากฝ่ายอื�น ๆ ที�เกี�ยวขอ้ง เช่น  ฝ่ายบญัชี  ฝ่ายขนส่ง  ฝ่ายจดัสินคา้  ฯลฯ    

อีกดว้ย 

  จรินรัตน์  ครองธานินทร์ (2543 , หนา้ 13) ไดอ้ธิบายถึงองค์ประกอบที�สําคญัของการ

บริการประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 

   1. ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ผูด้าํเนินงานเกี�ยวขอ้งกบัการนาํเสนอสินคา้บริการอยา่งใด   อยา่ง

หนึ�งเพื�อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซึ� งจะครอบคลุมทั�งผูป้ระกอบการ หรือ ผูบ้ริหาร

การบริการ และผูป้ฏิบติังานบริการ หรือพนกังานบริการ 

   2. กระบวนการในการใหบ้ริการ หมายถึง วธีิการใหบ้ริการนั�นเอง 

   3. สินคา้หรือความตอ้งการบริการ หรืออาจเรียกวา่ผูบ้ริโภค ซึ� งมีความหมายใกลเ้คียงกนั

กล่าวคือผูที้�มีความตอ้งการใชสิ้นคา้บริการ 

    ความสําคัญการบริการ 

   การบริการเป็นสิ�งสาํคญัในธุรกิจ เพราะบริการคือ การช่วยเหลือหรือการดาํเนินการที�เป็น

ประโยชน์ต่อผูอื้�น ไม่มีธุรกิจหรือการดาํเนินงานใด ๆ ที�ปราศจากบริการการขายสินคา้หรือ

ผลิตภณัฑใ์ด ๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยูเ่สมอยิ�งเป็นธุรกิจบริการ การขายจะประสบความสําเร็จได้

ตอ้งมีบริการที�ดี ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งทาํใหเ้กิดการขายซํ� า คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ�มลูกคา้

ใหม่ การบริการที�ดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้ทาํใหเ้กิดการขายซํ� า และชกันาํใหมี้ลูกคา้ใหม่ ๆ  

    หลกัการให้บริการ   

   เนื�องจากการบริการ คือการให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการเพื�อประโยชน์ของ

ผูอื้�นนั�น จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั มิใช่วา่การให้ความช่วยเหลือ หรือการทาํประโยชน์ของผูอื้�นจะ

เป็นไปตามใจของเราผูใ้หบ้ริการ โดยทั�วไปหลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรคาํนึง ดงันี�  

    1. สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

2. ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ 

3. ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 

4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ 

5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื�น ๆ 

     ลกัษณะของการให้บริการ 

1. ทาํดว้ยความเตม็ใจ 

2. ทาํดว้ยความรวดเร็ว 

     3. ทาํถูกตอ้ง 

     4. ทาํอยา่งเท่าเทียมกนั 
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         5.  ทาํใหเ้กิดความชื�นใจ  

 ลกัษณะเด่น ๆ ของบริการที�ดีตามที�เนน้ให้เห็นขา้งตน้เป็นลกัษณะพื�นฐาน มีหลายสิ�ง

หลายอย่างที�อาจช่วยส่งเสริมให้เกิดบริการที�ดีไดย้ิ�ง ๆ ขึ�นอีก เช่น การแสดงอธัยาศยัที�ดีของ           

ผูใ้ห้บริการ ความสุภาพน่ารัก และความเอาใจใส่ติดตามเรื�อง การช่วยแกไ้ขปัญหาที�เกิดขึ�น        

ความซื�อสัตยสุ์จริต การใหค้าํแนะนาํที�เป็นประโยชน์ เป็นตน้ 

  ประเภทของบริการ 

การบริการ แบ่งประเภทไดห้ลายลกัษณะ โดยทั�วไปอาจแบ่งเพื�อความเขา้ใจไดเ้ป็น 2 

ประเภทใหญ่ ไดแ้ก่ 1. การบริการโดยตรง 2. การบริการทางออ้ม 

  งานบริการโดยตรง เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือดาํเนินการที�เป็นประโยชน์แก่

ผูรั้บบริการเฉพาะหนา้ เช่น ขายของให ้หีบห่อให ้จดัส่งให ้เป็นตน้ 

  งานบริการทางออ้ม เป็นการดาํเนินการที�เป็นประโยชน์ให้โดยไม่ไดส้ัมผสัเกี�ยวขอ้งกบั

ผูรั้บบริการโดยตรง แต่ผูรั้บบริการไดรั้บประโยชน์โดยอาจไม่เคยพบเห็นผูใ้ห้บริการเลย เช่น คน

ออกแบบตกแต่งหอ้ง ใหบ้ริการความสวยงาม ประโยชน์ใชส้อยของหอ้ง แต่เรารู้เขาเป็นใครเขาไม่รู้

วา่เราเป็นใคร แต่มีการใหแ้ละการรับบริการระหวา่งกนั 

คุณภาพของการบริการ (service – quality  model) Parasuraman, Berry & Zeithaml ,       

(1988 , p . 56) ไดก้าํหนดโมเดลคุณภาพการให้บริการ ซึ� งเนน้ความตอ้งการที�สําคญัโดยเนน้การส่ง

มอบคุณภาพการใหบ้ริการที�คาดหวงั ซึ� งเป็นสาเหตุใหก้ารส่งมอบบริการไม่ประสบความสําเร็จ ซึ� ง

แสดงช่องวา่ง 5 ช่อง ดงันี�  

1. ช่องว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการรับรู้ในการจัดการของผูบ้ริโภค                  

(gap between consumer expectation and management perception) ถา้ฝ่ายจดัการไม่สามารถสร้าง

การรับรู้ที�ลูกคา้คาดหวงัไวก้็จะเกิดช่องวา่งนี� ขึ�น 

2. ช่องว่างระหว่างการรับรู้จากการจัดการ และลักษณะคุณภาพการให้บริการ               

(gap between management perception and service - quality specifications) ฝ่ายจดัการอาจแกไ้ข     

ความตอ้งการของลูกคา้ที�รับรู้ แต่ไม่ไดก้าํหนดมาตรฐานการทาํงานเฉพาะอยา่ง 

  3. ช่องว่างระหว่างลกัษณะคุณภาพการให้บริการและส่งมอบบริการ (gap between 

service  quality specification and service delivery) พนกังานที�ไม่ไดรั้บการฝึกอบรมจะไม่สามารถ

ทาํงานใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐาน ทาํใหเ้กิดความขดัแยง้กบัมาตรฐาน 

  4. ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการและการติดต่อสื�อสารภายนอก (gap between 

service delivery and external communication) ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคไดรั้บผลกระทบจาก

ตวัแทนและการโฆษณาของบริษทั 
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  5. ช่องวา่งระหวา่งบริการที�รับรู้และบริการที�คาดหวงั (gap between perceived service 

and expected service) ช่องวา่งนี� เกิดขึ�นเมื�อผูบ้ริโภคไดว้ดัการทาํงานของบริษทั และไม่เป็นไปตาม

ความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) จะมีลกัษณะดงันี�  

      5.1 การเขา้ถึงลูกคา้ (access) บริการที�ให้กบัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในดา้นเวลา 

สถานที�แก่ลูกคา้ คือ ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลที�ตั�งเหมาะสม เพื�อแสดงถึงความสามารถของ

การเขา้ถึงลูกคา้ 

      5.2 การติดต่อสื�อสาร (communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาที�ลูกคา้

เขา้ใจง่าย 

      5.3 ความสามารถ (competence) บุคลากรที�ใหบ้ริการตอ้งมีความสามารถในงาน 

      5.4 ความมีนํ� าใจ (courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ มีความเป็นกนัเองและมี

วจิารณญาณ 

      5.5 ความน่าเชื�อถือ (reliability) บริษทัและบุคลากรจะตอ้งสามารถสร้างความเชื�อมั�น

และความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการที�ดีที�สุดใหแ้ก่ลูกคา้ 

      5.6 ความไวว้างใจ (reliability) บริการที�ใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสมํ�าเสมอและถูกตอ้ง 

      5.7 การตอบสนองลูกคา้ (responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกปั้ญหาแก่

ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามที�ลูกคา้ตอ้งการ 

      5.8 ความปลอดภยั (security) บริการที�ให้ตอ้งปราศจากอนัตราย ความเสี�ยงและปัญหา 

ต่าง ๆ 

      5.9 การสร้างบริการใหเ้ป็นที�รู้จกั (tangible) บริการที�ลูกคา้ไดรั้บ และทาํให้เขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้

      5.10 การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (understanding knowing customer) พนกังานตอ้ง

พยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 

 

ข้อมูลเกี�ยวกบัธุรกจิที�พกัแรม 

 ขจิต  กอบเดช (2542 , หนา้ 3) ตามพระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 2478 มาตรา 3 ให้

ความหมายของโรงแรมไวด้งันี�  บรรดาสถานที�ทุกชนิดที�จดัตั�งขึ�นเพื�อรับสินจา้งสําหรับคนเดินทาง

หรือบุคคลที�ประสงค์จะหาที�อยู่หรือที�พกัชั�วคราว ทั�งนี�ตอ้งการบริการอาหารและเครื�องดื�มแก่ผูที้�

เขา้พกัตามความตอ้งการไดด้ว้ย ดงัในมาตรา 25 กาํหนดไวว้า่ เคหะสถานใดใชเ้ป็นบา้นพกัดงั

กล่าวคือใชเ้ฉพาะเป็นที�รับบุคคลที�ประสงคจ์ะไปพกัอาศยัอยู ่ซึ� งระยะเวลาอยา่งนอ้ยหนึ�งคืน โดยผู ้
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มีสิทธิ� ให้ใชไ้ม่ไดข้ายอาหาร หรือเครื�องดื�มใด ๆ แก่ผูม้าพกัเป็นปกติธุระ หรือแก่ประชาชน ไม่ถือ

วา่เป็นโรงแรมตามความหมายแห่งพระราชบญัญติันี�  

    ปรีชา  แดงโรจน์ (2544 , หนา้ 94) กล่าววา่ตามพระราชบญัญติัโรงแรมของประเทศ

องักฤษ กาํหนดวา่ โรงแรม คือ “สถานที�ประกอบการที�ผูป้ระกอบการจะตอ้งมีอาหาร เครื�องดื�ม 

และที�พกัไวบ้ริการคนเดินทางที�จ่ายค่าบริการนั�น”  และไดใ้ห้ความหมายของคาํวา่ อุตสาหกรรม

โรงแรมวา่ “เป็นการดาํเนินธุรกิจแบบที�มีสถานประกอบการ จดัตั�งเพื�อรับสินจา้งสาํหรับคนเดินทาง

หรือบุคคลที�หาที�อยูห่รือที�พกั มีบริการอาหาร และเครื�องดื�มไวบ้ริการคนเดินทางอยา่งมีแบบแผน มี

มาตรการควบคุมตามขอบข่ายของการบริการนั�น ๆ ดว้ยเหตุนี� อุตสาหกรรมโรงแรมจึงแตกต่างไป

จากอุตสาหกรรมอื�น” 

     ธญัญา  แซ่หุ่น (2542 , หนา้ 26) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความของที�พกัแรม (Accommodation) 

สําหรับนักท่องเที�ยวโดยตรงเอาไวว้่า “เป็นสถานที�ที�นักท่องเที�ยวสามารถใช้เป็นที�พกัค้างคืน

ชั�วคราวในจุดหมายปลายทางของการเดินทาง ที�พกัแรมจึงเป็นแหล่งที�นกัท่องเที�ยวใชจ่้ายเงินและค่า

เวลามากที�สุดในการท่องเที�ยวครั� งหนึ�ง ๆ” 

     บุญเลิศ  จิตตั�งวฒันา (2548 , หนา้  149 - 150) ไดก้ล่าวถึงธุรกิจที�พกัเป็นปัจจยัสําคญัที�

ทาํให้นกัท่องเที�ยวสามารถพกัคา้งคืนชั�วคราวในระหว่างเดินทางท่องเที�ยวไดอ้ย่างสะดวกสบาย

และปลอดภยั จาํเป็นตอ้งมีธุรกิจที�พกัไวบ้ริการนกัท่องเที�ยวในแหล่งท่องเที�ยว ซึ� งธุรกิจที�พกั

หมายถึงการประกอบธุรกิจให้บริการดา้นที�พกัคา้งคืนชั�วคราวแก่นกัท่องเที�ยวในระหวา่งเดินทาง

ท่องเที�ยวเพื�อให้นกัท่องเที�ยวสามารถพกัผ่อนหลบันอนในแหล่งท่องเที�ยวไดอ้ย่างสะดวกสบาย

และปลอดภยั ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจที�พกัแรมที�สร้างขึ�นเฉพาะ และแบ่งเป็นห้องพกัมีสิ�งอาํนวย

ความสะดวก ทุกอยา่งพร้อมใหบ้ริการแก่นกัท่องเที�ยว โดยเก็บค่าเช่าเป็นรายห้อง ซึ� งอาจแบ่งธุรกิจ

โรงแรมออกเป็น 4 ประเภทยอ่ย ๆ คือ 

       1. ธุรกิจโรงแรมยา่นพาณิชย ์ (Commercial Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมที�ตั�งอยูใ่นยา่น

ธุรกิจการคา้ ผูม้าพกัมกัเป็นนกัธุรกิจที�มาติดต่อธุรกิจหรือประชุมสัมมนา ทางโรงแรมอาจให้สิ�ง

อาํนวยความสะดวกและการบริการต่าง ๆ เช่น บริการอาหาร บริการซกัรีด ร้านขายของที�ระลึก 

คลีนิก สระวา่ยนํ� า ศูนยสุ์ขภาพ สถานที�จาํหน่ายบตัรโดยสาร เป็นตน้ โรงแรมประเภทนี�มกันิยมใช้

เป็นที�ประชุมสัมมนาหรือธุรกิจนาํเที�ยว มกัเลือกเป็นที�พกัของกลุ่มทวัร์ เพราะอยูใ่นยา่นชุมชนและ

ยา่นธุรกิจ ซึ� งนกัท่องเที�ยวสามารถไปไหนมาไหนไดอ้ยา่งสะดวก  นอกจากนั�นยงัสะดวกสําหรับ

นกัธุรกิจหลงัเสร็จการติดต่อธุรกิจหรือประชุมสัมมนา สามารถใชเ้วลาวา่งให้เป็นประโยชน์ในการ

ท่องเที�ยว 
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  2. ธุรกิจโรงแรมเรซิเดนท ์(Residential Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมที�ผูพ้กัมกัเช่าอยูเ่ป็นระยะ

เวลานาน ๆ จึงตอ้งมีสัญญาเช่า ซึ� งทางโรงแรมจะมีบริการใหม่ ๆ อาํนวยความสะดวกให้กบั

นกัท่องเที�ยวหรือผูพ้กั เช่น บริการดูแลความสะอาดห้องพกั บริการอาหารแบบส่งถึงห้อง มี

ห้องอาหาร ห้องค็อกเทลเลาจน์ ห้องนั�งเล่น เป็นตน้ โรงแรมประเภทนี� มีห้องพกัให้บริการหลาย

ระดบัตั�งแต่หอ้งพกัราคาปานกลาง จนถึงหอ้งพกัแบบหรูหราราคาแพงสาํหรับครอบครัวไปพกั 

   3. ธุรกิจโรงแรมใกลส้นามบิน (Airport Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมที�ตั�งอยูใ่กลส้นามบิน 

ซึ� งหอ้งพกัจะกนัเสียงรบกวนจากการขึ�น – ลงของเครื�องบิน และมีสิ�งอาํนวยความสะดวกพร้อมมูล 

มกัเป็นที�พกัสาํหรับผูโ้ดยสารหรือนกัท่องเที�ยวที�ตอ้งรอคิวเครื�องบิน หรือเครื�องบินยกเลิกเที�ยวบิน

รวมทั�งเป็นที�นิยมในหมู่นกัธุรกิจดว้ย เนื�องจากที�พกัประเภทนี� ช่วยประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายใน

การเดินทางสนามบินกบัโรงแรมไดม้าก 

   4. ธุรกิจโรงแรมตากอากาศ (Resort Hotel) เป็นธุรกิจโรงแรมที�สร้างอยูต่ามสถานที�ตาก

อากาศ ซึ� งมกัตั�งอยูใ่นที� ๆ มีทาํเลดี เช่น ชายทะเล บนภูเขา ริมทะเลสาบ แหล่งนํ� าพุร้อนในสนาม

กอล์ฟ เป็นตน้ โดยเป็นสถานที�ที�เขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก อาจมีการจดักิจกรรมท่องเที�ยวเสริมเขา้ไป

ดว้ยเช่น การเดินป่า ปีนเขา ขี�มา้ ตกปลา เล่นกอล์ฟ เล่นสกี เป็นตน้ นอกจากนี� มีสิ�งอาํนวยความ

สะดวกพร้อมมูล รวมทั�งมีสิ� งเริงรมยบ์ริการแก่นักท่องเที�ยวด้วย ผูพ้กัแรมประเภทนี� มกัเป็น

นกัท่องเที�ยวที�ไปพกัผอ่นตากอากาศประจาํปี หรือเฉพาะวนัหยุดสุดสัปดาห์ ห้องพกัของโรงแรม

ประเภทนี� มีหลายระดบัราคา ตั�งแต่ราคาปานกลางถึงราคาแพงมาก 

  ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจพกัแรมที�มีคนรู้จกัและนิยมพกักนัมากที�สุด เนื�องจากมีบริการและ

มีสิ�งอาํนวยความสะดวกพร้อมที�สุด เช่น มีห้องพกัหรูหรา มีพนกังานอาํนวยความสะดวก มีบริการ

นาํเที�ยว บริการยานพาหนะในการเดินทาง บริการดา้นอาหารและเครื�องดื�ม บริการซกัรีด บริการ

ไปรษณีย ์ ร้านเสริมสวย ร้านขายหนงัสือ ร้านขายของที�ระลึก ไนตค์ลบั อาบอบนวด สระวา่ยนํ� า 

สถานที�ออกกาํลงักาย สถานที�เล่นกีฬา และบริการอื�น ๆ ตามความตอ้งการของแขกผูม้าพกั เป็นตน้

นอกจากนี�ยงัเป็นสถานที�สาํหรับพิธีการทางสังคมอีกดว้ย เช่น การจดัพิธีแต่งงาน การจดังานวนัเกิด

การจดัประชุมสัมมนา เป็นตน้ นบัวา่พิธีการเหล่านี� มีส่วนช่วยเสริมธุรกิจโรงแรมเป็นอยา่งดีโรงแรม

ที�มีบริการดีและมาตรฐานสูงระดบัสากล ยอ่มสามารถดึงดูดใหน้กัท่องเที�ยวเดินทางเขา้มาท่องเที�ยว

เป็นอยา่งมาก และทาํรายไดใ้หแ้ก่ธุรกิจโรงแรมเป็นจาํนวนมหาศาล การจดัระดบัมาตรฐานโรงแรม

มีวธีิการจดัแตกต่างกนัในแต่ละประเทศและยงัไม่มีวธีิการที�ยอมรับกนัทั�วไป บางประเทศอาจจะจดั

ระดบัชั�นของโรงแรมโดยใชต้วัอกัษร เช่น ระดบั A B C D เป็นตน้ บางประเทศก็จดัระดบัของชั�น

โรงแรมโดยใชด้าว เช่น ระดบั 5 ดาว 4 ดาว 3 ดาว 2 ดาว เป็นตน้ บางประเทศอาจจะจดัระดบัชั�น

ของโรงแรมโดยใชต้วัเลข เช่น ระดบัที� 1 2 3 4 เป็นตน้ 
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  การแบ่งที�พกัแรมตามส่วนประสมการตลาด 

   1.  แบ่งตามผลติภัณฑ์ (Product) 

       ปรีชา  แดงโรจน์ (2544 , หนา้ 118 - 119) แบ่งประเภทที�พกัแรมตามผลิตภณัฑ ์     

แบ่งตามลาํดบัชั�น ดงันี�  

        Superior Deluxe เป็นโรงแรมหรูหราฟุ่มเฟือยราคาแพง ให้บริการชั�นเยี�ยม ห้องพกั 

บริการ อุปกรณ์ตลอดจนสถานที�อาํนวยความสะดวกต่าง ๆ และไดม้าตรฐานสูง ตั�งอยูใ่นทาํเลดีและ

จดัอยูใ่นโรงแรมชั�นนาํของโลก 

        Deluxe ใกลเ้คียงกบั Superior Deluxe ทวา่ไม่หรูหราเท่า และราคาก็ยอ่มเยาวก์วา่ แต่

สามารถใหค้วามพึงพอใจแก่แขกไดเ้กือบเท่าเทียมกนัหมด ทั�งในดา้นการให้บริการ และสิ�งอาํนวย

ความสะดวก หลาย ๆ อยา่ง 

        First Class โรมแรมระดบัมาตรฐาน สะดวกสบาย ห้องพกัส่วนใหญ่จดัอยูใ่นเกณฑ์ดี

มกัมีห้องประเภท Deluxe และ Suite ดว้ย แต่บางห้องก็อาจอยูใ่นกฎเกณฑ์ตํ�ากวา่มาตรฐาน ห้อง

โถงอยูใ่นระดบัธรรมดา ไม่มีอะไรพิเศษ  

        Tourist Class โรงแรมระดบัประหยดัที�อาจมีอุปกรณ์หรือสิ�งอาํนวยความสะดวก

บางอยา่งเทียบเท่าไดก้บัระดบั Superior Tourist Class มกัจะไม่มีห้องพกัระดบั First Class เลยหรือ

อาจมีนอ้ยมาก 

     2. จําแนกตามขนาด 

        ธญัญา  แซ่หุ่น (2542 ,  หนา้  29) กล่าววา่ สามารถจดัแบ่งประเภทของธุรกิจที�พกัแรม

ไดต้ามผลิตภณัฑ ์ดงันี�  

     - ขนาดเล็ก มีจาํนวนห้องพกัตั�งแต่ 10 – 149 หอ้ง 

     - ขนาดกลาง มีจาํนวนหอ้งพกัตั�งแต่ 150 – 350 หอ้ง 

   - ขนาดใหญ่ มีจาํนวนห้องพกัตั�งแต่ 350 – 500 หอ้ง 

      3. จําแนกด้วยระดับของการบริการ 

         - มีการจาํกดัการใหบ้ริการ ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ที�ตอ้งการความประหยดั (Economy   

 / Limited – service Hotel) 

          -  การใหบ้ริการสาํหรับลูกคา้ระดบักลาง (Mid - Range Hotel/Middle Market) 

          - การให้บริการที�หรูหรา เหมาะสําหรับลูกคา้ระดบัสูง (World - Class service Hotel  

First class , Luxuly , All – Suite Hotel) 
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  อนุพนัธ์ กิจพนัธ์พานิช (2539 , หนา้ 40) ไดแ้บ่งประเภทของที�พกัตามผลิตภณัฑไ์ว ้ ดงันี�  

  การแบ่งกลุ่มที�พกัตามขนาดหรือจาํนวนห้องพกัที�โรงแรมมีอยู่เป็นวิธีจดักลุ่มหรือแยก

ประเภทโรงแรมไดง่้าย ๆ วิธีหนึ� ง โดยทั�วไปนิยมจดักลุ่มโรงแรมออกเป็น 4 กลุ่มตามจาํนวน

หอ้งพกัที�มีมากนอ้ยกวา่กนั ดงันี�  

  ต ํ�ากวา่ 150 หอ้ง 

  150 - 299 หอ้ง 

  300 - 600 หอ้ง 

  มากกวา่ 600 หอ้ง 

  การแบ่งกลุ่มโรงแรมตามจาํนวนห้องพกันี� ช่วยให้สามารถเปรียบเทียบผลการดาํเนินงาน

ในดา้นต่าง ๆ ระหวา่งโรงแรมที�มีขนาดใกลเ้คียงกนัไดง่้ายขึ�น 

   4.  แบ่งตามราคา (Price) 

       นงคนุ์ช  ศรีธนาอนนัต ์ (2547 , หน้า  33) ไดแ้บ่งประเภทที�พกัตามราคาดงันี�  การ

แบ่งกลุ่มโรงแรมโดยพิจารณาจากอตัราการคิดค่าห้องพกัที�โรงแรมกาํหนดนี�  แมจ้ะไม่สามารถ

แสดงถึงลกัษณะกิจการไดอ้ย่างถูกตอ้งเสมอไปแต่ในความจริงอตัราราคาย่อมมีความสัมพนัธ์กบั

ปริมาณและคุณภาพของการบริการที�ตอ้งอาศยัเงินลงทุนสูง จึงไดก้ล่าวว่า การแสดงอตัราราคา

ตามที�โรงแรมประกาศใช้ สามารถบ่งบอกไดใ้นระดบัหนึ� งถึงคุณภาพบริการในโรงแรม และ

กลุ่มเป้าหมายที�คาดวา่จะจ่ายค่าบริการได ้ รวมทั�งยงัสามารถสร้างความคาดหวงัแก่ผูใ้ชบ้ริการอีก

ดว้ย ดงันั�น การใหข้อ้มูลประเภทโรงแรมโดยแบ่งตามอตัราราคาเพื�อบริการนกัเดินทางจึงควรจาํกดั

อยูใ่นทอ้งถิ�นที�มีสภาพเศรษฐกิจคลา้ยคลึงกนั เช่น 

       กลุ่มราคาตั�งแต่ 3,000 บาทขึ�นไป 

       กลุ่มราคาตั�งแต่ 2,000 บาทขึ�นไป 

       กลุ่มราคาตั�งแต่ 1,000 บาทขึ�นไป 

       กลุ่มราคาตั�งแต่ 400 บาทขึ�นไป 

       กลุ่มราคาตั�งแต่ 100 บาทขึ�นไป 

       กลุ่มที�พกัราคาประหยดั (Guesthouses) 

                   ขณะเดียวกนั กองสถิติและการวิจยัการท่องเที�ยวแห่งประเทศไทย (2543 , หนา้ 18) ได้

จดัแบ่งกลุ่มสถานพกัแรมเพื�อประโยชน์ทางสถิติ โดยไม่ไดถื้อมาตรฐานสากล และมิไดเ้ป็นการจดั

ระดบัของกิจการแต่ใชร้าคาตํ�าสุดของราคาประกาศขาย ( Rack rate ) เป็นเกณฑ์ในการจดัแบ่งกลุ่ม

เป็น 5 กลุ่มดงันี�  

     กลุ่มที� 1 หมายถึง ราคาตั�งแต่ 2,500 บาทขึ�นไป 
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     กลุ่มที� 2 หมายถึง ราคาตั�งแต่ 1,500 - 2,499 บาท 

     กลุ่มที� 3 หมายถึง ราคาตั�งแต่ 1,000 - 1,499 บาท 

     กลุ่มที� 4 หมายถึง ราคาตั�งแต่ 500 - 999 บาท 

     กลุ่มที� 5 หมายถึง ราคาตํ�ากวา่ 500 บาท 

 

  5. แบ่งตามการจัดช่องทางการจัดจําหน่าย (Distribution/Place) 

     นงคนุ์ช  ศรีธนาอนนัต ์(2547 , หนา้ 39) ไดแ้บ่งประเภทโรงแรมและที�พกัตามที�ตั�ง ดงันี�  

     - โรงแรมในเมือง มกัจะตอ้งมีบริการและสิ�งอาํนวยความสะดวกเพื�อการติดต่อธุรการ

จดัประชุม ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายคือ นกัธุรกิจเป็นหลกั และกลุ่มนกัท่องเที�ยวที�อาจมาตามฤดูกาล

ในช่วงวนัหยดุ หรือในโอกาสเทศกาลงานสาํคญัต่าง ๆ 

     - โรงแรมตากอากาศ ตั�งอยูใ่กลห้รือในแหล่งที�มีสิ�งดึงดูดใจทางการท่องเที�ยว หรือ      มี

พื�นที�ในบริเวณจดักิจกรรมเพื�อการผอ่นคลายและดึงดูดใจใหมี้ผูม้าพกั 

     - โรงแรมท่าอากาศยาน  หรือโรงแรมสนามบิน  ตั�งอยูใ่กลก้บัท่าอากาศยานโดยเฉพาะ     

ท่าอากาศยานนานาชาติ ลูกคา้ส่วนใหญ่จะเป็นนกัธุรกิจ ผูโ้ดยสารเครื�องบินที�จาํเป็นตอ้งพกัคา้งคืน

เนื�องจากเที�ยวบินได้รับการยกเลิกหรือเครื� องบินมีปัญหาติดขดัต้องเลื�อนกาํหนดออก หรือ

จาํเป็นตอ้งพกัรอเพื�อต่อเที�ยวบินอื�น ตลอดจนเจา้หนา้ที�สายการบินต่าง ๆ โรงแรมประเภทนี�จะมีรถ

บริการระหวา่งสนามบินกบัโรงแรม และส่วนใหญ่จะมีห้องประชุมเพื�อบริการแก่แขกที�เดินทางมา

ประชุมแต่ไม่ตอ้งการเสียเวลาในการเดินทางเขา้เมือง ซึ� งจะประหยดัทั�งค่าใชจ่้ายและเวลา 

      - โรงแรมนอกเมือง หรือโรงแรมชานเมือง มีอยูเ่ป็นจาํนวนมากทั�วโลก ไดแ้ก่ โรงแรม

ที�ไม่จดัอยูใ่นทั�ง 3 ประเภทที�กล่าวมาแลว้ มีลกัษณะเป็นที�พกัคา้งแรมระหวา่งการเดินทางของผูพ้กั

และมีบริการและสิ�งอาํนวยความสะดวกเพียงจาํกดั เช่น โรงแรมริมทางหลวง และกลุ่มโรงแรมที�มี

ตลาดหลกัเป็นหมู่คณะนกัท่องเที�ยว 

      ธญัญา  แซ่หุ่น (2542 , หนา้ 35) ไดจ้าํแนกประเภทที�พกัตามสถานที�ตั�ง (Classify by 

location) ดงันี�  

       - โรงแรมที�มีสถานที�ตั�งอยูใ่กลส้นามบิน (Airport Hotel / Transient Hotel) 

       - โรงแรมที�ตั�งอยูใ่กลแ้หล่งท่องเที�ยวทางธรรมชาติ (Resort Hotel) 

        - โรงแรมขนาดเล็กที�มีที�ตั�งอยูริ่มถนน (Motel/Motor Hotel) 
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  6.  แบ่งตามการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

                  อนุพนัธ์  กิจพนัธ์พานิช (2539 , หนา้  41 – 42) ไดก้ล่าวถึงประเภทของที�พกัที�แบ่งตาม

การส่งเสริมการตลาดไวด้งันี�  

- โรงแรมประเภทธุรกิจ (Commercial Hotel) โดยทั�วไปจะตั�งอยูใ่นตวัเมืองหรือเขตที�

มี ร้านคา้/บริษทัธุรกิจตั�งอยูห่นาแน่น เป็นบริเวณที�สะดวกต่อการติดต่องานของแขก ซึ� งเป็น     นกั

ธุรกิจโรงแรมประเภทนี� มุ่งขายหอ้งพกัแก่นกัธุรกิจเป็นส่วนมาก 

- โรงแรมประเภทห้องชุด (Suite Hotels) นบัวา่เป็นโรงแรมประเภทที�เพิ�งไดรั้บการ

พฒันาขึ�นมาล่าสุดและกาํลงัไดรั้บความนิยมอยา่งมาก โรงแรมประเภทนี�จะมีห้องพกัเป็นห้องชุด

ลว้น ๆ คือ จะมีหอ้งรับแขกแยกจากห้องนอน บางแห่งก็อาจจะมีห้องครัวเล็ก ๆ ให ้โดยมีตูเ้ยน็และ

เครื�องดื�มต่าง ๆ จดัให้พร้อมอยูภ่ายในห้องพกันั�นเอง การที�ให้เนื�อที�ใชส้อยสําหรับภายในห้องพกั

แขกมากขึ�น ทาํใหมี้เนื�อที�สาธารณะภายในโรงแรมนอ้ยกวา่ปกติ 

- โรงแรมประเภทให้ที�พกักบัอาหารเชา้ (Bed and Breakfast Hotels) บางทีก็เรียกยอ่ๆ 

วา่ B & B ประเภทนี� ไดแ้ก่ บา้นหรืออาคารขนาดเล็ก นาํมาดดัแปลงเป็นที�พกัคา้งคืนของผูเ้ดินทาง

เจา้ของสถานที�จะพกัอยู่ในโรงแรมนั�นเองและเป็นผูจ้ดัการด้านอาหารเช้าให้แก่แขกด้วยตนเอง 

บริการอาหารมื�ออื�นดว้ยส่วนมากจะไม่ค่อยมีบริการให ้ราคาค่าหอ้งยอ่มเยา 

- โรงแรมกาสิโน (Casino Hotels) เป็นกลุ่มโรงแรมกาสิโนดึงแขกมาพกัดว้ยเรื�องการ

พนนัและการบนัเทิง ส่วนใหญ่จะมีห้องอาหารพิเศษต่าง ๆ และการแสดงฟลอโชวช์ั�นดี และ      

บางแห่งอาจจดัเที�ยวบินเหมาลาํให้แขกที�ประสงค์จะไปเล่นการพนัน กิจการด้านการพนนัของ

โรงแรมทั�งฝ่ายหอ้งพกัและฝ่ายอาหารเครื�องดื�มดว้ย 

 - โรงแรมเพื�อการประชุม (Convention Hotels) โรงแรมประเภทนี� จะมีห้อง

นิทรรศการและ ห้องจดัเลี� ยงขนาดใหญ่ (Ballrooms) และห้องประชุมขนาดกลางและขนาดเล็กอีก

จาํนวนมาก ลูกคา้ ส่วนใหญ่ไดแ้ก่นกัธุรกิจ ดงันั�นจึงมีบริการอาํนวยความสะดวกแก่นกัธุรกิจใน

ดา้นต่าง ๆ ดว้ย เช่น การประชุมทางโทรศพัท ์(Teleconferencing) บริการดา้นเลขานุการ การแปล

เอกสารและเครื�องส่งสารโทรสาร (Facsimile Machines) 

กล่าวสรุปรวมถึงความหมายของที�พกัแรมนั�น สรุปไดว้า่ โรงแรม หมายถึง บรรดา

สถานที�ทุกชนิดที�จดัตั� งขึ� นเพื�อรับสินจ้างสําหรับคนเดินทางหรือบุคคลที�จะหาที�อยู่หรือที�พกั

ชั�วคราวที�ซึ� งบริการดา้นอาหารและเครื�องดื�ม ที�พกัหลบันอนแก่ผูเ้ดินทางที�มีเงินและเต็มใจที�จะ

จ่ายเงินค่าบริการและสิ�งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ที�จดัให ้
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   7.  ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิโรงแรม 

       วชิราภรณ์  โลหะชาละ (2545 , หนา้  28) กล่าวถึง การตลาดธุรกิจโรงแรมมีลกัษณะ

พื�นฐานที�ไม่แตกต่างไปจากธุรกิจอื�น มีปัจจยัที�ควบคุมไม่ไดแ้ละปัจจยัที�ควบคุมได ้ เช่น สภาพ

อากาศ สภาวการณ์ผกผนัของค่าเงิน เป็นต้น ส่วนปัจจยัที�ควบคุมได้คือ ตวัแปรภายใน         

(internal variables) หรือที�เรียกกนัวา่ ส่วนผสมทางการตลาด  (marketing mix) ส่วนผสมการตลาด

ของโรมแรมประกอบดว้ย 

        1.  ผลิตภณัฑ ์ ไดแ้ก่ ส่วนผสมผลิตภณัฑ์ ทุกอยา่งที�โรงแรมสร้างและจดัหาเพื�อให้

บริการแก่ลูกคา้ เช่น 

              -  สถานที�ตั�ง  การก่อสร้าง  การออกแบบ  ขนาดของอาคาร  และบา้นพกั   จาํนวน

ห้องพกั การออกแบบตกแต่งห้องพกั ห้องอาหาร บาร์ หอ้งจดัเลี� ยง ห้องประชุม สระวา่ยนํ� า ศูนย์

ธุรกิจ และส่วนต่าง ๆ ของโรงแรม การใหแ้สงสี สิ�งอาํนวยความสะดวก ตลอดจนการบาํรุงรักษา 

              - องคป์ระกอบของการบริการ ประเภทรูปแบบ จาํนวน ความรู้ ความสามารถ

ทศันคติและเครื�องแบบของพนกังาน ความปลอดภยั 

               -  ชื�อตรา และตาํแหน่งทางการตลาดของโรมแรม 

               -  ภาพลกัษณ์และชื�อเสียง 

               -  การบริการเสริมอื�น ๆ 

  2. ราคา มีทั�งราคาปกติ ราคาพิเศษเฉพาะกลุ่มลูกคา้ และราคาสําหรับการส่งเสริมการ

ขาย แต่ละส่วนของผลิตภณัฑ ์เช่น การจดัเลี�ยง การจดัประชุม  เป็นตน้ 

  3. ช่องทางการจดัจาํหน่าย โดยการผา่นระบบการสํารองห้องพกั การขายโดยผา่น

โรงแรมในเครือบริษทัตวัแทนจาํหน่ายการท่องเที�ยว ผูป้ระกอบธุรกิจจดันาํเที�ยว สายการบิน และ

อื�น ๆ 

  4. การส่งเสริมการตลาด โดยใช้ส่วนผสมการส่งเสริมการตลาด 4 ประเภท คือ           

การโฆษณา (advertising)  การประชาสัมพนัธ์  (public relation) การส่งเสริมการขาย  (sale promotion )  

และการขายโดยบุคคล (personal selling) 
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ข้อมูลโรงแรมปั�นหยา เรสซิเดนท์ อาํเภอเมือง จังหวดัอดุรธานี 

  ความเป็นมา 

  โรงแรมปั� นหยา เรสซิเดนท ์อาํเภอเมือง จงัหวดัอุดรธานี ตั�งอยูเ่ลขที� 424 หมู่ 7 

ซอยบา้นเก่านอ้ย ตาํบลหมากแขง้ อาํเภอเมือง จงัหวดัอุดรธานี มีพื�นที� 1.5 ไร่ เป็นโรงแรมขนาด

กลาง เริ�มเปิดใหบ้ริการเมื�อวนัที� 1 กรกฎาคม 2555 ลกัษณะการบริหารเป็นแบบเจา้ของคนเดียว     

คือ  นายเทพประทาน ยศวไิล และ นางสาวสุกญัญา สวสัดิธิตงั  มีทุนจดทะเบียน  จาํนวน 

14,000,000 บาท  มีหุน้ส่วนผูจ้ดัการดงันี�  

1. นายเทพประทาน ยศวไิล ทุนเรือนหุน้  6,000,000  บาท 

2. นางสาวสุกญัญา  สวสัดิชิตงั ทุนเรือนหุน้ 6,000,000 บาท 

3. นางสาวกาญจนา  สวสัดิชิตงั ทุนเรือนหุน้ 1,000,000  บาท 

4. นางรมิดา  ยศวไิล  ทุนเรือนหุน้ 1,000,000  บาท 

                       มีพนกังานประจาํ จาํนวน  25 คน ลูกจา้ง จาํนวน 5 คน  โดยเริ�มแรกเปิดให้บริการ 

จาํนวน 30 หอ้ง แลว้หลงัจากนั�น 4 เดือน ไดเ้ปิดบริการเตม็รูปแบบ จาํนวน 60 หอ้ง แบ่งออกเป็น 

 หอ้งสุพีเรีย จาํนวน 53 หอ้ง ราคาหอ้งละ 1,200 บาท/คืน  

 หอ้งดีลกัซ์  จาํนวน 7 หอ้ง ราคาหอ้งละ 1,600 บาท/คืน   

 หอ้งอาหาร  จาํนวน 1 หอ้ง  

 หอ้งประชุมใหญ่ จาํนวน 1 หอ้ง สาํหรับ 200 คน 

 หอ้งประชุมเล็ก   จาํนวน 1 หอ้ง สาํหรับ  40 คน 

 รายไดเ้ฉลี�ยต่อปีของโรงแรม ยอ้นหลงั 3ปี 

 ปี 2555   จาํนวน 1,146,809  บาท 

 ปี 2556   จาํนวน 5,741,441  บาท 

 ปี 2557   จาํนวน 10,808,782 บาท 

โรงแรมออกแบบมาเพื�อสาํหรับพกัผอ่น มีสิ�งอาํนวยความสะดวกครบครัน มี Wifi   

เคเบิลทีวี เดินทางฟรีตลอดจากสนามบินนานาชาติอุดรธานี ลานจอดรถที�สะดวกและปลอดภยั       

มีเจา้หนา้ที�รักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชั�วโมง 

โรงแรมปั� นหยา เรสซิเดนท ์เป็นโรงแรมขนาดกลางตั�งอยูใ่นเขตเทศบาลนครอุดรธานี  เป็น 

โรงแรมที�เปิดให้บริการ  เมื�อวนัที� 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2555  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อเป็นโรงแรมที�

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่มเป้าหมายที�เขา้มาใชบ้ริการ ให้ตรงใจลูกคา้มากที�สุด โดย

เริ�มแรกเปิดหอ้งพกัได ้30 หอ้ง แลว้หลงัจากนั�น 4 เดือน ไดเ้ปิดเตม็รูปแบบ ซึ� งพร้อมบริการห้องพกั 

จาํนวน60  ห้อง มีห้องประชุม และห้องจดัเลี� ยงที�สามารถรองรับผูเ้ขา้ร่วมงานได ้200 – 300 คน มี



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

 41 

บริการที�จอดรถยนตที์�สะดวก มีบริการห้องออกกาํลงักาย  บริการสปา   บริการซาวน่า  และดว้ย

ความเป็นโรงแรมที�เพิ�งเปิดให้บริการไม่นานนกั การบริการ การประชาสัมพนัธ์ และการตลาด ยงั

ไม่เป็นไปตามเป้าหมายที�วางไว ้ รวมถึงการบริหารงานมีจุดบริการที�หลากหลาย ทาํให้มีตน้ทุนดา้น

การบริหาร และตน้ทุนดา้นการดาํเนินงานสูงมาก ซึ� ง จากการคาํนวณจุดคุม้ทุนของโรงแรม จะตอ้ง

มีผูเ้ขา้พกัต่อคืนโดยเฉลี�ยไม่นอ้ยกวา่ 50% ของจาํนวนห้องพกัทั�งหมด แต่จากการคาํนวณ ตั�งแต่

วนัที�เปิดโรงแรมจนถึงสิ�นปี 2556  ปรากฏว่ามีผูเ้ขา้พกัต่อคืนเพียง 30% เท่านั�น ซึ� งน้อยกว่า

จุดคุม้ทุนที�คาํนวณไวม้ากพอสมควร ซึ� งลูกคา้ส่วนใหญ่ที�ใชบ้ริการห้องพกัจะเป็นลูกคา้ที�มาจดังาน

ประชุมสัมมนากบัทางโรงแรม ซึ� งในจงัหวดัอุดรธานีมีโรงแรมที�สามารถรองรับการจดังานประชุม

ขนาดใหญ่อยู่หลายแห่ง ทาํให้การคิดราคาห้องพกั หรือค่าเช่าห้องประชุมตอ้งคาํนวณกนัอย่าง

ละเอียด  รอบคอบ   เพื�อไม่ให้สูญเสียลูกคา้ให้กบัโรงแรมคู่แข่ง   และไม่ทาํให้โรงแรมตอ้งขาดทุน

จากการขายที�ผิดพลาด ในปัจจุบันโรงแรมมียอดผูพ้กัแรมเพิ�มมากขึ� น แต่ยงัไม่ถือว่าประสบ

ผลสาํเร็จเท่าที�ควรจะเป็น เนื�องจากประวติัของผูเ้ขา้จะเป็นลูกคา้ที�เขา้มาใหม่เป็นส่วนใหญ่ สําหรับ

ลูกคา้เดิม พบวา่ มีเขา้มาพกัแรมนอ้ยมาก   ดว้ยเหตุผลดงักล่าว จึงมีความจาํเป็นอยา่งยิ�งที�โรงแรม

ปั� นหยา   เรสซิเดนท ์จะตอ้งมีการปรับตวัเพื�อใหธุ้รกิจสามารถอยูร่อดได ้และไดรั้บผลกาํไรที�สูงสุด  

ประกอบกบัจงัหวดัอุดรธานีเป็นจงัหวดัที�มีพื�นที�ใกลเ้คียงจงัหวดัหนองคาย และประเทศสาธารณรัฐ

ประชาธิปไตยประชาชนลาว และในปี พ.ศ. 2558 เป็นปีแห่งการเปิดตลาดการคา้AEC หรือ Asean 

Economics Community คือการรวมตวัของชาติใน Asean 10 ประเทศ โดยมี ไทย  พม่า ลาว 

เวียดนาม  มาเลเซีย  สิงคโปร์  อินโดนีเซีย  ฟิลิปปินส์  กมัพูชา  บรูไน เพื�อที�จะให้มีผลประโยชน์

ทางเศรษฐกิจร่วมกัน ดังนั�นการเดินทางเขา้มาลงทุนทางการค้าในพื�นที�จงัหวดัอุดรธานีของ

นกัท่องเที�ยวในต่างประเทศยอ่มมีมากขึ�น 

 

งานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

  

    ชยัญา สัชฌะไชย  (2555 , บทคดัยอ่) ศึกษาเรื�อง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการที�มี

ผลต่อการตดัสินใจของพนกังานขายในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในอาํเภอเมืองลาํปาง การคน้ควา้

แบบอิสระนี� มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการที�มีผลต่อการตดัสินใจของ

พนกังานขายในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในอาํเภอเมืองลาํปาง การศึกษาครั� งนี� ใชแ้บบสอบถาม

เป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั�งสิ�น 390 ตวัอยา่ง และนาํขอ้มูลมาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิง

พรรณนา ไดแ้ก่ ความถี� ร้อยละ และ ค่าเฉลี�ย  
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  ผลการศึกษาพบวา่ ทุกปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีผลในระดบัมาก โดยเรียงตามลาํดบั 

ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่ายและปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ซึ� งมีค่าเฉลี�ยเท่ากนั รองลงมา

คือ ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ซึ� งมีค่าเฉลี�ยเท่ากนั ปัจจยัดา้นบุคลากร

ปัจจยัดา้นสิ�งนาํเสนอทางกายภาพ และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 

ปัจจยัย่อยที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุดอนัดบัแรกในแต่ละปัจจยัหลกั ปรากฏผลดงันี�  ปัจจยัด้าน

ผลิตภณัฑ์ คือ มีระบบรักษาความปลอดภยั ตลอด 24 ชั�วโมง เช่น มีพนกังานรักษาความปลอดภยั

บริเวณทางเขา้ ในอาคาร หรือที�จอดรถ ปัจจยัดา้นราคา คือ คิดราคาห้องพกัและสิ�งอาํนวยความ

สะดวกต่าง ๆ ที�ถูกตอ้ง ปัจจยัดา้นสถานที� คือ มีที�จอดรถกวา้งขวางและเพียงพอ ปัจจยัดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด คือ มีเอกสารแผน่พบั แนะนาํเกี�ยวกบัโรงแรม เช่น ราคาห้องพกั รูปแบบห้องพกั 

แผนที� เป็นตน้ ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังานเอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี ปัจจยัดา้นกระบวนการ

ให้บริการ คือ สามารถยืดหยุน่ในการคืนห้องพกั สาย ๆหรือบ่าย ๆได ้ ปัจจยัดา้นสิ�งนาํเสนอทาง

กายภาพ คือ การจดัการที�จอดรถเป็นระเบียบ เรียบร้อย   

  ธนัชพนัธ์ วฒันศิริชัยกุล (2555 , บทคดัย่อ) ศึกษาเรื� อง ความพึงพอใจของลูกค้า

ชาวต่างชาติต่อส่วนประสมการตลาดบริการของเดอะ แกรนด์ วิภานนัท์ เรสสิเดนซ์ จงัหวดั

เชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของเดอะ แกรนด์ วิภานันท์ เรสสิเดนซ์ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้

ชาวต่างชาติที�ใชบ้ริการของเดอะ แกรนด ์วภิานนัท ์เรสสิเดนซ์ จาํนวน 80 ราย โดยใชแ้บบสอบถาม

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และนาํมาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถี�     

ร้อยละ และค่าเฉลี�ย ซึ� งสรุปผลการศึกษาไดด้งันี�   

   ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ภูมิลาํเนาอยูใ่นทวีปเอเชีย เพศชาย อาย ุ

41 – 50 ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั รายได้

เฉลี�ยต่อเดือนของครอบครัว 1,500 – 2,500 USD จาํนวนครั� งที�เคยมาพกัที�เดอะ แกรนด์ วิภานนัท ์

เรสสิเดนซ์ จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นครั� งแรก ระยะเวลาในการเขา้พกัครั� งล่าสุด 3 – 6 เดือน จาํนวนคน

ที�พกัในห้องชุด 2 – 3 คน ราคาค่าเช่าห้องชุดที�ใชบ้ริการ 15,001 – 20,000 บาท วตัถุประสงคห์ลกั

ในการเดินทางมาจงัหวดัเชียงใหม่ เพื�อการเกษียณอายุ บุคคลที�มีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใช้

บริการ เดอะ แกรนด ์ วิภานนัท ์ เรสสิเดนซ์ จงัหวดัเชียงใหม่ ตวัเอง และทราบแหล่งขอ้มูลของ   

เดอะ แกรนด ์วภิานนัท ์เรสสิเดนซ์ จงัหวดัเชียงใหม่ จากการมีบุคคลแนะนาํ  

   ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

เดอะ แกรนด์ วิภานนัท ์ เรสสิเดนซ์ จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ลูกคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจใน

ระดบัมาก ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสถานที� ปัจจยัด้านการส่งเสริม
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การตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ลูกคา้ชาวต่างชาติมีความพึง

พอใจในระดบัปานกลาง ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ 

และ ปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ตามลาํดบั โดยมีปัจจยัยอ่ยที�มีค่าเฉลี�ย

สูงสุดในแต่ละดา้นดงันี�  ดา้นสถานที� คือ เดอะ แกรนด ์วิภานนัท ์ เรสสิเดนซ์ มีความสงบ มีความ

เป็นส่วนตวั ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ การโฆษณาในหนงัสือนาํเที�ยว เช่น นิตยสาร ซิตี�ไลฟ์ 

เชียงใหม่ CHIANGAMAI MAG เป็นตน้ ดา้นบุคลากร คือ พนกังานดูแลเอาใจใส่และมีความ

กระตือรือร้นในการให้บริการ ดา้นราคา คือ เดอะ แกรนด ์วิภานนัท ์เรสสิเดนซ์ มีห้องชุดในหลาย

ระดบัราคาให้เลือก ดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ขนาดของห้องชุดที�เดอะ แกรนด ์ วิภานนัท ์ เรสสิเดนซ์

พอเหมาะพอดี ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ขั�นตอนการลงทะเบียนเขา้ห้องชุด ที�มีความรวดเร็ว 

ไม่ยุง่ยาก และ ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ ความสะอาดของบริเวณอาคาร

สถานที�โดยรวม ของเดอะ แกรนด ์วภิานนัท ์เรสสิเดนซ์ 

  รัฐวิทย ์ รัตนยงค์ไพโรจน์ (2555 , บทคดัย่อ) ศึกษาเรื� อง ความพึงพอใจของลูกค้า

ชาวต่างชาติต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของโรงแรมเรือนระมิงค์ จงัหวดัเชียงใหม่ มี

วตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที�มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

โรงแรมเรือนระมิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ชาวต่างชาติที�ใชบ้ริการของโรงแรม

เรือนระมิงค ์ จาํนวน 400 ราย โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และนาํมาวิเคราะห์

ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถี� ร้อยละ และค่าเฉลี�ย ซึ� งสรุปผลการศึกษาไดด้งันี�   

    ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีภูมิลาํเนาอยู่ในทวีปยุโรป เพศชาย 

อายุ 31 – 40 ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั 

รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนของครอบครัว 1,500 – 2,500 USD มาเที�ยวจงัหวดัเชียงใหม่เป็นครั� งแรก เขา้พกั

ที�โรงแรมเรือนระมิงคเ์ป็นระยะเวลา 1 - 2 วนั นิยมพกัที�โรงแรมเรือนระมิงค ์  ในช่วงวนัหยุดยาว         

( Long Weekend ) แบบหอ้งพกัที�เลือกพกัที�โรงแรมเรือนระมิงค ์แบบ Superior room วตัถุประสงค์

หลกัในการเดินทางมาจงัหวดัเชียงใหม่ เพื�อมาท่องเที�ยว / พกัผ่อน  บุคคลที�มีผลต่อการตดัสินใจ     

ในการเลือกใช้บริการโรงแรมเรือนระมิงค์ เพื�อน / ผูร่้วมงาน ทราบแหล่งขอ้มูลของโรงแรม       

เรือนระมิงคจ์ากเวบ็ไซต ์ 

  ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ชาวต่างชาติที�มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

โรงแรมเรือนระมิงค ์ จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ลูกคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในระดบัมาก ต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการ ในปัจจยัดา้นสถานที� ปัจจยัดา้นบุคลากร และ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

ลูกคา้ชาวต่างชาติมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ต่อส่วนประสมการตลาดบริการในปัจจยัดา้น

ราคา ปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ และ 
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ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั โดยมีปัจจยัยอ่ยที�มีค่าเฉลี�ยสูงสุดในปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการแต่ละดา้นดงันี�  ดา้นสถานที� คือ ที�ตั�งที�สะดวกในการเดินทางมาพกั ดา้นบุคลากร 

คือ การดูแลเอาใจใส่และความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการของพนกังาน ดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ขนาด

ของห้องพกัที�พอเหมาะพอดี ดา้นราคา คือ ราคาที�พกัมีความเหมาะสม ดา้นการสร้างและนาํเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพ คือ เครื�องแบบของพนกังานที�เรียบร้อย ดูดี ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ 

การทกัทายและตอ้นรับลูกคา้เมื�อเดินทางมาถึงโรงแรม ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ การมีเอกสาร

แผน่พบัแนะนาํเกี�ยวกบัโรงแรม เช่น ราคาหอ้งพกั รูปแบบหอ้งพกั แผนที� เป็นตน้ 

  อุทยัรัตน์ นามแกว้  (2555 , บทคดัย่อ) ศึกษาเรื�อง ปัจจยัที�ส่งผลต่อการตดัสินใจของ

นกัท่องเที�ยวชาวต่างประเทศ ที�ใช้บริการในโรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล ดาราเทวี  จงัหวดั

เชียงใหม่ การศึกษาครั� งนี� มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาถึงปัจจยัที�ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการใน 

โรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล ดาราเทวี ของนกัท่องเที�ยวชาวต่างประเทศที�เดินทางมาในจงัหวดั

เชียงใหม่ โดยใช ้แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอยา่งนกัท่องเที�ยวชาว

ต่างประเทศที�ใช ้บริการของโรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล ดาราเทวี จาํนวน 400 ราย และทาํการ

วเิคราะห์ขอ้มูลโดย ใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ และสถิติที�ใช ้ไดแ้ก่ การแจกแจงความถี� ค่าร้อย

ละ และค่าเฉลี�ย  

    ผลการศึกษาพบว่า ในการศึกษาขอ้มูลทั�วไปของนักท่องเที�ยวชาวต่างประเทศที�ใช้

บริการ ของโรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล ดาราเทวี ของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ราย เกินครึ� งเป็น

เพศชาย และไม่ใช่ชาวเอเชีย มีอายุระหวา่ง 41 – 50 ปี ประกอบอาชีพส่วนตวั มีรายไดอ้ยูใ่นช่วง

ระหวา่ง 2,001 - 3,000 เหรียญสหรัฐ ส่วนใหญ่เดินทางโดยเครื�องบิน ครึ� งหนึ�งของนกัท่องเที�ยวใช้

ระยะเวลา ที�พกัคือ 3 - 5 วนั การเดินทางของนกัท่องเที�ยวเดินทางพร้อมครอบครัว โดยมีช่วงเวลาที� 

นกัท่องเที�ยวนิยมมาพกัมากที�สุดคือช่วงเดือนตุลาคม - ธนัวาคม นกัท่องเที�ยวส่วนใหญ่ไม่เคยมาพกั 

ที�โรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ลดาราเทวีมาก่อน จุดประสงคข์องการเดินทางมาพกัในโรงแรม ฯ 

ครั� งนี�  เพื�อพกัผอ่นและเหตุผลที�มาใชบ้ริการ คือ โรงแรมมีสถาปัตยกรรมที�โดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์ 

แฝงไวด้ว้ยความเป็นลา้นนา  

  ในการศึกษาปัจจยัที�ส่งผลต่อการตดัสินใจของนกัท่องเที�ยวชาวต่างประเทศที�ใชบ้ริการใน 

โรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ลดาราเทวี จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า นกัท่องเที�ยวให้คะแนนในเรื�อง 

ภาพลกัษณ์และการบริการของโรงแรมเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นสถานที�ตั�งของโรงแรม 

และดา้นการส่งเสริมการขายและการตลาด ตามลาํดบั  

   ในการศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเที�ยวชาวต่างประเทศที�ใช้บริการในโรงแรม       

แมนดาริน โอเรียนเต็ล  ดาราเทวี พบวา่ นกัท่องเที�ยวชาวต่างประเทศให้คะแนนในเรื�องความพึง
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พอใจในส่วนของห้องพกั และความพึงพอใจในส่วนของพนักงานบริการในโรงแรมเท่ากัน 

รองลงมา คือ ความพึงพอใจในการบริการส่วนห้องอาหาร และความพึงพอใจในการบริการ

ส่วนสปา ตามลาํดบั เมื�อพิจารณาค่าเฉลี�ยโดยเรียงลาํดบัจากค่าเฉลี�ยมากไปหาค่าเฉลี�ยนอ้ย พบวา่ 

คะแนนคุณภาพโดยรวมของโรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ล ดาราเทวี ไปจนถึงค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุดคือ

ค่าใช้จ่ายที�ใชใ้นโรงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ล ดาราเทวี ต่อการมาพกัเทียบกบัโรงแรมอื�น ๆ ใน

การศึกษาความพึงพอใจด้านกิจกรรมนักท่องเที�ยวชาวต่างประเทศชื�นชอบและคิดว่ามีความน่า

ประทบัใจมากที�สุด จากประสบการณ์ในการเขา้พกัในโรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล ดาราเทว ี

อนัดบัหนึ�งคือ ทวัร์วฒันธรรม รองลงมาคือ ปลูกขา้ว โยคะ การทาํสมาธิ และกิจกรรมสําหรับเด็ก 

ตามลาํดบั 

    แอน โครนีเวล (2555 , บทคดัยอ่) ศึกษาเรื�อง พฤติกรรมของนกัท่องเที�ยวต่างชาติในการ

ใชบ้ริการ โรงแรมในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี การศึกษานี� มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาถึงปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดที�มีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม พฤติกรรมและความพึงพอใจของ

นกัท่องเที�ยวต่างชาติในการใชบ้ริการโรงแรมในเมืองพทัยา จงัหวดัชลบุรี โดยใชแ้บบสอบถามเป็น

เครื�องมือในการเก็บขอ้มูลจากนกัท่องเที�ยวกลุ่มตวัอย่างชาวต่างชาติ จาํนวน 400 ราย  ซึ� ง

ประกอบดว้ย นกัท่องเที�ยวชาวยุโรป จาํนวน 225 ราย และนกัท่องเที�ยวชาวเอเชีย จาํนวน 175 ราย 

การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติพรรณนา การให้นํ� าหนกัความสําคญัแบบลิเคิทสเกล และการทดสอบ

ความแตกต่างของความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อการใช้บริการ

โรงแรม และความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรม ระหวา่งนกัท่องเที�ยวชาวยุโรปและชาวเอเชีย 

โดยใชส้ถิติค่า t  

  ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งชาวยุโรปส่วนใหญ่เป็นเพศชาย สมรสแลว้ อายุเฉลี�ย 44 

ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัและพนกังานบริษทั มีรายไดเ้ฉลี�ย 

109,156 บาท / เดือน ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของ

นกัท่องเที�ยวกลุ่มตวัอยา่งชาวยุโรป มีคะแนนเฉลี�ยอยูใ่นระดบัมาก โดยอนัดบั 1 คือ ดา้นบุคลากร 

ไดแ้ก่ พนกังานมีจิตในการให้บริการ และความรวดเร็วและถูกตอ้งในการให้บริการของพนกังาน 

อนัดบั 2 คือ ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ การให้บริการชาํระเงินผา่นบตัรเครดิต และการให้บริการ     

รูมเซอร์วิส อนัดบั 3 คือ ดา้นราคาไดแ้ก่ ราคาห้องพกัมีความคุม้ค่ากบัเงินที�จ่าย และมีการแจง้ราคา

หอ้งพกัไวอ้ยา่งชดัเจน    

  กลุ่มตวัอย่างชาวยุโรปส่วนใหญ่เลือกทาํเลที�ตั�งของโรงแรมที�พกัครั� งนี� ในเขตพทัยาใต ้

ระดบัราคาห้องพกัเฉลี�ย 3,086 บาท / วนั ระยะเวลาการพกัเฉลี�ย 11 วนั ค่าใชจ่้ายในการพกัแรมใน

โรงแรมครั� งนี� คิดเป็นร้อยละ 40 ของค่าใชจ่้ายทั�งหมด ทาํการจองห้องพกัล่วงหนา้ผ่านระบบการ
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จองหอ้งพกัออนไลน ์และแหล่งขอ้มูลที�ใชใ้นการหาโรงแรมครั� งนี�มาจากอินเทอร์เน็ต และความพึง

พอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรมครั� งนี�อยูใ่นระดบัมาก  

ส่วนกลุ่มตวัอยา่งชาวเอเชียส่วนใหญ่เป็นเพศชาย สมรสแลว้ อายุเฉลี�ย 37 ปี จบการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัและพนกังานบริษทั มีรายไดเ้ฉลี�ย 54,457 บาท          

/ เดือน ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของนักท่องเที�ยวกลุ่ม

ตวัอยา่งชาวเอเชีย มีคะแนนเฉลี�ยอยูใ่นระดบัมาก โดยอนัดบั 1 คือ ดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ ความ

รวดเร็วและความถูกตอ้งในการใหบ้ริการของพนกังาน และพนกังานมีจิตในการให้บริการ อนัดบั 2 

คือ ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ การให้บริการรูมเซอร์วิส และการให้บริการชาํระเงินผา่นบตัรเครดิต 

อนัดบั 3 คือ ดา้นราคา ไดแ้ก่ ราคาห้องพกัมีความคุม้ค่ากบัเงินที�จ่าย และมีการแจง้ราคาห้องพกัไว้

อยา่งชดัเจน  

กลุ่มตวัอย่างชาวเอเชีย ส่วนใหญ่เลือกทาํเลที�ตั�งของโรงแรมที�พกัครั� งนี� ในเขตพทัยาใต ้

ระดบัราคาห้องพกัเฉลี�ย 2,587 บาท / วนั ระยะเวลาการพกัเฉลี�ย 4 วนั ค่าใชจ่้ายในการพกัแรมใน

โรงแรมครั� งนี� คิดเป็นร้อยละ 28 ของค่าใชจ่้ายทั�งหมด และแหล่งขอ้มูลที�ใชใ้นการหาโรงแรมครั� งนี�

มาจากญาติหรือเพื�อนแนะนาํ และความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโรงแรมครั� งนี�อยูใ่นระดบัมาก  

ในการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งชาวยโุรปและเอเชีย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มมีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่ง

มีนยัสําคญัทางสถิติ กล่าวคือ กลุ่มตวัอยา่งชาวเอเชียให้คะแนนสูงกวา่ชาวยุโรป 4 ดา้น คือ ดา้น

ผลิตภณัฑ์ ราคา การส่งเสริมการตลาด และบุคลากร และยงัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งชาวยุโรปและเอเชีย

เพศหญิงส่วนใหญ่ใหค้ะแนนสูงกวา่กลุ่มตวัอยา่งที�เป็นเพศชาย  

เมื�อทาํการทดสอบความแตกต่างของความคิดเห็นเกี�ยวกบัความพึงพอใจในการพกัโรงแรม

ของกลุ่มตวัอยา่งชาวยโุรปและเอเชียแลว้ พบวา่ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 

กล่าวคือ กลุ่มตวัอยา่งชาวยโุรปมีความพึงพอใจมากกวา่ชาวเอเชียทางดา้นลกัษณะทางกายภาพ เช่น 

โรงแรมอยูใ่กลช้ายหาด ขณะที�ชาวเอเชียให้คะแนนความพึงพอใจมากกวา่ชาวยุโรปทางดา้นราคา 

บุคลากร และกระบวนการ 




