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 งานนิพนธ์ฉบบันี(สาํเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจาก ดร.ทกัษญา สง่าโยธิน อาจารย ์                 
ที,ปรึกษาหลกั ที,กรุณาใหค้าํปรึกษาแนะนาํแนวทางที,ถูกตอ้ง ตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ย
ความละเอียดถี,ถว้นและเอาใจใส่ดว้ยดีเสมอมา รวมถึงกรุณาใหค้วามรู้ ใหค้าํปรึกษา ตรวจแกไ้ข
และวจิารณ์ผลงานทาํใหง้านวจิยัมีความสมบูรณ์ยิ,งขึ(น และผูท้รงคุณวฒิุทุกท่านที,ให ้                           
ความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบ รวมทั(งใหค้าํแนะนาํแกไ้ขเครื,องมือที,ใชใ้นการวจิยัใหมี้คุณภาพ 
นอกจากนี(  ยงัไดรั้บความอนุเคราะห์จากผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม ทั(ง 3 แห่ง ที,ใหค้วามร่วมมือ
เป็นอยา่งดีในการเก็บรวบรวมขอ้มูลที,ใชใ้นการวจิยัทาํให้วทิยานิพนธ์ฉบบันี(สาํเร็จไดด้ว้ยดี 
 เนื,องจากงานวจิยัครั( งนี( ส่วนหนึ,งไดรั้บทุนอุดหนุนการวจิยัของบณัฑิตวทิยาลยั  
จึงขอขอบพระคุณ บณัฑิตวิทยาลยัมา ณ ที,นี(ดว้ย 
 ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อชยัไพศาล และคุณแม่อธิศนนัท ์พงศก์องสุข                                 
คุณธิติศิริ คาํอาจ ภรรยา และพี, ๆ ทุกคนที,ใหก้าํลงัใจ และสนบัสนุนผูว้จิยัเสมอมา  
 คุณค่าและประโยชน์ของวทิยานิพนธ์ฉบบันี(  ผูว้จิยัขอมอบเป็นกตญั@ูกตเวทิตา                       
แด่ บุพการี บูรพาจารย ์และผูมี้พระคุณทุกท่านทั(งในอดีตและปัจจุบนั ที,ทาํใหข้า้พเจา้                             
เป็นผูมี้การศึกษา และประสบความสาํเร็จมาจนตราบเท่าทุกวนันี(  
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 พลพยงค ์พงศก์องสุข: การศึกษาแนวทางการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและการบริการสาํหรับ
ธุรกิจโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี (A STUDY ON MARKETING AND SERVICE 
STRATEGY PLANNING IN THE HOTEL INDUSTRY IN MUEANG AREA, CHANTHABURI  
ABSTRACT) อาจารยผ์ูค้วบคุมวิทยานิพนธ์: ทกัษญา สง่าโยธิน,  Ph.D., 151 หนา้. ปี พ.ศ. 2558.  
 
 การวิจยัครั( งนี( มีวตัถุประสงคเ์พื,อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ ส่วนประสมทางการตลาด
บริการ,คุณภาพการบริการการใชบ้ริการโรงแรมและนาํไปกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและการบริการ
สาํหรับธุรกิจโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี โดยใชแ้บบสอบถามที,ผา่นการตรวจสอบ                 
ความตรงของเนื(อหาจาก ผูท้รงคุณวฒิุ ในการเกบ็รวมรวมขอ้มลูจากผูใ้ชบ้ริการ 400 ราย ที,เขา้ใชโ้รงแรม   
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี และ แบบสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ที,มีคาํถามชนิด
ปลายเปิด เพื,อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่มเป้าหมายคือผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมในเขตอาํเภอ
เมือง จงัหวดัจนัทบุรี  
 ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็น ร้อยละ 51.5                                  
มีอายรุะหวา่ง 20-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 55 อาชีพส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัหรือเอกชนคิดเป็น                   
ร้อยละ 51.0 รายไดส่้วนใหญ่อยูที่, 25,001-45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 46.3 และปัจจยัพฤติกรรมการเขา้พกั
โรงแรม เช่น ระยะเวลาในการเขา้พกั จาํนวนครั( งที,เขา้พกั ประเภทหอ้งของโรงแรม อตัราค่าบริการ
หอ้งพกั วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั วิธีการจองและระดบัดาวของโรงแรม เป็นตน้ ผลการวิเคราะห์           
ทางสถิติในดา้นปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) มีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉลี,ยอยู่ที, 3.86            
การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ขึ(นอยูก่บั “ส่วนประสมทางการตลาด (7P)” 
ร้อยละ 66.2 ส่วนค่าสมัประสิทธิ5 การพยากรณ์เมื,อปรับแลว้ (Adjusted R Squarer) เท่ากบั 0.662                      
พบวา่ปัจจยัที,ส่งผล มีดงันี(  สถานที,ใหบ้ริการ บุคคลใหบ้ริการ ราคา ลกัษณะทางกายภาพ และผลิตภณัฑ ์
การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมของผูใ้นเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี” ขึ(นอยูก่บั “ส่วนประสมทางการตลาด 
(7P)” ร้อยละ 70.9 ส่วนค่าสมัประสิทธิ5 การพยากรณ์เมื,อปรับแลว้ (Adjusted R Squarer) เท่ากบั 0.705 
พบวา่ปัจจยัที,ส่งผล มีดงันี(  การส่งเสริมการตลาด ลกัษณะทางกายภาพ ผลิตภณัฑ ์ขั(นตอนการบริการ             
และราคา ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการมีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัปานกลาง 3.176 การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม
ของผูใ้นเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ขึ(นอยู่กบั คุณภาพบริการ ร้อยละ 61.9 ส่วนค่าสมัประสิทธิ5                   
การพยากรณ์เมื,อปรับแลว้ (Adjusted R Squarer) เท่ากบั 0.16 พบวา่ปัจจยัที,ส่งผล มีดงันี(  ดา้นการให ้           
ความมั,นใจ ความเป็นรูปธรรม และความน่าเชื,อถือ การกลบัมาใชโ้รงแรมซํ(าในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั
จนัทบุรี ขึ(นอยู่กบัคุณภาพบริการ ร้อยละ 64.3 ส่วนค่าสมัประสิทธิ5 การพยากรณ์เมื,อปรับแลว้ (Adjusted R 
Squarer) เท่ากบั 0.639 พบวา่ปัจจยัที,ส่งผล มีดงันี(  ดา้นความเขา้ใจ และรับรู้ความตอ้งการ, ดา้นความ
น่าเชื,อถือ,ความเป็นรูปธรรม และดา้นการใหค้วามมั,นใจ 
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 The purposes of this research were to study consumer behavior, service marketing mix, 
and service quality in the hotels and to apply the results for planning marketing and service strategy 
in the hotel industry in Mueang area, Chanthaburi. The researcher used valid questionnaire to collect 
the data from 400 consumers of the hotels in Mueang area, Chanthaburi, and conducted open-ended, 
in-depth interview with the target or hotel entrepreneurs in Mueang area, Chanthaburi. 
 The findings showed that many of the respondents were male at 51.5 percent, aged 20 - 
39 at 55 percent, being employees at 51.0 percent, and earned 25,001 - 45,000 Baht at 46.3 percent. 
They focused on how long to stay, the amount of time to check in, hotel room types, room rates, 
purpose of staying there, types of booking, and star level of the hotel. In statistical analysis service 
marketing mix (7P’s) had the high rate of mean at 3.86 when consumer decision making towards the 
hotels in Mueang, Chanthaburi, depended on service marketing at 66.2 percent. The adjusted R-
squared was 0.662 and factors that affected the consumer decision making were physical location, 
service person, price, physical evidence, and product. Also, consumer repurchase intention depended 
on service marketing mix at 70.9 percent while the adjusted R-squared was 0.705. Promotion, 
physical evidence, product, customer service steps, and price appeared to affect the consumer 
repurchase intention. Next, service quality had the medium of mean at 3.176 when consumer 
decision making towards the hotels depended on its service quality at 61.9 percent. The adjusted R-
squared was 0.16 and factors that affected the consumer decision making were assurance, tangibles, 
and reliability. Analyzing consumer repurchase intention, the researcher found that 64.3 percent of 
consumers depended on the hotels’ service quality. The adjusted R-squared was 0.639 and factors 
that affected their repurchase behavior were empathy, responsiveness, reliability, tangibles, and 
assurance. 
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บทที� 1 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนัการบริการนบัวา่เป็นส่วนหนึ,งของธุรกิจทุกประเภทและยงัไดถู้กนาํมาใช ้                  
เป็นกลยทุธ์ในการสร้างความแตกต่างใหก้บัหน่วยงานเพื,อการแข่งขนัทางธุรกิจดว้ย บริการ                     
มีจุดมุ่งหมาย อยูที่,การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการเพื,อใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
อยา่งสูงสุด หน่วยงานใดก็ตามที,ผลิตงานบริการที,สามารถผกูใจผูรั้บบริการหรือลูกคา้ไวไ้ด ้
หน่วยงานนั(นจะประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ เนื,องจากเมื,อผูรั้บบริการรู้สึกพึงพอใจกบัการใช้
บริการหน่วยงานใด แลว้ก็มกัจะกลบัมาใชบ้ริการซํ( าอีก จนกลายเป็น ลูกคา้ที,ภกัดี (Loyal customer) 
และมกัจะแนะนาํบุคคลอื,น ๆ ใหม้าใชบ้ริการดว้ย และถา้ธุรกิจไหนไดรั้บรายไดจ้ากการใชบ้ริการ
ซํ( าของผูรั้บบริการเดิมและจากการใชบ้ริการเพิ,มเติมของผูรั้บบริการรายใหม่ที,จะกลบัมาใชบ้ริการ
ซํ( าอีก ในอนาคต ถา้เขาไดค้วามพึงพอใจจะไดเ้ห็นวา่มีมูลค่าในลกัษณะที,เพิ,มพนูขึ(นเรื,อย ๆ               
ดว้ยเหตุนี(  การบริการจึงเป็นสิ,งสาํคญัที,หน่วยงานและบุคลากรของหน่วยงานทุกคนจะตอ้งเอาใจใส่ 
และพิถีพิถนัอยา่งมากในการปฏิบติังาน (รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2558, หนา้ 1)  

 อุตสาหกรรมการท่องเที,ยวมีบทบาทสาํคญัในการพฒันาเศรษฐกิจ การเดิน ทางท่องเที,ยว 
ของนกัท่องเที,ยวไปยงัแหล่งท่องเที,ยวที,ใด ยอ่มสนบัสนุนใหเ้กิดการผลิตสินคา้และบริการ                  
เพื,อ ตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเที,ยว ก่อใหเ้กิดรายไดจ้ากการซื(อขายบริการและสินคา้             
ที, เกี,ยวขอ้งกบัการท่องเที,ยวทั(งทางตรงและทางออ้ม ทาํใหเ้กิดการหมุนเวยีนของกระแสการเงินไป
ทุกระดบัของสังคมอยา่งทั,วถึง สร้างรายไดใ้หแ้ก่ประเทศต่าง ๆ มากมาย ส่งผลดีต่อเศรษฐกิจ                
ของประเทศ รายไดที้,เกิดขึ(นจากอุตสาหกรรมท่องเที,ยว เป็นรายไดที้,เกิดจากการซื(อขายสินคา้                         
และบริการของนกัท่องเที,ยวทั(งภายในประเทศและนกัท่องเที,ยวจากต่างประเทศ                                       
(ศรัญยา วรากุลวทิย,์ 2555, หนา้ 1) ทั(งนี( ในอุตสาหกรรมการท่องเที,ยวส่งผลใหเ้กิดธุรกิจบริการ
ชนิดหนึ,งที,เป็นเงาแฝงและเจริญเติบโตคู่กนั นั,นก็คือ ธุรกิจโรงแรม ซึ, งถือไดว้า่เป็นธุรกิจ                    
ที,มีความสาํคญัทั(งในดา้นการสร้าง งานและอาชีพใหแ้ก่ชุมชน ทั(งนี( ยงัเป็นธุรกิจที,สร้างงาน                 
ใหก้บัประชากรทั(งทางตรงและทางออ้มการจา้งงานทางตรง ไดแ้ก่ พนกังานโรงแรมระดบัต่าง ๆ 
โดยทั,วไปอตัราส่วนของจาํนวนแรงงานต่อ จาํนวนห้องพกั คือ 1.5-2: 1 ซึ, งหมายถึงหากโรงแรม               
มีหอ้งพกั 200 หอ้ง ก็จะมีพนกังานถึง 300 ขึ(นไป เพื,อใหส้ามารถบริการในงานส่วนต่าง ๆ            
ของโรงแรมอยา่งทั,วถึงและมีประสิทธิภาพและการจา้งงานทางออ้ม ไดแ้ก่ พนกังานขบัรถรับจา้ง 
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พนกังานขายของที,ระลึก ช่างเสริมสวย เกษตรกร ปลูกผกั ผลไม ้ไมต้ดัดอกส่งโรงแรม ช่างตดัเสื(อ 
ร้านคา้และบริการต่าง ๆ (นงคนุ์ช ศรีธนาอนนัต,์ 2553, หนา้ 155)    
 จงัหวดัจนัทบุรี เป็นจงัหวดัทางชายฝั,งทะเลภาคตะวนัออกของประเทศไทย                         
มีเนื(อที, 6,388 ตารางกิโลเมตร สภาพภูมิประเทศประกอบไปดว้ยป่าไม ้ภูเขา ที,ราบสูง ที,ราบลุ่มนํ(า                        
และที,ราบชายฝั,งทะเล ในส่วนของพื(นที,ป่าไมมี้ประมาณ 3 ใน 10 ของพื(นที,ทั(งจงัหวดั การเดินทาง
ท่องเที,ยวของจงัหวดัจนัทบุรี จะเห็นไดว้า่มีอตัราการเติบโตในทิศทางที,ดีขึ(นค่อนขา้งสูง                        
เมื,อเปรียบเทียบกบัปีที,ผา่น โดยเพิ,มขึ(นร้อยละ 44.02 โดยแบ่งเป็นชาวไทย เพิ,มขึ(นร้อยละ 49.59 
ในขณะที,ชาวต่างชาติลดลงร้อยละ 3.20 ปัจจยัที,ทาํใหจ้าํนวนผูเ้ยี,ยมเยอืนเดินทางมาท่องเที,ยว
เพิ,มขึ(น โดยเฉพาะคนไทย เป็นผลมาจากศกัยภาพของแหล่งท่องเที,ยว ทั(งที,เป็นแหล่งธรรมชาติ                     
ที,ไดรั้บความสนใจมากขึ(นจากสื,อประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ อาทิ ชายหาด หาดเจา้หลาว วดัเขาสุกิม 
นํ(าตกสอยดาว เขาคิชกฏู เป็นตน้ รวมทั(งยงัมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการท่องเที,ยวในพื(นที,ที,ได้
ดาํเนินการอยา่งต่อเนื,องตลอดทั(งปี อาทิ งานนมสัการรอยพระพุทธบาทเขาคิฌกฏู มหกรรม             
ทุเรียนโลกจนัทบุรี เปิดโลกอญัมณีและของดีเมืองจนัท ์การแสดงโชวค์วามสามารถของปลาโลมา                       
ที,โอเอซิส ซี เวลิด ์ประกอบกบันกัท่องเที,ยวบางส่วนเปลี,ยนเส้นทางมาท่องเที,ยวทะเล ฝั,งอ่าวไทย
มากขึ(น และจนัทบุรีสามารถเดินทางท่องเที,ยวพกัผอ่น สามารถจบัจ่ายซื(อสินคา้พลอยที,มีชื,อเสียง
ในถนนอญัมณีอีกดว้ย รวมทั(งยงัสามารถเดินทางต่อไปยงัประเทศเพื,อนบา้นไดอี้กดว้ย สาํหรับ               
การเดินทางเขา้มาในจงัหวดัจนัทบุรีจะนิยมเดินทางโดยรถยนตส่์วนตวั รองลงไปเป็นรถโดยสาร
ประจาํทาง (คณะกรรมการฝ่ายประมวลเอกสารและจดหมายเหตุในคณะกรรมการอาํนวยการจดั
งานเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัฯ, 2557) จงัหวดัจนัทบุรี ไดเ้ขา้ร่วมกบั                    
การท่องเที,ยวแห่งประเทศไทย จดัโครงการ “เมืองตอ้งหา้ม...พลาด” ตามแนวคิดปีท่องเที,ยววถีิไทย 
โดย ททท. ไดค้ดัเลือก 12 จงัหวดัทางเลือก จาก 5 ภูมิภาค  ทั,วประเทศ ตามแนวนโยบายเชิงกลยทุธ์
ดา้นการตลาด เพื,อขยายฐานการท่องเที,ยวจากจงัหวดัหลกัที,มีจาํนวนนกัท่องเที,ยวเดินทางไปเยอืน
เป็นจาํนวนมากอยูแ่ลว้ เชื,อมโยงท่องเที,ยวไปยงัจงัหวดัทางเลือกทั(ง 12 จงัหวดั ที,มีศกัยภาพ                   
มีจุดเด่น ทั(งแหล่งท่องเที,ยวทางธรรมชาติ วถีิชีวติและศิลปวฒันธรรม และมีความพร้อม                     
ในการรองรับนกัท่องเที,ยว ภายใตโ้ครงการ “เมืองตอ้งหา้ม....พลาด” โดยคาดวา่ผลสาํเร็จของ           
การจดัโครงการนี(  จะช่วยสร้างกระแสการรับรู้หลงรักประเทศไทย และส่งเสริมการเดินทาง         
ของนกัท่องเที,ยวไดต้ลอดปีไม่นอ้ยกวา่ 136 ลา้นคน” (สมาคมส่งเสริมการท่องเที,ยวจนัทบุรี, 2558, 
หนา้ 17)  

 พบวา่ มีจาํนวนทั(งสิ(น 59 แห่ง ไม่เปลี,ยนแปลงจากปีที,ผา่นมามากนกั มีจาํนวนห้องพกั
ทั(งสิ(น 2,334 หอ้ง อตัราการเขา้พกัเฉลี,ยร้อยละ 44.22 เพิ,มขึ(นร้อยละ 3.59 มีระยะเวลาพาํนกั                 
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เฉลี,ย 1.68 วนั สาํหรับชาวต่างชาติที,เดินทางเขา้พกัในพื(นที,สามารถแยกเป็นรายสัญชาติ ไดแ้ก่           
จีน องักฤษ อเมริกา ฮ่องกง ญี,ปุ่น และยโุรปตะวนัออก ตามลาํดบั (สมาคมส่งเสริมการท่องเที,ยว
จนัทบุรี, 2558) จากขอ้มูลแสดงใหเ้ห็นถึงแนวโนม้ที,เพิ,มสูงขึ(นของจาํนวนนกัท่องเที,ยวทั(งชาวไทย
และชาวต่างชาติ ระยะเวลาพกัเฉลี,ยค่าใชจ่้ายต่อหวั และจาํนวนห้องพกัสาํหรับนกัท่องเที,ยว                  
ที,มีเพิ,มขึ(น ซึ, งแสดงใหเ้ห็นวา่มีความตอ้งการที,เพิ,มขึ(น ในธุรกิจที,เป็นลกัษณะของโรงแรม                      
หรือที,พกัอาศยัชั,วคราว สาํหรับนกัท่องเที,ยวหรือผูที้,มาเยอืนจงัหวดัจนัทบุรี 
 ดงันั(น การศึกษาครั( งนี(  ผูว้ิจยัไดเ้ห็นถึงความสาํคญัของธุรกิจโรงแรม จึงไดเ้ลือก
ทาํการศึกษาเพื,อใหท้ราบถึงปัจจยัที,มีผลต่อการเลือกเลือกใชบ้ริการโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยการศึกษาครั( งนี(สามารถนาํไปใชเ้ป็นแนวทางในการประกอบการตดัสินใจ 
สาํหรับผูที้,สนใจลงทุนในธุรกิจโรงแรม และเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารกิจการโรงแรม                        
ในการวางแผนและพฒันากิจการโรงแรมใหมี้ประสิทธิภาพรวมถึงการยกระดบัการให้บริการ                
ที,มีคุณภาพและมาตรฐานระดบัสูง 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1.  เพื,อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมและนาํไปกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและ 

การบริการสาํหรับธุรกิจโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื,อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการและนาํไปกาํหนดกลยทุธ์การตลาด                  

และการบริการสาํหรับธุรกิจโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 3.  เพื,อศึกษาคุณภาพการบริการและนาํไปกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและการบริการ

สาํหรับธุรกิจโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 4.  เพื,อศึกษาแนวทางการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและการบริการสาํหรับธุรกิจโรงแรม

ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 

สมมติฐานของการวจัิย 
 งานวจิยัครั( งนี( มีสมมติฐานการวจิยั ดงันี(   
 1.  พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,แตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั                       
และการกลบัมาใชบ้ริการซํ( าของโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ส่วนผสมการตลาดบริการ ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัและการกลบัมาใชบ้ริการซํ( า
ของโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
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 3.  คุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัและการกลบัมาใชบ้ริการซํ( าของ
โรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 

กรอบแนวความคดิในการวจัิย 
 ในการศึกษาแนวทางการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและการบริการสาํหรับธุรกิจโรงแรม
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ผูศึ้กษาไดก้าํหนดกรอบแนวความคิดในการทาํวจิยั ดงันี(   
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ปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม 
1.  ความถี,ในการเขา้พกั (Frequency of stay)  
2.  ระยะเวลาในการเขา้พกั (Duration of stay)  
3.  วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั (Trip purpose)  
 (สิปปศิณี บาเรย,์ 2555)  

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
ความน่าเชื,อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั,นใจ 
ความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ ความเป็นรูปธรรม 
(Parasuraman, Zeithaml,  & Berry, 1990)  

ความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการ 
Customer impression 
โดยวดัจาก 
1. การตดัสินใจเขา้พกั 
2. การกลบัมาใชบ้ริการซํ(า 
 (Kotler, 1997)  

ปัจจัยส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)  
ผลิตภณัฑ ์ราคา โปรโมชั,น กระบวนการ ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล  (Kotler, 1997)  

วเิคราะห์สภาพแวดล้อม (ได้จากการสังเกตการณ์) 
1.  PESTEL Analysis 
2.  SWOT 
3.  Five force’s model  

 ไดจ้ากการสงัเคราะห์เอกสารและการวเิคราะห์จากสภาพแวดลอ้มปัจจุบนัในจงัหวดัจนัทบุรี 
 

 

 กรอบเชิงปริมาณ 
 ตวัแปรตน้ (Independent variable)                   ตวัแปรตาม 

      (Dependent variable)  
 

 
 
 
 

กรอบเชิงคุณภาพ 
สัมภาษณ์ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม ระดบั 3 ขึ(นไป 

1. พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม 

2. คุณภาพการบริการที,ไดร้ับจากโรงแรม 

3. การตลาดที,รับรู้จากการใชบ้ริการโรงแรม 

แนวทางการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและการบริการสาํหรับ

ธุรกิจโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 

ภาพที, 1-1  กรอบความคิดในการวจิยั   
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ขอบเขตของการวจัิย 
 ขอบเขตเนื(อหา การวจิยัครั( งนี( เป็นการศึกษาถึงปัจจยัที,มีผลทาํใหผู้เ้ขา้พกับริการโรงแรม
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เกิดความประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการซํ( า โดยพิจารณาจาก
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม และส่วนผสมการตลาดบริการ                
มีขอบเขตการศึกษา ดงันี(   
 1.  ขอบเขตของประชากร เลือกประชากรที,เดินทางมาเขา้พกัโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี ซึ, งประชากรมีขนาดใหญ่และไม่สามารถทราบจาํนวนประชากรที,แน่นอน               
ดงันั(น ขนาดตวัอยา่งสามารถคาํนวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ Cochran โดยกาํหนด
ระดบัค่าความเชื,อมั,นร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคลื,อนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 
2554, หนา้ 74) จาํนวน 400 ตวัอยา่ง โดยเลือกใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience)  
 2.  ขอบเขตดา้นเนื(อหา  
  2.1  ตวัแปรอิสระ (Independent variable) ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ
โรงแรม ดา้นความถี,ในการเขา้พกั ระยะเวลาในการเขา้พกั และวตัถุประสงคข์องการเขา้พกั                   
2) ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื,อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั,นใจ 
ความเขา้ใจ และรับรู้ความตอ้งการ 3) ปัจจยัสวนผสมการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์(คุณภาพ           
ของหอ้งพกั การบริการอาหารและเครื,องดื,ม สิ,งอาํนวยความสะดวก และระบบรักษาความปลอดภยั 
ลกัษณะทางกายภาพ และราคา)  
  2.2  ตวัแปรตาม (Dependent variable) คือ ความประทบัใจของลูกคา้ที,วดัไดจ้าก                  
การตดัสินใจและการกลบัมาใชบ้ริการซํ( า 
 3.  ขอบเขตดา้นสถานที,  

 สถานที,ที,ผูว้จิยัใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในเขต                     
อาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 

 4.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 ระยะเวลาในการศึกษาเริ,มตั(งแต่ มกราคม พ.ศ. 2559 ถึง กรกฎาคม พ.ศ. 2559 

 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
 ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม สามารถนาํผลการศึกษาครั( งนี(  ไปประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจ
โรงแรมในจงัหวดัจนัทบุรี เช่น เป็นขอ้มูลพื(นฐานในการประกอบการตดัสินใจสาํหรับ ผูที้,สนใจ 
ในการลงทุนธุรกิจโรงแรม และเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารกิจการโรงแรมในการวางแผนและพฒันา
กิจการโรงแรมใหมี้ประสิทธิภาพ รวมถึงการยกระดบัการใหบ้ริการที,มีคุณภาพและมาตรฐาน 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
  นิยามศพัทเ์ฉพาะในการศึกษาคน้ควา้ครั( งนี(  ไดแ้ก่  
 โรงแรม หมายถึง สถานที,ที,นกัเดินทางหรือท่องเที,ยวใชส้าํหรับเป็นที,พกัระหวา่ง            
การเดินทางในหอ้งพกัมีสิ,งอาํนวยความสะดวกที,จาํเป็นแก่นกัเดินทางหรือนกัท่องเที,ยวและมีการ
เก็บค่าใชบ้ริการเป็นรายห้องตามจาํนวนวนัที,เขา้พกั (สไบทิพย ์มงคลนิมิตร์, 2554)  

 คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง                 
ความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของการบริการเป็นสิ,งสาํคญัที,สุดที,จะสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการที,ตรงกบัความคาดหวงั                
ของผูรั้บบริการเป็นสิ,งที,ตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการจะถูกใจถา้ไดรั้บสิ,งที,ตอ้งการ เมื,อผูบ้ริการ                 
มีความตอ้งการ ณ สถานที,ที,ผูรั้บบริการตอ้งการและในรูปแบบที,ตอ้งการ (จุรีพร ทองทะวยั, 2555) 
 ความน่าเชื,อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสัญญา             
ที,ใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการทุกครั( งตอ้งมีความสมํ,าเสมอ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
(Parasuramam et al., 1990 อา้งถึงใน จุรีพร ทองทะวยั, 2555) ในการวจิยัครั( งนี(  ความน่าเชื,อถือ           
ยงัหมายรวมถึง การที,โรงแรมมีการบริการจดัการที,ดีสามารถใหบ้ริการตรงตามวสิัยทศัน์และ           
พนัธกิจของโรงแรม เมื,อทางโรงแรมสัญญาวา่ จะใหบ้ริการบางอยา่งกบัลูกคา้ทางโรงแรม                   
ก็สามารถใหบ้ริการไดต้ามที,สัญญาภายในเวลาที,กาํหนด นอกจากนี(พนกังานโรงแรมมีความชาํนาญ
และสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวมถึงระบบการจองหอ้งพกัและการรับชาํระเงินมีความ
ถูกตอ้งและน่าเชื,อถือ 

 การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและเตม็ใจ ยนิดี               
ที,จะใหบ้ริการในทนัทีที,ไดรั้บการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ         
ไดอ้ยา่งทนัท่วงทีผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ 
รวมทั(งจะตอ้งกระจายการให้บริการไปอยา่งทั,วถึง รวดเร็ว (Parasuramam et al., 1990 อา้งถึงใน            
จุรีพร ทองทะวยั, 2555) ในการวจิยัครั( งนี(ความน่าเชื,อถือ ยงัหมายรวมถึง การที,พนกังานมีจาํนวน
เพียงพอ สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดท้ั,วถึงและทนัตามเวลาที,ลูกคา้ตอ้งการ ดว้ยความเต็มใจและ
พร้อมใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว นอกจากนี( เมื,อไดรั้บการติดต่อจากลูกคา้ พนกังานจะติดต่อกลบั            
อยา่งรวดเร็ว รวมถึงพนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว 
 การใหค้วามมั,นใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ                                  
เชื,อมั,นให้เกิดขึ(นกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดี
ในการใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพ อ่อนโยน มีความน่าเชื,อและความซื,อสัตย ์                              
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ใชก้ารติดต่อสื,อสารที,มีประสิทธิภาพและใหค้วามมั,นใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการที,ดีที,สุด 
(Parasuramam et al., 1990 อา้งถึงใน จุรีพร ทองทะวยั, 2555)  
 ความเขา้ใจและการรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล           
เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที,แตกต่างของลูกคา้แต่ละคน (Parasuramam et al., 1990           
อา้งถึงใน จุรีพร ทองทะวยั, 2555) การวจิยัครั( งนี(  ความเขา้ใจและการรับรู้ความตอ้งการ                   
ยงัหมายรวมถึง โรงแรมแห่งนี(แสดงใหเ้ห็นถึงการดูแลและห่วงใยลูกคา้เป็นอยา่งดี พนกังาน
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร มีอธัยาศยัไมตรีต่อลูกคา้ พนกังานใหค้วามใส่ใจใน                        
ความตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล รวมถึงพนกังานสามารถจดจาํลูกคา้และความชอบ                                    
ไม่ชอบของลูกคา้ได ้

 ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที,ปรากฏใหเ้ห็นถึงสิ,ง            
อาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานที,บุคลากร อุปกรณ์เครื,องมือ เอกสารที,ใชใ้นการติดต่อสื,อสาร
และสัญลกัษณ์รวมทั(งสภาพแวดลอ้มที,ทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลห่วงใยและความตั(งใจ
จากผูใ้หบ้ริการ บริการที,ถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการ
ไดช้ดัเจนขึ(น (Parasuramam et al., 1990 อา้งถึงใน จุรีพร ทองทะวยั, 2555) พฤติกรรมการใชบ้ริการ
โรงแรม (Customers’ behaviors in using hotel’s service) หมายถึง พฤติกรรมที,ผูบ้ริโภค                              
ทาํการคน้หา การซื(อ การใชก้ารประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑแ์ละการบริการ ซึ, งคาดวา่                     
จะสนองความตอ้งการของเขา หรือหมายถึง การศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจและการกระทาํของ
ผูบ้ริโภคที,เกี,ยวกบัการซื(อและการใชสิ้นคา้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, องอาจ ปทะวานิช, ปริญ                
ลกัษิตานนท ์และ ศุภร เสรีรัตน์, 2541) การวจิยัครั( งนี(  ลกัษณะการใชบ้ริการโรงแรมระดบัหา้ดาว
ของลูกคา้ ซึ, งจาํแนกตามตามลกัษณะส่วนบุคคลในดา้นต่าง ๆ อนั ไดแ้ก่ เพศ อายแุละสัญชาติอีกทั(ง
ยงัหมายรวมถึง ระยะเวลาในการเขา้พกั ความถี,ในการเขา้พกัประเภทของหอ้งพกั และวตัถุประสงค ์                  
การเขา้พกัที,ส่งผลตอความพึงพอใจของลูกคา้ ซึ, งพฤติกรรมการใชบ้ริการนี(จะวดัดว้ยแบบสอบถาม                     
ที,มีตวัเลือกใหผู้ต้อบเลือกดว้ยตนเอง 
 ส่วนผสมการตลาดบริการ (Service marketing mix) หมายถึง ตวัแปรทางการตลาด              
ที,ควบคุมได ้ซึ, งใชร่้วมกนัเพื,อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย เพื,อชกัจูงทศันคติและ
พฤติกรรมการซื(อ (Kotler, 1994 อา้งถึงใน สิริกาญจน์ ตฤติยศิริ, 2555) ซึ, งในการวจิยัครั( งนี(                      
ส่วนประสมทางการตลาดประกอบไปดว้ย ผลิตภณัฑ ์(Product) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) และราคา (Price)  
 ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง สิ,งที,เสนอขายโดยธุรกิจเพื,อตอบสนองความตอ้งการ             
ของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ ผลิตภณัฑที์,เสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ไดผ้ลิตภณัฑจึ์ง
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ประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานที,องคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์              
มีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลทาํใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้(สิริกาญจน์ ตฤติยศิริ, 2555) 
ในการวจิยัครั( งนี(ผลิตภณัฑ ์ยงัหมายรวมถึง คุณภาพของห้องพกั การบริการดา้นอาหารและ
เครื,องดื,มสิ,งอาํนวยความสะดวก และระบบรักษาความปลอดภยั 
 คุณภาพของห้องพกั (Room accommodation) หมายถึง การรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์
เฉพาะส่วนที,สินคา้และบริการดงักล่าวสามารถจบัตอ้งไดซึ้, งมุมมองของผูใ้หบ้ริการ ห้องพกัของ
โรงแรมจะประกอบดว้ยองคป์ระกอบต่าง ๆ อาทิ ขนาดของหอ้งพกั การตกแต่งภายใน ความสะอาด 
รวมถึงสิ,งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น กาแฟ และเสื(อคลุมอาบนํ(า เป็นตน้ โรงแรมที,มีขนาด
หอ้งพกัแตกต่างกนั จะทาํให้ลูกคา้มีทางเลือกเพิ,มขึ(นในการตดัสินใจเขา้พกั (จิรัฐ เจนพึ,งพร              
และพชัรา พชัราวนิช, 2555) ในการวจิยัครั( งนี(  คุณภาพของหอ้งพกั ยงัหมายรวมถึง ภายในหอ้งพกั 
มีการจดัแสงสวา่งที,เพียงพอ และสามารถปรับเปลี,ยนไดต้ามความตอ้งการ มีสิ,งอาํนวยความสะดวก
ที,ทนัสมยัและมีความสะดวกต่อการใชง้าน มีอุปกรณ์เครื,องใชเ้ตรียมไวใ้หบ้ริการ รวมถึง ชุดเครื,อง
นอนที,มีความสะอาด 
 การบริการดา้นอาหารและเครื,องดื,ม (Food and beverage) หมายถึง การเสิร์ฟอาหาร             
หรือเครื,องดื,มให้แก่ลูกคา้ดว้ยวธีิการเสิร์ฟอาหารเป็นจาน การบริการอาหารแบบบุฟเฟ่ต ์                  
หรือการบริการที,ลูกคา้ตกัอาหารดว้ยตนเองจากโตะ๊อาหารที,ไดจ้ดัเตรียมไวเ้ป็นหมวดหมู่                   
ของประเภทหริอชนิดอาหาร (ทวเีดช ธวฒันกุล, 2555) การวจิยัครั( งนี(  การบริการดา้นอาหาร              
และเครื,องดื,ม ยงัหมายรวมถึง บริการดา้นอาหารและเครื,องดื,มของโรงแรมที,มีใหเ้ลือกหลากหลาย 
ใชว้ตัถุดิบที,มีคุณภาพ มีความรวดเร็วและถูกตอ้ง รวมถึงพนกังานของห้องอาหารมีมารยาท                  
และใหบ้ริการแขกดว้ยความเตม็ใจ 
 สิ,งอาํนวยความสะดวก (Hotel facilities) หมายถึง ผลิตภณัฑที์,จดัขึ(นเพื,อความสะดวก
ของลูกคา้ที,มาใชบ้ริการห้องพกั โรงแรมสามารถสร้างคุณค่าและมูลค่าเพิ,มใหก้บัโรงแรมได ้          
โดยการมีสิ,งอาํนวยความสะดวกครบทุกดา้น ไม่วา่จะเป็นในเรื,องการบริการธุรกิจที,ตอบสนอง                  
ความตอ้งการ หรือดา้นการพกัผอ่น ความสะดวกสบาย หอ้งอาหารหลากหลายสไตลพ์ร้อมเชฟ          
ชั(นเลิศ มีสระวา่ยนํ(า ฟิตเนส และสปาที,ผอ่นคลายทั(งร่างกายและจิตใจ เป็นตน้  
 ระบบรักษาความปลอดภยั (Security) หมายถึง ระบบกลอ้งโทรทศัน์วงจรปิด (Closed 
circuit television system: CCTV) ระบบสัญญาณกนัขโมยระบบควบคุมการเขา้-ออกประตู  ระบบ
สัญญาณเตือนภยัเมื,อเกิดอคัคีภยั (ดวงทิพย ์เปาเส็ง, 2554) การวจิยัครั( งนี(  ระบบรักษา                  
ความปลอดภยั ยงัหมายรวมถึง โรงแรมมีการจดัการและระบบรักษาความปลอดภยัที,ทนัสมยั                    
มีระบบการเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นอยา่งดี 
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 ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง เส้นทางที,ผลิตภณัฑ ์และ/ หรือกรรมสิทธ์                   
ที,ผลิตภณัฑถู์กเปลี,ยนมือไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจาํหน่ายจึงประกอบดว้ยผูผ้ลิต                  
คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม (สิริกาญจน์ ตฤติยศิริ, 2555) การวจิยัครั( งนี(                       
ช่องทางการจดัจาํหน่าย ยงัหมายรวมถึง การจองผา่นบริษทัทวัร์ การจองผา่นเวบ็ไซตข์องโรงแรม 
การจองทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ การจองทางโทรศพัท ์การจองดว้ยตนเองที,เคาน์เตอร์โรงแรม 
เป็นตน้  
 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง การสร้างและนาํเสนอลกัษณะ            
ทางกายภาพใหก้บัลูกคา้ สภาพทางกายภาพที,ลูกคา้สามารถมองเห็นได ้ทาํใหมี้ส่วนร่วมในการ
สร้างความรู้สึกต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการที,ลูกคา้ไดรั้บ (สิริกาญจน์ ตฤติยศิริ, 2555)          
การวจิยัครั( งนี(  ลกัษณะทางกายภาพ ยงัหมายรวมถึง โรงแรมมีหอ้งพกัที,มีการออกแบบตกแต่ง                  
ที,หรูหราและสวยงาม ดว้ยบรรยากาศที,อบอุ่นและเป็นมิตร รวมถึง เวบ็ไซตข์องโรงแรม                   
มีการออกแบบที,สวยงาม มีขอ้มูลดา้นห้องพกั และบริการต่าง ๆ ของโรงแรม โดยมีภาพประกอบ              
ที,ครบถว้นและชดัเจน 
 ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคา เป็นตน้ ทุนของผูบ้ริโภค 
ที,จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า ผลิตภณัฑห์รือการบริการกบัราคาผลิตภณัฑ ์(สิริกาญจน์ ตฤติยศิริ, 
2555) การวจิยัครั( งนี(  ราคา ยงัหมายรวมถึง ราคาอาหารและเครื,องดื,ม ราคาค่าบริการอินเทอร์เน็ต 
ราคาสิ,งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ รวมถึงประสบการณ์ที,ไดรั้บจากการเขา้พกัที,โรงแรมในครั( งนี(               
มีค่าบริการที,เหมาะสมและคุม้ค่ากบัจาํนวนเงินที,เสียไป 
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บทที� 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 
 

 ในการศึกษาวจิยัเรื,อง การศึกษาถึงปัจจยัที,มีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้แนวความคิด ทฤษฎีและงานวจิยั                
ที,เกี,ยวขอ้ง เพื,อใชเ้ป็นแนวทางในการวจิยัดงัต่อไปนี(  
 1.  ความรู้เกี,ยวกบัจงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ประเภทของโรงแรมและการแบ่งระดบัชั(น 
 3.  แนวคิด และทฤษฏีเกี,ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 4,  แนวคิด และทฤษฎีเกี,ยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม 
 5.  แนวคิด และทฤษฎีเกี,ยวกบัส่วนผสมการตลาดบริการ ( Marketing mix)  
 6.  แนวคิด และทฤษฎีการตดัสินใจ 

 7.  แนวคิด และทฤษฎีการวเิคราะห์สภาพแวดลอ้ม  
  7.1  Five’s force model 
  7.2  PESTEL analysis 
  7.3  SWOT 
 8.  งานวจิยัที,เกี,ยวขอ้ง 
 

ความรู้เกี�ยวกบัจังหวดัจันทบุรี 
 จงัหวดัจนัทบุรี มีเนื(อที,ประมาณ 6,338 ตารางกิโลเมตร หรือ 3,961,250 ไร่ เป็นจงัหวดั             
ที,มีขนาดใหญ่เป็นอนัดบั 34 ของประเทศ สภาพพื(นที,ทางดา้นทิศเหนือและทิศตะวนัออกโดยทั,วไป
เป็นป่าไม ้ภูเขา และที,ราบสูง มีความสูงจากระดบันํ(าทะเลปานกลางประมาณ 30-190 เมตร                   
เป็นตน้กาํเนิดของแม่นํ(าจนัทบุรี แม่นํ(าสายสาํคญัของจงัหวดัที,ไหลลงสู่อ่าวไทยทางทิศใต ้                 
ส่วนทางทิศใตเ้ป็นที,ราบลุ่มริมฝั,งทะเล และบริเวณชายฝั,งมีลกัษณะเป็นอ่าว แหลม และหาดทราย 
(การท่องเที,ยวแห่งประเทศไทย, 2557)  

 จนัทบุรีเป็นเมืองเก่าแก่เมืองหนึ,งของภูมิภาค เคยมีมนุษยอ์าศยัอยูต่ ั(งแต่ในยคุก่อน
ประวติัศาสตร์ ดงัหลกัฐานการคน้พบเครื,องมือเครื,องใชย้คุหินขดัอายปุระมาณ 2,000 ปี ในเขต
อาํเภอมะขาม อาํเภอท่าใหม่ และที,ราบเชิงเขาที,บา้นคลองบอน อาํเภอโป่งนํ(าร้อน โดยสันนิษฐาน
วา่เริ,มมีการตั(งเป็นชุมชนเมืองขึ(นเป็นครั( งแรกในช่วงประมาณพุทธศตวรรษที, 18 ที,บริเวณหนา้เขา
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สระบาป โดยชนพื(นเมืองกลุ่มแรกเป็นชนเผา่ในตระกลูมอญ-เขมร หรือเรียกวา่ “ชาวชอง”              
ดาํรงชีพดว้ยการเก็บของป่าขาย แต่ปัจจุบนัพื(นที,ป่าลดนอ้ยลงไปมาก เพราะถูกแปรเปลี,ยนไป         
เป็นพื(นที,ทางการเกษตร และที,ดินส่วนมากถูกจบัจองโดยคนไทยและคนจีน อีกทั(งการเก็บของป่า
กลายเป็นสิ,งผดิกฎหมาย นายพรานชาวชองจึงตอ้งเปลี,ยนวิถีการดาํรงชีพไปเป็นแรงงานต่าง ๆ                
ในเมือง และมีบางส่วนที,ยงัคงยดึอาชีพทาํสวนทาํนาอยู ่ปัจจุบนัชาวชองรวมตวักนัอยูที่,                         
บา้นคลองพลู กิ,งอาํเภอเขาคิชฌกฏู ในปี พ.ศ. 2200 ไดมี้การยา้ยเมืองมาอยูที่,บา้นลุ่มทางฝั,งตะวนัตก
ของแม่นํ(าจนัทบุรี ต่อมาเมื,อกรุงศรีอยธุยาพา่ยสงครามและตกเป็นเมืองขึ(นของพม่า                       
สมเด็จพระเจา้ตากสินมหาราช เมื,อครั( งยงัดาํรงตาํแหน่งเป็นพระยาวชิรปราการ ก็ไดน้าํกาํลงัพล
ประมาณ 500 คน ตีฝ่าวงลอ้มพม่าออกมาทางทิศตะวนัออก และจดัตั(งเมืองจนัทบุรีเป็นแหล่งสะสม
เสบียงอาหารและกาํลงัพลเป็นเวลาถึง 5 เดือน ก่อนนาํทพัที,ประกอบดว้ยไพร่พลทั(งชาวไทยและจีน
จาํนวนราว 5,000 คน กลบัไปกอบกูก้รุงศรีอยธุยาในปี พ.ศ. 2310 ซึ, งการมีบทบาทในการช่วยกอบกู้
เอกราชของชาติในครั( งนั(น นบัเป็นเหตุการณ์ที,เป็นความภาคภูมิใจของชาวจนัทบุรี ปัจจุบนัจึงมี
โบราณสถานและอนุสรณ์สถานหลายแห่งที,เกี,ยวขอ้งหรือจดัสร้างขึ(นเพื,อเป็นการนอ้มรําลึกถึง               
พระมหากรุณาธิคุณของสมเด็จพระเจา้ตากสินมหาราชในครั( งนั(นต่อมาในสมยัพระบาทสมเด็จ            
พระนั,งเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลที, 3 ไดโ้ปรดใหย้า้ยเมืองจนัทบุรีไปตั(งบนพื(นที,สูงที,บา้นเนินวง               
เพื,อใหเ้ป็นที,มั,นในการป้องกนัการถูกรุกรานจากชาวญวน จนกระทั,งสมยัพระบาทสมเด็จ                         
พระจุลจอมเกลา้เจา้อยู ่รัชกาลที, 5 โปรดใหย้า้ยหวัเมืองจนัทบุรีกลบัมาตั(งที,บา้นลุ่มตามเดิม 
เนื,องจากบา้นเนินวงนั(นอยูไ่กลจากแหล่งนํ(า ในปี พ.ศ. 2436 เกิดกรณีพิพาทระหวา่งไทย                  
กบัประเทศฝรั,งเศส ชาวฝรั,งเศสไดเ้ขา้มายดึครองเมืองจนัทบุรีไวน้านถึง 11 ปี จนไทยตอ้งยอมยก
ดินแดนฝั,งซา้ยของแม่นํ(าโขงใหก้บัฝรั,งเศสไป เพื,อแลกเอาเมืองจนัทบุรีกลบัคืนมา ต่อมาในปี                             
พ.ศ. 2476 มีการจดัระเบียบบริหารราชการแผน่ดินขึ(นใหม่ เมืองจนัทบุรีจึงมีฐานะเป็นจงัหวดั                    
มาจนถึงปัจจุบนั ชื,อเมืองจนัทบุรี หรือ “เมืองจนัท”์ นั(น มีความหมายวา่ “เมืองที,สงบร่มเยน็ 
เช่นเดียวกบัเมื,ออยูใ่ตแ้สงจนัทร์” โดยมีตราประจาํจงัหวดัเป็นดวงจนัทร์กาํลงัส่องแสง มีกระต่าย
นอ้ยอยูต่รงกลาง จงัหวดัจนัทบุรีแบ่งเขตการปกครองออกเป็น 9 อาํเภอ และ 1 กิ,งอาํเภอ ไดแ้ก่ 
อาํเภอเมืองจนัทบุรี อาํเภอท่าใหม่ อาํเภอขลุง อาํเภอแหลมสิงห์ อาํเภอโป่งนํ(าร้อน อาํเภอมะขาม 
อาํเภอสอยดาว อาํเภอนายายอาม อาํเภอแก่งหางแมว และกิ,งอาํเภอเขาคิชฌกฏู (การท่องเที,ยวแห่ง
ประเทศไทย, 2557)  

 ผลการสาํรวจสัดส่วนพฤติกรรมการเดินทางท่องเที,ยวในจงัหวดัจนัทบุรี ปี พ.ศ. 2557 
จากการสาํรวจผูเ้ยี,ยมเยอืนในปี พ.ศ. 2557 จาํนวน 2,468 ตวัอยา่ง ประกอบดว้ย ผูเ้ยี,ยมเยอืนชาวไทย                          
2,244 ตวัอยา่ง และผูเ้ยี,ยมเยอืนชาวต่างประเทศ 224 ตวัอยา่ง สรุปผลการสาํรวจได ้ดงันี(   
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 ผูเ้ยี,ยมเยอืนชาวไทย 
 ผูเ้ยี,ยมเยอืนชาวไทย เป็นเพศชายในสัดส่วนที,มากกวา่เพศหญิง (ร้อยละ 53.3 ต่อ 46.7)                   

มีอาย ุ25-34 ปี ในสัดส่วนมากที,สุด (ร้อยละ 44.3) ประกอบอาชีพเป็นลูกจา้ง/พนกังานภาคเอกชน 
ในสัดส่วนมากที,สุด (ร้อยละ 46.1) มีรายได ้10,001-15,000 บาท/ เดือน ในสัดส่วนมากที,สุด                      
(ร้อยละ 64.2) และมาจากภาคตะวนัออกในสัดส่วนมากที,สุด (ร้อยละ 32.7) 
 ผูเ้ยี,ยมเยอืนชาวไทย มีวตัถุประสงคเ์พื,อท่องเที,ยว/ พกัผอ่นในสัดส่วนมากที,สุด                     
(ร้อยละ 86.1) โดยปัจจยัที,เป็นแรงจูงใจใหเ้ดินทางมาจงัหวดัจนัทบุรี 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ สถานที,
ท่องเที,ยว เวลาในการเดินทาง และมีความปลอดภยั โดยผูเ้ยี,ยมเยอืน ร้อยละ 27.6 ใชอิ้นเทอร์เน็ต
เพื,อประโยชน์ต่าง ๆ ในการท่องเที,ยว เช่น หาขอ้มูลเกี,ยวกบัการท่องเที,ยว จองสถานที,ท่องเที,ยว 
เป็นตน้  

  ผูเ้ยี,ยมเยอืนชาวไทย ส่วนใหญ่ (ร้อยละ 64.3) เคยมาท่องเที,ยวจงัหวดัจนัทบุรี โดยการ
เดินทางท่องเที,ยวครั( งนี(มากกวา่ครึ, งท่องเที,ยวหลายจงัหวดั (ร้อยละ 53.0) และส่วนใหญ่จดัการ
เดินทางเอง (ร้อยละ 80.7) โดยเดินทางดว้ยรถส่วนตวัในสัดส่วนมากที,สุด (ร้อยละ 75.1)                       
มีผูร่้วมเดินทาง 2 คน ในสัดส่วนมากที,สุด (ร้อยละ 31.0) ซึ, งส่วนใหญ่เป็นคนในครอบครัว/ ญาติ/ 
เพื,อน (ร้อยละ 81.8) และพกัในบงักะโล/ รีสอร์ทในสัดส่วนมากที,สุด (ร้อยละ 49.4) มีวนัพกัเฉลี,ย
รวม 2.26 วนั โดยนกัท่องเที,ยวที,จดัการเดินทางเองมีค่าใชจ่้ายเฉลี,ย 1,545.68 บาท/ คน/ วนั 
 ผูเ้ยี,ยมเยยีนชาวต่างประเทศ 

 ผูเ้ยี,ยมเยอืนชาวต่างประเทศเป็นเพศชายในสัดส่วนที,นอ้ยกวา่เพศหญิง (ร้อยละ 49.1                  
ต่อ 50.9) มีอาย ุ35-44 ปี ในสัดส่วนที,มากที,สุด (ร้อยละ 43.8) ประกอบอาชีพเป็นขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจในสัดส่วนมากที,สุด (ร้อยละ 42.0) มีรายได ้15,000-19,999 ดอลลาร์สหรัฐฯ/ ปี            
ในสัดส่วนมากที,สุด (ร้อยละ 68.8) และมาจากทวปียโุรปในสัดส่วนมากที,สุด (ร้อยละ 44.6)  

 ผูเ้ยี,ยมเยอืนชาวต่างประเทศมีวตัถุประสงคเ์พื,อท่องเที,ยว/พกัผอ่นในสัดส่วนมากที,สุด 
(ร้อยละ 92.4) โดยปัจจยัที,เป็นแรงจูงใจใหเ้ดินทางมาจงัหวดัจนัทบุรี 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ สถานที,
ท่องเที,ยวช่วงเทศกาล และอาหารอร่อย โดยผูเ้ยี,ยมเยอืน ร้อยละ 55.8 ใชอิ้นเทอร์เน็ตเพื,อประโยชน์
ต่าง ๆ ในการท่องเที,ยว เช่น หาขอ้มูลเกี,ยวกบัการท่องเที,ยว ซื(อแพค็เก็จทวัร์ เป็นตน้  

 ผูเ้ยี,ยมเยอืนชาวต่างประเทศส่วนใหญ่ (ร้อยละ 92.9) มาท่องเที,ยวจงัหวดัจนัทบุรีเป็นครั( ง
แรก โดยการเดินทางท่องเที,ยวครั( งนี(ทั(งหมดท่องเที,ยวหลายจงัหวดั และส่วนใหญ่จดัการเดินทางเอง 
(ร้อยละ 88.4) โดยเดินทางดว้ยรถส่วนตวัในสัดส่วนมากที,สุด (ร้อยละ 72.9) มีผูร่้วมเดินทาง 2 คน 
ในสัดส่วนมากที,สุด (ร้อยละ 35.7) ซึ, งส่วนใหญ่เป็นคนในครอบครัว/ ญาติ/ เพื,อน (ร้อยละ 93.3) 
และพกัในโรงแรมในสัดส่วนมากที,สุด (ร้อยละ 44.6) มีวนัพกัเฉลี,ยรวม 2.13 วนั โดยนกัท่องเที,ยว 
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ที,จดัการเดินทางเองมีค่าใชจ่้ายเฉลี,ย 2,629.32 บาท/ คน/ วนั (กรมการท่องเที,ยว กระทรวง                   
การท่องเที,ยวและกีฬา, 2557)  

 
ตารางที, 2-1  ร้อยละของตวัอยา่งผูเ้ยี,ยมเยอืนทั(งชาวไทยและชาวต่างประเทศ ในจงัหวดัจนัทบุรี 
 

            หน่วย: ร้อยละ 

เพศ 
ผู้เยี�ยมเยอืนชาวไทย ผู้เยี�ยมเยอืนชาวต่างประเทศ ผู้เยี�ยมเยอืนทั;งหมด 

นักทศันาจร นักท่องเที�ยว รวม นักทศันาจร นักท่องเที�ยว รวม นักทศันาจร นักท่องเที�ยว รวม 

ชาย 51.8 54.1 53.3 44.1 50.9 49.1 51.2 53.8 53.0 
หญิง 48.2 45.9 46.7 55.9 49.1 50.9 48.8 46.2 47.0 
รวม 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 

 
ตารางที, 2-2  ร้อยละของตวัอยา่งผูเ้ยี,ยมเยอืนทั(งชาวไทยและชาวต่างประเทศ ในจงัหวดัจนัทบุรี  
    ปี พ.ศ. 2557 จาํแนกตามช่วงอาย ุ
 

            หน่วย: ร้อยละ 

ช่วงอายุ 
ผู้เยี�ยมเยอืนชาวไทย ผู้เยี�ยมเยอืนชาวต่างประเทศ ผู้เยี�ยมเยอืนทั;งหมด 

นักทศันาจร นักท่องเที�ยว รวม นักทศันาจร นักท่องเที�ยว รวม นักทศันาจร นักท่องเที�ยว รวม 

15-24 ปี 9.4 8.3 8.6 3.4 3.0 3.1 9.0 7.8 8.1 
25-34 ปี 40.3 46.3 44.3 32.3 45.5 42.0 39.7 46.2 44.1 
35-44 ปี 37.7 33.6 34.9 49.2 41.8 43.8 38.5 34.4 35.7 
45-54 ปี 11.9 11.0 11.3 5.1 7.9 7.1 11.4 10.7 10.9 
55-64 ปี 0.4 0.7 0.6 6.8 1.2 2.7 0.9 0.8 0.8 

65 ปีขึ(นไป 0.3 0.2 0.2 3.4 0.6 1.3 0.5 0.2 0.3 
รวม 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 
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ตารางที, 2-3  ร้อยละของตวัอยา่งผูเ้ยี,ยมเยอืนทั(งชาวไทยและชาวต่างประเทศใน จงัหวดัจนัทบุรี           
     ปี พ.ศ. 2557 จาํแนกตามอาชีพ 
 

หน่วย: ร้อยละ 

ช่วงอายุ 
ผู้เยี�ยมเยือนชาวไทย ผู้เยี�ยมเยือนชาวต่างประเทศ ผู้เยี�ยมเยือนทั;งหมด 

นักทัศนาจร นักท่องเที�ยว รวม นักทัศนาจร นักท่องเที�ยว รวม นักทัศนาจร นักท่องเที�ยว รวม 

เจา้ของ
ธุรกิจ 

4.6 6.8 6.1 18.6 26.1 24.1 5.6 8.7 7.7 

ขา้ราชการ-
รัฐวสิาหกิจ 

37.3 36.0 36.4 44.1 41.2 42.0 37.8 36.5 36.9 

ลูกจา้ง/ 
พนกังาน 
ภาคเอกชน 

47.1 45.7 46.1 10.2 8.5 8.9 44.3 42.0 42.7 

แม่บา้น-
วา่งงาน 

1.0 0.4 0.6 3.4 9.7 8.0 1.2 1.3 1.3 

เกษตรกร 1.7 1.1 1.2 5.1 6.1 5.8 1.9 1.5 1.7 
นกัเรียน-
นกัศึกษา 

3.2 1.2 1.9 6.8 3.6 4.5 3.5 1.5 2.1 

เกษียณ 0.3 0.2 0.2 3.4 0.6 1.3 0.5 0.2 0.3 
ประกอบ
อาชีพ 
อิสระ 

5.0 8.7 7.5    4.6 7.8 6.8 

ครู    8.5 4.2 5.4 0.6 0.4 0.5 
อื,น ๆ - - - - - - - - - 

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 
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ตารางที, 2-4  ร้อยละของตวัอยา่งผูเ้ยี,ยมเยอืนทั(งชาวไทยและชาวต่างประเทศ ในจงัหวดัจนัทบุรี                              
    ปี พ.ศ. 2557 จาํแนกตามรายได ้
 

หน่วย: ร้อยละ 

ช่วงรายได้ 

(ต่อเดอืน) 

ผู้เยี�ยมเยอืนชาวไทย 

ช่วงรายได้ (ต่อปี) 

ผู้เยี�ยมเยอืนชาวต่างประเทศ 

นัก
ทศันาจร 

นัก 
ท่องเที�ยว 

รวม 
นัก 

ทศันาจร 
นัก 

ท่องเที�ยว 
รวม 

ไม่มีรายได ้
ตํ,ากวา่ 10,000 บาท 
10,001-15,000 บาท 
15,001-30,000 บาท 
30,001-45,000 บาท 
45,001-60,000 บาท 
60,001-75,000 บาท 
75,001-90,001 บาท 
มากกวา่ 90,000 บาท 

3.2 
6.1 
66.1 
18.6 
4.7 
0.6 
0.7 
0.1 
- 

1.1 
6.5 
63.3 
20.6 
7.9 
0.3 
0.2 
0.1 
- 

1.7 
6.4 

64.2 
20.0 
6.9 
0.4 
0.4 
0.1 
- 

less than USD 10,000 
USD 10,000-14,999 
USD 15,000-19,999 
USD 20,000-39,999 
USD 40,000-59,999 
USD 60,000-79,999 
USD Over 80,000 

- 
6.8 
52.5 
30.5 
5.1 
3.4 
1.7 

3.0 
10.9 
74.5 
8.5 
1.2 
1.2 
0.6 

2.2 
9.8 
68.8 
14.3 
2.2 
1.8 
0.9 

รวม 100.0 100.0 100.0 รวม 100.0 100.0 100.0 
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ตารางที, 2-5  ร้อยละของตวัอยา่งผูเ้ยี,ยมเยอืนทั(งชาวไทยและชาวต่างประเทศในจงัหวดัจนัทบุรี  
     ปี พ.ศ. 2557 จาํแนกตามวตัถุประสงคห์ลกัของการเดินทางครั( งนี(  
 

หน่วย: ร้อยละ 

วตัถุประสงค์

หลกัของการ
เดนิทางครั;งนี; 

ผู้เยี�ยมเยอืนชาวไทย ผู้เยี�ยมเยอืนชาวต่างประเทศ ผู้เยี�ยมเยอืนทั;งหมด 

นัก
ทศันาจร 

นัก 
ท่องเที�ยว 

รวม นัก
ทศันาจร 

นัก 
ท่องเที�ยว 

รวม นัก
ทศันาจร 

นัก 
ท่องเที�ยว 

รวม 

ท่องเที,ยว/ 
พกัผอ่น 

92.8 82.9 86.1 100.0 89.7 92.4 93.3 83.6 86.7 

ประชุม/ อบรม/ 
สมัมนา/ ดูงาน 

0.3 0.3 0.3 - 1.2 0.9 0.3 0.4 0.4 

ติดต่อธุรกิจ 1.1 0.3 0.6 - 1.8 1.3 1.0 0.5 0.6 
ปฎิบติัราชการ/ 
ปฎิบติังาน 

- - - - 1.2 0.9 - 0.1 0.1 

เยี,ยมญาติ/ 
เพื,อน 

5.8 16.1 12.8 - 4.8 3.6 5.4 15.0 12.0 

ชมนิทรรศการ/ 
แสดงสินคา้ 

- - - - 1.2 0.9 - 0.1 0.1 

ไดรั้บรางวลั - - - - - - - - - 
ไหวพ้ระปฎิบติั
ธรรม 

- 0.3 0.2 - - - - 0.3 0.2 

อื,น ๆ - - - - - - - - - 
รวม 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 
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ตารางที, 2-6  ร้อยละของตวัอยา่งผูเ้ยี,ยมเยอืนทั(งชาวไทยและชาวต่างประเทศในจงัหวดัจนัทบุรี  
     ปี พ.ศ. 2557 จาํแนกตามแรงจูงใจในการมาท่องเที,ยว 
 

 หน่วย: ร้อยละ 

การเคยมา

ท่องเที�ยว 

ผู้เยี�ยมเยอืนชาวไทย ผู้เยี�ยมเยอืนชาวต่างประเทศ ผู้เยี�ยมเยอืนทั;งหมด 

นัก
ทศันาจร 

นัก 
ท่องเที�ยว 

รวม นัก
ทศันาจร 

นัก 
ท่องเที�ยว 

รวม นัก
ทศันาจร 

นัก 
ท่องเที�ยว 

รวม 

มาครั( งแรก 32.4 37.3 35.7 93.2 92.7 92.9 37.03 42.7 40.9 
มา 2 ครั( ง 64.1 60.8 61.9 6.8 7.3 7.1 59.8 55.6 56.9 
มา 3 ครั( ง 1.5 0.7 0.9 - - - 1.4 0.6 0.9 
มา 4 ครั( ง 1.7 0.6 0.9 - - - 1.5 0.5 0.9 
มา 5 ครั( งขึ(นไป 0.3 0.6 0.5 - - - 0.3 0.5 0.4 

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 

 
ตารางที, 2-7  ร้อยละของตวัอยา่งผูเ้ยี,ยมเยอืนทั(งชาวไทยและชาวต่างประเทศในจงัหวดัจนัทบุรีปี  
     พ.ศ. 2557 จาํแนกตามการเคยมาท่องเที,ยวในจงัหวดัจนัทบุรี 
 

หน่วย: ร้อยละ 

การเคยมา

ท่องเที�ยว 

ผู้เยี�ยมเยอืนชาวไทย ผู้เยี�ยมเยอืนชาวต่างประเทศ ผู้เยี�ยมเยอืนทั;งหมด 

นัก

ทศันาจร 

นัก 

ท่องเที�ยว 

รวม นัก 

ทศันาจร 

นัก 

ท่องเที�ยว 

รวม นัก

ทศันาจร 

นัก 

ท่องเที�ยว 

รวม 

มาครั( งแรก 32.4 37.3 35.7 93.2 92.7 92.9 37.03 42.7 40.9 
มา 2 ครั( ง 64.1 60.8 61.9 6.8 7.3 7.1 59.8 55.6 56.9 
มา 3 ครั( ง 1.5 0.7 0.9 - - - 1.4 0.6 0.9 
มา 4 ครั( ง 1.7 0.6 0.9 - - - 1.5 0.5 0.9 
มา 5 ครั( งขึ(นไป 0.3 0.6 0.5 - - - 0.3 0.5 0.4 

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 

 
 
 
 
 



19 
 

 

 

ตารางที, 2-8  ร้อยละของตวัอยา่งผูเ้ยี,ยมเยอืนทั(งชาวไทยและชาวต่างประเทศในจงัหวดัจนัทบุรี 
     ปี พ.ศ. 2557 จาํแนกตามลกัษณะการจดัการเดินทาง 
 

         หน่วย: ร้อยละ 

ลกัษณะ 

การจดัการเดนิทาง 

ผู้เยี�ยมเยอืนชาวไทย ผู้เยี�ยมเยอืนชาวต่างประเทศ ผู้เยี�ยมเยอืนทั;งหมด 

นัก
ทศันาจร 

นัก 
ท่องเที�ยว 

รวม นัก
ทศันาจร 

นัก 
ท่องเที�ยว 

รวม นัก
ทศันาจร 

นัก 
ท่องเที�ยว 

รวม 

ผา่นบริษทันาํเที,ยว 22.3 17.9 19.3 11.9 11.5 11.6 21.5 17.2 18.6 
จดัการเดินทางเอง 77.7 82.1 80.7 88.1 88.5 88.4 78.5 82.8 81.4 

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 

 
ตารางที, 2-9  ร้อยละของตวัอยา่งนกัท่องเที,ยวชาวไทยและนกัท่องเที,ยวชาวต่างประเทศในจงัหวดั
     จนัทบุรี ปี พ.ศ. 2557 จาํแนกตามประเภทที,พกัแรม 
 

หน่วย: ร้อยละ 

ประเภทที�พกั
แรม 

นักท่องเที�ยวชาวไทย นักท่องเที�ยวชาวต่างประเทศ นักท่องเที�ยวทั;งหมด 

ผ่านบริษัท

นํา 

จดัการ

เดนิทางเอง 

รวม ผ่านบริษัท

นําเที�ยว 

จดัการ

เดนิทางเอง 

รวม ผ่านบริษัท

นําเที�ยว 

จดัการ

เดนิทางเอง 

รวม 

บา้นตนเอง/ 
ญาติ/ เพื,อน 

- 17.6 14.5 - 26.0 22.9 - 18.5 15.3 

โรงแรม 47.2 33.2 35.7 70.0 44.1 44.6 48.8 34.0 36.6 
เกสทเ์ฮา้ส์ - 0.6 0.5 - - - - 0.5 0.4 
บงักะโล/ รี
สอร์ท 

52.8 48.6 49.4 30.0 32.9 32.5 51.2 47.0 47.7 

รวม 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 100.0 

 

ประเภทของโรงแรมและการแบ่งระดับชั;น 
 ประเภทของโรงแรมและการแบ่งระดบัชั(น (Accommodation standard for tourism 
(Hotel) Part 1: 5 Stars, TTS 202 Part 1: 2014)  
 ประเภทของโรงแรมมีเกณฑ์ที,ใชใ้นการแบ่ง ดงันี(   
 1.  โรงแรมที,แบ่งตามทาํเลที,ตั(ง 
 2.  แบ่งตามหนา้ที, 
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 3.  แบ่งตามจาํนวนห้องพกั 
 4.  แบ่งตามราคาค่าหอ้ง 
 5.  แบ่งตามระยะเวลาที,ลุกคา้มาพกั 
 โรงแรมที�แบ่งตามทาํเลที�ตั;ง ( Location)  
 โรงแรมในเมืองใหญ่ (Large cities) ซึ, งตั(งอยูใ่จกลางเมืองในยา่นธุรกิจ การท่องเที,ยว 
ตลอดจนสถานบนัเทิงต่าง ๆ ลกัษณะของโรงแรมมกัมีขนาดใหญ่ตั(งแต่ 100 ห้องตกแต่งหรูหรา               
มีบริการอื,น ๆ ครบครัน 
 โรงแรมในเมืองเล็ก (Small cities) มกัตั(งอยูใ่นเมืองเล็ก ลูกคา้ส่วนใหญ่ คือ นกัธุรกิจ 
นกัท่องเที,ยว นกัเดนทาง และลูกคา้ในทอง้ถิ,นที,มาสังสรรค ์โรงแรมชานเมือง ( Suburban hotel) 
ตั(งอยูช่านเมืองหรือนอกเมือง มีการ คมนาคมสะดวก บรรยากาศเงียบสงบ มีอากาศบริสุทธิ5  
 โรงแรมสถานตากอากาศ (Resort hotel) จะแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ  
 โรงแรมที,ตั(งอยูใ่กลส้ถานที,ท่องเที,ยว เช่น ภูเขา ทะเล ทะเลสาบ ฯลฯ 
 โรงแรมที,ไม่มีธรรมชาติดึงดูดนกท่องเที,ยว เป็นโรงแรมที,มุ่งเนน้ดา้นกิจกรรม 
นนัทนากาต่าง ๆ เช่น สนามกอลฟ์ ขี,มา้ ฯลฯ 

 โรงแรมท่าอากาศยาน (Airport hotel) ตั(งขึ(นเพื,อใหบ้ริการที,สนามบิน ทั(งนี(  
เพราะสนามบินส่วนใหญ่ตั(งอยูไ่กลเมือง 
 โรงแรมที�แบ่งตามหน้าที� 

 โรงแรมเพื,อการคา้หรือการพาณิชย ์(Commercial hotel) มุ่งเนน้บริการนกัธุรกิจ พอ่คา้
ที,มาติดต่อธุรกิจ 

 โรงแรมเพื,อการพกัผอ่น (Resort hotel) มกัตั(งอยูต่ามสถานที,ท่องเที,ยวที,สวยงาม                      
มีบริการดา้นต่าง ๆ ครบครัน 

 โรงแรมเพื,อการประชุม (Convention hotel) โรงแรมที,มีวตัถุประสงคข์องการดาํเนินงาน
เพื,อจดัเป็นที,ประชุมสัมมนา หรืออบรมอื,น ๆ โดยจดัหอ้งไวใ้หบ้ริการ 

 โรงแรมเพื,อการพกัอาศยั (Residential hotel) เป็นลกัษณะใหเ้าหอ้งพกัถาวรในรูป           
ของหอ้งชุด 

 โรงแรมเพื,อใหบ้ริการแก่นกัท่องเที,ยวโดยใชร้ถยนตเ์ป็นพาหนะ (Motel) มกัตั(งอยูต่าม
ถนนสายสาํคญั ๆ มีที,จอดรถติดกบัหอ้งพกั 
 โรงแรมที�แบ่งตามจํานวนห้องพกั 
 โรงแรมขนาดเล็ก คือ โรงแรมที,มีหอ้งพกัเดี,ยวตํ,ากวา่ 30 หอ้ง 

 โรงแรมขนาดกลาง คือ โรงแรมที,มีหอ้งพกัมากกวา่ 30 ห้องไม่เกิน 100 หอ้ง 
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 โรงแรมขนาดใหญ่ คือ โรงแรมที,มีหอ้งพกัมากกวา่ 100 ห้อง ตกแต่งหรูหรา มีบริการ
ครบครัน 

โรงแรมที�แบ่งตามราคาค่าเช้าห้องพกั 

 
ตารางที, 2-10  แบ่งตามราคาค่าเชา้หอ้งพกั 
 

ระดับ 
ราคาห้องพกัเดี�ยวต่อวนั 

เกณฑ์สมาคม เกณฑ์ ท.ท.ท เกณฑ์ในแผน 

1 300 200 400 
2 300-600 200-400 400-700 
3 600-900 400-700 700-1,000 
4 900 ขึ(นไป 700-1,000 1,000 
5  1,000 ขึ(นไป  

หมายเหตุ หน่วยเป็นบาท 
 
 โรมแรมที�แบ่งตามระยะเวลาที�ลูกค้ามาพกั 
 โรงแรมสาํหรับพกัชั,วคราว ( Transient hotel) คือ โรงแรมที,ลูกคา้มาพกัเป็นระยะเวลา
สั(น ๆ  
 โรงแรมสาํหรับพกัประจาํ ( Residential hotel) คือ โรงแรมประเภทใหลู้กคา้เช่าพกั              
เป็นเวลาอยา่งนอ้ย 1 เดือน โดยคิดค่าเช่าเป็นรายเดือน หรือหอ้งพกัจะเป็นประเภทห้องชุดระดบั
มาตราฐานของโรงแรม 
 สมาคมยานยนตใ์นประเทศองักฤษ หรือ Automobile Association (AA) และ        
ราชยานยนตส์โมสร หรือ Royal Automobile Club (RAC) จดักลุ่มระดบัของโรงแรมแลว้ยงันบัเป็น
เครื,องหมายรับรองคุณภาพของโรงแรมในแต่ละกลุ่มดว้ย 
การจดักลุ่มโดยวธีิใหด้าว มีดงันี(   
 กลุ่มดาวเดีย หมายถึง โรงแรมที,มีขนาดเล็ก สิ,งอาํนวยความสะดวกและเฟอร์นิเจอร์ง่าย 
ๆ และพอใช ้มีหอ้งนํ(าห้องส้วมเพียงพอในลกัษณะของการใชร่้วมกนั มีบริการอาหารและเครื,องดื,ม
สาํหรับผูม้าพกัเท่านั(น บรรยากาศเป็นกนัเอง 
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 กลุ่มสองดาว หมายถึง โรงแรมที,ตกแต่งไวอ้ยา่งดีมีระดบัห้องพกัสูงกวา่ระดบัดาวเดียว
หอ้งพกักวา้งขึ(น มีห้องนํ(าในตวั อาหารมีครบครันขึ(น ไม่บริการอาหารและเครื,องดื,มสําหรับ
บุคคลภายนอก 
 กลุ่มสามดาว หมายถึง โรงแรมที,ตกแต่งไวอ้ยา่งดี หอ้งพกักวา้งขึ(น มีสิ,งอาํนวยความ
สะดวกต่าง ๆ มากขึ(น มีหอ้งนํ(าที,มีอ่างอาบนํ(า มีบริการอาหารและเครื,องดื,มสาํหรับบุคคลภายนอก 
 กลุ่มสี,ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มาตรฐานสูงในดา้นบริการ
และความสะดวกสบาย มีหอ้งอาหารมากกวา่ 1 ห้อง 
 กลุ่มหา้ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู มีมาตรฐานสากลระดบัสูงใน          
ทุก ๆ ดา้น คือ ทั(งดา้นหอ้งพกั หอ้งอาหาร การบริการ และสิ,งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ  
(โฮเทลจอ๊บ, 2558) 
 

แนวคดิ และทฤษฏเีกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 
 นกัวชิาการแต่ละท่านไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการให้บริการไวอ้ยา่งแตกต่างกนั 
ตามทรรศนะของตน ดงันี(   
 กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ,งสาํคญั
ที,สุดที,จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการ                   
ที,ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นสิ,งที,ตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บสิ,งที,
ตอ้งการ เมื,อผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานที,ที,ผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบที,ตอ้งการ 
 Chen and Chen (2010) ไดอ้ธิบายวา่ คุณภาพการใหบ้ริการจดัเป็นกลยทุธ์ที,สาํคญั
ประการหนึ,งที,ธุรกิจไดน้าํมาใชใ้นการเพิ,มระดบัขีดความสามารถในการแข่งขนั 
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 66) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ            
เป็นทศันคติ ที,ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซึ, งหากอยูใ่นระดบั             
ที,ยอมรับได ้(Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซึ, งจะมีระดบั
แตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี(  เป็นผลมาจาก                        
การประเมินผลที,ไดรั้บจากบริการนั(น ณ ขณะเวลาหนึ,ง 
 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2552) กล่าววา่ ผลลพัธ์ที,เกิดขึ(นจากการที,ลูกคา้ประเมิน
คุณภาพของการบริการที,เขาไดรั้บเรียกวา่ “คุณภาพของการบริการที,ลูกคา้รับรู้” (Perceived service 
quality) ซึ, งจะเกิดขึ(นจากการที,ลูกคา้ทาํการเปรียบเทียบบริการที,คาดหวงั (Expected service) กบั
บริการที,รับรู้ (Perceived service) ซึ, งก็คือ ประสบการณ์ที,เกิดขึ(นหลงัจากที,เขาไดรั้บบริการแลว้
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นั,นเองโดยเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการให้เลือกเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั(งหมดรวม                            
5 เกณฑ ์ดงัต่อไปนี(  
 1.  ความไวใ้จหรือความน่าเชื,อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ
ในระดบัหนึ,งที,ตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate performance) และไวว้างใจ (Assurance) ซึ, งไดแ้ก่ 
ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามที,สัญญาไว ้การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ 
และการนาํขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ การทาํงานไม่ผดิพลาด การบาํรุงรักษาอุปกรณ์
เครื,องมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ และการมีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ                                   
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2552)  

 2.  ความมั,นใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะที,จาํเป็นในการ
บริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซื,อสัตยแ์ละสามารถ
สร้างความมั,นใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมั,นคงปลอดภยั (Security) ซึ, งไดแ้ก่ ความรู้
ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเกี,ยวกบัการบริการ การสร้างความปลอดภยั               
และเชื,อมั,นในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน พฤติกรรมของพนกังาน
ในการสร้างความเชื,อมั,นในการใหบ้ริการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2552)  
 3.  สิ,งที,สามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง สิ,งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 
สภาพแวดลอ้ม เครื,องมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซึ, งไดแ้ก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้ม
ของสถานที,ใหบ้ริการ การแต่งกายของพนกังาน เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเกี,ยวกบับริการ เป็นตน้                     
(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2552)  
 4.  ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อได้
ง่าย (Easy access) ความสามารถในการติดต่อสื,อสารและเขา้ใจลูกคา้ ยกตวัอยา่งเช่น การให ้                     
ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ เวลาในการเปิดใหบ้ริการให ้                         
ความสะดวกแก่ลูกคา้ โอกาสในการรับทราบข่าวสารขอ้มูลต่าง ๆ ของกิจการผูรั้บบริการ พนกังาน
มีความสนใจลูกคา้อยา่งจริงจงั และสามารถเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน                       
เป็นตน้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2552)  
 5.  การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจที,จะใหบ้ริการทนัที 
(Promptness) และใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) ไดแ้ก่ ความเตม็ใจที,จะใหบ้ริการ 
ความพร้อมที,จะใหบ้ริการ การติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเนื,อง การวางแผนในการปฏิบติัต่อลูกคา้  
เป็นตน้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2552)  
 ศรัณยพงศ ์เที,ยงธรรม (2552) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ (Service quality) คือ โมเดล
หนึ,งของระบบการการตลาด งานบริการที,สามารถนาํไปประยกุตใ์ชไ้ดดี้ในการกาํหนดเป้าหมาย 
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และทิศทางการสร้างการบริการที,มีคุณภาพ ไดแ้ก่ โมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman ไดร้ะบุ 
มิติที,สาํคญัต่าง ๆ ที,ส่งผลในการรับรู้ของลูกคา้วา่เป็นการบริการที,มีคุณภาพ ทั(ง 5 ดา้นที,เรียกวา่ 
RATER มี ดงันี(   
 1.  Reliability ลูกคา้รู้สึกวา่ วางใจไดมิ้ตินี( เกิดจากการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
แม่นยาํไม่ผดิพลาดและตรงเวลาทุกครั( ง 
 2.  Assurance ลูกคา้รู้สึกมั,นใจ (ประกนัความมั,นใจใหไ้ด)้ มิตินี( เกิดจากความรู้                      
และอธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้ริการที,ทาํใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมั,นใจต่อสถานบริการ 

 3.  Tangibles ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเครื,องมือ และองคป์ระกอบต่าง ๆ  
มิตินี( เกี,ยวขอ้งกบัเรื,องเครื,องมือ หรืออุปกรณ์ทุกอยา่งที,ลูกคา้เห็น ห้องรับรอง การจดัสถานบริการ
เครื,องแบบการมองเห็นสิ,งต่าง ๆ เกี,ยวกบัพนกังานบริการ 

 4.  Empathy ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ มิตินี(  คือ เรื,องการ “เอาใจเขามา 
ใส่ใจเรา” คือ การเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดีเอาใจใส่ในความตอ้งการเฉพาะ                           
รายสามารถจดจาํชื,อลูกคา้รวมถึงการเปิดใหบ้ริการในวนัเวลาที,สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ                    
ใชบ้ริการของลูกคา้ ฯลฯ เป็นตน้  
 5.  Responsiveness ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง มิตินี(หมายถึง การไม่เคย 
ปฏิเสธลูกคา้ก่อนที,จะพยายามทาํตามความตอ้งการ รวมทั(งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีที,เห็นลูกคา้
ทนัทีที,ลูกคา้ถาม ทนัทีที,ลูกคา้ร้องขออีกดว้ย 
 นอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติเพื,อสร้างใหเ้กิดการรับรู้การบริการที,มีคุณภาพแลว้
รายละเอียดในการใหบ้ริการของพนกังาน ณ จุดบริการ ก็มีผลต่อการรับรู้เชิงบวก และความ                  
พึงพอใจต่อบริการดว้ยโดยมิติในการใหบ้ริการเรียกยอ่ ๆ เป็น RASC ไดแ้ก่  
 1.  Recovery ความสามารถของพนกังานสาํหรับวธีิแกไ้ขขอ้บกพร่อง หรือขอ้ผดิพลาด
คลาดเคลื,อนที,เกิดขึ(นในการบริการ โดยลูกคา้จะประเมินในเชิงบวกเมื,อการตอบสนองครบถว้น             
ในเรื,องคาํอธิบาย (เหตุของขอ้บกพร่อง) คาํขอโทษ และการแสดงความรับผดิชอบโดยการเสนอ
การชดเชย หรือชดใชแ้บบเพิ,มระดบั 

 2.  Adaptability วา่ดว้ยเรื,องของการปรับเปลี,ยนวธีิการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ วธีินี(จะไดรั้บการประเมินจากลูกคา้เชิงบวก ในเวลาที,พนกังานบริการสามารถ
ปรับเปลี,ยนการบริการให้เหมาะและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ได ้ถึงแมจ้ะเป็นความตอ้งการ 
ที,เกินความจาํเป็นหรือมากกวา่การดาํเนินการปกติ โดยการบริการวธีินี(  พนกังานจะตอ้งแสดงให้
เห็นถึงความเขา้ใจความตอ้งการที,ลูกคา้อยากไดรั้บใหช้ดัเจน รวมถึงสามารถอธิบายขอ้กาํหนด 
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หรือระเบียบไดอ้ยา่งแม่นยาํและมีความสุภาพ ใชค้วามพยายามอยา่งจริงจงัในการช่วยเหลือ               
รวมถึงหาทางปรับเปลี,ยนใหเ้ขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 3.  Spontaneity การมีความเป็นธรรมชาติของการเป็นผูใ้ห้บริการที,ดี วธีินี(จะไดรั้บ                 
การประเมินเชิงบวก เมื,อพนกังานมีป้ายชื,อติดเสื(อใหผู้รั้บบริการเห็นชื,อของพนกังานไดช้ดัเจน  
เช่น สามารถเรียกชื,อไดเ้มื,อตอ้งการสอบถาม 

 4.  Coping ความสามารถในการจดัการปัญหาต่าง ๆ ที,เขา้มารบกวนลูกคา้                       
หรือ ปัญหาการรบกวนกนัเองของลูกคา้ มิตินี(จะไดรั้บการประเมินเชิงบวก เมื,อพนกังานบริการทาํ
หนา้ที,อยา่งสมบูรณ์ในการเอาใจใส่ปัญหาต่าง ๆ เหล่านั(น และจดัการไดอ้ยา่งสุภาพ ไม่คุกคาม  
และสร้างความพึงพอใจในระดบัหนึ,งใหแ้ก่ทุกฝ่าย 
 

แนวคดิ และทฤษฎเีกี�ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม 
 นกัวชิาการแต่ละท่านไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมไวอ้ยา่ง
แตกต่างกนัตามทรรศนะของตน ดงันี(   

 นิเวศน์ ธรรมะ (2552 อา้งถึงใน สิปปศิณี บาเรย,์ 2555) พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer 
behavior) หมายถึง การกระทาํของบุคคลในการซื(อและใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการ ทั(งกระบวนการ
ภายในจิตใจและสังคมภายนอกที,เกิดขึ(นก่อนและหลงัการกระทาํนั(น ๆ โดยกล่าวถึงศาสตร์             
ของพฤติกรรมที,จะช่วยตอบคาํถามวา่ ทาํไมเขาถึงเลือกผลิตภณัฑอ์ยา่งหนึ,งมากกวา่อีกอยา่งหนึ,ง 
เขาเลือกอยา่งไร และบริษทัใชป้ระโยชน์เหล่านี( ในการนาํเสนอคุณค่าไปสู่ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งไร 

 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550 อา้งถึงใน สิปปศิณี บาเรย,์ 2555) กล่าววา่ ผูบ้ริโภค (Consumer) 
หมายถึง บุคคลที,มีความเกี,ยวขอ้งกบักิจกรรมการประเมินการครอบครอง การใชสิ้นคา้ และบริการ
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื,อการใชด้ว้ยตนเองหรือใชใ้นครัวเรือน ดงันั(น พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer 
behavior) หมายถึง การแสดงออกของแต่ละบุคคลในการตดัสินใจเลือกซื(อ เลือกใชผ้ลิตภณัฑห์รือ
บริการของผูบ้ริโภค จากการประเมินผลการรับรู้ การเรียนรู้ เพื,อตอบสนองความตอ้งการและ                  
ความปรารถนาของตนทั(งทางกายภาพและทางจิตวทิยา โดยพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษา
เกี,ยวกบักระบวนการทางจิตวิทยาภายใตก้ารตดัสินใจของผูบ้ริโภค โดยการพยายามอธิบายกฏใน
การตดัสินใจเลือกทางเลือกต่าง ๆ ของผูบ้ริโภคและพยายามตีกรอบกระบวนการในการตดัสินใจ
ของผูบ้ริโภค และสิ,งที,กระทบต่อการตดัสินใจนั(น ๆ ซึ, งจะเป็นการสร้างผลกาํไรจากการศึกษา
วธีิการที,ผูบ้ริโภคคิด 
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ภาพที, 2-1  ความจาํเป็นและประโยชน์ของการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค (สิปปศิณี บาเรย,์ 2555) 
 
 จากภาพที, 2-1 สรุปถึงเหตุผลของความจาํเป็นและประโยชน์ของการศึกษาพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคได ้ดงันี(   
 1.  ใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนปรับกลยทุธ์ทางการตลาด 
 2.  ผูบ้ริโภคมีส่วนสาํคญัต่อความสาํเร็จหรือความลม้เหลวของธุรกิจ 
 3.  เฝ้าติดตามการเปลี,ยนแปลงหรือปรับใหเ้หมาะสมกบัพฤติกรรมที,เปลี,ยนแปลงไป 
 4.  เป็นการประเมินโอกาสทางการตลาด 
 5.  การแบ่งหรือเลือกส่วนตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 6.  จดัช่องทางการจดัจาํหน่ายสาํหรับผลิตภณัฑใ์หเ้หมาะสมกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 7.  เป็นการปกป้องผลประโยชน์ของผูบ้ริโภค 
 8.  เป็นเครื,องมือสาํหรับนโยบายสาธารณะ เมื,อทราบพฤติกรรมต่าง ๆ แลว้สามารถนาํมา
เป็นแนวทางในการวางแผนนโยบายต่าง ๆ  
 ตุย้ ชุมสาย และญิบพนั พรหมโยธี (2527) ไดนิ้ยามอุปสงคเ์ชิงการท่องเที,ยววา่ คือ                                   
ความปรารถนาจะจ่ายเงินจาํนวนหนึ,ง เพื,อซื(อบริการท่องเที,ยวสาํหรับท่องเที,ยว ซึ, งอุปสงค ์                 
การท่องเที,ยวที,สาํคญัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกชิบริการโรงแรมของนกัท่องเที,ยว โดยจะมี
การพิจารณาขอ้มูลเพิ,มเติมเกี,ยวกบัขอ้มูลส่วนตวัดา้นประชากรศาสตร์ เพื,อความละเอียดชดัเจน 
ส่วนปัจจยัที,เกี,ยวขอ้งกบัการพกัแรม ไดมี้การพิจาราณาถึงปัจจยัต่าง ๆ คือ ปัจจยัดา้นสิ,งอาํนวย
ความสะดวกปัจจยัดา้นการตอ้นรับของพนกังานหรือบริการ ปัจจยัดา้นระบบรักษาความปลอดภยั 
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ปัจจยัดา้นสภาพห้องพกั ปัจจยัดา้นชื,อเสียงของที,พกั และปัจจยัดา้นเครือข่ายสาขาของที,พกั โดยมี
รายละเอียด ดงันี(   
 1.  ปัจจยัดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก ที,พกัแรมมีสิ,งอาํนวยคามสะดวกอยา่งเพรียบ              
พร้อมแสดงถึงโอกาสทางธุรกิจ เพราะก่อให้เกิดความสะดวกสบายแก่ลูกคา้หรือแขกที,มาพกั              
ในที,นี(หมายถึงที,พกัแรมที,มีสิ,งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สถานบนัเทิง สระวา่ยนํ(า บริการ     
ซกัรีด บริการดา้นสุขภาพ บริการอินเทอร์เน็ต ร้านคา้ เป็นตน้ ซึ, งเป็นสิ,งดึงดูดความสนใจของลูคา้
หรือผูบ้ริโภคในการตดัสินใจมาใหบ้ริการของโรงแรมเพิ,มมากขึ(น 
 2.  ปัจจยัดา้นการตอ้นรับของพนกังานและการบริการ เป็นหวัใจสาํคญัในการดาํเนินงาน
ดา้นการใหบ้ริการ คือ การให้บริการที,ดีทั(งทางการตอ้นรับ อธัยาศยัไมตรีของพนกังาน ความดูแล
เอาใจใส่ของพนกังาน รวมถึงความคล่องตวัและรวดเร็วในการปฏิบติังาน 
 3.  ปัจจยัดา้นอตัราค่าที,พกั ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีระดบัรายไดที้,แตกต่างกนัทาํให้โอกาส 
ในการเลือกใชบ้ริการที,พกัแรมแตกต่างกนั รวมถึงความพอใจในการจ่ายเพื,อใหไ้ดร้ะดบัการบริการ
ตามความตอ้งการของลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ 
 4.  ปัจจยัดา้นระบบรักษาความปลอดภยั เป็นสิ,งที,ผูบ้ริหารโณงแรมตอ้งใหค้วามสาํคญั
เป็นพิเศษเพื,อใหเ้กิดความปลอดภยัแก่ผูม้าใชบ้ริการ และมีการเตรียมพร้อมอยูเ่สมอ เพื,อใหเ้กิด
ความเชื,อถือในสถานที,และการบริการ 
 5.  ปัจจยัดา้นสภาพห้องพกั หมายถึง ในส่วนความสะอาดของห้องพกั ความปลอดโปร่ง 
มีอากาศถ่ายเทสะดวก และบรรยากาศดี 
 6.  ปัจจยัดา้นชื,อเสียงโรงแรม เป็นปัจจยัหนึ,งที,ผูม้าพกัแรม ใชป้ระกอบการตดัสินใจ
เลือกที,พกัแรม ซึ, งที,พกัแรมที,มีชื,อเสียงยอ่มมีสิ,งอาํนวยความสะดวกที,เพรียบพร้อม จึงทาํให้
นกัท่องเที,ยวเลือกใชบ้ริการที,พกัแรมนั(น 
 7.  ปัจจยัดา้นการบริหารจดัการที,มีประสิทธิภาพ เป็นอีกปัจจยัที,มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ โดยมีการบริหารจดัการที,เป็นระบบ ไม่เกิดความวุน่วายในส่วนของพนกังาน          
ทุกระดบั เพื,อทาํให้เกิดความประทบัใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ 
 

แนวคดิ และทฤษฎเีกี�ยวกบัส่วนผสมการตลาดบริการ 
 McCarthy (1990, pp. 233-235 อา้งถึงใน อปัษรศรี ม่วงคง, 2552) ส่วนผสมการตลาด                
ที,เป็นที,รู้จกัมากที,สุด นั,นคือ 4 P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานที, (Place)                 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) สาํหรับธุรกิจบริการ รูปแบบใหม่นี(พฒันาขึ(นจะประกอบดว้ย
ปัจจยั 7 ประการ ส่วนผสมการตลาดที,ปรับปรุงใหม่เพิ,มปัจจยัขึ(นอีก 3 ประการ คือ ทรัพยากรบุคคล 
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ลกัษณะกายภาพ และกระบวนการ ปัจจยัทั(ง 7 ประการนี( จะเป็นปัจจยัที,สามารถใชเ้ป็นหลกั                 
ของธุรกิจบริการต่าง ๆ และหากธุรกิจดงักล่าวขาดปัจจยัหนึ,งใดไป ก็อาจส่งผลถึงความสาํเร็จ              
หรือความลม้เหลวของธุรกิจได ้ดงันี(   
 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที, 2-2  ส่วนผสมการตลาดของธุรกิจบริการ (อปัษรศรี ม่วงคง, 2552) 

 
 ส่วนผสมการตลาดที,เฉพาะเจาะจง เมื,อนาํไปใชก้บัองคก์รธุรกิจหนึ,ง ๆ ก็จะตอ้งมี                     
การปรับเปลี,ยนตามสถานการณ์ อาทิ เช่น ตามปริมาณของอุปสงค ์ระยะเวลาที,ทาํการเสนอบริการ
หนึ,ง ๆ ออกไป ดงันั(น กระบวนการสร้างส่วนผสมการตลาดก็จะเป็นการปรับเปลี,ยนปัจจยั                  
หรือองคป์ระกอบใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์และความจาํเป็นของตลาดที,มีการเปลี,ยนแปลง                  
และเป็นที,แน่นอนวา่องคป์ระกอบของส่วนผสมการตลาดแต่ละตวั อาจมีการซํ( าซอ้นกนัอยูบ่า้ง             
เราจึงไม่สามารถที,จะทาํการตดัสินใจใด ๆ โดยอาศยัองคป์ระกอบหนึ,งเท่านั(น นอกจากนั(น
องคป์ระกอบหนึ,ง ๆ ก็จะคงความสาํคญัเพียงช่วงเวลาหนึ,ง ๆ เท่านั(น ดงันั(น กรอบรูปแบบที,กาํลงั
อธิบายต่อไปช่วยผูบ้ริหารดา้นการตลาด ใหส้ามารถกาํหนดส่วนประสมการตลาดที,เหมาะสมกบั
ธุรกิจบริการของตนเองได ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546 อา้งถึงใน อปัษรศรี ม่วงคง, 2552)  
 ส่วนประสมการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ แบ่งออกได ้ดงันี(   

 1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) สิ,งที,เสนอขายโดยธุรกิจ เพื,อตอบสนองความจาํเป็นหรือความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ ผลิตภณัฑที์,เสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได้
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ผลิตภณัฑห์รือบริการจึงประกอบไปดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานที, ผลิตภณัฑห์รือบริการ 
ตอ้งมีอรรถประโยชน์ มีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ (อปัษรศรี ม่วงคง, 2552)  

 2.  ราคา (Price) จาํนวนเงินหรือสิ,งอื,น ๆ ที,มีความจาํเป็นตอ้งจ่ายเพื,อใหไ้ดผ้ลิตภณัฑ์
หรือบริการ หรือคุณค่าในรูปของตวัเงิน เป็นตน้ ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่ง
คุณค่าของผลิตภณัฑห์รือบริการกบัราคา ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซื(อ                   
ดงันั(น ผูข้ายจึงตอ้งคาํนึงถึงคุณค่าที,รับรู้ในสายตาของลูกคา้ ตอ้งพิจารณาการยอมรับของลูกคา้               
ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑ์นั(น รวมถึงตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายที,เกี,ยวขอ้ง
จากการซื(อสินคา้และบริการและดา้นการแข่งขนั (อปัษรศรี ม่วงคง, 2552)  

 3.  ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมซึ,งทาํให้ผลิตภณัฑเ์ป็นที,หาง่ายสาํหรับ
ลูกคา้ เมื,อเขาตอ้งการซื(อไม่วา่เมื,อใดและที,ไหนก็ตาม งานในช่องทางการจดัจาํหน่าย                              
จึงประกอบดว้ยความสะดวกของการติดต่อกบัลูกคา้ การพิจารณาตาํแหน่งทาํเลที,ตั(งของแหล่ง
จาํหน่าย นอกจากนี(องคป์ระกอบเสริมในเรื,องของการสนบัสนุนและการกระจายตวัสินคา้                    
คือ กิจกรรมที,เกี,ยวขอ้งกบัการเคลื,อนยา้ยสินคา้จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค เพื,อให้เกิด                                  
การประสานงานและใหเ้กิดตน้ทุนในการจดัจาํหน่ายตํ,าที,สุด (อปัษรศรี ม่วงคง, 2552)  
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื,องมือการสื,อสารเพื,อสร้างความพึงพอใจ
ต่อสินคา้หรือบริการ โดยใชเ้พื,อจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการ เพื,อเตือนความจาํในผลิตภณัฑ ์                    
โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื,อ และพฤติกรรมการซื(อ การติดต่อสื,อสารอาจใช้
พนกังานขายทาํการขายการติดต่อสื,อสารโดยไม่ใชค้น การสื,อสารประกอบดว้ย การส่งเสริม                  
การขายที,มุ่งสู่ผูบ้ริโภค การกระตุน้จากพนกังานขาย และการกระตุน้จากคนกลาง วธีิที,ใชใ้น                
การสื,อสารกบัลูกคา้ เช่น นิตยสารวทิย ุโทรทศัน์ หรือป้ายโฆษณา การตลาดผา่นสื,ออิเล็กทรอนิกส์  
และการขายทางโทรศพัท ์(อปัษรศรี ม่วงคง, 2552)  

 5.  บุคลากร (People) คนที,ผา่นการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื,อใหส้ามารถ               
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสุภาพเรียบร้อย                  
สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว การเอาใจใส่ลูกคา้ บริการเปี, ยมไปดว้ยร้อยยิ(ม                              
และความเป็นกนัเองแก่ลูกคา้ที,น่าประทบัใจ (อปัษรศรี ม่วงคง, 2552)  

 6.  การสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ธุรกิจบริการจาํนวน
นอ้ยมากที,ไม่มีลกัษณะทางกายภาพของบริการเขา้มาเกี,ยวขอ้ง ดงันั(น ส่วนประกอบที,เป็นลกัษณะ
ทางกายภาพที,ปรากฏอยูบ่า้งก็จะมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ เช่น คาํวา่ลกัษณะ
ทางกายภาพ หมายถึง ความรวมถึงสภาพแวดลอ้ม เช่น การจดัสถานที, ความสะอาด แสงสวา่ง 
รูปแบบร้าน สิ,งอาํนวยความสะดวก เป็นตน้ (อปัษรศรี ม่วงคง, 2552)  
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 7.  กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการ             
มีความสาํคญัเช่นเดียวกบัเรื,องทรัพยากรบุคคล แมว้า่ผูใ้ห้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา้อยา่งดี  
ก็ไม่สามารถแกปั้ญหาลูกคา้ไดท้ั(งหมด เช่น การจองคิว ระบบการบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบาย 
และกระบวนการที,นาํมาใช ้ระดบัการใชเ้ครื,องจกัรกลในการใหบ้ริการ เช่น การรับชาํระเงิน                
(อปัษรศรี ม่วงคง, 2552)  

 

แนวคดิ และทฤษฎกีารตัดสินใจ 
 การตดัสินใจ (Decision making) นบัวา่ เป็นสิ,งสาํคญั ต่อการทาํงานของบุคคล                
และเป็นบทบาท ที,สาํคญัของผูน้าํ หรือผูบ้ริหารในการจดัหรือบริหารงาน 

 กิ�บสัน และอีวาน เซวซิ (Gibson and Ivancevich) (การตดัสินใจ. ออนไลน์. 2550)          
ไดใ้หค้วามหมายการตดัสินใจไวว้า่เป็นกระบวนการสาํคญัขององคก์ารที,ผูบ้ริหารจะตอ้งกระทาํ             
อยูบ่นพื(นฐานของขอ้มูลข่าวสาร (Information) ซึ, งไดรั้บมาจากโครงสร้างองคก์ารพฤติกรรมบุคคล
และกลุ่มในองคก์าร 

 Robbins (1996 อา้งถึงในพิบูล ทีปะปาล, 2550) ใหค้วามหมายวา่การตดัสินใจ หมายถึง 
การเลือกทาํอยา่งใดอยา่งหนึ,จากทางเลือก2 ทางเลือกหรือมากกวา่ 

 มูดี(  (Moddy) (การตดัสินใจ. ออนไลน์. 2550) กล่าววา่ การตดัสินใจเป็นการกระทาํ          
ที,ตอ้งทาํ เมื,อไม่มีเวลาที,จะหาขอ้เทจ็จริงอีกต่อไป ปัญหาที,เกิดขึ(น คือ เมื,อใดที,จะตดัสินใจ                   
วา่ควรหยดุหาขอ้เทจ็จริง แนวทางการแกไ้ขจะเปลี,ยนแปลงไปตามปัญหาที,ตอ้งการแกไ้ข                       
ซึ, งการรวบรวมขอ้เทจ็จริง เกี,ยวพนักบัการใชจ่้ายและการใชเ้วลา 
 เฮอร์เบริต ไซมอน (Herbert Simon) (การตดัสินใจ. ออนไลน์. 2550) กล่าววา่                 
การตดัสินใจเป็นกระบวนการของการหาโอกาส การหาทางเลือกที,พอจะเป็นไปได ้                       
และเลือกทางเลือกจากงานต่าง ๆ ที,มีอยู ่
 สรุป การตดัสินใจ (Decision making) หมายถึง การพิจารณาชี(ขาดทางเลือกจากหลาย ๆ 
ทางเลือกใหเ้ลือกทางเดียวเพื,อยติุขอ้ถกเถียง ขอ้ขดัแยง้ เช่น การตดัสินวา่จะใชบ้ริการโรงแรมใด               
ที,เหมาะกบัความตอ้งการของตนเอง 
 ความสําคัญของการตัดสินใจ (Decision)  
  ทฤษฎีการบริหารองคก์ารในยคุหนึ,งไดใ้หค้วามสาํคญัเกี,ยวกบักระบวนการบริหาร 
(Management process) อนัไดแ้ก่ การวางแผน การจดัการองคก์าร การบริหารงานบุคคล                     
การอาํนวยการและการควบคุม ต่อมาไดมี้การปรับเปลี,ยนแนวคิดไปวา่ แมว้า่จะทาํหนา้ที,ดงักล่าว
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ไดดี้เพียงใดก็ตามแต่ถา้ขาดการตดัสินใจที,ดีพอแลว้ยากที,จะทาํใหก้ารบริหารองคก์ารสู่ความสาํเร็จ
ได ้การตดัสินใจจึงมีความสาํคญั 4 ประการ ดงันี(   
 1.  การตดัสินใจเป็นเครื,องวดัความแตกต่างระหวา่งผูบ้ริหารกบัผูป้ฏิบติังาน ผูที้,เป็น
ผูบ้ริหารในระดบัต่าง ๆ จะตอ้งแสดงความรู้ ความสามารถในการตดัสินใจที,ดีกวา่ผูป้ฏิบติังาน 
ผูบ้ริหารจะตอ้งมีเหตุผล มีหลกัการ มีเจตคติและวจิารณญาณที,ดีกวา่ ความสามารถในการตดัสินใจ 
คือ มูลค่าเพิ,มที,ผูบ้ริหารตอ้งทาํใหเ้ห็นวา่ นี, คือ ความแตกต่างที,สมแลว้กบัค่าจา้งเงินเดือนใน
ตาํแหน่งผูบ้ริหาร 
 2.  การตดัสินใจเป็นมรรควธีินาํไปสู่เป้าหมายองคก์าร ผูบ้ริหารควรตระหนกัเสมอวา่ 
การตดัสินใจมิใช่เป็นเป้าหมายในตวัของมนัเอง แต่เป็นมรรควธีิ แนวทาง วธีิการและเครื,องมือ               
ที,จะทาํใหก้ารบริหารองคก์รประสบความสาํเร็จบรรลุเป้าหมายที,ไดก้าํหนดไว ้ดงันั(น การกาํหนด
เป้าหมายองคก์ารใหช้ดัเจนก็เป็นสิ,งสาํคญัที,จะตอ้งเริ,มตน้ การหาวธีิการและแนวทางปฏิบติั               
ที,หลากหลายก็เป็นขั(นตอนที,กระทาํตามมา และนี, คือ การตดัสินใจนั,นเอง การกาํหนดแนวทาง
วธีิการที,ดี ที,หลากหลายและสร้างสรรคจ์ะนาํพาใหอ้งคก์ารสู่ความสาํเร็จได ้

 3.  การตดัสินเป็นเสมือนสมองขององคก์าร การตดัสินใจที,ดีก็เหมือนกบัคนเรา                 
มีสมอง และระบบประสาทที,ดีก็จะทาํใหต้วัเราประสบผลสาํเร็จในชีวิตการงาน ชีวติส่วนตวั                 
และชีวติทางสังคมได ้ในขณะเดียวกนัถา้เป็นการตดัสินใจขององคก์รที,ดีก็จะตอ้งมีสมอง                     
และระบบประสาทขององคก์รที,ดีดว้ยจึงจะทาํใหอ้งคก์รมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลได ้
ผูบ้ริหารที,ดีจะตอ้งกระตือรือร้น ใฝ่หาแนวทางแกไ้ขปัญหาอยูต่ลอดเวลา จะตอ้งดาํเนินการอยา่ง
ต่อเนื,องเพื,อปรับปรุงสถานการณ์ กาํหนดแนวทางใหม่ ๆ ยกระดบัมาตรฐานและป้องกนัปัญหา               
ที,ส่งผลกระทบต่อการดาํเนินงานตามแผนที,กาํหนดไวไ้ด ้

 4.  การตดัสินปัญหาเป็นกลยทุธ์การแกปั้ญหาในอนาคต ในทฤษฎีการตดัสินใจทั,วไป
มองวา่เป็นการแกไ้ขปัญหาในอดีต ซึ, งไดแ้ก่ ปัญหาขอ้ขดัขอ้งซึ, งมีสะสมมาตั(งแต่ในอดีต              
และมีแนวโนม้มากขึ(นในอนาคต ซึ, งก็ไม่สามารถแกปั้ญหาไดห้มดสิ(นและยงัมีปัญหาใหม่ ๆ                   
เขา้มาอีกมากมาย โดยเฉพาะการปรับเปลี,ยนกรอบแนวคิด (Paradigm) ในการมองปัญหาใหม่               
ใหม้องไปถึงปัญหาในอนาคต ซึ, งไดแ้ก่ ปัญหาป้องกนั รู้แลว้วา่จะเกิดขึ(นในอนาคต                             
ก็ควรมีการตดัสินใจล่วงหนา้ก่อนที,ปัญหาจะเกิดขึ(น ปัญหาเชิงพฒันาก็เป็นอีกเรื,องหนึ,งที,ผูบ้ริหาร
ตอ้งใหค้วามสนใจ เป็นการมองโดยใชว้สิัยทศัน์ (Vision) ของผูบ้ริหารในการพยากรณ์เหตุการณ์       
ในอนาคต กาํหนดภาพอนาคต (Scenario) ไวพ้ร้อมกาํหนดทางเลือกเพื,อแกปั้ญหาในแต่ละภาพ
อนาคตนั(นดว้ย อาทิ ภาพอนาคตมุ่งเนน้ 3 C ไดแ้ก่ ลูกคา้ (Customer) การแข่งขนั (Competition) 
และการเปลี,ยนแปลง (Change) ดงันั(น ผูบ้ริหารเตรียมการที,จะคิดวางแผนและกาํหนดกลยทุธ์                   
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ในเรื,องดงักล่าว ไม่วา่จะเป็นกลยทุธ์ในการบริการลูกคา้เหนือความคาดหวงั กลยทุธ์การแข่งขนั                 
สู่ความเป็นเลิศ และกลยทุธ์สู่องคก์ารอจัฉริยะ เป็นตน้  
 กระบวนการตัดสินใจ (Process of decision making)  

 กระบวนการตดัสินใจ (Process of decision making) หมายถึง การกาํหนดขั(นตอน                 
ของการตดัสินใจตั(งแต่ขั(นตอนแรกไปจนถึงขั(นตอนสุดทา้ย การตดัสินใจโดยมีลาํดบัขั(น                       
ของกระบวนการ ดงักล่าว เป็นการตดัสินใจโดยใชห้ลกัเหตุผลและมีกฎเกณฑ ์ซึ, งเป็นการตดัสินใจ
โดยใชร้ะเบียบวธีิทางวทิยาศาสตร์เป็นเครื,องมือช่วยในการหาขอ้สรุปเพื,อการตดัสินใจ                    
ขั(นตอนของกระบวนการตดัสินใจมีอยูห่ลายรูปแบบ แลว้แต่ความคิดเห็นของนกัวชิาการ พลนัเกต 
และแอต็เนอร์ (Plunkett and Attner, 2487, หนา้ 162) แสดงลาํดบัขั(นตอนกระบวนการตดัสินใจ                    
7 ขั(นตอน ดงัต่อไปนี(  (กุลชลี ไชยนนัตา, 2539, หนา้ 135-13)  

 ขั(นที, 1 การกาํหนดปัญหา (Define the problem) คือ ขั(นตอนแรกที,มีความสาํคญั                  
อยา่งมาก เนื,องจากการระบุปัญหาไดถู้กตอ้งหรือไม่ จะมีผลต่อการดาํเนินการในขั(นต่อ ๆ ไป                             
ของกระบวนการ และจะส่งผลกระทบต่อคุณภาพของการตดัสินใจอีกดว้ย 

 ขั(นที, 2 การกาํหนดขอ้จาํกดัของปัจจยั (Identify limiting factors) เมื,อสามารถระบุปัญหา
ไดถู้กตอ้งแลว้ ผูบ้ริหารควรพิจารณาถึงขอ้จาํกดัต่าง ๆ ขององคก์าร โดยพิจารณาจากทรัพยากร                    
ซึ, งเป็นองคป์ระกอบของกระบวนการผลิต ไดแ้ก่ กาํลงัคน เงินทุน เครื,องจกัร สิ,งอาํนวย                          
ความสะดวกอื,น ๆ รวมทั(งเวลาซึ, งมกัเป็นปัจจยัจาํกดัที,พบอยูเ่สมอ ๆ การรู้ถึงขอ้จาํกดัหรือเงื,อนไข                         
ที,ไม่สามารถเปลี,ยนแปลงได ้จะช่วยใหผู้บ้ริหารกาํหนดขอบเขตในการพฒันาทางเลือกใหแ้คบลง                              
เช่น ขอ้กาํหนดที,จะตอ้งส่งสินคา้ใหก้บัลูกคา้ภายในเวลา 1 เดือน วธีิการเลือกการแกไ้ขปัญหา
เนื,องจากผลิตสินคา้ไม่เพียงพอที,มีระยะเวลาดาํเนินการมากกวา่ 1 เดือน ควรถูกตดัออกไป 

 ขั(นที, 3 การพฒันาทางเลือก (Develop potential alternative) ลาํดบัต่อไปผูบ้ริหารจะทาํ
การพฒันาทางเลือกขึ(นมา ซึ, งทางเลือกที,ทาํการพฒันานั(นควรเป็นทางเลือกที,มีศกัยภาพและ                           
มีความเป็นไปไดสู้ง สาํหรับการแกปั้ญหาให้นอ้ยลง หรือใหป้ระโยชน์สูงสุด ตวัอยา่งเช่น                        
กรณีที,องคก์ารประสบปัญหาเวลาการผลิตไม่เพียงพอ ผูบ้ริหารอาจพิจารณาทางเลือก ดงันี(                      
1) เพิ,มการทาํงานกะพิเศษ 2) เพิ,มการทาํงานล่วงเวลาโดยใชต้ารางปกติ 3) เพิ,มจาํนวนพนกังาน 
หรือ 4) ไม่ทาํอะไรเลย ในการพฒันาทางเลือกผูบ้ริหารอาจขอความคิดเห็นจากนกับริหารอื,น ๆ                    
ที,ประสบความสาํเร็จทั(งภายในและภายนอกขององคก์าร ซึ, งอาจใชว้ธีิการปรึกษาหารือเป็น
รายบุคคล หรือจดัการประชุมกลุ่มยอ่ยขึ(น ขอ้มูลที,ไดรั้บจากบุคคลเหล่านั(นและเมื,อรวมกบั
สติปัญญา ความรู้ ความสามารถ ความคิดสร้างสรรค ์และประสบการณ์ของตนเองก็จะช่วยให้
ผูบ้ริหารสามารถพฒันาทางเลือกไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ,งขึ(น 
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 ขั(นที, 4 การวเิคราะห์ทางเลือก (Analyze the alternatives) เมื,อผูบ้ริหารไดท้าํการพฒันา
ทางเลือกต่าง ๆ โดยวธีิการนาํเอาขอ้ดีและขอ้เสียที,เกิดขึ(นในแต่ละทางเลือกมาเปรียบเทียบกนั                 
อยา่งรอบคอบ และบางครั( งทางเลือกบางทางเลือกที,อยูภ่ายใตข้อ้จาํกดัขององคก์ารก็อาจทาํให้
เกิดผลต่อเนื,องที,ไม่พึงประสงคต์ามมา เช่น ทางเลือกหนึ,ง ของการเพิ,มผลผลิต ไดแ้ก่ การลงทุน
ติดตั(งระบบคอมพิวเตอร์ ซึ, งจะช่วยใหแ้กปั้ญหาได ้แต่อาจมีปัญหาเกี,ยวกบัการลดลงของขวญั
กาํลงัใจของพนกังานในระยะต่อมา  

 ขั(นที, 5 การเลือกทางเลือกที,ดีที,สุด (Select the best alternative) เมื,อผูบ้ริหารได ้วเิคราะห์
และประเมินทางเลือกต่าง ๆ สาํเร็จแลว้ ผูบ้ริหารควรเปรียบเทียบขอ้ดีและขอ้เสียสาํหรับแต่ละ
ทางเลือกอีกครั( งหนึ,ง เพื,อพิจารณาทางเลือกที,ดีที,สุดเพียงทางเดียวเท่านั(น และทางเลือกที,ดีที,สุด 
ควรมีผลเสียต่อเนื,องในภายหลงันอ้ยที,สุด และใหผ้ลประโยชน์มากที,สุด แต่บางครั( งผูบ้ริหารอาจ
ตดัสินใจเลือกทางเลือกแบบประนีประนอมโดยพิจารณาองคป์ระกอบที,ดีที,สุดของแต่ละทางเลือก 

 ขั(นที, 6 การนาํผลการตดัสินใจไปปฏิบติั (Implement the decision) เมื,อผูบ้ริหารได้
ทางเลือกที,ดีที,สุดแลว้ ก็ควรมีการนาํผลการตดัสินใจนั(นไปปฏิบติั เพื,อใหก้ารดาํเนินงานเป็นไป
อยา่งมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารควรกาํหนดโปรแกรมของการตดัสินใจ โดยระบุถึงตารางเวลา                 
การดาํเนินงาน งบประมาณ และบุคคลที,เกี,ยวขอ้งกบัการปฏิบติั ควรมีการมอบหมายอาํนาจหนา้ที, 
ที,ชดัเจน และจดัใหมี้ระบบการติดต่อสื,อสารที,จะช่วยใหก้ารตดัสินใจเป็นที,ยอมรับ นอกจากนี(
ผูบ้ริหารควรกาํหนดระเบียบวธีิ กฎ และนโยบาย ซึ, งมีส่วนสนบัสนุนใหก้ารดาํเนินงานเป็นไปอยา่ง
มีประสิทธิภาพ 

 ขั(นที, 7 การสร้างระบบควบคุมและประเมินผล (Establish a control and evaluation 
system) ขั(นตอนสุดทา้ยของกระบวนการตดัสินใจ ไดแ้ก่ การสร้างระบบการควบคุมและ                          
การประเมินผล ซึ, งจะช่วยใหผู้บ้ริหารไดรั้บขอ้มูลยอ้นกลบัเกี,ยวกบัผลการปฏิบติังานวา่เป็นไปตาม
เป้าหมายหรือไม่ ขอ้มูลยอ้นกลบัจะช่วยใหผู้บ้ริหารแกปั้ญหาหรือทาํการตดัสินใจใหม่ไดโ้ดยได้
ผลลพัธ์ของการปฏิบติัที,ดีที,สุด 
 ทฤษฎกีารตัดสินใจ ประกอบดว้ย ยกตวัอยา่งมาพอประมาณ พร้อมบอกแนวคิดของ
ทฤษฎี (วฒิุชยั จาํนงค,์ 2523) กล่าววา่ การตดัสินใจเป็นเรื,องของการจดัการที,หลีกเลี,ยงไม่ไดแ้ละใน
การจดัการนั(น การตดัสินใจเป็นหวัใจในการปฏิบติังานทุก ๆ เรื,องทุก ๆ กรณีเพื,อดาํ เนินการไปสู่
วตัถุประสงค ์อาจมีเครื,องมือมาช่วยในการพินิจพิจารณา มีเหตุผลส่วนตวัอารมณ์ ความรักใคร่  
ชอบพอ เขา้มามีส่วนเกี,ยวขอ้งในการตดัสินใจ และมีลกัษณะเป็นกระบวนการอนัประกอบดว้ย
ขั(นตอนต่าง ๆ ต่อเนื,องกนัไป ดงันี(   
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 1.  การแยกแยะตวัปัญหา (problem identification) ในขั(นตอนแรกของการตดัสินใจนั(น 
จึงเป็นเรื,องราวของการสร้างความแน่ใจ มั,นใจ โดยการคน้หาความเขา้ใจกบัตวัปัญหาที,แทจ้ริง            
ก็เพราะเหตุวา่กระบวนการตดัสินใจจะเริ,มตน้ตามขั(นตอนแรก เมื,อผูท้าํ การตดัสินใจมีความรู้สึกวา่
ไดเ้กิดปัญหาขึ(นมา นั,นก็ คือ เป็นความรู้สึกที,เกิดขึ(นภายในวา่ไดมี้ปรากฎบางสิ,ง บางอยา่งมิได้
เป็นไปตามที,คาดคิด 
 2.  การหาข่าวสารที,เกี,ยวกบัตวัปัญหานั(น (Information search) การเสาะหาข่าวสาร                
ต่าง ๆ ที,เกี,ยวขอ้งกบัตวัปัญหานั(นก็ คือ การเสาะหาสิ,งที,เป็นสาเหตุหรือสิ,งที,ก่อใหเ้กิดปัญหานั(น    
ซึ, งอาจจะไม่ใช่สาเหตุโดยตรงก็ได ้
 3.  การประเมินค่าข่าวสาร (Evaluation of information) เป็นความจาํ เป็นที,จะตอ้ง
ประเมินค่าดูวา่ ข่าวสารที,ไดม้านั(นถูกตอ้ง เหมาะสมเพียงพอตรงกบัเวลา และสามารถที,จะนาํไป
วเิคราะห์ปัญหาไดห้รือไม่ 
 4.  การกาํหนดทางเลือก (Listing alternative) เป็นขั(นตอนสาํคญัของการตดัสินใจ คือ  
การกาํหนดทางเลือกมากที,สุดเท่าที,จะมากได ้เป็นการที,พยายามจะครอบคลุมวถีิทางที,จะแกปั้ญหา
ไดห้ลาย ๆ วธีิถา้เรามีข่าวสารสมบูรณ์สาํหรับปัญหาแต่ละเรื,อง เราอาจจะกาํหนดทางเลือกได้
เหมาะสมและครอบคลุมอยา่งแทจ้ริงได ้
 5.  การเลือกทางเลือก (Selection of alternative) เมื,อไดก้าํหนดทางเลือกต่าง ๆ ออกมา
แลว้ พร้อมทั(งกาํหนดลาํ ดบัความสาํคญัและความเหมาะสมในการแกปั้ญหา ขั(นตอนต่อไป                   
คือ การเลือกทางเลือกที,จะปฏิบติัการต่อไป (Selection of a course of action) และขั(นนี( เอง                     
ที,เป็นที,ยอมรับกนัโดยทั,วไปวา่ เป็นการตดัสินใจอยา่งแทจ้ริง 
 6.  การปฏิบติัตามการตดัสินใจ (Implement of decision) เมื,อทางเลือกไดถู้กเลือก                       
เขา้มาแลว้ ก็เป็นการปฏิบติัตามผลของการตดัสินใจหรือทางเลือก 

 ปัญหาและอุปสรรคในการตัดสินใจ 
 เมื,อทางเลือกของการแกปั้ญหาหรือตดัสินใจดาํเนินงานต่าง ๆ ไดถู้กเสนอแนะโดยกลุ่ม

หรือโดยผูน้าํ ทางเลือกเหล่านี(ก็จะถูกประเมิน จากนั(นทางเลือกที,ดีที,สุดหรือสมาชิกของกลุ่มเห็น
พร้องตอ้งกนัมากที,สุดก็จะไดรั้บการเลือก ในกระบวนการนี(ผูน้าํพึงตอ้งรู้ถึงอุปสรรคหรือสิ,งที,
สามารถจะบั,นทอนประสิทธิภาพของการเลือกทางเลือกของกลุ่มลงไปได ้ซึ, งไดแ้ก่ Yukl (1989,         
pp. 253-261)  
 1.  การเร่งรีบตดัสินใจ (Hasty decision) การรีบเร่งทาํการตดัสินใจ คือ การตดัสินใจ              
ที,ไม่ไดมี้การประเมินทางเลือกต่าง ๆ ใหดี้ก่อนทาํการตดัสินใจเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ,ง                 
ซึ, งจะส่งผลต่อคุณภาพของการตดัสินใจ แมน้วา่จะไดมี้การหาทางเลือกมาอยา่งมีประสิทธิภาพ             
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ก็ตาม สิ,งสาํคญัที,ทาํใหเ้กิดความรีบเร่งในการตดัสินใจของกลุ่มก็ คือ กลุ่มที,มีลกัษณะความคิดเห็น
ไปในทางเดียวกนั หรือกลุ่มที,เป็นพรรคพวกเดียวกนั ซึ, งเป็นทางหนึ,ง ประการที,สองที,ทาํใหรี้บเร่ง
ในการตดัสินใจของกลุ่ม คือ เวลา โดยเฉพาะเมื,อการตดัสินใจกระทาํใกล ้ๆ จะไดเ้วลาปิด                       
การประชุม ทุกคนจึงมกัตอ้งการใหเ้สร็จสิ(นไป ไม่อยากใหเ้ลื,อนไปพิจารณาในคราวหนา้ หรือตอ้ง
มีการประชุมเพื,อพิจารณาอีกครั( ง 
 2.  ความไม่สมบูรณ์ของการมีส่วนร่วม (Incomplete participation) หรือการไม่มีส่วน
ร่วมจริงของสมาชิกในการตดัสินใจ กรณีนี( เกิดขึ(นไดเ้มื,อสมาชิกของกลุ่มบางส่วนไม่มีโอกาส
หรือไม่อยากแสดงความคิดเห็น ทั(งนี( เพราะมีสมาชิกของกลุ่มบางคน แสดงการสนบัสนุนต่อ
ทางเลือกใดทางเลือกหนึ,งอยา่งจริงจงัและเคร่งเครียด จนทาํใหพ้วกเขาไม่อยากโตแ้ยง้จึงเงียบเฉย 
โดยเฉพาะเมื,อผูใ้หก้ารสนบัสนุนนั(นมีตาํแหน่งหนา้ที,ค่อนขา้งสูง หรือการไดรั้บความเห็นชอบจาก
ผูน้าํของกลุ่ม ซึ, งการเงียบของสมาชิกบางส่วนทาํใหผู้น้าํและสมาชิกคนอื,น ๆ ลงความเห็นวา่นั,น                    
คือ การเห็นชอบดว้ย ซึ, งตามความเป็นจริงอาจจะไม่เห็นดว้ย ดงันั(น ประชามติของการตดัสินใจ                
จึงเป็นประชามติที,ผดิ (False consensus) อนัทาํใหคุ้ณภาพของการตดัสินใจตํ,าได ้และไม่เป็นที,
ยอมรับของสมาชิกบางทีที,เงียบได ้(Silent majority) ผูน้าํสามารถจะทาํใหก้ารมีส่วนร่วมสมบูรณ์ได ้
โดยการสนบัสนุนใหส้มาชิกทุกคนไดมี้โอกาสแสดงความคิดเห็นและประเมินแต่ละทางเลือก            
โดยป้องกนัไม่ใหมี้การแสดงอาการขู่เข็ญ พดูเยย้หยนั หรือขู่สมาชิกที,โตแ้ยง้ได ้

 3.  การแบ่งกลุ่มหรือแบ่งพวก (Polarization) การแบ่งกลุ่มหรือแบ่งพวกจะเกิดขึ(นเมื,อ             
ในกลุ่มตดัสินใจ เมื,อสมาชิกมีความคิดเห็นในแนวทางเลือกต่างกนัแค่ 2 แนวทางอยา่งชดัเจน                        
และต่างฝ่ายก็สนบัสนุนทางเลือกของตนอยา่งเอาจริงเอาจงัและเคร่งเครียด โดยไม่สนใจ                           
ที,จะพิจารณาในส่วนดีของทางเลือกของอีกฝ่ายหนึ,ง ไม่มีใครสนใจในส่วนที,เหมือนกนั                         
ของทางเลือกทั(งสอง แต่จะหาทางโจมตีจุดอ่อนของกนัและกนั การต่อสู้ดว้ยอารมณ์จะมีมาก                   
บางทีกวา่ความสนใจในเป้าหมายของการตดัสินใจ สมาชิกแต่ละฝ่ายจะแยง่กนัพดู พดูสอดแทรก
อีกฝ่ายหนึ,ง เมื,อต่างฝ่ายต่างไม่สนใจวา่พดูวา่อะไร ต่างก็ไม่เขา้ใจวา่อีกฝ่ายพดูอะไรในที,สุด 

 4.  การวางแผนปฏิบติัการ (Superficial action planning) ขั(นสุดทา้ยของการตดัสินใจ 
โดยกลุ่ม ก็คือ การกาํหนดแผนที,ทาํการตดัสินใจไปสู่การปฏิบติัหรือแผนปฏิบติัการ ดงันั(น                       
ในทางเลือกควรมีรายละเอียดแต่ละขั(นตอนค่อนขา้งละเอียด วธีิการติดตามดูความกา้วหนา้ก็ควร 
ถูกกาํหนดไวด้ว้ย เพราะวา่การตดัสินใจถึงแมจ้ะดีอยา่งไรก็ พบวา่ ไม่สามารถประสบความสาํเร็จ
ได ้เพราะไม่มีสมาชิกคนใดสนใจหรือใส่ใจจะนาํไปปฏิบติั แผนปฏิบติัการจึงนบัวา่สาํคญัมาก                 
เพราะจะสามารถบอกวา่อะไรอาจจะเกิดจากความผดิพลาดไดใ้นขั(นตอนปฏิบติัเหตุการณ์เหล่านั(น



36 
 

 

 

เราควรจะหาวธีิการป้องกนัอยา่งไรไวล่้วงหนา้และจะหลีกเลี,ยงการสูญเสียจากเหตุการณ์ที,ตอ้งเกิด
ใหน้อ้ยที,สุดอยา่งไร 

 ขอ้สาํคญัอีกประการหนึ,งของแผนปฏิบติัการ คือ การตอ้งกาํหนดหรือพิจารณา
มอบหมายใหบุ้คคลรับผดิชอบกิจกรรมแต่ละส่วน เพื,อให้การตดัสินใจประสบความสาํเร็จตาม
ตอ้งการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ดงันั(น จึงมีความจาํเป็นที,จะตอ้งถามสมาชิกในที,ประชุมวา่บุคคลใดจะรับผดิชอบ                
ส่วนไหน จึงทาํใหเ้ห็นชดัไดเ้ลยวา่ถา้ผูป้ฏิบติัไดเ้ป็นผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจ ทางเลือกก็จะถูก
นาํไปปฏิบติัดว้ยความเขา้ใจอนัถูกตอ้ง และมีความรู้สึกรับผดิชอบมากขึ(น เพราะไดร่้วมในการ
เลือกทางเลือกดว้ย แต่ถา้ไม่ใช่ผูป้ฏิบติัโดยตรง ผูที้,จะมอบหมายตอ้งใหข้อ้มูลอยา่งดี และตอ้งสร้าง
ความเขา้ใจอยา่งถูกตอ้งดว้ย เพื,อการยอมรับในผลการตดัสินใจและเตม็ใจที,จะรับผดิชอบปฏิบติั
ตามอยา่งเตม็ความสามารถ 
 

แนวคดิ และทฤษฎกีารวเิคราะห์สภาพแวดล้อม 
 ทฤษฎกีารวเิคราะห์ปัจจัยที�ส่งผลต่อการแข่งขันในอุตสาหกรรม (Five force model)  
 การวเิคราะห์ปัจจยัหรือสภาพการแข่งขนัในแต่ละอุตสาหกรรมจะทาํใหท้ราบถึงที,มา
ของความรุนแรงในการแข่งขนัและอิทธิพลอนัเกิดจากภาวะการแข่งขนัเหล่านี(  การวิเคราะห์นี(               
มีความจาํเป็นสาํหรับการจดัทาํกลยทุธ์ขององคก์ร เนื,องจากผูบ้ริหารไม่สามารถที,จะจดัทาํกลยทุธ์ 
ที,ประสบความสาํเร็จ โดยไม่มีความเขา้ใจถึงลกัษณะที,สาํคญัของการแข่งขนัไดเ้ลยในการวเิคราะห์
สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมนั(น Porter (1998)ไดเ้สนอแนวคิดวา่มีปัจจยัสาํคญั 5 ประการ         
ที,ส่งผลต่อสภาวะในการแข่งขนัของแต่ละอุตสาหกรรม หรือที,เราเรียกกนัวา่ Five forces model             
ซึ, งไดก้ลายเป็นแนวคิดที,มีประโยชน์อยา่งมากในการวิเคราะห์สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรม 
รวมทั(งความรุนแรงของปัจจยัแต่ละประการตามแนวคิดนี(  อุตสาหกรรมคือ กลุ่มขององคก์รธุรกิจ            
ที,ทาํการผลิตสินคา้หรือบริการที,มีลกัษณะเหมือนหรือคลา้ยกนั หรือสินคา้และบริการที,สามารถ
ทดแทนกนัไดใ้นลกัษณะการทดแทนความตอ้งการของลูกคา้ เช่น เหล็ก และพลาสติกที,ใชใ้น               
การประกอบรถยนตส์ามารถทดแทนซึ,งกนัและกนัได ้ถึงแมว้า่จะใชเ้ทคโนโลยใีนการผลิต                        
ที,แตกต่างกนั แต่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้หมือนกนั การวเิคราะห์สภาวะ
อุตสาหกรรมจะช่วยในการบ่งชี( ถึงโอกาสและขอ้จาํกดัที,องคก์รธุรกิจจะตอ้งเผชิญ 
 Porter เสนอวา่สภาวะการดาํเนินงานขององคก์รธุรกิจขึ(นอยูก่บัสภาวะการแข่งขนั                  
ในอุตสาหกรรมที,องคก์รธุรกิจนั(นอยู ่และสภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมใดอุตสาหกรรมหนึ,ง
ยอ่มขึ(นอยูก่บัปัจจยัที,สาํคญั 5 ประการ ความเขม้แขง็ของปัจจยัทั(ง 5 ประการนี(บ่งบอกถึงโอกาส               
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ในการไดก้าํไรของธุรกิจในอุตสาหกรรมนั(น ๆ ยิ,งปัจจยัเหล่านี( มีความเขม้แขง็มากเท่าใดยอ่มส่งผล
เสียต่อการขึ(นราคาซึ, งนาํไปสู่การไดก้าํไรของธุรกิจในอุตสาหกรรมนั(น ๆ ซึ, งถือเป็นขอ้จาํกดัของ
ธุรกิจ ในขณะเดียวกนัถา้ปัจจยันั(น ๆ มีความอ่อนแอ ยอ่มเป็นโอกาสอนัดีต่อธุรกิจในอุตสาหกรรม
นั(น ๆ เนื,องจากธุรกิจสามารถไดก้าํไรไดม้ากขึ(น แต่เนื,องจากสภาวะอุตสาหกรรม มีการพฒันา                 
อยูเ่สมอ ดงันั(น ความเขม้แขง็หรือผลของปัจจยัทั(ง 5 ประการนี(  สามารถที,จะเปลี,ยนแปลงไดเ้สมอ
ปัจจยัสาํคญัที,ธุรกิจจะตอ้งทาํเพื,อใหไ้ดผ้ลตอบแทนสูงที,สุด ไดแ้ก่ การหาตาํแหน่งในอุตสาหกรรม
ที,จะสามารถมีอิทธิพลเหนือปัจจยัทั(ง 5 ประการ เพื,อที,จะหาความไดเ้ปรียบออกมาหรือป้องกนั
ตนเอง ซึ, งลกัษณะที,สาํคญัของปัจจยัทั(ง 5 ประการ ประกอบดว้ย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที, 2-3  สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรม (การวเิคราะห์สภาพแวดลอ้ม, 2552) 
 
 1.  ขอ้จาํกดัในการเขา้สู่อุตสาหกรรมของคู่แข่งขนัใหม่ 
 คู่แข่งขนัใหม่ ๆ ไดแ้ก่ องคก์รธุรกิจอื,นที,ในขณะนั(นอยูภ่ายนอกอุตสาหกรรมแต่มี
ความสามารถและแนวโนม้ที,จะเขา้มาในอุตสาหกรรม โดยปกติแลว้องคก์รธุรกิจเดิมที,อยูภ่ายใน
อุตสาหกรรมจะพยายามป้องกนัไม่ใหอ้งคก์รใหม่ ๆ เขา้มาในอุตสาหกรรม เนื,องจากองคก์รใหม่ ๆ 
ที,จะเขา้มาในอุตสาหกรรมจะส่งผลกระทบต่อสภาวะในการแข่งขนัในอุตสาหกรรมอนัจะเป็น
ขอ้จาํกดัที,สาํคญัต่อการดาํเนินงานและการแข่งขนัขององคก์รธุรกิจเดิมในอุตสาหกรรม                  
เนื,องจากองคก์รใหม่ที,เขา้มายอ่มตอ้งการส่วนแบ่งตลาด ซึ, งเป็นผลเสียต่อองคก์รเดิมที,มีอยูแ่ลว้
ยกเวน้ในกรณีที,ตลาดมีการขยายตวัอยา่งรวดเร็ว การเขา้มาของธุรกิจใหม่ ๆ ก่อให้เกิดการแข่งขนั            
ที,รุนแรงยิ,งขึ(น อาจมีการลดราคาสินคา้และบริการลง โดยในการตดัสินใจเขา้สู้อุตสาหกรรม                 
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ขององคก์รธุรกิจใหม่จะขึ(นอยูก่บัปัจจยัที,สาํคญัสองประการ ไดแ้ก่ ตน้ทุนในการเขา้สู้อุตสาหกรรม
และการโตต้อบจากองคก์รธุรกิจเดิม 
 2.  ความรุนแรงของสภาวะการแข่งขนัระหวา่งองคก์รธุรกิจที,อยูใ่นอุตสาหกรรมเดียวกนั 
 สภาวะการแข่งขนัของระหวา่งธุรกิจต่าง ๆ จะทวคีวามรุนแรงขึ(นเมื,อองคก์รธุรกิจหนึ,ง
มองเห็นช่องทางในการไดก้าํไรมากขึ(น หรือถูกคุกคามากการกระทาํขององคก์รธุรกิจอื,นใน
อุตสาหกรรมเดียวกนั เช่น การลดราคา การต่อสู้ทางดา้นการตลาด การแนะนาํสินคา้ใหม่เขา้สู่ตลาด                     
หรือ การเพิ,มการใหบ้ริการหลงัการขายแก่ลูกคา้ ถา้สภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมไม่รุนแรง 
โอกาสที,องคก์รธุรกิจต่าง ๆ จะขึ(นราคาสินคา้และบริการ เพื,อใหไ้ดม้าซึ, งกาํไรที,มากขึ(น 
 3.  การมีสินคา้หรือบริการที,สามารถทดแทนกนัได ้
 ธุรกิจในอุตสาหกรรมหนึ,งอาจจะมีการแข่งขนักบัธุรกิจในอุตสาหกรรมอื,นที,ผลิตสินคา้
ที,มีลกัษณะที,ทดแทนกนัได ้ซึ, งอาจเป็นสินคา้คนละชนิดกนั แต่สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดเ้หมือนกนั การมีสินคา้ทดแทนในอุตสาหกรรมอื,นยอ่มก่อให้เกิดขอ้จาํกดัในการตั(ง
ราคาสินคา้ไม่ใหสู้งเกินไปเนื,องจากลูกคา้อาจจะหนัไปใชสิ้นคา้ที,ทดแทนกนัได ้และถา้ค่าใชจ่้าย 
ในการเปลี,ยนผลิตภณัฑ ์(Switching cost) ตํ,า ปัจจยัในดา้นการใชสิ้นคา้ทดแทนก็จะมีผลต่อ
อุตสาหกรรมมากขึ(น เช่น ชาอาจเป็นสินคา้ทดแทนของกาแฟ ถา้กาแฟมีราคาสูงขึ(นมาก                     
ลูกคา้อาจจะเปลี,ยนหนัมาดื,มชาแทน ธุรกิจที,สามารถผลิตสินคา้ที,ไม่มีสินคา้ทดแทนไดย้อมมี
ผลตอบแทนที,สูงเนื,องจากสามารถตั(งราคาของสินคา้ไดสู้งโดยที,ไม่ตอ้งกลวัสินคา้ทดแทน                  
ถา้อุตสาหกรรมใดมีสินคา้ทดแทนไดง่้าย ยอ่มไม่สามารถหากาํไรไดม้ากเนื,องจากลูกคา้จะหนัไปใช้
สินคา้ทดแทนแทน 
 4.  อาํนาจต่อรองของผูซื้(อ 
 ผูซื้(อจะมีผลกระทบต่ออุตสาหกรรม ถา้ผูซื้(อมีอาํนาจต่อรองหรือมีอิทธิพลต่อการกาํหนด
ราคาของสินคา้และบริการใหต้ํ,า หรือมีอิทธิพลในการต่อรองให้องคก์รธุรกิจเพิ,มคุณภาพของสินคา้
และบริการใหม้ากขึ(น ซึ, งส่งผลต่อองคก์รธุรกิจในแง่ตน้ทุนการดาํเนินงานที,สูงขึ(น ในขณะที,ผูซื้(อ            
ที,ไม่มีความเขม้แขง็หรือไม่มีอาํนาจต่อรอง ยอ่มเปิดโอกาสใหอ้งคก์รธุรกิจในอุตสาหกรรมสามารถ
ขึ(นราคาสินคา้ไดโ้ดยง่าย การที,ผูซื้(อจะมีอาํนาจมากหรือนอ้ยยอ่มขึ(นอยูก่บัอาํนาจต่อรองที,ผูซื้(อ                 
มีต่อองคก์รธุรกิจในอุตสาหกรรม 
 5.  อาํนาจต่อรองของผูข้ายวตัถุดิบ 
 ผูข้ายวตัถุดิบจะมีอิทธิพลต่ออุตสาหกรรมเนื,องจากสามารถกาํหนดใหสิ้นคา้มีราคาสูง 
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หรือตํ,าไดห้รือเพิ,มหรือลดคุณภาพของสินคา้ได ้ซึ, งส่งผลต่อตน้ทุนและกาํไรขององคก์รธุรกิจ             
ในกรณีที,ผูข้ายมีความอ่อนแอหรือมีอาํนาจในการต่อรองตํ,ายอ่มถูกผูซื้(อกดราคา และเรียกร้อง
สินคา้ที,มีคุณภาพที,สูงขึ(นได ้(พกัตร์พจง วฒันสินธ์ุ และพสุ เดชะรินทร์, 2542, หนา้ 125)  
 ทฤษฎกีารวเิคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกโดยทั�วไป (PEST Analysis)  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพที, 2-4  การวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอกโดยทั,วไป (PEST Analysis)  
 
 การวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอก ของ Francis (1967) ประกอบไปดว้ย 
 Political   หมายถึง การเมือง 
 Economic หมายถึง เศรษฐกิจปัจจุบนั 
 Social   หมายถึง สังคมวฒันธรรมที,เหมาะสมกบัทอ้งถิ,น 
 Legal   หมายถึง กฎหมายที,เกี,ยวขอ้ง 
 Ecological หมายถึง สภาพแวดลอ้ม 
 Technology หมายถึง ความกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลย ี 
 PESTLE analysis คือ เครื,องมือที,เป็นประโยชน์ในการวเิคราะห์และทาํความเขา้ใจ ” 
ภาพรวม ” ของสภาพแวดลอ้มที,กาํลงัจะเขา้ไปดาํเนินงานดา้นธุรกิจและคิดเกี,ยวกบัโอกาสและภยั
คุกคามที,อยูภ่ายในพื(นที,ธุรกิจใหม่ ซึ, งจะตอ้งทาํการคน้ควา้ขอ้มูลต่าง ๆ เพื,อทาํความเขา้ใจเกี,ยวกบั
สภาพแวดลอ้มของในพื(นที,ใหม่ และจะตอ้งคิดวางแผนเพื,อหาประโยชน์จากโอกาส                                    
และพยามลดภยัคุกคามลงใหไ้ด ้
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 PESTLE Analysis จะช่วยในดา้นการวิเคราะห์การเมือง เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี
สภาวะแวดลอ้ม และกฎระเบียบ ซึ, งหวัขอ้เหล่านี(  จะใชใ้นขั(นตอนแรกเพื,อระดมความคิดใน
ลกัษณะระดบัของภูมิภาคและระดบัประเทศ หลงัจากนั(นนาํขอ้มูลที,ไดผ้า่นการวเิคราะห์แลว้มา
สรุปผลเพื,อใชป้ระกอบการตดัสินใจที,สาํคญัของการเปลี,ยนแปลงการดาํเนินงานภายในองคก์ร 
สาํหรับการที,จะเขา้ไปเปิดตลาดใหม่ในพื(นที,ยงัไม่ทาํธุรกิจมาก่อน (เอกกมล เอี,ยมศรี, 2555)  
 ทฤษฎกีารวเิคราะห์สภาพแวดล้อม (SWOT Analysis)  
 การวเิคราะห์ SWOT เป็นเครื,องมือในการประเมินสถานการณ์ ซึ, งช่วยใหผู้บ้ริหาร
กาํหนดจุดแขง็และจุดอ่อนจากสภาพแวดลอ้มภายใน โอกาสและอุปสรรคจากสภาพแวดลอ้ม
ภายนอก ตลอดจนผลกระทบต่อการทาํงานขององคก์ร SWOT มาจากตวัยอ่ภาษาองักฤษ 4 ตวั ดงันี(   
 S มาจาก Strengths หมายถึง จุดเด่นหรือจุดแขง็ ซึ, งเป็นผลมาจากปัจจยัภายใน 
ความสามารถและสถานการณ์ภายในองคก์รที,เป็นบวก องคก์รนาํมาใชเ้ป็นประโยชน์ในการทาํงาน
เพื,อบรรลุวตัถุประสงค ์หรือหมายถึง การดาํเนินงานภายในที,องคก์รทาํไดดี้ เป็นขอ้ดีที,เกิดจาก
สภาพแวดลอ้มภายในบริษทั เช่น จุดแขง็ดา้นการเงิน จุดแขง็ดา้นการผลิต จุดแขง็ดา้นทรัพยากร
บุคคล องคก์รจะตอ้งใชป้ระโยชน์จากจุดแขง็ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาด  
 W มาจาก Weaknesses หมายถึง จุดดอ้ยหรือจุดอ่อน ซึ, งเป็นผลมาจากปัจจยัภายใน 
สถานการณ์ภายในองคก์รที,เป็นลบและดอ้ยความสามารถ ซึ, งองคก์รไม่สามารถนาํมาใชเ้ป็น
ประโยชน์ในการทาํงานเพื,อบรรลุวตัถุประสงค ์หรือหมายถึง การดาํเนินงานภายในที,องคก์รทาํได้
ไม่ดีเป็นปัญหาหรือขอ้บกพร่องที,เกิดจากสภาพแวดลอ้มภายในต่าง ๆ ของบริษทั ซึ, งบริษทัจะตอ้ง
หาวธีิในการแกปั้ญหานั(น  
 O มาจาก Opportunities หมายถึง โอกาส ซึ, งเกิดจากปัจจยัภายนอก ปัจจยัและ
สถานการณ์ภายนอกที,เอื(ออาํนวยใหก้ารทาํงานขององคก์รบรรลุวตัถุประสงค ์หรือหมายถึง 
สภาพแวดลอ้มภายนอกที,เป็นประโยชน์ต่อการดาํเนินการขององคก์ร เป็นผลจากการที,
สภาพแวดลอ้มภายนอกของบริษทัเอื(อประโยชน์หรือส่งเสริมการดาํเนินงานขององคก์ร โอกาส
แตกต่างจากจุดแขง็ตรงที,โอกาสนั(นเป็นผลมาจากสภาพแวดลอ้มภายนอก แต่จุดแขง็นั(นเป็นผลมา
จากสภาพแวดลอ้มภายใน นกัการตลาดที,ดีจะตอ้งเสาะแสวงหาโอกาสอยูเ่สมอ และใชป้ระโยชน์
จากโอกาสนั(น  
 T มาจาก Threats หมายถึง อุปสรรค ซึ, งเกิดจากปัจจยัภายนอก ปัจจยัและสถานการณ์
ภายนอกที,ขดัขวางการทาํงานขององคก์รไม่ใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์หรือหมายถึงสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกที,เป็นปัญหาต่อองคก์ร บางครั( งการจาํแนกโอกาสและอุปสรรคเป็นสิ,งที,ทาํไดย้าก เพราะ
ทั(งสองสิ,งนี(สามารถเปลี,ยนแปลงไป ซึ, งการเปลี,ยนแปลงอาจทาํใหส้ถานการณ์ที,เคยเป็นโอกาสกลบั
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กลายเป็นอุปสรรคได ้และในทางกลบักนั อุปสรรคอาจกลบักลายเป็นโอกาสไดเ้ช่นกนั ดว้ยเหตุนี(
องคก์รมีความจาํเป็นอยา่งยิ,งที,จะตอ้งปรับเปลี,ยนกลยทุธ์ของตนใหท้นัต่อการเปลี,ยนแปลง               
ของสถานการณ์แวดลอ้ม เป็นขอ้จาํกดัที,เกิดจากสภาพแวดลอ้มภายนอก ซึ, งธุรกิจจาํเป็นตอ้งปรับ
กลยทุธ์การตลาดใหส้อดคลอ้งและพยายามขจดัอุปสรรคต่าง ๆ ที,เกิดขึ(น (อมัพร ไหลประเสริฐ, 
2555, หนา้ 1-5)  
 

งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 งานวจัิยในประเทศ 
 พรดารา หลวงเจริญ (2552) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมของนกัท่องเที,ยวชาวไทยในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใชแ้บบสอบถามปลายปิด
ในการเก็บขอ้มูลจากนกัท่องเที,ยว จาํนวน 400 ชุด จากการวจิยั พบวา่ พฤติกรรมการในการจอง
หอ้งพกัส่วนใหญ่กลุ่มนกัท่องเที,ยวจะใชว้ธีิจองผา่นโทรศพัท ์มีระยะเวลาในการเขา้พกั 1-3 วนั    
ดา้นปัจจยัที,มีอิทธิพลต่อการเลือกชิบริการโรงแรม พบวา่ กลุ่มนกัท่องเที,ยวจะเลือกที,พกั                      
โดยพิจารณาปัจจยัดา้นสภาพบรรยากาศ รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความปลอดภยั และปัจจยั                       
ดา้นความสะอาดของห้องพกั ตามลาํดบั 
 อนุชิดา พลายอยูว่งศ ์และนิตนา ฐานิตธนกร (2557) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง ความพร้อม             
ในการใหบ้ริการเพื,ออรองรับการเขา้สู่ประชาคมอาเซียนของผูป้ระกอบการรถทวัร์ปรับอากาศ                    
สายอีสาน-เหนือ ประชากรที,ใชศึ้กษา คือ ผูป้ระกอบการและผูบ้ริหารรถทวัร์ปรับอากาศสาย                    
อีสาน-เหนือในสถานีขนส่งหมอชิต (จตุจกัร) ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัสมรรถนะผูบ้ริหาร                  
ดา้นการควบคุมดูแลและมอบหมายงาน ปัจจยัการตลาดเพื,อรองรับการเขาสู่ประชาคมอาเซียน            
ดา้นสถานที,จดัจาํหน่าย ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการสนองตอบลูกคา้ ปัจจยัดาันการพฒันา
บุคลากร ปัจจยัการตลาดเพื,อรองรับการเขา้สู่ประชาคมอาเซียน ดา้นส่งเสริมการตลาด                    
และดา้นบุคลากร ตามลาํดบั มีอิทธิพลต่อความพร้อมในการใหบ้ริการเพื,อรองรับการเขา้สู้
ประชาคมอาเซียนของผูป้ระกอบการรถทวัร์ปรับ อากาศสายอีสาน-เหนือ อยา่งมีนยัสําคญั                 
ส่วนปัจจยัสมรรถนะผูบ้ริหารดานความเป็นผูน้าํดา้นการวางแผน ดา้นการสร้างแรงจูงใจ                   
ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื,อถือดา้นความมั,นใจ ดา้นสิ,งที,สามารถจบัตอ้งได ้              
และดา้นความใส่ใจ ปัจจยสื,อสังคมออนไลน์และปัจจยการตลาดเพื,อรองรับการเขา้สู่ประชาคม
อาเซียนดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคาดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการใหบ้ริการไม่มี
อิทธิพลต่อความพร้อมในการใหบ้ริการ 
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 ศกัดิ5 ดา ศิริภทัรโสภณ และปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท ์(2554) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง
ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการที,ไดรั้บกบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไข:้ 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ทาํการศึกษาโดยวธีิการสาํรวจจากกลุ่ม
ตวัอยา่งที,เป็นผูป่้วยที,เขา้รับบริการจาํนวน 303 หน่วย ผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็นวา่ ความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจและความภกัดีของผูเ้ขา้รับบริการ 
โดยเฉพาะคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองที,รวดเร็วจะส่งต่อระดบัความพึงพอใจ                          
ในขณะที,คุณภาพการบริการดา้นภาพลกัษณ์ของสถานที,ดา้นการสร้างความมั,นใจ และดา้นการเอา
ใจใส่ดูแลของสถานบริการทางแพทยจ์ะส่งผลต่อระดบัความภกัดีของคนไขที้,เขา้มารับบริการ 
 อรวรรณ หาญพิทกัษพ์งศ ์(2553) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง คุณลกัษณะและภาพลกัษณ์ตรา
สินคา้ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)                  
ผลการศึกษา พบวา่ เพศที,ต่างกนัส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ดา้นการภกัดีแตกต่างกนั                
และการศึกษาที,ต่างกนัส่งผลต่อคุณค่าตราสินคา้ดา้นการเชื,อมโยงและการภกัดีต่อตราสินคา้ต่างกนั 
ส่วนอาย ุอาชีพ และรายไดที้,แตกต่างกนัส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ไม่แตกต่างกนั 
คุณลกัษณะและภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ทั(งภาพรวมและรายดา้น 
หากพิจารณารายดา้นแลว้ พบวา่ คุณลกัษณะตราสินคา้ส่งผลต่อคุณค่าตราสินคา้ดา้นการรับรู้
คุณภาพมากที,สุด และดา้นการตระหนกัถึงตราสินคา้นอ้ยที,สุด ส่วนดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ที,
ส่งผลต่อการรับรู้คุณค่าตราสินคา้ดา้นการเชื,อมโยงตราสินคา้มากที,สุด และดา้นการตระหนกัถึง 
ตราสินคา้นอ้ยที,สุด 
 มาลินี สนธิมูล และอิทธิกร ขาํเดช (2557) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง ความพึงพอใจของ
นกัท่องเที,ยวชาวต่างชาติที,มีต่อการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
การศึกษา พบวา่ ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายได้
เฉลี,ยต่อเดือนอาชีพ และสัญชาติ พฤติกรรมการท่องเที,ยวในประเทศไทยและพกัแรมในโรงแรม
ระดบั 5 ดาวส่วนใหญ่ ไดแ้ก่ เหตุผลหลกัที,ใชเ้ลือกท่องเที,ยวในประเทศไทย ผูที้,มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจท่องเที,ยวในประเทศไทย ระยะเวลาที,ใชบ้ริการพกัแรมในโรงแรมระดบั 5 ดาว และ
ช่องทางของขอ้มูลข่าวสารและปัจจยัภายนอกอื,น ๆ ที,เกี,ยวขอ้ง ประกอบดว้ย การเมืองและกฎหมาย 
สังคมและวฒันธรรม และเศรษฐกิจ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของนกัท่องเที,ยวชาวต่างชาติ
ที,มีต่อการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ธญัพรนภสั แฟงสม (2556) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง แนวทางการพฒันาการตลาด                      
ของโรงแรมระดบั 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพทัยา เป็นการวจิยัแบบผสม ระหวา่ง              
การวจิยัเชิงปริมาณ โดยใชก้ารสัมภาษณ์ผูบ้ริหารแบบเจาะลึก 7 แห่ง รวม 7 คน และแบบสัมภาษณ์
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จาํนวน 400 ชุด เป็นเครื,องมือ ผลการวจิยั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริหารชาวต่างชาติ ส่วนใหญ่ มีความคิดเห็น
ต่อความสาํคญัของกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดโดยรวมและรายดา้นทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขายดา้นพนกังาน/ บุคลากร                       
ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก 
 นิตนา ฐานิตธนกร และคชภรณ์ ไพรอนนัต ์(2554) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง ความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที,มีต่อการใชบ้ริการโทรศพัทร์ะหวา่งประเทศ CAT009 ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดที้,ต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ                 
ที,ระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัทางการตลาดที,ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญั             
ทางสถิติที,ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด และดา้นกระบวนการ ในขณะที,ปัจจยัทางการตลาดดา้นราคา ดา้นบุคคล และดา้น
ลกัษณะทางกายภาพไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 คุณญัญา พรหมปัญญานนัท ์และนิตนา ฐานิตธนกร (2557) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ สื,อสังคมออนไลน์และความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์ร           
ที,ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซุปเปอร์มาร์เก็ตของชาวต่างชาติ ในเขตกรุงเทพมหานคร                     
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัที,ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซุปเปอร์มาร์เก็ตของ
ชาวต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ปัจจยั                            
ส่วนประสมการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการขาย ดา้นบุคลากร                          
ดา้นการสร้างและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ในขณะที,ปัจจยั                           
ส่วนประสมการตลาด บริการดา้นสถานที,จาํหน่าย ปัจจยัสื,อสังคมออนไลน์ และปัจจยั                            
ความรับผดิชอบต่อสังคมขององคก์ร ไม่มีผลต่อการตดัสินใจใช ้บริการซุปเปอร์มาร์เก็ตของ
ชาวต่างชาติ ในเขตกรุงเทพมหานคร เมื,อพิจารณานํ(าหนกัของผลกระทบของตวัแปรอิสระที,ส่งผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการซุปเปอร์มาร์เก็ตของชาวต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นราคา ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ                                 
ซุปเปอร์มาร์เก็ตของชาวต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานคร มากที,สุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้น
กระบวนการดา้นการสร้างและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากร และดา้นส่งเสริม 
การขาย ตามลาํดบั 
 กฤติยา ไตรรัตน์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2556) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง อิทธิพลของคุณค่า
ตราสินคา้ การรับรู้การสื,อสารทางการตลาดแบบบูรณาการ และคุณภาพการใหบ้ริการที,มีผลต่อ 
การตดัสินใจใชบ้ริการสถานเสริมความงามของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยั พบวา่ 
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ประเภทของการสื,อสารการตลาดที,มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานเสริมความงามของผูบ้ริโภค
ส่วนใหญ่ คือ การสื,อสารการตลาดประเภทสื,อทางโทรทศัน์ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยั
คุณค่าตราสินคา้ดา้นความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ปัจจยัการรับรู้การสื,อสารทางการตลาดแบบ
บูรณาการดา้นกิจกรรมทางการตลาดที,ไม่ใชสื้,อ (Below the line) และดา้นสื,อออนไลน์ (Social 
media) ตลอดจนปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นทกัษะและความสามารถในการบริการ                         
และดา้นรูปลกัษณ์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัที,ระดบั 0.05 ในขณะที,ปัจจยั
คุณค่าตราสินคา้ดา้นการตระหนกัรู้ตรา สินคา้ ดา้นการรับรู้คุณภาพของสถานเสริมความงาม               
ดา้นการเชื,อมโยงตราสินคา้และดา้นสินทรัพยป์ระเภทอื,นของตราสินคา้ รวมถึงปัจจยัการรับรู้                 
การสื,อสารทางการตลาดแบบบูรณาการดา้นกิจกรรมทางการตลาดที,ใชสื้,อ (Above the line)             
และปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเชื,อถือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ และดา้น                 
การตอบสนองต่อความตอ้งการลูกคา้ ไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ และเมื,อพิจารณา              
ตามนํ(าหนกัของผลกระทบของปัจจยัที,มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสถานเสริมความงาม 
ของผูบ้ริโภค พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นรูปลกัษณ์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
สถานเสริมความงามของผูบ้ริโภคมากที,สุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นทกัษะและความสามารถ                     
ในการใหบ้ริการ ปัจจยัคุณค่าตราสินคา้ ดา้นความจงรักภกัดี 
 พิทยตุม ์สงคม์าลยั และนิตนา สุริศกัดิ5  (2553) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดที,มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ตัรสมาร์ทเพิร์ส ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยั 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ตัรสมาร์ทเพิร์สส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยูร่ะหวา่งอาย ุ21-30 ปี มีสถานภาพโสด 
มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน โดยมีรายไดเ้ฉลี,ยต่อเดือน
อยูร่ะหวา่ง 10,000-20,000 บาท และส่วนใหญ่ใชบ้ตัรสมาร์ทเพิร์ส 7-Eleven value card                  
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา                   
ดา้นพนกังานหรือเจา้หนา้ที,ที,ใหบ้ริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อ                   
การตดัสินใจใชบ้ตัรสมาร์ทเพิร์สในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ส่วนปัจจยั               
ส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานที,ดา้นการส่งเสริมการขาย และดา้นกระบวนการ ไม่มีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ตัรสมาร์ทเพิร์ส ในเขตกรุงเทพมหานคร นอกจากนี(ผลการศึกษายงั พบวา่ 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที,มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ตัรสมาร์ทเพิร์ส ในเขต
กรุงเทพมหานคร มากที,สุด คือ ปัจจยัดา้นราคา รองลงมาตามลาํดบั คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยั
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และปัจจยัดา้นพนกังานหรือเจา้หนา้ที,ใหบ้ริการ 
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 งานวจัิยต่างประเทศ 
 Assaf and Magnini (2012) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง ความพึงพอใจของลูกคา้ในการวดั
ประสิทธิภาพของโรงแรม: หลกัฐานจากอุตสาหกรรมโรงแรมในสหรัฐอเมริกา (Accounting for 
customer satisfaction in measuring hotel efficiency: Evidence from the US hotel industry)               
และพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นผลลพัธ์ที,สาํคญัจากการใหบ้ริการ แต่มกัจะถูกละเลย                   
ในการศึกษาประสิทธิภาพของโรงแรม การศึกษาครั( งนี( มีหลกัฐานเชิงประจกัษที์,ไม่รวม                          
ความพึงพอใจของลูกคา้ที,อาจนาํไปสู่ความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัในความหมาย และการจดั
อนัดบัของคะแนนประสิทธิภาพของโรงแรม การศึกษาครั( งนี(ไดรั้บผลคะแนนประสิทธิภาพของ
โรงแรมใชว้ธีิการสุ่มแบบ Stochastic frontier ที,อยูบ่นพื(นฐานของตวัอยา่งที,สมดุลของกลุ่มโรงแรม
ชั(นนาํในสหรัฐอเมริกา การศึกษาครั( งนี(  มีการนาํเสนอและเปรียบเทียบผลดา้นประสิทธิภาพจาก
สองรูปแบบของการศึกษา รูปแบบแรก มีการรวมเอาคะแนนความพึงพอใจของลูกคา้และรูปแบบ 
ที,สอง ไม่รวมคะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ การศึกษามีการอภิปรายถึงความแตกต่างของคะแนน
ดา้นประสิทธิภาพระหวา่งทั(งการศึกษาทั(งสองรูปแบบ นอกจากนี(ยงัมีการอธิบายค่าคะแนน
ประสิทธิภาพของแต่ละกลุ่มเครือโรงแรมและใหค้าํแนะนาํสาํหรับการวจิยัในอนาคต 
 Huang and Cai (2015) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง การสร้างโมเดลคุณค่าตราสินคา้ผา่น
ผูบ้ริโภคที,ใชส้าํหรับแบรนด์โรงแรมขา้มชาติ เมื,อเจา้ภาพกลายเป็นแขกผูเ้ขา้พกั (Modeling 
consumer based brand equity for multinational hotel brands-When hosts become guests) 
การศึกษาครั( งนี(  ไดศึ้กษาถึงความทา้ทายที,ตอ้งเผชิญ กบัการขยายตวัทั,วโลกของโรงแรมขา้มชาติ
ภายใตก้ารเดินทางระหวา่ง ประเทศที,เฟื, องฟู จากทฤษฎีฐานรากที,เกี,ยวขอ้งกบัคุณค่าตราสินคา้
การศึกษาครั( งนี( จึงไดพ้ฒันาโมเดลคุณค่าตราสินคา้ผา่นผูบ้ริโภค สาํหรับแบรนดโ์รงแรมขา้มชาติ 
ซึ, งตรวจสอบผลกระทบของความรู้เกี,ยวกบัแบรนดก์บัการตอบสนองของผูบ้ริโภคที,มีต่อแบรนด์
เหล่านี(  กรอบแนวความคิดในการศึกษานี(  ไดรั้บการทดสอบโดยใชต้วัอยา่งของผูบ้ริโภคชนชั(น
กลางชาวจีนในประเทศบา้นเกิดของพวกเขา ซึ, งก็ คือ ประเทศจีน และผูบ้ริโภคชาวจีนที,ไดเ้ดินทาง
ไปต่างประเทศเป็นประเทศเจา้บา้น ซึ, งเป็นสหรัฐอเมริกา โรงแรมขา้มชาติสหรัฐอเมริการ                  
จาํนวน 3 โรงแรม ไดรั้บการคดัเลือกในการศึกษา ไดแ้ก่ ฮิลตนั ฮอลิเดยอิ์นน์ และซูเปอร์ 8                         
ผลการศึกษา พบวา่ มีรูปแบบความของสัมพนัธ์ที,แตกต่างกนัระหวา่งการตอบสนองความรู้เกี,ยวกบั 
แบรนดแ์ละผูบ้ริโภคในประเทศและประเทศเจา้บา้น นอกจากนี(  การศึกษาครั( งนี(ไดต้รวจสอบ
บทบาทของแรงจูงใจของผูบ้ริโภคชาวจีนในการเดินทางไปยงัประเทศสหรัฐอเมริกาในรูปแบบ
โมเดลคุณค่าตราสินคา้ผา่นผูบ้ริโภค 
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 Hussain, Nasser, and Hussain (2015) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง คุณภาพการบริการและ               
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสายการบินที,ดาํเนินงานในดูไบ: การวเิคราะห์เชิงประจกัษ ์(Service 
quality and  customer satisfaction of a UAE-based airline: An empirical investigation) ซึ, งเป็น             
การวเิคราะห์ความเชื,อมโยงระหวา่งคุณภาพการบริการ ภาพลกัษณ์ผูใ้หบ้ริการ ความคาดหวงั              
ของลูกคา้การรับรู้คุณค่า ความพึงพอใจของลูกคา้ และความภกัดีในตราสินคา้ ของสายการบิน              
ที,ดาํเนินการในดูไบ ตวัแปรที,ชี( วดัคุณภาพการวิจยัถูกกาํหนดโดยใชก้รอบแนวคิดของ 
SERVQUAL ที,มีการปรับปรุงการวจิยัในครั( งนี(  เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยการวิเคราะห์ขอ้มูล 
จากแบบสอบถามจาํนวน 253 ชุด และแบบจาํลองสมการเชิงโครงสร้างในการวิเคราะห์ขอ้มูล               
ซึ, ง พบวา่ คุณภาพการบริการ การรับรู้คุณค่า และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลในเชิงบวกต่อ                        
ความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งมีนยัสาํคญั ซึ, งนาํไปสู่ความภกัดีในตราสินคา้ และการนาํไปใช้
ประโยชน์ 
 Kontis and Lagos (2015) ไดท้าํการศึกษากรอบปัจจยัสาํหรับการประเมินผลส่วนผสม
การตลาดหลายช่องทางของโรงแรมระดบัหา้ดาวในเมือง (Factor framework for the evaluation of 
Multichannel marketing mixes in 5* City hotels) การศึกษาครั( งนี(  ไดศึ้กษาปัจจยัและเกณฑส์าํหรับ
การประเมินผลการดาํเนินงานของช่องทางการตลาดที,ใชโ้ดยโรงแรมระดบัหา้ดาวในแอตติกา
ประเทศกรีซ เพื,อใชใ้นการตดัสินใจกาํหนดส่วนผสมการตลาดหลายช่องทาง โดยใชว้ธีิการ
สัมภาษณ์เชิงลึกกบัผูมี้อาํนาจตดัสินใจดา้นการขายและการตลาด ซึ, งทาํใหไ้ดก้ารลดขอ้จาํกดั               
ของกรอบปัจจยัทางดา้นการเงินและปัจจยัที,ไม่เกี,ยวขอ้งกบัดา้นการเงิน รวมถึงเกณฑส์าํหรับ                    
การประเมินผลการดาํเนินงานของช่องทางการตลาดของการท่องเที,ยวในภาคธุรกิจโรงแรม                      
เพื,อที,จะไดม้าซึ, งขอ้มูลในการสนบัสนุนกระบวนการตดัสินใจอยา่งมีประสิทธิภาพ                                   
ซึ, งวธีิการผสมผสานในการกาํหนดส่วนผสมของปัจจยัและเกณฑก์ารประเมินผลซึ,งตอบสนองต่อ
เป้าหมายทางธุรกิจต่าง ๆ ช่วยลดความไม่มั,นคง และช่วยปรับปรุงกระบวนการตดัสินใจเกี,ยวกบั
การกาํหนดส่วนผสมการตลาดหลายช่องทางโดยรวม 
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บทที� 3 

ระเบียบวธีิวจิยั 

 
 ในการดาํเนินการวจิยั ปัจจยัที,ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี ในครั( งนี(ผูว้จิยัไดท้าํการศึกษา และรวบรวมขอ้มูล โดยการวจิยัแบบเชิงสาํรวจ 
(Survey research) โดยมีการวจิยัแบบผสานวธีิ (Mixed method) คือ ในเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
ซึ, งเป็นการจดัทาํแบบสอบถามแบบปิด (Closed question) โดยผูต้อบมีอิสระในการแสดงความ
คิดเห็น รวมทั(งการเลือกเก็บขอ้มูลและใชว้ธีิการทางสถิติในการตรวจสอบสมมติฐานที,ตั(งขึ(นจาก
ขอ้มูลที,เก็บรวบรวมดงักล่าว สาํหรับการวจิยัครั( งนี(  ผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้ตามลาํดบั ดงันี(   
 1.  การกาํหนดประชากร 
 2.  วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
 3.  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.  ขั(นตอนการสร้างเครื,องมือในการวิจยั 
 5.  ลกัษณะของแบบสอบถาม 
 6.  ความเชื,อถือไดข้องเครื,องมือที,ใชใ้นการวจิยั 
 7.  การจดัทาํขอ้มูลและวเิคราะห์ผล 
 8.  สถิติที,ใชใ้นการวจิยั 
 

การกาํหนดประชากร  
 การวจัิยเชิงปริมาณ 

 ประชากรในการศึกษาครั( งนี(  คือ กลุ่มคนที,เขา้พกัโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี  

 เนื,องจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่สามารถทราบจาํนวนประชากรที,แน่นอน ดงันั(น 
ขนาดตวัอยา่งสามารถคาํนวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran โดยกาํหนด
ระดบัค่าความเชื,อมั,นร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคลื,อนร้อยละ 5 (กลยา วาณิชยบ์ญัชา, 
2549,74) ซึ, งสูตรในการคาํนวณที,ใชใ้นการศึกษาครั( งนี(  คือ  

  

 สูตร     n  =  
2

2

E
Z)P1(P  - 



48 
 

 

 

 
 โดยที,    n  =  จาํนวนตวัอยา่ง 
      P  =  สัดส่วนของประชากรที,ผูว้จิยักาํลงัสุ่ม .50 
      Z  =  ระดบัความเชื,อมั,นที,ผูว้จิยักาํหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96  
        ที,ระดบัความเชื,อมั,น ร้อยละ 95 (ระดบั 0.05)   
      E  =  ค่าความผดิพลาดสูงสุดที,เกิดขึ(น = 0.5 
 

 แทนค่า   n  =  
2

2

05.0
)96.1)(51(05.0     

        =  384.16 
 
 ใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งอยา่งนอ้ย 384 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมี                          
ความผดิพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที,ระดบัความเชื,อมั,นร้อยละ 95 เพื,อความสะดวกในการประเมินผล             
และการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั(งหมด 400 ตวัอยา่ง ซึ, งถือไดว้า่ผา่น
ขอ้กาํหนด คือ ขนาดกลุ่มตวัอยา่งมีไม่นอ้ยกวา่ 384 ตวัอยา่ง  
 การวจัิยเชิงคุณภาพ 

 ประชากรในการศึกษาครั( งนี(  คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม ระดบั 3 ดาว ในเขตอาํเภอ
เมือง จงัหวดัจนัทบุรี โดยผูจ้ดัทาํจะทาํการสัมภาษณ์และเก็บรวบรวมจนกวา่ขอ้มูลจะอิ,มตวั 

 
วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

 การวจัิยเชิงปริมาณ 
 กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ของการศึกษาเชิงปริมาณ คือ ผูเ้ขา้พกับริการโรงแรมในเขต
อาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จาํนวน 400 คน โดยการวจิยัครั( งนี( ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วาม
สะดวก (Convenience) โดยใชแ้บบสอบถามที,ไดจ้ดัเตรียมไวไ้ปทาํการเก็บขอ้มูลเพื,อใหเ้ขา้ถึง              
กลุ่มตวัอยา่งมากที,สุด 

 การวจัิยเชิงคุณภาพ 
 กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ของการศึกษาเชิงคุณภาพ คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม ระดบั 
3 ดาว ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี โดยจะใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 
sampling) และจะทาํการสัมภาษณ์และเก็บรวบรวมจนกวา่ขอ้มูลจะอิ,มตวั 
 

- 
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วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจัิยเชิงปริมาณ 
 การวจิยัครั( งนี( เป็นการวจิยัโดยการสาํรวจ (Survey) ใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล
วธีิการแจกแบบสอบถาม คือ ผูว้จิยั และทีมงานจะช่วยกนัทาํการแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวม
ขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง ซึ, งมีการจดัเตรียมทีมงานโดยทาํความเขา้ใจในเรื,องของบทบาทหนา้ที,             
และลกัษณะงานของทีมงาน แจง้ถึงวตัถุประสงคข์องการวจิยั กรอบตวัอยา่งที,นาํไปแจก
แบบสอบถาม และความสาํคญัของขอ้มูลที,จะไดม้า รวมทั(งมีการสอนเทคนิคการเก็บขอ้มูล               
และการชี(แจงรายละเอียดในแบบสอบถามดว้ย แลว้นาํขอ้มูลที,จดัเก็บได ้มารวบรวมตรวจสอบ
ความถูกตอ้งเฉพาะขอ้มูลที,ถูกตอ้งสมบูรณ์เท่านั(นที,ผูว้จิยัจะนาํมาวเิคราะห์และแปลผลขอ้มูล 

การวจัิยเชิงคุณภาพ 
ใชแ้บบสัมภาษณ์ในการเก็บขอ้มูล โดยการสัมภาษณ์จะใชส้าํหรับผูป้ระกอบการธุรกิจ

โรงแรม ระดบั 3 ดาว ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ใชก้ารสัมภาษณ์ทีละคน คนละช่วงเวลา
แตกต่างกนั ใชค้วามสัมพนัธ์ที,ดีในการสัมภาษณ์และสอบถามขอ้มูลเชิงลึก โดยวธีิการจดบนัทึก
หรืออดัเสียงขณะสัมภาษณ์ รวบรวมและใหผู้ส้ัมภาษณ์ลงชื,อรับรองเนื(อหาในการสัมภาษณ์ 
 

ขั;นตอนการสร้างเครื�องมือในการวจัิย 
 การวจัิยเชิงปริมาณ 

 1.  ศึกษาเอกสารตาํราและงานวจิยัที,เกี,ยวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (ในดา้น                         
ความน่าเชื,อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั,นใจ ความเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ            
และความเป็นรูปธรรม) พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม (ในดา้นความถี,ในการเขา้พกัระยะเวลา           
ในการเขา้พกั และวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั) ส่วนผสมการตลาดส่วนผสมการตลาดบริการ                           
(ในดา้นผลิตภณัฑ์ ลกัษณะทางกายภาพ และราคา) และความประทบัใจของลูกคา้ที,ใชบ้ริการ
โรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรีเพื,อนาํมาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างกรอบแนวคิดเกี,ยวกบั คุณภาพการใหบ้ริการ (ในดา้นความน่าเชื,อถือการ
ตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั,นใจ ความเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ และความเป็น
รูปธรรม) พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม (ในดา้นความถี,ในการเขา้พกั ระยะเวลาในการเขา้พกั 
และวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั) ส่วนผสมการตลาดบริการ (ในดา้นผลิตภณัฑ์ ลกัษณะทางกายภาพ 
และราคา) และ ความประทบัใจของลูกคา้ที,ใชบ้ริการโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
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 3.  สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดในการวจิยัและนาํแบบสอบถามที,ผูว้จิยัสร้างขึ(น
ไปเสนอต่ออาจารยที์,ปรึกษาและผูท้รงคุณวฒิุจาํนวน 3 ท่านตรวจสอบความถูกตอ้งและเพื,อขอ
คาํแนะนาํปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามใหถู้กตอ้งเหมาะสม 
 4.  นาํแบบสอบถามที,ปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปหาค่าความเที,ยง (Reliability) โดย 
การแจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 ชุดและผลที,เก็บรวบรวมได ้มาทดสอบความ
เชื,อมั,น (Reliability analysis)  
 5.  นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ชุด 
 การวจัิยเชิงคุณภาพ 

 1.  ศึกษาทฤษฎี แนวคิด และงานวจิยัที,เกี,ยวขอ้ง เพื,อกาํหนดขอบเขตของงานวิจยั                
และสร้าง แบบสัมภาษณ์ ใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องงานวจิยั 

 2.  นาํขอ้มูลที,ไดม้าสร้างแบบสัมภาษณ์ 
 3.  สร้างแบบสัมภาษณ์ตามกรอบแนวคิดในการวจิยัและนาํแบบสัมภาษณ์ที,ผูว้จิยัสร้าง

ขึ(นไปเสนอต่ออาจารยที์,ปรึกษาและผูท้รงคุณวฒิุจาํนวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกตอ้งและเพื,อขอ
คาํแนะนาํปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามใหถู้กตอ้งเหมาะสม 

 4.  ปรับปรุงแบบสัมภาษณ์อีกครั( ง แลว้นาํเสนออาจารยที์,ปรึกษา เพื,อแกไ้ขและขอ
คาํแนะนาํ ปรับปรุงจนไดเ้ครื,องมือที,มีประสิทธิภาพ 

 5.  นาํแบบสัมภาษณ์ฉบบัสมบูรณ์ไปสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 

 

ลกัษณะของแบบสอบถาม 
 การวจิยัครั( งนี( ใชแ้บบผสานวิธี (Mixed method) โดยมีเครื,องมือที,ใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลเพื,อการวจิยั โดยครั( งนี( จะใชเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) มีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด
ในการวจิยัเชิงปริมาณและปลายเปิดในการวจิยัเชิงคุณภาพ 
 แบบสอบถามการวจัิยเชิงปริมาณ 
 การศึกษาวจิยัครั( งนี(  ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยกาํหนด
ประเด็นสาํคญัของคาํถาม เพื,อใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานของงานวจิยัโดย                 
แบ่งออก เป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปนี(  
 ส่วนที, 1  ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 ส่วนที, 2  แบบสอบถามเกี,ยวกบัปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม 
  ส่วนที, 3  แบบสอบถามเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 

 ส่วนที, 4  แบบสอบถามเกี,ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
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 ส่วนที, 5  แบบสอบถามเกี,ยวกบัความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการและเหตุผลการกลบัมา 
ใชบ้ริการซํ( า 
 ส่วนที� 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 เป็นแบบสอบถามเกี,ยวกบัลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุสถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉลี,ยต่อเดือน มีลกัษณะเป็นคาํถามแบบเลือกตอบ (Check list) 
โดยมาตรนามบญัญติั (Nominal scale) และมาตรเรียงลาํดบั (Ordinal scale)  
 ส่วนที� 2 แบบสอบถามเกี�ยวกับปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม 
 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเกี,ยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ ระยะเวลาในการเขา้พกั ความถี,ในการเขา้พกั และ วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั 
โดยลกัษณะของคาํถามแบบเลือกตอบ (Check list) โดยมาตรนามบญัญติั (Nominal scale)                    
และมาตรเรียงลาํดบั (Ordinal scale)  
 ส่วนที� 3 แบบสอบถามเกี�ยวกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 
 เป็นแบบสอบถามเกี,ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพที,ทาํใหผู้เ้ขา้พกัเกิดความประทบัใจในการ
ใชบ้ริการโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ ความน่าเชื,อถือ การตอบสนอง                           
ความตอ้งการของลูกคา้ การใหค้วามมั,นใจ และความเขา้ใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ 
แบบสอบถามจะมีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด โดยวดัระดบัความสาํคญัเป็นมาตราส่วนประมาณ          
ค่า (Rating scale) ของลิเคอร์ท (Likert) 5 ระดบั คือ 
 มากที,สุด  5 คะแนน 

 มาก    4 คะแนน 
 ปานกลาง  3 คะแนน 
 นอ้ย    2 คะแนน 
 นอ้ยที,สุด  1 คะแนน 

 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน 
 จากสูตรคาํนวณระดบัการให้คะแนนเฉลี,ยในแต่ละระดบัชั(นโดยใชสู้ตรคาํนวณ             

ช่วงความกวา้งของชั(น ดงันี(   
 

ความกวา้งของชั(น   =  
จาํนวนชั(น

)ดคะแนนตํ,าสุดคะแนนสูงสุ(พสิยั
 

   =  
5

15
 

 = 0.80 

- 

- 

- 
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 คะแนน 4.21-5.00 หมายถึง ความคิดเห็นดว้ยมากที,สุด 
 คะแนน 3.41-4.20 หมายถึง ความคิดเห็นดว้ยมาก 
 คะแนน 2.61-3.40 หมายถึง ความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
 คะแนน 1.81-2.60 หมายถึง ความคิดเห็นระดบันอ้ย 
 คะแนน 1.00-1.80 หมายถึง ความคิดเห็นระดบันอ้ยที,สุด 
 ส่วนที� 4 แบบสอบถามเกี�ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

 เป็นแบบสอบถามเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด ที,ทาํใหผู้เ้ขา้พกัเกิดความ
ประทบัใจในการใชบ้ริการโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ คุณภาพหอ้งพกั            
การบริการอาหารและเครื,องดื,ม ระบบรักษาความปลอดภยั ลกัษณะทางกายภาพ และราคา 
แบบสอบถามจะมีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด โดยวดัระดบัความสาํคญัเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating scale) ของลิเคอร์ท (Likert) 5 ระดบั คือ  

 มากที,สุด  5 คะแนน 
 มาก    4 คะแนน 
 ปานกลาง  3 คะแนน 
 นอ้ย    2 คะแนน 
 นอ้ยที,สุด  1 คะแนน 

 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน 
 จากสูตรคาํนวณระดบัการให้คะแนนเฉลี,ยในแต่ละระดบัชั(นโดยใชสู้ตรคาํนวณช่วง

ความกวา้งของชั(น ดงันี(   
 

ความกวา้งของชั(น   =  
จาํนวนชั(น

)ดคะแนนตํ,าสุดคะแนนสูงสุ(พสิยั
 

   =  
5

15
 

 = 0.80 
 

 คะแนน 4.21-5.00 หมายถึง ความคิดเห็นดว้ยมากที,สุด 
 คะแนน 3.41-4.20 หมายถึง ความคิดเห็นดว้ยมาก 
 คะแนน 2.61-3.40 หมายถึง ความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
 คะแนน 1.81-2.60 หมายถึง ความคิดเห็นระดบันอ้ย 
 คะแนน 1.00-1.80 หมายถึง ความคิดเห็นระดบันอ้ยที,สุด 

- 

- 
- 
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 ส่วนที� 5 แบบสอบถามเกี�ยวกับความประทบัใจของผู้ใช้บริการและเหตุผลการกลบัมาใช้

บริการซํ;า 
 เป็นแบบสอบถามเกี,ยวกบัเกี,ยวกบัความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการและเหตุผลการกลบัมา
ใชบ้ริการซํ( า ไดแ้ก่ ขั(นตอนการรับรู้ปัญหา ขั(นตอนการประเมินผลทางเลือก ขั(นตอนการตดัสินใจ
ซื(อ, ขั(นตอนพฤติกรรมหลงัการซื(อ เป็นตน้ แบบสอบถามจะมีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด โดยวดั
ระดบัความสาํคญัเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) ของลิเคอร์ท (Likert) 5 ระดบั คือ  

 มากที,สุด  5 คะแนน 
 มาก    4 คะแนน 
 ปานกลาง  3 คะแนน 
 นอ้ย    2 คะแนน 
 นอ้ยที,สุด  1 คะแนน 
 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนน 
 จากสูตรคาํนวณระดบัการให้คะแนนเฉลี,ยในแต่ละระดบัชั(นโดยใชสู้ตรคาํนวณช่วง

ความกวา้งของชั(น ดงันี(   
 

ความกวา้งของชั(น   =  
จาํนวนชั(น

)ดคะแนนตํ,าสุดคะแนนสูงสุ(พสิยั
 

   =  
5

15
 

 = 0.80 
 

 คะแนน 4.21-5.00 หมายถึง ความคิดเห็นดว้ยมากที,สุด 
 คะแนน 3.41-4.20 หมายถึง ความคิดเห็นดว้ยมาก 
 คะแนน 2.61-3.40 หมายถึง ความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
 คะแนน 1.81-2.60 หมายถึง ความคิดเห็นระดบันอ้ย 
 คะแนน 1.00-1.80 หมายถึง ความคิดเห็นระดบันอ้ยที,สุด 
 แบบสอบถามการวจัิยเชิงคุณภาพ 
 ส่วนที, 1 แบบสัมภาษณ์เกี,ยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลทาํใหลู้กคา้เลือก

กลบัมาใชบ้ริการโรงแรม ระดบั 3 ดาว ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 ส่วนที, 2 แบบสัมภาษณ์เกี,ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลทาํใหลู้กคา้เลือก

กลบัมาใชบ้ริการโรงแรม ระดบั 3 ดาว ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 

- 
- 

- 
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 ส่วนที, 3 แบบสัมภาษณ์เกี,ยวกบัการตลาดที,วดัจากการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลทาํให้
ลูกคา้เลือกกลบัมาใชบ้ริการโรงแรม ระดบั 3 ดาว ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 

 ลกัษณะของแบบสัมภาษณ์ใชแ้บบมีโครงสร้าง (Structured interview) เพื,อใชส้ัมภาษณ์
ตามแนวทางแบบสัมภาษณ์ที,กาํหนดไวแ้ต่ละประเด็นคาํถาม โดยการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง เพื,อหา
คาํตอบให้ตรงตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 

 
ความเชื�อถือได้ของเครื�องมอืที�ใช้ในการทาํวจัิย 
 การวจัิยเชิงปริมาณ  
 แบบสอบถาม 
 เพื,อใหแ้บบสอบถามมีคุณภาพ ผูว้จิยัไดท้ดสอบคุณภาพของเครื,องมือทั(งหมด 2 ส่วน คือ 
การทดสอบความเที,ยงตรง (Validity) และความเชื,อมั,น (Reliability)  
 1.  การตรวจสอบความตรง (Validity) ผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาทฤษฎีที,เกี,ยวขอ้งเพื,อ
นาํมาใชเ้ป็นกรอบในการสร้างแบบสอบถาม หลงัจากนั(นผูว้จิยัไดน้าํแบบสอบถามให้อาจารยที์,
ปรึกษา และผูเ้ชี,ยวชาญไดต้รวจสอบ พิจารณาในดา้นความเที,ยงตรง ความเหมาะสมของเนื(อหา
ความเหมาะสมในการใชภ้าษา และความชดัเจนของคาํถามในแบบสอบถาม เพื,อใหแ้บบสอบถาม
สามารถสื,อความหมายไดต้รงตามความประสงคข์องผูว้จิยั และผูต้อบแบบสอบถาม ซึ, งจะให้
ผูท้รงคุณวุฒิที,มีความรู้ความเชี,ยวชาญกบัสิ,งที,จะวดัเป็นผูท้าํการตรวจสอบ สาํหรับงานวจิยั
โดยทั,วไปจะมีจาํนวนผูท้รงคุณวฒิุร่วมตรวจสอบคุณภาพของเครื,องมือวดั 3 คน โดยการใหค้ะแนน
รายขอ้ของผูท้รงคุณวฒิุจะมี 3 ค่า คือ  
 ค่า +1 คือ  ผูต้รวจสอบแน่ใจวาขอ้คาํถามนั(นสามารถใชว้ดัค่าตวัแปรที,จะศึกษาได ้
 ค่า 0  คือ  ผูต้รวจสอบไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามนั(นสามารถใชว้ดัค่าตวัแปรที,ศึกษา 
    ไดห้รือไม่ 
  ค่า -1 คือ  ผูต้รวจสอบแน่ใจวาขอ้คาํถามนั(นไม่สามารถใชว้ดัค่าตวัแปรที,จะศึกษาได ้

 

       สูตร IOC   =  
N
∑R  

 
  IOC   =   ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
  ∑R  =   ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ชี,ยวชาญ 
  N    =   จาํนวนผูเ้ชี,ยวชาญ 
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 ซึ, งผลคะแนนที,ได ้ขอ้ที,ไม่ผา่นเกณฑผ์ูจ้ดัทาํไดท้าํการปรับปรุงเพื,อให้ผา่นเกณฑ ์           
ค่าคะแนนดชันี ความสอดคลอ้งและดาํเนินการขั(นต่อไป ค่า IOC ที,ไดอ้ยูร่ะหวา่ง 0.67 ถึง 1.00                  
มีความหมายวา่ผูเ้ชี,ยวชาญ 3 ท่าน ไดท้าํการพิจารณาแบบสอบถามแลว้ลงมติวา เนื(อหา การใชภ้าษา
และโครงสร้างของแบบสอบถามถูกตอ้ง (Rovinelli & Hambleton, 1977)  
 2.  การทดสอบความเชื,อถือได ้(Reliability) โดยผูว้จิยัจะนาํแบบสอบถาม ที,ทาํการ
ปรับปรุงเรียบร้อยแลว้ไปทาํการทดลองกบั ลูกคา้ที,เขา้ใชบ้ริการโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง                 
จงัหวดัจนัทบุรี จาํนวน 30 คน (Pre-test) จากนั(นนาํผลที,เก็บขอ้มูลไดม้าคาํนวณหาค่าความเชื,อถือ
ไดข้องแบบสอบถามโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS for Windows ตามเกณฑส์ัมประสิทธิ5                     
แอลฟา (Alpha coefficient) ที, Nunnally (1978) ไดก้าํหนดไวว้า่ ค่า แอลฟ่า มากกวา่หรือเท่ากบั 0.7 
ถือเป็นเกณฑที์,ยอมรับไดแ้ละเป็นขอ้คาํถามที,ดีและคดัเลือกมาเป็นขอ้คาํถามของแบบสอบถามได ้ 
 การวจัิยเชิงคุณภาพ 
 แบบสัมภาษณ์ 
 ความเที,ยงตรง (Validity) ผูว้ิจยันาํแบบสัมภาษณ์ที,ไดจ้ากการทบทวนเอกสารและ
งานวจิยัที,เกี,ยวขอ้งร่วมปรึกษากบัอาจารยที์,ปรึกษางานวจิยัและตรวจสอบความเที,ยงตรงตามเนื(อหา 
(Content validity) ความเหมาะสมของภาษาที,ใช ้(Wording) เพื,อนาํไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนนาํไป
สอบถามในการเก็บขอ้มูลจริง 

 

การจัดทาํข้อมูลและวเิคราะห์ผล 
 หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์เสร็จเรียบร้อยแลว้ ผูว้จิยัไดน้าํขอ้มูล
มาดาํเนินการ ดงัต่อไปนี(   

 การวจิยัเชิงปริมาณ 
 1.  การตรวจสอบขอ้มูล ผูว้จัยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามและ

ทาํการคดัแยกแบบสอบถามที,ไม่สมบูรณ์ออก 
 2.  นาํแบบสอบถามที,ถูกตอ้งเรียบร้อย ครบถว้นมารงรหสัเพื,อประมวลผลขอ้มูลดว้ย

โปรแกรม SPSS for Windows 16.0 
 

สถิติที�ใช้ในการวจัิย 
 ผูว้จิยัไดก้าํหนดสถิติที,ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามซึ,งเป็นออกเป็น 2 ส่วน 
ดงันี(   
 1.  การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics analysis)  
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  สถิติพื(นฐานที,ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี,ย                                   
ส่วนเบี,ยงเบนมาตรฐาน เพื,ออธิบายขอ้มูลในแต่ละส่วนดงัต่อไปนี(  
 ส่วนที, 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ 
และรายไดเ้ฉลี,ยต่อเดือน โดยการแจกแจงความถี,และร้อยละ 
 ส่วนที, 2 ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ 
ระยะเวลาในการเขา้พกั ครั( งที,เขา้พกั ประเภทห้องพกั อตัราค่าหอ้งพกั วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั 
วธีิการจองห้องพกั จาํนวนครั( งที,ใชบ้ริการต่อปี ทาํการวเิคราะห์โดยการหาความถี, ร้อยละ 

 2.  สถิติที,ใชท้ดสอบสมมติฐาน 
  2.1  เป็นการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรโดยใชว้ธีิสถิติ Simple linear 

regression และ Multiple linear regression โดยใชเ้ทคนิค Linear เพื,อวเิคราะห์หาความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรตน้ คือ 1) ปัจจยัพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการโรงแรม ดา้นความถี,ในการเขา้พกั ระยะเวลา
ในการเขา้พกั และวตัถุประสงคข์องการเขา้พกั 2) ปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื,อถือ  
การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั,นใจ ความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ 3) ปัจจยั
ส่วนผสมการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์(คุณภาพของห้องพกั การบริการอาหารและเครื,องดื,ม                 
สิ,งอาํนวยความสะดวก และระบบรักษาความปลอดภยั ลกัษณะทางกายภาพ และราคา และ                    
ตวัแปรตาม คือ ความประทบัใจของลูกคา้ที,วดัไดจ้ากการตดัสินใจและการกลบัมาใชบ้ริการซํ( า          
และทาํการตรวจสอบกลุ่มของตวัแปรอิสระในสมการมีความสัมพนัธ์ซึ, งกนัและกนัหรือไม่ (Multi 
collonearity) พิจารณาจากค่า Tolerance และค่า VIF (Variance inflation factor) ถา้ค่า Tolerance  
มากกวา่ 0.1 (Menard, 1995) ถา้ค่า VIF นอ้ยกวา่10 (Myers, 1990) แสดงวา่ ตวัแปรอิสระมี
ความสัมพนัธ์กนัเอง และทดสอบค่า Dubin and Watson เพื,อพิจารณาวา่ ค่าคลาดเคลื,อน (c)                     
ของตวัแปรเป็นอิสระต่อกนัหรือไม่ โดยจะตอ้งมีค่าระหวา่ง 1.5-2.5 (Huteheson & Sofroniu, 1999, 
p. 49) ความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม จะมีความสัมพนัธ์กนัเป็นเส้นตรง                         
การตรวจสอบจะพิจารณาจากกราฟ Normal profitability (P-P) Plot และการตรวจสอบการกระจาย
ตวัของขอ้มูลจะใชท้ฤษฎีแนวโนม้เขา้สู่ส่วนกลาง (Central limit theorem) ซึ, งอธิบายไวว้า่                     
ถา้เก็บตวัอยา่งในจาํนวนที,มากพอ (n > 30) การกระจายของค่าตวัอยา่งดงักล่าวจะแนวโนม้ใกลเ้คียง
กบัการกระจายแบบโคง้ปกติ (Normal distribution) (Bartz, 1999) 
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บทที� 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับงานวจิยัเรื,อง “การศึกษาแนวทางการกาํหนดกลยทุธ์
การตลาดและการบริการสาํหรับธุรกิจโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี” ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มูล
ตวัอยา่งที,เก็บรวบรวมมาไดจ้าํนวน 400 ชุด ที,ผา่นการตรวจสอบความน่าเชื,อถือแลว้มา                            
ทาํการวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ วเิคราะห์ตามสมมุติฐานของการวิจยั                          
การวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปรความหมายของผลการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยการวจิยัครั( งนี(ผูว้จิยัได้
นาํเสนอผลการเคราะห์ออกเป็น 5 ส่วนดงัต่อไปนี(  
 ส่วนที, 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 ส่วนที, 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม 
 ส่วนที, 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
 ส่วนที, 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  
 ส่วนที, 5 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการและเหตุผลการกลบัมาใช้
บริการซํ( า 
 ส่วนที, 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ส่วนที, 7 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพโดยการใชเ้ทคนิคการวเิคราะห์เนื(อหา (Content 
analysis)  
 

สัญลกัษณ์ที�ใช้ในการวเิคราะห์ 
 n     หมายถึง จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 X      หมายถึง ค่าเฉลี,ยของกลุ่มตวัอยา่ง 
 SD    หมายถึง ส่วนเบี,ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
 t     หมายถึง ค่าทดสอบของนยัสาํคญัของค่าเฉลี,ย 2 กลุ่ม (ค่าสถิติ t) 
 F     หมายถึง ค่าทดสอบของนยัสาํคญัของค่าเฉลี,ยมากกวา่ 2 กลุ่ม  
       (ค่าสถิติ F)   
 p-value   หมายถึง ความน่าจะเป็นไปในการยอมรับสมมุติฐาน 
 Sig.    หมายถึง ค่าความน่าจะเป็นที,คาํนวณได ้
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 R     หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ5 สหสัมพนัธ์พหุคูณ 
 R Square   หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ5 การพยากรณ์ 

 Adjust R Square หมายถึง  ค่าสัมประสิทธิ5 การพยากรณ์เมื,อปรับแลว้  
 B     หมายถึง   ค่าสัมประสิทธิ5 การถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปแบบ 
       คะแนนดิบ 
 Beta    หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ5 การถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปแบบ 
       คะแนนมาตรฐาน 
 H0     หมายถึง สมมติฐานหลกั (Null hypothesis)  
 H1     หมายถึง สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis)  
 *     หมายถึง ระดบันยัสาํคญัที,ระดบั 0.05 
 

ส่วนที� 1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัปัจจัยส่วนบุคคล 

 
ตารางที, 4-1  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

ชาย 206 51.5 1 
หญิง 194 48.5 2 

รวม 400 100  
            
 จากตารางที, 4-1 พบวา่ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ส่วนใหญ่เป็น 
เพศชาย จาํนวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 และเป็นเพศหญิงจาํนวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5
ตามลาํดบั 
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ตารางที, 4-2  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

ตํ,ากวา่ 20 ปี 6 1.5 3 
ระหวา่ง 20-39 ปี 332 83.0 1 
ระหวา่ง 40-59 ปี 56 14.0 2 
มากกวา่ 60 ปี 6 1.5 4 

รวม 400 100  
  
 จากตารางที, 4-2 พบวา่ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ส่วนใหญ่มีอายุ
ระหวา่ง 20-39 ปี จาํนวน 332 คน คิดเป็นร้อยละ 55 อายรุะหวา่ง 40-59 ปี จาํนวน 56 คน คิดเป็น            
ร้อยละ 14.0 อายตุ ํ,ากวา่ 20 ปี และอายมุากกวา่ 60 ปี มีจาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามลาํดบั  
 
ตารางที, 4-3  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

โสด  288 72.0 1 
สมรส 112 28.0 2 

รวม 400 100  
 
 จากตารางที, 4-3 พบวา่ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ส่วนใหญ่                  
มีสถานภาพโสด จาํนวน 288 คน คิดเป็นร้อยละ 72.0 สถานภาพสมรส จาํนวน 112 คน                     
คิดเป็น ร้อยละ 28.0  
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ตารางที, 4-4  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

ขา้ราชการ 77 19.3 2 
พนกังานบริษทั 204 51.0 1 
เจา้ของกิจการ 33 8.3 5 
ลูกจา้ง/ รับจา้ง 
นกัศึกษา 

44 
42 

11.0 
10.5 

3 
4 

รวม 400 100  
 
 จากตารางที, 4-4 พบวา่ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ส่วนใหญ่เป็น
พนกังานบริษทั จาํนวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 ขา้ราชการจาํนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3         
ผูลู้กจา้งจาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 นกัศึกษา จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 และเจา้ของ
กิจการจาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 ตามลาํดบั 
 
ตารางที, 4-5  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามรายได ้
 

รายได้ จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

5000-15000 บาท 24 6.0 5 
15001-25000 บาท 69 17.3 3 
25001-45000 บาท  185 46.3 1 
45001-65000 บาท  86 21.5 2 
มากกวา่ 65000 บาท 36 9 4 

รวม 400 100  
 
 จากตารางที, 4-5 พบวา่ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ส่วนใหญ่รายได ้
25001-45000 บาท จาํนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 รายได ้45001-65000 บาท จาํนวน 86 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.5 รายได ้15001-25000 บาท จาํนวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.3 รายได ้                  
มากกวา่ 65000 บาท จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9 และ รายได ้5000-15000 บาท จาํนวน 24 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6 ตามลาํดบั 
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ส่วนที� 2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม 
 
ตารางที, 4-6  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามระยะเวลาในการเขา้พกั 
 

ระยะเวลาในการเข้าพกั จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

1 คืน 197 49.3 1 
2 คืน 179 44.8 2 
3 คืน 3 .8 4 
3 คืนขึ(นไป 21 5.3 3 

รวม 400 100  
 
 จากตารางที, 4-6 พบวา่ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ส่วนใหญ่                       
มีระยะเวลาในการเขา้พกั 1 คืนจาํนวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.3 ระยะเวลาในการเขา้พกั 2 คืน
จาํนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.8 ระยะเวลาในการเขา้พกั 3 คืนขึ(นไป จาํนวน21 คน คิดเป็น            
ร้อยละ 5.3 ระยะเวลาในการเขา้พกั 3 คืน จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ .8 ตามลาํดบั 
 
ตารางที, 4-7  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามการเขา้พกัโรงแรมแห่งนี(  
     เป็นครั( งที,เท่าไหร่ 
 

การเข้าพกัโรงแรมแห่งนี;เป็นครั;งที�เท่าไหร่ จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

1 ครั( ง 162 40.5 2 
2 ครั( ง 163 40.8 1 
3 ครั( ง 51 12.8 3 
3 ครั( งขึ(นไป 24 6 4 

รวม 400 100  
 
 จากตารางที, 4-7 พบวา่ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ส่วนใหญ่                  
มีการเขา้พกัโรงแรมแห่งนี( เป็นครั( งที, 2 จาํนวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.8 การเขา้พกัโรงแรม             
แห่งนี( เป็นครั( งแรก จาํนวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.5 การเขา้พกัโรงแรมแห่งนี( เป็นครั( งที, 3 
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จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 การเขา้พกัโรงแรมแห่งนี( เป็นครั( งที, 3 ขึ(นไป จาํนวน 24 คน                
คิดเป็นร้อยละ 6 ตามลาํดบั 
 
ตารางที, 4-8  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามประเภทห้องพกั 
 

ประเภทห้องพกั จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

หอ้งมาตรฐาน 194 48.5 1 
หอ้งมาตรฐานพิเศษ 182 45.5 2 
หอ้งชุด 3 0.8 4 
อื,น ๆ  21 5.3 3 

รวม 400 100  
 
 จากตารางที, 4-8 พบวา่ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ส่วนใหญ่                           
มีการเขา้พกัโรงแรมแยกตามประเภทห้องพกัมาตรฐานจาํนวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5                   
การเขา้พกัโรงแรมแยกตามประเภทห้องพกัมาตรฐานพิเศษจาํนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5  
การเขา้พกัโรงแรมแยกตามประเภทห้องอื,น ๆ จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 การเขา้พกัโรงแรม
แยกตามประเภทห้องพกัชุดจาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 ตามลาํดบั 
 
ตารางที, 4-9  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอตัราค่าบริการหอ้งพกั 
 

อตัราค่าบริการห้องพกั จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

500-800 บาท 306 76.5 1 
801-1,100 บาท 60 15 2 
1,101-1,400 บาท 34 8.5 3 

รวม 400 100  
 
 จากตารางที, 4-9 พบวา่ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ส่วนใหญ่มีอตัรา
ค่าบริการห้องพกั 500-800 บาท จาํนวน 306 คน คิดเป็นร้อยละ 76.5 อตัราค่าบริการห้องพกั                   
801-1100 บาท จาํนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15 อตัราค่าบริการห้องพกั 1,101-1,400 บาท จาํนวน 
34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 ตามลาํดบั 
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ตารางที, 4-10  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั 
 

วตัถุประสงค์ในการเข้าพกั จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

เพื,อดาํเนินธุรกิจ 185 46.3 1 
เพื,อพกัผอ่น 146 36.5 2 
ธุระส่วนตวั 64 16 3 
อื,น ๆ  5 1.3 4 

รวม 400 100  
 
 จากตารางที, 4-10 พบวา่ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ส่วนใหญ่                  
มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัเพื,อดาํเนินธุรกิจจาํนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 มีวตัถุประสงค ์                 
ในการเขา้พกัเพื,อพกัผอ่นจาํนวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัเพื,อธุระ
ส่วนตวัจาํนวน 64คน คิดเป็นร้อยละ16 มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัอื,น ๆ จาํนวน 5 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 1.3 ตามลาํดบั 
 
ตารางที, 4-11  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามวธีิจองห้องพกั 
 

วธีิจองห้องพกั จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

ผา่นบริษทัทวัร์ 60 15 2 
ผา่นเวบ็ไซต ์ 307 76.8 1 
ผา่นอีเมล 33 8.3 3 

รวม 400 100  
 
 จากตารางที, 4-11 พบวา่ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ส่วนใหญ่มีวธีิ
จองห้องพกัผา่น เวบ็ไซต ์จาํนวน 307 คน คิดเป็นร้อยละ 76.8 มีวธีิจองห้องพกัผา่น บริษทัทวัร์
จาํนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15 มีวธีิจองห้องพกัผา่น อีเมล จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3
ตามลาํดบั 
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ตารางที, 4-12  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามระดบัโรงแรม 
 

ระดับโรงแรม จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

1 ดาว 9 2.3 5 
2 ดาว 102 25.5 2 
3 ดาว 
4 ดาว 
5 ดาว 

18 
250 
21 

4.5 
62.5 
5.3 

4 
1 
3 

รวม 400 100  
 
 จากตารางที, 4-12 พบวา่ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ส่วนใหญ่เลือก
เขา้พกัโรงแรมระดบั 4 ดาว จาํนวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.5 เลือกเขา้พกัโรงแรมระดบั 2 ดาว
จาํนวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 เลือกเขา้พกัโรงแรมระดบั 5 ดาว จาํนวน 21 คน คิดเป็น          
ร้อยละ 5.3 เลือกเขา้พกัโรงแรมระดบั 3 ดาว จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 เลือกเขา้พกัโรงแรม
ระดบั 1 ดาว จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 ตามลาํดบั 
 

ส่วนที� 3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 
 ในการแปลความหมายการวิเคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) 
สามารถแปลความหมายโดยใชห้ลกัเกณฑเ์ฉลี,ยระดบัความสาํคญัของปัจจยั ดงันี(   
 ค่าเฉลี,ย 4.21-5.00  ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)              
             มากที,สุด 
 ค่าเฉลี,ย 3.41-4.20  ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                    
             มาก 
 ค่าเฉลี,ย 2.61-3.40  ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                    
             ปานกลาง 
 ค่าเฉลี,ย 1.81-2.60  ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                   
             นอ้ย 
 ค่าเฉลี,ย 1.00-1.80  ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                    
             นอ้ยที,สุด 
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ตารางที, 4-13  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                 
       ในดา้นผลิตภณัฑ ์
 

ผลติภัณฑ์ 

ระดบัความสําคญั 

X  SD 
ระดบั
ความ 

คดิเห็น 

ลาํดบั 
ที� 

สําคญั 

มาก 
ที�สุด 

สําคญั 

มาก 

สําคญั

ปาน
กลาง 

สําคญั

น้อย 

สําคญั

น้อย
ที�สุด 

1.  หอ้งพกัรวมถึงชุดเครื,อง
นอนมีความสะอาด 

12 
3% 

123 
63.2% 

253 
30.8% 

12 
3% 

0 
0 

3.34 0.578 ปานกลาง 4 

2.  หอ้งพกัมีกลิ,นหอมรู้สึก
ถึงความสะอาดสดชื,น 

120 
30% 

140 
35% 

125 
31.3% 

12 
3% 

0 
0 

3.93 
 

0.857 
 

 
มาก 

2 

3.  เครื,องปรับอากาศใน
หอ้งพกัทาํงานราบรื,นและ 
ไม่มีเสียงดงัรบกวน 

111 
27.8% 

140 
35% 

137 
34.3% 

12 
3% 

0 
0 

3.88 0.852 มาก 3 

4.  ภายในหอ้งพกัมีสิ,ง
อาํนวยความสะดวกที,
ทนัสมยัและมีความสะดวก
ต่อการใชง้าน เช่น 
อินเทอร์เน็ตไร้สาย ฯลฯ 

132 
33% 

125 
31.3% 

137 
34.3% 

6 
1.5% 

0 
0 

3.96 
 

0.893 
 

มาก 
 

1 

รวม (n = 400)      3.77 0.683   

 
 จากตารางที, 4-13 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ของโรงแรมมีค่าเฉลี,ย                   
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.77)  
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ตารางที, 4-14  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                 
       ในดา้นราคา 
 

ด้านราคา 

ระดบัความสําคญั 

X  SD 
ระดบั
ความ 

คดิเห็น 

ลาํดบั 
ที� 

สําคญั 

มาก 
ที�สุด 

สําคญั 

มาก 

สําคญั

ปาน
กลาง 

สําคญั

น้อย 

สําคญั

น้อย
ที�สุด 

1.  ท่านคิดวา่ประสบการณ์             
ที,ไดรั้บในจากการเขา้พกัที,
โรงแรมในครั( งนี( มีค่าบริการที,
เหมาะสมและคุม้ค่ากบัจาํนวน
เงินที,ท่านเสียไป 

105 
26.3% 

149 
37.3% 

125 
31.3% 

18 
4.5% 

3 
8% 

3.84 0.893 มาก 3 

2.  ท่านคิดวา่ราคาอาหารและ
เครื,องดื,มของโรงแรมมี               
ความเหมาะสมและคุม้ค่ากบั 
จาํนวนเงินที,เสียไป 

153 
38.3% 

113 
28.2% 

110 
27.5% 

21 
5.3% 

3 
0.8% 

 
3.96 

 

0.968 มาก 1 

3.  สิ,งอาํนวยความสะดวก             
ต่าง ๆ ของโรงแรมมีราคา                       
ที,เหมาะสม 

138 
34.5% 

110 
27.5% 

123 
30.8% 

24 
6% 

3 
0.8% 

3.89 0.978 มาก 2 

รวม (n = 400)      3.91 0.895 มาก  

  
 จากตารางที, 4-8 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบแบบสอบถาม
แสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) ในดา้นราคามีค่าเฉลี,ยอยู่
ในระดบัมาก ( X  = 3.91)  
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ตารางที, 4-15  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)  
       ในดา้นสถานที,ใหบ้ริการ 
 

สถานที�ให้บริการ 

ระดบัความสําคญั 

X  SD 
ระดบั 
ความ 

คดิเห็น 

ลาํดบั 
ที� 

สําคญั 

มาก 
ที�สุด 

สําคญั 

มาก 

สําคญั

ปาน
กลาง 

สําคญั

น้อย 

สําคญั

น้อย
ที�สุด 

1.  สถานที,ตั(งของโรงแรม 
คน้หาไดอ้ยา่งสะดวก 

108 
27% 

149 
37.3% 

134 
33.5% 

9 
2.3% 

0 
0 

3.87 0.89 มาก 2 

2.  โรงแรมอยูใ่กลก้บั
สถานที,สาํคญัต่าง ๆ เช่น 
แหล่งท่องเที,ยวสาํคญั และ
เดินทางสะดวก 

129 
32.3% 

141 
35.3% 

119 
29.8% 

9 
2.3% 

0 
0 

3.98 0.846 มาก 1 

รวม  (n = 400)      3.93 0.820 มาก  

 
 จากตารางที, 4-15 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                    
ในดา้นสถานที,ใหบ้ริการมีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.93)  
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ตารางที, 4-16  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                       
   ในดา้นดา้นส่งเสริมการตลาด 
 

ด้านส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความสําคญั 

X  SD 
ระดบั 
ความ 

คดิเห็น 

ลาํดบั 
ที� 

สําคญั 

มาก 
ที�สุด 

สําคญั 

มาก 

สําคญั

ปาน
กลาง 

สําคญั

น้อย 

สําคญั

น้อย
ที�สุด 

1.  โรงแรมที,เขา้พกัมีการจดั
โปรโมชั,นส่วนลดพิเศษ 

126 
31.5% 

153 
38.3% 

110 
27.5% 

9 
2.3% 

0 
0 

3.99 0.828 มาก 2 

2.  โรงแรมที,ท่านเขา้พกัมีการ
จดัทาํระบบสมาชิกเพื,อสะสม
คะแนนสามารถใชเ้ป็น
ส่วนลดในครั(งต่อไป 

129 
32.3% 

143 
35.8% 

119 
29.8% 

6 
1.5% 

0 
0 

3.99 0.829 มาก 1 

3.  โรงแรมมีส่วนร่วมเกี,ยวกบั
การช่วยเหลือสงัคมและ
ทอ้งถิ,นเพื,อการพฒันาที,ย ั,งยนื 

63 
15.8% 

149 
37.3% 

132 
33% 

53 
13.3% 

3 
0.8% 

3.54 0.936 มาก 3 

รวม (n = 400)      3.84 0.769 มาก  

 
 จากตารางที, 4-16 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                           
ในดา้นส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.84)  
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ตารางที, 4-17  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                    
       ในดา้นบุคคลที,ใหบ้ริการ 
 

ด้านบุคคลที�ให้บริการ 

ระดบัความสําคญั 

X  SD 
ระดบั 
ความ 

คดิเห็น 

ลาํดบั 
ที� 

สําคญั 

มาก 
ที�สุด 

สําคญั 

มาก 

สําคญั

ปาน
กลาง 

สําคญั

น้อย 

สําคญั

น้อย
ที�สุด 

1.  ท่านคิดวา่การแนะนาํและ                 
การใหบ้ริการของพนกังานใน
โรงแรมมีความถูกตอ้งครบถว้น 
และมีการช่วยเหลือท่าน                     
อยา่งเป็นมิตร 

111 
27.8% 

140 
35% 

117 
29.3% 

26 
6.5% 

6 
1.5% 

3.81 0.965 มาก 3 

2.  พนกังานของโรงแรมมี
มารยาทและใหบ้ริการแขก                 
ดว้ยความเตม็ใจ 

132 
33% 

129 
32.3% 

120 
30% 

15 
3.8% 

0 
0 

3.95 0.888 มาก 2 

3.  พนกังานของโรงแรมมีการให้
ขอ้มูลเกี,ยวกบัอุปกรณ์รักษา
ความปลอดภยั อยา่งถูกตอ้งและ
ชดัเจน เช่น ตูเ้ซฟในหอ้งพกั 
ระบบกญุแจแบบดิจิตอล เป็นตน้  

153 
38.3% 

128 
32% 

95 
23.8 

21 
5.3% 

3 
0.8% 

4.02 0.948 มาก 1 

4.  พนกังานบริการแต่งกาย
สะอาดและมีความสุภาพ
เรียบร้อย 

153 
38.3% 

89 
22.3% 

87 
21.8% 

39 
9.8% 

32 
8% 

3.73 1.281 มาก 4 

รวม (n = 400)      3.88 0.917 มาก  

  
 จากตารางที, 4-17 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คนไดต้อบแบบสอบถาม
แสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) ในดา้นบุคคลที,ใหบ้ริการ 
(7 P) มีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.88)  
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ตารางที, 4-18  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                 
   ในดา้นขั(นตอนการใหบ้ริการ 
 

ด้านขั;นตอนการให้บริการ 

ระดบัความสําคญั 

X  SD 
ระดบั
ความ 

คดิเห็น 

ลาํดบั 
ที� 

สําคญั 

มาก 
ที�สุด 

สําคญั 

มาก 

สําคญั

ปาน
กลาง 

สําคญั

น้อย 

สําคญั

น้อย
ที�สุด 

1.  โรงแรมมีการใหบ้ริการ 
อยา่งเป็นระบบและมีขั(นตอน
ชดัเจน 

171 
42.8% 

110 
27.5% 

101 
25.3% 

18 
4.5% 

0 
0 

4.09 0.925 มาก 1 

2.  ระบบการชาํระเงินและ
เอกสารที,ท่านตอ้งการจากทาง
โรงแรม มีความสะดวกและ
รวดเร็ว 

141 
35.5% 

107 
26.8% 

113 
28.2% 

36 
9% 

3 
0.8% 

3.87 1.024 มาก 4 

3.  โรงแรมมีระบบการเก็บ
รักษาขอ้มูลของท่านเป็นอยา่งดี 

141 
35.3% 

119 
29.8% 

119 
29.8% 

21 
5.3% 

0 
0 

3.95 0.927 มาก 2 

4.  โรงแรมมีการรักษาความ
ปลอดภยัตลอด 24 ชั,วโมงโดยมี
พนกังานรักษาความปลอดภยั
อยูบ่ริเวณต่าง ๆ ของโรงแรม 

120 
30% 

146 
36.5% 

122 
30.5% 

12 
3% 

0 
0 

3.94 0.850 มาก 3 

รวม (n = 400)      3.96 0.846 มาก  

  
 จากตารางที, 4-18 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) ในดา้น
ขั(นตอนการใหบ้ริการมีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.96)  
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ตารางที, 4-19  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                  
      ในดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ระดบัความสําคญั 

X  SD 
ระดบั
ความ 

คดิเห็น 

ลาํดบั 

ที� 
สําคญั 

มาก 
ที�สุด 

สําคญั 

มาก 

สําคญั

ปาน
กลาง 

สําคญั

น้อย 

สําคญั

น้อย
ที�สุด 

1.  โรงแรมมีการออกแบบ                     
ที,ทนัสมยัและสวยงาม 

105 
26.3% 

140 
35% 

131 
32.8% 

21 
5.3% 

3 
0.8% 

3.81 0.912 มาก 1 

2.  โรงแรมมีความสวยงาม
และขั(นตอนการใชง้าน                    
ไม่ซบัซอ้น 

96 
24% 

143 
35.8% 

123 
30.8% 

30 
7.5% 

6 
1.5% 

3.74 0.959 มาก 2 

รวม (n = 400)      3.77 0.906 มาก  

  
 จากตารางที, 4-19 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยั ส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P)                       
ในดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.77)  
  
ตารางที, 4-20  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) 
  

ปัจจัยด้านองค์กร X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
ลาํดับที� 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.77 0.683 มาก 7 
ดา้นราคา 3.91 0.895 มาก 3 
สถานที,ใหบ้ริการ 3.93 0.820 มาก 2 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.84 0.769 มาก 5 
บุคคลใหบ้ริการ 3.88 0.917 มาก 4 
ขั(นตอนการใหบ้ริการ 3.96 0.846 มาก 1 
ลกัษณะทางกายภาพ 3.77 0.906 มาก 6 

รวม (n = 400) 3.86 0.833 มาก  
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 จากตารางที, 4-20 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัต่อภาพรวมของปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) 
มีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.86) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี(    
 ลาํดบัที, 1 คือ ดา้นผลิตภณัฑ์มีผลต่อความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมมีค่าเฉลี,ย
ระดบัมาก ( X  = 3.77)  
 ลาํดบัที, 2 คือ ดา้นราคามีผลต่อความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมมีค่าเฉลี,ยระดบั
มาก ( X  = 3.91)  
 ลาํดบัที, 3 คือ ดา้นสถานที,ให้บริการมีผลต่อความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมมี
ค่าเฉลี,ยระดบัมาก ( X  = 3.93)  
 ลาํดบัที, 4 คือ ดา้นส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม           
มีค่าเฉลี,ยระดบัมาก ( X = 3.84)  
 ลาํดบัที, 5 คือ ดา้นบุคคลใหบ้ริการมีผลต่อความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม                
มีค่าเฉลี,ยระดบัมาก ( X = 3.88)  
 ลาํดบัที, 6 คือ ดา้นขั(นตอนการใหบ้ริการมีผลต่อความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม
มีค่าเฉลี,ยระดบัมาก ( X = 3.96)  
 ลาํดบัที, 7 คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม            
มีค่าเฉลี,ยระดบัมาก ( X = 3.77)  
  

ส่วนที� 4  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ  
 ในการแปลความหมายการวิเคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการสามารถ
แปลความหมายโดยใชห้ลกัเกณฑเ์ฉลี,ยระดบัความสาํคญั ดงันี(   
 ค่าเฉลี,ย 4.21-5.00 ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมากที,สุด 
 ค่าเฉลี,ย 3.41-4.20  ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมาก 
 ค่าเฉลี,ย 2.61-3.40 ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการปานกลาง 
 ค่าเฉลี,ย 1.81-2.60 ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการนอ้ย 
 ค่าเฉลี,ย 1.00-1.80 ใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการนอ้ยที,สุด 
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ตารางที, 4-21  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื,อถือ 
 

ด้านความน่าเชื�อถือ (Reliability) 

ระดบัความสําคญั 
 

X

 
SD 

ระดบั
ความ 

คดิเห็น 

ลาํดบั 
ที� 

สําคญั 

มาก 
ที�สุด 

สําคญั 

มาก 

สําคญั

ปาน
กลาง 

สําคญั

น้อย 

สําคญั

น้อย
ที�สุด 

1.  โรงแรมมีการบริหารจดัการ             
ที,ดี สามารถใหบ้ริการไดต้รงตาม
วสิยัทศัน์ และพนัธกิจขององคก์ร 

126 
31.5% 

173 
43.3% 

86 
21.5% 

12 
3% 

3 
0.8% 

4.02 0.959 มาก 2 

2.  พนกังานมีความชาํนาญและ
สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ภายในครั( งแรก 

93 
23.3% 

134 
33.5% 

116 
29% 

51 
12.8% 

6 
1.5% 

3.64 0.848 มาก 4 

3.  ระบบการจองหอ้งพกัและการ
รับชาํระเงินมีความถูกตอ้งและ
น่าเชื,อถือ 

189 
47.3% 

122 
30.5% 

71 
17.8% 

18 
4.5% 

0 
0 

4.21 1.021 มาก
ที,สุด 

1 

4.  เมื,อทางโรงแรมสญัญาวา่                
จะใหบ้ริการบางอยา่งกบัลูกคา้
ทางโรงแรมก็สามารถใหบ้ริการ
ไดต้ามที,สญัญาภายในเวลาที,
กาํหนด 

132 
33% 

131 
32.8% 

104 
26% 

30 
7.5% 

3 
0.8% 

3.90 0.889 มาก 3 

รวม (n = 400)      3.94 0.722 มาก  

 
 จากตารางที, 4-21 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื,อถือ             
มีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.94)  
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ตารางที, 4-22  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง 
   ความตอ้งการ 
 

ด้านการตอบสนอง 
ความต้องการ 

ระดบัความสําคญั 

X  SD 
ระดบั
ความ 

คดิเห็น 

ลาํดบั 
ที� 

สําคญั 

มาก 
ที�สุด 

สําคญั 

มาก 

สําคญั

ปาน
กลาง 

สําคญั

น้อย 

สําคญั

น้อย
ที�สุด 

1.  พนกังานมีจาํนวน
เพียงพอ สามารถใหบ้ริการ
ลูกคา้ไดท้ั,วถึงและทนั            
ตามเวลาที,ลูกคา้ตอ้งการ 

114 
28.5% 

131 
32.8% 

110 
27.5% 

33 
8.3% 

9 
2.3% 

3.78 1.026 มาก 3 

2.  พนกังานมีความเอาใจใส่
ต่อปัญหาและแกไ้ขปัญหา
อยา่งรวดเร็ว 

147 
36.8% 

128 
32% 

122 
30.5 

3 
0.8% 

0 
0 

4.05 0.838 มาก 1 

3.  เมื,อไดรั้บการติดต่อจาก
ท่าน พนกังานจะติดต่อกลบั
อยา่งรวดเร็ว 

132 
33% 

125 
31.3% 

125 
31.3% 

18 
4.5% 

0 
0 

3.93 0.905 มาก 2 

รวม (n = 400)      3.92 0.752 มาก  

  
 จากตารางที, 4-22 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง 
ความตอ้งการมีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.92)  
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ตารางที, 4-23  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการให ้
       ความมั,นใจ (Assurance) 
  

ด้านการให้ความมั�นใจ 
(Assurance) 

ระดบัความสําคญั 

X  SD 
ระดบั
ความ 

คดิเห็น 

ลาํดบั 
ที� 

สําคญั 

มาก 
ที�สุด 

สําคญั 

มาก 

สําคญั

ปาน
กลาง 

สําคญั

น้อย 

สําคญั

น้อย
ที�สุด 

1.  พนกังานมีความรู้สามารถ
ใหข้อ้มูลและตอบคาํถามของ
ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

138 
34.5% 

123 
30.8% 

128 
32% 

9 
2.3% 

0 
0 

3.98 0.905 มาก 3 

2.  ทางโรงแรมใหค้วามสาํคญั
กบัขอ้ติชมและปัญหาของลูกคา้
และสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

144 
36% 

129 
32.3% 

113 
28.2% 

9 
2.3% 

0 
0 

4.03 0.872 มาก 2 

3.  พนกังานสามารถสื,อสารกบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
ชดัเจน 

147 
36.8% 

134 
33.5% 

110 
27.5% 

9 
2.3% 

0 
0 

4.05 0.862 มาก 1 

รวม (n = 400)      4.02 0.809 มาก  

 
 จากตารางที, 4-23 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความมั,นใจ 
(Assurance) มีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.02)  
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ตารางที, 4-24  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความเขา้ใจ    
       และรับรู้ความตอ้งการ (Empathy)  
 

ด้านความเข้าใจ และรับรู้ 
ความต้องการ (Empathy)  

ระดบัความสําคญั 

X  SD 
ระดบั
ความ 

คดิเห็น 

ลาํดบั 
ที� 

สําคญั 

มาก 
ที�สุด 

สําคญั 

มาก 

สําคญั

ปาน
กลาง 

สําคญั

น้อย 

สําคญั

น้อย
ที�สุด 

1.  พนกังานใหค้วามใส่ใจใน
ความตอ้งการของลูกคา้เป็น
รายบุคคล 

144 
36% 

122 
30.5% 

116 
29% 

15 
3.8% 

3 
0.8% 

3.97 0.932 มาก 2 

2.  พนกังานใหบ้ริการ                     
ดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร มี
อธัยาศยัไมตรีต่อลูกคา้ 

147 
36.8% 

146 
36.5% 

92 
23% 

3 
0.8% 

12 
3% 

4.03 0.948 มาก 1 

รวม (n = 400)      4.00 0.863 มาก  

 
 จากตารางที, 4-24 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความเขา้ใจ และรับรู้
ความตอ้งการ (Empathy) มีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.00)  
 
ตารางที, 4-25  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็น 
  รูปธรรม (Tangibility) 
  

ด้านความเป็นรูปธรรม 

(Tangibility)  

ระดบัความสําคญั 

X  SD 

ระดบั

ความ 
คดิเห็น 

ลาํดบั 

ที� 
สําคญั 
มาก 

ที�สุด 

สําคญั 
มาก 

สําคญั
ปาน

กลาง 

สําคญั
น้อย 

สําคญั
น้อย

ที�สุด 

โรงแรมมีระบบในการ
ลงทะเบียนเพื,อเขา้พกัและแจง้
ออกที,มีประสิทธิภาพ 

138 
34.5% 

131 
32.8% 

116 
29% 

15 
3.8% 

0 
0 

3.98 0.887 มาก 1 

รวม (n = 400)      3.98 0.887 มาก  
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 จากตารางที, 4-25 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม 
(Tangibility) มีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.98)  
 
ตารางที, 4-26  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลเกี,ยวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ 
 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ X  SD 
ระดับ 

ความคิดเห็น 

ลาํดับ 

ที� 

ดา้นความน่าเชื,อถือ (Reliability)  3.94 0.722 มาก 3 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness)  

3.92 0.752 มาก 4 

ดา้นการใหค้วามมั,นใจ (Assurance)  4.02 0.809 มาก 1 

ดา้นความเขา้ใจ และรับรู้ความตอ้งการ 
(Empathy)  

4.00 0.863 มาก 2 

ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibility)  0 0 นอ้ยที,สุด 5 

รวม (n = 400) 3.176 0.629 ปานกลาง  
 
 จากตารางที, 4-26 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัต่อภาพรวมของปัจจยัคุณภาพการบริการมีค่าเฉลี,ย                  
อยูใ่นระดบัปานกลาง ( X  = 3.176) โดยมีรายละเอียดตามลาํดบั ดงันี(    
 ลาํดบัที, 1 คือ ดา้นความน่าเชื,อถือ (Reliability) มีค่าเฉลี,ยระดบัมาก ( X  = 3.94)  
 ลาํดบัที, 2 คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) มีค่าเฉลี,ยระดบัมาก 
( X  = 3.92)  
 ลาํดบัที, 3 คือ ดา้นการใหค้วามมั,นใจ (Assurance) มีค่าเฉลี,ยระดบัมาก ( X  = 4.02)  
 ลาํดบัที, 4 คือ ดา้นความเขา้ใจ และรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) มีค่าเฉลี,ยระดบันอ้ย   
( X = 4.00)  
 ลาํดบัที, 5 คือ ดา้นดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibility) มีค่าเฉลี,ยระดบันอ้ยที,สุด ( X = 0)  
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ส่วนที� 5  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจของผู้ใช้บริการและเหตุผลการกลบัมาใช้

บริการซํ;า  
 ในการแปลความหมายการวิเคราะห์ขอ้มูลการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการและเหตุผล                 
การกลบัมาใชบ้ริการซํ( าสามารถแปลความหมายโดยใชห้ลกัเกณฑเ์ฉลี,ยระดบัความสาํคญั ดงันี(   
 ค่าเฉลี,ย 4.21-5.00 ใหค้วามสาํคญักบัการกลบัมาพกัซํ( ามากที,สุด 
 ค่าเฉลี,ย 3.41-4.20 ใหค้วามสาํคญักบัการกลบัมาพกัซํ( ามาก 
 ค่าเฉลี,ย 2.61-3.40 ใหค้วามสาํคญักบัการกลบัมาพกัซํ( าปานกลาง 
 ค่าเฉลี,ย 1.81-2.60 ใหค้วามสาํคญักบัการกลบัมาพกัซํ( านอ้ย 
 ค่าเฉลี,ย 1.00-1.80 ใหค้วามสาํคญักบัการกลบัมาพกัซํ( านอ้ยที,สุด 
 
ตารางที, 4-27  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการและเหตุผลการกลบัมา 
   ใชบ้ริการซํ( าดา้นขั(นตอนการตดัสินใจซื(อ 
 

ขั;นตอนการตดัสินใจซื;อ 

ระดบัความสําคญั 

X  SD 

ระดบั 

ความ 
คดิเห็น 

ลาํดบั 

ที� 
สําคญั 
มาก 

ที�สุด 

สําคญั 
มาก 

สําคญั
ปาน

กลาง 

สําคญั
น้อย 

สําคญั
น้อย

ที�สุด 

1.  ท่านเลือกเขา้พกัโรงแรมที,
สามารถชาํระเงินไดห้ลายวธีิ 
เหมาะสมกบัวธีิชาํระเงินของ
ท่าน เช่น ผา่นบตัรเครดิต หรือ 
เงินสด เป็นตน้  

111 
27.8% 

146 
36.5% 

137 
34.3% 

3 
0.8% 

3 
0.8% 

3.90 0.842 มาก 3 

2.  ท่านเลือกโรงแรมที,มี           
ความสะดวก ดา้นการเดินทาง 
อยูใ่นระดบัใด 

111 
27.8% 

165 
41.3% 

113 
28.2% 

9 
2.3% 

0 
0 

3.95 0.808 มาก 2 

3.  ท่านเลือกเลือกโรงแรมที,มี
การบริการดีเยี,ยม อยูใ่นระดบั
ใด 

81 
20.3% 

188 
47.0% 

119 
29.8% 

6 
1.5% 

0 
0 

4.08 0.846 มาก 1 

รวม (n = 400)      3.98 0.729 มาก  
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 จากตารางที, 4-27 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามสาํคญัของความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการและเหตุผล                 
การกลบัมาใชบ้ริการซํ( าดา้นขั(นตอนการตดัสินใจซื(อมีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.98) 
 
ตารางที, 4-28  รายละเอียดการวเิคราะห์ขอ้มูลความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการและเหตุผลการกลบัมา 
      ใชบ้ริการซํ( าดา้นขั(นตอนพฤติกรรมภายหลงัการซื(อ 
 

ขั;นตอนการตดัสินใจซื;อ 

ระดบัความสําคญั 

X  SD 

ระดบั

ความ 
คดิเห็น 

ลาํดบั 

ที� 
สําคญั 
มาก 

ที�สุด 

สําคญั 
มาก 

สําคญั
ปาน

กลาง 

สําคญั
น้อย 

สําคญั
น้อย

ที�สุด 

1.  ท่านมีความพึงพอใจต่อ          
การเขา้พกัโรงแรมในครั( งนี(
เป็นอยา่งมาก อยูใ่นระดบัใด 

81 
20.3% 

188 
47% 

119 
29.8% 

6 
1.5% 

0 
0 

3.87 0.744 มาก 3 

2.  การจะตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรมซํ( าของท่านอยูใ่น
ระดบัใด 

99 
24.8% 

164 
41.0% 

125 
31.3% 

12 
3% 

0 
0 

3.88 0.816 มาก 2 

3.  การแนะนาํหรือบอกต่อให้
คนใกลชิ้ดมาพกัโรงแรมแห่งนี(
ของท่านอยูใ่นระดบัใด 

102 
25.5% 

155 
38.8% 

131 
32.8% 

6 
1.5% 

0 
0 

3.90 0.802 มาก 1 

รวม (n = 400)      3.88 0.746 มาก  

 
 จากตารางที, 4-28 พบวา่ จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามทั(งสิ(น 400 คน ไดต้อบ
แบบสอบถามแสดงระดบัการใหค้วามประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการและเหตุผลการกลบัมาใชบ้ริการซํ( า
ดา้นขั(นตอนพฤติกรรมภายหลงัการซื(อมีค่าเฉลี,ยอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.88)  
 

ส่วนที� 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที, 1 ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรมแตกต่างกนั  
 H0: ปัจจยัพฤติกรรมการเขา้พกัโรงแรมต่างกนัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 
 H1: ปัจจยัพฤติกรรมการเขา้พกัโรงแรมต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 
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ตารางที, 4-29  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลต่อ 
       การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม จาํแนกตามระยะเวลาในการเขา้พกั 
 

ระยะเวลาในการเข้าพกั n X  SD F df P-value 

1 คืน 162 3.99 0.779 2.134 3 0.095 
2 คืน 163 3.99 0.638    
3 คืน 51 4.06 0.656    
มากกวา่ 3 คืน 24 3.63 1.013    

 
 จากตารางที, 4-29 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัที,ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรม จาํแนกตามระยะเวลาในการเขา้พกั โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐานที,ระดบั
ความเชื,อมั,น 95 เปอร์เซนต ์ผลการทดสอบ พบวา่ ระยะเวลาที,ต่างกนัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้
พกัโรงแรมอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.095 
  ดงันั(น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื,อหาวา่ค่าเฉลี,ยคู่ใดบา้งที,แตกต่างกนัที,ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที, 4-29 
 
ตารางที, 4-30  การเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามที,ระยะเวลาในการเขา้พกั 
       ต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกเขา้พกัโรงแรมแตกต่างกนั 
 

ระยะเวลาในการเข้าพกั 1 คืน 2 คืน 3 คืน มากกว่า 3 คืน 

1.  1 คืน -    

P-value -    

2.  2 คืน 0.081    
P-value 0.920    
3.  3 คืน  0.406 0.406   
P-value 0.907 0.794   
4.  มากกวา่ 3 คืน 0.160 0.161 0.430  
P-value 0.00 0.00 0.036  
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 จากตารางที, 4-30 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,มีจาํนวน

เขา้พกั 1 คืนและ มากกวา่ 3 คืน พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.00 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05                          
หมายความวา่ จาํนวนเขา้พกั 1 คืนมีระดบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมนอ้ยกวา่ จาํนวนเขา้พกั
มากกวา่ 3 คืนโดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.160 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,มีจาํนวนเขา้พกั 2 คืนและ 

มากกวา่ 3 คืน พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.00 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ จาํนวนเขา้พกั  
2 คืน มีระดบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมนอ้ยกวา่ จาํนวนเขา้พกัมากกวา่ 3 คืน โดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 
0.161 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,มีจาํนวนเขา้พกั 3 คืน                 

และ มากกวา่ 3 คืน พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.036 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่                 
จาํนวนเขา้พกั 3 คืน มีระดบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมนอ้ยกวา่ จาํนวนเขา้พกัมากกวา่ 3 คืน                             
โดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.430 
 
ตารางที, 4-31  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลต่อ 
       การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม จาํแนกตามลกัษณะหอ้งที,เขา้พกั 
 

ลกัษณะห้องที�เข้าพกั n X  SD F df P-value 

หอ้งมาตรฐาน 194 3.96 0.762 13.078 3 0.000 
หอ้งพิเศษ 182 4.10 0.620    
หอ้งชุด 3 4.00 0.000    
อื,น ๆ  21 3.10 0.746    

 
 จากตารางที, 4-31 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัที,ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรม จาํแนกตามระยะเวลาในการเขา้พกั โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐานที,ระดบั
ความเชื,อมั,น 95 เปอร์เซนต ์ผลการทดสอบ พบวา่ ลกัษณะหอ้งพกัที,ต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจ
เขา้พกัโรงแรมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.000 
  ดงันั(น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื,อหาวา่ค่าเฉลี,ยคู่ใดบา้งที,แตกต่างกนัที,ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที, 4-31 
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ตารางที, 4-32  การเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามลกัษณะของหอ้งพกั 
       ในการเขา้พกัต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเลือกเขา้พกัโรงแรม 
 

ลกัษณะของห้องพกั ห้องมาตรฐาน ห้องพเิศษ ห้องชุด อื�น ๆ 

หอ้งมาตรฐาน -    

P-value  -    

หอ้งพิเศษ 0.072    

P-value  0.50    

หอ้งชุด 0.406 0.406   
P-value  0.916 0.808   
อื,น ๆ  0.160 0.406 0.431 - 
P-value  0.000 0.916 0.036 - 

 
 จากตารางที, 4-32 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,มีหอ้งพกั

มาตรฐานและหอ้งพกัประเภทอื,น ๆ พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.00 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 
หมายความวา่ หอ้งพกัมาตรฐานมีระดบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมนอ้ยกวา่ หอ้งพกัประเภทอื,น ๆ 
โดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.160 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,เขา้พกัหอ้งชุดและหอ้งพกั

ประเภทอื,น ๆ พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.036 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การเขา้พกั
หอ้งชุดมีระดบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมนอ้ยกวา่ การใชบ้ริการห้องพกัประเภทอื,น ๆ                
โดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.431 
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ตารางที, 4-33  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลต่อ 
       การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม จาํแนกตามราคาหอ้งพกั 
 

ราคาห้องพกั n X  SD F df P-value 

500-800 บาท 306 1.90 0.736 7.047 2 0.001 
801-1,100 บาท 60 4.22 0.699    
มากกวา่ 1,100 บาท 34 4.23 0.573    

 
 จากตารางที, 4-33 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัที,ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรม จาํแนกตามราคาห้องพกั โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐานที,ระดบัความเชื,อมั,น 
95 เปอร์เซนต ์ผลการทดสอบ พบวา่ ราคาห้องพกัที,ต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.001 
  ดงันั(น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื,อหาวา่ค่าเฉลี,ยคู่ใดบา้งที,แตกต่างกนัที,ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที, 4-33 
 
ตารางที, 4-34  การเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามราคาหอ้งพกัในการเขา้พกัมีผล 
       ต่อการตดัสินใจเลือกเขา้พกัโรงแรม 
 

ราคาห้องพกั 500-800 บาท 801-1,100 บาท มากกว่า 1,100 

500-800 บาท -   
P-value  -   
801-1100 บาท 0.101   
P-value  0.002   
มากกวา่ 1,100  0.130 0.154  
P-value  0.013 0.044  

 
 จากตารางที, 4-34 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,เขา้พกั
หอ้งพกัราคา 500-800 บาท และหอ้งพกัที,มีราคามากกวา่ 1100 บาท พบวา่ มีค่า P-value                   
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เท่ากบั 0.013 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ หอ้งพกัราคา 500-800 บาท มีระดบัการตดัสินใจ
เขา้พกัโรงแรมนอ้ยกวา่ ห้องพกัที,มีราคามากกวา่ 1100 บาท โดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.130 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,เขา้พกัหอ้งพกัราคา                        
801-1100 บาท และหอ้งพกัที,มีราคามากกวา่ 1100 บาท พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.044                  

ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ หอ้งพกัราคา 801-1100 บาท มีระดบัการตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรม นอ้ยกวา่ ห้องพกัที,มีราคามากกวา่ 1100 บาท โดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.154  
 
ตารางที, 4-35  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลต่อ 
       การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม จาํแนกตามเหตุผลในการเขา้พกั 
 

เหตุผลในการเข้าพกั n X  SD F df P-value 

ดาํเนินงานธุรกิจ 185 3.94 0.733 2.458 3 0.62 
พกัผอ่น 146 4.00 0.741    
ธุระส่วนตวั 64 4.10 0.682    
อื,น ๆ  5 3.27 0.365    

 
 จากตารางที, 4-35 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัที,ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรม จาํแนกตามเหตุผลการเขา้พกั โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐานที,ระดบั                     
ความเชื,อมั,น 95 เปอร์เซนต ์ผลการทดสอบ พบวา่ เหตุผลการเขา้พกัไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรมอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.62 
 
ตารางที, 4-36  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลต่อ                  
       การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม จาํแนกตามวธีิการจองห้องพกั 
 

วธีิการจองห้องพกั n X  SD F df P-value 

ผา่นบริษทัทวัร์ 60 3.62 0.872 9.416 2 0.000 
ผา่นเวบ็ไซต ์ 307 4.03 0.684    
ผา่นทางโทรศพัท ์ 33 4.15 0.667    
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 จากตารางที, 4-36 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัที,ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรม จาํแนกตามวธีิการจองหอ้งพกั โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐานที,ระดบัความ
เชื,อมั,น 95 เปอร์เซนต ์ผลการทดสอบ พบวา่ วธีิการจองห้องพกัที,ต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้
พกัโรงแรมอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.000 
  ดงันั(น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื,อหาวา่ค่าเฉลี,ยคู่ใดบา้งที,แตกต่างกนัที,ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที, 4-36 
 
ตารางที, 4-37  การเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามวธีิการจองหอ้งพกัมีผลต่อ 
       การตดัสินใจเลือกเขา้พกัโรงแรม 
 

ราคาห้องพกั ผ่านบริษัททวัร์ ผ่านเวบ็ไซต์ ผ่านทางโทรศัพท์ 

ผา่นบริษทัทวัร์ -   
P-value  -   
ผา่นเวบ็ไซต ์ 0.101   
P-value  0.000   
ผา่นทางโทรศพัท ์ 0.155 0.131  
P-value  0.001 0.347  

 
 จากตารางที, 4-37 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการจอง
หอ้งพกัผา่นบริษทัทวัร์และจองหอ้งพกัผา่นทางเวบ็ไซต ์พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000                              

ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การจองห้องพกัผา่นบริษทัทวัร์มีระดบัการตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรมนอ้ยกวา่ จองหอ้งพกัผา่นทางเวบ็ไซต ์โดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.101 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการจองหอ้งพกัผา่นทาง
บริษทัทวัร์และการจองห้องพกัทางผา่นทางโทรศพัท ์พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.001                                 

ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การจองห้องพกัผา่นทางบริษทัทวัร์มีระดบัการตดัสินใจ                    
เขา้พกัโรงแรมนอ้ยกวา่ การจองหอ้งพกัทางผา่นทางโทรศพัทโ์ดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.155 
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ตารางที, 4-38  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลต่อ 
   การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม จาํแนกตามระดบัโรงแรม 
 

ระดับโรงแรม n X  SD F df P-value 

1 ดาว 9 3.44 0.441 10.142 4 0.000 
2 ดาว 102 3.73 0.755    
3 ดาว 18 4.56 0.323    
4 ดาว 250 4.02 0.714    
5 ดาว 21 4.43 0.729    

 
 จากตารางที, 4-38 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัที,ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรม จาํแนกตามระดบัโรงแรม โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐานที,ระดบัความ
เชื,อมั,น 95 เปอร์เซนต ์ผลการทดสอบ พบวา่ วธีิการจองห้องพกัที,ต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้
พกัโรงแรมอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.000 
 ดงันั(น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื,อหาวา่ค่าเฉลี,ยคู่ใดบา้งที,แตกต่างกนัที,ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที, 4-38 
 
ตารางที, 4-39  การเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามระดบัโรงแรมมีผลต่อ                    
   การตดัสินใจเลือกเขา้พกัโรงแรม 
 

ระดับโรงแรม 1 ดาว 2 ดาว 3 ดาว 4 ดาว 5 ดาว 

1 ดาว -     
P-value  -     
2 ดาว 0.243 -    
P-value  0.247 -    
3 ดาว 0.285 0.178 -   
P-value  0.000 0.000 -   
4 ดาว 0.237 0.082 0.170 -  
P-value  0.16 0.000 0.002 -  
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ตารางที, 4-39  (ต่อ) 
 

ระดับโรงแรม 1 ดาว 2 ดาว 3 ดาว 4 ดาว 5 ดาว 

5 ดาว 0.278 0.167 0.224 0.159 - 
P-value  0.000 0.000 0.571 0.10 - 

 
 จากตารางที, 4-39 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการเขา้

พกัระดบัโรงแรม 1 ดาว และ 3 ดาว พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 
หมายความวา่ การเขา้พกัระดบัโรงแรม 1 ดาว มีระดบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมนอ้ยกวา่ 3 ดาว
โดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.285 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการเขา้พกัระดบัโรงแรม  

1 ดาว และ 5 ดาว พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การเขา้พกั
ระดบัโรงแรม 1 ดาว มีระดบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมนอ้ยกวา่ 5 ดาวโดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.278 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการเขา้พกัระดบัโรงแรม  

2 ดาว และ 4 ดาว พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การเขา้พกั
ระดบัโรงแรม 2 ดาว มีระดบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมนอ้ยกวา่ 4 ดาวโดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.082 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการเขา้พกัระดบัโรงแรม  

2 ดาว และ 5 ดาว พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การเขา้พกั
ระดบัโรงแรม 2 ดาว มีระดบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมนอ้ยกวา่ 5 ดาวโดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.167 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการเขา้พกัระดบัโรงแรม   

3 ดาว และ 4 ดาว พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.002 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การเขา้พกั
ระดบัโรงแรม 3 ดาว มีระดบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมนอ้ยกวา่ 4 ดาวโดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.170 
 สมมติฐานที, 2  ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมส่งผลต่อการกลบัมาใชช้ํ(า 
 H0: ปัจจยัพฤติกรรมการเขา้พกัโรงแรมต่างกนัไม่ส่งผลต่อการกลบัมาใชช้ํ(า 
 H1: ปัจจยัพฤติกรรมการเขา้พกัโรงแรมต่างกนัส่งผลต่อการกลบัมาใชช้ํ(า 
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ตารางที, 4-40  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลต่อ                     
       การกลบัมาใชช้ํ(า จาํแนกตามระยะเวลาในการเขา้พกั 
 

ระยะเวลาในการเข้าพกั n X  SD F df P-value 

1 คืน 162 3.92 0.728 2.975 3 0.032 
2 คืน 163 3.92 0.699    
3 คืน 51 3.84 0.865    
มากกวา่ 3 คืน 24 3.46 0.815    

 
 จากตารางที, 4-40 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัที,ส่งผลต่อการตดัสินใจ
กลบัมาใชซ้ํ( า จาํแนกตามระยะเวลาในการเขา้พกั โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐานที,
ระดบัความเชื,อมั,น 95 เปอร์เซนต ์ผลการทดสอบ พบวา่ ระยะเวลาที,ต่างกนัไม่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.032 
 ดงันั(น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื,อหาวา่ค่าเฉลี,ยคู่ใดบา้งที,แตกต่างกนัที,ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที, 4-40 
 
ตารางที, 4-41  การเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามที,ระยะเวลาในการเขา้พกั 
       ต่างกนัมีผลต่อการกลบัมาใชช้ํ(า แตกต่างกนั 
 

ระยะเวลาในการเข้าพกั 1 คืน 2 คืน 3 คืน มากกว่า 3 คืน 

1.  1 คืน -    

P-value  -    

2.  2 คืน 0.082    
P-value  0.965    
3.  3 คืน  0.119 0.119   
P-value  0.520 0.500   
4.  มากกวา่ 3 คืน 0.461 0.162 0.183 - 
P-value  0.162 0.004 0.036 - 
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 จากตารางที, 4-40 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,มีจาํนวน

เขา้พกั 2 คืนและ มากกวา่ 3 คืน พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.004 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความ
วา่ จาํนวนเขา้พกั 2 คืนมีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่ จาํนวนเขา้พกัมากกวา่ 3 คืนโดยค่าเฉลี,ย
เท่ากบั 0.162 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,มีจาํนวนเขา้พกั 3 คืนและ 

มากกวา่ 3 คืน พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.036 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ จาํนวนเขา้พกั 
3 คืนมีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่ จาํนวนเขา้พกัมากกวา่ 3 คืนโดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.183 
  
ตารางที, 4-42  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลต่อ                    
       การกลบัมาใชซ้ํ( า จาํแนกตามลกัษณะหอ้งที,เขา้พกั 
 

ลกัษณะห้องที�เข้าพกั n X  SD F df P-value 

หอ้งมาตรฐาน 194 3.82 0.799 8.351 3 0.000 
หอ้งพิเศษ 182 4.02 0.658    
หอ้งชุด 3 4.00 0.000    
อื,น ๆ  21 3.24 0.598    

 
 จากตารางที, 4-42 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัที,ส่งผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( า 
จาํแนกตามระยะเวลาในการเขา้พกั โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐานที,ระดบั                        
ความเชื,อมั,น 95 เปอร์เซนต ์ผลการทดสอบ พบวา่ ลกัษณะหอ้งพกัที,ต่างกนัส่งผลต่อการกลบัมาใช้
ซํ( าอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.000 
 ดงันั(น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื,อหาวา่ค่าเฉลี,ยคู่ใดบา้งที,แตกต่างกนัที,ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที, 4-42 
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ตารางที, 4-43  การเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามลกัษณะของหอ้งพกั 
   ในการเขา้พกัต่างกนัมีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( า 
 

ลกัษณะของห้องพกั ห้องมาตรฐาน ห้องพเิศษ ห้องชุด อื�น ๆ 

หอ้งมาตรฐาน -    

P-value  -    

หอ้งพิเศษ 0.075    

P-value  0.006    

หอ้งชุด 0.422 0.423   
P-value  0.670 0.953   
อื,น ๆ  0.167 0.167 0.448 - 
P-value  0.001 0.000 0.09 - 

 
 จากตารางที, 4-43 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,มีหอ้งพกั

มาตรฐานและหอ้งพกัพิเศษ พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.006 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ 
หอ้งพกัมาตรฐานมีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่ หอ้งพกัพิเศษโดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.167 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,มีหอ้งพกัมาตรฐาน             

และหอ้งพกัอื,น ๆ พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.001 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ หอ้งพกั
มาตรฐานมีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( า นอ้ยกวา่ หอ้งพกัประเภทอื,น ๆ โดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.167 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,มีหอ้งพกัพิเศษและหอ้งพกั

อื,น ๆ พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ หอ้งพกัพิเศษมีระดบั
การกลบัมาใชซ้ํ( า นอ้ยกวา่ หอ้งพกัประเภทอื,น ๆ โดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.167 
 
ตารางที, 4-44  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลต่อ 
       การกลบัมาใชบ้ริการซํ( า จาํแนกตามราคาห้องพกั 
 

ราคาห้องพกั n X  SD F df P-value 

500-800 บาท 306 3.75 0.691 24.485 2 0.000 
801-1,100 บาท 60 4.40 0.686    
มากกวา่ 1,100 บาท 34 4.18 0.858    
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 จากตารางที, 4-44 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัที,ส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บริการซํ( า จาํแนกตามราคาห้องพกั โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐานที,ระดบั                      
ความเชื,อมั,น 95 เปอร์เซนต ์ผลการทดสอบ พบวา่ ราคาหอ้งพกัที,ต่างกนัส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บริการซํ( าอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.001 
 ดงันั(น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื,อหาวา่ค่าเฉลี,ยคู่ใดบา้งที,แตกต่างกนัที,ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที, 4-44 
 
ตารางที, 4-45  การเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามราคาหอ้งพกัในการเขา้พกั 
   มีผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ( า 
 

ราคาห้องพกั 500-800 บาท 801-1,100 บาท มากกว่า 1,100 บาท 

500-800 บาท -   
P-value  -   
801-1,100 บาท 0.100   
P-value  0.000   
มากกวา่ 1,100 บาท 0.128 0.151 - 
P-value  0.001 0.141 - 

 
 จากตารางที, 4-45 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,เขา้พกั
หอ้งพกัราคา 500-800 บาท และหอ้งพกัที,มีราคา 801-1,100 บาท พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.003

ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ หอ้งพกัราคา 500-800 บาท มีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่ 
หอ้งพกัที,มีราคา 801-1,100 บาท โดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.100 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,เขา้พกัหอ้งพกัราคา               
500-800 บาท และหอ้งพกัที,มีมากกวา่ 1,100 บาท พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.001 ซึ, งนอ้ยกวา่                    

α = 0.05 หมายความวา่ หอ้งพกัราคา 500-800 บาท มีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่ หอ้งพกั                 
ที,มีมากกวา่ 1,100 บาท โดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.128  
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ตารางที, 4-46  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลต่อ                    
       การกลบัมาใชบ้ริการซํ( า จาํแนกตามเหตุผลในการเขา้พกั 
 

เหตุผลในการเข้าพกั n X  SD F df P-value 

ดาํเนินงานธุรกิจ 185 3.81 0.720 3.587 3 0.014 
พกัผอ่น 146 3.91 0.791    
ธุระส่วนตวั 64 4.10 0.674    
อื,น ๆ  5 3.27 0.548    

 
 จากตารางที, 4-46 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัที,ส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บริการซํ( าจาํแนกตามเหตุผลการเขา้พกั โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐานที,ระดบัความ
เชื,อมั,น 95 เปอร์เซนต ์ผลการทดสอบ พบวา่ เหตุผลการเขา้พกัส่งผลต่อการกลบัมาใชบ้ริการซํ( า
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.014 
 ดงันั(น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื,อหาวา่ค่าเฉลี,ยคู่ใดบา้งที,แตกต่างกนัที,ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที, 4-46 
 
ตารางที, 4-47  การเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามเหตุผลในการเขา้พกัมีผลต่อ 
      การกลบัมาใชบ้ริการซํ( า 
 

ราคาห้องพกั ดําเนินการธุรกจิ พกัผ่อน ธุระส่วนตัว อื�น 

ดาํเนินงานธุรกิจ -    
P-value  -    
พกัผอ่น 0.082    
P-value  0.244    
ธุระส่วนตวั 0.107 0.111   
P-value  0.008 0.085   
อื,น ๆ  0.335 0.336 0.343 - 
P-value  0.106 0.058 0.016 - 
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 จากตารางที, 4-47 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,มา

ดาํเนินการธุรกิจและธุระส่วนตวั พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.008 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 
หมายความวา่ ดาํเนินการธุรกิจมีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่ ธุระส่วนตวัโดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 
0.107 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,มาธุระส่วนตวัและธุเหตุผล

อื,น ๆ พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.016 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ ธุระส่วนตวัมีระดบั
การกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่ การมาดว้ยเหตุผลอื,น ๆ โดยค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.343 
 
ตารางที, 4-48  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ส่งผลต่อ                    
      การกลบัมาใชบ้ริการซํ( า จาํแนกตามวธีิการจองห้องพกั 
 

วธีิการจองห้องพกั n X  SD F df P-value 

ผา่นบริษทัทวัร์ 60 3.60 0.702 7.164 2 0.001 
ผา่นเวบ็ไซต ์ 307 3.96 0.746    
ผา่นทางโทรศพัท ์ 33 3.70 0.684    

 
 จากตารางที, 4-48 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัที,ส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บริการซํ( า จาํแนกตามวธีิการจองห้องพกั โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐานที,ระดบัความ
เชื,อมั,น 95 เปอร์เซนต ์ผลการทดสอบ พบวา่ วธีิการจองห้องพกัที,ต่างกนัส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บริการซํ( าอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.001 
 ดงันั(น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื,อหาวา่ค่าเฉลี,ยคู่ใดบา้งที,แตกต่างกนัที,ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที, 4-48 
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ตารางที, 4-49  การเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามวธีิการจองหอ้งพกัมีผลต่อ                
       การกลบัมาใชบ้ริการซํ( า 
 

ราคาห้องพกั ผ่านบริษัททวัร์ ผ่านเวบ็ไซต์ ผ่านทางโทรศัพท์ 

ผา่นบริษทัทวัร์ -   
P-value  -   
ผา่นเวบ็ไซต ์ 0.104   
P-value  0.001   
ผา่นทางโทรศพัท ์ 0.159 0.135 - 
P-value  0.543 0.052 - 

 
 จากตารางที, 4-49 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการจอง
หอ้งพกัผา่นบริษทัทวัร์และจองหอ้งพกัผา่นทางเวบ็ไซต ์พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.001ซึ, งนอ้ย

กวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การจองหอ้งพกัผา่นบริษทัทวัร์มีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่              
การจองหอ้งพกัผา่นทางเวบ็ไซต ์โดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.104 
  
ตารางที, 4-50  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมส่งผลต่อ                       
      การกลบัมาใชบ้ริการซํ( า จาํแนกตามระดบัโรงแรม 
 

ระดับโรงแรม n X  SD F df P-value 

1 ดาว 9 3.33 0.500 11.069 4 0.000 
2 ดาว 102 3.54 0.603    
3 ดาว 18 4.31 0.425    
4 ดาว 250 3.99 0.783    
5 ดาว 21 4.14 0.512    

 
 จากตารางที, 4-50 แสดงผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบปัจจยัที,ส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บริการซํ( าจาํแนกตามระดบัโรงแรม โดยใชส้ถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐานที,ระดบัความ
เชื,อมั,น 95 เปอร์เซนต ์ผลการทดสอบ พบวา่ วธีิการจองห้องพกัที,ต่างกนัส่งผลต่อการกลบัมาใช้
บริการซํ( าอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 โดยมีค่า P-value เท่ากบั 0.000 
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 ดงันั(น จึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ
แบบ Least significant difference (LSD) เพื,อหาวา่ค่าเฉลี,ยคู่ใดบา้งที,แตกต่างกนัที,ระดบันยัสาํคญั
ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางที, 4-50 
 
ตารางที, 4-51  การเปรียบเทียบรายคู่ (LSD) ของผูต้อบแบบสอบถามระดบัโรงแรมส่งผลต่อ                  
       การกลบัมาใชบ้ริการซํ( า 
 

ระดับโรงแรม 1 ดาว 2 ดาว 3 ดาว 4 ดาว 5 ดาว 

1 ดาว -     
P-value  -     
2 ดาว 0.247     
P-value  0.405     
3 ดาว 0.290 0.182    
P-value  0.001 0.000    
4 ดาว 0.241 0.084 0.173   
P-value  0.007 0.000 0.071   
5 ดาว 0.283 0.170 0.228 0.162 - 
P-value  0.004 0.000 0.477 0.351 - 

 
 จากตารางที, 4-51 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํ                       

การเขา้พกัระดบัโรงแรม 1 ดาว และ 3 ดาว พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.001ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 
หมายความวา่ การเขา้พกัระดบัโรงแรม 1 ดาว มีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่ 3 ดาว                            
โดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.290 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการเขา้พกัระดบัโรงแรม     

1 ดาว และ 4 ดาว พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.007 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การเขา้พกั
ระดบัโรงแรม 1 ดาว มีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่ 4 ดาวโดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.241 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการเขา้พกัระดบัโรงแรม  

1 ดาว และ 5 ดาว พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.004 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การเขา้พกั
ระดบัโรงแรม 1 ดาว มีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่ 5 ดาวโดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.283 
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 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการเขา้พกัระดบัโรงแรม  

2 ดาว และ 3 ดาว พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การเขา้พกั
ระดบัโรงแรม 1 ดาว มีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่ 3 ดาวโดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.182 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการเขา้พกัระดบัโรงแรม  

2 ดาว และ 4 ดาว พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การเขา้พกั
ระดบัโรงแรม 1 ดาว มีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( านอ้ยกวา่ 4 ดาวโดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.084 
 การเปรียบเทียบค่าเฉลี,ยรายคู่ระหวา่งผูต้อบแบบสอบถามที,ทาํการเขา้พกัระดบัโรงแรม  

2 ดาว และ 5 ดาว พบวา่ มีค่า P-value เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ การเขา้พกั
ระดบัโรงแรม 1 ดาว มีระดบัการกลบัมาใชซ้ํ( า นอ้ยกวา่ 5 ดาว โดยมีค่าเฉลี,ยเท่ากบั 0.170 
 Multiple regression analysis 
 สมมติฐานที, 3 ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) มีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 
 H0: ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 
 H1: ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) มีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 
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ตารางที, 4-52  ผล Multiple regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของส่วนประสม                             
      ทางการตลาด (7P) กบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 
 

Model 

Unstandardized 

coefficients 

Standardized 

coefficients t Sig. Tolerance VIF 

B Std.Error Beta 

ค่าคงที, 
สถานที,ใหบ้ริการ 
บุคคลใหบ้ริการ 
ราคา 
ลกัษณะทางกายภาพ 
ผลิตภณัฑ์ 

0.985 
0.195 
0.178 
0.176 
0.121 
0.104 

0.122 
0.057 
0.046 
0.050 
0.035 
0.035 

 
0.219 
0.224 
0.216 
0.150 
0.097 

8.085 
3.422 
3.838 
3.521 
3.479 
1.970 

0.000 
0.001 
0.000 
0.000 
0.001 
0.049 

 
0.206 
0.249 
0.225 
0.453 
0.347 

 
4.484 
4.011 
4.451 
2.209 
2.878 

R 
R Square 
Adjusted R Square 
F-ratio 
Durbin-Watson 

0.816 
0.666 
0.662 

157.28 
1.970 

 
 
 

(0.000) 

     

ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 
 
 จากตารางที, 4-52 แสดงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาด 
(7P) กบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม โดยใชว้ธีิ Step wise เมื,อทดสอบแลว้ ตวัแปรดา้นส่วนประสม
ทางการตลาด (7P) ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity ทดสอบค่าสถิติ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000              
ซึ, งนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 แสดงวา่มีตวัแปรอิสระ คือ “ส่วนประสมทางการตลาด (7P ”     
อยา่งนอ้ย 1 ตวั ที,สามารถทาํนายผลการเปลี,ยนแปลงของตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรีได ้
 ค่าสัมประสิทธิ5 สหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “ส่วนประสมทางการตลาด (7P)” 
และตวัแปรตาม “ การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม ” ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ซึ, งมีค่าเท่ากบั 
0.816 หมายถึง ตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 81.6 มีค่าสัมประสิทธิ5 การ
พยากรณ์ (R Square) เท่ากบั 0.666 หมายความวา่ การเปลี,ยนแปลงของ “การตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรมของผูใ้นเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี” ขึ(นอยูก่บั “ส่วนประสมทางการตลาด (7P)”               
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ร้อยละ 66.2 ส่วนค่าสัมประสิทธิ5 การพยากรณ์เมื,อปรับแลว้ (Adjusted R Squarer) เท่ากบั 0.662              
และค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.970 
  พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple regression analysis) ค่าคงที, (B0) เท่ากบั 0.985 หน่วย มีค่า t = 8.085 มีค่า Sig.                    
เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 และผลการทดสอบแต่ละตวัแปร มีดงันี(   
 1.  ดา้นสถานที,ใหบ้ริการ มีค่า B1เท่ากบั 0.195 ค่า t = 3.422 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001                
ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากส่วนประสมทางการตลาด ทางดา้นสถานที,ใหบ้ริการเพิ,มขึ(น 
1 หน่วย แลว้การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลงเพิ,มขึ(น 
0.195 หน่วย 
 2.  ดา้นบุคคลใหบ้ริการ มีค่า B1เท่ากบั 0.178 ค่า t = 3.838 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000                   
ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากส่วนประสมทางการตลาด ทางดา้นบุคคลที,ใหบ้ริการเพิ,มขึ(น 
1 หน่วย แลว้การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลงเพิ,มขึ(น 
0.178 หน่วย 
 3.  ดา้นราคา มีค่า B1เท่ากบั 0.176ค่า t = 3.521 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ, งมากกวา่ 0.05 
แสดงใหเ้ห็นวา่ หากส่วนประสมทางการตลาด ทางดา้นราคาเพิ,มขึ(น 1 หน่วย แลว้การตดัสินใจ               
เขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลงเพิ,มขึ(น 0.176 หน่วย 
 4.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า B1เท่ากบั 0.121 ค่า t = 3.479 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001             
ซึ, งมากกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากส่วนประสมทางการตลาด ทางดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
เพิ,มขึ(น 1 หน่วย แลว้การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลง
เพิ,มขึ(น 0.121 หน่วย 
 5.  ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่า B1เท่ากบั 0.104 ค่า t = 3.479 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.049 ซึ, งมากกวา่ 
0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากส่วนประสมทางการตลาด ทางดา้นผลิตภณัฑเ์พิ,มขึ(น 1 หน่วย                       
แลว้การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลง                                
เพิ,มขึ(น 0.104 หน่วย 
 สามารถแสดงสมการทาํนายส่วนประสมทางการตลาด (7P) สถานที,ใหบ้ริการ บุคคล
ใหบ้ริการ ราคา ลกัษณะทางกายภาพ และผลิตภณัฑ ์ที,มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ที,ระดบันยัสาํคญั 0.05 ไดด้งันี(    
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 Unstandardized Ŷ  =  0.985 + 0.104 (X1) + 0.176 (X2) + 0.195 (X3) + 0.178 (X5) +  
       0.121 (X7) * 
 Standardized Ŷ  = 0.097 (X1) + 0.216 (X2) + 0.219 (X3) + 0.224 (X4) + 0.150 (X7)  
 เมื,อ  Ŷ  =  การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
   X1  =  ดา้นผลิตภณัฑ์ 
   X2  =  ดา้นราคา 
   X3  =  สถานที,ใหบ้ริการ 
   X4  =  ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
   X5  =  บุคคลที,ใหบ้ริการ 
   X6  =  ขั(นตอนการใหบ้ริการ 
   X7  =  ลกัษณะทางกายภาพ 
 
 ซึ, งมีค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปร ดงันี(   
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของส่วนประสม                
ทางการตลาด ทางดา้นสถานที,ใหบ้ริการ เท่ากบั 0.219 
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของส่วนประสม               
ทางการตลาด ทางดา้นบุคคลที,ใหบ้ริการเท่ากบั 0.224 
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของส่วนประสม                
ทางการตลาด ทางดา้นราคาเท่ากบั 0.216 
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของส่วนประสม             
ทางการตลาด ทางดา้นลกัษณะทางกายภาพ เท่ากบั 0.150 
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของส่วนประสม             
ทางการตลาด ทางดา้นผลิตภณัฑ ์เท่ากบั 0.097 
 สามารถสรุปไดว้า่ส่วนประสมทางการตลาด (7P) สถานที,ใหบ้ริการ บุคคลใหบ้ริการ 
ราคา ลกัษณะทางกายภาพ และผลิตภณัฑส่์งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี  
 สมมติฐานที, 4 ปัจจยัคุณภาพบริการมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 
 H0: ปัจจยัคุณภาพบริการไม่มีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม   
 H1: ปัจจยัคุณภาพบริการมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 
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ตารางที, 4-53  ผล Multiple regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของคุณภาพบริการกบั 
   การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 
 

Model 

Unstandardized 

coefficients 

Standardized 

coefficients 
t Sig. Tolerance VIF 

B Std. 

Error 

Beta 

ค่าคงที, 
ดา้นการใหค้วามมั,นใจ  
ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ความน่าเชื,อถือ 

0.904 
0.365 
0.243 
0.162 

0.132 
0.051 
0.045 
0.043 

 
0.405 
0.295 
0.161 

6.862 
7.148 
5.451 
3.750 

0.000 
0.000 
0.000 
0.000 

 
0.3 

0.328 
0.525 

 
3.330 
3.049 
1.905 

R 
R Square 
Adjusted R Square 
F-ratio 
Durbin-Watson 

0.786 
0.619 
0.616 

214.036 
1.957 

 
 
 

(0.000) 

     

ตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 
 
 จากตารางที, 4-53 แสดงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์คุณภาพบริการกบัการตดัสินใจเขา้
พกัโรงแรม โดยใชว้ธีิ Step wise เมื,อทดสอบแลว้ ตวัแปรดา้นคุณภาพบริการไม่เกิดปัญหา 
Multicollinearity ทดสอบค่าสถิติ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรอิสระ คือ “คุณภาพบริการ” อยา่งนอ้ย 1 ตวั ที,สามารถทาํนายผลการเปลี,ยนแปลง
ของตวัแปรตาม คือ การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรีได ้
 ค่าสัมประสิทธิ5 สหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “คุณภาพบริการ” และตวัแปรตาม 
“การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม” ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ซึ, งมีค่าเท่ากบั 0.786 หมายถึง              
ตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 78.6 มีค่าสัมประสิทธิ5 การพยากรณ์                           
(R Square) เท่ากบั 0.619 หมายความวา่ การเปลี,ยนแปลงของ “การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขต
อาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี” ขึ(นอยูก่บั “คุณภาพบริการ” ร้อยละ 61.9 ส่วนค่าสัมประสิทธิ5               
การพยากรณ์เมื,อปรับแลว้ (Adjusted R Squarer) เท่ากบั 0.16 และค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.957 
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  พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple regression analysis) ค่าคงที, (B0) เท่ากบั 0.904 หน่วย มีค่า t = 6.862 มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 และผลการทดสอบแต่ละตวัแปร มีดงันี(   
 1.  ดา้นการใหค้วามมั,นใจ มีค่า B1เท่ากบั 0.365 ค่า t = 7.148 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000             
ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากคุณภาพบริการ ทางดา้นการใหค้วามมั,นใจเพิ,มขึ(น 1 หน่วย 
แลว้การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลงเพิ,มขึ(น 0.365 
หน่วย 
 2.  ดา้นความเป็นรูปธรรม มีค่า B1เท่ากบั 0.243 ค่า t = 5.451 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000                    
ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากคุณภาพบริการ ทางดา้นความเป็นรูปธรรม เพิ,มขึ(น 1 หน่วย 
แลว้การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลงเพิ,มขึ(น 0.243 
หน่วย 
 3.  ดา้นความน่าเชื,อถือ มีค่า B1 เท่ากบั 0.162 ค่า t = 3.750 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000                    
ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากคุณภาพบริการ ทางดา้นความน่าเชื,อถือ เพิ,มขึ(น 1 หน่วย               
แลว้การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลงเพิ,มขึ(น 0.162 
หน่วย 
 สามารถแสดงสมการทาํนายคุณภาพบริการในดา้นการให้ความมั,นใจ ความเป็นรูปธรรม 
และความน่าเชื,อถือ ที,มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั
จนัทบุรี ที,ระดบันยัสาํคญั 0.05 ได ้ดงันี(   
 
 Unstandardized Ŷ  = 0.904 + 0.162 (X1) +0.365 (X3) + 0.243 (X5) * 
 Standardized Ŷ  = 0.161 (X1) *+ 0.405 (X3) + 0.295 (X5)  
 เมื,อ  Ŷ  =  การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
   X1  =  ความน่าเชื,อถือ 
   X2  =  การตอบสนองความตอ้งการ  
   X3  =  การใหค้วามมั,นใจ  
   X4  =  ความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ 
   X5  =  ความเป็นรูปธรรม 
 

 ซึ, งมีค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปร ดงันี(   
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของคุณภาพบริการ 
ดา้นการใหค้วามมั,นใจ เท่ากบั 0.365 
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 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของคุณภาพบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรม เท่ากบั 0.243 
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของคุณภาพบริการ 
ดา้นการใหค้วามน่าเชื,อถือ เท่ากบั 0.162  
 สามารถสรุปไดว้า่คุณภาพบริการ ในดา้นการใหค้วามมั,นใจ ความเป็นรูปธรรม                   
และความน่าเชื,อถือ ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 สมมติฐานที, 5 ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) มีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( า 
 H0: ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) ไม่มีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( า 
 H1: ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) มีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( า 
  
ตารางที, 4-54  ผล Multiple regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของส่วนประสม                               
       ทางการตลาด (7P) กบัการกลบัมาใชซ้ํ( า 
 

 

Model 

Unstandardized 

coefficients 

Standardized 

coefficients 

 

t 

 

Sig. 

Tolerance  

VIF 

B Std. 

Error 

Beta 

ค่าคงที, 
ส่งเสริมการตลาด 
ลกัษณะทางกายภาพ 
ผลิตภณัฑ์ 
ขั(นตอนการใหบ้ริการ 
ราคา 

0.421 
0.229 
0.264 
0.394 
0.169 
-0.145 

0.118 
0.059 
0.038 
0.048 
0.053 
0.50 

 
0.236 
0.320 
0.361 
0.192 
-0.174 

3.572 
3.850 
6.955 
8.165 
3.206 
-2.923 

0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
0.001 
0.004 

 
0.197 
0.349 
0.379 
0.206 
0.209 

 
5.071 
2.866 
2.640 
4.858 
4.789 

R 
R Square 
Adjusted R Square 
F-ratio 
Durbin-Watson 

0.842 
0.709 
0.705 

191.936 
1.963 

 
 
 

(0.000) 

     

ตวัแปรตาม คือ การกลบัมาใชซ้ํ( า 
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 จากตารางที, 4-54 แสดงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาด 
(7P) กบัการกลบัมาใชซ้ํ( า โดยใชว้ธีิ Step wise เมื,อทดสอบแลว้ ตวัแปรดา้นส่วนประสม                             
ทางการตลาด (7P) ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity ทดสอบค่าสถิติ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000                    
ซึ, งนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 แสดงวา่มีตวัแปรอิสระ คือ “ส่วนประสมทางการตลาด (7P)”  
อยา่งนอ้ย 1 ตวั ที,สามารถทาํนายผลการเปลี,ยนแปลงของตวัแปรตาม คือ การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรม 
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรีได ้
 ค่าสัมประสิทธิ5 สหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “ส่วนประสมทางการตลาด (7P)” 
และตวัแปรตาม “การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรม” ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ซึ, งมีค่าเท่ากบั 0.842 
หมายถึง ตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 84.2 มีค่าสัมประสิทธิ5 การพยากรณ์ 
(R Square) เท่ากบั 0.709 หมายความวา่ การเปลี,ยนแปลงของ “ การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขต
อาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี” ขึ(นอยูก่บั “ส่วนประสมทางการตลาด (7P)” ร้อยละ 70.9 ส่วนค่า
สัมประสิทธิ5 การพยากรณ์เมื,อปรับแลว้ (Adjusted R Squarer) เท่ากบั 0.705 และค่า Durbin-Watson 
เท่ากบั 1.963 
  พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple regression analysis) ค่าคงที, (B0) เท่ากบั 0.421 หน่วย มีค่า t = 3.572 มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 และผลการทดสอบแต่ละตวัแปร มีดงันี(   
 1.  ดา้นส่งเสริมการตลาด มีค่า B1 เท่ากบั 0.229 ค่า t = 3.850 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000             
ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากส่วนประสมทางการตลาด ดา้นส่งเสริมการตลาด เพิ,มขึ(น 1 
หน่วย แลว้การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลงเพิ,มขึ(น 0.229 
หน่วย 
 2.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า B1เท่ากบั 0.264 ค่า t = 6.955 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000            
ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากส่วนประสมทางการตลาด ทางดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
เพิ,มขึ(น 1 หน่วย แลว้การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลง
เพิ,มขึ(น 0.264หน่วย 
 3.  ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่า B1เท่ากบั 0.394 ค่า t = 8.165 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ 
0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากส่วนประสมทางการตลาด ทางดา้นผลิตภณัฑเ์พิ,มขึ(น 1 หน่วย แลว้การ
กลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลงเพิ,มขึ(น 0.394 หน่วย 
 4.  ดา้นขั(นตอนการใหบ้ริการ มีค่า B1เท่ากบั 0.169ค่า t = 3.206 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 
ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากส่วนประสมทางการตลาด ทางดา้นขั(นตอนการใหบ้ริการ 
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เพิ,มขึ(น 1 หน่วย แลว้การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลง
เพิ,มขึ(น 0.169 หน่วย 
 5.  ดา้นราคา มีค่า B1 เท่ากบั -0.145 ค่า t = -2.923 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.004 ซึ, งนอ้ยกวา่ 
0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากส่วนประสมทางการตลาด ทางดา้นขั(นตอนการใหบ้ริการ ลดลง 1 หน่วย 
แลว้การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลงนอ้ยลง -0.145 หน่วย 
 สามารถแสดงสมการทาํนายส่วนประสมทางการตลาด (7P) ส่งเสริมการตลาด ลกัษณะ
ทางกายภาพ ผลิตภณัฑ ์ขั(นตอนการบริการ และราคา ที,มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรม
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ที,ระดบันยัสาํคญั 0.05 ได ้ดงันี(   
 
 Unstandardized Ŷ  =  0.421 + 0.394 (X1) - 0.145 (X2) + 0.229 (X4) + 0.169 (X6)  
       + 0.264 (X7) * 
 Standardized Ŷ  =  0.361 (X1) - 0.174 (X2) + 0.236 (X4) + 0.0192 (X6)  
       + 0.320 (X7) * 
 เมื,อ  Ŷ  =  การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
   X1  =  ดา้นผลิตภณัฑ์ 
   X2  =  ดา้นราคา 
   X3  =  สถานที,ใหบ้ริการ 
   X4  =  ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
   X5  =  บุคคลที,ใหบ้ริการ 
   X6  =  ขั(นตอนการใหบ้ริการ 
   X7  =  ลกัษณะทางกายภาพ 
 
 ซึ, งมีค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปร ดงันี(   
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของส่วนประสม                  
ทางการตลาด ทางดา้นส่งเสริมการตลาดเท่ากบั 0.236 
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของส่วนประสม               
ทางการตลาด ทางดา้นลกัษณะทางกายภาพเท่ากบั 0.320 
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของส่วนประสม                 
ทางการตลาด ทางดา้นผลิตภณัฑเ์ท่ากบั 0.361 
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 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของส่วนประสม             
ทางการตลาด ทางดา้นขั(นตอนการบริการเท่ากบั 0.192 
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรสภาพแวดลอ้มของส่วนประสม                     
ทางการตลาด ทางดา้นราคา เท่ากบั -0.174 
 สามารถสรุปไดว้า่ส่วนประสมทางการตลาด (7P) ส่งเสริมการตลาด ลกัษณะทาง
กายภาพ ผลิตภณัฑ ์ขั(นตอนการบริการ และราคา ส่งผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขต               
อาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 สมมติฐานที, 6 ปัจจยัคุณภาพบริการมีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( า 
 H0: ปัจจยัคุณภาพบริการไม่มีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( า  
 H1: ปัจจยัคุณภาพบริการมีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( า 
  
ตารางที, 4-55  ผล Multiple regression analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของคุณภาพบริการ                     
   กบัการกลบัมาใชซ้ํ( า 
 

Model 

Unstandardized 

coefficients 

Standardized 

coefficients 
t Sig. Tolerance VIF 

B Std. 

Error 

Beta 

ค่าคงที, 
ดา้นความเขา้ใจ และรับรู้
ความตอ้งการ 
ดา้นความน่าเชื,อถือ 
ความเป็นรูปธรรม 
ดา้นการใหค้วามมั,นใจ 

0.623 
0.162 

 
0.262 
0.197 
0.197 

0.131 
0.071 

 
0.044 
0.048 
0.071 

 
0.188 

 
0.254 
0.234 
0.214 

4.744 
 

2.283 
6.032 
4.139 
2.789 

0.000 
 

0.023 
0.000 
0.000 
0.006 

 
 

0.133 
0.510 
0.283 
0.154 

 
 

0.749 
1.961 
3.531 
6.508 

R 
R Square 
Adjusted R Square 
F-ratio 
Durbin-Watson 

0.802 
0.643 
0.639 

177.608 
1.652 

 
 
 

(0.000) 

     

ตวัแปรตาม คือ การกลบัมาพกัซํ( า 
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 จากตารางที, 4-55 แสดงผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์คุณภาพบริการกบัการกลบัมาใช้
ซํ( าโดยใชว้ธีิ Step wise เมื,อทดสอบแลว้ ตวัแปรดา้นคุณภาพบริการไม่เกิดปัญหา Multicollinearity 
ทดสอบค่าสถิติ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ระดบันยัสาํคญั 0.05 แสดงวา่มีตวัแปร
อิสระ คือ “คุณภาพบริการ” อยา่งนอ้ย 1 ตวั ที,สามารถทาํนายผลการเปลี,ยนแปลงของตวัแปรตาม 
คือ การกลบัมาใชบ้ริการซํ( าของโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรีได ้
 ค่าสัมประสิทธิ5 สหสัมพนัธ์ (R) ระหวา่งตวัแปรอิสระ “คุณภาพบริการ” และตวัแปรตาม 
“การกลบัมาใชซ้ํ( า” ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ซึ, งมีค่าเท่ากบั 0.802 หมายถึง ตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตามมีความสัมพนัธ์กนัร้อยละ 80.2 มีค่าสัมประสิทธิ5 การพยากรณ์ (R Square) เท่ากบั 
0.643 หมายความวา่ การเปลี,ยนแปลงของ “การกลบัมาใชโ้รงแรมซํ( าในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดั
จนัทบุรี” ขึ(นอยูก่บั “คุณภาพบริการ” ร้อยละ 64.3ส่วนค่าสัมประสิทธิ5 การพยากรณ์ เมื,อปรับแลว้ 
(Adjusted R Squarer) เท่ากบั 0.639 และค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.652 
  พบวา่ ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple regression analysis) ค่าคงที, (B0) เท่ากบั 0.623 หน่วย มีค่า t = 4.744 มีค่า Sig.                       
เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 และผลการทดสอบแต่ละตวัแปร มีดงันี(   
 1.  ดา้นความเขา้ใจ และรับรู้ความตอ้งการมีค่า B1เท่ากบั 0.162 ค่า t = 2.283 มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากคุณภาพบริการ ดา้นความเขา้ใจ และรับรู้               
ความตอ้งการเพิ,มขึ(น 1 หน่วย แลว้การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
เปลี,ยนแปลงเพิ,มขึ(น 0.162 หน่วย 
 2.  ดา้นความน่าเชื,อถือมีค่า B1เท่ากบั 0.262 ค่า t = 6.032 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.023                          
ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากคุณภาพบริการ ดา้นความน่าเชื,อถือเพิ,มขึ(น 1 หน่วย แลว้การ
กลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลงเพิ,มขึ(น 0.262หน่วย 
 3.  ความเป็นรูปธรรมมีค่า B1 เท่ากบั 0.191 ค่า t = 4.139 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ, งนอ้ย
กวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากคุณภาพบริการ ความเป็นรูปธรรมเพิ,มขึ(น 1 หน่วย แลว้การกลบัมาใช้
ซํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลงเพิ,มขึ(น 0.191 หน่วย 
 4.  ดา้นการใหค้วามมั,นใจมีค่า B1 เท่ากบั 0.197 ค่า t = 2.789 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.006              
ซึ, งนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ หากคุณภาพบริการ ดา้นการใหค้วามมั,นใจเพิ,มขึ(น 1 หน่วย            
แลว้การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เปลี,ยนแปลงเพิ,มขึ(น 0.197 หน่วย 
 สามารถแสดงสมการทาํนายคุณภาพบริการ ในดา้นความเขา้ใจ และรับรู้ความตอ้งการ 
ดา้นความน่าเชื,อถือ ความเป็นรูปธรรม และดา้นการใหค้วามมั,นใจ ที,มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมา
ใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี ที,ระดบันยัสาํคญั 0.05 ได ้ดงันี(   
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 Unstandardized Ŷ  =  0.623 + 0.262 (X1) + 0.197 (X3) + 0.162 (X4) + 0.197 (X5) * 
 Standardized Ŷ  =  0.254 (X1) + 0.214 (X3) + 0.188 (X4) + 0.234 (X5) * 
 เมื,อ  Ŷ  =  การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
   X1  =  ความน่าเชื,อถือ 
   X2  =  การตอบสนองความตอ้งการ  
   X3  =  การใหค้วามมั,นใจ  
   X4  =  ความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ 
   X5  =  ความเป็นรูปธรรม 
 
 ซึ, งมีค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปร ดงันี(   
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพบริการดา้นดา้นความเขา้ใจ 
และรับรู้ความตอ้งการ เท่ากบั 0.162 
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม 
เท่ากบั 0.262 
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพบริการดา้นการใหค้วาม
น่าเชื,อถือ เท่ากบั 0.197 
 ค่าสัมประสิทธิ5 ความถดถอยมาตรฐานของตวัแปรคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
เท่ากบั 0.197 
 สามารถสรุปไดว้า่คุณภาพบริการ ในดา้นความเขา้ใจ และรับรู้ความตอ้งการ                       
ดา้นความน่าเชื,อถือ ความเป็นรูปธรรม และดา้นการใหค้วามมั,นใจ ที,มีความสัมพนัธ์กบัการกลบัมา
ใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
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ตารางที, 4-56  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานที� สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

1 ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมที,ต่างกนัส่งผลต่อ                   
การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 

ปฏิเสธ H0 

 ราคาหอ้งพกั อาชีพของผูเ้ขา้พกั ระยะเวลาในการเขา้พกั 
ลกัษณะหอ้งที,เขา้พกั 

 

2 ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการที,ต่างกนัโรงแรมส่งผลต่อ                  
การกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรม 

ปฏิเสธ H0 

 ราคาหอ้งพกั อาชีพของผูเ้ขา้พกั ระยะเวลาในการเขา้พกั 
ลกัษณะหอ้งที,เขา้พกั 

 

3 ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) มีผลต่อการตดัสินใจ
เขา้พกัโรงแรม 

ปฏิเสธ H0 

 สถานที,ใหบ้ริการ บุคคลใหบ้ริการ ราคา ลกัษณะทางกายภาพ 
และผลิตภณัฑ ์

 

4 ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) มีผลต่อการกลบัมาพกั
ซํ( า 

ปฏิเสธ H0 

 ส่งเสริมการตลาด ลกัษณะทางกายภาพ ผลิตภณัฑ ์ขั(นตอน
การบริการ และราคา 

 

5 ปัจจยัคุณภาพบริการที,แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั
โรงแรม 

ปฏิเสธ H0 

 คุณภาพบริการ ในดา้นการใหค้วามมั,นใจ ความเป็นรูปธรรม 
และความน่าเชื,อถือ 

 

6 ปัจจยัคุณภาพบริการที,แตกต่างกนัมีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( า ปฏิเสธ H0 
 ดา้นความเขา้ใจ และรับรู้ความตอ้งการ ดา้นความน่าเชื,อถือ

ความเป็นรูปธรรม และดา้นการใหค้วามมั,นใจ 
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ส่วนที� 7 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพโดยการใช้เทคนิคการวเิคราะห์เนื;อหา (Content 

analysis)  
 สาํหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพครั( งนี(  ผูว้จิยัไดก้าํหนดรหสัขอ้ความที,ใช ้               
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ดงันี(   
 HO 1 ยอ่มาจาก Hotel owner หมายถึง ผูป้ระกอบกิจการโรงแรมแห่งที, 1 
 HO 2 ยอ่มาจาก Hotel owner หมายถึง ผูป้ระกอบกิจการโรงแรมแห่งที, 2 
 HO 3 ยอ่มาจาก Hotel owner หมายถึง ผูป้ระกอบกิจการโรงแรมแห่งที, 3 
 ส่วนที, 7 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทั,วไปเกี,ยวปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ที,เป็น
ผูป้ระกอบการกิจการโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 งานวจิยัครั( งนี(ผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูป้ระกอบการกิจการโรงแรม ในเขต            
อาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จาํนวน 3 แห่ง 
 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการกิจการโรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี 
 ผลการสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการกิจการโรงแรม สามารถแยกเป็นรายดา้น ได ้ดงันี(   
ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม 
 H1: พฤติกรรมของนกัท่องเที,ยวสมยัใหม่จะแตกต่างจากเดิมตรงที,นกัท่องเที,ยวจะไม่              
วางแผนการท่องเที,ยวนานเหมือนเมื,อก่อน และนิยมหาขอ้มูลจากทางอินเทอร์เน็ตเป็นหลกั                        
การที,นกัท่องเที,ยวเขา้มาในเวบ็ไซต ์คือ มีความสนใจในขอ้มูล รวมทั(งสนใจที,จะจองห้องพกัจริง ๆ 
เพราะฉะนั(นหนา้ตาของเวบ็ไซตโ์รงแรมจึงเป็นสิ,งสาํคญั ส่วนกลุ่มคนที,เขา้มาพกั รายได ้หรืออาชีพ
ไม่มีผล เพราะลูกคา้ส่วนใหญ่ของโรงแรมเป็นนกัท่องเที,ยว ซึ, งพวกเขาเนน้ สถานที,พกัผอ่นที,ตรง
ตามความตอ้งการ และราคาที,มีผลเป็นอยา่งมาก เพราะเขาจะตอ้งรู้สึกถึงความคุม้ค่ากบัเงินที,เสียไป
และเวลาพกัผอ่นที,ไดม้า 
 H2: วนันี(การแข่งขนัสูงมาก เราจะแข่งกนัเพื,ออะไร เราเปลี,ยนใหม่ มาทาํเพื,อลูกคา้กนั
ดีกวา่ นึกถึงใจเขาใจเรา อยา่งผมมาจากครอบครัวที,ทาํการคา้ บรรพบุรุษก็จะสอนเราวา่ เวลาเราเป็น
ผูข้ายใหคิ้ดถึงผูซื้(อ ทั(งคุณภาพ ราคา และความเหมาะสมต่าง ๆ มนัเป็นความคิดของผมวา่ วนัที,
ลูกคา้ซื(อเราไม่เห็นของ แต่วนัที,เขาเห็นของเราเขาตอ้งประทบัใจเรา ไม่เรื,องใดก็เรื,องหนึ,ง แต่ไม่ใช่
วา่โฆษณาเกินตวั ในดา้นราคาและภาพลกัษณ์ ผมคิดวา่มีผลอยา่งมากกบัลูกคา้ของโรงแรม 
 H3: ลูกคา้ที,เขา้มาพกัมีพฤติกรรมตามกระแส อยา่งเช่น อะไรฮิตอะไรดงั ก็จะตามสิ,งนั(น
ไป ส่วนโรงแรม ผมวา่สามารถตอบโจทยนี์(ไดด้ว้ยการทาํอะไรใหต้ามกระแส อยา่งเช่นสร้าง
กระแสนิยมในอินเทอร์เน็ตแลว้ใหค้นเขา้พกัตามการรีววิ เวบ็ไซตห์รือภาพลกัษณ์ของโรงแรม            
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จึงเป็นสิ,งสาํคญั อีกทั(งอินเทอร์เน็ตในปัจจุบนัลูกคา้สามารถเขา้ถึงไดง่้าย สามารถเปรียบเทียบราคา
และภาพลกัษณ์จากอินเทอร์เน็ตได ้ก่อนเขา้พกั ทาํใหผ้มมองวา่ เวบ็ไซตส์ามารถเป็นหนา้ตาของ
โรงแรมได ้

 

ตารางที, 4-57  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัพฤติกรรมมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม 
                       และการกลบัมาใชซ้ํ( า 
 

ปัจจัย HO1 HO2 HO3 รวม 

1.  ระยะเวลาในการเขา้พกั � � � 3 
2.  ลกัษณะของหอ้งพกั � � � 3 
3.  ราคาห้องพกั � � � 3 
4.  วธีิการจองห้องพกั � � � 3 
5.  ระดบัโรงแรม � � � 3 

 
 จากตารางที, 4-56 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัพฤติกรรมมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม
และการกลบัมาใชซ้ํ( า พบวา่ ระยะเวลาในการเขา้พกั ลกัษณะของหอ้งพกั ราคาห้องพกั วธีิการจอง
หอ้งพกั และระดบัโรงแรม ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมและการกลบัมาใชซ้ํ( า โรงแรม             
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 ดา้นส่วนประสมการตลาด (7P) ใชบ้ริการโรงแรม 
 H1: การเอาใจลูกคา้ดว้ยการมอบส่วนลดห้องพกัยงัถือวา่เป็นสิ,งดึงดูดใจลูกคา้เป็นอนัดบั 
1 สาํหรับผูเ้ขา้ใชบ้ริการโรงแรมในไทย รองลงมา คือ การใหบ้ริการสิ,งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 
ใชก้ลยทุธ์การส่งเสริมการขายอื,น ๆ เช่น บริการที,ใหค้วามเป็นกนัเอง สร้างความประทบัใจแก่
นกัท่องเที,ยวชาวต่างชาติ การใหบ้ริการนวดสปา การใหบ้ริการฟรี WiFi ตามดว้ยโปรโมชั,นให ้          
เขา้พกัฟรีพร้อมบริการสาํรองหอ้งพกั การใหบ้ริการที,จอดรถฟรี การใหบ้ริการรถรับส่งในบริเวณ
ใกลเ้คียงฟรี อยา่เสี,ยงกบัการเพิ,มยอดจองที,พกัดว้ยการใชก้ลยทุธ์ตดัราคา เพราะจะส่งผลเสียระยะ
ยาวทั(งในเรื,องรายไดที้,ไม่สามารถกลบัมาทาํราคาที,พกัใหก้ลบัมาสูงไดอี้ก รวมถึงเรื,องภาพลกัษณ์
ของโรงแรมที,เกิดในแง่ลบทนัที หากเจา้ของธุรกิจโรงแรมใชว้ธีิปรับราคาชนิดฟันทิ(งจนน่าตกใจ 
 H2: ภาพลกัษณ์โรงแรมที,เป็นมิตรต่อสิ,งแวดลอ้มดว้ยการการออกแบบโรงแรมที,พกัให้มี
ลกัษณะเป็นอาคารประหยดัพลงังาน ใชน้โยบายประหยดัไฟ ประหยดัพลงังานต่าง ๆ แลว้หนัมาใช้
พลงังานจากธรรมชาติ เช่น พลงังานนํ(า พลงังานลม และพลงังานแสงอาทิตย ์ที,เป็นพลงังานสะอาด
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แทนการใชพ้ลงังานไฟฟ้า จดัการทรัพยากรภายในโรงแรมอยา่งคุม้ค่าดว้ยการนาํวสัดุเหลือใช ้เช่น 
เศษกระดาษมา Recycle หรือใชบ้รรจุภณัฑที์,สามารถนาํกลบัมาใชซ้ํ( าได ้จะสามารถรักษาฐานลูกคา้
และเพิ,มยอดลูกคา้โรงแรมได ้
 ดงันั(น จึงไม่ควรมองขา้มเรื,องการสร้างภาพลกัษณ์ใหแ้ก่ธุรกิจโรงแรมของตนเอง              
โดยภาพลกัษณ์ที,จะส่งเสริมการขายนี(หากยงัไปโฟกสัภาพลกัษณ์กบัการใหบ้ริการ ความสะดวก
ความสบายที,โรงแรมอื,น ๆ ก็สามารถใหแ้ก่ลูกคา้ไดเ้ช่นกนั ภาพลกัษณ์ที,ทาํไปนั(นคงตอ้งขอบอก
เลยวา่ไม่มีทางเวร์ิกแน่นอน อยา่เสียเวลากบัการสร้างภาพลกัษณ์ในรูปแบบเดิม ๆ ที,มีอยูท่ ั,วไป         
ถึงจุดเปลี,ยนแลว้ที,เจา้ของธุรกิจโรงแรมตอ้งคิดต่าง มองหานโยบายในการบริหารที,แตกต่าง                     
ไปจากเดิม ยิ,งคิดต่างไดเ้ท่าไรโอกาสแจง้เกิดก็ยิ,งมีมากเท่านั(น 
 H3: ทุกวนันี(การดีไซน์เป็นส่วนสาํคญัของการตลาดของโรงแรมขนาดเล็กไปแลว้คุณ          
ไม่ตอ้งกงัวลเรื,องการตลาดมากนกั ในวนันี( คุณตอ้งสร้างธีม โรงแรมขนาดเล็ก ที,มีดีไซน์ โดดเด่น 
เป็นเอกลษัณ์ มี DNA  
 
ตารางที, 4-58  ผลการวเิคราะห์คุณภาพบริการมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมและการกลบัมา 
      ใชซ้ํ( า 
 

ปัจจัย HO1 HO2 HO3 รวม 

1.  ผลิตภณัฑ์ � � � 3 
2.  ราคา � � � 3 
3.  สถานที,ใหบ้ริการ � � � 3 
4.  ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด � � � 2 
5.  บุคคลที,ใหบ้ริการ � � � 2 
6.  ขั(นตอนการใหบ้ริการ � � � 2 
7.  ลกัษณะทางกายภาพ � � � 2 

 
 จากตารางที, 4-57 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P) มีผลต่อ                  
การตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมและการกลบัมาใชซ้ํ( า พบวา่ ผลิตภณัฑ ์ราคา สถานที,ใหบ้ริการ ปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาด บุคคลที,ใหบ้ริการ ขั(นตอนการใหบ้ริการ และลกัษณะทางกายภาพ               
ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมและการกลบัมาใชซ้ํ( า โรงแรม ในเขตอาํเภอเมือง                     
จงัหวดัจนัทบุรี 
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 ดา้นคุณภาพบริการใชบ้ริการโรงแรม 
 H1: การใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ (Customer 
satisfaction) ซึ, งจะเชื,อมโยงกบักลยทุธ์ดา้นพนกังาน โดยในส่วนของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก 
กระบวนการในการส่งมอบบริการจะครอบคลุมตั(งแต่ขั(นตอนการจองห้องพกัทั(งผา่นระบบ
อินเทอร์เน็ต และจองตรงกบัทางโรงแรมผา่นทางโทรศพัท ์การใหข้อ้มูล จนเมื,อถึงวนัเขา้พกั 
กระบวนการในการเช็กอินตอ้งรวดเร็ว การจดัส่งกระเป๋าถึงหอ้งพกั บริการประสานงานกบั                    
แหล่งท่องเที,ยว ร้านสปา ร้านอาหาร บริการรถขบัส่ง เป็นตน้  
 H2: ผูใ้หบ้ริการแบบ One-stop service เพราะไม่วา่ลูกคา้มีคาํถาม ความไม่พอใจ หรือ
ตอ้งการอะไร เขาก็จะเรียกหาคุณแต่เพียงผูเ้ดียว ซึ, งคุณก็มีหนา้ที,ใหบ้ริการที,ดีที,สุดเท่านั(น 
โดยทั,วไปแลว้ขอ้กาํหนดในการสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้นั(นสามารถทาํได ้ไม่ยากเลยค่ะ 
ใครอยากใหบ้ริการที,ดีเลิศแก่ลูกคา้ เช่น จาํชื,อลูกคา้ที,มาพกัใหไ้ด ้ลูกคา้จะดีใจและรู้สึกเป็นคน
สาํคญัเมื,อคุณสามารถเรียกชื,อเขาไดอ้ยา่งถูก ตอ้งภายใน 2 ครั( งที,พบกนั คุณจึงควรมีวิธีในการจดจาํ
ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว เช่นจากรูปร่าง ลกัษณะภายนอก จุดเด่นของเขา สแตนบายดที์,ล็อบบี( เสมอ                 
คุณควรจะอยูที่,ล็อบบี(ตลอดเวลา แต่หากมีงานเอกสารให้รีบจดัการและกลบัมาอยูที่,ล็อบบี( เพื,อคอย
อาํนวยความ สะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ทนัทีที,เขาตอ้งการ เป็นตน้  
 H3: การบริการก็สาํคญัครับ เพราะวา่เดี�ยวนี( ลูกคา้ชอบการบริการแบบประทบัใจ ชอบ
เพราะวา่บริการดี ไม่ไดช้อบความหรูหราหรือความสะดวกสบาย  
 
ตารางที, 4-59  ผลการวเิคราะห์คุณภาพบริการมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมและการกลบัมา 
      ใชซ้ํ( า 
 

ปัจจัย HO1 HO2 HO3 รวม 

1.  ความน่าเชื,อถือ � � � 3 
2.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ � � � 2 
3.  ดา้นการใหค้วามมั,นใจ � � � 3 
4. ดา้นความเขา้ใจ และรับรู้ความตอ้งการ � � � 2 
5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม � � � 2 

 
 จากตารางที, 4-58 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัพฤติกรรมมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม
และการกลบัมาใชซ้ํ( า พบวา่ ความน่าเชื,อถือ การตอบสนองความตอ้งการ การใหค้วามมั,นใจ                  
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ความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ และดา้นความเป็นรูปธรรม ส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม
และการกลบัมาใชซ้ํ( าโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 การวเิคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอกจากกลุ่มโรงแรม ระดบั 3 ดาว ขึ(นไป ในเขตอาํเภอ
เมือง จงัหวดัจนัทบุรี PESTEL analysis  
 Political: สรุปผลการศึกษาทางดา้นการเมือง จนัทบุรี เป็นจงัหวดัที,การเมือง                                   
มีการสนบัสนุนการท่องเที,ยวและส่งเสริมกิจกรรมในจงัหวดั จึงส่งผลทาํใหก้ารเมืองเป็นตวัผลกัดนั
ใหธุ้รกิจโรงแรมมีการเจริญเติบโตอยา่งเพิ,มขึ(น 
 Economics: สรุปไดว้า่ภาวะเศรษฐกิจในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี                                  
มีการเจริญเติบโตอยา่งต่อเนื,อง จากอตัราการเพิ,มขึ(นของนกัท่องเที,ยว ทาํใหเ้ศรษฐกิจ                               
มีการหมุนเวยีนไปในทิศทางที,ดี 
 Social: การเดินทางเขา้มาของนกัท่องเที,ยว พบวา่ มีชาวต่างชาติเพิ,มจาํนวนขึ(น                       
แสดงใหเ้ห็นวา่ชาวต่างชาติเริ,มมีความมั,นใจในการเดินทางมาท่องเที,ยวในจนัทบุรีเพิ,มมากขึ(น 
 Technology: เนื,องจากปัจจุบนัอินเทอร์เน็ตมีบทบาทสูงในการกระจายขอ้มูล 
นกัท่องเที,ยวสามารถเห็นความสวยงามของแหล่งท่องเที,ยวและโรงแรมผา่นที,ทางโซเชียล                 
จะดูไดจ้ากอตัราการจองหอ้งพกัผา่นทางเวบ็ไซตมี์จาํนวนเพิ,มสูงขึ(น 
 Enviromental: จนัทบุรีมีแหล่งท่องเที,ยวทางวฒันธรรมและธรรมชาติเช่น มีฤดูผลไม ้                
มีทะเลเหมาะแก่การพกัผอ่นหนา้ร้อน มีภูเขาสาํหรับผูที้,ชื,นชอบการเดินป่า สภาพแวดลอ้มเหมาะแก่
การพกัผอ่นและท่องเที,ยว จึงทาํใหมี้จาํนวนนกัท่องเที,ยวตลอดทั(งปี  
 Legal: กฎหมายการเขา้ประเทศมีการสนบัสนุนใหน้กัท่องเที,ยวเขา้มาท่องเที,ยว                         
ในประเทศไทยจึงส่งผลใหมี้การเพิ,มจาํนวนนกัท่องเที,ยวไดต้ลอดทั(งปี 
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ตารางที, 4-60  การวเิคราะห์ปัจจยัสภาพแวดลอ้มภายนอก การวเิคราะห์ SWOT 
 

 ประเด็น 

จุดแขง็ 1.  ทาํเลที,ตั(งของจนัทบุรีเหมาะแก่ท่องเที,ยว 
2.  นกัเที,ยวสามารถท่องเที,ยวไดต้ลอดทั(งปี 
3.  พนกังานมีความเชี,ยวชาญตามตาํแหน่งหนา้ที, 
4.  โรงแรมมีการบริการนกัท่องเที,ยวอยา่งครบวงจร เช่นดูแลอยา่งใกลชิ้ด  
มีสระวา่ยนํ(า และมีจาํนวนห้องพกัเพียงพอ 

จุดอ่อน 1.  ชื,อเสียงของบางโรงแรมยงัไม่เป็นที,รู้จกั 
2.  โรงแรมบางแห่งยงัไม่ใชอิ้นเทอร์เน็ตในการกระจายขอ้มูลจึงทาํให้
นกัท่องเที,ยวยงัไม่สามารถคน้หาขอ้มูลได ้
3.  โรงแรมบางแห่งยงัไม่ ทาํเลที,ตั(งที,คน้หาไดไ้ม่สะดวกยากแก่การคน้หา
ของนกัท่องเที,ยว 

โอกาส 1.  มีการส่งเสริมกระตุน้การท่องเที,ยวจากภาครัฐทั(งนกัท่องเที,ยวที,เป็น          
ชาวไทยและชาวต่างประเทศ 
2.  มีภาวะการลงทุนเพิ,มมากขึ(น 
3.  มีการขยายธุรกิจหรือกิจการในจงัหวดัจนัทบุรี ทาํให้เศรษฐกิจแถบนั(น
เจริญเติบโต ทาํใหก้ารใชบ้ริการหอ้งพกัหรือหอ้งประชุมสัมนามีการใช้
บริการเพิ,มมากขึ(นอีกดว้ย 

อุปสรรค 1.  การแข่งขนัในอุตสาหกรรมโรงแรมมีสภาวะที,แข่งขนักนัมากขึ(น 
2. ลูกคา้มีอาํนาจการต่อรองมากขึ(นเนื,องจากมีโรงแรมใหม่ ๆ เกิดขึ(นอีก
หลายแห่ง 
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ตารางที, 4-61  การวเิคราะห์ปัจจยัที,มีอิทธิพลต่อการแข่งขนัในอุตสาหกรรม (Five force’s analysis)  
 

ปัจจัย วเิคราะห์ 

1.  คู่แข่งรายใหม่ 1.  เนื,องจากการเขา้มาในอุตสาหกรรมนี(ตอ้งใชเ้งินลงทุนที,ค่อนขา้งสูง
จึงทาํใหก้ารเขา้มาในอุตสาหกรรมนี(ค่อนขา้งยาก จึงทาํให้ปัจจยั
ทางดา้นคู่แข่งรายใหม่มีผลต่อธุรกิจโรงแรมนอ้ย 

2.  คู่แข่งในปัจจุบนั 2.  ปัจจุบนัโรงแรมต่างนาํกลยทุธ์ในการทาํการตลาดมาใชใ้น                  
การส่งเสริมการขายค่อนขา้งมาก เช่น การใหส่้วนลด การจดัทาํ
โปรโมชั,นต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ จึงทาํใหปั้จจยัคู่แข่งในอุตสาหกรรมมีผล
ต่อธุรกิจโรงแรมค่อนขา้งมาก 

3.  อาํนาจต่อรอง            
ซพัพลายเออร์ 

3.  ทางดา้นอาํนาจการต่อรองของซพัพลายเออร์ มีผลต่อธุรกิจนอ้ย
เนื,องจากมีซพัพลายเออร์จาํนวนมากเขา้มาเสนอราคาและใหบ้ริการ             
จึงทาํใหโ้รงแรมมีการต่อรองค่อนขา้งมาก 

4.  อาํนาจต่อรองลูกคา้ 4.  เนื,องจากปัจจุบนัจาํนวนโรงแรมในปัจจุบนัมีค่อนขา้งมาก ทาํให้
การต่อรองของลูกคา้มีอาํนาจในการต่อรองกบัธุรกิจมาก 

5.  สินคา้ทดแทน 5.  ดา้นสินคา้ทดแทนมีผลต่อธุรกิจโรงแรม แต่เนื,องจากสินคา้ทดแทน
ของธุรกิจโรงแรม จะเป็นพวก อพาทเมนท ์บา้นเช่า ความสะดวกสบาย
เมื,อเปรียบเทียบกบัโรงแรมยงัไม่สามารถทดแทนกนัไดส้มบูรณ์                 
จึงทาํใหมี้ผลต่อธุรกิจมาก  

 
 จากตารางดงักล่าวสรุปไดว้า่ ปัจจยัที,มีผลต่อธุรกิจมากที,สุด คือ ปัจจยัเกี,ยวกบัอาํนาจ
ต่อรองของลูกคา้ เนื,องจากมีโรงแรมจาํนวนมาก และหลากหลายระดบัสามารถตดัสินใจใชบ้ริการ
ไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้มีสิทธิ5 ในการเลือกใชบ้ริการ ดงันั(น ลูกคา้จึงมีอาํนาจ
ในการต่อรองกบัธุรกิจ 
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บทที� 5 

สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาการวจิยัเรื,อง “การศึกษาแนวทางการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและการบริการ
สาํหรับธุรกิจโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี” ครั( งนี(  ผูท้าํการวจิยัไดท้าํการวจิยัแบบเชิง
สาํรวจ (Survey research) โดยมีการวจิยัแบบผสานวธีิ (Mixed method) คือ ในเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพโดยผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตวัอยา่งเชิงปริมาณ ดว้ยแบบสอบถาม 
(Questionnaire) จากผูที้,มีเขา้พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี จาํนวน 400 ตวัอยา่ง 
และรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพดว้ยการสัมภาษณ์ (Interview) เจา้ของโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัจนัทบุรี 3 กลุ่มตวัอยา่งเพื,อเป็นขอ้มูลสนบัสนุนเบื(องตน้ในการวเิคราะห์โดยมีวตัถุประสงค ์
 เพื,อศึกษาแนวทางการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและการบริการสาํหรับธุรกิจโรงแรมในเขต               
อาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
  

สรุปผลการวจัิย 
 1.  ผลการวเิคราะห์เกี,ยวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 20-39 ปี สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนกังาน
บริษทั มีรายไดเ้ฉลี,ยต่อเดือน ระหวา่ง 25,001-45,000 บาท  
 2.  สรุปผลการวเิคราะห์เกี,ยวกบัปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม  
 จาํแนกตาม ระยะเวลาในการเขา้พกั 1 คืน การเขา้พกัโรงแรมส่วนใหญ่เขา้พกัครั( งที, 2 
ประเภทห้องพกัเป็นห้องแบบหอ้งมาตรฐาน อตัราค่าบริการเขา้พกั 500-800 บาท วตัถุประสงค ์            
ในการมาพกัเพื,อดาํเนินธุรกิจ วธีิการจองห้องพกั ผา่นเวบ็ไซต ์ระดบัโรงแรมที,เลือก 4 ดาว  
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 1.  ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั ดา้นระยะเวลา            
ในการเขา้พกั ดา้นลกัษณะหอ้งที,เขา้พกั ดา้นราคาห้องพกั วธีิการจองห้องพกั ดา้นระดบัโรงแรม 
 2.  ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมส่งผลต่อการกลบัมาใชช้ํ(าดา้นระยะเวลา                   
ในการเชา้พกั ดา้นลกัษณะหอ้งที,เขา้พกั ดา้นราคาห้องพกั เหตุผลในการเขา้พกั วธีิการจองห้องพกั 
ดา้นระดบัโรงแรม 
 3.  ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) มีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมดา้น
สถานที,ใหบ้ริการ ดา้นบุคคลใหบ้ริการ ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นผลิตภณัฑ ์
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 4.  ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) มีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( า ดา้นส่งเสริม
การตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นขั(นตอนการบริการ และดา้นราคา 
 5.  ปัจจยัคุณภาพบริการมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมดา้นการใหค้วามมั,นใจ              
ดา้นความเป็นรูปธรรม และดา้นความน่าเชื,อถือ 
 6.  ปัจจยัคุณภาพบริการมีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( าดา้นความเขา้ใจกบัการรับรู้ความ
ตอ้งการ ดา้นความน่าเชื,อถือ ดา้นความเป็นรูปธรรม และดา้นการใหค้วามมั,นใจ 
 

อภิปรายผล 
 จากผลการวจิยัที,ไดจ้ากการวเิคราะห์และทดสอบสมมติฐานสามารถอภิปรายผล            
ตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั มีรายละเอียด ดงันี(   
 1.  ศึกษาปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั จงัหวดั
จนัทบุรี เป็นเมืองท่องเที,ยวและแหล่งเศรษฐกิจที,สาํคญัจงัหวดัหนึ,งในภาคตะวนัออก ไดรั้บ                 
การสนบัสนุนจากภาครัฐ โปรโมทเรื,องการท่องเที,ยว เป็น 12 เมืองตอ้งหา้มพลาด อีกทั(งยงัเป็นจุด
เชื,อมต่อการคา้ระหวา่งประเทศกมัพชูา โดยเป็นแหล่งเศรษฐกิจพิเศษ ทาํใหมี้นกัท่องเที,ยวและ            
นกัธุรกิจ เดินทางเขา้มาท่องเที,ยวและลงทุนใน จงัหวดัจนัทบุรี โดยสิ,งสาํคญัที,ผูใ้ชบ้ริการ                     
ใหค้วามสาํคญัในการเขา้พกัโรงแรมในเขต อ.เมือง จนัทบุรี จึงเนน้ ความสะดวกในการติดต่องาน
และใกลแ้หล่งท่องเที,ยว มีราคาที,พกัที,ไม่สูงมาก เนื,องจากมาพกัชั,วคราวโดยเลือกห้องพกัลกัษณะ
ทั,วไป เพื,อมาทั(งติดต่อธุรกิจและท่องเที,ยว สอดคลอ้งกบัการสัมภาษณ์ในหวัขอ้ปัจจยัและ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคที,ผลสรุปไดว้า่ระยะเวลาในการเขา้พกั,ลกัษณะของหอ้งพกั ราคาหอ้งพกั
วธีิการจองห้องพกัและระดบัโรงแรม สอดคลอ้งกบัเสรีวงษม์ณฑา (2548, หนา้ 32-46) อธิบายวา่ 
“พฤติกรรมบริโภค คือ พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลแต่ละบุคคลในการคน้หาการเลือกซื(อ
การใชก้ารประเมินผลหรือการจดัการกบัสินคา้และบริการซึ, งผูบ้ริโภคคาดวา่จะสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของตนเองได”้ 
 2.  ศึกษาปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมส่งผลต่อการกลบัมาใชช้ํ(า ผูใ้ชบ้ริการ           
จะตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการโรงแรมซํ( าอีกครั( ง จากผลการวจิยั หลงัจากเคยพกัแลว้ ลกัษณะของ
ผูใ้ชบ้ริการที,จะกลบัมาใชซ้ํ( า ไม่ไดขึ้(นอยูก่บัเหตุผลในการเดินทางมาจงัหวดัจนัทบุรี เพราะ              
การตดัสินใจเขา้พกัซํ( า ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญั ในดา้นอื,นมากกวา่สอดคลอ้งกบั              
การสัมภาษณ์ในหวัขอ้ปัจจยัและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที,ผลสรุปไดว้า่ระยะเวลาในการเขา้พกั
ลกัษณะของหอ้งพกั ราคาห้องพกั วธีิการจองห้องพกัและระดบัโรงแรม สอดคลอ้งกบั เสรี                     
วงษม์ณฑา (2548, หนา้ 32-46) อธิบายวา่ “พฤติกรรมบริโภค คือ พฤติกรรมการแสดงออกของ
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บุคคลแต่ละบุคคลในการคน้หาการเลือกซื(อการใชก้ารประเมินผลหรือการจดัการกบัสินคา้และ
บริการซึ, งผูบ้ริโภคคาดวา่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองได”้ 
 3.  ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) มีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกั ผูใ้ชบ้ริการโรงแรม
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรีตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมโดยใหค้วามสาํคญัในการเลือกหอ้งพกั             
ที,มีเครื,องนอนที,สะอาด ห้องพกัมีอากาศและบรรยากาศปลอดโปร่ง มีบริการอินเตอร์เน็ทไร้สาย 
อาหารเชา้ ราคาสมเหตุสมผลทั(งในดา้นอาหาร ห้องพกั การเขา้ถึงโรงแรม ที,มีที,ตั(งใกลแ้หล่ง
ท่องเที,ยวและแหล่งติดต่อธุระ บุคคลากรพนกังานมีความชาํนาญในดา้นต่าง ๆ ที,สามารถสร้าง
ความประทบัใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดใ้นครั( งแรกที,เขา้พกั ประกอบกบัตวัอาคารของโรงแรมมีความ
สวยงาม ทนัสมยั ดูปลอดภยั มีเอกลกัษณ์ในดา้นการออกแบบที,เป็นที,น่าจดจาํ สอดคลอ้งกบัการ
สัมภาษณ์ ในหวัขอ้ส่วนประสมทางการตลาด (7P) สอดคลอ้งกบั ศิริวรรณ เสรีรัตน์, องอาจ                 
ปทะวานิช, ปริญ ลกัษิตานนท ์และ ศุภร เสรีรัตน์ (2550, หนา้ 35-36) อธิบายวา่ “ส่วนประสม
การตลาด (Marketing mix) คือ เครื,องมือหรือปัจจยั ทางการตลาดที,ควบคุมไดที้,ธุรกิจ ตอ้งใช้
ร่วมกนัเพื,อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายหรือเพื,อกระตุน้
ใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดความตอ้งการสินคา้และบริการของตน” 
 4.  ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) มีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( าผูใ้ชบ้ริการโรงแรม      
ในเขตอาํเภอเมือง ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ (7 P) มีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( า การจดัโปรโมชั,น 
สามารถดึงดูดความสนใจของผูใ้ชบ้ริการใหก้ลบัมาใชซ้ํ( าไม่วา่จะเป็นดา้น ราคา สิทธิพิเศษต่าง ๆ 
สอดคลอ้งกบัการสัมภาษณ์ ในหวัขอ้ส่วนประสมทางการตลาด (7P) สอดคลอ้งกบั ศิริวรรณ              
เสรีรัตน์ และคณะ (2550, หนา้ 35-36) อธิบายวา่ “ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) คือ 
เครื,องมือหรือปัจจยัทางการตลาดที,ควบคุมไดที้,ธุรกิจ ตอ้งใชร่้วมกนัเพื,อตอบสนองความตอ้งการ
และสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายหรือเพื,อกระตุน้ใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดความ
ตอ้งการสินคา้และบริการของตน” 
 5.  ศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม ความน่าเชื,อถือ              
ของโรงแรมไม่วา่จะเป็นการจดัการของระบบในโรงแรม พนกังานสามารถบริการครอบคลุม           
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้เช่น การใหข้อ้มูลเกี,ยวกบัขอ้มูลภายในจงัหวดัที,ชดัเจน การตรงต่อ
เวลาในการเช็คการเขา้พกั-ออก รวมถึงความสวยงามและความสะอาดของโรงแรม สอดคลอ้งกบั
การสัมภาษณ์ ในหวัขอ้คุณภาพการบริการสอดคลอ้งกบั สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 66) 
อธิบายวา่ “คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติที,ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บ
จากบริการซึ, งหากอยูใ่นระดบัที,ยอมรับได ้(Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจ                 
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ในการใหบ้ริการซึ, งจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคลและ                         
ความพึงพอใจนี( เป็นผลมาจากการประเมินผลที,ไดรั้บจากบริการนั(น ณ ขณะเวลาหนึ,ง” 
 6.  ศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการมีผลต่อการกลบัมาใชซ้ํ( า ปัจจยัคุณภาพบริการมีผลต่อ               
การกลบัมาใชซ้ํ( า โดยที,พนกังานสามารถจดจาํรายละเอียดของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคนที,มาใชบ้ริการซํ( า
อีกครั( งไม่วา่จะเป็น รายละเอียดในดา้นชื,อลูกคา้ ความตอ้งการส่วนตวัของลูกคา้ที,เป็นรายละเอียด
ปลีกยอ่ย จะเป็นการช่วยทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการกลบัมาใชซ้ํ( านอกเหนือจากปัจจยัดา้นความน่าเชื,อถือ 
ความมั,นใจ และความเป็นรูปธรรม สอดคลอ้งกบัการสัมภาษณ์ ในหวัขอ้คุณภาพการบริการ
สอดคลอ้งกบั สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 66) อธิบายวา่ “คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติ           
ที,ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการซึ, งหากอยูใ่นระดบัที,ยอมรับได ้
(Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการซึ, งจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจนี( เป็นผลมาจากการประเมินผลที,ไดรั้บจาก
บริการนั(น ณ ขณะเวลาหนึ,ง” 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1.  กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product strategy) ควรสร้างจุดแขง็ใหก้บัโรงแรม ไม่วา่จะเป็น 
ในดา้นการออกแบบสถาปัตยกรรม การออกแบบรูปแบบการบริการ ใหมี้จุดแตกต่างเป็นที,น่าจดจาํ 
สามารถสร้างความประทบัใจใหเ้หนือกบัการคาดหวงัของผูที้,มาใชบ้ริการการออกแบบตวัโรงแรม 
ไม่จาํเป็นตอ้งหรูหรา แต่ควรออกแบบและตกแต่งใหเ้รียบง่าย แต่ดูดี เพื,อดูแลทาํความสะอาดไดง่้าย 
และที,สาํคญั ซ่อมบาํรุงรักษาไดง่้าย ซึ, งการออกแบบให้เรียบง่ายดูดีดูแลง่าย จะช่วยใหน้กัลงทุน
โรงแรมขนาดเล็ก ยงัคงรักษาสภาพของโรงแรมนั(น ๆ ให้อยูใ่นสภาพที,ดีไดเ้สมอ ภายใตต้น้ทุน         
ในการดูแลที,ไม่สูงการดูแลรักษาตวัอาคาร เป็นสิ,งที,จาํเป็นมากสาํหรับธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก
เพราะโรงแรมเกิดใหม่มีจาํนวนมากแข่งขนัดา้นราคาก็สูงควรวางงบประมาณในการดูแลรักษา
อาคารไวทุ้กปี  
 2.  กลยทุธ์ดา้นราคา (Price strategy) กลยทุธ์ดา้นราคาจะผนัแปรตามความตอ้งการ            
ของนกัท่องเที,ยว ฤดูกาลท่องเที,ยว ทาํเลของโรงแรมนั(น ๆ และคุณภาพของการบริการ โดยก่อน
การลงทุน ควรศึกษาอตัราค่าเขา้พกัในยา่นนั(น ๆ ก่อน จึงจะนาํมาเป็นแนวทางใหก้ารออกแบบ            
และกาํหนดราคาค่าเขา้พกั ซึ, งถา้มีการบริการที,ดี อยูใ่นทาํเลที,ดีแลว้ มีโอกาสที,อตัราค่าเขา้พกัจะสูง
กวา่คู่แข่งในยา่นเดียวกนัได ้ 
 3.  กลยทุธ์ดา้นสถานที,ใหบ้ริการ (Place strategy) จนัทบุรีเป็นส่วนรวมแหล่งนาํเขา้-
ส่งออกสินคา้การเกษตร ระบบขนส่ง การรักษาพยาบาล การมาติดต่อธุรกิจ ของชาวกมัพชูาควรให้
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ความสาํคญักบัการเขา้สู่ ตลาด AEC ซึ, งถือเป็นขอ้ไดเ้ปรียบ ของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ที,ควรอยู่
ใกลศู้นยก์ลางการท่องเที,ยวในจงัหวดันั(น ๆ ใกลต้ลาด ใกลแ้หล่งอาํนวยความสะดวก โดยขอ้ดีของ
การสร้างโรงแรมอยูใ่นยา่นแหล่งทาํเลที,ดี แมจ้ะมีคู่แข่งจาํนวนมาก แต่ก็ทาํใหผู้เ้ขา้พกัเขา้ถึงไดง่้าย 
ซึ, งหากแข่งขนัในดา้นทาํเลไดแ้ลว้ ถา้พฒันาดา้นคุณภาพในการบริการใหดี้กวา่คู่แข่ง ยอ่มมีโอกาส
ที,ดีกวา่ทั(งในดา้นอตัราค่าเขา้พกั และจาํนวนผูเ้ขา้พกั 
 4.  กลยทุธ์การส่งเสริมดา้นการตลาด (Promotion strategy) การทาํตลาดเพื,อเจาะเขา้ถึง
กลุ่มลูกคา้ โดยในธุรกิจโรงแรมนั(น ส่วนใหญ่ สื,ออินเตอร์เน็ตเป็นหลกั ดงันั(น ควรศึกษาการใชสื้,อ
อินเทอร์เน็ตทุกรูปแบบให้เป็นประโยชน์ ควรมีเวบ็ไซตเ์ป็นของตวัเอง มี Facebook, Instagram เพื,อ
กระจายไปยงักลุ่มเป้าหมาย เรียนรู้การใชเ้วบ็ไซตเ์กี,ยวกบัการจองหอ้งพกั เช่น Agoda, Tripadvisor, 
Booking เป็นตน้ รวมถึง เวบ็ไซตจ์องที,พกัในแต่ละทอ้งถิ,นนั(น ๆ วา่มีเงื,อนไขในการฝากหอ้งพกั
อยา่งไร เปรียบเทียบ ขอ้ดี ขอ้เสียของเวบ็ไซตเ์หล่านี(  และเลือกใหเ้หมาะสมกบัโรงแรมของตวัเอง 
 5.  กลยทุธ์ดา้นบุคคลที,ใหบ้ริการ (People strategy) ไม่วา่จะเป็นโรงแรมขนาดเล็ก           
หรือขนาดใหญ่ ตอ้งมีพนกังานที,มีหวัใจในการใหบ้ริการ หรือที,เรียกวา่ “เซอร์วสิ มายด”์                 
(Service mind) ฝึกฝนอบรมพนกังานอยา่งหนกัใหมี้เซอร์วสิ มายด ์ยิ(มแยม้ ทกัทาย พดูจาสุภาพ 
แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้สร้างความพึงพอใจใหผู้เ้ขา้พกัสูงสุด  
 6.  กลยทุธ์ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process strategy) เป็นการส่งมอบคุณภาพ              
ในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ (Customer satisfaction) 
ซึ, งจะเชื,อมโยงกบักลยทุธ์ดา้นพนกังาน โดยในส่วนของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก กระบวนการ                  
ในการส่งมอบบริการจะครอบคลุมตั(งแต่ขั(นตอนการจองหอ้งพกัทั(งผา่นระบบอินเทอร์เน็ต                 
และจองตรงกบัทางโรงแรมผา่นทางโทรศพัท ์การใหข้อ้มูล จนเมื,อถึงวนัเขา้พกั กระบวนการ                 
ในการเช็กอินตอ้งรวดเร็ว การจดัส่งกระเป๋าถึงห้องพกั บริการประสานงานกบัแหล่งท่องเที,ยว 
ร้านอาหาร ร้านของฝาก เป็นตน้  
 7.  กลยทุธ์ดา้นกายภาพ (Physical strategy) สาํหรับธุรกิจบริการ ลกัษณะทางภายภาพ 
เป็นสิ,งที,สร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ เช่น ปัจจยัดา้นความสะอาด ความสะดวก หรือผลประโยชน์อื,น ๆ 
ซึ, งธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กจาํเป็นตอ้งใหค้วามสาํคญักบัเรื,องนี(ไม่แพปั้จจยัอื,น ๆ เพราะลกัษณะ 
ทางกายภาย มีส่วนที,ทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจ บรรยากาศของโรงแรม สิ,งแวดลอ้มบริเวณรอบขา้ง                  
มีความปลอดภยั บรรยากาศหอ้งพกั สิ,งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น สัญญาณอินเทอร์เน็ต                
มีใหบ้ริการฟรี บริการดา้นอาหารเชา้ ระบบรักษาความปลอดภยั มีความจูงใจใหเ้กิดความอยาก             
เขา้พกั 
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ข้อเสนอแนะในการวจัิยครั;งต่อไป 
 การศึกษาเรื,อง แนวทางการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและการบริการสาํหรับธุรกิจ
โรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ยงัมีขอ้จาํกดับางประการจึงไดน้าํเสนอ
ขอ้เสนอแนะเพื,อใชเ้ป็นแนวทางในการทาํวจิยัครั( งต่อไปใหมี้ความสมบูรณ์มากยิ,งขึ(น ดงันั(น 
งานวจิยัในอนาคต 
 1.  ศึกษาการวเิคราะห์การวางแนวทางในกลยทุธ์เพื,อการขยายฐานลูกคา้ใหม่ 
 2.  วจิยัในครั( งต่อไปทาํการพฒันาปัจจยัชี(วดัคุณภาพการบริการอื,น ๆ ที,สามารถวดั
คุณภาพการบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ,งขึ(น 
 3.  ศึกษาการวเิคราะห์ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ ในเชิงคุณภาพ ถึงปัจจยัที,มีอิทธิพล              
ในดา้นต่าง ๆ เช่น การกลบัมาใชบ้ริการซํ( า เป็นตน้  
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
Graduate School of Commerce Burapha University  
169 ถ.ลงหาดบางแสน ต.แสนสุข อ.เมือง จ.ชลบุรี 
 
แบบสอบถามเพื�อการวจัิย 
เรื,อง การศึกษาแนวทางการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและการบริการสาํหรับธุรกิจ

โรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 
คําชี;แจง 
 แบบสอบถามนี(จดัทาํขึ(นโดยมีวตัถุประสงคเ์พื,อศึกษาปัจจยัที,มีผลทาํใหผู้เ้ขา้พกับริการ
โรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี เกิดความประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการซํ( า ซึ, งเป็น
ส่วนหนึ,งของวชิาการคน้ควา้อิสระ (Independent study) ของนกัศึกษาระดบัปริญญาโท วทิยาลยั
พาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 แบบสอบถามชุดนี(ประกอบดว้ย 4 ส่วนหลกั ๆ คือ 

 ส่วนที, 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 ส่วนที, 2 แบบสอบถามเกี,ยวกบัปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม 
 ส่วนที, 3 แบบสอบถามเกี,ยวกบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
 ส่วนที, 4 แบบสอบถามเกี,ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ 
 ส่วนที, 5 แบบสอบถามเกี,ยวกบัความประทบัใจของผูใ้ชบ้ริการและเหตุผลการกลบัมาใช้
บริการซํ( า 
 ทางผูว้จิยัใคร่ขอความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถามในการใหข้อ้มูลที,ตรงกบัสภาพ
ความเป็นจริงมากที,สุด โดยขอ้มูลทั(งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั และใชเ้พื,อประโยชน์ทาง
การศึกษาเท่านั(น 
 ขอขอบพระคุณทุกท่านที,กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสนี(  
   นกัศึกษาปริญญาโท วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
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ส่วนที� 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
คาํชี(แจง: โปรดทาํเครื,องหมาย � ลงใน � ที,ตรงกบัขอ้มูลของท่านมากที,สุด 
1.  เพศ 
 � 1)  ชาย    � 2)  หญิง 
2.  อาย ุ
 � 1)  ตํ,ากวา่ 20 ปี   � 2)  20-39 ปี 
 � 3)  40-59 ปี   � 4)  60 ปี ขึ(นไป 
3.  สถานภาพ 
 � 1)  โสด    � 2)  แต่งงาน 
 � 3)  หยา่ร้าง   
4.  อาชีพ 

� 1)  ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ  � 2)  พนกังานเอกชน 
� 3)  เจา้ของกิจการ   � 4)  ลูกจา้ง/ รับจา้ง 
� 5)  นกัศึกษา    � 6)  แม่บา้น 
� 7)  อื,น ๆ โปรดระบุ ........ 

5.  รายไดเ้ฉลี,ยต่อเดือน 
� 1)  5,000-15,000 บาท  � 2)  15,000-25,000 บาท 
� 3)  25,001-35,000 บาท  � 4)  35,001-45,000 บาท 
� 5)  45,001-55,000 บาท  � 6)  55,001-65,000 บาท 
� 7)  มากกวา่ 65,000 บาท 
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ส่วนที� 2 แบบสอบถามเกี�ยวกบัปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม 
คาํชี(แจง: โปรดทาํเครื,องหมาย � ลงใน � ที,ตรงกบัขอ้มูลของท่านมากที,สุด 
 
6.  ระยะเวลาในการเขา้พกั 

� 1)  1 คืน    � 2)  2 คืน 
 � 3)  3 คืน    � 4)  4 คืน 
 � 5)  5 คืน ขึ(นไป 
7.  ท่านเขา้พกัโรงแรมแห่งนี( เป็นครั( งที,เท่าไหร่ 

� 1)  1 ครั( ง    � 2)  2 ครั( ง 
 � 3)  3 ครั( ง    � 4)  4 ครั( งขึ(นไป 
8.  ประเภทห้องพกัที,ท่านเลือกใชบ้ริการในครั( งนี(  

� 1)  หอ้งมาตรฐาน   � 2)  หอ้งมาตรฐานพิเศษ 
 � 3)  หอ้งชุด   � 4)  อื,น ๆ โปรดระบุ ........ 
9.  อตัราค่าบริการห้องพกัที,ท่านเลือกใชบ้ริการในครั( งนี(  

� 1)  ตํ,ากวา่ 500 บาท  � 2)  500-800 บาท 
 � 3)  801-1,100 บาท   � 4)  1,101-1400 บาท 
 � 5)  1,401-1,700 บาท  � 6)  1,701-2,100 บาท 

� 7)  2,101-2,500 บาท  � 8)  มากกวา่ 2,500 บาท 
10.  วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั ในครั( งนี(  

� 1)  เพื,อดาํเนินงานธุรกิจ  � 2)  เพื,อพกัผอ่น 
 � 3)  ธุระส่วนตวั   � 4)  อื,น ๆ โปรดระบุ ........ 
11.  ท่านจองหอ้งพกัดว้ยวธีิใด 

� 1)  จองผา่นบริษทัทวัร์  � 2)  จองผา่นเวบ็ไซตโ์รงแรม 
 � 3)  จองผา่นอีเมล   � 4)  จองผา่น Web booking 
 � 6)  อื,น ๆ โปรดระบุ ....... 
12.  โดยเฉลี,ย ในการเขา้พกัโรงแรม ท่านจะเลือกใชบ้ริการโรงแรม ระดบัใด 

� 1)  1 ดาว    � 2)  2 ดาว 
 � 3)  3 ดาว    � 4)  4 ดาว 
 � 5)  5 ดาว 
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ส่วนที� 3 แบบสอบถามเกี�ยวกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 
คาํชี(แจง: โปรดทาํเครื,องหมาย � ลงในช่องวา่งที,ท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที,สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือขอ้บ่งชี( ในการเลือกดงันี(  
 5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน เห็นดว้ยมากที,สุด 
 4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน เห็นดว้ยมาก 
 3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน เห็นดว้ยปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน เห็นดว้ยนอ้ย 
 1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน เห็นดว้ยนอ้ยที,สุด 

 

ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดการบริการที�มีผลต่อการเลอืกเข้า

พกัโรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
1.1  หอ้งพกัรวมถึงชุดเครื,องนอนมีความสะอาด      
1.2  หอ้งพกัมีกลิ,นหอมรู้สึกถึงความสะอาดสดชื,น      
1.3  เครื,องปรับอากาศในห้องพกัทาํงานราบรื,นและไม่มี                     
เสียงดงัรบกวน 

     

1.4  ภายในหอ้งพกัมีสิ,งอาํนวยความสะดวกที,ทนัสมยั                         
และมีความสะดวกต่อการใชง้าน เช่น อินเทอร์เน็ตไร้สาย ฯลฯ 

     

2.  ดา้นราคา      
2.1  ท่านคิดวา่ประสบการณ์ที,ไดรั้บในจากการเขา้พกัที,โรงแรม 
ในครั( งนี( มีค่าบริการที,เหมาะสมและคุม้ค่ากบัจาํนวนเงิน                      
ที,ท่านเสียไป 

     

2.2  ท่านคิดวา่ราคาอาหารและเครื,องดื,มของโรงแรม                         
มีความเหมาะสมและคุม้ค่ากบั จาํนวนเงินที,เสียไป 

     

2.3  สิ,งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ ของโรงแรมมีราคา                         
ที,เหมาะสม 

     

3.  สถานที,ใหบ้ริการ 
3.1  สถานที,ตั(งของโรงแรม คน้หาไดอ้ยา่งสะดวก       
3.2  โรงแรมอยูใ่กลก้บัสถานที,สาํคญัต่าง ๆ เช่น แหล่งท่องเที,ยว
สาํคญั และเดินทางสะดวก 
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4.  ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
4.1  โรงแรมที,เขา้พกัมีการจดัโปรโมชั,นส่วนลดพิเศษ      
4.2  โรงแรมที,ท่านเขา้พกัมีการจดัทาํระบบสมาชิกเพื,อสะสม
คะแนนสามารถใชเ้ป็นส่วนลดในครั( งตจ่อไป 

     

4.3  โรงแรมมีส่วนร่วมเกี,ยวกบัการช่วยเหลือสังคมและทอ้งถิ,น
เพื,อการพฒันาที,ย ั,งยนื 

     

5.  บุคคลที,ใหบ้ริการ 
5.1  ท่านคิดวา่การแนะนาํและการใหบ้ริการของพนกังาน                 
ในโรงแรมมีความถูกตอ้งครบถว้น และมีการช่วยเหลือท่าน 
อยา่งเป็นมิตร 

     

5.2  พนกังานของห้องอาหารมีมารยาทและใหบ้ริการแขกดว้ย
ความเตม็ใจ 

     

5.3  พนกังานของโรงแรมมีการใหข้อ้มูลเกี,ยวกบัอุปกรณ์รักษา
ความปลอดภยั อยา่งถูกตอ้งและชดัเจน เช่น ตูเ้ซฟใน 
หอ้งพกั ระบบกุญแจแบบดิจิตอล เป็นตน้ 

     

5.4  พนกังานบริการแต่งกายสะอาดและมีความสุภาพเรียบร้อย      

6.  ขั(นตอนการใหบ้ริการ      

6.1  โรงแรมมีการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบและมีขั(นตอนชดัเจน      

6.2  ระบบการชาํระเงินและเอกสารที,ท่านตอ้งการจากทาง
โรงแรม มีความสะดวกและรวดเร็ว 

     

6.3  โรงแรมมีระบบการเก็บรักษาขอ้มูลของท่านเป็นอยา่งดี      

6.5  โรงแรมมีการรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชั,วโมง 
โดยมีพนกังานรักษาความปลอดภยัอยูบ่ริเวณต่าง ๆ  
ของโรงแรม 

     

7.  ลกัษณะทางกายภาพ      

7.1  ภายนอกของโรงแรมมีการตกแต่งอยา่งหรูหราและสวยงาม      

7.2  โรงแรมมีบรรยากาศที,อบอุ่นและเป็นมิตร      
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ส่วนที� 4 แบบสอบถามเกี�ยวกบัปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 
คําชี;แจง: โปรดทาํเครื,องหมาย � ลงในช่องวา่งที,ท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที,สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือขอ้บ่งชี( ในการเลือกดงันี(  
 5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน เห็นดว้ยมากที,สุด 
 4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน เห็นดว้ยมาก 
 3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน เห็นดว้ยปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน เห็นดว้ยนอ้ย 
 1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน เห็นดว้ยนอ้ยที,สุด 
 

 

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที�มีผลต่อการเลอืกเข้าพกั

โรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.  ดา้นความน่าเชื,อถือ (Reliability) 
1.1  โรงแรมมีการบริหารจดัการที,ดี สามารถใหบ้ริการไดต้รง
ตามวสิัยทศัน์ และพนัธกิจขององคก์ร 

     

1.2  พนกังานมีความชาํนาญและสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งภายในครั( งแรก 

     

1.3  ระบบการจองหอ้งพกัและการรับชาํระเงินมีความถูกตอ้ง
และน่าเชื,อถือ 

     

1.4  เมื,อทางโรงแรมสัญญาวา่ จะใหบ้ริการบางอยา่งกบัลูกคา้
ทางโรงแรมก็สามารถใหบ้ริการไดต้ามที,สัญญาภายในเวลาที,
กาํหนด 

     

2.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
2.1  พนกังานมีจาํนวนเพียงพอ สามารถใหบ้ริการลูกคา้ได้
ทั,วถึงและทนัตามเวลาที,ลูกคา้ตอ้งการ 

     

2.2  พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหาและแกไ้ขปัญหาอยา่ง
รวดเร็ว 

     

2.3  เมื,อไดรั้บการติดต่อจากท่าน พนกังานจะติดต่อกลบัอยา่ง
รวดเร็ว 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที�มีผลต่อการเลอืกเข้าพกั

โรงแรมในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

3.  ดา้นการใหค้วามมั,นใจ (Assurance) 
3.1  พนกังานมีความรู้สามารถใหข้อ้มูลและตอบคาํถามของ
ท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

3.2  ทางโรงแรมใหค้วามสาํคญักบัขอ้ติชมและปัญหาของ
ลูกคา้และสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

3.3  พนกังานสามารถสื,อสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
ชดัเจน 

     

4.  ดา้นความเขา้ใจ และรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) 
4.1  พนกังานใหค้วามใส่ใจในความตอ้งการของลูกคา้เป็น
รายบุคคล 

     

4.2  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร มีอธัยาศยั
ไมตรีต่อลูกคา้ 

     

4.3  พนกังานสามารถจดจาํลูกคา้และความชอบ ไม่ชอบของ
ลูกคา้ได ้

     

4.4  โรงแรมแห่งนี(แสดงใหท้่านเห็นถึงการดูแลและห่วงใย
ลูกคา้เป็นอยา่งดี 

     

5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibility)      
5.1  พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มีความพร้อมและใหค้วาม
ช่วยเหลือแขกอยา่งเตม็ใจ 

     

5.2  โรงแรมมีระบบในการลงทะเบียนเพื,อเขา้พกัและแจง้ออก
ที,มีประสิทธิภาพ 

     

5.3  โรงแรมมีบริการทาํความสะอาดหอ้งทุกวนั      
5.4  โรงแรมมีสัญญาณโทรศพัทเ์คลื,อนที,ใหบ้ริการทั,วบริเวณ
โรงแรม 
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ส่วนที� 5 แบบสอบถามเกี�ยวกับความประทบัใจของผู้ใช้บริการและเหตุผลการกลบัมาใช้บริการซํ;า 
คาํชี(แจง: โปรดทาํเครื,องหมาย � ลงในช่องวา่งที,ท่านเห็นวา่ตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที,สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือขอ้บ่งชี( ในการเลือกดงันี(  
 5 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน มากที,สุด 
 4 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน มาก 
 3 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน ปานกลาง 
 2 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน นอ้ย 
 1 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นที,ท่าน นอ้ยที,สุด 

 

ปัจจัยที�มีผลต่อความประทบัใจของผู้ใช้บริการและเหตุผลการ

กลบัมาใช้บริการซํ;า 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.  ขั(นตอนการตดัสินใจซื(อ      
1.1  ท่านเลือกเขา้พกัโรงแรมที,สามารถชาํระเงินไดห้ลายวิธี 
เหมาะสมกบัวธีิชาํระเงินของท่าน เช่น ผา่นบตัรเครดิต หรือ 
เงินสด เป็นตน้ 

     

1.2  ท่านเลือกโรงแรมที,มีความสะดวก ดา้นการเดินทาง             
อยูใ่นระดบัใด 

     

1.3  ท่านเลือกเลือกโรงแรมที,มีการบริการดีเยี,ยม อยูใ่นระดบั
ใด 

     

2.  ขั(นตอนพฤติกรรมภายหลงัการซื(อ      
2.1  ท่านมีความพึงพอใจต่อการเขา้พกัโรงแรมในครั( งนี(          
เป็นอยา่งมาก อยูใ่นระดบัใด 

     

2.2  การจะตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมซํ( าของท่านอยูใ่นระดบัใด      
2.3  การแนะนาํหรือบอกต่อใหค้นใกลชิ้ดมาพกัโรงแรม           
แห่งนี(ของท่านอยูใ่นระดบัใด 
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แบบสัมภาษณ์เพื�องานวจิยัเชิงคุณภาพ 
เรื�อง แนวทางการกาํหนดกลยุทธ์การตลาดและการบริการสําหรับธุรกจิโรงแรม 

ในเขตอาํเภอเมอืง จังหวดัจันทบุรี 

สําหรับผู้ประกอบการธุรกจิโรงแรมระดับ 3 ดาว 

 
1.  ช่วยแนะนาํตวัเองคร่าว ๆ และโรงแรมของท่านวา่ มีที,มาอยา่งไร เริ,มเปิดดาํเนินการตั(งแต่เมื,อไร 
2.  จุดเด่น ๆ ของ โรงแรมของท่านมา 2-3 ขอ้ ที,ทาํใหที้,นี, แตกต่างจาก ที,พกัอื,นในละแวกเดียวกนั
อะไร 
3.  อะไรคือส่วนที,คุณพอใจมากที,สุด หรือ ไม่พอใจมากที,สุด เกี,ยวกบัโรงแรมของคุณ 
4.  ลูกคา้ที,มาพกัที, มาเขา้พกัโรงแรมของท่าน ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มใด 
5.  คุณพอใจผลตอบแทนทางธุรกิจที,ไดก้ลบัมาหรือไม่ 
6.  มีส่วนที,อยากแกไ้ขปรับปรุงเกี,ยวกบัโรงแรมของท่านเป็นการเร่งด่วนหรือไม่ 
7.  สิ,งอาํนวยความสะดวก (Facilities) ในโรงแรมของท่าน คิดวา่มีอะไร ที,โดดเด่น 
8.  มองธุรกิจใหบ้ริการที,พกัในปัจจุบนั อยา่งไร มีการแข่งขนัสูงไหม และทางผูบ้ริหารโรงแรม           
ยดึหลกัในการบริหารจดัการอยา่งไร 
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ภาคผนวก ข 
ผลการวเิคราะห์การหาค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(ค่า IOC) 
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ผลการวเิคราะห์การหาค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(ค่า IOC) ของผูเ้ชี,ยวชาญ 
ชื,อเรื,อง : การศึกษาแนวทางการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดและการบริการสาํหรับธุรกิจโรงแรม                 
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 แบบสอบถามที,ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสอบถามใหผู้เ้ชี,ยวชาญ
ดงัรายนามต่อไปนี(  
1. ชื,อ ดร. ภทัรี ฟรีสตดั 
 ตาํแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
2. ชื,อ ดร. ธีทตั ตรีศิริโชติ 
 ตาํแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
3. ชื,อ ดร.ชนิสา แกว้สรรค ์
 ตาํแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา  

ผูว้จิยัไดก้าํหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแต่ละขอ้                        
ไม่นอ้ยกวา่ 0.67 (อา้งอิง) ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเที,ยงตรง (Validity) ของ
แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ ดงันี(  
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ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวตัถุประสงค์ (ค่า IOC) ของผู้เชี�ยวชาญ 

ชื�อเรื�อง : การศึกษาแนวทางการกาํหนดกลยุทธ์การตลาดและการบริการสําหรับธุรกจิโรงแรมใน

เขตอาํเภอเมือง จังหวดัจันทบุรี 
 แบบสัมภาษณ์ที,ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสอบถามให้
ผูเ้ชี,ยวชาญดงัรายนามต่อไปนี(  
1. ชื,อ ดร. ภทัรี ฟรีสตดั  
 ตาํแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
2. ชื,อ ดร. ธีทตั ตรีศิริโชติ 
 ตาํแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
3. ชื,อ ดร.ชนิสา แกว้สรรค ์
 ตาํแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา  
 
ผูว้จิยัไดก้าํหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแต่ละขอ้ไม่นอ้ยกวา่ 0.67 
(อา้งอิง) ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเที,ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถามและแบบ
สัมภาษณ์ ดงันี(  
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แบบสอบถามการศึกษาแนวทางการกาํหนดกลยุทธ์การตลาดและการบริการสําหรับธุรกจิโรงแรม

ในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัจันทบุรี 
 

ลาํดับ ข้อคําถาม 
ผู้เชี�ยวชาญท่านที� คะแนน 

IOC 
แปรผล หมายเหตุ 

1 2 3 

1. ข้อมูลส่วนบุคคล 

1.1 เพศ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

1.2 อาย ุ       

1.3 สถานภาพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

1.4 อาชีพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

1.5 รายไดเ้ฉลี,ยต่อเดือน       

2. แบบสอบถามเกี�ยวกบัปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม 

2.1 ระยะเวลาในการเขา้พกั                    
เป็นอยา่งไร  

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

2.2 ท่านเขา้พกัโรงแรมแห่งนี(                
เป็นครั( งที,เท่าไหร่ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

2.3 ประเภทห้องพกัที,ท่านเลือกใช้
บริการในครั( งนี(  

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

2.4 อตัราค่าบริการหอ้งพกัที,ท่าน
เลือกใชบ้ริการในครั( งนี(  

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

2.5 วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั               
ในครั( งนี(  

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

2.6 ท่านจองห้องพกัดว้ยวธีิใด 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

2.7 โดยเฉลี,ย ในการเขา้พกัโรงแรม 
ท่านจะเลือกใชบ้ริการโรงแรม 
ระดบัใด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ลาํดับ ข้อคําถาม 
ผู้เชี�ยวชาญท่านที� คะแนน 

IOC 
แปรผล หมายเหตุ 

1 2 3 

3.  แบบสอบถามเกี�ยวกบัปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
1.1 หอ้งพกัรวมถึงชุดเครื,องนอนมี

ความสะอาด 
1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

1.2 หอ้งพกัมีกลิ,นหอมรู้สึกถึงความ
สะอาดสดชื,น 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

1.3 เครื,องปรับอากาศในหอ้งพกั
ทาํงานราบรื,นและไม่มีเสียงดงั
รบกวน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

1.4 ภายในหอ้งพกัมีสิ,งอาํนวยความ
สะดวกที,ทนัสมยัและมีความ
สะดวกต่อการใชง้าน เช่น 
อินเทอร์เน็ตไร้สาย ฯลฯ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

2.  ดา้นราคา 
2.1 ท่านคิดวา่ประสบการณ์ที,ไดรั้บ

ในจากการเขา้พกัที,โรงแรมใน
ครั( งนี( มีค่าบริการที,เหมาะสมและ
คุม้ค่ากบัจาํนวนเงินที,ท่านเสียไป 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

2.2 ท่านคิดวา่ราคาอาหารและ
เครื,องดื,มของโรงแรมมีความ
เหมาะสมและคุม้ค่ากบั จาํนวน
เงินที,เสียไป 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

2.3 สิ,งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 
ของโรงแรมมีราคาที,เหมาะสม 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

3.  สถานที,ใหบ้ริการ 
3.1 สถานที,ตั(งของโรงแรม คน้หาได้

อยา่งสะดวก 
1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ลาํดับ ข้อคําถาม 
ผู้เชี�ยวชาญท่านที� คะแนน 

IOC 
แปรผล หมายเหตุ 

1 2 3 

3.2 โรงแรมอยูใ่กลก้บัสถานที,สาํคญั
ต่าง ๆ เช่น แหล่งท่องเที,ยว
สาํคญั และเดินทางสะดวก 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

4.  ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 

4.1 โรงแรมที,เขา้พกัมีการจดั
โปรโมชั,นส่วนลดพิเศษ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

4.2 โรงแรมที,ท่านเขา้พกัมีการจดัทาํ
ระบบสมาชิกเพื,อสะสมคะแนน
สามารถใชเ้ป็นส่วนลดในครั( ง
ต่อไป 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

4.3 โรงแรมมีส่วนร่วมเกี,ยวกบัการ
ช่วยเหลือสังคมและทอ้งถิ,นเพื,อ
การพฒันาที,ย ั,งยนื 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

5.  บุคคลที,ใหบ้ริการ 

5.1 ท่านคิดวา่การแนะนาํและการ
ใหบ้ริการของพนกังานใน
โรงแรมมีความถูกตอ้งครบถว้น 
และมีการช่วยเหลือท่านอยา่ง
เป็นมิตร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

5.2 พนกังานของโรงแรมมีมารยาท
และใหบ้ริการแขกดว้ย                    
ความเตม็ใจ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

5.3 พนกังานของโรงแรมมีการให้
ขอ้มูลเกี,ยวกบัอุปกรณ์รักษา
ความปลอดภยั อยา่งถูกตอ้งและ
ชดัเจน เช่น ตูเ้ซฟในหอ้งพกั 
ระบบกุญแจแบบดิจิตอล เป็นตน้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ลาํดับ ข้อคําถาม 
ผู้เชี�ยวชาญท่านที� คะแนน 

IOC 
แปรผล หมายเหตุ 

1 2 3 

5.4 พนกังานบริการแต่งกายสะอาด
และมีความสุภาพเรียบร้อย 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

6.  ขั(นตอนการใหบ้ริการ 

6.1 โรงแรมมีการใหบ้ริการอยา่งเป็น
ระบบและมีขั(นตอนชดัเจน 

1 1 0 1 สอดคลอ้ง 
 

6.2 ระบบการชาํระเงินและเอกสารที,
ท่านตอ้งการจากทางโรงแรม มี
ความสะดวกและรวดเร็ว 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

6.3 โรงแรมมีระบบการเก็บรักษา
ขอ้มูลของท่านเป็นอยา่งดี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

6.4 โรงแรมมีการรักษาความ
ปลอดภยัตลอด 24 ชั,วโมงโดยมี
พนกังานรักษาความปลอดภยัอยู่
บริเวณต่าง ๆ ของโรงแรม 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

7.  ลกัษณะทางกายภาพ 

7.1 โรงแรมมีการออกแบบที,ทนัสมยั
และสวยงาม 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

7.2 โรงแรมมีความสวยงามและ
ขั(นตอนการใชง้านไม่ซบัซอ้น 

0 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

7.3 โรงแรมมีความโปร่งโล่งสบาย 
และสะอาด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

4.  แบบสอบถามเกี�ยวกบัปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ 

1.  ดา้นความน่าเชื,อถือ (Reliability) 
1.1 โรงแรมมีการบริหารจดัการที,ดี 

สามารถใหบ้ริการไดต้รงตาม
วสิัยทศัน์ และพนัธกิจของ
องคก์ร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ลาํดับ ข้อคําถาม 
ผู้เชี�ยวชาญท่านที� คะแนน 

IOC 
แปรผล หมายเหตุ 

1 2 3 

1.2 พนกังานมีความชาํนาญและ
สามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งภายในครั( งแรก 

1 0 1 1 สอดคลอ้ง 

 

1.3 ระบบการจองหอ้งพกัและการ
รับชาํระเงินมีความถูกตอ้งและ
น่าเชื,อถือ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

1.4 เมื,อทางโรงแรมสัญญาวา่ จะ
ใหบ้ริการบางอยา่งกบัลูกคา้ทาง
โรงแรมก็สามารถใหบ้ริการได้
ตามที,สัญญาภายในเวลาที,
กาํหนด 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

2.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
2.1 พนกังานมีจาํนวนเพียงพอ 

สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดท้ั,วถึง
และทนัตามเวลาที,ลูกคา้ตอ้งการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

2.2 พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อ
ปัญหาและแกไ้ขปัญหาอยา่ง
รวดเร็ว 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

2.3 เมื,อไดรั้บการติดต่อจากท่าน 
พนกังานจะติดต่อกลบัอยา่ง
รวดเร็ว 

1 1 0 1 สอดคลอ้ง 

 

3.  ดา้นการใหค้วามมั,นใจ (Assurance) 
3.1 พนกังานมีความรู้สามารถให้

ขอ้มูลและตอบคาํถามของท่าน
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

3.2 ทางโรงแรมใหค้วามสาํคญักบั
ขอ้ติชมและปัญหาของลูกคา้และ
สามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

1 0 1 1 สอดคลอ้ง 
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ลาํดับ ข้อคําถาม 
ผู้เชี�ยวชาญท่านที� คะแนน 

IOC 
แปรผล หมายเหตุ 

1 2 3 

3.3 พนกังานสามารถสื,อสารกบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

4. ดา้นความเขา้ใจ และรับรู้ความตอ้งการ (Empathy) 
4.1 พนกังานใหค้วามใส่ใจในความ

ตอ้งการของลูกคา้เป็นรายบุคคล 
1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

4.2 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความ
สุภาพ เป็นมิตร มีอธัยาศยัไมตรี
ต่อลูกคา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

4.3 โรงแรมแห่งนี(แสดงใหท้่านเห็น
ถึงการดูแลและห่วงใยลูกคา้เป็น
อยา่งดี 

0 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

5.  ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibility) 
5.1 พนกังานตอ้นรับส่วนหนา้มี

ความพร้อมและใหค้วาม
ช่วยเหลือแขกอยา่งเตม็ใจ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

5.2 โรงแรมมีระบบในการ
ลงทะเบียนเพื,อเขา้พกัและแจง้
ออกที,มีประสิทธิภาพ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

5.3 โรงแรมมีบริการทาํความสะอาด
หอ้งทุกวนั 

1 0 1 1 สอดคลอ้ง 
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แบบสัมภาษณ์การศึกษาแนวทางการกาํหนดกลยุทธ์การตลาดและการบริการสําหรับธุรกจิโรงแรม

ในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัจันทบุรี 

ลาํดับ ข้อคําถาม 
ผู้เชี�ยวชาญท่านที� คะแนน 

IOC 
แปรผล 

หมาย

เหตุ 1 2 3 

ข้อมูลทั�วไปของผู้สัมภาษณ์ 

1.1 ชื,อ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

1.2 ตาํแหน่ง 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

1.3 ประเภทของโรงแรม 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

1.4 จาํนวนห้องพกั 1 1 1 1 สอดคลอ้ง  

1.5 สิ,งอาํนวยความสะดวกมี
อะไรบา้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
 

ปัจจัยด้านอื�น ๆ  

1 จากขอ้มูลที,ไดจ้ากงานวิจยัเชิง
ปริมาณ ในดา้นพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการ ในฐานะที,ท่านเป็น
ผูป้ระกอบการ ท่านมีความคิด
เห็นอยา่งไร และมีแนวทาง              
ในการปรับปรุงอยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

2 จากขอ้มูลที,ไดจ้ากงานวิจยัเชิง
ปริมาณ ในดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด 7P ในฐานะที,ท่านเป็น
ผูป้ระกอบการ ท่านมีความคิด
เห็นอยา่งไร และมีแนวทางใน
การปรับปรุงอยา่งไร 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

3 จากขอ้มูลที,ไดจ้ากงานวิจยัเชิง
ปริมาณ ในดา้นคุณภาพบริการ 
ในฐานะที,ท่านเป็น
ผูป้ระกอบการ ท่านมีความคิด
เห็นอยา่งไร และมีแนวทาง          

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ลาํดับ ข้อคําถาม 
ผู้เชี�ยวชาญท่านที� คะแนน 

IOC 
แปรผล 

หมาย

เหตุ 1 2 3 

ข้อมูลทั�วไปของผู้สัมภาษณ์ 

ในการปรับปรุงอยา่งไร 
4 ท่านมีวธีิการอยา่งไรที,ทาํให้

ลูกคา้เกิดความประทบัใจเลือก
ตดัสินใจที,จะเขา้ใชบ้ริการและมี
แนวโนม้ที,จะกลบัมาใชบ้ริการ
อยา่งต่อเนื,อง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



149 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
ผลตรวจอกัขราวสุิทธิ5  
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