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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) หาระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาด
ตามความคิดเห็นของลูกคา้ชาวต่างชาติโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ และ (2) หาวตัถุประสงค ์
ในการเขา้มาพกัของลูกคา้ชาวต่างชาติโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 
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ก าหนดขนาดตวัอยา่ง 400 คน เลือกตวัอยา่งแบบตามสะดวก โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล และใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  
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กระบวนการ และช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนด้านผลิตภณัฑ์และด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ใน
ระดบัปานกลาง และ (2) วตัถุประสงค์ในการเขา้พกัของลูกคา้ชาวต่างชาติจากมากไปหาน้อยดงัน้ี 
เพื่อประชุมสัมมนา เพื่อท่องเท่ียว และเพื่อท าธุรกิจส่วนตวั ตามล าดบั  
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Abstract 
 

The objectives of this independent study were: (1) to find the importance of level 
opinion-based marketing mix factor of foreign customers at Millennium Hilton Bangkok Hotel; 
and (2) to find the objectives to come for staying of foreign customers at Millennium Hilton 
Bangkok Hotel. 

The populations were foreign customers who stayed at Millennium Hilton Bangkok 
Hotel.  The sample groups were 400 customers by convenient sampling.  The data were gathered 
through questionnaire and analyzed by descriptive statistics including frequency, percentage, 
mean, and standard deviation. 

The result of this study revealed that:  most of the foreign customers were females, 
aged between 31-40 years old, educated bachelor degree or equivalent and were company officers 
with monthly income between 100,001-200,000 baht (1) the importance of the opinion-based 
marketing mix factor was at the high level.  The opinion suspects were hotel personnel, price, 
physical environment, process and place.  They while product and promotion suspects were show 
at the medium level; and (2) the objectives of foreign customers for staying were ranged from 
high to low levels were meeting or seminar, travelling, and business owner, respectively.  
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ตารางท่ี 4.24 แสดงค่าเฉล่ียดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง
 จ าแนกตามเพศ  58 
ตารางท่ี 4.25 แสดงค่าเฉล่ียลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้ 
 กลุ่มตวัอยา่ง จ  าแนกตามเพศ  59 
ตารางท่ี 4.26 แสดงค่าเฉล่ียดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
 ตวัอยา่ง จ าแนกตามเพศ  60 
ตารางท่ี 4.27 แสดงค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
 ตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ  60 
ตารางท่ี 4.28 แสดงค่าเฉล่ียดา้นผลิตภณัฑ ์ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง 
 จ  าแนกตามอาย ุ  62 
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ตารางท่ี 4.29 แสดงค่าเฉล่ียดา้นราคาท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่ง 
 จ  าแนกตามอาย ุ  63 
ตารางท่ี 4.30 แสดงค่าเฉล่ียดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของ  
 ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ  64 
ตารางท่ี 4.31 แสดงค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม 
 ของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ  65 
ตารางท่ี 4.32 แสดงค่าเฉล่ียดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง 
 จ  าแนกตามอาย ุ  67 
ตารางท่ี 4.33 แสดงค่าเฉล่ียลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้ 
 กลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอายุ  68 
ตารางท่ี 4.34 แสดงค่าเฉล่ียดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้ 
 กลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามอายุ  69 
ตารางท่ี 4.35 แสดงค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้ 
 กลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด  69 
ตารางท่ี 4.36 แสดงค่าเฉล่ียดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง 
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด  71 
ตารางท่ี 4.37 แสดงค่าเฉล่ียดา้นราคาท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียว 
 กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด  72 
ตารางท่ี 4.38 แสดงค่าเฉล่ียดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของ  
 ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด  74 
ตารางท่ี 4.39 แสดงค่าเฉล่ียดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้ 
 กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด  75 
ตารางท่ี 4.40 แสดงค่าเฉล่ียดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง 
   จ  าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด       76 
ตารางท่ี 4.41 แสดงค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม
  ของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด   77 
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ตารางท่ี 4.42 แสดงค่าเฉล่ียดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมส าหรับทุกกลุ่ม 
   ตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด      78 
ตารางท่ี 4.43 แสดงค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้ 
  จ  าแนกตามอาชีพหลกั        80 
ตารางท่ี 4.44 แสดงค่าเฉล่ียดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง
   จ  าแนกตามอาชีพหลกั        81 
ตารางท่ี 4.45 แสดงค่าเฉล่ียดา้นราคาท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง
   จ  าแนกตามอาชีพหลกั        82 
ตารางท่ี 4.46 แสดงค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ 
   โรงแรมของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพหลกั    83 
ตารางท่ี 4.47 แสดงค่าเฉล่ียดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม 
  ของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพหลกั      85 
ตารางท่ี 4.48 แสดงค่าเฉล่ียดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้ 
   กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพหลกั       87 
ตารางท่ี 4.49 แสดงค่าเฉล่ียดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม 
   ของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพหลกั      88 
ตารางท่ี 4.50 แสดงค่าเฉล่ียดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้ 
   กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพหลกั       89 
ตารางท่ี 4.51 แสดงค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมของ 
   นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน    89 
ตารางท่ี 4.52 แสดงค่าเฉล่ียดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อการเใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง
   จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน       91 
ตารางท่ี 4.53 แสดงค่าเฉล่ียดา้นราคาท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง 
   จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน       92 
ตารางท่ี 4.54 แสดงค่าเฉล่ียดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของ 
   ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     93 
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ตารางท่ี 4.55 แสดงค่าเฉล่ียการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้ 
  กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน      94 
ตารางท่ี 4.56 แสดงค่าเฉล่ียดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง

จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน       95 
ตารางท่ี 4.57 แสดงค่าเฉล่ียดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมจ าแนกตาม 
  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน         96 
ตารางท่ี 4.58 แสดงค่าเฉล่ียดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้ 
   กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน      97 
ตารางท่ี 4.59 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาท่ีมีผลต่อ 
   การเลือกใชบ้ริการ         98 
ตารางท่ี 4.60 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อ 
   การใชบ้ริการโรงแรม        98 
ตารางท่ี 4.61 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาดา้นราคาท่ีมีผลต่อ 
   การใชบ้ริการโรงแรม        99 
ตารางท่ี 4.62 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาดา้นช่องทางการจ าหน่าย 
   ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม       99 
ตารางท่ี 4.63 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ท่ีมีผลต่ออการใชบ้ริการโรงแรม       100 
ตารางท่ี 4.64 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อ 
   การใชบ้ริการของลูกคา้โรงแรม       100 
ตารางท่ี 4.65 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีมี 
  ผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้โรงแรม       101 
ตารางท่ี 4.66 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อ 
  การใชบ้ริการโรงแรม        101 
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บทที ่1 

บทน า 
 
 

1.  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 ในปัจจุบนัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไดส้ร้างรายไดอ้ยา่งมหาศาลให้กบัประเทศชาติ 
จึงท าให้ไดรั้บความสนใจและมุ่งให้การพฒันาการท่องเท่ียวไทยในทุกๆ ดา้น ไม่วา่จะเป็นสถานท่ี
ท่องเท่ียวทั้งดา้นธรรมชาติ ประวติัศาสตร์และวฒันธรรม รวมถึงการเดินทางเพื่อธุรกิจ หรือแมแ้ต่
การพฒันาคุณภาพทางดา้นงานให้บริการของผูป้ระกอบการท่ีพกัและโรงแรม การบินและการขนส่ง 
หรือแมแ้ต่ผูป้ระกอบการทางดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ส าหรับงานวิจยัทางดา้นการท่องเท่ียวและ
การโรงแรมถือว่าเป็นอีกส่วนหน่ึงท่ีรัฐบาลไดใ้ห้ความส าคญัเป็นอย่างมาก ดงัเห็นจากการให้งบ 
ประมาณแผ่นดินจ านวนมหาศาลส าหรับการศึกษาเก่ียวกบัการท่องเท่ียวและการโรงแรมให้กบัสถาบนั 
การศึกษาในระดบัอุดมศึกษาหรือแมแ้ต่หน่วยงานในระดบัทอ้งถ่ินจนกระทัง่ถึงหน่วยงานใหญ่ใน
ระดบักระทรวง การท่ีหลายๆ หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนไดใ้หค้วามสนใจงานวิจยัทางดา้นการ
ท่องเท่ียวและการโรงแรม เน่ืองจากเล็งเห็นถึงคุณค่าและผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการศึกษาผ่าน
กระบวนการทางด้านการวิจยั ซ่ึงผลท่ีได้รับจากการศึกษาสามารถน ามาใช้ประโยชน์ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและสัมฤทธ์ิผลอยา่งแทจ้ริง 

 การศึกษาและการวิจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการ โดยใช้ตน้แบบ
โรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ เน่ืองจากเป็นโรงแรมระดบัห้าดาว มีท่ีตั้งอยูฝ่ั่งธนบุรี แต่ยงั 
คงมีความสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัไดใ้นระดบัหน่ึง เม่ือเปรียบเทียบกบัโรงแรม 
ท่ีมีท่ีตั้งบนฝ่ังพระนครซ่ึงเป็นท่ีนิยมของผูเ้ขา้พกัและราคาห้องพกัสูงกวา่โรงแรมฝ่ังธนบุรีผนัแปร
ตามพื้นท่ีเศรษฐกิจ ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงตดัสินใจเขา้มาท างานเพื่อไดข้อ้มูลปฐมภูมิและศึกษาขอ้มูล
ทุติยภูมิท่ีอนุญาตให้ศึกษา รวมถึงประสบการณ์ตรงจาการสังเกต และได้รับฟังความคิดเห็นการ
พูดคุยจากแขกผูม้าใช้บริการโดยเฉพาะดา้นห้องพกัและห้องอาหาร ท าให้เกิดความกงัขาว่าส่วน
ประสมการตลาดทั้ง 7 P’s ในทฤษฎีการตลาดควรมีสัดส่วน ลดและเพิ่มเติมส่วนใด เพื่อท าให้เกิด 
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การส่งมอบประสบการณ์ท่ีมีคุณค่าต่อผูท่ี้มาใช้บริการ และลดการต าหนิจากแขกให้น้อยลงมากท่ีสุด 
น าไปสู่การปรับเปล่ียนการวางแผนกลยุทธ์การตลาดท่ีทนัต่อการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรม และ
ทศันคติของผูม้าใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ เพื่อการสร้างและตอกย  ้าปัจจยัแห่ง
ความส าเร็จของการด าเนินกิจการอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 
 

1. เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั 
กรุงเทพฯ 

2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัการให้ความส าคญัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้
บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ตามปัจจยัส่วนบุคคล 

3. เพื่อศึกษาปัญหาและความตอ้งการเพิ่มเติมของส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ  

4. เพื่อการสร้างกลยุทธ์การตลาดให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลงเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการใหม่ๆ ของผูใ้ช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ พฒันาสู่การสร้างความได ้
เปรียบทางการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

4. สมมติฐานการศึกษา 
 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ อายุ อาชีพ รายได ้และวตัถุประสงคก์ารเขา้พกั
ท่ีต่างกนั มีผลกบัส่วนประสมการตลาดต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ท่ี
แตกต่างกนัหรือไม่ 
 

ระดบัการให้ความส าคญั 

ส่วนประสมการตลาดต่อการใช้
บริการโรงแรมมลิเลนเนียม 

ฮิลตนั กรุงเทพฯ 

   - ผลิตภณัฑ ์

   - ราคา 
   - ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
   - การส่งเสริมการตลาด 

   - ลกัษณะทางกายภาพ 

   - ลกัษณะตวับุคคลท่ีใหบ้ริการ 
   - กระบวนการ 

 

ประชากรศาสตร์ 
   -เพศ 

   -อาย ุ
   -ระดบัการศึกษา 
   -อาชีพ 

   -รายไดต้่อเดือน 

ทศันคตแิละความพงึพอใจต่อการ
ใช้บริการโรงแรมมลิเลนเนียม 

ฮิลตนั กรุงเทพฯ 
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5. ขอบเขตการศึกษา 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูท้  าการศึกษาไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษา ดงัน้ี 
5.1 ขอบเขตเนือ้หา 

เน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบดว้ย  
-  ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix)  
-  ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product)  
-  ดา้นราคา  (Price)  
-  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  (Place)  
-  ดา้นส่งเสริมการตลาด  (Promotion) 
-  ดา้นบุคคล  (People) หรือพนกังาน (Employee)  
-  ดา้นกระบวนการ (Process)  
-  ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
   (Physical Evidence and Presentation) 

  5.2 ขอบเขตด้านประชากร 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษา คือ ชาวต่างชาติท่ีเขา้พกัและใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม 

ฮิลตนั กรุงเทพฯ จ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยมีอาย ุ15 ปีข้ึนไป 
5.3 ขอบเขตพืน้ทีท่ีท่ าการศึกษา 

โรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 
 

6. ข้อตกลงเบือ้งต้น 
 

การศึกษาคร้ังน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นชาวต่างประเทศทั้งหมด 
 

7. ข้อจ ากดัในการศึกษา 
 

การศึกษาคร้ังน้ี เร่ิมตั้งแต่เดือน ตุลาคม 2554 ถึง เดือนพฤษภาคม 2555 รวมระยะเวลา 
8 เดือน ซ่ึงจะเป็นช่วง Low Season และ High Season ช่วงละ 4 เดือนเท่าๆ กนั 
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8. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 8.1 ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์, 2541 ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Mix) ของ 
 Philip ไวว้า่ เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะไดส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 
หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

-  ผลิตภณัฑ ์
-  ราคา 
-  ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
-  การส่งเสริมการตลาด 
-  ลกัษณะทางกายภาพ 
-  ลกัษณะตวับุคคลท่ีใหบ้ริการ 
-  กระบวนการ 

 8.2 การบริการ (Service) หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบติั ซ่ึงฝ่ายหน่ึงน าเสนอต่อ
อีกฝ่ายหน่ึง เป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตน จึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิการเป็นเจา้ของในส่ิงใดๆ 
การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไม่ผูกติดกบัตวัสินคา้ก็ได ้ผูผ้ลิตและตวัแทนจ าหน่ายสามารถสร้าง
ความแตกต่างโดยการใหบ้ริการท่ีดีเลิศ (Philip Kotler, 575) 

8.3 โรงแรม ปรีชา แดงโรจน ์(2525: 213-217) ไดก้ล่าวถึงความหมายและลกัษณะของ
อุตสาหกรรมโรงแรมไวด้งัน้ี ตามพระราชบญัญติโรงแรม 2478 มาตรา 3 กล่าววา่ โรงแรมหมายถึง 
“บรรดาสถานท่ีทุกชนิดท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อรับสินจา้ง ส าหรับคนเดินทางหรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยูห่รือท่ีพกั
ชัว่คราว” จะตอ้งประกอบดว้ยการจดับริการอาหาร และเคร่ืองด่ืมให้แก่ผูท่ี้เขา้พกัตามความตอ้งการ
ไดไ้ดด้ว้ย มีก าหนดไวใ้นมาตรา 25 วา่ “เคหะสถานใดใชเ้ป็นบา้นพกั ดงักล่าวคือใชเ้ฉพาะเป็นท่ีรับ
บุคคลท่ีประสงคจ์ะไปพกัอาศยัอยู ่ซ่ึงระยะเวลาอยา่งนอ้ยหน่ึงคืน โดยผูมี้สิทธ์ิให้ใชมิ้ไดข้ายอาหาร
หรือเคร่ืองด่ืมใดๆ แก่ผูพ้กั เป็นปกติธุระหรือแก่ประชาชน ไม่ถือว่าเป็นโรงแรมตามความหมาย
แห่งพระราชบญัญติัน้ี” ดงันั้น ค าวา่ “อุตสาหกรรมโรงแรม” อาจพอสรุปไดว้า่ เป็นการด าเนินธุรกิจ
ท่ีมีสถานประกอบการจดัตั้งเพื่อรับสินจา้งส าหรับคนเดินทาง หรือบุคคลท่ีหาท่ีอยู่หรือท่ีพกั มี
บริการอาหารเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการคนเดินทางอยา่งมีแบบแผน มีมาตรการควบคุมตามขอบข่ายของ
การบริการนั้นๆ ดว้ยเหตุน้ีอุตสาหกรรมโรงแรมจึงแตกต่างไปจากอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ท่ีมีผลผลิต 
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เป็นสินค้ารูปวตัถุ แต่โรงแรมเป็นเคร่ืองมือการผลิตท่ีมุ่งขายบริการให้ได้ก าไรให้คุ ้มกับการ
บริหารงานและทุนท่ีลงไป ผลผลิตของอุตสาหากรรมโรงแรมในทางเศรษฐศาสตร์เป็นหน่วยผลิต
เชิงซ้อน (Complex Production Unit) ซ่ึงตอ้งบริการงานดา้นต่างๆ มากมาย  เช่น การให้เช่าห้องพกั    
การใชห้อ้งโถง หอ้งรับแขก สระวา่ยน ้า สวนดอกไม ้หอ้งจดัเล้ียง หอ้งประชุม ฯลฯ  
 

9. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 9.1  ได้ทราบการให้ระดบัความส าคญัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการ
โรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ  
 9.2  น าขอ้มูลและผลการศึกษาไปประยุกต์ใช้ในทางปฏิบติัของโรงแรมมิลเลนเนียม 
ฮิลตนั กรุงเทพฯ เช่น เพื่อน าไปแกไ้ขปัญหา ปรับปรุงส่วนประสมการตลาด การพยากรณ์/การ
วางแผนกลยุทธ์องค์กร กลยุทธ์การตลาด การส่ือสารบูรณาการ และ สร้างระบบสารสนเทศทาง
การตลาดเพื่อการตดัสินใจของผูบ้ริหารและเจา้ของกิจการ อีกทั้งเอ้ือประโยชน์ต่อภาครวมของ
อุตสาหกรรมการโรงแรม 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

ในการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม 
ฮิลตนั กรุงเทพฯ ผูศึ้กษาไดค้น้ควา้เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี  

1.  แนวคิดส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ และกลยทุธ์การสร้างแบรนด ์
2.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการและทฤษฏีการบริการ  
3.  แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฏีและคุณภาพการบริการ  
4.  แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการโรงแรม  
5. ประวติัโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ฯ 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

แนวคดิส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกจิบริการและกลยุทธ์การสร้างแบรนด์  
 

แนวคิดส่วนประสมการตลาด (Service Marketing Mix) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 

(Service Mix) ของ Philip Kotler ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะไดส่้วน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของ
มนุษยไ์ดคื้อ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์ 
นั้นๆ โดยทัว่ไปแลว้ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งไดแ้ละผลิตภณัฑ์ท่ีจบั
ตอ้งไม่ได ้
 2. ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ
ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ
ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 
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3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม
ในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการ
ท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels) 

 4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อ 
ส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
 5. ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึก 
อบรม การจูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความ 
สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้า ท่ีผู ้ให้บริการและผู ้ใช้บริการต่างๆ ขององค์กร เจ้าหน้า ท่ีต้องมี
ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  
เป็นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพให้กับลูกค้า โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้ ง
ทางดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกาย
สะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ 
ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

7. ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบติัในดา้นการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการ เพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว 
และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 กลยุทธ์การสร้างแบรนด์ (Brand Building Strategies)  

การสร้างแบรนด์ หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี ระหว่างแบรนด์กบัผูบ้ริโภค 
ธุรกิจจะสร้างแบรนด์ให้มีความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภครับรู้ไดจ้ากเคร่ืองมาทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย 
ความรู้จากผลิตภณัฑ์ ราคา การจ าหน่าย และการส่ือสารทางการตลาด เม่ือผูบ้ริโภครับรู้ และไดย้ิน
ผลิตภณัฑน์ั้นแลว้ ผูบ้ริโภคจะพฒันาความรู้สึก เห็นภาพลกัษณ์ของแบรนด์ และประสบการณ์ท่ีได้
จากแบรนดน์ั้น 

เน่ืองจากการสร้างแบรนด์เกิดจากลกัษณะทางกายภาพของผลิตภณัฑ์ และความรู้สึก
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อแบรนด์ การสร้างแบรนด์จึงเก่ียวพนักบัการก าหนดแนวคิดผลิตภณัฑ์(Product 
Concept) และการออกแบบ (Product Design) การตั้งช่ือและการก าหนดแนวคิดทางการส่ือสาร เพื่อ
ส่ือให้ผูบ้ริโภคมีการรับรู้และมีทศันคติท่ีดีต่อแบรนด์ว่า แบรนด์ กล่าวคือ ผูบ้ริโภคสามารถ
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ตีความหมายไดว้า่ แบรนด์เป็นเพื่อน เป็นญาติ มีความถนดัดา้นใด เป็นตน้ ซ่ึงการสร้างแบรนด์นั้น
ใชเ้วลา แต่มีความส าคญัในระยะยาวซ่ึงมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

1.  การก าหนดต าแหน่งทางผลิตภณัฑ ์(Brand Positioning) 
 2.  การก าหนดบุคลิกภาพของแบรนด ์(Brand Personality) 
 3.  การสร้างเอกลกัษณ์ใหแ้บรนด์ (Brand identity) 
 4.  การส่ือสารแบรนด ์(Brand Communcation)  

การสร้างแบรนดถื์อวา่เป็นเร่ืองส าคญัส าหรับองคก์รเกือบทุกองคก์ร เพราะฉะนั้นการ
สร้างความน่าเช่ือถือ 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการและทฤษฏกีารบริการ 
 
 ความหมายของการบริการ  
 คอตเลอร์และเคลเลอร์ (Kotler & Keller, 2006: 372) กล่าววา่การบริการ หมายถึง การ

กระท า หรือการปฏิบติัการของคณะบุคคลหน่ึงท่ีสามารถน าเสนอไปยงับุคคลอ่ืน โดยถือวา่เป็นส่ิง
ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้รวมทั้งไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของได ้ซ่ึงกระบวนการผลิตอาจ ไม่จ  าเป็นตอ้ง
ผกูมดัตวัผลิตภณัฑ์ เลิฟลอด และคนอ่ืนๆ (Lovelock; et al., 2005: 9) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมเชิงเศรษฐกิจท่ีคณะบุคคลหน่ึงน าเสนอให้อีกบุคคลอ่ืน โดยทัว่ไปแลว้การปฏิบติัการอยู่
ภายใตเ้วลา ท่ีก าหนดไว ้ เพื่อแสดงความรับผิดชอบต่อผูซ้ื้อ ทั้งการตอบสนองวตัถุประสงคท่ี์ผูซ้ื้อ
ปรารถนา หรือทรัพยสิ์นในรูปแบบอ่ืน ลูกคา้ในธุรกิจบริการคาดหวงัต่อคุณค่าต่างๆ โดยการ
ประเมิน จากแรงงาน ทกัษะความช านาญ การอ านวยความสะดวก เครือข่าย ระบบงาน และอุปกรณ์ 
ทั้งน้ี ผูซ้ื้อจะไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในส่วนส าคญัทางกายภายท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนันั้น
ได ้ไฮเซอร์ และเรนเดอร์ (Heizer & Render, 2006: 10) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมดา้น
เศรษฐกิจ ซ่ึงผลิตสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน เช่น การประกนั การซ่อม การบ ารุงรักษา ความบนัเทิง 
การศึกษา เป็นตน้ เอทเซล วอล์เคอร และแสตนตนั (Etzel, Walker & Stanton, 1997: 515) กล่าววา่ 
การบริการ หมายถึง กิจกรรมต่างๆ ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัในการท าหนา้ท่ี
ตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ ผา่นช่องทางการท าธุรกรรมท่ีจดัท าไว ้ทั้งน้ี
การบริการยงัรวมถึงงานท่ีมีส่วนสนบัสนุนการขายสินคา้และบริการอ่ืนๆ ดว้ย วีรวฒัน์  ปันนิตามยั 
(2538: 234) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง การแสดงออก หรือปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้แก่อีก
ฝ่ายหน่ึง โดยท่ีปฏิบติัการนั้นเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้หรือก่อให้เกิดความเป็นเจา้ของได ้ซ่ึง
อาจจะอาศยัหรือไม่อาศยัวตัถุทางกายภาพเขา้มาเก่ียวขอ้ง และการบริการจะมีความสัมพนัธ์อนั
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เน่ืองจากความตอ้งการของฝ่ายต่างๆ เช่น ผูด้  าเนินกิจการผูใ้ห้บริการ ผูบ้ริการ ทรัพยากรต่างๆ เป็นตน้ 
วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548: 14) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง การกระท าพฤติกรรม หรือการ
ปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตวัสินคา้เขา้มา
เก่ียวขอ้ง โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท าพฤติกรรมหรือการปฏิบติัการ ซ่ึงไม่
สามารถน าไปเป็นเจา้ของได้ กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง สินคา้ท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรม 
คือ การกระท าพฤติกรรม และการปฏิบติัการ โดยลกัษณะของการน าเสนอการบริการ จะอยูใ่น
รูปแบบของกระบวนการปฏิบติัการอยา่งใดอยา่งหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของอีกฝ่ายหน่ึง 
โดยผูใ้ชบ้ริการจึงไม่สามารถเป็นเจา้ของบริการนั้นๆ ไดเ้ช่นเดียวกบัการเป็นเจา้ของสินคา้ 

ลักษณะส าคัญของการบริการ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541: 335-336) กล่าวไวว้า่ การ
บริการมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยทุธ์ของการตลาด ดงัน้ี  

1.  ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของการบริการ ซ่ึงไม่
สามารถมองเห็นรับรู้รสชาติ รู้สึก ไดย้ิน หรือไดก้ล่ิน ก่อนท่ีจะท าการซ้ือ (Armstrong & Kotler, 
2003: G7) ดงันั้น ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพ และประโยชน์จากการบริการท่ีจะ
ไดรั้บวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์ราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อ 
เป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน ไดแ้ก่  

1.1 สถานที ่(Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กบัผูท่ี้มา
ติดต่อ 

1.2 บุคคล (People) พนกังานท่ีให้บริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 
หน้าตายิ้มแยม้ แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่ว่า
บริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย 

1.3 เคร่ืองมืออุปกรณ์ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยั มี
ประสิทธิภาพมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 

1.4 เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณา และ
เอกสารการโฆษณาต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 
 1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ ท่ีใชใ้น
การใหบ้ริการ เพื่อใหผู้บ้ริการเรียกช่ือไดถู้ก ควรส่ือถึงความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย  

1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกบัระดบั
การใหบ้ริการ ชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั  
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 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) เป็นลกัษณะท่ีส าของการ
บริการ ซ่ึงมีการผลิตและการบริโภคในเวลาเดียวกนั และไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผูใ้ห้บริการ
ได ้ ไม่วา่ผูใ้ห้บริการจะเป็นบุคคลหรือเคร่ืองจกัรก็ตาม (Armstrong; Kotler, 2003 G7) กล่าวคือ
ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะ
เฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าให้
การใหบ้ริการมีขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลา  

 3.   ไม่แน่นอน (Variability หรือ Service Variability) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของการ
บริการ ซ่ึงคุณภาพจะผนัแปรไปตาม โดยข้ึนอยู่กบัผูท่ี้ให้บริการละข้ึนกบัว่าเป็นการให้บริการ
เม่ือไหร่ ท่ีไหน และอยา่งไร (Armstrong; Kotler, 2003: G7) ซ่ึงผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้สึกถึงความไม่
แน่นอนในการบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีเลือกรับบริการ การควบคุมคุณภาพในการให้บริการ
ของผูข้ายบริการท าได ้2 ขั้นตอนคือ  

3.1  การตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการ รวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์
ของพนกังานท่ีให้บริการ เช่น ธุรกิจโรงแรม และธนาคาร ตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมพนกังาน
ใหบ้ริการท่ีดี  

3.2  ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยการรับฟังค าแนะน า และขอ้เสนอแนะของ
ลูกคา้ การส ารวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดรั้บไปใชใ้นการแกไ้ขปรับปรุง
บริการใหดี้ข้ึน  

 4.   ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perris Ability) เป็นลกัษณะของการบริการซ่ึงจะมีอยู่
ในช่วงสั้นๆ และไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Etzel, Walker and Standton, 2001: G-9) หรือเป็นลกัษณะท่ี
ส าคญัของการบริการ ซ่ึงไม่สามารถเก็บไว ้ เพื่อขายหรือใช้ในภายหลงัได ้ (Armstrong & Kotler,  
2003: G7) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวเ้หมือนสินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การให้บริการ
ก็จะไม่มีปัญหา และลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าให้เกิดปัญหา คือให้บริการไม่ทนั
หรือไม่มีลูกคา้ 
 องค์ประกอบของระบบการบริการ จิตตนนัท์ เดชะคุปต์ (2544: 29-35) ไดก้ล่าวถึง
ระบบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ จ าเป็นตอ้งค านึงถึง องคป์ระกอบท่ีเป็นส่วนส าคญั 5 ประการ 
ไดแ้ก่  

1. ผู้รับบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเป็นผูท่ี้มีบทบาทส าคญัยิ่งในกระบวนการ 
บริการ เพราะความพอใจของลูกคา้คือ เป้าหมายหลกัของการบริการ หากกิจการใดให้บริการท่ีดี 
ท าใหลู้กคา้พอใจ ยอ่มสามารถรักษาลูกคา้ไวใ้หก้ลบัมาใชบ้ริการนั้นต่อๆ ไปอีก หรืออาจจะแนะน า
ลูกคา้ใหม่ใหด้ว้ย 
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 ลกัษณะการรับรู้ของผูรั้บบริการ แบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ  
1.1 การรับรู้จากประสบการณ์ท่ีไดรั้บ เป็นการรับรู้ท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้ไดรั้บ

บริการแล้วเกิดความรู้สึกหรือภาพพจน์เก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการท่ีได้รับและวิธีปฏิบัติใน
กระบวนการใหบ้ริการ วา่มีคุณภาพมากนอ้ยเพียงใด 

1.2  การรับรู้จากความคาดหวงั เป็นการรับรู้ท่ีเกิดจากขอ้มูลท่ีลงโฆษณาภาพพจน์
ท่ีส่ือใหเ้ห็น การไดย้นิผูอ่ื้นวจิารณ์ และความตอ้งการของลูกคา้เอง ประเภทของผูรั้บบริการ จ าแนก
ได ้2 ลกัษณะ คือ  

 1) ยึดพฤติกรรมของผูรั้บบริการเป็นหลกั ตามท่ีสโตน (Stone, 1954: 36-43) 
ศึกษาลกัษณะของลูกคา้และจ าแนกลูกคา้ท่ีมารับบริการออกเป็น 4 ประเภท คือ  

 ประเภทลงทุนคุม้ค่า (Economizing Customer) เป็นลูกคา้ท่ีเนน้คุณค่า
ของการบริการโดยค านึงถึงเวลา แรงงานและเงินท่ีสูญเสียไป มกัเป็นลูกคา้ท่ีชอบเรียกร้องและ
เปล่ียนใจง่าย  

 ประเภทเห็นอกเห็นใจผูอ่ื้น (Ethical Customer) เป็นลูกคา้ท่ีให้ความ 
ส าคญักบัการท าประโยชน์เพื่อสังคมส่วนรวมขององคก์าร  

 ประเภทนิยมตนเอง (Personalizing Customer) เป็นลูกคา้ท่ีชอบให้ผูอ่ื้น
เห็นวา่ตนส าคญัและตอ้งการยกยอ่งใหเ้กียรติ 

 ประเภทชอบความสะดวก (Convenient Customer) เป็นลูกคา้ท่ีใช้ชีวิต
เรียบง่ายและยนิดีจ่ายเงินส าหรับบริการท่ีช่วยอ านวยความสะดวกต่างๆ  

 2) ยึดเกณฑ์การพิจารณาอตัราค่าบริการและคุณภาพของบริการเป็นหลัก 
ตามท่ี บลมัเบอร์ก (Blumberg, 1991: 84-85) ไดร้ะบุประเภทของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเป็น 4 ประเภท 
คือ  

 พิจารณาอตัราค่าบริการเป็นส าคญั (Price-Sensitive Customer) เป็นลูกคา้ 
ท่ีนิยมความประหยดัไม่สนใจวา่บริการจะมีคุณภาพเพียงใด  

 พิจารณาอัตราค่าบริการและคุณภาพเป็นส าคัญ (Price-Quality 
Customer) เป็นลูกคา้ท่ีตดัสินใจดว้ยเหตุผล รู้จกัเปรียบเทียบความคุม้ค่าของเงินกบัการบริการท่ี
ไดรั้บ 
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 พิจารณาคุณภาพเป็นส าคญั (Quality-Sensitive Customer) เป็นลูกคา้ท่ี
ตอ้งการบริการท่ีถูกใจแมว้า่จะตอ้งจ่ายเงินมากข้ึนก็ตาม 

 ใชอ้ตัราค่าบริการเป็นตวัก าหนดคุณภาพบริการ (Price-Surrogate Customer) 
เป็นลูกคา้ท่ีใหปั้จจยัภายนอกช่วยการตดัสินใจดว้ยความเช่ือวา่ ถา้ค่าบริการสูงแสดงวา่เป็นบริการท่ีดี  
 2.  ผู้ปฏิบัติงานบริการ คาวเวล (Cowell, 1986: 204) ไดจ้  าแนกผูใ้ห้บริการตามระดบั
ของการปฏิสัมพนัธ์และการปรากฏตวักบัลูกคา้ขณะใหบ้ริการต่อลูกคา้ โดยแบ่งเป็น 4 ประเภท คือ 

2.1 ประเภทท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์และปรากฏตวักบัลูกคา้ เช่น พนกังานเสิร์ฟอาหาร 
พนกังานตอ้นรับของโรงแรม เป็นตน้ 

2.2  ประเภทท่ีไม่ตอ้งปฏิสัมพนัธ์แต่ตอ้งปรากฏตวักบัลูกคา้ เช่น พนกังานจดั
เคร่ืองด่ืม พนกังานควบคุมคอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 

2.3  ประเภทท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์แต่ไม่ตอ้งปรากฏตวักบัลูกคา้ เช่น พนกังานรับ
โทรศพัท ์นกับิน  

2.4  ประเภทท่ีไม่ตอ้งปฏิสัมพนัธ์และไม่ตอ้งปรากฏตวักบัลูกคา้ เช่น พนกังาน ท า
ความสะอาด นกับญัชี นบัเป็นการยากท่ีจะกล่าววา่ ผูป้ฏิบติังานบริการหรือผูใ้ห้บริการประเภทใด
ให้บริการท่ีดีท่ีสุด เพราะลกัษณะของการบริการแต่ละประเภทมีวิธีการให้บริการท่ีแตกต่างกนั 
อยา่งไรก็ตาม ทศันคติ ทกัษะ ความรู้ความสามารถ ตลอดจนพฤติกรรมการแสดงออกของบุคลากร
ท่ีปฏิบติังานบริการลว้นมีอิทธิพลต่อการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ขณะรับบริการทั้งส้ิน  
 3.  องค์การบริการ เป้าหมายขององค์การธุรกิจทุกแห่งจะมุ่งความสนใจไปท่ีความ
ตอ้งการของลูกคา้เสมอ เพื่อผลิตสินคา้และบริการให้ถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
ทั้งน้ีผูบ้ริหารการบริการ ในองคก์ารบริการจ าเป็นตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่างๆ ดงัน้ี 

3.1 นโยบายการบริการ องค์การจะตอ้งมีการก าหนดนโยบายการให้บริการ 
(วตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายรวม) ท่ีชดัเจนและแจง้ให้พนกังานทุกคนในองคก์ารยึดมัน่ในนโยบาย
ดงักล่าว พร้อมทั้งคอยสอดส่องดูแลใหพ้นกังานทุกคนปฏิบติัตามนโยบายโดยพร้อมเพรียงกนั  

3.2 การบริหารการบริการ การก าหนดโครงสร้างองคก์ารและกลยุทธ์การบริหาร
การบริการท่ีดีให้ความส าคญักบัลูกคา้และพนกังานบริการทุกระดบั ตลอดจนก าหนดแผนการ
บริการและฝึกอบรมพนกังานบริการให้มีทกัษะเชิงมโนภาพควบคู่กบัทกัษะเชิงพฤติกรรม ซ่ึงจะ 
ท าใหก้ารด าเนินงานบริการเป็นไปดว้ยดี  
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3.3  วัฒนธรรมการบริการ การเสริมสร้างความร่วมมือร่วมใจ ความเช่ือถือ และ
ความจริงใจต่อกนัให้เกิดทัว่องคก์าร รวมทั้งการให้คุณค่าของการให้บริการซ่ึงกนัและกนั จะช่วย
กระตุน้จิตส านึกและทศันคติต่องานบริการของผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ในอนัท่ีจะส่งผลให้การบริการลูกคา้
เป็นไปอยา่งมีคุณภาพ  

3.4  รูปแบบของการบริการ องค์การจะตอ้งพิจารณาออกแบบระบบหรือวิธีการ
ใหบ้ริการลูกคา้ท่ีสอดคลอ้งกบันโยบายการบริการ เช่น นโยบายใกลชิ้ดลูกคา้ นโยบายอ านวยความ
สะดวกรวดเร็ว 

3.5  คุณภาพของการบริการ การควบคุมมาตรฐานคุณภาพการให้บริการอย่าง
จริงจงัดว้ยการตรวจสอบและประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา้และปัญหาขอ้บกพร่องต่างๆ เป็น
ระยะๆ จะช่วยให้สามารถ ปรับปรุงและพฒันางานบริการไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ อนัน า 
มาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีเป็นเลิศได ้

4. ผลติภัณฑ์บริการ ผลิตภณัฑ์บริการนบัเป็นกุญแจส าคญัของการบริการท่ีจะสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการเพื่อให้บรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุด
แก่ลูกคา้ ทั้งน้ีองคก์ารจะเป็นผูก้  าหนดคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์บริการท่ีจะน าเสนอ (Service Offer) 
แก่ลูกคา้ โดยค านึงถึงองคป์ระกอบของผลิตภณัฑบ์ริการ รูปแบบการใหบ้ริการ และภาพลกัษณ์ของ
การบริการ การน าเสนอผลิตภณัฑ์บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ จะตอ้งเร่ิมตน้จากการ
ส ารวจพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเก่ียวกบัลกัษณะของการบริการท่ีเขาตอ้งการ และส่ิงท่ีเขา
คาดวา่จะไดรั้บจากการบริการแลว้น าขอ้มูลนั้นมาจดัวางระบบการบริการแก่ลูกคา้ โดยระดบัของ 
การน าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการ แบ่งเป็น 3 ระดบัคือ  

4.1 บริการหลัก (Core Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าท่ีเป็นหนา้ท่ี
ความรับผิดชอบโดยตรงของธุรกิจบริการแต่ละประเภท เช่น ในธุรกิจโรงแรม บริการหลกัคือ  
การใหเ้ช่าหอ้งพกั 

4.2  บริการที่คาดหวัง (Expected Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าท่ี
ลูกคา้มกัคาดไวว้า่จะไดรั้บ เช่น ในธุรกิจโรงแรม บริการท่ีคาดหวงัคือ ห้องพกัท่ีจดัไวเ้รียบร้อย
สะอาดตา 

4.3  บริการพิเศษเพิ่มเติม (Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรม หรือการกระท า
ท่ีลูกคา้มิไดค้าดคิดมาก่อนหรือคาดหวงัว่าจะไดรั้บ ท าให้เกิดความรู้สึกประทบัใจ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี
น าไปสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีเป็นเลิศ เช่น ในธุรกิจโรงแรม บริการพิเศษเพิ่มเติม คือ การ
ตอ้นรับและอ านวยความสะดวกดว้ยไมตรีจิตท่ีดีงาม  
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 5. สภาพแวดล้อมของการบริการ การจดัสภาพแวดลอ้ม และบรรยากาศขององคก์ารท่ี
เอ้ือต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ และการปฏิบติังานของบุคลากรในองคก์าร เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ 
(Image) ขององคก์ารและก่อให้เกิดการกล่าวขานเก่ียวกบัการบริการดงักล่าวสภาพแวดลอ้ม ในท่ีน้ี
หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ อาคารสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ และเคร่ืองใชต่้างๆ รวมทั้ง
ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อร่างกาย เช่น แสง สี เสียงอุณหภูมิ เป็นตน้ ทั้งน้ี สภาพแวดลอ้มทัว่ไปของ
องคก์ารบริการท่ีจ าเป็นตอ้งค านึงถึง มีดงัน้ี  

5.1 สภาพแวดล้อมภายนอก หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็นภายนอกอาคาร 
เช่น สถานท่ีตั้งและบริเวณ ขนาดและรูปร่างของอาคาร เป็นตน้  

5.2 สภาพแวดล้อมภายใน หมายถึง ลกัษณะการจดัระบบภายในอาคาร เช่น การ
วางผงับริเวณต่างๆ การจดัวางอุปกรณ์เคร่ืองใชต้่างๆ การติดตั้งไฟฟ้า โทรศพัท ์เป็นตน้ บรรยากาศ 
หมายถึง สภาพความเป็นไปท่ีเกิดข้ึนภายในองคก์าร เช่น การจดัแบ่งห้องต่างๆ เป็นสัดส่วนการ
ประดบัตกแต่งสถานท่ี การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคลากรภายในองคก์าร เป็นตน้ ส าหรับบรรยากาศ
ของการ บริการข้ึนอยูก่บัคุณภาพชีวติในการท างานของบุคลากรขององคก์าร 
ซ่ึงจ าเป็นตอ้งไดรั้บความสะดวกสบายเช่นเดียวกบัการปฏิบติัต่อลูกคา้ อนัจะส่งผลให้การให้บริการ
แก่ลูกคา้เป็นไปอยา่งราบร่ืน 

  ส่วนประกอบทางการบริการ วีรพงษ์  เฉลิมรัตน์ (2538: 172) สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ี
ไทย – ญ่ีปุ่น ไดบ้ญัญติัศพัทค์  าวา่ ส่วนประกอบทางการบริการ (Service Mix) วา่คือบรรดาปัจจยัท่ี
เป็นองคป์ระกอบของการบริการใดๆ ท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการนั้นๆ และอาจช่วยสร้างความ 
พึงพอใจ หรือก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจในสายตาลูกคา้ได ้ สามารถแบ่งปัจจยัเหล่าน้ีออกเป็น 3 
กลุ่มใหญ่ๆ ดงัน้ี 

1. กลุ่มปัจจัยที่มีผลก่อนการรับบริการ (Pre-service Factor หรือ Pre-deliver 
Factor) ไดแ้ก่ ภาพพจน์ กิตติศพัท ์ ช่ือเสียงของบริษทั ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริษทั ค่าบริการ 
ค่าใช้จ่ายเพื่อขอรับบริการ ความแปลกใหม่ของบริการ กลุ่มท่ีมีผลก่อนการรับบริการน้ีจะท าให ้
ผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการเกิดความความหวงั ถึงส่ิงท่ีได้รับเม่ือซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นๆ ซ่ึงความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการน้ีอาจมาจากพฤติกรรมเปิดรับข่าวสารทั้งจาก ส่ือบุคคล ส่ือมวลชน และ 
ส่ือเฉพาะกิจ 
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2.  กลุ่มปัจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During-service หรือ During-delivery Factor) 
ไดแ้ก่ ความสะดวกสบายขณะใชบ้ริการ (Convenience) ความถูกตอ้งแม่นย  าในรายละเอียดขั้นตอน
การบริการ (Correctness) กิริยา มารยาท ท่ีดีงามของผูใ้ห้บริการ (Courtesy) ความซบัซ้อนยุง่ยากใน
ขั้นตอนการรับบริการ (Complexity) ความประณีตบรรจง และพิถีพิถนัขณะบริการ (Carefulness) 
ความเลินเล่อของผูใ้ห้บริการ (Carelessness)  ฝีมือ ภูมิปัญญา และความสามารถของผูใ้ห้บริการ 
(Competence) กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลขณะรับบริการน้ี ผูศึ้กษาเรียกอีกช่ือหน่ึงวา่ จุดสัมผสับริการ ซ่ึงจะ
เป็นจุดท่ีผูรั้บบริการสามารถตดัสินใจวา่ส่ิงท่ีคาดหวงัไวจ้ากการเปิดรับข่าวสารนั้นๆ ต ่ากวา่ สูงกวา่ 
หรือเท่ากบัความคาดหวงั ซ่ึงจะเห็นว่ากลุ่มท่ีมีผลขณะรับบริการน้ีส่วนใหญ่มาจากการเปิดรับ
ข่าวสาร จากพนกังานขาย พนกังานบริการ 

3. กลุ่มปัจจัยที่มีผลหลังรับบริการแล้ว (Post-service หรือ Post-delivery Factor) 
ไดแ้ก่ ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ก่อนมารับบริการ ความสมบูรณ์ครบถว้นของ
บริการ ความคงเส้นคงวา ดา้นคุณภาพบริการ การปฏิบติัต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ ความคุม้ค่าเงิน 
หลงัจากลูกคา้ไดรั้บบริการจนครบถว้นแลว้ กลุ่มท่ีมีผลหลงัการรับบริการแลว้ จะเป็นจุดของผู ้
บริการวา่ โดยรวมแลว้ส่ิงท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงัท่ีมีน้ี จะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจสูง
หรือต ่าอยา่งไร 

 5. แนวความคิดด้านคุณสมบัติของผู้ท างานบริการ สมิต สัชฌุกร (2543: 23-31) ได้
กล่าวไวว้า่ คุณสมบติั (Qualification) คือ ลกัษณะประจ าตวั ซ่ึงบุคคลตอ้งมีก่อนท่ีจะไดม้าซ่ึงสิทธิ
หรือต าแหน่ง การพิจารณาวา่ผูใ้ดมีคุณสมบติัเหมาะสมกบังานใดหมายถึง จะท างานไดดี้ในหนา้ท่ี
อะไร อาจพิจารณาจากลกัษณะประจ าตวัของผูน้ั้น ลกัษณะประจ าตวัของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้ 
อาจพิจารณาจากองคป์ระกอบส าคญั 2 ประการ ไดแ้ก่  

5.1 คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีให้เห็นความดี อาจเป็นส่ิงซ่ึงปรากฏให้
เห็นจากภายนอก เช่น ร่างกายรูปร่าง เป็นตน้ หรืออาจเป็นส่ิงซ่ึงมีอยูภ่ายใน เช่น จิตใจ อารมณ์ และ
ความรู้สึกนึกคิด เป็นตน้ คุณลกัษณะท่ีดี ยอ่มน ามาซ่ึงผลดี ซ่ึงเป็นลกัษณะประจ าตวัท่ีถือไดว้า่เป็น
ส่ิงท่ีตอ้งมีเพื่อใหเ้กิดคุณสมบติัครบถว้น  

5.2 พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึก 
โดยทัว่ไปจะเห็นไดจ้ากการกระท าของบุคคล ผูใ้ดมีความคิดและความรู้สึกท่ีดี ก็จะมีการกระท าท่ีดี 
พฤติกรรมท่ีดียอ่มน ามาซ่ึงผลดี จึงนบัเป็นลกัษณะประจ าตวัท่ีถือไดว้า่เป็นส่ิงท่ีตอ้งมี เพื่อให้เกิด
คุณสมบติัเช่นเดียวกบัคุณลกัษณะดงัไดก้ล่าวมาแลว้  
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  คุณสมบัติของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี สมิต  สัชฌุกร (2543: 23-31) ไดส้รุป
คุณสมบติัของผูท่ี้จะท างานบริการไวด้งัต่อไปน้ีดงัน้ี 

1.  มีจิตใจรักงานบริการ คนเราจะท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดดว้ยความสมคัรใจทุ่มเทแรงกาย
แรงใจใหแ้ก่ส่ิงนั้น ยอ่มเกิดจากความมีใจรักเป็นทุนเดิม ดงัจะเห็นไดจ้ากการท่ีเราให้เวลา ให้ความ
เอาใจใส่สนใจกบังานอดิเรกไม่วา่จะเป็นงานเขียนหนงัสือ งานปลูกตน้ไม ้ หรืองานเก็บสะสมส่ิงของ 
หายาก จึงตอ้งใชค้วามมุ่งมัน่มานะเพียรพยายามเป็นพิเศษมากกวา่งานปกติในหนา้ท่ีประจ า ซ่ึงเป็น
งานท่ีไดรั้บมอบหมายให้ท าไม่ไดเ้กิดจากความสมคัรใจ เวน้เสียแต่งานในหนา้ท่ี เป็นงานท่ีเรารัก 
เราชอบ เราถนดั เราก็จะเกิดความสมคัรใจท า ซ่ึงจะเป็นผลให้เราเอาใจใส่ต่องานนั้น งานบริการก็
เช่นกนั ผูซ่ึ้งจะท าไดดี้จะตอ้งมีใจรักและชอบงานบริการ  

2. มีความรู้ในงานทีจ่ะบริการ งานบริการตอ้งการความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์
เป็นส่ิงส าคญั ดงันั้น ผูซ่ึ้งจะท างานบริการในเร่ืองใดจ าเป็นจะตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจในงานท่ีตน
จะตอ้งให้บริการอยา่งถูกตอ้งแทจ้ริง มิฉะนั้นจะก่อให้เกิดความผิดพลาด ตกหล่น เสียหายแก่งาน
บริการนั้นๆ ได ้ ผูท่ี้จะท างานบริการในแต่ละงาน จึงตอ้งขวนขวายหาความรู้ในงานเฉพาะนั้นให ้
รู้แจง้ รู้จริงอยา่งถ่องแท ้เพื่อใหมี้คุณลกัษณะเพียงพอแก่การเป็นผูใ้หบ้ริการในงานท่ีตนรับผดิชอบ  

3.  มีความรู้ในตัวสินค้าหรือบริการ เหตุผลท่ีวา่ ผูท้  างานบริการจ าเป็นตอ้งรู้ในตวั
สินคา้ หรือบริการท่ีตนจะเป็นผูใ้ห้บริการเพราะการให้ความรู้และสารสนเทศ (Information) 
เก่ียวกบัตวัสินคา้ หรือบริการเป็นส่วนส าคญัของงานบริการ และเป็นงานบริการขั้นพื้นฐานท่ีทุกคน
จะตอ้งท าในแต่ละหนา้ท่ี หากผูท้  างานบริการไม่มีความรู้ในตวัสินคา้และบริการแลว้ ก็ไม่สามารถ
จะอธิบายหรือใหค้  าช้ีแจง เป็นการช่วยเหลือแก่ผูรั้บบริการได ้

4. มีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติตน ผูท้  างานบริการจะตอ้งติดต่อสัมพนัธ์
เก่ียวขอ้งกบัคนต่างๆ มากหนา้หลายตา การวางตนเป็นส่ิงส าคญั เพราะเป็นพนัธะผกูพนัต่อผลให้
ผูรั้บบริการเกิดความไม่พอใจ ก็ยอ่มจะส่งผลเสียต่องานบริการได ้ การปฏิบติัตนเป็นเร่ืองท่ีตอ้ง
ระมดัระวงัทั้งดา้นกายและวาจา เน่ืองจากเป็นส่ิงปรากฏให้เห็นไดง่้ายทั้งจากการแต่งกาย การแสดง
กิริยามารยาท การพูด การส่ือสารท่ีใชถ้อ้ยค าและไม่ใชถ้อ้ยค า แต่เป็นภาษาท่ีท าให้เกิดความเขา้ใจ
ไดต่้างๆ กนั  

5. มีความรับผิดชอบต่องานในหน้าที่ ผูใ้ดท่ีขาดความรับผิดชอบ ย่อมไม่อาจ
ท างานใดให้ส าเร็จได ้ เพราะความรับผิดชอบยอ่มจะไม่ผกูพนัตนต่อผลของการกระท าอาจเพิกเฉย
ละเลยต่อส่ิงท่ีควรท า เพื่อใหเ้กิดผลดีต่องานบริการไม่เอาใจใส่ต่อการปฏิบติัหนา้ท่ีในการให้บริการ 
หรือท าหนา้ท่ีในการใหบ้ริการอยา่งเสียไม่ได ้ความรับผดิชอบต่องานในหนา้ท่ี จึงเป็นคุณลกัษณะท่ี
ส าคญัมากในการท างานบริการ  
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6.  มีความรับผดิชอบต่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ในดา้นการตลาด การขาย และงาน
บริการ เราปลูกผงัทศันคติใหเ้ห็นความส าคญัของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการดว้ยการยกยอ่งวา่ “ลูกค้าคือ
พระราชา” เท่านั้นยงัไม่พอ ยงัมีคนยกยอ่งวา่ “ลูกค้าคือพระเจ้า” และไม่วา่ลูกคา้จะเป็นอยา่งไร เรา
ยงัตอ้งยอมตั้งสมมติฐานวา่ “ลูกค้าเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งน้ีก็เพื่อให้มีความรับผิดชอบต่อลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งดีท่ีสุด เม่ือใดก็ตามท่ีผูใ้ห้บริการมีการผกูพนัตนต่อผลของการกระท าหรือพนัธกิจ
ท่ีดีต่อลูกคา้หรือผูใ้ห้บริการยอ่มเป็นหลกัประกนัไดว้า่จะมีการให้บริการอยา่งมีคุณภาพ เพราะจะ
ระมดัระวงัท่ีจะสร้างความพอใจ และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้อยา่งสอดคลอ้งถูกตอ้งและ
ครบถว้น 

7.  มีทศันคติต่องานบริการดี การบริการในความหมาย ไดบ้่งบอกแลว้วา่เป็นการ
ให้ความช่วยเหลือ ผูท้  างานบริการจึงตอ้งมีความคิดความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบ และเต็ม
ใจท่ีจะให้บริการ ถา้ผูใ้ดมีความคิดความรู้สึกไม่ชอบงานบริการ แมจ้ะพอใจในการรับบริการจาก
ผูอ่ื้น ก็ไม่อาจจะท างานบริการให้เป็นผลดีได้ ทศันคติมีอิทธิพลต่อกระบวนการคิดของผูท้  างาน
บริการเป็นอนัมาก ถา้บุคคลใดมีทศันคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความส าคญัต่องานบริการ และ
ปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ี เป็นผลใหง้านบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ  

8.  มีความสามารถวิเคราะห์ปัญหา ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีสัมพนัธ์ทั้งโดยตรง
และโดยทางออ้มกบับุคคลต่างๆ ซ่ึงมีภูมิหลงัท่ีหลากหลายต่างกนั ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ก็มีการ
ติดต่อสัมพนัธ์ดว้ยตามปกติ แต่บางคนอาจน าปัญหามาให้ผูท้  างานบริการ ทั้งท่ีเป็นปัญหาเกิดจาก
ดา้นผูรั้บบริการท าข้ึน เพราะน าผลิตภณัฑ์ไปใชผ้ิดวิธี หรือท าให้เกิดการแตกหกัเสียหายดว้ยความ
พลั้งพลาดของตนเอง บางกรณีท่ีเกิดจากฝ่ายผูใ้ห้บริการคนอ่ืนๆ หรือคนในหน่วยงานเดียวกนัส่ง
มอบสินคา้ดอ้ยคุณภาพ ผิดเวลาส่งมอบด าเนินการล่าช้าในการให้บริการหลงัการขาย ลว้นเป็น
ปัญหาผูใ้ห้บริการจะตอ้งสามารถวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงให้พบ และคิดหาวิธี
แกปั้ญหา เป็นทางเลือกหลายๆ ทาง และเลือกทางแกปั้ญหาท่ีดีท่ีสุด  

พฤติกรรมของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี สมิต สัชฌุกร (2543: 23-31) ไดส้รุป
พฤติกรรมของผูท่ี้จะท างานบริการไดดี้ไวด้งัต่อไปน้ีดงัน้ี  

1.  อธัยาศัยดี ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ลว้นมีความคาดหวงัวา่ ผูใ้ห้บริการจะให้การ
ตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัอนัดี ทั้งดว้ยสีหนา้แววตา ท่าทาง และค าพูด การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ยิม้
แยม้ เป็นเสน่ห์ท่ีส าคญั มีภาษิตจีนกล่าวไวว้า่ “ยิม้ไม่เป็น อยา่คา้ขายดีกวา่” การมองดว้ยแววตามท่ี
เป็นมิตรฉายแสงของความเต็มใจให้การตอ้นรับอย่างอบอุ่นเป็นลกัษณะท่ีแสดงออกทางความคิด 
และความรู้สึกท่ีดี ท่าทางท่ีกระตือรือร้นกุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทบัใจเม่ือแรกพบกนั 
เม่ือรวมเขา้กบัค าพดูท่ีดี มีน ้าเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบติัท่ีดีในดา้นพฤติกรรมของผูท้  างานบริการ 
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2.  มีมิตรไมตรี ผูท้  างานบริการท่ีมีการแสดงออกให้ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่
มีมิตรไมตรีก็เป็นการชนะใจตั้งแต่ตน้ ความมีไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการไม่วา่จะ
เป็นงานประเภทใด การให้บริการท่ีดีบวกกบัการให้ความช่วยเหลือเล็กๆ นอ้ยๆ ก่อให้เกิดความ
พอใจและความช่ืนชมของลูกคา้ ถ้าผูท้  างานบริการแสดงถึงมิตรไมตรี และพร้อมจะให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการ ก็จะเกิดมนุษยสัมพนัธ์ในการให้บริการอยา่งมัน่คง และเกิดมิตรภาพท่ียืน
นาน  

3.  เอาใจใส่สนใจงาน ความมุ่งมัน่ในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัการเอาใจ
ใส่งานเป็นอย่างมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่งานแลว้ ก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบติังาน 
หรือท างานไปเร่ือยๆ เฉ่ือยๆ เอาดีไม่ได ้การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ วา่มีความเอาใจ
ใส่สนใจงานหรือไม่จะตอ้งดูวา่มีความจริงจงัในการท างานมากนอ้ยเพียงใด บางคนอาจแสดงออก
อยา่งกระตือรือร้นต่อหนา้ผูบ้งัคบับญัชา แต่พอลบัตาผูบ้งัคบับญัชาแลว้ก็เลิกสนใจงาน หนัหลงัให้
งานไม่คิดท่ีจะปรับปรุงพฒันาให้เกิดความสะดวกในการบริการลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ไม่ดูแลใน
เร่ืองความสะอาดของสถานท่ี และผลิตภณัฑ์ซ่ึงอยูใ่นวิสัยท่ีจะท าไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียค่าใช้จ่ายมาก 
แต่ใหผ้ลเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่หน่วยงาน  

4.  แต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย งานบริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดี เพื่อให้เป็นท่ี
น่าเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อสถานท่ีท างาน และ
สถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกท่ีดีจากผูท่ี้ติดต่อเก่ียวขอ้งดว้ย หากผูใ้ห้บริการ
แต่งกายสกปรกมีกล่ินเหม็นคงไม่เป็นท่ีพอใจของผูรั้บบริการ และเกิดความรู้สึกสะอิดสะเอียน ใน
การคดัเลือกผูม้าท างานบริการ จึงตอ้งให้ความส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่
สุภาพก็จะส่อแสดงถึงความไม่ใส่ใจความถูกตอ้งเหมาะสม  

5.  กริิยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับบริการจาก
ผูซ่ึ้งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผูซ่ึ้งมีกิริยาหยาบคายหรือหม่ืนทะล่ึง การท่ีมีผูท้  างานบริการมีกิริยา
สุภาพอ่อนนอ้ม จะเป็นเคร่ืองเชิดหนา้ชูตาหรือภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพ
แลว้ การแสดงออกถึงความมีมารยาท รู้จกัท่ีสูงท่ีต ่าท่ีชอบท่ีควร นบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูท้  างานบริการ
จะตอ้งตระหนกัรู้ และประพฤติปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั หากมีขอ้ผิดพลาดใดๆ เกิดข้ึน จะน าความ
เสียหายมาสู่หน่วยงานอยา่งมาก 
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6.  วาจาสุภาพ ไม่มีผูรั้บบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮาก พูดหยาบคาย
กา้วร้าว ทุกคนลว้นตอ้งการค าพดูท่ีสุภาพฟังแลว้ร่ืนหู คนท่ีไม่ยอมฟังความจริงวา่ตนพดูไม่เขา้หูคน 
หรือคนเขารังเกียจท่ีจะฟัง จะไดรั้บการติฉินโดยทัว่ไป การท างานบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ
ผูอ่ื้นให้เกิดความพึงพอใจ จึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อให้ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมีความสบายใจท่ี
จะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือกผูท้  างานบริการ จึงควรจะสัมภาษณ์เพื่อจะไดส้นทนาป้อนค าถาม
และฟังค าตอบวา่ บุคคลใดมีการใชถ้อ้ยค าอยา่งไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด  

7.  ควบคุมอารมณ์ ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คง เพราะอยูใ่นสถานการณ์ท่ี
จะตอ้งพบปะผูค้นมากหนา้หลายตา ซ่ึงมีภูมิหลงัต่างๆ กนั ผูรั้บบริการบางคนมีกิริยามารยาทไม่ดี 
แสดงท่าทางหยิ่งยโส พูดจาโอหงั กา้วร้าวหรือมีอุปนิสัยใจร้อนตอ้งการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือ
ไม่ไดด้งัใจอาจพูดต าหนิหรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอกดว้ยกิริยาหยาบคาย ในงานบริการไม่อาจจะแสดง
อารมณ์ตอบโตไ้ด ้ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั้น  

8. รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูท้  างานบริการ จะ 
ตอ้งสนองตอบความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น เม่ือผูใ้ช้บริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใดๆ  
ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้ จะด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่
สนใจรับรู้ปัญหายอ่มไม่ได ้นอกจากแสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัแลว้จะตอ้งมีความรู้สึกเต็มใจท่ี
จะให้ความช่วยเหลือแกปั้ญหาต่างๆ ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ย เพราะการท่ีผูใ้ห้บริการเพียงแต่รับฟัง
ปัญหาอยา่งเดียวยอ่มไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่เป็นการรับฟังอยา่งขอไปที 
แต่ถา้เม่ือใดท่ีมีความกระตือรือร้นด าเนินการแกปั้ญหาจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ  

9.  กระตือรือร้น อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดี
อย่างยิ่งในงานบริการ หากผูท้  างานบริการเป็นคนเนิบเนือยเฉ่ือยแฉะแลว้ ยอ่มมีลกัษณะท่ีท าให้
ผูใ้ช้บริการหมดศรัทธาและไม่คาดหวงัท่ีจะได้รับบริการอย่างทนัท่วงที บุคคลท่ีขาดความ
กระตือรือร้น นอกจากจะท าให้ภาพลกัษณ์ของงานบริการเสียไปแลว้ ยงัจะเป็นผลท าให้การบริการ
ล่าชา้ และผดิเวลาหรือไม่ทนัก าหนดท่ีควรจะเป็น  

10. ซ่ือสัตย์ การให้บริการจะตอ้งให้ความช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมาไม่
บิดพล้ิวหรือใชเ้ล่ห์กลฉ้อฉล ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนซ่ือสัตย ์ และรักษา
ค าพูด ไม่ชอบติดต่อกบัคนพูดโป้ปดมดเท็จ ตลบตะแลง ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความ
ซ่ือสัตยรั์กษาค าพูด จึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ช้บริการ กล่าวโดยสรุป จากลกัษณะของการ
บริการ ดงักล่าวขา้งตน้น้ีท าให้เราไดต้ระหนกัวา่ ลูกคา้ไม่ไดม้องการบริการของเราเพียงแค่ท่ีราคา 
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ของการบริการแต่เพียงอยา่งเดียว ตรงกนัขา้มส าหรับลูกคา้อีกระดบัหน่ึงแลว้ เคา้กลบัมองปัจจยั
ดา้นราคาเป็นประเด็นพิจารณาเป็นอนัดบัสุดทา้ยเสียด้วยซ ้ า แต่ปัจจยับริการประเด็นอ่ืนๆ จะ
กลบัมาไดรั้บการน ามาพิจารณาเปรียบเทียบกนัก่อน ปัจจยัแห่งการบริการเหล่าน้ี แต่ละตวัลูกคา้จะ
ใชเ้ป็นตวัวดั ผลการใหบ้ริการเทียบกบัการคาดหวงั 
 

แนวคดิเกีย่วกบัทฤษฏแีละคุณภาพการบริการ  
 
 ความหมายเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 วไิล ฤกษนุ์ย้ (2538:234) กล่าววา่ คุณภาพ หมายถึง คุณสมบติั คุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งได้
และจบัตอ้งไม่ไดข้องการบริการท่ีผูรั้บบริการ (ลูกคา้) รับรู้วา่ มีความโดดเด่นตรงหรือเกิดความ
คาดหวงัเป็นท่ีน่าประทบัใจ จากการท่ีผูรั้บบริการไดจ้่าย แลกเปล่ียน สัมผสั มีประสบการณ์ ทดลองใช ้
ฯลฯ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541: 340-342) กล่าวไวใ้นการบริการ การบริหารความแตกต่างทางการ
แข่งขนั (Managing Competitive Differentiation) งานการตลาดของผูข้ายสินคา้ท่ีเป็นบริการจะตอ้ง
ท าให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขนั เป็นการล าบากท่ีจะสร้างให้เป็นขอ้แตกต่างของบริการอยา่ง
เด่นชดัในความรู้สึก การพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งสามารถท าไดใ้นลกัษณะ
ต่างๆ ดงัน้ี  

1.  คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็นส่ิงท่ีส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้าง
ความแตกต่างทางธุรกิจ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพ
ให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะได้
จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจ โดยทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจ
แบบใดก็ตามคุณภาพของการใหบ้ริการ มีหลกัการดงัน้ีคือ  

 1.1  บริการท่ีเสนอ (Offer) โดยพิจารณาความคาดหวงัจากลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 
2 ประการ คือ  

 การให้บริการพื้นฐาน (Primary Service Package) ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดวา่
จะไดรั้บจากกิจการ  

 ลักษณะการให้บริการเสริม ได้แก่ บริการท่ีมีกิจกรรมเพิ่มเติมให้
นอกเหนือจากการบริการพื้นฐานทัว่ไป  

1.2 การส่งมอบบริการ (Delivery) ท่ีมีคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอเหนือกวา่คู่แข่ง โดย
ตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค  
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1.3  ภาพลักษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ส าหรับองคก์รท่ีให้บริการโดยอาศยั
สัญลกัษณ์ ตราสินคา้ โดยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ส าหรับองคก์ารท่ีให้บริการ
โดยอาศยัสัญลกัษณ์ ตราสินคา้ โดยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ และส่ือสารทางการ
ตลาดอ่ืนๆ  

1.4  ลักษณะด้านนวัตกรรม (Innovative Feature) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะ 
ท่ีมีแนวคิดริเร่ิมแตกต่างจากการบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป  

2.  โมเดลคุณภาพของการบริการ (Service-Quality Model) ไดก้  าหนดโมเดลคุณภาพ
การใหบ้ริการ ซ่ึงเนน้ความตอ้งการท่ีส าคญัโดยเนน้การส่งมอบคุณภาพการให้บริการท่ีคาดหวงั ซ่ึง
เป็นสาเหตุท าใหก้ารส่งมอบบริการคุณภาพไม่ประสบความส าเร็จ (ท่ีมา: (Kotler on Marketin: 594) 

2.1 การส่งมอบบริการ (การติดต่อก่อนและหลงับริการ) Service Delivery Including 
 pre-and-post-contacts  

2.2 การติดต่อส่ือสารภายนอกกับผู้บริโภค External Communications to Consumers  
2.3  การรับรู้ของฝ่ายจัดการถึงความความหวงัของผู้บริโภค Management Perceptions 

of Consumer Expectations  
2.4  การส่ือสารจากปากต่อปาก Word-of-mount Communications 
2.5  การบริการท่ีคาดหวัง Expected Service ความตอ้งการของบุคคล Personal Needs  

 2.6  การบริการท่ีรับรู้ Perceived Service  
 2.7  ประสบการณ์ในอดีต Past Experience  

การแปลการรับรู้ให้เป็นขอ้ก าหนดคุณภาพการบริการ Translation of Perceptions 
in to Service Quality Specifications  
 การส่งมอบบริการคุณภาพไม่ประสบความส าเร็จ ซ่ึงแสดงช่องวา่ง 5 ประการดงัน้ี 

ช่องว่างที่ 1 คือ ช่องว่างระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และการรับรู้ของ
ผูบ้ริหารกิจการ (The Management Perception Gap) ช่องว่างน้ีผูบ้ริหารอาจไม่เขา้ใจถึงความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้เพราะผูบ้ริหารมีขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ท าให้การตีความขอ้มูลท่ีไดรั้บเกิด
ความผดิพลาดได ้

ช่องว่างที่ 2 คือ มาตรฐานคุณภาพของการบริการท่ีก าหนดข้ึนไม่ตรงกบัความ
คาดหวงัของลูกคา้ท่ีฝ่ายบริหารรับรู้ (The Quality Specification Gap) ช่องวา่งน้ีผูบ้ริหารอาจเขา้ใจ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค แต่ไม่มีการก าหนดมาตรฐานหรือ หลกัเกณฑ์ในการ
ท างานท่ีชดัเจน รวมทั้งผูบ้ริหารไม่ไดใ้ห้การสนบัสนุนอยา่งเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของ
การบริการ  
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ช่องว่างที่ 3 คือ การให้บริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการท่ีไดก้ าหนด
ไว ้ (Service Delivery Gap) ช่องวา่งน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัพนกังานของธุรกิจบริการโดยตรง ซ่ึงมาจาก
วธีิการ และวธีิปฏิบติัท่ีไม่มีคุณภาพ ไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการท างาน ซ่ึงจะ
รวมถึงแนวความคิดเทคนิค และทกัษะในการให้บริการ รวมทั้งการตลาดภายในขององคก์รท่ียงั 
ไม่มีประสิทธิผล  

ช่องว่างที่ 4 คือ การน าเสนอบริการให้กบัลูกคา้ไม่ตรงกบัท่ีไดใ้ห้สัญญาไวก้บั
ลูกคา้ (The Marketing Communication Gap) ช่องวา่งน้ี เป็นการคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีควรจะ
ไดรั้บการบริการตามท่ีทางองค์กรไดล้งในส่ือโฆษณาขององค์กรท่ีปรากฏออกมา แต่เม่ือมารับ
บริการกลบัท าใหผู้บ้ริโภคไม่ไดรั้บการบริการอยา่งท่ีคาดหวงัไว ้ 

ช่องว่างที่ 5 คือ การบริการท่ีลูกคา้รับรู้ หรือไดรั้บไม่ตรงกบับริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้
(The Perceived Service Quality Gap) ช่องวา่งน้ีจะปรากฏข้ึนต่อเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการท่ี
แตกต่างกบัการบริการท่ีไดค้าดหวงัไว ้ซ่ึงการบริการต่าง ๆ จะอยูใ่นช่องวา่งท่ี 1 ถึงช่องวา่งท่ี 4 ดงันั้น
การพฒันาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากขอ้ผิดพลาดระหวา่ง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Consumer)  
และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริง จากผูใ้หบ้ริการ (Marketer) เพื่อเป็นการปิดกั้นช่องวา่งดงักล่าว และท าใหลู้กคา้
เกิดความพึงพอใจในท่ีสุด ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีบทบาทส าคญัมาก เพราะคุณภาพเป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้สามารถน ามาเปรียบเทียบกนัได ้คือ คุณภาพท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Perceived Quality) จากการใชบ้ริการ
เปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้(Customer Expectations) ท่ีมา: (Kotler on Marketin: 594)  
  พาราสุรามนั ซีทฮอม์ และ เบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berrym, 1990:  
20-23) กล่าวว่าคุณภาพบริการในสายตาผูบ้ริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความความหวงัและการ
รับรู้ท่ีไดรั้บจากการบริการและสามารถจ าแนกคุณลกัษณะของการบริการของผูรั้บบริการออกเป็น 
10 ประการดงัน้ี 

1.  ความเป็นรูปธรรม (Tangible) คือ ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น สถานท่ี อาคาร 
ส านกังาน การตกแต่งและบริเวณท่ีให้บริการลูกคา้ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั อธัยาศยั
ไมตรีของผูใ้หบ้ริการ การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 

2.  ความเช่ือมั่นไว้วางใจได้ (Reliability) คือ การบริการท่ีท าให้สามารถน าเสนอ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง การใหบ้ริการตามท่ีสัญญาไว ้และมีความน่าเช่ือถือ  

3.  ความกระตือรือร้น (Responsiveness) คือการแสดงน ้ าใจ ยินดีท่ีจะช่วยเหลือ
ผูรั้บบริการ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการไดใ้นทนัที ใหค้วามสนใจกบัปัญหาของผูรั้บบริการ  
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4.  ความเช่ียวชาญ (Competence) คือ การเรียนรู้ ความสามารถในการปฏิบติังาน
ท่ีรับผดิชอบไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถแสดงใหผู้รั้บบริการเห็นไดว้า่ตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการได ้ 

5.  ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) คือ ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ มีน ้ าใจ 
และมีความเป็นมิตร เห็นอกเห็นใจ ต่อผูรั้บบริการ  

6.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ซ่ึง
เกิดจากความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงผูรั้บบริการรับรู้ไดจ้ากการพดูปากต่อปาก 

7.  ความปลอดภัย (Security) คือ ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิต 
ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่างๆ รวมทั้งการรักษา เช่น การ
รักษาความลบัของผูรั้บบริการ  

8.  เข้าถึงบริการ (Access) คือ การท่ีผูรั้บบริการสามารถติดต่อเขา้รับบริการได้
ง่าย และไดรั้บความสะดวกจากการรับบริการ  

9.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ การให้ขอ้มูลต่างๆ แก่ผูรั้บบริการ 
ใชก้ารส่ือสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจ และรับฟังเร่ืองราวต่างๆ จากผูรั้บบริการ  

10.  การเข้าใจ และเข้าใจผู้รับบริการ (Understanding / Knowing the Customer) 
คือผูใ้ห้บริการท าความเขา้ใจ และเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ พบวา่ปัจจยัทั้ง 10 ประการ 
ซ่ึงลูกคา้ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการในบางดา้นไม่เป็นอิสระจากกนั เช่น ปัจจยัดา้นความ
น่าศรัทธา (Creditability) กบัความปลอดภยั (Security) อาจมีความเหล่ือมกนัอยู ่ 

เคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการ เรียกว่า SERVQUAL (Service 
Quality) ซ่ึงสามารถน าไปวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ โดย สรุปมิติการประเมินคุณภาพ จาก 10 ดา้น 
เหลือเพียง 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี  

1. ส่ิงทีสั่มผสัได้ (Tangibles) คือ การบริการท่ีน าเสนอในลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ และสามารถสัมผสัได้ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
บุคลากร และการใชส้ัญลกัษณ์ หรือเอกสารท่ีใชส้ าหรับการติดต่อส่ือสาร 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการ นั้นตรงกบั
สัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม ่าสมอใน
ทุกคร้ังของบริการ ท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ การบริการท่ีไดรั้บมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้
ความไวว้างใจได ้
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3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ผูใ้ห้บริการมีความพร้อม และเต็มใจท่ี
จะให้บริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ  

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) คือ ผูใ้ห้บริการมีทกัษะความรู้ ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ รวมทั้งการเอาใจใส่ 
มีกิริยาท่าทาง และมารยาทท่ีดี ในการใหบ้ริการ รวมทั้งสามารถท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ
และเกิดความมัน่ใจในการรับบริการได ้ 

5. การเอาใจใส่ (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจ
ใส่ผูรั้บบริการ ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการ สรุปไดว้่า SERVQUAL เป็น
เคร่ืองมือส าหรับการวดัคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงเกิดจากการวิจยัศึกษาทั้ง
เชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณอยา่งเป็นระบบ โดยการสัมภาษณ์ลูกคา้ในธุรกิจบริการหลายประเภท 
ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบบริการท่ี
ไดรั้บจริงกบับริการท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัหรือปรารถนา โดยมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของ
ลูกคา้ 4 ประการ คือ ส่ิงท่ีผูบ้ริโภครับฟังมาจากการบอกปากต่อปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล 
ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค และการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ นอกจากนั้นการวิจยัยงัช่วยให้
ทราบถึงปัจจยัโดยทัว่ไป ซ่ึงผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการ 10 ดา้น และการวิจยัช่วง
ท่ีสองซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณท าให้สามารถรวมปัจจยับางดา้น ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัเขา้ไว้
ดว้ยกนัดว้ยวธีิการวเิคราะห์ทางสถิติ จนในท่ีสุดก็ไดพ้ฒันาจนไดเ้คร่ืองมือซ่ึงเรียกวา่ SERVQUAL 
เพื่อวดัความคาดหวงั และการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพการบริการใน 5 ดา้น คือ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจ การเอาใจใส่ ซ่ึงถือไดว้า่เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ี
ก าหนดความคาดหวงั และความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการ โดยผูบ้ริโภคจะรู้สึกพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการ เม่ือระดบัความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากบัระดบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ หากระดบัความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่ามากกวา่ระดบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ก็จะเป็นการบริการท่ีท าให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจเหนือกว่าระดบัท่ี
คาดหวงั แต่เม่ือระดบัความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่านอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการ ผูบ้ริโภคก็จะรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการบริการ การท่ีธุรกิจต่างๆ จะประสบความส าเร็จมาก
นอ้ยเพียงใด การบริการลูกคา้นบัไดว้า่เป็น ส่วนหน่ึงท่ีมีความส าคญัยิ่ง การท่ีลูกคา้มาติดต่อเรา และ
มาพร้อมการขอรับบริการจากเราแลว้มีความรู้สึกประทบัใจอยากใชบ้ริการของเราอีก  นัน่เป็นส่ิงท่ี 
ผูป้ระกอบธุรกิจ หรือผูใ้ห้บริการปรารถนาเป็นอย่างยิ่ง ซ่ึงในขณะน้ีการเปล่ียนแปลงของโลก
ปัจจุบนัท่ีเราเรียกวา่ “ยุคโลกาภิวตัน์” เศรษฐกิจการเมือง และสังคม เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว มี
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เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั มีการแข่งขนัทางการตลาดในดา้นการบริการของบรรดาโรงแรมต่างๆ ดีไม่
แตกต่างกนั ดงันั้น จึงตอ้งหนัมาให้ความส าคญัในเร่ืองของการให้บริการ เพราะการบริการท่ีดี จะ
สนบัสนุนให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้ และชกัชวนบอกต่อ แก่ผูอ่ื้นในเร่ืองความพึงพอใจของ
การใชบ้ริการโรงแรมนั้นๆ แลว้ก็จะส่งผลดีแก่โรงแรมต่อไป การบริการเป็นงานท่ีไม่มีรูปธรรม
ชดัเจนแน่นอน แมจ้ะมีนกับริการต่างๆ พยายามท่ีจะสร้างและก าหนดมาตรฐานการบริการอยา่งมี
คุณภาพ แต่สุดทา้ยแลว้การท่ีจะประเมินผลของการให้บริการวา่ดีหรือไม่ อยา่งไร นั้น ข้ึนอยูก่บั
ความประทบัใจและพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นส าคญั ดงันั้นผูใ้ห้บริการจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งมี
ความพร้อมในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ โดยตั้งอยูบ่นพื้นฐานของการรู้จกัเขา้ใจ และยอมรับในคุณค่า 
และศกัด์ิศรีของคนทุกคน มองผูรั้บบริการวา่เป็นผูท่ี้มีพระคุณต่อตนเอง ท่ีช่วยท าให้ตนเองมีงานท า
มีเกียรติ มีรายได ้หากผูใ้หบ้ริการคิด และกระท าไดด้งักล่าวแลว้ ยอ่มก่อให้เกิดความสุขทั้งผูใ้ห้และ
ประทบัใจ พึงพอใจในผูรั้บในท่ีสุด 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการจัดการโรงแรม  
 
 ความหมายและลกัษณะของอุตสาหกรรมโรงแรม   
 ปรีชา แดงโรจน ์(2525: 213-217) ไดก้ล่าวถึงความหมายและลกัษณะของอุตสาหกรรม
โรงแรมไวด้งัน้ี ตามพระราชบญัญติัโรงแรม 2478 มาตรา 3 กล่าววา่ โรงแรมหมายถึง “ บรรดา
สถานที่ทุกชนิดที่จัดตั้งขึ้นเพื่อรับสินจ้าง ส าหรับคนเดินทาง หรือบุคคลที่จะหาที่อยู่หรือที่พัก
ช่ัวคราว” จะตอ้งประกอบดว้ยการจดับริการอาหาร และเคร่ืองด่ืมให้แก่ผูท่ี้เขา้พกัตามความตอ้งการ
ไดไ้ดด้ว้ย มีก าหนดไวใ้นมาตรา 25 วา่ “เคหะสถานใดใช้เป็นบ้านพัก ดังกล่าวคือใช้เฉพาะเป็นที่รับ
บุคคลทีป่ระสงค์จะไปพกัอาศัยอยู่ ซ่ึงระยะเวลาอย่างน้อยหน่ึงคืน โดยผู้มีสิทธ์ิให้ใช้มิได้ขายอาหาร
หรือเคร่ืองดื่มใดๆ แก่ผู้พกั เป็นปกติธุระหรือแก่ประชาชน ไม่ถือว่าเป็นโรงแรมตามความหมายแห่ง
พระราชบัญญัตินี้” ดงันั้น ค าวา่ อุตสาหกรรมโรงแรม อาจพอสรุปไดว้า่ เป็นการด าเนินธุรกิจท่ีมี
สถานประกอบการจดัตั้งเพื่อรับสินจา้งส าหรับคนเดินทาง หรือบุคคลท่ีหาท่ีอยูห่รือท่ีพกั มีบริการ
อาหารเคร่ืองด่ืมไวบ้ริการคนเดินทางอย่างมีแบบแผน มีมาตรการควบคุมตามขอบข่ายของการ
บริการนั้นๆ ดว้ยเหตุน้ีอุตสาหกรรมโรงแรมจึงแตกต่างไปจากอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ท่ีมีผลผลิตเป็น
สินคา้รูปวตัถุ แต่โรงแรมเป็นเคร่ืองมือการผลิตท่ีมุ่งขายบริการให้ไดก้  าไรให้คุม้กบัการบริหารงาน
และทุนท่ีลงไป ผลผลิตของอุตสาหากรรมโรงแรมในทางเศรษฐศาสตร์เป็นหน่วยผลิตเชิงซ้อน 
(Complex Production Unit) ซ่ึงตอ้งบริการงานดา้นต่างๆ มากมาย เช่น การให้เช่าห้องพกั การใช้
หอ้งโถง หอ้งรับแขก สระวา่ยน ้า สวนดอกไม ้หอ้งจดัเล้ียง หอ้งประชุม ฯลฯ  
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 ลกัษณะของอุตสาหกรรมโรงแรม  
1. เป็นส่ิงก่อสร้างท่ีเคล่ือนไหวไม่ได ้(อสังหาริมทรัพย)์ ไม่สามารถติดตามลูกคา้ไป

ยงัท่ีต่างๆ ได ้(Fixed location)  
2. การขายบริการจะตอ้งขยาย ณ ท่ีท าการผลิต ณ สถานท่ีผูใ้ชบ้ริการและในเวลาท่ี

ตอ้งการไม่ใช่ก่อนหรือหลงั  
3.  เป็นอุตสาหกรรมท่ีไม่สามารถเก็บผลผลิตไวไ้ด ้ ผลผลิตจดัเป็นสินคา้ท่ีเสียง่าย 

(Perishable Goods) เพราะห้องท่ีวา่งแต่ละคืนจะท าให้เกิดการขาดทุนท่ีเอาคืนไม่ได ้ (Irretrievable 
Loss)  

4.  ข้ึนอยูก่บัแรงงานมนุษย ์มีขอบเขตจ ากดัในการใชเ้คร่ืองทุ่นแรงท าแทน 
5.  เป็นสถานท่ีพกัเปิดให้บริการต่างๆ แก่สาธารณชนทุกคนท่ีสามารถพกัได ้(ยกเวน้

เด็กท่ีไม่มีผูป้กครองในบางกรณีตามระเบียบกฎหมายและระเบียบวฒันธรรม 
6.  เป็นอุตสาหกรรมท่ีขายสินคา้และบริการ ซ่ึงตอ้งอาศยัการจ่ายเงินจากลูกคา้ เพื่อ

ชดเชยกบัตน้ทุนท่ีจ าเป็นและให้โรงแรมได้มีก าไรพอสมควร เอกสิทธ์ิทางด้านราคาเป็นสิทธิ
เฉพาะตวัของอุตสาหกรรมโรงแรม  

7.  ควรจะเป็นการบริการเฉพาะคน (Individual Service) แก่ลูกคา้แต่ละคนเท่าๆ กนั
กบัครอบครัวหรือกลุ่มบุคคลหน่ึงๆ แต่อุปสงคจ์ะมีลกัษณะแตกต่างกนัไปและไม่สม ่าเสมอกนั 

8.  เป็นการบริการเบ็ดเสร็จท่ีเป็นระเบียบซ่ึงมีคุณภาพในระดบัมาตรฐานหรือระดบั
เยี่ยม ห้องพกัพร้อมห้องน ้ าหรือไม่มีห้องน ้ า อาหารในราคาต่างๆ กนั มีบริการซกัรีด ซกัแห้ง ขาย
โปสการ์ด ขายของท่ีระลึกและเคร่ืองด่ืม  

9.  การลงทุนในอุตสาหกรรมโรงแรมตอ้งใชเ้งินจ านวนมากและส่วนใหญ่จะเป็นการ
ลงทุนในสินทรัพยป์ระจ า 

10.  อุตสาหกรรมโรงแรมตอ้งอาศยับริการหลายอยา่ง (Supporting Service) ไดแ้ก่ การ
ขนส่ง การให้บริการดา้นอาหาร เคร่ืองด่ืม การให้ความบนัเทิง การท่องเท่ียว ประเภทของโรงแรม 
บุญเสริม หุตะแพทย;์ และมนูญ กาละพฒัน์ (2542: 129-132) ไดก้ล่าวถึงการจ าแนกประเภทของ
โรงแรมวา่ ความหลายหลายเป็นการยากทีจ่ะบ่งบอกอย่างชัดเจนว่าโรงแรมแห่งใดจัดอยู่ในประเภท
ใดประเภทหน่ึงอย่างเฉพาะเจาะจง การจดัแบ่งอาจข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคข์องผูแ้บ่ง ซ่ึงใชเ้กณฑ์ 
ต่างๆ กนัไป พอสรุปได ้ดงัน้ี  
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 1. การแบ่งตามประเภทกิจการ (Lodging Properties) ไดแ้ก่ โรงแรมขนาดต่างๆ 
(Hotels), โมเต็ล (Motels) โรงแรมห้องชุด (All-suite hotels), ลอดจ ์(Ladges), หอพกั (Hostels), ท่ีพกัแรม
แบบบา้น (Bed and breakfast inns), รีสอร์ท (Resorts), คอนโดมิเนียมหรือคอนโดเทล และท่ีพกัท่ีถือ
กรรมสิทธ์ิร่วมกนั (Condominium or Condotels and Time-sharing Hotels), ศูนยสุ์ขภาพ (Health 
Care Center)  

 2. แบ่งตามลกัษณะทางการตลาด (Marketing Orientation) แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ  
2.1  ท่ีพักอาศัย (Residential) ประกอบดว้ยท่ีพกัท่ีอยูย่า่นชุมชน และยา่นชานเมือง  

  2.2  ท่ีพักเพ่ือการพาณิชย์ (Commercial) ประกอบดว้ยพกัในยา่นชุมชน ยา่นชานเมือง 
บริเวณใกลส้นามบิน บนเส้นทางรถยนต ์

 3. การแบ่งตามระดับการขายและการบริการ (Sales indicators and service) แบ่งได้
ดงัน้ี  

3.1 ปริมาณการใช้บริการของแขก  
3.2 อัตราค่าบริการและการบริการ แบ่งเป็น 

 3.2.1 ท่ีพกัแรมแบบจ ากดัการบริการ (Limited Service)  
 3.2.2 ท่ีพกัแบบหอ้งชุด (All-suite Hotels)  
 3.2.3 ท่ีพกัแรมแบบไม่จ  ากดัการบริการ (Unlimited Service) 

 4.  การแบ่งตามรูปแบบการด าเนินการ (Affiliation) 
4.1  โรงแรมในเครือ (Chain)  

 แบบเฟรนไชส์ (Franchise) หรือเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ การด าเนินธุรกิจใน 
รูปแบบการรับสิทธ์ิ ประกอบดว้ย กูสิ้ทธ์ิ คือ ผูป้ระกอบการโรงแรมท่ีมีช่ือเสียงระดบัโลก ส่วนผู ้
รับสิทธ์ิ คือ เจา้ของหรือผูบ้ริหารโรงแรม ผูรั้บสิทธ์ิจะไดรั้บการยอมรับให้อยูใ่นกลุ่มของโรงแรมท่ีมี
ช่ือเสียง เพื่อประโยชน์ทางการตลาดและการจองห้องพกั ซ่ึงผูรั้บสิทธ์ิจะตอ้งปรับปรุงนโยบายให้
สอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีผูใ้หสิ้ทธ์ิก าหนดไว ้รวมทั้งการจ่ายค่าธรรมเนียมให้แก่ผูใ้หสิ้ทธ์ิตามแต่จะตกลงกนั 

  แบบการท าสัญญาการจดัการ (Management Contract) เจา้ของจะมีฐานะ
เป็นผูล้งทุน โดยเจา้ของโรงแรมจะท าสัญญากบักลุ่มโรงแรมเพื่อให้ส่งบุคลากรมาบริหารกิจการ
โรงแรมของตน โดยยินยอมจ่ายค่าธรรมเนียมหรือจ่ายเปอร์เซ็นตจ์ากรายไดใ้ห้เป็นการตอบแทน 
สุดแลว้แต่ขอ้ตกลงของแต่ละกลุ่ม  

 แบบรีเฟอร์รัล (Referral) เป็นการด าเนินการโดยมีส านกังานกลางท าหนา้ท่ี
ส ารองหอ้งพกัไปยงัโรงแรมท่ีอยูใ่นเครือข่าย 

4.2  แบบอิสระ (Independent) เป็นการด าเนินการโดยอิสระโดยเจา้ของกิจการเอง  
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ลกัษณะธุรกจิโรงแรมทีด่ าเนินการในประเทศไทย  
บุญเสริม หุตะแพทย ์และมนูญ กาละพฒัน์ (2542: 166 – 167) ไดก้ล่าวการแบ่ง 

กลุ่มธุรกิจโรงแรมในประเทศไทยวา่มีการแบ่งกลุ่มตามระดบัส่ิงอ านวยความสะดวก (Facility) โดย
ใชร้าคาห้องพกัเป็นเกณฑ์ ซ่ึงมีการบริหารงานในลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี ด าเนินงานโดยเจา้ของกิจการ 
เป็นลกัษณะโรงแรมท่ีมีจ านวนห้องพกัไม่มากนกั ด าเนินงานในรูปของนิติบุคคล มีห้องพกัจ านวน
มาก และมีลกัษณะการบริหารงาน ในลกัษณะต่างๆ ดงัน้ี  

1. การด าเนินธุรกิจโรงแรมในเครือนานาชาติ (International Hotel Chain) แบ่ง
ออกเป็น  

 การร่วมลงทุนโดยตรง เป็นการซ้ือหุ้นกิจการโรงแรมท่ีมีอยูแ่ลว้ หรือร่วม
ลงทุนสร้างโรงแรมข้ึนมาใหม่  

 การเช่ากิจการ เป็นการเช่าโรงแรมท่ีเปิดด าเนินการอยูแ่ลว้มาด าเนินการเอง 
ผูใ้ห้เช่าไม่มีสิทธ์ิในการบริหาร และจะเปล่ียนช่ือโรงแรมตามช่ือของ Hotel Chain นั้น ตลอดจน
การเปล่ียนแปลงการจดัการและการบริหาร โดยผูเ้ช่าจะรับผิดชอบดา้นค่าใช้จ่าย และผลก าไรจะ
เป็นของผูเ้ช่า โดยผูใ้ห้เช่าจะมีรายไดจ้ากค่าเช่าเท่านั้น การด าเนินการในรูปแบบน้ีจะอยูภ่ายใตน้กั
บริหารการโรงแรมระดบัอาชีพจากต่างประเทศ  

 การรับสิทธ์ิในการใชช่ื้อหรือแฟรนไชส์ (Franchise) โรงแรมท่ีซ้ือสิทธ์ิจะ
เปล่ียนมาใชช่ื้อตาม Hotel Chain นั้น และรับการถ่ายทอดเทคโนโลยีเพื่อให้ไดม้าตรฐานเดียวกบั
ผูใ้ห้สิทธ์ิใช้ระบบการส ารองห้องพกัระหว่างโรงแรมในเครือ ในรูปแบบน้ีเจา้ของกิจการยงัคง
รับผดิชอบการบริหารอยู ่แต่จะมีตวัแทนของผูใ้หสิ้ทธ์ิมาร่วมบริหารงานดว้ย  

 การบริหารดา้นการจดัการ เป็นการเสนอขายการจดัการให้แก่โรงแรมใด
โรงแรมหน่ึง โดย Hotel Chain จะรับผิดชอบการจดัการให้ทั้งหมด แต่ไม่รับผิดชอบฐานะทาง
การเงินของโรงแรม รายไดข้องโรงแรมในเครือมาจากก าไรจากการด าเนินงาน  

2. การด าเนินธุรกิจในเครือโรงแรมไทย เป็นการบริหารงานของกลุ่มธุรกิจ
โรงแรมท่ีเป็นคนไทย โดยเร่ิมตน้จากการบริหารโรงแรมเพียงแห่งเดียว และเม่ือเรียนรู้ระบบการ
ด าเนินงานและมีประสบการณ์ในธุรกิจโรงแรมจึงขยายกิจการออกไป เช่น เครืออิมพีเรียล เครือ
ดุสิต สยามลอดจ ์และสยามเบย ์เป็นตน้  
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การก าหนดระดับมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย สมาคมโรงแรมไทย (2545: 
12-16) ไดก้  าหนดหลกัเกณฑ์ระดบัมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทยซ่ึงไดผ้า่นการปรับปรุงแกไ้ข
จากคณะท างานจดัท ามาตรฐานโรงแรมทั้งโรงแรมขนาดใหญ่ และขนาดเล็กในกรุงเทพ และ
ต่างจงัหวดั และผ่านการพิจารณาจาองค์กรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท่องเท่ียวดา้นโรงแรมโดยตรงทั้ง
ภาครัฐ และภาคเอกชน โดยใชส้ัญลกัษณ์รูปดาวห้าแฉก (   ) เป็นสัญลกัษณ์ท่ีเป็นส่ือสากล และ
ประชาชนในประเทศรู้จกัดีกว่าอยู่แล้ว เป็นสัญลกัษณ์ในการแบ่งระดบัมาตรฐานโรงแรมใน
ประเทศไทย โดยจดัแบ่งมาตรฐานเป็น 5 ระดบัดงัน้ี  

 รูปดาวหา้แฉกหน่ึงดวง หมายถึง มาตรฐานระดบัหน่ึงดาว  
 รูปดาวหา้แฉกสองดวง หมายถึง มาตรฐานระดบัสองดาว 
 รูปดาวหา้แฉกสามดวง หมายถึง มาตรฐานระดบัสามดาว  
 รูปดาวหา้แฉกส่ีดวง หมายถึง มาตรฐานระดบัส่ีดาว  
 รูปดาวหา้แฉกหา้ดวง หมายถึง มาตรฐานระดบัหา้ดาว  
การจดัแบ่งระดบัมาตรฐานโรงแรมไดม้าตรฐานระดบัดาว โดยเรียงล าดบัมาตรฐาน

จากระดบัมาตรฐานท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ 1 ดาว ไปหาระดบัมาตรฐานท่ีมากสุดคือ 5 ดาว ปัจจยัในการพิจารณา
ตดัสินมาตรฐานโรงแรม  

1. สภาพทางกายภาพ เช่นท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้ม เป็นตน้  
2. การก่อสร้าง เช่น โครงสร้างทางกายภาพของโรงแรม ระบบในโรงแรม การเลือก 

ใชว้สัดุ ระบบความปลอดภยั  
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูเ้ขา้พกั และผูใ้ชบ้ริการ เช่น ปริมาณของใชท่ี้

จดัให ้อุปกรณ์ตกแต่ง  
4.  คุณภาพการบริการ และการรักษาคุณภาพ เช่น บุคลิกภาพ ความสะอาด สุขอนามยั 

ช่ือเสียงโรงแรม 
5. การบ ารุงรักษาโรงแรม ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ตามท่ีกล่าวขา้งตน้ 
การจัดระบบโครงสร้างของการบริหารงานของโรงแรม  
การจดัระบบโครงสร้างการบริการงานในโรงแรม ไดรั้บอิทธิพล และแนวคิดจาก

การจดัระบบโรงแรมของประเทศสหรัฐอเมริกานบัตั้งแต่ศตวรรษท่ี 20 และอิทธิพลแนวความคิด
คลาสสิกจากการจดับริการโรงแรมของกลุ่มประเทศยุโรป ท่ีให้ความส าคญัดา้นการบริการและ
เคร่ืองด่ืม เป็นการเนน้พฤติกรรมและช่ือเสียงของโรงแรม งานบริการโรงแรมไดเ้ปล่ียนแปลงและ
พฒันา เป็นล าดบัโดยยึดการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และทิศทางการตลาด การจดัการตอ้ง
ปรับเปล่ียน และพฒันาตามไปดว้ย ดงันั้น การจดัระบบโครงสร้างของโรงแรมยอ่มเปล่ียนแปลง 
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และขยายตวัเพื่อใหส้ามารถเสริมรับกบัการจดัหน่วยงานใหม่ๆ ข้ึนในโรงแรม ทั้งน้ี เพื่อให้สามารถ
บริหาร และจดัการให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากกระบวนการจดัโครงสร้างขององคก์ร
จะตอ้งค านึงถึงความสมดุล ระหวา่งนโยบายความมัน่คง เพื่อความอยูร่อดในการด าเนินธุรกิจของ
โรงแรม และการปรับปรุงเปล่ียนแปลงกิจกรรมใหม่ท่ีเป็นความตอ้งการของตลาด สโตนเนอร์ และ
แวนแคล (Stoner and Wankel) ไดใ้ห้ขอ้คิดเห็นดา้นประโยชน์ในการจดัระบบโครงสร้างการ
บริหารงานของโรงแรมไวด้งัน้ี  

1.  การจ าแนกลกัษณะงานภายในองคก์ารท าใหส้ามารถด าเนินงานให้เป็นไปตาม 
เป้าหมายการด าเนินธุรกิจของโรงแรม  

2.  การจัดหมวดหมู่หรือกลุ่มให้สามารถปฏิบัติได้ในลักษณะผู ้ปฏิบัติเป็น
รายบุคคล หรือเป็นรายกลุ่ม  

3.  ลกัษณะงานภายในองคก์รจะผนวกรวมลกัษณะงานบางลกัษณะท่ีตอ้งแสดง 
ลกัษณะ ความส าคญัดา้นประสิทธิผลของงาน  

4.  โครงสร้างการบริหารเป็นกลไกลท่ีใชใ้นการติดตามผลประสิทธิภาพในการ
ท างานของพนกังานเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายการด าเนินธุรกิจของโรงแรม 

ความหมายแผนกบริการส่วนหน้า  
แผนกส่วนหน้าเป็นแผนกท่ีถือว่าเป็นส่วนหน้าสุดด่านแรกของโรงแรมท่ีแขกผู ้

มาพกัหรือมาใช้บริการจะไดม้าพบประติดต่อ และยงัเป็นศูนยก์ลางในการติดต่อส่ือสารระหว่าง
แขกกบัโรงแรมในหลายๆ ดา้นตลอดระยะเวลาท่ีแขกพกัอยูใ่นโรงแรม ดงันั้น แผนกส่วนหนา้จึงมี
ความส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจโรงแรมหลายประการท่ีส าคญัๆ ไดแ้ก่  

1. เป็นจุดแรก (First Contact Point) ท่ีบุคคลภายนอก และแขกพกัโรงแรมจะ
ไดพ้บ และมีปฏิสัมพนัธ์ก่อนแผนกอ่ืนๆทั้งหมด ส าหรับงานบริการทุกประเภทเจา้ของสถาน
ประกอบการ และผูใ้ห้บริการเองควรให้ความส าคญัเป็นอยา่งยิ่งในการสร้างความรู้สึกประทบัใจ
คร้ังแรกของแขกท่ีเขา้มาติดต่อ และใช้บริการความรู้สึกประทบัใจนั้น แบ่งไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ 
ประการแรก คือ ความรู้สึกประทบัใจท่ีดีต่อส่ิงท่ีไดพ้บเห็นหรือไดรั้บการบริการ ส่วนอีกประการ
หน่ึงเป็นในท านองตรงกนัขา้ม ผูใ้ห้บริการ และเจา้ของสถานประกอบการ จึงตอ้งการเฉพาะ
ลกัษณะแรกเท่านั้น ทั้งน้ี ดว้ยหวงัวา่ความประทบัใจหรือความรู้สึกท่ีดีของแขกท่ีมีต่อการบริการ
ของโรงแรม จะท าให้แขกเหล่านั้นกลบัมาใชบ้ริการของโรงแรมอีก รวมทั้งกล่าวขวญัถึงส่ิงท่ีแขก
ได้รับในหมู่เพื่อนฝูง และญาติมิตรของตนอนัเป็นแรงจูงใจให้มาใช้บริการอีกในโอกาสต่อไป
นอกจากน้ียงัเป็นผลดีในการประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ช่ือเสียงของโรงแรมอีกอยา่งหน่ึงดว้ย 
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2.  เป็นศูนย์กลางข่าวสารข้อมูล (Information Centre) ส าหรับแขกพกัใน
โรงแรมรวมทั้งบุคคลภายนอกท่ีเขา้มาติดต่อสอบถามข่าวสารขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรม ฉะนั้น เพื่อมิให้
บุคคลดงักล่าวมีความรู้สึกวา่เรามิใช่พนกังานของโรงแรมนั้น พนกังานแผนกบริการส่วนหนา้ทุกคน
ควรช้ีแจงรายละเอียดต่างๆ ของโรงแรมท่ีตนท างานอยูใ่หก้ระจ่างมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้ 

3.  เป็นศูนย์กลางของโรงแรม (Nerve Centre) อนัเน่ืองมากจากแผนกบริการ
ส่วนหนา้เป็นศูนยข์่าวสารขอ้มูลของโรงแรมทั้งของแขกท่ีเขา้พกัหรือบุคคลท่ีมาติดต่อกบัโรงแรม 
แผนกน้ีจึงเปรียบเสมือนศูนยก์ลางหรือท่ีเรียกว่า ศูนยก์ลางในการติดต่อประสานงานกบัแผนก 
อ่ืนๆ ในโรงแรม  

4. เป็นจุดสุดท้าย (Last Contact Point) แขกท่ีมาพกัท่ีโรงแรมจะไดพ้บก่อนท่ี
จะออกจากโรงแรมไป ณ จุดน้ีความส าคญัคือ แขกจะจากโรงแรมไปดว้ยความรู้สึกประทบัใจท่ีดี
หรือไม่ ย่อมข้ึนอยูก่บัวิธีการบริการของพนกังานท่ีมีต่อแขกเช่นเดียวกบัความรู้สึกประทบัใจคร้ังแรก
ของแขก ความประทบัใจท่ีดีก่อนจากไปก็จะส่งผลต่อภาพพจน์การบริการท่ีดีของโรงแรม และจะ
ท าใหแ้ขกกลบัมาใชบ้ริการต่อไปอีก 

5. เป็นจุดช่วยขายหลักของโรงแรม (Important Sales Point) การท าธุรกิจโรงแรมนั้น 
รายไดห้ลกัส่วนใหญ่มาจากการให้เช่าห้องพกั (ซ่ึงก็คือการขายห้องพกั) และแผนกหลกัในการขาย
ห้องพกัคือแผนกบริการส่วนหน้านัน่เอง นอกจากน้ี ลกัษณะงานและสถานท่ีตั้งของแผนกบริการ
ส่วนหนา้ยงัเอ้ืออ านวยใหพ้นกังานช่วยขายบริการอ่ืนๆ ท่ีมีในโรงแรมอีกดว้ย (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช อา้งอิงจาก การจดัการและเทคนิคการบริการในโรงแรม, 2542) 
  ประเภทของห้องพกั  
  การก าหนดประเภทของหอ้งพกั เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ และให้บริการ
ท่ีสะดวกสบายท่ีสุดกบัแขกท่ีมาพกั โรงแรมแต่ละแห่งจึงแบ่งห้องพกัออกเป็นประเภทต่างๆ ซ่ึง 
พอสรุปตามเกณฑท่ี์ใชก้นัอยูท่ ัว่ไปดงัน้ี  

1. ห้องพักเตียงเดี่ยว (Single Room) คือ ห้องพกัท่ีประกอบดว้ยเตียงเด่ียวหน่ึง
เตียง รับรองแขก พกัได ้1 คน ขนาดของเตียงคือกวา้ง 90 เซนติเมตร ยาว 190 เซนติเมตร  

2. ห้องพักเตียงคู่ (Twin Room) คือ ห้องพกัท่ีประกอบดว้ยเตียงเด่ียวสองเตียง
วางคู่กนั โดยมีโตะ๊หวัเตียงคัน่อยูร่ะหวา่งกลาง รับรองแขกพกัได ้2 คน 

3. ห้องพกัเตียงใหญ่ (Double Room) คือ ห้องพกัท่ีประกอบดว้ยเตียงขนาดใหญ่ 
1 เตียง กวา้ง 180 เซนติเมตร ยาว 190 เซนติเมตร 
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4. ห้องพัก 3 คน (Triple Room) คือ ห้องพกัท่ีประกอบดว้ยเตียงเด่ียว 3 เตียง 
หรือเตียง ใหญ่ 1 เตียงและเตียงเด่ียว 1 เตียง รับรองแขกได ้ 3 คน โดยปกติการน าเตียงเด่ียว ท่ี
เรียกวา่เตียงเสริม (Extra bed) เขา้ไปเสริมในห้องพกัเตียงคู่ หรือห้องพกัเตียงใหญ่ในกรณีท่ีมีท่ีวา่ง
พอจะเสริมไดไ้ม่ถือวา่เป็น Triple  

5. ห้องชุด (Suite) คือ ห้องพกัท่ีประกอบดว้ยห้องพกัเตียงคู่หรือห้องพกัเตียง
ใหญ่เปิดทะลุติดต่อกบัห้องรับแขกหรือห้องนัง่เล่น โดยมากมกัตกแต่งสวยงามเป็นพิเศษ และมีส่ิง
อ านวยความสะดวกมากกวา่หอ้งพกัธรรมดาทัว่ๆ ไป  

6. Studio คือ ห้องรับแขกหรือห้องนัง่เล่น ซ่ึงสามารถดดัแปลงเป็นห้องนอนได้ 
โดยปรับเกา้อ้ีนวมยาวเป็นเตียงนอน  

7. Connection Rooms คือ หอ้งพกั 2 หอ้ง อยูติ่ดกนัและมีประตูถึงกนั  
8. Adjoining Rooms คือ ห้องพกั 2 ห้องอยู่ใกล้กนัแต่ไม่มีประตูถึงกัน 

 (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช อา้งอิงจาก การจดัการและเทคนิคการบริการใน
โรงแรม, 2542: 34) 

 

ประวตัิโรงแรมมลิเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ 
  

โรงแรมเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ก่อตั้งโดย บริษทั กรุงเทพริมน ้ า จ  ากดั ส านกังานใหญ่ 
ตั้งอยูเ่ลขท่ี 540 อาคารเมอร์คิวร่ี ทาวเวอร์ ชั้น 22 ถนนเพลินจิต แขวงลุมพินี เขตปทุมวนั กรุงเทพ ฯ 
ซ่ึงเป็นการร่วมลงทุนกนัระหวา่งชาวไทยและต่างชาติ  

 โรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ตั้งตระหง่านอยูเ่หนือแม่น ้ าเจา้พระยา เลขท่ี 123 
ถนนเจริญนคร แขวงคลองตน้ไทร เขตคลองสาน กรุงเทพ 10600 ประเทศไทย และให้วิวมุมกวา้งท่ี
สวยงามของกรุงเทพได้เป็นอย่างดี เรือโดยสารรับส่งให้บริการจากท่าเรือส่วนตวัมายงัสะพาน 
ตากสินและริเวอร์ซิต้ีทุกๆ 20 นาที เพลิดเพลินไปกบัสระว่ายน ้ าอินฟินิต้ี เตียงอาบแดดชายหาด 
ห้องออกก าลงักาย ห้องซาวน่าและจากุซซ่ี เพลิดเพลินไปกบัอาหารกวางตุง้ในร้านอาหารหยวน 
และอาหารนานาชาติในร้านอาหารโฟลวบ์นระเบียง หรือจะละเลียดค็อกเทลและผ่อนคลายในเลา
นจ์ทรีซิกส์ต้ีของโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ โรงแรมอยูห่่างจากสนามบินเพียงใช้เวลา
เดินทาง 45 นาที โดยรถยนต ์ภายในโรงแรมมีห้องประชุม 15 ห้องพร้อมอินเทอร์เน็ตไร้สาย เลานจ์
เอ็กเซกคิวทีฟ และบิสสิเนสเซ็นเตอร์ ห้องพกัทั้งหมดของโรงแรมสามารถมองเห็นวิวแม่น ้ าท่ี
สวยงาม 
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 ฮิลตนัโฮเตล็แอนดรี์สอร์ท โรงแรมแม่ ก่อตั้งข้ึนปี 1919 ผูก่้อตั้ง (s) คือ ฮิลตนัคอนราด 
จ านวนสถานท่ี 540 โรงแรม พื้นท่ีให้บริการทัว่โลกใตว้ิสัยทศัน์ท่ีวา่ “To Fill the Earth with the 
light and Warmth of Hospitality” และมุ่งเน้นการสร้างสรรคแ์บรนด์ใตแ้นวคิดท่ีว่า “Hilton 
Hotels & Resorts is a brand.  A brand is a promise consistently delivered, globally.  To 
achieve success we must be globally aligned around our Brand Architecture and the Pillars 
that deliver our Brand promise” ฮิลตนัโรงแรมและรีสอร์ท [1] (เดิมช่ือโรงแรมฮิลตนั) เป็น
โรงแรมในเครือต่างประเทศซ่ึงรวมถึงความหรูหราหลายโรงแรมและรีสอร์ท เป็นโรงแรมบริการ
ก่อตั้งโดยคอนราดฮิลตนัและเป็นเจา้ของในขณะน้ี โดยฮิลตนัทัว่โลก โรงแรมฮิลตนัเป็นเจา้ของทั้ง
โดยมีการจดัการโดยหรือแฟรนไชส์ ให้กบัผูป้ระกอบท่ีเป็นอิสระโดยฮิลตนัทัว่โลก โรงแรมฮิลตนั
กลายเป็นคนแรก โรงแรมในเครือชายฝ่ังไปยงัชายฝ่ังของประเทศสหรัฐอเมริกาในปี 1943 ขณะท่ี 
2010 มีตอนน้ีมากกวา่ 530 โรงแรมฮิลตนัตราทัว่โลกใน 78 ประเทศทัว่หกทวปี 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 
  ผูศึ้กษาไดท้  าการคน้ควา้งานวิจยัต่างๆ ในวิทยานิพนธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเก่ียวกบัการตลาด
บริการดา้นโรงแรมดงัน้ี  

 กรัณย์ สุทธารมณ์ (2546) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ
ของโรงแรมรอยลัไดมอน จงัหวดัเพรชบุรี ใน 4 ดา้นคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดั
จ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด และ เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ
โรงแรมทั้ง 4 ดา้น พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการบริการของโรงแรมรอยลัไดมอน โดยรวมอยู่
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ในระดบัปานกลาง แต่ดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัสูง นอกจากน้ีผลการทดสอบ
สมมติฐานยงัพบวา่ ลูกคา้กลุ่มเพศ ระดบัการศึกษา และประเภทของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของโรงแรม ทั้งโดยรวม และรายดา้นไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ส่วนลูกคา้ท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงแรมโดยรวมแตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่าลูกคา้ท่ีมีอายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
โรงแรมดา้นผลิตภณัฑพ์บวา่ ระบบสาธารณูปโภค รูปแบบของห้องพกัหลากหลาย ความเหมาะสม
ของจ านวนห้องพกั ส่ิงอ านวยความสะดวกและอุปกรณ์ในห้องพกั ลูกคา้มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัสูง ดา้นราคา พบวา่ ความเหมาะสมของราคาห้องพกักบัคุณภาพบริการ และความเหมาะสม
ของราคาอาหารและเคร่ืองด่ืมกบัคุณภาพบริการ ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้น
การจดัจ าหน่าย พบวา่ การติดต่อกบัพนกังานขายและพนกังานขายไปติดต่อกบัท่ีส านกังานลูกคา้มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง และดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ การจดัเทศกาลอาหาร 
บุฟเฟ่ต์ราคาประหยดัลูกคา้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัสูง แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 
เช่นกนั นอกจากน้ี ยงัพบว่าลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจต่อโรงแรมโดยรวม
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณารายดา้น โดยลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มี
ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการจดัจ าหน่าย แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

 พรชัย สังข์สังวาลย์ (2547) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการ
ของโรงแรมโนโวเทล โลตสั กรุงเทพฯ โดยศึกษาจากผูบ้ริโภคจ านวน 400 คน ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่
ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากเป็นเพศชาย อายุ 30-39 ปี สัญชาติญ่ีปุ่น ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ
พนักงานลูกจา้ง รายได้เฉล่ียต่อเดือน $3,100 หรือมากกว่า ต าแหน่งพนักงานระดบักลาง มี
จุดประสงคเ์พื่อติดต่อธุรกิจ และพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจก่อนการใชบ้ริการดา้นสถานท่ีอยู่
ในระดบัค่อนขา้งพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 ดา้นผลิตภณัฑ์อยูใ่นระดบัค่อนขา้งพอใจอยูใ่นระดบั 
3.53 และดา้นราคาอยูใ่นระดบัเฉยๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.21 ตามล าดบั ความพึงพอใจระหวา่งใช้
บริการดา้นผลิตภณัฑอ์ยูร่ะดบัค่อนขา้งพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 ดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นสถานท่ีอยูร่ะดบัเฉยๆ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.31 ตามล าดบั ดา้นความพึงพอใจหลงัการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัเฉยๆ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.37 
ซ่ึงผลดา้นความพึงพอใจการใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจอยา่งมาก  
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 สุปราณี ศิลโกเศศศักดิ์  (2547) ไดศึ้กษามูลเหตุจูงใจและความพึงพอใจในการใช้
บริการโรงแรมจุลดิสเขาใหญ่รีสอร์ทแอนด์สปา ของนกัท่องเท่ียวเป็นจ านวน 245 คน โดยศึกษา
ปัจจยัทั้ง 8 ดา้น คือ ดา้นท าเลท่ีตั้ง ดา้นช่ือเสียงของโรงแรม ดา้นบรรยากาศและการจดัสวน ดา้น
สภาพห้องพนกังาน ดา้นราคา ห้องพกั ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และกิจกรรมในโรงแรม ดา้น
การรักษาความปลอดภยั และด้านบริการ พบว่า ลูกคา้ให้ความส าคญักบัดา้นท าเลท่ีตั้ง ด้าน
บรรยากาศ การจดัสวน ดา้นระบบการรักษาความปลอดภยั และด้านการบริการ ตามล าดบั 
ผลการวจิยัพบวา่ นกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญักบัมูลเหตุโดยรวมดา้นโรงแรม และรายดา้นในระดบั
มาก นกัท่องเท่ียวท่ีมีเพศ รายได ้อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีเขา้พกั และผูร่้วมพกั ต่างกนัมีมูลเหตุจูงใจดา้น
ราคาห้องพกัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.75 และดา้นรักษาความปลอดภยัมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 นอกจากน้ี
นกัท่องเท่ียวท่ีมีจ านวนคร้ังท่ีเขา้พกั ต่างกนัมีเร่ิมจาก 1 คร้ัง 2-4 คร้ัง และ5 คร้ังข้ึนไป พบว่า 
นกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกั 5 คร้ังข้ึนไป มีมูลเหตุจูงใจในท าเลท่ีตั้ง ดา้นบรรยากาศ การจดัสวน และดา้น
รักษาความปลอดภยัอยูใ่นระดบัสูง  

 พรหมพร ธรามงคล (2549) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติของโรงแรมโนโวเทล กรุงเทพมหานคร ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 213 คน โดย
ศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ 6 ดา้น คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ดา้นความน่าเช่ือถือได ้ ดา้นการ
ตอบสนอง ด้านการให้ความมัน่ใจ ดา้นการเอาใจใส่ และดา้นราคา ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ผลการวิจยัพบวา่ นกัท่องเท่ียวให้ความส าคญักบัดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.81 ดา้นความน่าเช่ือถือได ้อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ดา้นการตอบสนอง อยูใ่นระดบัดี มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ดา้นการให้ความมัน่ใจ อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 ดา้นการเอาใจใส่ 
อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 และดา้นราคาโดยรวม อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 และ
ความพึงพอใจ อยูใ่นระดบัพึงพอใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 

 พรรณวดี พฒันชัย (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมเชียงใหม่ภูค  า จงัหวดัเชียงใหม่ ของนกัท่องเท่ียวจ านวน 150 คน โดยศึกษาปัจจยัคุณภาพ
การบริการ 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ นกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นล าดบัมากล าดบัแรก 
คือ โรงแรมตั้งอยูใ่นบริเวณท่ีเขา้ถึงสะดวก ค่าเฉล่ีย 3.71 ดา้นความเช่ือถือหรือไวว้างใจ อยูใ่นล าดบั
มาก ล าดบัแรกคือ โรงแรมมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไป มีค่าเฉล่ีย 3.74 ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการ อยูใ่นล าดบัมาก ล าดบัแรกคือ พนกังานมีความพร้อมและเต็มใจในการ
ให้บริการแก่ผูม้าเขา้พกัและผูใ้ชบ้ริการเสมอ มีค่าเฉล่ีย 3.59 ดา้นการให้ความมัน่ใจ อยูใ่นล าดบัมาก  
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ล าดบัแรกคือ พนกังานให้บริการอยา่งมีมารยาทและสภาพอ่อนโยน ค่าเฉล่ีย (3.70) และดา้นการ
เขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ อยูใ่นล าดบัมาก ล าดบัแรกคือ ทางโรงแรมมีความตั้งใจ
ท่ีจะใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูม้าใชบ้ริการในโรงแรม ค่าเฉล่ีย 3.63  

 ชลเลขา เพียรสุขเวช (2551) ไดศึ้กษาปัจจยัความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของ
นกัท่องเท่ียวชาวญ่ีปุ่นต่อโรงแรมห้าดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ของนกัท่องเท่ียวจ านวน 288 คน 
โดยศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค ส่วนประสมทางการตลาด 7 ดา้น (7P’s) และความจงรักภกัดี ผลการวิจยั
พบวา่ นกัท่องเท่ียวให้ความส าคญักบัดา้นผลิตภณัฑ์ อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ดา้นราคา 
อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 ดา้นสถานท่ี อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 ดา้นส่งเสริม
การตลาด อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.46 ดา้นกระบวนการให้บริการ อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.74 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ อยูใ่นระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 ดา้นการมีประสัมพนัธ์ ใน
ระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 81 

 ด้านอาชีพ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 
65.2 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ นกัเรียนและอ่ืนๆ โดยคิดเป็น
ร้อยละ 21.0 10.0 และ 3.8 ตามล าดบั  

 ด้านรายได้ต่อเดือน ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 140,001 – 210,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 48.7 รองลงมาไดแ้ก่ กลุ่มท่ีมีรายไดต่้อเดือน 210,001 บาทข้ึนไป และต ่ากวา่หรือ
เท่ากบั 140,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.3 และ 12.0 ตามล าดบั  
 

 
 



บทที ่ 3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 
 การท่ีเรือมีหางเสือท่ีดี บวกกบัการมีเขม็ทิศท่ีมีคุณภาพ เพื่อการน าทางไปสู่ฝ่ังเป้าหมาย 
นั้นไม่ต่างกับการด าเนินการวิจยัท่ีดี ตอ้งสามารถก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่างเคร่ืองมือ 
ท่ีใชใ้นการศึกษา ทฤษฏีท่ีเหมาะสม การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูล ท่ีถูกตอ้งเหมาะสม
กบัประเภทของการศึกษา ซ่ึงการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 
มิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ มีวธีิด าเนินการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย โดยใชว้ธีิการเปิดตาราง
ของ Yamane (ชยัสิทธ์ิ เฉลิมมีประเสริฐ, 2544: 31 อา้งจาก Yamane, 1973: 725) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคล่ือนท่ีร้อยละ 5 โดยการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดโควตา้ 
(Quota Sampling) เท่ากนัทุกกลุ่ม ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 4 กลุ่ม 
กลุ่มละ 100 ตวัอยา่ง คือ กลุ่ม BRIC (ชาติบราซิล รัสเซีย อินเดีย และจีน) กลุ่มประเทศอเมริกา กลุ่ม
ประเทศยโุรป และกลุ่มประเทศเอเชีย (ยกเวน้คนไทย)  
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 2.1 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ใช้แบบสอบถามจ านวน  
400 ชุด ซ่ึงประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ค  าถามเก่ียวกับลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายไดต้่อเดือน โดยเป็นค าถามแบบมี
ทางเลือกคงท่ี (Determinant-choices Question) 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลส่วนประสมการตลาด ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม 
ฮิลตนั กรุงเทพฯ ซ่ึงเป็นค าถามแบบใชส้เกลความส าคญั (Importance Scale) 

ส่วนที ่3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดท่ี
มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ซ่ึงเป็นค าถามแบบปลายเปิด (Open-
ended Response Question) 
 2.2 การทดสอบเคร่ืองมือ แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไดป้ระยุกตม์าจากหลกัการ แนวคิด 
ทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ซ่ึงก่อนน าไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง ผูศึ้กษาได้ท าการ
ทดสอบเคร่ืองมือวดั ดงัน้ี 

วดัความเทีย่ง (Validity) โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปตรวจสอบความถูกตอ้ง
ของเน้ือหาให้ตรงตามวตัถุประสงค์ของการศึกษา ท าการตรวจสอบความถูกตอ้งตามโครงสร้าง 
(Construct Validity) วา่แบบสอบถามตรงตามแนวคิด ทฤษฎีท่ีไดก้ าหนดไวห้รือไม่ 

ค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปทดสอบกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง (Pre-test) จ  านวน 40 ราย กบัชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 
เพื่อดูความตอ้งในการตอบ ความเขา้ใจของผูต้อบแบบสอบถาม และความยากง่ายของค าถามเพื่อหา
ค่า Reliability เท่ากบั .80 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้สามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริง
ต่อไป 
 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 เคร่ืองมือในการศึกษา โดยอาศยัแหล่งขอ้มูล 2 แหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั ไดแ้ก่ 

 3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data Collecting Methods) โดยใชว้ิธีการส ารวจ 
(Survey) จากแบบสอบถาม (Questionnaire) ภาคสนาม ท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนซ่ึงมีประเด็นค าถามปลาย
ปิดและปลายเปิด พร้อมทั้งมีขอ้เสนอแนะและใช้วิธีการสังเกต (Observation) โดยผูศึ้กษาสังเกต
พฤติกรรม การกระท า และอ่ืนๆ ของแขกท่ีเขา้มาใชบ้ริการในโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ
ซ่ึงเป็นโรงแรมท่ีผูศึ้กษาไดท้  างานเป็นพนกังานประจ ามาตั้งแต่เดือนตุลาคม 2554 ถึงปัจจุบนั แลว้
สรุปเป็นค าตอบ 
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3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data Collecting Methods) โดยใชว้ิธีรวบรวม
ขอ้มูลท่ีอยู่ในลกัษณะเอกสารและจากเวบ็ไซต์/อินเทอร์เน็ต ขอ้เท็จจริงต่างๆ ของโรงแรมมิลเลนเนียม  
ฮิลตนั กรุงเทพฯ ซ่ึงอนุญาตใหเ้ปิดเผยต่อสาธารณชนได ้รวมถึงบทความท่ีบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงาน
อ่ืนๆ ได้ท าการเก็บรวบรวมไวแ้ล้วในส่ือต่างๆ ขอ้มูลดงักล่าว เช่น สถิติ รายงาน บทวิเคราะห์ 
บทความวิชาการ งานวิจยั หรือเน้ือหาจากต ารา หนงัสือและส่ือทางวิชาการ เพื่อการใชข้อ้มูลทุติยภูมิ
เพื่อการวจิยัการตลาดในประเทศ 
 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การศึกษาในคร้ังน้ี ใช้ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ผูศึ้กษา
น ามาวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซ่ึงไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency)  ร้อยละ  
(Percentage) ค่าเฉล่ีย  (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 แบบสอบถามในส่วนท่ีเป็นขอ้มูลส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรม 
มิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ซ่ึงเป็นค าถามแบบใชส้เกลความส าคญั (Importance Scale) คือ เรียง 
ล าดบัการให้ความส าคญั แบบมาตราส่วนประมาณค่า หรือเรียกวา่ Rating Scale (กุณฑลี เวชสาร, 
2545: 123) ลกัษณะค าถามประกอบไปดว้ยขอ้ความท่ีเป็นการให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการ 
ตลาดแต่ละดา้น โดยแต่ละขอ้ค าถาม มีค าตอบใหเ้ลือก 5 ระดบั มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 
ซ่ึงได้ก าหนดหลกัเกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดบั และหลกัเกณฑ์การแปลความหมายของระดบั 
ค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
 
 ระดบัการมีผลของส่วนประสมการตลาด   ระดบัคะแนน 

มากท่ีสุด     5 
มาก      4 
ปานกลาง     3 
นอ้ย      2 
นอ้ยท่ีสุด     1 
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 โดยคะแนนท่ีได้น ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต การแปลความหมายของระดับ
คะแนนโดยยดึหลกัเกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 

 ค่าคะแนนเฉล่ีย การแปลความหมายจดัอยูใ่นอนัดบั 
4.50-5.00 มีผลมากท่ีสุด 

 3.50-4.49 มีผลมาก 
  2.50-3.49 มีผลปานกลาง 
  1.50-2.49 มีผลนอ้ย 
  1.00-1.49 มีผลนอ้ยท่ีสุด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 
 การศึกษาค้นควา้เร่ืองส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของ
นักท่องเท่ียวโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ได้ทาํการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบ 
สอบถามจากนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาเขา้ใช่บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ และนาํ
ขอ้มูลท่ีไดม้าทาํการวเิคราะห์และแปลผลโดยแบ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ส่วนที ่2  ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้โรงแรม 

มิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ  
ส่วนที ่3  ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้โรงแรม 

มิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ โดยจาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล  
ส่วนที ่4  ปัญหาในการใช้บริการโรงแรมของลูกค้าโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ  
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ขอ้มูลเพศ อายุ ระดบัการศึกษา

สูงสุด อาชีพหลกั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จาํนวนคร้ังท่ีเดินทางท่องเท่ียวในรอบ 1 ปี ระยะเวลาในการ
เดินทางท่องเท่ียวแต่ละคร้ังโดยเฉล่ีย ช่วงเวลาท่ีนิยมไปท่องเท่ียวมากท่ีสุด ราคา ห้องพกัท่ีใช้
บริการ แหล่งรับทราบขอ้มูล และรายละเอียดของโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ โดยมี
รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.1 – 4.10   
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จาํนวน ร้อยละ 
ชาย 181 45.20 
หญิง 219 54.80 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ลูกคา้กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 54.80 และ 

เพศชายร้อยละ 45.30 
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงจาํนวนและร้อยละของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุ 
 

อาย ุ จาํนวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 30 ปี 110 27.50 

31 - 40  ปี 153 38.30 
41 - 50  ปี 102 25.50 
51 ปีข้ึนไป 35 8.70 

รวม 400 100.00 
              
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งมีอายุระหวา่ง 31 - 40 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ
38.30 รองลงมา ไดแ้ก่ อายุไม่เกิน 30 ปี ร้อยละ  27.50 อายุระหวา่ง 41 - 50 ปี ร้อยละ 25.50 และ 
อาย ุ51 ปีข้ึนไป ร้อยละ 8.70 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.3  แสดงจาํนวนและร้อยละของลูกค้ากลุ่มตวัอย่าง จาํแนกตามระดับการศึกษา
สูงสุด  

 
ระดบัการศึกษาสูงสุด จาํนวน ร้อยละ 

มธัยมศึกษาตอนตน้หรือตํ่ากวา่ 14 3.50 
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 52 13.00 
อนุปริญญา หรือเทียบเท่า 71 17.80 
ปริญญาตรีข้ึนไป 263 65.70 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไปมากท่ีสุด 
ร้อยละ 65.70 รองลงมา ไดแ้ก่ระดบัอนุปริญญา หรือเทียบเท่า ร้อยละ 17.80 ระดบัมธัยมศึกษา ตอน
ปลาย หรือเทียบเท่า ร้อยละ 13.00 และระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือตํ่ากวา่ ร้อยละ 3.50 
ตามลาํดบั  
 
ตารางท่ี 4.4   แสดงจาํนวนและร้อยละของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาชีพหลกั  
 

อาชีพหลกั จาํนวน ร้อยละ 
รับราชการ /พนกังานรัฐวสิาหกิจ 120 30.0 
ลูกจา้ง /พนกังานบริษทัเอกชน 144 36.00 
ธุรกิจส่วนตวั 130 32.50 
อ่ืนๆ 6 1.50 

รวม 400 100.00 
หมายเหตุ  อ่ืนๆ ไดแ้ก่ ขา้ราชการบาํนาญ  เกษียณ  แม่บา้น และนกัศึกษา 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ลูกค้ากลุ่มตวัอย่างมีอาชีพหลกัเป็นลูกจา้ง/พนักงานบริษทั 

เอกชนมากท่ีสุด ร้อยละ 36.00  รองลงมาไดแ้ก่ ธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 32.50 รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 30.00 และอ่ืนๆ ไดแ้ก่  ขา้ราชการบาํนาญ  เกษียณ แม่บา้น และนกัศึกษา ร้อยละ 
1.50 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.5   แสดงจาํนวนและร้อยละของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จาํนวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 100,000 บาท 62 15.50 
100,001-20,000 บาท 157 39.30 

200,001-30,0000 บาท 118 29.50 
300,000 บาท  ข้ึนไป 63 15.70 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 100,001 - 200,000 บาท 
มากท่ีสุด ร้อยละ 39.30 รองลงมาไดแ้ก่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 200,001 - 300,000 บาท ร้อยละ 29.50 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 300,001 ข้ึนไป ร้อยละ 15.70 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 100,000 บาท 
ร้อยละ 15.50 ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 4.6  แสดงจํานวนและร้อยละของลูกค้ากลุ่มตัวอย่าง จ ําแนกตามจาํนวนคร้ังท่ี
เดินทาง ในรอบ 1 ปี  
 

จาํนวนคร้ังท่ีเดินทาง ในรอบ 1 ปี จาํนวน ร้อยละ 
1-2 คร้ัง 152 38.00 
3-4 คร้ัง 136 34.00 
5-6 คร้ัง 68 17.00 
มากกวา่ 6 คร้ัง 44 11.00 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง เดินทางจาํนวน 1 - 2 คร้ังมากท่ีสุด ร้อยละ 
38.00 รองลงมาไดแ้ก่ จาํนวน 3 - 4 คร้ัง ร้อยละ 34.00 จาํนวน 5 - 6 คร้ัง ร้อยละ 17.0 และ มากกวา่ 6 คร้ัง 
ร้อยละ 11.00 ตามลาํดบั  
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ตารางท่ี 4.7  แสดงจาํนวนและร้อยละของลูกค้ากลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามมระยะเวลาในการ
 เดินทางท่องเท่ียวแต่ละคร้ังโดยเฉล่ีย  
 

ระยะเวลาในการเดินทางท่องเท่ียว 
ในแต่ละคร้ังโดยเฉล่ีย 

จาํนวน ร้อยละ 

ภายใน 1 วนั 72 18.00 
2 - 3 วนั 250 62.50 
4- 5 วนั 38 17.00 

6 วนัข้ึนไป 10 2.50 
รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งใชเ้วลาท่องเท่ียว 2 - 3 วนั มากท่ีสุด ร้อยละ 

62.50 รองลงมา ไดแ้ก่ ใชเ้วลาภายใน 1 วนั ร้อยละ 18.00 ใชเ้วลา 4 - 5 วนั ร้อยละ 17.00 และ 6 วนั
ข้ึนไป ร้อยละ 2.50 ตามลาํดบั  
 
ตารางท่ี 4.8  แสดงจาํนวนและร้อยละของลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง จาํแนกตามช่วงเวลาท่ีนิยมไป 
 ท่องเท่ียวมากท่ีสุด  
 

ช่วงเวลาท่ีนิยมไปท่องเท่ียวมากท่ีสุด จาํนวน ร้อยละ 
วนัหยดุเสาร์ - อาทิตย ์ 185 46.30 

วนัธรรมดา 63 15.80 
วนัหยดุเทศกาล 140 35.00 

อ่ืน ๆ 12 3.00 
โดยรวม 400 100. 

หมายเหตุ  อ่ืนๆ ไดแ้ก่ ตามความสะดวก แลว้แต่โอกาส และตามกลุ่มเพื่อน  
 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ลูกคา้กลุ่มตวัอย่างนิยมไปท่องเท่ียวในวนัหยุดเสาร์ - อาทิตย ์
มากท่ีสุด ร้อยละ 46.30รองลงมา ไดแ้ก่ วนัหยุดเทศกาล ร้อยละ 35.00 วนัธรรมดา ร้อยละ 15.80 
และอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ตามความสะดวก แลว้แต่โอกาส และตามกลุ่มเพื่อน ร้อยละ 3.00 ตามลาํดบั 
 



46 

ตารางท่ี 4.9  แสดงจาํนวนและร้อยละของลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง จาํแนกตามราคาห้องพกัท่ีใช้
 บริการ  
 

ราคาหอ้งพกัท่ีใชบ้ริการ จาํนวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 5,000 บาท 170 42.50 
5,001-8000 บาท 173 43.30 

8001-10,000 บาท 51 12.80 
10,000 บาทข้ึนไป 6 1.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการหอ้งพกัราคาระหวา่ง 5,001 - 8,000 บาท 
มากท่ีสุด ร้อยละ 43.30 รองลงมาไดแ้ก่ ราคาไม่เกิน 5,000 บาท ร้อยละ 42.50 ราคาระหวา่ง 8,001 - 
10,000 บาท ร้อยละ 12.80 และราคา 10,001 ข้ึนไป ร้อยละ 1.50 ตามลาํดบั  
 
ตารางท่ี 4.10   แสดงจาํนวนและร้อยละของลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง จาํแนกตามแหล่งรับทราบขอ้มูล
 รายละเอียดของโรงแรม  
  

แหล่งรับทราบขอ้มูลของโรงแรม จาํนวน ร้อยละ 
อินเทอร์เน็ต 273 68.30 
ส่ือส่ิงพิมพ ์ 183 46.50 

บุคคล 129 32.30 
วทิย ุและโทรทศัน์ 98 24.50 

อ่ืนๆ 11 2.80 
หมายเหตุ  ผูต้อบแบบสอบถาม ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้  

 
จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจากอินเทอร์เน็ต 

มากท่ีสุด ร้อยละ 68.30 รองลงมาไดแ้ก่ ส่ือส่ิงพิมพ ์ร้อยละ 46.50 ทางบุคคล ร้อยละ 32.30 ทางวิทยุ/ 
โทรทศัน์ ร้อยละ 24.50 และอ่ืนๆ ไดแ้ก่ บริษทัทวัร์  ททท.  เครือข่ายองคก์ร ราชการภายในจงัหวดั 
และหาดว้ยตวัเอง ร้อยละ 2.80 ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่2 ส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการของลูกค้าโรงแรมมิลเลนเนียม 
 ฮิลตัน กรุงเทพฯ ฯ 
 
 ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้โรงแรมมิลเลนเนียม 
ฮิลตนั กรุงเทพฯ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  และดา้นกระบวนการ โดยมีรายละเอียดแสดงใน
ตารางท่ี 4.11 – 4.18 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วนประสมการตลาดท่ีมีผล ต่ อ ก า ร
 ใชบ้ริการของลูกคา้โรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ   
 

ส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
แปลผล 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.29 0.61 มีผลปานกลาง 
ดา้นราคา 3.72 0.66 มีผลมาก 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.58 0.57 มีผลมาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.01 0.62 มีผลปานกลาง 
ดา้นบุคคล 3.88 0.64 มีผลมาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.70 0.65 มีผลมาก 
ดา้นกระบวนการ 3.67 0.73 มีผลมาก 

โดยรวม 3.55 0.49 มีผลมาก 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้

กลุ่มตวัอยา่งโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีผลอยูใ่นระดบัมากคือ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยั
ดา้นราคา ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย และปัจจยัท่ีมีผลอยูใ่นระดบัปานกลางคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด  
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ตารางท่ี 4.12  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของด้านผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการใช้
บริการโรงแรม  

 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียง 

เบนมาตรฐาน 
แปลผล 

ความสะอาดของหอ้งพกัหอ้งอาหาร และ
อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ในหอ้งพกั 

4.10 0.83 มีผลมาก 
 

ช่ือตราของโรงแรม 3.75 0.82 มีผลมาก 

การออกแบบตกแต่ง 3.42 0.77 มีผลปานกลาง 

ความหลากหลายของหอ้งพกั หอ้งอาหาร 
หอ้งสมัมนาจดัเล้ียง 

3.29 0.72 มีผลปานกลาง 

มีสระวา่ยนํ้ า 3.06 0.96 มีผลปานกลาง 

มีหอ้งออกกาํลงักาย 2.95 0.94 มีผลปานกลาง 

บริการสปา 2.93 0.91 มีผลปานกลาง 

มีบริการอินเทอร์เน็ต 2.79 0.90 มีผลปานกลาง 

โดยรวม 3.29 0.61 มีผลปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมโดยรวมอยูใ่น

ระดบัปานกลาง โดยส่วนย่อยท่ีมีผลอยู่ในระดบัมากคือ ความสะอาดของห้องพกั และอุปกรณ์
เคร่ืองใช้ในห้องพกั ช่ือตราของโรงแรม และปัจจยัย่อยท่ีมีผลอยู่ในระดบัปานกลางคือ การ
ออกแบบตกแต่งโรงแรม มีสระวา่ยนํ้า มีหอ้งออกกาํลงักาย มีบริการสปา และมีบริการอินเทอร์เน็ต 
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ตารางท่ี 4.13  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของด้านราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการ
โรงแรม  

 

ดา้นราคา ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
แปลผล 

ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ 3.95 0.87 มีผลมาก 
อตัราค่าหอ้งพกั 3.82 0.89 มีผลมาก 
ราคาตํ่ากวา่โรงแรมอ่ืนในระดบัเดียวกนั 3.78 0.86 มีผลมาก 
การใหส่้วนลด หอ้งพกั 3.65 0.96 มีผลมาก 
การใหส่้วนลด หอ้งอาหาร 3.57 0.95 มีผลมาก 
ราคาอาหารของโรงแรม 3.55 0.90 มีผลมาก 

โดยรวม 3.72 0.66 มีผลมาก 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ปัจจยัราคาทุกปัจจยัมีผลต่อการใชบ้ริการมาก 

 
ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของด้านช่องทางการจาํหน่ายท่ีมีผลต่อ

การใชบ้ริการโรงแรม  
 

ดา้นช่องทางการจาํหน่าย ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
แปลผล 

ความสะดวกในการเดินทาง 3.87 0.80 มีผลมาก 
หอ้งพกั และ หอ้งอาหาร สามารถมองเห็น
ววิแม่นํ้ าเจา้พระยา 

3.73 0.85 มีผลมาก 

สถานท่ีตั้ง 3.70 0.85 มีผลมาก 
ความรวดเร็วในการติดต่อทางอินเทอร์เน็ต 3.69 0.83 มีผลมาก 
ความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท ์ 3.49 0.78 มีผลปานกลาง 
สถานท่ีจอดรถ 3.01 0.86 มีผลปานกลาง 

โดยรวม 3.58 0.57 มีผลมาก 
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จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ช่องทางการจาํหน่ายมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก โดยส่วนย่อยท่ีมีผลอยู่ในระดบัมากคือ ความสะดวกในการเดินทาง สามารถ
มองเห็นแม่นํ้าเจา้พระยา สถานท่ีตั้ง และความรวดเร็วในการติดต่อทางอินเทอร์เน็ต และส่วนยอ่ยท่ี
มีผลอยูใ่นระดบัปานกลางคือ ความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท ์และสถานท่ีจอดรถ 
 
ตารางท่ี 4.15  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อ
 การใชบ้ริการโรงแรม  
 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

การมีส่วนลดสาํหรับหอ้งพกัและหอ้งอาหาร
หรือไดเ้ปล่า จากการเป็นสมาชิกและการพกั 
3 คืนเป็นตน้ไป 

3.57 1.03 มีผลมาก 

มีการออกบูธตามงานท่ี ททท.จดัข้ึน 3.21 0.98 มีผลปานกลาง 

การประชาสมัพนัธข์อ้มูลของโรงแรมอยา่ง
ต่อเน่ือง 

3.09 0.89 มีผลปานกลาง 

การโฆษณาผา่นทางส่ือส่ิงพิมพ ์ 3.03 0.82 มีผลปานกลาง 

การโฆษณาลงป้ายคทัเอาทก์ลางแจง้ 2.95 0.83 มีผลปานกลาง 

การโฆษณาผา่นทางอินเทอร์เน็ต 2.91 0.86 มีผลปานกลาง 

มีพนกังานเสนอขายงานเทศกาลหอ้งอาหาร
ทางโทรศพัท ์

2.69 0.95 มีผลปานกลาง 

โปรโมชัน่บตัรเครดิต สาํหรับหอ้งอาหาร 2.62 0.92 มีผลปานกลาง 

โดยรวม 3.01 0.62 มีผลปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ การส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม โดยรวม

อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีส่วนยอ่ยท่ีมีผลอยูใ่นระดบัมากคือ การมีส่วนลดสําหรับห้องพกัและ
หอ้งอาหารหรือไดเ้ปล่าจากการเป็นสมาชิกและการพกั 3 คืน เป็นตน้ไป และปัจจยัยอ่ยท่ีมีผลอยูใ่น
ระดบัปานกลางคือ มีการออกบูธตามงานท่ี ททท. จดัข้ึน การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของโรงแรม
อยา่งต่อเน่ือง การโฆษณาผา่นทางส่ือส่ิงพิมพ ์ การโฆษณาลงป้ายคทัเอาทก์ลางแจง้ การโฆษณา
ผา่นทางอินเทอร์เน็ต มีพนกังานเสนอขายงานเทศกาลห้องอาหารทางโทรศพัท์ และโปรโมชัน่บตัร
เครดิตสาํหรับหอ้งอาหาร 
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ตารางท่ี 4.16  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของด้านบุคคลท่ีมีผลต่อการใช้บริการ
โรงแรม  

 
ปัจจยับุคคล ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตราฐาน 
แปลผล 

มีพนกังานรักษาความปลอดภยั 
ตลอด 24 ชัว่โมง 

4.09 0.84 มีผลมาก 

ความเอาใจใส่ของพนกังาน 3.99 0.81 มีผลมาก 
ความรวดเร็วของพนกังาน 3.94 0.83 มีผลมาก 
มนุษยส์มัพนัธ์ของพนกังาน 3.92 0.83 มีผลมาก 

บุคคลิกภาพของพนกังาน 3.79 0.79 มีผลมาก 

มีพนกังานมากพอในการใหบ้ริการ 3.74 0.78 มีผลมาก 

การแต่งกายของพนกังาน 3.72 0.79 มีผลมาก 
โดยรวม 3.88 0.64 มีผลมาก 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ดา้นบุคคลทุกส่วนมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมโดยรวมอยู่

ในระดบัมาก  
 

ตารางท่ี 4.17  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อ 
 การใชบ้ริการโรงแรม  
 

ลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตราฐาน 
แปลผล 

ระบบถ่ายเทอากาศ 3.93 0.82 มีผลมาก 

บรรยากาศของโรงแรม 3.90 0.80 มีผลมาก 

การจดัวางภูมิทศัน ์ 3.64 0.81 มีผลมาก 

ความโดดเด่นของป้ายช่ือโรงแรม 3.32 0.85 มีผลมาก 

โดยรวม 3.70 0.65 มีผลมาก 
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 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมโดยรวม 
อยู่ในระดบัมาก โดยมีส่วนย่อยท่ีมีผลอยู่ในระดบัมากคือ ระบบถ่ายเทอากาศ บรรยากาศของ
โรงแรม และการจดัวางภูมิทศัน์ และส่วนยอ่ยท่ีมีผลอยูใ่นระดบัปานกลางคือ ความโดดเด่นของ
ป้ายช่ือโรงแรม  

 
ตารางท่ี 4.18  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของด้านกระบวนการท่ีมีผลต่อการใช้
 บริการโรงแรม  
 

ดา้นกระบวนการ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 
แปลผล 

ความรวดเร็วในการบริการดา้น Room Service  3.68 0.83 มีผลมาก 
ความรวดเร็วในการสาํรองหอ้งพกั หอ้งอาหาร 3.68 0.90 มีผลมาก 
ความรวดเร็วของบริการ เช็คอิน เช็คเอาท ์ 3.66 0.79 มีผลมาก 
ความเป็น one stop service ของ call center 3.66 0.82 มีผลมาก 

โดยรวม 3.67 0.73 มีผลมาก 

 
จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ดา้นกระบวนการทุกส่วนมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
 

ส่วนที ่3 ส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 
 กรุงเทพฯ โดยจําแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
 
 ส่วนประสมการตลาดท่ีมีใช้บริการโรงแรมของลูกค้าโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั 
กรุงเทพฯ จาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบั การศึกษาสูงสุด อาชีพหลกั และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.19 – 4.58 
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ตารางท่ี 4.19  แสดงค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
 ตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ  
 

ส่วนประสมการตลาด 
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามเพศ 

ชาย หญิง 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.37 

มีผลปานกลาง 
3.21 

มีผลปานกลาง 
ดา้นราคา 3.78 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.62 

มีผลมาก 
3.55 

มีผลมาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.08 

มีผลปานกลาง 
2.45 

มีผลปานกลาง 
ดา้นบุคคล 3.86 

มีผลมาก 
3.91 

มีผลมาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.72 

มีผลมาก 
3.68 

มีผลมาก 
ดา้นกระบวนการ 3.68 

มีผลมาก 
3.66 

มีผลมาก 

โดยรวม 
3.59 

มีผลมาก 
3.52 

มีผลมาก 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการโรงแรม ของ

ลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง จาํแนกตามเพศ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ทั้ง 2 กลุ่ม เพศชาย เห็นว่า มีผลใน
ระดบัมาก คือ ดา้นบุคคล ด้านราคา ดา้นช่องทาง การจดัจาํหน่าย ด้านลกัษณะทางกายภาพ ดา้น
กระบวนการ และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นการส่งเสริมการตลาด เพศ
หญิง เห็นว่า มีผลในระดับมากคือ ด้านบุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพ ปัจจยัด้านราคา ด้าน
กระบวนการ และด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย และส่วนท่ีมีผล ในระดับปานกลาง คือ ด้าน
ผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 
 
 



54 

ตารางท่ี 4.20  แสดงค่าเฉล่ียดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง 
 จาํแนกตามเพศ  
 

ปัจจยัผลิตภณัฑ ์
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามเพศ 

ชาย หญิง 
ความสะอาดของหอ้งพกั 
หอ้งอาหาร และอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งพกั 

4.08 
มีผลมาก 

4.11 
มีผลมาก 

ช่ือตราของโรงแรม 3.76 
มีผลมาก 

3.75 
มีผลมาก 

การออกแบบตกแต่ง 3.49 
มีผลปานกลาง 

3.37 
มีผลปานกลาง 

ความหลากหลายของหอ้งพกั หอ้งอาหาร 
หอ้งสมัมนาจดัเล้ียง 

3.39 
มีผลปานกลาง 

3.20 
มีผลปานกลาง 

มีสระวา่ยนํ้ า 3.12 
มีผลปานกลาง 

2.80 
มีผลปานกลาง 

มีบริการอินเทอร์เน็ต 3.18 
มีผลปานกลาง 

2.95 
มีผลปานกลาง 

มีหอ้งออกกาํลงักาย 3.01 
มีผลปานกลาง 

2.86 
มีผลปานกลาง 

บริการสปา 2.94 
มีผลปานกลาง 

2.67 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.37 

มีผลปานกลาง 
3.21 

มีผลปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 20 พบว่า ปัจจยัผลิตภณัฑ์มีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม ของลูกคา้

กลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ มีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้ง 2 กลุ่ม  
เพศชาย เห็นวา่ มีผลในระดบัมาก คือ ความสะอาดของห้องพกั และ อุปกรณ์เคร่ืองใช ้

ในหอ้งพกั ช่ือตราโรงแรม และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลาง คือ การออกแบบตกแต่ง มีสระวา่ยนํ้ า 
มีหอ้งออกกาํลงักาย มีบริการสปา และมีบริการอินเทอร์เน็ต  

เพศหญิง เห็นวา่ มีผลในระดบัมาก คือ ความสะอาดของห้องพกั และอุปกรณ์เคร่ืองใช้
ในห้องพกั ช่ือตราโรงแรมและปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลาง คือ การออกแบบตกแต่ง มีสระวา่ย
นํ้า มีบริการสปา มีหอ้งออกกาํลงักาย และมีบริการอินเทอร์เน็ต 
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ตารางท่ี 4.21  แสดงค่าเฉล่ียราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง จาํแนก 
 ตามเพศ  
 

ดา้นราคา 
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามเพศ 

ชาย หญิง 
อตัราค่าหอ้งพกั  3.80 

มีผลมาก 
3.84 

มีผลมาก 
ราคาตํ่ากวา่โรงแรมอ่ืนในระดบัเดียวกนั  3.82 

มีผลมาก 
3.75 

มีผลมาก 
ราคาคุม้คา่เม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ  4.00 

มีผลมาก 
3.90 

มีผลมาก 
ราคาอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรม  3.67 

มีผลมาก 
3.45 

มีผลปานกลาง 
การใหส่้วนลดหอ้งอาหาร  3.69 

มีผลมาก 
3.63 

มีผลมาก 
การใหส่้วนลดหอ้งพกั 3.70 

มีผลมาก 
3.47 

มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.78 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 

 
จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ราคามีผลต่อการใช้บริการโรงแรม ของลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง 

จาํแนกตามเพศ มีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 2 กลุ่ม  
เพศชาย เห็นวา่ ราคามีผลในระดบัมาก ทุกปัจจยั  

 เพศหญิง เห็นว่า มีผลในระดบัมาก คือ ราคาคุ้มค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีได้รับอตัรา 
ค่าห้องพกั ราคาตํ่ากวา่โรงแรมอ่ืนในระดบัเดียวกนั และการให้ส่วนลดการให้ส่วนลดห้องอาหาร 
และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลาง คือ การใหส่้วนลดหอ้งพกั และราคาอาหารของโรงแรม 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงค่าเฉล่ียช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
 ตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ  

 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามเพศ 

ชาย หญิง 
สถานท่ีตั้ง 3.71 

มีผลมาก 
3.68 

มีผลมาก 
ความสะดวกในการเดินทาง 3.77 

มีผลมาก 
3.62 

มีผลมาก 
สามารถมองเห็นววิแม่นํ้ าเจา้พระยา 3.90 

มีผลมาก 
3.84 

มีผลมาก 
ความรวดเร็วในการติดต่อทางอินเทอร์เน็ต 3.71 

มีผลมาก 
3.75 

มีผลมาก 
ความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท ์ 3.51 

มีผลมาก 
3.47 

มีผลปานกลาง 
สถานท่ีจอดรถ 3.12 

มีผลปานกลาง 
2.93 

มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.62 

มีผลมาก 
3.55 

มีผลมาก 

  
 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ช่องทางการจาํหน่ายมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้
กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ มีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 2 กลุ่ม  
 เพศชาย เห็นวา่มีผลในระดบัมากคือ ความสะดวกในการเดินทาง สถานท่ีตั้ง สามารถ
มองเห็นวิวแม่นํ้ าเจา้พระยา และความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท์ และความรวดเร็วในการ
ติดต่อทางอินเทอร์เน็ต และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลาง คือ สถานท่ีจอดรถ  
  เพศหญิง เห็นว่ามีผลในระดบัมากคือ ความสะดวกในการเดินทาง สามารถมองเห็น
วิวแม่นํ้ าเจา้พระยา สถานท่ีตั้ง และความรวดเร็วในการติดต่อทางอินเทอร์เน็ต และปัจจยัท่ีมีผลใน
ระดบัปานกลางคือ ความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท ์และสถานท่ีจอดรถ 
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ตารางท่ี 4.23  แสดงค่าเฉล่ียการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการเใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
 ตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ  
 

การส่งเสริมการตลาด 
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามเพศ 

ชาย หญิง 
การมีส่วนลดสาํหรับหอ้งพกัหอ้งอาหารหรือไดเ้ปล่า 
จากการเป็นสมาชิกและการพกั 3 คืนเป็นตน้ไป 

3.66 
มีผลมาก 

3.50 
มีผลมาก 

การโฆษณาผา่นทางอินเทอร์เน็ต 3.09 
มีผลปานกลาง 

2.98 
มีผลปานกลาง 

การโฆษณาผา่นทางส่ือส่ิงพิมพ ์ 2.95 
มีผลปานกลาง 

2.94 
มีผลปานกลาง 

การโฆษณาลงป้ายคทัเอาทก์ลางแจง้ 3.13 
มีผลปานกลาง 

3.05 
มีผลปานกลาง 

การประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลของโรงแรม 
อยา่งต่อเน่ือง 

2.78 
มีผลปานกลาง 

2.61 
มีผลปานกลาง 

มีพนกังานเสนอขายงานเทศกาลหอ้งอาหารทาง
โทรศพัท ์

2.70 
มีผลปานกลาง 

2.56 
มีผลปานกลาง 

โปรโมชัน่บตัรเครดิต สาํหรับหอ้งอาหาร 3.01 
มีผลปานกลาง 

2.82 
มีผลปานกลาง 

มีการออกบูธตามงานท่ี ททท.จดัข้ึน 3.34 
มีผลปานกลาง 

3.10 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.08 

มีผลปานกลาง 
2.95 

มีผลปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ การส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของ

ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ มีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้ง 2 กลุ่ม  
เพศชาย เห็นว่ามีผลในระดบัมากคือ การมีส่วนลดสําหรับห้องพกัห้องอาหารหรือได้

เปล่าจากการเป็นสมาชิกและการพกั 3 คืน เป็นตน้ไป และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ มีการ
ออกบูธตามงานท่ี ททท. จดัข้ึน การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของโรงแรมอยา่งต่อเน่ือง การโฆษณาผา่น
ทางส่ือส่ิงพิมพ ์การโฆษณาผ่านทางอินเทอร์เน็ต การโฆษณาลงป้ายคทัเอาท์กลางแจง้ มีพนกังาน
เสนอขายงานเทศกาลหอ้งอาหารทางโทรศพัท ์โปรโมชัน่บตัรเครดิตสาํหรับหอ้งอาหาร 
  



58 

เพศหญิง เห็นวา่มีผลในระดบัมากคือ การมีส่วนลดสําหรับห้องพกัห้องอาหารหรือได้
เปล่าจากการเป็นสมาชิกและการพกั 3 คืน เป็นตน้ไป และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ มีการ
ออกบูธตามงานท่ี ททท. จดัข้ึน การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของโรงแรมอยา่งต่อเน่ือง การโฆษณาผา่น
ทางส่ือส่ิงพิมพ ์การโฆษณาผ่านทางอินเทอร์เน็ต การโฆษณาลงป้ายคทัเอาท์กลางแจง้ มีพนกังาน
เสนอขายงานเทศกาลหอ้งอาหารทางโทรศพัท ์โปรโมชัน่บตัรเครดิตสาํหรับหอ้งอาหาร 
 
ตารางท่ี 4.24  แสดงค่าเฉล่ียด้านบุคคลท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกค้ากลุ่มตัวอย่าง

จาํแนกตามเพศ  

 

ดา้นบุคคล 
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามเพศ 

ชาย หญิง 
มนุษยสมัพนัธ์ของพนกังาน 3.88 

มีผลมาก 
3.96 

มีผลมาก 
ความเอาใจใส่ของพนกังาน 3.94 

มีผลมาก 
4.04 

มีผลมาก 
บุคลิกภาพของพนกังาน 3.77 

มีผลมาก 
3. 81 

มีผลมาก 
การแต่งกายของพนกังาน 3.78 

มีผลมาก 
3.68 

มีผลมาก 
ความรวดเร็วและถูกตอ้งของพนกังาน 3.92 

มีผลมาก 
3.96 

มีผลมาก 
มีพนกังานรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง 4.03 

มีผลมาก 
4.15 

มีผลมาก 
มีพนกังานมากพอในการใหบ้ริการ 3.73 

มีผลมาก 
3.76 

มีผลมาก 

โดยรวม 
3.86 

มีผลมาก 
3.91 

มีผลมาก 

 
  จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ ดา้นบุคคลมีผลต่อการใชบ้ริการโรงของ ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง 
จาํแนกตามเพศ มีผลโดยรวม หรือจาํแนกตามส่วนยอ่ย อยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 2 กลุ่ม  
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ตารางท่ี 4.25 แสดงค่าเฉล่ียลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม 
ตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ  

 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามเพศ 

ชาย หญิง 
ความโดดเด่นของป้ายช่ือโรงแรม 3.39 

มีผลปานกลาง 
3.26 

มีผลปานกลาง 
การจดัวางภูมิทศัน ์ 3.62 

มีผลมาก 
3.65 

มีผลมาก 
บรรยากาศของโรงแรม 3.93 

มีผลมาก 
3.88 

มีผลมาก 
ระบบถ่ายเทอากาศ 3.92 

มีผลมาก 
3.94 

มีผลมาก 

โดยรวม 
3.72 

มีผลมาก 
3.68 

มีผลมาก 

 
จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้

กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ มีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 2 กลุ่ม  
เพศชาย เห็นวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ บรรยากาศของโรงแรม ระบบถ่ายเทอากาศ 

และการจดัวางภูมิทศัน์ และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความโดดเด่นของป้ายช่ือโรงแรม  
เพศหญิง เห็นว่าส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ บรรยากาศของโรงแรม ระบบถ่ายเท

อากาศ และการจดัวางภูมิทศัน์ และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความโดดเด่นของป้ายช่ือ
โรงแรม  
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ตารางท่ี 4.26 แสดงค่าเฉล่ียด้านกระบวนการท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกค้ากลุ่ม
 ตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ  

 

ดา้นกระบวนการ 
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามเพศ 

ชาย หญิง 
ความรวดเร็วของบริการ เช็คอิน และ เช็คเอาท ์ 3.70 

มีผลมาก 
3.63 

มีผลมาก 
ความรวดเร็วในการสาํรองหอ้งพกั และหอ้งอาหาร 3.68 

มีผลมาก 
3.65 

มีผลมาก 
ความรวดเร็วในการบริการดา้น Room - Service 3.65 

มีผลมาก 
3.69 

มีผลมาก 
ความเป็น One Stop Service ของ Call Center 3.67 

มีผลมาก 
3.68 

มีผลมาก 

โดยรวม 
3.68 

มีผลมาก 
3.66 

มีผลมาก 

 
จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ ทุกดา้นของกระบวนการมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของ

ลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง จาํแนกตามเพศ มีผลโดยรวมหรือจาํแนกตามส่วนย่อยอยู่ในระดบัมาก ทั้ง  
2 กลุ่ม  

 
ตารางท่ี 4.27  แสดงค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
 ตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุ

 

ส่วนประสม 
การตลาด 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาย ุ
ไม่เกิน 30  ปี 31 – 40 ปี 41 - 50  ปี 51  ปีข้ึนไป 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.35 
 มีผลปานกลาง 

3.30 
มีผลปานกลาง 

3.20 
มีผลปานกลาง 

3.27 
มีผลปานกลาง 

ดา้นราคา 3.87 
มีผลมาก 

3.72 
มีผลมาก 

3.63 
มีผลมาก 

3.54 
มีผลมาก 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.58 
มีผลมาก 

3.64 
มีผลมาก 

3.53 
มีผลมาก 

3.51 
มีผลมาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.03 
มีผลปานกลาง 

3.09  
มีผลปานกลาง 

2.92 
มีผลปานกลาง 

2.85 
มีผลปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.27  (ต่อ) 

 

ส่วนประสม 
การตลาด 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาย ุ
ไม่เกิน 30  ปี 31 – 40 ปี 41 - 50  ปี 51  ปีข้ึนไป 

ดา้นบุคคล 3.96 
มีผลมาก 

3.88 
มีผลมาก 

3.83 
มีผลมาก 

3.85 
มีผลมาก 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.73 
มีผลมาก 

3.74 
มีผลมาก 

3.63 
มีผลมาก 

3.63 
มีผลมาก 

ดา้นกระบวนการ 3.73 
มีผลมาก 

3.72 
มีผลมาก 

3.57 
มีผลมาก 

3.58 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.61 

มีผลมาก 
3.58 

มีผลมาก 
3.47 

มีผลปานกลาง 
3.46   

มีผลปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.27 พบวา่ ส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของ

ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอายุ มีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สําหรับกลุ่มอายุไม่เกิน 30 ปี และ
กลุ่มอาย ุ31 - 40 ปี มีผลในระดบัปานกลาง สาํหรับกลุ่มอาย ุ41 - 50  ปีและกลุ่มอาย ุ51 ปี ข้ึนไป 

อายุไม่เกิน 30 ปี เห็นวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่ายดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และดา้นท่ีมีผลในระดบัปานกลาง
คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

อายุ 31 - 40 ปี เห็นวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง การจดั
จาํหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลาง 
คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

อายุ 41 - 50 ปี เห็นวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง การจดั
จาํหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลาง 
คือ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นการส่งเสริมการตลาด  

อายุ 51 ปี ข้ึนไป เห็นวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง การจดั
จาํหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และส่วนท่ีมีผลใน ระดบัปานกลาง 
คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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ตารางท่ี 4.28  แสดงค่าเฉล่ียดา้นผลิตภณัฑ์ ท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง 
 จาํแนกตามอาย ุ

 

ดา้นผลิตภณัฑ ์
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาย ุ

ไม่เกิน 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50  ปี 51 ปีข้ึนไป 
ความหลากหลายของหอ้งพกั
และหอ้งอาหาร 

3.15  
มีผลปานกลาง 

3.26 
มีผลปานกลาง 

3.41 
มีผลปานกลาง 

3.46 
มีผลปานกลาง 

การออกแบบตกแต่ง 3.45 
มีผลปานกลาง 

3.39 
มีผลปานกลาง 

3.45 
มีผลปานกลาง 

3.45 
มีผลปานกลาง 

ความสะอาดของหอ้งพกั 
อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งพกั 

4.11 
มีผลมาก 

4.14 
มีผลมาก 

4.01 
มีผลมาก 

4.11 
มีผลมาก 

ช่ือตราโรงแรม 3.81 
มีผลมาก 

3.76 
มีผลมาก 

3.69 
มีผลมาก 

3.71 
มีผลมาก 

มีหอ้งออกกาํลงักาย 3.05 
มีผลปานกลาง 

2.95 
มีผลปานกลาง 

2.81 
มีผลปานกลาง 

3.00 
มีผลปานกลาง 

มีสระวา่ยนํ้ า 3.22 
มีผลปานกลาง 

3.12 
มีผลปานกลาง 

2.81 
มีผลปานกลาง 

2.94 
มีผลปานกลาง 

มีบริการสปา 3.07 
มีผลปานกลาง 

2.98 
มีผลปานกลาง 

2.72 
มีผลปานกลาง 

2.86 
มีผลปานกลาง 

มีบริการอินเทอร์เน็ต 2.93 
มีผลปานกลาง 

2.82 
มีผลปานกลาง 

2.66 
มีผลปานกลาง 

2.66 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.35 

มีผลปานกลาง 
3.30 

มีผลปานกลาง 
3.20 

มีผลปานกลาง 
3.27 

มีผลปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 4.28 พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์มีผลตอ้การใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม

ตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
อายุไม่เกิน 30 ปี เห็นวา่ผลิตภณัฑ์มีผลในระดบัมากคือ ความสะอาดของห้องพกัและ

อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งพกั และช่ือตราโรงแรม ส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความหลากหลาย
ของห้องพกัและห้องอาหาร การออกแบบตกแต่ง มีห้องออกกาํลงักาย มีสระวา่ยนํ้ า มีบริการสปา 
และมีบริการอินเทอร์เน็ต 
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อายุ 31 - 40 ปี เห็นวา่ผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ความสะอาดของห้องพกัและ
อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งพกั และช่ือตราโรงแรม ส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความหลากหลาย
ของห้องพกัและห้องอาหาร การออกแบบตกแต่ง มีห้องออกกาํลงักาย มีสระวา่ยนํ้ า มีบริการสปา 
และมีบริการอินเทอร์เน็ต 

อายุ 41 - 50 ปี เห็นวา่ผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ความสะอาดของห้องพกัและ
อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งพกั และช่ือตราโรงแรม ส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความหลากหลาย
ของห้องพกัและห้องอาหาร การออกแบบตกแต่ง มีห้องออกกาํลงักาย มีสระวา่ยนํ้ า มีบริการสปา 
และมีบริการอินเทอร์เน็ต 

อาย ุ51 ปี ข้ึนไป เห็นวา่ผลิตภณัฑท่ี์มีผลในระดบัมากคือ ความสะอาดของห้องพกัและ
อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งพกั และช่ือตราโรงแรม ส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความหลากหลาย
ของห้องพกัและห้องอาหาร การออกแบบตกแต่ง มีห้องออกกาํลงักาย มีสระวา่ยนํ้ า มีบริการสปา 
และมีบริการอินเทอร์เน็ต 

 
ตารางท่ี 4.29 แสดงค่าเฉล่ียดา้นราคาท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวกลุ่ม ตวัอย่าง 

จาํแนกตามอาย ุ 
 

ปัจจยัราคา 
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาย ุ

ไม่เกิน 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50  ปี 51 ปีข้ึนไป 
อตัราค่าหอ้งพกั 4.10 

มีผลมาก 
3.76 

มีผลมาก 
3.64 

มีผลมาก 
3.71 

มีผลมาก 
ราคาตํ่ากวา่โรงแรมอ่ืนใน
ระดบัเดียวกนั 

3.95 
มีผลมาก 

3.79 
มีผลมาก 

3.69 
มีผลมาก 

3.51 
มีผลมาก 

ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการ
ท่ีไดรั้บ 

4.02 
มีผลมาก 

4.02 
มีผลมาก 

3.77 
มีผลมาก 

3.89 
มีผลมาก 

ราคาอาหารของโรงแรม 3.61 
มีผลมาก 

3.59 
มีผลมาก 

3.65 
มีผลมาก 

3.26 
มีผลปานกลาง 

การใหส่้วนลดหอ้งพกั 3.85 
มีผลมาก 

3.59 
มีผลมาก 

3.62 
มีผลมาก 

3.40 
มีผลปานกลาง 

การใหส่้วนลด หอ้งอาหาร 3.69 
มีผลมาก 

3.54 
มีผลมาก 

3.54 
มีผลมาก 

3.46 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.87 

มีผลมาก 
3.72 

มีผลมาก 
3.63 

มีผลมาก 
3.54 

มีผลมาก 



64 

จากตารางท่ี 4.29 พบว่า ดา้นราคา มีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกกลุ่ม  

อายไุม่เกิน 30 ปี เห็นวา่ราคามีผลในระดบัมาก ทุกส่วน 
อาย ุ31 - 40 ปี เห็นวา่ราคามีผลในระดบัมาก ทุกส่วน 
อาย ุ41 - 50 ปี เห็นวา่ราคามีผลในระดบัมาก ทุกส่วน 
อายุ 51 ปี ข้ึนไป เห็นวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ อตัราค่าห้องพกัราคา ตํ่ากว่า

โรงแรมอ่ืนในระดบัเดียวกนั และราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ และส่วนท่ีมีผลในระดบั
ปานกลางคือ ราคาอาหารของโรงแรม การใหส่้วนลดหอ้งพกั และการใหส่้วนลด หอ้งอาหาร 
 
ตารางท่ี 4.30  แสดงค่าเฉล่ียดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของ 

ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุ 
 

ปัจจยัช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาย ุ

ไม่เกิน 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50  ปี 51 ปีข้ึนไป 
สถานท่ีตั้ง 3.70 

มีผลมาก 
3.763 

มีผลมาก 
3.72 

มีผลมาก 
3.49 

มีผลปานกลาง 
ความรวดเร็วในการติดต่อทาง
อินเทอร์เน็ต 

3.64 
มีผลมาก 

3.73  มีผลมาก 3.69  มีผลมาก 
3.71 

มีผลมาก 
ความสะดวกในการเดินทาง 3.85 

มีผลมาก 
3.85 

มีผลมาก 
3.91 

มีผลมาก 
3.86 

มีผลมาก 
สามารถมองเห็นววิแม่นํ้ า
เจา้พระยา 

3.82 
มีผลมาก 

3.76 
มีผลมาก 

3.62 
มีผลมาก 

3.69 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วในการติดต่อทาง
โทรศพัท ์

3.45 
มีผลปานกลาง 

3.61 
มีผลมาก 

3.40 
มีผลปานกลาง 

3.34 
มีผลปานกลาง 

สถานท่ีจอดรถ 3.02 
มีผลปานกลาง 

3.15 
มีผลปานกลาง 

2.83 
มีผลปานกลาง 

2.94 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.58 

มีผลมาก 
3.64 

มีผลมาก 
3.53 

มีผลมาก 
3.51 

มีผลมาก 
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จากตารางท่ี 4.30 พบวา่ ช่องทางการจาํหน่าย มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้
กลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกกลุ่ม  

อายุไม่เกิน 30 ปี เห็นวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ สถานท่ีตั้ง ความสะดวกในการ
เดินทาง และสามารถมองเห็นวิวแม่นํ้ าเจา้พระยา และความรวดเร็วในการติดต่อทางอินเทอร์เน็ต 
และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท ์และสถานท่ีจอดรถ 

อาย ุ31-40 ปี เห็นวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ สถานท่ีตั้ง ความรวดเร็วในการติดต่อ
ทางอินเทอร์เน็ต ความสะดวกในการเดินทาง สามารถมองเห็นววิแม่นํ้าเจา้พระยา และความรวดเร็ว
ในการติดต่อทางโทรศพัท ์และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ สถานท่ีจอดรถ 

อายุ 41 - 50 ปี เห็นวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ สถานท่ีตั้ง  ความรวดเร็วในการ
ติดต่อทางอินเทอร์เน็ต ความสะดวกในการเดินทาง และสามารถมองเห็นวิวชายทะเล และส่วนท่ีมี
ผลในระดบัปานกลางคือ ความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท ์และสถานท่ีจอดรถ 

อายุ 51 ปี ข้ึนไป เห็นวา่ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ความรวดเร็วในการติดต่อทางอินเทอร์เน็ต 
ความสะดวกในการเดินทาง และสามารถมองเห็นวิวชายทะเล และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลาง
คือ สถานท่ีตั้ง ความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท ์และสถานท่ีจอดรถ 

 

ตารางท่ี 4.31  แสดงค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม 
ของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุ

 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาย ุ
ไม่เกิน 30 ปี 31 - 40  ปี 41 - 50  ปี 51 ปีข้ึนไป 

การโฆษณาผา่นทาง
อินเทอร์เน็ต 

2.88 
มีผลปานกลาง 

3.01 
มีผลปานกลาง 

2.88 
มีผลปานกลาง 

2.60 
มีผลปานกลาง 

การโฆษณาผา่นทางส่ือ
ส่ิงพิมพ ์

3.05 
มีผลปานกลาง 

3.11 
มีผลปานกลาง 

2.97 
มีผลปานกลาง 

2.83 
มีผลปานกลาง 

การโฆษณาลงป้ายคทัเอาท์
กลางแจง้ 

2.92 
มีผลปานกลาง 

3.01 
มีผลปานกลาง 

2.93 
มีผลปานกลาง 

2.80 
มีผลปานกลาง 

การประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลของ 
โรงแรมอยา่งต่อเน่ือง 

3.07 
มีผลปานกลาง 

3.16 
มีผลปานกลาง 

3.04 
มีผลปานกลาง 

2.91 
มีผลปานกลาง 

มีพนกังานเสนอขาย
หอ้งอาหารช่วงเทศกาลทาง
โทรศพัท ์

2.65 
มีผลปานกลาง 

2.76 
มีผลปานกลาง 

2.66 
มีผลปานกลาง 

2.54 
มีผลปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.31  (ต่อ) 

 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาย ุ
ไม่เกิน 30 ปี 31 - 40  ปี 41 - 50  ปี 51 ปีข้ึนไป 

โปรโมชัน่บตัรเครดิตท่ี
ร่วมกบัหอ้งอาหาร 

2.63 
มีผลปานกลาง 

2.69 
มีผลปานกลาง 

2.51 
มีผลปานกลาง 

2.66 
มีผลปานกลาง 

การมีส่วนลดหรือไดเ้ปล่าของ
ม้ืออาหารหรือหอ้งพกัเม่ือเป็น
สมาชิกหรือพกั 3 คืน 
เป็นตน้ไป 

3.75 
มีผลมาก 

3.57 
มีผลมาก 

3.41 
มีผลปานกลาง 

3.49 
มีผลปานกลาง 

มีการออกบูธตามงานท่ี ททท.
จดัข้ึน 

3.32 
มีผลปานกลาง 

3.37 
มีผลปานกลาง 

2.93 
มีผลปานกลาง 

2.97 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.03 

มีผลปานกลาง 
3.09 

มีผลปานกลาง 
2.92 

มีผลปานกลาง 
2.85 

มีผลปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ การส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้
กลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทุกกลุ่ม 

อายุไม่เกิน 30 ปี เห็นวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ การมีส่วนลดหรือไดเ้ปล่าของม้ือ
อาหารหรือห้องพกัเม่ือเป็นสมาชิกหรือพกั 3 คืนเป็นตน้ไป และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ 
การโฆษณาผ่านทางอินเทอร์เน็ต การโฆษณาผ่านทางส่ือส่ิงพิมพ์ การโฆษณาลงป้ายคทัเอาท์
กลางแจง้ การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของโรงแรมอยา่งต่อเน่ือง มีพนกังานเสนอขายห้องอาหารช่วง
เทศกาลทางโทรศพัท์ และมีการออกบูธตามงานท่ี ททท.จดัข้ึน และโปรโมชัน่บตัรเครดิตท่ีร่วมกบั
หอ้งอาหาร 

อายุ 31 - 40 ปี เห็นวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ การมีส่วนลดหรือไดเ้ปล่าของม้ือ
อาหารหรือห้องพกัเม่ือเป็นสมาชิกหรือพกั 3 คืนเป็นตน้ไป และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ 
การโฆษณาผ่านทางอินเทอร์เน็ต การโฆษณาผ่านทางส่ือส่ิงพิมพ์ การโฆษณาลงป้ายคทัเอาท์
กลางแจง้ การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของโรงแรมอย่างต่อเน่ือง โปรโมชั่นบตัรเครดิตท่ีร่วมกบั
ห้องอาหาร มีพนกังานเสนอขายห้องอาหารช่วงเทศกาลทางโทรศพัท ์และมีการออกบูธตามงานท่ี 
ททท.จดัข้ึน  

อาย ุ41 - 50 ปี เห็นวา่การส่งเสริมการตลาด มีผลในระดบัปานกลาง ทุกส่วน  
อาย ุ51 ปีข้ึนไป เห็นวา่การส่งเสริมการตลาด มีผลในระดบัปานกลาง ทุกส่วน 
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ตารางท่ี 4.32  แสดงค่าเฉล่ียด้านบุคคลท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกค้ากลุ่มตวัอย่าง 
 จาํแนกตามอาย ุ

 

ปัจจยัดา้นบุคคล 
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาย ุ

ไม่เกิน 30  ปี 31 - 40   ปี 41 - 50   ปี 51  ปีข้ึนไป 
มนุษยสมัพนัธ์ของพนกังาน 4.01 

มีผลมาก 
3.93 

มีผลมาก 
3.85 

มีผลมาก 
3.83 

มีผลมาก 
ความเอาใจใส่ของพนกังาน 4.05 

มีผลมาก 
3.95 

มีผลมาก 
4.02 

มีผลมาก 
3.91 

มีผลมาก 
บุคลิกภาพของพนกังาน 3.95 

มีผลมาก 
3.76 

มีผลมาก 
3.69 

มีผลมาก 
3.77 

มีผลมาก 
การแต่งกายของพนกังาน 3.79 

มีผลมาก 
3.75 

มีผลมาก 
3.61 

มีผลมาก 
3.74 

มีผลมาก 
ความรวดเร็วของพนกังาน 3.97 

มีผลมาก 
3.92 

มีผลมาก 
3.93 

มีผลมาก 
3.94 

มีผลมาก 
มีพนกังานรักษาความ
ปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง 

4.08 
มีผลมาก 

4.08 
มีผลมาก 

4.14 
มีผลมาก 

4.03 
มีผลมาก 

มีพนกังานมากพอในการ
ใหบ้ริการ 

3.85 
มีผลมาก 

3.78 
มีผลมาก 

3.59 
มีผลมาก 

3.71 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.96 

มีผลมาก 
3.88 

มีผลมาก 
3.83 

มีผลมาก 
3.85 

มีผลมาก 
 

จากตารางท่ี 4.32 พบว่า ด้านบุคคลมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุมีผลโดยรวมหรือจาํแนกตามส่วนยอ่ย อยูใ่นระดบัมากทุกกลุ่ม 
 

 
  



68 

ตารางท่ี 4.33  แสดงค่าเฉล่ียลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุ 

 

ลกัษณะทางกายภาพ 
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาย ุ

ไม่เกิน 30 ปี 31 - 40   ปี 41 - 50  ปี 51  ปีข้ึนไป 
ความโดดเด่นของ 
ป้ายช่ือโรงแรม 

3.32 
มีผลปานกลาง 

3.37 
มีผลปานกลาง 

3.28 
มีผลปานกลาง 

3.26 
มีผลปานกลาง 

การจดัวางภูมิทศัน ์ 3.65 
มีผลมาก 

3.70 
มีผลมาก 

3.54 
มีผลมาก 

3.60 
มีผลมาก 

บรรยากาศของโรงแรม 3.94 
มีผลมาก 

3.92 
มีผลมาก 

3.86 
มีผลมาก 

3.83 
มีผลมาก 

ระบบถ่ายเทอากาศ 4.01 
มีผลมาก 

3.95 
มีผลมาก 

3.84 
มีผลมาก 

3.83 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.73 

มีผลมาก 
3.74 

มีผลมาก 
3.63 

มีผลมาก 
3.63 

มีผลมาก 
 

จากตารางท่ี 4.33 พบวา่ ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้
กลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกกลุ่ม  

อายุไม่เกิน 30 ปี เห็นว่าท่ีมีผลในระดบัมากคือ การจดัวางภูมิทศัน์ บรรยากาศของ
โรงแรม และระบบถ่ายเทอากาศ และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความโดดเด่นของป้ายช่ือ
โรงแรม  

อายุ 31 - 40 ปี เห็นว่าท่ีมีผลในระดบัมากคือ การจดัวางภูมิทศัน์ บรรยากาศของ
โรงแรม และระบบถ่ายเทอากาศ และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความโดดเด่นของป้ายช่ือ
โรงแรม 

อายุ 41 - 50 ปี เห็นว่าท่ีมีผลในระดบัมากคือ การจดัวางภูมิทศัน์ บรรยากาศของ
โรงแรม และระบบถ่ายเทอากาศ และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความโดดเด่นของป้ายช่ือ
โรงแรม  

อาย ุ51 ปี ข้ึนไป เห็นวา่ปัจจยัท่ีมีผลในระดบัมากคือ การจดัวางภูมิทศัน์บรรยากาศของ
โรงแรม และระบบถ่ายเทอากาศ และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความโดดเด่นของป้ายช่ือ
โรงแรม 

 

 



69 

ตารางท่ี 4.34  แสดงค่าเฉล่ียด้านกระบวนการท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกค้ากลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุ

 

ดา้นกระบวนการ 
ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาย ุ

ไม่เกิน 30  ปี 31 - 40   ปี 41 - 50    ปี 51  ปีข้ึนไป 
ความรวดเร็วของบริการ
เช็คอิน เช็คเอาท 

3.73 
มีผลมาก 

3.68 
มีผลมาก 

3.61 
มีผลมาก 

3.54 
มีผลมาก 

ความเป็น One Stop Service  
ของ Call Center 

3.75 
มีผลมาก 

3.70 
มีผลมาก 

3.54 
มีผลมาก 

3.57 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วในการบริการ
ดา้น Room - Service 

3.80 
มีผลมาก 

3.70 
มีผลมาก 

3.52 
มีผลมาก 

3.63 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วในการสาํรอง
หอ้งพกั 

3.64 
มีผลมาก 

3.78 
มีผลมาก 

3.61 
มีผลมาก 

3.57 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.73 

มีผลมาก 
3.72 

มีผลมาก 
3.57 

มีผลมาก 
3.58 

มีผลมาก 

 
จากตารางท่ี 4.34 พบวา่ ดา้นกระบวนการ มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม

ตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุมีผลโดยรวมหรือจาํแนกตามส่วนยอ่ยอยูใ่นระดบัมาก ทุกกลุ่ม  
 
ตารางท่ี 4.35  แสดงค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม

ตวัอยา่ง จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด  
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ค่าเฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา

ตอนตน้  
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือ

เทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.13 
มีผลปานกลาง 

3.07 
มีผลปานกลาง 

3.135 
มีผลปานกลาง 

3.37 
มีผลปานกลาง 

ดา้นราคา 3.53 
มีผลมาก 

3.67 
มีผลมาก 

3.51 
มีผลมาก 

3.80 
มีผลมาก 
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ตารางท่ี 4.35  (ต่อ) 

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ค่าเฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา

ตอนตน้  
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือ

เทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.38 
มีผลปานกลาง 

3.45 
มีผลปานกลาง 

3.45 
มีผลปานกลาง 

3.66 
มีผลมาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.12 
มีผลปานกลาง 

2.94 
มีผลปานกลาง 

2.86 
มีผลปานกลาง 

3.05 
มีผลปานกลาง 

ดา้นบุคคล 3.90 
มีผลมาก 

3.71 
มีผลมาก 

3.70 
มีผลมาก 

3.97 
มีผลมาก 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.59 
มีผลมาก 

3.62 
มีผลมาก 

3.46 
มีผลปานกลาง 

3.79 
มีผลมาก 

ดา้นกระบวนการ 3.93 
มีผลมาก 

3.50 
มีผลมาก 

3.37 
มีผลปานกลาง 

3.77 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.51 

มีผลมาก 
3.42 

มีผลปานกลาง 
3.36 

มีผลปานกลาง 
3.63 

มีผลมาก 

 
จากตารางท่ี 4. 35 พบว่า ส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของ

ลูกคา้กลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด มีผลโดยรวมอยู่ในระดบัมาก สําหรับกลุ่ม
การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือตํ่ากวา่ และกลุ่มการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป มีผลใน
ระดับปานกลาง สําหรับกลุ่มการศึกษาระดับมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า และกลุ่ม
การศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า มีผลในระดบัปานกลางคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทาง
การจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด  

การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า เห็นวา่ ปัจจยัท่ีมีผลในระดบัมาก 
คือ ดา้นราคา ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และส่วนมีผลในระดบั
ปานกลาง คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด  

การศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า เห็นวา่ ท่ีมีผลในระดบัมาก คือ ดา้นราคา 
และดา้นบุคคล และส่วนมีผลในระดบัปานกลาง คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการ จดัจาํหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ  
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การศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป เห็นว่าท่ีมีผลในระดบัมากคือ ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และส่วนท่ีมี
ผลในระดบัปานกลางคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด  

การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนต้นหรือตํ่ากวา่ เห็นวา่ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และส่วนท่ีมีผล
ในระดบัปานกลางคือ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด  

 
ตารางท่ี 4.36 แสดงค่าเฉล่ียดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง 

จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ดา้นผลิตภณัฑ ์

ค่าเฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา 
ตอนตน้หรือ 

ตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลายหรือ

เทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

ความหลากหลายของหอ้งพกั
และหอ้งอาหาร 

2.86 
มีผลปานกลาง 

3.12 
มีผลปานกลาง 

3.23 
มีผลปานกลาง 

3.36 
มีผลปานกลาง 

การออกแบบตกแต่ง 3.21 
มีผลปานกลาง 

3.23 
มีผลปานกลาง 

3.25 
มีผลปานกลาง 

3.5 
มีผลมาก 

ความสะอาดของหอ้งพกั 
หอ้งอาหาร และอุปกรณ์
เคร่ืองใช ้ในหอ้งพกั 

3.86 
มีผลมาก 

3.71 
มีผลมาก 

4.00 
มีผลมาก 

4.21 
มีผลมาก 

ช่ือตราโรงแรม 3.57 
มีผลมาก 

3.35 
มีผลปานกลาง 

3.45 
มีผลปานกลาง 

3.92 
มีผลมาก 

มีหอ้งออกกาํลงักาย 2.64 
มีผลปานกลาง 

2.85 
มีผลปานกลาง 

2.90 
มีผลปานกลาง 

3.00 
มีผลปานกลาง 

มีสระวา่ยนํ้ า 3.14 
มีผลปานกลาง 

2.94 
มีผลปานกลาง 

2.92 
มีผลปานกลาง 

3.11 
มีผลปานกลาง 

มีบริการอินเทอร์เน็ต 2.93 
มีผลปานกลาง 

2.60 
มีผลปานกลาง 

2.66 
มีผลปานกลาง 

2.86 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.13 

มีผลปานกลาง 
3.13 

มีผลปานกลาง 
3.15 

มีผลปานกลาง 
3.37 

มีผลปานกลาง 
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จากตารางท่ี 4.36 พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
ตวัอยา่ง จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด มีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทุกกลุ่ม 

การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือตํ่ากวา่ เห็นวา่ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ความ
สะอาดของหอ้งพกั หอ้งอาหาร และอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งพกั ช่ือตราโรงแรม และส่วนท่ีมีผลใน
ระดบัปานกลางคือ การออกแบบตกแต่ง ความหลากหลายของห้องพกัและห้องอาหาร มีห้องออก
กาํลงักาย มีสระวา่ยนํ้ามีบริการสปา และมีบริการอินเทอร์เน็ต  

การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า เห็นว่าท่ีมีผลในระดบัมากคือ
ความสะอาดของหอ้งพกั หอ้งอาหาร และอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งพกั และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลาง
คือ ช่ือตราโรงแรม การออกแบบตกแต่ง อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นห้องพกั มีห้องออกกาํลงักาย มีสระ
วา่ยนํ้า มีบริการสปา และมีบริการอินเทอร์เน็ต  

การศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า เห็นวา่ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ความสะอาด
ของห้องพกั ห้องอาหาร และอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นห้องพกั และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ 
ช่ือตราโรงแรม การออกแบบ ตกแต่ง อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นห้องพกั มีห้องออกกาํลงักาย มีสระวา่ยนํ้ า มี
บริการสปา และมีบริการอินเทอร์เน็ต  

การศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป  เห็นวา่ ท่ีมีผลในระดบัมากคือ การออกแบบตกแต่ง 
ความสะอาดของหอ้งพกั  หอ้งอาหาร และอุปกรณ์เคร่ืองใช่ในหอ้ง ช่ือตราโรงแรม และส่วนท่ีมีผล
ในระดบัปานกลางคือ มีหอ้งออกกาํลงักาย มีสระวา่ยนํ้า มีบริการสปา และมีบริการอินเทอร์เน็ต 
 
ตารางท่ี 4.37 แสดงค่าเฉล่ียดา้นราคาท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่ง 
 จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ปัจจยัดา้นราคา 

ค่าเฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

อตัราค่าหอ้งพกั 3.50 
มีผลมาก 

3.88 
มีผลมาก 

3.68 
มีผลมาก 

3.86 
มีผลมาก 

ราคาตํ่ากวา่โรงแรมอ่ืน 
ในระดบัเดียวกนั 

3.21 
มีผลปานกลาง 

3.71 
มีผลมาก 

3.41 
มีผลมาก 

3.11 
มีผลมาก 

ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบั 
บริการท่ีไดรั้บ 

3.64 
มีผลมาก 

3.64 
มีผลมาก 

3.64 
มีผลมาก 

3.84 
มีผลมาก 
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ตารางท่ี 4.37 (ต่อ) 
 

ปัจจยัดา้นราคา 

ค่าเฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

ราคาอาหารของโรงแรม 3.64 
มีผลมาก 

3.68 
มีผลมาก 

3.24 
มีผลปานกลาง 

3.99 
มีผลมาก 

การใหส่้วนลดหอ้งพกั 3.57 
มีผลมาก 

3.50 
มีผลมาก 

3.58 
มีผลมาก 

3.97 
มีผลมาก 

การใหส่้วนลดหอ้งอาหาร 
 

3.64 
มีผลมาก 

3.37 
มีผลปานกลาง 

3.37 
มีผลปานกลาง 

3.65 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.64 

มีผลมาก 
3.64 

มีผลมาก 
3.94 

มีผลมาก 
3.54 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.37 พบว่า ปัจจยัด้านราคามีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของ
นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด มีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกกลุ่ม 
 การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนต้นหรือตํ่ากว่า เห็นว่า ปัจจยัราคามีผลในระดบัมาก 
คือ อตัราค่าหอ้งพกั ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ ราคาอาหารของโรงแรม การให้ส่วนลด
ห้องอาหาร และห้องพกั และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ราคาตํ่ากว่าโรงแรมอ่ืนในระดบั 
เดียวกนั 
 การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า เห็นวา่ ปัจจยัท่ีมีผลในระดบัมาก
คือ อตัราค่าหอ้งพกั ราคาตํ่ากวา่โรงแรมอ่ืนในระดบัเดียวกนั ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ 
ราคาอาหารของโรงแรม และการใหส่้วนลดหอ้งพกั และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ การให้
ส่วนลดหอ้งอาหาร 
 การศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่าปัจจยัท่ีมีผลในระดบัมากคือ อตัราค่าห้องพกั 
ราคาตํ่ากวา่โรงแรมอ่ืนในระดบัเดียวกนั และราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ  และปัจจยัท่ีมี
ผลในระดับปานกลางคือ ราคาอาหารของโรงแรม การให้ส่วนลดห้องพกั และการให้ส่วนลด
หอ้งอาหาร 
 การศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป เห็นวา่ ราคามีผลในระดบัมากทุกส่วน 
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ตารางท่ี 4.38  แสดงค่าเฉล่ียด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของ
 ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

 

ปัจจยัดา้นช่องทาง 
การจดัจาํหน่าย 

คา่เฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

สถานท่ีตั้ง 3.57 
มีผลมาก 

3.77 
มีผลมาก 

3.40 
มีผลปานกลาง 

3.579 
มีผลมาก 

สถานท่ีจอดรถ 3.50 
มีผลมาก 

3.37 
มีผลปานกลาง 

3.70 
มีผลมาก 

3.509 
มีผลมาก 

ความสะดวกในการเดินทาง 3.64 
มีผลมาก 

3.69 
มีผลมาก 

3.54 
มีผลมาก 

3.70 
มีผลมาก 

สามารถมองเห็นววิแม่นํ้ าเจา้พระยา 3.36 
มีผลปานกลาง 

3.62 
มีผลมาก 

3.89 
มีผลมาก 

3.79 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วในการ 
ติดต่อทางอินเทอร์เน็ต 

3.21 
มีผลปานกลาง 

3.21 
มีผลปานกลาง 

3.21 
มีผลปานกลาง 

3.55 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วในการ 
ติดต่อทางโทรศพัท ์

3.00 
มีผลปานกลาง 

3.06 
มีผลปานกลาง 

3.30 
มีผลปานกลาง 

3.10 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.38 

มีผลปานกลาง 
3.18 

มีผลปานกลาง 
3.36 

มีผลปานกลาง 
3.62 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.38 พบวา่ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของ
ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สําหรับกลุ่มการศึกษา
ระดบัปริญญาตรีข้ึนไปมีผลในระดบัปานกลาง สําหรับกลุ่มการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนต้น
หรือตํ่ากว่ากลุ่มการศึกษาระดับมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า และกลุ่มการศึกษาระดับ
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
 การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนต้นหรือตํ่ากว่า เห็นว่า ท่ีมีผลในระดบัมากคือ สถาน
ท่ีตั้ง สถานท่ีจอดรถ และความสะดวกในการเดินทาง และท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ สามารถ
มองเห็นววิแม่นํ้ าเจา้พระยา ความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท์ และความรวดเร็วในการติดต่อ
ทางอินเทอร์เน็ต 
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 การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า เห็นว่า ท่ีมีผลในระดบัมากคือ
สถานท่ีตั้ง ความสะดวกในการเดินทาง และสามารถมองเห็นววิแม่นํ้าเจา้พระยา และท่ีมีผลในระดบั
ปานกลางคือ สถานท่ีจอดรถ ความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท์ และความรวดเร็วในการ
ติดต่อทางอินเทอร์เน็ต 
 การศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า เห็นว่า ท่ีมีผลในระดับมากคือ สถานท่ี 
จอดรถ ความสะดวกในการเดินทาง และสามารถมองเห็นวิวแม่นํ้ าเจา้พระยา และท่ีมีผลในระดบั
ปานกลางคือ สถานท่ีตั้ง ความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท ์และความรวดเร็วในการติดต่อทาง
อินเทอร์เน็ต 
 การศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป เห็นว่า ท่ีมีผลในระดบัมากคือ สถานท่ีตั้ง สถานท่ี
จอดรถ ความสะดวกในการเดินทาง สามารถมองเห็นวิวแม่นํ้ าเจา้พระยา และความรวดเร็วในการ
ติดต่อทางโทรศพัท ์และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความรวดเร็วในการติดต่อทางอินเทอร์เน็ต 
 
ตารางท่ี 4.39 แสดงค่าเฉล่ียด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้ 
  กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

 
ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 

 

คา่เฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

การโฆษณาผา่นทางอินเทอร์เน็ต 3.06 
มีผลปานกลาง 

3.27 
มีผลปานกลาง 

3.14 
มีผลปานกลาง 

3.27 
มีผลปานกลาง 

การโฆษณาผา่นทางส่ือส่ิงพิมพ ์ 3.07 
มีผลปานกลาง 

3.07 
มีผลปานกลาง 

3.08 
มีผลปานกลาง 

3.12 
มีผลปานกลาง 

การโฆษณาลงป้ายคทัเอาทก์ลางแจง้ 3.14 
มีผลปานกลาง 

3.18 
มีผลปานกลาง 

3.44 
มีผลปานกลาง 

3.34 
มีผลปานกลาง 

การประชาสมัพนัธ ์
ขอ้มูลของโรงแรม 
อยา่งต่อเน่ือง 

3.07 
มีผลปานกลาง 

 

3.04 
มีผลปานกลาง 

 

3.27 
มีผลปานกลาง 

 

3.47 
มีผลปานกลาง 

 
มีพนกังานเสนอขาย 
หอ้งอาหารช่วงเทศกาล 
ทางโทรศพัท ์

3.00 
มีผลปานกลาง 

 

3.27 
มีผลปานกลาง 

 

3.47 
มีผลปานกลาง 

 

3.35 
มีผลปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.39 (ต่อ) 
 

 
ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 

 

คา่เฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

โปรโมชัน่บตัรเครดิตท่ีร่วมกบั
หอ้งอาหาร 

2.93 
มีผลปานกลาง 

2.93 
มีผลปานกลาง 

3.33 
มีผลปานกลาง 

2.93 
มีผลปานกลาง 

การมีส่วนลดหรือไดเ้ปล่าของม้ือ
อาหารหรือหอ้งพกัเม่ือเป็นสมาชิก
หรือพกั 3 คืนเป็นตน้ไป 

3.21 
มีผลปานกลาง 

 

3.31 
มีผลปานกลาง 

 

3.26 
มีผลปานกลาง 

 

3.44 
มีผลปานกลาง 

 
มีการออกบูธตามงานท่ี 
ททท.จดัข้ึน 

2.86 
มีผลปานกลาง 

2.88 
มีผลปานกลาง 

2.26 
มีผลปานกลาง 

2.56 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
2.89 

มีผลปานกลาง 
2.98 

มีผลปานกลาง 
2.56 

มีผลปานกลาง 
3.12 

มีผลปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.39 พบวา่ ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม
ของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลางทุกกลุ่ม 
ในของทุกส่วน 
 
ตารางท่ี 4.40 แสดงค่าเฉล่ียด้านบุคคลท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกค้ากลุ่มตวัอย่าง 
  จาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

 
ปัจจยัดา้นบุคคล 

 

คา่เฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

มนุษยสมัพนัธ์ของพนกังาน 4.14 
มีผลมาก 

3.67 
มีผลมาก 

3.76 
มีผลมาก 

4.01 
มีผลมาก 

ความเอาใจใส่ของพนกังาน 4.00 
มีผลมาก 

3.90 
มีผลมาก 

4.08 
มีผลมาก 

4.00 
มีผลมาก 

บุคลิกภาพของพนกังาน 3.79 
มีผลมาก 

3.73 
มีผลมาก 

3.76 
มีผลมาก 

3.89 
มีผลมาก 
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ตารางท่ี 4.40 (ต่อ) 
 

 
ปัจจยัดา้นบุคคล 

 

คา่เฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

การแต่งกายของพนกังาน 3.50 
มีผลมาก 

3.37 
มีผลมาก 

3.63 
มีผลมาก 

3.83 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วของพนกังาน 3.71 
มีผลมาก 

3.51 
มีผลมาก 

3.87 
มีผลมาก 

3.77 
มีผลมาก 

มีพนกังานรักษาความปลอดภยั 
ตลอด 24 ชัว่โมง 

4.29 
มีผลมาก 

4.31 
มีผลมาก 

4.09 
มีผลมาก 

4.00 
มีผลมาก 

ความเอาใจใส่ของพนกังาน 4.00 
มีผลมาก 

3.90 
มีผลมาก 

4.08 
มีผลมาก 

4.00 
มีผลมาก 

มีพนกังานมากพอในการใหบ้ริการ 3.71 
มีผลมาก 

3.50 
มีผลมาก 

3.51 
มีผลมาก 

3.50 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.55 

มีผลมาก 
3.71 

มีผลมาก 
3.76 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.40 พบว่า ด้านบุคคลมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
ตวัอย่างจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดมีผลโดยรวมหรือจาํแนกตามส่วนย่อยอยู่ในระดบัมาก  
ทุกกลุ่ม 

 
ตารางท่ี 4.41 แสดงค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม

ของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

คา่เฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

ความโดดเด่นของป้ายช่ือโรงแรม 3.50 
มีผลมาก 

3.60 
มีผลมาก 

3.55 
มีผลมาก 

3.51 
มีผลมาก 
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ตารางท่ี 4.41 (ต่อ) 
 

 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

คา่เฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

การจดัวางภูมิทศัน ์ 3.50 
มีผลมาก 

3.80 
มีผลมาก 

3.60 
มีผลมาก 

3.70 
มีผลมาก 

บรรยากาศของโรงแรม 3.90 
มีผลมาก 

3.50 
มีผลมาก 

3.50 
มีผลมาก 

3.96 
มีผลมาก 

ระบบถ่ายเทอากาศ 3.99 
มีผลมาก 

3.50 
มีผลมาก 

3.50 
มีผลมาก 

3.67 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.60 

มีผลมาก 
3.59 

มีผลมาก 
3.58 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.41 พบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม
ของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สําหรับทุกกลุ่ม 
ทุกส่วน 

 
ตารางท่ี 4.42 แสดงค่าเฉล่ียด้านกระบวนการท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมสําหรับทุกกลุ่ม 
  ตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

คา่เฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

ความรวดเร็วของบริการเช็คอิน
เช็คเอาท ์

4.00 
มีผลมาก 

3.48 
มีผลปานกลาง 

3.41 
มีผลปานกลาง 

3.75 
มีผลมาก 

ความเป็น One Stop Service ของ  
Call Center 

4.41 
มีผลมาก 

3.56 
มีผลมาก 

3.32 
มีผลปานกลาง 

3.75 
มีผลมาก 
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ตารางท่ี 4.42 (ต่อ) 
 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

คา่เฉล่ียตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
มธัยมศึกษา 

ตอนตน้ 
หรือตํ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
ข้ึนไป 

ความรวดเร็วในการบริการดา้น 
Room - Service  

3.79 
มีผลมาก 

3.50 
มีผลมาก 

3.384 
มีผลปานกลาง 

3.79 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วในการสาํรองห้องพกั
หอ้งอาหาร 

3.79 
มีผลมาก 

3.46 
มีผลปานกลาง 

3.42 
มีผลปานกลาง 

3.78 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.93 

มีผลมาก 
3.50 

มีผลมาก 
3.37 

มีผลปานกลาง 
3.77 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.42 พบวา่ ดา้นกระบวนการมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
ตวัอย่างจาํแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุดโดยรวมอยู่ในระดบัมาก สําหรับกลุ่มการศึกษาระดับ
มธัยมศึกษาตอนต้นหรือตํ่ากว่าและกลุ่มการศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป มีผลในระดับมาก 
สาํหรับทุกกลุ่ม 
 การศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่าดา้นกระบวนการเห็นว่า ดา้นกระบวนการมี
ผลในระดบัมากทุกปัจจยั 
 การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า เห็นวา่ ปัจจยัท่ีมีผลในระดบัมาก
คือ ความ one stop service ของ call center และความรวดเร็วในการบริการดา้น Room - Service 
และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความรวดเร็วของบริการเช็คอินเช็คเอาท์ และความรวดเร็ว
ในการสาํรองหอ้งพกัหอ้งอาหาร 
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ตารางท่ี 4.43 แสดงค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกค้า 
  จาํแนกตามอาชีพหลกั 
 

ส่วนประสมการตลาด 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาชีพหลกั 
รับราชการ / 

พนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง / 
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

 
อ่ืนๆ 

 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.46 

มีผลปานกลาง 
3.34 

มีผลปานกลาง 
3.34 

มีผลปานกลาง 
3.48 

มีผลปานกลาง 
ดา้นราคา 3.89 

มีผลมาก 
3.76 

มีผลมาก 
3.56 

มีผลมาก 
3.76 

มีผลมาก 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.59 

มีผลมาก 
3.78 

มีผลมาก 
3.99 

มีผลมาก 
3.48 

มีผลปานกลาง 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.89 

มีผลมาก 
3.66 

มีผลมาก 
3.56 

มีผลมาก 
3.62 

มีผลมาก 
ดา้นบุคคล 3.78 

มีผลมาก 
3.98 

มีผลมาก 
3.57 

มีผลมาก 
3.96 

มีผลมาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.69 

มีผลมาก 
3.66 

มีผลมาก 
3.88 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 
ดา้นกระบวนการ 3.66 

มีผลมาก 
3.87 

มีผลมาก 
3.83 

มีผลมาก 
3.61 

มีผลมาก 

โดยรวม 
3.70 

มีผลมาก 
3.76 

มีผลมาก 
3.68 

มีผลมาก 
3.66 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.43 พบวา่ ส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของ
ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพหลกัมีผลโดยรวมในระดบัมาก ทุกกลุ่ม 
 อาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ เห็นวา่ ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และปัจจยัท่ีมี
ผลในระดบัปานกลางคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 อาชีพลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน เห็นวา่ ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และปัจจยัท่ีมี
ผลในระดบัปานกลางคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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 อาชีพธุรกิจส่วนตวั เห็นว่า ท่ีมีผลในระดับมากคือ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จาํหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปาน
กลางคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 อาชีพอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ขา้ราชการบาํนาญ เกษียน แม่บา้น และนักศึกษา เห็นว่า ท่ีมีผลใน
ระดบัมากคือ ดา้นราคา ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และปัจจยัท่ีมี 
ผลในระดบัปานกลางคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 
ตารางท่ี 4.44 แสดงค่าเฉล่ียดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง

จาํแนกตามอาชีพหลกั 
 

ส่วนประสมการตลาด 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาชีพหลกั 
รับราชการ / 

พนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง / 
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

 
อ่ืนๆ 

 
ความหลากหลายของหอ้งพกั 
หอ้งอาหาร 

3.15 
มีผลปานกลาง 

3.26 
มีผลปานกลาง 

3.41 
มีผลปานกลาง 

3.46 
มีผลปานกลาง 

การออกแบบตกแต่ง 3.45 
มีผลปานกลาง 

3.39 
มีผลปานกลาง 

3.45 
มีผลปานกลาง 

3.45 
มีผลปานกลาง 

ความสะอาดของหอ้งพกั 
หอ้งอาหาร 

4.11 
มีผลมาก 

4.14 
มีผลมาก 

4.01 
มีผลมาก 

4.11 
มีผลมาก 

ช่ือตราโรงแรม 3.81 
มีผลมาก 

3.76 
มีผลมาก 

3.69 
มีผลมาก 

3.71 
มีผลมาก 

มีหอ้งออกกาํลงักาย 3.05 
มีผลปานกลาง 

2.95 
มีผลปานกลาง 

2.81 
มีผลปานกลาง 

3.00 
มีผลปานกลาง 

มีสระวา่ยนํ้ า 3.22 
มีผลปานกลาง 

3.12 
มีผลปานกลาง 

2.81 
มีผลปานกลาง 

2.94 
มีผลปานกลาง 

มีบริการสปา 3.07 
มีผลปานกลาง 

2.98 
มีผลปานกลาง 

2.72 
มีผลปานกลาง 

2.86 
มีผลปานกลาง 

มีบริการอินเทอร์เน็ต 2.93 
มีผลปานกลาง 

2.82 
มีผลปานกลาง 

2.66 
มีผลปานกลาง 

2.66 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.35 

มีผลปานกลาง 
3.30 

มีผลปานกลาง 
3.20 

มีผลปานกลาง 
3.27 

มีผลปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4.44 พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
ตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพหลกัมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทุกกลุ่ม 
 อาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ เห็นวา่ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ความสะอาดของ
ห้องพกัและอุปกรณ์เคร่ืองใช้ในห้องพกั และช่ือตราโรงแรม ท่ีมีผลในระดับปานกลางคือ การ
ออกแบบตกแต่ง มีหอ้งออกกาํลงักาย มีสระวา่ยนํ้า มีบริการสปา และมีบริการอินเทอร์เน็ต 
 อาชีพลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน เห็นวา่ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ความสะอาดของ
ห้องพกัและอุปกรณ์เคร่ืองใช้ในห้องพกั และช่ือตราโรงแรม ท่ีมีผลในระดับปานกลางคือ การ
ออกแบบตกแต่ง มีหอ้งออกกาํลงักาย มีสระวา่ยนํ้า มีบริการสปา และมีบริการอินเทอร์เน็ต 
 อาชีพธุรกิจส่วนตัว เห็นว่าท่ีมีผลในระดับมากคือ ความสะอาดของห้องพกัและ
อุปกรณ์เคร่ืองใช้ในห้องพกั และช่ือตราโรงแรม ท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ การออกแบบตกแต่ง 
มีหอ้งออกกาํลงักาย มีสระวา่ยนํ้า มีบริการสปา และมีบริการอินเทอร์เน็ต 
 อาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ขา้ราชการบาํนาญ เกษียน แม่บา้น และนกัศึกษา เห็นว่าท่ีมีผลใน
ระดบัมากคือ ความสะอาดของห้องพกัและอุปกรณ์เคร่ืองใช้ในห้องพกั และช่ือตราโรงแรม ท่ีมีผล
ในระดบัปานกลางคือ การออกแบบตกแต่ง มีห้องออกกาํลงักาย มีสระว่ายนํ้ า มีบริการสปาและมี
บริการอินเทอร์เน็ต 
 
ตารางท่ี 4.45 แสดงค่าเฉล่ียดา้นราคาท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง

จาํแนกตามอาชีพหลกั 
 

ดา้นราคา 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาชีพหลกั 
รับราชการ / 

พนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง / 
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

 
อ่ืนๆ 

 
ราคาตํ่ากวา่โรงแรมอ่ืน 
ในระดบัเดียวกนั 

3.94 
มีผลมาก 

3.76 
มีผลมาก 

3.76 
มีผลมาก 

3.83 
มีผลมาก 

ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการ 
ท่ีไดรั้บ 

3.86 
มีผลมาก 

3.69 
มีผลมาก 

3.82 
มีผลมาก 

3.67 
มีผลมาก 

ราคาอาหารของโรงแรม 4.09 
มีผลมาก 

3.85 
มีผลมาก 

3.93 
มีผลมาก 

3.67 
มีผลมาก 
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ตารางท่ี 4.45 (ต่อ) 
 

ดา้นราคา 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาชีพหลกั 
รับราชการ / 

พนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง / 
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

 
อ่ืนๆ 

 
การใหส่้วนลดหอ้งพกั 3.52 

มีผลมาก 
3.50 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 
2.83 

มีผลมาก 
การใหส่้วนลดหอ้งอาหาร 3.64 

มีผลมาก 
3.69 

มีผลมาก 
3.61 

มีผลมาก 
3.83 

มีผลมาก 

โดยรวม 
3.69 

มีผลมาก 
3.50 

มีผลมาก 
3.52 

มีผลมาก 
4.00 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.45 พบวา่ ดา้นราคามีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของลูกคา้ทุกกลุ่ม
ตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพหลกัมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกกลุ่ม 
 
ตารางท่ี 4.46 แสดงค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม

ของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพหลกั 
 

ปัจจยัดา้นช่องทาง 
การจดัจาํหน่าย 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาชีพหลกั 
รับราชการ / 

พนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง / 
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

 
อ่ืนๆ 

 
สถานท่ีตั้ง 3.15 

มีผลปานกลาง 
3.26 

มีผลปานกลาง 
3.41 

มีผลปานกลาง 
3.46 

มีผลปานกลาง 
สถานท่ีจอดรถ 3.45 

มีผลปานกลาง 
3.39 

มีผลปานกลาง 
3.45 

มีผลปานกลาง 
3.45 

มีผลปานกลาง 
ความสะดวกในการเดินทาง 4.11 

มีผลมาก 
4.14 

มีผลมาก 
4.01 

มีผลมาก 
4.11 

มีผลมาก 
สามารถมองเห็นววิ 2.45 

มีผลปานกลาง 
2.33 

มีผลปานกลาง 
2.34 

มีผลปานกลาง 
3.02 

มีผลปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.46 (ต่อ) 
 

ปัจจยัดา้นช่องทาง 
การจดัจาํหน่าย 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาชีพหลกั 
รับราชการ / 

พนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง / 
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

 
อ่ืนๆ 

 
ความรวดเร็วในการติดต่อ 
ทางโทรศพัท ์

3.05 
มีผลปานกลาง 

2.95 
มีผลปานกลาง 

2.81 
มีผลปานกลาง 

3.00 
มีผลปานกลาง 

ความรวดเร็วในการติดต่อ 
ทางอินเทอร์เน็ต 

3.35 
มีผลปานกลาง 

3.30 
มีผลปานกลาง 

3.20 
มีผลปานกลาง 

3.27 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.35 

มีผลปานกลาง 
3.49 

มีผลปานกลาง 
3.39 

มีผลปานกลาง 
3.41 

มีผลปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.46 พบว่า ด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามอาชีพหลกัมีผลโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง สําหรับ
กลุ่มอาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ กลุ่มอาชีพลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน และกลุ่ม
อาชีพธุรกิจส่วนตวั มีผลในระดบัปานกลาง สาํหรับกลุ่มอาชีพอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ขา้ราชการบาํนาญเกษียน 
แม่บา้น และนักศึกษา ทุกกลุ่มลูกค้าตวัอย่างเห็นว่าท่ีมีผลในระดับมากคือ ความสะดวกในการ
เดินทาง และสามารถมองเห็นวิวแม่นํ้ าเจ้าพระยา และปัจจยัท่ีมีผลในระดับปานกลางคือ ความ
รวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท์ และความรวดเร็วในการติดต่อทางอินเทอร์เน็ต สถานท่ีตั้ ง
สถานท่ีจอดรถ 
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ตารางท่ี 4.47 แสดงค่าเฉล่ียดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมของ 
 ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพหลกั 
 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาชีพหลกั 
รับราชการ / 

พนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง / 
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

 
อ่ืนๆ 

 
การโฆษณาผา่นทางอินเทอร์เน็ต 2.85 

มีผลปานกลาง 
2.90 

มีผลปานกลาง 
2.96 

มีผลปานกลาง 
2.83 

มีผลปานกลาง 
การโฆษณาผา่นทางส่ือส่ิงพิมพ ์ 2.99 

มีผลปานกลาง 
3.11 

มีผลปานกลาง 
2.98 

มีผลปานกลาง 
3.17 

มีผลปานกลาง 
การโฆษณาลงป้ายคทัเอาท ์
กลางแจง้ 

2.88 
มีผลปานกลาง 

3.06 
มีผลปานกลาง 

2.88 
มีผลปานกลาง 

3.00 
มีผลปานกลาง 

การประชาสมัพนัธข์อ้มูลของ 
โรงแรมอยา่งต่อเน่ือง 

3.08 
มีผลปานกลาง 

3.07 
มีผลปานกลาง 

3.12 
มีผลปานกลาง 

3.00 
มีผลปานกลาง 

มีพนกังานเสนอขาย 
หอ้งอาหารช่วงเทศกาลทาง
โทรศพัท ์

2.52 
มีผลปานกลาง 

 

2.65 
มีผลปานกลาง 

 

2.88 
มีผลปานกลาง 

 

2.83 
มีผลปานกลาง 

 
โปรโมชัน่บตัรเครดิตท่ีร่วมกบั
หอ้งอาหาร 

2.49 
มีผลนอ้ย 

2.49 
มีผลนอ้ย 

2.61 
มีผลปานกลาง 

2.67 
มีผลปานกลาง 

การมีส่วนลดหรือไดเ้ปล่า
หอ้งอาหารและหอ้งพกัจากการเป็น
สมาชิก หรือพกั 3 คืนข้ึนไป 

3.60 
มีผลมาก 

 

3.47 
มีผลปานกลาง 

 

3.64 
มีผลมาก 

 

4.00 
มีผลมาก 

 
มีการออกบูธตามงานท่ีททท. 
จดัข้ึน 

3.22 
มีผลปานกลาง 

3.18 
มีผลปานกลาง 

3.22 
มีผลปานกลาง 

3.50 
มีผลมาก 

โดยรวม 
2.95 

มีผลปานกลาง 
3.01 

มีผลปานกลาง 
3.05 

มีผลปานกลาง 
3.13 

มีผลปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4.47 พบว่า ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของ
ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพหลกัมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทุกกลุ่ม 
 อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ เห็นวา่ท่ีมีผลในระดบัมากคือ การมีส่วนลดหรือ
ไดเ้ปล่า ห้องอาหารและห้องพกัจากการเป็นสมาชิกหรือพกั 3 คืนข้ึนไป ท่ีมีผลในระดบัปานกลาง
คือ การโฆษณาผ่านทางอินเทอร์เน็ต การโฆษณาผ่านทางส่ือส่ิงพิมพ ์การโฆษณาลงป้ายคทัเอาท์
กลางแจง้ การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของโรงแรมอยา่งต่อเน่ือง มีพนกังานเสนอขายห้องอาหารช่วง
เทศกาลทางโทรศพัท์ และมีการออกบูธตามงานท่ี ททท. จดัข้ึน และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัน้อยคือ 
โปรโมชัน่บตัรเครดิตท่ีร่วมกบัหอ้งอาหาร 
 อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษทัเอกชน เห็นว่าท่ีมีผลน้อยคือ โปรโมชั่นบตัรเครดิตท่ี
ร่วมกบัห้องอาหารท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ การโฆษณาผา่นทางอินเทอร์เน็ต การโฆษณาผา่น
ทางส่ือส่ิงพิมพ ์การโฆษณาลงป้ายคทัเอาท์กลางแจง้ การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของโรงแรมอย่าง
ต่อเน่ือง มีพนักงานเสนอขายห้องอาหารช่วงเทศกาลทางโทรศพัท์ และมีการออกบูธตามงานท่ี
ททท. จดัข้ึน และการมีส่วนลดหรือไดเ้ปล่าห้องอาหารและห้องพกัจากการเป็นสมาชิกหรือพกั 3 
คืนข้ึนไป 
 อาชีพธุรกิจส่วนตวั เห็นว่าท่ีมีผลในระดับมากคือ การมีส่วนลดหรือได้เปล่า ห้อง 
อาหารและห้องพกัจากการเป็นสมาชิกหรือพกั 3 คืนข้ึนไป ท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ การ
โฆษณาผา่นทางอินเทอร์เน็ต การโฆษณาผา่นทางส่ือส่ิงพิมพ ์การโฆษณาลงป้ายคทัเอาท์กลางแจง้ 
การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของโรงแรมอยา่งต่อเน่ือง มีพนกังานเสนอขายหอ้งอาหารช่วงเทศกาลทาง
โทรศพัท ์และมีการออกบูธตามงานท่ี ททท. จดัข้ึน และปัจจยัท่ีมีผลในระดบันอ้ยคือโปรโมชัน่บตัร
เครดิตท่ีร่วมกบัหอ้งอาหาร 
 อาชีพอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ขา้ราชการบาํนาญ  เกษียน แม่บา้นและนกัศึกษา เห็นวา่ท่ีมีผลใน
ระดบัมากคือ มีการออกบูธตามงานท่ี ททท. จดัข้ึน และท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ การโฆษณา
ผ่านทางอินเทอร์เน็ต การโฆษณาผ่านทางส่ือส่ิงพิมพ์ การโฆษณาลงป้ายคทัเอาท์กลางแจง้ การ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของโรงแรมอย่างต่อเน่ือง มีพนกังานเสนอขายห้องอาหารช่วงเทศกาลทาง
โทรศพัท์ การมีส่วนลดหรือได้เปล่าห้องอาหารและห้องพกัจากการเป็นสมาชิกหรือพกั 3 คืน 
ข้ึนไป และโปรโมชัน่บตัรเครดิตท่ีร่วมกบัหอ้งอาหาร 
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ตารางท่ี 4.48 แสดงค่าเฉล่ียดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง
จาํแนกตามอาชีพหลกั 

 

ปัจจยัดา้นบุคคล 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาชีพหลกั 
รับราชการ / 

พนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง / 
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

 
อ่ืนๆ 

 
มนุษยสมัพนัธ์ของพนกังาน 3.99 

มีผลมาก 
3.88 

มีผลมาก 
3.91 

มีผลมาก 
4.17 

มีผลมาก 
ความเอาใจใส่ของพนกังาน 4.05 

มีผลมาก 
3.97 

มีผลมาก 
3.98 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 
บุคลิกภาพของพนกังาน 3.92 

มีผลมาก 
3.70 

มีผลมาก 
3.78 

มีผลมาก 
4.00 

มีผลมาก 
การแต่งกายของพนกังาน 3.84 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 
4.00 

มีผลมาก 
ความรวดเร็วของพนกังาน 4.03 

มีผลมาก 
3.86 

มีผลมาก 
3.93 

มีผลมาก 
4.17 

มีผลมาก 
มีพนกังานรักษาความปลอดภยั 
ตลอด 24 ชัว่โมง 

4.18 
มีผลมาก 

4.13 
มีผลมาก 

3.98 
มีผลมาก 

4.17 
มีผลมาก 

มีพนกังานมากพอในการใหบ้ริการ 
 

3.83 
มีผลมาก 

3.65 
มีผลมาก 

3.78 
มีผลมาก 

3.67 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.98 

มีผลมาก 
3.84 

มีผลมาก 
3.86 

มีผลมาก 
3.98 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.48 พบว่า ด้านบุคคลมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
ตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพหลกัมีผลโดยรวมหรือจาํแนกตามปัจจยัยอ่ยอยูใ่นระดบัมาก ทุกกลุ่ม 
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ตารางท่ี 4.49 แสดงค่าเฉล่ียด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของ 
ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพหลกั 

 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาชีพหลกั 
รับราชการ / 

พนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง / 
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

 
อ่ืนๆ 

 
ความโดดเด่นของป้ายช่ือโรงแรม 3.24 

มีผลปานกลาง 
3.28 

มีผลปานกลาง 
3.45 

มีผลปานกลาง 
3.33 

มีผลปานกลาง 
การจดัวางภูมิทศัน ์ 3.64 

มีผลมาก 
3.62 

มีผลมาก 
3.62 

มีผลมาก 
3.83 

มีผลมาก 
บรรยากาศของโรงแรม 4.01 

มีผลมาก 
3.83 

มีผลมาก 
3.83 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 
ระบบถ่ายเทอากาศ 4.08 

มีผลมาก 
4.08 

มีผลมาก 
3.90 

มีผลมาก 
4.17 

มีผลมาก 

โดยรวม 
3.74 

มีผลมาก 
3.66 

มีผลมาก 
3.70 

มีผลมาก 
3.75 

มีผลมาก 

 
จากตารางท่ี 4.49 พบวา่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม

ของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพหลกัมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกกลุ่มอาชีพขา้ราชการ 
/ พนกังานรัฐอาชีพลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชนอาชีพธุรกิจส่วนตวั อาชีพอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ขา้ราชการ
บาํนาญ เกษียน แม่บา้น และนกัศึกษา เห็นพอ้งกนัวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือการจดัวางภูมิทศัน์
บรรยากาศของโรงแรมและระบบถ่ายเทอากาศ และส่วนท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความโดดเด่น
ของป้ายช่ือโรงแรม 
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ตารางท่ี 4.50 แสดงค่าเฉล่ียด้านกระบวนการท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกค้ากลุ่ม
ตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพหลกั 

 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

ค่าเฉล่ียจาํแนกตามอาชีพหลกั 
รับราชการ / 

พนกังาน 
รัฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง / 
พนกังาน 

บริษทัเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 

 
อ่ืนๆ 

 
ความรวดเร็วของบริการเช็คอิน 
เช็คเอาท ์

3.64 
มีผลมาก 

3.69 
มีผลมาก 

3.65 
มีผลมาก 

3.83 
มีผลมาก 

ความเป็น 0ne stop service  ของ call 
center 

3.65 
มีผลมาก 

3.69 
มีผลมาก 

3.65 
มีผลมาก 

3.67 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วในการบริการดา้น 
Room-Service  

3.69 
มีผลมาก 

3.65 
มีผลมาก 

3.69 
มีผลมาก 

3.67 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วในการสาํรอง 
หอ้งพกั 

3.70 
มีผลมาก 

3.65 
มีผลมาก 

3.68 
มีผลมาก 

4.00 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.67 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 
3.79 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.50 พบวา่ ดา้นกระบวนการมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม
ตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพหลกัมีผลโดยรวมหรือจาํแนกตามส่วนยอ่ยอยูใ่นระดบัมาก ทุกกลุ่ม 
 
ตารางท่ี 4.51 แสดงค่าเฉล่ียส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของ 

นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
คา่เฉล่ียจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

ไม่เกิน 100,000 
บาท 

100,001-
200,000 บาท 

20,0001-30,000 
บาท 

300,001 
บาทข้ึนไป 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.28 
มีผลปานกลาง 

3.27 
มีผลปานกลาง 

3.33 
มีผลปานกลาง 

3.25 
มีผลปานกลาง 

ดา้นราคา 3.83 
มีผลมาก 

3.67 
มีผลมาก 

3.74 
มีผลมาก 

3.69 
มีผลมาก 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.52 
มีผลมาก 

3.52 
มีผลมาก 

3.64 
มีผลมาก 

3.75 
มีผลมาก 
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ตารางท่ี 4.51 (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
คา่เฉล่ียจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

ไม่เกิน 100,000 
บาท 

100,001-
200,000 บาท 

20,0001-30,000 
บาท 

300,001 
บาทข้ึนไป 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.10 
มีผลปานกลาง 

2.96 
มีผลปานกลาง 

3.07 
มีผลปานกลาง 

2.92 
มีผลปานกลาง 

ดา้นบุคคล 3.93 
มีผลมาก 

3.78 
มีผลมาก 

3.92 
มีผลมาก 

4.05 
มีผลมาก 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.74 
มีผลมาก 

3.72 
มีผลมาก 

3.86 
มีผลมาก 

3.60 
มีผลมาก 

ดา้นกระบวนการ 3.69 
มีผลมาก 

3.56 
มีผลมาก 

3.74 
มีผลมาก 

3.80 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.58 

มีผลมาก 
3.48 

มีผลปานกลาง 
3.59 

มีผลมาก 
3.62 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.51 พบวา่ ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม
ของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีผลโดยรวมอยู่ในระดบัมาก สําหรับกลุ่ม 
รายไดไ้ม่เกิน 100,000 บาท กลุ่มรายได ้ 200,001- 300,000 บาท และกลุ่มรายได ้ 300,001 บาทข้ึนไป มี
ผลในระดบัปานกลาง สาํหรับกลุ่มรายได ้100,001 - 200,000 บาท 
 รายไดไ้ม่เกิน 100,000 บาท เห็นวา่ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ
จดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และปัจจยัท่ีมีผลในระดบั
ปานกลางคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 รายได ้ 100,001 - 200,000 บาท เห็นวา่ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจาํหน่าย ด้านบุคคล ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ และปัจจยัท่ีมีผลใน
ระดบัปานกลางคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 รายได ้ 200,001 - 300,000 บาท เห็นวา่ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจาํหน่าย ด้านบุคคล ด้านลกัษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ และปัจจยัท่ีมีผลใน
ระดบัปานกลางคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 รายได ้ 300,001 บาทข้ึนไป เห็นวา่ท่ีมีผลในระดบัมากคือ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ
จดัจาํหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ และปัจจยัท่ีมีผลในระดบั
ปานกลางคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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ตารางท่ี 4.52 แสดงค่าเฉล่ียดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อการเใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่มตวัอยา่ง
จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
คา่เฉล่ียจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

ไม่เกิน 100,000 
บาท 

100,001-
200,000 บาท 

20,0001-30,000 
บาท 

300,001 
บาทข้ึนไป 

ความหลากหลายของหอ้งพกั 
และหอ้งอาหาร 

3.15 
มีผลปานกลาง 

3.24 
มีผลปานกลาง 

3.36 
มีผลปานกลาง 

3.40 
มีผลปานกลาง 

การออกแบบตกแต่ง 3.26 
มีผลปานกลาง 

3.42 
มีผลปานกลาง 

3.49 
มีผลปานกลาง 

3.46 
มีผลปานกลาง 

ความสะอาดของหอ้งพกั
หอ้งอาหาร และอุปกรณ์เคร่ืองใช้
ในหอ้งพกั 

4.00 
มีผลมาก 

4.02 
มีผลมาก 

4.21 
มีผลมาก 

4.41 
มีผลมาก 

ช่ือตราโรงแรม 3.69 
มีผลมาก 

3.69 
มีผลมาก 

3.67 
มีผลมาก 

3.92 
มีผลมาก 

มีหอ้งออกกาํลงักาย 3.02 
มีผลปานกลาง 

2.92 
มีผลปานกลาง 

3.05 
มีผลปานกลาง 

2.76 
มีผลปานกลาง 

มีสระวา่ยนํ้ า 3.18 
มีผลปานกลาง 

3.09 
มีผลปานกลาง 

3.07 
มีผลปานกลาง 

2.83 
มีผลปานกลาง 

มีบริการสปา 3.02 
มีผลปานกลาง 

3.01 
มีผลปานกลาง 

2.97 
มีผลปานกลาง 

2.54 
มีผลปานกลาง 

มีบริการอินเทอร์เน็ต 2.95 
มีผลปานกลาง 

2.75 
มีผลปานกลาง 

2.82 
มีผลปานกลาง 

2.68 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.28 

มีผลปานกลาง 
3.27 

มีผลปานกลาง 
3.33 

มีผลปานกลาง 
3.25 

มีผลปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.52 พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกค้า 
กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทุกกลุ่ม 
 ทุกกลุ่มรายไดท่ี้เป็นกลุ่มตวัอย่าง เห็นพอ้งกนัว่าส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ ช่ือตรา
โรงแรม ความสะอาดของห้องพกัห้องอาหาร และอุปกรณ์เคร่ืองใช้ในห้องพกั และปัจจยัท่ีมีผลใน
ระดบัปานกลางคือ ความหลากหลายของห้องอาหารและห้องพกั การออกแบบตกแต่ง มีห้องออก
กาํลงักาย มีสระวา่ยนํ้า มีบริการสปา และมีบริการอินเทอร์เน็ต 
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ตารางท่ี 4.53 แสดงค่าเฉล่ียด้านราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกค้ากลุ่มตัวอย่าง 
  จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ปัจจยัดา้นราคา 
คา่เฉล่ียจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

ไม่เกิน 100,000 
บาท 

100,001-
200,000 บาท 

20,0001-30,000 
บาท 

300,001 
บาทข้ึนไป 

อตัราค่าหอ้งพกั 4.08 
มีผลมาก 

3.83 
มีผลมาก 

3.71 
มีผลมาก 

3.71 
มีผลมาก 

ราคาตํ่ากวา่โรงแรมอ่ืน 
ในระดบัเดียวกนั 

3.79 
มีผลมาก 

3.73 
มีผลมาก 

3.86 
มีผลมาก 

3.75 
มีผลมาก 

ราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม 
ของโรงแรม 

3.63 
มีผลมาก 

3.55 
มีผลมาก 

3.59 
มีผลมาก 

3.40 
มีผลปานกลาง 

ราคาคุม้คา่เม่ือเทียบกบับริการ 
ท่ีไดรั้บ 

3.85 
มีผลมาก 

3.88 
มีผลมาก 

3.99 
มีผลมาก 

4.11 
มีผลมาก 

การใหส่้วนลดหรือใหฟ้รีม้ืออาหาร
เม่ือพกั-3 คืน-ข้ึนไป 

3.90 
มีผลมาก 

3.58 
มีผลมาก 

3.65 
มีผลมาก 

3.59 
มีผลมาก 

การใหส่้วนลดหรือใหฟ้รีหอ้งพกั
เม่ือเป็นสมาชิกโรงแรม 

3.74 
มีผลมาก 

3.46 
มีผลปานกลาง 

มีผลมาก 
3.64 

3.56 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.83 

มีผลมาก 
3.67 

มีผลมาก 
3.74 

มีผลมาก 
3.69 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.53 พบว่า ด้านราคามีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกค้ากลุ่ม 
ตวัอยา่งจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกกลุ่ม ในทุกส่วน 
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ตารางท่ี 4.54 แสดงค่าเฉล่ียด้านช่องทางการจัดจาํหน่ายท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของ 
  ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ปัจจยัดา้นช่องทาง 
การจดัจาํหน่าย 

คา่เฉล่ียจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 
ไม่เกิน 100,000 

บาท 
100,001-

200,000 บาท 
20,0001-30,000 

บาท 
300,001 

บาทข้ึนไป 
สถานท่ีตั้ง 3.58 

มีผลมาก 
3.63 

มีผลมาก 
3.72 

มีผลมาก 
.3.94 

มีผลมาก 
สถานท่ีจอดรถ 2.95 

มีผลปานกลาง 
2.95 

มีผลปานกลาง 
3.10 

มีผลปานกลาง 
3.08 

มีผลปานกลาง 
ความสะดวกในการเดินทาง 3.82 

มีผลมาก 
3.71 

มีผลมาก 
3.94 

มีผลมาก 
4.16 

มีผลมาก 
สามารถมองเห็นววิแม่นํ้ า 
เจา้พระยา 

3.76 
มีผลมาก 

3.66 
มีผลมาก 

3.78 
มีผลมาก 

3.81 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วในการ 
ติดต่อทางโทรศพัท ์

3.50 
มีผลมาก 

3.45 
มีผลปานกลาง 

3.52 
มีผลมาก 

3.54 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วในการ 
ติดต่อทางอินเทอร์เน็ต 

3.53 
มีผลมาก 

3.59 
มีผลมาก 

3.78 
มีผลมาก 

3.94 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.52 

มีผลมาก 
3.50 

มีผลมาก 
3.64 

มีผลมาก 
3.75 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.54 พบว่า ด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โรงแรมของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือนมีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ทุกกลุ่ม 
 รายไดไ้ม่เกิน 100,000 บาท เห็นว่าท่ีมีผลระดบัมากคือ ความสะดวกในการเดินทาง
สามารถมองเห็นวิวแม่นํ้ าเจา้พระยา และความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท์ ความรวดเร็วใน
การติดต่อทางอินเทอร์เน็ต และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ สถานท่ีจอดรถ 
 รายได ้ 100,001 - 200,000 บาท เห็นวา่ท่ีมีผลในระดบัมากคือ สถานท่ีตั้ง ความสะดวก
ในการเดินทางมองเห็นววิแม่นํ้าเจา้พระยา ความรวดเร็วในการติดต่อทางอินเทอร์เน็ต และปัจจยัท่ีมี
ผลในระดบัปานกลางคือ ความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท ์และสถานท่ีจอดรถ 
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 รายได ้200,001 - 300,000 บาท เห็นวา่ท่ีมีผลระดบัมากคือ ความสะดวกในการเดินทาง
สามารถมองเห็นวิวแม่นํ้ าเจา้พระยา และความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท์ ความรวดเร็วใน
การติดต่อทางอินเทอร์เน็ต และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ สถานท่ีจอดรถ 
 รายได ้ 300,001 บาทข้ึนไป เห็นว่าท่ีมีผลระดบัมากคือ ความสะดวกในการเดินทาง
สามารถมองเห็นวิวแม่นํ้ าเจา้พระยา และความรวดเร็วในการติดต่อทางโทรศพัท์ ความรวดเร็วใน
การติดต่อทางอินเทอร์เน็ต และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ สถานท่ีจอดรถ 
 
ตารางท่ี 4.55 แสดงค่าเฉล่ียการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม 
  ตวัอยา่งจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
คา่เฉล่ียจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

ไม่เกิน 100,000 
บาท 

100,001-
200,000 บาท 

20,0001-30,000 
บาท 

300,001 
บาทข้ึนไป 

การโฆษณาผา่นทางอินเทอร์เน็ต 2.81 
มีผลปานกลาง 

2.89 
มีผลปานกลาง 

2.98 
มีผลปานกลาง 

2.89 
มีผลปานกลาง 

การโฆษณาผา่นทางส่ือส่ิงพิมพ ์ 3.18 
มีผลปานกลาง 

3.01 
มีผลปานกลาง 

3.07 
มีผลปานกลาง 

2.79 
มีผลปานกลาง 

การโฆษณาลงป้าย 
คทัเอาทก์ลางแจง้ 

3.02 
มีผลปานกลาง 

2.89 
มีผลปานกลาง 

3.07 
มีผลปานกลาง 

2.79 
มีผลปานกลาง 

การประชาสมัพนัธ ์
ขอ้มูลของโรงแรมอยา่งต่อเน่ือง 

3.18 
มีผลปานกลาง 

3.06 
มีผลปานกลาง 

3.11 
มีผลปานกลาง 

3.02 
มีผลปานกลาง 

มีพนกังานเสนอขายหอ้งอาหารช่วง
เทศกาล 

2.63 
มีผลปานกลาง 

2.62 
มีผลปานกลาง 

2.83 
มีผลปานกลาง 

2.62 
มีผลปานกลาง 

โปรโมชัน่บตัรเครดิต 2.81 
มีผลปานกลาง 

2.57 
มีผลปานกลาง 

2.64 
มีผลปานกลาง 

2.54 
มีผลปานกลาง 

ใหส่้วนลด หรือการใหเ้ปล่าม้ือ
อาหารหรือหอ้งพกัเม่ือเป็นสมาชิก
หรือพกั 3 คืน ข้ึนไป 

3.76 
มีผลมาก 

3.50 
มีผลมาก 

3.60 
มีผลมาก 

3.51 
มีผลมาก 

มีการออกบูธตามงานท่ี 
ททท. จดัข้ึน 

3.37 
มีผลปานกลาง 

3.16 
มีผลปานกลาง 

3.25 
มีผลปานกลาง 

3.08 
มีผลปานกลาง 

โดยรวม 
3.10 

มีผลปานกลาง 
2.96 

มีผลปานกลาง 
3.07 

มีผลปานกลาง 
2.92 

มีผลปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4.55 พบวา่ การส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้
กลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีผลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ทุกกลุ่ม 
 โดยทุกกลุ่ม เห็นพอ้งกนัวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ ให้ส่วนลดหรือการให้เปล่าม้ือ
อาหาร ห้องพกัเม่ือเป็นสมาชิกหรือพกั 3 คืนข้ึนไป และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ การ
โฆษณาผา่นทางอินเทอร์เน็ต การโฆษณาผา่นทางส่ือส่ิงพิมพ ์การโฆษณาลงป้ายคทัเอาท์กลางแจง้  
การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลของโรงแรมอย่างต่อเน่ือง โปรโมชั่นบตัรเครดิต มีพนักงานเสนอขาย
หอ้งอาหารช่วงเทศกาล และมีการออกบูธตามงานท่ี ททท. จดัข้ึน 
 
ตารางท่ี 4.56 แสดงค่าเฉล่ียด้านบุคคลท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของลูกค้ากลุ่มตวัอย่าง

จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ปัจจยัดา้นบุคคล 
คา่เฉล่ียจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

ไม่เกิน 100,000 
บาท 

100,001-
200,000 บาท 

20,0001-30,000 
บาท 

300,001 
บาทข้ึนไป 

มนุษยสมัพนัธ์ของพนกังาน 4.06 
มีผลมาก 

3.82 
มีผลมาก 

3.93 
มีผลมาก 

4.05 
มีผลมาก 

ความเอาใจใส่ของพนกังาน 3.95 
มีผลมาก 

3.86 
มีผลมาก 

4.04 
มีผลมาก 

4.27 
มีผลมาก 

บุคลิกภาพของพนกังาน 3.90 
มีผลมาก 

3.63 
มีผลมาก 

3.90 
มีผลมาก 

3.90 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วและถูกตอ้งของ
พนกังาน 

3.92 
มีผลมาก 

3.82 
มีผลมาก 

3.97 
มีผลมาก 

4.21 
มีผลมาก 

ตลอด 24 ชัว่โมง 
มีพนกังานรักษาความปลอดภยั 

4.16 
มีผลมาก 

4.02 
มีผลมาก 

4.11 
มีผลมาก 

4.17 
มีผลมาก 

มีพนกังานมากพอในการใหบ้ริการ 3.73 
มีผลมาก 

3.72 
มีผลมาก 

3.74 
มีผลมาก 

3.84 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.93 

มีผลมาก 
3.78 

มีผลมาก 
3.92 

มีผลมาก 
4.05 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.56 พบวา่ ดา้นบุคคลมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมของลูกคา้จาํแนกตาม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีผลโดยรวมหรือจาํแนกตามส่วนยอ่ยอยูใ่นระดบัมาก ทุกกลุ่ม 
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ตารางท่ี 4.57 แสดงค่าเฉล่ียด้านลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมจาํแนกตาม 
  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ปัจจยัดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

คา่เฉล่ียจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 
ไม่เกิน 100,000 

บาท 
100,001-

200,000 บาท 
20,0001-30,000 

บาท 
300,001 

บาทข้ึนไป 
ความโดดเด่นของ 
ป้ายช่ือโรงแรม 

3.40 
มีผลปานกลาง 

3.20 
มีผลปานกลาง 

3.93 
มีผลปานกลาง 

3.48 
มีผลปานกลาง 

การจดัวางภูมิทศัน ์ 3.65 
มีผลมาก 

3.56 
มีผลมาก 

3.67 
มีผลมาก 

3.76 
มีผลมาก 

บรรยากาศของโรงแรม 3.89 
มีผลมาก 

3.80 
มีผลมาก 

3.94 
มีผลมาก 

4.10 
มีผลมาก 

ระบบถ่ายเทอากาศ 4.02 
มีผลมาก 

3.84 
มีผลมาก 

3.92 
มีผลมาก 

4.08 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.74 

มีผลมาก 
3.60 

มีผลมาก 
3.72 

มีผลมาก 
3.86 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.57 พบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมของ
ลูกคา้กลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีผลโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ทุกกลุ่ม โดยทุก
กลุ่มท่ีจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เห็นพอ้งกนัวา่ส่วนท่ีมีผลในระดบัมากคือ การจดัวางภูมิทศัน์
บรรยากาศของโรงแรมและระบบถ่ายเทอากาศ และปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลางคือ ความโดด
เด่นของป้ายช่ือโรงแรม 
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ตารางท่ี 4.58 แสดงค่าเฉล่ียดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมของลูกคา้กลุ่ม 
   ตวัอยา่งจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 
  

ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
คา่เฉล่ียจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือน 

ไม่เกิน 100,000 
บาท 

100,001-
200,000 บาท 

20,0001-30,000 
บาท 

300,001 
บาทข้ึนไป 

ความรวดเร็วของบริการเช็คอิน 
เช็คเอาท ์

374 
มีผลมาก 

3.54 
มีผลมาก 

3.75 
มีผลมาก 

3.71 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วในการบริการดา้น 
Room - Service 

3.71 
มีผลมาก 

3.57 
มีผลมาก 

3.73 
มีผลมาก 

3.71 
มีผลมาก 

ความรวดเร็วในการสาํรองห้องพกั 3.69 
มีผลมาก 

3.58 
มีผลมาก 

3.70 
มีผลมาก 

3.84 
มีผลมาก 

ความเป็น one stop service ของ  
call center 

3.61 
มีผลมาก 

3.54 
มีผลมาก 

3.77 
มีผลมาก 

3.92 
มีผลมาก 

โดยรวม 
3.69 

มีผลมาก 
3.56 

มีผลมาก 
3.74 

มีผลมาก 
3.80 

มีผลมาก 

 
 จากตารางท่ี 4.58 พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม
ของลูกคา้กลุjมตวัอย่างจาํแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีผลโดยรวมหรือจาํแนกตามส่วนย่อย 
อยูใ่นระดบัมาก ทุกกลุ่ม 
 

ส่วนที่ 4 ปัญหาในการใช้บริการโรงแรมของลูกค้าโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ  
 

ปัญหาในการใช้บริการโรงแรมของลูกค้าโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ โดยมี
รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 4.59 – 4.66   
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ตารางท่ี 4.59 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ 
  

ปัญหา ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.96 0.91 มีปัญหามาก 
ดา้นราคา 3.91 0.82 มีปัญหามาก 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.62 0.92 มีปัญหามาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.59 0.92 มีปัญหามาก 
ดา้นบุคคล 3.52 0.78 มีปัญหามาก 
ดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

3.78 0.95 มีปัญหามาก 

ดา้นกระบวนการ 3.82 0.86 มีปัญหามาก 
โดยรวม   3.96   0.91   มีปัญหามาก 

 
 จากตารางท่ี 4.59 พบว่า ปัญหาท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมอยู่ในระดบัมาก
โดยปัญหาทุกดา้น อยูใ่นระดบัมากคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคคล 
 
ตารางท่ี 4.60 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการใช้

บริการโรงแรม 
 

ปัญหาดา้นผลิตภณัฑ ์ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

การเปล่ียนแปลงใหลู้กคา้ Executive Lounge 
ทานอาหารเชา้ไดท่ี้ Club Lounge เท่านั้น  
(คือไม่สามารถเลือกไดอ้ยา่งเดิมท่ีเลือกไดท้ั้งท่ี 
Club Lounge หรือหอ้งอาหารใหญ่ Flow 
Restaurant) 

4.08 1.00 มีปัญหามาก 

หอ้งพกัและหอ้งอาหารไม่สะอาดเท่าท่ีควร 3.83 0.93 มีปัญหามาก 
โดยรวม 3.96 0.91 มีปัญหามาก 
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 จากตารางท่ี 4.60 พบวา่ ปัญหาดา้นผลิตภณัฑ์มีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมโดย
รวมอยู่ในระดับมาก โดยมีส่วนย่อยอยู่ในระดับมากคือ การเปล่ียนแปลงให้ลูกค้า Executive 
Lounge ทานได้ท่ี Club Lounge เท่านั้น (คือไม่สามารถเลือกไดอ้ย่างเดิมท่ีเลือกได้ทั้งท่ี Club 
Lounge หรือหอ้งอาหารใหญ่ (Flow Restaurant) และหอ้งพกัและหอ้งอาหารไม่สะอาดเท่าท่ีควร 
 
ตารางท่ี 4.61 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาด้านราคาท่ีมีผลต่อการใช้

บริการโรงแรม 
 

ปัญหา ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

ราคาไม่คุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ 3.94 0.94 มีปัญหามาก 
ราคานํ้าเปล่าบรรจุขวดท่ีสูงเกินไปเม่ือเทียบกบั
โรงแรมระดบัเดียวกนัท่ีถูกกวา่หรือใหฟ้รีม่ื
อรับประทานอาหารท่ีห้องอาหาร 

 
3.87 

 
0.89 

 
มีปัญหามาก 

โดยรวม 3.91 0.82 มีปัญหามาก 
 
 จากตารางท่ี 4.61 พบวา่ ปัญหาดา้นราคามีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก โดยมีส่วนยอ่ยอยูใ่นระดบัมากคือ ราคาไม่คุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ และราคา
นํ้าเปล่าบรรจุขวดท่ีสูงเกินไปเม่ือเทียบกบัโรงแรมระดบัเดียวกนัท่ีถูกกวา่หรือให้ฟรีเม่ือรับประทาน
อาหารท่ีหอ้งอาหาร 
 
ตารางท่ี 4.62 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาดา้นช่องทางการจาํหน่ายท่ีมีผล

ต่อการใชบ้ริการโรงแรม 
 

ปัญหา ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

การเดินทางไปยา่นใจกลางตวัเมือง
กรุงเทพฯฯ ใชเ้วลานาน 

3.62 0.92 มีปัญหามาก 

โดยรวม 3.62 0.92 มีปัญหามาก 
 



100 

 จากตารางท่ี 4.62 พบว่า ปัญหาดา้นช่องทางการจาํหน่ายมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
โรงแรมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีส่วนย่อยอยู่ในระดบัมากคือ การเดินทางไปย่านใจกลาง 
ตวัเมืองกรุงเทพฯฯ ใชเ้วลานาน 
 
ตารางท่ี 4.63 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมี

ผลต่ออการใชบ้ริการโรงแรม 
 

ปัญหา ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

การโฆษณาสิทธิประโยชน์ของสมาชิก 
Hilton Premium Club Cardมีความ
คลุมเครือ เกิดความสับสนไดง่้าย และ 
ยากต่อการใชป้ระโยชน์ 

3.59 0.92 มีปัญหามาก 

โดยรวม 3.59 0.92 มีปัญหามาก 
 
 จากตารางท่ี 4.63 พบว่า ปัญหาดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการเลือกใช้บริการ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีส่วนยอ่ยอยูใ่นระดบัมากคือ การโฆษณาสิทธิประโยชน์ของสมาชิก 
Hilton Premium Club Card มีความคลุมเครือ เกิดความสับสนไดง่้าย และยากต่อการใชป้ระโยชน์ 
 
ตารางท่ี 4.64 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาด้านบุคคลท่ีมีผลต่อการใช้

บริการของลูกคา้โรงแรม 
 

ปัญหา ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

พนกังานไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการและ
การไม่ใส่ใจลูกคา้เท่าท่ีควร 

3.62 0.89 มีปัญหามาก 

ขาดบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ 3.41 0.85 มีปัญหาปานกลาง 
โดยรวม 3.52 0.78 มีปัญหามาก 

 
  



101 

 จากตารางท่ี 4.64 พบวา่ ปัญหาดา้นบุคคลมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมโดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีส่วนยอ่ยอยูใ่นระดบัมากคือ พนกังานไม่เพียงพอต่อการให้บริการและการไม่
ใส่ใจลูกคา้เท่าท่ีควร และระดบัปานกลางคือ ขาดบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ 
 
ตารางท่ี 4.65 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีมี 
  ผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้โรงแรม 
 

ปัญหา ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

พื้นท่ีสีเขียวมีนอ้ยเม่ือเทียบกบัโรงแรม
ระดบัเดียวกนัและอยูล่ะแวกใกลก้นั 

3.78 0.91 มีปัญหามาก 

โดยรวม 3.78 0.92 มีปัญหามาก 
 
 จากตารางท่ี 4.65 พบวา่ ปัญหาดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีส่วนยอ่ยอยูใ่นระดบัมากคือ พื้นท่ีสีเขียวมีนอ้ยเม่ือเทียบกบัโรงแรม
ระดบัเดียวกนัและอยูล่ะแวกใกลก้นั 
 
ตารางท่ี 4.66 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัญหาด้านกระบวนการท่ีมีผลต่อ 
  การใชบ้ริการโรงแรม 
 

ปัญหา ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
แปลผล 

ความไม่ One Stop Service ของแผนก  
Call Center 

3.72 0.89 มีปัญหามาก 

ความยุง่ยากในการ Deposit สาํหรับ 
งานช่วงเทศกาล 

3.93 0.94 มีปัญหามาก 

โดยรวม 3.82 0.86 มีปัญหามาก 
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 จากตารางท่ี 4.66 พบว่า ปัญหาดา้นกระบวนการมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีส่วนย่อยอยู่ในระดบัมากคือ ความไม่ One Stop Service ของแผนก  
Call Center และความยุง่ยากในการ Deposit (การสาํรองจ่ายเงินล่วงหนา้) สาํหรับงานช่วงเทศกาล 
 
 



 

บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั 
กรุงเทพฯ มีวตัถุประสงค์ (1) เพื่อหาระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาดตามความคิดเห็น
ของลูกคา้ชาวต่างชาติโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ และ (2) เพื่อหาวตัถุประสงคใ์นการเขา้
มาพกัของลูกคา้ชาวต่างชาติโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ โดยการคดัเลือกกลุ่มตวัอย่าง
แบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) จ านวน 400 ตวัอย่าง โดยในบทน้ีจะสรุปการศึกษา  
อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

 
สรุปการศึกษา 

 
ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของนักท่องเทีย่วกลุ่มตัวอย่าง 
ผลการศึกษาไดก้ าหนดนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเท่ากนัทุกกลุ่มชาติ ลูกคา้คือ อเมริกา 

ยโุรป เอเชีย และกลุ่มประเทศ BRIC (บราซิล รัสเซีย อินเดีย จีน) กลุ่มละ 100 ตวัอยา่ง รวมเป็น 400 
ตวัอยา่ง พบว่า นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 31-40 ปี การศึกษา
สูงสุดระดบัปริญญาตรีข้ึนไป อาชีพหลกัเป็นลูกจา้ง/ พนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
100,000-200,001บาท ในรอบ 1 ปี เดินทางท่องเท่ียวจ านวน 1-2 คร้ัง ใชเ้วลาท่องเท่ียวในกรุงเทพฯ 
2-3 วนั นิยมท่องเท่ียวในช่วงฤดูการท่องเท่ียว (พฤศจิกายน ถึง กุมภาพนัธ์) ไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร 
จากอินเทอร์เน็ต 

ส่วนที ่2  ส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียมฮิลตัน 
กรุงเทพฯ 

ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม
ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของนกัท่องท่ียวกลุ่มตวัอยา่งโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนประสมการตลาดท่ีมี
ผลต่อการใช้บริการอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นบุคคล ราคา ลกัษณะทางกายภาพ กระบวนการ และ
ช่องทางการจดัจ าหน่าย รวมถึงด้านผลิตภณัฑ์ ในส่วนของตราโรงแรมและความสะอาดของ
หอ้งพกั หอ้งอาหารและอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งพกั 
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ด้านผลติภัณฑ์ 
ด้านผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ

นักท่องเท่ียวกลุ่มตัวอย่างโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง อย่างไรก็ตาม ลูกค้าได้ให้ระดับมาก  
ไดแ้ก่ ตราโรงแรมและความสะอาดของหอ้งพกั หอ้งอาหารและอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งพกั 

ด้านราคา 
ดา้นราคาท่ีมีผลต่อการท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ

ของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอย่างโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยส่ิงท่ีมีผลระดบัมากได้แก่ ราคาคุม้ค่า
เก่ียวกบับริการท่ีได้รับ อตัราค่าห้องพกั ห้องจดัเล้ียง ห้องอาหาร ราคาอาหาร ต ่ากว่าโรงแรมอ่ืน 
ท่ีอยูใ่นระดบัเดียวกนั  

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีผลต่อการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม 

ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอย่างโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยส่ิงท่ีมีผลระดบัมาก
ไดแ้ก่ ความสะดวกในการเดินทาง หอ้งพกัและหอ้งอาหาร สามารถมองเห็นววิแม่น ้าเจา้พระยา  

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม  

ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่ง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ด้านบุคคล 
ดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 

ของนักท่องเท่ียวกลุ่มตวัอย่าง โดยรวมอยู่ในระดบัมากในทุกๆ ด้าน ได้แก่ ความเอาใจใส่ของ
พนักงาน ความรวดเร็วของพนักงาน มนุษยสัมพนัธ์ของพนักงาน บุคลิกภาพและการแต่งกาย 
ของพนักงาน มีพนักงานมากเพียงพอต่อการบริการ  และมีพนักงานรักษาความปลอดภยัตลอด  
24 ชัว่โมง 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม  

ฮิลตนั กรุงเทพฯของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอย่าง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยส่ิงท่ีมีผลระดบัมาก 
ไดแ้ก่ ระบบถ่ายเทอากาศ บรรยากาศของโรงแรม และการจดัวางภูมิทศัน์ 
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ด้านกระบวนการ 
ด้านกระบวนการท่ีมีผลต่อการท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั 

กรุงเทพฯ ของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอย่าง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยส่ิงท่ีมีผลระดบัมาก ไดแ้ก่ 
ความรวดเร็วของกระบวนการของทุกแผนก โดยเฉพาะ Room Service บริการส ารองห้องพกัและ
หอ้งอาหาร บริการเช็คอิน บริการเช็คเอาท ์บริการความเป็น One Stop Service ของแผนก Call Center  

ส่วนที ่3  ส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 
กรุงเทพฯ ของนักท่องเทีย่วกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 

1. ด้านผลติภัณฑ์ 
 ดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ

นักท่องเท่ียวกลุ่มตวัอย่าง โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง อย่างไรก็ตาม ลูกค้าได้ให้ระดับมาก  
ไดแ้ก่ ตราโรงแรมและความสะอาดของหอ้งพกั  หอ้งอาหารและอุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นหอ้งพกั 

 จ าแนกตามเพศ 
 ผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ

นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมีอายไุม่เกิน 30 ปี อายุ 31-40 ปี อายุ  41-50 ปี อายุ 51 ปีข้ึนไป โดยรวม
อยู่ในระดับปานกลาง อย่างไรก็ตาม ความสะอาดของห้องพกัและห้องอาหาร ตราโรงแรม 
มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 ผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ

นักท่องเท่ียวกลุ่มตวัอย่าง มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือต ่ากว่าระดับมธัยมศึกษา 
ตอนปลายหรือเทียบเท่า และระดับปริญญาตรีข้ึนไป โดยรวมให้ระดับความส าคญัปานกลาง 
อยา่งไรก็ตาม ความสะอาดและตราโรงแรมมีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามอาชีพหลกั   
 ผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่าง มีอาชีพขา้ราชการ พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพอ่ืนๆ  
ไดแ้ก่ ขา้ราชการบ านาญเกษียณ แม่บา้น และนกัศึกษา โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งไรก็ตาม 
ความสะอาดและตราโรงแรมมีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 
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 จ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 ผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีรายได้ไม่เกิน 100,000 บาท รายได้100,001-200,000 บาท รายได ้
200,000-300,000 บาท รายได ้ 300,000 บาทข้ึนไป โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง อยา่งไรก็ตาม 
ความสะอาดและตราโรงแรมมีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

2.  ด้านราคา 
 ราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่าง โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกับบริการท่ีได้รับ 
มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามเพศ 
 ราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่ง โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทั้งเพศหญิงและเพศชาย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
คือ ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บมีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม  

 จ าแนกตามอายุ 
 ราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยอตัราค่าห้องพกั  
มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 ราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ
ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี อายุ 51 ปีข้ึนไป โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
โดยราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บมีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 ราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า โดยรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยราคาอาหาร และการใหส่้วนลดต่างๆ มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 ราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ
ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยอตัราค่าหอ้งพกัมีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 
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 ราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ
ชาวต่างชาติกลุ่มตัวอย่างท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญาหรือเทียบเท่า และการศึกษาระดับ 
ปริญญาตรีข้ึนไป โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  มีผลมากต่อการใช้บริการโรงแรมโดยราคาคุม้ค่าเม่ือ
เทียบกบับริการท่ีไดรั้บ 

 จ าแนกตามอาชีพหลกั 
 ราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพขา้ราชการ พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  มีผลมากโดยการใหส่้วนลดต่างๆ มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 ราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ไม่เกิน 100,000 บาท โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยอตัราค่า
หอ้งพกั มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 ราคาท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ
ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดร้ายได1้00,001-200,000 บาท รายได ้ 200,000-300,000 บาท
รายได ้300,000 บาทข้ึนไป โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บมีผล
มาก ต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 จ าแนกตามเพศ 
 ช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างทั้งเพศชายและหญิงโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยความ
สะดวกในการเดินทาง มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามอายุ 
 ช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี อายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี อายุ 51 ปี 
ข้ึนไป โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยความสะดวกในการเดินทาง มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 ช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า และ
ระดบัปริญญาตรีข้ึนไป โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยความสะดวกในการเดินทาง มีผลต่อการใช้
บริการโรงแรม 
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 ช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 
กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยความสะดวกในการเดินทาง และสถานท่ีตั้ง มีผลต่อการใช้บริการ
โรงแรม 

 จ าแนกตามอาชีพหลกั 
 ช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพขา้ราชการ พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  มีผลมาก โดย ความสะดวกในการเดินทาง มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 ช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 
กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ ขา้ราชการบ านาญเกษียณ แม่บา้น  
และนกัศึกษา โดยรวมอยูใ่นระดบัปานมาก โดย ความสะดวกในการเดินทาง มีผลต่อการใชบ้ริการ
โรงแรม 

 จ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 ช่องทางการจัดจ าหน่ายท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ไม่เกิน 100,000 บาท รายได้100,001-200,000 
บาท รายได ้200,000-300,000 บาท รายได ้300,000 บาทข้ึนไป  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยความ
สะดวกในการเดินทาง มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยการมีส่วนลดดา้นต่างๆ 
มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามเพศ 
 ด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างทั้งเพศชายและหญิงโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง  มีผล 
ต่อการใชบ้ริการโรงแรมโดยการมีส่วนลดดา้นต่างๆมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามอายุ 
 ด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี อายุ 31-40 ปี โดยรวมอยู่ในระดบั 
ปานกลาง มีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมโดยการมีส่วนลดดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม มีผลต่อการใช้
บริการโรงแรม 
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 ด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 
กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ  41-50 ปี อายุ 51 ปีข้ึนไป โดยรวมอยู่ในระดบั 
ปานกลาง ทุกๆ ดา้นมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 ด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า  ระดบั
มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า ระดบัอนุปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และระดบัปริญญาตรีข้ึนไป 
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง อย่างไรก็ตาม การให้ส่วนลดดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมมีผลมากต่อ
การใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามอาชีพหลกั 
 ด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพข้าราชการ ธุรกิจส่วนตัว อาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ 
ขา้ราชการบ านาญเกษียณ แม่บ้าน และนักศึกษา โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง อย่างไรก็ตาม  
การใหส่้วนลดดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 ด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 
กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน โดยรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง ทุกๆ ดา้นมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 ด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ไม่เกิน 100,000 บาท รายได้100,001-200,000 
บาท รายได้ 200,000-300,000 บาท รายได ้ 300,000 บาทข้ึนไป โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง 
อยา่งไรก็ตาม การใหส่้วนลดดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

5. ด้านบุคคล 
 ด้านบุคคลมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างทั้งเพศชายและหญิงโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกๆ ดา้น โดยเฉพาะการมี
พนักงานรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชั่วโมง และการปฏิบติัของพนักงานบริการต่อแขก  
มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 
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 จ าแนกตามเพศ 
 ด้านบุคคลมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างทั้งเพศชายและหญิงโดยการมีพนักงานรักษาความปลอดภยัตลอด 24 
ชัว่โมง และการปฏิบติัของพนกังานบริการต่อแขก มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามอายุ 
 ด้านบุคคลมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี อายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี อายุ 51 ปีข้ึนไป โดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ทุกๆ ดา้น  

 จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 ด้านบุคคลมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า ระดบัมธัยมศึกษา 
ตอนปลายหรือเทียบเท่า  ระดับอนุระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  และระดบัปริญญาตรีข้ึนไป 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกๆ ดา้น  

 จ าแนกตามอาชีพหลกั 
 ด้านบุคคลมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพขา้ราชการ พนกังานบริษทัเอกชน ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพอ่ืนๆ 
ไดแ้ก่ ขา้ราชการบ านาญเกษียณ แม่บา้น และนกัศึกษา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกๆ ดา้น  

 จ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 ด้านบุคคลท่ีมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ไม่เกิน 100,000 บาท รายได้100,001-200,000 บาท รายได ้
200,000-300,000 บาท รายได ้300,000 บาทข้ึนไป  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกๆ ดา้น  

6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 ด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยการมีระบบถ่ายเทอากาศ 
ของโรงแรม มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามเพศ 
 ด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 

กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตัวอย่างเพศชายโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยบรรยากาศของ
โรงแรม มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 
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 ด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 
กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างเพศหญิงโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยการมีระบบถ่ายเท
อากาศของโรงแรม มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามอายุ 
 ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 

ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี อายุ 31-40 ปี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยการมี
ระบบถ่ายเทอากาศของโรงแรม มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 
ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 41-50 ปี อายุ 51 ปีข้ึนไป โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดย
บรรยากาศของโรงแรม มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 
ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุ 51 ปีข้ึนไป โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยการมีระบบถ่ายเท
อากาศของโรงแรม และบรรยากาศของโรงแรม มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 

ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ ระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเท่า  และระดบัปริญญาตรีข้ึนไป โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยการมีระบบ
ถ่ายเทอากาศของโรงแรม มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 
ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมีการศึกษาระดบัอนุระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  โดยรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง อย่างไรก็ตาม การมีระบบถ่ายเทอากาศของโรงแรม มีผลมากต่อการใช้บริการ
โรงแรม 

 จ าแนกตามอาชีพหลกั 
 ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 

ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพขา้ราชการ พนักงานบริษทัเอกชน และอาชีพอ่ืนๆ ได้แก่ 
ขา้ราชการบ านาญเกษียณ แม่บา้น และนกัศึกษา โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยการมีระบบถ่ายเท
อากาศของโรงแรม มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 
ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยบรรยากาศของ
โรงแรม มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 
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 จ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 ลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 

ของชาวต่างชาติกลุ่มตัวอย่างท่ีมีรายได้ไม่เกิน 100,000 บาท รายได้ 100,001-200,000 บาท  
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยบรรยากาศของโรงแรม มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 ลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 
ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ 200,000-300,000 บาท รายได้ 300,000 บาทข้ึนไป  
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยการมีระบบถ่ายเทอากาศของโรงแรม มีผลมากต่อการใช้บริการ
โรงแรม 

7.  ปัจจัยด้านกระบวนการ 
 ดา้นกระบวนการมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตัวอย่างโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยความรวดเร็วในการบริการด้าน Room 
Service และการส ารองหอ้งพกั มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 

 จ าแนกตามเพศ 
 ดา้นกระบวนการมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งทั้งเพศชายและเพศหญิง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกดา้น 
 จ าแนกตามอายุ 
 ดา้นกระบวนการมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุไม่เกิน 30 ปี อายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี อายุ 51 ปีข้ึนไปโดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก ทุกดา้น 

 จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 ดา้นกระบวนการมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ

ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ และระดบัปริญญาตรี
ข้ึนไป โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกดา้น 

 ดา้นกระบวนการมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ
ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยบริการของการเช็คเอาท ์มีผลมากต่อการใชบ้ริการโรงแรม 
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 ดา้นกระบวนการมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ
ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาระดบัระดบัอนุระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  โดยรวมอยู ่
ในระดบัปานกลาง ทุกดา้น 

 จ าแนกตามอาชีพหลกั 
 ลกัษณะทางกายภาพมีผลต่อการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 

ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอาชีพข้าราชการ พนักงานบริษทัเอกชน อาชีพธุรกิจส่วนตัว
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานมาก ทุกดา้น 

 จ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 ลกัษณะทางกายภาพท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 

ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายได้ไม่เกิน 100,000 บาท รายได้ 100,001-200,000 บาท  
รายได ้200,000-300,000 บาท รายได ้300,000 บาทข้ึนไป โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ทุกดา้น 

ส่วนที ่4 ปัญหาในการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ
ชาวต่างชาติกลุ่มตัวอย่าง 

จากการศึกษาพบวา่ ปัญหาในการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ อยู่
ในระดบัมากทุกดา้น เรียงล าดบั ดงัรายละเอียด ต่อไปน้ี 

ปัญหาด้านผลิตภัณฑ์ในการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ
ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งการเปล่ียนแปลงให้ลูกคา้ Executive Lounge ทานอาหารเชา้ไดท่ี้ Club 
Lounge เท่านั้น (คือ ไม่สามารถเลือกไดอ้ยา่งเดิมท่ีเลือกไดท้ั้งท่ี Club Lounge หรือห้องอาหาร
ใหญ่ (Flow Restaurant) รองลงมาคือ ห องพกัและหอ้งอาหารไม่สะอาดเท่าท่ีควร 

ปัญหาด้านราคาในการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ
ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คือ ราคาไม่คุม้ค่ากบับริการท่ีไดรั้บ  รองลงมา คือ 
ราคาน ้ าเปล่าบรรจุขวดท่ีสูงเกินไปเม่ือเทียบกับโรงแรมระดับเดียวกันท่ีถูกกว่าหรือให้ฟรี 
เม่ือรับประทานอาหารท่ีหอ้งอาหาร 

ปัญหาด้านกระบวนการในการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของ
ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอยา่งโดยรวมอยูใ่นระดบัมากคือ ความไม่ One Stop Service ของ Call Center
รองลงมา คือ ความยุง่ยากในการ Deposit (การส ารองจ่ายเงินล่วงหนา้) ส าหรับงานช่วงเทศกาล 

ปัญหาด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายในการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 
กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างคือ ไม่ได้ตั้งอยู่ในพื้นท่ีเศรษฐกิจของกรุงเทพ เกิดความ
ล่าชา้ในการเดินทาง 
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ปัญหาด้านการส่งเสริมการตลาดในการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน 
กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติกลุ่มตัวอย่างคือ การโฆษณาเก่ียวกับการส่งเสริมการขายมีความ
คลุมเครือ 

ปัญหาด้านบุคคลในการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตัน กรุงเทพฯ ของ
ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างโดยรวมอยู่ในระดบัมาก คือ พนักงานบริการล่าช้า หลายขั้นตอน และ 
ระดบัปานกลาง คือ ขาดบุคลากรท่ีมีความใส่ใจแขก และขาดประสบการณ์ 

ปัญหาด้านลกัษณะทางกายภาพในการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั กรุงเทพฯ 
ของชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก คือ พื้นท่ีสีเขียวมีนอ้ยเม่ือเทียบกบัโรงแรม
ระดบัเดียวกนั และอยูล่ะแวกใกลก้นั 

 

อภิปรายผล 
 

จาการศึกษาพบว่า ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลการใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม  
ฮิลตนั กรุงเทพฯ ของชาวต่างชาติ ทั้ง 7 ปัจจยั มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมโดยรวมอยู ่
ในระดบัมาก โดยส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลอยู่ในระดบัมากคือ ดา้นบุคคล ราคา ลกัษณะทาง
กายภาพ กระบวนการ และช่องทางการจดัจ าหน่าย และส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลอยู่ในระดบั
ปานกลาง คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์และการส่งเสริมการตลาด 

ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ขวญัหทยั สุขสมณะ (2545) ซ่ึงได้
ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ท่ีสรุปไวว้่า
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม เรียงตามล าดับ คือ ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
กระบวนการ บุคคล ราคา ผลิตภณัฑ์ การส่งเสริมการตลาด และลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั 
โดยแต่ละดา้นมีรายละเอียด ดงัน้ี 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีถูกน าเสนอต่อตลาด เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้และสร้างคุณค่า (Value)  เพื่อท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด และ
เกิดประสบการณ์ท่ีน่าประทบัใจ จากการศึกษาพบว่า ชาวต่างชาติกลุ่มตวัอย่างให้ความสนใจ 
ดา้นผลิตภณัฑ์โดยรวมในระดบัปานกลาง แต่ปัจจยัท่ีให้ความส าคญัระดบัมาก ความสะอาดของ 
ห้องพกัและห้องอาหาร อุปกรณ์เคร่ืองใช้ในห้องพกั และช่ือตราโรงแรม ซ่ึงผลการศึกษาของ 
ขวญัหทยั สุขสมณะ (2545) ท่ีพบว่า ปัจจยัด้านสถานท่ี ได้แก่ ความสะอาดบริเวณต่างๆ ของ
โรงแรมและห้องพกั มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม ทั้งน้ี ยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  
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สินินาถ ตนัตราพล (2546) ซ่ึงไดศึ้กษาโรงแรมแห่งหน่ึงในจงัหวดัเชียงใหม่ ท่ีพบว่า ปัจจยัดา้น
สภาพของหอ้งพกั ไดแ้ก่ ความสะอาด มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม 

ปัจจัยด้านราคา หมายถึง ตน้ทุนของสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการสินคา้ตอ้งจ่ายแลกเปล่ียน
กบัสินคา้หรือบริการนั้นๆ จากการศึกษา พบวา่ นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่ง ให้ความส าคญักบัปัจจยั
ด้านราคาโดยรวมในระดบัมากทุกปัจจยั ได้แก่ ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีได้รับ อตัราค่า
หอ้งพกั ราคาต ่ากวา่โรงแรมอ่ืนในระดบัเดียวกนั การให้ส่วนลดห้องพกัและห้องอาหาร ตามล าดบั 
ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สินินาถ  ตนัตราพล (2546)  ท่ีพบวา่ ปัจจยัตา้นราคามี
ส่วนลด และราคาต ่ากวา่โรงแรมอ่ืนในระดบัเดียวกนั ทั้งน้ี ยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ขวญัหทยั 
สุขสมณะ (2545) ท่ีพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาของหอ้งพกั มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง กระบวนการท างานท่ีจะท าให้สินคา้หรือ
บริการไปสู่ตลาด เพื่อให้ผูบ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการ โดยตอ้งพิจารณาถึง
องคก์ารต่างๆ และท าเลท่ีตั้ง เพื่อให้อยู่ในพื้นท่ีท่ีเขา้ถึงลูกคา้ได ้จากการศึกษาพบว่า นกัท่องเท่ียว
กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมในระดบัมากทุกปัจจยั 
ไดแ้ก่ ความสะดวกในการเดินทาง สามารถมองเห็นวิวทศันียภาพ และสถานท่ีตั้ง ตามล าดบั ซ่ึงผล
การศึกษาสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สินินาถ ตนัตราพล (2546) ท่ีพบวา่ ปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้ง ไดแ้ก่ 
ความสะดวกให้การเดินทาง ท าเลสามารถมองเห็นวิวทศันียภาพไดจ้ากภายในห้องพกั และความ
สะดวกของสถานท่ีจอดรถ มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม ทั้งน้ี ยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ ณฤทยั กุลฑา (2547) ซ่ึงไดศึ้กษ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการท่องเท่ียวภายในประเทศของประชากร ท่ี
พบวา่ นกัท่องเท่ียวตอ้งการความสะดวกรวดเร็วในเร่ืองการเดินทาง 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด หมายถึง กิจกรรมสนบัสนุนให้กระบวนการส่ือสาร
ทางการตลาดให้แน่ใจวา่ ตลาดและผูบ้ริโภคเขา้ใจและให้คุณค่าในส่ิงท่ีผูข้ายเสนอโดยมีเคร่ืองมือ 
ท่ีส าคญั 4 ชนิด คือ การขายโดยใชพ้นกังานขาย การโฆษณา การส่งเสริมการขาย การเผยแพร่และ
การประชาสัมพนัธ์ จากการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดโดยรวมในระดบัปานกลาง ได้แก่ มีการออกบูธตามงานท่ี ททท.จดัข้ึน การ
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลโรงแรมอย่างต่อเน่ือง การโฆษณาผ่านทางส่ือส่ิงพิมพ์ การโฆษณาลงป้าย 
คทัเอาทก์ลางแจง้ การโฆษณาผา่นส่ืออินเทอร์เน็ต การมีพนกังานขายห้องอาหารทางโทรศพัทช่์วง
เทศกาล แต่มีปัจจยัยอ่ยท่ีมีความส าคญัในระดบัมาก คือ การมีส่วนลดหอ้งอาหารและห้องพกั ซ่ึงผล
การศึกษาสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ขวญัทยั สุขสมณะ (2545) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนลดท่ีพกัเป็น
กรณีพิเศษ ทั้งน้ี ยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ฤทยั กุลฑา (2547) ท่ีพบวา่ นกัท่องเท่ียวตอ้งการให้
มีการโฆษณาตามส่ือต่างๆ 
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ปัจจัยด้านบุคคล หมายถึง ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ทั้งหมด ซ่ึงหมายรวมถึงทั้ง
ลูกคา้ บุคลากรท่ีจ าหน่าย และบุคคลท่ีใหบ้ริการหลงัการขาย จากการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวกลุ่ม
ตวัอย่างให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นบุคคล โดยรวมในระดบัมากทุกปัจจยั ไดแ้ก่ มีพนกังานรักษา
ความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง ความเอาใจใส่ของพนกังาน ความรวดเร็วของพนกังาน มนุษยสัมพนัธ์
ของพนกังาน ตามล าดบั ซ่ีงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ขวญัหทยั สุขสมณะ (2545) ท่ี
พบวา่ การมีพนกังานบริการตลอด 24 ชัง่โมง มีระบบรักษาความปลอดภยัในทรัพยสิ์น และการให ้
บริการท่ีรวดเร็วทนัใจ มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม ทั้งน้ียงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 
ณฤทยั กุลฑา (2547) ท่ีพบว่า นักท่องเท่ียวมีความตอ้งการให้พนักงานท่ีให้บริการมีบุคลิกภาพ 
อธัยาศยั และมนุษยสัมพนัธ์ดี 

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง การแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการโดยผา่น
การใช้หลกัฐานท่ีมองเห็นได ้เช่น การสร้างสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีขององค์กร การออกแบบ
ตกแต่ง การแบ่งส่วนหรือแผนกของพื้นท่ี รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองมือและเคร่ืองใชต่้างๆ ท่ีใชใ้นการ
ใหบ้ริการท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้ จากการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบั
ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ โดยรวมในระดับมาก คือ ระบบถ่ายเทอากาศ บรรยากาศของ
โรงแรม และการจดัวางภูมิทศัน์ ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ณฤทยั กุลฑา (2547)  
ท่ีพบวา่ ภาพลกัษณ์ของสถานท่ีท่องเท่ียว ตอ้งมีบรรยากาศ และความสวยงาม 

ปัจจัยด้านกระบวนการ หมายถึง ขั้นตอนในการจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์และการให ้
บริการซ่ึงจะตอ้งรวดเร็ว เป็นท่ีพอใจและประทบัใจในความรู้สึกของผูบ้ริโภค จากการศึกษาพบวา่
นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นกระบวนการ โดยรวมในระดบัมากทุกปัจจยั 
ได้แก่ ความรวดเร็วในการบริการดา้น Room-service ความรวดเร็วในการส ารองห้องพกั ความ
รวดเร็วของบริการ เช็คอิน และความรวดเร็วของบริการเช็คเอาท์ ซ่ึงผลการศึกษาสอดคล้องกบั
การศึกษาของ ณฤทยั กลัฑา (2547) ท่ีพบวา่ นกัท่องเท่ียวตอ้งการบริการท่ีรวดเร็ว 

ส่วนปัญหาท่ีนักท่องเท่ียวกลุ่มตวัอย่างพบในการเลือกใช้บริการโรงแรมมากท่ีสุด 3 
อนัดบัแรก คือ ห้องพกั ห้องอาหารไม่สะอาด ราคาไม่คุม้ค่าเม่ือเทียบกับการบริการท่ีได้รับ ซ่ึง
สอดคล้องกับผลการศึกษาท่ีว่าปัจจยัท่ีมีต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมอยู่ในเกณฑ์มาก ได้แก่  
ความสะอาดของหอ้งพกั ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ  

อยา่งไรก็ตาม ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ดา้นเพศ อายุ อาชีพรายได ้และวตัถุประสงค์การเขา้พกัต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการท่ี
แตกต่างกนั โดยมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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ข้อเสนอแนะ 
 

1. จากการศึกษา นกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการโรงแรมมิลเลนเนียม ฮิลตนั 
กรุงเทพฯ พบวา่ มีประเด็นท่ีน่าสนใจคือ ลูกคา้ให้ความสนใจส่วนประสมการตลาดในดา้นบุคคล 
หรือพนักงานบริการระดบัมาก จึงขอเสนอให้ท าการศึกษาเฉพาะดา้นบุคคลเป็นพิเศษ จะท าให้
ทราบความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด เพื่อการคดัเลือกบุคลากรเขา้มาปฏิบติังาน และเพื่อการ
พฒันา/ปรับปรุงลกัษณะบุคลากรท่ีพึงประสงค์ไว ้พร้อมตอ้นรับและดูแลลูกคา้ให้เป็นดัง่ทูตแห่ง
วฒันธรรม 

2. จาการศึกษาพบวา่ ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการโรงแรมมิลเลนเนียม 
ฮิลตนั กรุงเทพฯ นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยเฉพาะเร่ืองเก่ียวกบับตัรสมาชิกของ 
Hilton Premium Club Card ท่ีไดรั้บการร้องเรียนปัญหามาก จึงควรศึกษาถึงจุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส 
และ อุปสรรค ของประเภทสมาชิกน้ี ซ่ึงเป็นบริษทั Outsource จะท าให้โรงแรมไดผ้ลประโยชน์ 
มากยิง่ข้ึน และลูกคา้เกิดความประทบัใจในการตอบสนองความตอ้งการไดต้รงจุด 

3. ควรท าการศึกษาคู่แข่งขนั “รู้เขา รู้เรา” เพื่อการน ามาเปรียบเทียบ และพฒันากลยุทธ์
การตลาดให้เหนือคู่แข่งขนั อีกทั้งจะท าให้ทราบว่าส่วนประสมการตลาดใดบ้างท่ีท าให้ลูกค้า
เลือกใชบ้ริการโรงแรมนั้นๆ 

4. ควรศึกษาถึงปัจจยัหรือกิจกรรมใดในการสร้างความสัมพนัธ์ ท่ีสามารถดึงดูด
นกัท่องเท่ียวใหม้าใชบ้ริการกบัโรงแรมในคร้ังต่อไป 

5. การศึกษาในเร่ืองของตราโรงแรมมีความส าคญัอย่างยิ่งในการตลาดสมยัใหม่ 
องคก์ารตอ้งใหค้วามส าคญั และผลกัดนัใหไ้ดม้าตรฐานสากลโลก 

6. ระบบ Supply Chain Management ท่ีดีของโรงแรมจะเป็นกุญแจส าคญัในการ
ขบัเคล่ือน ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ตวั ใหเ้ช่ือมโยงประสานกนัแบบบูรณาการ เกิดประสิทธิภาพ
ในการลดตน้ทุนใหอ้งคก์าร 

7. วฒันธรรมการบริการแบบไทยเป็นส่ิงควรค่าแก่การปฏิบติัในงานบริการ เป็นจุดขายท่ี
ชาวต่างชาติตอ้งการมาสัมผสัท่ีประเทศไทยของเรา 

8. ในยคุโลกาภิวฒัน์ โลกหมุนไปอยา่งรวดเร็ว การท่ีโรงแรมสามารถตอบโจทยก์ลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมายได ้เป็นการสร้างความไดเ้ปรียบทางธุรกิจ (Compitive Adventage) ซ่ึงเป็นการท าให้
ลูกค้ารู้สึกถึงคุณค่าในแบบฉบบัของตวัเอง ฉะนั้นแล้ว โรงแรมต้องสร้างรูปแบบการบริการท่ี
แตกต่าง โดดเด่น เพื่อการส่งมอบประสบการณ์ให้กบัลูกคา้ยุคปัจจุบนัผ่านผลิตภณัฑ์และบริการ
ของโรงแรม 
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Questionnaires 
The Marketing Mix Affecting in using the service of 

Customers Millennium Hilton Bangkok Hotel 
 

An Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements for the Degree of 
Master of Business Administration in Marketing  

School of Management Science  
Sukhothai Thammathirat Open University 

2011 
 

Part 1.  Personal Detail 
 (Please mark / in only one gab) 
 

 1. Sex  Male        Female 
 2.  Age  Not over 30 yrs  31-40 yrs       

  41-50 yrs.       More over 51 yrs.   
 3. Education   Secondary Education   High School  
   Diploma   above Bachelor 
 4. Profession   Government staff   Employee 
   Business Owner      other_________ 
5. Income per month  not more THB 100,000  HB100,001-200,000 
   THB200,001-300,000                        THB over 300,000     
6. Travel per year   1-2 times  3-4 times 
  5-6 times                   more than 6 times 
7. Average period of trip  within 1 day  2-3 days 
  4-5 days                    more than 6 days 
8.Period of time to travel  Weekend  Weekday 
  Holiday                     other__________ 
9.Guest’ s room Rate  THB less than 5,000  THB5,000-8000 
  8,000-10,000      more than 10,000 THB                  
10. How can you got Hotel’s information ( Can be answer more than one choice) 
  Personal Radio / TV 
 Journal Internet 
 Other___________  
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Part 2.  The Marketing Mix Affecting in using the service of Customers Millennium 
 Hilton Bangkok Hotel  
 (Please mark / in only one gab) 
 
 

Service 
Marketing Mix 

Strongly 
Agree 

Agree Neutral Disagree 
Strongly  
Disagree 

11. Hotel brand       
12. Decoration      
13. Cleanliness and  
Facilities of guest room and 
restaurants 

     

14. Varity of guest room and 
restaurants 

     

15.Fitness      
16.Swimming pool      
17.Spa      
18. Internet      
19. guest room rate      
20. the price is less more than 
other hotel 

     

21. Valued for price paid      
22. Food price      
23. Discount on food      
24. Discount at guest room      
25. Location      
26. Car Parking      
27. Convenient to come      
28. able to see Jao Praya River      
29. Advance for telephone 
connection 

     

30. Advance for Internet  
Connection 
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Service 
Marketing Mix 

Strongly 
Agree 

Agree Neutral Disagree 
Strongly  
Disagree 

31. Internet Ad.      
32. Billboard Ad.      
33. Journal Ad.      
34. Information of hotel through 
the customer continued. 

     

35. offering festive of restaurant 
by personal’ s calling 

     

36. credit card promotion      
37 Event of Travel organization of 
Thailand 

     

38..Staff’s relationship      
39. Appearances of staff      
40. Staff’s custom      
41. Staff responsiveness and 
quickly in correctly  

     

42. Guard all 24 hrs.      
43. Caring guest       
44. Enough staff to service      
45..Layout of hotel      
46. Atmospheres       
47. Hotel sign at entrance      
48. Air process      
49. Speed check-in and check-out      
50. Speed of Room service      
51. Accuracy of reservation      
52. One stop service of Call center       
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Part 3.  Problems of service 
 

Service 
Marketing Mix 

Strongly 
Agree 

Agree Neutral Disagree 
Strongly  
Disagree 

53.Change policy of Executive 
floor guests about area of 
breakfast 

     

54.Not valued price paid      
55. High cost of drinking 
bottle 

     

56. NO more green area      
57. Staff ‘s service and skills      
58. Call center is not stop 
service 

     

59. unreal of Advertisement       
60. guest room and restaurant 
not clean 

     

61. Convenient Transportation      
 

What would you suggest Hilton BKK do to make your stay more pleasant and enjoy able? 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
Overview of Hotel Survey 
  

*1.  Check-In 

 

 
Strongly 

Agree 
Agree Neutral Disagree 

Strongly 
Disagree 

My reservation record was accurate.      
The check-in process was timely and 
efficient.      

The check-in staff was courteous.      
 

 



127 

*2.  Guest Room 

 

 Strongly Agree Agree Neutral Disagree 
Strongly 
Disagree 

My room was clean and comfortable.      
My room was furnished appropriately.      
My bed and bedding were comfortable.      

 

 

*3.  Guest Staff 

 

 
Strongly 

Agree 
Agree Neutral Disagree 

Strongly 
Disagree 

The guest staff was prompt, reliable, and friendly.      
The guest staff was knowledgeable and fully 
answered my questions about the area.      

Security was available if needed.      
Housekeeping staff was friendly and reliable.      
Management was available to solve problems.      

 

 

 

*4.  Food and Dining 

 

 
Strongly 

Agree 
Agree Neutral Disagree 

Strongly 
Disagree 

The food and dining staff was courteous.      
The food quality was good.      
Room service was timely and efficient.      
Room service delivered the correct food 
order.      

 

 

*5.  Amenities 

 

 
Strongly 

Agree 
Agree Neutral Disagree 

Strongly 
Disagree 

Hotel amenities (pool, Spa,hot tub, exercise room) 
were clean, attractive, and properly equipped.      
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*6.  Check out 

 

 
Strongly 

Agree 
Agree Neutral Disagree 

Strongly 
Disagree 

The check-out process was timely and 
efficient.      

I received a complete and accurate bill.      
 

 

*7.  Overall how would you rate your experience at our hotel 

 

Excellent 

Good 

Average 

Poor 
 

 

8.  Additional Comments: 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวธนนัชา  ชาวปากน ้า 
วนั เดือน ปี เกดิ   12 ตุลาคม 2527 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร 
ประวตัิการศึกษา ศิลปศาสตรบณัฑิต (ภาษาองักฤษ) เกียรตินิยมอนัดบั 2 
 คณะศิลปศาสตร์และวทิยาศาสตร์ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ พ.ศ. 2551 
สถานทีท่ างาน โรงแรมมิลเลนเนียม ฮิวตนั กรุงเทพฯ 
ต าแหน่ง ฝ่ายตอ้นรับและประสานงานหอ้งอาหารโฟล ์(All Day Dining)   
 โรงแรมมิลเลนเนียม ฮิวตนั กรุงเทพฯ และ 
 เป็นเจา้ของธุรกิจส่วนตวั (ร้านเคร่ืองส าอางและผลิตภณัฑ์บ ารุงผวิ) 


