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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนกั 
ท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวง
เวียงจนัทน์ และ (2) ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว
ต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน ์

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นนกัท่องเท่ียวสะพายเป้
ชาวต่างประเทศท่ีเขา้ใชบ้ริการใน “มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์” จ านวนรวม 6,992 คน ในช่วงเวลาเดือน
มกราคม-มีนาคม 2554 ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาจ านวน 400 คน โดยใชวิ้ธีสุ่มตวัอย่างแบบ
เจาะจง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่
ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม ท่ีมีความสมัพนัธ์กนั 

ผลการศึกษาพบวา่ (1) นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศมีระดบัความคาดหวงัต่อปัจจยั 
ส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาแต่ละปัจจยัพบวา่ ความคาดหวงัดา้นราคาท่ีควรสมเหตุสมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้น
ผลิตภณัฑท่ี์เก่ียวกบัห้องพกัและส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้อง และดา้นพนกังานท่ีมีจิตบริการ ตามล าดบั
ส่วนระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อการให ้
บริการของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาแต่ละ
ปัจจยัพบว่า นกัท่องเท่ียวสะพายเป้มีระดบัการรับรู้ดา้นพนกังานให้บริการมากท่ีสุด และรองลงมาคือ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์และดา้นกระบวนการ ตามล าดบั และ (2) การวิเคราะห์ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและ
การรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด พบว่า นกัท่องเท่ียวสะพายเป้
ชาวต่างประเทศมีระดับความคาดหวงัและการรับรู้ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยพบว่า  มีการรับรู้ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด ทั้งโดยรวมและทุกดา้น 
สูงกวา่ระดบัความคาดหวงั 
 
ค าส าคัญ  ความคาดหวงัและการรับรู้  เกสทเ์ฮาส์  นกัท่องเท่ียวสะพายเป้  นครหลวงเวียงจนัทน ์
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Abstract 
 

The purposes of this study were: (1) to examine the level of foreign tourist backpackers’ 
expectations and  perceptions of Marketing Mixed service provided by Mixay Paradise Guesthouse, Vientiane 
Capital; and (2) to determine the differences in the levels of foreign tourist backpackers’ expectations and 
perceptions of the service during their stays in Mixay Paradise Guesthouse, Vientiane Capital. 

This study was conducted by means of a survey research. The number of population was 
approximately 6,692 foreign tourist backpackers who stayed at Mixay Paradise Guesthouse for at least one 
night during January-March 2011.The sample selected by purposive sampling method consisted of 400 
respondents who were able to understand English well. The survey questionnaire in English version were 
used as an instrument to collect data. Data were analysed by statistical tools including frequency, percentage, 
mean, standard deviation and Paired Sample t-test. 

The results of this study were as follows: (1) overall levels of foreign tourist backpackers’ 
expectations towards the marketing mixed service of Mixay Paradise Guesthouse were at the high level. When 
considering by each of  marketing mixed service aspects, it was found that the aspect of  reasonable price was the 
most important, followed by the aspect of  product such as clean and comfortable room as well as reliable and 
competent staff  respectively. As for the overall levels of foreign tourist backpackers’ perceptions towards the 
marketing mixed service of Mixay Paradise Guesthouse were also at the high level. When considering by 
each of marketing mixed service aspects, it was found that the foreign tourist backpackers’ perceptions 
towards the reliable and competent staff were the most important, followed by product and process respectively; 
and 2) there were statistically significant difference in level of foreign tourist backpackers’ expectations and 
perceptions among the marketing mixed service at level of 0.05. It was found that level of  foreign tourist 
backpackers’ perception towards the marketing mixed service of  Mixay Paradise Guesthouse in both overall 
and each of aspects of the marketing mixed services were higher than their expectation levels. 
 
 
Keywords:  Perceptions and expectations,  Guesthouse,  Backpackers,  Vientiane Capital. 
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การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้
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ไดข้ยายตวัอยา่งรวดเร็ว  ซ่ึงในจาํนวนนกัท่องเท่ียวท่ีมาท่องเท่ียวท่ีประเทศสาธารณรัฐประชาธิปไตย

ประชาชนลาวส่วนหน่ึงเป็นนกัท่องเที่ยวสะพายเป้ Backpacker ซ่ึงนกัท่องเที่ยวเหล่าน้ีจะเลือก

พกัตามเกสท์เฮาส์ซ่ึงมีราคาถูก ประหยดักว่าราคาท่ีพกัระดบัโรงแรม ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษา

ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ เพื่อจะไดน้าํขอ้มูลจากการศึกษาไป

วางแผน ปรับปรุง ผลิตภณัฑ์และการบริการต่างๆ ของ “มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์” ให้สอดคลอ้ง

กบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัลูกคา้ อนัจะ

ก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อ “มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์” โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. สรุปการศึกษา 

2. อภิปรายผล 

3. ขอ้เสนอแนะ 

 
1.   สรุปการศึกษา 

 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์2 ประการ คือ 

1.1. เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวยีงจนัทน์  

1.2. เพื่อศึกษาความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของ

นกัท่องเท่ียว 

สะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวง

เวยีงจนัทน์  
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1.2 วธีิดําเนินการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ีใช้รูปแบบการวิจยัเชิงพรรณนาในลกัษณะของการวิจยัเชิงสํารวจ 

(Exploratory Research) ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระไดแ้ก่ ตวัแปรพื้นฐาน

เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เช้ือชาติ

ประสบการณ์การท่องเท่ียวและพกัแรม และส่วนประสมการตลาดบริการ (Marketing Mix) 7P’s ตวัแปร

ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาเป็น

นกัท่องเที่ยวสะพายเป้ชาวต่างประเทศหรือ Backpackers จากประเทศในแถบเอเชียและชาติ

ตะวนัตก ท่ีเขา้ใชบ้ริการใน “มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์” โดยการสุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน 

1.3 ผลการศึกษา แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี ้

ตอนที ่1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามทั้งส้ินจาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 54.50 อยูใ่นช่วงอายุ  26-

35 ปี คิดเป็นร้อยละ 43โดยส่วนใหญ่อยู่ในสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 59.50 มีระดบัการศึกษา 

สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 39 ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน  คิดเป็นร้อยละ 22.50

มีรายไดต่้อปีนอ้ยกวา่ USD 40,000 คิดเป็นร้อยละ 57.80 ประเทศของนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาท่องเท่ียว

ส่วนใหญ่มาจากทวีปยุโรป คิดเป็นร้อยละ 68.50 โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อมาพกัผ่อน คิดเป็นร้อยละ  

82.20 ซ่ึงนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เคยเขา้มาเท่ียวและพกัเกสท์เฮาส์ในเวียงจนัทน์ จาํนวน 1 คร้ัง คิดเป็น 

ร้อยละ 65.20 ส่วนใหญ่เคยพกัท่ี มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ จาํนวน 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 82.50 โดย

ส่วนใหญ่เขา้พกัเป็นระยะเวลานอ้ยกวา่ 3 คืน คิดเป็นร้อยละ 41.20 นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่รู้จกั มีใช 

พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ จากการเดินเขา้มาสอบถามหาท่ีพกัเอง คิดเป็นร้อยละ 63 และนกัท่องเท่ียวชอบ

บริการการตอ้นรับของแผนกตอ้นรับของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 12.39 

ตอนที ่2  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่าง 

ประเทศต่อการใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด ได้แก่ ด้านราคา รองลงมาคือ ด้าน

ผลิตภณัฑ ์และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ส่วนผลการวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อ

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด ได้แก่ ด้านพนักงานให้บริการ 

รองลงมาคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการจดัจาํหน่าย 
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ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียว

สะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวง

เวียงจนัทน์ ในแต่ละด้านพบว่า ระดับความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวยีงจนัทน์ แตกต่าง 

กนัทั้ง  7  ดา้น  โดยระดบัการรับรู้ในแต่ละดา้นจะสูงกวา่ระดบัความคาดหวงั   

ตอนที ่3  ผลการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุง

คุณภาพของที่พกัและการบริการห้องพกัของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ จากการศึกษาพบวา่ 

ข้อเสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุงคุณภาพท่ีพกัท่ีนักท่องเท่ียวส่วนใหญ่

ตอ้งการมากท่ีสุดคือ ตอ้งการให้มีบริการสัญญาณ Wi-Fi ตลอด 24 ชัว่โมง พร้อมกบัมีบริการใน

ห้องพกั รองลงมาคือ บริเวณเกสท์เฮาส์ไม่ควรมีป้ายห้ามการปฏิบติัต่างๆ มากเกินไป และควรมี

บริการอินเทอร์เน็ตดว้ย 

 

2.   อภิปรายผล 

 

จากการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้และของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ 

สามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 

 2.1  การวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อ

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ทั้ง 7 ดา้น ตาม

ส่วนประสมการตลาด 7P’s ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริม

การตลาด ด้านพนักงานให้บริการ ดา้นกระบวนการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.55 เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ ดา้นราคา มีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ส่วนดา้นการส่งเสริมการตลาดมีระดบัความคาดหวงัน้อยที่สุด ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พนัโนลา สุกบนัดิด (2545) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรมในเขตกาํแพงนครเวียงจนัทน์ ของผูใ้ช้บริการชาวต่างประเทศ ผลการ 

ศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรมในเขตกาํแพง 

นครเวยีงจนัทน์ ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นพนกังานท่ีใหบ้ริการ ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นกระบวน การ

จดัการ ดา้นสถานท่ีทาํเลท่ีตั้ง ดา้นกายภาพ และดา้นส่งเสริมการตลาด เรียงตามลาํดบั   
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 การวิเคราะห์ระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้

บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ทั้ง 7  ดา้น ตามส่วนประสมการตลาด

7P’s ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังาน

ให้บริการ ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  4.10   

เม่ือพิจารณาในแต่ละด้านพบว่า ด้านพนักงานให้บริการ มีระดับการรับรู้มากท่ีสุด รองลงมาคือ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ ส่วนด้านการจดัจาํหน่าย มีระดบัการรับรู้น้อยท่ีสุด ซ่ึงสอดคล้องกับ

งานวิจยัของ ภาวิดา ดาํรงอติมา (2549)  ไดศึ้กษา ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณค่าการบริการ 

ร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิสของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ช้บริการร้านทรู 

เคาน์เตอร์เซอร์วิสในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จบ

การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ห้างร้าน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง

10,000-20,000 บาท ระดบัความคาดหวงัของกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีร้านทรู

เคาน์เตอร์เซอร์วิส มีการรับรู้อยู่ในระดับมากในด้านสถานท่ีให้บริการ และด้านลักษณะทาง

กายภาพ มีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นบุคลากร ดา้นเวลาท่ีให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์

โดยรวมแตกต่างกนัทั้ง 7 ดา้น ซ่ึงระดบัการรับรู้ในแต่ละดา้นจะสูงกวา่ระดบัความคาดหวงั โดยใน

ดา้นพนกังานให้บริการมีความแตกต่างมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และน้อย

ท่ีสุดคือ ด้านการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงสอดคล้องกับแบบจําลองคุณภาพการให้บริการของ  

พาราซูราแมน ซีทฮอล์ม และแบร่ี กล่าววา่ ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีรับรู้และบริการท่ีคาดหวงั (Gap 

Between Perceived Service and Expected Service) ลูกคา้จะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ี

คาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ตํ่ากวา่บริการท่ีคาดหวงัลูกคา้จะไม่พอใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกว่าบริการท่ี

คาดหวงัลูกคา้จะพึงพอใจและใชบ้ริการซํ้ า 

 2.1.1 ด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.51    

เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ ห้องพกัสะอาดและสะดวกสบาย มีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ พนกังานให้บริการอย่างมืออาชีพ และระดบัความคาดหวงันอ้ยท่ีสุดคือ มีห้องพกัและ

อตัราราคาท่ีหลากหลาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ โกศล วชัโรทน (2542) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศในการเลือกใช้บริการท่ีพักแรมประเภทเกสท์เฮาส์ใน 

อาํเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจ

ให้บริการท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใช้บริการพกัแรมประเภทเกสท์เฮาส์มากเป็นอนัดบัหน่ึงคือ ปัจจยั
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ดา้นสถานท่ี รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นราคา การบริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวก สัญลกัษณ์ และวสัดุ

ส่ือสาร ตามลาํดบั และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใช้

บริการพกัแรมประเภทเกสทเ์ฮาส์มากเป็นอนัดบัหน่ึงคือ ความสะอาดของเกสทเ์ฮาส์ รองลงมาคือ  

ความปลอดภยัในเกสทเ์ฮาส์   

 ส่วนระดบัการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.12 เม่ือพิจารณาเป็น

รายปัจจยัพบว่า ห้องพกัสะอาดและสะดวกสบาย มีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังาน

ให้บริการอย่างมืออาชีพ และระดบัการรับรู้น้อยท่ีสุดคือ ห้องพกัและอตัราราคาท่ีหลากหลาย ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จารุจรรย ์ วฒันลกัษณ์ (2552) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้

ท่ีมีต่อการใช้บริการของมณีเกสท์เฮาส์ จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงต่อ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ สําหรับการรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงจากมณี

เกสท์เฮาส์ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจหลงัจากได้ใช้

บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่งลาํดบัแรกคือ ห้องพกัสะอาดอยู่สบาย ห้องพกัให้ความ

สะดวกและพร้อมท่ีจะใช ้

ความแตกต่างของระดับความคาดหวงัและการรับรู้และของนักท่องเท่ียว

สะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวง

เวยีงจนัทน์ ดา้นผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ีย 0.61 ซ่ึงระดบัการรับรู้ในแต่ละปัจจยัจะสูงกวา่

ระดบัความคาดหวงั หากพิจารณารายปัจจยัพบว่า ดา้นพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการมีความ

แตกต่างกนัมากท่ีสุด รองลงมาคือ พนกังานให้บริการอย่างมืออาชีพ และนอ้ยท่ีสุดคือ อาหารและ

เคร่ืองด่ืมมีคุณภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฏีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 10 ประการของ พาราซูราแมน 

ซีทฮอล์ม และแบร่ี คือ การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ดว้ยความพร้อมและความเต็มใจ

ในการให้บริการแก่ลูกค้า และยงัรวมถึงการให้บริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม ความสุภาพ 

(Courtesy) ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพอ่อนโยนต่อการให้บริการ ให้การเคารพต่อลูกคา้ ให้ความ

สนใจและเป็นมิตร และมีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย ความสามารถ (Competence) การท่ีผูใ้ห้

บริการมีความรู้และมีทกัษะท่ีดีในการใหบ้ริการ 

 2.1.2 ด้านราคา โดยรวมระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.64 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายปัจจยัพบว่า ราคาห้องพกัในอตัราราคากนัเอง และการบริการคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย มี

ระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ราคาห้องพกัท่ีนาํเสนอมีความชัดเจน และระดบัความ

คาดหวงันอ้ยท่ีสุดคือ การชาํระค่าหอ้งโดยบตัรเครดิต ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณญานี สุขเขียว 

(2548) ศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเรือนแรมในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จาก

การศึกษาพบวา่ สาเหตุท่ีเลือกพกัเรือนแรมเม่ือมาจงัหวดัเชียงใหม่ เน่ืองจากเรือนแรมมีการนาํเสนอ
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ท่ีคุม้ค่ากบัเงิน ตอ้งการประหยดัเงิน ไดรั้บการแนะนาํจากหนงัสือนาํเท่ียว และช่ืนชอบบรรยากาศ

ของเรือนแรม สําหรับการเลือกพกัเรือนแรมนั้นๆ เน่ืองจากชอบสถานท่ีตั้ง รองลงมาคือ ความ

สะอาดของเรือนแรม ความเป็นมิตรและความสุภาพนอบนอ้มของพนกังาน    

   ส่วนระดบัการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.04 เม่ือพิจารณาเป็น

รายปัจจยัพบวา่ ราคาห้องพกัท่ีนาํเสนอมีความชดัเจน มีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด รองลงมาคือ การ

บริการคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย และระดบัการรับรู้น้อยท่ีสุดคือ การชาํระค่าห้องโดยบตัรเครดิต ซ่ึง

สอดคล้องกบังานวิจยัของ จารุจรรย ์ วฒันลกัษณ์ (2552) ท่ีได้ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการของมณีเกสทเ์ฮาส์ จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริง

ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านราคา สําหรับการรับรู้จากบริการท่ีได้รับจริงจาก 

มณีเกสทเ์ฮาส์ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจหลงัจากไดใ้ชบ้ริการ

มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ลาํดบัแรกคือ อตัราหอ้งพกัเหมาะสม รองลงมาคือ มีทางเลือกในการจ่าย

ค่าบริการหลากหลาย เช่น เงินสด เครดิตการ์ด และสามารถจ่ายก่อนเขา้พกัหรือจ่ายตอนออกก็ได ้

และอตัราค่าหอ้งสามารถต่อรองได ้

ความแตกต่างของระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้

ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์

ด้านราคาแตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ีย 0.40 ซ่ึงระดบัการรับรู้ในแต่ละปัจจยัจะสูงกว่าระดับความ

คาดหวงั  หากพิจารณารายปัจจยัพบวา่ ราคาห้องพกัท่ีนาํเสนอมีความชดัเจน มีความแตกต่างกนัมาก

ท่ีสุด รองลงมาคือ การบริการคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย และน้อยท่ีสุดคือ การชาํระค่าห้องโดยบตัร

เครดิต ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฏีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 10 ประการของ พาราซูราแมน ซีทฮอล์ม

และแบร่ี คือ การติดต่อส่ือสาร (Communication) การท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถอธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจถึง

การบริการได้เป็นอย่างดีและมีความเข้าใจในความต้องการของลูกคา้ และแจง้รายละเอียดของ

ค่าบริการให้ลูกคา้ไดท้ราบ ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) ผูรั้บริการมีความเช่ือมัน่วา่การ

บริการท่ีได้รับมีความถูกตอ้งแม่นยาํเหมาะสม มีความสมํ่าเสมอทุกคร้ังท่ีมารับบริการคุม้กบัเงิน 

ท่ีตอ้งจ่าย 
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 2.1.3 ด้านการจัดจําหน่าย โดยรวมระดบัความคาดหวงัอยู่ในระดับปานกลาง มี

ค่าเฉล่ีย 3.33 เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบว่า สามารถติดต่อผ่านทางอีเมลล์ โทรศพัท์ แฟกซ์ มี

ระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด รองลงมาคือ สามารถติดต่อส่ือสารไดห้ลายช่องทาง ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของ สินินาถ ตนัตราพล (2546) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม 

แห่งหน่ึงในจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ปัจจยัด้านทาํเลท่ีตั้ ง ได้แก่ ความสะดวกในการเดินทางมา  

สามารถติดต่อไดห้ลายช่องทาง ทาํเลสามารถมองเห็นวิวดอยสุเทพได้จากภายในห้องพกั ความ

สะดวกของสถานท่ีจอดรถ ปัจจยัดา้นสภาพห้องพกั ไดแ้ก่ ความสะอาดของห้องพกั ขนาดห้องพกั

การตกแต่งภายในหอ้งพกั   

   ส่วนระดบัการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.58 เม่ือพิจารณาเป็น

รายปัจจยัพบวา่ สามารถติดต่อผา่นทางอีเมลล์ โทรศพัท ์แฟกซ์ มีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด รองลงมาคือ

สามารถติดต่อส่ือสารไดห้ลายช่องทาง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จารุจรรย ์วฒันลกัษณ์ (2552)    

ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการของมณีเกสทเ์ฮาส์  จงัหวดัเชียงใหม่  

พบว่า การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่ายหรือสถานท่ีตั้ง สาํหรับการรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงจากมณีเกสทเ์ฮาส์ โดยรวมมีค่าเฉล่ีย

อยู่ในระดบัเห็นด้วย ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจหลงัจากไดใ้ช้บริการมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นด้วย 

ลาํดบัแรกคือ สถานท่ีตั้งของมณีเกสทเ์ฮาส์หาง่าย รองลงมาคือ อยูใ่กลแ้หล่งท่องเท่ียวและยา่นธุรกิจ

หลกัในเมือง การรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของเกสท์เฮาส์ได้ง่าย และมีความสะดวกในการจอง/สํารอง

หอ้งพกั 

ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้

ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์

ดา้นการจดัจาํหน่ายแตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ีย 0.25 ซ่ึงระดบัการรับรู้ในแต่ละปัจจยัจะสูงกวา่ระดบั

ความคาดหวงั หากพิจารณารายปัจจยัพบว่า สามารถติดต่อผ่านทางอีเมลล์ โทรศพัท์ แฟกซ์ มีความ

แตกต่างมากท่ีสุด รองลงมาคือ สามารถติดต่อส่ือสารไดห้ลายช่องทาง   

 2.1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัปานกลาง

มีค่าเฉล่ีย 3.11 เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบว่า การมีส่วนลดพิเศษสําหรับลูกคา้ประจาํมีระดบัความ

คาดหวงัมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีเค้กและเคร่ืองด่ืมบริการครบ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ   

เสาวลกัษณ์ เครืออารีย ์(2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทยบริเวณชายหาดชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความสําคญัในระดบั

มากคือ การมีส่วนลดสาํหรับการพกัคร้ังต่อไป 
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ส่วนระดบัการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.62 เม่ือพิจารณา

เป็นรายปัจจยัพบวา่ การมีเคก้และเคร่ืองด่ืมบริการครบมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด รองลงมาคือ การมี

ส่วนลดพิเศษสําหรับลูกคา้ประจาํ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จารุจรรย ์วฒันลกัษณ์ (2552)ท่ีได้

ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช้บริการของมณีเกสท์เฮาส์ จงัหวดัเชียงใหม่  

พบว่า การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการส่งเสริม

การตลาด สําหรับการรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงจากมณีเกสท์เฮาส์ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั

เห็นดว้ย ปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจหลงัจากไดใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ลาํดบัแรกคือ 

การตั้งโปรโมชัน่ลดราคาในช่วงนอกฤดูกาลท่องเท่ียวหรือใหลู้กคา้ท่ีใชบ้ริการอยูน่าน รองลงมาคือ 

การตั้งอตัราค่าหอ้งพกัในช่วงฤดูกาลท่องเท่ียวและนอกฤดูกาลท่องเท่ียว บริการคืนห้องพกัเกินจาก

เวลาท่ีกาํหนด และการโฆษณาในหนงัสือแนะนาํท่องเท่ียวและอินเทอร์เน็ต 

ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้

ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์

ดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ีย 0.51 ซ่ึงระดบัการรับรู้ในแต่ละปัจจยัจะสูงกว่า

ระดบัความคาดหวงั หากพิจารณารายปัจจยัพบวา่ การมีเคก้และเคร่ืองด่ืมบริการครบมีความแตกต่าง

มากท่ีสุด รองลงมาคือ การมีส่วนลดพิเศษสาํหรับลูกคา้ประจาํ 

 2.1.5  ด้านพนักงานให้บริการ โดยรวมระดับความคาดหวงัอยู่ในระดับมาก มี

ค่าเฉล่ีย 3.62 เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบว่า พนกังานมีความสามารถ รอบรู้ น่าเช่ือถือ มีระดบั

ความคาดหวงัมากท่ีสุด รองลงมาคือ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเตม็ใจ และระดบั 

ความคาดหวงันอ้ยท่ีสุดคือ การบริการท่ีเอาใจใส่ดูแลเป็นรายบุคคล ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  

ขวญัหทยั สุขสมณะ (2545) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในอาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงราย พบวา่ ปัจจยัดา้นบริการหรือบุคคล ไดแ้ก่ ความสามารถให้บริการท่ีรวดเร็วทนัใจ   

พนกังานมีความเขา้ใจและใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง และพนกังานใหบ้ริการท่ีมีความปลอดภยั   

ส่วนระดบัการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.33 เม่ือพิจารณาเป็น

รายปัจจยัพบว่า พนักงานมีความสามารถ รอบรู้ น่าเช่ือถือ มีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด รองลงมาคือ

พนกังานมีทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษดี และการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างเต็มใจ  

และระดบัการรับรู้น้อยท่ีสุดคือ การบริการท่ีเอาใจใส่ดูแลเป็นรายบุคคล ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ จารุจรรย ์วฒันลกัษณ์ (2552) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช้บริการ

ของมณีเกสทเ์ฮาส์ จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ สําหรับการรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงจากมณีเกสทเ์ฮาส์  

โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจหลงัจากไดใ้ช้บริการมีค่าเฉล่ียอยู่
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ในระดบัเห็นด้วย ลาํดบัแรกคือ การบริการท่ีดีและรวดเร็วของพนักงาน รองลงมาคือ การบริการท่ี

สุภาพของพนกังาน การแต่งกายท่ีสุภาพของพนกังาน การให้บริการดา้นความปลอดภยัและห่วงใยต่อ

ลูกคา้ และพนกังานมีความรู้พอในการตอบคาํถามและสามารถแกไ้ขปัญหาต่างๆ ได ้

ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้

ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์

ดา้นพนกังานใหบ้ริการแตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ีย 0.40 ซ่ึงระดบัการรับรู้ในแต่ละปัจจยัจะสูงกวา่ระดบั

ความคาดหวงั หากพิจารณารายปัจจยัพบวา่ พนกังานมีทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษมีความแตกต่าง

กนัมากท่ีสุด รองลงมาคือ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อย่างเต็มใจ และน้อยท่ีสุดคือ การ

บริการท่ีเอาใจใส่ดูแลเป็นรายบุคคล ซ่ึงสอดคล้องกบัทฤษฏีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 10 

ประการของ พาราซูราแมน ซีทฮอลม์ และแบร่ี คือ ความสามารถ (Competence) การท่ีผูใ้ห้บริการมี

ความรู้และมีทกัษะท่ีดีในการให้บริการ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding the Customer)  

ผูใ้ห้บริการตอ้งเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้และสนใจท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการนั้นๆ 

การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความพร้อมและความเต็มใจในการให้บริการแก่ลูกคา้

และยงัรวมถึงการใหบ้ริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม 

 2.1.6  ด้านกระบวนการ โดยรวมระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.52    

เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ ความรวดเร็วในการบริการเขา้พกัและออกจากห้องพกั  มีระดบัความ

คาดหวงัมากท่ีสุด รองลงมาคือ สถานท่ีมีการตอ้นรับท่ีอบอุ่นเป็นกนัเอง และระดบัความคาดหวงัน้อย

ท่ีสุดคือ การบริการอย่างไม่มีข้อบกพร่อง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ เสาวลักษณ์ เครืออารีย ์

(2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทย  

บริเวณชายหาดชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการของนกัท่องเท่ียวกลุ่มตวัอยา่ง โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั ไดแ้ก่ ความรวดเร็วในการ 

บริการดา้น Room-Service ความรวดเร็วในการสํารองห้องพกั ความรวดเร็วของบริการเช็คอิน และ

ความรวดเร็วของบริการเช็คเอาท ์

ส่วนระดบัการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.12 เม่ือพิจารณาเป็น

รายปัจจยัพบว่า ความรวดเร็วในการบริการเขา้พกัและออกจากห้องพกัมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด 

รองลงมาคือ การตอ้นรับท่ีอบอุ่นเป็นกนัเอง และระดบัการรับรู้น้อยท่ีสุดคือ การบริการอยา่งไม่มี

ขอ้บกพร่อง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จารุจรรย ์วฒันลกัษณ์ (2552) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัความ 

พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการของมณีเกสทเ์ฮาส์ จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ การรับรู้จากบริการ

ท่ีไดรั้บจริงต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการให้บริการ สําหรับการรับรู้

จากบริการท่ีไดรั้บจริงจากมณีเกสท์เฮาส์ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นดว้ย ปัจจยัยอ่ยมีความ
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พึงพอใจหลงัจากไดใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ลาํดบัแรกคือ การแกปั้ญหาอยา่งฉบัพลนั

และถูกตอ้งแม่นยาํ มีการให้ขอ้มูลข่าวสารอ่ืนๆ มาบริการรวดเร็วอยู่ในระดบัค่าเฉล่ียเท่ากนั รองลงมา

คือ มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการในการเขา้พกัและการคืนห้องพกั 

ความแตกต่างของระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้

ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์

ดา้นกระบวนการให้บริการแตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ีย 0.65 ซ่ึงระดบัการรับรู้ในแต่ละปัจจยัจะสูงกว่า

ระดบัความคาดหวงั หากพิจารณารายปัจจยัพบว่า ความรวดเร็วในการบริการเขา้พกัและออกจาก

หอ้งพกัมีความแตกต่างกนัมากท่ีสุด รองลงมาคือ การตอ้นรับท่ีอบอุ่นเป็นกนัเอง และนอ้ยท่ีสุดคือ การ

บริการอยา่งไม่มีขอ้บกพร่อง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฏีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 10 ประการ ของ

พาราซูราแมน ซีทฮอลม์ และแบร่ี คือ ความเช่ือถือได ้(Reliability) ความสมํ่าเสมอของมาตรฐานใน

การบริการและความเช่ือถือได ้นัน่หมายถึง การท่ีบริษทัไดส่้งมอบการบริการให้แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้งในคร้ังแรกท่ีไดรั้บบริการ การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง ผูเ้ขา้รับบริการตอ้งไดรั้บ

ความสะดวก ไม่มีขั้นตอนท่ีซับซ้อนเกินไป ใช้เวลาในการรอคอยน้อย และผูใ้ห้บริการอยู่ใน

สถานท่ีติดต่อไดส้ะดวก เวลาท่ีเปิดและปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 

 2.1.7 ด้านลักษณะทางกายภาพ โดยรวมระดับความคาดหวงัอยู่ในระดับมาก มี

ค่าเฉล่ีย 3.57 เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบว่า ท่ีพกัรู้สึกไดถึ้งความปลอดภยัมีระดบัความคาดหวงั

มากท่ีสุด รองลงมาคือ เตียงนอนดี มีคุณภาพ และระดบัความคาดหวงัน้อยท่ีสุดคือ เป็นเกสทเ์ฮาทท่ี์มี

ความโดดเด่น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภาวิดา ดาํรงอติมา (2549) ศึกษาความคาดหวงัและการ

รับรู้ต่อคุณค่าการบริการร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิสของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั

พบว่า ผูใ้ช้บริการร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิสในเขตกรุงเทพมหานคร ระดบัความคาดหวงัของกลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิสมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ในดา้น

สถานท่ีให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพมีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้น

บุคลากร ดา้นเวลาให้บริการ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา และดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด 

   ส่วนระดบัการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.21 เม่ือพิจารณาเป็น

รายปัจจยัพบว่า ท่ีพกัรู้สึกได้ถึงความปลอดภยัมีระดับการรับรู้มากท่ีสุด รองลงมาคือ เคร่ืองแบบ

พนกังานดูดีเรียบร้อย และระดบัการรับรู้น้อยท่ีสุดคือ ขอ้มูลเก่ียวกบักิจกรรมต่างๆ ท่ีหลากหลาย ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จารุจรรย ์วฒันลกัษณ์ (2552) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้

ท่ีมีต่อการใช้บริการของมณีเกสท์เฮาส์ จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า การรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงต่อ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ สําหรับการรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บ
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จริงจากมณีเกสท์เฮาส์ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นดว้ย ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจหลงัจากได้

ใช้บริการมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับเห็นด้วย ลําดับแรกคือ ส่ิงแวดล้อม สะอาดห้องพกัและบริการมี

คุณภาพ รองลงมาคือ ความรู้สึกปลอดภยัเม่ือไดม้าพกัท่ีมณีเกสทเ์ฮาส์ การให้บริการอ่ืนๆ เช่น ทวัร์  

การเดินทาง บริการเช่ารถ บริการซกัรีดตลอดจนไม่คิดค่าบริการอินเทอร์เน็ต และส่ิงแวดลอ้มรอบๆ  

เกสทเ์ฮาส์ดีสวยงาม 

ความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้

ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์

ดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ีย 0.64 ซ่ึงระดบัการรับรู้ในแต่ละปัจจยัจะสูงกว่า

ระดบัความคาดหวงั หากพิจารณารายปัจจยัพบวา่ เคร่ืองแบบพนกังานดูดีเรียบร้อยมีความแตกต่างกนั

มากท่ีสุด รองลงมาคือ เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ท่ีใช้ทนัสมยั  และนอ้ยท่ีสุดคือ ขอ้มูลเก่ียวกบักิจกรรมต่างๆ ท่ี

หลากหลาย  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฏีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 10 ประการของ พาราซูราแมน  

ซีทฮอล์ม และแบร่ี คือ การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) การเตรียมวสัดุอุปกรณ์สถานท่ีท่ีใชใ้น

การบริการเพื่อไดเ้กิดความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ การให้ความเช่ือมัน่ (Assurance) คือ ผูใ้ห้บริการมี

ความเอาใจใส่ มีความรู้ความสามารถ มีความชาํนาญทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจในการรับ

บริการ มีความเช่ือถือ รู้สึกปลอดภยั ไวว้างใจได ้ไม่มีความเส่ียง 

 2.3 จากการประมวลผลขอ้เสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุงคุณภาพ

ของที่พกัและการบริการห้องพกัของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ พบว่า ตอ้งการให้มีบริการ

สัญญาณ Wi-Fi ตลอด 24 ชัว่โมง พร้อมกบัมีบริการในหอ้งพกั บริเวณเกสท์เฮาส์ไม่ควรมีป้ายห้าม

การปฏิบติัต่างๆ มากเกินไป และควรมีบริการอินเตอร์เน็ตดว้ย 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 

 

3.1 ข้อเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช้ 

 3.1.1  ผลการศึกษาพบว่า ระดับความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาตอ้งการมาพกัผอ่น จึงตอ้งการส่ิงท่ีดีท่ีสุด 

สําหรับการท่องเท่ียว ส่ิงท่ีนักท่องเท่ียวมีระดับความคาดหวงัมากท่ีสุดคือ ด้านราคา โดยให้

ความสําคญัต่อราคาและตอ้งคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บสูงสุด ดงันั้น การคิดราคาค่าบริการ

ต้องคิดให้เหมาะสมกับความเป็นจริง ไม่คิดราคาสูงเกินความเป็นจริง ส่วนด้านผลิตภัณฑ์

นกัท่องเท่ียวให้ความสําคญัต่อห้องพกัสะอาดและสะดวกสบายสูงสุด ดงันั้น จึงตอ้งมีการดูแลรักษา
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ห้องพกัให้สะอาดอยู่เสมอ ด้านพนักงานให้บริการ นักท่องเท่ียวให้ความสําคญักับพนักงานท่ีมี

ความสามารถ รอบรู้ น่าเช่ือถือ ดงันั้น ควรมีการพฒันา อบรม เพิ่มพูนความรู้เก่ียวกบัการบริการ

ให้กับพนักงานเพื่อสามารถบริการได้อย่างเต็มท่ี ด้านลักษณะทางกายภาพ นักท่องเท่ียวให้

ความสําคญักบัท่ีพกั รู้สึกไดถึ้งความปลอดภยั ดงันั้น ควรมีพนกังานรักษาความปลอดภยัเพื่อให้

ลูกคา้เกิดความเช่ือถือได ้ดา้นกระบวนการ นกัท่องเท่ียวให้ความสําคญักบัความรวดเร็วในการ

บริการเข้าพกัและออกจากห้องพกั ดงันั้น ต้องมีการฝึกอบรมและทดสอบพนักงานให้สามารถ

ทาํงานด้วยความรวดเร็ว ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ เน่ืองจากการบริการท่ีดีและ

รวดเร็วเป็นหัวใจหลกัในการให้บริการ ดา้นการจดัจาํหน่าย นกัท่องเท่ียวให้ความสําคญักบัการท่ี

สามารถติดต่อผ่านทางอีเมลล์ โทรศพัท์ แฟกซ์ และด้านการส่งเสริมการตลาด นักท่องเท่ียวให้

ความสาํคญักบัการมีส่วนลดพิเศษสาํหรับลูกคา้ประจาํ 

3.1.2 ผลการศึกษาพบว่า ระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศ

ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก หลงัจากท่ีนกัท่องเท่ียวไดส้ัมผสักบับริการท่ีได้รับ แสดงว่านักท่องเท่ียวได้รับบริการ

ตามท่ีคาดหวงั โดยส่ิงท่ีนักท่องเท่ียวมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุดดา้นลกัษณะทางกายภาพคือ ท่ีพกั

รู้สึกได้ถึงความปลอดภยั แสดงว่าห้องพกัส่ิงแวดล้อมสะอาด การบริการมีคุณภาพ มีความรู้สึก

ปลอดภยัเม่ือเขา้พกัท่ี มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ เป็นกลยุทธ์ท่ีตอ้งรักษาไวแ้ละพฒันาต่อไปอยา่งไม่

หยุดย ั้ง ส่วนดา้นพนกังานให้บริการ นกัท่องเท่ียวมีการรับรู้มากท่ีสุดคือ พนกังานมีความสามารถ 

รอบรู้ น่าเช่ือถือ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีควรจะมีการพฒันาทกัษะอยา่งต่อเน่ืองอยูต่ลอดเวลาเพื่อเป็นการสร้าง

ความแตกต่างจากคู่แข่งขนัใหไ้ดม้ากท่ีสุด ดา้นผลิตภณัฑ์ นกัท่องเท่ียวมีการรับรู้มากท่ีสุดคือ ห้องพกั

สะอาดและสะดวก สบาย สภาพแวดลอ้มเงียบสงบ เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวเม่ือมาพกัผ่อนย่อมตอ้งการ

สถานท่ีพกัท่ีมีความสะอาดอยา่งแน่นอน และโดยเฉพาะธุรกิจเกสทเ์ฮาส์เป็นธุรกิจบริการท่ีอาํนวย

ความสะดวก สบาย ให้กบันกัท่องเท่ียวท่ีมาพกัคา้งคืน จึงจาํเป็นตอ้งให้ความสําคญัในเร่ืองของ

ความสะอาดเป็นอนัดบัแรก และด้วยเหตุน้ี จึงตอ้งรักษาคุณภาพเหล่าน้ีและพฒันาต่อเน่ืองสร้าง

ความแตกต่างให้กบัผลิตภณัฑ์ เน่ืองจากในอนาคตการแข่งขนัในอุตสาหกรรมเกสท์เฮาส์มีความ

รุนแรงเพิ่มมากข้ึน ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ นกัท่องเท่ียวมีการรับรู้มากท่ีสุดคือ ความรวดเร็วใน

การบริการเขา้พกัและออกจากห้องพกั ดังนั้น ผูใ้ห้บริการตอ้งสามารถแก้ปัญหาได้ถูกต้องและ

รวดเร็ว มีการให้ขอ้มูลข่าวสาร เตรียมความพร้อมเร่ืองการให้ขอ้มูลข่าวสารในการท่องเท่ียว เพื่อ

สามารถใหค้าํแนะนาํต่างๆ ตลอดจนให้ความสําคญัเร่ืองความถูกตอ้งและรวดเร็วของกระบวนการ

ใหบ้ริการมากยิง่ข้ึน ซ่ึงจะมีส่วนอยา่งยิง่ในการสร้างความประทบัใจให้เกิดข้ึน ดา้นการจดัจาํหน่าย

การท่ีสามารถติดต่อผ่านทางอีเมลล์ โทรศพัท์ แฟกซ์ นกัท่องเท่ียวมีรับรู้มากท่ีสุด ส่วนด้านการ
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ส่งเสริมการตลาดท่ีนกัท่องเท่ียวมีการรับรู้มากท่ีสุดคือ การมีเคก้และเคร่ืองด่ืมบริการครบ ดา้นราคา  

นกัท่องเท่ียวมีการรับรู้มากท่ีสุดคือ ราคาห้องพกัท่ีนาํเสนอมีความชดัเจน ดงันั้น การนาํเสนอราคา

ห้องพกัควรมีความชัดเจนและหลากหลายให้ลูกคา้เลือกและท่ีสําคญัราคาตอ้งคุม้ค่าเม่ือเทียบกับ

บริการท่ีได้รับสูงท่ีสุดและเหมาะสมกบัความเป็นจริง ด้านการส่งเสริมการตลาด นักท่องเท่ียวมี

ระดบัการรับรู้มากท่ีสุดคือ การมีเคก้และเคร่ืองด่ืมบริการครบ ซ่ึงเป็นส่ิงช่วยให้ลูกคา้เกิดความ

ประทบัใจในรายละเอียดท่ีเล็กนอ้ย ซ่ึงเราในฐานะผูใ้ห้บริการควรให้ความสนใจและเอาใจใส่ โดย

อาจเพิ่มความหลากหลายของอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีใหเ้ลือกไดห้ลากหลายยิง่ข้ึน 

3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

 3.2.1 ควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการใชบ้ริการ

ท่ีพกัของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจันทน์ จากนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศท่ี

นอกเหนือจากประเทศในแถบเอเชียและชาติตะวนัตกท่ีเขา้มาใชบ้ริการ  

 3.2.1  ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการใชบ้ริการท่ีพกั

ของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ กบัการใชบ้ริการเกสทเ์ฮาส์อ่ืนๆ ณ นครหลวง

เวยีงจนัทน์ 

 
 



บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 ในปัจจุบนัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวของประเทศสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 

(ส.ป.ป.ลาว) ได้ขยายตวัอย่างรวดเร็ว ส่วนหน่ึงมาจากการส่งเสริมการท่องเท่ียวโดยการจดัการ

โฆษณาประชา สัมพนัธ์ดา้นการท่องเท่ียวในต่างประเทศโดยเฉพาะในประเทศแถบยุโรป อเมริกา 

และออสเตรเลีย ตลอดถึงประเทศในแถบเอเชียแปซิฟิก เช่น ญ่ีปุ่น เกาหลี มาเลเซีย สิงคโปร์ และ

ประเทศไทย โดยองคก์ารท่องเท่ียวแห่งชาติลาว (Lao National Tourism Administration) และการท่ี

ประเทศ ส.ป.ป.ลาว ยงัมีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีสวยงามและเต็มไปดว้ยธรรมชาติ จึงสามารถดึงดูดให้

นกัท่องเท่ียวเขา้ไปท่องเท่ียวในประเทศ ส.ป.ป.ลาว เพิ่มข้ึนทุกปี 

 นอกจากน้ี จากสภาพความไม่สงบทางด้านการเมืองของประเทศไทย ซ่ึงเป็นประเทศ 

เพื่อนบา้นท่ีมีชายแดนติดกบัลาว ทาํให้นกัท่องเท่ียวต่างประเทศและนกัท่องเท่ียวชาวไทยหันไป

ท่องเท่ียวและใชเ้วลาอยูใ่นประเทศ ส.ป.ป.ลาว มากข้ึนและนานข้ึน โดยในปี 2010 มีจาํนวนนกัท่องเท่ียว

จากภูมิภาคต่างๆ ทัว่โลก เขา้ไปท่องเท่ียวในลาว จาํนวน 2,513,028 คน (องคก์ารท่องเท่ียวแห่งชาติลาว, 

2010) ในจาํนวนน้ีส่วนใหญ่จะเป็นนกัท่องเท่ียวแบบสะพายเป้หรือ Backpackers ซ่ึงจะมาจากทาง

ยโุรป อเมริกา เอเชียแปซิฟิก แอฟริกาและตะวนัออกกลาง ตามสถิติขององคก์ารท่องเท่ียวแห่งชาติลาว

พบวา่ ในปี 2010 มีนกัท่องเท่ียวเขา้ไปยงัประเทศ ส.ป.ป.ลาว ดงัน้ี 

นกัท่องเท่ียวจากเอเชียแปซิฟิก   2,260,026 คน 

นกัท่องเท่ียวจากยโุรป       178,140 คน 

นกัท่องเท่ียวจากอเมริกา         67,291 คน 

นกัท่องเท่ียวจากแอฟริกาและตะวนัออกกลาง         7,571 คน 

      รวม  2,513,028 คน 
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โดยเฉพาะนกัท่องเท่ียวจากเอเชียแปซิฟิก ประเทศไทย จีน เวียดนาม ส่วนใหญ่จะเขา้

มาในลกัษณะเป็นกลุ่มใหญ่และพกัแรมตามโรงแรมท่ีทางบริษทันาํเท่ียวจดัให้ นกัท่องเท่ียวชาติอ่ืนๆ 

ส่วนใหญ่จะเขา้มายงันครหลวงเวียงจนัทน์ก่อน โดยท่ีเวียงจนัทน์เป็นศูนยก์ลางการคมนาคมของ

ประเทศ นกัท่องเที่ยวสามารถเขา้มาโดยผ่านด่านสะพานมิตรภาพไทย-ลาว ซ่ึงติดกบัจงัหวดั

หนองคาย หรือทางสนามบินนานาชาติวดัไต ก่อนเดินทางไปยงัแขวงอ่ืนๆ ของลาว นกัท่องเท่ียว

ต่างประเทศดังกล่าวจะเข้ามาท่องเท่ียวในลักษณะนักท่องเท่ียวสะพายเป้ (Backpacker) ซ่ึง

นกัท่องเท่ียวเหล่าน้ีจะเลือกพกัตามเกสทเ์ฮาส์ซ่ึงมีราคาถูก ประหยดักวา่ราคาท่ีพกัระดบัโรงแรม 

ดว้ยเหตุน้ี จึงทาํให้กิจการเกสทเ์ฮาส์ในเขตนครหลวงเวียงจนัทน์มีการขยายตวัและมีการ

แข่งขนักนัทั้งในดา้นราคาและการให้บริการ โดยในเขตนครหลวงเวียงจนัทน์มีเกสทเ์ฮาส์ จาํนวน  

191 แห่ง (องคก์ารท่องเท่ียวแห่งชาติลาว, 2010) แต่เกสทเ์ฮาส์ส่วนใหญ่จะตั้งอยูใ่นเขตเมืองจนัทะบุลี  

เน่ืองจากเป็นแหล่งเศรษฐกิจสาํคญั ใกลศู้นยก์ารคา้ ธนาคาร และบริเวณชายฝ่ังติดนํ้ าโขง ท่ีมีทิวทศัน์

สวยงาม เป็นท่ีช่ืนชอบของนกัท่องเท่ียวต่างประเทศเป็นอย่างมาก ถือไดว้่าเป็นศูนยก์ลางของนกั 

ท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ และเป็นจุดนดัพบของนกัเดินทางทัว่โลกท่ีมาเวียงจนัทน์และ

ตอ้งแวะเวียนมาให้ได ้ เพราะตลอดเขตเมืองจนัทะบุลีจะเรียงรายไปดว้ยโรงแรมขนาดเล็ก เกสต์เฮาส์ 

ร้านอาหาร ร้านขายของท่ีระลึก ร้านเส้ือผา้ และบริการการท่องเท่ียวต่างๆ มากมาย และมีช่ือเสียง

เป็นท่ีรู้จกัของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในดา้นท่ีพกัแบบราคาประหยดั มีการให้บริการแก่นกัท่องเท่ียว

อยา่งครบครัน ทั้งดา้นสถานบนัเทิง ร้านอาหารร้านขายของท่ีระลึก บริษทัทวัร์ การเดินทางสะดวก 

สบาย สถานท่ีตั้งอยูใ่จกลางนครหลวงเวียงจนัทน์ ทาํให้เกิดการแข่งขนัของกิจการท่ีพกัและเกสทเ์ฮาส์ 

ท่ีตั้งอยู่ในเมืองจนัทะบุลี มีความรุนแรงมากข้ึนและเน่ืองจากผูศึ้กษาไดด้าํเนินกิจการเกสท์เฮาส์ช่ือ 

“มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ (Mixay Paradise Guesthouse)” อยูใ่นบริเวณดงักล่าวดว้ย ทาํให้ตระหนกัวา่

การรักษาฐานลูกคา้และสร้างความพึงพอใจ และการสร้างความจงรักภกัดีให้ลูกคา้ เป็นส่ิงสําคญัท่ี

จะรักษาลูกคา้เก่าและเพิ่มลูกคา้ใหม่ได ้เพราะความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ เม่ือลูกคา้ไดรั้บใน

ส่ิงท่ีเขาคาดหวงัจะเกิดความพึงพอใจ และเม่ือลูกคา้ไดรั้บผลประโยชน์มากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงัวา่

จะไดรั้บจากการบริการจะเป็นความประทบัใจ ซ่ึงทั้งความพึงพอใจและความประทบัใจจะเป็นการ

นาํไปสู่ความรู้สึกในระดบัต่อไปคือ ความภกัดี (Loyalty) เม่ือมีความจงรักภกัดี ลูกคา้ก็จะใชบ้ริการ

นั้นๆ จากผูใ้หบ้ริการรายเดิมต่อไป จากการศึกษาขอ้มูลทางการวิจยัเร่ือง กระบวนการตดัสินใจเลือก

สถานท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ: กรณีศึกษาสถานท่ีพกัแรมถนนขา้วสาร กรุงเทพมหานคร 

(กนกพร, 2545) พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติจะพิจารณาจากราคาท่ีให้เช่าเม่ือเทียบกบัคุณภาพ 

ท่ีตั้งอยูใ่กลแ้หล่งท่องเท่ียว ความสะอาดของสถานท่ีพกัแรม และการตอ้นรับของผูป้ระกอบการ 

ตามลาํดบั ท่ีพกัแบบเกสตเ์ฮาส์ไดรั้บความนิยมจากนกัท่องเท่ียวเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ จากเหตุผลทาง 
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ดา้นราคา สภาพแวดลอ้ม ความสะดวกสบายในการพกัอาศยั และการเดินทางมายงัแหล่งท่องเท่ียว 

รวมทั้งรูปแบบของเกสตเ์ฮาส์ ไดมี้การเปล่ียนแปลงและพฒันาปรับปรุงให้ดีข้ึน เกสตเ์ฮาส์จึงเป็น

ธุรกิจท่ีน่าสนใจอีกประเภทหน่ึงสําหรับผูท่ี้มีทุนทางดา้นท่ีดิน ท่ีตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีดี ตลอดปีท่ีผา่นมา 

มีนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศจาํนวนมากท่ีเขา้ใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์  

ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะทาํการศึกษา “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียว  

สะพายเป้ชาวต่างประเทสต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวง

เวียงจนัทน์” โดยศึกษาจากปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (7P’s) ท่ีประกอบดว้ยปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัดา้น

การส่งเสริมการขาย (Promotion) ปัจจยัดา้นกระบวนการและการสร้างสรรค์ผลิตภณัฑ์ (Process) 

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) วา่ ปัจจยัดา้น

ใดบา้งท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้

บริการในมีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ เน่ืองจากลูกคา้แบบ Backpacker คือ ลูกคา้หลกัของ “มีใช 

พาราไดส์ เกสท์เฮาส์” ทั้งน้ี เพื่อจะไดน้าํขอ้มูลจากการศึกษาไปวางแผน ปรับปรุง ดา้นผลิตภณัฑ์

และการบริการต่างๆ ของ “มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์” ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความ

คาดหวงัของลูกค้า เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับลูกค้า นอกจากน้ี ขอ้มูลจากการศึกษา

ดงักล่าวยงัสามารถเป็นแนวทางในการดาํเนินธุรกิจของผูป้ระกอบการธุรกิจเกสทเ์ฮาส์ทัว่ไปอีกดว้ย 

 

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

2.1 เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวยีงจนัทน์ 

2.2 เพื่อศึกษาความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียว

สะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวง

เวยีงจนัทน์  
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3. กรอบแนวคดิของการศึกษา 

 

 การศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อ

ส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์” ผูศึ้กษาไดศึ้กษาแนวคิด 

ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งโดยใช้ทฤษฎีส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7P’s ไดก้รอบแนวคิดของ

การศึกษา ดงัภาพท่ี 1.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อายุ 

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายได ้

- เช้ือชาติ 

- ประสบการณ์การท่องเท่ียวและพกัแรม 

ส่วนประสมการตลาด 

- ผลิตภณัฑ์ (Product) 

- ราคา (Price) 

- การจดัจาํหน่าย (Place) 

- การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

- พนกังานใหบ้ริการ (People) 

- กระบวนการ (Process) 

- ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ความคาดหวงัและการรับรู้และ

ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดของ มีใช พาราไดส์ 

เกสทเ์ฮาส์  นครหลวงเวยีงจนัทน์ 

ตัวแปรตาม 

ตัวแปรอสิระ 
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4. ขอบเขตของการศึกษา 

 

4.1 ด้านเนือ้หา  

  การศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์” ผู ้

ศึกษาได้ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง โดยผูศึ้กษาจะมุ่งศึกษาส่วนประสมการตลาดการ

บริการ (Marketing Mix) 7P’s ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวยีงจนัทน์   

4.2  ด้านประชากร   

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศหรือ Backpackers’ 

จากประเทศในแถบเอเชียและชาติตะวนัตกท่ีเขา้ใชบ้ริการใน “มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์” ซ่ึงเจาะจง

เฉพาะกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีสามารถพดูภาษาองักฤษไดดี้ สะดวกต่อการสัมภาษณ์ ก่อให้เกิดความแม่นยาํ

ในขอ้มูล 

- วีธีการเลือกตวัอย่าง (Sampling Method) การสุ่มตวัอย่างของนักท่องเท่ียว

สะพายเป้ชาวต่างประเทศท่ีมีสถิติเขา้มาพกัท่ี “มีใช พาราไดส์ เกทส์เฮาส์” ในปี 2554 จาํนวนรวม 

27,695 คน (ขอ้มูลจากสมุดบนัทึกการเขา้พกัของลูกคา้ของ “มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์” ระหวา่ง

เดือนมกราคม-ธนัวาคม 2554) แบ่งเป็น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 

เดือน จํานวนลูกค้า 

มกราคม 2,423 

กุมภาพนัธ์ 2,198             =    6,992 

 มีนาคม 2,371 

เมษายน 2,162 

พฤษภาคม 2,230 

มิถุนายน 2,228 

กรกฎาคม 2,567 

สิงหาคม 2,253 

กนัยายน 2,012 

ตุลาคม 2,341 

พฤศจิกายน 2,401 

ธนัวาคม 2,509 

รวม 27,695  คน 

 

 โดยจะเลือกจาํนวนลูกคา้เฉพาะในเดือนมกราคม-มีนาคม 2554 จาํนวนรวมทั้งส้ิน 

6,992 คน มาเป็นกลุ่มตวัอยา่งเท่านั้น เน่ืองจากอยูใ่นช่วงเวลาเดียวกนักบัท่ีผูศึ้กษาลงเก็บขอ้มูลโดยใช้

วิธีเลือกตวัอยา่งโดยใช้วิธีเจาะจง (Purposive Sampling) โดยขนาดตวัอยา่งถูกกาํหนดตามสูตรของ 

Taro Yamane จากจาํนวนนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาใช้บริการท่ีพกัในเขตนครหลวงเวียงจนัทน์ ได้

จาํนวน 400 คน 

4.3  ด้านเวลา ระยะเวลาในการศึกษาเดือนมกราคม 2554 – เดือนมีนาคม 2554 

4.4  ด้านตัวแปร 

ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ดงัน้ี 

ตัวแปรอิสระ เป็นตวัแปรพื้นฐานเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เช้ือชาติ ประสบการณ์การท่องเท่ียวและพกัแรม และ

ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7P’s   

ตัวแปรตาม เป็นความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศ

ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวยีงจนัทน์ 
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5.   นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

5.1 เกสท์เฮาส์ (Guesthouse) หมายถึง ธุรกิจให้บริการท่ีพกัแรม คา้งคืนชัว่คราวแก่ 

ผูเ้ดินทาง มีลกัษณะเป็นบา้นท่ีดดัแปลงหรือสร้างข้ึนและแบ่งห้องเป็นท่ีพกั ซ่ึงภายในห้องพกัจะมี

ส่ิงอาํนวยความสะดวกขั้นพื้นฐานไวใ้หบ้ริการ และคิดค่าบริการเป็นรายวนัและรายเดือน 

5.2 นักท่องเที่ยวสะพายเป้ชาวต่างประเทศ (Backpackers) หมายถึง นักท่องเท่ียว

แบบประหยดัสะพายเป้ท่ีมีการวางแผนท่องเท่ียวดว้ยตนเอง ส่วนใหญ่จะเป็นการเดินทางท่องเท่ียว

ระยะยาวท่ีมีจุดหมายปลายทางหลายแห่ง โดยไม่มีการกาํหนดอยา่งเคร่งครัดวา่จะทาํกิจกรรมอะไร 

เม่ือไร และอย่างไร มีความตอ้งการพกัในสถานท่ีพกัท่ีมีราคาถูกจากแถบประเทศเอเชียแปซิฟิก 

ยโุรป และอเมริกา ท่ีสามารถส่ือสารภาษาองักฤษไดดี้ 

5.3 ปัจจัยทีม่ีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเทีย่ว หมายถึง ปัจจยัส่วนระสม 

การตลาดการบริการไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้น

การส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นพนกังานให้บริการ ปัจจยัดา้นกระบวนการ และปัจจยัดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ 

 

6.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

6.1 ทาํใหท้ราบถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศท่ี

เขา้ใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวยีงจนัทน์   

6.2 นาํผลขอ้มูลจากการศึกษาไปใชเ้พื่อกาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาดในเร่ืองต่างๆ ของ

เกสทเ์ฮาส์ ตลอดจนประโยชน์ดา้นต่างๆ ท่ีไดรั้บ ดงัน้ี  

 6.2.1 เป็นขอ้บ่งช้ีโอกาสในการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละการบริการของเกสทเ์ฮาส์ 

 6.2.2 เพื่อตั้งราคาใหส้อดคลอ้งกบัคู่แข่ง และกาํลงัซ้ือของนกัท่องเท่ียว 

 6.2.3 เพื่อใหม้ัน่ใจวา่เครือข่ายในการกระจายสินคา้ทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 6.2.4 เพื่อเลือกเทคนิคการประชาสัมพนัธ์ท่ีดีท่ีสุดในช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสม 

 6.2.5 เพื่อปรับปรุงการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว 

 6.2.6  เพื่อประกอบการตดัสินใจลงทุนในส่ิงอาํนวยความสะดวกใหม่ๆ 

 6.2.7 เพื่อประกอบการตัดสินใจขยายการลงทุนไปในทาํเลท่ีตั้ งอ่ืน นอกจาก

สถานท่ีท่ีตั้งอยูใ่นปัจจุบนั 
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   6.3 ผูป้ระกอบการเกสทเ์ฮาส์รายอ่ืนๆ สามารถนาํขอ้มูลจากการศึกษาไปใชป้ระกอบการ

พิจารณาในการวางแผน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ คุณภาพการให้บริการ 

และส่งเสริมปัจจยัต่างๆ เพื่อดึงดูดลูกคา้และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ในการสร้างความ

พึงพอใจสูงสุดใหก้บัลูกคา้ เพื่อสร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวแบบ Backpackers 

 

 

 

 

 

       

 



 

บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

การศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อ

การใช้บริการในมีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์นครหลวงเวียงจนัทน์” ได้ศึกษาถึงทฤษฎีส่วนประสม 

การตลาดการบริการท่ีมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อ

การใชบ้ริการในมีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นั้น ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดั

จาํหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) พนักงานให้บริการ (People) กระบวนการ 

(Process) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยผูศึ้กษาไดศึ้กษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั

งานวิจยัทั้งจากเอกสารตาํราและงานวิจยัอ่ืนๆ ซ่ึงผูศึ้กษาจะนาํเสนอตามหัวขอ้ต่างๆ โดยลาํดับ

ต่อไปน้ี 

1.  แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2.   โมเดลพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  

3. ทฤษฎีส่วนประสมการตลาด  

4.   ทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 

5.   แนวคิดเก่ียวกบัระบบการใหบ้ริการ 

6.   ทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั 

7.   แนวคิดทฤษฏีเก่ียวกบัการรับรู้ 

8.    แนวคิดเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ 

9. แนวคิดทางการตลาดสาํหรับธุรกิจใหบ้ริการ 

10. แนวคิดเก่ียวกบัการท่องเท่ียวและอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 

11.  ความเป็นมาของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ 

 12. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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1.   แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 

1.1 คําจํากดัความของพฤติกรรมผู้บริโภค 

   สุรีย์ เข็มทอง (2553) กล่าวว่าความหมายทัว่ไปของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ถ้าจะ

พิจารณาจากองคป์ระกอบของคาํศพัทป์ระกอบดว้ยคาํวา่ “พฤติกรรม” และคาํวา่ “ผูบ้ริโภค” จึงขอ

อธิบายความหมายของคาํทั้งสองคาํดงัน้ี คือ 

   คาํวา่ “พฤติกรรม”  หมายถึง  การแสดงออกของบุคคลเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 

อนัเกิดจากแรงขบัหรือส่ิงเร้าท่ีอยู่ภายในและภายนอกตวับุคคล ก่อนท่ีมนุษยจ์ะแสดงพฤติกรรม

อยา่งหน่ึงอยา่งใดออกมา มกัจะมีมูลเหตุท่ีจะทาํใหเ้กิดพฤติกรรมเสียก่อน 

   หรือกล่าวได้ว่า “พฤติกรรม” จะเกิดข้ึนได้ตอ้งมีสาเหตุทาํให้เกิดและส่ิงซ่ึงเป็น

สาเหตุก็คือความตอ้งการท่ีอาจเกิดจากแรงขบัหรือส่ิงเร้าท่ีมีอยูท่ ั้งภายในและภายนอกตวับุคคลนัน่เอง  

รูปแบบของพฤติกรรมของผูรั้บบริการท่ีแสดงออกในสถานการณ์ต่างๆ ท่ีแตกต่างกนัเน่ืองจากปัจจยั 

เฉพาะบุคคล (Individual Factors) ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Factors) และปัจจยัดา้นภาย 

นอกตวับุคคล (External Factors) ส่วนคาํว่า  “ผูบ้ริโภค” โดยทัว่ไปหมายถึง บุคคลท่ีมีลกัษณะ

ดงัต่อไปน้ี คือ  

  - บุคคลท่ีมีความตอ้งการ คือการท่ีวดัวา่ใครเป็นผูบ้ริโภคหรือไม่วดัท่ีความตอ้งการ

ซ่ึงความตอ้งการในท่ีน้ีเป็นความตอ้งการระดบัปฐมภูมิ  (Primary Needs) เป็นความตอ้งการเบ้ืองตน้

ท่ีไม่ได้กล่าวถึงสินคา้ แต่กล่าวถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนเก่ียวกบัตวับุคคล เช่น ตอ้งการอาหาร ตอ้งการนํ้ า

เพราะกระหาย ตอ้งการพกัผ่อน ตอ้งการท่ีอยู่อาศยั ตอ้งการขบัถ่าย ตอ้งการความสะดวกสบาย 

ดงันั้น  ตราบใดท่ีมนุษย์ยงัมีความตอ้งการสินคา้และบริการต่างๆ ก็สามารถนาํออกมาขาย เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการต่างๆ เหล่าน้ี เพราะฉะนั้นผูบ้ริโภคตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีความตอ้งการ 

  -  บุคคลท่ีมีอาํนาจซ้ือ คือ ผูบ้ริโภคจะมีแค่เพียงความตอ้งการอย่างเดียวไม่ได ้แต่

เขาจะตอ้งมีอาํนาจซ้ือด้วย ถ้ามีเพียงแค่ความตอ้งการแลว้ไม่มีอาํนาจซ้ือก็ยงัไม่ใช้ผูบ้ริโภคของ

สินคา้และบริการนั้น ดงันั้น การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคตอ้งวิเคราะห์อาํนาจซ้ือหรือตวัเงินของ

ผูบ้ริโภคดว้ย 

  - เกิดพฤติกรรมการซ้ือ เม่ือผูบ้ริโภคมีความตอ้งการและมีอาํนาจซ้ือแลว้ก็จะเกิด

พฤติกรรมการซ้ือซ่ึงพฤติกรรมการซ้ือจะมีความแตกต่างกนัทั้งในเร่ือง เวลา สถานท่ี และปริมาณ 

เช่น ซ้ือเม่ือใด ซ้ือท่ีไหนและซ้ือมากนอ้ยแค่ไหน เป็นตน้ 
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  -  พฤติกรรมการใชสิ้นคา้หรือบริการของผูบ้ริโภค หมายถึง รูปแบบหรือวิธีการใช้

สินค้าและบริการท่ีสนองต่อความต้องการของตนเอง เช่น พฤติกรรมการใช้บริการในโรงแรม 

เลือกใชห้อ้งพกัลกัษณะใด นิยมโรงแรมท่ีมีสถานท่ีตั้งบริเวณใด 

   ฉะนั้ น ผู ้บริโภค หมายถึง บุคคลท่ีมีความต้องการซ้ือ มีอํานาจซ้ือ และเกิด

พฤติกรรมการซ้ือและพฤติกรรมการใชสิ้นคา้หรือบริการ 

   ดงันั้น การใหนิ้ยามหรือความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior)  

ส่วนใหญ่จึงเป็นการระบุกิจกรรมหรือการกระทาํท่ีเก่ียวข้องโดยตรงกับการได้รับการบริโภค  

การจดัการกบัสินคา้หรือบริการและรวมทั้งกระบวนการตดัสินใจท่ีเก่ียวขอ้งทั้งก่อนและหลงัจาก

การกิจกรรมเหล่าน้ี 

   Schiffman and Kanuk (2000: G-3) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรม

ท่ีผูบ้ริโภคทาํการคน้หา การคิด การซ้ือ การใช้ การประเมินผลของสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดว่าจะ

สนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

   ปริญ ลกัษิตานนท ์(2544: 54-55)  กล่าววา่  พฤติกรรมผูบ้ริโภค  หมายถึง  การกระทาํ 

ของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใชผ้ลิตภณัฑ์ และรวมถึงกระบวน 

การตดัสินใจซ่ึงเกิดข้ึนก่อน และมีส่วนในการกาํหนดให้มีการกระทาํ ทั้งน้ีกระบวนการตดัสินใจ 

ท่ีมีอยูก่่อน ก็คือ ลกัษณะทางพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในขณะใดขณะหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้นั้น 

   ศิริวรรณ เสรีรัตน์  (2546: 192) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ี

ผูบ้ริโภคทาํการคน้หา การคิด การซ้ือ การใช ้การประเมินผลในการใชสิ้นคา้และบริการ ซ่ึงคาดว่า

จะตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือเป็นขั้นตอนเก่ียวกบัความคิด ประสบการณ์ การซ้ือ 

การใชสิ้นคา้และบริการของผูบ้ริโภค เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของตวัเอง 

   อศัน์อุไร เตชะสวสัด์ิ (2547: 2-3) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กิจกรรม

ต่างๆ ท่ีบุคคลกระทาํเม่ือไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการ รวมไปถึงการขจดัสินคา้หรือบริการหลงัการ

บริโภคสินคา้ พฤติกรรมผูบ้ริโภคเก่ียวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างความรู้สึกนึกคิด การ

กระทาํของผูบ้ริโภคกบัสภาวะแวดลอ้มภายนอก ซ่ึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเกิดข้ึนไม่ไดเ้กิดจากปัจจยั

ดา้นผูบ้ริโภคเท่านั้น แต่จะได้รับอิทธิพลจากปัจจยัภายนอกท่ีอยู่แวดล้อมผูบ้ริโภค พฤติกรรมมี

ความแปรเปล่ียน เน่ืองจากเป็นการกระทาํของมนุษยท่ี์ไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงท่ีไม่มีความคงท่ี เช่น  

สภาวะแวดลอ้มภายนอก และพฤติกรรมความรู้สึกนึกคิด ความรู้ความเขา้ใจของผูบ้ริโภค หรืออาจ

กล่าวได้ว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภคเก่ียวข้องกับการแลกเปล่ียน โดยมีการแลกเปล่ียนบางส่ิงท่ีมีค่า

ระหว่างมนุษยด์้วยกนั ซ่ึงอาจจะแลกโดยการซ้ือดว้ยเงิน และส่ิงอ่ืนๆ เพื่อให้ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ ์ 

บริการ ความคิดหรือประสบการณ์ต่างๆ และก่อใหเ้กิดความพอใจระหวา่งผูแ้ลกเปล่ียนทั้งสองฝ่าย 
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   อดุลย ์ จาตุรงคกุล และดลยา  จาตุรงคกุล  (2546: 6-7) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

หมายถึง กิจกรรมต่างๆ ท่ีบุคคลกระทาํเม่ือไดรั้บการบริโภคสินคา้หรือบริการ รวมไปถึงการขจดั

สินคา้หรือบริการหลงัการบริโภค ซ่ึงคาํจาํกดัความขา้งตน้ประกอบดว้ยกิจกรรมหลกัๆ ดงัน้ี คือ 

1. การไดม้า เป็นกิจกรรมท่ีนาํไปสู่และรวมถึงการซ้ือหรือการรับผลิตภณัฑไ์ว ้

2. การบริโภค หมายถึง วิธีใด ท่ีไหน เม่ือใด และภายใตส้ถานการณ์ใดท่ีผูบ้ริโภค

ทาํการบริโภคผลิตภณัฑ ์

3. การขจดัสินคา้ท้ิงไป รวมไปถึงวิธีการท่ีผูบ้ริโภคจดัการกับผลิตภณัฑ์และ 

หีบห่อเม่ือเลิกใช ้

   ฉตัยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมติ (2546: 20-21) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค

หมายถึง กระบวนการหรือพฤติกรรมการตดัสินใจในการซ้ือ การใช ้และการประเมินผลการใชสิ้นคา้

หรือบริการของบุคคล ซ่ึงจะมีความสําคญัต่อความอยูร่อดขององคก์รทั้งในปัจจุบนัและอนาคต ดงันั้น

นกัการตลาดจึงควรศึกษาถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยเร่ิมตน้การศึกษาจากการทาํความเขา้ใจความหมาย

และบทบาทของบุคคล ได้แก่ ลูกคา้ ผูบ้ริโภค ผูค้าดหวงั และผูซ้ื้อ ซ่ึงบทบาทของผูบ้ริโภคแบ่ง

ออกเป็น 5 ลกัษณะ ไดแ้ก่ ผูริ้เร่ิม ผูอิ้ทธิพล ผูต้ดัสินใจ ผูซ้ื้อและผูใ้ช ้

   James. F. Engel และคณะ (อา้งใน อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543: 5) กล่าววา่ พฤติกรรม

ผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและ

ใชสิ้นคา้ และบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการต่างๆ ของการตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อนและเป็น

ตวักาํหนดปฏิกิริยาต่างๆ 

   สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา (America Marketing Association = AMA) 

ไดใ้หค้าํจาํกดัความของพฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ การกระทาํท่ีส่งผลต่อกนัและกนัตลอดเวลาของความรู้

ความเขา้ใจพฤติกรรมและเหตุการณ์ภายในส่ิงแวดลอ้มของมนุษย ์(Peter and Olsen, 1990: 5 อา้งใน 

ศุภร เสรีรัตน์, 2544: 5-6) 

   กล่าวโดยสรุป พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคทาํการคน้หา  

ตดัสินใจซ้ือ ตลอดจนการประเมินผลสินคา้และบริการเพื่อสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

1.2 แนวคิดเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค 

   ยุทธนา  ธรรมเจริญ (2536:194) กล่าวว่ากระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer 

Decision Process) ประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก 

การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ หรือประกอบดว้ย 5 ขั้นตอน คือ ความรู้สึกตอ้งการ 

ความตอ้งการก่อนซ้ือ การตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรมในการใช ้หรือความรู้สึกหลงัการซ้ือ 
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  Kolter and Amstrong (อา้งใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2539: 110-116) ได้

กล่าวถึงการแสดงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยอาศยัโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยจุดเร่ิมตน้ของ 

โมเดลอยูท่ี่การมีส่ิงกระตุน้เขา้ไปในความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค เพื่อทาํให้เกิดความตอ้งการก่อน 

จากนั้นจึงมีการไตร่ตรองร่วมกบัปัจจยัต่างๆ แลว้จึงทาํให้เกิดการตอบสนองออกมามีลาํดบัขั้นตอน

ดงัน้ี 

(1) ส่ิงกระตุน้ (Stimuli) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกายและส่ิงกระตุน้

จากภายนอก  นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและใชเ้หตุผลจูงใจซ้ือดา้นจิตวทิยา (อารมณ์) ได ้

(2) การตอบสนองความรู้สึกของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือ

ของผูบ้ริโภคหรือผูซ้ื้อ 

   ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 36-38) กล่าวถึง โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

(Consumer Behavior Model) ว่า เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทาํให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์

โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิงกระตุน้ท่ีทาํให้เกิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผ่านเขา้มาในความรู้สึก

นึกคิดของผูซ้ื้อซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องดาํซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิด 

ของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อ แลว้ก็จะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อหรือการ

ตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

   ยุทธนา ธรรมเจริญ  (2536: 191-194) กล่าวว่า จุดเร่ิมตน้เพื่อเขา้ใจพฤติกรรมของ 

ผูซ้ื้อคือ รูปแบบของการตอบรับต่อส่ิงเร้า ส่ิงเร้าภายนอก สภาวะแวดลอ้มทางการตลาดจะเขา้ไปสู่

ภาวะจิตใจของผูซ้ื้อ คุณลกัษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการในการตดัสินใจ จะนาํไปสู่กระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือ โดยพฤติกรรมการซ้ือสามารถแสดงไดด้งัภาพท่ี 2.1   

 

ส่ิงกระตุน้ภายนอก  กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ  การตอบสนองของผูซ้ื้อ 

ส่ิงกระตุน้

ทางการตลาด 

ส่ิงกระตุน้

อ่ืน 

 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล

ต่อพฤติกรรม 

กระบวนการ

ตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

 
การตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

- ผลิตภณัฑ ์

- ราคา 

- ช่องทางการ  

  จดัจาํหน่าย 

- การส่งเสริม 

  การตลาด 

- เศรษฐกิจ 

- เทคโนโลยี 

- การเมือง 

- วฒันธรรม 

- การแข่งขนั 

 - ปัจจยัวฒันธรรม 

- ปัจจยัสงัคม 

- ปัจจยัส่วนบุคคล 

- ปัจจยัจิตวทิยา 

- การรับรู้ปัญหา 

- การคน้หาปัญหา 

- การประเมินผล 

  ทางเลือกการ 

  ตดัสินใจซ้ือ 

- พฤติกรรม 

หลงัการซ้ือ 

 - การเลือกผลิตภณัฑ ์

- การเลือกตรายีห่อ้ 

- การเลือกผูจ้าํหน่าย 

- การเลือกเวลา 

ในการซ้ือ 

- การเลือกปริมาณ 

การซ้ือ 
 

ภาพท่ี 2.1 โมเดลรูปแบบพฤติกรรมการซ้ือ 
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   จากภาพท่ี 2.1 อธิบายไดด้งัน้ี 

  1.   ส่ิงกระตุน้ภายนอก (Stimuli) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนไดจ้ากการกระทาํของนกั 

การตลาดหรือปัจจยัภายนอกอ่ืนๆ ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 

   1.1  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimuli) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาด

สามารถควบคุมและตอ้งจดัใหดี้ข้ึน ในท่ีน้ีหมายถึง ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) ประกอบดว้ย 

    1.1.1 ส่ิงกระตุน้ดว้ยผลิตภณัฑ์ เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงาม เพื่อ

กระตุน้ความตอ้งการ พยายามหาแบบท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้ตลอดเวลา 

    1.1.2  ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา เช่น การกาํหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบั

ผลิตภณัฑโ์ดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 

    1.1.3  ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัจาํหน่าย เช่น จดัจาํหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึง  

การจดัสถานท่ีเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภค ถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

    1.1.4  ส่ิงกระตุน้ด้านการส่งเสริมการตลาด เช่น การโฆษณาสมํ่าเสมอ  

การใช้ความพยายามของพนกังานขาย การลดแลกแจกแถม การสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคล

ทัว่ไปเหล่าน้ีถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

   1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimuli) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคอนั

เกิดจากปัจจยัภายนอกองคก์าร ซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 

    1.2.1 ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ เช่น สภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภค  

เหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

    1.2.2  ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ีเช่น เทคโนโลยใีหม่ดา้นการนาํรหสัแถบ 

(Barcode) และบตัรเครดิตมาใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการของหา้งสรรพสินคา้ 

    1.2.3  ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง เช่น กฎหมายเพิ่มลดภาษี

สินคา้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการของผูซ้ื้อ 

    1.2.4  การกระตุ้นทางวฒันธรรม เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลต่างๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการ การซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้นๆ   

    1.2.5  ส่ิงกระตุน้ทางการแข่งขนั เช่น การแข่งขนัท่ีรุนแรง ทาํให้ผูบ้ริโภค

เร่งการซ้ือหรือซ้ือในปริมาณท่ีมากข้ึนได ้

  2.   กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถ

จะไขปริศนาไดว้่า ทาํไมผูบ้ริโภคจึงมีพฤติกรรมแบบนั้น แบบน้ี กล่องดาํประกอบดว้ยองค์ประกอบ  

2 ส่วน คือ คุณลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ ซ่ึงสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
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 2.1 คุณลกัษณะของผูซ้ื้อ  ประกอบดว้ย 

    2.1.1 ปัจจยัด้านวฒันธรรม (Cultural Factors) วฒันธรรมเป็นเคร่ือง

ผกูพนับุคคลในกลุ่มไวด้ว้ยกนั วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีกาํหนดความตอ้งการพื้นฐานและพฤติกรรมของ

บุคคลโดย บุคคลจะเรียนรู้เร่ืองค่านิยม ทศันคติ ความชอบ การรับรู้ และมีพฤติกรรมอย่างไรนั้น 

จะตอ้งผา่นกระบวนการทางสังคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัครอบครัวและสถาบนัต่างๆ ในสังคม คนท่ีอยูใ่น

วฒันธรรมต่างกนัยอ่มมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 

    2.1.2 ปัจจยัดา้นสังคม เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจาํวนั และมีอิทธิพล

ต่อพฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะของ 

ผูซ้ื้อ 

    2.1.3 ปัจจยัส่วนบุคคล การตดัสินใจซ้ือได้รับอิทธิพลจากลกัษณะส่วน

บุคคลดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ฐานะ รายได ้ หรือโอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รสนิยม แบบการดาํรง ชีวิต  

บุคลิกภาพ และแนวความคิดของส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ 

    2.1.4   ปัจจยัดา้นจิตวทิยาการซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพลมาจากปัจจยัทาง

จิตวทิยาไดแ้ก่ ความตอ้งการ การจูงใจ บุคลิกภาพ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือถือและทศันคติ  

   2.2 กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer Decision Process) ประกอบดว้ย 

ขั้นตอน คือ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรม

ภายหลงัการซ้ือ หรือประกอบข้ึนดว้ย 5 ขั้นตอน คือ ความรู้สึกตอ้งการ ความตอ้งการก่อนการซ้ือ 

การตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรมในการใช ้หรือความรู้สึกหลงัการซ้ือ 

   2.3  การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Respond) หรือการตดัสินใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภคหรือผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

  (1)  การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice)  

  (2)  การเลือกตรายีห่้อ (Brand Choice) 

  (3)  การเลือกจาํหน่าย (Dealer Choice) 

  (4)  การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) 

  (5)  การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) 

 Philip Kotler (อา้งใน อดิลล่า พงศย์ี่หลา้ และคณะ, 2546: 271-285) กล่าววา่

นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศึกษาปัจจยัต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อผูซ้ื้อและทาํความเขา้ใจวา่ผูบ้ริโภคทาํการ

ตดัสินใจซ้ือจริงๆ อย่างไร โดยเฉพาะอย่างยิ่งต้องแยกแยะให้ได้ว่าใครเป้นผูท้าํการตดัสินใจซ้ือ

รูปแบบ และขั้นตอนในกระบวนการซ้ือเป็นอยา่งไร 
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 1.   บทบาทการซ้ือ 

 ผลิตภณัฑห์ลายๆ ชนิดสามารถระบุผูซ้ื้อไดโ้ดยง่าย โดยปกติผูช้ายจะ

เป็นผูเ้ลือกซ้ืออุปกรณ์โกนหนวด ในขณะท่ีผูห้ญิงเป็นผูเ้ลือกซ้ือถุงน่อง แต่ ณ เวลาน้ี นกัการตลาด

ตอ้งระมดัระวงัการตดัสินใจของกลุ่มเป้าหมาย เพราะว่าบทบาทในการซ้ือได้เปล่ียนไป ไอซีไอ 

บริษทัเคมีภณัฑย์กัษใ์หญ่ขององักฤษคน้พบส่ิงประหลาดวา่ผูห้ญิงจาํนวน 60% เป็นคนตดัสินใจซ้ือ

สีทาบา้น ดงันั้นจึงทาํโฆษณาสีตรง Duluxe กบัผูห้ญิง 

 เราสามารถจาํแนกบทบาทท่ีคนเราอาจตดัสินใจซ้ือออกเป็น 5 บทบาท 

ดงัต่อไปน้ี 

(1) ผูริ้เร่ิม (Initiator) คือ บุคคลแรกท่ีเสนอความคิดเก่ียวกบัการซ้ือ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

(2) ผูมี้อิทธิ (Influencer) คือ บุคคลท่ีเป็นเจา้ของความคิด หรือขอ้แนะนาํ

ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ 

(3) ผูต้ดัสินใจ (Decider) คือ บุคคลท่ีทาํการตดัสินใจในการซ้ือ 

(4) ผูซ้ื้อ (Buyer) คือ บุคคลท่ีกระทาํการซ้ือหรือลงมือซ้ือ 

(5) ผูใ้ช ้(User) คือ บุคคลท่ีเป็นผูใ้ชห้รือบริโภคผลิตภณัฑ ์

 2.   พฤติกรรมการซ้ือ 

 การตดัสินใจของผูบ้ริโภคจะแตกต่างกันไปตามประเภทของการ

ตดัสินใจซ้ือ ในการตดัสินใจซ้ือยาสีฟัน ไมเ้ทนนิส คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล และรถยนตค์นัใหม่นั้น

มีความแตกต่างกนัอย่างมาก สินคา้ราคาแพงและมีความซบัซ้อนผูซ้ื้อมีความผูกพนั จึงตรึกตรองและ

พิจารณาในการตดัสินใจซ้ือมากข้ึน 

 

รายการ ระดบั 
ความผูกพนั 

สูง ตํา่ 

ความแตกต่าง

ของตราสินคา้ 

มาก พฤติกรรมการซ้ือท่ีซบัซอ้น พฤติกรรมการซ้ือท่ีแสวง 

ความหลากหลาย 

 นอ้ย พฤติกรรมผูซ้ื้อท่ีลดการไม่ลงรอยกนั พฤติกรรมการซ้ือท่ีเป็นนิสยั 
 

 

ภาพท่ี 2.2 พฤติกรรมการซ้ือ 
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 จากภาพท่ี 2.2 ได้จาํแนกพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค

ออกเป็น 4 ประเภท ตามระดบัความผกูพนัและระดบัของความแตกต่างระหวา่งตราสินคา้ต่างๆ ซ่ึง

ไดแ้ก่พฤติกรรมการซ้ือท่ีซบัซ้อน พฤติกรรมการซ้ือท่ีแสวงหาความหลากหลาย พฤติกรรมผูซ้ื้อท่ี

ลดการไม่ลงรอยกนั และพฤติกรรมการซ้ือท่ีเป็นนิสัย 

 3.   ข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจซ้ือ (Stages of the Buying Decision 

Process)   

 ขั้นท่ี 1  การตระหนกัถึงปัญหา กระบวนการตดัสินใจซ้ือเกิดข้ึนเม่ือผู ้

ซ้ือตระหนักถึงปัญหาหรือความตอ้งการ โดยผูบ้ริโภครู้สึกถึงความแตกต่างระหว่างภาวะความ

ตอ้งการท่ีแทจ้ริงและพึงปรารถนา ความตอ้งการอาจถูกกระตุน้โดยส่ิงเร้าภายในหรือภายนอก 

 ขั้นท่ี 2 การคน้หาขอ้มูลข่าวสาร เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บการกระตุน้จะมี

แนวโนม้ท่ีจะคน้หาขอ้มูลเพิ่มเติมเก่ียวกบัสินคา้นั้นๆ 

 ขั้นท่ี 3 การประเมินทางเลือก ผูบ้ริโภคประมวลขอ้มูลเก่ียวกบัตรา

สินคา้เชิงเปรียบเทียบและทาํการตดัสินใจมูลค่าของตราสินคา้นั้น 

 ขั้นท่ี 4  การตัดสินใจซ้ือ ผูบ้ริโภคจะสร้างรูปแบบความชอบใน

ระหวา่งตราสินคา้ต่างๆ ท่ีมีอยูใ่นทางเลือกเดียวกนั 

 ขั้นท่ี 5 พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ หลังจากซ้ือผลิตภัณฑ์มาแล้ว  

ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์ตามระดบัความพอใจหรือไม่พอใจในระดบัหน่ึงระดบัใด นกัการตลาด

ตอ้งคอยตรวจสอบความพอใจหลงัการซ้ือของผูบ้ริโภคอีกดว้ย ไดแ้ก่ กิจกรรมหลงัการซ้ือ การใช ้ 

และการจดัการหลงัการซ้ือ 

 กล่าวโดยสรุป กระบวนการตดัสินใจซ้ือ โดยปกติประกอบไปด้วย  

การตระหนกัถึงปัญหา การคน้หาขอ้มูลข่าวสาร การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรม

ภายหลงัการซ้ือ 

 1.3  ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538: 17-25) กล่าวถึง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค

แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 

 1.3.1  ปัจจยัภายในบุคคล เป็นปัจจยัท่ีจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

ซ่ึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะเร่ิมจากส่ิงกระตุน้หรือส่ิงเร้าต่างๆ ท่ีทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการ 
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ภาพท่ี 2.3 ปัจจยัภายในบุคคล 

 

 จากภาพท่ี 2.3 แสดงถึงปัจจยัภายในบุคคล ได้แก่ ความตอ้งการ (Needs)  

แรงจูงใจ (Motives) บุคลิกภาพ (Personality) และการตระหนกัรู้ (Awareness) อาจแสดงปัจจยัทั้ง 4 

ดว้ยภาพวงกลมท่ีมีการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลางของวงกลม ทั้งน้ี เพราะปัจจยัทั้ง 4 

เป็นตวักาํหนดพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คือ การตดัสินใจท่ีเหมาะสมเพื่อสนองความตอ้งการท่ีน่า

พอใจแก่ผูบ้ริโภค ความตอ้งการคือ ความตอ้งการทั้งดา้นร่างกายและจิตใจ ความตอ้งการเป็นเง่ือนไข 

ท่ีตอ้งการปลดปล่อย ในขณะท่ีแรงจูงใจทาํใหบุ้คคลแสดงออกซ่ึงความตอ้งการนั้น ส่วนบุคลิกภาพ

ของบุคคลคือบุคลิกลกัษณะ (Characteristic Trait) ท่ีทาํให้แต่ละคนแตกต่างกนั แรงจูงใจเป็นสาเหตุ

ของบุคคลท่ีจะแสดงออกถึงความตอ้งการ แต่บุคลิกภาพจะเป็นตวักาํหนดการกระทาํของบุคคล 

สําหรับการตระหนกัรู้หมายถึง การรับรู้บางส่ิงบางอยา่งโดยผา่นความรู้สึก (Sense) การตระหนกัรู้

ทาํใหบุ้คคลสัมพนัธ์โดยตรงกบัสภาวะแวดลอ้มภายนอก ในขณะท่ีบุคลิกภาพเป็นตวักาํหนดบุคคล 

การตระหนกัรู้จะเป็นตวัแปรความหมาย คาํสั่งผูบ้ริโภค เห็น ไดย้นิ และรู้สึก 

ความตอ้งการ บุคลิกภาพ 

แรงจูงใจ 

การรับรู้ 

การตระหนกัรู้ 

การเรียนรู้ 

ทศันคติ 

การตดัสินใจซ้ือ

ของผูบ้ริโภค 
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 การตระหนกัรู้ของผูบ้ริโภค แยกไดเ้ป็น3 ตวัแปร ไดแ้ก่ การรับรู้ (Perception) 

ทศันคติ (Attitudes) และการเรียนรู้ (Learning) ตวัแปรภายในทั้ง 3 ดงักล่าวเก่ียวขอ้งกบัสภาวะแวดลอ้ม

ภายนอก ดงันั้น การท่ีจะทาํให้ผูบ้ริโภคมีปฏิกิริยาการตอบสนอง กิจกรรมสามารถใชว้ิธีกระบวนการ

ขอ้มูลผูบ้ริโภค ซ่ึงถือวา่เป็นเคร่ืองมือท่ีกระตุน้ความรู้สึกของผูบ้ริโภคและวิธีการกระบวนการขอ้มูล

ผูบ้ริโภคน้ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมทางดา้นจิตใจ ไดแ้ก่ 

1) ความตอ้งการ คือ ความตอ้งการทั้งดา้นร่างกายและจิตใจ   

2) แรงจูงใจ เป็นส่ิงเร้าท่ีเกิดข้ึนจากภายในบุคคลและผลกัดนัให้เกิดการ

กระทาํข้ึนและเป็นแรงจูงใจท่ีสร้างอยูบ่นฐานของความตอ้งการ 

3) บุคลิกภาพ ประกอบดว้ยลกัษณะทศันคติและอุปนิสัยของบุคคลท่ีจะมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของบุคคล 

4) การรับรู้ จะเกิดจากการท่ีบุคคลถูกกระตุน้ใหต้ดัสินใจปฏิบติั 

5) ทศันคติ เป็นการประเมินผลการรับรู้ท่ีพอใจหรือไม่พอใจของบุคคลท่ี

เป็นความรู้สึกดา้นอารมณ์ซ้ือ 

6) การเรียนรู้ จะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลนั้นไดแ้สดงพฤติกรรมแลว้ และเกิดข้ึน

โดยผา่นส่ิงต่างๆ คือ แรงขบัภายใน ส่ิงเร้า ตวัเร่งให้เกิดพฤติกรรม การตอบสนองและแรงขบัเสริม

อ่ืนๆ 

 1.3.2  ปัจจยัภายนอก เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคและ

เป็นปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมได้ ปัจจยัภายนอกประเด็นใหญ่ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภคไดแ้ก่ 

 1)   อิทธิพลทางเศรษฐกิจ เป็นการพิจารณาถึงโอกาสทางเศรษฐกิจจะทาํให้

การเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์ของผูบ้ริโภคเป็นไปตามสถานภาพทางเศรษฐกิจ และจะมีอิทธิพลต่อการ

เลือกและการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ 

 (1)   รายได ้ เป็นปัจจยัท่ีจะมีอิทธิพลต่อการซ้ือผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภคท่ี 

สาํคญัมากเพราะถือวา่เป็นแหล่งของอาํนาจซ้ือ 

 (2)   แนวโนม้ในการบริโภคและการออมของผูบ้ริโภค 

 (3)  ขนาดของครอบครัวและรายได ้ เป็นการพิจารณาถึงจาํนวนคนใน

ครอบครัว 

 (4)   การเป็นเจา้ของทรัพยสิ์นท่ีสามารถนาํมาเปล่ียนเป็นเงินไดโ้ดยง่าย 

 (5)   การใหสิ้นเช่ือ 
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 2)   อิทธิพลทางสังคม เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลหรือจะเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรม

การซ้ือของผูบ้ริโภค ได้แก่ ลุ่มอ้างอิง เป็นกลุ่มคนท่ีมีผูเ้อาเยี่ยงอย่างหรือนิยมชมชอบในเร่ือง

รสนิยม 

 3)  อิทธิพลทางวฒันธรรม เป็นพื้นฐานในการกาํหนดความตอ้งการ และ

พฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ถูกตอ้งหรือไม่ ประกอบดว้ย 

 (1)  วฒันธรรมยอ่ย (Subculture) มีรากฐานมาจากกลุ่มเช้ือชาติกลุ่มศาสนา

สีผวิพื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ 

 (2) ชั้นสังคม เป็นตวักาํหนดว่าผูบ้ริโภคมีความคิด ความเช่ือ ทศันคติ  

ความสนใจ การใชจ้่ายเงิน และพฤติกรรมคลา้ยกบับุคคลอ่ืนๆ ในสังคมเดียวกนั 

 4)   อิทธิพลทางธุรกิจ เป็นส่ิงกระตุน้เก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดท่ีสร้าง

การดึงดูดใจ ผูบ้ริโภคโดยผา่นการโฆษณา การขายโดยบุคคล และการส่งเสริมการขายและวิธีอ่ืนๆ  

ท่ีใชเ้พื่อกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

 นอกจากน้ีกิจการอาจจะพบว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา  

ดงัภาพท่ี 2.4 

 

ส่ิงเร้า 

(การขาดผลิตภณัฑ)์ 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.4  การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 

 

 จากภาพท่ี 2.4 พฤติกรรมผูบ้ริโภคเร่ิมเม่ือบุคคลรับรู้วา่ตวัเองขาดผลิตภณัฑ์

ตวัใดตวัหน่ึง ความอยากไดน้ี้จะเป็นตวักระตุน้โดยผา่นประสบการณ์และขอ้มูลท่ีมีอยูข่องผูบ้ริโภค

ท่ีจะตัดสินใจว่าร้านไหนจะช่วยผูบ้ริโภคแก้ปัญหาน้ีได้ ประสบการณ์มักเข้ามามีบทบาทใน

พฤติกรรมผูบ้ริโภคเพราะผูบ้ริโภคตอ้งเปรียบเทียบกบัสถานการณ์ปัจจุบนักบัส่ิงในอดีตท่ีไดจ้าก 

 

ประสบการณ์

ขอ้มูล 
ปัจจยัภายใน

บุคคล 

อิทธิพลของ 
ปัจจยัภายนอก 

การตดัสินใจซ้ือ 
- จะซ้ือหรือไม่ 
- ซ้ืออะไร 

- เม่ือใด 

- ท่ีไหน 

- อยา่งไร 

 

ผลลพัธ์ 

วา่มีความ

พอใจ

หรือไม่ 
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ประสบการณ์อาจช้ีให้ผูบ้ริโภคเห็นว่าสินคา้ตวัท่ีต้องการนั้นแต่ผูบ้ริโภคไม่เคยรับรู้มาก่อน ถ้า

สินคา้นั้นใชอ้ยู่เป็นประจาํแลว้ ผูบ้ริโภคก็จะสามารถซ้ือใหม่มาทดแทนไดท้นัทีท่ีของเก่าใช้หมด  

โดยไม่ตอ้งอาศยัปัจจยัภายในหรือสภาวะแวดล้อมภายนอก หรือถ้าเป็นสินคา้ท่ีไม่เคยมีมาก่อน  

ปัจจยัภายในและภายนอกก็จะเขา้มามีส่วนในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

 ระมิด ฝ่ายรีย์ (2536: 1-3) กล่าวว่า ตลาดผูบ้ริโภคเป็นตลาดท่ีผู ้ซ้ือซ้ือ

ผลิตภณัฑ์ไปเพื่อการบริโภคขั้นสุดท้ายในทางพฤติกรรมศาสตร์ พฤติกรรมของมนุษยจ์ะเป็นไป 

โดยมีขอ้สมมุติฐาน 3 ประการท่ีสัมพนัธ์กนัอยูคื่อ 

1. พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดก้็โดยมีสาเหตุมาทาํใหเ้กิด 

2. พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดก้็โดยมีแรงกระตุน้มากระตุน้ให้เกิด 

3. พฤติกรรมจะเกิดข้ึนจะเป็นไปโดยมีจุดมุ่งหมายเสมอ 

ส่ิงท่ีเป็นสาเหตุ  แรงกระตุ้น  และจุดมุ่งหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค จะ

เรียกรวมกนัวา่ “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค”   

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคต่อการตดัสินใจทางการตลาด  

ไดแ้ก่ 

1.   ลักษณะของผู ้ซ้ือ จะได้รับอิทธิพลมาจากสังคมและวฒันธรรมซ่ึง

ประกอบกนัข้ึนมาเป็นบุคลิกภาพส่วนบุคคล และลกัษณะทางจิตวทิยาของผูซ้ื้อ 

2.   ลกัษณะของผลิตภณัฑ ์หมายถึง รูปร่าง ลกัษณะ คุณภาพ รูปแบบ ราคา  

ตลอดจนบริการ 

3.   ลกัษณะของผูข้าย ผูข้ายท่ีให้ความเป็นกนัเอง ตลอดจนบริการต่างๆ ท่ี

ใหก้บัลูกคา้จะเป็นส่ิงจูงใจใหผู้บ้ริโภคซ้ือหรือไม่ซ้ือผลิตภณัฑไ์ด ้

4.  ลกัษณะสถานการณ์ ผูบ้ริโภคมกัถูกบงัคบัให้ตดัสินใจ โดยมีเวลาเป็น

ขอ้จาํกดั 

จากทฤษฎีดงักล่าวสรุปไดว้่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคแบ่ง

ไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคซ่ึงประกอบดว้ยความ 

ตอ้งการ แรงจูงใจ บุคลิกภาพ การรับรู้ ทศันคติ และการเรียนรู้ ส่วนปัจจยัภายนอกเป็นปัจจยัท่ีไม่

สามารถควบคุมไดซ่ึ้งประกอบดว้ย อิทธิพลทางเศรษฐกิจ อิทธิพลทางสังคม อิทธิพลทางวฒันธรรม

และอิทธิพลทางธุรกิจ 
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2.  โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค  

 

  โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ี 

ทาํให้เกิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ทาํให้เกิด

ความตอ้งการเม่ือส่ิงกระตุน้นั้นผ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค (Buyer’s Response) 

หรือการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Buyer’s Purchase Decision) โดยการซ้ือหรือไม่ซ้ือ 

  จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ี่การมีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ให้เกิดความตอ้งการก่อนแลว้

ทาํใหเ้กิดการตอบสนอง (Response) ดงันั้นโมเดลน้ีจึงอาจเรียกวา่ S-R Theory ดงัภาพท่ี 2.5-2.6 
 

Stimulus       Buyer’s Black Box    Response 
 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 2.5 แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคอยา่งง่าย หรือ S-R Theory 
  

ส่ิงกระตุน้ภายนอก 

ส่ิงกระตุน้

ทางการตลาด 

ส่ิงกระตุน้

อ่ืนๆ 

- ผลิตภณัฑ ์

- ราคา 

- สถานท่ี 

- การส่งเสริม 

   การจาํหน่าย 

- เศรษฐกิจ 

- เทคโนโลย ี

- การเมือง 

- วฒันธรรม 

ฯลฯ 
 

ลกัษณะของผูซ้ื้อ ขั้นตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

- ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 

- ปัจจยัดา้นสงัคม 

- ปัจจยัส่วนบุคคล 

- ปัจจยัดา้นจิตวทิยา 

- การรับรู้ปัญหา 

- การคน้หาขอ้มูล 

- การประเมินผลทางเลือก 

- การตดัสินใจซ้ือ 

- พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
 

ภาพท่ี 2.6 แสดงรายละเอียดพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ส่ิงกระตุน้ทาง 

การตลาดและ 

ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ 

กล่องดาํหรือ

ความรู้สึกนึกคิด

ของผูบ้ริโภค 

 
การตอบสนอง 

ของผูบ้ริโภค 

กล่องดาํหรือ

ความรู้สึกนึกคิด

ของผูซ้ื้อ 

การตอบสนอง 
ของผูซ้ื้อ 

- การเลือกผลิตภณัฑ ์
- การเลือกตรา 
- การเลือกผูข้าย 
- เวลาในการซ้ือ 
- ปริมาณการซ้ือ 
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 1.   ส่ิงกระตุน้ภายนอก (Stimulus) อาจเกิดข้ึนจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) 

และส่ิงกระตุน้จากภายนอก (Outside Stimulus) ซ่ึงจะเนน้การจดัส่ิงกระตุน้จากภายนอก เพื่อให้ผูบ้ริโภค 

เกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ ส่ิงกระตุน้ถือเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการใช้บริการ ส่ิงกระตุน้ภายนอก 

ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

  1.1  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบั

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix)   

  1.2  ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคภายนอก 

ซ่ึงไม่สามารถควบคุมได ้และอาจเป็นทางท่ีจะส่งเสริมหรือเป็นอุปสรรคต่อการบริโภค ไดแ้ก่ 

 ก. เศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจของโลก 

 ข. เทคโนโลย ี(Technology) เช่น เทคโนโลยใีนการติดต่อส่ือสาร 

 ค. วฒันธรรม (Culture) เช่น เทศกาล ขนบธรรมเนียมประเพณี 

 2.   กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค (Buyer’s Black Box) 

 ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อเปรียบเสมือนกล่องดาํ (Black Box) ซ่ึงผูป้ระกอบธุรกิจ

ไม่สามารถทราบได้ จึงต้องพยายามหาความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงได้รับอิทธิพลมาจาก

ลกัษณะของผูบ้ริโภคและกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

 2.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อซ่ึงมีอิทธิพลมา

จากปัจจยัต่างๆ คือ 

  ก.  ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural Factors) 

   -  วฒันธรรมพื้นฐาน (Culture) เป็นลกัษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม 

เช่น ลกัษณะของชาวต่างประเทศท่ีเกิดจากการหล่อหลอมของวฒันธรรมประเทศนั้นๆ 

   -  วฒันธรรมกลุ่มย่อย (Subculture) มีรากฐานจากเช้ือชาติ ศาสนา สีผิว 

หรือภูมิภาคท่ีแตกต่างกนั ทาํใหพ้ฤติกรรมการบริโภคท่ีแตกต่างกนัออกไป และกลุ่มเดียวกนัจะมี

พฤติกรรมคลา้ยกนั 

  ข.  ปัจจยัดา้นสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตประจาํวนั 

และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาท

และสถานะของผูซ้ื้อ 

   -   กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท โดยกลุ่มน้ี

จะมีอิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคล 

   -  ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อ

ทศันคติ ความคิด และค่านิยมของบุคคล 
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   -   บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลาย

กลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง องคก์รและสถาบนัต่างๆ โดยจะมีสถานะแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม 

  ค.  ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factor) การตดัสินใจซ้ือได้รับอิทธิพลจาก

ลกัษณะส่วนบุคคลดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ 

  ง. ปัจจยัด้านจิตวิทยา (Psychological Characteristics) การซ้ือของบุคคล

ไดรั้บอิทธิพลมาจากกระบวนการตดัสินใจ 5 อยา่ง คือ 

   -  การจูงใจ (Motivation) เป็นวิธีการชกันาํพฤติกรรมของบุคคลโดยอาศยั

ส่ิงจูงใจหรือส่ิงกระตุ้นทางการตลาด เพื่อกระตุ้นให้ผูบ้ริโภคเกิดความต้องการ (Needs) และ

ตอบสนองออกมาในรูปพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

   -  การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการท่ีบุคคลตีความและรับรู้ขอ้มูล 

   -  การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมซ่ึงเป็นผลมาจาก

ประสบการณ์ของบุคคล การเรียนรู้ของบุคคลจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงกระตุน้ (Stimulus) และจะ

เกิดการตอบสนอง (Response) ส่ิงกระตุน้นั้น 

   -  ความเช่ือถือ (Belief) เป็นความคิดซ่ึงบุคคลยึดถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

ซ่ึงเป็นผลมาจากการรับรู้จากประสบการณ์ในอดีต 

   -  ทศันคติ (Attitude) เป็นสภาวะทางจิตใจซ่ึงแสดงถึงความพร้อมท่ีจะ

ตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ ทศันคติก่อตวัข้ึนมาจากประสบการณ์ และส่งผลใหมี้การเปล่ียนแปลงหรือ

ช้ีแนะต่อพฤติกรรม ซ่ึงเป็นการประเมินความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคในแนวทางท่ีชอบ ไม่ชอบพอใจ 

ไม่พอใจ ขณะเดียวกันก็เกิดจากการจดัระเบียบของแนวคิดท่ีมาจากการรับรู้ การเรียนรู้ การจูงใจ  

ความเช่ือถือและอุปนิสัยการบริโภคท่ีรับมาจากกระบวนการท่ีบุคคลเขา้ไปสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้ม

ในสังคมนั้นๆ ทศันคติของบุคคลเป็นส่ิงเปล่ียนแปลงไดย้าก มีผลทาํให้พฤติกรรมของบุคคลท่ีมีต่อ

ส่ิงใดส่ิงหน่ึงนั้นค่อนขา้งคงท่ี 

 2.2 กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Buyer Decision Process) ประกอบดว้ย

ขั้นตอน คือ การตระหนกัถึงปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และ

พฤติกรรมหลงัการซ้ือ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะเข้าสู่กระบวนการตดัสินใจซ้ือโดยจะทาํการเปรียบเทียบ

ระหวา่งส่ิงกระตุน้ทางการตลาดวา่ส่ิงท่ีผูป้ระกอบธุรกิจสร้างข้ึน สามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของผูบ้ริโภคหรือไม่ และถ้ามีการซ้ือเกิดข้ึนจะมีพฤติกรรมอย่างไรในการตอบสนองการซ้ือนั้น 

ดงัภาพท่ี 2.7   
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ภาพท่ี 2.7  ขั้นตอนกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
 

 3.   การตอบสนองของผูซ้ื้อ(Buyer’s Response) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็น

ต่างๆ ดงัน้ี 

 3.1  การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice) 

 3.2  การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) 

 3.3 การเลือกผูข้าย (Dealer Choice) 

 3.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) 

 3.5 การเลือกปริมาณในการซ้ือ (Purchase Amount) 

 

3.   ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาด  

 

 Kotler (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2545: 25-26) ไดก้ล่าวว่า ทฤษฎีส่วนประสมการตลาด  

(Marketing Mix หรือ 7 P’s) เป็นส่ิงท่ีจะตอ้งพฒันาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อให้

บรรลุเป้าหมายทางการตลาด คือเกิดความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงมีองคป์ระกอบอยู ่4 ดา้น หรือ 4 P’s

คือ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด แต่ส่วนประสมการตลาดบริการจะ

มีความแตกต่างจากส่วนประสมการตลาดสินคา้ทัว่ไปเพิ่มอีก 3 ดา้น หรือ 3 P’s กล่าวคือ จะตอ้ง

เนน้ถึงพนกังาน กระบวนการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงทั้งสามส่วนประสมน้ีเป็น

ปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ ดงันั้นส่วนประสมการตลาดบริการจึงประกอบไปดว้ย 7 P’s โดย

มีรายละเอียดดงัน้ี 

 1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีนําเสนอแก่ตลาดเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้และตอ้งสร้างคุณค่า (Value) ให้เกิดข้ึน โดยผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายแก่ลูกคา้ท่ีมี

คุณประโยชน์หลกั (Core Benefit) ตอ้งเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Product) หรือ

เกิดความคาหวงั (Augmented Product) รวมถึงการนาํเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีศกัยภาพ (Potential Product) 

เพื่อความสะดวกในการแข่งขนัในอนาคต ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตวั  

การให้ความเห็น การให้คาํปรึกษา เป็นตน้ บริการจะตอ้งมีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพ

ของบริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยัท่ีประกอบนั้น ทั้งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์

การรับรู้ปัญหา การคน้หา

ขอ้มูล 

การประเมินผล

ทางเลือก 

การตดัสินใจ

ซ้ือ 

ความรู้สึก 
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ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ 

ความสวยงามของอาคารสถานท่ี รวมถึงอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน การกาํหนดกลยุทธ์ความแตกต่าง

ทางการแข่งขนัดา้นผลิตภณัฑ์ตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัดงัต่อไปน้ี  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ, 2541:  35) 

  1.1 ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ์ (Product Differentiation) เป็นกิจกรรมของการ

ออกแบบลกัษณะผลิตภณัฑข์องบริษทัท่ีแตกต่างจากผลิตภณัฑข์องคู่แข่งขนั การสร้างผลิตภณัฑ์ให้

แตกต่างกนัจะตอ้งพิจารณาประเด็นต่างๆ ดงัน้ี รูปลกัษณะ (Features) คุณภาพการทาํงาน (Performance 

Quality) คุณภาพมาตรฐานการผลิต (Conformance Quality) ความทนทาน (Durability) ความ

ไวว้างใจได ้(Reliability) ความสามารถซ่อมแซมได ้(Reparability) รูปแบบ (Style) การออกแบบ 

(Design)   

  1.2 ความแตกต่างดา้นบริการ (Service Differentiation) เป็นการสร้างความแตกต่างกนั

ดา้นการบริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั และลูกคา้พึงพอใจ หรืออาจเรียกวา่ ผลิตภณัฑค์วบ ซ่ึงประกอบดว้ย 

ความง่ายต่อการส่งซ้ือ การขนส่ง การติดตั้ง การฝึกอบรมลูกคา้ บริการใหค้าํแนะนาํลูกคา้ การบาํรุง 

รักษาซ่อมแซม และบริการอ่ืนๆ 

  1.3 ความแตกต่างดา้นบุคลากร(Personnel Differentiation) เป็นการสร้างความ

แตกต่างในคุณสมบติัของบุคลากรในดา้นต่าง  ๆดงัน้ี ความสามารถ (Competence) ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) 

ความเช่ือถือได ้(Credibility) ความไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 

การติดต่อส่ือสาร (Communication) 

  1.4 ความแตกต่างด้านภาพลกัษณ์ (Large Differentiation) เป็นการสร้างความ

แตกต่างด้านความรู้สึกนึกคิดของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ ซ่ึงเน้นหลกัด้านจิตวิทยาหรือสัญลกัษณ์ 

แมว้า่ผลิตภณัฑต่์างๆ จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อไดเ้หมือนกนั แต่ผูซ้ื้อจะรู้สึกถึง

ความตอ้งการในภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์

 2.   ราคา (Price) หมายถึง ตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายในการแลกเปล่ียนกนัสินคา้

หรือบริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใช้ความคิดและการก่อพฤติกรรม ซ่ึงจะตอ้งจ่ายพร้อม

ราคาสินค้าท่ีเป็นตวัเงิน ดังนั้น ราคาจึงมีบทบาทในการกาํหนดว่า ลูกค้าจะซ้ือผลิตภณัฑ์หรือไม่  

รวมทั้งมีอิทธิพลต่อความสามารถในการทาํกาํไรของผลิตภณัฑ์ดว้ย กล่าวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทาํให้

ธุรกิจมีรายไดสู้งข้ึน การตั้งราคาตํ่าก็จะทาํให้มีรายไดข้องธุรกิจนั้นตํ่า ซ่ึงอาจนาํไปสู่ภาวการณ์

ขาดทุนได ้อย่างไรก็ตามมิไดห้มายความวา่ธุรกิจหน่ึงจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบ  ธุรกิจนั้นจะตอ้งอยู่

ในสภาวะของการมีคู่แข่งขนั หากตั้งราคาสู่กวา่คู่แข่งมาก แต่การให้บริการนั้นไม่ไดมี้คุณภาพสูงกวา่

คู่แข่งขนัมากเท่ากบัราคาท่ีตั้งไว ้ยอ่มทาํให้ลูกคา้ไม่มาใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นต่อไป หากตั้งราคาตํ่าก็จะ

นาํมาสู่สงครามราคา เน่ืองจากคู่แข่งขนัรายอ่ืนสามารถลดราคาตามได้ในเวลาอนัรวดเร็ว ซ่ึงใน
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มุมมองของลูกคา้การตั้งราคาสูงหรือตํ่า มีผลอย่างมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ ดงันั้น  

การตั้งราคาในธุรกิจบริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนยากกวา่การตั้งราคาของสินคา้มาก ซ่ึงผูบ้ริหารตอ้งไม่

ลืมวา่ราคาก็เป็นเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายออกไปเพื่อการรับบริการกบัธุรกิจหน่ึงๆ ดงันั้นการที่ธุรกิจตั้ง

ราคาไวสู้งก็หมายความว่า ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการก็ตอ้งจ่ายเงินสูงดว้ย ผลท่ีตามมาก็คือ ลูกคา้จะมีการ

เปรียบเทียบราคากบัคู่แข่ง หรือเปรียบเทียบกบัความคุม้ค่าท่ีจะไดรั้บ 

 3.  การจัดจําหน่ายหรือช่องทางการจําหน่าย (Place) หมายถึง กระบวนการทาํงานท่ีจะ

ทาํให้สินคา้หรือบริการไปสู่ตลาด เพื่อให้ผูบ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามตอ้งการ ซ่ึงสามารถ

ใหบ้ริการผา่นช่องทางการจดัจาํหน่ายไดด้งัน้ี 

  3.1 การให้บริการผ่านร้าน (Outlet) ดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวในชุมชนหรือ

ห้างสรรพสินคา้ แล้วขยายสาขาออกไปเพื่อให้บริการลูกคา้โดยร้านน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อผูรั้บบริการ 

และผูใ้หบ้ริการมาพบกนัโดยการเปิดร้านข้ึนมา 

  3.2  การให้บริการถึงบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ การให้บริการแบบน้ี

เป็นการส่งพนกังานไปใหบ้ริการลูกคา้ถึงท่ีบา้นหรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา้ 

  3.3  การใหบ้ริการผา่นตวัแทน เป็นการขยายธุรกิจดว้ยการขายแฟรนไชส์หรือการ

จดัตั้งตวัแทนในการใหบ้ริการ 

  3.4  การให้บริการผา่นทางอินเล็กทรอนิกส์  โดยอาศยัเทคโนโลยีมาช่วยลดตน้ทุน

จากการจ่ายพนกังาน เพื่อทาํใหก้ารบริการเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวก และทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง 

 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่ือสารการตลาดท่ีตอ้งแน่ใจว่า

ตลาดเป้าหมายเขา้ใจและให้คุณค่าแก่การเสนอขาย โดยการส่วนประสมของการส่งเสริม

การตลาดประกอบดว้ยการโฆษณา (Advertising) ใช้สร้างภาพพจน์ระยะยาวให้กบัผลิตภณัฑ์และ

บริการและทาํให้เกิดการขายท่ีรวดเร็ว  การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นการส่ือข่าวสารท่ี

อาจนาํลูกคา้ไปยงัผลิตภณัฑ์หรือเป็นส่ิงจูงใจท่ีมีต่อลูกคา้ การประชาสัมพนัธ์และการพิมพเ์ผยแพร่

(Public Relations) เป็นการสร้างความเช่ือถือให้กบัผลิตภณัฑ์หรือการดาํเนินงานขององค์กรให้

เขา้ถึงลูกคา้ การขายโดยพนกังานขาย (Personal Selling) เป็นการสร้างความนิยมชมชอบ ความเช่ือ 

และการตดัสินใจเลือกและการก่อเกิดปฏิกิริยาการซ้ือสินคา้โดยอาศยับุคคลเป็นผูแ้จง้ข่าวสารการ 

ตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการส่งข่าวสารสู่บุคคลหน่ึงโดยเฉพาะไดอ้ยา่งรวดเร็วผา่น 

มือถือท่ีมีหลายรูปแบบ เช่น จดหมาย โทรศพัท ์หรือ E-mail 

 5.   พนักงานให้บริการ (People) หมายถึง พนักงานซ่ึงจาํเป็นตอ้งมีการคดัเลือกการ

ฝึกอบรม และการจูงใจในการให้บริการเพื่อทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและมาใชบ้ริการ และซ้ือ

ผลิตภณัฑ์ พนักงานจะประกอบด้วยบุคคลทั้งหมดในองค์กรท่ีให้บริการ ซ่ึงอาจจะรวมถึงเจ้าของ 
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ผูบ้ริหาร พนกังานในทุกระดบั ซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการให้บริการ มีส่วน

สาํคญัอยา่งมากในการกาํหนดนโยบายในการบริการ การกาํหนดอาํนาจหนา้ท่ีและความรับผิดชอบ

ของพนกังานในทุกระดบักระบวนการในการให้บริการ ส่วนพนกังานผูใ้ห้บริการนั้นจะเป็นบุคคล

ท่ีพบปะและให้บริการกบัลูกคา้โดยตรง และนอกจากน้ียงัมีพนักงานในส่วนสนบัสนุน ซ่ึงจะทาํ

หนา้ท่ีสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ ท่ีจะทาํใหก้ารบริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 

 6.   กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีมีความสะดวกรวด เร็ว

ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น และทนัเวลากบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการและผูใ้ห้บริการ  เป็นส่วนประสม

การตลาดท่ีมีความสาํคญัมาก ซ่ึงจะตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการ 

ทาํใหเ้กิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีคุณภาพได ้เน่ืองจากการใหบ้ริการโดยทัว่ไปมกัจะ

ประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การให้บริการตามความ

ตอ้งการ การชาํระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัเป็นอย่างดี หากมีขั้นตอน

ใดไม่ดีเพียงขั้นตอนเดียวยอ่มทาํใหก้ารบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ ซ่ึงผูบ้ริการท่ีเก่ง จะตอ้ง

เร่ิมจากพนกังานส่งมอบบริการอย่างมีคุณภาพและการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ตั้งแต่ขั้นตอน

แรกไม่วา่จะเป็นพนกังานรับโทรศพัท ์หรือพนกังานตอ้นรับ จะตอ้งมีการอบรมอยา่งดี  โดยพนกังาน

ท่ีไดรั้บมอบหมายให้ทาํหนา้ท่ีตรงน้ีจะตอ้งมีอธัยาศยัท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส ให้บริการลูกคา้ประทบัใจ  

เพื่อช่วยสร้างบรรยากาศของการบริการให้มีความประทบัใจต่อไป เน่ืองจากหากเกิดความผิดพลาด

ตั้งแต่ขั้นตอนแรกการบริการในขั้นต่อไปจะดีเพียงใด ลูกคา้ย่อมไม่พอใจหรือพอใจน้อยลง ภาพ

ความไม่ประทบัใจเหล่านั้นจะติดอยู่ในใจของลูกคา้ แต่หากลูกคา้ประทบัใจในการบริการตั้งแต่ 

ขั้น ตอนแรกแมว้า่จะมีบางขั้นตอนท่ีติดขดัหรือสะดุดไปบา้ง ลูกคา้ก็จะมองขา้มไปได ้

 7.   ลักษณะกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง คุณภาพของการให้บริการเช่น 

ความสะดวกสบายหรือความรวดเร็วถูกตอ้งท่ีมาใชบ้ริการ อาคารสถานท่ีทาํการสาขาของธนาคาร 

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคาน์เตอร์ให้บริการ การตกแต่งสถานท่ี   

ลานจอดรถยนตมี์พนกังานรักษาความปลอดภยั ห้องนํ้ า ป้ายประชาสัมพนัธ์ และแบบฟอร์มต่างๆ 

ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ กล่าวคือ ลูกคา้จะ

อาศยัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใชบ้ริการ ซ่ึงส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพใน

แต่ละธุรกิจไม่เหมือนกนั ส่ิงท่ีผูบ้ริหารตอ้งทาํคือ การศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้

วา่ลูกคา้คาํนึงถึงส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพส่ิงใดก่อน เน่ืองจากตอ้งไม่ลืมวา่ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ

เป็นส่ิงประทบัใจส่ิงแรก (First Impression) สาํหรับลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในคร้ังแรก 
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 ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7  P’s ดงักล่าวขา้งตนันั้น ลว้นมีความสําคญัอย่างยิ่งจะขาด 

ส่ิงใดส่ิงหน่ึงไปไม่ได้ พนักงานท่ีให้บริการจะทาํหน้าท่ีสําคัญในการเช่ือมโยงส่วนประสม

การตลาดบริการในดา้นอ่ืนๆ ใหก้ลมเกลียวเป็นเน้ือเดียวกนั ในการส่งมอบบริการใหแ้ก่ลูกคา้   

 

4.   ทฤษฏทีีเ่กีย่วข้องกบัการบริการและคุณภาพการบริการ 

 

  ความหมายของการบริการ 

โคทเลอร์ (Kotler, 2000: 428) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความของการบริการคือกิจกรรมหรือ

ประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายหน่ึงได้เสนอเพื่อขายให้กับอีกฝ่ายหน่ึงโดยผูรั้บบริการไม่ได้

ครอบครองการบริการนั้นๆอย่างเป็นรูปธรรมกระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการ

จาํหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ไดใ้นธุรกิจทั้งหลาย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546: 747) ท่ีมีวตัถุประสงคข์ั้นตน้เป็นการตอบสนองลูกคา้โดยผา่น

การขายบริการกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีบริษทัเสนอกบัตลาดถือวา่เป็นผลิตภณัฑ์

ท่ีไม่สามารถแตะต้องได้การให้บริการประกอบกับการขายผลิตภัณฑ์เป็นส่ิงท่ีจ ําเป็นเพราะ

ผลิตภณัฑบ์างอยา่งมีเทคนิคในการใชง้านสลบัซบัซ้อนตอ้งมีการดูแลบาํรุงรักษาและซ่อมแซมบริษทั

ท่ีขายผลิตภณัฑน์ั้นจึงตอ้งมีศูนยก์ลางการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

  แนวคิดเกีย่วกบัการบริการ 

 การบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546: 216) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึง

พอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้เช่นโรงภาพยนตร์โรงแรมฯลฯซ่ึงจะสามารถอธิบายลกัษณะของ

การบริการไดเ้ป็น 4 ประเภทคือ 

1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก

ก่อนท่ีจะมีการซ้ือดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพ

และประโยชน์จากการบริการท่ีจะได้รับเพื่อสร้างความเช่ือมั่นในการซ้ือในแง่ของสถานท่ี 

ตวับุคคลเคร่ืองมือวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารสัญลกัษณ์และราคาส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการ

จะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถทาํการตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 

1.1 สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกให้เกิดกบั 

ผูม้าใชเ้กิดกบัผูม้าใชบ้ริการ 

1.2 บุคคล (People) พนกังานท่ีให้บริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี

หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาดี เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือ 

จะดีดว้ย 
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1.3 เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสํานกังานจะตอ้งทนัสมยัมีประสิทธิภาพ

ในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 

1.4 วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา

จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะลูกคา้ 

1.5 สัญลกัษณ์ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชบ้ริการ

เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้กควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 

1.6 ราคา (Price) การกาํหนดราคาการให้บริการควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ

ชดัเจนและง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ

การบริโภคกล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้บริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย เน่ืองจากผูข้าย 

แต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได ้ทาํให้การขายอยู่ในวงจาํกดั

เร่ืองเวลา 

3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กบัว่าผูข้าย

บริการเป็นใคร ท่ีไหนและอยา่งไร ดงันั้น ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในการบริการและ

สอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ในแง่ของผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพซ่ึงทาํได ้

3 ขั้นตอน คือ ตรวจสอบ คดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานท่ีให้บริการ รวมทั้งความมีมนุษยสัมพนัธ์

ของพนกังานท่ีใหบ้ริการตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมในการใหบ้ริการท่ีดี 

4. ต้องสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าโดยเน้นการใช้การรับฟัง คาํแนะนําและ

ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การสํารวจขอ้มูลลูกคา้และการเปรียบเทียบ ทาํให้ไดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข

ปรับปรุงการบริการใหดี้ข้ึน 

5. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้

อ่ืน ถ้าความต้องการมีสมํ่าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่

แน่นอนจะทาํใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 

  การบริหารคุณภาพการให้บริการ 

งานสําคัญประการหน่ึงของธุรกิจบริการคือ การบริหารคุณภาพการให้บริการ

(Managing Service Quality) ส่ิงสําคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการคือ การรักษา

ระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว้

ลูกคา้จะคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก

และจากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ หลงัจากใชบ้ริการแลว้ลูกคา้จะเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั 
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กบับริการท่ีไดรั้บ หากบริการท่ีไดรั้บตํ่ากวา่บริการท่ีคาดหวงัลูกคา้จะไม่ให้ความสนใจในธุรกิจท่ี

ให้บริการอีกต่อไป หากบริการท่ีได้รับตรงหรือมากกว่าบริการท่ีคาดหวงัลูกค้าก็จะกลบัมาใช้

บริการของธุรกิจนั้นอีก (Kotler, 2000: 438-441) นอกจากน้ี พาราซูราแมน ซีทฮอล์ม และแบร่ี 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ไดท้าํการวิจยัธุรกิจบริการต่างๆโดยทาํการศึกษาความ

ตอ้งการหรือความคาดหวงัคุณภาพดา้นบริการด้านต่างๆ และไดส้ร้างแบบจาํลองคุณภาพบริการ

โดยกระบวนการบริการแต่ละส่วนมีความสัมพนัธ์กนัและส่งผลต่อคุณภาพบริการดงัภาพท่ี 2.8 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.8 รูปแบบโมเดลคุณภาพบริการ 

 

   



32 

  โมเดลคุณภาพของการบริการ 

แบบจาํลองคุณภาพการให้บริการของ พาราซูราแมน ซีทฮอล์ม และแบร่ี (Parasuraman, 

Seithaml, & Berry, 1985: 41-50) ไดก้าํหนดโมเดลคุณภาพการให้บริการซ่ึงเนน้ความตอ้งการท่ี

สําคญัโดยเนน้การส่งมอบคุณภาพการให้บริการท่ีคาดหวงั ซ่ึงเป็นสาเหตุให้การส่งมอบบริการไม่

ประสบความสาํเร็จซ่ึงแสดงช่องวา่ง 5 ประการ ดงัน้ี 

1.  ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการรับรู้ของฝ่ายบริหาร (Gap 

Between Consumer Expectation and Management Perception) จะเกิดข้ึนหากฝ่ายบริหารไม่สามารถ

รับรู้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเก่ียวกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวจ้ากธุรกิจใหบ้ริการนั้น 

2.  ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายบริหารและข้อกาํหนดคุณภาพการให้บริการ  

(Gap Between Management Perception Service-quality Specifications) จะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือฝ่ายบริหาร

อาจจะรับรู้ความตอ้งการของลูกคา้แต่ไม่ไดก้าํหนดมาตรฐานการทาํงานท่ีเฉพาะเจาะจง 

3.   ช่องว่างระหว่างลักษณะคุณภาพการให้บริการและการส่งมอบบริการ (Gap 

Between Service-quality Specification and Service Delivery) จะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือพนกังานไม่ไดรั้บ

การฝึกอบรมจะไม่สามารถทาํงานให้สอดคลอ้งกบัมาตรฐานหรือบางคร้ังมีความสับสนในมาตรฐาน

ของงานแต่ละงานได ้

4.  ช่องวา่งระหว่างการส่งมอบบริการและการติดต่อส่ือสารภายนอก (Gap Between 

Service Delivery and External Communications) ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคจะเป็นผลมาจาก

คาํพูดของตวัแทนขายและการโฆษณาของบริษทั การส่ือสารกบัภายนอกเพื่อสร้างภาพลกัษณ์จะมี

ผลกระทบต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 

5. ช่องว่างระหว่างบริการท่ีรับรู้และบริการท่ีคาดหวงั (Gap Between Perceived 

Serviceand Expected Service) ลูกคา้จะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงัถา้บริการท่ี

รับรู้ตํ่ากวา่บริการท่ีคาดหวงัลูกคา้จะไม่พอใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกว่าบริการท่ีคาดหวงัลูกคา้จะพึง

พอใจและใช้บริการซํ้ าอีก นกัวิชาการกลุ่มน้ียงัไดก้าํหนดทฤษฏีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการว่า

จะตอ้งมีลกัษณะ 10 ประการคือ 

 5.1  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ (Tangibility) หมายถึง การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี

ท่ีใชใ้นการบริการเพื่อไดเ้กิดความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 

 5.2  ความเช่ือถือได ้ (Reliability) หมายถึง ความสมํ่าเสมอของมาตรฐานในการ

บริการและความเช่ือถือได้ นั่นหมายถึง การท่ีบริษทัได้ส่งมอบการบริการให้แก่ลูกค้าได้อย่าง

ถูกตอ้งในคร้ังแรกท่ีไดรั้บบริการ 



33 

 5.3  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ

ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้และยงัรวมถึงการใหบ้ริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม 

 5.4  ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพอ่อนโยนต่อการ

ใหบ้ริการ ใหก้ารเคารพต่อลูกคา้ ใหค้วามสนใจและเป็นมิตร และมีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 

 5.5  ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีทกัษะ

ท่ีดีในการใหบ้ริการ 

 5.6  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความไวว้างใจความน่าเช่ือถือท่ีลูกคา้

จะไดรั้บและความซ่ือสัตยท่ี์ผูใ้หบ้ริการจะมีต่อลูกคา้ 

 5.7  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง บริการท่ีไดรั้บจะตอ้งปราศจาก

ความเส่ียง ส่ิงท่ีเป็นอนัตรายหรือปัญหาต่างๆ ตอ้งให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจในชีวิต ทรัพยสิ์นและ

ช่ือเสียง 

 5.8  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง ผูเ้ขา้รับบริการตอ้งไดรั้บความสะดวก 

ไม่มีขั้นตอนท่ีซบัซ้อนเกินไป ใชเ้วลาในการรอคอยนอ้ย และผูใ้ห้บริการอยูใ่นสถานท่ีท่ีติดต่อได้

สะดวกเวลาท่ีเปิดและปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 

 5.9  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถ

อธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจถึงการบริการไดเ้ป็นอยา่งดี และมีความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้และ

แจง้รายละเอียดของค่าบริการใหลู้กคา้ไดท้ราบ 

 5.10 การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding the Customer) หมายถึง ผูใ้ห้บริการ

ตอ้งเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้และสนใจท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการนั้นๆ จากคุณภาพ

ของการบริการทั้ง 10 ประการ นกัวจิยักลุ่มน้ีไดป้รับไปสู่คุณภาพการบริการ 4 ประการ คือ 

1) การให้ความเช่ือมัน่ (Assurance) คือ ผูใ้ห้บริการมีความเอาใจใส่มีความรู้

ความสามารถ มีความชาํนาญทาํไห้ผูรั้บบริการเกิดความมัน่ใจในการรับบริการ มีความเช่ือถือ รู้สึก

ปลอดภยั ไวว้างใจไดไ้ม่มีความเส่ียง 

2) ควา มส าม ารถในกา รตอบ สนองค วา มต้อง กา รของผู ้รับ บริกา ร 

(Responsiveness) คือ ผูใ้หบ้ริการพร้อมและจะเต็มใจจะให้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของผูม้ารับบริการไดท้นัท่วงที ผูรั้บบริการไดรั้บความสะดวกความรวดเร็ว 

3) ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) คือ ผูรั้บริการมีความเช่ือมัน่วา่ 

การบริการท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้งแม่นยาํเหมาะสม มีความสมํ่าเสมอทุกคร้ังท่ีมารับบริการ 

4) การเอาใจใส่ (Empathy) คือ ผูใ้ห้บริการเขา้ถึงการบริการ มีความเขา้ใจ

เห็นอกเห็นใจเอาใจใส่ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
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5.   แนวคดิเกีย่วกบัระบบการให้บริการ 

 

 การให้บริการ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในแง่ของนามธรรม ซ่ึง

จะอธิบายคุณลกัษณะการใหบ้ริการไว ้5 ประการ  

 1.  การให้บริการมกัเป็นนามธรรมมากกว่ารูปธรรม คือ ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคสัมผสัไม่ได ้ 

อย่างไรก็ตามก็ยงัเก่ียวพนักบัรูปธรรมอยู่บา้ง (เช่น อาหารท่ีกิน เคร่ืองบินท่ีข้ึน) แต่งานบริการจะ

ใหผ้ลทางดา้นนามธรรมเสมอ คือ ความพอใจ ขอ้มูลข่าวสาร ความสะดวกสบาย เป็นตน้ 

 2.  การใหบ้ริการเป็นงานคร้ังคราวและบ่อยๆ คร้ังท่ีตวัลูกคา้หรือผูบ้ริโภคมีส่วนร่วม

ในกระบวนการดงักล่าว (เช่น สลดับาร์ในร้านอาหารบางแห่ง) ฉะนั้นกระบวนการในงานบริการ

นั้นจะเปิดกวา้งใหเ้ห็นกระบวนการอนัจะทาํให้เห็นวา่ กระบวนการท่ีดีนั้นมีความจาํเป็นและสําคญั

อย่างยิ่ง ต่างจากกระบวนการผลิตท่ีสามารถสร้างการควบคุมคุณภาพท่ีวนสุดทา้ยของกระบวนการได ้

ดงันั้น การฝึกอบรมพนกังานการออกแบบกระบวนการและการมีมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังานจึง

สาํคญัมากในธุรกิจการบริการ 

 3.  เน่ืองจากว่ากระบวนการในงานบริการเป็นท่ีเปิดเผยต่อสาธารณะหรือลูกค้า  

การจดัการดา้นการตลาดและฝ่ายปฏิบติัการไม่สามารถจะแยกออกจากกนัได ้ดงัเช่นกระบวนการ

ผลิต ดงันั้น ฝ่ายการตลาดและปฏิบติัมกัควบคู่กนัไปแยกจากกนัไม่ได ้

 4.  บ่อยคร้ังหรือส่วนมากผูบ้ริโภคจะบริโภคหรือรับบริการทนัทีท่ีองค์การทาํการ

ผลิตงานเหล่านั้นเสร็จ เช่นน้ีงานบริการจะไม่สามารถสร้างสินคา้คงคลงัไวเ้พื่อให้บริโภคหรือ

จาํหน่ายในโอกาสหนา้ได ้ประเด็นน้ีมีความสําคญัอยา่งยิ่งต่อการจดัการในการเลือกกาํลงัการผลิต  

การเลือกสถานท่ีตั้ง ขนาด และผงัโรงงาน สาํหรับอุตสาหกรรมบริการเป็นจุดสาํคญัอยา่งมาก 

 5. การเขา้หรือออกจากธุรกิจบริการทาํไดง่้ายเน่ืองจากวา่มีธุรกิจไม่น้อยท่ีไม่ตอ้งการ

เงินทุนมาก ไม่ตอ้งการมีสถานท่ีตั้งหลายแห่ง หรือแมแ้ต่เทคโนโลยีท่ีกา้วหนา้ ธุรกิจบริการนั้นถูก

กระทบโดยง่ายจากคู่แข่งขนัรายใหม่ท่ีจะเขา้มาตลอดเวลา ซ่ึงทาํให้องคก์ารตอ้งปรับตวัให้รวดเร็ว

ต่อสถานการณ์และอีกหลายธุรกิจท่ีสามารถออกจากธุรกิจไดง่้าย เพราะวา่สามารถขายสินทรัพยไ์ด้

ไม่ยาก ดว้ยเหตุท่ีวา่ธุรกิจน้ีบางคร้ังจะเขา้และออกจากธุรกิจไดเ้ร็ว 

 รูปแบบการให้บริการและการจัดการทีเ่หมาะสม 

รูปแบบการใหบ้ริการ มี 4 รูปแบบ ดงัต่อไปน้ี 

 1. The Service Factory คือ ตน้ทุนบริการจะข้ึนกบัสถานท่ีและอุปกรณ์ของสถาน

บริการนั้นๆ เป็นกระบวนการท่ีมีสัดส่วนของแรงงานตํ่า และมีระดบัของการบริการท่ีสัมพนัธ์ต่อ

ลูกคา้หรือการเปล่ียนแปลงตามลูกคา้นอ้ย เช่น การบริการขนส่ง โรงแรม และรีสอร์ทต่างๆ 
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 2.  The Service Shop ระดับการสัมพนัธ์กบัลูกคา้สูงข้ึนหรือว่าระดบัท่ีต้องการ

ปรับเปล่ียนกระบวนการตามลูกคา้มากข้ึน ลกัษณะการบริการแบบโรงงานเปล่ียนเป็นร้านบริการ

มากข้ึน เช่น โรงพยาบาลและหา้งร้านซ่อมอุปกรณ์ทัว่ๆ ไป 

 3.  Mass Service กระบวนการท่ีมีสัดส่วนใชแ้รงงานสูงแต่ไม่สามารถยืดหยุน่ให้กบั

ลูกคา้ไดม้าก อาทิ โรเรียน ผูจ้าํหน่ายสินคา้ส่ง 

 4.  Professional Service เม่ือมีสัดส่วนของการใช้แรงงานสูง ในขณะท่ีตอ้งยืดหยุ่น

หรือปรับเปล่ียนตามลูกคา้ จะเรียกกระบวนการน้ีวา่เป็น Professional Service เช่น ท่ีปรึกษาทั้งหลาย 

สถาปนิก แพทย ์เป็นตน้ 

 นโยบายการจัดการกบัการให้บริการ 

 1.  ปริมาณงานของการให้บริการและขนาดของการให้บริการ ความสําคญัอนัดบัแรก

ของการจดัการการใหบ้ริการ คือ จะตอ้งกาํหนดปริมาณงานของการให้บริการวา่มีเท่าใด อนัจะเป็น

ผลท่ีจะทาํให้การจดัการทรัพยากรต่างๆ สอดคล้องกบัปริมาณงานท่ีกาํหนดไวแ้ล้ว การกาํหนด

ปริมาณงานและกาํหนดขนาดของการใหบ้ริการเก่ียวพนักบักิจกรรมต่อไปน้ี 

  1.1 การพยากรณ์ (Forcasting)  กําหนดปริมาณการบริการท่ีจะต้องให้แ ก่

ผูรั้บบริการ เช่น อุตสาหกรรมการบริการเดินทางอากาศกาํหนดไวว้า่จะมีผูโ้ดยสารต่อวนัในปริมาณ

เท่าใด เม่ือจดัแบ่งเป็นต่อเท่ียวบินแล้วจะมีปริมาณเท่าใด หรือในโรงพยาบาลจะกาํหนดปริมาณ

ผูป่้วยจาํนวนเท่าใด เป็นผูป่้วยในเท่าไร ผูป่้วยนอกเท่าไร หรือร้านอาหารจะกาํหนดปริมาณผูเ้ขา้มา

ใชบ้ริการเท่าไร ในช่วงเวลาไหน เป็นตน้ 

  1.2  การกําหนดขนาดของการให้บริการ เม่ือทราบปริมาณงานแล้วองค์กรก็

สามารถจะกาํหนดความสามารถหรือการใช้ทรัพยากรให้เพียงพอท่ีจะตอบสนองต่อปริมาณงานท่ี

พยากรณ์ไวแ้ลว้ เช่น เม่ือทราบจาํนวนผูโ้ดยสารต่อวนัก็สามารถจะกาํหนดว่าจะตอ้งใช้เคร่ืองบิน

ขนาดไหนในจาํนวนเท่าไรได ้ส่วนโรงพยาบาลหากทราบปริมาณผูป่้วยก็จะสามารถกาํหนดระบุ

ขนาดของโรงพยาบาลไดว้า่จะให้โรงพยาบาลมีเตียงคนไขเ้ท่าไร มีนายแพทยแ์ละบุคลากรจาํนวน

เท่าไรได ้ส่วนร้านอาหารก็จะสามารถกาํหนดขนาดวา่มีก่ีโต๊ะ มีพ่อครัวและบุคลากรท่ีจะให้บริการ

ในจาํนวนเท่าไรได ้

 2.  ระดับการให้บริการ การกาํหนดระดบัการให้บริการน้ีจะนาํเขา้มาใช้ในกระบวน 

การทาํงานเพื่อจะระบุวา่คุณภาพการให้บริการขององคก์ารอยูใ่นระดบัไหน เช่น เวลามาตรฐานใน

การสั่งซ้ือพิซซ่าหรือเวลาในการทาํบตัรประชาชน เป็นตน้ ท่ีเห็นไดง่้ายชดัอีกธุรกิจหน่ึง คือ บริการ

โรงแรมท่ีพกั หากบอกวา่ระดบั 5 ดาว ก็สามารถบอกถึงคุณภาพของการใหบ้ริการวา่ระดบัดีมาก 
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 3.  ระบบส่งมอบบริการให้ลูกค้า ระบบการส่งมอบการให้บริการนั้นจะกาํหนดไวว้่า  

จะผลิตงานบริการอย่างไร และส่งมอบงานบริการลูกคา้อย่างไร จะตอ้งเขา้ใจขั้นตอนเร่ิมตั้งแต่

การรับคาํสั่งซ้ืออย่างไร จะให้บริการอย่างไร จะควบคุมวสัดุในงานบริการอยา่งไร ส่วนท่ีทา้ทาย

ช่วงการจดัการคือ จะสร้างระบบบริการอยา่งไรที่จะสนบัสนุนงานบริการและรักษาระดบัการ

บริการใหส้มํ่าเสมอหรือดีข้ึน การสร้างระบบการบริการนั้นบางส่วนเป็นการจดัทาํภายในองคก์ารท่ี

ลูกคา้ไม่สามารถมองเห็นได ้

 ในการมารับบริการนั้นส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บและประสบ มกัจะไม่ใช่เพียงตวับริการท่ี

กิจการมอบให้เท่านั้น แต่จะตอ้งประสบกบัองค์ประกอบหรือกิจกรรมอ่ืนๆ ท่ีกิจการจาํเป็นตอ้งมี

เพื่อการให้บริการนั้นๆ ดว้ย เช่น ในการรับประทานอาหารท่ีภตัตาคาร ประสบกบัการจอดรถ การ

ตอ้นรับการรับสั่งอาหาร การเสิร์ฟ และการจ่ายเงินอีกด้วย ซ่ึงประสบการณ์ท่ีได้รับ ณ จุดต่างๆ 

เหล่าน้ี รวมทั้งรสชาติของอาหารท่ีไดรั้บยอ่มมีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ในการมารับ

บริการ 

 องคป์ระกอบต่างๆ ของการให้บริการท่ีลูกคา้ประสบน้ีเรียกวา่ Moment of Truth และ

กระบวนการมารับบริการตั้งแต่ตน้จนถึงจุดจบ คือลูกคา้ออกจากระบบบริการ เรียกวา่ วงจรบริการ 

(Cycle of Service) เช่น ในธุรกิจร้านอาหาร Cycle of Service ของการให้บริการมี Moment of Truth 

ทั้งหมด 7 จุด คือ 

1. ภาพลกัษณ์หรือหนา้ตาของภตัตาคารเม่ือมาถึง 

2. การจอดรถ 

3. การตอ้นรับ 

4. การรับสั่งอาหาร 

5. การเสิร์ฟอาหาร 

6. รสชาติและปริมาณอาหาร 

7. การจ่ายเงิน 

ในการจดัการระบบบริการ (Service Operations Management) กิจการจะตอ้งทาํความ

เขา้ใจกบัวงจรการบริการ และ Moment of Truth ของการบริการของตน เพื่อท่ีจะออกแบบระบบ

บริการของตนทั้งระบบ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนจบ Cycle of Service เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีมี

ความประทบัใจใน Moment of Truth ทุกๆ จุดจึงจะสามารถมัน่ใจไดว้า่ลูกคา้จะมีความพึงพอใจใน

การมารับบริการอยา่งแทจ้ริง 
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6.   ทฤษฏทีีเ่กีย่วข้องกบัความคาดหวงั 

 

ซาร์บิน (Sarbin, 1994: 22) ไดใ้ห้ความหมายของความคาดหวงัวา่ พฤติกรรมของผู ้

ดาํรงตาํแหน่งใดก็ตามมักจะแสดงออกโดยอาศยัความนึกคิด คาดคะเนว่าผูอ่ื้นซ่ึงเป็นผูด้าํรง

ตาํแหน่งนั้นควรปฏิบติัเช่นไรเป็นแนวทางในการประพฤติปฏิบติั ส่วนมากผูด้าํรงตาํแหน่งใดตาํแหน่ง

หน่ึงมกัจะสังเกตหนา้ท่ีของผูด้าํรงตาํแหน่งอ่ืน แลว้ก็กะหนา้ท่ีใหก้บัตาํแหน่งของตนเองตามลกัษณะ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งตาํแหน่ง การสังเกตและการคาดคะเนไม่ตรงกบัผูด้าํรงตาํแหน่ง มกัไม่สบาย

ใจเวลาดาํเนินการอยา่งไรลงไปท่ีตรงกบัการคาดคะเนความ ไม่สบายใจเช่นน้ีมีผลกระทบต่อการ

ปฏิบติังานของผูด้าํรงตาํแหน่งนั้นๆ ดว้ย 

วิชยั พรหมเมศ (2537: 14) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความของความคาดหวงัวา่คือ การคาดการณ์

หรือการตั้งความหวงัล่วงหนา้โดยประสบการณ์ในอดีตจะเป็นปัจจยัสําคญัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงั

ของมนุษย ์

ประเทือง สูงสุวรรณ (2534: 29) ใหค้วามหมายของความคาดหวงัไวว้า่ เป็นสภาวะทาง

จิตอย่างหน่ึงของบุคคล เป็นความรู้สึกนึกคิดหรือความคิดเห็นด้วยวิจารณญาณเก่ียวกับการ

คาดคะเนหรือคาดการณ์ล่วงหน้าถึงส่ิงใดส่ิงหน่ึงว่า ควรจะมี ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดข้ึนใน

อนาคตตามความเหมาะสมกับสถานการณ์ ความคาดหวงัน้ีจะถูกต้องมากน้อยเพียงใดข้ึนกับ

ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 

เพชรี หาลาภ (2538: 10-11) กล่าววา่ ความคาดหวงัของบุคคลเป็นการตั้งข้ึนเพื่อการ

ตอบสนองต่อความตอ้งการ ดงันั้น ความตอ้งการเป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกนัแทบจะแยกไม่ออกเ พราะถา้

มนุษยเ์กิดความตอ้งการแลว้ความคาดหวงัก็จะตามมา แลว้การกระทาํพฤติกรรมไปสู่เป้าหมาย อยา่งไร 

ก็ตาม ความต้องการของมนุษย์เม่ือได้รับการตอบสนองในระดบัท่ีตนตอ้งการแล้วก็จะมีความ

คาดหวงัถึงส่ิงท่ีอยู่สูงข้ึนไปอีกตามลําดับ ซ่ึงสอดคล้องกับทฤษฏีความต้องการของมาสโลว ์

พาราสุรามาน ไซแธมอล และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985: 16) ไดก้ล่าววา่ ความ

คาดหวงัหมายถึง ทศันคติท่ีเก่ียวกับความปรารถนาหรือความต้องการของผูบ้ริโภคท่ีพวกเค้า

คาดหมายวา่จะเกิดข้ึนในการบริการนั้นๆ ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ี

เฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมินผลของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บความ

ตอ้งการคือ ส่ิงท่ีถูกตอ้งฝังลึกอยู่ในจิตใตส้ํานึกของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองจากชีวิตความเป็นอยูแ่ละ

ประเภท ภาพของแต่ละบุคคลเม่ือรู้สึกว่ามีความต้องการพวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะทาํให้ความ

ตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง 
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จากการศึกษาพบวา่ ประเด็นท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อสินคา้

และบริการ ดงัต่อไปน้ี (Chistopher H. Lock, 1996: 123-125) 

1.  ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการจะมีความผนัแปรในสถานการณ์ท่ี

แตกต่างกนั เช่น ความคาดหวงัต่อการบริการให้คาํปรึกษาจากบญัชีเก่ียวกบัการขอคืนภาษีจะแตกต่าง

จากความคาดหวงัต่อการขอคาํปรึกษาจากสัตวแพทยใ์นการรักษาสัตว์เล้ียง นอกจากนั้นความ

คาดหวงัของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมีความแตกต่างกนั เช่น ลูกคา้

จะคาดหวงัว่าจะไม่มีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้ นในประเทศ แต่ลูกค้าจะคาดหวงัว่า

จะตอ้งมีบริการของเท่ียวบินระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 

2.  ความคาดหวงัของลูกค้าจะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกนั เช่น 

กลุ่มผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูสู้งอายุ เป็นตน้ นอกจากนั้น ยงัพบว่าความ

คาดหวงัของผูบ้ริโภคยงัแตกต่างกนัในแต่ละประเทศ เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจ

ยอมรับไดห้ากรถไฟมาสายกวา่เวลาท่ีกาํหนดหลายชัว่โมง แต่ใน Switzerland จะวดัเวลาท่ีรถไฟมา 

สายกวา่เวลาท่ีกาํหนดเป็นวนิาที 

3.  ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการจะไดรั้บอิทธิพลจากประสบการณ์จากการ

รับบริการจากผูใ้ห้บริการรายต่างๆ ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกันหรือจากผูใ้ห้บริการใน

อุตสาหกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้งในกรณีท่ีลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการมาก่อน แต่ใน

กรณีท่ีลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งมาก่อนลูกคา้จะเปรียบเทียบจาก

ความคาดหวงัก่อนซ้ือ (Pre-purchase Expectations) ซ่ึงจะเกิดจากปัจจยัดา้นต่างๆ เช่น การบอกปาก

ต่อปาก การโฆษณาหรือการนาํเสนอของพนกังานขาย 

ไซแธมอล พาราสุรามาน และแบรร่ี (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1985) ไดร้ะบุ

ถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ แบ่งออกเป็น 5 ประการ 

1.  การไดรั้บการบอกเล่าคาํแนะนาํจากบุคคลอ่ืน 

2.  ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 

3.  ประสบการณ์ในอดีต 

4.  ข่าวสารจากส่ือและจากผูใ้ห้บริการ 

5.  ราคา 
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 ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเป็นส่วนประกอบสําคญัในการวดัระดบัความพอใจ

ซ่ึงระดบัความพอใจไดจ้ากความแตกต่างระหว่างผลท่ีมองเห็นหรือเขา้ใจ (Perceived Performance)  

กบัความคาดหวงัของบุคคล ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนมีได ้ 3 แบบดว้ยกนัคือ หากการทาํงานของขอ้เสนอ 

ไม่ตรงกบัระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการยอ่มเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied) ถา้การทาํงานของ

ขอ้เสนอตรงกบัระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการยอ่มพอใจ (Satisfied) แต่ถา้เกิดความคาดหวงั 

ผูม้ารับบริการก็จะยิง่มีความพอใจมากข้ึนหรือประทบัใจ (Delight) 

วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539: 21) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความหวงัของลูกคา้เกิดข้ึนจากปัจจยั 

7 ประการ ดงัน้ี 

1.  ช่ือเสียงภาพพจน์ขององคก์รรวมทั้งคาํร่ําลือต่างๆ 

2.  ตวัของพนกังานผูใ้หบ้ริการเช่นการแต่งตวัรูปร่าง 

3.  ตวัสินคา้หรือบริการเช่นประเทศท่ีผลิตยีห่อ้ 

4.  ราคาของบริการนั้น 

5.  สภาพแวดลอ้มในขณะนั้น 

6.  มาตรฐานคุณภาพคุณภาพของลูกคา้เอง 

7.  คู่แข่งของสถานบริการนั้น 

โดยในบางคร้ังความคาดหวงัของลูกค้ายงัมีการรับรู้ของลูกค้าปะปนมาด้วย ซ่ึง

สามารถอธิบายถึงขอ้แตกต่างไดว้่า ขอ้มูลท่ีลูกคา้ไดรั้บผนวกกบัสถานการณ์แวดลอ้มในเวลานั้น 

ทาํให้ลูกคา้เกิดความเขา้ใจไปเองวา่ผูใ้ห้บริการตอ้งสามารถให้บริการไดอ้ยา่งดี จึงทาํให้ลูกคา้เกิด

ความคาดหวงัท่ีสูงหรือเกินกว่าความปกติจากความเป็นจริง เม่ือไดรั้บบริการตามมาตรฐานปกติก็

อาจรู้สึกวา่ไม่พอใจได ้

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ปริญ ลกัษิตานนท ์ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546: 47)

การคาดหวงัของลูกคา้ (Expectation) เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ เช่น เพื่อน

จากนกัการตลาดและจากขอ้มูลคู่แข่งขนัซ่ึงถา้นกัการตลาดส่งเสริมผลิตภณัฑ์ไดเ้กินจริง ผูบ้ริโภค

จะมีความหวงัในผลิตภณัฑ์สูงเกินจริง จะทาํให้ผูซ้ื้อผิดหวงัเม่ือตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น ส่ิงสําคญัท่ี 

ทาํให้บริษทัประสบความสําเร็จก็คือ การเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีประโยชน์จากผลิตภณัฑ์ (การทาํงาน

ของผลิตภณัฑ์) สอดคล้องกบัความคาดหวงัของผูซ้ื้อโดยยึดหลกัการสร้างความพึงพอใจรวม 

สาํหรับลูกคา้ (Total Customer Satisfaction) เช่น เคร่ือง Xerox มีการรับประกนั 3 ปี ในการรับภาระ

ค่าใช้จ่ายเก่ียวกบัอุปกรณ์ของสินคา้ ส่ิงสําคญัประการหน่ึงก็คือ นักการตลาดจะตอ้งคน้หาและ

วดัผลความพึงพอใจของลูกค้า ซ่ึงสอดคล้องกับปรัชญาหรือแนวคิดทางการตลาด (Marketing 

Concept) 
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 ทฤษฎคีวามคาดหวงัของ Vroom (Vroom’s Expectancy Theory) 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงัเป็นแนวคิดท่ีตอ้งการอธิบายการถึงการตดัสินใจ

ในการกระทาํเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย โดยทฤษฎีความคาดหวงัต่างๆ จะอยูใ่นแนวคิดของนกัจิตวิทยา

กลุ่มปัญญานิยม (Cognitivism) ท่ีใหค้วามสาํคญัต่อกระบวนการคิดเป็นสาํคญั 

ทฤษฎีน้ีพฒันาข้ึนโดย Vroom (1970: 91-103) ซ่ึงช้ีให้เห็นวา่ การท่ีคนงานจะมีแรงจูงใจ

ท่ีจะทุ่มเทความพยายาม (Effort) เพื่อการปฏิบติังาน (Performance) เพื่อให้ไดผ้ลงานตามท่ีตอ้งการ

หรือไม่นั้นจะพิจารณาจากองคป์ระกอบ 3 ประการคือ ความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายามกบัการ

ปฏิบติังาน ความคาดหวงัเก่ียวกบัการปฏิบติังานกบัผลลพัธ์ และความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณค่าของ

ผลลพัธ์หรือรางวลัท่ีจะไดรั้บ 

ความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายามกบัการปฏิบติังาน (EP: Effort Performance 

Expectancy) หมายถึง การท่ีบุคคลคาดหวงัไวล่้วงหนา้วา่ถา้หากตนเองลงมือแสดงพฤติกรรมอยา่ง

เต็มท่ีสุดความสามารถแลว้จะมีโอกาสหรือความน่าจะเป็นสูงมากหรือน้อยเพียงใดท่ีจะกระทาํส่ิง

นั้นไดส้ําเร็จกล่าวคือ เป็นการประเมินความเป็นไปไดว้า่จะปฏิบติังานไดห้รือไม่ ซ่ึงมกัจะประเมิน

ถึงความสามารถ (Ability) และความเพียงพอของปัจจยัเชิงบริบทอ่ืนๆ ดว้ย เช่น ทรัพยากรท่ีจะ

จดัหามาได ้เป็นตน้ 

ความคาดหวงัเก่ียวกบัการปฏิบติังานกบัผลลพัธ์ (PO: Performance Outcome Expectancy) 

หมายถึง การท่ีบุคคลคาดหวงัไวล้่วงหนา้ก่อนท่ีจะแสดงพฤติกรรมวา่ถา้หากเขาแสดงพฤติกรรมนั้น

แลว้เขาจะไดรั้บผลลพัธ์ท่ีเป็นผลดีหรือผลเสียอยา่งไรต่อตวัเขากล่าวคือ เป็นการประเมินความเป็นไปได้

ว่าเม่ือปฏิบติังานสําเร็จแล้วจะได้รับรางวลัตอบแทนอะไร (รางวลัตอบแทนมีสองลกัษณะคือ 

รางวลัตอบแทนภายนอก (Extrinsic Rewards) เป็นรางวลัท่ีคนอ่ืนเอาให้ เช่น โบนสั การเล่ือน

ตาํแหน่ง เป็นตน้ 

 ความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณค่าของรางวลัหรือผลกรรม (V: Valence) หมายถึง คุณค่า

หรือความต้องใจท่ีรางวลัหรือผลกรรมนั้น แต่ละบุคคลมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกันต่อรางวลัหรือ 

ผลกรรมเดียวกนั เช่น มีความสําคญัมากน้อยแค่ไหน หากมีมากความคาดหวงัก็จะสูง แต่ความ

คาดหวงัน้ีอาจถูกลบลา้งดว้ยคุณค่าของส่ิงท่ีจะได้รับในทางลบได ้เช่น การสูญเสียเวลา ดงักล่าว

ขา้งตน้ 

การท่ีจะพิจารณาวา่คนงานจะใชค้วามพยายามในการปฏิบติังานหรือไม่จะพิจารณาใน

องคป์ระกอบทั้งสามเป็นสูตร ดงัน้ี 
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  แบบจําลองความคาดหวงัของ Porter and Lawler  

Porter และ Lawler ไดพ้ฒันาทฤษฎีความคาดหวงัของ Vroom มาเป็นแบบจาํลองใหม่

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจูงใจและพิจารณาในลกัษณะการทาํงานโดยรวม โดยช้ีให้เห็นวา่ความเพียรพยายาม

หรือจูงใจของผูป้ฏิบติังานไม่ไดก่้อให้เกิดผลการปฏิบติังานโดยตรง แต่เน่ืองจากความสามารถและ

ลกัษณะเฉพาะตวัรวมทั้งความเขา้ใจในบทบาทของผูน้ั้นเองดว้ย ดงันั้น การให้รางวลัตอบแทนจึง

เป็นตวัแปรแทรกระหว่างการจูงใจกบัการปฏิบติังาน โดยไดแ้ยกตวัแปรแรงจูงใจ ความพอใจใน

การทาํงานและการปฏิบติังานออกจากกนั และช้ีวา่การปฏิบติังานเป็นสาเหตุก่อให้เกิดความพอใจ

ในการทาํงาน (Bartol and Matthews, 1998: 502-503)  
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ภาพท่ี 2.9 ตวัแบบการจูงใจของ Porter และ Lawler  

 

ท่ีมา: Bartol, K. Martin, D., Tein, M., & Matthews, G. (1998). Management: A Pacific Rim 

 Focus. หนา้ 504) 
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 การประยุกต์ใช้ทฤษฎคีวามคาดหวงัในการบริหารองค์กร 

ทฤษฎีความคาดหวงัสามารถประยุกตใ์ชเ้พื่อการจูงใจพนกังานในองคก์ารไดใ้นหลาย

กรณี ดงัน้ี 

1.  ตอ้งสร้างความคาดหวงัท่ีชดัเจนแก่พนกังานวา่ถา้ทุ่มเทความพยายามแลว้จะทาํให้

ไดผ้ลงานออกมาดี (Clarify people’s expectancies that their effort will lead to performance) องคก์าร

สามารถเสริมแรงจูงใจของพนักงานให้สูงข้ึนด้วยการฝึกอบรมทักษะและวิธีทํางานให้มี

ประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อว่าเม่ือพนกังานเพิ่มความพยายามแลว้จะไดผ้ลงานออกมาดียิ่งข้ึน การ

ส่งเสริมความคาดหวงัระหวา่งการใชค้วามพยายามกบัผลงาน (Effort-performance) นั้นอาจทาํได้

ดว้ยวิธีต่างๆ เช่น การทาํตามขอ้เสนอในการเปล่ียนแปลงวิธีทาํงานของพนกังาน การรับฟังและช่วย

แกปั้ญหาท่ีเป็นอุปสรรคต่อการปฏิบติังานเพื่อให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เป็นตน้ สาระสําคญัในท่ีน้ี 

ก็คือ การทาํให้ผลงานท่ีพึงปรารถนาสามารถบรรลุผลได ้ (Make the desired performance attainable)

ดงันั้น หวัหนา้งานท่ีดีจึงไม่เพียงแค่กาํหนดความคาดหวงัท่ีตนตอ้งการแก่พนกังาน แต่มีหนา้ท่ีตอ้ง

ใหก้ารช่วยเหลือใหค้นเหล่านั้นสามารถบรรลุเป้าหมายท่ีคาดหวงันั้นดว้ย 

2.  ผูบ้ริหารจะตอ้งจดัสรรรางวลัผลประโยชน์ตอบแทนท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

และสร้างความรู้สึกมีคุณค่าให้แก่พนกังาน (Administrator reward that are positively valent to 

employees) เน่ืองจากพนักงานในองค์การมีความหลากหลายจึงมีความต้องการท่ีแตกต่างกัน 

บางคนอาจตอ้งการผลตอบแทนในลกัษณะการเพิ่มค่าจา้ง ขณะท่ีบางคนอาจตอ้งการได้ช่วงเวลา 

พกัร้อนนานข้ึนหรือผลประโยชน์จากการประกนัชีวิตเพิ่มข้ึน บางคนตอ้งการไดส้วสัดิการอ่ืนๆ

ตอบแทน เป็นตน้ ดงันั้น การมีแผนการจดัสรรรางวลัผลตอบแทนท่ียืดหยุน่และสอดคลอ้งกบัความรู้สึก

วา่มีค่าแก่พนกังานแมจ้ะทาํไดค้่อนขา้งยากแต่ก็มีความจาํเป็น โดยบริษทัต่างๆ ในปัจจุบนันิยมใช้

ส่ิงท่ีเรียกวา่ “แผนการจดัผลตอบแทนแบบภตัตาคาร (Cafeteria–style benefit plans)” ซ่ึงเปิดโอกาส

ให้พนกังานไดเ้ลือกรายการผลประโยชน์ตอบแทนท่ีระบุเหมือนเมนูรายการอาหารของภตัตาคาร

ตามจาํนวนท่ีบริษทักาํหนด เป็นตน้ 

3.  การใหร้างวลัผลตอบแทนจะตอ้งเช่ือมโยงโดยตรงกบัผลงาน (Clearly link valued 

rewards and performance) โดยผูบ้ริหารควรส่งเสริมความเช่ือของพนกังานท่ีวา่การทาํงานดีอยา่งไร

บา้งท่ีจะเป็นเคร่ืองมือ (Instrumentality) นาํไปสู่การไดร้างวลั เช่น วธีิจ่ายค่าจา้งท่ีสอดคลอ้งตามงาน

การจ่ายค่าจา้งตามจาํนวนช้ินงานท่ีผลิตได ้ (Piece-rate incentive system) การจ่ายค่าคอมมิสชัน่ตาม

ผลงาน หรือการจ่ายโบนัสตามผลงาน เป็นตน้ ทฤษฎีน้ีวิจยัพบว่า ผลของการปฏิบติังานจะดีข้ึน 

ถา้นาํระบบคุณธรรม (Merit system) มาใช้อย่างเหมาะสมดว้ยวิธีท่ีเรียกว่า “แผนการจ่ายค่า 

ตอบแทนตามงาน” (Pay-for-performance plan) ซ่ึงหมายถึงระบบการจ่าย 
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7.   แนวคดิทฤษฏเีกีย่วกบัการรับรู้ 

 

แอสเซล (Assael, 1998: 218) ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้วา่เป็นกระบวนการของ

บุคคลในการเลือก (Select) ประมวล (Organize) และตีความ (Interpret) ส่ิงเร้าจนเกิดเป็นภาพของ

ส่ิงนั้นๆ การรับรู้ของผูบ้ริโภคแต่ละคนจึงแตกต่างกนั เน่ืองจากการรับรู้ข้ึนอยู่กบัความตอ้งการ

ค่านิยมความคาดหวงัของบุคคลเป็นส่ิงสําคญั ดงันั้น แมส้ถานการณ์ท่ีมีส่ิงเร้าเหมือนกนัผูบ้ริโภค 

แต่ละคนจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงภาพประกอบ 4 แสดงกระบวนการรับรู้มีองคป์ระกอบของ

Assael, Ho (1998: 218) ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

1. การเลือกรับรู้ (Perceptual Selection) เป็นกระบวนการแรกของการรับรู้ผูบ้ริโภคจะ

เลือกดูส่ิงท่ีตนสนใจและสามารถตอบสนองความตอ้งการของตน โดยผูบ้ริโภคจะเลือกรับข่าวสารจาก

พื้นฐานทางจิตวิทยา (Psychological Set) เน่ืองจากในวนัหน่ึงๆ มีข่าวสารเขา้มามากมายผูบ้ริโภคไม่

สามารถรับรู้ข่าวสารไดท้ั้งหมด จึงจาํเป็นตอ้งเลือกรับรู้ในส่ิงท่ีตนสนใจและสอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการซ่ึงกระบวนการเลือกรับรู้ของผูบ้ริโภคมี 2 ขั้นตอน คือ 

 1.1 การเปิดรับ (Exposure) เกิดข้ึนเม่ือประสาทสัมผสัต่างๆของผูบ้ริโภคไดรั้บ

การกระตุ้นจากส่ิงเร้า ผูบ้ริโภคจะเปิดรับต่อส่ิงเร้าหรือไม่นั้นข้ึนอยู่กับความสนใจและความ

เก่ียวพนัต่อส่ิงเร้าของผูบ้ริโภค 

 1.2 ความสนใจ (Attention) ผูบ้ริโภคจะเลือกรับรู้ในส่ิงท่ีตนสนใจและสนอง

ความตอ้งการของตนได ้หรืออยา่งนอ้ยท่ีสุดก็เลือกสนใจในส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของตน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 2.10 แบบจาํลองกระบวนการรับรู้ 
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2.  การเลือกประมวลขอ้มูล (Perceptual Organization) เป็นกระบวนการท่ีผูบ้ริโภค

จดักลุ่มข่าวสารจากแหล่งต่างๆ จนเกิดเป็นภาพท่ีสมบูรณ์ โดยการรวบรวมขอ้มูลต่างๆ ของสินคา้ 

ไม่วา่จะเป็นการโฆษณาระดบัราคาสินคา้ ช่องทางการจดัจาํหน่าย ลกัษณะของตราสินคา้ และอ่ืนๆ

จนเกิดเป็นภาพรวมของสินคา้ในใจผูบ้ริโภค ซ่ึงผูบ้ริโภคมกัจะมีแนวโนม้ในการรวบรวมส่ิงท่ีรับรู้

เป็นภาพรวม 

3.  การเลือกตีความ (Perceptual Interpretation) เป็นขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการ

รับรู้ แบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภทคือ 1) การเลือกตีความโดยจดัเป็นประเภท (Categorization) ซ่ึงช่วย

ให้ผูบ้ริโภคเกิดความเขา้ใจข่าวสารไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยงัเป็นการจดั

ประเภทข่าวสารใหม่กบัข่าวสารเดิมท่ีมีอยูแ่ลว้ 2) การเช่ือมโยงระหวา่งส่ิงเร้า 2 ตวั (Inference) เช่น 

การเลือกตีความระหว่างราคาและคุณภาพโดยผูบ้ริโภคมักจะตีความว่าสินค้าราคาแพงมักจะมี 

คุณภาพดี เป็นตน้ การตีความการรับรู้ของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัเน่ืองจากผูบ้ริโภคจะเลือกและ

ประมวลส่ิงเร้าบนพื้นฐานของความคิด ความเช่ือและประสบการณ์ของตน 

เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2529: 9) ให้ความหมายของการรับรู้ว่าคือ

กระบวนการแปรความหมายของส่ิงของบุคคลหรือสภาวการณ์โดยมีกระบวนการในการเลือกรับ

แต่ละบุคคลจะใหค้วามสาํคญัต่างกนั ซ่ึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ของแต่ละคน องคป์ระกอบท่ีมี

ต่อการรับรู้ไดแ้ก่ สถานการณ์ ความตอ้งการและหนา้ท่ีความรับผดิชอบ 

 การรับรู้การบริการ มี 2 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

1.  การรับรู้จากความคาดหวงั จากขอ้มูลท่ีลงโฆษณา การไดย้นิผูอ่ื้นวิจารณ์และความ

ตอ้งการของลูกคา้ หากบริการท่ีไดรั้บสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัท่ีมีอยูย่อ่มเกิดความพึงพอใจและ 

มีความรู้สึกท่ีดีต่อบริการนั้น 

2. การรับรู้จากประสบการณ์ท่ีได้รับแล้วเกิดความรู้สึกหรือภาพพจน์ท่ีเก่ียวกับ

บริการท่ีไดรั้บและวธีิปฏิบติัในกระบวนการวา่มีคุณภาพมากนอ้ยเพียงใด 

แกริสัน และมากูน (Garrison & Magoon, 1972: 607) ให้ความหมายของการรับรู้วา่

การรับรู้คือ กระบวนการหรือส่ิงท่ีเราสัมผสัรับรู้จากส่ิงเร้าส่ิงแวดล้อมตอ้งอาศยัประสบการณ์เป็น 

ตวัช่วยในการตีความ 

ฟินเนแกน (Finnegan, 1975: 1100) ให้ความหมายของการรับรู้วา่การรับรู้จริงหมายถึง

การแสดงออกถึงความรู้ความเขา้ใจตามความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคล 
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  เดมเบอร์ และวอร์ม (Dember & Warm, 1977: 14-15) กล่าววา่ เม่ือส่ิงเร้าหรือขอ้มูล 

ถูกป้อนเขา้มากระบวนการภายใน บุคคลจะดาํเนินการจดัและกระทาํขอ้มูลเหล่านั้นเป็นลาํดบัหลาย

ขั้นตอน ขอ้มูลท่ีถูกป้อนเขา้มานั้นจะถูกลงรหัสเพื่อเก็บรวบรวมไวแ้ละนาํไปใช้ภายหลงั และจาก

การท่ีการรับรู้จริงตอ้งอาศยัอวยัวะสัมผสัของร่างกาย (Sense Organ) จึงตอ้งมีการเก่ียวขอ้งกบัหลาย

องค์ประกอบ เช่น ระดับพฒันาการทางบุคลิกภาพ ภาวะจิตสังคม วฒันธรรม ส่ิงแวดล้อมทาง

กายภาพหรือสัมพนัธภาพระหว่างบุคคล การรับรู้จริงของผูบ้ริโภคต่อบริการท่ีไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ

ในบริการนั้นจึงเป็นการแสดงออกของลูกคา้เก่ียวกบัการไดย้ิน ไดเ้ห็นหรือเผชิญต่อกิจกรรมของ 

ผูใ้ห้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูใ้ห้บริการทั้งทางดา้นร่างกาย จิตใจ

อารมณ์และสังคม 

 

8.  แนวคดิเกีย่วกบัความจงรักภักดีต่อตราสินค้า 

 

Guest (1944: 16-27; 1964: 93-97) ไดท้าํการศึกษาพบว่า ความภกัดีในตราสินคา้

สามารถวดัไดจ้ากจาํนวนหรือความถ่ีในการซ้ือแต่ละคร้ัง หรือวดัไดจ้ากยอดการสั่งซ้ือโดยรวม 

Jacoby & Kyner (1973: 1-9) ไดท้าํการศึกษาพบว่า ความภกัดีในตวัสินคา้เกิดจาก

ปัจจยัหา้ส่วนคือ ความมีอคติ การตอบสนอง ความต่อเน่ือง การตดัสินใจซ้ือ การซ้ือซํ้ า 

ดาํรงศกัด์ิ ชัยสนิท (2537: 106–107) กล่าวว่า พฤติกรรมท่ีเคยปฏิบติัอย่างสมํ่าเสมอ 

คงเส้นคงวาในการซ้ือสินคา้ตรายี่ห้อหน่ึงซํ้ าๆ กนัอยูเ่ป็นประจาํ ความจงรักภกัดีในตรายี่ห้อเป็นส่ิง

สําคญัและมีความหมายอย่างยิ่ง ผูผ้ลิตสินคา้ตอ้งการสร้างความจงรักภกัดีให้แก่สินคา้ของตนกนั

แทบทั้งส้ิน ซ่ึงเป็นเร่ืองยากและตอ้งใชทุ้นและเวลา แต่ถา้ทาํไดส้ําเร็จแลว้ก็จะเป็นเสมือนหลกัประกนั

ความมัน่คงในการขายสินคา้ในอนาคตต่อไปและยงัทาํให้เกิดการโฆษณาแบบปากต่อปาก หรือ

ผูบ้ริโภคจะบอกต่อๆกนัไปอีกดว้ย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ กล่าวว่า ความภกัดีต่อตราสินคา้ หมายถึง ความซ่ือสัตย์

ความภกัดีต่อตราสินคา้ ซ่ึงจะมีผลต่อการซ้ือสินคา้นั้นซํ้ า ถา้มีความภกัดีต่อตราสินคา้สูงเรียกว่า 

มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ ดงัโมเดลความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคและการเช่ือมโยงของความภกัดี

ในตราสินคา้ ตามภาพท่ี 2.11 
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CONSUMERS’ TRUST IN BRAND AND THE TO BRAND LOYALTY 

 

 

 

 

 

  

 

          Trust in Brand                Brand Loyalty 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.11 โมเดลความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคและการเช่ือมโยงของความจงรักภกัดีในตราสินคา้ 

ท่ีมา: Lau Geok Theng and Lee Sook Han. (1999) Consumers’ Trust in a Brand and the Link to 

 Brand Loyalty.Journal of Market-focused Management, Vol 4, No 4. 

 

นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิดดา้นความภกัดี เพราะความภกัดีในตวัสินคา้เป็น

ตวัวดัในการดึงดูดลูกคา้มาใช้บริการ และตราสินคา้หรือสัญลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีสร้างประโยชน์ให้

บริษทั การซ้ือหรือใช้บริการซํ้ าและบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน การบริหารตราสินคา้เป็นส่ิงสําคญัต่อ

ความจงรักภกัดี แต่หากแนวคิดไม่ชดัเจนจะทาํใหเ้กิดปัญหาการศึกษาคน้ควา้และนาํไปปฏิบติังานได ้
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 ความหมายของการเลือกหวัขอ้ในกรอบ ดงัน้ี 

1.    บุคลิกของตราสินคา้ (Brand Characteristics) เกิดข้ึนก่อนความเช่ือมัน่ในตรา

สินค้า ซ่ึงบุคลิกของตราสินค้าจะสะท้อนให้เห็นถึงกฏแห่งความจาํเป็นท่ีสุดท่ีทาํให้เกิดความ

ยอมรับในใจ ในขณะท่ีผูบ้ริโภคตดัใจท่ีจะไวว้างใจในตวัสินค้าหรือตรานั้นๆ ก็เหมือนกับการ

ตดัสินใจในบุคคลไปยงัผูอ่ื้นก่อนการตดัสินใจว่าส่ิงท่ีเป็นเพื่อนได้ ผูบ้ริโภคก็เช่นกนั ตดัสินตรา

สินคา้ก่อนท่ีจะซ้ือหรือการสร้างความคุน้เคยกบัมนัก่อนนั้นเอง รูปแบบจากงานวิจยัเร่ืองความ

ไวว้างใจระหวา่งบุคคลนั้นมีปัจจยัข้ึนอยูก่บัความมีช่ือเสียง และความสามารถของตราสินคา้นั้นๆ 

 1.1 Brand Reputation เป็นความมีช่ือเสียงของตราสินคา้นั้นมาจากความคิดเห็น

จากผูอ่ื้นท่ีแสดงวา่สินคา้นั้นดี และสามารถเช่ือถือไดห้รือไม่เสียง่ายตามสินคา้ท่ีมีช่ือเสียงนอกจาก

สามารถพฒันาข้ึนจากการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ยงัเกิดมาจากความมีอิทธิพลของคุณภาพและ 

การใช้งานหรือใชบ้ริการ (Creed and Miles, 1996) พบวา่การมีช่ือเสียงของตราสินคา้จะนาํไปสู่

ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีเป็นทางบวกต่อตวัสินคา้ 

 1.2 Brand Competence คือ ความสามารถหรืออาํนาจแห่งตราสินคา้ เป็นหน่ึงเดียว

ท่ีสามารถนาํไปสู่การแกปั้ญหา เพื่อบรรลุเป้าหมายแห่งความตอ้งการของลูกคา้ความสามารถเป็นทกัษะ

และคุณสมบติัท่ีจะนาํไปสู่เป้าหมาย และมีอิทธิพลใหบ้รรลุเป้าหมายหรือเป็นความตอ้งการ 

2. คุณสมบติัของบริษทั (Company Characteristics) สามารถหยัง่ถึงระดบัท่ีมีต่อ

ผูบ้ริโภคท่ีไวว้างใจต่อตราสินคา้ ความรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบับริษทัภายใตต้รานั้นๆ เหมือนวา่จะ

เป็นกุญแจเพื่อไขเขา้ไปสู่ตราสินคา้นั้นๆ ฉะนั้นคุณสมบติัของบริษทัเป็นตวัเสนอให้เกิดผลลพัธ์ต่อ

ความไวว้างใจของผูบ้ริโภค นั้นคือ ความไวว้างใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อบริษทั หรือความมีช่ือเสียงของ

บริษทัเป็นแรงจูงใจท่ียอบรับบริษทันั้นๆ และเป็นการยอมรับดา้นบูรณาการบริษทั 

2.1 Trust in Company ภายใตบ้รรษทัภิบาลท่ีลูกคา้จะยอมรับไดน้ั้น องคก์รจะตอ้ง

ปฏิบติัตามกฏระเบียบและสัญญาท่ีวางไว ้ซ่ึงเป็นจรรยาบรรณและความซ่ือสัตยข์องบริษทันั้น 

2.2 Company Integrity ภาพรวมของบริษทัท่ีลูกคา้จะไวว้างใจไดน้ั้นตอ้งมีความ

เป็นปึกแผน่มัน่คง เป็นมืออาชีพ ยดึถือหลกัคุณธรรมและเช่ือถือได ้

3. บุคลิกของตราสินคา้ของผูบ้ริโภค (Consumer-Brand) กล่าวคือ ไม่เพียงแต่ความ

คลา้ยคลึงกนัระหว่างแนวความคิดของผูบ้ริโภคและบุคลิกของตราสินคา้เท่านั้น ความชอบในตวั

สินคา้ประสบการณ์ในตวัสินคา้ และความพึงพอใจตราสินคา้ และการไดรั้บการสนบัสนุนจากตรา

สินคา้ เป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจในตราสินคา้ ความพึงพอใจในตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อ

ความไวว้างใจในตราสินคา้ 
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3.1 Brand Satisfactionเป็นความพึงพอใจในตราสินค้าซ่ึงกล่าวว่า เป็นการ

ตอบสนองท่ีจะทาํให้เกิดความไวว้างใจในธุรกิจนั้นๆ เม่ือลูกคา้ไดใ้ชสิ้นคา้และเกิดความพึงพอใจ

จะเป็นการตอกย ํ้า ทาํใหเ้กิดการยอมรับตราสินคา้ ซ่ึงลูกคา้จะมีความไวว้างใจในตราสินคา้มากข้ึน 

3.2 Peer Support กล่าววา่ การบอกต่อเป็นทางท่ีทาํให้บุคคลอ่ืนเกิดความไวว้างใจ

โดยจากกลุ่มหน่ึงไปยงัอีกกลุ่มหน่ึงให้เห็นคุณค่าของสินคา้นั้น และการไวว้างใจจะถูกบอกกล่าว

จากบุคคลไปยงับุคคลอ่ืน (เช่น เพื่อน บุคคลท่ีติดต่อดว้ย หรือสมาชิก) หรือจากกลุ่มดงักล่าวไปยงั

ผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคก็จะไวว้างใจในตราสินคา้ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดความเช่ือถือไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.  การไวว้างใจในตราสินคา้ (Trust in Brand) จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ทาํให้ลูกคา้ 

เกิดความไวว้างใจในตราสินคา้ จะทาํใหลู้กคา้ยงัคงใชก้ารบริการต่อไป 

 

9.  แนวคดิทางการตลาดสําหรับธุรกจิให้บริการ 

 

 บริการ (Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจ ท่ีสนองความตอ้งการ

แก่ลูกคา้ ตวัอย่างเช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงแรม ฯลฯ บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด

ความรู้สึกได้ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ดงันั้น เพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์

เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์ของบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของ

สถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์ และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ี

ผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจไดเ้ร็วข้ึน ดงัต่อไปน้ี 

1. สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูบ้ริโภค 

2. บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งกายท่ีเหมาะสม บุคลิกภาพดี  

หนา้ตายิม้แยม้ตอ้นรับ พดูจาดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเช่ือมัน่วา่บริการท่ีจะซ้ือดีดว้ย 

3. เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสํานักงานต้องอยู่ในสภาพสมบูรณ์และ

ทนัสมยั มีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และทาํใหลู้กคา้พอใจ 

4. วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ  

จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 

5. สัญลักษณ์ (Symbols)  ช่ือตราสินค้าหรือเคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้ในการ

ใหบ้ริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีการส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย 

6. ราคา  (Price) การกําหนดราคาควรให้เหมาะสมกับระดับการให้บริการ และ

สอดคลอ้งกบัสภาวการณ์ของตลาดบริการประเภทต่างๆ ในขณะนั้น 
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คุณภาพการให้บริการ มีลกัษณะดงัน้ี 

1. การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในด้าน

เวลาและสถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลท่ีตั้งเหมาะสมอนัแสดงถึงความสามารถ

ของการเขา้ถึงลูกคา้ 

2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้

เขา้ใจง่าย 

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความชาํนาญ และมีความรู้

ความสามารถในงาน 

4. ความมีนํ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็น

กนัเอง มีวจิารณญาณ 

5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเช่ือมั่น 

และความไวว้างใจในบริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 

6. ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสมํ่าเสมอและถูกตอ้ง 

7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหา 

แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

8. ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา

ต่างๆ 

9. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ได้รับจะทาํให้เขาสามารถ

คาดคะเนคุณภาพบริการดงักล่าวได ้

10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) พนกังานตอ้งพยายาม

เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 

 

10. แนวคดิเกีย่วกบัการท่องเทีย่วและอตุสาหกรรมท่องเทีย่ว 

 

 ในปัจจุบนัการท่องเท่ียวมีความสําคญัมากต่อระบบเศรษฐกิจ วฒันธรรม ส่ิงแวดลอ้ม 

และการส่งเสริมความเข้าใจดีระหว่างนานาชาติ การท่องเท่ียวมีความสัมพนัธ์เก่ียวข้องกับธุรกิจ 

หลายอย่าง แต่ต้องพึ่ งพาอาศยัซ่ึงกนัและกันแยกกันไม่ได้ เช่น เม่ือเดินทางออกจากบ้านก็ต้อง

เก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัการคมนาคม ร้านอาหาร โรงแรม แหล่งบนัเทิง หรือสถานท่ีอาํนวยความ

สะดวกอ่ืนๆ เพื่อบริการแก่นกัท่องเท่ียวหรือนกัเดินทาง เน่ืองจากการท่องเท่ียวมีความสําคญัและ 
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เก่ียวขอ้งกบัมนุษยชาติทั้งทาง ดา้นธุรกิจ และสังคมวฒันธรรม ดงักล่าวมาแลว้นกัวิชาการดา้นการ

ท่องเท่ียวไดก้ล่าววา่การท่องเท่ียวจะเป็นอุตสาหกรรมท่ีใหญ่โตและมีความสําคญัต่อมนุษยชาติใน

ดา้นการเมือง สังคม วฒันธรรม เศรษฐกิจ และส่ิงแวดลอ้มเป็นอยา่งยิง่ 

ความหมายของการท่องเทีย่ว 

การท่องเท่ียว (Tourism) กับการเดินทาง (Travel) สามารถใช้สับเปล่ียนกันได้จน

บางคร้ังดูเหมือนวา่จะเป็นความหมายเดียวกนั แต่ถา้พิจารณาในเร่ืองความหมายและพฤติกรรมแลว้

การเดินทางกบัการท่องเท่ียวต่างกนั ในพจนานุกรมการท่องเท่ียวไดใ้ห้ความหมายการเดินทางว่า 

“การเดินทางจากสถานท่ีหน่ึงสู่สถานท่ีหน่ึงโดยใช้วิธีการและวตัถุประสงค์ในการเดินทางต่างๆ  

กนั หรือบางคร้ังเม่ือเดินทางแลว้ไม่กลบัมายงัสถานท่ีเดิม” (Stevens, 1990) หรือการเดินทางคือ  

การออกจากสถานท่ีหน่ึงไปสู่สถานท่ีอ่ืนๆ เช่น การเดินทางออกจากบา้นตามปกติและการเดินทาง

เพื่อไปอาศยัอยูท่ี่อ่ืน (Gree et.al., 1984) 

สาํหรับความหมายการท่องเท่ียว ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการท่องเท่ียวมิไดใ้ห้ความหมายคาํน้ี

มากนกั และการให้ความหมายก็แตกต่างออกไป ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัการพิจารณาว่าเก่ียวขอ้งกบัเร่ือง

ธุรกิจหรือกิจกรรมเพื่อความเพลิดเพลินของมนุษย ์การให้ความหมายจึงข้ึนอยูก่บัพื้นฐานดงักล่าว 

ท่ีมีต่อการท่องเท่ียว อยา่งไรก็ตามการอธิบายความหมายของการท่องเท่ียวสามารถแยกแยะได ้ดงัน้ี 

การท่องเท่ียว (Tourism) หมายถึง การท่ีคนเดินทางออกจากท่ีพกัหรือท่ีทาํงานไปยงั

สถานท่ีอ่ืนๆ ในระยะเวลาสั้ นๆ และคนเหล่าน้ีจะทาํกิจกรรมต่างๆ ระหวา่งพกัอาศยัชัว่คราวในสถานท่ี

ท่องเท่ียว วตัถุประสงคใ์นการเดินทางตอ้งการไปเยีย่มญาติมิตรหรือท่องเท่ียว (Holloway, 1983) 

การท่องเท่ียว (Tourism) หมายถึง ผลรวมของปรากฏการณ์และความสัมพนัธ์ต่างๆ ท่ี

เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ของนกัท่องเท่ียว ผูป้ระกอบธุรกิจ รัฐบาล ผูเ้ป็นเจา้ของบา้นและชุมชน 

ผูเ้ป็นเจา้ของบา้น ในกระบวนการดึงดูดและตอ้นรับขบัสู้นกัท่องเท่ียวและผูม้าเยือนอ่ืนๆ (Mclntosh 

and Goeldner, 1986 อา้งใน บุษบา สุธีธร และภสัวลี นิติเกษตรสุนทร, 2541) 

การท่องเท่ียว (Tourism) หมายถึง กิจกรรมทั้ งหมดท่ีเก่ียวข้องกับการสร้างความ

ประทบัใจ การบริการ และการสร้างความพึงพอใจใหก้บันกัท่องเท่ียว (Mill, 1990) 

การท่องเท่ียว (Tourism) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดับริการ และอาํนวย

ความสะดวกเพื่อใหเ้กิดความสุขสบายในการเดินทาง (Pond, 1993) 

การท่องเท่ียว (Tourism) หมายถึง การเดินทางออกจากบ้านพกัเป็นการชั่วคราว

ระยะเวลาสั้น เพื่อไปเยีย่มญาติมิตร หรือวตัถุประสงคอ่ื์นๆ ทางดา้นการท่องเท่ียว (Davidson, 1995) 

เช่น การพกัผอ่น เล่นกีฬา การประชุม สัมมนา ฯลฯ 
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จากความหมายของการท่องเท่ียวดงักล่าวแลว้แสดงให้เห็นวา่ การท่องเท่ียวตอ้งมีการ

เดินทางออกจากท่ีพกัเป็นการชั่วคราว เพื่อการพกัผ่อนใจ เยี่ยมญาติ หรือวตัถุประสงค์อ่ืนๆ เช่น 

เดียวกบัการท่องเท่ียว แต่การเดินทางรวมถึงการออกจากท่ีพกัเพื่อการประกอบอาชีพ และตั้งถ่ิน

ฐานใหม่อยา่งถาวร ดงันั้น ความหมายของการเดินทางจึงกวา้งกวา่การท่องเท่ียว แต่คาํทั้งสองก็ใช้

แทนกนัไดจ้นดูคลา้ยเป็นความหมายเดียวกนั (ตุย้ ชุมสาย และญิบพนั พรหมโยธี, 2521) 

 วตัถุประสงค์ของการท่องเที่ยว 

 แรงจูงใจในการท่องเท่ียวของคน เกิดจากสาเหตุ 3 ประการ 

1. การท่องเท่ียวในวนัหยุดพกั เช่น การเดินทางเพื่อพกัผอ่นหยอ่นใจ การเดินทางไป

เยีย่มญาติมิตร 

2. การท่องเท่ียวทางดา้นธุรกิจ เช่น การเดินทางเพื่อการประชุม สัมมนา ฯลฯ 

3. การท่องเท่ียวเพื่อวตัถุประสงคอ่ื์นๆ เช่น การศึกษา การรักษาสุขภาพ การเล่นกีฬา 

การศาสนา ฯลฯ 

แรงจูงใจทางการท่องเทีย่ว  

 Mclntosh and Goeldler (1986) อา้งใน บุษบา สุธีธร และภสัวลี นิติเกษตรสุนทร, 2541) 

กล่าวไวว้า่ แรงจูงใจทางการท่องเท่ียว (Tourism Motivation) หมายถึง ส่ิงท่ีกระตุน้ใหน้กัท่องเท่ียว

เดินทางออกท่องเท่ียวเพื่อสนองความตอ้งการของตนเอง ตามปกตินกัท่องเท่ียวจะเดินทางหรือไม่ 

ยอ่มข้ึนอยูก่บัแรงจูงใจ 4 ประการ คือ 

 1.  ส่ิงจูงใจทางกายภาพ (Physical Motivation) ไดแ้ก่ ส่ิงจูงใจท่ีเก่ียวกบัการพกัผอ่น

ร่างกาย การเล่นกีฬา การสันทนาการตามชายหาด การหยอ่นใจ ดว้ยการบนัเทิงและส่ิงจูงใจอ่ืนๆ ท่ี

เก่ียวเน่ืองกบัการรักษาสุขภาพ  

 2.  ส่ิงจูงใจทางวฒันธรรม (Culture Motivation) ไดแ้ก่ ความปรารถนาท่ีอยากรู้จกักบั

ผูอ่ื้น เช่น เร่ืองราวท่ีเก่ียวกบัดนตรี ศิลปะ นาฏศิลป์ และศาสนา เป็นตน้  

 3.  ส่ิงจูงใจระหวา่งบุคคล (Interpersonal Motivation) ไดแ้ก่ ความปรารถนาท่ีอยาก 

จะไดพ้บคนใหม่ๆ 

 4.  ส่ิงจูงใจทางดา้นสถานภาพและช่ือเสียง (Status and Prestige Motivation) ไดแ้ก่   

ความตอ้งการพฒันาตนเองและแสดงความสําคญัของตนเอง เช่น การเดินทางทาํธุรกิจ การประชุม    

และการศึกษา เป็นตน้ 
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 อุตสาหกรรมท่องเที่ยว (Tourism Industry) 

ขอ้ถกเถียงอีกอย่างหน่ึงของการท่องเท่ียว นกัวิชาการดา้นการท่องเท่ียวบางคนกล่าวว่า  

การท่องเท่ียวไม่จดัอยูใ่นระบบอุตสาหกรรม การท่องเท่ียวเป็นแต่เพียงลกัษณะของกิจกรรมซ่ึงจดั

ใหแ้ก่นกัท่องเท่ียว อยา่งไรก็ตาม นกัวชิาการดา้นการท่องเท่ียวส่วนมากก็ยอมรับวา่การท่องเท่ียวเป็น

อุตสาหกรรมบริการ ทั้งน้ี เพราะการท่องเที่ยวเกี่ยวขอ้งกบัการผลิต การบริโภค การกระจาย

ผลผลิตดว้ยการใช้ระบบตลาด และการส่งเสริมการจาํหน่าย หลากหลายรูปแบบการผลิตสินคา้

ในระบบอุตสาหกรรมโรงงาน ผลผลิตหรือสินคา้มีตวัตน สามารถสัมผสัได ้เช่น รถยนต์ เส้ือผา้  

แต่สินคา้ท่ีเกิดจากอุตสาหกรรมบริการไม่มีตวัตน ไม่สามารถสัมผสัได ้ผลผลิต คือ การบริการซ่ึง

ตอ้งสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือแขกใหเ้กิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 

อุตสาหกรรมบริการประกอบไปดว้ยธุรกิจหลายสาขา เช่น การโรงแรม การท่องเท่ียว   

ร้านอาหารและภตัตาคาร การขนส่ง การประกนัภยั การธนาคาร ก็จดัเป็นประเภทหน่ึงของอุตสาหกรรม

บริการ และเรียกเฉพาะเจาะจงว่าอุตสาหกรรมท่องเท่ียว ขอบข่ายโดยตรงของอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 

ไดแ้ก่ ธุรกิจการนาํเท่ียว ธุรกิจการบิน ธุรกิจการโรงแรม และร้านอาหารภตัตาคาร นอกจากน้ียงัมีธุรกิจ

อยา่งอ่ืนในแหล่งท่องเท่ียวซ่ึงจดัข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียว เช่น ร้านขายของ

ท่ีระลึก ร้านซกัรีด สถานบนัเทิง หรือการจดักิจกรรมอ่ืนๆ เพื่อนเป็นการพกัผอ่นหยอ่นใจ   

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว มีขอบข่ายกวา้งทั้งองคก์รของภาครัฐบาลและภาคเอกชนท่ี

จดัตั้งข้ึนเพื่อบริการนกัท่องเท่ียว ดงันั้น ความหมายของอุตสาหกรรมท่องเท่ียวจึงเป็นความหมายท่ี

ค่อนขา้งกวา้งขวาง ครอบคลุมการดาํเนินธุรกิจหลายสาขา อุตสาหกรรมท่องเท่ียวหมายถึง การจดั

กิจกรรมของหน่วยงานภาครัฐบาลและหน่วยงานภาคธุรกิจต่างๆ ของภาคเอกชน ท่ีจดัข้ึนเพื่อตอบ 

สนองความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวหรืออุตสาหกรรมการท่องเท่ียว หมายถึง  หน่วยธุรกิจหรือองคก์ร

อ่ืนๆ ท่ีจดัข้ึนเพื่ออาํนวยความสะดวกและจดับริการใหแ้ก่นกัท่องเท่ียว จากความหมายดงักล่าวแลว้ 

อุตสาหกรรมท่องเที่ยวจึงมีขอบข่ายกวา้งขวางครอบคลุมหน่วยธุรกิจและองค์กรอื่นๆ ในทาง

ดา้นเศรษฐกิจโดยส่วนรวม อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวจึงเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ การขาย การสร้าง

ผลผลิตและบริการต่างๆ แก่นกัท่องเท่ียว 

 Collier and Harraway (1997) กล่าววา่ อุตสาหกรรมท่องเท่ียวมีองคป์ระกอบท่ีสําคญั  

4 ส่วน คือ   

1. การขนส่ง (Transportation) การขนส่งทาํให้คนสามารถเดินทางจากท่ีพกัไปยงั

แหล่งท่องเท่ียวไดอ้ยา่งสะดวกสบาย และรวดเร็ว ถา้ปราศจากการขนส่งการท่องเท่ียวไม่สามารถ

พฒันาไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว การขนส่งประกอบดว้ย การขนส่งทางบก ทางนํ้า และทางอากาศ  
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2. ท่ีพกั (Accommodation) จาํเป็นตอ้งมีท่ีพกัในแหล่งท่องเท่ียว ท่ีพกัอาจจดัไดห้ลาย

ประเภท เช่น โรงแรม รีสอร์ท การจดัท่ีพกัอาจแตกต่างออกไปตามวตัถุประสงคข์องผูป้ระกอบการ   

รสนิยมของผูบ้ริโภค และสภาพแวดลอ้มของแหล่งท่องเท่ียว   

3. ส่ิงดึงดูดใจ กิจกรรม และส่ิงอาํนวยความสะดวกในการบิการต่างๆ (Attractions 

Activities and Ancillary Services) นกัท่องเท่ียวส่วนมากตอ้งการความเพลิดเพลินบนัเทิงใจและ

ความสนุกสนานในการเดินทางท่องเท่ียว การจดักิจกรรมต่างๆ ให้แก่นกัท่องเท่ียวเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการดงักล่าวแลว้จึงเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นอยา่งยิ่ง ความประทบัใจอาจเกิดข้ึนไดจ้ากมนุษยส์ร้าง

ข้ึนในลกัษณะพิธีกรรม การจดังานร่ืนเริง ตลอดจนกิจกรรมอ่ืนๆ เช่น ประเพณีลอยกระทง การก่อ

เจดียท์ราย การฟ้อนรํา ความประทบัอีกอย่างหน่ึงเกิดจากสถานท่ีซ่ึงธรรมชาติสร้างหรือมนุษย ์

ดดั แปลงหรือสร้างใหม่เพื่อให้เกิดความประทบัใจ ส่ิงอาํนวยความสะดวกในการบริการ ได้แก่  

ร้านขายสินคา้ ร้านอาหาร ร้านซกัรีด เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีมีความจาํเป็นต่อการท่องเท่ียว 

4. การขาย (Sales) การขายทาํให้เกิดการกระจายผลิตดา้นการท่องเท่ียวจากผูผ้ลิต

ไปสู่ผูบ้ริโภค หรือนกัท่องเท่ียว หน่วยงานธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขาย เช่น ผูข้ายส่ง บริการดา้น

การท่องเท่ียว (Tour Operator) ตวัแทนจดัการเดินทาง (Travel Agents) ซ่ึงเป็นพ่อคา้ปลีกในการขาย

บริการดา้นการท่องเท่ียว (Tour Operator) ตวัแทนจดัการเดินทาง (Retain Travel Agents) ซ่ึงเป็น

พอ่คา้ปลีกในการขายบริการดา้นการท่องเท่ียว ตวัแทนจาํหน่ายและเฉพาะทาง (Specially Chandlers) 

เช่น ตัวแทนจาํหน่ายตัว๋เคร่ืองบิน ตัวแทนจาํหน่ายตัว๋รถไฟ ฯลฯ ตวัแทนจาํหน่ายเฉพาะทาง

ดงักล่าวแลว้มีวตัถุประสงคใ์นการขายสินคา้เฉพาะอยา่ง องคป์ระกอบสําคญัทั้ง 4  ประการดงักล่าว

เป็นผูเ้ก่ียวขอ้งโดยตรงหรือผูผ้ลิตโดยตรง (Direct Providers) กบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 

 นักท่องเทีย่วแบบสะพายเป้ Backpackers 

 นกัท่องเท่ียวกลุ่มน้ีจะมีความแตกต่างจากนกัท่องเท่ียวกลุ่มอ่ืน คือ พวกเขาจะเลือกใช้

เป้ขนาดใหญ่ เป็นอุปกรณ์ในการใส่ของแทนท่ีจะเป็นกระเป๋าลาก หรือกระเป๋ารูปแบบอ่ืนๆ ท่ี

นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่ใช้ ทั้งน้ี เน่ืองจากนกัท่องเท่ียวมีพฤติกรรมในการท่องเท่ียวท่ีแตกต่างจาก 

นกัท่องเท่ียวประเภทอ่ืนในหลายๆ ด้าน โดยพาะอย่างยิ่งในเร่ืองของการใช้ชีวิตในช่วงการเดินทาง

ท่องเท่ียว นกัท่องเท่ียวกลุ่มน้ีตอ้งมีการเตรียมพร้อมทุกสถานการณ์ ดงันั้น กระเป๋าท่ีพวกเขาใชจึ้ง

ตอ้งสามารถบรรจุขา้วของเคร่ืองใชท่ี้จาํเป็นต่อการดาํรงชีวิตในขณะเดินทางไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
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 อยา่งไรก็ตาม คาํนิยามของนกัท่องเท่ียวแบบสะพายเป้นั้นไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัลกัษณะของ

อุปกรณ์ท่ีนักท่องเท่ียวใช้ใส่สัมภาระเพียงอย่างเดียว นักวิชาการส่วนใหญ่เห็นตรงกันว่า

นกัท่องเท่ียวแบบสะพายเป้หมายถึง นกัท่องเท่ียวท่ีมีการวางแผนการท่องเท่ียวดว้ยตนเอง ส่วนใหญ่

เป็นการเดินทางท่องเท่ียวระยะยาวท่ีมีจุดหมายปลายทางหลายแห่ง โดยไม่มีการกาํหนดอย่าง

เคร่งครัดวา่จะทาํกิจกรรมอะไร เม่ือไร และอะไร (Maoz, 2008) มีความตอ้งการท่ีพกัซ่ึงมีราคาถูก  

ตอ้งการพบปะสังสรรค์กบันกัท่องเท่ียวคนอ่ืน และมกัเดินทางท่องเท่ียวเป็นระยะเวลาท่ีนานกว่า

นกัท่องเท่ียวกลุ่มอ่ืน (Nash, Thyne และ Davies, 2006) 

 โดยทั่วไปการเดินทางแบบสะพายเป้นั้นมิได้เน้นเร่ืองของความสนุกสนานเพียง 

อย่างเดียว นักท่องเท่ียวหลายคนคาดหวงัท่ีจะค้นพบตวัตนท่ีแท้จริงของตนเอง และหวงัท่ีจะ

เปล่ียนตวัเองให้กลายเป็นผูท่ี้มีความกลา้ ผอ่นคลายและเป็นอิสระมากกวา่ท่ีเป็นอยู ่(Cohen, 2004 

และ Elsrud, 2001) ดงันั้น พวกเขาจึงนิยมท่ีจะเดินทางไปยงัประเทศโลกท่ีสามหรือประเทศดอ้ย

พฒันา เน่ืองจากพวกเขาเช่ือวา่การไดมี้โอกาสไปตกระกาํลาํบากในประเทศดงักล่าวจะทาํให้พวกเขา

ไดค้น้พบจุดเปล่ียนในชีวิต (Desforges, 2000 อา้งใน Maos, 2006) ลกัษณะของการท่องเท่ียวแบบ

สะพายเป้คือ มีความสนใจท่ีจะสัมผสัวถีิชีวติของคนในทอ้งถ่ิน มีความตอ้งการท่ีจะพบปะแลว้ทาํตวั

กลมกลืนกบัคนทอ้งถ่ิน เช่น ทานอาหารทอ้งถ่ินท่ีขายในตลาดแทนท่ีจะเก็บตวัอยูใ่นโรงแรม และ

ทานอาหารท่ีตนคุน้เคย นิยมทาํกิจกรรมท่ีเก่ียวกบัธรรมชาติ วฒันธรรมหรือการผจญภยั จึงเป็น

เหตุผลท่ีอธิบายว่าทาํไมนกัท่องเท่ียวกลุ่มน้ีจึงมีพฤติกรรมท่ีชอบท่องโลกกวา้งดว้ยการท่องไปใน

เส้นทางแปลกๆ ใหม่ๆ มากกวา่นกัท่องเท่ียวทัว่ไป (Maoz, 2006) 

 ในอดีตนกัท่องเท่ียวกลุ่มสะพายเป้ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 18-25 ปี พวกเขามกัจะหา

สถานท่ีพกัแรมท่ีมีราคาถูก หรือไม่ก็เป็นสถานท่ีพกัสําหรับนกัท่องเท่ียวแบบสะพายเป้โดยเฉพาะ   

เช่น ท่ีพกัเยาวชน (Youth Hostel) โรงแรมสําหรับนกัท่องเท่ียวแบบสะพายเป้ (Backpacker Hotel) 

และสถานท่ีพกัของมูลนิธิ วาย.เอ็ม.ซี.เอ. (YMCA) เป็นตน้ ทั้งน้ี เน่ืองจากการท่ีพกัในสถานท่ีพกั

ดงักล่าว นอกจากจะช่วยให้นกัท่องเท่ียวประหยดัเงินแลว้ยงัเปิดโอกาสให้พวกเขาไดมี้โอกาสพบปะ

สังสรรคแ์ละแบ่งปันประสบการณ์กบันกัท่องเท่ียวคนอ่ืนๆ จากทัว่โลก (Hudson, 2008) 

 อยา่งไรก็ตาม จะสังเกตไดว้า่ความนิยมในการท่องเท่ียวแบบสะพายเป้ไดข้ยายวงกวา้ง

ไปยงันกัท่องเท่ียวกลุ่มอ่ืน นอกเหนือจากกลุ่มวยัรุ่น โดยในปัจจุบนัการท่องเท่ียวในลกัษณะน้ียงั

เป็นท่ีนิยมของนกัท่องเท่ียวรุ่นใหญ่ ซ่ึงมีอายุตั้งแต่ 30 ปีข้ึนไปอีกดว้ย (Hecht & Martin, 2006)  

ทั้งน้ี เพราะนกัท่องเท่ียวสะพายเป้รุ่นใหญ่เหล่าน้ีมกัจะเป็นผูท่ี้เคยเดินทางท่องเท่ียวแบบสะพายเป้

มาก่อนในช่วงวยัรุ่น จึงมีความตอ้งการท่ีจะเดินทางท่องเท่ียวแบบสะพายเป้อีกคร้ังเพื่อรําลึกความหลงั

อยา่งไรก็ตาม มีการตั้งขอ้สังเกตวา่นกัท่องเท่ียวสะพายเป้รุ่นใหญ่จะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างจากนกัท่อง 
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เท่ียวสะพายเป้ทัว่ไปตรงท่ีพวกเขาจะพกัในโรงแรมชั้นดี และมีระยะเวลาในการท่องเท่ียวท่ีสั้นลง 

แทนท่ีจะเป็นการท่องเท่ียวแบบไม่จาํกดัระยะเวลาเหมือนสมยัท่ีพวกเขาท่องเท่ียวแบบสะพายเป้

ในช่วงวยัรุ่น (Hudson, 2008 อา้งใน สุวร์ีณสัญ ์โสภณศิริ, 2554) 

 

11. ความเป็นมาของ “มใีช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์” 

 

 “มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์” ตั้งอยูบ่า้นเลขท่ี 02 หน่วยท่ี 01 บา้นมีใช เมืองจนัทะบุลี 

นครหลวงเวียงจนัทน์ เมืองจนัทะบุลี ซ่ึงเป็นแหล่งเศรษฐกิจสําคญั ใกลศู้นยก์ารคา้ ธนาคาร และ

บริเวณชายฝ่ังติดนํ้ าโขง ท่ีมีทิวทศัน์สวยงาม มีทาํเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเดินทาง เป็นท่ีช่ืนชอบของ

นกัท่องเท่ียวต่างประเทศเป็นอย่างมาก ก่อตั้งโดยการร่วมทุนของนกัลงทุนจากประเทศไทย 95% 

นกัลงทุนจากประเทศสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 5% เร่ิมให้บริการนกัท่องเท่ียวใน

เดือนกรกรฎาคม 2552 ลกัษณะเป็นอาคาร 5 ชั้น มีป้ายช่ือธุรกิจท่ีเห็นชดัเจน มีห้องพกัให้บริการ

จาํนวน 50 ห้อง มีลิฟทอ์าํนวยความสะดวกในการข้ึนลงระหวา่งชั้น ห้องพกัมีขนาดค่อนขา้งเล็ก  

แต่เน้นคุณภาพของเคร่ืองนอน มีห้องอาบนํ้ าแบบฝักบวั มีการตกแต่งภายในห้องพกัแบบเรียบง่าย 

เน้นความสะอาดของเคร่ืองใช้ภายในห้องและบริเวณรอบนอกห้องพกั มีบริการอาหารและ

เคร่ืองด่ืมอยา่งง่ายภายในหอ้งอาหารของเกสทเ์ฮาส์  ซ่ึงก็จะให้บริการเคร่ืองด่ืมและเคก้ฟรีแก่ลูกคา้

ท่ีพกัตั้ งแต่ 2 คืนข้ึนไปในตอนบ่าย  นอกจากน้ี มีบริการซักรีด เคาน์เตอร์บริการท่องเท่ียวโดย

จดับริการรถรับ-ส่ง และบริการอินเทอร์เน็ตไร้สายฟรี มีพนักงานยกสัมภาระ มีพนกังานตอ้นรับ

ส่วนหนา้บริการตลอด 24 ชัว่โมง มีพนกังานรักษาความปลอดภยัและระบบรักษาความปลอดภยัใน

ทรัพยสิ์น มีบริการล็อคเกอร์เก็บของมีค่าฟรี  มีการติดกลอ้งวงจรปิด 32 ตวั ทั้งภายในและภายนอก

อาคาร โดยกลุ่มเป้าหมายของเกสทเ์ฮาส์เป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียวท่ีคาํนึงถึงคุณภาพและราคาประหยดั 

(Quality Price Sensitive Customer) 

 “มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์” มีการดาํเนินธุรกิจท่ีมุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจให้

ลูกคา้ “สร้างความคุม้ค่าของคุณภาพบริการเหนือราคา” พนกังานทุกคนสวมใส่ชุดยูนิฟอร์มของ

เกสทเ์ฮาส์ พนกังานระดบัหวัหนา้งานไดรั้บการอบรมจากองคก์ารท่องเท่ียวแห่งชาติลาว  เพื่อให้มี

ความรู้ ความเข้าใจและให้บริการท่ีถูกตอ้ง พนักงานทุกแผนกตอ้งให้บริการด้วยความยิ้มแยม้

แจ่มใส กล่าวคาํทกัทายลูกคา้ทุกคร้ังท่ีพบเห็น ดา้นราคาหอ้งพกัไดด้าํเนินกลยุทธ์ดา้นราคา (Pricing 

Strategy) โดยตั้งราคาห้องพกัรวมอาหารเชา้ในราคาท่ีตํ่ากวา่คู่แข่งขนั มีการแสดงราคาห้องพกัไว้

อย่างชัดเจน มีทาํเลท่ีตั้ งติดกับสถานท่ีท่ีสําคญัและแหล่งท่องเท่ียว โดยเฉพาะติดกบัแม่นํ้ าโขง 

นกัท่องเท่ียวสามารถติดต่อจองห้องพกัได้ทางโทรศพัท์ โทรสาร และทางอินเทอร์เน็ต มีการให้
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ส่วนลดแก่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการซํ้ า พนกังานให้บริการแบบมืออาชีพ สามารถส่ือสารภาษาองักฤษ 

ไดดี้  พร้อมคาํนึงถึงความรวดเร็วและถูกตอ้งในการให้บริการ มีอาคารสถานท่ีท่ีออกแบบให้มีการ

ถ่ายเทอากาศไดส้ะดวก โดยเฉพาะมีบริเวณล็อบบ้ีท่ีกวา้งขวาง มีส่วนนัง่เล่นดา้นหน้าอาคารและ

บริเวณชั้นสูงสุดของเกสทเ์อาส์เพื่อชมทิวทศัน์ของแม่นํ้าโขง 

 จากส่ิงท่ีกล่าวมาขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ “มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์” เป็นธุรกิจท่ีเพิ่งเปิด

ให้บริการนักท่องเท่ียวในประเทศสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวในเวลาไม่นาน แต่

อย่างไรก็ตามเป็นส่ิงสําคญัท่ีเจา้ของธุรกิจควรจะตอ้งเอาใจใส่ความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อสร้าง

ความพึงพอใจสูงสุดใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ อนัจะก่อให้เกิดความย ัง่ยืนของธุรกิจ ดงันั้น ทาํใหผู้ศึ้กษา

สนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้

บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์” นครหลวงเวียงจนัทน์ วา่เป็นอยา่งไร เพื่อจะเป็นขอ้มูลพื้นฐานท่ี 

สาํคญัอีกประการหน่ึงเพื่อนาํไปสู่การวางแผนกลยทุธ์ดา้นต่างๆ และปรับปรุงผลิตภณัฑ์และบริการ

ต่างๆ ของ “มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์”  ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อสร้างความพึง

พอใจสูงสุดให้กับลูกคา้ อนัจะก่อให้เกิดความจงรักภกัดีต่อ “มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์” ซ่ึงจะ

ส่งผลต่อการสร้างผลกาํไรในระยะยาว เพราะเม่ือลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจมากๆ จะมีผลต่อการซ้ือ

บริการซํ้ าและช่วยบอกต่อ ส่ิงเหล่าน้ีจะสามารถสร้างความย ัง่ยนืของธุรกิจต่อไป 

 

12. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

โกศล วชัโรทน (2542) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศใน

การเลือกใช้บริการที่พกัแรมประเภทเกสท์เฮาส์ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จากการศึกษา

พบว่า เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการเกสทเ์ฮาส์เนื่องจากความคุม้ค่าของราคาที่พกัประหยดั

ค่าใชจ้่าย และบรรยากาศแบบเกสท์เฮาส์ ตามลาํดบั และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ

ธุรกิจให้บริการท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชบ้ริการพกัแรมประเภทเกสทเ์ฮาส์มากเป็นอนัดบัหน่ึง คือ 

ปัจจยัดา้นสถานท่ี รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นราคา การบริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวก สัญลกัษณ์ และ

วสัดุส่ือสาร ตามลาํดบั และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการท่ีมีอิทธิพลในการ

เลือกใช้บริการพกัแรมประเภทเกสท์เฮาส์มากเป็นอนัดับหน่ึง คือ ความสะอาดของเกสท์เฮาส์  

รองลงมาคือ ความปลอดภยัในเกสทเ์ฮาส์ ปัจจยัทางดา้นราคาท่ีมีอิทธิพลอนัดบัหน่ึง คือ การแสดง

ราคาห้องพกัไวอ้ย่างชดัเจน รองลงมาคือ ราคาห้องพกัแน่นอนและต่อรองราคาไม่ได ้ปัจจยัดา้น

บริการท่ีมีอิทธิพลเป็นอนัดบัหน่ึง คือ ความสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีของพนกังาน รองลงมา 
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คือ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ปัจจยัดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีมีอิทธิพลเป็นอนัดบั

หน่ึง คือ ดา้นการให้บริการตูนิ้รภยั รองลงมาคือ ดา้นการบริการห้องอาหาร ปัจจยัดา้นสัญลกัษณ์ 

ท่ีมีอิทธิพลเป็นอนัดบัหน่ึง คือ ช่ือเสียงของเกสท์เฮาส์ รองลงมาคือ ระยะเวลาการเปิดให้บริการ 

มานาน ปัจจยัดา้นวสัดุส่ือสารท่ีมีอิทธิพลเป็นอนัดบัหน่ึง คือ ดา้นการแนะนาํโดยหนงัสือนาํเท่ียว 

รองลงมาคือ ดา้นคาํบอกเล่าแบบปากต่อปาก 

กนกพร  ศิริโรจน์ (2545) ศึกษากระบวนการตดัสินใจเลือกสถานท่ีพกัของนกัท่องเท่ียว

ชาวต่างประเทศ กรณีศึกษาสถานท่ีพกัแรม ถนนขา้วสาร กรุงเทพฯ โดยศึกษากระบวนการตดัสินใจ

เลือกสถานท่ีพกัแรมท่ีถนนขา้วสารของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ และศึกษาความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศต่อการบริการของสถานท่ีพกัแรมจากประชากรท่ีเป็นนกัท่องเท่ียวท่ีพกั 

ในถนนขา้วสาร จาํนวน 384 คน โดยการตอบแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอ้มูล และนาํเสนอ

โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา จากการศึกษาพบว่า กระบวนการตดัสินใจมี 2 รูปแบบ คือ การตดัสินใจ

เลือกก่อนเดินทางมาถึงกรุงเทพฯ โดยทราบข้อมูลบางส่วนแล้วจากเพื่อนหรือคนรู้จกัและจาก

นกัท่องเท่ียวท่ีเคยมีประสบการณ์พกัแรมในถนนขา้วสารมาก่อน และตดัสินใจหลงัจากท่ีมาถึงและ

ไดท้าํการสํารวจท่ีพกัในบริเวณถนนขา้วสาร ส่ิงท่ีมีผลกระตุน้ท่ีเป็นแรงจูงใจในการตดัสินใจเลือก

ท่ีพกัแรมมากท่ีสุดคือ ราคาสถานท่ีพกั โดยจะทาํการเปรียบเทียบกบัคุณภาพ ความสะอาด การบริการ   

และเม่ือเทียบถึงความพึงพอใจ นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดบักลาง และจาก

การตั้งสมมุติฐานพบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั และปัญหาท่ีนกัท่องเท่ียวพบ

มากท่ีสุด คือ ปัญหามลพิษทางอากาศและเสียง และส่ิงท่ีอยากให้แก้ไขท่ีสุดคือ การจดัการจราจร

ทางเดินเทา้ของถนนขา้วสารเพื่อความสะดวก ปลอดภยัของนกัท่องเท่ียว 

ณญานี  สุขเขียว (2548) ศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเรือนแรมในเขตอาํเภอเมือง  

จงัหวดัเชียงใหม่ จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มประชากรส่วนใหญ่เป็นผูช้าย มีอายุ  20-29 ปี สถานภาพ

โสด จะพาํนกัในเชียงใหม่นอ้ยกวา่ 1 สัปดาห์ และเดินทางมาเยือนเชียงใหม่เป็นคร้ังแรกและไม่เคย

รู้จกัหรือยงัไม่เคยพกัเรือนแรมท่ีตนเองเลือกพกัมาก่อน ส่วนสาเหคุท่ีเลือกพกัเรือนแรมเม่ือมา

จงัหวดัเชียงใหม่เน่ืองจากเรือนแรมมีการนาํเสนอท่ีคุม้ค่ากบัเงิน ตอ้งการประหยดัเงิน ได้รับการ

แนะนาํจากหนงัสือนาํเท่ียว และช่ืนชอบบรรยากาศของเรือนแรม สําหรับการเลือกพกัเรือนแรม

นั้นๆ เน่ืองจากชอบสถานท่ีตั้ง รองลงมาคือ ความสะอาดของเรือนแรม ความเป็นมิตรและความ

สุภาพนอบนอ้มของพนกังาน อีกทั้งก่อนตดัสินใจเลือกพกัเรือนแรมนั้นๆ จากการบอกเล่าแบบปาก

ต่อปาก และในด้านความพึงพอใจในการพกัเรือนแรมนั้นพบว่า ประชากรส่วนใหญ่มีความพึง

พอใจในปัจจยัด้านธุรกิจบริการอยู่ในระดบัมากในเรือนแรมท่ีตนพกัอยู่ ได้แก่ ด้านทาํเลท่ีตั้ง มี

ความพึงพอใจมากท่ีสุดเม่ือเรือนแรมนั้นอยู่ใกลแ้หล่งชุมชน ด้านอตัราค่าห้องพกั มีความพึงพอใจ
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มากท่ีสุดในเร่ืองของหอ้งพกั มีเคร่ืองปรับอากาศ  เคร่ืองทาํนํ้ าอุ่นและมีร้านอาหารเปิดบริการภายใน  

ดา้นสภาพและลกัษณะของเรือนแรม มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองของความปลอดภยัและความ

สะอาดของเรือนแรม ดา้นกิจกรรมการส่งเสริมการตลาดมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ การท่ี

ห้องพกัรวมอาหารเช้าแบบอเมริกนั มีการส่งเสริมการตลาดแบบพิเศษและไม่คิดค่าบริการเพิ่มใน

กรณีคืนห้องพกัช้า ดา้นคุณภาพการให้บริการของเจา้ของ/พนกังาน มีความพึงพอใจในระดบัมาก

ท่ีสุด โดยเฉพาะความเป็นมิตรและความสุภาพนอบนอ้ม 

ขวญัหทยั  สุขสมณะ (2545) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ

โรงแรมในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย พบว่า ปัจจยัดา้นการตลาดที่มีอิทธิพลต่อผูใ้ช้บริการใน

การพิจารณาเลือกใชบ้ริการในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย เป็นอนัดบัหน่ึง คือ ปัจจยัดา้นสถานท่ี 

ได้แก่ การมีพนกังานบริการตลอด 24 ชัว่โมง มีระบบการรักษาความปลอดภยัในทรัพยสิ์น ความ

สะอาดบริเวณส่วนต่างๆ ของโรงแรมและท่ีพกั ปัจจยัดา้นบริการหรือบุคคล ไดแ้ก่ ความสามารถ

ให้บริการท่ีรวดเร็วทนัใจ พนักงานมีความเขา้ใจและให้บริการท่ีถูกตอ้ง พนักงานให้บริการท่ีมี

ความปลอดภยั ปัจจยัดา้นราคา ไดแ้ก่ ราคาหอ้งพกั การแสดงราคาห้องพกัไวช้ดัเจน ราคาอาหารใน

ห้องอาหาร ปัจจยัด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก ได้แก่ โทรทศัน์ โทรศพัท์และเคร่ืองปรับอากาศ 

ปัจจยัด้านวสัดุส่ือสาร ได้แก่ มีญาติและเพื่อนแนะนาํให้มา การให้ส่วนลดท่ีพกัเป็นกรณีพิเศษ  

การโฆษณาทางโทรทศัน์ ปัจจยัดา้นสัญลกัษณ์ ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของโรงแรม โรงแรมเปิดให้บริการ 

มานาน การมีป้ายช่ือโรงแรมแสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน 

สินินาถ  ตันตราพล (2546) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ

โรงแรมแห่งหน่ึงในจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ปัจจยัดา้นราคามีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการมาก

ท่ีสุด คือ ราคาตอ้งคุม้ค่าเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ มีรายการส่งเสริมการขาย การมี

ส่วนลด ราคาตํ่ากวา่โรงแรมอ่ืนท่ีอยูใ่นระดบัเดียวกนั ปัจจยัดา้นทาํเลท่ีตั้ง ไดแ้ก่ ความสะดวก ใน

การเดินทางมา ทาํเลสามารถมองเห็นวิวดอยสุเทพไดจ้ากภายในห้องพกั ความสะดวกของสถานท่ี

จอดรถ ปัจจยัด้านสภาพห้องพกั ได้แก่ ความสะอาดของห้องพกั ขนาดห้องพกัการตกแต่งภายใน

ห้องพกั ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ มีพนกังานยกสัมภาระ มีพนกังานตอ้นรับส่วนหนา้ มี

พนกังานหอ้งอาหารและประชุม สัมมนา ปัจจยัดา้นคุณภาพอาหารและเคร่ืองด่ืม ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการ

มีความประทบัใจในการรับประทานอาหารเชา้มากท่ีสุด รองลงมามีความประทบัใจอาหารโดยรวม  

และการบริการของรูม เซอร์วสิ ตามลาํดบั 
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ณฤทยั  กุลฑา (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการท่องเท่ียวภายในประเทศของ

ประชากรในกรุงเทพมหานคร พบว่า ประชากรส่วนใหญ่นิยมเดินทางท่องเที่ยวกบัเพื่อนและ 

ครอบครัว โดยใช้รถยนต์ส่วนตวัในการเดินทาง ซ่ึงประชากรเหล่าน้ีรับรู้ขอ้มูลข่าวสารการท่องเท่ียว

จากคนรู้จกัและจากส่ือโฆษณาต่างๆ ทั้งน้ี ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการท่องเท่ียวของ

ประชากร ไดแ้ก่ ดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ีท่องเท่ียว เป็นปัจจยัท่ีสําคญัมากท่ีสุด รองลงมาคือ 

ดา้นกระบวนการให้บริการ ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา การส่งเสริมการตลาด ตาม 

ลาํดบั โดยด้านภาพลกัษณ์ของสถานท่ีท่องเท่ียว ตอ้งมีบรรยากาศและความสวยงามของสถานท่ี 

ท่องเท่ียว ด้านการให้บริการ ต้องรวดเร็ว พนักงานท่ีให้บริการต้องมีบุคลิกภาพ อธัยาศยัและ 

มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ตอ้งสะดวกรวดเร็วในเร่ืองของการเดินทาง ดา้นผลิตภณัฑ์

ตอ้งสามารถให้ความคุม้ครองและรักษาความปลอดภยัได ้ดา้นราคาท่ีพกัแรมตอ้งเหมาะสม ดา้น

ส่งเสริมการตลาดควรใหมี้การโฆษณาตามส่ือต่างๆ 

เพญ็ศรี  เจริญวานิช (2540) ไดศึ้กษาเร่ือง การให้บริการต่อโรงแรมต่อผูใ้ชบ้ริการ โดย

เปรียบเทียบโรงแรมในประเทศไทย (หนองคาย) และในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 

(เวียงจนัทน์) ผลการศึกษาพบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมพบวา่ มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ

โรงแรมท่ีหนองคายและเวียงจนัทน์คลา้ยคลึงกนั กล่าวคือ บริการของโรงแรมท่ีมีการใช้บริการ 

ส่วนใหญ่ คือ บริการห้องพกั บริการห้องอาหารและสถานบนัเทิง และมาใชบ้ริการโรงแรมในช่วง

ของปีและช่วงของเดือนท่ีไม่แน่นอน แต่นิยมมาใชบ้ริการในวนัหยุดสุดสัปดาห์ มูลเหตุจูงใจและ 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการโรมแรม พบว่า มีเหตุจูงใจในการใช้บริการโรงแรมท่ี

หนองคายและเวยีงจนัทน์คลา้ยคลึงกนั คือ ทาํเลท่ีตั้งสะดวก ปลอดภยั บรรยากาศดี ราคาเหมาะสม

และมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการโรงแรมคลา้ยคลึงกนั เช่นเดียวกนั คือ ให้ความ 

สําคญัมากในปัจจยัของบรรยากาศภายในโรงแรม การบริการดี พนักงานมีกิริยาวาจาสุภาพ และ

ระบบปลอดภยั แต่การตดัสินใจใช้บริการโรงแรมท่ีเวียงจนัทน์จะให้ความสําคญัเร่ืองระบบความ

ปลอดภยัมากกวา่ท่ีหนองคาย 

พนัโนลา  สุกบนัดิด (2545) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกั

โรงแรมในเขตกาํแพงนครเวียงจนัทน์ ของผูใ้ช้บริการชาวต่างประเทศ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยั

ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรมในเขตกาํแพงนครเวียงจนัทน์ ไดแ้ก่  

ดา้นราคา ด้านพนกังานท่ีให้บริการ ดา้นสินคา้และบริการ ดา้นกระบวนการจดัการ ดา้นสถานท่ี

ทาํเลท่ีตั้ง ดา้นกายภาพ และดา้นส่งเสริมการตลาด เรียงตามลาํดบั โดยมีรายละเอียดแต่ละดา้นคือ  

ด้านราคาท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรมในระดบัมาก ได้แก่ ราคาห้องพกัและราคา

ค่าอาหาร ด้านพนกังานท่ีให้บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรมในระดบัมาก ไดแ้ก่  
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ความสุภาพอ่อนน้อมและพนกังานมีมารยาทดี ดา้นสินคา้และบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือก 

ท่ีพกัโรงแรมในระดบัมาก ไดแ้ก่ ห้องพกัสะอาดและอุปกรณ์ในห้องพกั ดา้นกระบวนการจดัการท่ี

มีผลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรมในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ การจดัการห้องพกัเป็นระเบียบ

เรียบร้อยและมีการให้บริการเป็นมาตรฐานสากล ดา้นสถานที่ทาํเลที่ตั้งที่มีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกที่พกัโรงแรมในระดบัมาก ได้แก่ ความสะดวกในการเขา้พกัและใกล้แหล่งท่องเท่ียว ด้าน

กายภาพท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรมในระดบัมาก ไดแ้ก่ ห้องพกัสะอาดเป็นระเบียบ

เรียบร้อย การตกแต่งสวยงาม ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรม

ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ การลดราคาค่าบริการและการโฆษณาตามส่ือต่างๆ ผลการศึกษาคร้ังน้ี

สามารถนําไปกาํหนดกลุ่มเป้าหมายของผูใ้ช้บริการ และแนวทางการปรับปรุงพฒันาคุณภาพการ

บริการ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน ทั้งเป็นการเพิ่มขีดความสามารถ

ในการแข่งขนัธุรกิจโรงแรมใหมี้ประสิทธิภาพสูงข้ึน 

สุธาสินี  พดัไธสง (2547) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ชาวไทยท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการของโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง เชียงใหม่ มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาเปรียบเทียบความ

คาดหวงัและการรับรู้จริงของลูกคา้ชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรงอิมพีเรียลแม่ปิง เชียงใหม่ 

การวิจยัคร้ังน้ีพิจารณาจากคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นการตอ้นรับส่วนหน้า ด้านห้องพกั 

ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นการรักษาความปลอดภยั ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ และเปรียบเทียบ

ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง 

เชียงใหม่  จาํแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน อาชีพ ประเภทของลูกคา้ในการเขา้มาพกั  

วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัท่ีโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง เชียงใหม่ พบวา่ ลูกคา้ชาวไทยมีความคาดหวงั

ต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง เชียงใหม่ โดยรวมอยู่ในระดับความคาดหวงั

ค่อนข้างมาก และมีการรับรู้ในคุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดับเป็นจริงมากท่ีสุด ความ

คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง เชียงใหม่ และการรับรู้ในคุณภาพการ

บริการของโรงแรมอิมพีเรียล เชียงใหม่ ของลูกคา้ชาวไทยแตกต่างกนั 
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ภาวิดา  ดาํรงอติมา (2549) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณค่าการบริการร้าน 

ทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิสของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ช้บริการร้านทรู

เคาน์เตอร์เซอร์วิสในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 21-30 ปี จบ

การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ห้างร้าน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง  

10,000-20,000 บาท ระดบัความคาดหวงัของกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีร้านทรู

เคาน์เตอร์เซอร์วิสมีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ในด้านสถานท่ีให้บริการ และด้านลักษณะทาง

กายภาพมีระดับความคาดหวงัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านบุคลากร ด้านเวลาให้บริการ ด้าน

ผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

เสาวลักษณ์ เครืออารีย  ์(2549) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทย บริเวณชายหาดชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี พบว่า ปัจจยัดา้น

กระบวนการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ เลือกใช้บริการของนักท่องเท่ียวกลุ่มตวัอย่างโดยรวมอยู่ใน

ระดบัมากทุกปัจจยั ได้แก่ ความรวดเร็วในการบริการดา้น Room-Service ความรวดเร็วในการ

สาํรองหอ้งพกั ความรวดเร็วของบริการเช็คอิน และความรวดเร็วของบริการเช็คเอาท ์

จารุจรรย ์ วฒันลกัษณ์ (2552) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช้

บริการของมณีเกสทเ์ฮาส์ จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ การรับรู้จากบริการท่ีได ้รับจริงต่อปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์สาํหรับการรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงจากมณีเกสทเ์ฮาส์  โดยรวม

มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง ปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจหลงัจากไดใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่น

ระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่งลาํดบัแรก คือ ห้องพกัสะอาดอยู่สบาย รองลงมาคือ สภาพแวดล้อมเงียบสงบ

และมีความรู้สึกปลอดภยั หอ้งพกัใหค้วามสะดวกและพร้อมท่ีจะใช ้ 

ดา้นราคา สาํหรับการรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงจากมณีเกสทเ์ฮาส์ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัเห็นดว้ย ปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจหลงัจากไดใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ลาํดบั

แรก คือ อตัราห้องพกัเหมาะสม รองลงมาคือ มีทางเลือกในการจ่ายค่าบริการหลากหลาย เช่น เงินสด 

เครดิตการ์ด และสามารถจ่ายก่อนเขา้พกัหรือจ่ายตอนออกก็ไดแ้ละอตัราค่าห้องสามารถต่อรองได ้

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายหรือสถานท่ีตั้ง สําหรับการรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงจาก

มณีเกสทเ์ฮาส์ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจหลงัจากไดใ้ชบ้ริการมี

ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยลาํดบัแรก คือ สถานท่ีตั้งของมณีเกสทเ์ฮาส์หาง่าย รองลงมาคือ อยูใ่กล้

แหล่งท่องเท่ียวและยา่นธุรกิจหลกัในเมือง การรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของเกสทเ์ฮาส์ไดง่้ายและมีความ

สะดวกในการจอง/สาํรองหอ้งพกั 
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ดา้นการส่งเสริมการตลาด สําหรับการรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงจากมณีเกสท์เฮาส์  

โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นดว้ย ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจหลงัจากไดใ้ช้บริการมีค่าเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัเห็นดว้ยลาํดบัแรก คือ การตั้งโปรโมชัน่ลดราคาในช่วงนอกฤดูกาลท่องเท่ียวหรือให้ลูกคา้ท่ี

ใช้บริการอยู่นาน รองลงมาคือ การตั้งอตัราค่าห้องพกัในช่วงฤดูกาลท่องเท่ียวและนอกฤดูกาล

ท่องเท่ียว บริการคืนหอ้งพกัเกินจากเวลาท่ีกาํหนด และการโฆษณาในหนงัสือแนะนาํท่องเท่ียวและ

อินเทอร์เน็ต 

ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ สําหรับการรับรู้จากบริการท่ีได้รับจริงจากมณีเกสท์เฮาส์  

โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นดว้ย ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจหลงัจากไดใ้ช้บริการมีค่าเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัเห็นดว้ยลาํดบัแรกคือ การบริการท่ีดีและรวดเร็วของพนกังาน รองลงมาคือ การบริการท่ีสุภาพ

ของพนกังาน การแต่งกายท่ีสุภาพของพนกังาน การให้บริการดา้นความปลอดภยัและห่วงใยต่อลูกคา้  

และพนกังานมีความรู้พอในการตอบคาํถามและสามารถแกไ้ขปัญหาต่างๆ ได ้

ดา้นกระบวนการให้บริการ  สําหรับการรับรู้จากบริการท่ีไดรั้บจริงจากมณีเกสทเ์ฮาส์  

โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นดว้ย ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจหลงัจากไดใ้ช้บริการมีค่าเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัเห็นดว้ยลาํดบัแรกคือ การแกปั้ญหาอย่างฉับพลนัและถูกตอ้งแม่นยาํ มีการให้ขอ้มูลข่าวสาร

อ่ืนๆ มาบริการรวดเร็วอยูใ่นระดบัค่าเฉล่ียเท่ากนั รองลงมาคือ มีความรวดเร็วในการให้บริการใน

การเขา้พกัและการคืนหอ้งพกั 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ สําหรับการรับรู้จากบริการท่ีได้รับจริงจากมณีเกสท์เฮาส์  

โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นดว้ย ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจหลงัจากไดใ้ช้บริการมีค่าเฉล่ียอยู่ใน

ระดับเห็นด้วยลําดับแรกคือ ส่ิงแวดล้อม สะอาดห้องพักและบริการมีคุณภาพ รองลงมาคือ  

ความรู้สึกปลอดภยัเม่ือไดม้าพกัท่ีมณีเกสท์เฮาส์ การให้บริการอ่ืนๆ เช่น ทวัร์ การเดินทาง บริการ

เช่ารถ บริการซักรีดตลอดจนไม่คิดค่าบริการอินเทอร์เน็ตและส่ิงแวดล้อมรอบๆ เกสท์เฮาส์ดี

สวยงาม 



 

บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

การศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้ของนักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศ 

ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของมีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์” เป็นการวิจยัเชิง

พรรณนาในลกัษณะของการวิจยัเชิงสํารวจ (Exploratory Research) มีวิธีการดาํเนินการศึกษาดงั

รายละเอียด ต่อไปน้ี 

1. ประชากร 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา  

3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากร 

 

ประชากรในท่ีน้ีหมายถึง นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศจากประเทศในแถบ

เอเชียและชาติตะวนัตกท่ีเขา้พกัใน “มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์” ซ่ึงพกัคา้งคืนท่ีเกสทเ์ฮาส์แลว้ 1 คืน 

และสามารถพดูภาษาองักฤษไดดี้ สะดวกต่อการตอบแบบสอบถามก่อให้เกิดความแม่นยาํในขอ้มูล 

วิธีการเลือกตัวอย่าง (Sampling Method) การสุ่มตวัอย่างของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้

ชาวต่างประเทศท่ีมีสถิติเขา้มาพกัท่ี มีใช พาราไดส์ เกทส์เฮาส์ ในระหวา่งเดือนมกราคม-มีนาคม 2554 

จาํนวน 6,992 คน* (ขอ้มูลจากสมุดบนัทึกการเขา้พกัของลูกคา้ของ “มีใชพาราไดส์ เกสท์เฮาส์” )

แบ่งเป็น 

  
เดือน จาํนวนลูกคา้ 

มกราคม 2,423 
กุมภาพนัธ์ 2,1986,992 

มีนาคม 2,371 
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โดยใช้วิธีเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยขนาดตวัอย่างถูกกาํหนด 

ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผดิพลาดไม่เกิน 5% ดงัสูตรของ Taro Yamane ดงัน้ี 

การสุ่มตัวอย่าง การสุ่มตวัอยา่งของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศจากประเทศ

ในแถบเอเชียและชาติตะวนัตกท่ีเขา้พกัใน “มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์” ซ่ึงนกัท่องเท่ียวเหล่าน้ีมี

สถิติเขา้มาใช้บริการระหว่างเดือนมกราคม-มีนาคม 2554 จาํนวน 6,992 คนขนาดของตวัอย่างเป็น

ตวัแทนของประชากรท่ีใช้ในการศึกษา เน่ืองจากผูศึ้กษาทาํการเก็บขอ้มูลในช่วงไตรมาสแรกคือ

ระหว่างเดือนมกราคม–มีนาคม2555 โดยไดจ้ากการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified Random 

Sampling) สูตรความคลาดเคล่ือนมาตรฐานโดยกาํหนดความเช่ือมัน่ 95% และให้ความคลาดเคล่ือน 

ไม่เกิน 5% ซ่ึงคาํนวณหาได ้ดงัน้ี 
  

 

 

 
 

กาํหนดให ้ n  =  จาํนวนตวัอยา่ง 

   N =  จาํนวนประชากร 

   e  =  ค่าความคลาดเคล่ือน 

 แทนค่า 

 

 

 

 

 

 

การสุ่มตวัอยา่งจากประชากรทั้งหมดของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศท่ีเขา้ใช้

บริการใน “มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาท์” นครหลวงเวียงจนัทน์ ประเทศสาธารณรัฐประชาธิปไตย

ประชาชนลาว ระหวา่ง เดือนมกราคม-มีนาคม 2554 จาํนวน 6,992 คน จะไดต้วัอยา่งจาํนวน 400 คน 

 

 
  n    = ___N___ 
               1+Ne2 

 

 n    =          6,992 

  1+6,992 (0.05)2 

 = 400คน 
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2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 

 

2.1  ลักษณะของเคร่ืองมือเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษา 

คร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม  ฉบบัภาษาองักฤษ  โดยใช้กรอบแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจยั ท่ี

เก่ียวขอ้งมาพิจารณาจดัทาํเป็นแบบสอบถามจาํนวน 1 ชุดแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนที ่1  สอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ 

ตอนที่ 2 สอบถามเก่ียวกบัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการใชบ้ริการโดยใช ้

ส่วนประสมการตลาดบริการ ลกัษณะคาํถามเป็นแบบมาตราประมาณค่าแบบลิเคิร์ท (Likert Rating 

Scales) มี 5 ระดบัค่าคะแนนของแต่ละระดบั เป็นดงัน้ี 

 ระดับความคาดหวงั 

 ระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด  ใหค้ะแนน 5 คะแนน 

 ระดบัความคาดหวงัมาก   ใหค้ะแนน 4 คะแนน 

 ระดบัความคาดหวงัปานกลาง  ใหค้ะแนน 3 คะแนน 

 ระดบัความคาดหวงันอ้ย   ใหค้ะแนน 2 คะแนน 

 ระดบัความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด  ใหค้ะแนน 1 คะแนน 

  ระดับการรับรู้ 

 ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด   ใหค้ะแนน 5 คะแนน 

 ระดบัการรับรู้มาก   ใหค้ะแนน4คะแนน 

 ระดบัการรับรู้ปานกลาง   ใหค้ะแนน3คะแนน 

 ระดบัการรับรู้นอ้ย   ใหค้ะแนน2คะแนน 

 ระดบัการรับรู้นอ้ยท่ีสุด   ใหค้ะแนน1คะแนน 
 

  ตอนที ่3 สอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุง

คุณภาพของท่ีพกัและการบริการห้องพกัของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ มีลกัษณะเป็นคาํถามแบบ

ปลายเปิด 

2.2 การสร้างเคร่ืองมือเพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการดงัน้ี 

 2.2.1 ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํมาเป็นแนวทางในการสร้าง

แบบสอบถาม 

 2.2.2 จดัทาํร่างแบบสอบถามการศึกษาจากกรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังน้ีและ

ไดท้าํการพฒันาแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบังานวจิยัท่ีสนใจศึกษา 
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 2.2.3 นาํแบบสอบถามท่ีได้ให้อาจารย์ท่ีปรึกษาเป็นผูพ้ิจารณาตรวจสอบความ

ครอบคลุมใหต้รงตามเน้ือหาในงานวจิยัและทาํการเรียบเรียงขอ้ความ 

 2.2.4 ปรับปรุงแบบสอบถามฉบบัร่างตามคาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

 2.2.5 นาํแบบสอบถามไปทดสอบคุณภาพของแบบทดสอบ จาํนวน 30 ชุด โดยมี

คาํถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ จาํนวน 36 ขอ้ ซ่ึงทดสอบโดยวิธีการหาสัมประสิทธ์ิแอลฟา 

(α-Coefficient) โดยใชสู้ตรการหาความเช่ือมัน่ของครอนบคั (Cronbach Choice) ดงัตารางแสดง

การทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม (ภาคผนวก) ดงัน้ี 

    ข้ันตอนแรก ตอ้งหาค่าความแปรปรวนของแบบสอบถาม 

• หาค่าความแปรปรวนแบบทดสอบเป็นรายขอ้ ผลรวมความแปรปรวน

แบบทดสอบเป็นรายขอ้ ΣSi
2= 25.23 

• สูตรหาค่าความแปรปรวนแบบทดสอบเป็นรายฉบบั 

     σ2
i = N∑ X2 – (∑ X)2 

                 N2 

    จากแบบสอบถาม จาํนวน 30 ชุด  สามารถแทนค่าได ้ดงัน้ี 

    ผลรวมของแบบสอบถาม ∑X = 3,903 

    ผลรวมของแบบสอบถามยกกาํลงัสอง ∑X2= 519,839 

    จาํนวนแบบสอบถาม N = 30 

 แทนค่า  ตามสูตรหาค่าความแปรปรวนเป็นรายฉบบั 

    =  (30(519,839)-(3,903 X 3,903)) 

                900 

    =   401.96 

    ข้ันตอนที่สอง นาํค่าความแปรปรวนทั้งสองมาใช้ในการหาค่าความเช่ือมัน่

ของครอนบคั 

   สูตรการหาค่าความเช่ือมัน่ของครอนบคั 

    α =  n        1- ∑ S2
i 

     n-1           S2
t 
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   เม่ือ  α = สัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ของแบบทดสอบ 

      N = จาํนวนขอ้ในแบบทดสอบ 

     S2
i = ความแปรปรวนของแบบทดสอบเป็นรายขอ้ 

      S2
t = ความแปรปรวนของแบบทดสอบทั้งฉบบั 

   ดงันั้น 

     α  =     36      1- 25.23 

           36-1      401.96 
   

     = 0.96   

 2.2.6 นาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 

400 คน 

 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลผูศึ้กษาไดด้าํเนินการตามลาํดบัดงัต่อไปน้ี 

3.1  ผูศึ้กษาวางแผนและเตรียมการเก็บขอ้มูลโดยเขา้ไปยงัแหล่งขอ้มูลดว้ยตนเอง 

3.2 การเก็บรวบรวมขอ้มูลผูศึ้กษาไดแ้จกแบบสอบถามนักท่องเท่ียวด้วยตนเองดว้ย

ความระมดัระวงัเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความเท่ียงและถูกตอ้ง 

3.3 ผูศึ้กษารวบรวมแบบสอบถามทั้ งหมด พร้อมทั้งตรวจสอบความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถามเพื่อใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
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4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ผูศึ้กษานําแบบสอบถามท่ีได้รับกลบัคืนจากกลุ่มตวัอย่างไปตรวจสอบความถูกตอ้ง

ตรวจใหค้ะแนนและลงรหสัจากนั้นทาํการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์โปรแกรม ดงัน้ี 

ตอนที ่1 วิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามโดยใช้

สถิติค่าร้อยละ 

ตอนที ่2 วเิคราะห์และเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ท่ีมีต่อความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ โดยการหาค่าเฉล่ีย ( Χ ) ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) และแปลงเป็นระดบัความคาดหวงัและการรับรู้โดยเปรียบเทียบกบัเกณฑ์การ

ตดัสินค่าเฉล่ียท่ีกาํหนดไว ้ 

เกณฑก์ารตดัสินค่าเฉล่ียแบ่งออกเป็น 5 ระดบั 

4.50-5.00  หมายถึง ระดบัความสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

3.50-4.49  หมายถึง ระดบัความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 

2.50-3.49  หมายถึง ระดบัความสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 

1.50-2.49  หมายถึง ระดบัความสาํคญัอยูใ่นระดบันอ้ย 

1.00-1.49  หมายถึง ระดบัความสาํคญัอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

การวิเคราะห์ความเหมือนและความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของ

นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์

นครหลวงเวียงจนัทน์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์คือ Paired Sample T-test เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของ

กลุ่มตวัอยา่งโดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95%  

ตอนที ่3 การวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุงคุณภาพ

ของท่ีพักและการบริการห้องพักของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์  โดยการแจกแจงความถ่ีและ 

ใชส้ถิติค่าร้อยละ 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อ

การใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ไดเ้สนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล

เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม   

ตอนท่ี 2   ผลการวเิคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ และผลการวเิคราะห์ 

ความเหมือนและความแตกต่างของระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อการใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวยีงจนัทน์   

ตอนท่ี 3   ผลการวิเคราะห์เสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุงคุณภาพ

ของท่ีพกัและการบริการหอ้งพกัของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ 

 

ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 

 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศท่ีมา

ใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวยีงจนัทน์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ  

รายไดต่้อปี ทวีปของประเทศท่ีอาศยัอยู ่วตัถุประสงคข์องการมาท่ีนครหลวงเวียงจนัทน์ ความถ่ีใน

การมาพกัท่ีเกสท์เฮาส์ในนครหลวงเวียงจนัทน์ ความถ่ีในการมาพกัท่ี มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ 

ระยะเวลาในการพกัท่ี มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ รู้จกั มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ ไดอ้ย่างไร และ

ชอบบริการในดา้นใดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.1   
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจํานวนร้อยละของข้อมูลลักษณะทั่วไปของนักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

 ต่างประเทศท่ีมาใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวยีงจนัทน์ 

 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวนคน ร้อยละ 

เพศ    

 ชาย 218 54.50 

 หญิง 182 45.50 

 รวม 400 100.00 

อาย ุ    

 20-25  ปี 96 24.00 

 26-35  ปี 172 43.00 

 36-45  ปี 45 11.20 

 46-55  ปี 35 8.80 

 56  ปีข้ึนไป 52 13.00 

 รวม 400 100.00 

สถานภาพ โสด 238 59.50 

 แต่งงาน 145 36.25 

 หยา่/แยกกนัอยู ่ 17 4.25 

 รวม 400 100.00 

ระดบัการศึกษา  

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 

 

95 

 

23.75 

 ปริญญาตรี 149 37.25 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 156 39.00 

 รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1   (ต่อ) 

 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวนคน ร้อยละ 

อาชีพ  

นกัเรียน 

 

81 

 

20.25 

 นกัธุรกิจ 26 6.50 

 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 75 18.75 

 พนกังานบริษทัเอกชน 107 26.75 

 ธุรกิจส่วนตวั 78 19.50 

 วา่งงาน 33 8.25 

 รวม 400 100.00 

รายไดต่้อปี    

 นอ้ยกวา่  USD 40,000  231 57.80 

 USD 40,000-80,000 127 31.80 

 USD 80,000-120,000 31 7.80 

 USD 120,000-160,000 4 1.00 

 สูงกวา่ USD 160,000 7 1.80 

 รวม 400 100.00 

ทวปีของประเทศท่ีอาศยัอยู ่     

 ทวปีเอเชียและแปซิฟิก 65 16.25 

 ทวปียโุรป 274 68.50 

 ทวปีอเมริกา 53 13.25 

 ทวปีแอฟริกาและตะวนัออกกลาง 8 2.00 

 รวม 400 100.00 
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ตารางท่ี 4.1   (ต่อ) 

 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวนคน ร้อยละ 

วตัถุประสงคข์องการมาท่ีนครหลวงเวยีงจนัทน์      

 พกัผอ่น 358 89.50 

 ธุรกิจ 4 1.00 

 ทั้งพกัผอ่นและทาํธุรกิจ 11 2.75 

 การเดินทางเพื่อศึกษา 14 3.50 

 ประชุม 2 0.50 

 ขอวซ่ีา 11 2.75 

 รวม 400 100.00 

ความถ่ีในการมาพกัท่ีเกสทเ์ฮาส์ในนครหลวงเวยีงจนัทน์     

 1  คร้ัง  261 65.20 

 2  คร้ัง 72 18.00 

 3  คร้ัง 28 28.70 

 มากกวา่  3  คร้ัง 39 9.80 

 รวม 400 100.00 

ความถ่ีในการมาพกัท่ี มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์   

 1  คร้ัง  330 82.50 

 2  คร้ัง 46 11.50 

 3  คร้ัง 9 2.20 

 มากกวา่  3  คร้ัง 15 3.80 

 รวม 400 100.00 

 

 

 

 

 

 



74 

ตารางท่ี 4.1   (ต่อ) 

 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวนคน ร้อยละ 

ระยะเวลาในการพกัท่ี มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์     

 1  คืน 80 20.00 

 นอ้ยกวา่  3  คืน 165 41.20 

 นอ้ยกวา  7  คืน 130 32.50 

 มากกวา่  7  คืน 25 6.20 

 รวม 400 100.00 

รู้จกั มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ ไดอ้ยา่งไร     

 รู้จกัจากครอบครัวและเพื่อน 70 17.50 

 รู้จกัจากทางอินเทอร์เน็ต  52 13.00 

 รู้จกัจากการเดินเขา้มาสอบถาม 259 64.75 

 รู้จกัจากนามบตัร 1 0.25 

 รู้จกัจากหนงัสือท่องเท่ียว 18 4.50 

 รวม 400 100.00 

ชอบบริการในดา้นใดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 บริการอาหารเชา้ 234 10.69 

 บริการเคร่ืองด่ืมและเคก้ฟรี 166 7.59 

 ความปลอดภยัของตูเ้ก็บของ 109 4.98 

 บริการถุงเก็บสัมภาระ 137 6.26 

 บริการหนงัสือพิมพแ์ละนิตยสาร 113 5.16 

 บริการซกัรีด 165 7.54 

 บริการห้องพกัท่ีสะอาด 247 11.29 

 บริเวณสาํหรับสูบบุหร่ี 81 3.70 

 บริการของแผนกตอ้นรับ 271 12.39 

 การดูแลทาํความสะอาด 136 6.22 
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ตารางท่ี 4.1   (ต่อ) 

 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวนคน ร้อยละ 

ชอบบริการในดา้นใดของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

 ความปลอดภยั 141 6.44 

 บริการรถตู ้ 52 2.38 

 ฟรี  Wi-Fi 264 12.07 

 เคาน์เตอร์ทวัร์ 72 3.29 

 รวม 2,188 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ 

เพศ นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศท่ีมาใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ 

นครหลวงเวียงจนัทน์ จาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.50

และเพศหญิง จาํนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 

อายุ นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศท่ีมาใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ 

นครหลวงเวียงจนัทน์ ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงอายุ 26-35 ปี จาํนวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43 

รองลงมามีอายุอยู่ในช่วงอายุ 20-25 ปี จาํนวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24 และน้อยท่ีสุดมีอายุอยู่

ในช่วงอาย ุ46-55 ปี จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.80 

สถานภาพ นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศท่ีมาใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ 

นครหลวงเวียงจนัทน์ ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 238  คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 รองลงมา 

แต่งงานแลว้ จาํนวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.25 และนอ้ยท่ีสุดคือ หยา่/แยกกนัอยู ่จาํนวน 17 คน 

คิดเป็นร้อยละ 4.25  

 ระดับการศึกษา นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศท่ีมาใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ 

เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 156 คน คิดเป็น

ร้อยละ 39 รองลงมามีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.25 และน้อยท่ีสุด  

ตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.75  

อาชีพ นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศท่ีมาใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์  

นครหลวงเวยีงจนัทน์ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.75  

รองลงมาเป็นนักเรียน จาํนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25 และน้อยท่ีสุดว่างงาน จาํนวน 33 คน  

คิดเป็นร้อยละ 8.25 
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รายได้ต่อปี นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศท่ีมาใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ 

นครหลวงเวียงจนัทน์ ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อปีนอ้ยกว่า USD 40,000 จาํนวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 

57.80 รองลงมามีรายไดต่้อปี USD 40,000-80,000 จาํนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.80 และนอ้ยท่ีสุด

มีรายไดต่้อปีมากกวา่ USD 160,000 จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.80 

ทวีปของประเทศที่อาศัยอยู่ นักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศท่ีมาใช้บริการใน 

มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ส่วนใหญ่อยูใ่นทวีปยุโรป จาํนวน 274 คน คิดเป็น

ร้อยละ 68.50 รองลงมาอยูใ่นทวีปเอเชียและแปซิฟิก จาํนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.20 และนอ้ยท่ีสุด

อยูใ่นทวปีตะวนัออกกลาง จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 

วตัถุประสงค์ของการมาทีน่ครหลวงเวยีงจันทน์ นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศ 

ท่ีมาใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคข์องการ

มาท่ีนครหลวงเวยีงจนัทน์เพื่อพกัผอ่น จาํนวน 358 คน คิดเป็นร้อยละ 89.50 รองลงมาคือเพื่อการศึกษา 

จาํนวน 14  คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 และเพื่อประชุมนอ้ยท่ีสุด จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 

ความถี่ในการมาพักที่เกสท์เฮาส์ในนครหลวงเวียงจันทน์ นักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศท่ีมาใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ส่วนใหญ่มีความถ่ีใน

การมาพกัท่ีเกสท์เฮาส์ในนครหลวงเวียงจนัทน์ จาํนวน 1 คร้ัง จาํนวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 65.20  

รองลงมาคือ จาํนวน 2 คร้ัง จาํนวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18 และนอ้ยท่ีสุดคือพกัจาํนวน 3 คร้ัง จาํนวน 

28 คน คิดเป็นร้อยละ 7 

ความถ่ีในการมาพักที่มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศ

ท่ีมาใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการมาพกัท่ี

มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ จาํนวน 1 คร้ัง จาํนวน 330 คน คิดเป็นร้อยละ 82.50 รองลงมาคือ พกั

จาํนวน 2 คร้ัง จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 และนอ้ยท่ีสุดคือจาํนวน 3 คร้ัง จาํนวน 9 คน คิดเป็น

ร้อยละ 2.20 

ระยะเวลาในการพกัที ่มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศ 

ท่ีมาใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ส่วนใหญ่พกัคา้งน้อยกว่า 3 คืน  

จาํนวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 41.20 รองลงมาคือ พกัคา้งจาํนวนนอ้ยกวา่ 7 คืน จาํนวน 130 คน คิดเป็น

ร้อยละ 32.50 และนอ้ยท่ีสุดคือพกัคา้งจาํนวนมากกวา่ 7 คืน จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.20 
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รู้จัก มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ ได้อย่างไร นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศท่ีมาใช ้

บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ส่วนใหญ่รู้จกั มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ 

นครหลวงเวยีงจนัทน์ไดจ้ากการเดินเขา้มาสอบถามหาท่ีพกัเอง จาํนวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 64.75  

รองลงมาคือรู้จกัจากครอบครัวและเพื่อน จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 และนอ้ยท่ีสุดคือ รู้จกั

จากนามบตัร จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 

ชอบบริการในด้านใดของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศท่ีมาใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ส่วนใหญ่ชอบบริการ

การตอ้นรับของแผนกตอ้นรับ จาํนวน 271 คน คิดเป็นร้อยละ 12.39 รองลงมาคือ บริการฟรี Wi-Fi 

จาํนวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 12.07 และนอ้ยท่ีสุดคือบริการเคาน์เตอร์ทวัร์ จาํนวน 72 คน คิดเป็น

ร้อยละ 3.29 

 

ตอนที ่2  ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังและการรับรู้ และผลการวิเคราะห์ความเหมือน

และความแตกต่างของระดับความคาดหวงัและการรับรู้ ของนักท่องเที่ยวสะพาย

เป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวง

เวยีงจันทน์ 

 
 

 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ และผลการวิเคราะห์ความเหมือน

และความแตกต่างของระดบัการรับรู้และความคาดหวงัของนกัท่องเที ่ยวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ รายละเอียดดงั

ตารางท่ี 4.2-4.3   
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ตารางท่ี 4.2    แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวงัและการรับรู้ และ 

ความเหมือนและความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียว

สะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวง

เวยีงจนัทน์ จาํแนกเป็นรายดา้น 

 

7P’s 

ความคาดหวงั 

(1) 

การรับรู้ 

(2) 

ความ

แตกต่าง t Sig 

Χ  S.D. Χ  S.D. (2)-(1) 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.63 0.67 4.12 0.56 0.49 -13.683 0.000 

2. ดา้นราคา 3.64 0.71 4.04 0.59 0.40 -11.004 0.000 

3. ดา้นการจดัจาํหน่าย 3.33 0.80 3.58 0.83 0.57 -6.804 0.000 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.11 0.82 3.62 0.79 0.25 -10.776 0.000 

5. ดา้นพนกังานใหบ้ริการ 3.62 0.81 4.33 0.65 0.71 -15.764 0.000 

6. ดา้นกระบวนการ 3.52 0.70 4.12 0.65 0.60 -15.340 0.000 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.57 0.69 4.21 0.54 0.64 -18.322 0.000 

โดยรวม 3.55 0.63 4.10 0.50 0.55 -17.401 0.000 

 

จากตารางท่ี 4.2 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อการใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ตามส่วนประสม 

การตลาดทั้ง 7 ดา้น โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ระดบั

ความคาดหวงัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นราคา (ค่าเฉล่ีย = 3.64 รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ (ค่าเฉล่ีย = 3.63) 

และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด (ค่าเฉล่ีย = 3.11)   

เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้

บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ตามส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ด้าน 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.10) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด 

ไดแ้ก่ ดา้นพนักงานให้บริการ (ค่าเฉล่ีย = 4.33) รองลงมาคือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ (ค่าเฉล่ีย = 

4.21) และนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการจดัจาํหน่าย (ค่าเฉล่ีย = 3.58)   

เม่ือพิจารณาความเหมือนและความแตกต่างระดับความคาดหวงัและการรับรู้ของ

นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวง

เวยีงจนัทน์ โดยรวมทั้ง 7 ดา้น มีความแตกต่างกนั เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00   
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ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคาดหวงัและการรับรู้ และ 

 ความเหมือนและความแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของนกัท่องเท่ียว

 สะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวง

 เวยีงจนัทน์ ทั้ง 7 ดา้น 

 

7P’s 

ความคาดหวงั 

(1) 

การรับรู้ 

(2) 

ความ

แตกต่าง t Sig 

Χ  S.D. Χ  S.D. (2)-(1) 

1. ผลติภัณฑ์        

1.1  หอ้งสะอาดและ

สะดวกสบาย 

3.88 0.83 4.42 0.66 0.54 -11.899 0.000 

1.2  หอ้งมีแสงสวา่งเพียงพอ 3.58 0.80 3.93 0.94 0.35 -6.783 0.000 

1.3  มีหอ้งพกัและอตัราราคา 

ท่ีหลากหลาย 

3.44 0.79 3.82 0.83 0.38 -7.893 0.000 

1.4  บริการรวดเร็วปราศจาก 

ความล่าชา้ 

3.62 0.86 4.21 0.82 0.59 -11.856 0.000 

1.5  พนกังานใหบ้ริการ 

อยา่งมืออาชีพ 

3.76 0.86 4.40 0.78 0.64 -12.503 0.000 

1.6  อาหารและเคร่ืองด่ืม 

มีคุณภาพ 

3.52 0.82 3.86 0.87 0.34 -7.509 0.000 

1.7 พนกังานเพียงพอต่อการ   

      ใหบ้ริการ 

3.64 0.84 4.34 0.73 0.70 -15.312 0.000 

1.8 การรับการสาํรองหอ้งพกั 

      ล่วงหนา้ถกูตอ้ง 

3.60 0.87 3.97 0.87 0.37 -8.222 0.000 

รวม 3.51 0.74 4.12 0.56 0.61 -13.683 0.000 
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ตารางท่ี 4.3   (ต่อ) 

 

7P’s 

ความคาดหวงั 

(1) 

การรับรู้ 

(2) 

ความ

แตกต่าง t Sig 

Χ  S.D. Χ  S.D. (2)-(1) 

2. ราคา        

2.1  ราคาหอ้งพกัในอตัรา 

ราคากนัเอง 

3.80 0.91 4.12 0.81 0.32 -6.430 0.000 

2.2  ราคาหอ้งพกัเหมาะสมกบั

การ บริการ 

3.59 0.82 3.94 0.81 0.35 -7.477 0.000 

2.3  ราคาหอ้งพกัท่ีนาํเสนอ 

มีความชดัเจน 

3.74 0.88 4.36 0.76 0.62 -13.370 0.000 

2.4  การบริการคุม้ค่ากบัเงิน 

ท่ีตอ้งจ่าย 

3.80 0.85 4.21 0.78 0.41 -8.597 0.000 

2.5  การชาํระค่าหอ้ง 

โดยบตัรเครดิต 

3.28 0.93 3.59 0.92 0.31 -6.276 0.000 

รวม 3.64 0.71 4.04 0.59 0.40 -11.004 0.000 

3. การจดัจาํหน่าย        

3.1  สามารถติดต่อผา่น 

ทางอีเมลล ์โทรศพัท ์แฟกซ ์

3.37 0.88 3.63 0.93 0.26 -6.187 0.000 

3.2  สามารถติดต่อส่ือสาร 

ไดห้ลายช่องทาง 

3.28 0.80 3.53 0.85 0.25 -6.329 0.000 

 รวม 3.33 0.80 3.58 0.83 0.25 -6.804 0.000 

4. การส่งเสริมการตลาด        

4.1  มีส่วนลดพิเศษสาํหรับ 

ลกูคา้ประจาํ 

3.23 0.78 3.25 0.90 0.02 -0.456 0.000 

4.2  มีเคก้และเคร่ืองด่ืม 

บริการครบ 

3.00 1.14 3.99 1.05 0.99 -13.984 0.000 

รวม 3.11 0.82 3.62 0.79 0.51 -10.776 0.000 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 

 

7P’s 

ความคาดหวงั 

(1) 

การรับรู้ 

(2) 

ความ

แตกต่าง t Sig 

Χ  S.D. Χ  S.D. (2)-(1) 

5. พนักงานให้บริการ        

5.1  พนกังานมีความสามารถ 

รอบรู้ น่าเช่ือถือ 

3.71 0.86 4.41 0.72 0.70 -14.329 0.000 

5.2  การบริการท่ีเอาใจใส่ 

ดูแลเป็นรายบุคคล 

3.53 0.86 4.14 0.84 0.61 -11.610 0.000 

5.3  พนกังานมีทกัษะการส่ือสาร 

       ภาษาองักฤษดี 

3.59 0.89 4.38 0.73 0.79 -15.213 0.000 

5.4  การตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ 

อยา่งเตม็ใจ 

3.64 0.88 4.38 0.76 0.74 -15.289 0.000 

รวม 3.62 0.81 4.33 0.65 0.71 -15.764 0.000 

6. กระบวนการ        

6.1  การตอ้นรับท่ีอบอุ่น 

เป็นกนัเอง 
3.57 0.85 4.23 0.86 

0.66 -13.210 0.000 

6.2  การสาํรองหอ้งพกัไดส้ะดวก 3.46 0.83 4.04 0.85 0.58 -13.163 0.000 

6.3  การบริการอยา่งไม่มี

ขอ้บกพร่อง 
3.40 0.77 3.93 0.82 

0.53 -11.713 0.000 

6.4  กระบวนการบริการทั้งหมด 

       เป็นไปตามขอ้ตกลง 

3.51 0.81 4.09 0.82 0.58 -12.709 0.000 

6.5  ความรวดเร็วในการบริการ

เขา้พกัและออกจากหอ้งพกั 

3.64 0.86 4.31 0.80 0.67 -13.812 0.000 

รวม 3.52 0.70 4.12 0.65 0.60 -15.340 0.000 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 

 

7P’s 

ความคาดหวงั 

(1) 

การรับรู้ 

(2) 

ความ

แตกต่าง t Sig 

Χ  S.D. Χ  S.D. (2)-(1) 

7. ลกัษณะทางกายภาพ        

7.1  การใหบ้ริการมีความ

น่าสนใจอยา่งสัมผสัได ้

3.53 0.82 4.18 0.75 0.65 -13.705 0.000 

7.2  เคร่ืองใช ้อุปกรณ์ ท่ี 

ใชท้นัสมยั 
3.50 0.85 4.21 0.77 

0.71 -14.860 0.000 

7.3  เคร่ืองแบบพนกังาน 

ดูดีเรียบร้อย 
3.50 0.90 4.40 0.71 

0.90 -17.956 0.000 

7.4  เตียงนอนดี มีคุณภาพ 3.73 0.88 4.35 0.77 0.62 -12.012 0.000 

7.5  ท่ีพกัรู้สึกไดถึ้งความ

ปลอดภยั 
3.83 0.90 4.54 0.69 

0.71 -14.619 0.000 

7.6  เป็นสถานท่ีสงบร่ืนรมย ์ 3.67 0.86 4.20 0.78 0.53 -11.648 0.000 

7.7  ติดกบัแม่นํ้าโขง 3.43 0.91 4.10 0.82 0.67 -14.258 0.000 

7.8  สถานท่ีพกัสามารถเดินทาง

ไปท่ีต่างๆไดส้ะดวก 

3.62 0.83 4.27 0.75 0.65 -14.431 0.000 

7.9  ขอ้มลูเก่ียวกบักิจกรรมต่างๆ

ท่ีหลากหลาย 

3.47 0.84 3.90 0.90 0.43 -8.610 0.000 

7.10 เป็นเกสทเ์ฮาส์ท่ีมี 

ความโดดเด่น 

3.36 0.90 3.91 0.88 0.55 -11.808 0.000 

รวม 3.57 0.69 4.21 0.54 0.64 -18.322 0.000 
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จากตารางท่ี 4.3 พบวา่  

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ค่าเฉล่ียระดับความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ดา้นผลิตภณัฑ์

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ ระดบัความคาดหวงัมาก

ท่ีสุด ไดแ้ก่ ห้องพกัสะอาดและสะดวกสบาย (ค่าเฉล่ีย = 3.88) รองลงมาคือ พนกังานให้บริการ

อยา่งมืออาชีพ (ค่าเฉล่ีย = 3.76) และนอ้ยท่ีสุดคือ หอ้งพกัและอตัราราคาท่ีหลากหลาย (ค่าเฉล่ีย = 3.44)   

ส่วนค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใชบ้ริการ

ใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจันทน์ ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก  

(ค่าเฉล่ีย = 4.12) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ห้องพกัสะอาดและ

สะดวกสบาย (ค่าเฉล่ีย = 4.42) รองลงมาคือ พนกังานให้บริการอยา่งมืออาชีพ (ค่าเฉล่ีย = 4.40) และ

นอ้ยท่ีสุดคือ หอ้งพกัและอตัราราคาท่ีหลากหลาย (ค่าเฉล่ีย = 3.82)   

เม่ือพิจารณาความเหมือนและความแตกต่างระดับความคาดหวงัและการรับรู้ของ

นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวง

เวยีงจนัทน์ ดา้นผลิตภณัฑมี์ความแตกต่างกนั เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00   

ด้านราคา พบว่า ค่าเฉล่ียระดับความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่าง 

ประเทศต่อการใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ดา้นราคาโดยรวมอยู่

ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.64) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบว่า ระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุดไดแ้ก่ 

ราคาห้องพกัในอตัราราคากนัเองและการบริการคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย (ค่าเฉล่ีย = 3.80) รองลงมา

คือ ราคาหอ้งพกัท่ีนาํเสนอมีความชดัเจน (ค่าเฉล่ีย = 3.74) และนอ้ยท่ีสุดคือ การชาํระค่าห้องโดยบตัร

เครดิต (ค่าเฉล่ีย = 3.28) 

ส่วนค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใชบ้ริการ 

ใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ดา้นราคาอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.04) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายปัจจยัพบว่า ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ราคาห้องพกัท่ีนาํเสนอมีความชดัเจน 

(ค่าเฉล่ีย = 4.36) รองลงมาคือ การบริการคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย (ค่าเฉล่ีย = 4.21) และนอ้ยท่ีสุดคือ

การชาํระค่าหอ้งโดยบตัรเครดิต (ค่าเฉล่ีย = 3.59)   

เม่ือพิจารณาความเหมือนและความแตกต่างระดับความคาดหวงัและการรับรู้ของ

นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวง

เวยีงจนัทน์ ดา้นราคามีความแตกต่างกนั เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00   
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ด้านการจัดจําหน่าย พบวา่ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาว

ต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ด้านการจัด

จาํหน่ายโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  (ค่าเฉล่ีย = 3.33) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ ระดบัความ

คาดหวงัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ สามารถติดต่อผา่นทางอีเมลล์ โทรศพัท ์แฟกซ์ (ค่าเฉล่ีย = 3.37) รองลงมา

คือ สามารถติดต่อส่ือสารไดห้ลายช่องทาง (ค่าเฉล่ีย = 3.28) 

ส่วนค่าเฉล่ียระดบัระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช ้

บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ดา้นการจดัจาํหน่ายโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก (ค่าเฉล่ีย = 3.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ ระดบัการรับรู้มากท่ีสุดไดแ้ก่ สามารถติดต่อ

ผา่นทางอีเมลล ์โทรศพัท ์แฟกซ์ (ค่าเฉล่ีย = 3.63) รองลงมาคือ สามารถติดต่อส่ือสารไดห้ลายช่องทาง 

(ค่าเฉล่ีย = 3.53)   

เม่ือพิจารณาความเหมือนและความแตกต่างระดับความคาดหวงัและการรับรู้ของ

นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวง

เวยีงจนัทน์ ดา้นการจดัจาํหน่ายมีความแตกต่างกนั เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00   

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้

ชาวต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ด้านการ

ส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย = 3.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบว่า 

ระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ มีส่วนลดพิเศษสําหรับลูกคา้ประจาํ (ค่าเฉล่ีย = 3.23) รองลงมา

คือ มีเคก้และเคร่ืองด่ืมบริการครบ (ค่าเฉล่ีย = 3.00)   

ส่วนค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใชบ้ริการ

ใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบั

มาก (ค่าเฉล่ีย = 3.62) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ มีเคก้และเคร่ืองด่ืม

บริการครบ (ค่าเฉล่ีย = 3.99) รองลงมาคือ มีส่วนลดพิเศษสาํหรับลูกคา้ประจาํ (ค่าเฉล่ีย = 3.25)  

เม่ือพิจารณาความเหมือนและความแตกต่างระดับความคาดหวงัและการรับรู้ของ

นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวง

เวยีงจนัทน์ ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความแตกต่างกนั เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00   
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ด้านพนักงานให้บริการ พบว่า ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้

ชาวต่างประเทศต่อการใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ดา้นพนกังาน

ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.62) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ ระดบัความ

คาดหวงัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานมีความสามารถรอบรู้ น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย = 3.71) รองลงมาคือ การ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเต็มใจ (ค่าเฉล่ีย = 3.64) และนอ้ยท่ีสุดคือ การบริการท่ีเอาใจใส่

ดูแลเป็นรายบุคคล (ค่าเฉล่ีย = 3.53)   

ส่วนค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใชบ้ริการ

ใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ดา้นพนกังานให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  

(ค่าเฉล่ีย = 4.33) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบว่า ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานมีความ 

สามารถรอบรู้ น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย = 4.41) รองลงมาคือ พนกังานมีทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษดี

และการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเต็มใจ (ค่าเฉล่ีย = 4.38) และนอ้ยท่ีสุดคือ การบริการ

ท่ีเอาใจใส่ดูแลเป็นรายบุคคล (ค่าเฉล่ีย = 4.14)   

เม่ือพิจารณาความเหมือนและความแตกต่างระดับความคาดหวงัและการรับรู้ของ

นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวง

เวยีงจนัทน์ ดา้นพนกังานใหบ้ริการมีความแตกต่างกนั เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00   

ด้านกระบวนการบริการ พบวา่ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้

ชาวต่างประเทศต่อการใชบ้ริการใน มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ดา้นกระบวนการ

บริการโดยรวมระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.52) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ 

ระดับความคาดหวงัมากท่ีสุด ได้แก่ ความรวดเร็วในการบริการเข้าพกัและออกจากห้องพัก  

(ค่าเฉล่ีย = 3.64) รองลงมาคือ สถานท่ีมีการตอ้นรับท่ีอบอุ่นเป็นกนัเอง (ค่าเฉล่ีย = 3.57) และนอ้ย

ท่ีสุดคือ การบริการอยา่งไม่มีขอ้บกพร่อง (ค่าเฉล่ีย = 3.40)   

ส่วนค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใชบ้ริการ

ใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ด้านกระบวนการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  

(ค่าเฉล่ีย = 4.12) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความรวดเร็วในการ

บริการเขา้พกัและออกจากห้องพกั (ค่าเฉล่ีย = 4.31) รองลงมาคือ การตอ้นรับท่ีอบอุ่นเป็นกนัเอง 

(ค่าเฉล่ีย = 4.23) และนอ้ยท่ีสุดคือ การบริการอยา่งไม่มีขอ้บกพร่อง (ค่าเฉล่ีย = 3.93)   

เม่ือพิจารณาความเหมือนและความแตกต่างระดับความคาดหวงัและการรับรู้ของ

นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวง

เวยีงจนัทน์ ดา้นกระบวนการมีความแตกต่างกนั เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00   
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ด้านลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ค่าเฉล่ียระดบัความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้

ชาวต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.57) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ ระดบัความ

คาดหวงัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ท่ีพกัรู้สึกไดถึ้งความปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย = 3.83) รองลงมาคือ เตียงนอนดี  

มีคุณภาพ (ค่าเฉล่ีย = 3.73) และนอ้ยท่ีสุดคือ เป็นเกสทเ์ฮาส์ท่ีมีความโดดเด่น (ค่าเฉล่ีย = 3.36)   

ส่วนค่าเฉล่ียระดบัการรับรู้ของนกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใชบ้ริการ

ใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ ดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบั

มาก (ค่าเฉล่ีย = 4.21) เม่ือพิจารณาเป็นรายปัจจยัพบวา่ ระดบัการรับรู้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ท่ีพกัรู้สึกไดถึ้ง

ความปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย = 4.54) รองลงมาคือ เคร่ืองแบบพนกังานดูดีเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย = 4.40) และ

นอ้ยท่ีสุดคือ ขอ้มูลเก่ียวกบักิจกรรมต่างๆ ท่ีหลากหลาย (ค่าเฉล่ีย = 3.90)   

เม่ือพิจารณาความเหมือนและความแตกต่างระดับความคาดหวงัและการรับรู้ของ

นกัท่องเท่ียวสะพายเป้ชาวต่างประเทศต่อการใช้บริการใน มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์ นครหลวง

เวยีงจนัทน์ ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความแตกต่างกนั เน่ืองจากค่า Sig มีค่าเท่ากบั 0.00   

 

ตอนที ่3  ผลการวเิคราะห์ข้อเสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุงคุณภาพ  

 ของที่พกัและการบริการห้องพกัของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์   

 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุงคุณภาพของ

ที่พกัและการบริการห้องพกัของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวียงจนัทน์ รายละเอียดดงั

ตารางท่ี 4.4   

 

ตารางท่ี 4.4    แสดงการแจกแจงความถ่ีข้อเสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุง

 คุณภาพของท่ีพกัและการบริการห้องพกัของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์   

 

ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี ร้อยละ 

ควรเพ่ิมขนาดของหอ้งพกัใหมี้ความกวา้งมากยิ่งข้ึน 6 2.54 

ควรมีตูเ้ยน็/นํ้าเยน็ในหอ้งพกั 6 2.54 

ควรเพ่ิมพ้ืนท่ีสาํหรับการวาง จดัเก็บเส้ือผา้ 6 2.54 

มีบริการอินเทอร์เน็ต ในหอ้งพกั 18 7.63 

นํ้าในหอ้งนํ้าระบายออกไดช้า้ 1 0.42 
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ตารางท่ี 4.4  (ต่อ) 

 

ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี ร้อยละ 

พดัลมหมุนไปมาเสียงดงัเกินไป 2 0.85 

เพ่ิมช่องเคเบิลทีวี โดยมีช่องยโุรป อเมริกา 1 0.42 

ควรมีสัญญาณ Wi-Fi บริการตลอด 24 ชัว่โมง และมีบริการใน

หอ้งพกั 

69 29.24 

อากาศในลิฟทค่์อนขา้งร้อนเกินไป 1 0.42 

ราคาหอ้งพกัมีราคาสูงเกินไป 15 6.36 

มีป้ายหา้มการปฏิบติัในส่ิงต่างๆ มากเกินไป 20 8.47 

ควรจดัใหมี้ตูนิ้รภยัทุกหอ้ง 3 1.27 

ควรมีคูปองขนมฟรีทุกหอ้ง 1 0.42 

หอ้งพกัในราคาพิเศษสาํหรับลกูคา้ประจาํ 3 1.27 

ควรจดัหาโคมไฟใหทุ้กหอ้ง/โคมไฟหวัเตียง 10 4.24 

ควรเปิดบริการอาหารเชา้ใหเ้ร็วกว่าน้ี 2 0.85 

ควรมีร้านอาหารท่ีบริเวณลอ็บบ้ี 1 0.42 

ผลไมท่ี้มีบริการควรมีความหลากหลาย 2 0.85 

ควรจดัหาทีวีบริการในหอ้งพกัทุกหอ้ง 11 4.66 

พนกังานท่ีใหบ้ริการควรรู้จกัสถานท่ีต่างๆ ในบริเวณโรงแรม 2 0.85 

ประตูหอ้งควรมีตวัลอ็คเพ่ือความปลอดภยั 2 0.85 

ค่าปรับมีราคาสูงเกินไปเม่ือทาํของเสียหาย 1 0.42 

หนงัสือพิมพค์วรเป็นปัจจุบนัมากว่าน้ี 3 1.27 

ความปลอดภยัของจกัรยานของนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกั 1 0.42 

เพ่ิมบริเวณสูบบุหร่ีบริเวณระเบียง 2 0.85 

แยมท่ีใหบ้ริการมีคุณภาพตํ่า 1 0.42 

กาแฟท่ีมีไวบ้ริการควรเป็นกาแฟสดมากกว่ากาแฟสาํเร็จรูป 7 2.97 

ควรจดัหาคอมพิวเตอร์ไวบ้ริการ 1 0.42 

เพ่ิมชั้นดาดฟ้าสาํหรับใหน้กัท่องเท่ียวนัง่เล่น 2 0.85 

ควรมีเวบ็ไซตข์อง มีใช พาราไดส์เกสทเ์ฮาส์ 1 0.42 

ควรมีการสาํรองหอ้งพกัผ่านระบบอินเทอร์เน็ต  2 0.85 

เคร่ืองปรับอากาศท่ีใหบ้ริการไม่ดี 1 0.42 
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ตารางท่ี 4.4  (ต่อ) 

 

ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี ร้อยละ 

ลอ็บบ้ีท่ีใหบ้ริการควรมีความกวา้งกว่าน้ี 1 0.42 

ควรมีบาร์เพ่ือสร้างความครึกคร้ืน 1 0.42 

สามารถสูบบุหร่ีไดทุ้กบริเวณในท่ีพกั 3 1.27 

แสงสว่างมากเกินไป 1 0.42 

แสงสว่างไม่เพียงพอ 4 1.69 

ควรมีการแนะนาํขอ้มูลของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ 

ในหนงัสือท่องเท่ียว 

1 0.42 

ควรมีบริการเช่ารถจกัรยาน/มอเตอร์ไซค ์ 3 1.27 

ควรเพ่ิมจาํนวนหอ้งนํ้าบริเวณชั้น 1 1 0.42 

ควรเพ่ิมระยะเวลาการใหบ้ริการต่างๆ   1 0.42 

ควรมีการปรับปรุงตกแต่งบริเวณระเบียงใหส้วยงาม 1 0.42 

ควรใหค้วามสนใจกบัความสะอาดบริเวณใตเ้ตียง 1 0.42 

ควรใหค้วามสนใจกบัความสะอาดถงัขยะในหอ้งนํ้า 1 0.42 

ควรมีบริการหอ้งพกัรวมสาํหรับนกัท่องเท่ียว 

ตอ้งการพกัในราคาประหยดั 

1 0.42 

พนกังานควรใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจและยิ้มแยม้มากกว่าน้ี 4 1.69 

ควรจดัหารองเทา้สาํหรับใส่ในหอ้งนํ้า 1 0.42 

ควรเพ่ิมความหลากหลายของอาหารเชา้ 6 2.54 

ควรจดัอบรมภาษาใหก้บัพนกังานบริการ 1 0.42 

รวม 236 100.00 

  

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ นกัท่องเท่ียวจาํนวน 236 คน ไดร้ะบุขอ้เสนอแนะแนวทางการ

ส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุงคุณภาพของท่ีพกัและการบริการห้องพกัของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์  

จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน จาํนวน 400 คน โดยตอ้งการให้มีสัญญาณ Wi-Fi บริการตลอด 24 

ชัว่โมง และมีบริการในห้องพกัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 69 ไม่ควรมีป้ายห้ามการปฏิบติัในส่ิงต่างๆ 

มากเกินไป คิดเป็นร้อยละ 20 และตอ้งการใหมี้บริการอินเทอร์เน็ต ในห้องพกั คิดเป็นร้อยละ 18 
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 ผลการวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา  ปรับปรุงคุณภาพของท่ีพกั

และการบริการห้องพกัของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์  จาํแนกตามปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

(7P’s) ได ้ดงัน้ี 

 ด้านผลติภัณฑ์ พบวา่ นกัท่องเท่ียวตอ้งการเพิ่มความกวา้งของหอ้งพกัและเพิ่มพื้นท่ีบริเวณ

สําหรับเก็บเส้ือผา้ให้มากข้ึน ตอ้งการให้มีทีวี/ ตูเ้ยน็/นํ้ าเย็นบริการทุกห้อง มีบริการอินเทอร์เน็ต 

และสัญญาณ Wi Fi ในหอ้งพกั 

 ด้านราคา พบวา่ นกัท่องเท่ียวตอ้งการใหล้ดราคาหอ้งพกัเพราะมีราคาสูงเกินไป มีราคา

พิเศษสําหรับลูกคา้ประจาํ และควรมีบริการห้องพกัรวมสําหรับนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการห้องพกัใน

ราคาประหยดั 

 ด้านการจัดจําหน่าย พบวา่ นกัท่องเท่ียวตอ้งการให้มีเวบ็ไซตข์อง มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์  

มีการสาํรองห้องพกัผา่นระบบอินเทอร์เน็ต และมีการแนะนาํขอ้มูลของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์

ในหนงัสือท่องเท่ียว 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า นกัท่องเท่ียวตอ้งการให้อาหารเช้าและผลไมท่ี้มีบริการ 

มีความหลากหลาย มีช่องเคเบิลทีวใีหเ้ลือกดูไดม้าก และมีคูปองขนมฟรีทุกหอ้ง 

 ด้านพนักงานให้บริการ พบว่า นกัท่องเท่ียวตอ้งการให้พนกังานท่ีให้บริการควรรู้จกั

สถานท่ีต่างๆ ในบริเวณโรงแรม พนกังานควรให้บริการดว้ยความเต็มใจและยิม้แยม้มากกวา่น้ี และ

ควรมีการจดัอบรมภาษาใหก้บัพนกังานท่ีใหบ้ริการ 

 ด้านกระบวนการ พบว่า นกัท่องเท่ียวตอ้งการให้มีบริการเช่ารถจกัรยานและมอเตอร์ไซค ์ 

เพิ่มระยะเวลาการใหบ้ริการต่างๆ สนใจในความสะอาดบริเวณใตเ้ตียง และถงัขยะในหอ้งนํ้า   

 ด้านกายภาพ พบว่า นกัท่องเท่ียวไม่ตอ้งการให้มีป้ายห้ามในบริเวณท่ีเกสท์เฮาส์มาก

เกินไป ควรมีการปรับปรุงตกแต่งบริเวณระเบียงใหส้วยงาม และจดัแสงสวา่งใหเ้พียงพอในหอ้งพกั 
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บรรณานุกรม 
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ชไมพร สุธรรมวงค ์และบณัฑิต โรจน์อารยานนท ์ (2554)  นวตักรรมการบริการ กรุงเทพมหานคร:    

             สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ี(ไทย-ญ่ีปุ่น) 

ณญานี สุขเขียว  (2548)  “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเรือนแรมในเขตอาํเภอเมือง  

จงัหวดัเชียงใหม่” การศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญาศิลปศาสตร์มหาบณัฑิต  

สาขาวทิยาการจดัการอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

พนัโนลา สุกบนัดิด  (2545)  “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัโรงแรมในเขตกาํแพง 

            นครเวยีงจนัทน์ ของผูใ้ชบ้ริการชาวต่างประเทศ” การศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญา

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 

ภาวดิา ดาํรงอติมา  (2549)  “ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณค่าการบริการร้านทรูเคาน์เตอร์ 

            เซอร์วสิของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร” สารนิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบณัฑิต (การตลาด) บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

สินีนาถ ตนัตราผล  (2546)  “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมแห่งหน่ึงในจงัหวดั 

            เชียงใหม่”  การศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

สุธาสินี พดัไธสง  (2547)  “ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ 

            ของโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง เชียงใหม่”  สารนิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  

(การตลาด) บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 
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Dear respondents, 

 

This research is entirely for academic purpose and part of the curriculum of Master of Business 

Administration, School of Management Science, Sukhothai Thammmathirat Open University. 

This research aims to examine customers’ perceptions and expectations of service quality when 

buying services at Mixay Paradise Guesthouse. All information provided by respondents will be 

kept confidential and used for research purpose only. If you have any queries regarding the 

research project, please feel free to contact me at the below address or my principle supervisor, 

Assistant Professor Dr.Suree Khemthong, on e-Mail: Suree.khe@stou.ac.th.   

 

Thank you very much for your time and kindly accept my appreciation. 

 

Sincerely yours, 

 

Researcher 

 

MBA Student of School of Management Science 

Sukhothai Thammathirat Open University 

Tel: 021 254223 

e-Mail: jane.laomixayparadise@yahoo.com 
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Questionnaire 

 

Part I   Personal Background 

Part II Marketing Mix Affecting Guest Perceptions and Expectations towards 

the Services of Mixay Paradise Guesthouse 

Part III  Guests Suggestion 

********************************************************* 

Part I 

Personal Background 

 

Please tick ( / )  the appropriate bracket  below to state your  personal background 

 

1. Gender (  ) Male   (  ) Female 

 

2.  Your Age (  ) 20-25   (  ) 26-35 

 (  ) 36-45   (  ) 46-55 

 (  ) Over 56 

 

3.  Your Marital Status (  ) Single   (  ) Married 

 (  ) Others, please specify…………………………………. 

 

4.  Educational Background 

 (  ) Lower degree than Bachelor (  ) Bachelor’s degree 

 (  ) Higher degree than Bachelor  

 (  ) Others, please specify………………………………… 
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5.  Your Occupation 

 (  ) Student (  ) Trader/Businessman 

 (  ) Government/State Enterprise Employee 

 (  ) Employee in Private Sector 

 (  ) Self-Employed 

 (  ) Others, please specify…………………………………. 

 

6.  Income per Annual 

 (  ) Less than USD 40,000   (  ) USD 40,000-80,000 

 (  ) USD 80,000-120,000     (  ) USD 120,000-160,000 

 (  ) Over USD 160,000 

 

7.  Which region of your country of residence are you from? 

 (  ) Asia and Pacific, please indicate country……………………….. 

 (  ) Europe, please indicate country …………………………………. 

 (  ) The Americas, please indicate country ………………………….. 

 (  ) Africa and Middle East, please indicate country ………………… 

 (  ) Others, please indicate country …………………………………… 

 

8.  What is your main purpose of visit to Vientiane? 

 (  ) Leisure (  ) Business 

 (  ) Both Leisure and Business              

 (  ) Educational trip           

 (  ) Conference 

(  ) Others, please indicate……………………………………. 

 

9.  How often did you visit and stay in a guesthouse in Vientiane? 

 (  ) Once   (  ) Twice 

 (  ) Three Times (  ) More than Three Times 
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10.  How often did you stay at Mixay Paradise Guesthouse? 

 (  ) Once (  ) Twice 

 (  ) Three Times (  ) More than Three Times  

 

11.  How long do you stay at Mixay Paradise Guesthouse? 

 (  ) only one night (  ) less than three nights 

 (  ) less than seven nights         (  ) more than seven nights 

 

12.  How do you get to know Mixay Paradise Guesthouse? 

 (  ) from family and friends (  ) from internet 

 (  ) walk in    (  ) business card 

 (  ) others, please specify………………………… 

 

13.  What services do you like in this Guesthouse? (Please choose more than one) 

 (  ) Breakfast 

 (  ) Free Beverage and Cake 

 (  ) Safety Locker 

 (  ) Left Baggage Service 

 (  ) Newspapers and Magazine 

 (  ) Laundry Service 

 (  ) Room Make Up and Clean 

 (   ) Smoking Zone 

 (   ) Reception 

 (   ) Housekeeping 

 (   ) Security 

 (   ) Van Service 

 (   ) Free Wi-Fi 

   (   ) Tour Counter 
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Part II  

Marketing Mix Affecting Guest Perceptions and  

Expectations towards the Services of Mixay Paradise Guesthouse 

 

Please carefully read and consider these statements, and tick (/) in the left box scale showing 

your prior expectations of how important each of the following is in making your decision to 

choose to stay at Mixay Paradise Guesthouse, while on the right box scale showing your actual 

perceptions of the Guesthouse attributes after using the services of Mixay Paradise Guesthouse 

which are depending on these influential factors below. 

 Level of acceptability or unacceptability    

5 =    Very acceptable 

4 =     Acceptable 

3 =     Neutral 

2 =     Unacceptable 

1    =     Very unacceptable 

 

Expectations 

Level of Acceptability 
The Service Delivery 

Perceptions 

Level of 

Acceptability 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

     1.Product (Room and Services)      

       1.1.Clean and comfortable Room      

       1.2.Sufficient room illumination      

       1.3.Wide range of  room type and room rate      

       1.4.Quick and  service without delay      

       1.5.Staff  courtesy and professionalism      

       1.6.Good quality of  food and beverage      

       1.7.Adequate staff      

       1.8.Accuracy of  reservation      
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Expectations 

Level of Acceptability 
The Service Delivery 

Perceptions 

Level of 

Acceptability 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

     2.Price      

       2.1.Reasonable room rate      

       2.2.Reasonable price of other services       

       2.3.Proposed price clearly        

       2.4.Value for money      

       2.5.Credit card payment      

           

     3.Place      

       3.1.Accessible via e-mail, telephone/fax      

       3.2 Varieties of channel of communication      

           

     4.Promotion      

       4.1 Discount and special offer for repeated   

         Customers 

     

       4.2  Complementary cake and beverage      

           

     5.People (Staff)      

        5.1.Reliable and competent  staff      

        5.2.Empathy and Individualized service      

        5.3.Good English skill communication      

        5.4.Responsiveness (willing to help 

customers   

         and  provide prompt service) 
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Expectations 

Level of Acceptability 
The Service Delivery 

Perceptions 

Level of 

Acceptability 

5 4 3 2 1  5 4 3 2 1 

     6.Process      

        6.1.Warmly and familiarly welcome      

        6.2.Convenience of  room reservation      

        6.3.Zero defected process      

        6.4.All process in the promised time      

        6.5.Fast check in and check out      

           

     7.Physical Evidence      

     7.1 Visually attractive premise      

     7.2 Modern looking equipment      

     7.3 Neat and well uniformed staff      

     7.4 Excellent bedding and good quality of 

sleep 

     

     7.5 Feeling safe and secure      

     7.6 Pleasant and restful location      

     7.7 Adjacent to Maekhong River      

     7.8 Ease of finding a way around the 

town 

     

     7.9 Information available about diverse 

activities       

     

     7.10 Outstanding of guesthouse sign 

board  
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Part III 

Guests Suggestion 

 

Kindly suggest of how to improve services of Mixay Paradise Guesthouse 

…………………………………………………………………………………………………….... 

……………………………………………………………………………………………………... 

…………………………………………………………………………………………………...... 

…………………………………………………………………………........................................... 

………………………………………………………………………………………………........... 

……………………………………………………………………………………………………... 

…………………………………………………………………………………………………...... 

…………………………………………………………………………........................................... 

………………………………………………………………………………………………........... 

……………………………………………………………………………………………………... 

…………………………………………………………………………………………………...... 

…………………………………………………………………………........................................... 

………………………………………………………………………………………………........... 

 

 

Thank you for your kind help. 
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ภาคผนวก ข 

ตารางการแจกแจงความถ่ีขอ้เสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุง 
คุณภาพของท่ีพกัและการบริการห้องพกัของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ 
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ตารางแสดงการแจกแจงความถ่ีขอ้เสนอแนะแนวทางการส่งเสริมและพฒันา ปรับปรุง 
คุณภาพของท่ีพกัและการบริการห้องพกัของ มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ 

 

A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 A16 A17 A18 A19 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

5 3 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 3 3 2 3 5 3 3 5 1 3 3 3 3 3 5 

5 4 3 5 4 3 3 2 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 

4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 5 

4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 2 3 

5 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 1 3 1 3 3 1 4 

3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 5 3 3 4 4 3 3 3 

5 3 3 5 5 3 4 3 5 5 5 5 4 5 3 4 3 3 3 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 

4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 2 5 5 5 5 5 1 

4 3 3 1 4 4 2 5 5 4 2 5 4 4 3 4 3 3 5 

5 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 3 2 3 5 5 2 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 4 
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A20 A21 A22 A23 A24 A25 A26 A27 A28 A29 A30 A31 A32 A33 A34 A35 A36 X X2 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 107 11,449 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 152 23,104 

4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 140 19,600 

3 4 1 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 5 128 16,384 

4 4 4 5 3 5 5 3 4 5 5 4 3 3 3 5 4 145 21,025 

4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 132 17,424 

4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 150 22,500 

3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 116 13,456 

4 3 4 4 2 3 3 4 3 2 2 3 3 1 4 5 2 121 14,641 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 108 11,664 

3 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 126 15,876 

4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 132 17,424 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 105 11,025 

3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 106 11,236 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 111 12,321 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 110 12,100 

3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 112 12,544 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 163 26,569 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 108 11,664 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 135 18,225 

3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 147 21,609 

3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 108 11,664 

3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 116 13,456 

5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 167 27,889 

3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 122 14,884 

1 3 1 5 4 3 5 3 3 3 2 4 5 5 1 4 5 143 20,449 

4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 5 130 16,900 

4 3 1 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 129 16,641 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 180 32,400 

4 4 5 5 5 5 5 4 3 3 3 5 3 5 5 5 5 154 23,716 
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A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 

  

ผลรวม Σx 117 105 105 111 110 106 100 110 121 111 111 116 100 

ผลรวม 

กาํลงัสอง 
Σx2 13,689 11,025 11,025 12,321 12,100 11,236 10,000 12,100 14,641 12,321 12,321 13,456 10,000 

ความแปรปรวน 

แบบทดสอบ 

รายขอ้ 

Si
2   0.71 0.47 0.81 0.91 0.57 0.53 0.71 0.78 0.72 0.56 0.70 0.74 0.92 

ผลรวมความ

แปรปรวน 

แบบทดสอบ 

รายขอ้ 

ΣSi
2  25.23 

            

ค่าความ

แปรปรวนของ 

แบบทดสอบ 

ทั้งฉบบั 

  401.96 
            

 

 

A14 A15 A16 A17 A18 A19 A20 A21 A22 A23 A24 A25 A26 

  

ผลรวม Σx 
110 108 112 103 103 110 104 102 88 119 109 111 113 

ผลรวม 

กาํลงัสอง 
Σx2 

12,100 11,664 12,544 10,609 10,609 12,100 10,816 10,404 7,744 14,161 11,881 12,321 12,769 

ความแปรปรวน 

แบบทดสอบ 

รายขอ้ 

Si
2   

0.78 1.01 0.55 0.60 0.87 1.06 0.67 0.32 1.31 0.59 0.65 0.56 0.60 

ผลรวมความ

แปรปรวน 

แบบทดสอบ 

รายขอ้ 

ΣSi
2  - 

            

ค่าความ

แปรปรวนของ 

แบบทดสอบ 

ทั้งฉบบั 

  - 
            

 

 

A27 A28 A29 A30 A31 A32 A33 A34 A35 A36 X X2 

 
  

ผลรวม Σx 
107 104 105 106 108 109 107 107 118 117 3,903 519,839 

 

ผลรวม 

กาํลงัสอง 
Σx2 

11,449 10,816 11,025 11,236 11,664 11,881 11,449 11,449 13,924 13,689 

 

ความแปรปรวน 

แบบทดสอบ 

รายขอ้ 

Si
2   

0.53 0.46 0.53 0.60 0.46 0.52 0.87 0.87 0.69 0.99 

 

ผลรวมความ

แปรปรวน 

แบบทดสอบ 

รายขอ้ 

ΣSi
2  - 

            

ค่าความ

แปรปรวนของ 

แบบทดสอบ 

ทั้งฉบบั 

  - 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ นางพิชญาณี  สายปิน 

วนั เดือน ปีเกดิ 25 กุมภาพนัธ์ 2506 

สถานทีเ่กดิ อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย 

ประวตัิการศึกษา ศิลปศาสตรบณัฑิต (ภาษาองักฤษ) มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 

สถานทีท่าํงาน บริษทั ยไูนเต็ดโพรดกัส์ จาํกดั นครหลวงเวยีงจนัทน์ 

และตําแหน่ง ตาํแหน่ง รองผูอ้าํนวยการ 

 มีใช พาราไดส์ เกสทเ์ฮาส์ นครหลวงเวยีงจนัทน์ 

 ตาํแหน่ง ผูจ้ดัการ 

 


	2.1.1 ด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.51    เมื่อพิจารณาเป็นรายปัจจัยพบว่า ห้องพักสะอาดและสะดวกสบาย มีระดับความคาดหวังมากที่สุด รองลงมาคือ พนักงานให้บริการอย่างมืออาชีพ และระดับความคาดหวังน้อยที่สุดคือ มีห้องพักและอัต...
	2.1.2 ด้านราคา โดยรวมระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.64 เมื่อพิจารณาเป็นรายปัจจัยพบว่า ราคาห้องพักในอัตราราคากันเอง และการบริการคุ้มค่ากับเงินที่ต้องจ่าย มีระดับความคาดหวังมากที่สุด รองลงมาคือ ราคาห้องพักที่นำเสนอมีความชัดเจน และระดับควา...
	(2548) ศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเรือนแรมในเขตอำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ จากการศึกษาพบว่า สาเหตุที่เลือกพักเรือนแรมเมื่อมาจังหวัดเชียงใหม่ เนื่องจากเรือนแรมมีการนำเสนอที่คุ้มค่ากับเงิน ต้องการประหยัดเงิน ได้รับการแนะนำจากหนังสือนำเที่ยว และชื...
	10. แนวคิดเกี่ยวกับการท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมท่องเที่ยว
	11.  ความเป็นมาของ มีใช พาราไดส์ เกสท์เฮาส์
	10. แนวคิดเกี่ยวกับการท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมท่องเที่ยว
	ความหมายของการท่องเที่ยว
	วัตถุประสงค์ของการท่องเที่ยว
	แรงจูงใจในการท่องเที่ยวของคน เกิดจากสาเหตุ 3 ประการ
	แรงจูงใจทางการท่องเที่ยว
	12. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	โกศล วัชโรทน (2542) ศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในการเลือกใช้บริการที่พักแรมประเภทเกสท์เฮาส์ในอำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ จากการศึกษาพบว่า เหตุผลในการเลือกใช้บริการเกสท์เฮาส์เนื่องจากความคุ้มค่าของราคาที่พักประหยัดค่าใช้จ่าย...
	กนกพร  ศิริโรจน์ (2545) ศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกสถานที่พักของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ กรณีศึกษาสถานที่พักแรม ถนนข้าวสาร กรุงเทพฯ โดยศึกษากระบวนการตัดสินใจเลือกสถานที่พักแรมที่ถนนข้าวสารของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ และศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท...
	ณญานี  สุขเขียว (2548) ศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเรือนแรมในเขตอำเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม่ จากการศึกษาพบว่า กลุ่มประชากรส่วนใหญ่เป็นผู้ชาย มีอายุ  20-29 ปี สถานภาพโสด จะพำนักในเชียงใหม่น้อยกว่า 1 สัปดาห์ และเดินทางมาเยือนเชียงใหม่เป็นครั้งแรกแ...
	ขวัญหทัย  สุขสมณะ (2545) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมในอำเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบว่า ปัจจัยด้านการตลาดที่มีอิทธิพลต่อผู้ใช้บริการในการพิจารณาเลือกใช้บริการในอำเภอเมือง จังหวัดเชียงราย เป็นอันดับหนึ่ง คือ ปัจจัยด้านสถา...
	สินินาถ  ตันตราพล (2546) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมแห่งหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ปัจจัยด้านราคามีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการมากที่สุด คือ ราคาต้องคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบกับคุณภาพบริการที่ได้รับ มีรายการส่งเสริมการข...
	ณฤทัย  กุลฑา (2547) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการท่องเที่ยวภายในประเทศของประชากรในกรุงเทพมหานคร พบว่า ประชากรส่วนใหญ่นิยมเดินทางท่องเที่ยวกับเพื่อนและ ครอบครัว โดยใช้รถยนต์ส่วนตัวในการเดินทาง ซึ่งประชากรเหล่านี้รับรู้ข้อมูลข่าวสารการท่องเที่ยวจา...
	เพ็ญศรี  เจริญวานิช (2540) ได้ศึกษาเรื่อง การให้บริการต่อโรงแรมต่อผู้ใช้บริการ โดยเปรียบเทียบโรงแรมในประเทศไทย (หนองคาย) และในสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว (เวียงจันทน์) ผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมพบว่า มีพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมที่ห...
	พันโนลา  สุกบันดิด (2545) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกที่พักโรงแรมในเขตกำแพงนครเวียงจันทน์ ของผู้ใช้บริการชาวต่างประเทศ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกที่พักโรงแรมในเขตกำแพงนครเวียงจันทน์ ได้แก่...
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