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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
                                                                                                                         

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรม
ละไมอินน ์ 99 บงักะโล อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  มีแนวคิด ทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรม
ท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

 
2.1 แนวคิด และทฤษฎ ี 

2.1.1 แนวคิดการสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551: 180-181) กล่าววา่  “ความพึงพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษ

ว่า “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายว่า “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” และ
ตามความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมายว่า “ความพึง
พอใจ เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่า “ความพึงพอใจหมายถึง การ
ประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อย่าง
ต่อเน่ือง” 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการใน
ระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
น าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2548) 

           
2.1.2 ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) (ฉตัรยาพร 

เสมอใจ, 2548) 
ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ ประกอบไปดว้ย ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) กระบวนการ
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ใหบ้ริการ (Process) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) จึงอาจกล่าวไดว้า่หลกัการท่ีเก่ียวถึง
เป็นทฤษฎีท่ีเรียกวา่ 7P’s ซ่ึงสอดคลอ้งกบัธุรกิจโรงแรม ดงัน้ี   
 1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็น หรือ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ยส่ิงท่ีสัมผสัได้
และสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผูข้าย ผลิตภณัฑ์
อาจเป็นสินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็
ได้ ผลิตภัณฑ์จึงประกอบด้วย สินค้า บริการ ความคิด สถานท่ี องค์กรหรือบุคคล ผลิตภัณฑ์ต้องมี
อรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาลูกค้า จึงจะมีผลท าให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้   
โดยส าหรับธุรกิจโรงแรมแล้ว ผลิตภณัฑ์หมายถึง ห้องพกัและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ การ
บริการกิจกรรมต่างๆ ท่ีจดัไวเ้พื่อเสนอใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงโรงแรมแต่ละโรงแรมจะน าผลิตภณัฑข์า้งตน้มา
รวมกันและท าให้ผลิตภัณฑ์เป็นท่ีดึงดูดและมีคุณค่าในการเสนอขายต่อลูกค้า โรงแรมอาจสร้าง
ผลิตภณัฑใ์นลกัษณะต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการลูกคา้แต่ละกลุ่ม   

2.  ราคา  (Price)  หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อให้ 
ไดผ้ลิตภณัฑ์หรือบริการหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน โดยราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้  
ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้น  ถา้
คุณค่าสูงกว่าราคาผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ  โดยส าหรับธุรกิจโรงแรมแล้วราคาจะส่ือว่าโรงแรมมี
มาตรฐานระดบั 5 ดาว 4 ดาว 3 ดาว เป็นตน้ และราคาของโรงแรมในแต่ละช่วงเวลาของแต่ละปีส่วน
ใหญ่ไม่เท่ากนัข้ึนอยูก่บัอุปสงค ์ณ ช่วงเวลานั้น เช่น ช่วงเทศกาลพิเศษ (Peak Season) จะเป็นช่วงท่ีมี
ราคาสูงกวา่ปกติ นอกจากนั้นแลว้โรงแรมมีการตั้งราคาตามกลุ่มลูกคา้อีกดว้ย เช่นการตั้งราคาส าหรับ
กรุ๊ปทวัร์ ราคาส าหรับเอเจนซ่ี เป็นตน้  
 3. ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย   (Place)  เป็นการตดัสินใจเก่ียวกบัการส่งมอบบริการ  ตอ้ง
ค านึงถึงปัจจยัทางดา้นสถานท่ีท่ีให้บริการ  และเวลาในสินคา้บริการบางประเภท  สามารถส่งมอบ
บริการไดผ้า่นทางช่องทางอิเล็กทรอนิกส์  ท่ีเรียกวา่ทางอีเมล ์หรืองทางเวบ็ไชตก์็ได ้ลูกคา้จะค านึงถึง
ความรวดเร็ว  และความสะดวกในการรับบริการเป็นปัจจยัท่ีส าคญัซ่ึงเป็นท่ีผูบ้ริหารตอ้งคอยตดัสินใจ  
เพื่อแข่งกนัเสนอบริการท่ีสะดวกรวดเร็วให้กบัลูกคา้ไดดี้ท่ีสุด  ซ่ึงในส่วนของธุรกิจโรงแรมแลว้เป็น
ธุรกิจท่ีมีลกัษณะพิเศษ เน่ืองจากโรงแรมตั้งอยูก่บัท่ีไม่สามารถเคล่ือนยา้ยได ้อีกทั้งมีจ  านวนห้องพกั
จ ากดัข้ึนอยู่กบัฤดูกาล การอาศยัช่องทางการจดัจ าหน่ายหลากหลายช่องทางในเวลาเดียวกนั เพื่อให้
ห้องพกัมีการจองล่วงหน้าได้ เป็นส่ิงท่ีส าคญั เช่น มีการจองผ่านโทรศพัท์ โทรสาร จ าหน่ายผ่าน
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ตวัแทนจ าหน่าย โดยพนัธมิตร เช่น ผูใ้ช้บริการ สายการบินแอร์เอเชีย สามารถจอง Tune Hotel ผ่าน
เวบ็ไซตข์องแอร์เอเชีย  

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึง
พอใจต่อตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล ซ่ึงบางคร้ังอาจตอ้งอาศยัหลายเคร่ืองมือ 
เช่น การจดักิจกรรมลด แลก แจก แถม การใช้พรีเซนเตอร์ เป็นตน้ โดยธุรกิจโรงแรมการส่งเสริม
การตลาดนบัว่าเป็นส่วนท่ีส าคญัและไม่อาจขาดได ้โรงแรมจ าเป็นตอ้งมีการส่ือสารถึงราคา ลกัษณะ 
และรายละเอียดต่างๆ ให้กลุ่มเป้าหมายรับทราบอีกทั้งธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีเนน้  การขายบริการ 
และโรงแรมไม่สามารถเคล่ือนยา้ยท่ีไดแ้ละตอ้งกระตุน้ให้เกิดการจองห้องพกัล่วงหน้า การส่งเสริม
การขายจึงมีความส าคญัอยา่งมาก โดยเฉพาะอยา่งยิง่โรงแรมท่ีมีระดบัราคาท่ีไม่สูง การบอกต่อในหมู่
ผูบ้ริโภคเป็นส่ิงท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  

5. บุคคล  (People) หมายถึง  พนักงาน (Employees) ซ่ึ งต้องอาศัยการคัดเลือก 
(Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี ท่ีสามารถตอบสนองลูกคา้ 
มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กบัองคก์ร บุคคลเป็นส่ิง
ส าคญัในการสร้างความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์ และมีอิทธิพลต่อการท่ีจะเลือกซ้ือหรือไม่ซ้ือ ใช้
หรือไม่ใช้บริการของผูบ้ริโภค  ซ่ึงในธุรกิจโรงแรมแลว้ มีการใช้พนกังานจ านวนมาก คุณภาพของ
บริการจะดีหรือไม่ ข้ึนอยูก่บัลกัษณะ ทศันคติ ความรู้และความสามารถของพนกังาน (สมวงศ ์ พงศ์
สถาพร 2546)  ประกอบดว้ย พนกังานท าความสะอาด พนกังานตอ้นรับ พนกังานเปิดประตู พนกังาน
ยกสัมภาระ พนกังานในหอ้งอาหาร และอ่ืนๆ   
 6. ลกัษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence)  นบัเป็นองคป์ระกอบท่ีมีส่วนในการช่วย
ท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่ บริการนั้นมีคุณภาพ  มีความเหมาะสม  มีประสิทธิภาพดว้ยเช่นกนั  องคป์ระกอบ
น้ีไดแ้ก่  อาคารส านกังานสถานท่ีท่ีให้บริการ  เคร่ืองมือท่ีใช้  การแต่งกายของพนักงานท่ีเหมาะสม  
เคร่ืองหมายการคา้  ส่ิงพิมพต่์างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งหรือแมก้ระทัง่ลูกคา้คนอ่ืนท่ีอยูใ่นสถานท่ีบริการนั้นๆ ก็
มีส่วนในการท่ีลูกคา้ใช้เป็นปัจจยัในการประเมินงานบริการนั้นๆ  ซ่ึงธุรกิจโรงแรมนอกจากความ
สะอาดท่ีมีส่วนส าคญัเป็นอยา่งมากแลว้ ลกัษณะทางกายภาพยงัมีส่วนช่วยใหโ้รงแรมมีจุดเด่นหรือจุด
ท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขัน เช่น การท่ีโรงแรมมีห้องรับรองส าหรับลูกค้าท่ีเป็นนักธุรกิจ ซ่ึงภายใน
ประกอบดว้ยอุปกรณ์ส านกังานครบครัน หอ้งประชุมส่วนตวั มินิบาร์ หนงัสือพิมพธุ์รกิจ เป็นตน้   

7. ดา้นกระบวนการ (Process)  เป็นกระบวนการออกแบบ  การส่งมอบบริการให้กบั
ลูกคา้  ถ้าการออกแบบท าไดดี้  การส่งมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ  ถูกตอ้งตรงเวลา  มีคุณภาพ
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สม ่าเสมอ  แต่ถ้าการออกแบบขั้นตอนการผลิตบริการไม่ดีพอ  จะท าให้ลูกคา้รู้สึกร าคาญ  หรือท่ี
อาการหนักหน่อยก็จะท าให้ลูกค้าไม่พอใจ  จนอาจจะพาลเลิกใช้บริการไปเลยก็ได้  เพราะการ
ออกแบบการให้บริการท่ีไม่มีประสิทธิภาพจะท าให้ลูกคา้รู้สึกไดว้า่มีขั้นตอนมากมายเหมือนราชการ  
ชกัชา้  พนกังานท่ีรับเร่ืองไม่กลา้ตดัสินใจ  โดยเฉพาะอยา่งยิ่งความกดดนัจะมีมากท่ีแนวรับลูกคา้ ตรง
พนักงานรับบริการท่ีอยู่ส่วนหน้าสุด  ท าให้พนักงานมีความตึงเครียด  ซ่ึงจะส่งผลให้การบริการมี
ประสิทธิภาพลดลง  และกลายเป็นลม้เหลวในท่ีสุด  ซ่ึงในส่วนของธุรกิจโรงแรมแลว้ กระบวนการใน
การส่งมอบบริการอาจครอบคลุมในหลายขั้นตอน จะซบัซอ้นมากนอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัโรงแรมแต่ละ
โรงแรม เช่น โรงแรมบางแห่งอาจเนน้การให้บริการตั้งแต่การยืนยนัรับจองห้องพกั ตลอดจนการรับ
ฟังขอ้คิดเห็นของลูกคา้หลงัจากเขา้พกัในโรงแรมแล้วโดยการให้เป็นแตม้เพื่อจูงใจให้ผูใ้ช้บริการ
กลับมาใช้บริการอีก โดยในโรงแรมแห่งเดียวกันอาจมีกระบวนการส่งมอบคุณภาพท่ีหลาย
กระบวนการข้ึนอยูก่บัผูบ้ริโภค   

 
2.2 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

ยุทธชัย คณาสิริวฒัน์ (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การเลือกพกัรีสอร์ทระดบัราคาสูงของนกัท่องเท่ียวบนเกาะชา้ง จงัหวดัตราด โดยท าการศึกษาวจิยัเชิง
ส ารวจโดยการใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลจากนักท่องเท่ียว จ านวน 100 คน ผลการศึกษา
พบวา่ นกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการรวมทุกดา้นในระดบัมาก 
โดยปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีนักท่องเท่ียวให้ความส าคญัมากท่ีสุดเรียงล าดบั คือ ปัจจยั
ดา้นคุณลกัษณะทางกายภาพ โดยปัจจยัย่อยท่ีนักท่องเท่ียวให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก คือ มีท าเล
ท่ีตั้ งติดชายหาด รองลงมาได้แก่ ปัจจยัด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ โดยปัจจยัย่อยท่ีนักท่องเท่ียวให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก คือ การให้บริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพและเป็นมิตร ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยปัจจยัย่อยท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรก คือ มีการตกแต่งสภาพแวดลอ้มสวยงาม 
ปัจจยัด้านราคา โดยปัจจยัย่อยท่ีนักท่องเท่ียวให้ความส าคญัเป็นอนัดับแรกคือ มีอตัราค่าบริการ
เหมาะสมกบัคุณภาพการให้บริการ ปัจจยัดา้นการจดัท าแผนงานบริการ โดยปัจจยัยอ่ยท่ีนกัท่องเท่ียว
ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัแรกคือ มีการบริการสระวา่ยน ้า ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยปัจจยั 
ย่อยท่ีนักท่องเท่ียวให้ความส าคญัเป็นอนัดับแรก คือ มีการบริการข้อมูลทางเว็บไซต์ ปัจจยัด้าน
หุ้นส่วนทางธุรกิจ โดยปัจจยัย่อยท่ีนักท่องเท่ียวให้ความส าคญัเป็นดนัดบัแรกคือ มีตวัแทนรับจอง
ห้องพกัท่ีน่าเช่ือถือ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย โดยปัจจยัยอ่ยท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญั
เป็นอนัดบัแรก คือ มีการมอบส่วนลดส าหรับการเขา้พกัคร้ังต่อไป  
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เสาวลักษณ์ เครืออารีย์ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทย บริเวณชายหาดชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี โดยใชแ้บบสอบถามรวบรวม
ขอ้มูลจากนักท่องเท่ียวชาวไทย จ านวน 400 ราย และน าขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมของนักท่องเท่ียวชาวไทยบริเวณชายหาด
ชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีอยูใ่นระดบัมากคือ ปัจจยัดา้นบุคคล โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ มีพนกังานรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง 
ปัจจยัด้านราคา โดยปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในระดับมาก ได้แก่ ราคาคุ้มค่าเม่ือเทียบกับ
บริการท่ีได้รับ ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยปัจจยัย่อยท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในระดับมาก 
ไดแ้ก่ มีระบบถ่ายเทอากาศ และบรรยากาศของโรงแรม ปัจจยัดา้นกระบวนการ โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจในระดบัมาก ได้แก่ ความรวดเร็วในการให้บริการ และปัจจยัด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย โดยปัจจยัยอ่ยดา้นความสะดวกในการเดินทางและสามารถมองเห็นววิชายทะเล มีผลต่อการ
ตดัสินใจในระดบัมาก ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และปัจจยัดานการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยปัจจยัย่อยดา้นความสะอาดของห้องพกั 
และการมีส่วนลดส าหรับการพกัคร้ังต่อไป มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัมาก 

    วนัชนะ มุสิกไชย (2550)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการของโรงแรมแพด็ด้ี
ฟิลด์  จงัหวดัเชียงใหม่  โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
สมาชิก จ านวน 120 ราย   ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการลาดบริการพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงล าดบัคือ ดา้นการจดั
จ าหน่าย  (ท าเลท่ีตั้ง) ดา้นกระบวนการให้บริการ  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ด้านราคา ดา้นบุคคล  
ดา้นผลิตภณัฑ ์บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั   

   ส าหรับปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจล าดบัแรกดงัน้ี  ดา้น
ผลิตภณัฑ์  ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทรัพยสิ์นในห้องพกั  ดา้นราคา ไดแ้ก่ บริการรับบตัรเครดิตในการ
ช าระเงิน  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (ท าเลท่ีตั้ ง) ได้แก่ สะดวกในการเดินทางมาพกั  ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ ลดอตัราค่าห้องพกัส าหรับแขกท่ีพกัประจ า  ดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ พนกังาน
พูดจาสุภาพกบัลูกคา้  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ บรรยากาศภายในห้องพกั  ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ สะดวกรวดเร็วในการใชบ้ริการ 

       นิพาภรณ์ ชูข า (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อนักท่องเท่ียวในการ
เลือกใชบ้ริการโรงแรม ในเขตอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
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ในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูล ได้แก่ การแจกจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติ t-test one-way ANOVA และ Chi-square ผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียว
ส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพข้าราชการ รายได้
เฉล่ียระหวา่ง 20,001-30,000 บาท และมีถ่ินท่ีพกัอาศยัอยูป่ระเภทเยอรมนี  
 ส่วนดา้นพฤติกรรมใชบ้ริการโรงแรม ในเขตอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ 
นักท่องเท่ียวส่วนมากจองห้องพกัโดยผ่านบริษทัทวัร์ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการใช้
บริการโรงแรมมากท่ีสุด คือ ตวันักท่องเท่ียวเอง จะเขา้พกัท่ีโรงแรมประมาณ 2-3 คน ใช้บริการ 1-2 
คร้ังต่อเดือนและมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการแต่ละคร้ังประมาณ 4,501-5,500 บาท ด้านปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อนกัท่องเท่ียวในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม ในอ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ 
นักท่องเท่ียวให้ระดบัความส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดในการเลือกใช้บริการโรงแรม ปัจจยัดา้น
กระบวนการให้บริการเป็นอนัดบัแรก โดยปัจจยัท่ีนกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ ระบบการ
รับจองห้องพกัทันสมัย รองลงมา คือ ด้านการบริการของพนักงาน โดยปัจจยัท่ีนักท่องเท่ียวให้
ความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ พนกังานยิม้แยม้แจ่มใสมีมารยาท สุภาพอ่อนโยน ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ของ
โรงแรม โดยปัจจยัยอ่ยท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของโรงแรม ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย โดยปัจจยัยอ่ยท่ีนกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ การจองผา่นอินเทอร์เน็ต 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยปัจจยัยอ่ยท่ีนกัท่องเท่ียวให้ความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ การโฆษณา
ทางอินเทอร์เน็ต ปัจจยัดา้นราคาของโรงแรม โดยปัจจยัยอ่ยท่ีนกัท่องเท่ียวใหค้วามส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ 
การลดราคาของห้องพกัและปัจจยัด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ โดยปัจจยัย่อยท่ีนักท่องเท่ียวให้
ความส าคญัสูงสุด ไดแ้ก่ การออกแบบในภาพรวมเนน้เอกลกัษณ์ความเป็นไทย 

ผุสสดี  สมปาน (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ
โรงแรมละไมวนัทา  อ าเภอเกาะสมุย  จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  โดยมีวตัถุประสงค์ของการศึกษาเพื่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมละไมวนัทา อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์
ธานี เป็นวิธีวิจยัแบบส ารวจ  โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการโรงแรมละไมวนัทา   จ  านวน 
200 ราย  โดยวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา แบ่งเป็นลูกคา้ชาวต่างประเทศ 180 ราย ชาวไทย 20 ราย  ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล    ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ได้แก่ ปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ  รองลงมาด้านการจดัจ าหน่ายและสถานท่ีตั้ง  ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้าน
กระบวนการ ด้านผลิตภัณฑ์หรือบริการ และด้านราคา ตามล าดับ   ส่วนปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
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    ส าหรับปัจจยัย่อยในแต่ละดา้นมีความพึงพอใจดงัน้ี ดงัน้ี  ด้านผลิตภณัฑ์ มีความพึง
พอใจทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือ  ความสะอาดของห้องพกั  
ความสะดวกสบายของเตียงนอนและภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของโรงแรม มีความพึงพอใจปานกลาง
คือ บริการอาหารในห้องพกั  ดา้นราคา มีความพึงพอใจทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก  ไดแ้ก่ มีวิธีการ
ช าระเงินท่ีหลากหลาย  เช่น เงินสด บัตรเครดิต   ค่าห้องพกัรวมอาหารเช้า และอัตราค่าบริการ
เหมาะสมกบัคุณภาพ    ด้านการจดัจ าหน่ายและสถานท่ีตั้ง  มีความพึงพอใจเกือบทุกปัจจยัย่อยใน
ระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ  ตั้งอยูใ่นท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง   ใกล้
แหล่งชุมชน  ใกล้ศูนยก์ารคา้  ใกล้สถานท่ีทองเท่ียว และมีระบบการจองห้องพกัทางอินเทอร์เน็ต     
ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความพึงพอใจทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัปานกลาง   ไดแ้ก่ มีส่วนลดกรณีจอง
ผ่านเว็บไซต์  มีส่วนลดกรณีเขา้พกัต่อไป  มีการแจง้ข่าวสารและรายการส่งเสริมการขายให้ลูกค้า
ทราบทางไปรษณียห์รืออีเมล์   มีแผ่นพบั/แผ่นปลิวประชาสัมพนัธ์   มีส่วนลด/พกัฟรีกรณีพกัเป็น
เวลานาน เช่น พกั 3 คืน ฟรี 1 คืน   มีการโฆษณาผ่านส่ือทอ้งถ่ิน  มีการออกร้านจดัรายการส่งเสริม
การขายในงานนิทรรศการท่องเท่ียว  ให้ส่วนลดหรือแถมโปแกรมท่องเท่ียว   ดา้นบุคคลหรือพนกังาน  
มีความพึงพอใจทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก  ได้แก่ พนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี พนักงานมีจ านวน
เพียงพอในการให้บริการ พนกังานให้บริการไดร้วดเร็วและถูกตอ้ง    พนกังานให้บริการลูกคา้อยา่ง
เสมอภาค  พนักงานมีความรู้ความสามารถในการให้บริการและให้ค  าแนะน า   พนักงานมี
ความสามารถในการใชภ้าษาและการส่ือสาร  ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ มีความ
พึงพอใจในระดบัมากไดแ้ก่ ความสะอาดและการบ ารุงรักษาโรงแรม และการออกแบบและตกแต่ง
โรงแรม  ดา้นกระบวนการ  มีความพึงพอใจในระดบัมาก  ไดแ้ก่ ระบบการช าระเงินมีความถูกตอ้ง 
และน่าเช่ือถือ  ระบบรักษาความปลอดภัยของโรงแรม  ความรวดเร็วและประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการ         

 
 


