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บทคัดย่อ 

 

 ธุรกิจท่ีพกัแรมนั้นเป็นธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบันกัท่องเท่ียว ในปัจจุบนัโรงแรมขนาด 3 ดาว

นั้นมีจ านวนเพิ่มมากข้ึน และมีการแข่งขนัท่ีสูงมาก ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม 3 ดาวควรท่ี

จะมีการพฒันาโรงแรม บุคลากร ท าให้ผูว้ิจยัท าการศึกษา การเปรียบเทียบปัจจยัทางการตลาดและ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในจงัหวดั

ภูเก็ต กรณีศึกษา เปรียบเทียบระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชีย ในจงัหวดัภูเก็ต  

พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26 – 35 ปี ท่ีมีสถานภาพโสด มีการศึกษาอยู่ใน

ระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ รายไดส่้วนใหญ่ประมาณ 2,001 USD – 4,000 

USD ส่วนใหญ่เป็นนักท่องเท่ียวชาวเอเชีย นักท่องเท่ียวชาวยุโรป และชาวเอเชียท่ีแตกต่างกนั                 

มีผลต่อปัจจยัทางการตลาดในการเลือกใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ท่ีแตกต่างกนัในดา้น อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนา และนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป และชาวเอเชียท่ี

แตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาวแตกต่างกัน            

ดา้น อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนา ตามล าดบั 
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Abstract 

 
Hotel and hospitality business are concerned about tourists. Nowadays, numbers of 3 

star hotels have been increased. There is high competitiveness in this industry. Therefore, hotel 
owners in 3 star hotels should develop hotel service and human resource. In this study, the 
researcher studied about comparison of marketing factors and tourist satisfaction foreign tourists 
toward 3 star hotels in Phuket. According to the comparison of European and Asian tourists in 
Phuket. 

The study found that majority of tourist was women, aged 26-35 years old. Marriage 
status was single. Highest education level was bachelor degree. Main career was 
manager/entrepreneur with 2,001 USD – 4,000 USD monthly income. The majority of tourist was 
Asian. Different European and Asian tourist affected marketing factors toward 3 star hotel 
selections in Phuket in terms of age, marital status, education, career, income, and hometown. 
Different European and Asian tourist affected satisfaction of 3 star hotel selections differently, in 
terms of age, marital status, education, career, income, and hometown respectively. 
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4.10   การเปรียบเทียบทางการตลาดในกรเลือกโรงแรม 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาว
ยโุรป และชาวเอเชีย  
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4.11  ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรป จ าแนกตามเพศ  
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4.12   ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรป จ าแนกตามอายุ  

4.13   ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรป จ าแนกตามรายได ้  

4.14   ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียจ าแนกตามเพศ  

4.15   ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว 
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามอายุ  

4.16   ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามรายได ้  

4.17   ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย  
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4.18   ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรป จ าแนกตามเพศ  
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4.19   ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว 
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรป จ าแนกตามอายุ  
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4.20   ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว 
ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป จ าแนกตามรายได ้  
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4.20   ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามเพศ  
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สำรบัญตำรำง (ต่อ)  
  

ตำรำงที่ หน้ำ 
4.22   ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว 

นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามอายุ  
4.23   ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว 

ของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามรายได ้  
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สำรบัญภำพ  
  

ภำพที ่ หน้ำ 
2.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั  33 
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สำรบัญแผนภูมิ  
  

แผนภูมิที่ หน้ำ 
2.1  จ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาในจงัหวดัภูเก็ต ปี 2556 – 2559)  25 
2.2  จ  านวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาในจงัหวดัภูเก็ต ปี 2557 – 2559  25 

 

 
 
 
 



 
 

บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การท่องเท่ียวมีบทบาทส าคัญในการพฒันาเศรษฐกิจ และสังคมของประเทศไทย
เน่ืองจากเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีความส าคญัอยา่งยิ่งต่อการพฒันาขีดความสามารถในการแข่งขนัของ
ประเทศ มีศกัยภาพในการท ารายไดใ้หก้บัประเทศสูง ดงันั้น นโยบายดา้นการท่องเท่ียวของประเทศ
ไทยท่ีจะตอ้งเร่งด าเนินการ คือ การพฒันาประเทศไทยให้เป็นแหล่งท่องเท่ียวคุณภาพ มีมาตรฐาน
ความปลอดภยั และการให้บริการระดบัสากล โดยการเนน้เอกลกัษณ์ และวฒันธรรมไทยควบคู่กบั
การอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ ส่งเสริมการตลาดท่องเท่ียวเชิงรุกทั้งในและต่างประเทศเพื่อดึงดูด
นกัท่องเท่ียวคุณภาพจากทัว่โลก รวมทั้งการก าหนดแนวทางการฟ้ืนฟู และพฒันาแหล่งท่องเท่ียว 
สินคา้และบริการให้มีมาตรฐาน และเป็นท่ียอมรับในระดบัสากล ประเทศไทยจึงเป็นหน่ึงในหลาย
ประเทศท่ีให้ความส าคญักบัการท่องเท่ียวในฐานะท่ีเป็นการคา้บริการท่ีมีศกัยภาพเพื่อสร้างงาน
กระจายรายได ้และหารายไดจ้ากเงินตราต่างประเทศ พร้อมทั้งตั้งเป้าหมายท่ีจะท าให้ประเทศไทย
เป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียวแห่งเอเชีย (Tourism Capital of Asia) ท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีมีคุณภาพ 
(Quality Tourism Destination)  (มาตรฐานอุตสาหกรรมท่อง เ ท่ี ยว ,  2550:ออนไลน์ )  และ
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวยงัสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีของแระเทศ อีกทั้งยงัเป็นการสร้างรายไดเ้ขา้ประเทศ
เป็นจ านวนมาก ซ่ึงในปัจจุบนัมีนกัท่องเท่ียวจ านวนมากท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทย
ในจงัหวดัส าคญั ๆ และเมืองท่ีนกัท่องเท่ียวจะนึกถึงเป็นอนัดบัตน้ ๆ ก็คือ จงัหวดัภูเก็ต 
 จงัหวดัภูเก็ตเป็นจงัหวดัท่ีอยู่ทางภาคใตข้องประเทศไทย เป็นจงัหวดัเดียวท่ีมีสภาพ           
ภูมิประเทศเป็นเกาะเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีส าคญัของประเทศไทย และเป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียว
ทางทะเลท่ีมีช่ือเสียงในระดับโลก มีแหล่งท่องเท่ียวและกิจกรรมการท่องเท่ียวมากมายหลาย
ประเภท โดยได้ช่ือว่าเป็น “ไข่มุกแห่งอันดามัน” กล่าวคือ เป็นจังหวัดท่ีมีความสวยงาม                      
หาดทรายขาวสะอาดตดักบัสีน ้ าทะเลอยา่งชดัเจน และขณะเดียวกนัจงัหวดัภูเก็ตไดถื้อวา่เป็นเมือง  
ท่ีมีวฒันธรรมและสถาปัตยกรรมท่ีมีความโดดเด่นเป็นของตนเอง โดยเฉพาะสถาปัตยกรรม               
ชิโนโปรตุกีส ไดช่ื้อวา่เป็นเมือง East Meet West เป็นท่ีท่ีตะวนัออกพบตะวนัตก ซ่ึงหมายถึง จงัหวดั
ภูเก็ตมีลักษณะเป็นเมืองท่ีมีความทันสมัยและเป็นเมืองนานาชาติ ในขณะเดียวกันก็ด ารง
ศิลปวฒันธรรมเป็นของตนเองอยา่งเห็นไดช้ดั 
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 ส าหรับธุรกิจท่ีพกัแรมนั้นเป็นธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับนักท่องเท่ียวโดยตรง เน่ืองจาก
นกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศไทยไม่สามารถเดินทางไปถึงจุดหมายปลายทาง
ไดภ้ายในวนัเดียว หรือตอ้งการท่องเท่ียวเป็นระยะเวลามากกวา่ 1 วนั จึงจ าเป็นตอ้งพกัแรมเพื่อการ
พกัผ่อน ส่วนมากนักท่องเท่ียวตอ้งการพกัแรมในโรงแรมขนาดกลาง หรือโรงแรมระดบั 3 ดาว             
ซ่ึงจะมีมาตรฐานในเร่ืองราคา หรือการบริการท่ีอยู่ในระดับกลางและลูกค้าท่ีเขา้มาพกัก็อยู่ใน
ระดบักลาง และพร้อมท่ีจะจ่ายค่าบริการในราคาท่ีเหมาะสม ในปัจจุบนัโรงแรมขนาด 3 ดาวนั้นมี
จ านวนเพิ่มมากข้ึน และมีการแข่งขนัท่ีสูงมาก ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรม 3 ดาวควรท่ีจะมี
การพฒันาโรงแรม บุคลากร หรือยกระดบัการบริการเพื่อสร้างช่ือเสียง ความพึงพอใจ หรือสร้าง
ความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ อีกทั้งยงัเป็นการสร้างมาตรฐานของโรงแรมดว้ย และ
เพื่อภาพลกัษณ์ท่ีดีของโรงแรม หรือต่อประเทศจึงควรสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการเพื่อท าให้เกิดการบอกต่อ หรือการกลบัมาใช้บริการอีกคร้ัง ส่ิงเหล่าน้ีจะสร้างช่ือเสียงและ
สามารถสร้างรายได้เขา้สู่ประเทศเป็นจ านวนมาก และพฒันาชีวิตความเป็นอยู่ท่ีดีให้กบัคนใน
ประเทศไดอี้กดว้ย 

ดงันั้นท าให้ผูว้ิจยัท าการศึกษาการเปรียบเทียบปัจจยัทางการตลาดและความพึงพอใจ   
ในการใชบ้ริการธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในจงัหวดัภูเก็ต กรณีศึกษา 
เปรียบเทียบระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย ในจงัหวดัภูเก็ต เน่ืองจากการเดินทางมา
จงัหวดัภูเก็ตนกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่ท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวเป็นนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย 
ทั้งน้ี เพื่อน าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์ และเป็นแนวทางให้กบัผูป้ระกอบการในธุรกิจโรงแรมในจงัหวดั
ภูเก็ตให้เกิดการปรับตวั เพิ่มขีดความสามารถและพฒันาศกัยภาพของตนเอง เพื่อท่ีจะสามารถ
แข่งขนัในตลาดโลกไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั อีกทั้งยงัเป็นการเพิ่มเม็ดเงินสร้างอาชีพ สร้างรายได ้และ
สร้างเศรษฐกิจท่ีมัน่คงใหแ้ก่ประเทศไทย 

 
1.2 วตัถุประสงค์กำรวจัิย 

1. เพื่อศึกษาปัจจัยทางการตลาดในการเลือกท่ีพกัแรมระดับ 3 ดาว ของนักท่องเท่ียว               
ชาวยโุรปและชาวเอเชีย ในจงัหวดัภูเก็ต  

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชียท่ีมีต่อการใช้บริการ            
พกัแรมประเภทโรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัภูเก็ต 

3. เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัทางการตลาด และความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการธุรกิจโรงแรม
ระดบั 3 ดาวโดยจ าแนกออกเป็นนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชียในจงัหวดัภูเก็ต 
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1.3 สมมุติฐำนกำรวจัิย 
1. นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป และชาวเอเชียใหค้วามส าคญักบัการตลาดท่ีแตกต่างกนัมีปัจจยัทาง

การตลาดในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวแตกต่างกนั 
2. นกัท่องเท่ียวชาวยุโรป และชาวเอเชียมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจท่ีมี

ต่อการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวแตกต่างกนั 
 
1.4 ขอบเขตกำรวจัิย 
 ผูว้ิจยัใช้การวิจยัเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจด้วย
แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน และไดก้ าหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งัน้ี 

1.4.1 ของเขตดา้นประชากร 
 1.  ประชากรท่ีใชศึ้กษา คือ นกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางมาท่องเท่ียวในจงัหวดัภูเก็ต ท่ีมีอายุ
อยูใ่นช่วงอาย ุ20 ปีข้ึนไป ท่ีเดินทางมาใชบ้ริการในจงัหวกัภูเก็ต Mullins (1985) 
 2.  ตวัอย่างท่ีใช้ศึกษา คือ นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มาใช้บริการธุรกิจโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต อยา่งนอ้ย 1 คืน ใชก้ารค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดย
การใชสู้ตรของ Taro Yamane (1993 อา้งถึงในพรรณี  ลีกิจวฒันะ, 2544:75-77) แทนค่าโดยใชสู้ตร
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 5% จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน  

1.4.2 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา ประกอบดว้ย 
- ปัจจยัทางการตลาดธุรกิจบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกท่ีพกัแรมของธุรกิจ 

โรงแรมระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด  

- ความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีพกัแรมของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ตไดแ้ก่ ความพึงพอใจโดยรวมต่อ
โรงแรมและห้องพกั ความพึงพอใจโดยรวมต่อการบริการของพนักงานโรงแรม ความพึงพอใจ
โดยรวมต่อส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ความคุม้ค่ากบัเงินท่ีไดจ่้ายไปกบับริการท่ีไดรั้บ 

- ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ซ่ึงไดแ้ก่ อายุ เพศ ระดบัการศึกษาอาชีพ รายไดต่้อ
เดือน และภูมิล าเนา ท่ีมีลกัษณะทางประชากรแตกต่างกันจะมีความพึงพอใจ ในการใช้บริการ
โรงแรม 3 ดาวแตกต่างกนั 
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1.4.3 ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการใช้บริการท่ีพกัแรมของธุรกิจโรงแรมระดับ 3 ดาว              

ของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย ในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต จากการดูสถิติการเขา้ใช้
บริการจากเวบ็ไซตโ์รงแรมท่ีติดอนัดบัของจงัหวดัภูเก็ต ประกอบไปดว้ย 3 อ าเภอ 1) อ าเภอกระทู ้
2) อ าเภอเมือง 3) อ าเภอถลาง  

1.4.4 ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
ช่วงเวลาท่ีใช้ในการศึกษา และเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี อยู่ระหว่างเดือน

พฤษภาคม พ.ศ.2561 – กรกฎาคม พ.ศ. 2562 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 สามารถทราบถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป และชาวเอเชียท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในจงัหวดัภูเก็ต ท่ีท าให้ทราบถึง
ปัจจยัทางการตลาดในการเลือกใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ของนักท่องเท่ียวชาวยุโรป และ            
ชาวเอเชีย และทราบถึงความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป และชาวเอเชียในการใช้บริการ
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัภูเก็ตในจงัหวดัภูเก็ต 
 
1.6 นิยำมศัพท์ 

1.  ปัจจยัทางการตลาด หมายถึง ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในการเลือกใชบ้ริการท่ีพกัของนกัท่องเท่ียว
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยั 4 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด  

2.  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกดี ทศันคติท่ีดี หรือความรู้สึกส่วนตวัของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติท่ีมีต่อการเลือกท่ีพกัแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 

3.  นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ หมายถึง บุคคลต่างชาติท่ีเดินทางมาท่องเท่ียว และพ านกัอยูใ่น
อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต เป็นเวลาไม่นอ้ยกวา่ 24 ชัว่โมง  

4.  โรงแรม ระดบั 3 ดาว หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งดี หอ้งพกักวา้ง มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ มากข้ึน มีห้องน ้ าท่ีมีอ่างอาบน ้ า มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับบุคคลภายนอก 
เหมาะส าหรับผูท่ี้อยูใ่นระดบักลางหรือมีฐานะปานกลาง 

5.  นกัท่องเท่ียวชาวยุโรป หมายถึง นกัท่องเท่ียวท่ีมาจากสหราชอาณาจกัรองักฤษ ประเทศ
ออสเตรีย เบลเยีย่ม เดนมาร์ก ฟินแลนด ์ฝร่ังเศส เยอรมนี อิตาลี เนเธอร์แลนด ์นอร์เวย ์รัสเซีย สเปน 
สวเีดน สวสิเซอร์แลนด ์เป็นตน้ 
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6.  นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย หมายถึง นกัท่องเท่ียวท่ีมาจากประเทศมาเลเซีย จีน ญ่ีปุ่น เกาหลี 
ลาว สิงคโปร์ ฮ่องกง ไตห้วนั อินโดนีเซีย และกมัพูชา ตามล าดบั 

 



 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การวิจยัเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดและความพึงพอใจต่อการใช้บริการธุรกิจโรงแรม

ระดับ 3 ดาว ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในจังหวดัภูเก็ต กรณีศึกษา เปรียบเทียบระหว่าง
นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป และชาวเอเชีย ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็น
พื้นฐานส าหรับการศึกษา สามารถแบ่งเป็น 8 ส่วน ดงัน้ี 

2.1  แนวคิดเก่ียวกบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียว 
2.2  ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัท่ีพกัแรม 
2.3  แนวคิดเก่ียวกบัการจดัการมาตรฐานการบริการของธุรกิจโรงแรม 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด  
2.5  แนวคิด และทฤษฎีความพึงพอใจ 
2.6  ขอ้มูลดา้นการท่องเท่ียวจงัหวดัภูเก็ต 
2.7  งานวจิยัและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง  
2.8  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
2.1  แนวคิดเกีย่วกบัอุตสาหกรรมท่องเทีย่ว 
 การท่องเท่ียว (Tourism) หมายถึง การท่ีคนเราเดินทางไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ และตลอด
ระยะเวลาเหล่านั้นไดมี้กิจกรรมต่าง ๆ เกิดข้ึน เช่น การไปเท่ียวชมสถานท่ีท่ีสวยงาม หรือทศันียภาพ
แปลก ๆ หรือเดินซ้ือส่ิงของต่าง ๆ เป็นตน้ (นิคม จารุมณี, 2539) 
 สายใจ ตั้งวิริยะกุล (2546 : 20) ให้ความหมายการท่องเท่ียวไวว้่า การท่องเท่ียวเป็น
รูปแบบหน่ึงของนันทนาการ (Recreation) ของมนุษย ์เป็นกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนในเวลาว่าง (Leisure 
Time) โดยผูกพนัอยูก่บัการเดินทางจากท่ีหน่ึงซ่ึงเป็นบา้นของตวัเองไปสู่อีกท่ีหน่ึงซ่ึงถือเป็นแหล่ง
ท่องเท่ียว ทั้งน้ีถือวา่วตัถุประสงคเ์พื่อประสบการณ์และความรู้เพื่อการผอ่นคลายร่างกาย และจิตใจ
จากกิจกรรมต่าง ๆ เป็นการตอบสนองตนเอง  
 World Tourism Organization :  WTO ได้ก าหนดความหมายของการท่องเ ท่ียวว่า 
หมายถึง การเดินทางใด ๆ ก็ตามท่ีมีลกัษณะ 3 ประการดงัต่อไปน้ี 
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1. การเดินทางจากท่ีอยูอ่าศยัปกติไปยงัท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราว (Temporary) แต่ไม่ใช่ไป
ตั้งรกรากประจ า 

2. การเดินทางนั้นเป็นไปด้วยความสมคัรใจหรือความพึงพอใจของผูเ้ดินทางเอง 
(Voluntary) ไม่ใช่เป็นการถูกบงัคบั 

3. เป็นการเดินทางดว้ยวตัถุประสงคใ์ด ๆ ก็ตามท่ีมิใช่เพื่อการประกอบอาชีพหรือหา
รายได ้

ดงันั้น การเดินทางเพื่อความสนุกสนาน บนัเทิงเริงรมย ์และเพื่อการพกัผอ่นหยอ่นใจท่ี
เห็นชดัเจนวา่เป็นการเดินทางท่องเท่ียวแลว้ การเดินทางเพื่อการประชุมสัมมนา การกีฬา การติดต่อ
ธุรกิจ การศึกษาหาความรู้ ตลอดจนการเยีย่มเยยีนญาติมิตร ก็นบัวา่เป็นการท่องเท่ียวทั้งส้ิน 

 การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยไดอ้ธิบายความหมายของการท่องเท่ียวไวว้า่ เป็นค าท่ีมี
ความหมายค่อนขา้งกวา้งเพราะมิไดห้มายความแต่เฉพาะการเดินทางเพื่อพกัผอ่นหยอ่นใจ หรือเพื่อ
สนุกสนานบนัเทิงเท่านั้น แต่การเดินทางเพื่อประชุมสัมมนา เพื่อศึกษาหาความรู้ เพื่อการกีฬา เพื่อ
การติดต่อธุรกิจ ตลอดจนการเยี่ยมเยียนญาติพี่น้อง ก็นบัวา่เป็นการท่องเท่ียวทั้งส้ิน (นิคม จารุมณี 
2544 : 1) 

ในนัยทางวิชาการ การท่องเท่ียว คือ การเดินทางจากจุดหน่ึงไปย ังอีกจุดหน่ึง                  
แลว้กลบัมายงัจุดเดิม โดยมิไดถู้กบงัคบั หรือจา้งวานใหเ้ดินทาง และมิไดป้ระสงคจ์ะไปท ามาหากิน 
ณ จุดท่ีเกิดทางไปถึงนั้น (ตุย้ ชุมสาย 2545 : 199) 

ชลธิชา  เตชวชัรมงคล. (2559). ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความของการท่องเท่ียว ไวว้า่ เป็นค าท่ีมี
ความมหายกวา้ง ไม่ได้หมายถึงการเดินทางเพื่อการพกัผ่อนหย่อนใจ หรือเพื่อความสนุกสนาน
เท่านั้น แต่ยงัหมายถึง การเคล่ือนยา้ยของประชากรจากแห่งหน่ึงไปสู่อีกแห่งหน่ึง รวมทั้งการ
เดินทางภายในประเทศและเดินทางระหว่างประเทศ การท่องเท่ียวเป้นกระบวนการท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อกนั มีกิจกรรมร่วมกนั มีความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนั ไดรั้บความรู้ ความสนุกสนาน 
ความเพลิดเพลิน ซ่ึง “การท่องเท่ียว” จะมีความหมายอย่างไรนั้น ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไข 6 ประการ คือ 
เดินทางจากถ่ินท่ีอยู่อาศยัไปยงัถ่ินอ่ืนชั่วคราว เป็นการเดินทางด้วยความสมคัรใจ และเป็นการ
เดินทางดว้ยจุดหมายใด ๆ ก็ตาม ท่ีไม่ใช่เพื่อการประกอบอาชีพ หรือหารายได ้

จุฑามาศ คงสวสัด์ิ (2550 : 10) ให้นิยามของค าว่า “การท่องเท่ียว” ไวว้า่ การท่องเท่ียว
เป็นผลรวมของปรากฏการณ์ต่าง ๆ และความสัมพนัธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกนัหลายมิติ โดยการท่องเท่ียว      
ท าให้เกิดประสบการณ์ท่ีแปลกใหม่ เกิดจินตนาการ ความลึกลบั และไดพ้บเห็นสถานท่ีท่ีแตกต่าง
กนัไปจากถ่ินท่ีอยูอ่าศยัตามปกติ การท่องเท่ียวเกิดข้ึนจากปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งนกัท่องเท่ียวกบัธุรกิจ
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และบริการต่าง ๆ โดยมีปัจจยัพื้นฐาน 4 ประการ คือ ระยะทาง ระยะเวลาในการเดินทาง ถ่ินท่ีอยู่
อาศยั และวตัถุประสงคใ์นการเดินทาง เช่น การเยีย่มญาติ การประชุม ธุรกิจ ความบนัเทิง เป็นตน้ 

สรุปได้ว่า การท่องเท่ียว หมายถึง การเดินทางจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง โดยเป็น
ระยะเวลามากกวา่ 1 วนั และไม่ไดมี้จุดประสงคเ์พื่อเดินทางไปประกอบอาชีพ อีกทั้งยงัเดินทางไป
เพื่อจุดประสงค์ต่าง ๆ เช่น การพกัผอ่นหยอ่นใจ การเยี่ยมเยียนญาติ การประชุม สัมมนา หรือการ
เดินทางเพื่อธุรกิจ 
 
2.2  ข้อมูลเบื้องต้นเกีย่วกบัทีพ่กัแรม 

ความรู้เก่ียวกบัธุรกิจโรงแรม 
ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีเกิดจากความตอ้งการเดินทางของนกัท่องเท่ียวโดยโรงแรม

แห่งแรกมีการเร่ิมตน้ท่ียุโรป และพฒันาเป็นการคา้มีการบริการท่ีพกัและบริการอ่ืนตามมาภายหลงั
ซ่ึงการพฒันาดงักล่าวไดมี้การพฒันาดา้นการออกแบบอาคาร การตกแต่ง แยกส่วนท่ีพกั จากการ
ขายอาหารเคร่ืองด่ืมจึงเรียกวา่ “Hotel” และมีการรวมตวักนัตั้งเป็นสมาคม The American Hotel and 
Motel Association ซ่ึงมีบทบาทอย่างมากต่อโรงแรมระดับนานาชาติ รวมทั้ งประเทศไทยการ
ด าเนินงานก็อยูใ่นระดบัสากลเช่นกนั 

โรงแรมเป็นกิจการท่ีมีวิวฒันาการเก่าแก่มานานนบัศตวรรษ ปรากฏหลกัฐานเป็นท่ีพกั
คนเดินทางแบบต่าง ๆ ในหลายประเทศ หากแต่รูปแบบการบริการและระบบการด าเนินงาน
โรงแรมตามแบบแผนสากลท่ีนักเดินทางปัจจุบนัคุน้เคยนั้น มีพฒันาการมาจากแบบปฏิบติัใน
ประเทศตะวนัตกทั้ งในยุโรปและอเมริกา ซ่ึงมีตัวอย่างการด าเนินธุรกิจโรงแรมจนประสบ
ความส าเร็จอยา่งดีมาตั้งแต่คร้ังอดีต และกลายเป็นแบบอยา่งท่ียงัคงมีอิทธิพลต่อแนวคิดและวิธีการ
ท างานในโรงแรมมาตรฐานชั้นน าทัว่โลก ส าหรับววิฒันาการโรงแรมในประเทศไทยค งไดแ้ก่ ตาม
บ้านญาติมิตรคนคุ้นเคยของผูเ้ดินทางต่างเมือง หรือตามวดั และศาลาท่ีมีอยู่ทัว่ไปในระหว่าง
เส้นทางการเดินทาง  
 ท่ีพกัแรมท่ีมีการประกอบเป็นธุรกิจและเปิดกิจการให้แก่นักเดินทางชาวตะวนัตก 
ปรากฏหลกัฐานในแผน่ดินสมยัพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ซ่ึงเป็นสมยัท่ีมีชาวตะวนัตก
จ านวนมากจากหลายชาติเข้ามาติดต่อค้าขาย ในหนังสือพิมพ์บางกอกคาเลนดาร์ (Bangkok 
Calender) ของหมอบรัดเลย์ (Bradley) เม่ือปี พ.ศ. 2406 ได้มีการลงประกาศแจ้งสถานท่ีตั้ งของ
กิจการท่ีพกัแรมท่ีเป็นโฮเต็ลแห่งแรก คือ ยูเนียนโฮเต็ล (Union Hotel) (นงค์นุช ศรีธนาอนันต์, 
2560, หนา้ 16) 
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ค าจ ากดัความของท่ีพกัแรม 
ความหมายของโรงแรมตามพระราชบญัญติัโรงแรม พ.ศ. 2478 มาตรา 3 ใหค้วามหมาย

วา่ โรงแรม หมายถึง บรรดาสถานท่ีทุกชนิดท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อรับสินจา้งส าหรับคนเดินทาง หรือบุคคล
ท่ีจะหาท่ีอยู ่หรือท่ีพกัชัว่คราว จากความหมายดงักล่าว โรงแรม หมายถึง สถานท่ีทุกประเภทอาจ
เรียกช่ือวา่ โรงแรม หรือไม่เรียกช่ือโรงแรม อาจเรียกวา่ รีสอร์ท (Resorts) หรือบา้นพกัตากอากาศ 
แต่จดับริการเพื่อเรียกเก็บค่าเช่า และอาจจดับริการอ่ืน ๆ ประกอบดว้ย เช่น บริการดา้นอาหารและ
เคร่ืองด่ืม การซกัรีด การขายสินคา้ท่ีระลึก ฯลฯ ก็เป็นลกัษณะของโรงแรมทั้งส้ิน 

อุตสาหกรรมโรงแรม หมายถึง ความพยายามของกิจการท่ีจะสร้างภาพพจน์ความเป็น
มิตรกบัลูกคา้ให้มากข้ึนจากการด าเนินธุรกิจแบบเดิมในอดีต โดยไม่ใช่เป็นเพียงการจดัเตรียม
อาหาร เคร่ืองด่ืม หอ้งพกั และการใหก้ารตอ้นรับลูกคา้เท่านั้น แต่ไดร้วมถึงการใหบ้ริการในดา้นอ่ืน 
ๆ เม่ือลูกคา้เกิดความตอ้งการในช่วงเวลาพกัผ่อนด้วย การประกอบธุรกิจอุตสาหกรรมโรงแรม
ไม่ไดจ้ดัตั้งข้ึนมาเพื่อขายผลิตภณัฑ์ เช่น สบู่ แป้ง หรือการดูแลสวนหย่อมหรือสนามหญา้เท่านั้น 
แต่อุตสาหกรรมโรงแรมนั้นจะตอ้งเน้น หรือให้ความส าคญัของผลผลิตโดยรวมซ่ึงก็คือ การรวม
ผลผลิต หรือผลประโยชน์ท่ีจะให้แก่ลูกค้าเข้าด้วยกัน Lau, P.M., Khatibi, A.A. & Fie, D.Y.G. 
(2005). 

สรุปได้ว่า ธุรกิจโรงแรมเกิดจากการเดินทางท่องเท่ียวของมนุษย์ จดัตั้ งข้ึนเพื่อรับ
สินจ้างส าหรับคนเดินทาง หรือบุคคลท่ีจะหาท่ีอยู่ หรือท่ีพกัชั่วคราว โดยท่ีโรงแรมต้องมีการ
ใหบ้ริการอาหารและเคร่ืองด่ืม รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไวค้อยบริการ 
 
2.3  แนวคิดเกีย่วกบัการจัดการมาตรฐานการบริการของธุรกจิโรงแรม   

ลกัษณะเฉพาะของโรงแรม 
โรงแรมมีลกัษณะเฉพาะและแตกต่างจากสินคา้ประเภทอ่ืน ๆ ดงัน้ี (บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา, 

2548, หนา้ 91) 
1) สามารถรองรับนักท่อง เ ท่ียวได้จ  านวนจ ากัด  (Fixed Capacity)  ไม่ว่าจะมี

นกัท่องเท่ียวตอ้งการห้องพกัมากหรือน้อย ท่ีพกัแรมประเภทต่าง ๆ ก็สามารถรองรับนกัท่องเท่ียว
ไดเ้ท่ากบัจ านวนหอ้งพกัท่ีมีอยูเ่ท่านั้น 

2) สูญเสียผลประโยชน์ได้โดยง่าย (Perishable) เน่ืองจากท่ีพกัแรมสามารถรองรับ
นกัท่องเท่ียวไดไ้ม่เกินจ านวนห้องพกัท่ีมีอยู ่ดงันั้นเม่ือใดก็ตามท่ีห้องพกัวา่งไม่มีคนพกั จะท าให้ท่ี
พกัแรมนั้นสูญเสียรายไดไ้ป โดยถา้เหลือขายไม่หมดก็เก็บไวข้ายในโอกาสต่อไป 
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3) เป็นสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Nature of Service) เน่ืองจากโรงแรมเป็นงาน
บริการ จึงไม่สามารถจบัตอ้งสินคา้ได ้เช่น จบัตอ้งไม่ไดว้า่การบริการดีแค่ไหม หอ้งสะอาดแค่ไหน 
ฯลฯ 

4) กระบวนการผลิต (Production Process) วิธีการผลิตของสินคา้บริการจะไม่ซบัซอ้น
เหมือนการผลิตสินคา้ทัว่ ๆ ไป ผูบ้ริโภคสามารถบริโภคท่ีจุดผลิตไดเ้ลย และไม่สามารถควบคุม
มาตรฐานได้แน่นอน เพราะข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการและรับบริการว่ามีความตอ้งการสอดคลอ้งกนั
หรือไม่ ผลส าเร็จจากการขาย คือ ความพอใจซ่ึงแต่ละคนจะมีไม่เหมือนกนั 

5) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution Channel) ส าหรับสินคา้ทัว่ไปช่องทางการจดั
จ าหน่ายจะมีขั้นตอนจากผูผ้ลิตไปสู่ผูค้า้ส่ง ต่อไปถึงผูค้า้ย่อยแลว้จึงผ่านไปถึงผูบ้ริโภค แต่สินคา้
บริการ หรือลกัษณะของโรงแรมถึงแมจ้ะมีการผ่านมือนายหน้า ซ่ึงได้แก่ ตวัแทนจ าหน่าย หรือ
หน่วยงานอ่ืน ๆ แต่สินคา้ลกัษณะน้ีก็ไม่สามารถจบัตอ้งหรือมองเห็นสินคา้ได ้จนกวา่ผูบ้ริโภคจะ
เขา้ไปใชบ้ริการเอง 

6) ตน้ทุนค่าใช้จ่ายไม่คงท่ีแน่นอน (Cost Determinant) บริการของโรงแรมสามารถ
เปล่ียนแปลงตามความตอ้งการของลูกคา้และประเภทของลูกคา้ได ้ซ่ึงลูกคา้จะเป็นผูเ้ส่ียงในการ
เลือกซ้ือบริการ ดงันั้นจึงไม่สามารถค านวณตน้ทุนของสินคา้ไดแ้น่นอน 

7) เป็นสินคา้ท่ีตอ้งใช้แรงงานมนุษย ์(Labor) โรงแรมจะผลิตสินคา้บริการข้ึนมาตอ้ง
อาศยัพนกังานในการผลิต ดงันั้นการท่ีจะผลิตใหไ้ดม้าตรฐานเหมือนกนัหมดจึงค่อนขา้งยาก เพราะ
ความสามารถของมนุษยไ์ม่เท่ากนั แมโ้รงแรมจะตั้งมาตรฐานในการให้บริการของพนกังานไวซ่ึ้ง
ต่างกบัการผลิตสินคา้ส่วนใหญ่จะผลิตจากเคร่ืองจกัร จึงท าให้สินคา้ออกมามีคุณภาพเหมือนกนั
หรือใกลเ้คียงกนัท่ีสุด 

จากการศึกษาพบวา่ ลกัษณะเฉพาะของโรงแรมนั้น คือ สามารถรองรับนกัท่องเท่ียวได้
จ  านวนจ ากดั สูญเสียผลประโยชน์ไดง่้าย เป็นสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และเป็นสินคา้ท่ีตอ้งใชแ้รงงาน
มนุษย ์ดงันั้นโรงแรมตอ้งสร้างจุดเด่นในการบริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจสูงสุด 

Steadmon และ Kasavana (1988, pp. 4 – 18) ได้จดัแบ่งประเภทของโรงแรม โดยยึด
พื้นฐานทางดา้นขนาดของโรงแรม เป้าหมายการตลาด ระดบัของการบริหารและการเป็นเจา้ของ 
หรือการเป็นสมาชิกขององคก์รในการบริหารโรงแรมไวด้งัน้ี 

การแบ่งโรงแรมตามระดบัคุณภาพการบริการ แบ่งได ้3 ประเภท ดงัน้ี 
1) การบริการระดบัโลก (World – Class Service) โรงแรมประเภทน้ีมีเป้าหมายในการ

รับแขกระดบับุคคลส าคญัของประเทศ หรือบุคคลส าคญัของโลก นกัธุรกิจผูม้ ัง่คัง่ และบุคคลผูมี้
ช่ือเสียงอ่ืน ๆ ค่าบริการค่อนขา้งสูง แต่ก็สอดคลอ้งกบับริการและความสะดวกสบายต่าง ๆ ท่ีแขก
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ไดรั้บ เช่น ห้องพกั ห้องรับแขก ห้องอาหาร ห้องน ้ า ตอ้งตกแต่งอยา่งสวยงามและใชเ้คร่ืองประดบั
ตกแต่งท่ีค่อนขา้งหรูหรา ราคาแพง เพื่อให้เกิดความสุขสบายในการรับบริการ เคร่ืองมือส่ือสาร
ทางดา้นการติดต่อธุรกิจ และการบนัเทิงตอ้งจดัเตรียมใหแ้ขกในหอ้งพกั 

ส าหรับแขกบุคคลส าคญั (Very Important Person = VIP.) โรงแรมอาจตอ้งจดัให้มีการ
ลงทะเบียนในห้องพกั และจดัเลขานุการส่วนตวัส าหรับบริการทางดา้นธุรกิจให้แก่แขก เลขานุการ
ส่วนตวัอาจจะตอ้งท าหน้าท่ีบริการดา้นอาหาร เคร่ืองด่ืม หรือช่วยเหลือแขกดา้นอ่ืน ๆ ถา้โรงแรม
ไม่จดัพนกังานรับใชใ้หแ้ก่แขก 

2) การบริการระดับกลาง โรงแรมประเภทน้ีมี เป้าหมายในการรับแขกทั่วไป                       
ทั้งนกัธุรกิจ นกัท่องเท่ียวรายบุคคล และหมู่คณะ โรงแรมจะลดราคาให้แก่แขกประเภทขา้ราชการ 
นักการศึกษา บริษทัน าเท่ียว แขกพกัเป็นหมู่คณะ และประชาชนอาวุโส (Senior Citizens) การ
บริการของโรงแรมอยู่ในระดบัมาตรฐาน แต่ส่ิงอ านวยความสะดวกสบายต่าง ๆ อาจลดน้อยกว่า 
โรงแรมท่ีมีการบริการระดบัโลก เป้าหมายดา้นการตลาดท่ีส าคญัอยา่งหน่ึงของโรงแรมประเภทน้ี 
คือ การจดัการประชุมสัมมนา และฝึกอบรม 

3) การบริการระดบัประหยดั (Economy or Limited Service) โรงแรมประเภทน้ีเก็บ
ค่าบริการถูกกวา่โรงแรม 2 ประเภทดงักล่าวขา้งตน้ การบริการอยูใ่นระดบัมาตรฐาน แต่อุปกรณ์ใน
เร่ืองของความสะดวกสบายมีน้อยกว่า โรงแรมเน้นเก่ียวกับเร่ืองความสะอาด ความสุขสบาย 
ห้องพกัราคาประหยดั และการจดัอุปกรณ์ขั้นพื้นฐานให้แก่แขกอย่างครบถว้น แต่ไม่หรูหรา หรือ
เป็นวสัดุอุปกรณ์ราคาแพง เช่น ในห้องน ้ ามีสบู่ ยาสระผม ผา้เช็ดตวั ฯลฯ ในห้องนอน มีโทรศพัท์ 
วิทยุ ไวบ้ริการแขกเพื่อให้เกิดความเพลิดเพลิน งดการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมภายในห้องพกั 
แขกตอ้งรับประทานท่ีห้องอาหารของโรงแรม การจดัอุปกรณ์ขั้นพื้นฐานไม่หรูหรา การบริการท่ี
ไดรั้บมาตรฐานแต่ราคาประหยดั คือ นโยบายส าคญัของโรงแรมประเภทน้ี 
 การก าหนดมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย 
 สมาคมโรงแรมไทย (2545, หนา้ 12 - 16) ไดก้ าหนดหลกัเกณฑร์ะดบัมาตรฐานโรงแรม
ในประเทศไทยซ่ึงไดผ้่านการปรับปรุงแกไ้ขจากคณะทางการมาตรฐานโรงแรมทั้งโรงแรมขนาด
ใหญ่ และขนาดเล็กในกรุงเทพ และต่างจงัหวดั และผา่นการพิจารณาจากองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ท่องเท่ียวด้านโรงแรมโดยตรงทั้งภาครัฐ และภาคเอกชน โดยใช้สัญลกัษณ์รูปดาวห้าแฉก เป็น
สัญลกัษณ์ท่ีเป็นส่ือสากล และประชาชนในประเทศมีความรู้จกัดีกวา่อยูแ่ลว้ เป็นสัญลกัษณ์ในการ
แบ่งระดบัมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย โดย จดัแบ่งมาตรฐานเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

1. รูปดาวห้าแฉกหน่ึงดวง หมายถึง มาตรฐานระดับหน่ึงดาว หรือ กลุ่มดาวเดียว 
หมายถึง โรงแรมท่ีมีขนาดเล็ก ส่ิงอ านวยความสะดวกและเฟอร์นิเจอร์เล็กน้อยและมีห้องน ้ า ห้อง
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ส้วมเพียงพอในลกัษณะของการใช้ร่วมกนั มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับผูม้าพกัเท่านั้น 
บรรยากาศเป็นกนัเอง  

2. รูปดาวห้าแฉกสองดวง หมายถึง มาตรฐานระดับสองดาว หรือ กลุ่มสองดาว 
หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งมีระดบัห้องพกัสูงกวา่ระดบัดาวเดียว ห้องพกักวา้งข้ึน มีห้องน ้ า
ในตวั อาหารมีครบครันข้ึน ไม่บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับบุคคลภายนอก 

3. รูปดาวห้าแฉกสามดวง หมายถึง มาตรฐานระดับสามดาว หรือ กลุ่มสามดาว 
หมายถึง โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ย่างดี ห้องพกักวา้งข้ึน มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ มากข้ึน มี
หอ้งน ้าท่ีมีอ่างอาบน ้า มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับบุคคลภายนอก 

4. รูปดาวห้าแฉกส่ีดวง หมายถึง มาตรฐานระดับส่ีดาว หรือ กลุ่มส่ีดาว หมายถึง 
โรงแรมขนาดใหญ่ ตกแต่งดีเป็นพิเศษ มาตรฐานสูงในด้านบริการและความสะดวกสบายมี
หอ้งอาหารมากกวา่ 1 หอ้ง 

5. รูปดาวห้าแฉกห้าดวง หมายถึง มาตรฐานระดบัห้าดาว หรือ กลุ่มห้าดาว หมายถึง 
โรงแรมขนาดใหญ่ประเภทหรู มีมาตรฐานสูงในทุก ๆ ดา้น คือ ทั้งดา้นห้องพกั ห้องอาหาร การ
บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  

การจดัแบ่งระดบัมาตรฐานโรงแรมไดม้าตรฐานระดบัดาว โดยเรียงล าดบัมาตรฐานจาก
ระดับมาตรฐานท่ีน้อยท่ีสุด คือ 1 ดาว ไปหาระดับมาตรฐานท่ีมากสุด คือ 5 ดาว ปัจจยัในการ
พิจารณาตดัสินมาตรฐานโรงแรม 

1. สภาพทางกายภาพ เช่น ท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้ม เป็นตน้ 
2. การก่อสร้าง เช่น โครงสร้างทางกายภาพของโรงแรม ระบบในโรงแรม การเลือกใช้

วสัดุระบบความปลอดภยั 
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูเ้ขา้พกั และผูใ้ชบ้ริการ เช่น ปริมาณของใชท่ี้จดัให้

อุปกรณ์ตกแต่ง 
4. คุณภาพการบริการ และการรักษาคุณภาพ เช่น บุคลิกภาพ ความสะอาด สุขอนามยั 

ช่ือเสียงโรงแรม 
5. การบ ารุงรักษาโรงแรม  ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีกล่าวขา้งตน้ 
จากการศึกษาความรู้เก่ียวกบัมาตรฐานของโรงแรม สามารถสรุปไดว้่า โรงแรมระดบั                

3 ดาว โรงแรมท่ีตกแต่งไวอ้ยา่งดี หอ้งพกักวา้งข้ึน มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ มากข้ึน มีหอ้งน ้ า
ท่ีมีอ่างอาบน ้ า มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับบุคคลภายนอก และต้องมีท าเลท่ีตั้ ง และ
สภาพแวดลอ้มท่ีดี มีคุณภาพการบริการ และบ ารุงรักษาโรงแรมใหดี้อยูเ่สมอ 
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ตารางที ่2.1  รายช่ือและท่ีตั้งของโรงแรม 3 ดาวในจงัหวดัภูเก็ต 
 

รายช่ือโรงแรม 3 ดาว ท าเลทีต่ั้งในจังหวดัภูเกต็ 
Panomporn Patong Place  อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต 
Royal Crown Hotel ND Plam Spa Resort อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต 
C.A.P. Mansion อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
The Journey Patong อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต 
Blu Monkey Hostel อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Bel Aire Resort อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต 
Brothe’s Residence อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต 
Tint At Phuket Town อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Tune Patong Phuket อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต 
APK Resort and Spa อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต 
Patong Max Value อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
The Chilli Salza Patong Hotel อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต 
Tiger Inn อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Amata Resort อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต 
Patonh Paradee Resort อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต 
The Brother’s Residence อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต 
Merlin อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Icheck Inn Central Patong อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Blue Ocean Studios อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Pj Patong Resortal อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Anchalee Inn อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Sun Shine Patong Resort อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
The Chilli Salza อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Hallo Patong  อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Cello Phuket อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
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ตารางที ่2.1   (ต่อ) 
 

รายช่ือโรงแรม 3 ดาว ท าเลทีต่ั้งในจังหวดัภูเกต็ 
Patong Paradee อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Narry Patong อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Patong Lodge อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Baan Nueng (The Kata Orient House) อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Allano Phuket อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 
Sino House อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต 

 
ทีม่า : https://www.ไทยรีสอร์ท.com/hotel-phuket-jan/  
 

2.4 แนวคิดและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด  
Kotler (2003) ให้ความหมายของการบริการ คือ การกระท า หรือการปฏิบติัใด ๆ ก็

ตามท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่อาจจบัตอ้งได ้และจึงไม่มีการยกกรรมสิทธ์ิการ
เป็นเจา้ของใด ๆ ทั้งส้ิน ผลิตภณัฑก์ารบริการน้ีอาจจะผกูติด หรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้ก็ได ้

Lovelock & Wright (2007) กล่าวว่า การให้บริการ คือ กิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีฝ่ายใด
ฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง โดยส่วนใหญ่ใชร้ะยะเวลาเป็นพื้นฐานในการปฏิบติังานเพื่อน าส่งผล
ท่ีลูกคา้ตอ้งการกบัการแลกเปล่ียนเงิน เวลา ความพยายาม ลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บคุณค่าจากสินคา้ 
แรงงาน ทกัษะ การอ านวยความสะดวก แต่ลูกคา้ไม่สามารถครอบครองส่ิงเหล่านั้นได ้

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือ หรือปัจจยัทาง 
การตลาดท่ีควบคุมไดท่ี้ธุรกิจตอ้งใช้ร่วมกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจ
แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย หรือเพื่อกระตุน้ให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิด ความตอ้งการสินคา้และบริการ
ของตน ซ่ึงหมายถึง ส่วนประกอบท่ีเป็นปัจจยัในการวางแผนการตลาดในสินค้า หรือบริการ 
โดยมากแล้วหากเป็นสินค้าจะมีส่วนประสม 4 ปัจจยัคือ สินคา้/บริการ (Product/Service) ราคา 
(Price) ช่องทางการจ าหน่าย (Place/Distribution Channel) และกิจกรรมการส่งเสริมการขาย 
(Promotion) แต่ส่วนผสมทางการตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนผสมทางการตลาดของ
สินคา้ธรรมดาทัว่ ๆ ไป เพราะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน การให้บริการในกระบวนการต่าง ๆ และ
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงปัจจยัทั้งสามส่วนน้ีผสมกนัเป็นหลกัของการส่งมอบบริการ ส าหรับ
ตลาดธุรกิจบริการนั้น จะมีการท าการตลาดในส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดเพิ่มอีก 3 ปัจจยั

https://www.ไทยรีสอร์ท.com/hotel-phuket-jan/
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คือ ผูใ้ห้บริการ (People) กระบวนการให้บริการ (Process) และสภาพแวดล้อมในการให้บริการ 
(Physical Evidence) ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับตลาดบริการ ซ่ึงบริการ (Service) เป็น
กิจกรรมท่ีสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้จะเห็นได้ว่า
ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ผูซ้ื้อจะตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพ และประโยชน์ท่ีจะได้จาก
บริการท่ีจะไดรั้บ ผูข้ายตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ โดยจะตอ้งพยายามหาหลกัประกนัให้ผูซ้ื้อสามารถ
ท าการตดัสินใจไดเ้ร็วข้ึนซ่ึงก็คือ ส่วนประสมทาง การตลาดทั้ง 7 หรือ 7Ps (ฉลองศรี พิมลสมพงษ์, 
2542, หนา้ 50) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท์ และศุภร เสรีรัตน์ (2541) สรุปเก่ียวกบัแนวคิด            
กลยุทธ์การตลาดสาหรับธุรกิจการบริการ (Marketing Mix’s) ว่าขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือ 
(Buying Decision Process) เป็นล าดบัขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค และพบวา่ผูบ้ริโภคผา่น 
กระบวนการ 7 ขั้นตอน คือ ธุรกิจท่ีให้บริการจะใช้ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing 
Mix’s) หรือ 7Ps ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

1.  ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถสนองความจ าเป็นรวมทั้งความตอ้งการของมนุษย์
ได้ คือ ผูข้ายจะตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้ และลูกคา้จะได้รับผลประโยชน์ และคุณค่าของผลิตภณัฑ์         
นั้น ๆ โดยทัว่ไป แลว้ผลิตภณัฑ์แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจสามารถจบัตอ้งไดแ้ละ
ผลิตภณัฑ์ท่ีไม่สามารถจบัต้องไม่ได้ กล่าวคือ ผลิตภณัฑ์สามารถเป็นได้ทั้ งสินค้า และบริการ 
โดยทัว่ไปการผลิตผลิตภณัฑ์ตอ้งมีการพิจารณาคุณภาพสินคา้ ลกัษณะการออกแบบ ขนาด การ
รับประกัน เป็นต้น ซ่ึงสามารถสนองตอบความต้องการของลูกค้า และท าให้ลูกค้าเกิดความ           
พงึพอใจได ้ 

2.  ราคา หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของ (Cost) 
ลูกคา้ ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้นถา้
คุณค่า สูงกวา่ราคา ลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การก าหนดกลยุทธ์ดา้นราคาจะตอ้งค านึงถึงคุณค่า 
เพราะ เป็นส่ิงท่ีก าหนดมูลค่าของผลิตภณัฑ์ ในการแลกเปล่ียนสินคา้ หรือบริการในรูปเงินตรา
เก่ียวขอ้ง โดยตรงกบัวิธีการก าหนดราคา นโยบาย และกลยุทธ์ต่าง ๆ อีกทั้งในการก าหนดราคา            
ผูจ้  าหน่าย จะตอ้งค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ในมุมมองของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาวา่
การยอมรับ จากลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ สูงกวา่ราคาของผลิตภณัฑ ์

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง สถานท่ีให้บริการในส่วนเร่ิมตน้ โดยการเลือก
ท าเล ท่ีตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการนั้นมีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีลูกคา้
ต้องไปรับ บริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจัดไว ้ดังนั้ นท าเลท่ีตั้ งจึงเป็นตวัก าหนดกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายท่ีจะเขา้มาใช้บริการ สถานท่ีให้บริการจึงตอ้งสามารถ ครอบคลุมพื้นท่ีในการให้บริการ
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กลุ่มเป้าหมายให้ไดม้ากท่ีสุด และตอ้งพิจารณาถึงท าเลท่ีตั้งของคู่แข่งดว้ย ซ่ึงความส าคญัของท าเล
ท่ีตั้งจะมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่กบัลกัษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท ธุรกิจบริการนั้น
ช่องทางการใหบ้ริการถือเป็นหน่ึงในยทุธศาสตร์ส าคญัของการวางกลยทุธ์ทางการตลาด เพราะหาก
สามารถหาช่องทางเขา้ถึงลูกคา้ ไดม้ากเท่าไร ผลก าไรก็จะเพิ่มสูงข้ึนมากเท่านั้น 

4. การส่งเสริมการตลาด เป็นการติดต่อส่ือสารทางขอ้มูลระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อ
สร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ ส่วนประสมการตลาดส่งเสริมการตลาด (Marketing Mix’s) 
หรือส่วนประสมในการติดต่อส่ือสาร (Communication Mix) ประกอบดว้ย การติดต่อส่ือสาร โดย
ใช้พนักงานขายด าเนินการขาย (Personal Selling) รวมทั้ งการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้บุคคล                   
(Non Personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประเภท ต้องใช้หลักการเลือกใช้ 
เคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication) ซ่ึงเคร่ืองมือ
ส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ (วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547, หนา้ 161)  

4.1 การส่ือสารโดยใช้บุคคล (Personal Communication)  เ ป็นการใช้บุคคลใน                       
การส่ือสารไปยงัผูบ้ริโภค กล่าวคือ การขายโดยใช้พนักงานขายเส้นทางของข้อมูลข่าวสารจะ
เป็นไปแบบสองทาง (Two-Way Communication) ท าให้พนกังานผูใ้ห้บริการไดเ้รียนรู้ และศึกษา
เก่ียวกบัลูกคา้โดยตรง และการส่ือสารแบบปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) เป็นการ
เล่าประสบการณ์โดยตรงจากลูกค้ารายหน่ึงท่ีเคยใช้บริการไปสู่ลูกค้ารายอ่ืน ๆ ซ่ึงมีผลต่อการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคทั้งใน ทิศทางดา้นบวกและลบ  

4.2 การประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) เช่น การจดัแถลงข่าว การจดักิจกรรม พิเศษ
ข้ึน และการสนบัสนุนโครงการต่าง ๆ ท่ีเป็นการตอบแทนต่อสังคม เช่นโครงการ CSR เป็นตน้ เพื่อ
เป็นการกระตุน้ให้เกิดความสนใจและการจดจ าท่ีดีต่อธุรกิจบริการโดยใช้วิธีต่าง ๆ ให้ผูบ้ริโภค
จดจ าแบรนดสิ์นคา้ได ้และยงัเป็นการช่วยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาผูบ้ริโภคแก่ธุรกิจบริการอีก
ดว้ย  

4.3 การโฆษณา (Advertising) เป็นการสร้างการรับรู้ และความเขา้ใจในการบริการ
โดยผ่านทางส่ือ โทรทัศน์ วิทยุ ส่ิงพิมพ์ต่าง ๆ ส่ือออนไลน์ ส่ือกลางแจ้ง เช่น แผ่นโฆษณา 
โปสเตอร์ รวมไปถึงส่ือการโฆษณาแบบเคล่ือนท่ี เช่น ป้ายโฆษณาท่ีติดขา้งขา้งรถไฟฟ้า หรือส่ือ
แบบเจาะจง เช่น การส่ือสารถึงผูบ้ริโภคโดยตรงผา่นอีเมล์ หรือไปรษณีย ์ซ่ึงช่วยให้ส่งข่าวสารไป
ยงักลุ่มเป้าหมายท่ีเฉพาะเจาะจงไดม้ากกวา่แบบอ่ืน  

4.4  อุปกรณ์เคร่ืองมือและน าบริการ (Instructional Materials) ไดแ้ก่ การให้ขอ้มูลผา่น
เว็บไซต์ของผูจ้  าหน่าย เช่น แผ่นพบั ใบปลิว เป็นตน้ สามารถสร้างปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) กบั
ผูใ้ชบ้ริการได ้ 
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4.5  การออกแบบภาพลกัษณ์องคก์ร (Corporate Design) เป็นองคป์ระกอบส าคญั อยา่ง
หน่ึงในการส่ือสารทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ กล่าวคือ ป้ายสัญลกัษณ์หนา้ร้าน เคร่ืองหมาย 
สัญลักษณ์ ตวัอกัษร การใช้สี รวมถึงเคร่ืองแบบพนักงาน ซ่ึงมีผลต่อการสร้างความจดจ าของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อองคก์ร  

4.6  การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึง กิจกรรมท่ีจดัข้ึนเพื่อกระตุน้ให้
ช่องทางการขาย และพนกังานสามารถขาย หรือให้บริการไดม้ากข้ึน อีกทั้งยงัเป็นการกระตุน้ให้
ลูกคา้ท าการตดัสินใจซ้ือ หรือใชบ้ริการเร็วข้ึน หรือมากข้ึนในช่วงท่ีท าโปรโมชัน่ เช่น การแลกซ้ือ
และ รับสิทธิพิเศษต่าง ๆ หรือจดัรายการซ้ือ1 แถม 1 เป็นตน้  

จากการศึกษาพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการนั้นจะประกอบด้วย ผลิตภณัฑ์ 
ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด ดงันั้นปัจจยัทางการตลาดของผูรั้บบริการจะ
แตกต่างกนัออกไป ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมควรมีมาตรฐาน และมีการพฒันาการให้บริการ
อย่างต่อเน่ือง รวมถึงช่องทางการจดัจ าหน่ายให้ทนัสมยั ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงไดง่้าย เพื่อให้
เกิดความพึงพอใจสูงสุดและมีการบอกต่อในการเขา้รับบริการในคร้ังต่อ ๆ ไป 

 
2.5  แนวคิดและทฤษฎคีวามพงึพอใจ 

Yamane, Y. (1967). ความพึงพอใจ หมายถึง การเปรียบเทียบกันระหว่างความหวงั            
ต่าง ๆ กบัประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีเป็นไปในเชิงของการกระท า (performance) เม่ือประสบการณ์
ดงักล่าวมีความแตกต่างในทางลบจากความคาดหวงัจะท าให้เกิดความไม่พอใจข้ึน (dissatisfaction) 
ซ่ึงความพึงพอใจในความหมายของ Stuarts Oskamsp มีอยู่ 3 นยั ดงัน้ี (ประภาพรรณ อุ่นอบ และ
คณะ. 2545)  

1. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความส าเร็จท่ีเป็นไปตามท่ีตอ้งการ 
2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความส าเร็จท่ีไม่เป็นไปตามท่ีตอ้งการ 
3. ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีงานไดเ้ป็นไปตาม หรือสนองต่อคุณค่าของบุคคล 
จากความหมาย 3 นยัดงักล่าว Oskamsp เห็นวา่ไดน้ าไปสู่การพฒันาทฤษฎีวา่ดว้ยความ      

พึงพอใจต่องาน 3 ทฤษฎีท่ีส าคญั คือ ตามความหมายนยัแรกอยูใ่นทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy 
Theories)  ตามความหมายท่ีสองอยู่ในกลุ่มทฤษฎีความต้องการ (Need Theories) และตาม
ความหมายท่ีสามจัดอยู่ในกลุ่มทฤษฎีคุณค่า (Value Theories) นอกจากน้ีย ังมีค านิยามจาก
นกัวชิาการอีกหลายท่าน ไดแ้ก่  

Mullins (1985) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ                 
รอบดา้นเป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความส าเร็จในงาน                
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ทั้งดา้นปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจ์ะมีแรงผลกัดนับางประการในตวับุคคลซ่ึงเกิดจากการท่ี
ตนเองพยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอย่าง เพื่อท่ีจะสนองตอบต่อความต้องการหรือความ
คาดหวงัท่ีมีอยูแ่ละเม่ือบรรลุเป้าหมายนั้นแลว้จะเกิดความพอใจเป็นผลสะทอ้นกลบัไปยงัจุดเร่ิมตน้                   
เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก ดงันั้นความพึงพอใจของผูรั้บบริการจึงเป็นหัวใจของธุรกิจ            
ท่ีให้บริการสร้างความพึงพอใจท่ีจะมารับบริการอีกในคร้ังต่อไป ธุรกิจหรือองค์การใด ๆ ท่ี                     
ไม่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการแล้วนั้ นสุดท้ายก็จะถูกคู่แข่งขันผ่านไปหรือ                   
ถูกลูกคา้ไม่สนใจโดยไม่มีการกลบัมาใชซ้ ้ าอีกเลย 

Wallerstein (1971) ความพึงพอใจเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกของบุคคล
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หมายถึง ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บความส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็น
ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บความส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บ
ผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์

ศนัสนีย ์สีพิมขดั. (2556). ไดก้ล่าวถึงแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) ไวว้่าความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือของลูกคา้ ซ่ึงเป็นผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการหรือประสิทธิภาพของสินคา้ 
(Perceived Performance) กบัการใหบ้ริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา้ท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected 
Performance) ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ (Product Performance) ต ่ากวา่ความคาดหวงัของ
ลูกคา้ จะท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจาก
สินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวงัของลูกค้า จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Satisfied 
Customer) และถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูงกว่าความคาดหมายท่ีลูกคา้ตั้งไว ก็จะท าให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ (Delighted Customer) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัอดุลย ์จาตุรงคกุล (2543 อา้งใน 
ศนัสนีย ์สีพิมขดั, 2556) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคไวว้า่ ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคเป็นเคร่ืองช้ีถึงความส าเร็จของการตลาด ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการปฏิบติังานของ
สินค้ากับความคาดหมายท่ีผูบ้ริโภคได้ตั้ งไวก่้อนท่ีจะมีการซ้ือสินค้าหรือบริการ  รูปแบบการ
เปรียบเทียบดงักล่าวแบ่งเป็น 3 รูปแบบ ไดแ้ก่ 

รูปแบบที ่1 การปฏิบติังานของสินคา้ดีกวา่ความคาดหมาย ซ่ึงจะน าไปสู่ความพึงพอใจ  
รูปแบบที่ 2 การปฏิบติังานของสินคา้เท่ากบัความคาดหมาย ซ่ึงจะน าไปสู่ความรู้สึก           

เฉย ๆ  
รูปแบบที่ 3 การปฏิบัติงานของสินค้าเลวกว่าความคาดหมาย ซ่ึงจะน าไปสู่ความ 

ไม่พึงพอใจ 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2545) ไดอ้ธิบายแนวคิดดา้นการสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ไว ้ดงันั้นความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นความรู้สึกของลูกค้าว่าพึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจซ่ึงเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของ
ผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากความแตกต่างระหวา่ง
ผลประโยชน์จากการบริการกบัความคาดหวงัของบุคคล ซ่ึงความคาดหวงันั้นเกิดจากประสบการณ์
และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ ซ่ึงมีความคาดหวงัว่าจะได้รับจากผลิตภณัฑ์  ถ้าผลการท างานของ
ผลิตภณัฑ์ต ่ากว่าความคาดหวงั ลูกคา้ก็จะไม่พึงพอใจ และถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ์สูงกว่า
ความคาดหวงัมาก ลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก 

นักการตลาดจะต้องค้นหาและวดัความพึงพอใจของลูกค้าท่ีสอดคล้องกับแนวคิด
ทางการตลาด (Marketing Concept) ส าหรับวิธีการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้สามารถ
กระท าไดด้ว้ยวธีิต่าง ๆ ดงัน้ี 

1. ระบบการติเตียนและข้อเสนอแนะ เป็นการหาขอ้มูลทศันคติของลูกค้าเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑ์และบริการ ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการบริการ รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ท่ีธุรกิจ
นิยมใช ้ไดแ้ก่ ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล ภตัตาคาร หา้งสรรพสินคา้ เป็นตน้ 

2. การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ อาจเป็นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ 
โดยการวิจยัตลาด วิธีน้ีองค์กรจะต้องเตรียมแบบสอบถามเพื่อค้นหาความพึงพอใจของลูกค้า 
โดยทัว่ไปลูกคา้มกัไม่สนใจวิธีแรก แต่ส่วนใหญ่มกัเปล่ียนไปซ้ือ จากผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการรายอ่ืน
แทนท่ีจะเสนอแนะค าติชม ซ่ึงเป็นผลให้องค์กรตอ้งสูญเสียลูกคา้ เทคนิคต่าง ๆ ท่ีใช้ส ารวจความ       
พึงพอใจของลูกคา้มีดงัน้ี 

(1) การใหค้ะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อบริการโดยอยูใ่นรูปของการให ้
คะแนน อาทิ ไม่พอใจอยา่งยิง่ ไม่พอใจ พอใจ พอใจอยา่งยิง่ เป็นตน้ 
(2) การถามลูกคา้วา่ไดรั้บความพึงพอใจในผลิตภณัฑห์รือบริการ หรือไม่อยา่งไร 
(3) การถามใหลู้กคา้ระบุปัญหาจากการใชบ้ริการ พร้อมทั้งเสนอแนะประเด็น  
ต่าง ๆ ท่ีควรแกไ้ขปัญหานั้น เรียกวา่ การวเิคราะห์ปัญหาของลูกคา้  
(4) การถามลูกคา้เพื่อใหค้ะแนนคุณสมบติัต่าง ๆ ของการบริการ เรียกวา่การให ้
คะแนนการท างานการบริการ วธีิน้ีจะช่วยใหท้ราบถึงจุดอ่อน จุดแขง็ของการบริการ 
(5) การส ารวจความตั้งใจในการซ้ือหรือใชบ้ริการของลูกคา้  
หลุยส์ (2553) กล่าววา่ความพึงพอใจ หมายถึง ความตอ้งการ (Needs) ไดบ้รรลุเป้าหมาย 

และพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกต ไดจ้ากสายตา ค าพูด และการแสดงออก 
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ปรียาพร (2535) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกรวมของบุคคลท่ีมีต่อการท า
กิจกรรมในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการท ากิจกรรม และไดรั้บผลตอบแทน คือ 
ผลท่ีเป็นความพึงพอใจท่ีท าให้บุคลิกเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมัน่ท่ีจะท ากิจกรรม มี
ขวญัและก าลงัใจ ส่ิงเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการท ากิจกรรม รวมทั้ง
การส่งผลความส าเร็จ และเป็นไปตามเป้าหมาย 

สรุปจากแนวความคิดขา้งตน้สรุปไดว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีดีของผูท่ี้มารับ
บริการท่ีไดรั้บการตอบสนองเม่ือบรรลุวตัถุประสงคใ์นส่ิงท่ีตอ้งการก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึก ดี ชอบ 
และสบายใจ หากสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัหรือมากกว่าท่ีคาดหวงัไวก้็จะมีความรู้สึกพึงพอใจ               
หากผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการต ่ากวา่ความคาดหวงัก็จะมีความรู้สึกไม่พึงพอใจ ซ่ึงในการให้
คะแนนความพึงพอใจจะมีระดบัมากหรือนอ้ยก็ข้ึนอยูก่บัการไดรั้บการตอบสนองดว้ยเช่นกนั 

 
2.6 ข้อมูลด้านการท่องเทีย่วจังหวดัภูเกต็ 

ขอ้มูลจงัหวดัภูเก็ต 
 จงัหวดัภูเก็ตไดมี้การคน้พบหลกัฐานทางโบราณคดีท่ีแสดงใหท้ราบวา่มีมนุษยอ์าศยัใน
ดินแดนแถบน้ีไม่ต ่ากวา่ 3,000 ปีมาแลว้ ท่ีบา้นกมลา อ าเภอกระทู ้จงัหวดัภูเก็ต และเม่ือปี พ.ศ. 700 
หรือคริสตศ์ตวรรษท่ี 2 ในบนัทึกของนกัเดินเรือ ช่ือ คลอดิอุส ปโตเลมี กล่าวถึงแผน่ดินในส่วนน้ีวา่ 
แหลมตะโกลา เป็นผนืดินท่ีถูกดนัออกมาทางใตก้ลายเป็นแหลมยาว ๆ อยูส่่วนปลายสุดของจงัหวดั
พงังา อนัเน่ืองมาจากการเคล่ือนไหวของรอยเล่ือนของเปลือกโลกขนาดใหญ่ ท่ีเรียกว่า รอยเล่ือน
คลองมารุย (Klong Marui Fault) ซ่ึงวางตวัเป็นแนวยาวจากจงัหวดัสุราษฎร์ธานีและพงังา ลงมาทาง
ทิศตะวนัออกของภูเก็ต ต่อมาไดถู้กคล่ืนลมในทะเลกดัเซาะ และตดัพื้นท่ีดงักล่าวน้ี ออกจากผืน
แผน่ดินใหญ่จนกลายเป็นเกาะในปัจจุบนั 
 ส าหรับช่ือการเรียกภูเก็ตตั้ งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน ได้แก่ แหลมตะโกลา จังซีลอน          
มณีคราม หมายถึง เมืองแกว้ ซ่ึงมีความหมายตรงกบัช่ือ ภูเก็ต ท่ีปรากฏในจดหมายเหตุเมืองถลาง 
ฉบบัท่ี 1 ในปี พ.ศ. 2328 และไดมี้การเรียกขานเร่ือย ๆ จนกลายเป็นภูเก็ต ซ่ึงไดป้รากฏในราชกิจจา
นุเบกษา มาตั้งแต่ พ.ศ. 2450 เป็นตน้มา 

ท่ีตั้งและอาณาเขต 
 จงัหวดัภูเก็ต เป็นจงัหวดัในภาคใตต้อนบนของประเทศไทย ตั้งอยู่ระหว่างละจิตูดท่ี                  
7 องศา 45 ลิปดา ถึง 8 องศา 15 ลิปดาเหนือ และลองจิจูดท่ี 98 องศา 15 ลิปดา ถึง 98 องศา 40 ลิปดา
ตะวนัออก มีลกัษณะเป็นเกาะ จดัเป็นเกาะท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทย ตั้งอยูท่างทิศตะวนัตก
ของภาคใตใ้นทะเลอนัดามนั มหาสมุทรอินเดียมีเกาะบริวาร 32 เกาะ ส่วนกวา้งท่ีสุดของเกาะภูเก็ต
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เท่ากบั 21.3 กิโลเมตร ส่วนยาวท่ีสุดของเกาะภูเก็ตเท่ากบั 48.7 กิโลเมตร เฉพาะเกาะภูเก็ตมีพื้นท่ี 
543.034 ตารางกิโลเมตร ส่วนเกาะบริวารมีพื้นท่ี 27 ตารางกิโลเมตร รวมพื้นท่ีทั้งหมด 570.034 
ตารางกิโลเมตร หรือ 356,271.25 ไร่ อยู่ห่างจากกรุงเทพมหานคร ตามเส้นทางหลวงแผ่นดิน
หมายเลข 4 และทางหลวงจงัหวดัหมายเลข 402 รวมระยะทาง 867 กิโลเมตร หรือระยะทางทาง
อากาศ คิดเป็น 688 กิโลเมตร มีประชากรทั้งส้ิน 392,011 คน (ขอ้มูล ณ วนัท่ี 31 สิงหาคม 2559) 
จากการส ารวจพบวา่นอกจากประชากรในทะเบียนราษฎร์แลว้ จงัหวดัภูเก็ตยงัมีชาวต่างชาติท่ีมาอยู่
อาศยั และท างานเป็นจ านวนมาก แยกไดด้งัน้ี 

- ชาวต่างชาติท่ีมาท างานในจังหวดัภูเก็ต จ านวน 14,382 คน (มี Work Permit) 
(สิงหาคม 2559) 

- มีแรงงานต่างดา้วท่ีมาท างาน จ านวน 78,734 คน (สิงหาคม 2559) 
- นอกจากน้ีมีนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้มาในจงัหวดัภูเก็ต เฉล่ียเดือนละประมาณ 1.3 ลา้นคน 
อาณาเขต 

 ทิศเหนือ ติดช่องแคบปากพระ จงัหวดัพงังา เช่ือมโดยสะพานเทพกระษตัรี และ
สะพานศรีสุนทร (ส่วนสะพานสารสิน ปัจจุบันพัฒนาเป็นแหล่ง
ท่องเท่ียว)  

 ทิศตะวนัออก ติดทะเลเขตจงัหวดัพงังา 
 ทิศใต ้ ติดทะเลอนัดามนั มหาสมุทรอินเดีย 
 ทิศตะวนัตก ติดทะเลอนัดามนั มหาสมุทรอินเดีย 

ลกัษณะภูมิประเทศ 
มีลกัษณะเป็นหมู่เกาะ วางตวัในแนวจากทิศเหนือไปทิศใต ้พื้นท่ีส่วนใหญ่ประมาณ 

ร้อยละ 70 เป็นภูเขา มียอดเขาท่ีสูงท่ีสุด คือ ยอดเขาไมเ้ทา้สิบสอง สูงจากระดบัน ้ าทะเลปานกลาง 
529 เมตร และประมาณร้อยละ 30 เป็นพื้นท่ีราบอยูต่อนกลางและตะวนัออกของเกาะ พื้นท่ี ชายฝ่ัง
ดา้นตะวนัออกเป็นดินเลนและป่าชายเลน ส่วนชายฝ่ังทะเลดา้นตะวนัตกเป็นภูเขา และหาดทรายท่ี
สวยงาม 

ลกัษณะภูมิอากาศ 
มีลกัษณะภูมิอากาศแบบเขตศูนยสู์ตร อยูใ่นเขตอิทธิพลของลมมรสุมตะวนัตกเฉียงใต ้

และลมมรสุมตะวนัออกเฉียงเหนือ มีอากาศร้อนช้ืนตลอดปี มี 2 ฤดู ประกอบดว้ย  
ฤดูฝน  เร่ิมตั้งแต่เดือนเมษายน ถึง เดือนพฤศจิกายน 
ฤดูร้อน เร่ิมตั้งแต่เดือนธนัวาคม ถึง เดือนมีนาคม 
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สถานท่ีท่องเท่ียว 
อ าเภอเมืองภูเก็ต 
เขารัง เป็นภูเขาเต้ีย ๆ รถยนต์สามารถข้ึนไปจนถึงยอดเขา เทศบาลจัดให้เป็น

สวนสาธารณะ สวนสุขภาพ และยงัเป็นจุดชมทิวทศัน์ท่ีสวยงาม จากยอดเขาสามารถมองเห็น         
ตวัเมืองภูเก็ต ทอ้งทะเลสีฟ้ากวา้งใหญ่ และเกาะต่าง ๆ โดยรอบ มีร้านอาหารอร่อยหลายร้านให้
เลือกรับประทาน 

สะพานหิน เป็นสถานท่ีพกัผอ่นภายในตวัเมือง อยูสุ่ดถนนภูเก็ต เป็นท่ีตั้งของอนุสาวรีย์
หลกั 60 ปี สร้างเม่ือ พ.ศ. 2512 เพื่อเป็นท่ีระลึกแก่กปัตนัเอ็ดเวิร์ด โธมสั ไมล์ ชาวออสเตรเลีย ผูน้  า
เรือขดุแร่ล าแรกมาใชข้ดุแร่ดีบุกในประเทศไทย เม่ือ พ.ศ. 2452 

ตึกโบราณ อาคารส่วนใหญ่ในตวัเมืองภูเก็ตมีลกัษณะทางสถาปัตยกรรมแบบ “ชิโน-
โปรตุกีส” (Sino-Portuguese) คือ ตวัอาคารจะมีส่วนลึกมากกวา่ส่วนกวา้งและไม่สูงนกั มีอายุเกือบ
ร้อยปี สร้างข้ึนเม่ือคร้ังกิจการเหมืองแร่ดีบุกเร่ิมเจริญ สามารถหาชมไดบ้ริเวณถนนถลาง ถนนดีบุก 
ถนนพงังา ถนนเยาวราช และถนนกระบ่ี นอกจากน้ียงัมีตึกโบราณท่ีมีลกัษณะทางสถาปัตยกรรม
แบบยุโรป ไดแ้ก่ ศาลากลางจงัหวดัภูเก็ต ศาลจงัหวดัภูเก็ต และตึกบริเวณส่ีแยกถนนภูเก็ตตดักบั
ถนนพงังา เป็นตน้ 

แหลมพรหมเทพ  เป็นจุดชมทิวทัศน์ท่ีสวยงามของภูเก็ต อยู่ห่างจากหาดราไลย์ 
ประมาณ 2 กิโลเมตร เป็นแหลมท่ีอยูต่อนใตสุ้ดของเกาะภูเก็ต ชาวบา้นเรียกวา่ “แหลมเจา้” จากริม
หนา้ผามีแนวตน้ตาลลาดลงสู่ปลายแหลมท่ีเป็นโขดหิน สามารถเดินไปจนถึงปลายแหลมได ้ซ่ึงจะ
เห็นเกาะแกว้อยูท่างดา้นหนา้ ส่วนทางขวาจะเห็นแนวหาดในหานขาวสะอาด แหลมพรหมเทพเป็น
สถานท่ีชมพระอาทิตยต์กท่ีสวยงามท่ีสุด นอกจากนั้นยงัมี “ประภาคารกาญจนาภิเษก แหลมพรหม
เทพ” สร้างข้ึนในวโรกาสท่ีพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัฉลองสิริราชสมบติัครบ 50 ปี มีความกวา้ง  
9 เมตร สูง 15 เมตร และแสงไฟจากประภาคารจะมองเห็นไกลถึง 39 กิโลเมตร ภายในยงัมีการ
แสดงนิทรรศการเก่ียวกบัการสร้างประภาคาร การรักษาเวลามาตรฐาน การค านวณและแสดงเวลา
ดวงอาทิตยข้ึ์นและตก บนยอดประภาคารยงัเป็นจุดชมทิวทศัน์ท่ีกวา้งไกลสุดสายตา 

วดัพระใหญ่ (พระพุทธม่ิงมงคลเอกนครคีรี)    ท่ีตั้งบนยอดเขานาคเกิด ต าบลกะรน 
อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต คนภูเก็ตนิยมเรียกว่า “วัดพระใหญ่” เป็นท่ีประดิษฐานพระพุทธรูปใหญ่
ท่ีสุดในจงัหวดัภูเก็ต ตั้งตระหง่านบนยอดเขานาคเกิด วดัแห่งน้ีเกิดข้ึนโดยวดักิตติสังฆาราม (วดักะ
ตะ) ไดด้ าเนินการตามโครงการส่งเสริมให้วดัช่วยงานดา้นป่าไม ้เน้ือท่ี 42 ไร่ จึงเป็นสถานท่ีเหมาะ
แก่การประดิษฐานพระพุทธรูปปางมารวชิยั ขนาดหนา้ตกักวา้ง 25.45 เมตร สูง 45 เมตร หนัไปทาง
ทิศตะวนัออกเฉียงเหนือ 19 องศา ไวเ้ป็นท่ีเคารพบูชาของชาวภูเก็ตและผูมี้จิตศรัทธา 
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วดัฉลอง หรือ วดัไชยธาราราม อยู่ห่างจากตวัเมืองภูเก็ต 8 กิโลเมตร ตามทางหลวง
หมายเลข 4021 ผา่นสามแยกบริเวณสนามกีฬาสุระกุล เล้ียวซ้ายไปทางห้าแยกฉลอง วดัฉลองจะอยู่
ทางซ้ายมือก่อนถึงห้าแยกฉลองประมาณ 4 กิโลเมตร เป็นวดัท่ีมีช่ือเสียงของภูเก็ต มีรูปหล่อของ
หลวงพ่อแช่ม และหลวงพ่อช่วง ซ่ึงเป็นท่ีเคารพของชาวภูเก็ต รวมทั้ งรูปป้ันหุ่นข้ีผึ้ งของ                    
พระอาจารยอี์กหลายท่ายในเรือนไทยหลงัใหญ่ อีกทั้งวดัฉลองยงัเป็นท่ีตั้งของ “พระธาตุจอมไทย 
บารมีประกาศ” บรรจุพระสารีริกธาตุ ซ่ึงอญัเชิญมาจากประเทศศรีลงักา ในทุกปีวดัฉลองจะจดังาน
ประจ าปีข้ึนช่วงวดัตรุษจีนเป็นเวลา 7 วนั 7 คืน 

เกาะแก้วพิสดาร อยู่ห่างจากหาดราไลย ์3 กิโลเมตร นั่งเรือจากหาดราไลยป์ระมาณ           
15 นาที รอบเกาะมีหาดทราบขาวละเอียด และธรรมชาติใตน้ ้ าสวยงาม บนเกาะมีรอยพระพุทธบาท
จ าลองประดิษฐานอยูด่ว้ย 

อ าเภอกะทู ้
หาดป่าตอง อยูห่่างจากตวัเมืองภูเก็ต 15 กิโลเมตร ตามเส้นทางถนนวิชิตสงคราม หรือ

ทางหลวงหมายเลข 4020 ไป 9 กิโลเมตร เล้ียวซา้ยเขา้สู่ทางหลวงหมายเลข 4029 ไปอีก 6 กิโลเมตร 
เป็นอ่าวท่ีมีความโคง้เป็นแนวยาวถึง 9 กิโลเมตร หาดทรายละเอียดขาวสะอาดน ้ าทะเลใส เหมาะ
ส าหรับการเล่นกีฬาทางน ้ าทุกชนิด บริเวณหาดมีท่ีพกัหลากหลายให้เลือก มีบริษัทน าเท่ียว 
ศูนยก์ารคา้ แหล่งบนัเทิง บริการนกัท่องเท่ียวอยา่งครบครัน 

ศูนยอ์นุรักษม์รดกทอ้งถ่ินกะทู ้ตั้งอยูใ่นโรงเรียนบา้นกะทู ้หมู่ท่ี 2 อ าเภอกะทู ้ห่างจาก
ตวัเมือง 7 กิโลเมตร เส้นทางถนนวิชิตสงคราม ถึงสามแยกวดัเก็ตโฮ่ เล้ียวขวาตรงไปยงัชุมชนกะทู ้
เป้นสถานท่ีเก็บรวบรวมสินแร่ หินกากเพชร หุ่นจ าลอง การท าเหมืองแร่ในสมยัโบราณ อุปกรณ์
การท าเหมืองแร่ และเคร่ืองใชต่้าง ๆ แสดงถึงวถีิชีวติและความเป็นอยูข่องชุมชน  

หาดกะหลิม ใช้เส้นทางเดียวกบัหาดป่าตอง แต่เม่ือถึงตวัหาดป่าตองจะมีทางแยกให้
เล้ียวขวาก็จะถึงหาดกะหลิมเป็นหาดเล็ก ๆ มีโขดหินและแนวปะการัง มีสถานท่ีพกัและร้านอาหาร
ริมหาด 

หาดกมลา  อยู่ห่างจากตวัเมืองภูเก็ต 22 กิโลเมตร จากอนุสาวรีย์ท้าวเทพกระษัตรี                    
– ทา้วศรีสุนทร เล้ียวซ้ายผ่านหาดสุรินทร์แหลมสิงห์ ก็จะถึงหาดกมลา ซ่ึงเป็นแนวหาดทรายยาว
ประมาณ 2 กิโลเมตร เป็นหาดท่ีสงบเงียบ มีสถานท่ีพกับริการนกัท่องเท่ียว 

พิพิธภณัฑ์เหมืองแร่กะทู ้ พิพิธภณัฑ์เหมืองแร่กะทูต้ั้งอยูใ่นเขตพื้นท่ีหมู่ 5 ถนนสายกะ
ทู ้– เกาะแกว้ ต าบลกะทู ้อ าเภอกะทู ้บริเวณเหมืองแร่เก่าท่อสูง ระหวา่งเขานางพนัธุรัตน์ ดา้นเหนือ
ติดกับเทือกเขาเก็ตหนี ด้านตะวันออกติดกับสนามกอล์ฟล็อคปาล์ม เป็นสถานท่ีแสดง
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ประวติัศาสตร์การท าเหมืองแร่ของกระทู ้เป็นแหล่งเรียนรู้ท่ีส าคญัแก่คนรุ่นหลงั สร้างข้ึนในปี พ.ศ. 
2551 

อ าเภอถลาง 
จุดชมวิวสะพานสารสิน เป็นประตู่สู่จงัหวดัภูเก็ต เช่ือมระหวา่งจงัหวดัพงังากบัจงัหวดั

ภูเก็ต อีกทั้งยงัเป็นจุดชมวิวพระอาทิตยต์กท่ีสวยงามอีกแห่งหน่ึง นกัท่องเท่ียวสามารถแวะสัมผสั
ความงามของทอ้งทะเลอนัดามนัท่ีสวยงามไดอี้กดว้ย 

ประตูเมืองภูเก็ต (Gate way)    เป็นอาคารสมยัใหม่ท่ีมีสถาปัตยกรรมแบบชิโน-โปร
ตุกีส สะทอ้นความเป็นเอกลกัษณ์ทอ้งถ่ิน สร้างข้ึนเน่ืองในวโรกาสเฉลิมพระชนมาย ุ80 พรรษาของ
พระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หวั ตั้งอยูบ่นพื้นท่ีราชพสัดุ 25 ไร่ บริเวณท่าฉตัรไชย ต าบลไมข้าว ใกล้
กบัสะพานทา้วเทพกระษตัรี-ทา้วศรีสุนทร บริเวณทางแยกเขา้ – ออกจงัหวดัภูเก็ต ใช้เป็นสถานท่ี
ตอ้นรับและอ านวยความสะดวกแก่นักท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาเยือน
จงัหวดัภูเก็ต 

วดัพระทอง (วดัพระผุด)  อยูห่่างจากตวัเมืองภูเก็ต 21 กิโลเมตร ตามถนนเทพกระษตัรี
ผ่านส่ีแยกอ าเภอถลาง ถึงท่ีว่าการอ าเภอถลาง ทางด้านขวาจะมีทางแยกเขา้วดัพระทอง วดัน้ีมี
พระพุทธรูปผุดข้ึนจากพื้นดินเพียงคร่ึงองค ์มีเร่ืองเล่าวา่ เม่ือคราวศึกพระเจา้ปะดุงยกพลมาตีเมือง
ถลาง พ.ศ. 2328 ทหารพยายามขุดพระผุดเพื่อน าไปยงัประเทศของตน แต่ขุดลงไปคราวใดก็มีฝูง
แตนไล่ต่อยจนตอ้งละความพยายาม ต่อมาชาวบา้นไดน้ าทองมาหุ้มพระพุทธรูปท่ีผุดจากพื้นดิน
เพียงคร่ึงองค ์ดงัปรากฎอยูจ่นถึงปัจจุบนั 

วดัพระนางสร้าง อยู่ห่างจากตวัเมือง 20 กิโลเมตร ไปตามเส้นทางถนนเทพกระษตัรี         
ถึงส่ีแยกอ าเภอถลาง ตวัวดัตั้งอยู่ทางดา้นซ้ายมือ เน่ืองจาดเป็นวดัเก่าจึงเป็นแหล่งประวติัศาสตร์
เมืองถลางท่ีส าคญัอีกแห่งหน่ึง เพราะเตยเป็นค่าสู้รบกบัขา้ศึก เม่ือปี พ.ศ. 2328 ภายในอุโบสถยงั
เป็นท่ีประดิษฐานพระพุทธรูปดีบุก 3 องค ์เรียกวา่ “พระในพุง” หรือ “พระสามกษตัริย”์ ซ่ึงอยูใ่น
พระอุทร (ทอ้ง) ของพระพุทธรูปหล่อองคใ์หญ่อีกชั้นหน่ึง 

จ านวนนกัท่องเท่ียวในจงัหวดัภูเก็ตมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ทั้งชาวไทยและชาว
ต่างประเทศโดยท่ีเขา้มาท่องเท่ียวปีละ 13 ลา้นคน ในปี 2559 มีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเขา้มากถึง 
9,641,703 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 71 ของนักท่องเท่ียวท่ีเข้ามาทั้ งหมด อาทิเช่น จีน รัสเซีย 
ออสเตรเลีย ตะวนัออกกลาง และเอเชียตะวนัออก (แผนภูมิท่ี 1) 
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แผนภูมิที ่2.1  จ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาในจงัหวดัภูเก็ต ปี 2556 – 2559 
 
ทีม่า : กรมการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา ปี 2556 – 2559 

 
 ตั้งแต่ปี 2557 จนถึง ปี 2559 พบว่า จ  านวนนักท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางเข้ามาใน
จงัหวดัภูเก็ตมากท่ีสุด 5 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ จีน รองลงมา คือ รัสเซีย ออสเตรเลีย เยอรมนี และสหราช
อาณาจกัร ตามล าดบั โดยนกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาในจงัหวดัภูเก็ตนั้น ส่วนใหญ่ผนัผวนตาม
สภาวะบา้นเมืองและเศรษฐกิจในแต่ละประเทศ (แผนภูมิท่ี 2) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
แผนภูมิที ่2.2  จ านวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาในจงัหวดัภูเก็ต ปี 2557 – 2559 
 

ทีม่า : ส านกังานท่องเท่ียวและกีฬาจงัหวดัภูเก็ตปี 2557 – 2559 
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ในปัจจุบนัจงัหวดัภูเก็ตมีโรงแรมเพิ่มข้ึนเป็นจ านวนมาก การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย
ระบุวา่ใน ปี 2559 จงัหวดัภูเก็ตมีโรงแรมเป็นจ านวนทั้งส้ิน 365 แห่ง และมีจ านวนห้องพกัรวมกนั
ทั้งส้ิน 81,727 หอ้ง และไดรั้บมาตรฐานจากการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทยเพียง 31 แห่งเท่านั้น 

 

ตารางที ่2.2  สรุปสถานการณ์ท่องเท่ียวภายในประเทศ จงัหวดัภูเก็ต พ.ศ. 2556 – 2558 
 

รายการ 2556 (2013) 2557 (2014) 2558 (2015) 
จ านวนผูม้าเยีย่มเยอืน 11,960,044 11,958,603 13,203,284 
ชาวไทย 3,564,123 3,499,187 3,714,328 
ชาวต่างชาติ 8,395,921 8,459,416 9,488,956 
จ านวนนกัท่องเท่ียว 11,339,885 11,312,037 12,520,769 
ชาวไทย 3,304,904 3,225,421 3,425,414 
ชาวต่างชาติ 8,034,981 8,085,616 9,095,355 
จ านวนนกัทศันาจร 620,159 646,566 682,515 
ชาวไทย 259,219 272,766 288,914 
ชาวต่างชาติ 360,940 373,800 393,6014.02 
ระยะเวลาพ านกัเฉล่ียของนกัท่องเท่ียว (วนั) 4.02 3.89 4.02 
ชาวไทย 2.87 2.74 2.70 
ชาวต่างชาติ 4.49 4.35 4.51 
ค่าใชจ่้ายเฉล่ีย (บาท/คน/วนั) 
ผูม้าเยีย่มเยอืน 5,639 5,806 6,143 
ชาวไทย 3,819 3,992 4,244 
ชาวต่างชาติ 6,126 6,238 6,442 
นกัท่องเท่ียว 5,683 5,810 6,040 
ชาวไทย 3,865 4,047 4,304 
ชาวต่างชาติ 6,161 6,274 6,477 
นกัทศันาจร 2,462 2,520 2,635 
ชาวไทย 2,153 2,200 2,324 
ชาวต่างชาติ 2,684 2,753 2,862 

 

ที่มา : กรมการท่องเท่ียว  กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา (2560). สรุปสถานการณ์ท่องเท่ียว
ภายในประเทศ จังหวดัภูเกต็ พ.ศ. 2552 – 2558.  
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2.7 งานวจัิยและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
2.7.1  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัทางการตลาดในการเลือกใชธุ้รกิจโรงแรม 

 นิตยา พร้าวราม. (2558). ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมระดบั 3 
ดาว อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด จงัหวดัร้อยเอ็ด โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ในเขตอ าเภอเมืองร้อยเอ็ด จงัหวดัร้อยเอ็ด  และเพื่อเสนอแนะ
แนวทางในการบริหารจดัการโรงแรมระดบั 3 ดาว เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการท่ีดีประกอบดว้ย 1) ดา้นสินคา้และบริการ คือ 
ความสะอาดของหอ้งพกั 2) ดา้นราคา คือ มีการแสดงราคาท่ีชดัเจน และ 3) ดา้นสถานท่ี (ท าเลท่ีตั้ง) 
คือ ท่ีพกัอยูติ่ดกบัถนนสายหลกั 4) ดา้นการตลาด คือ มีอาหารเชา้ฟรี 5) ดา้นพนกังานใหบ้ริการ คือ 
พนักงานบริการรวดเร็ว 6) ด้านกายภาพ คือ การออกแบบอาคารอย่างหรูหรา และ 7) ด้าน
กระบวนการจดัการ คือ ระบบการจองหอ้งพกั 

ณธษา เถ่ือนฤาชยั, โศรยา ตินตะบุระ, เคน ตณัฑสุวรรณ และธ ารง เจียมทองอรุณ 2559           
ได้ศึกษาความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับสามดาวในภาคตะวนัออก           
มีวตัถุประสงค์ของการวิจยั ดงัน้ี 1) เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ท่ีมีความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบัสามดาวในเขตภาคตะวนัออก 2) เพื่อศึกษาความคาดหวงั
ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดบัสามดาวในเขตภาคตะวนัออก พบวา่ ดา้นคุณภาพการ
ใหบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมระดบัสามดาวในเขตภาคตะวนัออก
โดยภาพรวมในระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 1) ดา้นการตอบสนอง
ของผูใ้ชบ้ริการ 2) ดา้นการเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ 3) ดา้นความมีน ้าใจ 4) ดา้นความน่าเช่ือถือ 5) ดา้นการ
เขา้ใจและรู้จกัผูใ้ช้บริการและดา้นการติดต่อส่ือสาร 6) ดา้นความปลอดภยั 7) ดา้นความไวว้างใจ 
และ 8) ดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกัและดา้นความสามารถ 

กฤษติญา  มูลศรี, รัตนา สีดี และธิตินนัธ์ุ ชาญโกศล 2559 ไดศึ้กษาแนวทางการพฒันา
คุณภาพการให้บริการของผูป้ระกอบธุรกิจโรงแรมประเภท 3 ดาวในประเทศไทยเพื่อรองรับ
นักท่องเท่ียวกลุ่มประชาคมอาเซียน มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาแนวทางการให้บริการของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมประเภท 3 ดาวในประเทศไทย ดา้นคุณภาพการบริการ และการสร้าง
การรับรู้คุณค่าของลูกคา้นกัท่องเท่ียวกลุ่มประชาคมอาเซียน ผลการวิจยัพบวา่ ธุรกิจโรงแรมระดบั 
3 ดาวในประเทศไทยมีแนวทางในการให้บริการดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้คือ มีการจดัเตรียมส่ิงอ านวย
ความสะดวกตามมาตรฐานช้ีวดัของสมาคมโรงแรมไทย และสร้างความเช่ือถือได้ โดยแสดง
ใบรับรองมาตรฐาน และแสดงรางวลัต่าง ๆ ท่ีไดรั้บ และมีการจดัอบรมพนกังานให้มีทกัษะอาชีพ
ตามมาตรฐานของโรงแรม สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ โดยมีเจา้หนา้ท่ีรักษาความปลอดภยัตลอด 
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24 ชั่วโมง และมีสัญญาณป้องหันภยัตามมาตรฐาน อีกทั้งมีการให้บริการด้วยอธัยาศยัไมตรี มี
มารยาท และน ้ าใจแบบไทยโดยไม่เลือกปฏิบติั ใส่ใจในรายละเอียดลูกคา้แต่ละราย ส่วนการสร้าง
การรับรู้คุณค่าของลูกคา้ พบวา่ โรงแรมเนน้การอ านวยความสะดวก ท าเลท่ีตั้งสะดวก ไม่เสียเวลา
เดินทาง มีขั้นตอนการบริการท่ีสะดวก ง่าย และให้ลูกค้ามีความสุข มีความเป็นส่วนตัวและ
ปลอดภยัเหมือนอยู่บา้นตวัเอง อีกทั้งยงัมีการสร้างเอกลกัษณ์ด้วยความเป็นไทย และภูมิปัญญา
ท้องถ่ิน เพื่อให้ลูกค้ามีประสบการณ์ท่ีแตกต่าง อันเป็นการสร้างความประทับให้ลูกค้ากลุ่ม
ประชาคมอาเซียนต่อไป 

อรุณี ลอมเศรษฐี (2554) ได้ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของนักท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติในการเลือกใช้บริการท่ีพกัในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษา
ระดบัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีพกัของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติ 2) การศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีพกั
ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ 3) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัเก่ียวกบัประสบการณ์พกัแรม
ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการท่ีพกัตามปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด และ 4) ศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการตัดสินใจเลือกใช้บริการท่ีพักของ
นักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ โดยผลของงานวิจัยพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้น
ท่ีพกัและการบริการ ดา้นสถานท่ี หรือช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นพนกังานให้บริการ และดา้น
กายภาพ ด้านกระบวนการบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านราคา โดยมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีพกัของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ไดแ้ก่ เพศ ภูมิล าเนา อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ สถานภาพสมรส และรายไดข้องนกัท่องเท่ียว ประสบการณ์พกัแรม และปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดดา้นท่ีพกัและการบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานให้บริการ ดา้นกระบวนการบริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพมี
ความสัมพนัธ์กนั 

Chow, Garretson และ Kurtz (1995) ได้ท าการศึกษาเร่ืองการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรม
ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเข้าพกั
โรงแรมรวมทั้ งศึกษาความต้องการและพฤติกรรมของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเข้าพกั ผล
การศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเขา้พกัโรงแรมของนกัท่องเท่ียวในการตดัสินใจเขา้พกั
ท่ีพบในงานวจิยัน้ีคือ สภาพแวดลอ้มทางการตลาด อนัไดแ้ก่ การท าการตลาด การวางแผนการตลาด 
โดยการน าส่วนผสมการตลาด (7 P’s: Product Price Place Promotion Personal Physical Evidence 
Process) มาจดัให้เหมาะสม เพื่อเป็นส่ิงเร้าภายนอกท่ีกระตุน้ให้เกิดความตอ้งการ แสวงหาขอ้มูล 
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ประเมินทางเลือก และตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการในท่ีสุด ซ่ึงส่วนผสมการตลาดในธุรกิจโรงแรม 
ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) บุคคล (Personal) 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) กระบวนการ (Process) ซ่ึงทั้งหมดน้ีถือเป็นกุญแจ
ส าคญัท่ีผูบ้ริหารในธุรกิจโรงแรมควรจะตอ้งให้ความส าคญั เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารจดัการ
ธุรกิจโรงแรมให้เหมาะสม ตรงกบัความตอ้งการและพฤติกรรมการเขา้พกัของนกัท่องเท่ียวน าไปสู่
การสร้างความพึงพอใจในการใชสิ้นคา้และบริการนั้น ๆ จนกระทัง่ไปสู่การสร้างความจงรักภกัดี
ในตราสินคา้ (Brand Royalty) ให้เกิดข้ึนในจิตใจของลูกคา้ นัน่คือการท าธุรกิจให้มียอดขาย ก าไร 
และส่วนครองตลาด ท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งย ัง่ยนื 

AbuKhalifeh & Som. (2012). ไดท้  าการศึกษาวิธีการวดัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ในระดับจุดหมายปลายทาง  โดยการศึกษาน้ีได้ศึกษาถึง Conceptualization of a Standard Model 
จากการศึกษาถึงทฤษฎีความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวหรือลูกคา้นั้นจะพบวา่ จะมีความสัมพนัธ์กบั
คุณภาพการบริการท่ีรับรู้หรือสัมผสัได ้เม่ือศึกษาท่ี Conceptualization of a Standard Model พบวา่ 
Image หรือภาพลกัษณ์มีความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพและคุณค่า ในขณะท่ีคุณภาพ คุณค่า ตน้ทุนและ
ความเส่ียง มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจและความพึงพอใจน้ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมของ
ความไม่พึงพอใจและความจงรักภกัดี ซ่ึงการศึกษาน้ีถือเป็นประโยชน์อยา่งมากในการท่ีจะศึกษาถึง
โครงสร้างดงักล่าว เพื่อน ามาประยุกตป์รับใชก้บังานวิจยัอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการ
ท่องเท่ียวได ้โดยพิจารณาตามโครงสร้างในแต่ละหวัเร่ืองว่าเน้นการศึกษาไปท่ีจุดใด หรือเร่ืองใด 
จากงานของ Dmitrovic และคณะ (2007) ท่ีระบุว่าคุณภาพเป็นเร่ืองหน่ึงในการพิจารณาและมี
ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจ รวมไปถึงงานวิจยัของ Valle และคณะ(2006) ท่ีช้ีให้เห็นว่าเร่ือง
สมรรถนะและความเป็นมิตรเป็นส่ิงส าคญัท่ีนกัท่องเท่ียวพิจารณา จะเห็นไดว้า่มีความสอดคลอ้งกนั 
และท าใหผู้ว้จิยัไดพ้บประเด็นท่ีน่าสนใจ จนกลายมาเป็นงานวจิยัช้ินน้ี 

Kang, Okamoto และ Donovan (2004)  ได้ท าการศึกษาเ ร่ือง คุณภาพบริการและ
ผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจของผูใ้ชบ้ริการ: 
กรณีศึกษา โรงแรมและเรียวกงั (โรงแรมแบบดั้งเดิม) ในญ่ีปุ่น พบวา่ คุณภาพบริการท่ีนกัท่องเท่ียว
รับรู้มีอิทธิพลมาจากประเภทของท่ีพกั (ในท่ีน้ีไดแ้ก่  ท่ีพกัประเภทโรงแรม และท่ีพกัประเภทเรียว
กงั ซ่ึงแบ่งย่อยตามระดบัราคาเขา้พกัต่อคืน) และปัจจยัหลกัท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจและ
พฤติกรรมความตั้งใจของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุดมี 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นกายภาพ (Physical Aspect) 2) 
ผลของการติดต่อและความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึน (Contact Performance) 3) ผลของบริการท่ีไดรั้บจริง
จากพนักงาน (Encounter Performance) และ 4) ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ (Creativeness) ปัจจยัท่ี
ส าคญัท่ีสุด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกายภาพในท่ีน้ี หมายถึง ลกัษณะท่ีพกัแบบพิเศษ คือ การพกัแรมเพียง
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คืนเดียว (One-Night Stay) โดยปัจจยัทั้ง 4 ดา้นน้ี สามารถอธิบายความพึงพอใจไดถึ้ง 87 เปอร์เซ็นต ์
ซ่ึงเป็นท่ีน่าสนใจวา่ในการศึกษาคร้ังน้ีปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีส่งผลกระทบอยา่งมากต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการลว้นเป็นปัจจยัในมิติของผลท่ีตามมาจากการไดรั้บบริการ 

Lau, Khatibi และ Fie (2005) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของโรงแรมระดบั 4
และ 5 ดาว ในมาเลเซีย โดยน าเคร่ืองมือ SERVQUAL ของ Parasuraman และคณะ (1988 อา้งใน
Lau et al., 2005) ท่ีปรับปรุงแลว้มาใชเ้พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความพึงพอใจโดยรวม
ของผูใ้ช้บริการโรงแรมและปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นของ SERVQUAL โดยเก็บ
ข้อมูลจากโรงแรมทั้ งหมด 25 โรงแรม  ซ่ึงผลจากการวิจัยพบว่าการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมระดบั 4 และ 5 ดาว ในมาเลเซียยงัต ่ากวา่ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการ 
และช่องว่างระหว่างความคาดหวงัในคุณภาพบริการของลูกคา้ผูม้าใช้บริการโรงแรมกบัการรับรู้
คุณภาพบริการยงัต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

Jiju (2004) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการของโรงแรมในเครือใน
ประเทศอังกฤษ  โดยงานวิจัยน้ีท าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการกับผลการ
ด าเนินงานของธุรกิจโดยใชก้รณีศึกษากลุ่มโรงแรมในประเทศองักฤษในบริเวณท่ีต่างกนั 6 แห่ง ซ่ึง
การประมวลผลคุณภาพบริการน้ีท าโดยการปรับปรุงเคร่ืองมือ SERVQUAL ของ Zeithaml และ
คณะ  (1990 อ้างใน Jiju, 2004) ซ่ึงประกอบด้วย  1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ  (Tangibles)                 
2) ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้(Reliability) 3) การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
4) การให้ความมัน่ใจ(Assurance) 5) การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 
จากผลการวิจยัพบว่าการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด และ
การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) เป็นปัจจยัท่ีส าคญันอ้ยท่ีสุด ซ่ึงจากการ
วเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่การใหบ้ริการชา้เป็นปัญหาส าคญัของโรงแรมในเครือน้ีซ่ึงมีสาเหตุมาจากการ
ท่ีพนกังานขาดความเขา้ใจในความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 

จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองของปัจจยัทางการตลาดในการเลือกใช้ธุรกิจ
โรงแรม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากจะค านึงท าเลท่ีตั้งของโรงแรม การใหบ้ริการลูกคา้ของพนกังาน 
ช่องทางในการจดัจ าหน่าย และราคาเป็นหลกั ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะมีประสบการณ์ในการพกั
แรมในภาพรวมของปัจจยัดา้นการตลาดของท่ีพกัแรมอยูใ่นระดบัดีมาก 

2.7.2  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจโรงแรม 
ชัยวฒัน์  ชัยสิริพร (2557) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ

โรงแรมขนาด 3 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อโรงแรมขนาดกลางระดับ 3 ดาวในเขต
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กรุงเทพมหานคร และศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ชาวไทยท่ีมีต่อโรงแรม 3 ดาว ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาวในเขต
กรุงเทพมหานครนั้นมีความสัมพนัธ์กบัความสวยงามของโรงแรม, มีท่ีจอดรถเพียงพอ, มีการ
ใหบ้ริการท่ีประทบัใจ, มีบริการซกัรีด/ซกัแหง้ และมีฟิตเนส 

ธุรกิจโรงแรมขนาดกลางระดบั 3 ดาวนั้นขยายตวัเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วนั้น เน่ืองมาจาก
การขยายตวัของสายการบิน Low Cost Airline ท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว และถึงแมว้า่จะมีการแข่งขนัท่ี
สูงมากในตลาดโรงแรมขนาดกลาง แต่วา่คืนทุนเร็ว ท าการตลาดง่าย และมีลูกคา้ในระดบัน้ีมากมาย
ท่ีจะมาใช้บริการ การเติมโตของ Low Cost Airline นั้นท าให้ผูป้ระกอบการหรือนักลงทุนหันมา
โฟกสัการลงทุนโรงแรมขนาดกลางเป็นจ านวนมาก เพื่อรองรับนักท่องเท่ียวท่ีเน้นราคาไม่แพง 
คุม้ค่าราคาและในอนาคตมีแนวโนม้วา่มีการขยายตวัเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง จึงท าให้โรงแรมในเครือ
ต่าง ๆ นั้นหนัมาลงทุนในตลาดโรงแรมขนาดกลางเพิ่มมากข้ึน เพราะโรงแรมขนาดกลางนั้นมีราคา
ท่ีไม่แพงจนเกินไปซ่ึงลูกคา้ตลาดกลางลงไปถึงตลาดล่างนั้นสามารถท่ีจะจ่ายไหว และมีส่ิงอ านวย
ความสะดวกท่ีครบครัน แต่ขนาดหอ้งพกัจะมีขนาดเล็กกวา่โรงแรมขนาดใหญ่ท่ีเป็นโรงแรม 4 หรือ 
5 ดาวข้ึนไป (ผูป้ระกอบการโรงแรม”, 2558) 

เบญจพร แยม้จ่าเมือง และศศิธร เจตานนท์ (2555) ท่ีได้ท  าการศึกษาเก่ียวกบัโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ในยา่นถนนสุขมุวทิ พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจศกัยภาพในการใหบ้ริการของ
โรงแรมภาพรวมทุกด้านทั้งสภาพห้องพกัการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ราคา การจองห้องพกั 
และการรักษาความปลอดภยัอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ประเสริฐศิลป์ จุรุเทียบ 
(2542) ท่ีพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมลายทองในระดับสูงด้านสภาพ
หอ้งพกัโดยเฉพาะนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัหรือทางานบริษทันั้น 
จะใหค้วามส าคญักบัสภาพห้องพกัมากเป็นอนัดบัแรก ทั้งน้ี กฤษฏ์ิ กาญจนกิตติ (2541) กล่าววา่การ
ตกแต่งห้องพกัมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวต่างประเทศ ณ ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ = 0.01 

ศนัสนีย ์ สีพิมขดั (2556) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงแรมเครือต่างชาติระดบั 4 – 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค ์คือ 
1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมเครือ
ต่างชาติระดบั 4 – 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานครตามหลกัทฤษฎี ServQual 5 Dimensions ท าให้
ทราบถึงระดับความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของนักท่องเท่ียวอนัแสดงถึงคุณภาพการบริการของ
โรงแรมเครือต่างชาติได ้2) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีพฤติกรรมการ
เดินทางต่างกนัในการใชบ้ริการโรงแรมท่ีพกัระดบั 4 – 5 ดาว ผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวส่วน
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ใหญ่เดินทางมาเพื่อการท่องเท่ียวพกัผ่อน และนิยมพกัในย่านจบัจ่ายใช้สอยระหว่าง 1 – 3 คืน            
ก่อนออกเดินทางไปท่องเท่ียวยงัต่างจงัหวดัต่อ โดยกระบวนการจองนั้นส่วนมากมกัท าการจองผ่าน          
เวบ็ไซด์ โดยระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของโรงแรมเครือ
ต่างชาตินั้นอยูใ่นระดบัท่ีค่อนขา้งสูงทุกดา้น ซ่ึงนกัท่องเท่ียวท่ีมีพฤติกรรมในการเดินทางต่างกนัจะ
มีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัเพียงเล็กนอ้ยเท่านั้นอยู ่3 ดา้น เช่น ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นความรับรู้  –  เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
โดยนกัท่องเท่ียวมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีเท่ากนัอยู ่2 ดา้น คือ ดา้นความ
กระตือรือร้นและการตอบสนอง และด้านการให้ความมัน่ใจ นอกจากน้ียงัพบว่า คุณภาพการ
ให้บริการของโรงแรมเครือต่างชาติในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมนั้นอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี 
สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่นกัท่องเท่ียวไดเ้ป็นอยา่งดี อีกทั้งนกัท่องเท่ียวยงัไดใ้ห้ขอ้แนะน า
และมีขอ้เสนอแนะท่ีควรน าไปปรับปรุงเพื่อพฒันาคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึนไปอีกดว้ย 

จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองของความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกิจ
โรงแรม พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนมากจะค านึงการให้บริการลูกคา้ของพนักงาน ช่องทางการจดั
จ าหน่าย สถานท่ีตั้งของโรงแรม ซ่ึงผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกิจ
โรงแรมในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก 
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2.8  กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที ่2.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ปัจจัยทางการตลาดในการเลือกทีพ่กัแรม
ประเภทโรงแรมระดับ 3 ดาว  

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 
2. ดา้นราคา (Price) 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
ของนักท่องเทีย่วชาวยุโรปและ

ชาวเอเชีย 
 

- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได ้
- ภูมิล าเนา 

ความพงึพอใจทีม่ีต่อใช้บริการธุรกจิโรงแรม
ระดับ 3 ดาว  

1. ดา้นความพึงพอใจดา้นการตอ้นรับ 
2. ดา้นความพึงพอใจดา้นลกัษณะหอ้งพกั 
3. ดา้นความพึงพอโดยรวมในส่ิงอ านวย

ความสะดวกต่าง ๆ  
4. ดา้นความพึงพอใจในดา้นนนัทนาการ 



 
 

บทที ่3 
วธีิการด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษา ปัจจยัทางการตลาดและความพึงพอใจต่อการใช้บริการธุรกิจโรงแรมระดบั            
3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในจงัหวดัภูเก็ต กรณีศึกษา เปรียบเทียบระหว่างนกัท่องเท่ียว
ชาวยโุรป และชาวเอเชีย โดยด าเนินการวจิยัตามขั้นตอนต่าง ๆ ดงัน้ี 
 3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.3  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 3.4  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.5  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร ท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเดินทางมาท่องเท่ียว
ในจงัหวดัภูเก็ตไม่นอ้ยกวา่ 1 คืน ซ่ึงจากขอ้มูลสถิตินกัท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาในประเทศไทย ปี 
พ.ศ. 2558 ของ กรมการท่องเท่ียว กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา (2560)  มีจ  านวนทั้ งส้ิน 
13,203,284 คนความคลาดเคล่ือนท่ี .05 โดยการค านวนกลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 
 เม่ือ  n  คือ  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

Z  คือ  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ (โดยในการศึกษาคร้ังน้ีก าหนดใหเ้ท่ากบั 95%)   
e  คือ  ค่าความผดิพลาดท่ียอมรับได ้(โดยศึกษาคร้ังน้ีก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05) 
 ในท่ีน้ี Z (1-  2 )1-  2     = Z0.975 =1.96 , e = 0.05 

แทนค่า    
  n =  1.962

4(0.05)2   
   =    384.16  หรือ 384 คน 

       
 
 กลุ่มตวัอย่างการวิจยัคร้ังน้ี เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรจึงค านวณโดยการหาค่า
กลุ่มตวัอย่างโดยการใช้สูตรของ Taro Yamane (1993 อา้งถึงในพรรณี ลีกิจวฒันะ, 2554:75-77) 
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แทนค่าโดยใชสู้ตรท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 5% จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
ดงัน้ี 
 ดงันั้น กลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัน้ีมีจ  านวนทั้งส้ิน 384 คน ทั้งน้ีจะส ารองแบบสอบถาม
ไม่สมบูรณ์จ านวน 16 คน รวมขนาดของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมดเป็น 400 คน โดยกลุ่มตวัอย่างเป็น
กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาว อยา่งนอ้ย 1 คืนในจงัหวดัภูเก็ต  
 วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
 ท าการสุ่มตวัอย่างโดยอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) โดยท าการแจก
แบบสอบถามให้นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีใชบ้ริการธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาว ประกอบไปดว้ย 3 
อ าเภอ 1) อ าเภอกระทู ้2) อ าเภอเมือง 3) อ าเภอถลาง  
 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 งานวิจยัน้ีผูว้ิจยัไดอ้อกแบบ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น         
3 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนา  
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัทางการตลาดและความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ ในจงัหวดัภูเก็ต กรณีศึกษา 
เปรียบเทียบระหวา่งนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป และชาวเอเชียไดแ้ก่  1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 2. ดา้น
ราคา (Price) 3. ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดย
แบบสอบถามในส่วนน้ีเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑ์การก าหนดค่า
น ้ าหนกัการประเมิน 5 ระดบัค าถามตามวิธีไลเคอร์ทสเกล (Likert Scale) ก าหนดค่าระดบัคะแนน 
ดงัน้ี 
    5  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด 
    4  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นมาก 
    3  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นดว้ยปานกลาง 
    2  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ย 
         1  หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป 
และชาวเอเชียในการใชบ้ริการท่ีพกัแรมโรงแรม 3 ดาวในจงัหวดัภูเก็ต ไดแ้ก่ 1. ดา้นความพึงพอใจ
ดา้นการตอ้นรับ 2. ดา้นความพึงพอใจดา้นลกัษณะหอ้งพกั 3. ดา้นความพึงพอโดยรวมในส่ิงอ านวย
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ความสะดวกต่าง ๆ  4. ดา้นความพึงพอใจในดา้นนนัทนาการ โดยแบบสอบถามในส่วนน้ีเป็นแบบ
มาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑ์การก าหนดค่าน ้ าหนกัการประเมิน 5 ระดบัค าถาม
ตามวธีิไลเคอร์ทสเกล (Likert Scale) ก าหนดค่าระดบัคะแนน ดงัน้ี 
    5  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
    4  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก 
    3  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
    2  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
         1  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ในการแปลความหมาย ผูว้ิจยัจะใชว้ิธีของช่วงของคะแนนจากการหาอนัตรภาคชั้นมา
แบ่งเป็นช่วงของระดบัความเห็นและความพึงพอใจคือ  

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น   =    
ค่ามากท่ีสุด − ค่านอ้ยท่ีสุด

จ านวนชั้น
 

      =    5 -1
5   

      =    0.8  
ผลท่ีไดจ้ากการหาอนัตรภาคชั้นน้ี สามารถแบ่งค่าเฉล่ียของผลลพัธ์คะแนนในระดบั  

ต่าง ๆ ตามตารางท่ี 3.2 ไดด้งัน้ี  
 

ตารางที ่3.1  เกณฑ์ในการประเมินระดบัค่าเฉล่ียจากการวิเคราะห์ของผลลพัธ์ในแบบสอบถาม
แบบ Likert Scale 5 ระดบั  
 

ระดับความคิดเห็น ระดับความพงึพอใจ ช่วงของคะแนนค่าเฉลีย่
จากผลลพัธ์ 

ระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด 4.21-5.00 
ระดบัความคิดเห็นมาก ระดบัพึงพอใจมาก 3.41-4.20 
ระดบัความคิดเห็นปาน
กลาง 

ระดบัพึงพอใจปานกลาง 2.61-3.40 

ระดบัความคิดเห็นนอ้ย ระดบัพึงพอใจนอ้ย 1.81-2.60 
ระดบัความคิดเห็นนอ้ยสุด ระดบัพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 1.00-1.80 
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3.3  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 เคร่ืองมือในการวจิยัน้ี ไดแ้ก่แบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดดงัน้ี (พรรณี ลีกิจวฒันะ, 
2554 : 112 - 115) 

1. ศึกษา คน้ควา้เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อศึกษาเน้ือหาและปัจจยัทางการ
ตลาดและความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจโรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติใน
อ าเภอเมือง จงัหวดัภูเก็ต แลว้น ามาใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามข้ึน 

2. สร้างแบบสอบถามโดยพิจารณาเน้ือหาให้ครอบคลุมกบัวตัถุประสงค์ และกรอบ
แนวคิดในการวจิยั 

3. น าหนงัสือเชิญผูท้รงคุณวุฒิพร้อมทั้งแบบสอบถามมอบให้กบัผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 
3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความถูกต้องและเท่ียงตรงในเน้ือหา (Validity) โดยหาค่าดัชนีของความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามแต่ละข้อกับจุดประสงค์ (Index of Item Objective Congruence) 
ระหวา่งขอ้ค าถามกบันิยามศพัทเ์ฉพาะ (ยทุธพงษ ์กยัวรรณ์, 2543) แปลความหมายของคะแนนดงัน้ี 
  เกณฑก์ารใหค้ะแนนขอ้ค าถามแต่ละขอ้มี 3 ค่า ดงัน้ี  
  +1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นสามารถวดัตวัแปรท่ีศึกษาได ้
    1 เม่ือไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นสามารถวดัตวัแปรท่ีศึกษาได ้
   -1 เม่ือแน่ใจวา่ขอ้ค าถามนั้นไม่สามารถวดัตวัแปรท่ีศึกษาได ้
 และเลือกค่าท่ีมีค่าดชันีความสอดคลอ้งมากกว่าหรือเท่ากบั 0.6 ส่วนท่ีมีค่าน้อยกว่า 0.6 
น ามาปรับปรุงแกไ้ขใหเ้หมาะสมตามค าแนะน าของผูท้รงคุณวฒิุ (ยทุธพงษ ์  กยัวรรณ์, 2543) 

4. การหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability)  ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือดว้ย
การหาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยน าแบบสอบถามไปท าการทดลอง (Try Out)  กับ
พนกังานท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 ชุด ก่อนเก็บขอ้มูลจริง และน ากลบัมาหาค่าความเช่ือมัน่
ของแบบสอบถาม โดยใชสู้ตรของครอนบาค (Conbach) ซ่ึงเรียกวา่ “สหสัมประสิทธ์ิแอลฟา” (ยทุธ
พงษ ์ กยัวรรณ์, 2543) 

 
3.4 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี คือ  
 1.  ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลกบันกัท่องเท่ียวในจงัหวดัภูเก็ต ประกอบไปดว้ย 3 อ าเภอ 
1) อ าเภอกระทู ้2) อ าเภอเมือง 3) อ าเภอถลาง ใหก้บันกัท่องเท่ียวตามจ านวนท่ีก าหนด  
 2.  ผูว้ิจยัแจกแบบสอบถาม ไดข้อความร่วมมือให้ส่งแบบสอบถามกลบัคืนมายงัผูว้จิยั 
ท าการตรวจสอบ และด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผลการวจิยัต่อไป  
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3.5  วธีิการวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติจะน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ทางสถิติด้วยเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ซ่ึงผูท้  าวิจยัได้ก าหนดค่าสถิติ
ส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูล อธิบายตวัแปรของการศึกษาคร้ังน้ีไวด้งัน้ี คือ 
 3.5.1  การวเิคราะห์ขอ้มูลขั้นตน้ 
 1.  ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเบ้ืองต้น หลังจากได้แบบสอบถามกลับคืนมาโดยการ
ตรวจสอบ (Editing) ความถูกต้อง (Legibility) ความสมบูรณ์ (Completeness) ความสอดคล้อง 
(Consistency) ความเท่ียงตรง (Accuracy) และได้รับค าตอบท่ีชัดเจน (Response clarification) 
ส าหรับค าถามปลายเปิดของแบบสอบถามท่ีไดก้ลบัคืนมาทั้งหมด 
 2.  ท าการลงรหัส (Coding) จากข้อมูลท่ีได้รับการตรวจสอบแล้วข้างต้นโดยการ
ก าหนดตวัเลขให้แก่ตวัแปรต่าง ๆ ท่ีใช้ในการวิจยัส าหรับค าถามปลายปิด (Closed – response 
question)  
 3.5.2  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี คือ  

1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic)ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิง
พรรณาจะใช้ค่าร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายลกัษณะทางประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ และภูมิล าเนา โดยน ามาแจกแจงความถ่ี (Frequency)              
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เป็นการน าผลขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีไดม้าวเิคราะห์ทางสถิติ เพื่อใชใ้นการอา้งอิงพฤติกรรมของประชากร โดยการใชเ้คร่ืองมือ
ในการวดัท่ีทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว ้(Hypothesis Testing) ในการยืนยนัในส่ิงท่ีทางผูว้ิจยัตั้งข้อ
สมมติฐานข้ึนมาวา่ถูกตอ้งหรือไม่ ซ่ึงจะมีการใชเ้คร่ืองมือ ไดแ้ก่ 
 -  สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้ค่าที (t-test)  และค่าเอฟ (F-test) เพื่อ
เปรียบเทียบกลุ่มตวัอยา่งตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป โดยใชว้ธีิทดสอบค่า t-test (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550: 
109)  และการเปรียบเทียบระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุ่ม ใช ้F-test โดยวเิคราะห์
ตวัแปรทางเดียว (One – Way ANOVA) หลงัจากพบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีการ
หาตัวแปรประชากรทั้ ง 2 กลุ่ม แตกต่างกันจึงท าการทดสอบค่าเฉล่ียรายคู่  Least Significant 
Difference (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา, 2546 : 333) 



 
 

บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
การศึกษา เร่ือง “ปัจจยัทางการตลาดและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธุรกิจโรงแรม

ระดับ 3 ดาว ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในจังหวดัภูเก็ต กรณีศึกษา เปรียบเทียบระหว่าง
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรป และชาวเอเชีย” ไดด้ าเนินไปตามวตัถุประสงค์ของการวิจยัท่ีไดก้  าหนดไว ้
คือ 1. เพื่อศึกษาปัจจยัทางการตลาดของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชียท่ีพกัแรมประเภท
โรงแรมระดบั 3 ดาว ในจงัหวดัภูเก็ต 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและ
ชาวเอเชียท่ีมีต่อการใช้บริการพักแรมประเภทโรงแรมระดับ 3 ดาว ในจังหวดัภูเก็ต 3. เพื่อ
เปรียบเทียบปัจจยัทางการตลาดต่อการใชบ้ริการท่ีพกัแรม และความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกิจ
โรงแรมระดบั 3 ดาวของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชียในจงัหวดัภูเก็ตเพื่อความสะดวกใน
การวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัไดน้ าอกัษรยอ่และสัญลกัษณ์มาใชด้งัน้ี 

4.1  การวิเคราะห์ภาพรวมของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชียทางการตลาดและ
ความพึงพอใจโดยรวม 

4.2  การวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ระหวา่งชาวยุโรปและ
ชาวเอเชีย 

  4.2.1  การวิเคราะห์การเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชีย 

 4.2.2  การวิเคราะห์การเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป 

 4.2.3  การวิเคราะห์การเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวชาวเอเชีย 

4.3  การวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว ระหวา่งชาวยุโรปและ
ชาวเอเชีย   

 4.3.1  การวิเคราะห์การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว 
ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชีย   

 4.3.2  การวเิคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียว
ชาวยโุรป 
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 4.3.3  การวเิคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียว
ชาวชาวเอเชีย 

สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมาย

ของการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัก าหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ไวใ้นการแปลความหมาย ดงัน้ี 
N   แทน จ านวนของกลุ่มประชากร 
n   แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
x   แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
. .S D   แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t   แทน ค่าสถิติ Independent – Samples t – Test 
.Sig   แทน นบัส าคญัทางสถิติ (Significant) 

* แทน ค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

4.1  การวิเคราะห์ภาพรวมของนักท่องเที่ยวชาวยุโรปและชาวเอเชียทางการตลาดและความพึง
พอใจโดยรวม 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้และภูมิล าเนา 
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ตารางที่ 4.1  จ านวนร้อยละของขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป และชาวเอเชีย 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 
    ชาย 178 44.5 
   หญิง 222 55.5 
รวม 400 100 
อายุ   
   18 – 25 ปี 105 26.3 
   26 - 35 ปี 123 30.8 
   36 - 45 ปี 78 19.5 
   มากกวา่ 46 ปีข้ึนไป 94 23.5 

รวม 400 100 
สถานภาพ   
   โสด 156 39.0 
   สมรส 132 33.0 
   หมา้ย / แยกกนัอยู ่ 112 28.0 

รวม 400 100 
ระดบัการศึกษา   
   ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 36 9.0 
   ปริญญาตรี 265 66.3 
   ปริญญาโท 99 24.8 

รวม 400 100 

 
 
 

อาชีพ 
   นกัเรียน / นกัศึกษา 59 14.8 
   ผูบ้ริหาร / นกัธุรกิจ 198 49.5 
   ธุรกิจส่วนตวั 143 35.8 

รวม 400 100 
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ตารางที่ 4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบว่าข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการโรงแรม 

จ าแนกไดต้ามรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
เพศ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 และเพศ

ชาย จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 ตามล าดบั 
อายุ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 26 – 35 ปี จ  านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 

รองลงมา คือ อาย ุ18 – 25 ปี จ  านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3 อาย ุ3มากกวา่ 46 ปี จ  านวน 94 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.5  และมีอาย ุ36-45 ปี จ  านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 ตามล าดบั    

สถานภาพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 
รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 และสถานภาพหมา้ย/แยกกนัอยู ่
จ  านวน 1124 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 ตามล าดบั 

ระดบัการศึกษา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 265 คน              
คิดเป็นร้อยละ 66.3 รองลงมา คือ ระดบัปริญญาโท จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 และระดบั 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ตามล าดบั 

อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 
49.5 รองลงมา คือ มีอาชีพอ่ืน ๆอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 และอาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 ตามล าดบั 

รายได้ต่อเดือน   
   ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 900 USD 23 5.8 
   901 USD – 2,000 USD 129 32.3 
   2,001 USD – 4,000 USD 189 47.3 
   มากกวา่ 4,001 USD 59 14.8 

รวม 400 100 
ภูมลิ าน า   
   ยโุรป 185 46.3 
   เอเชีย 215 53.8 

รวม 400 100 
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รายได้ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ 2,001 USD – 4,000 USD จ  านวน             
189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 รองลงมา คือ มีรายได ้901 USD – 2,000 USD จ านวน 129 คน คิดเป็น
ร้อยละ 32.3 มีรายไดม้ากกว่า 4,001 USD จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 และมีรายไดต้  ่ากว่า
หรือเท่ากบั 901 USD จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามล าดบั 

ภูมิล าเนา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นนักท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ านวน 215 คน คิดเป็น           
ร้อยละ 53.8 และชาวยโุรป จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัทางการตลาดในการเลือกโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชีย  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  
 

ด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

1.  ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของโรงแรม 3.89 .881 มาก 1 
2.  มีส่ิงอ านวยความสะดวกในหอ้งพกัครบครัน เช่น เคร่ือง
ท าน ้ าอุ่น โทรทศัน์ ตูเ้ยน็ เป็นตน้ 

3.60 .769 มาก 3 

3. พ้ืนท่ีภายในหอ้งมีการจดัเป็นสดัส่วนและมีพ้ืนท่ีเพียงพอ
ไม่เลก็จนเกินไป  

3.27 .978 ปานกลาง 4 

4. โรงแรมใกลส้ถานท่ีท่องเท่ียว ชายหาด หา้งสรรพสินคา้ 
ร้านสะดวกซ้ือ 

3.87 1.008 มาก 2 

รวม 3.65 .570 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญต่อปัจจัยทาง

การตลาดในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 
3.65) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปน้อย คือ ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของโรงแรม 
อยู่ในระดีบมาก (  = 3.89)   รองลงมา คือ มี  โรงแรมใกล้สถานท่ีท่องเ ท่ียว ชายหาด 
ห้างสรรพสินคา้ ร้านสะดวกซ้ือ อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.87)  มีส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกั
ครบครัน เช่น เคร่ืองท าน ้าอุ่น โทรทศัน์ ตูเ้ยน็ เป็นตน้อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.60) และ พื้นท่ีภายใน
ห้องมีการจดัเป็นสัดส่วนและมีพื้นท่ีเพียงพอไม่เล็กจนเกินไปอยู่ในระดบัปานกลาง ( = 3.27) 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.3  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัทางการตลาดในการเลือกโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชีย ดา้นราคา (Price) 
 

ด้านราคา (Price) 
ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

1. มีราคาต ่ากวา่ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน 2.85 .895 ปานกลาง 3 

2.  ราคาหอ้งพกัรวมอาหารเชา้ 3.30 .869 ปานกลาง 2 
3. ราคาเหมาะสมกบัหอ้งพกั 3.64 .966 มาก 1 

รวม 3.40 .804 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญต่อปัจจัยทาง
การตลาดในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว ดา้นราคา (Price) โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 
3.40) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ ราคาเหมาะสมกบัห้องพกัอยูใ่นระดบั
มาก ( = 3.64)  รองลงมา คือ ราคาหอ้งพกัรวมอาหารเชา้อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.30) และมี
ราคาต ่ากวา่ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนอยูใ่นระดบัปานกลาง  ( = 2.85) ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



46 

ตารางที ่4.4  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัทางการตลาดในการเลือกโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชีย    ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
ระดับความคิดเห็น 

X   S.D. แปลผล อนัดับ 

1.  สามารถจองห้องพกัผา่นเวป๊ไซดโ์รงแรม
โดยตรง 

3.90 .868 มาก 1 

2.  สามารถจองผา่นเว็บไซต์ของผู้ให้บริการอยู่ใน
อนัดบัต้นๆ ของ Search Engine 

3.62 .773 มาก 3 

3. สามารถจองผา่นแทรเวลเอเจนซ่ี หรือ บริษทั
ทวัร์ 

3.28 .897 ปานกลาง 4 

4. สามารถจองผา่นออนไลน์ แทรเวล เอเจนซ่ี 3.86 .820 มาก 2 

รวม 3.66 .674 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญต่อปัจจัยทาง

การตลาดในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก (  = 3.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปน้อย คือ สามารถจองห้องพกัผ่าน
เว๊ปไซด์โรงแรมโดยตรงอยู่ในระดบัมาก ( = 3.90) รองลงมา คือ สามารถจองผ่านออนไลน์          
แทรเวล เอเจนซ่ีอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.86) สามารถจองผา่นเวบ็ไซตข์องผูใ้ห้บริการอยูใ่นอนัดบั
ตน้ ๆ ของ Search Engineอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.62)   และสามารถจองผา่นแทรเวลเอเจนซ่ี หรือ 
บริษทัทวัร์อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.28) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.5  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัทางการตลาดในการเลือกโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชีย ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 

ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. แปลผล อนัดับ 

1.  การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น นิตยสาร หนงัสือ
น าเท่ียว โฆษณาผา่นอินเตอร์เน็ต 

3.65 .715 มาก 1 

2.  สามารถยกเลิกการจองหอ้งพกัไดฟ้รี 3.60 .632 มาก 3 
3. มีส่วนลด ส าหรับการจองห้องพกัล่วงหนา้ 3.62 .803 มาก 2 
4. มีโปรโมชัน่จากการจองผา่น ออนไลน์ แทรเวล  

เอเจนซ่ี. แทรเวลเอเจนซ่ี หรือ บริษทัทวัร์ 
3.57 .801 มาก 4 

รวม 3.61 .713 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญต่อปัจจัยทาง

การตลาดในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก (  = 3.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ การโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ 
เช่น นิตยสาร หนงัสือน าเท่ียว โฆษณาผา่นอินเตอร์เน็ตอยูใ่นระดบัมาก  (  = 3.65) รองลงมา คือ 
มีส่วนลด ส าหรับการจองห้องพกัล่วงหน้าอยู่ในระดับมาก (  = 3.62) สามารถยกเลิกการ           
จองหอ้งพกัไดฟ้รีอยูใ่นระดบัมาก (  = 3.60) และมีโปรโมชัน่จากการจองผา่น ออนไลน์ แทรเวล             
เอเจนซ่ี. แทรเวลเอเจนซ่ี หรือ บริษทัทวัร์อยูใ่นระดบัมาก  (  = 3.57)  ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.6  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการเลือกโรงแรมระดบั              
3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชีย ดา้นความพึงพอใจดา้นการตอ้นรับ 
 

ด้านความพงึพอใจด้านการต้อนรับ 
ระดับความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล อนัดับ 

1. พนกังานมีกิริยามารยาทและบุคลิกภาพท่ีดี 3.09 .957 ปานกลาง 4 
2. พนกังานมีการประสานงานกนัเป็นอยา่งดี 3.17 .836 ปานกลาง 2 
3. มีความรวดเร็วในการ Check in และ Check out  3.18 .715 ปานกลาง 1 
4. ไดห้อ้งพกัท่ีถูกตอ้งตามท่ีจองมา 3.10 .965 ปานกลาง 3 

รวม 3.02 .685 ปานกลาง 
 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญัต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ด้านความพึงพอใจด้านการต้อนรับ โดยรวมอยู่ในระดับ          
ปานกลาง ( = 3.02) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ มีความรวดเร็วในการ 
Check in และ Check out อยู่ในระดับปานกลาง (  = 3.18) รองลงมา คือ พนักงานมีการ
ประสานงานกนัเป็นอย่างดี อยู่ในระดบัปานกลาง ( = 3.17) ได้ห้องพกัท่ีถูกตอ้งตามท่ีจองมา             
อยู่ในระดับปานกลาง ( = 3.10) และพนักงานมีกิริยามารยาทและบุคลิกภาพท่ีดีอยู่ในระดบั        
ปานกลาง ( = 3.09) ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.7  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการเลือกโรงแรมระดบั              
3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชีย ดา้นความพึงพอใจดา้นลกัษณะหอ้งพกั 
 

ด้านความพงึพอใจด้านลกัษณะห้องพกั 
ระดับความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล อนัดับ 

1. ส่ิงอ านวยความสะดวกในหอ้งพกัครบครัน 3.62 1.094 มาก 4 

2. หอ้งพกัสะอาด ชุดเคร่ืองนอนสะอาด 3.78 .953 มาก 3 

3. อุปกรณ์อ านวยความสะดวกในหอ้งน ้าสะอาด 
และสภาพดี 

3.79 .946 มาก 2 

4. มีพนกังานท าความสะอาดเขา้มาท าความสะอาด 
และเปล่ียนผา้ปูท่ีนอนทุกวนั 

3.85 .901 มาก 1 

รวม 3.63 .817 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญัต่อความพึงพอใจใน
การเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว  ดา้นความพึงพอใจดา้นลกัษณะห้องพกั โดยรวมอยู่ในระดับมาก              
( = 3.63) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ มีพนกังานท าความสะอาดเขา้มา
ท าความสะอาด และเปล่ียนผา้ปูท่ีนอนทุกวนัอยู่ในระดบัมาก ( = 3.85) รองลงมา คือ อุปกรณ์
อ านวยความสะดวกในห้องน ้ าสะอาด และสภาพดีอยู่ในระดบัมาก ( = 3.79) ห้องพกัสะอาด              
ชุดเคร่ืองนอนสะอาดอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.78) และส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกัครบครัน
อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.62) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.8  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการเลือกโรงแรมระดบั             
3 ดาว ของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย ด้านความพึงพอใจโดยรวมในส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ 
 

ด้านความพงึพอใจโดยรวมในส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ 

ระดับความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล อนัดับ 
1. อาหารและเคร่ืองด่ืม มีความหลากหลาย อร่อยและ

สะอาด 
3.75 .761 มาก 3 

2. ระบบและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในโรงแรม 
เช่น อินเทอร์เน็ต สปา เป็นตน้ 

3.79 .805 มาก 1 

3. มีระบบความปลอดภยัท่ีทนัสมยั และพนกังานรักษา
ความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง 

3.76 .684 มาก 2 

4. การตกแต่งภายในและภายนอกโรงแรมดูสวยงามและ
ทนัสมยั 

3.66 .718 มาก 4 

รวม 3.78 .689 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ระดบัความส าคญัต่อความพึงพอใจใน

การเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ โดยรวม
อยู่ในระดบัมาก ( = 3.78) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปน้อย คือ ระบบและ
อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในโรงแรม เช่น อินเทอร์เน็ต สปา เป็นตน้อยู่ในระดบัมาก ( = 
3.79) รองลงมา คือ มีระบบความปลอดภยัท่ีทนัสมยั และพนักงานรักษาความปลอดภยัตลอด              
24 ชัว่โมง อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.76) อาหารและเคร่ืองด่ืม มีความหลากหลาย อร่อยและสะอาด
อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.75) และการตกแต่งภายในและภายนอกโรงแรมดูสวยงามและทนัสมยัอยู่
ในระดบัมาก ( = 3.66) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.9  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในการเลือกโรงแรมระดบั            
3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชีย ดา้นการตกแต่งและสภาพแวดลอ้มของโรงแรม 
 

ด้านการตกแต่งและสภาพแวดล้อมของโรงแรม 
ระดับความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล อนัดับ 
1. อุปกรณ์ออกก าลงักายในหอ้งฟิตเนส 3.65 .805 มาก 3 
2. มีเคาน์เตอร์แนะน าแพค็เกจท่องเท่ียวใหบ้ริการ 3.72 .718 มาก 1 
3. มีผา้ขนหนูใหบ้ริการท่ีสระวา่ยน ้ากลางแจง้ 3.69 .832 มาก 2 
4. มีสนามเด็กเล่นในร่มใหบ้ริการ 3.60 .752 มาก 4 

รวม 3.82 .839 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคญัต่อความ              

พึงพอใจในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว ดา้นการตกแต่งและสภาพแวดลอ้มของโรงแรมโดยรวม
อยู่ในระดบัมาก  ( = 3.82) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปน้อย คือ มีเคาน์เตอร์
แนะน าแพค็เกจท่องเท่ียวให้บริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.72) รองลงมา คือ มีผา้ขนหนูให้บริการ
ท่ีสระว่ายน ้ ากลางแจง้อยู่ในระดบัมาก ( = 3.69) มีอุปกรณ์ออกก าลงักายในห้องฟิตเนสอยู่ใน
ระดบัมาก ( = 3.65) และมีสนามเด็กเล่นในร่มใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.60) ตามล าดบั  
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4.2 การวเิคราะห์ปัจจัยทางการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ระหว่างชาวยุโรปและชาวเอเชีย 
 4.2.1  การวเิคราะห์การเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียว
ชาวยโุรปและชาวเอเชีย 
 
ตารางที ่10  การเปรียบเทียบทางการตลาดในกรเลือกโรงแรม 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป 
และชาวเอเชีย 
 

 
จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ                 

t-test มีค่า Sig. มีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0)  กล่าวคือ 
นักท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชียมีความคิดเห็นต่อปัจจยัทางการตลาดในการเลือกโรงแรม                
3 ดาว ท่ีมีต่อไม่แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การตลาด 
ค่าเฉล่ีย (�̅�) 

t - value df. Sig. 
ชาวยโุรป ชาวเอเชีย 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 3.34 3.70 .314 399 .567 

2. ดา้นราคา (Price) 3.58 3.43 .618 399 .272 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 3.17 3.16 .508 399 .172 

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3.29 3.58 .341 399 .448 



53 

 4.2.2  การวิเคราะห์การเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดับ 3 ดาว  ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป 
 
ตารางที ่11 ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดับ 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป จ าแนกตามเพศ 

การตลาด 
ค่าเฉล่ีย (�̅�) 

t - value df. Sig. 
ชาย หญิง 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 3.64 3.74 .334 399 .267 

2. ดา้นราคา (Price) 3.27 3.33 .118 399 .472 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 3.67 3.76 .408 399 .272 

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3.47 3.55 .241 399 .248 

รวม 3.48 3.26 .621 399 .134 

*มีนยัส าคญัท่ี 0.05 
 
จากตารางท่ี 4.11 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ      

t-test การตลาดของนักท่องเท่ียวชาวยุโรป จ าแนกตามเพศชายและหญิง พบว่า นักท่องเท่ียว                
ชาวยุโรป เพศชายและหญิงท่ีมีให้ความส าคญัในการกบัปัจจยัทางการตลาดในการเลือกโรงแรม
ระดบั 3 ดาว ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากค่า Sig 0.05 ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่12  ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดับ 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป จ าแนกตามอาย ุ
 

การตลาด Mean F Sig 
18 25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46 ข้ึนไป 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 4.50 4.62 4.26 4.32 4.531 .002 
2. ดา้นราคา (Price) 3.68 3.78 4.20 4.11 7.268 .000 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 4.26 5.28 4.18 3.91 9.236 .000 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4.28 3.26 3.48 4.26 10.236 .000 

รวม 4.75 3.95 4.43 4.09 15.120 .000 
*มีนยัส าคญัท่ี 0.05  
 
 จากตารางท่ี 12 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือก
โรงแรม 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป จ าแนกตามอาย ุพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีมีช่วงอายุ
แตกต่างกนั ให้ความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น 
ได้แก่ทั้งในด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ด้าน
ส่งเสริมการตลาด (Promotion)  เน่ืองจากค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 ตามล าดบั 
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ตารางที ่13 ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดับ 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป จ าแนกตามรายได ้
 

 
 

การตลาด 

Mean   
 

F 

 
 

Sig 
ต ่ากวา่
หรือ
เท่ากบั 
900 
USD.  

901 
USD. – 
2,000 
USD. 

 

2,001 
USD.  – 

4,000 
USD 

มากกวา่ 
4,001 
USD 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 3.65 4.52 4.56 3.67 9.230 .001 
2. ดา้นราคา (Price) 3.26 4.23 4.25 4.28 8.264 .010 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 4.23 4.11 4.23 4.23 7.264 .030 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4.26 3.64 4.48 4.22 6.264 .032 

รวม 4.20 4.22 4.85 4.15 7.120 .011 
*มีนยัส าคญัท่ี 0.05  
 
 จากตารางท่ี 13 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือก
โรงแรม 3 ดาว ของนักท่องเท่ียวชาวยุโรป จ าแนกตามรายได้ พบว่า นักท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีมี
รายไดแ้ตกต่างกนั ให้ความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว แตกต่างกนัทั้ง              
4 ดา้น ไดแ้ก่ ทั้งในดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion)  เน่ืองจากค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 ตามล าดบั 
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 4.2.3  การวิเคราะห์การเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดับ 3 ดาว  ของ
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย 
 
ตารางที ่14  ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาวนกัท่องเท่ียว
ชาวเอเชียจ าแนกตามเพศ 
 

การตลาด 
ค่าเฉล่ีย (�̅�) 

t - value df. Sig. 
ชาย หญิง 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 3.26 4.47 .632 399 .118 

2. ดา้นราคา (Price) 3.22 4.18 .128 399 .428 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 4.56 4.59 .267 399 .318 

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4.15 3.18 .118 399 .267 

รวม 4.29 3.27 .329 399 .234 

*มีนยัส าคญัท่ี 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.14 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือก
โรงแรม 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามอายุ พบว่า นกัท่องเท่ียวเอเชียท่ีมีช่วงอายุ
แตกต่างกนั ให้ความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น 
ได้แก่ทั้งในด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ด้าน
ส่งเสริมการตลาด (Promotion)  เน่ืองจากค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 ตามล าดบั 
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ตารางที ่15  ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดบั 3 ดาว นกัท่องเท่ียว
ชาวเอเชีย จ าแนกตามอาย ุ
 

การตลาด Mean F Sig 
18 25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46 ข้ึนไป 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 4.45 3.98 4.38 3.15 6.329 .026 
2. ดา้นราคา (Price) 4.59 4.15 47.18 3.26 7.128 .039 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 4.12 4.51 4.98 3.44 8.264 .024 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4.97 4.29 4.26 4.26 9.280 .044 

รวม 4.38 4.22 4.29 4.19 6.771 .037 
*มีนยัส าคญัท่ี 0.05  
 
 จากตารางท่ี 15 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือก
โรงแรม 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวอเชีย จ าแนกตามอาย ุพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีมีช่วงอายุ
แตกต่างกนั ให้ความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น 
ไดแ้ก่ ทั้งในดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้น
ส่งเสริมการตลาด (Promotion)  เน่ืองจากค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 ตามล าดบั 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



58 

ตารางที ่16  ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบทางการตลาดในการเลือกโรงแรมระดับ 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามรายได ้
 

 
 

การตลาด 

Mean  
 

F 

 
 

Sig 
ต ่ากวา่
หรือ
เท่ากบั 
900 
USD.  

901 
USD. – 
2,000 
USD. 

 

2,001 
USD.  – 

4,000 
USD 

มากกวา่ 
4,001 
USD 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 4.23 3.25 4.28 3.66 8.157 .001 
2. ดา้นราคา (Price) 4.15 3.48 4.26 3.45 7.235 .000 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 4.18 3.65 4.22 4.19 7.236 .000 
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4.91 4.66 4.19 4.37 9.264 .000 

รวม 4.12 4.29 4.36 4.11 8.231 .000 
*มีนยัส าคญัท่ี 0.05  
 
 จากตารางท่ี 16 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือก
โรงแรม 3 ดาว ของนักท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามรายได้ พบว่า นักท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีมี
รายไดแ้ตกต่างกนั ให้ความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว แตกต่างกนัทั้ง             
4 ดา้น ไดแ้ก่ ทั้งในดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion)  เน่ืองจากค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 ตามล าดบั 
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4.3  การวิเคราะห์ความพึงพอใจในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ของนักท่องเที่ยวชาวยุโรปและ          
ชาวเอเชีย 
 4.3.1  การวเิคราะห์การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียว
ชาวยโุรปและชาวเอเชีย 
 
ตารางที ่17  ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียว
ชาวยโุรปและชาวเอเชีย  
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย (�̅�) 

t - value df. Sig. 
ยโุรป เอเชีย 

1. ดา้นความพึงพอใจดา้นการตอ้นรับ 3.34 3.70 .314 399 .567 

2. ดา้นความพึงพอใจดา้นลกัษณะหอ้งพกั 3.58 3.43 .618 399 .272 
3. ดา้นความพึงพอโดยรวมในส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ 3.17 3.16 .508 399 .172 

4. ดา้นความพึงพอใจในดา้นนนัทนาการ 3.29 3.58 .341 399 .448 

 
จากตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติ     

t-test มีค่า Sig. ทั้ง 4 ดา้น มีค่ามากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (0.05) จึงยอมรับสมมติฐานหลกั 
(H0)  กล่าวคือ นักท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชียมีความพึงพอใจในการเลือกโรงแรม 3 ดาว            
ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



60 

 4.3.2  การวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาว
ยโุรปและเอเชีย 
 
ตารางที ่18  ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป จ าแนกตามเพศ 
 

*มีนยัส าคญัท่ี 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.18 14 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 
3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป จ าแนกตามเพศ พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปเพศชายและเพศ
หญิง มีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม 3 ดาว ไม่แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ความพึงพอใจดา้นการตอ้นรับ ดา้นความพึงพอใจดา้นลกัษณะห้องพกั ดา้นความพึงพอโดยรวมใน
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ดา้นความพึงพอใจในดา้นนนัทนาการเน่ืองจากค่า Sig มากกวา่ 0.05 
ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย (�̅�) 

t - value df. Sig. 
ชาย หญิง 

1. ดา้นความพึงพอใจดา้นการตอ้นรับ 3.32 3.43 .424 399 .217 

2. ดา้นความพึงพอใจดา้นลกัษณะหอ้งพกั 3.44 3.33 .658 399 .110 
3. ดา้นความพึงพอโดยรวมในส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ 3.52 3.19 .115 399 .659 

4. ดา้นความพึงพอใจในดา้นนนัทนาการ 3.19 3.25 .641 399 .537 

รวม 3.26 3.15 .157 399 .234 
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ตารางที ่19  ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว 
นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป จ าแนกตามอาย ุ
 

ความพึงพอใจ Mean F Sig 
18 25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46 ข้ึนไป 

1. ดา้นความพึงพอใจดา้นการตอ้นรับ 4.15 4.26 3.43 3.67 6.329 .026 
2.  ด้านความพึงพอใจด้านลักษณะ
หอ้งพกั 

4.35 4.19 
3.33 

3.26 7.128 .039 

3 .  ด้านความพึงพอโดยรวมในส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

4.18 4.23 
3.19 

4.11 8.264 .024 

4 .  ด้ า น ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ด้ า น
นนัทนาการ 

4.78 3.67 
3.25 

4.19 9.280 .044 

รวม 4.21 4.10 3.15 4.03 6.771 .037 
*มีนยัส าคญัท่ี 0.05  
 
 จากตารางท่ี 19 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว 
ของนกัท่องเท่ียวชาวยโุรป จ าแนกตามอาย ุพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีระดบั
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นความพึงพอใจดา้น
การตอ้นรับ ดา้นความพึงพอใจดา้นลกัษณะห้องพกั ดา้นความพึงพอโดยรวมในส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ ดา้นความพึงพอใจในดา้นนนัทนาการเน่ืองจากค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 ตามล าดบั 
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ตารางที ่20  ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยโุรป จ าแนกตามรายได ้
 

 
 

ควมพึงพอใจ 

Mean  
 

F 

 
 

Sig 
ต ่ากวา่
หรือ
เท่ากบั 
900 
USD.  

901 
USD. – 
2,000 
USD. 

 

2,001 
USD.  – 

4,000 
USD 

มากกวา่ 
4,001 
USD 

1. ดา้นความพึงพอใจดา้นการตอ้นรับ 4.26 4.54 4.26 4.64 9.021 .000 
2.  ด้านความพึงพอใจด้านลักษณะ
หอ้งพกั 

4.15 4.19 4.11 3.54 8.264 .000 

3 .  ด้านความพึงพอโดยรวมในส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

4.36 3.48 4.18 4.28 7.158 .000 

4 .  ด้ า น ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ด้ า น
นนัทนาการ 

4.15 3.48 4.27 4.19 6.184 .000 

รวม 4.11 4.20 4.21 4.09 7.128 .000 
*มีนยัส าคญัท่ี 0.05  
 
 จากตารางท่ี 20 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว 
ของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป จ าแนกตามรายได ้พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั               
มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม 3 ดาว แตกต่างกันทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ด้านความ           
พึงพอใจด้านการต้อนรับ ด้านความพึงพอใจด้านลกัษณะห้องพกั ด้านความพึงพอโดยรวมใน          
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ดา้นความพึงพอใจในดา้นนนัทนาการเน่ืองจากค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่21  ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามเพศ 
 

*มีนยัส าคญัท่ี 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.21 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม           
3 ดาว ของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามเพศพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียเพศชายและเพศหญิง 
แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว ไม่แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่
ด้านความพึงพอใจด้านการต้อนรับ ด้านความพึงพอใจด้านลักษณะห้องพกั ด้านความพึงพอ
โดยรวมในส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ดา้นความพึงพอใจในด้านนันทนาการเน่ืองจากค่า Sig 
มากกวา่ 0.05 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉล่ีย (�̅�) 

t - value df. Sig. 
ชาย หญิง 

1. ดา้นความพึงพอใจดา้นการตอ้นรับ 3.26 4.15 .726 399 .236 

2. ดา้นความพึงพอใจดา้นลกัษณะหอ้งพกั 4.15 3.67 .674 399 .214 
3. ดา้นความพึงพอโดยรวมในส่ิงอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ 4.16 3.19 .157 399 .123 

4. ดา้นความพึงพอใจในดา้นนนัทนาการ 4.11 3.29 .234 399 .329 

รวม 4.23 3.68 .157 399 .236 
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ตารางที ่22  ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดับ 3 ดาว 
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามอาย ุ
 

ความพึงพอใจ Mean F Sig 
18 25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46 ข้ึนไป 

1. ดา้นความพึงพอใจดา้นการตอ้นรับ 4.26 4.29 4.49 4.37 9.329 .027 

2.  ด้านความพึงพอใจด้านลักษณะ
หอ้งพกั 

 
3.26 

 
4.15 4.67 

 
4.28 

 
5.128 

.039 

3 .  ด้านความพึงพอโดยรวมในส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

 
4.11 

 
4.22 4.37 

 
4.19 

8.263 .022 

4 .  ด้ า น ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ด้ า น
นนัทนาการ 

 
4.12 

 
4.29 4.61 

 
4.27 

7.280 .034 

รวม 4.22 4.17 4.06 4.13 7.771 .027 
*มีนยัส าคญัท่ี 0.05  
 
 จากตารางท่ี 22 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว 
ของนักท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามอายุ พบว่า นักท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีมีอายุ แตกต่างกนั มี
ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นความพึงพอใจ
ด้านการตอ้นรับ ด้านความพึงพอใจด้านลกัษณะห้องพกั ด้านความพึงพอโดยรวมในส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ ดา้นความพึงพอใจในดา้นนนัทนาการเน่ืองจากค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 ตามล าดบั 
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ตารางที ่23  ค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามรายได ้
 

 
 

ความพึงพอใจ 

Mean  
 

F 

  
 

Sig 
ต ่ากวา่
หรือ
เท่ากบั 
900 
USD.  

901 
USD. – 
2,000 
USD. 

 

2,001 
USD.  – 

4,000 
USD 

มากกวา่ 
4,001 
USD 

1. ดา้นความพึงพอใจดา้นการตอ้นรับ 4.24 4.26 4.19 4.22 9.624 .000 
2.  ด้านความพึงพอใจด้านลักษณะ
หอ้งพกั 

4.12 4.18 4.18 4.18 9.325 .000 

3 .  ด้านความพึงพอโดยรวมในส่ิง
อ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

4.15 4.11 4.29 4.17 9.147 .000 

4 .  ด้ า น ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ด้ า น
นนัทนาการ 

4.23 4.23 4.17 4.03 8.154 .000 

รวม 4.12 4.20 4.22 4.10 7.264 .000 
*มีนยัส าคญัท่ี 0.05  
 
 จากตารางท่ี 23 เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว 
ของนกัท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ าแนกตามรายได ้พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียท่ีมีรายได ้แตกต่างกนั มี
ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม 3 ดาว แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นความพึงพอใจ
ด้านการตอ้นรับ ด้านความพึงพอใจด้านลกัษณะห้องพกั ด้านความพึงพอโดยรวมในส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่าง ๆ ดา้นความพึงพอใจในดา้นนนัทนาการเน่ืองจากค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 ตามล าดบั 
 
 
 
 



 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธุรกิจโรงแรม

ระดับ 3 ดาว ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในจังหวดัภูเก็ต กรณีศึกษา เปรียบเทียบระหว่าง
นักท่องเท่ียวชาวยุโรป และชาวเอเชีย ใช้วิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยศึกษาจาก
กลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในจงัหวดัภูเก็ต จ านวน 400 คน ซ่ึงสรุปผลการวิจยัออกเป็น 5 ตอน
ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  การวิเคราะห์ภาพรวมของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชียทางการตลาด
และความพึงพอใจโดยรวม 

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ปัจจยัทางการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ระหวา่งชาวยโุรป
และชาวเอเชีย 

ส่วนท่ี 3  การวิเคราะห์ความพึงพอใจในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ระหวา่งชาวยุโรปและ
ชาวเอเชีย 

 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ภาพรวมของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชียทางการตลาด
และความพึงพอใจโดยรวม 
 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใช้บริการโรงแรม จ าแนกไดต้ามรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
 เพศ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.5 และเพศ
ชายจ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.5 ตามล าดบั 
 อายุ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 26 – 35 ปี จ  านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.8 
รองลงมา คือ อาย ุ18 – 25 ปี จ  านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3 อาย ุ3มากกวา่ 46 ปี จ  านวน 94 คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.5  และมีอาย ุ36-45 ปี จ  านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 ตามล าดบั    
 สถานภาพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 
รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 และสถานภาพหมา้ย/แยกกนัอยู ่
จ  านวน 1124 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 ตามล าดบั 
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 ระดบัการศึกษา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 265 คน     
คิดเป็นร้อยละ 66.3 รองลงมา คือ ระดบัปริญญาโท จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 และระดบัต ่า
กวา่ปริญญาตรี จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ตามล าดบั 
 อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพผูบ้ริหาร/นกัธุรกิจ จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 
49.5 รองลงมา คือ มีอาชีพอ่ืน ๆอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.8 และอาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 ตามล าดบั 
 รายไดต่้อเดือน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายได ้2,001 USD – 4,000 USD จ านวน 189 
คน คิดเป็นร้อยละ 47.3 รองลงมา คือ มีรายได้ 901 USD – 2,000 USD จ านวน 129 คน คิดเป็น               
ร้อยละ 32.3 มีรายไดม้ากกว่า 4,001 USD จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 และมีรายไดต้  ่ากว่า
หรือเท่ากบั 901 USD จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8 ตามล าดบั 
 ภูมิล าเนา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นนักท่องเท่ียวชาวเอเชีย จ านวน 215 คน คิดเป็น   
ร้อยละ 53.8 และชาวยโุรป จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 ตามล าดบั 

ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบั
จากมากไปนอ้ย คือ ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของโรงแรม อยูใ่นระดีบมาก รองลงมา คือ มี โรงแรม
ใกลส้ถานท่ีท่องเท่ียว ชายหาด อีกทั้งห้างสรรพสินคา้ ร้านสะดวกซ้ือก็อยู่ในระดบัมาก ส่วนของ
การมีส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกัครบครัน เช่น เคร่ืองท าน ้ าอุ่น โทรทศัน์ ตูเ้ยน็ เป็นตน้อยูใ่น
ระดบัมาก และ พื้นท่ีภายในห้องมีการจดัเป็นสัดส่วนและมีพื้นท่ีเพียงพอไม่เล็กจนเกินไปอยู่ใน
ระดบัปานกลาง ตามล าดบั  
 ดา้นราคา (Price) โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจาก
มากไปนอ้ย คือ ราคาเหมาะสมกบัหอ้งพกัอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ ราคาหอ้งพกัรวมอาหารเชา้
อยูใ่นระดบัปานกลาง และมีราคาต ่ากวา่ผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนอยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
เรียงล าดบัจากมากไปน้อย คือ สามารถจองห้องพกัผ่านเวป๊ไซด์โรงแรมโดยตรงอยู่ในระดบัมาก 
รองลงมา คือ สามารถจองผา่นออนไลน์ แทรเวล เอเจนซ่ีอยูใ่นระดบัมาก อีกทั้งยงัสามารถจองผ่าน
เวบ็ไซตข์องผูใ้หบ้ริการอยูใ่นอนัดบัตน้ๆ ของ Search Engineอยูใ่นระดบัมาก และสามารถจองผา่น
แทรเวลเอเจนซ่ี หรือ บริษทัทวัร์อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 

ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น นิตยสาร หนงัสือน าเท่ียว โฆษณาผา่น
อินเตอร์เน็ตอยู่ในระดบัมาก รองลงมา คือ มีส่วนลด ส าหรับการจองห้องพกัล่วงหน้าอยูใ่นระดบั
มาก ในส่วนของความสามารถยกเลิกการจองห้องพกัไดฟ้รีอยู่ในระดบัมาก และมีโปรโมชัน่จาก
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การจองผ่าน ออนไลน์ แทรเวล  เอเจนซ่ี. แทรเวลเอเจนซ่ี หรือ บริษัททัวร์อยู่ในระดับมาก 
ตามล าดบั 

ดา้นความพึงพอใจดา้นการตอ้นรับ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นราย
ข้อ เรียงล าดับจากมากไปน้อย คือ มีความรวดเร็วในการ Check in และ Check out อยู่ในระดับ         
ปานกลาง รองลงมา คือ พนกังานมีการประสานงานกนัเป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนของ
หอ้งพกัท่ีถูกตอ้งตามท่ีจองมา อยูใ่นระดบัปานกลาง และพนกังานมีกิริยามารยาทและบุคลิกภาพท่ีดี
อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 

ดา้นความพึงพอใจดา้นลกัษณะห้องพกั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปน้อย คือ มีพนักงานท าความสะอาดเขา้มาท าความสะอาด และเปล่ียน       
ผา้ปูท่ีนอนทุกวนัอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกในหอ้งน ้ าสะอาด และ
สภาพดีอยู่ในระดับมาก ส่วนของห้องพกัสะอาด ชุดเคร่ืองนอนสะอาดอยู่ในระดับมาก และ            
ส่ิงอ านวยความสะดวกในหอ้งพกัครบครันอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 

ดา้นความพึงพอใจโดยรวมในส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดบัจากมากไปน้อย คือ ระบบและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก
ภายในโรงแรม เช่น อินเทอร์เน็ต สปา เป็นตน้อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ มีระบบความปลอดภยั
ท่ีทนัสมยั และพนกังานรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมงอยูใ่นระดบัมาก ส่วนของอาหารและ
เคร่ืองด่ืม มีความหลากหลาย อร่อยและสะอาดอยูใ่นระดบัมาก และการตกแต่งภายในและภายนอก
โรงแรมดูสวยงามและทนัสมยัอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 

ดา้นการตกแต่งและสภาพแวดลอ้มของโรงแรมโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ เรียงล าดบัจากมากไปน้อย คือ มีเคาน์เตอร์แนะน าแพ็คเกจท่องเท่ียวให้บริการอยู่ใน
ระดบัมาก รองลงมา คือ มีผา้ขนหนูให้บริการท่ีสระวา่ยน ้ ากลางแจง้อยูใ่นระดบัมาก ไดมี้อุปกรณ์
ออกก าลงักายในห้องฟิตเนสอยูใ่นระดบัมาก และมีสนามเด็กเล่นในร่มให้บริการอยู่ในระดบัมาก  
ตามล าดบั 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ปัจจัยทางการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ระหว่างชาวยุโรป
และชาวเอเชีย 

เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว 
ของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย จ าแนกตามอายุ พบว่า นักท่องเท่ียวชาวยุโรปและ                         
ชาวเอเชีย ท่ีมีช่วงอายุแตกต่างกนั ให้ความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว                
ไม่แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น อายุ พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย ท่ีมีช่วงอายุแตกต่างกนั 
ให้ความส าคญัของปัจจยัการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น และรายได้ 
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พบว่า นักท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย ท่ีมีรายได้แตกต่างกัน ให้ความส าคัญของปัจจยั
การตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ทั้งในดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) 
ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion)  เน่ืองจาก
ค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 ตามล าดบั 

ส่วนที่ 3  การวิเคราะห์ความพึงพอใจในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ระหว่างชาวยุโรปและ
ชาวเอเชียชาวยุโรป 

เ ม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชีย จ าแนกตามเพศ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปเพศชายและเพศ
หญิง มีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม 3 ดาว ไม่แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น อายุ พบว่า 
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ
โรงแรม 3 ดาว แตกต่างกนัทั้ง 4 ดา้น และรายได ้พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวยโุรปท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั 
มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรม 3 ดาว แตกต่างกันทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านความ          
พึงพอใจด้านการต้อนรับ ด้านความพึงพอใจด้านลกัษณะห้องพกั ด้านความพึงพอโดยรวมใน             
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ดา้นความพึงพอใจในดา้นนนัทนาการเน่ืองจากค่า Sig นอ้ยกวา่ 0.05 
ตามล าดบั 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

จากการวิจยั เร่ือง ปัจจยัทางการตลาดและความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการธุรกิจโรงแรม
ระดับ 3 ดาว ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในจังหวดัภูเก็ต กรณีศึกษา เปรียบเทียบระหว่าง
นักท่องเท่ียวชาวยุโรป และชาวเอเชีย ของปัจจัยการตลาดในการเลือกโรงแรม 3 ดาว ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและชาวเอเชีย ทั้ง 2 กลุ่มส่วนใหญ่ให้ความส าคญัในการเลือกปัจจยัทางการ
ตลาดไม่แตกต่างกนั ทั้ง 4 ดา้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยันิตยา พร้าวราม. (2558). ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว อ าเภอเมืองร้อยเอด็ จงัหวดัร้อยเอด็ เพื่อตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการท่ีดี คือ ดา้นตรา
สินคา้มีส่วนส าคญัท่ีท าใหน้กัท่องเท่ียวเลือกใชบ้ริการ ส่วนความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรม
ระดบั 3 ดาว พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวยโุรปและชาวเอเชีย ทั้ง 2 กลุ่มส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมระดบั 3 ดาว ไม่แตกต่างกนั ทั้ง 4 ดา้น สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศนัสนีย ์
สีพิมขดั. (2556). ไดก้ล่าวถึงแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) พบว่า
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูงกวา่ความคาดหมายท่ีลูกคา้ตั้งไว ก็
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จะท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ ของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นเคร่ืองช้ีถึงความพึงพอใจท่ีผูบ้ริโภคมี
ต่อธุรกิจโรงแรม  

 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

1.  ปัจจยัทางการตลาดในการเลือกใช้บริการโรงแรมระดบั 3 ดาวของนักท่องเท่ียว          
ชาวยุโรป และชาวเอเชีย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญักบัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) มากท่ีสุด 
ดงันั้น ผูป้ระกอบการธุรกิจท่ีพกัแรมในจงัหวดัภูเก็ต ควรให้ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงแรม ภาพลกัษณ์ต่าง 
ๆ รวมไปถึงกิจกรรม ภาพห้องพกัของโรงแรมให้มากข้ึนเพื่อสะดวกต่อการตดัสินใจ และง่ายต่อ
การเลือกเขา้พกั รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในท่ีพกัให้มากข้ึน และผลการวิจยัยงั 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคัญ เร่ืองช่ือเสียงและภาพลักษณ์ของโรงแรมมากท่ีสุด ดังนั้ น
ผูป้ระกอบการควรน าเสนอภาพลักษณ์ท่ีดีทางการตลาดไปสู่ลูกค้าด้วยกลุ่มเป้าหมายด้วยการ
น าเสนอจุดเด่นต่าง ๆ ของธุรกิจท่ีพกัแรม 

2.  ผลความพึงพอใจ พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปและนกัท่องเท่ียวชาวเอเชียมีความ
พึงพอใจต่อ การต้อนรับของพนักงานของพนักงานโรงแรม และการเอาใจดูแลเอาใจใสของ                        
ผูใ้ห้บริการ ดงันั้น ผูป้ระกอบการควรเนน้การฝึกอบรมพนกังานให้สามารถสร้างความพึงใจให้แก่
ลูกค้าตลาดระยะเวลาในการเข้าพกัโรงแรม และควรน าแนวคิดเร่ืองคุณภาพในการบริการมา
ฝึกอบรมดว้ย  

3.  ความพึงพอใจส่ิงท่ีต้องแก้ไข พบว่า นักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจเร่ือง 1. การ
ตกแต่ง และ  2. สภาพแวดลอ้มของโรงแรม อาจจะเป็นเพราะพื้นท่ีดงักล่าวนั้นติดทะเลอยูน่อ้ยท่ีสุด 
ดงันั้นผูบ้ริหารรงแรมควรมีการปรับปรุงสภาพโรงแรมเป็นระยะ ๆ อยา่งต่อเน่ือง  
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