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2.1. แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552)ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็น

ความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง การรับรู้
ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ หรือ ความมีประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived Performance) 
กบัการใหบ้ริการท่ีคาดหวงัไว ้(Expected Performance)โดยถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการนั้นๆ 
(Product Performance) ต ่ากว่าความคาดหวงั ก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied 
Customer) แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการนั้น ตรงกบัความคาดหวงัท่ีไดต้ั้งไว ้ก็
จะท าให้เกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และเม่ือไดรั้บผลจากสินคา้หรือบริการสูงกว่า
ความคาดหวงัท่ีตั้งไวก้็จะท าใหเ้กิดความประทบัใจ (Delighted Customer) 

Powell (1983) ไดใ้หค้วามหมายวา่ความพึงพอใจ คือ ความสุขจะเกิดข้ึนหากความตอ้งการ
ของบุคคลไดรั้บการตอบสนอง จนเกิดความสมดุล เม่ือบุคคลสามารถปรับตวัให้เขา้กบัส่ิงแวดลอ้ม
ไดดี้ ดงันั้น ความพึงพอใจ คือสภาพอารมณ์ ความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล 

 Vroom (1970 : 99) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึง ท่ีสามารถใช ้แทนกนั
ได ้เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วม ในส่ิงนั้น ทศันคติใน
ดา้นบวกจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติด้านลบจะแสดง ให้เห็น
สภาพความไม่พึงพอใจ 
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ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ  
ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช ้

ส าหรับธุรกิจบริการเพื่อท าให้เกิดการบริหารคุณภาพรวม (Total Quality Management) ท่ีจะสร้าง
คุณค่าให้กบัลูกคา้ โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่วนส าคญั ส่วนประสมทางการตลาด
ดั้งเดิมถูกพฒันาข้ึนมา ส าหรับธุรกิจการผลิตสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ต่ส าหรับผลิตภณัฑ์บริการนั้น มี
ลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินคา้ คือ ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจึงเป็นส่วน
หน่ึงของการบริการดว้ย ปัญหาการรักษาคุณภาพของการบริการ คือการไม่สามารถควบคุมคุณภาพ
ของการบริการไดเ้หมือนกบัสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้จึงจ าเป็นตอ้งน าเคร่ืองมือทางการตลาดบริการ 7P's 
เขา้มาช่วยบริหารจดัการกบัธุรกิจ (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย.์ 2554 : 29) 

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีเป็นท่ีรู้จกัมากท่ีสุดไดแ้ก่ 4P's ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ หรือการบริการ 
ราคา สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ต่อมา มีการร่วมกนัปรับปรุง 
และเพิ่มเติมส่วนประสมการตลาดข้ึนใหม่ให้เหมาะสมส าหรับธุรกิจบริการ ส่วนประกอบ ท่ีเพิ่ม
ข้ึนมาอีก 3P's คือ ด้านบุคลากร ดา้นกระบวนการการให้บริการ และด้านการสร้างลกัษณะทาง
กายภาพ รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบมีดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) การพิจารณาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการ 
จะตอ้งพิจารณาถึงขอบเขตของการบริการ คุณภาพของการบริการ ระดบัชั้นของการบริการ สายการ
บริการ ไปจนถึงการรับประกนัและการบริการหลงัการขาย เช่นเดียวกบัการพิจารณาผลิตภณัฑ์ของ
ธุรกิจทัว่ไป เพื่อสนองความตอ้งการ และท าใหลู้กคา้พึงพอใจ ถึงแมผ้ลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการอาจ
ไม่มีตวัตนท่ีจบัตอ้งไดเ้สมอไป แต่ผลิตภณัฑ์นั้นก็ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) กล่าวคือ มีมูลค่า 
มีประโยชน์ และสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้ได ้จึงจะมีผลให้ผลิตภณัฑ์นั้นขายได ้ทั้งน้ี ความ
ครอบคลุมในการน าเสนอผลิตภณัฑ ์ถือเป็นส่ิงส าคญัของธุรกิจบริการ  

2. ดา้นราคา (Price) ราคาเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัอนัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซ้ือของผูบ้ริโภคโดยเฉพาะในขั้นตอนของการประเมินทางเลือกและตดัสินใจซ้ือ โดยปกติแลว้ 
ผูบ้ริโภคนิยมผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีราคาไม่แพง ผูป้ระกอบการจึงพยายามท่ีจะลดตน้ทุนในการ
ผลิตสินคา้หรือบริการ และเสนอขายในราคาท่ีไม่แพงหรือใชปั้จจยัอ่ืนๆ ท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ 
ในขณะเดียวกนั ราคาเปรียบเสมือนตน้ทุนของลูกคา้ ดงันั้น บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจึงควรอยูใ่นระดบั
ท่ีเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงจะมีผลอยา่งมากในการแข่งขนัทางธุรกิจ 

3. ด้านสถานท่ี หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง ท่ีตั้ งของผู ้
ให้บริการและความยากง่ายในการเขา้ถึง อนัเป็นอีกปัจจยัท่ีส าคญัของการตลาดบริการ ทั้งน้ี ความ
ยากง่ายในการเขา้ถึงการบริการนั้น มิไดห้มายแต่เพียงการเขา้ถึงทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึง
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การติดต่อส่ือสารกับผูใ้ห้บริการด้วย ดังนั้ น ประเภทของช่องทางการจัดจ าหน่ายและความ
ครอบคลุมดา้นการติดต่อส่ือสารจึงถือเป็นปัจจยัส าคญัต่อการเขา้ถึงการบริการอีกดว้ย  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่ือสารกบัตลาดด้วย
วธีิการต่างๆ เพื่อการจูงใจใหมี้การซ้ือสินคา้และบริการ เช่น การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือ
ต่างๆ ซ่ึงแมก้ลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย อาจไม่สามารถใชไ้ดก้บัการบริการบางประเภทได ้ดว้ย
ขอ้จ ากดัในการน าเสนอคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นรูปธรรม แต่ในสนามแห่งการแข่งขนัทาง
ธุรกิจ ผูป้ระกอบการจ านวนมากได้หันมาให้ความส าคญักบัการส่งเสริมการขายและเร่ิมคิดค้น     
กลยทุธ์ใหม่ๆ เพื่อดึงดูดใจลูกคา้  

5. ดา้นบุคลากร (People) ในธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการนอกจากจะท าหน้าท่ีผลิต
การบริการแลว้ ยงัตอ้งท าหนา้ท่ีในการขายการบริการไปพร้อมๆ กนัอีกดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์
กบัลูกคา้จึงมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่งในธุรกิจบริการ ผูป้ระกอบการจึงตอ้งท าการคดัเลือก อบรม 
และจูงใจพนกังานผูใ้หบ้ริการใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้เพื่อสร้างความแตกต่าง
ใหอ้ยูเ่หนือคู่แข่งขนั พนกังานจะตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีความสามารถในการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการลูกคา้แต่ละราย และมีความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้ทั้งน้ี การบอก
กนัปากต่อปากระหวา่งลูกคา้เก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการ ลว้นมีผลทั้งดา้นบวกและดา้นลบต่อกิจการ  

6. ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) ในธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่ง
มอบบริการมีความส าคญัเคียงคู่ไปกบับุคลากรผูใ้ห้บริการ ดงันั้นระบบการส่งมอบบริการจะตอ้ง
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการท่ีน ามาใชใ้นการจดัการกบัพนกังาน ระดบัความรู้ในการใช้
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของพนกังาน อ านาจตดัสินใจของพนกังาน รวมไปถึงการท่ี
มีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ ดังนั้ นนอกจากความถูกต้องแม่นย  าในการ
ปฏิบติังานแลว้ ธุรกิจบริการยงัตอ้งเนน้การส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และประทบัใจลูกคา้  

7. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence) 
ประกอบดว้ย อาคาร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร การจดัวางส่ิงอ านวยความสะดวก และองคป์ระกอบ
ท่ีจบัต้องได้ทั้งหมดของการบริการ ลูกคา้จะสามารถมองเห็นส่ิงเหล่าน้ีทนัทีเม่ือมาใช้บริการท่ี
สถานท่ีให้บริการ โดยนอกเหนือจากวตัถุทางกายภาพท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานและการส่งมอบ
บริการแลว้ คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เช่น บรรยากาศและภาพลกัษณ์ ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมี
อิทธิพลซ่ึงเกิดจากวตัถุทางกายภาพ เช่น บรรยากาศของบริษทัท่ีดูหรูหรา ทนัสมยั สามารถเกิดจาก
อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ การจดัแสงสว่างภายในบริษทั และการแต่งกายของพนกังาน เป็นตน้ 
ธุรกิจบริการจึงตอ้งมีการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยพยายามสร้างคุณภาพรวม  
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TQM (Total Quality Management) เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นด้านความสะอาด 
ความรวดเร็ว ความพร้อมของอุปกรณ์ และบุคลากร  

 
2.2. ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

ผุสสดี สมปาน (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ
โรงแรมละไมวนัทา อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึง
พอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการ ในการให้บริการของโรงแรมละไมวนัทา อ าเภอเกาะสมุย 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ประชากรท่ีศึกษา คือ ลูกคา้ชาวต่างประเทศ ท่ีมาใชบ้ริการโรงแรมละไมวนัทา 
อ าเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยก าหนดกลุ่มตวัอย่าง 200 ราย โดยท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้ค่าสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถ่ี 
ร้อยละ และค่าเฉล่ียจากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 
40-49 ปี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน 60,000 บาทข้ึนไป มีภูมิล าเนาอยูใ่นทวีป
ยุโรป มาเกาะสมุยเป็นคร้ังแรก และเขา้พกัในโรงแรมละไมวนัทาเป็นคร้ังแรก ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก โดยปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเรียง
ตามล าดบัจากมากไปหาน้อย คือ ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ รองลงมา 
คือ ดา้นการจดัจ าหน่ายและสถานท่ีตั้ง ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ์
หรือบริการ และ ดา้นราคา ตามล าดบั ยกเวน้ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดมีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก ในปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการแต่
ละดา้นปรากฏผลดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ คือ ความสะอาดของห้องพกั ความสะดวกสบาย
ของเตียงนอนและภาพลกัษณ์และช่ือเสียงของโรงแรม ดา้นราคา คือ มีวธีิการช าระเงินท่ีหลากหลาย 
เช่น เงินสด บตัรเครดิต ค่าหอ้งพกัรวม อาหารเชา้ และอตัราค่าบริการเหมาะสมกบัคุณภาพ ดา้นการ
จดัจ าหน่ายและสถานท่ีตั้ง คือ ตั้งอยู่ในท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง  มีท่ีตั้งติดชายหาด และใกล้
แหล่งชุมชน ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ มีส่วนลดกรณีจองผ่านเวบ็ไซต์ มีส่วนลดกรณีเขา้พกั 
คร้ังต่อไป และมีการแจง้ข่าวสาร และรายการส่งเสริมการขายให้ลูกคา้ทราบ ทางไปรษณีย ์หรือ
อีเมล์ ดา้นบุคคลหรือพนกังาน คือ พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี พนกังานมีจ านวนเพียงพอในการ
ให้บริการ และพนกังานให้บริการไดร้วดเร็ว และถูกตอ้งดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ คือ ความสะอาดและการบ ารุงรักษาโรงแรม และการออกแบบและตกแต่งโรงแรม ดา้น
กระบวนการ คือ ระบบการช าระเงินมีความถูกตอ้ง และน่าเช่ือถือ ความรวดเร็วและ ประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการ และระบบรักษาความปลอดภยัของโรงแรม 
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พัฒนไชย อินทรโยธา (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการใน
โรงแรมเจดบับลิวแมริออท กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 424 รายใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่ง
แบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) โดยก าหนดจ านวนตวัอยา่งตาม ภูมิภาคท่ีอยู่อาศยั ไดแ้ก่ 
ทวปีเอเชีย ยโุรป อเมริกา ออสเตรเลีย แอฟริกาและไทย ในสัดส่วนท่ีเป็นปฏิภาคโดยตรงกบัจ านวน
ลูกคา้ท่ีมีภูมิภาคท่ีอยู่อาศยัตามท่ีตอ้งการและใช้บริการในปีท่ีผ่านมาโดยใช้ขอ้มูลระหว่างเดือน
กรกฎาคมถึงธนัวาคม พ.ศ.2549 เป็นกรอบในการก าหนดจ านวนตวัอยา่งการเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ี
รับบริการของโรงแรมเจดบับลิวแมริออท กรุงเทพมหานคร จะใช้วิธีสัมภาษณ์ตามแบบสอบถาม 
ในระหวา่งเดือนตุลาคมถึงพฤศจิกายน พ.ศ. 2550 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิง
พรรณนา คือ ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการวิจยัพบวา่ ลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมารับบริการ
ในโรงแรมส่วนใหญ่เป็น เพศชาย มีอายอุยูร่ะหวา่ง 41-45 ปี อาชีพรับจา้ง/พนกังานบริษทั การศึกษา
ระดบัปริญญาตรีรายไดเ้ฉล่ียระหวา่ง 80,001-100,000 บาท และมีภูมิภาคท่ีอยูอ่าศยัทวีปเอเชีย ส่วน
ด้านพฤติกรรมของลูกค้าท่ีมารับบริการในโรงแรม พบว่า ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการมา
ท่องเท่ียว/พกัผอ่น พกัจ านวน 4-7 วนั ความถ่ีในการเขา้พกั 3 คร้ังต่อปี ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจ
คือเพื่อน ขอ้มูลข่าวสารในการเลือกโรงแรมจากบริษทัน าเท่ียว/มคัคุเทศก์ ลกัษณะการเดินทางมา
ท่องเท่ียวกบัเพื่อน ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการในโรงแรมเจดบับลิว แมริออทกรุง
เทพมหานคร โดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับ
บริการในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นความปลอดภยัมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาดา้น
สถานท่ีของโรงแรม ส่วนดา้นห้องประชุมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากแต่เป็นระดบัความพึง
พอใจในอนัดบัสุดทา้ย 

กติติยา อรรถสาร และคณะ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรป
ในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม Bangkok Marriott Resort and Spa ผลการศึกษาดา้นความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปในการเลือกใชบ้ริการโรงแรม Bangkok Marriott Resort and Spa พบวา่ 
ส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจกบัปัจจยัการตลาดของโรงแรมโดยรวมในระดบัมากท่ีสุด 
ซ่ึงปัจจยัการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด คือ ปัจจยัทางผลิตภณัฑ์หรือบริการ และปัจจยัท่ี
มีผลต่อการตดัสินใจน้อยท่ีสุด คือ ปัจจยัทางดา้นราคา แสดงให้เห็นว่าสินคา้และการบริการของ
โรงแรมอยูใ่นระดบัท่ีมีมาตรฐาน จึงสามารถสร้างความ พึงพอใจให้แก่นกัท่องเท่ียวได ้และผลจาก
การวิจยัในหัวขอ้ความประสงค์ในการกลบัมาใชบ้ริการท่ีโรงแรมอีกคร้ังหรือไม่นั้น นกัท่องเท่ียว
ส่วนใหญ่ต้องการท่ีจะกลับมาใช้บริการท่ีโรงแรมอีก และจากการศึกษาอีกประเด็น คือ 
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่จะแนะน าใหเ้พื่อน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาใชบ้ริการโรงแรม แสดงให้เห็นวา่
โรงแรม Bangkok Marriott Resort and Spa เป็นโรงแรมท่ีมีคุณภาพ มีมาตรฐานในการบริการท่ีดี 
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จึงท าให้นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่มีความตอ้งการท่ีจะบอกต่อเพื่อน และกลบัมาใช้บริการท่ีโรงแรม 
Bangkok Marriott resort and Spa โดยปัจจยัทางการตลาด ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดเรียงตามล าดบัจากมาก
ไปหานอ้ย คือ ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบริการของโรงแรม ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้น
ท่ีตั้งและสภาพแวดลอ้ม ดา้นความปลอดภยัและส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นส่งเสริมการตลาด และ
ดา้นราคา ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นปรากฏผลดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ คือ 
ลกัษณะการตกแต่งห้องพกัท่ีมีความสวยงาม ดา้นบุคลากร คือ พนกังานมีความรู้ความสามารถใน
การให้บริการและให้ค  าแนะน า ด้านกระบวนการ คือ ความรวดเร็วและประสิทธิภาพใน การ
ให้บริการ ด้านท่ีตั้ งและสภาพแวดล้อม คือ ตั้ งอยู่ในท าเลท่ีสะดวกต่อการเดินทาง ด้านความ
ปลอดภยัและส่ิงอ านวยความสะดวก คือ บรรยากาศและความสวยงามของสถานท่ี ดา้นส่งเสริม
การตลาด คือ มีส่วนลดกรณีเข้าพกัคร้ังต่อไป และด้านราคา คือ อตัราค่าบริการเหมาะสมกับ
คุณภาพ ผลการศึกษาในกลุ่มต่าง ๆ เช่น อาชีพ รายได ้ประเทศท่ีมา ระยะเวลาท่ีเขา้พกั พบวา่ปัจจยั
ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของโรงแรมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจมากท่ีสุด คือ ปัจจยัทางผลิตภณัฑ์หรือบริการ และปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจน้อย
ท่ีสุด คือ ปัจจยัทางดา้นราคา จากการวิเคราะห์สมมติฐานท่ีว่า ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ของ
นกัท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจปัจจยัทางการตลาด ของโรงแรม Bangkok 
Marriott Resort and Spa แตกต่างกนันั้น ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ของ
นักท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจปัจจยัทางการตลาด ในการเลือกใช้บริการ
โรงแรม Bangkok Marriott Resort and Spa ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงหมายถึงว่า ปัจจยัทางด้าน
ประชากรศาสตร์ของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจปัจจยัทาง
การตลาด ของโรงแรม Bangkok Marriott Resort and Spa นัน่เอง 

วชิราภรณ์ โลหะชาละ (2550) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการ
เลือกใช้บริการท่ีพกัในจงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มาเท่ียว และ
พกัคา้งคืนในจงัหวดัเชียงรายมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีพกัในระดบัสูง ส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ท่ีพกัมี
มาตรฐานดีและเกือบทั้งหมดของผูใ้ห้ขอ้มูลคิดว่า ราคาของท่ีพกัมีความเหมาะสมดีแล้ว ในขณะท่ี
สถานท่ีพกัก็อยูใ่นเกณฑ์ดี ผลการศึกษาเชิงคุณภาพในประเด็นท่ีวา่มีความประสงคจ์ะกลบัมาใชบ้ริการ
ท่ีพกัแรมอีกหรือไม่นั้นส่วนใหญ่ตอบว่าตอ้งการกลบัมาพกัแรมอีกและจะแนะน าท่ีพกัแรมดงักล่าว
ให้กับเพื่อนและคนอ่ืน ๆ อีกด้วย นอกจากนั้ นจากการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการเลือกใชท่ี้พกัในจงัหวดัเชียงราย พบวา่ ปัจจยัทางการตลาดมีผลต่อความ
พึงพอใจในการเลือกใชท่ี้พกัแรมโดยเฉพาะปัจจยัดา้นราคาท่ีพกั และปัจจยัดา้นความปลอดภยัรองลงมา
คือปัจจยัดา้นการบริการ ดา้นท าเลท่ีตั้ง ส่ิงอ านวยความสะดวก และสภาพแวดลอ้ม ตามล าดบั 
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โรงแรมเรือนระมิงค์ จังหวดัเชียงใหม่ 
 

โรงแรมเรือนระมิงค์ จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นโรงแรมลา้นนาบูติก ระดบัสามดาว มีจ านวน
ห้องพกัทั้งหมด 76 ห้อง ก่อตั้งข้ึนในปี 2548 ในยา่นถนนลอยเคราะห์ ต าบลชา้งคลาน อ าเภอเมือง
เชียงใหม่ โรงแรมเรือนระมิงค์ไดใ้ห้บริการห้องพกั ห้องประชุมสัมมนา บริการดา้นอาหารและ
เคร่ืองด่ืม บริการน าเท่ียว และสปา โดยกลุ่มลูกคา้เป้าหมายหลกัของโรงแรมเรือนระมิงค ์เป็นลูกคา้
ชาวต่างชาติ และส่วนใหญ่เป็นชาวชาติตะวนัตก โดยทางโรงแรมเรือนระมิงค ์มีวิสัยทศัน์ (Vision) 
และ พนัธกิจ (Mission) ดงัน้ี 
 
วสัิยทศัน์ (Vision) 
 “เราจะเป็นโรงแรมลา้นนาบูติกระดบัสามดาว แห่งแรกท่ีลูกคา้นึกถึงเม่ือตอ้งการห้องพกั
ในจงัหวดัเชียงใหม่” 
 
พนัธกจิ (Mission) 
 “เราจะเป็นโรงแรมลา้นนาบูติกระดบัสามดาว แห่งแรกท่ีลูกคา้นึกถึงเม่ือตอ้งการห้องพกั
ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยมุ่งใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ทั้งในดา้นห้องพกัและการบริการ จาก
การเขา้ใจและเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ ภายใตร้ะบบการบริหารสมยัใหม่แบบบูรณาการท่ีมี
ความน่าเช่ือถือ รวมถึงการส่งเสริมการเรียนรู้และการพฒันาทัว่ทั้งระบบอยา่งไม่หยดุย ั้ง” 
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ผงัองค์กร 
 

มีการแบ่งหนา้การบริหารตามแผนกต่างๆ ดงัภาพท่ี 2.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.1 โครงสร้างองคก์รโรงแรมเรือนระมิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่ 
 
โดยส่วนประสมการตลาดบริการของโรงแรมเรือนระมิงค์ จังหวัดเชียงใหม่  ท่ีได้

ด าเนินการมาแลว้นั้น สามารถสรุปไดด้งัต่อไปน้ี 
 
 
 
 

ผูอ้  านวยการ 

กรรมการผูจ้ดัการ 

Resident Manager 

ฝ่ายบญัชี 
 (Chief 

Accountant) 
 
 

ฝ่ายบุคคล 
 (Personal 

Clerk) 

ฝ่ายอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

 (Asst.F/B Manager) 

ฝ่ายตอ้นรับส่วนหนา้ 
 (Asst. F/O Manager) 

ฝ่ายแม่บา้น 
(Housekeeping 

Supervisor) 

ฝ่ายช่าง 
 (Chief Engineer) 

ฝ่ายเลขานุการ 
 (Admin Officer) 

ฝ่ายทวัร์ 
 (Tour Manager) 

 

ฝ่ายสปา 
 (Spa  Manager) 

ฝ่าย IT 
 (Chief  IT  
Engineer) 
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1. กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์หรือ บริการ (Product or Service) โรงแรมเรือนระมิงค ์ไดใ้ห้
ความส าคญัเร่ือง ช่ือเสียง ความเป็นท่ีรู้จกัของโรงแรมเรือนระมิงค์ ขนาดของห้องพกัท่ีโรงแรม
เรือนระมิงค ์พอเหมาะพอดี ทางโรงแรมมีจ านวนห้องพกัทั้งหมด 76 ห้อง แบ่งเป็น 4 แบบ ไดแ้ก่ 
Superior room Deluxe room Junior suite และ Royal suite โดยทางโรงแรมได้จดัไวใ้ห้บริการอยา่ง
เพียงพอ ลกัษณะการตกแต่งห้องพกัท่ีมีความสวยงาม มีรสนิยม ส่ิงอ านวยความสะดวกภายใน
หอ้งพกัท่ีมีความครบครัน เช่น ตูเ้ยน็ เคร่ืองปรับอากาศ เป็นตน้ มีเคเบิลทีวีเพื่อการรับชม มีบริการ
อินเตอร์เน็ตแบบไร้สายท่ีรวดเร็วใหบ้ริการ มีสระวา่ยน ้ าให้บริการอยูด่า้นนอกตวัโรงแรม มีฟิตเนส 
หรือบริเวณเพื่อการออกก าลงักายไวใ้หบ้ริการ และทางโรงแรมยงัไดค้  านึงถึงเร่ืองความสะอาดของ
ห้องพกั  การมีบริการเสริมเพื่อการดูแลสุขภาพไวใ้ห้บริการ เช่น การนวดแผนโบราณ นวดฝ่าเทา้ 
สปา เป็นตน้ มีห้องอาหาร เพื่อให้บริการ อาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีหลากหลายต่อการให้บริการ การ
ใหบ้ริการดา้นการท่องเท่ียวท่ีหลากหลาย เช่น การจดัไกด์น าเท่ียว หรือการจดัรถเช่า/คนขบัเพื่อการ
เดินทาง เป็นตน้ นอกจากนั้นทางโรงแรมยงัให้ความส าคญักบัความทนัสมยัของอุปกรณ์ภายใน
หอ้งพกั เช่น ทีวจีอแบน เคร่ืองเล่น DVD เป็นตน้ มีบริการซกัอบรีดไวใ้ห้บริการ มีบริการอาหารเชา้
ฟรี และมีผลไมส้ด ชา กาแฟ ในหอ้งพกัไวบ้ริการ 
 

2. กลยุทธ์ด้านราคา (Price) ในส่วนของกลยุทธ์ดา้นราคาของโรงแรมเรือนระมิงค์ ให้
ความส าคญัในเร่ืองของ ราคาท่ีพกัมีความเหมาะสม ซ่ึงห้องพกัแบบ Superior ราคา 1,600 – 2,600 
บาทต่อคืน ห้องพกัแบบ Deluxe ราคา 1,900 – 3,200 บาทต่อคืน ห้องพกัแบบ Junior Suite ราคา 
3,000 – 6,000 บาทต่อคืน และ ห้องพกัแบบ Junior Suite ราคา 5,000 – 9,000 บาทต่อคืน โดยราคา
ท่ีพกัสามารถต่อรองไดป้ระมาณ ร้อยละ 5 - 10 เช่น ในกรณีท่ีพกัหลายห้อง หรือหลายคืน ทาง
โรงแรมก าหนดราคาห้องพกัมีความคงท่ีในทุกช่วงฤดูกาล การมีห้องพกัในหลายระดบัราคาให้
เลือก ความสามารถในการช าระค่าท่ีพกัด้วยบตัรเครดิต ความเหมาะสมของราคาอาหารและ
เคร่ืองด่ืม ของโรงแรมเรือนระมิงค์ ความเหมาะสมของราคาบริการเสริม เช่น ค่าโทรศพัท์ ค่า
อินเทอร์เน็ต เป็นตน้ ของโรงแรมเรือนระมิงค ์และยงัสามารถขอเอกสารทางการเงิน เช่น บิลเงินสด
เพื่อน าไปเบิกค่าใชจ่้ายกบับริษทัไดอี้กดว้ย 
 

3. กลยุทธ์ด้านสถานที่ (Place) ทางโรงแรมเรือนระมิงค์ตั้งอยู ่ในย่านถนนลอยเคราะห์ 
ต าบลชา้งคลาน อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ดงันั้นโรงแรมจึงมีความสะดวกในการเดินทางมาพกั อยูใ่กล้
แหล่งชุมชน เช่น ตลาด หา้งสรรพสินคา้ เป็นตน้ ใกลแ้หล่งท่องเท่ียวต่างๆ มีความสงบ เป็นส่วนตวั 
มีท่ีจอดรถไว้ให้บริการ และทางโรงแรมยงัค านึงถึงเร่ืองห้องพักมีความปลอดภัยต่อลูกค้า 
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นอกจากนั้น ทางโรงแรมยงัมีบริการจองห้องพกัไดห้ลายช่องทาง เช่น ทางโทรศพัท์ อินเตอร์เน็ต 
บริษทัทวัร์ / ไกด์ เป็นตน้ มีเวบ็ไซต์ (Web Site) ในการให้ขอ้มูลของโรงแรม เพียงพอต่อการ
ตดัสินใจ และยงัมีการออกบูธในงานนิทรรศการเก่ียวกบัการท่องเท่ียวต่างๆอีกดว้ย 

 
4. กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดหลกั ของทาง

โรงแรมเรือนระมิงค์ ได้ให้ความส าคญัเร่ือง การมีเอกสารแผ่นพบัแนะน าเก่ียวกบัโรงแรม เช่น 
ราคาห้องพกั รูปแบบห้องพกั แผนท่ี เป็นตน้ มีการโฆษณาในหนังสือน าเท่ียว เช่น นิตยสาร ซิต้ี
ไลฟ์ เชียงใหม่ CHIANGAMAI MAG เป็นตน้ มีการโฆษณาตามส่ือวิทยุ เช่น BUG 89.5 FM เป็น
ตน้ และทางโรงแรมยงัมีการประชาสัมพนัธ์ผ่านช่องทางเครือข่ายสังคม เช่น Facebook, Twitter 
เป็นตน้อีกด้วย นอกจากนั้น ทางโรงแรมมีการลดราคาห้องพกัส าหรับลูกคา้ประจ า หรือสมาชิก 
ประมาณ ร้อยละ 10 - 20 ของราคาหอ้งพกั และทางโรงแรมยงัมีบตัรสมาชิก เพื่อสะสมแตม้จ านวน
คืนท่ีพกั เพื่อแลกใชสิ้ทธิในการพกัฟรี โดยหากลูกคา้มาพกัท่ีโรงแรม 10 คืน มีสิทธิแลกห้องพกัฟรี 
1 คืน อีกดว้ย 

 
5. กลยุทธ์ด้านบุคลากร (People) ทางโรงแรมเรือนระมิงค์ ให้ความส าคญักบับุคลากร

เป็นอยา่งมาก โดยจดัให้มีจ  านวนพนกังานเพียงพอในการให้บริการ  พนกังานดูแลเอาใจใส่และมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ พนักงานพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม และแต่งกายดี พนักงาน
ให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว และมีการอบรมให้พนกังานสามารถแนะน าเก่ียวกบัสถานท่ี
ท่องเท่ียวต่างๆ ในท้องท่ีได้ นอกจากนั้ น ทางโรงแรมยงัมีการอบรมให้พนักงานมีความรู้
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อีกด้วย ทางโรงแรมมีการเน้นย  ้ าให้พนักงาน
ให้บริการลูกคา้ทุกรายอยา่งเสมอภาค พนกังานตอ้งมีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้ เช่น ทกัทว้งทนัทีเม่ือ
ลูกคา้ลืมของ หรือช าระเงินเกิน เป็นตน้ และพนกังานของโรงแรมตอ้งสามารถส่ือสารภาษาองักฤษ
ไดเ้ป็นอยา่งดีอีกดว้ย 

 
6. กลยุทธ์ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ทางโรงแรมเรือนระมิงค์ ได้ให้

ความส าคญัเร่ือง การจองห้องพกัผ่านทางเว็บไซต์ สามารถท าได้อย่างรวดเร็วและไม่ยุ่งยาก การ
ทกัทายและตอ้นรับลูกคา้เม่ือเดินทางมาถึงโรงแรมเรือนระมิงค์ ขั้นตอนการลงทะเบียนเขา้ห้องพกั 
(Check-in)  ท่ีมีความรวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก การคิดค่าหอ้งพกั และค่าบริการอ่ืนๆ ท่ีมีความถูกตอ้ง ความ
พร้อมของห้องพกัส าหรับการให้บริการไดท้นัที เช่น เตียงท่ีปูเรียบร้อย จดัหมอน ผา้ห่ม ผา้ขนหนู 
และเคร่ืองด่ืมให้บริการพร้อม เป็นต้น มีการให้บริการรูมเซอร์วิส (Room-Service) เช่น บริการ



 14 

รับสั่ง-ส่งอาหาร/เคร่ืองด่ืมถึงห้องพกั มีความรวดเร็วและถูกตอ้ง การท าความสะอาดห้องพกัของ
แม่บา้นเม่ือแขกออกจากห้อง มีความสะอาด เป็นระเบียบ และรวดเร็ว นอกจากนั้น ทางโรงแรม
ยงัใหค้วามส าคญักบัขั้นตอนการออกจากท่ีพกั (Check-out) ท่ีมีความรวดเร็ว ไม่ยุง่ยากอีกดว้ย 

 
7. กลยุทธ์ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ทาง

โรงแรมเรือนระมิงค ์มีการตกแต่งในแนวคิดแบบลา้นนาบูติก โดยให้โรงแรมมีบรรยากาศภายในท่ี
สวยงาม มีการตั้งอุณหภูมิท่ีเหมาะสมและการถ่ายเทอากาศท่ีดีภายในโรงแรม และบริเวณอาคาร
หรือสถานท่ีโดยรวมของโรงแรม รวมถึงห้องน ้ าท่ีจดัไวใ้ห้บริการในบริเวณรับรอง (Lobby)  มี
ความสะอาดอยูเ่สมอ นอกจากนั้น ทางโรงแรมยงัมีลกัษณะการตกแต่งบริเวณรับรอง (Lobby)  ท่ีดูดี 
มีรสนิยม ทางโรงแรมยงัให้ความส าคญัในเร่ืองเคร่ืองแบบของพนักงานท่ีเรียบร้อย ดูดี มีระบบ
รักษาความปลอดภยั 24 ชัว่โมง เช่น มีพนกังานรักษาความปลอดภยัประจ าการ มีระบบกลอ้งวงจร
ปิด เป็นตน้ และโลโก ้(Logo)  ของโรงแรมเรือนระมิงค ์มีความเป็นเอกลกัษณ์ลา้นนา สวยงามอีก
ดว้ย ยิง่ไปกวา่นั้น ทางโรงแรมยงัมีบริการรถรับส่งฟรี เช่น รับส่งจากสนามบิน สถานีรถไฟ สถานี
ขนส่ง (อาเขต) เป็นตน้ และใหค้วามส าคญักบัป้ายช่ือของโรงแรมท่ีมองเห็นไดช้ดัเจน อีกดว้ย  

 
 
 
 


