
บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของโรงแรมละไมวนัทา อําเภอ    

เกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎรธานี มีแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ คือ แนวคิดความพึงพอใจ แนวคิด
คุณภาพการบริการ ทฤษฎีสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ และแนวคิดการจัดแบง
ประเภทของโรงแรม ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี ้
 
แนวคิด และทฤษฎ ี
 แนวคิดความพึงพอใจ (Maynard อางใน สมศิริ นิสิตศิริ, 2548) 
  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของมนุษย คือ ความคาดหวงัของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง  
ส่ิงใด เม่ือไดรับการตอบสนองท้ังทางดานวัตถุ จิตใจ เพื่อใหบรรลุเปาหมายในส่ิงท่ีต้ังไว จะเปน
ความพึงพอใจ และหากไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังจะไมพอใจ ความพึงพอใจนี้เปน
ความรูสึกทางบวก ท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกดานอ่ืนๆ เปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน ซ่ึงเม่ือ
เกิดข้ึนแลวจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางดานอ่ืน ความพึงพอใจของแตละบุคคลจะ
แตกตางกันตามสภาพแวดลอมทางกายภาพ และลักษณะสวนบุคคล 
 
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Kotler อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546)  

ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคล ซ่ึงมีระดับวามพึงพอใจท่ีเปนผลมาจาก
การเปรียบเทียบ การทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็น และเขาใจกับความคาดหวัง หากบุคคลเหน็ 
และเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาตํ่ากวาความคาดหวัง จะสงผลใหบุคคลนั้นเกิดความ           
ไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหากระดับของการเหน็และเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาตรง
กับความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความพงึพอใจ (Satisfaction) และถาผลท่ีไดรับจากการทํางานของ
ผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกดิความประทับใจ (Delight) 

 
 แนวคิดคณุภาพการบริการ (Parasuraman, Zeithhaml, and Berry อางใน ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2549) 
  เกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการ ไดกําหนดจาก 5 เกณฑ ดังตอไปนี ้

1. ความนาเช่ือถือ (Reliability) ไดแก ความสามารถในการใหบริการในระดับ
หนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจได (Dependable) 
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2. การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที 
(Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) 

3. การใหความมัน่ใจ (Assurance) ไดแก ผูใหบริการมีความรู และทักษะท่ีจําเปน
ในการบริการ (Competence) มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซ่ือสัตยและ
สามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความม่ันคงปลอดภัย (Security) 

4. การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดแก สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถ
ติดตอไดงาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจ
ลูกคา (Customer Understanding) 

5. รูปลักษณ (Tangible) ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม 
เคร่ืองมือ และอุปกรณตางๆ 
 
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2546) 
  กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ จะใชทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
(Service Marketing Mix) หรือ 7P’s ซ่ึงประกอบดวย 
  1. ผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service) เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ จึงตอง
มีการปรับแตงบริการใหเขากบัความตองการของลูกคาเฉพาะราย จึงตองมีการปรับแตงบริการให
เขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึนดวยการปรับแตง
บริการเพื่อสรางคุณคาใหลูกคา จะยิ่งมีความสลับซับซอนมากยิ่งข้ึนในตลาดระหวางประเทศ หรือ
ตลาดหลายวฒันธรรม เนื่องจากความแตกตางของภาษา ศาสนา สังคมและวัฒนธรรม 
  2. ราคา (Price) เนื่องจากบริการมองไมเหน็การต้ังราคาบางสวน ตองใหผูขายและ     
ผูซ้ือเขาใจวามีอะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีเขากําลังซ้ือขายแลกเปล่ียนกนั ท้ังนี้เพื่อหลีกเล่ียงปญหาใน
การตั้งราคา การต้ังราคามีอิทธิพลตอการท่ีผูซ้ือจะรับรูบริการ ราคาจึงมักจะมีบทบาทสําคัญในการ 
ช้ีคุณภาพ 
  3. การจัดจําหนาย (Place) กลยุทธการจัดจําหนาย สําหรับบริการเปนเร่ืองท่ีตอง
พิจารณาจดัใหมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสภาพของบริการ และส่ิงท่ีลูกคาใหคุณคา โดยปกติ       
นักการตลาดจะจัดการใหมีการมารับบริการไดสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได 
  การเลือกทําเลท่ีต้ังสําหรับการใหบริการ (Location) (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2549) 
จะข้ึนอยูกับประเภทของการนําเสนอบริการและระดับการมีปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการ กบั
ลูกคาหลักซ่ึงแบงออกเปน 3 กรณี ไดแก  
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(1) เม่ือลูกคาตองเดินทางไปรับบริการ ณ สถานท่ีของผูใหบริการ ผูประกอบการ
ตองเลือกทําเลใหเหมาะสม โดยตองคํานึงถึงความสะดวกของลูกคาในการมารับบริการเปนหลัก 
และคํานึงถึงทําเลที่ต้ังของคูแขงขันดวย  

(2) เม่ือผูใหบริการสามารถเดินทางไปใหบริการแกลูกคา ณ สถานท่ีของลูกคาได 
ผูประกอบการอาจจะเลือกทําเลท่ีต้ังท่ีอยูในยานท่ีมีคาใชจายตํ่ากวา เพื่อเปนการลดตนทุนในการ
ดําเนินการ  

(3) การใหบริการทางไกล ในกรณีท่ีทําเลท่ีต้ังไมคอยเกี่ยวของโดยตรง กลยุทธ   
ในการจดัจําหนาย คือ พยายามนําเคร่ืองมือหรืออุปกรณตางๆ เพื่อทําใหลูกคาใชบริการไดสะดวก 
เชน เคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติของธนาคาร (ATM) เปนตน 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) ส่ิงหนึ่งท่ีทาทายการส่ือสารการตลาด ก็คือ
การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจ และใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย ความไมมีตัวตนของบริการ
มักทําใหเปนไปไมไดท่ีจะมีประสบการณกอนท่ีจะทําการซ้ือ ดังนั้น การสงเสริมการตลาด 
จําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 

5. บุคคลหรือพนักงาน (People) บุคลากรถือวาเปนองคประกอบท่ีสําคัญของการ
ดําเนินธุรกจิ ดังนั้นจึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ 
(Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง 

6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
ธุรกิจบริการจาํเปนตองพยายามแสดงใหผูรับบริการเห็นถึงคุณภาพ โดยผานการใชหลักฐานท่ี
มองเห็นได นัน่คือลักษณะทางกายภาพ และรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคา ไมวา
จะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือประโยชนอ่ืนๆ 

7. กระบวนการ (Process) ผูใหบริการอาจตองใชกระบวนการบางอยาง เพื่อ    
สงมอบบริการของตนใหกับลูกคา ดวยความรวดเร็วและประทับใจลูกคา 
 

แนวคิดการจัดแบงประเภทของโรงแรม (ไว จามรมาน และคณะ อางใน ยุทธชัย คณาสิริวัฒน, 
2548) 

จําแนกประเภทของของโรงแรมตามกลุมลูกคา  ออกเปน 9 ประเภท ไดแก 
1. โรงแรมประเภทธุรกจิ (Business Hotel) หมายถึง โรงแรมท่ีมีทําเลที่ต้ังอยูใน    

เมืองหลวง หรือเมืองใหญท่ีมีกิจการคาหรือการพาณิชยต้ังอยูเปนจํานวนมาก หรืออยูในยาน
ศูนยการคาท่ีทันสมัย เปนโรงแรมท่ีมีขนาดใหญ เนนรูปแบบการใหบริการไปท่ีบริการหองพัก และ
หองจัดประชุม 
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2. โรงแรมในเมือง (City Hotel) หมายถึง โรงแรมเพ่ือการเดินทางทองเที่ยวท่ีต้ังอยู
ในเมืองสําคัญ โดยมีทําเลที่ต้ังอยูในละแวกเดียวกับแหลงสถาปตยกรรมสําคัญ หรือมีคุณคาทาง
ประวัติศาสตร หรือในเมืองท่ีผูคนในละแวกนั้นมีความเปนอยูหรือวฒันธรรมประเพณีท่ีพิเศษกวา
ชาวเมืองท่ัวไป 

3. โรงแรมในสถานท่ีพักผอน (Resort Hotel) หมายถึง โรงแรมทองเท่ียวท่ีต้ังอยู
ในบริเวณท่ีมีสถานท่ีพักผอน มีธรรมชาติท่ีงดงาม เชน ตามชายหาดริมทะเล ตามชนบท หรือตาม
ภูเขาหรือเทือกเขาท่ีมีหิมะปกคลุม เปนตน 

4. โมเต็ล (Motel) หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก ท่ีต้ังอยูบริเวณทางผานระหวาง       
เมืองใหญ มีลักษณะเปนเรือนแถว และมีท่ีจอดรถประจําแตละหองพกั 

5. บานพักชานเมือง (Pension) หมายถึง โรงแรมท่ีมีทําเลที่ต้ังอยูใกลกับตัวเมือง       
ในชนบทท่ีมีบรรยากาศดี มีภูมิประเทศงดงาม สามารถเดินทางเขาสูตัวเมืองไดงายและสะดวก หรือ
อาจต้ังอยูในยานชานเมืองท่ีเงียบสงบ 

6. บานพักในแหลงน้ําพุรอน (Thermal) หมายถึง ท่ีพักบริเวณท่ีมีน้ําแรทาง
ธรรมชาติ สําหรับใหบริการรองรับแกผูมาใชบริการ 

7. บานพักผอนตามแหลงธรรมชาติ (Rest House) หมายถึง บานพักท่ีมีลักษณะ
เปนบังกะโล ต้ังอยูในสถานท่ีพักผอนท่ีมีธรรมชาติท่ีสวยงาม การตกแตงสภาพแวดลอมและ
หองพักไมหรูหราเทากับโรงแรม แตเนนการคงสภาพทางธรรมชาติไวใหมากท่ีสุด 

8. แคมป (Camping) หมายถึง สถานท่ีซ่ึงจัดเตรียมไวสําหรับนักทัศนาจรที่มีรถ
พวง หรือรถดัดแปลงเปนท่ีนอนไดเขาไปใชพื้นท่ีพกัอาศัยเปนการช่ัวคราว โดยมีบริการอาหาร 
เคร่ืองดื่ม    ท่ีอาบน้ํา รวมท้ังน้ําสําหรับชําระลางอุปกรณเคร่ืองใชไวใหบริการ 

9. บานพักนักศึกษาทองเท่ียว (Youth House) หมายถึง สถานท่ีพักสําหรับนักเรียน 
นักศึกษา โดยมากจะต้ังอยูตามเมืองใหญท่ีมีสถานท่ีทองเท่ียวจาํนวนมาก เพื่อใหบริการแกนักเรียน 
นักศึกษาท่ีเดนิทางมาทองเที่ยว ทัศนศึกษา โดยหองพกัเปนหองพักแบบรวม มีบริการหองครัวและ
หองน้ํารวม 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 สุธาสินี คําสําราญ (2551) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบริโภคและปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกท่ีพักแรมของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศ กรณีศึกษา โรงแรม รีสอรท และบังกะโล 
ในอําเภอเกาะสมุย ทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน
แลวนําขอมูลท่ีรวบรวมไดมาวิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ี คารอยละ คามัชฌิมเลขคณิต          
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาเฉล่ียความแตกตางระหวางประชากร 2 กลุม คาเฉล่ียความแตกตางระหวาง
ประชากร 3 กลุมข้ึนไป เปรียบเทียบคาความแตกตางโดยวิธีของ Scheffe’ และคาสัมประสิทธ์ิ  
เพียรสันโปรดกัสโมเมนต จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย           
อายุระหวาง 18-25 ป มาจากทวีปยุโรป ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือน    
นอยกวาหรือเทากับ 2,500 ดอลลารสหรัฐ สถานภาพโสด และจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
 ดานพฤติกรรมของนักทองเที่ยวพบวา สวนใหญมีวัตถุประสงคเพื่อพักรอน เดนิทางมา
อําเภอเกาะสมยุคร้ังนี้เปนคร้ังแรก โดยมีผูรวมเดินทาง 1-2 คนเปนสวนมาก โดยจะพักแรมท่ีอําเภอ
เกาะสมุย 3-4 วัน เดินทางมาอําเภอเกาะสมุยโดยทางเคร่ืองบิน และสวนมากทําการสํารองหองพัก
ผานทางตัวแทน รวมถึงเวบไซตของตัวแทน โดยปจจยัสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกท่ีพักแรมของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานราคา 
โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ไดแก การแสดงราคาอยางชัดเจน ปจจยัดานทําเลท่ีต้ัง 
โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากท่ีสุด ไดแก ท่ีพักอยูบนชายหาด ปจจัยดานบุคลากร 
โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ไดแก ความคาดหวังในความถูกตองของพนักงานจอง
หองพัก ปจจยัดานกายภาพ โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ไดแก ความเพยีงพอของ
ระบบความปลอดภัย เชน จํานวนเวรยาม อุปกรณดับเพลิง ตูเซฟ และปจจัยดานกระบวนการ โดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ไดแก ความสะดวกในการเขาถึงขอมูล และปจจยัสวน
ประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลในระดบัปานกลาง ไดแก ปจจยัดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ไดแก ภาพพจนและช่ือเสียงของท่ีพัก  และปจจยัดานการสงเสริม
การตลาด โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ไดแก บริการรถรับสงฟรี จากสนามบิน 
สถานีขนสง ทาเรือขามฟาก 
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นิพาภรณ ชูขํา (2550) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอนักทองเท่ียวในการเลือกใช
บริการโรงแรม ในเขตอําเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎรธานี โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการเก็บขอมูล ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน คาสถิติ t-test one-way ANOVA และ Chi-square ผลการศึกษาพบวา นักทองเท่ียว
สวนมากเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพขาราชการ รายได
เฉล่ียระหวาง 20,001-30,000 บาท และมีถ่ินท่ีพักอาศัยอยูประเทศเยอรมนี 
 สวนดานพฤติกรรมการใชบริการโรงแรม ในเขตอําเภอเกาะสมุย จังหวดัสุราษฎรธานี 
พบวา นักทองเท่ียวสวนมากจองหองพกัโดยผานบริษัททัวร บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใน
การใชบริการโรงแรมมากท่ีสุด คือ ตัวนักทองเท่ียวเอง จะเขาพักท่ีโรงแรมประมาณ 2-3 คน         
ใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน และมีคาใชจายในการใชบริการแตละคร้ังประมาณ 4,501-5,500 บาท 
ดานปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอนักทองเท่ียวในการเลือกใชบริการโรงแรม ในอําเภอเกาะสมุย จังหวัด      
สุราษฎรธานี พบวา นักทองเท่ียวใหระดบัความสําคัญกับปจจยัทางการตลาดในการเลือกใชบริการ
โรงแรม ปจจัยดานกระบวนการใหบริการเปนอันดบัแรก โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวให
ความสําคัญสูงสุด ไดแก ระบบการรับจองหองพักทันสมัย รองลงมา คือ ดานการบริการของ
พนักงาน โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญสูงสุด ไดแก พนักงานยิ้มแยมแจมใสมี
มารยาท สุภาพออนโยน ปจจัยดานผลิตภัณฑของโรงแรม โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวให
ความสําคัญสูงสุด ไดแก ช่ือเสียงของโรงแรม ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย โดยปจจยัยอยท่ี
นักทองเท่ียวใหความสําคัญสูงสุด ไดแก การจองผานอินเทอรเน็ต ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
โดยปจจยัยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญสูงสุด ไดแก การโฆษณาทางอินเทอรเน็ต ปจจัยดาน
ราคาของโรงแรม โดยปจจยัยอยท่ีนกัทองเที่ยวใหความสําคัญสูงสุด ไดแก การลดราคาของหองพัก 
และปจจยัดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญสูงสุด ไดแก 
การออกแบบในภาพรวมเนนเอกลักษณความเปนไทย 
 เสาวลักษณ เครืออารีย (2549) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทย บริเวณชายหาดชะอํา จังหวดัเพชรบุรี โดยใชแบบสอบถาม
รวบรวมขอมูลจากนักทองเที่ยวชาวไทย จํานวน 400 ราย และนําขอมูลมาวิเคราะหโดยใชสถิติ    
เชิงพรรณนา ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยสวนประสมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาวไทย 
บริเวณชายหาดชะอํา จังหวดัเพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีอยูในระดับมาก คือ 
ปจจัยดานบุคคล โดยปจจยัยอยท่ีมีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก ไดแก มีพนักงานรักษาความ
ปลอดภัยตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก ไดแก 
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ราคาคุมคาเม่ือเทียบกับบริการท่ีไดรับ ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจในระดับมาก ไดแก มีระบบถายเทอากาศ และบรรยากาศของโรงแรม ปจจัยดาน
กระบวนการ โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก ไดแก ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย โดยปจจยัยอยดานความสะดวกในการเดินทาง 
และสามารถมองเห็นวิวชายทะเล มีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก สวนปจจยัดานผลิตภัณฑ และ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมอยูในระดับปานกลาง 
โดยปจจยัยอยดานความสะอาดของหองพัก และการมีสวนลดสําหรับการพักคร้ังตอไป มีผลตอการ
ตัดสินใจในระดับมาก  
 ยุทธชัย คณาสิริวัฒน (2548) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
การเลือกพักรีสอรทระดับราคาสูงของนักทองเท่ียวบนเกาะชาง จงัหวัดตราด โดยทําการศึกษาวจิัย
เชิงสํารวจโดยการใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลจากนักทองเท่ียว จํานวน 100 คน ผลการศึกษา
พบวา นักทองเท่ียวใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการรวมทุกดานในระดับมาก 
โดยปจจยัสวนประสมการตลาดบริการที่นักทองเท่ียวใหความสําคัญมากท่ีสุดเรียงตามลําดับ คือ 
ปจจัยดานคุณลักษณะทางกายภาพ โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ  
มีทําเลที่ต้ังติดชายหาด รองลงมา ไดแก ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ โดยปจจยัยอยท่ีนักทองเท่ียว
ใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ การใหบริการลูกคาดวยความสุภาพและเปนมิตร ปจจยัดาน
ผลิตภัณฑ โดยปจจยัยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีการตกแตง
สภาพแวดลอมสวยงาม ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก 
คือ มีอัตราคาบริการเหมาะสมกับคุณภาพการใหบริการ ปจจยัดานการจัดทําแผนงานบริการ โดย
ปจจยัยอยท่ีนกัทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีบริการสระวายน้าํ ปจจัยดานชองทาง   
การจัดจําหนาย โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีบริการขอมูลทาง
เว็บไซต ปจจัยดานหุนสวนทางธุรกิจ โดยปจจยัยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก 
คือ มีตัวแทนรับจองหองพักท่ีนาเช่ือถือ และปจจยัดานการสงเสริมการขาย โดยปจจยัยอยท่ี
นักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีการมอบสวนลดสําหรับการเขาพักคร้ังตอไป 
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จิโรจ แยมมาก (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขต
อําเภอหวัหนิ จังหวดัประจวบคีรีขันธ ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน       
เพศหญิง มีอายุระหวาง 25-34 ป มีอาชีพพนักงานบริษทั จบการศึกษาปริญญาตรี มีรายได 8,000-
12,000 บาทตอเดือน และมสีถานภาพสมรสแลว 

โดยปจจยัสวนประสมการตลาดบริการที่ผูสอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดใน   
แตละดานเปนดงันี้ ดานสินคาและบริการ ไดแก ความสะอาดของหองพัก ดานอัตราราคาในการ
ใหบริการ ไดแก ราคาคาอาหารเหมาะสม ดานสถานท่ี ไดแก มีความสะดวกในการเดินทาง        
ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การสงเสริมการตลาดโดยลดราคาคาบริการ ดานการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน ไดแก ความสุภาพ ออนนอมของพนักงาน ดานกายภาพและสภาพแวดลอมภายใน
โรงแรม ไดแก การออกแบบรูปทรงของอาคาร และหองพักท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย และ
ดานกระบวนการจดัการและบริการงานโรงแรม ไดแก มีการจัดการหองพักท่ีด ี


