
 
 

 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
  

การศึกษาปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคชาวไทยในการเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมในอ าเภอเมืองล าปาง สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะ
ของผูศึ้กษาดงัน้ี 
  
สรุปผลการศึกษา 
 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบวา่มีผูใ้ช้บริการและตอบแบบสอบถามทั้งส้ิน 300 คน แบ่งเป็นเพศ

ชาย ร้อยละ 60.3 และเพศหญิง ร้อยละ 39.7  ส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ 31.3 
รองลงมา อายุ  20-30 ปี ร้อยละ 24.7  จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 47.3 รองลงมา ต ่า
กวา่ปริญญาตรี  ร้อยละ 44.0  สถานภาพโสด ร้อยละ 53.3 รองลงมาสถานภาพสมรส ร้อยละ 40.0 มี
รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือน ระหว่าง 8,000-15,000 บาท ร้อยละ 26.7 รองลงมาได้แก่ ต ่ากว่า 8,000 
บาท ร้อยละ 26.3  ประกอบอาชีพ พนกังานบริษทั ร้อยละ 56.0 รองลงมาไดแ้ก่ นกัเรียน/นกัศึกษา 
ร้อยละ 17.0  มีภูมิล าเนาอยู่ท่ี จงัหวดัเชียงใหม่ ร้อยละ 23.7 รองลงมา ได้แก่ กรุงเทพมหานคร    
ร้อยละ 19.7  

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั เพื่อติดต่อธุรกิจการคา้ ร้อยละ 37.0 
รองลงมาไดแ้ก่ เพื่อท่องเท่ียวพกัผ่อน ร้อยละ 32.0  วิธีการเดินทาง โดยใชร้ถยนตส่์วนตวั ร้อยละ 
71.0  รองลงมาใช้บริการรถโดยสาร ร้อยละ 19.3  เดินทางมาเป็นหมู่คณะ 2-4 คน ร้อยละ 49.7 
รองลงมาเดินทางคนเดียว  ร้อยละ 37.3  เลือกใชบ้ริการห้องพกัในช่วงราคา  301-400 บาท ร้อยละ 
31.7 รองลงมา  201-300 บาท ร้อยละ 16.7  มีการจองห้องพกัล่วงหน้า ร้อยละ 48.3 และไม่จอง
ห้องพกัล่วงหน้า ร้อยละ 51.7 การจองห้องพกัล่วงหน้า เป็นเวลา 1 วนัก่อนเขา้พกั ร้อยละ 38.6   
ก่อนเขา้พกั 2 วนั ร้อยละ 25.5  วธีิการจองหอ้งพกัล่วงหนา้  ทางโทรศพัท ์ร้อยละ 95.2   
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ได้รับข้อมูลของโรงแรม จากญาติหรือเพื่อนแนะน า ร้อยละ 67.0 รองลงมาทาง
อินเตอร์เน็ท ร้อยละ 28.7  ช่วงเวลาในการเขา้พกั 1-2 คืน ร้อยละ 76.0 รองลงมา 3-5 คืน ร้อยละ 
19.6   ความถ่ีในการบริการห้องพกัโรงแรมในจังหวดัล าปาง 6 คร้ังต่อปีข้ึนไป ร้อยละ 33.3 
รองลงมา 1-2 คร้ังต่อปี ร้อยละ 29.7  ส่วนใหญ่เดินทางมาจงัหวดัล าปางในช่วงเดือนมกราคมถึง
ธนัวาคม(มาทุกเดือน) ร้อยละ 25.7 รองลงมา เดือนเมษายนถึงมิถุนายน ร้อยละ 21.7 
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความส าคัญของปัจจัยด้านการตลาดบริการที่มีผลต่อการ
เลอืกใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมืองล าปาง 

ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ในภาพรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 
3.65)   ส าหรับในรายปัจจยัต่างๆ พบวา่ มีระบบรักษาความปลอดภยัในทรัพยสิ์น (ค่าเฉล่ีย 4.18)  มี
เคร่ืองปรับอากาศ (ค่าเฉล่ีย 4.18) และมีเคร่ืองท าน ้ าอุ่น (ค่าเฉล่ีย 4.10)  โดยการเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย
ความส าคญัในระดบัมาก 

ความส าคญักบัปัจจยัดา้นราคาในภาพรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.91)  ส าหรับใน
รายปัจจยัต่างๆ พบว่า ปัจจยัด้านราคาห้องพกัท่ีเหมาะสม (ค่าเฉล่ีย 4.37) แสดงราคาห้องพกัไว้
ชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.20)  ราคาค่าบริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีเหมาะสม เช่น บริการซกัอบ
รีด บริการอินเทอร์เน็ตและอ่ืนๆ (ค่าเฉล่ีย 3.77) โดยการเรียงล าดบัค่าเฉล่ียความส าคญัในระดบัมาก  

ความส าคญักบัปัจจยั ด้านการจดัจ าหน่ายในภาพรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.55) 
ส าหรับในรายปัจจยัต่างๆ พบวา่ ปัจจยัดา้นการรับจองห้องพกัผา่นทางโทรศพัท ์(ค่าเฉล่ีย 3.86) มี
ค่าเฉล่ียความส าคญัในระดบัมาก  

ความส าคัญกับปัจจัย ด้านการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมในระดับปานกลาง 
(ค่าเฉล่ีย 3.48)   ส าหรับในรายปัจจยัต่างๆ พบวา่  ปัจจยัดา้น ญาติหรือเพื่อนแนะน า(ค่าเฉล่ีย 3.72)  
การให้ท่ีพกัส่วนลดเป็นกรณีพิเศษ เช่น การพกัเป็นเวลานานหลายคืน (ค่าเฉล่ีย 3.65) การแนะน า
เพื่อใหใ้ชบ้ริการจากคนรู้จกัเพื่อรับสิทธิพิเศษ (ค่าเฉล่ีย 3.63) โดยการเรียงล าดบัค่าเฉล่ียความส าคญั
ในระดบัมาก  

ความส าคญักบัปัจจยั ดา้นบุคลากรในภาพรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.16) ส าหรับใน
รายปัจจยัต่างๆ พบวา่  ปัจจยัดา้นพนกังานสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ดี (ค่าเฉล่ีย 4.25) บริการลูกคา้
เท่าเทียมกนั (ค่าเฉล่ีย 4.24)   พนกังานมีความน่าเช่ือถือและสามารถไวว้างใจได ้(ค่าเฉล่ีย 4.21) โดย
การเรียงล าดบัค่าเฉล่ียความส าคญัในระดบัมาก  

ความส าคญักบัปัจจยั ดา้นกระบวนการให้บริการในภาพรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 
3.92)   ส าหรับในรายปัจจยัต่างๆ พบวา่  ปัจจยัดา้น กระบวนการให้บริการดา้นความปลอดภยัต่อ
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ทรัพยสิ์นของผูเ้ขา้พกั  (ค่าเฉล่ีย 4.33)  กระบวนการให้บริการลานจอดรถท่ีปลอดภยัและเพียงพอ 
(ค่าเฉล่ีย 4.16)    กระบวนการจองห้องพกัท่ีรวดเร็ว  (ค่าเฉล่ีย 4.15) โดยการเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย
ความส าคญัในระดบัมาก  

ความส าคญักบัปัจจยั ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพในภาพรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 
3.86)   ส าหรับในรายปัจจยัต่างๆ พบวา่  ปัจจยัดา้น  ความสะอาดบริเวณส่วนต่างๆของโรงแรมและ
ห้องพกั (ค่าเฉล่ีย 4.33) การออกแบบตกแต่งภายในห้องพกั (ค่าเฉล่ีย 3.83) การออกแบบตกแต่ง
บริเวณโรงแรม (ค่าเฉล่ีย 3.78) โดยการเรียงล าดบัค่าเฉล่ียความส าคญัในระดบัมาก  

 
ความส าคัญปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด จ าแนกตามเพศ 
ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ผูใ้ช้บริการทั้งเพศชาย (ค่าเฉล่ีย 3.61) และเพศหญิง (ค่าเฉล่ีย 

3.71) มีค่าเฉล่ียความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ในระดบัมาก 
ปัจจยัดา้นราคา ผูใ้ช้บริการทั้งเพศชาย (ค่าเฉล่ีย 3.93) และเพศหญิง (ค่าเฉล่ีย 3.88)             

มีค่าเฉล่ียความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นราคา ในระดบัมาก 
ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย ผู ้ใช้บริการทั้ งเพศชาย (ค่าเฉล่ีย 3.55) และเพศหญิง 

(ค่าเฉล่ีย 3.54) มีค่าเฉล่ียความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ในระดบัมาก 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ความส าคัญในภาพรวม  ผูใ้ช้บริการเพศชาย 

(ค่าเฉล่ีย 3.48) อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนเพศหญิง (ค่าเฉล่ีย 3.58) ในระดบัมาก 
ปัจจยัดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการทั้งเพศชาย (ค่าเฉล่ีย 4.23) และเพศหญิง (ค่าเฉล่ีย 4.07)       

มีค่าเฉล่ียความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นบุคลากร ในระดบัมาก 
ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการทั้งเพศชาย (ค่าเฉล่ีย 3.98) และเพศหญิง

(ค่าเฉล่ีย 3.83)  มีค่าเฉล่ียความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ในระดบัมาก 
ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการทั้งเพศชาย (ค่าเฉล่ีย 3.93)และเพศหญิง

(ค่าเฉล่ีย 3.74)  มีค่าเฉล่ียความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ในระดบัมาก 
 

ความส าคัญปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด จ าแนกตามอายุ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู ้ใช้บริการท่ีจ าแนกตามช่วงอายุ  ทุกช่วงอายุ มีค่าเฉล่ีย

ความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียดงัน้ี 61 ปีข้ึนไป (ค่าเฉล่ีย 
3.91) 20-30 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.69)  31-40 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.67)  51-60 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.61)  41-50 ปี (ค่าเฉล่ีย 
3.59)  และต ่ากวา่ 20 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.57)   ตามล าดบั 
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ปัจจยัดา้นราคา ผูใ้ชบ้ริการท่ีจ าแนกตามช่วงอาย ุ ทุกช่วงอาย ุมีค่าเฉล่ียความส าคญัใน
ภาพรวม ปัจจยัดา้นราคา ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียดงัน้ี 20-30 ปี(ค่าเฉล่ีย 4.03)  51-60 ปี (ค่าเฉล่ีย 
4.00) 41-50 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.93)  61 ปีข้ึนไป (ค่าเฉล่ีย 3.87)  31-40 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.85) และต ่ากวา่ 20 ปี 
(ค่าเฉล่ีย 3.73)   ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ผูใ้ชบ้ริการท่ีจ าแนกตามช่วงอายุ  มีค่าเฉล่ียความส าคญัใน
ภาพรวม ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย ในระดบัมาก ได้แก่   61 ปีข้ึนไป (ค่าเฉล่ีย 3.84) 51-60 ปี
(ค่าเฉล่ีย 3.70)  20-30 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.62)   31-40 ปี(ค่าเฉล่ีย 3.55)  และ41-50 ปี(ค่าเฉล่ีย 3.55)  
ตามล าดบั  ส่วนระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.29) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  ผู ้ใช้บริการท่ีจ าแนกตามช่วงอายุ  มีค่าเฉล่ีย
ความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ในระดบัมาก  ไดแ้ก่  61 ปีข้ึนไป (ค่าเฉล่ีย 
4.14) อายุ 20-30 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.57) 31-40 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.54) และ 51-60 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.54)ตามล าดบั 
ส่วนระดบัปานกลาง 41-50 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.43) และอาย ุต ่ากวา่ 20 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.36) ตามล าดบั 

ปัจจัยด้านบุคลากร ผู ้ใช้บริการท่ีจ าแนกตามช่วงอายุ  ทุกช่วงอายุ  มี ค่าเฉล่ีย
ความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นบุคลากร ในระดบัมาก   โดยมีค่าเฉล่ียดงัน้ี 61 ปีข้ึนไป (ค่าเฉล่ีย 
4.30)  51-60 ปี(ค่าเฉล่ีย 4.27)  20-30 ปี  (ค่าเฉล่ีย 4.18)  31-40 ปี (ค่าเฉล่ีย 4.18)  41-50 ปี(ค่าเฉล่ีย 
4.14)  และต ่ากวา่ 20 ปี(ค่าเฉล่ีย 4.05)   ตามล าดบั 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ผูใ้ช้บริการท่ีจ าแนกตามช่วงอายุ  ทุกช่วงอายุ มี
ค่าเฉล่ียความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ในระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ียดงัน้ี 
61 ปีข้ึนไป(ค่าเฉล่ีย 4.16) 51-60 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.97) 31-40 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.95) 20-30 ปี(ค่าเฉล่ีย 3.94) 
ต ่ากวา่ 20 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.90)   และ 41-50 ปี(ค่าเฉล่ีย 3.83) ตามล าดบั 

ปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ผูใ้ช้บริการท่ีจ าแนกตามช่วงอายุ  ทุกช่วงอายุ มี
ค่าเฉล่ียความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ในระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ียดงัน้ี 
51-60 ปี (ค่าเฉล่ีย 4.08)  61 ปีข้ึนไป (ค่าเฉล่ีย 4.06)  20-30 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.92)  ต ่ากวา่ 20 ปี (ค่าเฉล่ีย 
3.81)  31-40 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.80)  และ 41-50 ปี (ค่าเฉล่ีย 3.78)  ตามล าดบั 

 
ความส าคัญปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด จ าแนกตามอาชีพ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผู ้ใช้บริการท่ีจ าแนกตามอาชีพ  ทุกกลุ่มอาชีพ มีค่าเฉล่ีย

ความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ในระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ียดงัน้ี กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ 
(ค่าเฉล่ีย 3.96)  เจา้ของธุรกิจ (ค่าเฉล่ีย 3.76)  พนกังานรัฐวิสาหกิจ (ค่าเฉล่ีย 3.75)  พนกังานบริษทั 
(ค่าเฉล่ีย 3.61)  และนกัเรียนนกัศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.54)  ตามล าดบั 
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ปัจจยัดา้นราคา ผูใ้ชบ้ริการท่ีจ าแนกตามอาชีพ  ทุกกลุ่มอาชีพ มีค่าเฉล่ียความส าคญั
ในภาพรวม ปัจจยัดา้นราคา ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียดงัน้ี เจา้ของธุรกิจ (ค่าเฉล่ีย 4.23)  กลุ่ม
อาชีพอ่ืนๆ (ค่าเฉล่ีย 4.13)  พนกังานรัฐวิสาหกิจ (ค่าเฉล่ีย 4.01)  พนกังานบริษทั (ค่าเฉล่ีย 3.88) 
และนกัเรียนนกัศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.72) ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ผูใ้ช้บริการท่ีจ าแนกตามอาชีพ  มีค่าเฉล่ียความส าคญัใน
ภาพรวม ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ในระดบัมาก ไดแ้ก่ กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ (ค่าเฉล่ีย 4.05) เจา้ของ
ธุรกิจ (ค่าเฉล่ีย 3.96) พนักงานรัฐวิสาหกิจ (ค่าเฉล่ีย 3.80) และพนักงานบริษทั (ค่าเฉล่ีย 3.47) 
ตามล าดบั ส่วนในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ นกัเรียนนกัศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.30) 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูใ้ชบ้ริการท่ีจ าแนกตามอาชีพ  มีค่าเฉล่ียความส าคญั
ในภาพรวม ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ในระดบัมาก ไดแ้ก่  กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ (ค่าเฉล่ีย 4.19) และ 
เจ้าของธุรกิจ (ค่าเฉล่ีย 3.62) ส่วน พนักงานบริษทั (ค่าเฉล่ีย 3.52) ระดับปานกลาง พนักงาน
รัฐวสิาหกิจ (ค่าเฉล่ีย 3.42) และ นกัเรียนนกัศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.34) ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการท่ีจ าแนกตามอาชีพ   มีค่าเฉล่ียความส าคญัในภาพรวม 
ปัจจยัดา้นบุคลากร ในระดบัมากท่ีสุดไดแ้ก่ กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ (4.53) ส่วนในระดบัมากไดแ้ก่ เจา้ของ
ธุรกิจ (ค่าเฉล่ีย 4.45) พนักงานรัฐวิสาหกิจ (ค่าเฉล่ีย 4.17)  พนกังานบริษทั (ค่าเฉล่ีย 4.14) และ 
นกัเรียนนกัศึกษา (ค่าเฉล่ีย 4.02)  ตามล าดบั 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ผูใ้ช้บริการท่ีจ าแนกตามอาชีพ  ทุกกลุ่มอาชีพ มี
ค่าเฉล่ียความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ในระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ียดงัน้ี  
กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ (ค่าเฉล่ีย 4.40)  เจา้ของธุรกิจ (ค่าเฉล่ีย 4.17)  พนกังานรัฐวิสาหกิจ (ค่าเฉล่ีย 3.93)  
พนกังานบริษทั (ค่าเฉล่ีย 3.87) และ นกัเรียนนกัศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.83)  ตามล าดบั 

ปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ผูใ้ช้บริการท่ีจ าแนกตามอาชีพ  ทุกกลุ่มอาชีพ มี
ค่าเฉล่ียความส าคญัในภาพรวม ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียดงัน้ี  
กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ (ค่าเฉล่ีย 4.34)  เจา้ของธุรกิจ (ค่าเฉล่ีย 4.04)  พนกังานรัฐวิสาหกิจ (ค่าเฉล่ีย 3.98)  
พนกังานบริษทั (ค่าเฉล่ีย 3.80)  และ นกัเรียนนกัศึกษา (ค่าเฉล่ีย 3.75)  ตามล าดบั 
หมายเหตุ กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ ไดแ้ก่อาชีพแม่บา้น ขา้ราชการบ านาญและรับจา้งทัว่ไป (n=11) 
 

ผู้ใช้บริการจ าแนกตามอาชีพและวตัถุประสงค์การเข้าพกั 
ผูใ้ช้บริการจ าแนกตามอาชีพและวัตถุประสงค์ในการเข้าพกั พบว่าโดยส่วนใหญ่ 

เจา้ของธุรกิจใชบ้ริการเขา้พกัเพื่อติดต่อธุรกิจการคา้ ร้อยละ 53.8 นกัเรียนนกัศึกษา ใชบ้ริการเขา้พกั
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เพื่อท่องเท่ียวพกัผ่อน ร้อยละ 51.0 พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใช้บริการเขา้พกัเพื่อท่องเท่ียวพกัผ่อน   
ร้อยละ 31.8 พนกังานบริษทั ใชบ้ริการเขา้พกัเพื่อติดต่อธุรกิจการคา้ ร้อยละ 53.0  
 

ผู้ใช้บริการจ าแนกตามอาชีพและช่วงราคาในการใช้บริการเข้าพกั 
ผูใ้ช้บริการจ าแนกตามอาชีพและช่วงราคาในการใช้บริการห้องพกั พบว่าโดยส่วน

ใหญ่ในกลุ่มอาชีพ เจา้ของธุรกิจใชบ้ริการหอ้งพกัช่วงราคา มากกวา่ 800 บาท ร้อยละ 26.9 นกัเรียน
นักศึกษาใช้บริการห้องพกัช่วงราคา มากกว่า 800 บาท  ร้อยละ 23.5  พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใช้
บริการหอ้งพกัช่วงราคา 301-400 ร้อยละ 25.0  พนกังานบริษทั ใชบ้ริการห้องพกัช่วงราคา 301-400 
บาท ร้อยละ 42.3   
 

ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัปัญหาและข้อเสนอแนะอืน่ๆ 
ปัญหาทีพ่บในการใช้บริการห้องพกั 

 ด้านการให้บริการ การให้บริการของพนักงานโรงแรม  ในด้านการอ านวยความ
สะดวกกบัผูใ้ช้บริการ ปัญหาท่ีพบคือความล่าชา้ในการให้บริการ การตอ้นรับ กิริยา มารยาท การ
พดู ของพนกังาน การแสดงออกทางสีหนา้ บางคร้ังไม่เหมาะสมในการให้บริการ และ เลือกปฏิบติั
ในการใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการไม่เท่าเทียมกนั  

ด้านความสะอาด ความสะอาดและกล่ินอบัช้ืน ในห้องพกั สภาพของห้องดูเก่าและ
ทรุดโทรม ไม่ระบายอากาศ ตลอดจนความสะอาดภายในบริเวณโรงแรม และปัญหาห้องน ้ าไม่
สะอาด ตลอดจนปัญหาเร่ืองแมลงรบกวน เช่น แมลงสาบ ยงุ และมด 

ความเป็นส่วนตัว บริเวณโรงแรม หอ้งพกัขา้งเคียง โถงทางเดิน  มีเสียงรบกวน ท าให้
ไม่สามารถพกัผ่อนได้อย่างเต็มท่ี นอกจากน้ีปัญหาในเร่ืองความไม่มั่นใจในการรักษาความ
ปลอดภยัของทางโรงแรม 

ส่ิงอ านายความสะดวก ท่ีจอดรถไม่เพียงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการ ขาดการจดัระเบียบ
บริเวณท่ีจอดรถ การเขา้ออกท่ีจอดรถไม่ไดรั้บความสะดวก รถถูกเฉ่ียวชน ระบบโทรศพัทบ์นห้อง
ไม่สามารถติดต่อได ้  ไม่ไดรั้บการบริการอินเทอร์เน็ต และระบบ WiFi  อุปกรณ์ เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 
เช่น แอร์ ไม่เยน็ มีกล่ินอบั  สุขภณัฑ์ในห้องน ้ าช ารุด  ระบบน ้ า บางคร้ังน ้ าไม่ไหล หรือ ไหลอ่อน 
โทรทศัน์ในหอ้งสัญญาณภาพไม่ชดั ช่องสถานีรับชมนอ้ย  แสงไฟภายในห้องพกัไม่สวา่งเท่าท่ีควร 
รวมถึงภายในบริเวณของโรงแรม  

ราคากับการบริการ   ราคาห้องพกัช่วงเทศกาลปรับสูงเกินจริง และ ราคาห้องพกัไม่
คุม้ค่ากบัการให้บริการการจองห้องพกั การให้ขอ้มูล รายละเอียดแก่ผูจ้ะมาใช้บริการ จองแลว้แต่
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ไม่ไดเ้ขา้พกั เป็นตน้  บรรยากาศของโรงแรม ห้องพกั ไม่ตรงกบัท่ีโฆษณา โบวช์วัร์ท่ีแจก  ไม่มี
บริการอาหารในโรงแรม  

 
ข้อเสนอแนะอืน่ๆ หรือส่ิงทีต้่องการเพิม่เต็ม เพือ่เข้ารับบริการ 

 ด้านบริการ  ปรับปรุงการให้บริการของพนกังาน ฝึกเร่ืองของกิริยา มารยาท การพูด 
ในการตอ้นรับ  มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี  ยินดีและเต็มใจในการให้บริการและอ านวยความสะดวกกบั
ผูใ้ชบ้ริการทุกคนอยา่งรวดเร็วและอยา่งเท่าเทียมกนั  
 ความสะอาด ปรับปรุงเร่ืองความสะอาดทั้งในส่วนของห้องพกัและบริเวณภายใน
โรงแรม ส่วนใดท่ีมีสภาพเก่าและทรุดโทรมควรบ ารุงรักษาให้เหมาะสม ปรับปรุงเร่ืองบรรยากาศ
ภายในห้องพกั ให้มีอากาศถ่ายเทได้สะดวก สามารถระบายอากาศได้ดี เพื่อลดกล่ินอับ และ
ความช้ืนภายในหอ้ง 

การบ ารุงรักษา  บ ารุงรักษา เคร่ืองใช้ภายในห้องให้สามารถใช้ได ้เช่น แอร์ ควรท า
ความสะอาด เพื่อลดกล่ินอบั และให้ความเยน็  ระบบโทรทศัน์ควรปรับปรุงในเร่ืองของสัญญาณท่ี
ชดัเจนเพื่อการรับชม  

ส่ิงอ านวยความสะดวก  โรงแรมควรติดตั้งอินเทอร์เน็ต ระบบ WiFi เพื่อให้บริการกบั
ผูท่ี้เขา้พกั  ควรติดตั้งเคเบิลทีวี หรือ จานดาวเทียม เพื่อเป็นทางเลือกในการรับชมขอ้มูลข่าวสาร 
ความบนัเทิงอ่ืนๆ  จดัท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ เขา้ถึงสะดวก ปลอดภยั เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผู ้
เขา้พกั  

การรักษาความปลอดภัย ให้ความมัน่ใจแก่ผูเ้ขา้พกั โดยจดัให้มีระบบรักษาความ
ปลอดภยั รปภ. กลอ้งทีวีวงจรปิด   แสงสวา่งท่ีเพียงพอในตอนกลางคืน เพื่อความปลอดภยัในชีวิต
และทรัพยสิ์น 
 
การอภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคชาวไทย
ในการเลือกโรงแรมในอ าเภอเมืองล าปาง โดยศึกษาตามทฤษฏีส่วนประสมการตลาด ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) บุคลากร (people) กระบวนการให้บริการ (Process) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) อภิปรายผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
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แนวคิดทางการตลาดส าหรับธุรกจิให้บริการ 
พบว่าปัจจยัต่างๆตามแนวคิดทางการตลาดส าหรับธุรกิจให้บริการมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรมซ่ึงสอดคลอ้งกบัปัจจยัทางการตลาด
ของธุรกิจบริการ โดยเรียงล าดบัความส าคญัดงัน้ี ปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัมากเป็นอนัดบั
หน่ึงคือดา้นบุคลากร อนัดบัสองคือดา้นกระบวนการให้บริการ อนัดบัสามคือดา้นราคา อนัดบัส่ีคือ
ดา้นส่ิงเสนอทางกายภาพ อนัดบัห้าคือผลิตภณัฑ์ อนัดบัหกคือดา้นการจดัจ าหน่าย และอนัดบัเจ็ด
คือดา้นการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ขวญัหทยั สุขสมณะ (2545) ซ่ึง
ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ผลวิจยั
พบวา่ปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการในอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงรายเป็นอนัดบั
หน่ึงคือ ปัจจยัดา้นสถานท่ี รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นบริการหรือบุคลากร ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวก ปัจจยัวสัดุส่ือสาร และปัจจยัดา้นสัญลกัษณ์ ตามล าดบั 

ปัจจยัดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นบุคลากรในระดบัมากโดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ช้บริการคือพนกังานสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ดี รองลงมาเป็นบริการ
ลูกคา้เท่าเทียมกนั และพนกังานมีความเช่ือถือและสามารถไวว้างใจได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยั
ของ ขวญัหทยั สุขสมณะ (2545) ซ่ึงผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นปัจจยับุคลากรอยู่ใน
ระดับมากโดยปัจจยัย่อยท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ช้บริการคือ ความสามารถให้บริการท่ีรวดเร็วทนัใจ 
รองลงมาเป็นความเขา้ใจและใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง และการใหบ้ริการท่ีมีความปลอดภยั 
 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผู ้ใช้บริการให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้าน
กระบวนการใหบ้ริการในระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการคือให้บริการดา้นความ
ปลอดภยัต่อทรัพยสิ์นของผูเ้ขา้พกั รองลงมาเป็นกระบวนการให้บริการลานจอดรถท่ีปลอดภยัและ
เพียงพอ และกระบวนการจองห้องพกัท่ีรวดเร็ว ซ่ึงสอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ ขวญัหทยั สุข
สมณะ (2545) ซ่ึงผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการอยู่ในระดบัมาก
โดยปัจจยัย่อยท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการคือ ความสามารถให้บริการท่ีรวดเร็วทนัใจ รองลงมาเป็น
ความเขา้ใจและใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง และการใหบ้ริการท่ีมีความปลอดภยั 

อนัดบัสามคือดา้นราคา ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคาในระดบัมากโดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการคือ ปัจจยัดา้นราคาห้องพกัท่ีเหมาะสม รองลงมาเป็นแสดงราคา
ห้องพกัไวช้ัดเจน และราคาค่าบริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆท่ีเหมาะสมซ่ึงสอดคล้องกับ
ผลงานวิจยัของ ขวญัหทยั สุขสมณะ (2545) ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคาอยูใ่น
ระดบัมากโดยปัจจยัย่อยท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ช้บริการคือ ราคาห้องพกั รองลงมาเป็นการแสดงราคา
หอ้งพกัไวช้ดัเจนและราคาอาหารในหอ้งอาหาร 
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อนัดบัส่ีคือดา้นส่ิงเสนอทางกายภาพ  ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นส่ิงเสนอ
ทางกายภาพในระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการคือปัจจยัดา้นความสะอาดบริเวณ
ต่างๆของโรงแรมและห้องพกั รองลงมาเป็นการออกแบบตกแต่งภายในห้องพกั และการออกแบบ
ตกแต่งบริเวณโรงแรมซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ขวญัหทยั สุขสมณะ (2545) ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการ
ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านส่ิงเสนอทางกายภาพในระดับมากโดยปัจจัยย่อยท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผูใ้ชบ้ริการคือการมีป้ายช่ือโรงแรมแสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน 

อนัดบัหา้คือผลิตภณัฑ ์ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นส่ิงเสนอดา้นผลิตภณัฑ์
ในระดบัมากโดยปัจจยัย่อยท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการคือ ระบบการให้ความปลอดภยัในทรัพยสิ์น 
รองลงมาเป็นเคร่ืองปรับอากาศ และเคร่ืองท าน ้ าอุ่น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ ขวญัหทยั สุข
สมณะ (2545) ซ่ึงผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นส่ิงเสนอทางกายภาพในระดบัมากโดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการ คือโทรทศัน์รองลงมาคือโทรศพัทแ์ละเคร่ืองปรับอากาศ 

อนัดบัหกคือด้านการจดัจ าหน่าย ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้านการจดั
จ าหน่ายในระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการคือ ปัจจยัดา้นการรับจองห้องพกัผา่น
ทางโทรศพัท ์รองลงมาเป็นญาติหรือเพื่อนแนะน า 

อนัดบัเจ็ดคือดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดในระดบัปานกลางโดยปัจจยัย่อยท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ช้บริการคือ ปัจจยัญาติหรือ
เพื่อนแนะน า รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นการให้ท่ีพกัส่วนลดในกรณีพิเศษ เช่นการพกัเป็นเวลาหลาย
คืนซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ ขวญัหทยั สุขสมณะ (2545) ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัต่อ
ปัจจยัดา้นส่ิงเสนอทางกายภาพในระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ช้บริการคือ ญาติหรือ
เพื่อนแนะน า รองลงมาเป็นการใหส่้วนลดท่ีพกัเป็นกรณีพิเศษและการโฆษณาทางโทรทศัน์  
 

แนวคิดของคุณภาพการให้บริการ 
 แนวความคิดของคุณภาพการให้บริการซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการตลาดท่ีสัมพนัธ์กนั
ระหว่างผูซ้ื้อกบัผูข้าย โดยคุณภาพในการให้บริการเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจบริการหลกัเกณฑท์ั้ง 10 ประการสอดคลอ้งตามแนวความคิดเก่ียวกบัการให้คุณภาพบริการท่ี
จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง คือ 

1. การเขา้ถึงลูกคา้  (Access)   บริการท่ีให้ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา
และสถานท่ีแก่ลูกคา้ จากการศึกษาพบวา่กระบวนการจองห้องพกัท่ีรวดเร็ว เป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ใหค้วามส าคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 
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2. การติดต่อส่ือสาร (Communication)  ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์และ
ส่ือความหมายได้ชัดเจน จากการศึกษาพบว่าพนักงานสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ดี เป็นปัจจยัท่ี
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญ มีความรู้ 
ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ีรับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ จากการศึกษาพบว่า
พนกังานมีความเช่ือถือและสามารถไวว้างใจได้ เป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมาก 

3. ความมีน ้ าใจ (Courtesy)  บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ดี เป็นท่ี
น่าเช่ือถือ มีไมตรีจิต  มีน ้ าใจเป็นมิตร จากการศึกษาพบว่า พนกังานสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ดี 
เป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 

4. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) โรงแรมและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่
และความไวว้างใจในบริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ จากการศึกษาพบวา่พนกังานมีความ
เช่ือถือและสามารถไวว้างใจได ้เป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 

5. ความไวว้างใจ  (Reliability)  บริการท่ีให้กบัผูใ้ชบ้ริการตอ้งมีความสม ่าเสมอและ
ถูกตอ้ง จากการศึกษาพบวา่กระบวนการ ใหบ้ริการดา้นความปลอดภยัต่อทรัพยสิ์นของผูเ้ขา้พกัการ
บริการลูกคา้เท่าเทียมกนัและพนกังานมีความเช่ือถือและสามารถไวว้างใจไดเ้ป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ใหค้วามส าคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 

6. การตอบสนองลูกคา้  (Responsiveness) บุคลากรตอ้งให้บริการและแกไ้ขปัญหาแก่
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ จากการศึกษาพบวา่กระบวนการจองห้องพกัท่ี
รวดเร็ว เป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก 

7. ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให้ตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา
ต่างๆ จากการศึกษาพบว่าการมีระบบรักษาความปลอดภยัในทรัพยสิ์นเป็นปัจจยัท่ีผูใ้ช้บริการให้
ความส าคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

8. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible)  สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้งไดใ้น
การใชบ้ริการ จากการศึกษาพบวา่ การตกแต่งบริเวณโรงแรมและหอ้งพกั เป็นปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการให้
ความส าคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 

9. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing Customer) บุคลากรตอ้ง
พยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
จากการศึกษาพบว่าการมีความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้เป็นปัจจยัท่ีผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัอยู่ใน
ระดบัมาก 
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ข้อค้นพบ 
จากการศึกษาเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคชาวไทยในการ

เลือกโรงแรมในอ าเภอเมืองล าปางสามารถแบ่งพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดเ้ป็นสองกลุ่มใหญ่คือ กลุ่ม
ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการมากกวา่ 6 คร้ังต่อปี และกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 6 คร้ังต่อปี โดยมี
พฤติกรรมในการใชบ้ริการโรงแรมดงัน้ี 

กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการมากกว่า 6 คร้ังต่อปี ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มี
วตัถุประสงคเ์พื่อติดต่อธุรกิจการคา้ ใชบ้ริการมากกวา่ 6 คร้ังต่อปีซ่ึงนบัเป็นกลุ่มท่ีเป็นลูกคา้ประจ า 
มกั เลือกใชบ้ริการโรงแรมท่ีใกลส้ถานท่ีติดต่อธุรกิจการคา้ เดินทางโดยรถยนตส่์วนตวั พกัห้องพกั
ในช่วงราคา 301-400บาทมากท่ีสุด ตอ้งการอินเตอร์เน็ทเน่ืองจากตอ้งท างานหลงัจากเยี่ยมลูกคา้
ในช่วงกลางวนั มักไม่จองห้องพกัล่วงหน้า หากจองส่วนใหญ่มักจองโดยทางโทรศัพท์ ให้
ความส าคญัดา้นบุคลากรมากท่ีสุด นอกจากน้ียงัให้ความส าคญักบัดา้นความปลอดภยั และความ
สะอาดของหอ้งพกัอีกดว้ย  

กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 6 คร้ังต่อปี ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เดินทางเพื่อท่องเท่ียว
พกัผอ่นในจงัหวดัล าปาง ซ่ึงมีช่วงอายุ เพศ การศึกษาค่อนขา้งหลากหลายหากเปรียบเทียบกบักลุ่ม
แรก การเดินทางมีทั้ งการเดินทางโดย รถโดยสาร รถเช่า รถส่วนตัว รถบริษัท เคร่ืองบิน 
รถจกัรยานยนต์ ตอ้งการอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกสบายเช่น เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ืองท า
น ้ าอุ่น ช่วงราคาท่ีพกัค่อนขา้งหลายหลาย ส่วนใหญ่กลุ่มครอบครัวท่ีมีนกัศึกษา หรือกลุ่มท่ีเป็นนกั
ธุรกิจจะเลือกพกัในห้องพกัมากวา่ 800บาท ส่วนใหญ่จองห้องพกัทางโทรศพัท ์เน่ืองจากโรงแรม
ส่วนใหญ่มีขนาดเล็ก ผูป้ระกอบการให้บริการห้องพกัผ่านอินเตอร์เน็ทในจ านวนน้อยมาก ส่วน
ใหญ่รับขอ้มูลของโรงแรมผ่านการแนะน าจากญาติ เพื่อน คนรู้จกั นอกจากน้ียงัให้ความส าคญักบั
บุคลากรผูใ้หบ้ริการในดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ความปลอดภยัและ ความสะอาดของโรงแรงทั้ง
ภายในและภายนอกหอ้งพกัอีกดว้ย 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวิจยัสามารถแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป็นสองกลุ่มใหญ่คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใช้
บริการมากกว่า 6 คร้ังต่อปี และกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการน้อยกวา่ 6 คร้ังต่อปี เพื่อสะดวกในการ
ก าหนดกลยุทธ์ในการให้บริการท่ีเหมาะสมกบัผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่ม และเน่ืองจากผูป้ระกอบการ
ส่วนใหญ่เป็นธุรกิจขนาดเล็กการก าหนดเป้าหมายท่ีชดัเจนเพื่อก าหนดการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่ง
จ ากดัให้เกิดประโยชน์สูงสุดเป็นส่ิงส าคญั การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคจึงตอ้งอาศยัขอ้มูลของผูบ้ริโภค 
หรือการท า Data Mining ซ่ึงมีวธีิการดงัน้ี 
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1. การก าหนดวตัถุประสงคใ์นการจดัท า เน่ืองจากตอ้งการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคสองกลุ่ม
น้ีออกจากกนั การท าขอ้มูลของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการมากวา่ 6 คร้ังต่อปี และกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใช้
บริการนอ้ยกว่า 6 คร้ังต่อปีตอ้งการขอ้มูลท่ีประกอบดว้ยขอ้มูลของผูบ้ริโภค ดงัน้ี ขอ้มูลช่ือ เบอร์
โทรศพัท ์เพศ อาย ุการศึกษา พฤติกรรมการใชโ้รงแรม ช่วงเวลานั้นในการเขา้พกั  

2. การจดัเตรียมขอ้มูล ผูป้ระกอบการควรศึกษาขอ้มูลท่ีมีอยูเ่ดิมก่อนวา่สามารถคลอบ
คลุมขอ้มูลวตัถุประสงค์ได้หรือไม่ หากยงัขาดขอ้มูลก็สามารถใช้วิธีโดยการออกแบบฟอร์มให้
ผูบ้ริโภคกรอกเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้น 

3. การแปลงขอ้มูล เพื่อการน าไปใช้ ซ่ึงจากขั้นตอนน้ีจะสามารถไดข้อ้มูลส่วนตวั 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคทั้งสองกลุ่มและจดัท าขอ้มูลของแต่ละกลุ่มไวเ้พื่อการใชใ้นการท ากลยุทธ์
ต่อไป  

4. ผูบ้ริโภคกลุ่มแรกคือกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการมากกวา่ 6 คร้ังต่อปี ผูป้ระกอบการ
ควรพิจารณาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดงัน้ี 

ด้านผลิตภัณฑ์ เน่ืองจากผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มผูม้าติดต่อธุรกิจการคา้ และ
เดินทางโดยใช้รถยนต์ส่วนตวั นอกเหนือจากอุปกรณ์ทัว่ไปท่ีโรงแรมจดัเตรียมแล้ว การเตรียม
อุปกรณ์เคร่ืองใช้ส านักงานท่ีจ าเป็นส าหรับผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี สามารถสร้างความประทับใจให้
ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีได ้ เช่น การให้บริการอินเตอร์เน็ทท่ีรวดเร็ว การให้บริการแฟกซ์ การให้บริการ
พิมพเ์อกสาร และอ่ืนๆ  

ด้านราคา จากผลการศึกษาพบวา่แลว้ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีใชบ้ริการโรงแรมในช่วง
ราคา 301-400บาท เน่ืองจากงบประมาณของบริษทั การบริหารตน้ทุนให้ไดต้ามราคาก าหนดเป็น
ส่ิงส าคญั เน่ืองจากเป็นกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการเป็นประจ า สามารถลดอตัราการว่างเขา้พกัของ
โรงแรมและสามารถลดค่าใช้จ่ายไม่ผนัแปรของกิจการได ้การก าหนดห้องในราคาพิเศษส าหรับ
ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีสามารถเพิ่มผลก าไรให้กบักิจการได ้เช่น หากกิจการมีอตัราการเขา้พกัอยู่ท่ี 70% 
ผูป้ระกอบการสามารถจดัหอ้งพกั 30% ท่ีวา่งใหบ้ริการกบัผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  จากผลการศึกษาผูบ้ริโภคจองห้องผ่านทาง
โทรศพัทซ่ึ์งโดยมากส่วนใหญ่ไม่มีการจองห้องพกัล่วงหนา้ การจดัพนกังานให้รับโทรศพัทต์ลอด 
24 ชั่วโมงและจดัเพิ่มเติมในช่วงเวลาท่ีมีลูกคา้จองทางโทรศพัท์มากท่ีสุดเพื่อรับจองห้องพกัได้
ทันเวลา และป้องกันผูบ้ริโภคเปล่ียนใช้โรงแรมอ่ืนเน่ืองจากโทรไม่ติด นอกจากน้ีเน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีเป็นพนกังานบริษทัการติดต่อบริษทัตน้สังกดัเพื่อให้เผยแพร่ขอ้มูลของโรงแรมให้
พนกังานเป็นช่องทางการจดัจ าหน่ายอีกทางหน่ึง หรือการให้ท าสัญญาส่วนลดพิเศษกบัทางบริษทั
เพื่อส่งเสริมใหพ้นกังานของบริษทันั้นเขา้พกัท่ีโรงแรม 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด เน่ืองจากส่วนใหญ่เป็นผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการเป็น
ประจ า การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ หรือ Customer Relationship Management หมายถึง 
วิธีการท่ีผูป้ระกอบการบริหารให้ลูกคา้มีความรู้สึกผูกพนักบัโรงแรม บริการหรือองค์กรของเรา 
เม่ือลูกคา้มีมีความผูกพนัในทางท่ีดีกบัโรงแรมแลว้ ลูกคา้ก็ไม่คิดเปล่ียนใจไปจากสินคา้โรงแรม
ส่งผลใหห้อ้งพกัของโรงแรมมีอตัราการเขา้พกัท่ีดี การท่ีจะสร้างความผกูพนักบัลูกคา้ ตอ้งอาศยัการ
สังเกตพฤติกรรมของลูกคา้ แลว้น ามาวิเคราะห์ความผกูพนักบัลูกคา้กบักลยุทธ์ทางการตลาดโดยมี
กระบวนการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดงัน้ี  

1.  การเก็บฐานขอ้มูลผูบ้ริโภค หรือการท า Data Mining ส าหรับผูบ้ริโภคท่ี
เขา้พกัโรงแรมมากกว่า  6 คร้ังต่อปี โดยจดัเก็บขอ้มูลของผูบ้ริโภคดงัน้ี ขอ้มูลช่ือ เบอร์โทรศพัท ์
เพศ อาย ุการศึกษา พฤติกรรมการใชโ้รงแรม ช่วงเวลานั้นในการเขา้พกั 

2.  วิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคแต่ละคน และจดัแบ่งผูบ้ริโภคเป็นกลุ่ม
ตามคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคมีต่อบริษทั เช่น ผูบ้ริโภคท่ีให้ความใส่ใจกบัสุขภาพ ผูบ้ริโภคท่ีมีอยูใ่ชเ้วลา
ส่วนใหญ่อยูใ่นโลกออนไลน์ และอ่ืนๆ 

3. การมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภคเพื่อเรียกรู้ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละกลุ่ม 
เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภคในระยะยาว เช่น ผูบ้ริโภคขอใชอิ้นเตอร์เน็ทท่ีความเร็วสูง 
ผูป้ระกอบการสามารถเขา้ใจได้ว่าผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ใช้เวลาหลงัจากกลบัมาถึงโรงแรมในโลก
ออนไลน์ ดงันั้นการจดัเตรียมอินเตอร์เน็ทความเร็วสูงส าคญักวา่ดา้นอ่ืนๆ 

4. การน าเสนอสินคา้หรือบริการท่ีมีความเหมาะสมและตรงกบัความตอ้งการ
กบัผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่ม เช่นผูบ้ริโภคท่ีติดต่อธุรกิจการคา้ส่วนใหญ่กลบัจากเยี่ยมลูกคา้กลบัถึง
โรงแรมตอ้งท างานส่งให้บริษทัตอ้งใช้อินเตอร์เน็ททุกวนัและตอ้งการความเร็วมากกว่าผูบ้ริโภค
กลุ่มอ่ืน เน่ืองจากตอ้งการพกัผ่อนให้เร็วมากท่ีสุดหลงัจากตอ้งเยี่ยมลูกคา้และขบัรถตลอดทั้งวนั 
การให้บริการอินเตอร์เน็ทความเร็วมากเหมาะกับผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี และท าให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจ
มากกวา่การใหบ้ริการอ่ืนๆ 

ด้านการบุคลากร  ผู ้บริโภคให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะ
พนกังานสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ดี บริการลูกคา้เท่าเทียมกนั และพนักงานมีความเช่ือถือและ
สามารถไวว้างใจได้ นอกจากน้ีผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการมากกว่า 6 คร้ังต่อปีเป็นเพศชาย ซ่ึงจาก
ผลการวิจยัการเพศชายให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นบุคลากรมาก และไม่สนใจดา้นการส่งเสริม
การตลาดมากนกั และหาขอ้มูลโรงแรมค่อนขา้งนอ้ย การใหบ้ริการของพนกังานท่ีสุภาพและมนุษย
สัมพนัธ์ดี สามารถท าใหผู้บ้ริโภคกลุ่มน้ีมีความพึงพอใจมากและกลบัมาใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง อีก
ทั้งผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีติดต่อลูกคา้สม ่าเสมอ และการให้บริการถือเป็นหวัใจของผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี ดงันั้น
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จึงคาดหวงัท่ีจะได้รับบริการท่ีดีจากโรงแรมเช่นกนั อย่างไรตามการรักษาบริการให้ไดม้าตรฐาน
ของโรงแรมผูบ้ริการสามารถท าไดโ้ดยการท า Service Blue Print หรือพิมพเ์ขียวการบริการขั้นตอน
แรกมีดงัน้ี 

1. การหาคน้หาให้พบวา่ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีตอ้งการอะไร เช่นการทกัทายดว้ย
รอยยิ้ม แต่ไม่ตอ้งการให้ซักวา่ไปไหนมา ไปกบัใคร กลบัเม่ือไร หรือหาไดจ้ากขอ้ร้องเรียนของ
ผูบ้ริโภค จากการสอบถามผูบ้ริโภคโดยตรง จากการขอค าแนะน าจากผูบ้ริโภค หรือการรับรู้ขอ้มูล
จุดสัมผสัผูบ้ริโภค ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นตวัก าหนดวา่ยงัมีประสบการณ์อะไรบา้งท่ีมีความส าคญัสูงสุดท่ี
ลูกคา้ยงัไม่เคยไดรั้บจากโรงแรม ซ่ึงทางผูป้ระกอบการไม่ได้ให้ความส าคญั ประสบการณ์ใดท่ี
ผูบ้ริโภคไม่ชอบ เม่ือสามารถสรุปไดแ้ลว้วา่มีขั้นตอนไหนบา้งท่ีซ ้ าซ้อนเกินความจ าเป็น ท าการลด
ขั้นตอนเหล่าน้ีไดอ้ยา่งไร ซ่ึงจากผลการวจิยักลุ่มผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีส่วนใหญ่ตอ้งการบริการท่ีทดัเทียม
กัน ดังนั้ นจึงพิจารณาขั้นตอนการให้บริการว่าขั้นตอนใดก่อให้เกิดปัญหาท าให้ผูบ้ริโภคเกิด
ความรู้สึกวา่ไดรั้บบริการดอ้ยกวา่ผูบ้ริโภคกลุ่มอ่ืนๆ 

2.  สร้างมาตรฐานขั้นตอนปฏิบติังานท่ีมีผูบ้ริโภคร่วมอยูด่ว้ยเสมอตั้งแต่เร่ิม
ติดต่อบริษทัจนจบ (Service Blue Print) ในขั้นตอนน้ีเพื่อให้ง่ายต่อการบริหารจุดสัมผสัผูบ้ริโภค
จ าเป็นตอ้งแยกการบริหารเป็น 2 ส่วน (พบลูกคา้และไม่พบลูกคา้) โดยท่ีแต่ละขั้นตอนการปฏิบติั
ตอ้งไม่ก่อใหเ้กิดความเล่ือมล ้าในการให้บริการ การพูดคุย การใชเ้วลาในการให้บริการแก่ผูบ้ริโภค
ท่ีใกล้เคียงกัน การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ส่วนใหญ่เกิดปัญหาเน่ืองจากการให้บริการ
ผูบ้ริโภคกลุ่มอ่ืนท่ีพกัหอ้งในราคาท่ีสูงกวา่ ดงันั้นเป้าหมายใหญ่คือจะท าอยา่งไรให้บริการผูบ้ริโภค
ทุกกลุ่มให้ได้รับบริการท่ีเท่าเทียมกนั พนักงานทุกคนจะร่วมมือกนัอย่างไรในการท างานเพื่อ
บริการลูกคา้ใหป้ระทบัใจมากข้ึนไดอ้ยา่งไรนัน่เอง 

3. แยกขั้นตอนปฏิบติังานยอ่ยในแต่ละจุดสัมผสัลูกคา้เพื่อก าหนดพฤติกรรมผู ้
ให้บริการ ความส าคญัในขั้นตอนน้ีคือการสร้างพฤติกรรมผูใ้ห้บริการ ณ จุดสัมผสัลูกคา้ให้ปฏิบติั
ตามมาตรฐานท่ีลูกคา้วดัคุณภาพ เช่น การให้บริการตอ้งให้บริการลูกคา้ท่ีเดินเขา้ถึงจุดบริการก่อน
การรับฟังปัญหาของลูกคา้ การใหบ้ริการการเขา้พกั และอ่ืนๆ ให้เท่าเทียมกนัไม่วา่ลูกคา้พกัห้องใน
ระดบัราคาใด แต่งตวัลกัษณะใด โดยพฤติกรรมแสดงออกของผูใ้ห้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการควรเป็น
การแสดงออกมาจากภายในโดยอตัโนมติัหรือตอ้งผ่านการฝึกฝนปฏิบติัจนกลายเป็นความเคยชิน
ออกมาอยา่งเป็นธรรมชาติ 

4. การก าหนดมาตรฐานวดัพนกังานผูใ้ห้บริการ ญ จุดสัมผสัผูบ้ริโภค การ
ก าหนดมาตรฐานท่ีสามารถช้ีวดัได้ เช่นการให้ผูบ้ริโภคระบุระดับความพึงพอใจหลังจากการ
ใหบ้ริการเป็นระดบั 5 พอใจมากท่ีสุด ระดบั 4 พอใจ ตามล าดบั 
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5. การประเมินผลและปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการต่อไป หลงัจากได้
ขอ้มูลจากผูบ้ริโภคแลว้ การใหข้อ้มูลแจง้กลบัสู่พนกังานเพื่อการแกไ้ขปรับปรุงให้ไดต้ามเป้าหมาย
โดยเร็ว  

ด้านการกระบวนการให้บริการจากผลการศึกษาผู ้บ ริโภคกลุ่มน้ีให้
ความส าคญัดา้นการให้บริการความปลอดภยัต่อทรัพยสิ์นของผูเ้ขา้พกั และกระบวนการให้บริการ
ลานจอดรถท่ีปลอดภยัและเพียงพอ เน่ืองจากผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีเดินทางโดยรถยนต์ส่วนตวั ดงันั้น
ผูป้ระกอบการจึงควรให้ความส าคญัต่อการดูแลผูบ้ริโภคและทรัพยสิ์นของผูบ้ริโภค ควรจดัให้มี
พนกังานผลดัเวรเพื่อดูแลความปลอดภยัและทรัพยสิ์นเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูบ้ริโภคตลอด 24 
ชัว่โมง จากการศึกษาขอ้เสนอแนะจากผูบ้ริโภคพบว่ารถยนต์เกิดการเฉ่ียวชนในโรงแรมบ่อยคร้ัง 
เน่ืองจากผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เดินทางโดยใชร้ถยนตส่์วนตวัในการเดินทาง จึงควรมีการแกปั้ญหาใน
เร่ืองสถานท่ีจอดรถท่ีปลอดภยั มีพนักงานคอยดูแลบริเวณท่ีจอดรถของโรงแรม รวมถึงการดูแล
ขยบัโยกยา้ยรถในช่วงรีบด่วนประจ าวนัอีกดว้ย นอกจากน้ีแลว้ การมีระบบป้องกนัไฟและรักษา
ความปลอดภยัตามท่ีกฎหมายก าหนดก็เป็นส่ิงจ าเป็นเช่นเดียวกนั 

ด้านการส่ิงน าเสนอทางกายภาพ จากผลการศึกษาผู ้บริโภคกลุ่มน้ีให้
ความส าคญักบัความสะดวกบริเวณส่วนต่างๆของโรงแรมและหอ้งพกั การหาส่ิงช้ีวดัของลูกคา้ท่ีบ่ง
ถึงความสะอาดของโรงแรมเป็นส่ิงส าคญั เช่น ความสะอาดของผา้ปูท่ีนอน หมอนฟูก วดัจากกล่ิน
เป็นอนัดบัแรก ดงันั้นน ้ายาซกัผา้ของผูป้ระกอบการนอกจากจะตอ้งขจดัคราบทัว่ไปแลว้จึงยงัควรมี
กล่ินมากกวา่น ้ายาทัว่ไป  

ผูบ้ริโภคกลุ่มท่ีสองคือกลุ่มผู ้บริโภคท่ีใช้บริการน้อยกว่า 6 คร้ังต่อปี 
ผูป้ระกอบการควรพิจารณาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดงัน้ี 

ด้านผลติภัณฑ์ ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีนอกจากให้ความส าคญักบัความปลอดภยัแลว้
ยงัให้ความส าคญักบัเคร่ืองปรับอากาศ และเคร่ืองท าน ้ าอุ่นดว้ย การมีระบบรักษาความปลอดภยั
ตอ้งสามารถสร้างความมัน่ใจให้ผูบ้ริโภค เช่นการติดกลอ้งวงจรปิดไวใ้นโรงแรม และมียามคอย
สอดส่องดูแล ทั้งบริเวณท่ีจอดรถและบริเวณตามตวัอาคารโรงแรม เพื่อช่วยสร้างความมัน่ใจให้
ผูบ้ริโภคได ้การติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศ และเคร่ืองท าน ้ าอุ่นเป็นส่ิงท่ีขาดไม่ไดใ้นโรงแรมทัว่ไป 
นอกจากน้ีจากการศึกษาขอ้เสนอแนะจากผูบ้ริโภคการรักษาให้อุปกรณ์สามารถใชง้านไดก่้อนการ
เขา้พกัส าหรับผูบ้ริโภคเป็นส่ิงส าคญั ผูป้ระกอบการควรก าหนดให้แม่บา้นหลงัจากท าความสะอาด
แลว้ก าหนดแบบฟอร์มให้แม่บา้นตรวจเช็คส่ิงของเคร่ืองใช้ในห้องว่าสามารถท างานไดจ้ริงก่อน
การเขา้พกัทุกคร้ัง 



 
 

102 

ด้านราคา เน่ืองจากผูบ้ริโภคมีความตอ้งการดา้นราคาหลากหลาย เน่ืองจาก
ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์เพื่อท่องเท่ียวพกัผ่อน การให้บริการเพิ่มเติมรวมกับท่องเท่ียวเป็นชุด
ส าหรับโรงแรมและท่องเท่ียวสามารถเพิ่มความสะดวกสบายให้กับผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีได้ การ
ใหบ้ริการจกัรยานเพื่อใหผู้บ้ริโภคสามารถท่องเท่ียวในตวัเมือง และอ่ืนๆ ช่วยเพิ่มมูลค่าของห้องพกั 
และเพิ่มความสะดวกสบายใหก้บัผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีไดอี้กดว้ย และสามารถก าหนดราคาห้องไดสู้งข้ึน 
การจ าหน่ายสินค้าตวัอ่ืนๆของกิจการเป็นการท ารายได้เพิ่มเติมให้แก่กิจการ อย่างไรก็ตามการ
ก าหนดราคาและการขายสินคา้เพิ่มเติมตอ้งมาจากความตอ้งการของผูบ้ริโภค Consumer Insight 
และเหมาะสมกบัต าแหน่งทางการตลาดของกิจการ เช่นผูบ้ริโภคของโรงแรมของผูป้ระกอบการ
เป็นผูบ้ริโภคท่ีรักสุขภาพ และทางผูป้ระกอบการวางต าแหน่งทางการตลาดโรงแรมพกัสบาย ราคา
ยอ่มเยา และดูแลสุขภาพของผูบ้ริโภค ผูป้ระกอบการสามารถจดัเตรียมบริการอาหารปลอดสารพิษ 
การมีลานส าหรับโยคะ การใหบ้ริการน ้าสมุนไพร และอ่ืนๆเพื่อเพิ่มมูลค่าของหอ้งพกั 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากผลการศึกษาผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จองห้องผา่น
ทางโทรศพัทแ์ละทางอินเตอร์เน็ทบา้งในบางคร้ัง ทั้งน้ีเน่ืองจากโรงแรมมีขนาดเล็กส่วนใหญ่ไม่มี
บริการจองผ่านทางอินเตอร์เน็ท นอกจากทางโทรศพัท์แลว้ ผูป้ระกอบการสามารถเพิ่มการจอง
หอ้งพกัผา่นทางอินเตอร์เน็ทได ้โดยผา่นบริษทัผูใ้หบ้ริการส ารองห้องพกัทางออนไลน์ซ่ึงปัจจุบนัมี
ใหบ้ริการหลายบริษทัและค่าบริการท่ีไม่สูงเหมาะสมกบัโรงแรมขนาดเล็กและผูบ้ริโภคยงัสามารถ
ดูรูปและค าอธิบายเพิ่มเติมจากโรงแรม และสามารถอ่านบทความของผูบ้ริโภคท่ีเขา้พกัล่วงหน้า
ประกอบการตดัสินใจในการเขา้พกัไดอี้กดว้ย 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ญาติหรือเพื่อนแนะน าเป็นวิธีการท่ีผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี
ให้ความส าคญัมากท่ีสุด การส่ือสารแบบปากต่อปากเป็นวิธีการการส่ือสารท่ีไม่เป็นทางการ โดย
การบอกปากต่อปากจากผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการแลว้เกิดความพึงพอใจ ก็บอกต่อจากบุคคลหน่ึงไปยงั
บุคคลหน่ึงซ่ึงท าให้ข่าวสารของโรงแรมกระจายไปได้ ซ่ึงเหมาะสมกับกิจการขนาดเล็กท่ีมี
งบประมาณในการโฆษณาจ ากัด อย่างไรก็ตามผู ้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับสร้าง
ประสบการณ์ในการเขา้พกัให้ผูบ้ริโภคประทบัใจเพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจและแนะน า
บอกต่อใหผู้บ้ริโภคอ่ืนมาใชบ้ริการโรงแรม การบริหารประสบการณ์ในการเขา้พกัตอ้งมาจากความ
ต้องการอนัแท้จริงของผูบ้ริโภค ผูป้ระกอบการควรพิจารณาว่าผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีต้องการได้รับ
ประสบการณ์ดีอะไรบ้างจากทางโรงแรม ตั้ งแต่เร่ิมใช้บริการจนส้ินสุดการให้บริการ ซ่ึงจาก
ผลการวจิยัน้ี ผูบ้ริโภคกลุ่มตอ้งการบริการดา้นบุคลากรท่ีสุภาพมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีมากท่ีสุด 

ด้านการบุคลากร ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีตอ้งการบริการดา้นบุคลากรท่ีสุภาพมีมนุษย
สัมพนัธ์ท่ีดีมากท่ีสุด การคดัเลือกพนกังานในส่วนต่างๆของโรงแรมให้มีบุคลิกภาพสอดคลอ้งกบั
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ความตอ้งการของผูป้ระกอบการเป็นส่ิงส าคญั อีกทั้งการให้แรงจูงใจทั้งดา้นบวกและดา้นลบแก่
บุคลากร การสร้างวฒันธรรมองคก์ร และการประเมินและติดตามผล สามารถช่วยให้ผูป้ระกอบการ
บรรลุวตัถุประสงคไ์ด ้เช่น การคดัเลือกพนกังานท่ีมีคุณสมบติัมองโลกในแง่ดี ยิม้แยม้ สุภาพ และ
เตม็ใจใหบ้ริการ ซ่ึงสามารถท าไดโ้ดยใชข้อ้สอบวดับุคลิกภาพและจากการพดูคุย การให้โบนสัหรือ
การลงโทษหากมีการร้องเรียนจากผู ้บริโภคเป็นแรงเสริมให้พนักงานปฏิบัติตาม การสร้าง
วฒันธรรมองค์กรเพื่อให้พนักงานปฏิบัติตามอย่างเป็นธรรมชาติ และการประเมินติดตามผล
ปฏิบติังานเพื่อการพฒันาปรับปรุง 

ด้านการกระบวนการให้บริการ จากผลการศึกษาผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก โดยเฉพาะการให้บริการในดา้นความปลอดภยัต่อทรัพยสิ์น
ของผูเ้ขา้พกั และกระบวนการใหบ้ริการลานจอดรถท่ีปลอดภยัและเพียงพอ ดงันั้นผูป้ระกอบการจึง
ควรให้ความส าคญัต่อการดูแลผูบ้ริโภคและทรัพยสิ์นของผูบ้ริโภค ควรจดัให้มีพนักงานผลดัเวร
เพื่อดูแลความปลอดภยัและทรัพยสิ์นเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูบ้ริโภคตลอด 24 ชัว่โมง นอกจาก
ผูบ้ริโภคซ่ึงใชร้ถยนตส่์วนตวัในการเดินทางแลว้ ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ียงัใชร้ถโดยสารในการเดินทางอีก
ดว้ย กระบวนการใหค้วามสะดวกในเร่ืองการเดินทางสามารถสร้างความประทบัใจใหผู้บ้ริโภคกลุ่ม
น้ี เช่น กระบวนการให้บริการให้ยืมรถจกัรยานเพื่อให้ผูเ้ขา้พกัสามารถเขา้ชมสถานท่ีท่องเท่ียวใน
บริเวณใกลเ้คียงหรือบริการรถรับส่งจากสถานีขนส่งถึงโรงแรม จากโรงแรมถึงขนส่งและอ่ืนๆ  

ด้านการส่ิงน าเสนอทางกายภาพ จากผลการศึกษาผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ให้ความส าคญัอยู่ในระดับมากโดยเฉพาะความสะดวกบริเวณส่วนต่างๆของโรงแรมและ
หอ้งพกั การรักษาความสะอาดอยา่งสม ่าเสมอเป็นส่ิงส าคญั นอกจากน้ีแลว้เน่ืองจากผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี
ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์เพื่อการท่องเท่ียวเป็นส าคญั การตกแต่งสถานท่ีท่ีมีเอกลกัษณ์ด้านการ
ท่องเท่ียวของจงัหวดัล าปางท่ีแปลก และสอดคล้องกบัสถานการณ์ เพื่อให้ผูบ้ริโภครู้สึกเหมือน
โรงแรมเป็นเสมือนอีกสถานท่ีท่องเท่ียวอีกแห่งหน่ึง หรือการสรรหากิจกรรมให้มีความสัมพนัธ์กบั
ชุมชนเช่นการแนะน าให้ท่องเท่ียววดัใกลโ้รงแรม การตกแต่งสถานท่ีดว้ยเซรามิคท่ีเป็นเอกลกัษณ์
เฉพาะของจงัหวดัล าปาง สามารถสร้างความประทบัใจใหผู้บ้ริโภคได ้

อย่างไรก็ตาม ผูป้ระกอบการยงัคงตอ้งเอาใจใส่ และการแกไ้ขปรับปรุงและ
พฒันาคุณภาพของการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงอยู่เสมอ และส่วนประสมในทุกดา้นลว้นแต่มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรม
ทั้งส้ิน โดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัอยู่ในระดับมากทุกปัจจยั เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิด
ทศันคติท่ีดี เกิดความประทบัใจและมีความรู้สึกอยากจะกลบัมาใชบ้ริการของโรงแรมอีกในโอกาส
ต่อไป  
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ข้อจ ากดัในการศึกษา 
1. เน่ืองจากระยะเวลาในการเก็บแบบสอบถามเป็นช่วงเมษายนถึงมิถุนายน ซ่ึงเป็น

ช่วงท่ีนกัศึกษาเช่าโรงแรมอยูเ่ป็นจ านวนหน่ึง เน่ืองจากหอพกัของโรงเรียนปิดแลว้ นกัศึกษาท่ีสอบ
ซ่อม หรือ ท่ีตอ้งท าธุระกบัทางโรงเรียน จึงตอ้งใช้บริการโรงแรมท่ีอยู่ใกลก้บัสถานศึกษา และยงั
เป็นช่วงท่ีผูป้กครองท่ีอยูต่่างจงัหวดัเขา้มารับส่งบุตรหลานอีกดว้ย จึงท าให้ผูต้อบแบบสอบถามเป็น
นกัศึกษาค่อนขา้งมากเพราะเป็นช่วงปิดเทอม ซ่ึงหากท าการศึกษาในคร้ังต่อไป ควรเฉล่ียช่วงเวลา
ในการเก็บเท่าๆกนั  

2. ช่วงเวลาในการเก็บแบบสอบถามต่างกนัท าใหไ้ดผู้ต้อบแบบสอบถามอาชีพต่างกนั 
หากเก็บในช่วงเชา้ และเยน็จะไดเ้ป็นกลุ่มพนกังานบริษทัซ่ึงออกไปท างานเชา้และกลบัโรงแรมใน
ช่วงเวลาหลงัเลิกงานแลว้ หากเป็นช่วงกลางวนัจะเป็นกลุ่มนกัศึกษาหรือนกัท่องเท่ียวค่อนขา้งมาก
ซ่ึงหากท าการศึกษาในคร้ังต่อไป ควรแบ่งกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม และเก็บในจ านวนตวัอย่างท่ี
เท่าๆ กนั เพื่อท่ีจะสามารถเปรียบเทียบส่วนประสมดา้นการตลาดบริการไดช้ดัเจนกวา่น้ี 
 
 

 
 
 
 


