
บทที่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
ในบทนีจ้ะเปนการนําเสนอแนวคดิทฤษฎ ี ผลงานวิจัย และการศึกษาที่เกี่ยวของเพือ่ใชเปน

แนวทางในการศึกษา ปจจยัที่กําหนดอุปสงคและความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการสถาน
บริการบานเยาวชน 

 
2.1  แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ  
 แนวคดิและทฤษฎีที่ใชในการศึกษา ประกอบดวยปจจัยที่กําหนดอปุสงค แนวคิดสวน
ประสมทางการตลาด แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา  การวิเคราะหปจจัย และการวิเคราะห
ความสําคัญและการดําเนนิงาน โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

2.1.1  ปจจัยท่ีกําหนดอุปสงค 
อุปสงคของสินคา / ผลิตภัณฑชนดิใดชนิดหนึ่งไมไดถูกกําหนดมาจากราคาของสินคาแต

เพียงอยางเดยีวแตยังขึ้นอยูกบัปจจัยอยางอืน่ที่เกีย่วของกนัอีกดวย   
 ปจจัยกําหนดอุปสงคของสินคา / บริการชนิดใดชนิดหนึ่ง (x) สามารถแยกออกเปน 2 กลุม  

(Douglas, 1987) ดังนี้  
1) ปจจยัที่ผูประกอบการสามารถควบคุมได  ไดแก ปจจยัดานกลยุทธของผูประกอบการ 
2) ปจจัยที่ผูประกอบการไมสามารถควบคุมได ไดแก ปจจัยดานผูบริโภค ปจจัยดานกล

ยุทธของคูแขง และปจจยัอ่ืนๆ 
ซ่ึงสามารถแสดงไดดังนี ้

  ,( , , , , , , , , , , , , ...)x x x x x c c c y y y yQ f P A D O Y T C P A D O G N W=  
 
 
   
โดยที่  

xQ   คือปริมาณสินคา / บริการที่ตองการเสนอซื้อ (x) ในหนึง่หนวยเวลา 

,xP  คือราคาของสินคา / บริการ (x) 

ปจจัย 

กลยุทธ 

ปจจัย 

ผูบริโภค 
ปจจัย 

คูแขงขัน 

ปจจัย 

อื่นๆ 

ปจจัยที่สามารถควบคุมได ปจจัยที่ไมสามารถควบคุมได 
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xA  คือการโฆษณา /โปรโมชั่นสําหรับสินคา / บริการ (x) 

xD  คือการออกแบบ / รูปแบบ / คุณภาพของสนิคา / บริการ (x) 

xO  คือที่วางจําหนายสินคา / บริการ (x) 

cY  คือรายไดของผูบริโภค 

cT  คือรสนิยมของผูบริโภค 

cC  คือความคาดหวังเกีย่วกับราคาในอนาคตของผูบริโภค 

yP  คือราคาของสินคา / บริการที่เกี่ยวของ (y) 

yA  คือการโฆษณา / โปรโมชั่นสําหรับสินคาที่เกี่ยวของ  (y) 

yD  คือการออกแบบ/รูปแบบ/คุณภาพของสินคาที่เกี่ยวของ  (y) 

yO  คือที่วางจําหนายสินคา / บริการที่เกี่ยวของ  (y) 
G  คือนโยบายของรัฐบาล กลยุทธอุตสาหกรรม 
N  คือจํานวนประชากรในระบบเศรษฐกิจ 
W  คือสภาวะทางอากาศ  

   
ธุรกิจบริการ เชน โรงแรมไดมุงเนนถึงการใหบริการผูบริโภคเปนสําคัญ   ผูประกอบการจึง 

ตองศึกษา พฤติกรรมของผูบริโภความีความตองการสินคาและบริการสินคานั้นๆอยางไร เพื่อจะได
ตอบสนองความตองการผูบริโภค (Kotler,2000) 
 

2.1.2  แนวคิดสวนประสมทางการตลาด (Market Mix) 
แนวคดิสวนประสมทางการตลาด เปนตวัแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได 7ประการ

โดยนํามาใชรวมกันอยางเหมาะสม เพื่อสนองความตองการของตลาดเปาหมาย (Kotler, 2003) โดย
สวนประสมทางการตลาดดังกลาวประกอบดวย 

1) ผลิตภัณฑ  เปนสิ่งที่สามารถตอบสนองความจําเปน และความตองการของมนุษยโดยที่
ผลิตภัณฑอาจเปนสิ่งที่จับตองไดหรือจับตองไมได กลาวคือเปนไดทั้งสนิคาและการบริการ 
โดยทั่วไปการผลิตผลิตภัณฑตองมีการพจิารณา คณุภาพสินคา ลักษณะ การออกแบบ ขนาด การ
รับประกัน เปนตน ซ่ึงจะสามารถสนองตอบความตองการของลูกคา และทําใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจได จําแนกความพึงพอใจ ประเภทผลิตภัณฑออกเปน 

1.1)  ประโยชนหลัก หมายถึงประโยชนพื้นฐานที่ผูผลิตเตรียมไวใหผูบริโภคไดรับ
โดยตรงจากการบริโภคผลิตภัณฑนั้นๆ  ซ่ึงจะสามารถตอบสนองตอความตองการที่แทจริงของ
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ลูกคาได เชน โรงแรม เกสเฮาส หรือบานพัก มีประโยชนพื้นฐานเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาที่ตองการที่พักแรมคางคืน เปนตน 

1.2)  รูปลักษณผลิตภัณฑ หรือผลิตภัณฑพื้นฐาน  หมายถึงลักษณะผลิตภณัฑที่ผูบริโภค
สามารถรับรูได เชน หองพกัเตียงเดี่ยว หองพักเตียงคู  หองพักครอบครัว หองสูท  หรือหอพักรวม 
เปนตน 

1.3)  ผลิตภัณฑคาดหวัง  หมายถึงคุณสมบัตแิละเงื่อนไขทีผู่บริโภคคาดหวังวาจะไดรับ
จากการใชผลิตภัณฑ การเสนอผลิตภัณฑที่คาดหวังจะคาํนึงถึงความพงึพอใจของผูบริโภคเปนหลัก 
เชน ความประทับใจในการรับบริการดานที่พัก อุปกรณตางๆในหองพกัตองอยูในสภาพสมบูรณดี
ของลูกคาในอนาคต 

1.4)  ผลิตภัณฑควบ  หมายถึงผลประโยชนเพิม่เติม หรือบริการที่ผูซ้ือจะไดรับควบคูกับ
การซื้อสินคา ประกอบดวยบริการกอนและหลังการขาย เชน เมื่อลูกคามีการซื้อบริการหองพัก ใน
สถานบริการสวนใหญจะมีการเตรียม กระดาษชําระ สบู แชมพู ครีมนวดผม และน้ําดื่มไวใน
หองพักเพื่อความพึงพอใจของลูกคา 

1.5)  ศักยภาพเกีย่วกับผลิตภัณฑ หมายถึงคุณสมบัติของผลิตภัณฑใหมที่มีการเปลี่ยน 
แปลง หรือพฒันาไปเพื่อตอบสนองความตองการ 

2) ราคา  เปนสิ่งกําหนดมูลคาในการแลกเปลีย่น หรือ การใหบริการในรปูของเงินตรา ราคาจึง
เปนตนทุนในการใชบริการของลูกคา ที่จะทําการเปรียบเทยีบระหวางคณุคาผลิตภัณฑกบัราคา
ผลิตภัณฑ   ถาคุณคาของผลิตภัณฑสูงกวาราคาแลวลูกคาจะตัดสินใจซือ้ ดังนั้นผูผลิต ตองคํานึงถึง
คุณคาที่รับรูโดยผูบริโภค ซ่ึงผูผลิตตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑตอง
สูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้นๆ  

3) ชองทางการจดัจําหนาย  หมายถึงสถานที่ใหบริการและเสนทางในการจัดจําหนาย  ในสวน
แรกที่ตองคํานงึถึง คือ  

 การเลือกทําเลที่ตั้ง การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจนั้นนับวามีความสําคญัมากโดยเฉพาะ 
ธุรกิจบริการเนื่องจากผูบริโภคตองเดินทางไปรับบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจดัตัง้อยู ซ่ึงใน
ธุรกิจบริการที่พักควรจะคํานงึถึง เสนทางการคมนาคมไปยังแหลงที่พัก การคมนาคมจากแหลงที่
พักไปยังสถานที่ทองเที่ยว  

 การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตองคํานงึถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะ
ของการบริการ ความจําเปนในการใชคนกลางในการจําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจบริการ  
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 4) การสงเสริมการตลาด  หมายถึงการติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูจําหนายและลูกคา โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อ แจงขาวสาร หรือ ชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารมี
หลายประการซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือก็ได    

เครื่องมือที่ใชสงเสริมการตลาดที่สําคัญมี 5 ประเภทดังนี้ คือ 
4.1) การโฆษณา เปนการตดิตอส่ือสารเกี่ยวกับองคกร และผลิตภัณฑ บริการ หรือความคดิ 

โดยไมใชบุคคลเขาไปติดตอแตจะติดตอโดยการใชส่ือตางๆ ซ่ึงจะตองเสียคาใชจายในการโฆษณา 
ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบของการแจงขาวสาร การจูงใจใหเกิดความตองการ เชน การโฆษณาผาน
หนังสื่อพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา และสารสนเทศตางๆ เปนตน 

4.2)  การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการตดิตอส่ือสารจากผูขายไปยังผูรับลูกคาที่มีอํานาจ
ซ้ือโดยตรง พนักงานขายสามารถแนะนํา ชักชวนใหผูบริโภคซื้อสินคาและบริโภค   สามารถให
ความชวยเหลือ ดูแลลูกคา และเรียนรูลวงหนาวาลูกคาตองการอะไร เพื่อทําใหเกิดโอกาสในการ
ขายบริการอื่นใหกับลูกคาเพิม่เติมในอนาคต 

4.3) การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมทางการตลาดที่นอกเหนือจากการขายโดยใชบุคคล 
การโฆษณา และการประชาสัมพันธที่ชวยกระตุนการซือ้ของผูบริโภคและประสิทธิภาพของผูขาย 
เชน การลดราคา, การแจกตวัอยางสินคา, การสะสมแตมชิงรางวัล เปนตน 

4.4) การบอกกลาวแบบปากตอปาก มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งตอธุรกิจบริการ เพราะผูที่เคย
ใชบริการจะทราบวาการบรกิารของธุรกิจนั้นเปนอยางไร จากประสบการณของตนเองแลวถายทอด
ประสบการณนั้นตอไปยังผูอ่ืนซึ่งอาจจะเปนผูใชบริการในอนาคต  หากผูที่เคยใชบริการมี
ความรูสึกที่ด ี ประทับใจในการบริการ ก็จะบอกตอไปยังญาติและคนรูจักและแนะนําใหไปใช
บริการดวย ซ่ึงสามารถลดคาใชจายในการสงเสริมการตลาด และการติดตอส่ือสารไดมาก แต
ในทางตรงกนัขาม หากผูที่เคยใชบริการแลวไมประทับใจในการบริการก็จะบอกตอในทางลบได 

การแนะนําจากคนรูจัก มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูที่ไมเคยใชบริการสูง
มาก ดังนัน้การบอกกลาวแบบปากตอปากจึงมีผลตอธุรกิจบริการอยางยิ่ง การไดรับประสบการณที่
ไมประทับใจจะสงผลเสียอยางยิ่งตอธุรกิจบริการ เพราะผูใชบริการทีไ่มประทับใจมีแนวโนมที่จะ
บอกกลาวแบบปากตอปากสูผูอ่ืนมากกวาผูที่ประทับใจในการบริการ  

5) ผูมีสวนเกีย่วของหรือบุคลากร คือบุคคลผูมีสวนเกี่ยวของกับการบริการทั้งหมดรวมถึง
ลูกคาและบุคลากรที่ใหบริการลูกคา คุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม 
การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพอใจแกลูกคาผูใชบริการเหนือคูแขงขัน บุคลากรตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา มีความ สามารถในการ
แกปญหา และสามารถสรางคานิยมที่ดแีกองคกร  
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6)  การสรางและการนําเสนอลักษณะกายภาพ ไดแก สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ 
การออกแบบตกแตง  และแบงสวน หรือแผนกของพื้นที่ภายในอาคาร และลักษณะทางกายภาพ
อ่ืนๆที่สามารถดึงดูดใจลูกคาและทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชดัเจนรวมไปถงึ
อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชตางๆที่มีไวใหบริการดวย 

7)  กระบวนการใหบริการ หมายถึงขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดอยางรวดเรว็และประทับใจ  ซ่ึงจะพิจารณาใน 2 ดาน  คือความซับซอน  และ
ความหลากหลาย ในความซับซอนจะตองพิจารณาถึงขั้นตอนและความตอเนื่องของงานใน
กระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการลงทะเบียนเขาพกั การจัดสงสัมภาระไปยังหองพัก   
การทําความสะอาดหองพัก  การเปลี่ยนอปุกรณใชแลว  การลงทะเบียนแจงออกและการจายเงนิคา
เชาพัก   สวนในดานของความหลากหลายตองพิจารณาถึง  ความมีอิสระ ความยืดหยุน 
ความสามารถเปลี่ยนแปลงขัน้ตอน  หรือลําดับงาน  

 
2.1.3  แนวคิดความพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  

ความพึงพอใจ (Satisfaction)  เปนระดับความรูสึกของบุคคลหรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจาก
การเปรียบเทยีบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพของสินคาหรือบริการ 
(Product / Service’s Received Performance) กับความคาดหวังของลูกคา (Person Expectation) ซ่ึง
จะพิจารณาถึงความพึงพอใจหลังการขายของลูกคา ตอสินคาหรือบริการนั้นๆ    ถาผลที่ไดรับจาก
สินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคาตั้งไวก็จะทําใหลูกคาเกดิความประทบัใจ  และ ถา
ระดับผลที่ไดรับตรงกับความคาดหวังของลูกคาก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงขาม
ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคากจ็ะทําใหลูกคาเกิดความไมพึง
พอใจ ซ่ึงความแตกตางของความพึงพอใจทั้ง 3 ระดับนี้ จะสงผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาและ
บริการในครั้งตอไป และจะเกีย่วโยงไปถึงการประชาสัมพันธองคกรในดานดหีรือไมดีตอบุคคล
อ่ืนๆในอนาคต (Kotler, 2000;  Goncalves, 1998) ดังนั้นองคกรจงึจําเปนอยางยิง่ที่จะตองสราง
หรือเสนอผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความคาดหวังของลกูคา 

การศึกษาความพึงพอใจทีน่ยิมใชสวนใหญสามารถจําแนกเปน 4 รูปแบบ (ChiQuan,2000)  
ดังนี ้
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1) แบบจําลองความพึงพอใจอนัเนื่องมาจากความคาดหวัง (Expectations- 
Disconfirmation Model of Satisfaction)  

ความพึงพอใจในลักษณะนี ้ เกิดขึ้นจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาที่เกิดขึ้น
จริงกับความคาดหวังที่ผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมี  ความแตกตางระหวางทัง้สองสิ่งนี้เปนทีม่ี
ของระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 

Tse และ Wilton (1983) ไดใหคํานิยามความพึงพอใจของลูกคาไววา ความพึงพอใจ เปน
ความรูสึกตอบสนองของผูบริโภคตอการประมาณคาในการรับรูที่ไมตรงกัน   ระหวางสิ่งที่คาด 
หวังไวกับผลการดําเนนิการอันเกิดขึ้นจริงของสินคาหรือบริการที่รับรูภายหลังการบริโภคสินคานั้น
แลว จากนิยามนี้สามารถนํามาอธิบายหลักการสรางความพึงพอใจได 3 ประการ คือ  

(1) ความคาดหวังตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน ลูกคามักตั้งความหวังที่อาจเปนไป
ได ตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน โดยรับรูจากแหลงตางๆเชน ขอมูลเกี่ยวกับคณุภาพของสินคา
การโฆษณา หรือการบอกกลาวแบบปากตอปาก เปนตน 

(2) ผลการดําเนินงานที่เกิดขึน้จริง ลูกคาจะประมาณคาผลการดําเนินงาน ของสินคา
จากผลการดําเนินงานที่เกิดขึน้จริง หรือผลการดําเนนิงานที่รับรูภายหลังจากการบริโภคผลิตภัณฑ 

(3) ความไมตรงกนั ความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับการรับรูที่เกิดขึ้นจริงทําให
เกิดชองวางขึ้น หากความคาดหวังนั้นตรงกับสิ่งที่เกิดขึน้จริง มักทําใหเกิดความพึงพอใจ หากความ
คาดหวังมีมากกวาการรับรูที่เกิดขึ้นจริง จะนํามาซึ่งความพึงพอใจของผูบริโภคที่สูงขึ้น  สามารถ
แสดงการเกดิความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวงัไดดังภาพที่ 2.1    

 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.1  แบบจําลองความพึงพอใจอันเนือ่งมาจากความคาดหวัง 
 

ความคาดหวัง 
ในตัวสินคา 

การรับรู 
ในตัวสินคา 

พึงพอใจ 
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2) แบบจําลองความพึงพอใจอนัเนื่องมาจากความปรารถนา (Desired – Disconfirmation 
Model of Satisfaction)      

ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดขึ้นจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบตัิของสินคาที่เกิดขึ้น
จริง  กับความปรารถนาที่ผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมี   ความแตกตางระหวางทั้งสองสิ่งเปน
ที่มาของระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 

Spreng et al. (1996) ไดใหคํานิยามเกี่ยวกับความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ เปนผลมา
จากปฏิกิริยาของความรูสึกของผูบริโภคที่มีตอประสบการณจากสินคาและบริการนัน้ๆ โดยทีค่ํา
นิยามนี้มีความหมายกวางกวาคํานิยามของ Tse ที่ไดกลาวถึงในขางตน โดยหลักการความพึงพอใจ 
มีอยู 3 ประการดวยกัน คือ 

(1) การดําเนนิงานที่รับรูได (Perceived Performance) 
(2) ความคาดหวังและความคาดหวังที่เหมาะสม (Expectations and Expectations 

Congruency) 
(3) ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม (Desires and Desired 

Congruency) 
นอกจากนี้ Spreng et al. (1996) ยังไดใหคํานิยามของความปรารถนาไววา เปนระดบัของ

คุณสมบัติและประโยชนที่ผูบริโภคเชื่อวาจะนํามาซึ่งคณุคาในระดับสูงขึ้น และเปนสิ่งที่บงบอกถึง
ผลการดําเนินงานในอุดมคติ    โดยที่เขาไดสรางความแตกตางระหวางความคาดหวัง   กับความ
ปรารถนา  โดยที่ความคาดหวังเปนความเชือ่เกี่ยวกับคณุสมบัติ หรือประโยชนของสนิคาที่มีอยูและ
อาจเกิดขึน้ได  ในขณะที่ความปรารถนาเปนการประมาณคาขอบเขตของคุณสมบัติ หรือประโยชน
ของสินคาเพื่อใหไดมาซึ่งคุณคาในสิ่งนัน้   ความปรารถนาที่เหมาะสมเปนผลมาจากความแตกตาง
ระหวางผลการดําเนินการที่รับรูไดกับความปรารถนาในตัวสินคา หากความปรารถนาและความ
คาด หวังเปนบวก ผูบริโภคยอมมีความพึงพอใจในสินคาหรือบริการนั้นๆสามารถแสดงการเกิด
ความพึงพอใจอนัเนื่องมาจากความปรารถนาไดดังภาพที ่2.2 

 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.2  แบบจําลองความพึงพอใจอันเนือ่งมาจากความปรารถนา 
 

ความปรารถนา 
ในตัวสินคา 

การรับรู 
ในตัวสินคา 

พอใจ 

ไมพอใจ 
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3) แบบจําลองความพึงพอใจอนัเนื่องมาจากความยุติธรรม (Equity – Disconfirmation 
Model of Satisfaction)   

ความพึงพอใจในลักษณะนี้เปนความคาดหวังในดานความยุติธรรม ความถูกตองในการซื้อ
ขายระหวางผูซ้ือกับผูขาย  

Olive และ Swan (1989) ไดใหคํานิยามของความยุติธรรมไววา เปนความถูกตองที่แตละ
บุคคลสมควรจะไดรับ   ถาผูบริโภครับรูวาการซื้อขายมีความถูกตองยตุิธรรม   จะนาํมาซึ่งความพงึ
พอใจ โดยความยุติธรรมนีต้องอยูบนพื้นฐานของการประเมินเวลาและเงินของผูซ้ือวา สมควรกบั
เวลาและความพยายามในการซื้อขายสินคาของผูขาย รวมถึงผลจากการซื้อขายดวย สามารถแสดง
การเกิดความพึงพอใจอันเนือ่งมาจากความยุติธรรมไดดงัภาพที่ 2.3 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.3  แบบจําลองความพึงพอใจอันเนือ่งมาจากความยุติธรรม 

 
 

4) แบบจําลองความพึงพอใจอนัเนื่องมาจากความคาดหวังจากประสบการณพื้นฐาน 
(Experience  – Based Expectations – Disconfirmation Model of  Satisfaction)   

ความพึงพอใจในลักษณะนี้ เกิดจากการตั้งบรรทัดฐานจากประสบการณในอดีต  
Cadotte et al. (1987) ไดใหคํานิยามของความพึงพอใจไววา  เปนผลมาจากการ ประมาณคา

ในการบริโภคสินคาหรือบริการ    ถาผลการประเมินสนิคามากกวาความคาดหวังทีเ่กิดจากประสบ 
การณในอดีต  ผูบริโภคจะเกดิความพึงพอใจ      ในทางตรงกันขามถาผลการประเมินสินคานอยกวา
ความคาดหวังจากประสบการณในอดตี แลวผูบริโภคจะเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ (Dissatisfaction)     
การเปรียบเทยีบในรูปแบบนีจ้ะแตกตางจากรูปแบบแรก คือ ในรูปแบบแรกความคาดหวังของลูกคา
สามารถเกิดขึ้นโดยไมตองอาศัยประสบการณในสินคาหรือบริการที่เกิดขึ้นในอดีต สามารถแสดง 
การเกิดความพึงพอใจอันเนือ่งมาจากประสบการณพื้นฐานในอดตีไดดังภาพที่ 2.4 
 

 

ความคาดหวังที่
จะไดรับความ
ยุติธรรม 

การรับรูเกี่ยวกับ 

ความยุติธรรม 

ในการซื้อขาย 

พึงพอใจ 

ไมพึงพอใจ 
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ภาพที่ 2.4  แบบจําลองความพึงพอใจอันเนือ่งมาจากประสบการณพื้นฐานในอดตี 

 
2.1.4  การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis)  
การวิเคราะหปจจัย หรือ การวิเคราะหตวัประกอบ เปนเทคนิคการจัดกลุม หรือรวมกลุมตัวแปร

ที่มีความสัมพนัธกันไวในปจจัยเดียวกนั ตัวแปรที่อยูในปจจยัเดยีวกนั จะมีความสัมพันธกันมาก 
โดยความสัมพันธนั้นอาจเปนในทิศทางเดียวกัน หรือ ตรงขามกันก็ได ซ่ึงสามารถสังเกตไดจากคา
สหสัมพันธ (Correlation) ระหวางตัวแปร      แลวมีการนําปจจยัรวม (Common Factors) มาใชแทน
จํานวนตัวแปรหลายๆตัวเพื่อลดจํานวนตัวแปรใหนอยลง    และเปนการแกปญหาในกรณีที่ ตัวแปร
อิสระในการวเิคราะหความถดถอยมีความสัมพันธกันสูง (Multicollinearity) (กัลยา วานิชยบัญชา, 
2544)  ขั้นตอนการวิเคราะหปจจยั มีดังนี ้

1.  สรางเมทริกซสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของตัวแปรทกุคู (Correlation Matrix) 
2.  สกัดปจจยั (Factor Extraction) เพื่อหาจํานวนปจจยัที่ใชแทนตวัแปรทั้งหมด     โดยจะ

สามารถหาคาน้ําหนกัเชิงปจจัย (Factor Loading) เพื่อจดักลุมตัวแปร    หากไมแนใจวาตวัแปรนัน้
ควรอยูในปจจยัใด จะแกปญหาดวยการหมนุแกนปจจยั 

3.  หมุนแกนปจจัย (Factor Rotation) เพื่อทําใหคาน้ําหนักเชิงปจจัยของตัวแปรมีคามากขึ้นหรือ
ลดลง จนกระทั้งทราบวาตัวแปรนั้นควรอยูปจจยัใด 

4.  คํานวณหาคาคะแนนปจจัย (Factor Score) เพื่อนําไปใชวิเคราะหทางสถิติตอไป  
 

2.1.5  การวิเคราะหความสําคัญและการดําเนินงาน (Importance-performance Analysis) 
แนวคดิการวิเคราะหความสาํคัญและการดาํเนินงาน อาศยัแบบจําลองคณุลักษณะตางๆของ

องคกรเพื่อนํามาชี้เฉพาะถึง จุดแข็ง-จุดออนของคุณลักษณะทางการตลาดในองคกร เชน ชื่อสินคา 
ผลิตภัณฑ การบริการ และลักษณะตางๆที่สรางขึ้น โดยมีหลักการในการใชความสมัพันธระหวาง
ความสําคัญของคุณลักษณะทางการตลาดตอลูกคา และการประเมนิคาของคุณลักษณะขางตนวา
การบริการ(หรือสินคา) มคีวามสําคัญตอลูกคาอยางไรเปรียบเทียบกับการรับรูถึงบริการหรือสินคา

ความคาดหวัง 
ในตัวสินคา 

การรับรู 
ในตัวสินคา 

พึงพอใจ 

ไมพึงพอใจ 

  ประสบการณ 
  ในอดีต 
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นั้นหลังใชบริการ โดยนําใชคาความโนมเอียงสูศูนยกลาง(Central tendency) เชน  คาเฉลี่ย (Mean)  
มัธยฐาน (Median) ชวยในการวิเคราะหคณุสมบัติแตละดานวามคีวามเหมาะสมหรือไมอยางไร  
โดยมีการใหคะแนนความสําคัญและคะแนนการดําเนินงานขององคกร และจบัคูคาเฉลี่ยของ
ความสําคัญและการดําเนนิงานของคุณสมบัติแตละชนดิเพื่อหาตําแหนงที่เหมาะสมของคุณลักษณะ
ทางการตลาดตางๆ ในแบบจําลองการวิเคราะหความสาํคัญและระดบัการดําเนนิงาน(Importance-
performance Model) คะแนนคาเฉลี่ยของความสําคัญและการดําเนนิงานจะถูกนํามารวมกันในการ
กําหนดพิกดัในแบบจําลองเมตริกซ 2 มิติ เมตริกซนี้ใชอธิบายความสําคัญของแตละคุณลักษณะเพือ่
ปรับปรุง และสามารถเปนแนวทางในการดําเนินกลยุทธตอไป แสดงแบบจําลองดังภาพที่ 2.5  

5 
 

QUADRANT  I 
Concentrate Here 

 
High Importance 
Low Performance 

 

 
QUADRANT  II 

Keep up the Good Work 
 

High Importance 
High Performance 

     
QUADRANT  III 

Low Priority 
 

Low Importance 
Low Performance 

 

 
QUADRANT  IV 
Possible Overkill 

 
Low Importance 

High Performance 

1                                           PERFORMANCE                                            5 
                                                    

ภาพที ่2.5  แบบจําลองการวิเคราะหความสาํคัญและการดาํเนินงาน 
 
จากภาพที่ 2.5   สามารถแบงพื้นที่ในแบบจําลองการวิเคราะหความสาํคัญและการดาํเนิน 

งานออกเปน 4 สวน คือ สวนที่I, II, III และ IV ซ่ึงแตละสวนสามารถอธิบายไดดังนี้ ( Matzler et. 
al.,2004; Chu and Choi,2000 ) 

สวนที่ I :  Concentrate Here หรือ สวนที่ควรใหความสนใจ แสดงถึงองคประกอบที่มี
ความสําคัญสูงแตผูบริโภคไมไดรับการบรกิารในระดับทีน่าพอใจ กลาวคือระดับการบริการที่ลูกคา
ตองการหรือคาดหวังไวสูงกวาระดับการบริการที่ลูกคาไดรับ ดังนัน้องคกรตองใหความ สําคัญใน
การแกไขปรับปรุงองคประกอบในกลุมนี้โดยเรงดวน 

I
M
P
O
R
T
A
N
C
E 
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สวนที่ II :  Keep up the Good Work หรือ ดีมาก ทาํตอไป แสดงถึงองคประกอบที่มี
ความสําคัญสูงและผูบริโภคไดรับการบริการในระดับทีน่าพอใจ กลาวคือ ลูกคาไดรับบริการใน
ระดับที่สูงกวาหรือเทียบเทาความคาดหวัง  ดังนั้น องคกรตองรักษาคุณภาพใหอยูในระดับสูงตอไป 

สวนที่ III :  Low Priority หรือ ลําดับสําคัญต่ํา แสดงถึงองคประกอบ ที่มีความสําคญัต่ํา
และผูบริโภคไมไดรับการบรกิารในระดับทีน่าพอใจ อยางไรก็ตามองคกรไมมีความจําเปนตองให
ความสนใจแกไข เนื่องจากเปนองคประกอบที่มีความสําคัญตอผูบริโภคในระดับต่ํา 

สวนที่ IV:  Possible Overkill หรือ อาจทําลายองคกร  แสดงถึง องคประกอบทีม่ีความ 
สําคัญต่ําแตผูบริโภคไดรับการบริการในระดับที่นาพึงพอใจ อยางไรก็ตามเนื่องจากเปนองค 
ประกอบที่มีความสําคัญตอผูบริโภคในระดับต่ํา การที่องคกรมุงเนนใชทรัพยากรในการพฒันา
ปรับปรุงองคประกอบดังกลาวจะเปนการสิ้นเปลืองและไมเกดิประโยชน  

 
2.2  เอกสารที่เก่ียวของกับกฎระเบียบของสถานบิการบานพักเยาวชน 

การศึกษากฎระเบียบทีเ่กีย่วของกับบานพกัเยาวชน มีความจาํเปนในการศกึษารูปแบบ 
ปญหาและอุปสรรคของบานพักเยาวชน เพราะเปนปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมของผูเขาพัก ที่ตองอยู
ภายใตกฎระเบียบ ซ่ึงจะเปนตัวกําหนดบทบาท การดําเนินกจิการดานเศรษฐกจิของผูประกอบการ 
ตลอดจนกําหนดขอบเขตของผูใชบริการ  กฎระเบียบอาจกอใหเกิดความพึงพอใจในดานตางๆของ
ผูใชบริการ แตขอจํากดัเหลานั้นอาจเปนปจจัยหนึ่งซึ่งกอใหเกิดอุปสรรคในการใหบริการและการ
ขยายตวัของกจิการบานพกัเยาวชนเชนกัน ดังนั้นการศึกษาถึงกฎระเบียบทีเ่กีย่วของ จึงเปน
ส่ิงจําเปนในการศึกษารูปแบบ  ปญหาและอุปสรรคของบานพักเยาวชน 

2.2.1  กฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวของในการควบคุม ดแูล สถานบริการที่พักราคาประหยัด 
กฎหมายทีเ่กีย่วของกับการควบคุมสถานบริการที่พักแรมมีอยูเพียงฉบับเดียว  คือ พ.ร.บ.

โรงแรม พ.ศ. 2478 ซ่ึงใหความหมายของคําวา "โรงแรม" ไววาหมายถึง "สถานที่ทุกชนิดทีจ่ัดตั้ง
ขึ้นเพื่อรับสินจางสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลที่ประสงคจะหาที่พกัชั่วคราว" กฎหมายดังกลาว
ระบุเงื่อนไขไววา โรงแรมจะเปดดําเนนิกิจการไดตอเมื่อไดรับใบอนุญาตและจดทะเบียนถูกตอง
แลวเทานัน้   แตมีขอยกเวนไว 2 กรณี ไดแก สถานที่ที่เปนบานพักที่รับบุคคลที่ตองการจะพกัอาศัย
อยูช่ัวคราวอยางนอยหนึ่งเดอืน โดยผูไดรับอนุญาตมิไดขายอาหารหรอืเครื่องดื่มใด ๆ แกผูพักหรือ
ประชาชน ไมถือวาเปนโรงแรม และสถานที่ใดจดัใหบุคคลพักอาศัยช่ัวคราวเพื่อประโยชนในทาง
ราชการ การกุศล การศึกษา หรือเพื่อประโยชนอยางอืน่ ซ่ึงผูวาราชการจังหวัดเหน็สมควร  ผูวา
ราชการจังหวดัมีอํานาจใหการยกเวน หรือผอนผันการปฏิบัติตามพระราชบัญญัติดังกลาวไดตาม
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สมควรแกกรณี สําหรับในกรุงเทพฯ  อธิบดีกรมตํารวจจะเปนผูมีอํานาจสั่งการ  และผูที่จะขอ
ยกเวนหรือผอนผันการปฏิบัติตามขอกําหนดดังกลาว  ตองยื่นความประสงค โดยใชแบบ ร.ร.12  

พระราชบัญญัติหอพัก พ.ศ.2507 เปนกฎหมายที่ควบคุมสถานบริการที่พักแรม ซ่ึงจดัตั้งขึ้น
เพื่อรับผูพักอาศัยที่อยูในระหวางการศึกษา ตามกฎกระทรวงฉบับที่ 1 (พ.ศ. 2508) ที่ออกตาม 
พ.ร.บ.ฉบับนี้คือ ผูที่กําลังศึกษาอยูในมหาวิทยาลัย โรงเรียนของรัฐบาลและเอกชน เปนตน และเขา
อยูในหอพักโดยใหทรัพยสินตอบแทน แตถามีหองพักนอยกวา 5 หองก็ไดรับการยกเวน 
สาระสําคัญที่ทําให พ.ร.บ.โรงแรมตางจากพ.ร.บ.หอพกั อยูที่พ.ร.บ.หอพักจะมุงควบคุมกิจการที่
พักอาศัยสําหรบัเยาวชนหรือเด็ก หรือผูที่อยูระหวางการศึกษาทําใหพ.ร.บ.นี้ใชบังคับเปนบางทองที่ 
ในขณะที่พ.ร.บ.โรงแรมพ.ศ.2478 มีผลบังคับใชทุกทองที่ทั่วประเทศ (มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร  
คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ, 2532)   

สําหรับกฎหมาย และระเบียบอื่นๆที่เกี่ยวของในการควบคุมสถานบริการที่พักแรมแบบ
ประหยัดนอกเนื่องจากพระราชบัญญัติ(พ.ร.บ.) ดังกลาวขางตน ยังมีกฎหมายตางๆอีกหลายฉบับที่
ไดบัญญัติถึงกิจการโรงแรมโดยที่ในกฎหมายเหลานั้นมิไดนิยามคําวา “โรงแรม” ไวเลย คงบังคับ
ใชโดยอิงความหมายคําวา “โรงแรม” ซ่ึงเปนโรงแรมที่ไดรับอนุญาตใหเปดดําเนินการตาม พ.ร.บ. 
โรงแรม พ.ศ. 2478 กฎหมายดังกลาวไดแก 

พระราชบัญญัติสงเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมแหงชาติ พ.ศ.2518 กําหนดให
โรงแรมหรือสถานพักแรมที่ตั้งอยูริมแมน้ํา ฝงทะเล ทะเลสาบหรือชายหาด หรืออยูใกลอุทยาน
แหงชาติ หรือบริเวณที่อาจจะกอใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพสิ่งแวดลอม และมีจํานวนหองพัก
ตั้งแต 80 หองขึ้นไป จะตองรายงานเกี่ยวกับการศึกษาและมาตรการปองกัน รวมถึงการแกไข
ผลกระทบกระเทือนตอคุณภาพสิ่งแวดลอม (ประกาศกระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยีและ
การพลังงาน ณ วันที่ 14 มกราคม 2524) 

พระราชบัญญัติคนเขาเมือง พ.ศ.2522 มาตรา 38 กําหนดใหผูจัดการโรงแรมซึ่งรับคนตาง
ดาว โดยไดรับอนุญาตใหอยูในราชอาณาจักรเปนการชั่วคราวเขาพักอาศัย จะตองแจงตอเจา
พนักงาน ณ ที่ทําการตรวจคนเขาเมือง ซ่ึงตั้งอยูในทองที่ที่สถานบริการนั้นตั้งอยูภายใน 24 ช่ัวโมง 
นับตั้งแตเวลาที่คนตางดาวเขาพักอาศัย ถาทองที่ใดไมมีที่ทําการตรวจคนเขาเมืองตั้งอยู ใหแจงตอ
เจาพนักงานตํารวจ ณ สถานีตํารวจทองที่นั้น โดยใชแบบที่กรมตํารวจกําหนดไว 

ประมวลรัษฎากร ไดกําหนดใหธุรกิจโรงแรมเปนกิจการที่ตองเสียภาษีการคา (บัญชีอัตรา
การคา ประเภทการคาที่ 7) 

พระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 และขอบัญญัติกรุงเทพมหานครเรื่องควบคุม
กอสรางอาคารพ.ศ.2522 พระราชบัญญัติฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อควบคุมการกอสรางอาคารทุก
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ประเภท  (รวมถึงที่พักอาศัยนักทองเที่ยว อันไดแก โรงแรม เกสเฮาส และบังกะโลดวย) ทั้งในดาน
ความมั่งคงแข็งแรง ความปลอดภัย การปองกันอัคคีภัย การสาธารณสุข การควบคุมสภาพ
ส่ิงแวดลอม การผังเมือง การสถาปตยกรรมและการอํานวยความสะดวกดานการจราจร 

พระราชบัญญัติควบคุมอาหาร พ.ศ. 2535 มาตรา9 ใหยกเลิกมาตรา32 แหงพระราชบัญญัติ
ควบคุมอาหาร พ.ศ.2522 และใหใชความดังตอไปนีแ้ทน มาตรา32(1) กําหนดใหอาคารสําหรับใช
เพื่อกิจการโรงแรม เปนอาคารควบคุมการใช ซ่ึงตองใหเจาพนักงานทองถ่ินออกใบรับรองวาการ
กอสรางดัดแปลง หรือเคลื่อนยายเปนไปโดยถูกตองภายใน 30วนั นับแตวนัที่ไดรับแจง และหามมิ
ใหบุคคลใดใชอาคารนั้นเพื่อกิจการดังที่ระบุไวในใบอนญุาตกอนไดรับ อนุญาต แตถาเจาพนักงาน
ทองถ่ินมิไดทาํการตรวจสอบภายใน 30วนั ใหเจาของหรือผูครอบครองอาคารนั้นใช หรือยนิยอม
ใหบุคคลใดใชอาคารนั้นเพื่อกิจการดังที่ระบุไวในใบอนญุาตได หามมิใหใชอาคารนั้นเพื่อกจิการ
อ่ืนนอกจากทีร่ะบุไวในใบอนุญาต 

 
2.2.2  ลักษณะของบานเยาวชน (Youth Hostels)(Joseph De Chiara, 1980; Emstt, 1980 และ

สมาคมเยาวชนแหงประเทศไทย, 2534)  
บานเยาวชนไดกอตั้งขึ้นเปนแหงแรกในประเทศเยอรมนั เพื่อเปนทีพ่ักสําหรับเยาวชนใน

การออกเดินทาง เชนเดียวกบัโรงแรมทั่วไป ซ่ึงเปนสถานที่สําหรับพักผอน ซักผาและรับประทาน
อาหารของผูเขาพัก แตบานเยาวชนมีขอแตกตางจากโรงแรมในหลักการที่ โรงแรมจะแบงแยกผูเขา
พักแตละกลุมใหมีความเปนสวนตัว สวนบานเยาวชนจะเปนทีพ่ักซึง่สรางสภาวะแวดลอมใหผูเขา
พักไดมีโอกาสเรียนรูซ่ึงกันและกัน พบปะสังสรรค แมจะมีเชื้อชาตแิละภูมิหลังที่แตกตางกัน 

บานเยาวชนจะมีจํานวนเตียงของผูเขาพักมาก-นอยตางกัน เชนในเมืองเล็กอาจเปนบาน
เยาวชนเล็กทีม่ีมาตรฐานในการใชบริการตามความเหมาะสม สวนบานเยาวชนที่ตั้งในเมืองใหญ จะ
มีจํานวนเตยีงมากขึ้นและมหีองพักรวมขนาด 4-8 เตียง  

การแบงขนาดของบานเยาวชนตามมาตรฐานประเทศเยอรมัน  
1. บานพักขนาดเล็ก มีจํานวนเตยีง  30-50  เตียง 
2. บานพักขนาดมาตรฐาน  มีจํานวนเตยีง  50-100  เตียง 
3. บานพักขนาดใหญ  มีจํานวนเตยีง  100-250  เตียง 
4. บานพักขนาดใหญมาก  มีจํานวนเตยีง  250-600 เตียง 
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 1)  ลักษณะการดําเนินงานของบานเยาวชน 
บานพักเยาวชนแตละแหงจะอยูภายใตการดําเนินงานของเจาของกิจการ ในลักษณะ 

เจาของคนเดยีว กลุมบุคคล นิติบุคคล หรือสมาคม เพื่อเปนผูดูแลนโยบายทางการบริหาร การเงนิ  
และบานพกัเยาวชนแตละแหงนั้นจะเปนสมาชิกของสมาคมบานเยาวชนในแตละประเทศ ซ่ึงทํา
หนาที่เปนศนูยกลางในการติดตอประสานงาน ประชาสัมพันธ ตลอดจนการดูแลรักษา กฎระเบยีบ
ตางๆซึ่งสมาพันธบานเยาวชน (The International Youth Hostel Federation) เปนผูกําหนดให
สมาชิกแตละแหงปฏิบัติตาม เพื่อใหรูปแบบของบานเยาวชนเปนหลักการเดยีวทัว่โลก สมาคมบาน
เยาวชนในแตละประเทศซึ่งอยูในภาคพื้นเดียวกัน   จะรวมกันเปน RCB (Regional coordinating 
body) เพื่อความสะดวกและประโยชนในการขยายกิจการ  การแกปญหาตางๆในระดับภาคพืน้
เดียวกัน เนื่องจากเปนการงายตอการรวบรวมสมาคมของประเทศที่ใกลกันมากกวาการประชมุ 
สัมมนาในระดับโลก ซ่ึงสมาพันธบานเยาวชนนั้นมหีนาที่เปนผูกําหนดกฎระเบียบใหบานเยาวชน
และสมาชิกผูเขาพักปฏิบัติตาม ตลอดจนการกําหนดรปูแบบของบานเยาวชนใหเปนหลักการเดยีว
ทั่วโลก เพื่อใหผูเขาพักแนใจไดวา ส่ิงที่จะไดรับจากการเขาพักบานเยาวชนแหงใดก็ตามในโลก
จะตองเปนไปตามหลักการทีก่ําหนดไว 

2)  หลักการของบานเยาวชน 
บานเยาวชน เปนสมาคมที่มีสมาชิกทั่วโลก โดยมหีลักการเปนแนวทางดังนี ้
บานเยาวชน คอื อาคารซึ่งเปนที่พักที่เสียคาใชจายนอย สําหรับเยาวชนหรือสุภาพชนทั่วไป 

ผูเดินทางในประเทศของตนหรือไปยังสวนตางๆทั่วโลก  
บานเยาวชน คือ สถานที่ซ่ึงเยาวชน ผูมคีวามแตกตางกันทางสังคม ภูมิหลัง ความคิดเห็น 

และเชื้อชาติ สามารถพบกันและทําความรูจักกัน เปนสถานที่เพื่อสรางมิตรภาพ นนัทนาการ และ
จัดการศึกษานอกโรงเรียน 

บานเยาวชนทกุแหงมีผูดแูล ซ่ึงสามารถรับฟงปญหาตางๆของเยาวชนผูมาพัก แนะนําและ
ชวยเหลือเทาที่สามารถจะทําได  

บานเยาวชนจดัตั้งขึ้นเพื่อเปนที่พักสําหรับชุมชน โดยทําเปนหอพกัที่มตีั้งแต 4 เตยีงขึ้นไป 
มีหองรับประทานอาหารแบบชวยเหลือตนเอง และจดัจําหนายอาหารทีทุ่กคนรับประทานได มหีอง
สําหรับผูพักพบปะสนทนา รองเพลงและเลนเกม 

บานเยาวชนลกัษณะนีจ้ัดขึ้นโดยไมประสงคผลกําไร เพราะเหน็วาเยาวชนหรือสุภาพชน
ทั่วไปจะไดใชประโยชนจากบานเยาวชน ในโอกาสทีม่ีการเดินทาง มีการเลนเกม รับประทาน
อาหาร และเขาพักรวมกนั 
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แตเดิมนั้นแนวความคิดบานเยาวชนเปนผลจากความคิดริเร่ิมสวนตัว แตปจจุบนันี้บาน
เยาวชนกลายเปนกิจการที่อยูในความตองการของประชาชนทั่วไปเกือบทุกประเทศทั่วโลก 

หลักการสําคัญอยางหนึ่งกค็ือ ผูเขามาพักบานเยาวชนมีสิทธิเสมอกันในการขอเขาพัก และ
ในการปฏิบัตติามระเบียบของหอพักโดยไมคํานึงถึงภูมหิลังทางสังคม สัญชาติ เชื้อชาติ ศาสนาและ
การเมือง เยาวชนทุกวันนี้ตองการการพบปะรูจักกัน ตองการสนทนาถึงปญหาตางๆ และมีความ
เขาใจอันดีตอกัน ส่ิงนี้เองที่เปนความสาํคัญที่แฝงอยูในกิจการบานเยาวชน นี่คอืสัญญานของ
ความสัมพันธกันระหวางบานเยาวชน การเมือง และสันติภาพ   ริชารต เซอรแมน ผูกอตั้งบาน
เยาวชน มีความคิดวา “บานเยาวชน (Youth Hostel) คือสะพานที่เชื่อโยงจากชาตหินึง่ ไปสูอีกชาติ
หนึ่ง” 

3)  รูปแบบของบานเยาวชน มีดังนี ้
 (1)  บานเยาวชนจัดใหมีที่พกัในอัตราต่ําสาํหรับเยาวชน และสุภาพชนทั่วไปใชบริการ
เขาพักระหวางเดินทาง 
 (2)  บานเยาวชนมีลักษณะแตกตางกันไป แลวแตประเทศ แมในประเทศเดียวกนัก็อาจ
มีลักษณะตางกัน บานเยาวชนบางแหงจัดทําขึ้นในบานเกาแก ปราสาทโบราณ หรืออยูในอาคาร
ทันสมัยที่สรางขึ้นเพื่อบานเยาวชนโดยเฉพาะ และบานเยาวชนบางแหงจัดขึ้นใหมีทีพ่ักอยางงายๆ 
 (3)  บานเยาวชนจัดแยกหอนอน ที่ลางมือ ลางหนา และสุขา สําหรับชายและหญิงเปน
สัดสวนไมปนกัน ปกติทีพ่ักซ่ึงอยูในหอพกัรวมจะมีเตยีงหมู 4-20 เตียง 
 (4)  ปกติจะมหีองรวม สําหรับผูเขาพักใชเปนที่พบปะ สนทนาอยางไมเปนทางการใน
บานเยาวชน  
 (5)  บานเยาวชนบางแหงมกีารจัดสิ่งอํานวยความสะดวก ใหแกผูที่ประสงคปรุงอาหาร
รับประทาน 
 (6) บานเยาวชนมีผูอํานวยการ ผูดูแล หรือพอแม เปนผูดําเนินการ บางแหงมีการ
จําหนายอาหารราคายอมเยา และบานเยาวชนขนาดใหญอาจมีที่จําหนายอาหารแบบโรงอาหาร 
 (7)  บานเยาวชนขนาดเล็กจะขอรองใหผูเขาพักทําหนาที่รวมกัน (เชน ทําความสะอาด
หอง ปูที่นอน)  
 (8)  บานเยาวชนไมมีความสะดวก หรือใหบริการ เชนโรงแรมทั่วไป แตจะจัดทีพ่กัดี
และอํานวยความสะดวกพอสมควร 

4)  กฎของบานเยาวชน  เปนขอกําหนดซึ่งสมาคมบานเยาวชน ไดบัญญัติไวตามแนวทางที่
สมาพันธบานเยาวชน(IYHF) กําหนดขึน้แตมีขอปลีกยอยบางประการซึ่งอาจแตกตางกันในแตละ
ประเทศ 
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(1)  สมาชิกจะตองลงทะเบยีนและแสดงบัตรสมาชิกบานเยาวชนแหงประเทศไทย แก
ผูดูแลทันทีที่มาถึงที่พักและจายคาที่พักลวงหนา 

(2)  สมาชิกจะพักบานเยาวชนแตละแหงไดไมเกิน 3 คนื   (นอกจากจะไดรับอนุญาต
จากผูดู แลบานพัก หรือเจาหนาที่ของสมาคม) 

(3)  สมาชิกทีป่วยเปนโรคติดตอจะไมอนญุาตใหเขาพกัในบานเยาวชน 
(4)  สมาชิกทกุคนจะตองใช “Sleeping bag” หรือผาปูที่นอน และปลอกหมอน     ซ่ึง

นํามาใชเองหรือเชาจากบานเยาวชน 
(5)  จัดการที่หลับนอนของตนเองทุกวัน 
(6)  ใชเครื่องใชทุกอยางดวยความระมัดระวัง และใหคงอยูในสภาพทีด่ี และสะอาด 
(7)  ไมอนุญาตใหสมาชิกนาํของมึนเมาเขามาดื่มในบานพักเยาวชน   และ  ไมอนุญาต

ใหนําอาหารหรือผลไมเขาไปรับประทานในหองนอน 
(8)  หามเลนการพนันทุกชนดิในบานเยาวชน 
(9)  เมื่อทรัพยสินของบานเยาวชนแตกหกั        หรือ     ชํารุดตองรีบแจงใหผูดแูลบาน

ทราบทนัที และจะตองซอมแซมใหอยูในสภาพเดิม มิฉะนั้นตองชดใชคาเสียหายกอนออกเดินทาง
จากบานเยาวชนไป 

(10)  หามสูบบุหร่ีในหองนอน ผูที่สูบบุหร่ีใหสูบในที่ทีจ่ัดไวโดยเฉพาะ 
(11)  หามนําสัตวเล้ียงทกุชนดิเขามาในบริเวณบานเยาวชน 
(12)  หามผูเขาพักเปดวิทยใุนหองนอน หรือแมแตในบริเวณบาน            อันกอใหเกิด

ความรําคาญแกสมาชิกคนอืน่ๆ 
(13)  ผูเขาพักทุกคนตองชวยกันระวังมใิหเกิดอัคคีภยั ทัง้ภายในและภายนอกอาคาร 
(14)  ตองไมเด็ดดอกไม หรือทําลายสิ่งประดับอาคารและบริเวณที่พัก 
(15)  ผูเขาพกัตองรับผิดชอบในเรื่องความปลอดภัยของตนเอง           และผูดแูลจะให

ความชวย เหลือตามสมควร 
(16) สมาชิกตองชวยกนัทํางาน คนละเล็กนอยดวยความเต็มใจ  และชวยกันรักษาชื่อ 

เสียงอันดีงานของบานเยาวชน 
(17)  เวลา 22.00น. ตองปดไฟในหองนอน    และเมื่อดับไฟแลวใหถือวาเปนการหลับ

นอน ผูเขาพักทุกคนจะตองไมสงเสียงดังระหวาง 22.00น.- 06.00น. 
(18)  ผูดแูลบานเยาวชนมีสิทธิ์จะยดึบัตรประจําตัวของสมาชิกผูเขาพัก      ในกรณีที่

สมาชิกผูนั้นไมปฏิบัติตามระเบียบ หรือมีความประพฤติไมเรียบรอย หรือในกรณีที่ไมปฏิบัตติาม
คําสั่งของผูดูแล และทําความผิดรุนแรง ผูดูแลมีสิทธิที่จะใหสมาชกิผูนั้นออกจากบานเยาวชนทันที 
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5)  กิจกรรมของบานเยาวชน 
บานเยาวชนเปนสถานที่พักแรม สําหรับคนเดินทางทองเที่ยวซ่ึงมาจากสถานที่ตางกัน และ

ในบานเยาวชนแตละแหงจะมีผูดูแลซึ่งเปนผูใหญ และมีความรูในการเปนตัวประสานผูที่มาพัก ซ่ึง
เปนคนแปลกหนาใหสรางมิตรภาพกนัภายในระยะเวลาสั้นๆ  

องคประกอบ ซ่ึงเปนการสรางมาตรฐานของบานพักเยาวชนใหเปนระดับเดียวกนัไดแก 
(1)  ความสะอาด (Cleanliness) 
(2)  ความปลอดภัย (Security) 
(3)  ความเปนสวนตัว (Privacy) 
(4)  การแสดงความตอนรับ (Welcome) 
(5)  ส่ิงอํานวยความสะดวก (Comfort) 

ในเรื่องของสิ่งอํานวยความสะดวกเปนสิ่งซึ่งแบงระดับของที่พัก แตโดยทัว่ไปแลวผูเขาพัก
จะไมคาดหวังตอส่ิงอํานวยความสะดวกทีจ่ะไดรับจากบานพักอ่ืนๆในโลกที่สามใหมคีวามสะดวก
มากเทียบเทากบัประเทศที่พฒันาแลว อยางไรก็ตามบานพักทุกแหงควรตองมี ความสะอาด ความ
ปลอดภัย และการใหการตอนรับที่เปนมาตรฐานเดยีวกนั ดังนี ้

6)  ความสะอาด อันไดแกส่ิงตางๆ ดังตอไปนี้ 
(1)  การปราศจากสิ่งสกปรกบนพื้น เฟอรนเิจอรบริเวณทีท่ํางาน และทีห่องนอน 
(2)  อุปกรณในการทําความสะอาด เครื่องใชในครัวมีเพยีงพอ 
(3) ทําความสะอาดพื้นที่ของหองน้ํา หองสวม เชน โถปสสาวะ ฝกบัว อางลางหนา 

ฯลฯ ดวยน้ํายาฆาเชื้อโรค หรือน้ํายาที่ใชในการทําความสะอาด 
(4) การปราศจากโรคระบาด หรือส่ิงปฏิกูลนารังเกียจในบานพัก โดยการทําความ

สะอาดเครื่องมือเครื่องใช บางอยางใหอุณหภูมิสูง 
(5)  อุปกรณในหองน้ําหองสวม อยูในสภาพสมบูรณไมชํารุด หรือสกปรกเลอะเทอะ 
(6)  มีที่เก็บอาหารสําหรับเจาหนาที่และผูเขาพัก ซ่ึงสะอาดใชงานไดด ี
(7)  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ไมชํารุดและมีความสะอาด 
(8)  การตบแตงทั้งภายในและภายนอกอาคาร แสดงถึงควาสะอาดเปนระเบียบ 
(9) พนักงานตองสะอาด และสวมเครื่องแตงกายที่สะอาดรัดกุมโดยเฉพาะขณะเตรยีม 

อาหารและเสริฟ 
7)  ความปลอดภัย หมายถึง การปลอดภัยจากการที่ผูเขาพักจะถูกบุกรุก หรือละเมิด 

(1)  ความปลอดภัยของทรัพยสิน ซ่ึงบานพกัควรจัดการดแูลดังนี ้
-  ควบคุมการเขาออกบานพกั เพื่อปองกันขโมย 
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- ระมัดระวังสิ่งของ ซ่ึงผูเขาพักทิ้งไวในหองพัก หรือหองเก็บของระหวางเวลาที่
ออกไปขางนอก 

- พนกังานควรมีความระมดัระวังตอกิจกรรมตางๆ ที่ไดกระทําในบานพักและมี
กฎซึ่งควบคุมพฤติกรรมของสมาชิกในการอยูรวมกัน 

(2) ความปลอดภัยสวนบุคคล ของเด็กและผูหญิง และความสัมพันธซ่ึงไมเหมาะสม
ทางเพศทั้งจากเพศเดยีวกัน และเพศตรงขาม ซ่ึงผูปกครองสามารถมั่นใจไดวาลูกๆจะไดรับการ
ปกปองจากการบุกรุกทางเพศและการทํารายรางกาย โดยการจัดเตรียมที่นอนซึ่งสามารถดูแลไดมั่ว
ถึง และตอตานความสัมพันธทางเพศที่ไมเหมาะสมของผูเขาพัก ถึงแมวาจะเกดิขึ้นจากความยนิยอม
ระหวางผูเขาพกัหรือไมก็ตาม โดยการตั้งกฎใหผูเขาพกัปฏิบัติตาม ผูเขาพักจะไดรับการปกปองจาก
การลวงละเมิด และพฤติกรรมกาวราวจากบุคคลอื่น ซ่ึงอาจเกิดจากการดื่มสุรา เสพยา หรือการ
กระทําผิดศีลธรรมอื่นๆ ตามกฎของสมาพันธ (IYHF) 

(3)  ความปลอดภัยจากอัคคภีัย ในสมาคมบานเยาวชนหลายๆแหงจะอยูภายใตการดแูล
ของดับเพลิงทองถ่ิน แตบางพื้นที่ซ่ึงไมมีการควบคุมดูแลควรมีการปองกันไวลวงหนา 

8)  ความเปนสวนตัว ความเปนสวนตวัเปนสิ่งจําเปนตอบรรยากาศในการเขาพักในบานพัก
ขนาดเล็กหรือบานพักที่มีคนเขาพักไมมากนัก ผูเขาพักสามารถหาความเปนสวนตัวในการเขียน
จดหมายหรือวางแผนการเดนิทาง หรือทาํกิจกรรมอื่นๆไดงายกวาในบานพักขนาดใหญหรือมีผูเขา
พักจํานวนมาก ซ่ึงการมีกลุมคนที่พลุกพลานเปนการยากที่จะมีความเปนสวนตวั  

ความเปนสวนตัวที่สําคัญอีกประการหนึ่งคอื หองน้ํา หรือการอํานวยความสะดวกเกีย่วกับ
การซักผา ซ่ึงควรคํานึงถึงการแบงแยกเพศหญิง-ชาย และระยะระหวางบุคคลตลอดจนลักษณะของ
วัฒนธรรม   การสรางอาณาเขตสวนบุคคลเปนสิ่งจําเปนซึ่งบานพักจาํนวนมากไดจดัเตรียมไว เชน 
ไมรวมหองซกัผากับหองน้าํ หองน้ํามกีลอน หองอาบน้ํามดิชิด และเตียงแตละเตยีงจะเวนระยะจาก
กัน และมไีฟเฉพาะเตยีง ใหสามารถอานหนังสือไดโดยไมรบกวนผูอ่ืน 

9) การใหการตอนรับ เปนสิ่งจําเปนตอการตัดสินใจของผูเขาพักวามคีวามสุขหรือมีความ
พอใจตอการเขาพักหรือไม การตอนรับเปนหลักในการสรางความประทับใจตอผูเขาพักดังนี้ คือ 

(1) สวนประชาสัมพันธ เนื่องจากเปนครั้งแรกที่ผูเขาพักจะพบปะกับเจาหนาทีข่อง
บานพัก มีความสําคัญตอการสรางความประทับใจเริ่มแรก 

(2) ความพรอมของพนักงานตอการตอบรับคําขอรอง หรือความชวยเหลือตอความ
ตองการสิ่งอํานวยความสะดวกของผูเขาพกั  ตลอดจนการใหบริการและประชาสัมพันธระหวางที่ผู
เขาพักพักอาศยัอยู การปฏิบัติงานที่ดขีองพนักงานตอผูเขาพักเปนสิ่งซึ่งแสดงใหผูเขาพักรูสึกมี
ความสุขและประทับใจขณะใชบริการบานพัก 
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(3) การปฏิบัติงานของพนักงาน ไมควรแสดงควรไมเปนมิตร เชน ลอคประตูขณะที่ไม
จําเปนตองลอค  การความอดทนอดกลั้นขณะที่ผูเขาพกัไมสามารถพูดภาษาถิ่นได การสองไฟไปยงั
เตียงนอน ใชลําโพงภายในตดิตอเกินความจําเปน หรือเกบ็พาสปอรตนานเกินความจาํเปน 

(4) ลักษณะของบานพักในการสรางบรรยากาศที่ดตีอผูเขาพัก    เชน การตบแตงที่
สวางสดใส การจัดดอกไมในหองรับรอง ปายบอกทางพืน้ที่ตางๆที่ผูเขาพักจะตองใช ปายชื่ออาคาร
ซ่ึงสะดุดตาในบริเวณที่ตั้ง และมีสภาพแวดลอมที่ดี 

10)  ส่ิงอํานวยความสะดวก     เปนสิ่งซึ่งเปนปจจยัหลักในการแบงระดับของบานเยาวชน 
บานเยาวชนทกุแหงตองมีส่ิงอํานวยความสะดวกขั้นพื้นฐานไวบริการ ซ่ึงความแตกตางของระดบั
บานเยาวชนระหวางบานพกัเยาวชนขนาดใหญและบานพักเยาวชนขนาดเล็ก อยูที่จาํนวน ลักษณะ
หรือปริมาณของสิ่งอํานวยความสะดวก  และอัตราสวนของที่ซักผา ที่อาบน้ํา และหองน้ํา จนถึง
เตียงนอนในปจจุบันไมควรมีสภาพเชนในอดีต ซ่ึงอาจจะมีบานพักบางแหงใชเฟอรนิเจอรมือสอง 
พรมขาดรุงร่ิง ที่นอนบางๆ ผาคลุมเตียงที่ขาด หนาตางไมมีมานกั้น แสงสวางไมเพยีงพอ สีทาผนงั
ที่หลุดรอน และส่ิงตางๆที่ถูกละเลย 

11)  ลักษณะและกิจกรรมของผูเขาพักบานเยาวชน 
โดยทั่วไปผูเขาพักบานเยาวชนตองเปนสมาชิก ซ่ึงมีทั้งสมาชิกในประเทศและประเทศอื่นๆ

ที่เปนสมาชิกของสมาพันธบานเยาวชน(IYHF) 
ตามความหมายของคําวา “เยาวชน” โดยทั่วไปจะมีอายตุั้งแต 10ป – 25 ป แตผูสมัคร

สมาชิกบานเยาวชนจะมีความหมายถึง “สุภาพชนทัว่ไป” โดยไมคํานงึถึงชวงอายุและไมมีขอจํากดั
ตางๆ เชน เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว ความเชื่อ ฯลฯ  และในกรณีที่มีเด็กอายตุ่ํากวา 10 ป ไมมีสิทธิ์พักใน
บานเยาวชนนอกประเทศตวัเอง หากบานเยาวชนมผีูเขาเต็มแลวผูดูแลอาจบอกปฏิเสธการจอง
หองพักของผูมีอายุเกินกวา 30 ปขึ้นไป เพือ่ใหโอกาสแกผูมีอายุนอยกวา  

การเดินทางของผูเขาพักบานเยาวชน เปนการเดินทางตามขีดความสามารถของตนเอง อัน
ไดแก เดินทางดวยการเดนิ จักรยาน ยานพาหนะสวนตวั รถสาธารณะ หรือวิธีอ่ืนๆที่ประหยดั การ
เดินทางอาจเปนการเดินทางตามลําพังหรือเปนหมูคณะ 

ระยะเวลาในการเขาพักบานเยาวชน จะกาํหนดใหผูเขาพักพักไดไมเกนิ 3 วัน เพื่อให
โอกาสแกสมาชิกทานอื่นเขามาใชบริการ แตในกรณีบานพักที่มจีํานวนเพยีงพอผูดูแลจะเปนผู
พิจารณาการเขาพักตอของผูเขาพัก 

จุดประสงคหลักของผูเขาพักบานเยาวชน คือ เปนที่พักในระหวางการเดินทางทองเที่ยว 
เพื่อเสริมสรางประสบการณชีวิต  ในการเรียนรูโลกใหกวางขึ้นทั้งจากผูคนที่พบปะและความแปลก
ใหมของภูมิประเทศและสภาพแวดลอม   
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12)  มาตรฐานในการจดับานเยาวชนมีลักษณะดังนี้  
(1)  อยูภายใตการดูแลของผูดูแล 
(2) แบงแยกหองพัก ชาย-หญิง โดยการแยกทางเขา (แตควรมีหองสําหรับครอบครัว

พักรวมกนั) ซ่ึงภายในหองพกัตองมี เตยีง ที่นอน หมอน และผาหมที่เหมาะสําหรับสภาพอากาศใน
แตละทองถ่ิน 

(3) มีหองเตรยีมอาหาร พรอมอุปกรณอยางงายๆ สําหรับคนที่อยากเตรียมอาหารเอง 
เชน เตา กระทะ หมอ โดยอาจจะคิดคาบรกิารตามเหมาะสมได 

(4) มีหองสันทนาการ หองโถง เพื่อใชเปนพื้นที่สําหรบัพบปะสังสรรค โดยจัดตาม
ความเหมาะสมของพื้นที่และภูมิอากาศ 

มาตรฐานในการจัดบานเยาวชน จากการประชุมสมาพันธบานเยาวชน IYHF พ.ศ. 2546 
เพิ่มดังนี ้

ส่ิงอํานวยความสะดวกซึ่งอาจมีตามความเหมาะสมของบานเยาวชนแตละแหงดังนี ้
- หองรับฝากสัมภาระ หีบหอและของใชตางๆ 
- หองรับแขกของเจาหนาที ่
- ที่ฝากของมีคา 
- ที่ตากผาหรอือบผาใหแหง 
- หองเตรียมอาหาร เก็บอาหาร และอุปกรณในการเตรียมอาหารสําหรับเจาหนาที่

เตรียมอาหารแกตนเองและผูเขาพัก 
- หองพักสําหรับหัวหนากลุม(ผูควบคุมการเดินทาง) 
- หองพยาบาล (หากพื้นที่ไมเพียงพอ อาจใชหองพักสําหรับหัวหนากลุมได) 
- หองซักรีด สําหรับผูเขาพัก 
- หองซักรัด สําหรับเจาหนาที่ 
- หองสันทนาการ (ซ่ึงอาจใชหองอาหารหรือหองประชุมได) 
- สวนประชาสัมพันธและเก็บของ ซ่ึงผูดูแลใชเปนที่รับฝากและลงบันทึกการเขาพัก 
- บริการพิเศษตางๆตามลักษณะของพืน้ที่เชน คาเชาเรือ (กรณีตดิชายทะเล) เปนตน 

โดยที่บานพกัขนาดเล็กบางแหงอาจมีมาตรฐานดอยกวาระดับที่กําหนดไว เนื่องจากสถานะ
ไมเอื้ออํานวย แตขอแตกตางดังกลาวควรจะนอยลงไปหรือควรยึดถือมาตรฐานตรงกันไว โดย 
เฉพาะในประเทศที่มีเศรษฐกจิดีหรือเจริญแลว(สหประชาชาติเปนผูกําหนด) จะไมมบีานพักใดที่มี
มาตรฐานต่ํากวาระดับทีก่ําหนดไว แตในประเทศกําลังพัฒนามาตรฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก
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อาจผอนผันใหลดหยอนได แตจะไมผอนพันมาตรฐานซึ่งเกี่ยวกับ ความสะอาด ความปลอดภัย และ
การตอนรับ 

 
2.3  งานวิจัยและการศึกษาท่ีเก่ียวของ  

งานวิจยัและการศึกษาที่เกีย่วของกับการศกึษาครั้งนี้ประกอบดวย งานวิจยัและการศึกษาที่
เกี่ยวของกับทฤษฎีอุปสงค  งานวจิัยและการศึกษาที่เกีย่วของกับความพึงพอใจของลูกคาและ
งานวิจยัและการศึกษาที่เกีย่วของกับธุรกิจโรงแรมและสถานพักแรมแบบประหยดั 

 
2.3.1  การศึกษาและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับทฤษฎีอุปสงค 
 

Steadmon และ Kasawana (1988) ไดอางถึงสิ่งที่ลูกคาพิจารณาประกอบในการใชบริการที่
พัก นอกเหนือจากประเภท และความตองการพื้นฐาน ไดแก 

1) ที่ตั้ง (Location) ลูกคาไมไดเลือกโรงแรมเพราะตองการที่พักเพียงอยางเดียว แตการ
เลือกโรงแรมนั้นยังมีเหตุผลดานวัตถุประสงคในการเดนิทางประกอบดวย เชน การเดินทางเพื่อ
พักผอนลูกคาจะเลือกโรงแรมในแหลงทองเที่ยวธรรมชาติที่มีการบริการดานการพักผอนหยอนใจ   
การเดิน ทางเพื่อติดตอธุรกจิการคา ลูกคาจะเลือกโรงแรมในเขตเมอืงเพราะสะดวกในการติดตอ
ธุรกิจหรือโรงแรมที่ตั้งอยูในเขตสถานีขนสง เชน ทารถ ทาเรือ รถไฟ สนามบิน หรือโรงแรมที่ใกล
กับเสนทางคมนาคมมีเปาหมายสําหรับลูกคาที่เดินทางผาน (Transit)  ดังนั้นการเลือกที่ตั้งโรงแรมมี
ความสําคัญและตองคํานึงถึงความตองการของลูกคาในการเดินทาง  เนื่องจากโรงแรมเปน
อสังหาริมทรัพย หรือ สินทรัพยที่เคลื่อนยายไมได ดงันั้นผูประกอบการตองพิจารณาการเลือกทําเล
ที่ตั้ง และการจัดการงานบริการใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความพงึ
พอใจมากที่สุด 

2) ราคา (Price) ราคาเปนปจจยัหนึ่งในการเลอืกที่พักของลูกคา การกําหนดราคาขึ้นอยูกับ
ประเภท ขนาด และการบริการของโรงแรม ราคาขึ้นอยูกับความพึงพอใจในการรบับริการและการ
จัดบริการตางๆแกลูกคา มาตรฐานโรงแรมขนาดใหญจะมีหองพกัหรูหราบรรยากาศดีและมีอุปกรณ 
อํานวยความสะดวกไวบริการอยางครบถวน เชน สระวายน้ํา สนามขี่มา การจัดบริการดวยยาน 
พาหนะชั้นเลิศ เปนตน  โรงแรมดังกลาวจึงสามารถเก็บคาบริการไดสูงกวาโรงแรมซึ่งจัดการบริการ
อํานวยความสะดวกนอยกวา อยางไรกต็ามการกําหนดราคาที่พักควรศกึษาขอมูลของกลุมผูบริโภค
ประกอบดวย  
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3) การจัดความสะดวก (Facility Offered) จัดความสะดวกสบายในเรื่อง หองพกั 
หองอาหาร  การบริการรถรับสง  การดูแลเด็ก  สถานที่ออกกําลังกาย และการพักผอน เปน
องคประกอบอยางหนึ่งในการพิจารณาเลอืกใชบริการของลูกคา  ลูกคานักธุรกิจอาจจะตองการ
อุปกรณการสือ่สารและ เครื่องใชสํานักงานอยางครบถวนเพื่อความสะดวกในการปฏิบัติงาน  

4) ขนาด (Size) ขนาดของโรงแรมมีความสาํคัญเชนกับดานอื่น โรงแรมควรมีพื้นที่ซ่ึง
สามารถจัดไวบริการลูกคาเพื่อพักผอนหยอนใจและมีบรรยากาศที่ดี   ภายในอาคารและหองพกัมี
การบริการดานความสะดวกสบายไวอยางครบถวน   ขนาดของโรงแรมที่ดีไมไดขึ้นอยู กับจํานวน
หองพักวามีจํานวนมากหรือนอยแตขึน้อยูกับการจัดบรกิารที่ดีไวบริการลูกคา  อยางไรก็ตามการ
จัดบริการที่ดีของโรงแรมขนาดใหญยอมมคีวามไดเปรยีบกวาโรงแรมขนาดเล็กเพราะมีพื้นทีแ่ละ
งบประมาณในการจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวกมากกวา  

Schiffman และ Kanuk (1994) ไดศึกษาตวัแปรดานลักษณะประชากรหรือที่เรียกวา สภาพ
ทางเศรษฐกิจและสังคมอันไดแก รายได การศึกษาและอาชีพ กับพฤติ กรรมการบริโภค จาก
การศึกษาพบวาการบริโภคมีความสัมพันธอยางใกลชิดกบัพฤติกรรมการซื้อสินคา กลาวคือ
ผูบริโภคจะมพีฤติกรรมในการบริโภคสินคาและบริการที่แตกตางกนัเมื่อเปรียบกับกลุมที่มี
สถานภาพที่แตกตางกัน  

Chu and Choi (2000) ไดทําการวิเคราะหเพื่อหากลุมปจจัยในการเลือกใชบริการโรงแรมใน
ธุรกิจโรงแรมฮองกง เปรียบเทียบระหวางนักธุรกิจและนักทองเที่ยวอิสระโดยใชการวิเคราะหปจจัย 
ทําการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตวัแปรตางๆ ไดเปน 6 กลุมคือ คุณภาพการบรกิาร ส่ิงอํานวย
ความสะดวกทางธุรกิจ ความคุมคา  หองพักและฝายบริการสวนหนา อาหารและนนัทนาการ และ
ความปลอดภยั     จากนัน้นํากลุมปจจยัดังกลาวมาทาํการวิเคราะหความสําคัญ - การดําเนินงาน 
(Importance-Performance Analysis) จากการศึกษาพบวา ความคุมคาเปนปจจยัทีม่ีความสําคัญใน
การเลือกใชบริการแตคุณภาพการดําเนนิงานโดยรวมอยูในระดบัควรปรับปรุงอยางเรงดวน ปจจัย
ดานคุณภาพการบริการ หองพักและฝายบริการสวนหนา และความปลอดภัย พบวาทั้งในดาน
ความสําคัญและการดําเนนิงานอยูในระดบัที่ดี  ในสวนของปจจัยส่ิงอํานวยความสะดวกทางธุรกจิ 
และ อาหารและนันทนาการทั้งดานความสําคัญและการดําเนินงานอยูในระดับต่ํา แตเมื่อเปรียบ
กลุมตัวอยาง 2 กลุมแลว พบความแตกตางในการเลือกใชบริการ  คือ หองพักและฝายบริการสวน
หนาเปนปจจยัสําคัญที่สุดในการเลือกใชบริการของนักธุรกิจ  ในขณะที่ความปลอดภัยเปนปจจยั
สําคัญที่สุดในการใชบริการของนักทองเทีย่วอิสระ และใชการความสาํคัญและการดาํเนินงาน เพื่อ
ศึกษาจดุแข็ง-จุดออนโรงแรม ตอนักทองเที่ยวแตละกลุม จากการศกึษาแบบจําลองของนักทองเทีย่ว
แตละกลุมมีความคลายคลึงกันคือ พกิัดของกลุมปจจัยของนักทองเทีย่วทั้ง 2 กลุมตกอยูในชวง
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เดียวกัน พบวาปจจัยความคุมคาอยูในชวง Concentrate Here หรือให สนใจสวนนี ้ ปจจยัคุณภาพ
การบริการ หองพักและฝายบริการสวนหนา และความปลอดภัย  อยูใน ชวง Keep Up Good Work 
หรือ ดีมาก ทาํตอไป   ส่ิงอํานวยความสะดวกทางธุรกจิ  อาหารและนันทนาการอยูในชวง Low 
Priority หรือ ลําดับสําคัญต่ํา นอกจากนี้ยงัพบวา ปจจัยคุณภาพการบริการ หองพักและฝายบริการ
สวนหนา และความปลอดภยั เปนตวัดึงดดูนักทองเทีย่วในการใชบริการ 

Lockyer (2002) ไดทําการศกึษาเปรียบเทียบปจจัยที่คาดวามีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมในประเทศนวิซีแลนด โดยทําการศึกษาทั้งในสวนของผูจดัการโรงแรมและนักทองเทีย่ว
ธุรกิจ กําหนดลําดับคะแนนตั้งแต 1-5 โดยที่ 1 คะแนน หมายถึงความสําคัญนอยที่สุด และ 5 
คะแนน หมายถึง ความสําคัญมากที่สุด แตในสวนของผูจัดการโรงแรมจะมกีารเพิ่มลําดับคะแนน
เปนตั้งแต 0-5 โดยที ่ 0 คะแนน หมายถึงไมทราบ/ไมมีความเห็น จากการศึกษาพบวาทั้ง
นักทองเที่ยวและผูจัดการโรงแรมมีความเห็นตรงกันวาปจจัยสําคัญทีสุ่ดที่มีอิทธิพลในการเขาพกั
ของนักทองเทีย่ว คือ ความสะอาด  และพบความแตกตางของการจัดลําดับ 10 ปจจัยแรกที่มีอิทธิพล
ในการเขาพกัของนักทองเทีย่ว ระหวางผูจัดการโรงแรมและตัวนักทองเที่ยวเอง ซ่ึงอาจกอใหเกิด
การดําเนนิการที่ผิดพลาดขึ้นได  นอกจากนี้ยังพบวาผูจดัการโรงแรมมีการใหคะแนนความสําคัญ
ของปจจัยตางๆในระดับที่สูงกวาการใหคะแนนของนักทองเที่ยวอยางมาก ซ่ึงอาจเกิดจากการที่
ผูจัดการมีความคุนเคยในการบริหารจัดการงานโรงแรมเปนประจํา และพบวามีปจจยัพิเศษที่มี
อิทธิพลในการเขาพักของนกัทองเที่ยวในแตละเพศ คือ ปจจัยที่มีอิทธพิลในการเขาพักของ
นักทองเที่ยวหญิง ไดแก ความปลอดภยั อุปกรณการทําอาหาร และการตกแตง ในขณะที่ปจจัย
พิเศษที่มีอิทธพิลตอนักทองเที่ยวชายไดแก ภัตตาคาร  ความยืดหยุนในการเปด-ปดบริการอาหาร 
และความหลากหลายของเครื่องดื่ม   

โกศล วัชโรทน (2542)  ศึกษาปจจัยที่มอิีทธิพลตอนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ ในการ
เลือก ใชบริการที่พักแรมเกสเฮาสในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม จากการศึกษาพบวา เหตุผลที่
ผูบริโภคสวนใหญเลือกใชบริการเกสเฮาส เพราะเหน็วาการเขาพกัเกสเฮาสคุมคากับเงินที่จายไป 
และรองลง มา คือการพักในเกสเฮาสประหยัดคาใชจายและชอบบรรยากาศเกสเฮาส ตามลําดับ 

ปจจัยดานสถานที่ในการเลือกใชบริการเกสเฮาส  คือความสะอาดและความปลอดภยั 
ปจจัยดานราคาในการเลือกใชบริการเกสเฮาส  คือการแสดงราคาหองพักไวอยางชดัเจน 

และราคาหองพักแนนอนตอรองไมได 
ปจจัยดานบริการในการเลือกใชบริการเกสเฮาส  คือความสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธที่ดี

ของพนักงาน และการตอบสนองความตองการของลูกคา 
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ปจจัยดานสิ่งอาํนวยความสะดวกในการเลือกใชบริการเกสเฮาส  คือการใหบริการตูนิรภัย 
การบริการหองอาหาร 

ปจจัยดานสัญลักษณในการเลือกใชบริการเกสเฮาส  คือช่ือเสียงของเกสเฮาส และ
ระยะเวลาในการเปดบริการของเกสเฮาส 

ปจจัยดานวัสดุส่ือสารในการเลือกใชบริการเกสเฮาส  คือการแนะนําดวยหนังสือนําเที่ยว 
และคําบอกเลาปากตอปาก 

ปญหาที่นักทองเที่ยวสวนใหญพบในระหวางพักแรมในเกสเฮาส   คือปญหาดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก ไดแก ไมมีกระดาษชําระบรกิารในหองน้ํา ปญหาดานวสัดุและการสื่อสาร  คือคนขับ 
รถแท็กซี่หรือตุกตุกสรางความรําคาญเมื่อมาถึงสนามบิน สถานีรถไฟ หรือสถานีขนสง 

 
2.3.2  การศึกษาและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพงึพอใจของลูกคา 
 

Cadotte; Robert และ Roger (1987) ไดศกึษาความพึงพอใจของคน ที่มารับประทานอาหาร
ในรานอาหาร 3 แหงที่แตกตางกัน ไดแก รานอาหารจานดวน รานอาหารแบบครอบครัว และ
รานอาหารแบบพิเศษ โดยใชการวัดความพึงพอใจเกีย่วกับความรูสึกดานคณุลักษณะ เชน มี
ความสุขหรือไมมีความสุข รูสึกอบอุนหรือไมอบอุน รูสึกดีหรือรูสึกแย เปนตนในรูปแบบ 2 ขั้ว 
(Bipolar)  ใหกลุมตัวอยางใหคะแนนความพึงพอใจตั้งแต 1- 5 โดยที่ระดับ 1 เปนระดับต่ําที่สุด และ 
ระดับ5เปนระดับสูงที่สุด  จากการศึกษาพบวาความพึงพอใจของลูกคาสามารถวัดไดจากความแตก 
ตางระหวางผลการดําเนินงานของรานอาหารกับประสบการณพื้นฐานของผูบริโภค 

Rowe (1988)  ศึกษาเหตุทีท่ําใหโรงแรมไมประสบผลสําเร็จ   พบวางานบริการโรงแรม
หลายแหงที่ทําใหลูกคาไมพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ  ปจจัยที่มีสวนทาํใหการบริการไมมีคุณภาพ
เปนผลมาจาก การสรรหาพนกังาน  ทัศนคติ  การเตรียมความพรอม  การใหอํานาจและความผูกพนั
ของพนักงาน  ความลมเหลวของการบรรจุพนักงานเกิดจากผูจัดการจํานวนมากไมไดจางบุคคลที่
เหมาะสมกับงานนั้นๆ หากพิจารณาจากจุดนีแ้ลวก็มคีวามเปนไปไดวาปญหาใหญที่โรงแรมทั้ง 
หลายกําลังเผชิญอยู คือการที่ลูกคามีโอกาสพบปะมีปฏิสัมพันธกับพนักงานหลายคนและหลายครั้ง
ในแตละวนั  และเมื่อพบกบัการบริการที่ไมเหมาะสมแคเพียงครั้งเดยีวก็จะฝงใจจนทําใหเกิดความ 
รูสึกทางลบได  การใหบริการที่ดีแกลูกคานั้นตองเตรียมตัวและใหความสําคัญกับการเตรียมความ
พรอมใหกับพนักงานเพื่อใหเกิดการทํางานที่ดี   นั่นหมายรวมถึงการใหพนักงานไดรับรูและมีความ 
เขาใจถึงกิจกรรมหรือบริการดานตางๆของโรงแรม  ใหโอกาสพนักงานแสดงความสามารถแสดง
ความคิดเห็นเชิงลบในการบริหารจัดการโรงแรม  หรือเสนอความคิดเห็นตอวิธีการแกปญหาตางๆ  
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Bitner; Boom และ Teltrault (1990) ไดศกึษาถึงเหตกุารณที่กอใหเกดิความพึงพอใจ และ
ไมพึงพอใจในปฎิสัมพันธการบริการ โดยผูใชบริการสายการบิน โรงแรม และภัตตาคาร เกีย่วกับ
เหตุการณสําคัญ (Critical Incident) ที่กอใหเกิดความพึงพอใจและไมพึงพอใจในการรับบริการจาก 
องคกรเหลานัน้ จากการศึกษาครั้งนี้พบวากลุมลูกคาทั้งสามกลุมไดระบุเหตุการณสําคัญทั้งหมด 
700 เหตุการณ สามารถนํามาแยกประเภท และจดัเปนกลุมใหญๆได 3 กลุม ซ่ึงเหตุการณที่
กอใหเกิดความพึงพอใจและไมพึงพอใจในปฎิสัมพันธการบริการ ไดแก  

1) การตอบสนองของพนักงานตอความลมเหลวในการบริการ เชนการตอบสนองตอ
บริการที่ลาชาอยางไมมีเหตผุล หรือ ความลมเหลวอื่นๆ 

2) การตอบสนองของพนักงานตอความตองการของผูบริโภค เชนการตอบสนองตอความ
ตองการพิเศษของลูกคา 

3) การปฏิบัติงานของพนักงาน เชนความไมเอาใจใส กิริยามารยาทไมเรียบรอย เปนตน 
Taylor และ Claxton (1990)  ไดศึกษาถึงผลกระทบของความพึงพอใจของนักทองเที่ยว  

จากการรอคอยรับบริการที่มีตอการประเมนิผลบริการโดยรวม โดยทําการสัมภาษณผูบริโภคซึ่งเปน
กลุมผูโดยสารเครื่องบินซึ่งประสบกับการเลื่อนกําหนดเวลา (Delayed Passengers) คําถามในการ
สัมภาษณจะเกีย่วกับความรูสึกของผูบริโภคกอนการเดนิทาง และปฎิกิริยาที่มีตอการบริการของ
สายการบิน เปรียบเทียบกบักลุมนักทองเที่ยวทีไ่มตองเลื่อนการเดินทาง (Nondelayed Passengers) 
จากการศึกษาพบวาการรอคอยมีผลกระทบอยางมากตอการประเมินผลของบริการโดยรวมและ
ความพึงพอใจของผูบริโภค 

Wathins (2000) ไดศึกษาเรือ่งความตองการที่แทจริงของลูกคา  พบวาลูกคาจะพอใจการ
บริการของโรงแรมจากขอพจิารณา 10 ประการ  คือผูประกอบการควรเตรียมความพรอมเร่ืองความ
ปลอดภัยดานตางๆในโรงแรม  ความสะอาด  ความคุมคาเงิน  บรรยากาศที่ด ี  ผูประกอบการควร
ดูแลโรงแรมใหดูดีเสมอ  พนักงานควรตอบสนองความตองการ และแกปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็ 
อาหารและเครือ่งดื่มตองมีคุณภาพ ที่นอน หมอน ควรจะมีรูปแบบที่ทันสมัย รูปรางเหมาะสม ความ
แรงของน้ําควรมีมากพอ  ไมออน  ไมแรงจนเกนิไป  โรงแรมควรมีที่ตั้งที่เหมาะสม  หางาย  การ
เดินทางสะดวก การบริหารงานจะตองคลองตัว  ตัดสินใจไดอยางรวดเรว็ 

Spinelli และ Canavos (2000)  ไดทําการศกึษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวและความพึง
พอใจในการทาํงานของพนักงานของโรงแรมจํานวน 6 แหงในประเทศสหรัฐอเมริกา  เพราะเชื่อวา
หากพนกังานมีความพึงพอใจในการทํางานจะสงผลใหลูกคามีความพอใจในการบรกิารและจะ
กอใหเกิดการใชบริการซ้ําขึ้น และสงเสริมการชักชวนใชบริการระหวางกลุมลูกคา โดยศกึษาถงึ 
ปจจัยกําหนดความพึงพอใจของลูกคาและพนัก งาน และการเชื่อมโยงระหวางความพึงพอใจของ
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พนักงานและลูกคา ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการโรงแรม แหงละ 100 ตัวอยาง 
รวมทั้งหมดจํานวน 600 ตัวอยาง  ใชแบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังกอนเขาพกัและความพึง
พอใจในการรบับริการทั้งหมดในโรงแรมหลังจากเขาพกัแลว จํานวน 10 ขอ ไดแก ระดบัความ
พอใจเกี่ยวกับหองพัก อาหาร ความสะอาด อุปกรณอํานวยความสะดวกภายในหอง ความคุมคาจาก
เงินที่เสียไป การใหบริการของพนักงาน และการแนะนาํแกญาติและเพื่อนในอนาคต โดยมีการให
เกณฑการใหคะแนน 5 ( พึงพอใจมาก )  และ 1 (ไมพึงพอใจอยางมาก) จากการศึกษาพบวา ปจจยัที่
ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ ไดแก ความเปนมิตรของพนักงาน ประสิทธิภาพและความรวดเร็ว
ของพนักงาน ความสะอาด การตอบสนองของพนักงานตอความตองการของลูกคา และการแนะนํา
บุคคลอื่นๆตอไป  นอกจากนั้นยังไดศกึษาถึงความพึงพอใจของพนกังานในการโรงแรม 6 แหง 
แหงละ 40 ตัวอยาง รวมทั้งหมดจํานวน 240 ตัวอยาง  ใชแบบสอบถามในลักษณะคาํถามจํานวน 17 
ขอ เกี่ยวกับการดําเนินงาน การบริหารงาน  การบริการลูกคา  ความพึงพอใจของลูกคาในการใช
บริการและความสัมพันธของพนักงานที่มคีวามสุขในการทํางานกับความพึงพอใจของผูบริโภค 
ดวยคําถามเดียวกันในแงของแตละบุคคล(พนักงาน / ลูกคา) เชนหากพนักงานเห็นวาตนเองบริการ
ลูกคาอยางเอาใจใสแลว ลูกคาจะตองรูสึกในทิศทางเดยีวกันดวย จากการศึกษาพบวาลูกคาสวน
ใหญมีความสขุและเกดิความพึงพอใจในการใชบริการจากพนกังานในทุกดาน  

Tat และ Raymond (2001) ศึกษาปจจัยกําหนดความพึงพอใจของลูกคาและการอุดหนุนซ้ํา
ในอุตสาหกรรมโรงแรมของฮองกงจํานวน  7 แหง  ทําการศึกษาหาปจจยัที่มีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ และรายไดที่เปนไปไดจากการทองเที่ยว โดยใชการ
วิเคราะหปจจยั (Factor Analysis) วิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรใน 7  กลุม คือ ปจจัยคณุภาพ
การบริการของเจาหนาที ่  ปจจัยคณุภาพหองพกั  ปจจัยการบริการเสริม  ปจจัยบริการทางธุรกิจ 
ปจจัยคณุคา  ปจจัยความปลอดภัย  และปจจัยดานสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆ   จากการศึกษาพบวา 
ปจจัยที่มีอิทธพิลตอความพงึพอใจของลูกคา คือ คุณภาพการบริการของเจาหนาที่  คุณภาพหองพกั 
คุณคา และนักทองเที่ยวมีความตั้งใจจะมาใชบริการซ้ําในโรงแรมเดิมที่เคยพกั ซ่ึงสนับสนุน
แนวความคิดที่วา ความพึงพอใจกอใหเกดิการซื้อซํ้า 

Yang (2004) ไดทําการศึกษาเกีย่วกับการเรียนรูขององคกร และความรูดานคุณภาพของ
โรงแรมระหวางประเทศในไตหวนัจํานวน2 แหง โดยทําการศึกษาในกลุมพนักงานที่ทํางานในสวน 
ทรัพยากรมนษุย สวนขอมลูขาวสาร  และสวนที่พกั ที่มีการทํางานอยางใกลชิดกับนักทองเที่ยวผูใช 
บริการที่มีอายงุานอยางต่ํา 6 เดือนขึ้นไป โดยการสัมภาษณถึงทัศนคต ิ  ความรูเกีย่วกับการทํางาน 
เชน  ความคิดดานการดําเนินงาน พฤตกิรรม ขั้นตอนมาตรฐานในการดําเนนิ งาน รูปแบบงาน 
ขอมูล และกลยุทธในการแขงขัน และความรูเกีย่วกับลูกคา และขอคิดเห็นสวนตัวพนกังาน จาก
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การศึกษาพบวา  การเรียนรูขององคกร และความรูดานคุณภาพเปนสวนสําคัญในการเพิ่มความพงึ
พอใจแกลูกคา และโรงแรมจําเปนตองตระหนกัในการใหความรูแกพนักงานโรงแรมในดานตางๆ
เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการบริการลูกคา              

Nash; Thyne และ Davies (2005)ไดศกึษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอที่พักราคา
ประหยดั ทําการศึกษาในกลุมนักทองเทีย่วสะพายเปและบานพักเยาวชนนานาชาติสกอตแลนด โดย
ศึกษาใน 7 สวน ไดแก การพักผอนในสกอตแลนด เหตุผลในการเดนิทางทองเที่ยว การเดนิทาง ที่
พัก การใชจาย แหลงขอมูลขาวสารและขอมูลทั่วไปของนักทองเที่ยว โดยมีเกณฑในการใหคะแนน
เพื่ออธิบายระดับความสําคญั/ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอการใชบริการ 7 ระดับ คือ 
ความสําคัญมากที่สุด/พึงพอใจมากที่สุด ได 7 คะแนน และมีความสําคัญนอยที่สุด/พึงพอใจนอย
ที่สุดได 1 คะแนน ตามลําดบั  จากนั้นนําผลคะแนนมาวิเคราะหความสัมพันธระหวางความสําคัญ
และความพงึพอใจ จากการศกึษาพบวา ปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเขาพักและปจจยัที่นักทองเที่ยว
มีความพึงพอใจไดแก ความสะอาดของหองพัก ความคุมคา และอุปกรณอํานวยความสะดวกแบบ
ชวยเหลือตนเอง และพบวาความสะอาดของหองพักเปนปจจยัสําคัญที่สุดตอนักทองเที่ยวและมีผล
ชักนําที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจทางบวกในดานตางๆตามมา 

อุดมศักดิ ์ แนวจิตร (2545) ไดศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเทีย่วตอ
การจัดสภาพแวดลอมเพื่อการทองเที่ยวเชิงนิเวศภายในอทุยานแหงชาตแิจซอนจังหวดัลําปาง 
จํานวน 200 ราย ทําการศึกษาความสัมพนัธ ระหวาง ความคาดหวังของนักทองเที่ยวกอนใชบริการ 
และความพงึพอใจของนักทองเที่ยวหลังใชบริการ ตอการจัดสภาพแวดลอมเพื่อการทองเที่ยวเชงิ
นิเวศ  โดยนาํเอาแนวความคิดทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรทางการตลาด
ซ่ึงสามารถควบคุมได 4 ประการ (4 Ps)  ประกอบดวย คาดหวังและความพึงพอใจดานการจดั
สภาพแวดลอมดานพื้นที่  ดานการจดัการโดยรวม กจิกรรมศึกษาธรรมชาติ และ การใหมีสวนรวม  
มาใชในการศกึษา กําหนดลําดับคะแนนตัง้แต 1-5 โดย 1 คะแนน หมายถึงความพึงพอใจนอยที่สุด 
และ 5 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจมากที่สุด แลวทําการเปรียบเทียบความคาดหวังของ
นักทองเที่ยวกอนใชบริการ และความพงึพอใจหลังใชบริการ จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยาง
สวนใหญมีความคาดหวังและความพึงพอใจตอการจัดสภาพแวดลอมดานพื้นที่ และการใหมีสวน
รวมในระดับสูง แตมีความคาดหวังระดบัปานกลางตอการจัดการโดยรวมและกิจกรรมศึกษาธรรม 
ชาติ แตกพ็บวาความคาดหวังและความพงึพอใจของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกันในทิศทางเดยีว 
กันทั้ง 4 ดาน   
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การศึกษาครั้งนี้ไดนําเอาแนวทางการวเิคราะหของHomburg และ Rodolph (2001) ซ่ึงเปน
การวิเคราะหโดยใช การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) มาประยกุตใช เพื่อหาระดับความพึง
พอใจของลูกคาและปจจยัที่มอิีทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา  

  
2.3.3  งานวิจัยและการศึกษาท่ีเก่ียวของกับธุรกิจโรงแรม และสถานพักแรมแบบประหยัด  
 

ปยนาท ทพัภะสุต (2538)  ศึกษารูปแบบของบานเยาวชนในประเทศไทย เพื่อหาแนวทางที่
เหมาะสมในการสรางบานเยาวชนแหงใหมใหเหมาะกับสภาพแวดลอม วัฒนธรรม ประเพณี  โดย
พิจารณาถึง ทาํเลที่ตั้ง การออกแบบที่พกั ลักษณะการใชพื้นที่ ส่ิงอํานวยความสะดวก  และกิจกรรม
ของนักทองเทีย่ว      จากการศึกษาพบวาที่ตั้งของบานเยาวชนมีผลตอการออกแบบที่แตกตางกนั 
โดยบานเยาวชนในเมืองหลวง หรือศูนยกลางการทองเที่ยวควรออกแบบใหส่ือถึงความสะดวก
ทันสมัยเปนสากล แตมีการนํารูปลักษณทองถ่ินมาผสม   สวนบานเยาวชนในชานเมอืง หรือชนบท
ควรออกแบบใหเนนถึงบรรยากาศทองถ่ินเปนสําคัญ 

Fiorentino (1995) ไดทําการวิเคราะห ทีพ่ักราคาประหยัดวาไมใชผลิตภัณฑรองของธุรกิจ
โรงแรม ดวยวธีิกลยุทธการมองการณลวงหนา (Strategic Perspective) เนื่องจากที่พกัราคาประหยัด
แสดงถึงนวัตกรรมใหมของธุรกิจโรงแรมวา เปนกุญแจสําคัญในการประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 
โรงแรมที่พักราคาประหยดัเปนผลของการตัดสินใจบรหิารเชิงกลยุทธ ในธุรกิจอตุสาหกรรมโรง 
แรมนานาชาต ิ  และเปนผลผลิตที่กอใหเกิดโอกาสในการเจริญเติบโตของตลาดการโรงแรมทั้งใน
และตางประเทศ โดยการขยายภาคการตลาดกลุมใหม เนื่องจากแนวความคิดที่พักราคาประหยัด
เสนอมูลคาที่มากขึ้นของเงินแกกลุมนกัทองเที่ยวทีต่ระหนักดานมูลคา  จากการศกึษาพบวาที่พกั
ราคาประหยัดเปนตัวแทนกลยุทธหลักในการพัฒนาอุตสาหกรรมโดยมพีื้นฐานจากการนําเสนอ
หลักการผลผลิตเฉพาะ ในภาคที่พักราคาไมแพงเปนหลักการใหมของการโรงแรมที่ซ่ึงขึ้นอยูกับ 3 
ปจจัยหลัก คือ ชื่อผลิตภัณฑ(Branded product) ความคุมคา(Value for money) และระดับการบริการ
(Service consistency)  และแนวความคิดนี้ยังเหมาะสําหรับการขยายตลาดและการดึงดูดตลาด
นักทองเที่ยวนานาชาติ  

ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2543) ไดทําการวิเคราะหเกี่ยวกับเรื่อง “นักทองเทีย่วสะพายเป ตลาด
มูลคากวาสามหมื่นลานบาท”  สรุปวา นักทองเที่ยวปจจุบันที่นยิมเดนิทางทองเที่ยวแบบประหยดั 
หรือ นักทองเที่ยวสะพายเป (Backpacker) ไดกลายเปนตลาดทองเที่ยวที่เติบโตอยางรวดเร็ว  และ
ไมจํากัดอยูเฉพาะในกลุมทีม่ีกําลังซื้อต่ําเทานั้น แตยังครอบคลุมถึงกลุมนักทองเที่ยวที่มกีําลังซื้อสูง
แลรวมไปถึงกลุมที่มอีายุสูงขึ้นที่มีการนิยมเดินทางแบบประหยดัมากขึ้น   โดยในป 2543
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นักทองเที่ยว สะพายเปสามารถสรางรายไดใหแกประเทศไทยสูงถึง 32,000 ลานบาท แมวา
นักทองเที่ยวเหลานี้จะมกีารใชจายอยางประหยัดซึ่งอยูในอัตราที่ต่ํากวานักทองเที่ยวทัว่ไป แตเมื่อ
พิจารณาภาพรวมแลว นักทองเที่ยวแบบสะพายเปสวนใหญจะใชระยะเวลาในการพักแรมและ
ทองเที่ยวภายในประเทศไทยยาวนานกวานกัทองเที่ยวทั่วไป จึงเปนเหตใุหรายไดที่เกิดจาก
นักทองเที่ยวสะพายเปเหลานี้อยูในระดับสูงใกลเคียงกบันักทองเที่ยวทั่วไป 

Reichel; Lowengart และ Milman (2000) ไดทําการศกึษาเกีย่วกับ คุณภาพบรกิารและการ
กําหนดทิศทางของการทองเที่ยวชนบทในอิสราเอล โดยไดนําโมเดลของGronroos (Gronroos’s 
Model) มาใชในการวิเคราะหซ่ึงเนนความแตกตางระหวางคุณภาพที่คาดหวังไววาจะไดรับจากการ
บริการ ( Expect quality of service) และการบริการทีน่ักทองเที่ยวไดรับจริง (Actual quality of 
service experienced) มาใชแลวทําการพจิารณาเปรียบเทยีบความคาดหวังและประสบการณในการ
ใชบริการของนักทองเที่ยวเพื่อกําหนดคุณภาพบริการที่เกิดขึ้นวา มากกวา เทากับ หรือนอยกวา 
ความคาดหวังของนักทองเทีย่ว โดยศึกษาเปน 2 สวนคือ กอนใชบริการ และ หลังใชบริการ กําหนด
ลําดับคะแนนตั้งแต 1-5 โดย 1 คะแนน หมายถึงระดับนอยที่สุด และ 5 คะแนน หมายถึง ระดับมาก
ที่สุด จากการศึกษาพบความแตกตางระหวางความคาดหวัง และประสบการณที่ไดรับจากการใช
บริการวา สวนของการวางตัวของพนกังาน คุณภาพการบริการ ความสะอาด เครือ่งปรับอากาศ  
ระดับราคา ทวิทัศนหองพักและบริเวณโดยรอบ กิจกรรมสําหรับเด็ก หองน้ําและอปุกรณ อุปกรณ
ภายในหองครวั  การตกแตงภายในหองพกั และกิจกรรมที่จัดไวบริการ มีการบริการที่ต่ํากวาความ
คาดหวังของนกัทองเที่ยวควรไดรับการปรับปรุง แตในสวนของระบบการจองหองพัก ขอมูล
กิจกรรมที่เผยแพร ขนาดหองพัก สามารถกอใหเกิดความพึงพอใจแกนักทองเที่ยว   

สถาบันพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (2546) ศึกษารูปแบบการดําเนนิกจิการที่
พักแรมแบบประหยดั จากการศึกษาพบปญหาที่นักทองเที่ยวใหความสําคัญและตองการการแกไข 
ประกอบดวย ปญหาเรื่องหองน้ํารวม ความสะอาดของหองน้ําและหองพัก ปญหาเสียงรบกวนจาก
ภายในและภายนอกอาคาร ขนาดที่พักเลก็เกินไป เสียงรบกวนจากถนนและยานพาหนะ หองน้าํ
นอยเกนิไป น้ําอุนไมเพยีงพอ การไมมีที่พักผอนรวม ความไมสะดวกในการใชโทรศัพท และ
ปญหาการสื่อสารดานภาษากับนักทองเทีย่ว  

อนุพันธ กิจพนัธพาณิช (2546) ไดกลาวถึงปญหาในการปฏิบัติงานโรงแรม ไดแกปญหา
เกี่ยวกับแขกทีม่าเขาพัก ประกอบดวย แขกมาเขาพักโรงแรมแตไมมขีอมูลการจอง ปญหาหองพกั
เต็ม การพักเกนิกําหนดเวลา ปญหาเสียงดงั  ความตองการพิเศษของแขกผูเขาพัก ปญหาเกี่ยวกับ
อาหาร ปญหาเกี่ยวกับการชําระเงิน ปญหาดานมาตรการรักษาความปลอดภัย และปญหาที่เกิดจาก
พนักงาน  
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