
 
 

บทที่  2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

สําหรับการศึกษาเรื่อง “ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกพักรี
สอรท ระดับราคาสูงของนักทองเที่ยวบนเกาะชาง จังหวัดตราด” ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด 
ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ เพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษาดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดบริการในธุรกิจทองเที่ยว 
2. แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจสถานพักแรมและการบริหารจัดการรีสอรท 
3. วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
4. กรอบแนวคิดในการศึกษา 

แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมการตลาดบริการในธุรกิจทองเที่ยว 
การตลาดบริการเปนรูปแบบตลาดที่มีลักษณะเฉพาะแตกตางไปจากผลิตภัณฑรูปแบบ

อ่ืนตรงที่ไมสามารถจับตองได (Intangibility) ดวยประสาทสัมผัสทั้ง 5 จึงไมสามารถที่จะ
ตรวจสอบคุณภาพหรือทดลองรับบริการกอนตัดสินใจบริโภคได ซ่ึงคุณลักษณะดังกลาวนี้
สงผลใหขอมูล ขาวสาร ความคิดเห็นและทัศนคติใดๆ ที่เกี่ยวของกับบริการมีอิทธิพลอยางมาก
ตอผูบริโภค  ลักษณะเชนนี้สงผลใหพฤติกรรมการกลับมาใชบริการซ้ําเปนผลมาจาก
ประสบการณในการใชบริการครั้งที่แลวเปนสําคัญ ดวยเหตุนี้การตลาดของการบริการจึงไม
อาจใชวิธีการตลาดภายนอกแบบเดิม หรือ 4P’s ได หากตองอาศัยความเชื่อถือทางการตลาด
อ่ืนๆ เพิ่มเติม (สุภาวดี กาญจนวัฒน, 2541: 30)  

แนวคิดดังกลาวนํามาสูการขยายแนวคิดวาดวยสวนประสมการตลาดบริการแตละ
ประเภท สําหรับธุรกิจบริการในสวนของอุตสาหกรรมทองเที่ยว L. M. Lenaghan (Choi and 
Boger, 2005: online) ไดจําแนกสวนประสมการตลาดบริการใหมเพื่อใหเหมาะสมกับธุรกจิ
ทองเที่ยว โดยจําแนกออกเปน 3 สวน คือ 

1. สวนประสมดานผลิตภัณฑหรือบริการ (The product or service mix) ซ่ึงเปนการ
ประสมรวมกันของทั้งผลิตภัณฑและบริการเขาดวยกัน ซ่ึงบางอยางอาจใหฟรีและบางอยางอาจ
มีไวเพื่อจําหนาย เพื่อใหตรงกับความตองการและความคาดหวังของผูบริโภค โดยมองวาควร
ใหน้ําหนักไปที่ตัวผลิตภัณฑที่นําเสนอมากกวาบริการ เนื่องจากเปนสวนประสมที่สามารถใช
ทดลองหรือวัดผลทางการตลาดไดงายกวา  
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2. สวนประสมดานการนําเสนอ (The presentation mix) เปนการนําเสนอ
องคประกอบทั้งหมดของธุรกิจเพื่อใหสามารถสัมผัสจับตองได โดยตองนําเสนอใหถูกตองกับ
เวลาและสถานที่ ซ่ึงหมายความรวมถึงการตกแตงบรรยากาศ และการนําเสนอแนะนําของ
พนักงานดวย 

3. สวนประสมดานการสื่อสาร (The communication mix) เปนการรวบรวมรูปแบบ
การสื่อสารทั้งหมดเพื่อนําเสนอใหผูบริโภคสัมผัสไดถึงผลิตภัณฑหรือบริการที่มี โดย
จําเปนตองสรางและเฝาดูเพื่อสังเกตและคาดเดาสิ่งที่ผูบริโภคตองการ รวมทั้งสงเสริม
สนับสนุนใหเกิดการซื้อผลิตภัณฑหรือบริการ ซ่ึงการสื่อสารจะเปนแรงเสริมดานภาพลักษณ
ใหแก ธุรกิจ  โดยมีกลยุทธการสื่อสารหลากหลายรูปแบบดวยกัน  เชน  การโฆษณา
ประชาสัมพันธ, การแนะนําของพนักงานขาย, การสงเสริมการตลาด, การจัดกิจกรรมตางๆ 
รวมทั้งคําแนะนําหรือการบอกเลาตอกันมา ซ่ึงมีงานวิจัยจํานวนมากพบวา เปนรูปแบบการ
ส่ือสารเพื่อสงเสริมการตลาดที่ไดผลดีที่สุดวิธีการหนึ่ง 

ตอมา Alastair M. Morrison (1989: 210) ไดอาศัยแนวคิดสวนประสมการตลาด
ดังกลาวมาปรับปรุงเขากับสวนประสมการตลาดของ Phillip Kotler ในการจําแนกสวนประสม
การตลาดบริการในธุรกิจทองเที่ยวใหครอบคลุมกวาเดิม โดยจําแนกสวนประสมการตลาด
บริการธุรกิจทองเที่ยวออกเปน 8 ปจจัย ดังนี้ 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ หรือบริการ (Product or Service) เปนส่ิงที่เสนอขายโดย
มุงหวังใหตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรือเกิดความพงึพอใจและความประทับใจ ซ่ึง
การที่จะเกิดภาวะเชนนั้นได ดังนั้นตัวผลิตภัณฑหรือบริการจําเปนตองมีอรรถประโยชน 
(Utility)  และมีคุณคา (Value) ในสายตาของผูบริโภค ดังนั้นในการวางแผนและพัฒนาสวน
ประสมการตลาดจําเปนตองมีความเขาใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการของธุรกิจอยางดี
เสียกอน ซ่ึง Butler (1986: 197 อางถึงใน รสมารินทร อรุโณทัยพิพัฒน, 2544: 10) ไดแบง
ประเภทของผลิตภัณฑหรือบริการที่เสนอขายในธุรกิจสถานพักแรมออกเปน 2 ประเภท คือ 
ผลิตภัณฑดานกายภาพ (Physical Products) อันไดแก ผลิตภัณฑที่สามารถจับตองได เชน 
หองพัก หองประชุม หองอาหารและเครื่องดื่ม ฯลฯ ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
สถานพักแรม และผลิตภัณฑดานความพึงพอใจตออารมณ (Emotion Satisfaction) อันไดแก 
ผลิตภัณฑที่ไมสามารถจับตองได แตสัมผัสไดดวยความรูสึกเฉพาะบุคคล เชน ช่ือเสียงของ
โรงแรม เปนตน ซ่ึงในกรณีของรีสอรทริมชายหาด ปจจัยดานทําเลที่ตั้งนับเปนปจจัยที่สําคัญ
ประการหนึ่งในการดึงดูดใหนักทองเที่ยวมาใชบริการ รวมไปถึงการจัดตกแตงสถานที่ 
ภาพลักษณชื่อเสียง ลวนเปนสิ่งสําคัญดวยกันทั้งสิ้น เนื่องจากเปนสิ่งที่ลูกคาสามารถรับรูไดใน
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เชิงรูปธรรม ในขณะที่บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดจึงอาจไมเห็นเดนชัดเทา แตทั้งนี้
ทางผูประกอบการจําเปนตองใหความสําคัญและพึงเนนใหดําเนินไปตามหลัก 4 ประการ คือ 
บริการดวยความเสมอภาค รวดเร็ว ถูกตอง และเต็มใจ  

2. ปจจัยดานราคา (Price) เปนการตีคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน โดยผูบริโภคจะทํา
การเปรียบเทียบคุณคาของผลิตภัณฑกับราคาของผลิตภัณฑ (Value for Money) ซ่ึงหาก
พิจารณาแลวเห็นวามีคุณคาสูงกวาราคาจึงตัดสินใจซื้อ ดวยเหตุนี้การกําหนดราคาจึงตอง
กําหนดใหเหมาะสมกับคุณคาของผลิตภัณฑ อยางไรก็ตามในการกําหนดราคาคาบริการมี
ปจจัยหลายอยางที่มีผลตอการกําหนดราคา ซ่ึงเปนเรื่องที่มีความยุงยากและซับซอน โดยสวน
ใหญนิยมกําหนดราคาใหใกลเคียงกับคูแขงขันในระดับเดียวกัน  

สําหรับวิธีการในการกําหนดราคามีดวยกันหลายวิธี สําหรับวิธีการกําหนดราคาที่
ไดรับความนิยม คือ การตั้งราคาคาบริการโดยอาศัยปจจัยที่เกี่ยวกับตนทุน ซ่ึงมีดวยกัน 2 
รูปแบบ (มาลี โชคเจริญเลิศ, 2544: 24-25) คือ  

(1)  วิธี ตนทุนบวกกําไร (Cost Plus Pricing) เปนวิธีการกําหนดราคาโดยการบวก
สวนเพิ่ม (Mark up) เขาไปกับตนทุน โดยจะกําหนดกําไรสวนเพิ่มในรูปของ Gross Profit 
Margins  เชน ราคา 100 บาท ตนทุน 25 บาท หมายความวา มี Gross Profit Margins 75% หรือ
ราคาขายเปน 400% ที่บวกเพิ่มจากตนทุน ซ่ึงวิธีนี้เปนวิธีที่ไดรับความนิยมอยางมาก เพราะเปน
การประเมินจากตนทุนกอนบวกสวนเพิ่มเขาไป ซ่ึงจะทําใหราคาที่กําหนดขึ้นมีความคุมคา 

(2) วิธีตั้งราคาโดยการคํานวณหาผลตางระหวางรายไดกับตนทุนผันแปร 
(Contribution Pricing) เปนวิธีการที่ยึดถือตนทุนเปนเกณฑในการหาจุดคุมทุน (The 
Breakeven Concept) ดังแสดงเปนแผนภาพไดดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพ  1   วิธีกําหนดราคาที่ยดึตนทุนเปนเกณฑในการหาจุดคุมทุน 

B 
TR (Total Revenue) Revenue  

& Cost TCF (Total Cost Function) 

VC (Variable Cost) 

Capacity 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 
11 

ที่มา:   มาลี  โชคเจริญเลิศ.  2544.  “การเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดโรงแรมไทยและ
โรงแรมตางประเทศที่ เขามาลงทุนในกรุงเทพมหานคร”. วิทยานิพนธปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย, หนา 25. 

โดย VC เปนเสนแสดงถึงตนทุนแปรผัน (Variable Costs) 
 TCF เปนเสนแสดงถึงตนทุนทั้งหมด (Total Costs) ซ่ึงไดจากการ

บวกตนทุนแปรผันเขากับตนทุนคงที่ (Fix Costs) 
 TR เปนเสนที่แสดงรายได หรือรายรับ (Total Revenue) 
 B เปนจุดคุมทุน (Break Even Point) ซ่ึงเปนจุดที่รายรับเทากับ

ตนทุนทั้งหมดพอดี 
 พื้นที่แรเงาเปนสวนที่แสดงถึงผลตางระหวางรายไดกับตนทุนผัน

แปร (Contribution) 
  
วิธีกําหนดราคาลักษณะนี้เปนรูปแบบที่ธุรกิจสถานพักแรมนิยมใชในสภาวะ

ที่ตองเผชิญกับปญหาอัตราเขาพักโดยเฉลี่ยอยูในระดับต่ํา หรือในชวงที่เศรษฐกิจถดถอย 
เนื่องจากการตั้งราคาในลักษณะนี้จะครอบคลุมตนทุนแปรผันในการดําเนินงานทั้งหมด 

นอกเหนือจากวิธีการกําหนดราคาอยางเปนระบบและตามหลักวิธีการลงทุน
ดังกลาวแลว รูปแบบการกําหนดราคาที่ไมไดดําเนินไปตามหลักวิธีการลงทุนเองเปนอีก
รูปแบบหนึ่งที่ผูประกอบการนิยมนํามาใช ซ่ึงรูปแบบที่ไดรับความนิยมอยางแพรหลายมี
ดวยกัน 2 วิธี (Morrison, 1989: 457) คือ การกําหนดราคาตามผูนําตลาด (Follow-the-Leader 
Approach) และ การกําหนดราคาตามคุณลักษณะของผูบริโภค (Customer Characteristics) ซ่ึง
มีรายละเอียดแตกตางกันดังนี้ 

การกําหนดราคาตามผูนําตลาด เปนการกําหนดราคาที่ผูประกอบการรายเล็ก
นําเอาราคาที่ผูนําตลาดกําหนดขึ้นมาเปนราคาขายของตนเอง ซ่ึงการกําหนดราคาในรูปแบบนี้
ผูประกอบการจําเปนตองระวังเนื่องจากตองไมลืมวา ผูประกอบการรายใหญหรือผูนําตลาดมี
ความไดเปรียบกวาในเรื่องของการประหยัดโดยขนาด (Economies of Scale)  

การกําหนดราคาตามคุณลักษณะของผูบริโภค เปนแนวคิดการกําหนดราคาที่
ประยุกตขึ้นจากการตระหนักถึงความออนไหวตอปจจัยดานราคาของผูบริโภคบางกลุม ซ่ึง
วิธีการกําหนดราคาตามคุณลักษณะของผูบริโภคที่ไดรับความนิยมมากวิธีหนึ่งคือ การกําหนด
ราคาใหแตกตาง (Price Discrimination) โดยผูประกอบการสามารถกําหนดราคาขายสินคาหรือ
บริการที่เหมือนกันหรือคลายคลึงกันในระดับราคาที่ตางกันในลูกคาแตละกลุม หรือในแตละ
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ชวงเวลา เชน การกําหนดราคาคาโดยสารเครื่องบินเปนที่นั่งชั้นหนึ่ง ช้ันธุรกิจ และชั้น
ประหยัด หรืออาจกําหนดตามชวงเวลาที่มาใชบริการ เชน การเขาพักโรงแรมในชวงไฮวซีซ่ัน
และโลวซีซ่ัน เปนตน  

อยางไรก็ตาม แมวิธีการกําหนดราคาจะมีดวยกันหลายรูปแบบ แตสําหรบัในธรุกจิ
สถานพักแรมพบวา วิธีการกําหนดราคาที่ไดรับความนิยมมากที่สุด คือ วิธีการแบบตั้งเปาอัตรา
ผลตอบแทนการลงทุนหรือที่รูจักกันในชื่อวา Habbart Formula (Morrison, 1989: 460) ซ่ึงเปน
การกําหนดราคาหองพักจากรายรับที่ตองการ จากนั้นนําไปคํานวณอัตราการเขาพักที่ 0.65 จาก
จํานวนหองพักทั้งหมดที่มีในรอบ 1 ป ดังนั้นราคาหองพักที่กําหนดขึ้นจึงยังไมรวมคา
คอมมิชช่ันที่ตองจายใหกับเอเยนซี่หรือสวนลดที่เสนอใหกับกลุมลูกคาพิเศษ ซ่ึงจะถูกนําไป
รวมในขั้นสุดทายพรอมกับงบโฆษณา 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place or Channel Distribution) เปนปจจัยที่
เกี่ยวของกับการนําสินคาหรือบริการจากผูผลิตไปสูผูบริโภค เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับที่ตั้ง 
เนื่องจากธุรกิจบริการสถานพักแรมมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากธุรกิจอื่น คือ ผูผลิตไม
ตองเคลื่อนยายผลิตภัณฑไปใหกับผูบริโภค แตผูบริโภคจะเปนฝายเขามาหาผลิตภัณฑหรือเขา
มาใชบริการ ณ จุดใหบริการ ดังนั้นการกําหนดทําเลที่ตั้งเพื่อการเขาถึงผูบริโภคจึงยึดหลักการ
อํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภค สําหรับธุรกิจสถานพักแรมมีชองทางการจัดจําหนายทั้งการ
ขายตรงและการขายผานตัวแทนตางๆ  ดังแผนภาพ 
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ภาพ  2   ชองทางการจัดจําหนายในลักษณะตางๆ ของธุรกิจสถานพักแรม 

ที่มา:  มาลี  โชคเจริญเลิศ.  2544.  “การเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดโรงแรมไทยและ
โรงแรมตางประเทศที่ เขามาลงทุนในกรุงเทพมหานคร”. วิทยานิพนธปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย, หนา 28. 

 
สําหรับรูปแบบการติดตอหองพักของนักทองเที่ยวแตละชาติอาจไดรับความนิยม

แตกตางกันไป เชน จากการสํารวจชองทางการจัดจําหนายของบริการหองพักในแตละประเทศ
ไดรับความนิยมแตกตางกันไป โดยในสหรัฐอเมริกาพบวา นักทองเที่ยวที่เดินทางไปเยือน
สหรัฐอเมริกานิยมติดตอหองพักผานทางตัวแทนรับจองหองพักสูงถึงรอยละ  56 สวน
นักทองเที่ยวรอยละ 16 ติดตอหองพักผานบริษัทนําเที่ยว โดยมีนักทองเที่ยวเพียงรอยละ 13 ที่
ติดตอหองพักกับทางโรงแรมโดยตรงดวยตนเอง  และนักทองเที่ยวท่ีเหลือพักตามบานญาติ
มิตร (Gee, 1994: 420) 

โรงแรม 

ระบบการจองโดย
สํานักงานใหญ หรือ
โรงแรมในเครอื 

บริการรับจอง 
ระบบอัตโนมตัิ 

ตัวแทนของโรงแรม 

สายการบิน 

บริษัททัวร 

ตัวแทน
เดินทาง 

ผูบริโภค 

ขายตรง 
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4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล
ระหวางผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ ซ่ึงอาจกระทําไดทั้งแบบที่ใช
พนักงานขาย (Personal Selling) และการขายโดยไมใชพนักงานขาย (Non-personal Selling) 
ทั้งนี้ ในการติดตอส่ือสารการตลาดจําเปนตองทราบกอนวา ใครเปนผูรับเปาหมาย (Target 
Audience) มีวัตถุประสงคในการติดตอส่ือสารอยางไร เพื่อที่จะเลือกขาวสารและวิธีการสื่อสาร
ที่เหมาะสมตอไป สําหรับสวนประสมการตลาดบริการในสวนของปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดประกอบดวย 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการสื่อขาวสารเกี่ยวกับองคกร หรือผลิตภัณฑ
และบริการ ในลักษณะของการบอกกลาวเชิญชวนผานสื่อกลางที่ไมใชส่ือบุคคล เชน ทางสื่อ
วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต นิตยสาร แผนพับ ใบปลิว โปสเตอร เปนตน โดย
มุงหวังใชสรางภาพพจนระยะยาวใหกับผลิตภัณฑและบริการ และเปนการกระตุนการขายวิธี
หนึ่ง 

4.2  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนการสื่อขาวสารในรูปแบบของ
การใชพนักงานขายหรือการใหขาว ซ่ึงกระทําเพื่อกระตุนความสนใจของผูบริโภค ซ่ึงเปน
ส่ิงจูงใจที่มีคุณคาตอลูกคา สามารถกระทําไดในหลายลักษณะ เชน การลด แลก แจก แถม เปน
ตน  

4.3 การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร (Public Relations and Publicity) 
เปนการสรางความเชื่อถือใหกับผลิตภัณฑ หรือการดําเนินงานของบริษัทใหเขาถึงผูบริโภคที่
ปฏิเสธพนักงานขายหรือการโฆษณา  

4.4 การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) เปนการสรางความนิยมชมชอบและ
จูงใจในเชิงการตลาดโดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร  

5. ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ (People) เปนปจจัยในสวนที่เกี่ยวของกับบุคลากร
ผูมีสวนเกี่ยวของกับผลิตภัณฑทั้งหมด ซ่ึงครอบคลุมตั้งแตพนักงานขาย พนักงานผูใหบริการ 
รวมไปถึงพนักงานผูใหบริการหลังการขาย  ซ่ึงบุคลากรผูใหบริการจําเปนตองผานการ
ฝกอบรม ผานการคัดเลือก และมีส่ิงจูงใจ เพื่อทําใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
และเกิดความแตกตางจากคูแขงขัน สําหรับธุรกิจสถานพักแรมอาจจําแนกบุคลากรออกเปน 2 
สวน คือ บุคลากรประจํางานสวนหนา (Front of the House) และบุคลากรประจํางานสวนหลัง 
(Back of the House) ซ่ึงฝายแรกเปนหนวยงานที่มีหนาที่เกี่ยวกบัการจัดการใหลูกคาไดเขาพัก
ในหองพัก ดวยความสะดวกถูกตองตามความประสงคของลูกคา ซ่ึงประกอบดวย 3 แผนก คือ 
แผนกตอนรับ แผนกบริการ และแผนกแมบาน สวนฝายหลังเปนหนวยงานที่มีหนาที่เกี่ยวกับ
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การปฏิบัติงานที่ไมไดพบปะหรือใหการรับรองกับลูกคาโดยตรง ซ่ึงประกอบดวย 4 แผนก คือ 
แผนกอาหารและเครื่องดื่ม แผนกบัญชีการเงิน แผนกบุคคล และฝายบริหารงานโรงแรม 

สําหรับคุณภาพการใหบริการที่ดีพึงมีลักษณะดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2547: 301)  
1) การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหแกลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน

เวลาและสถานที่ ใหลูกคาสามารถเขาถึงไดสะดวก รวดเร็ว และโดยงาย 
2) การติดตอส่ือสาร (Communication) ตองใหการอธิบายอยางถูกตองครบถวน

และเขาใจงาย 
3) ความสามารถ (Competence) บุคลากรผูใหบริการตองมีความชํานาญ มีทักษะ 

มีความรู ความสามารถในการปฏิบัติงาน 
4) ความมีน้ําใจใหบริการ (Courtesy) บุคลากรผูใหบริการจําเปนตองเปนผูมี

มนุษย-สัมพันธดี นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง และมีวิจารณญาณในการปฏิบัติงาน 
5) ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความ

เชื่อมั่นและความวางไวใจในการใหบริการโดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
6) ความไววางใจ (Reliability) บุคลากรผูใหบริการพึงปฏิบัติงานอยางเปนระบบ 

ถูกตอง มีแบบแผนที่เปนมาตรฐานอยางสม่ําเสมอ 
7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) บุคลากรผูใหบริการพึงใหบริการ และ

แกไขปญหาแกลูกคาอยางเรงรีบ โดยไมรีรอ 
8) ความปลอดภัย บริการที่เสนอแกลูกคาตองเปนบริการที่ปราศจากอันตราย 

ความเสี่ยง และปญหาตางๆ  
9) การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหลูกคา

สามารถคาดคะเนถึงผลลัพธที่ลูกคาจะไดรับจากการใชบริการ 
10)  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding and Knowing customer) พนักงาน

จะตองมีความเขาใจในความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการ
ดังกลาว 

6. ปจจัยดานคุณลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence or Packaging) เปนการ
แสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได สําหรับธุรกิจสถานพัก
แรมคุณลักษณะทางกายภาพ หมายถึง การตกแตงภายในและภายนอกตัวอาคารของสถานพัก
แรม การสรางสภาพแวดลอมของสถานที่ การแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ รวมทั้งอุปกรณ
เครื่องมือและเครื่องใชตางๆ ที่ใชในการใหบริการที่สามารถดึงดูดใจลูกคา และเพื่อใหลูกคา
มองเห็นภาพลักษณหรือคุณคาที่เหนือกวาคูแขงไดอยางชัดเจน 
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7. ปจจัยดานหุนสวนทางธุรกิจ (Partnership) เปนปจจัยที่ครอบคลุมถึงหุนสวนใน
การใหบริการ เชน ตัวแทนการจัดจําหนาย หรือผูผลิตส่ือโฆษณา ซ่ึงเปนปจจัยที่มีความสําคัญ
ในฐานะเปนสื่อกลางระหวางผูผลิตหรือผูใหบริการกับผูบริโภค สําหรับในธุรกิจสถานพักแรม
มีความหมายกวางคลุมไปถึงการเปนสถานพักแรมในเครือ การเปนตัวแทนรับจองสถานที่พัก 
หรือจัดแพ็คเก็จทัวร เปนตน 

8. ปจจัยดานการจัดทําแผนงานบริการ (Programming) เปนปจจัยที่ผูใหบริการพึง
จัดหาแผนการเพื่อเสริมหรือดึงดูดใจผูบริโภค กระตุนใหเกิดความตองการบริโภค สําหรับ
ธุรกิจสถานพักแรมปจจัยดังกลาวหมายถึง การจัดเตรียมแผนการหรือกิจกรรมตางๆ ไวรองรับ
ผูใชบริการ เพื่อสรางความเพลิดเพลิน ชวยใหเกิดการผอนคลาย หรือตอบสนองความตองการ
บางอยางใหแกผูบริโภค รวมทั้งเพื่อขยายโอกาสในการใชบริการในสถานพักแรมใหยาวนาน
มากขึ้น  

แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจสถานพักแรมและการบริหารจัดการรีสอรท 
อุตสาหกรรมการโรงแรม เปนการดําเนินธุรกิจในรูปของสถานประกอบการที่จัดตั้ง

ขึ้นเพื่อใหบริการสถานพักแรมแกผูเดินทาง โดยมีระบบการดําเนินงานอยางมีระเบียบแบบ
แผน ซ่ึงอาจมีบริการอาหารและเครื่องดื่มหรือไมก็ได โดยผลผลิตของอุตสาหกรรมโรงแรม
ในทางเศรษฐศาสตรจัดเปนหนวยผลิตเชิงซอน ซ่ึงตองนําเสนอบริการตางๆ ควบคูไปดวยกัน
เปนจํานวนมาก เชน การใหบริการหองพัก การใหบริการหองรับรอง หองจัดเลี้ยง หองจัด
ประชุม สระวายน้ํา สวนดอกไม ลานกีฬา ฯลฯ ซ่ึงรูปแบบของสถานพักแรมมีดวยกัน
หลากหลายแตกตางกันไปตามเกณฑที่ใชในการจําแนกดังนี้ 

1. ประเภทของธุรกิจสถานพักแรม 
Gerald W. Lattin (สุรณี ศรีจันทร, 2526: 53) ไดจําแนกประเภทของสถานพักแรม

ตามรูปแบบของการใหบริการออกเปน 4 ประเภท คือ  
1. โรงแรมสําหรับการพักคางคืนชั่วคราวในระหวางการเดินทาง  (The 

Commercial Hotel or Transient Hotel) 
2. โรงแรมสําหรับการพักผอนตากอากาศ (Resort Hotel or Vacation Hotel) 
3. โรงแรมสําหรับการพักอาศัย (The Residential Hotel) 
4. โรงแรมพรอมบริการจอดรถ หรือโมเต็ล (Motel Hotel) 
ไว จามรมาน และคณะ (2536: 10-15 อางถึงใน มาลี โชคเจริญเลิศ, 2544: 10-11) 

จําแนกประเภทของสถานพักแรมตามกลุมลูกคา ออกเปน 9 ประเภท คือ  
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1. โรงแรมธุรกิจ (Business Hotel) หมายถึง โรงแรมที่มีทําเลที่ตั้งอยูในเมือง
หลวงหรือเมืองใหญที่มีกิจการคาหรือการพาณิชยตั้งอยู เปนจํานวนมาก หรืออยูในยาน
ศูนยการคาที่ทันสมัย เปนโรงแรมที่มีขนาดใหญ เนนรูปแบบการใหบริการไปที่บริการหองพัก
และหองจัดประชุม 

2. โรงแรมในเมือง (City Hotel) หมายถึง โรงแรมเพื่อการเดินทางทองเที่ยวที่ตั้ง
อยูในเมืองสําคัญ โดยมีทําเลที่ตั้งอยูในละแวกเดียวกับแหลงสถาปตยกรรมสําคัญ หรือมีคุณคา
ทางประวัติศาสตร หรือในเมืองที่ผูคนในละแวกนั้นมีความเปนอยูหรือวัฒนธรรมประเพณีที่
พิเศษกวาชาวเมืองทั่วไป 

3. โรงแรมในสถานที่พักผอน (Resort Hotel) หมายถึง โรงแรมทองเที่ยวที่ตั้งอยู
ในบริเวณที่มีสถานที่พักผอน มีธรรมชาติที่งดงาม เชน ตามชายหาดริมทะเล ตามชนบท หรือ
ตามภูเขาหรือเทือกเขาที่มีหิมะปกคลุม เปนตน 

4. โมเต็ล (Motel) หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก ที่ตั้งอยูบริเวณทางผานระหวาง
เมืองใหญ มีลักษณะเปนเรือนแถว และมีที่จอดรถประจําแตละหองพัก 

5. บานพักชานเมือง (Pension) หมายถึง โรงแรมที่มีทําเลที่ตั้งอยูใกลกับตัวเมือง
ในชนบทที่มีบรรยากาศดี มีภูมิประเทศงดงาม สามารถเดินทางเขาสูตัวเมืองไดงายและสะดวก 
หรืออาจตั้งอยูในยานชานเมืองที่เงียบสงบ  

6. บานพักในแหลงน้ําพุรอน (Thermal) หมายถึง ที่พักบริเวณที่มีน้ําแรทาง
ธรรมชาติ สําหรับใหบริการรองรับแกผูมาใชบริการ  

7. บานพักผอนตามแหลงธรรมชาติ (Rest House) หมายถึง บานพักที่มีลักษณะ
เปนบังกาโล ตั้งอยูในสถานที่พักผอนที่มีธรรมชาติที่สวยงาม การตกแตงสภาพแวดลอมและ
หองพักไมหรูหราเทากับโรงแรม แตเนนการคงสภาพทางธรรมชาติไวใหมากที่สุด 

8. แคมป (Camping) หมายถึง สถานที่ซ่ึงจัดเตรียมไวสําหรับนักทัศนาจรที่มีรถ
พวงหรือรถดัดแปลงเปนที่นอนได เขาไปใชพื้นที่พักอาศัยเปนการชั่วคราว โดยมีบริการอาหาร 
เครื่องดื่ม ที่อาบน้ํา รวมทั้งน้ําสําหรับชําระลางอุปกรณเครื่องใชไวใหบริการ 

9. บานพักนักศึกษาทองเที่ยว (Youth House) หมายถึง สถานที่พักสําหรับ
นักเรียน นักศึกษา โดยมากจะตั้งอยูตามเมืองใหญที่มีสถานที่ทองเที่ยวจํานวนมาก เพื่อ
ใหบริการแกนักเรียน นักศึกษาที่เดินทางมาทองเที่ยว ทัศนศึกษา โดยหองพักเปนหองพักแบบ
รวม มีบริการหองครัวและหองน้ํารวม 
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การทองเที่ยวแหงประเทศไทย (นงนุช ศรีธนาอนันต, 2538: 10-15 อางถึงใน สุภา
วดี กาญจนวัฒน, 2541: 37) ไดกําหนดเกณฑในการจําแนกประเภทของโรงแรมโดยใชราคา
หองพักเปนเกณฑ ออกเปน 5 ประเภท ไดแก  

1. โรงแรมกลุมที่ 1 คือ โรงแรมที่มีอัตราราคาหองพัก ตั้งแต 3,000 บาท ขึ้นไป 
2. โรงแรมกลุมที่ 2 คือ โรงแรมที่มีอัตราราคาหองพัก ตั้งแต 2,000 บาท ข้ึนไป 
3. โรงแรมกลุมที่ 3 คือ โรงแรมที่มีอัตราราคาหองพัก ตั้งแต 1,000 บาท ขึ้นไป 
4. โรงแรมกลุมที่ 4 คือ โรงแรมที่มีอัตราราคาหองพัก ตั้งแต 400 บาท ขึ้นไป 
5. โรงแรมกลุมที่ 5 คือ โรงแรมที่มีอัตราราคาหองพัก ตั้งแต 100 บาท ขึ้นไป 

2.  ความหมายและประเภทของสถานพักแรมประเภทรีสอรท 
สถานพักแรมประเภทรีสอรท (Resort Hotel) หมายถึง สถานที่พักสวนใหญที่ติด

ชายหาด หรือตั้งอยูบริเวณปาหรือเนินเขา มีการจัดสภาพแวดลอมหรืออนุรักษความเปน
ธรรมชาติไวสูง มีส่ิงอํานวยความสะดวกครบครัน 

ในขณะที่ Chuck Y. Gee (Mill, 2001: 4) ไดกลาวถึงวัตถุประสงคของการเลือกพัก
ใน รีสอรทซึ่งสะทอนใหเห็นนิยามของคําวา รีสอรท ไดเปนอยางดี โดยกลาววา การเลือกพัก
ในรีสอรทผูพักมุงหวังที่จะใชสถานที่ดังกลาวเพื่อหลบหลีกจากโลกของการทํางานและกิจวัตร
ที่ตองดูแลรับผิดชอบอยูเปนประจําไปสูการพักผอนอยางแทจริง ทั้งนี้ นักวิชาการดานการ
โรงแรมและการทองเที่ยวไดจําแนกประเภทของรีสอรทออกเปนหลายรูปแบบดังนี้  

1)  การจําแนกตามความใกลชิดกับตลาดปฐมภูมิ (Proximity to primary market) 
(Mill, 2001: 13-14) ซ่ึงแบงออกเปน 2 ประเภท คือ รีสอรทที่เปนจุดหมายปลายทาง 
(Destination resorts) และรีสอรทที่ไมใชจุดหมายปลายทาง (Non-destination resorts) โดย
พิจารณาจากระยะทางและระยะเวลาในการเดินทางเขาถึง ความถี่ในการเดินทางไปเยือน 
ระยะเวลาในการพํานัก โดย       รีสอรทประเภทแรกมักตั้งอยูไกล ผูไปเยือนไมนิยมเลือก
เดินทางโดยรถยนต เดินทางไปเยือนไดไมบอยครั้งนักเฉลี่ยเพียงปละ 1-2 ครั้ง แตจะใชเวลาใน
การพํานักราวหนึ่งสัปดาห สวนรีสอรทประเภทหลังจะตรงกันขามกับประเภทแรก คือ 
ระยะทางไมไกลนัก นิยมเลือกเดินทางโดยรถยนต มีความถี่ในการเดินทางไปเยือนไปบอยครั้ง
กวา แตระยะเวลาในการพํานักจะคอนขางสั้นเฉลี่ย 1-3 วัน  

2) การจําแนกตามรูปแบบของสถานที่ (Schwanke et al. 1997: 4 cited in Mill, 
2001: 14) แบงออกเปนรีสอรทริมทะเล หรือชายฝงหรือ มหาสมุทร (Beach / Seaside / Costal 
or Ocean resort) รีสอรทเชิงเขา (Mountain Resort) รีสอรทเพื่อกิจกรรมกีฬา (Sport Resort) 
เชน รีสอรท     ฤดูหนาวเพื่อการเลนสกี (Ski Resort) และรีสอรทบนเรือสําราญ (Cruise Ships) 
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3. ความเปนมาของสถานพักแรมประเภทรีสอรท 
รากฐานแนวคิดรีสอรทมีแนวคิดที่มาจากโรมันโบราณที่แตกตัวมาจากสถาน

อาบน้ําสาธารณะ (Public Baths) ซ่ึงจัดขึ้นโดยมุงหวังผลทั้งในเชิงเพื่อสุขภาพและเพื่อการ
สังคม แหลงพักผอนเพื่อสุขภาพจึงคอยๆ เร่ิมพัฒนาขึ้นเรื่อยมาตามลําดับ จนกระทั่งพระเจา
ชารลสที่ 2 ของอังกฤษเสด็จขึ้นครองราชยในป 1660 พระองคทรงใชเวลาสวนใหญอยูตาม
สถานอาบน้ําเพื่อสุขภาพแหงสําคัญๆ ที่มีการตกแตงสไตลรีสอรท ไมวาจะเปนในเมืองบาธ, 
เมืองธันบริดจเวลล หรือ เมืองฮารโรเกต อันกลายเปนจุดเริ่มตนสําคัญที่ผลักดันใหผูคนในสมัย
นั้นหันมานิยมสรางความสําราญพักผอนหยอนใจดวยการแวะมาเยือนสถานอาบน้ําตางๆ 
โดยเฉพาะสถานอาบน้ําในเมืองธันบริดจเวลล ที่ไดรับการโปรโมทวาอุดมดวยแรธาตุและเกลอื
แรในน้ํา ซ่ึงสามารถรักษาและบรรเทาอาการเจ็บปวยตางๆ ได ความนิยมดังกลาวสงผลใหเกิด
การพัฒนารูปแบบของสปารีสอรท ขึ้น และกลายเปนตนแบบของการพัฒนาอุตสาหกรรมรี
สอรทของสวิสเซอรแลนดตอเนื่องไปจนถึงตํานานการเปดตัวของรีสอรทชื่อดังอยาง Hotel 
Baur au Lac ในเมืองซูริค เมื่อป 1838 ทามกลางบรรยากาศที่สวยงามของทะเลสาบลูเซิรน 
ความสําเร็จของรีสอรทดังกลาวนําไปสูการขยายตัวและแตกสายบริการไปสูการสรางรีสอรท
สําหรับผูมาเลนสกีภายใตชื่อ Le Mont Charles (ช่ือเดิม คือ The Bains de Monaco) ในเมือง
มอนติคารโล เมื่อป 1863 อยางไรก็ตามในระยะแรกของรีสอรทเหลานี้ยังคงใชกิจกรรมการเลน
พนันในรูปแบบตางๆ เปนจุดขายสําคัญเพื่อดึงดูดความสนใจของแขกผูมาเยือน จนเปนที่กลาว
กันวา ความสําเร็จของรีสอรทเริ่มตนจากเกมพนันแทบทั้งสิ้น (Mill, 2001: 4-6) 

ทั้งนี้ไมใชเฉพาะยุโรปเทานั้น ในศตวรรษที่ 18 ซ่ึงเปนระยะแรกเริ่มของการ
บุกเบิกอุตสาหกรรมรีสอรทในอเมริกา ที่เร่ิมตนจากทางฝงตะวันออกจากเวอรจิเนียและ
นิวยอรกขยายไปสูฝงตะวันตกในระยะแรกๆ ก็อาศัยการพนันเปนจุดขายเชนเดียวกัน โดยใน
ระยะแรกทําเลที่ตั้งยังคงกระจุกตัวอยูในเมืองใหญหรือเมืองสําคัญ จนกระทั่งในศตวรรษที่ 20 
เมื่อระบบคมนาคมมีการพัฒนาปรับปรุงดีขึ้นไดกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงโครงสรางของ
อุตสาหกรรมรีสอรทตามไปดวย กลาวคือ การตัดถนนและเสนทางรถไฟสายใหมๆ สูชนบท
นําไปสูการขยายตัวของธุรกิจรีสอรท จากเมืองใหญออกสูนอกเมืองมากขึ้น พรอมๆ กับรีสอร
ทฤดูหนาวไดรับความนิยมมากขึ้นเมื่อสามารถเดินทางเขาถึงไดโดยรถยนต เชนเดียวกับรีสอร
ทสวนสนุกหรือรีสอรทเพื่อครอบครัวอยางดิสนียปารกที่เปดตัวตามมา สะทอนใหเห็นถึงความ
รุงเรืองของธุรกิจรีสอรทในอเมริกา ในขณะที่ผูประกอบการเดิมเริ่มตระหนักวา อนาคตของรี
สอรทไมจําเปนตองผูกติดอยูกับกิจกรรมการพนันอยางในอดีตอีกตอไป จึงเริ่มแตกแขนงสราง
จุดขายใหมๆ ไมวาจะเปนรีสอรทในโคโลราโดที่หันมาใชแพ็คเก็จกีฬากอลฟและเทนนิสเปน
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จุดขายใหกับการทองเที่ยวในชวงฤดูรอน ในขณะที่อีกหลายรายเสนอตัวเปนทางเลือกใหมของ
สถานที่จัดการประชุมสัมมนาในบรรยากาศแหงความรื่นรมย ที่ผูเขารวมการประชุมสัมมนา
สามารถเลือกพักผอนตอได เปนตน (Mill, 2001: 7) 

4. การบริหารจัดการรีสอรท 
สําหรับหลักการบริหารจัดการรีสอรทเพื่อใหบรรลุเปาหมายจําเปนตองบริหาร

จัดการโดยคํานึงถึงผูมาใชบริการเปนสําคัญ ซ่ึง Mill (2001: 25-26) เชื่อวา ผูมาใชบริการรี
สอรทมีความตองการพื้นฐาน 3 ประการ คือ  1) ตองการประสบการณที่แตกตางไปจากภาวะ
ปกติที่ตนคุนเคย   2) ตองการไดรับความพึงพอใจในการมาผอนคลาย ซ่ึงครอบคลุมไปถึง
ความสนุกสนานเพลิดเพลิน  และ 3) ตองการทองเที่ยวไปในสถานที่สนใจหรือดึงดูดใจ  จาก
ความตองการพื้นฐานดังกลาวสามารถประมวลสรุปแนวทางการบริหารจัดการรีสอรทออกเปน
ดานตางๆ ไดดังนี้ 

4.1 หลักการเลือกทําเลที่ตั้ง  
หลักการเลือกทําเลที่ตั้งถือเปนประเด็นสําคัญของความสําเร็จหรือความ

ลมเหลวของธุรกิจรีสอรท เนื่องจากภูมิทัศนที่ดยีอมเปนจุดขายสําคัญในการดึงดูดสนใจมาใช
บริการ ซ่ึงนักวิชาการดานธุรกิจโรงแรมและการทองเที่ยวไดกลาวถึงหลักการเลือกทําเลที่ตั้ง
สําหรับรีสอรท ริมทะเลไวดังนี้ 

1) ชายหาด เปนหัวใจหลักของการเลือกทําเลที่ตั้ง ซ่ึงมีองคประกอบที่
จําเปนตองพิจารณาคือ ความกวางของชายหาดจากฝงถึงผิวน้ําที่เหมาะสมคือ 20-30 ฟุต 
สําหรับรีสอรททั่วไปที่เนนการอาบแดดเพียงกิจกรรมเดียว และ 50-150 ฟุต สําหรับรีสอรทที่
ประสงคใชชายหาดเพื่อกิจกรรมกีฬา (Mill, 2001: 164) สวนความลาดชันของชายหาดควรอยู
ระหวาง 2-10% โดยระดับความลาดชันที่ดีที่สุด คือ 5% (Phillips, 1986: 235 cited in Mill, 
2001: 164) เพื่อปองกันการปลิวเขามาของเม็ดทรายที่อาจสรางความสกปรกหรือความไม
สวยงามใหแกตัวอาคารที่พักหรือสระวายน้ํา นอกจากนั้นพื้นทรายควรมีความหนาขั้นต่ําอยาง
นอย 12 นิ้ว และควรเปนเม็ดทรายละเอียดมีกรวดขนาดเล็กปนไดเล็กนอย ในขณะที่ความ
หนาแนนของชายหาด Baud-Bovy and Lawson (1977: 74 cited in Mill, 2001: 164) ไดเสนอ
เกณฑในการประเมินความหนาแนนของชายหาดโดยพิจารณาจากจํานวนคนตอพื้นที่ชายหาด 
1 ตารางเมตร ซ่ึงเขาไดเสนอการคํานวณโดยพิจารณาความหนาแนนตามความลึกและความยาว
ของชายหาดไวดังนี้ 
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ตาราง  1   แสดงศักยภาพในการรองรับนักทองเที่ยวของชายหาดโดยการประเมินความ
หนาแนน 

 
จํานวนนักทองเที่ยว/ความลึกของชายหาด ประเภทของชายหาด ขนาดพื้นที่  

(ตารางเมตร) / คน 65.5 ฟุต 110 ฟุต 165 ฟุต 
หนาแนนมาก   35 6.5 11 16.5 
ชายหาดสาธารณะ   55 4.0 6.5 10.0 
รีสอรท (ระดับลาง) 110 2.0 3.5 5.0 
รีสอรท (ระดับกลาง) 160 1.5 2.0 3.5 
รีสอรท (ระดับสูง) 215 1.0 1.5 2.5 
รีสอรท (ระดับเดอลุกซ) 320 0.7 1.0 1.5 

 
ที่มา:  Baud-Bovy, Manuel and Lawson, Fred. (1977). Tourism and Recreation Development. 

London: Architectural Press, p. 74 in Mill, Robert C. (2001). Resorts: Management 
and Operation. New York: John Wiley & Sons, p. 164. 

 
2) ส่ิงดึงดูดใจ สําหรับรีสอรทริมทะเลสิ่งดึงดูดที่สําคัญ ไดแก ส่ิงที่เกี่ยวของ

กับกิจกรรมกีฬาทางน้ํา เชน การดําน้ําชมปะการัง ซ่ึง Morgenstern (1999: 36-43 cited in Mill, 
2001: 163) ระบุวา แหลงดําน้ําชมปะการังไมควรใชเวลาเกิน 2 ชั่วโมงในการนั่งเรือไปชม  
นอกจากนั้นการไดชมปะการังที่ยังมีชีวิตอยูยอมดึงดูดความสนใจไดมากกวาปะการังที่ตายแลว 
ซ่ึงที่ประชุมวาดวยการอนุรักษปะการังใตทะเลระบุวา มีปะการังเพียง 30 เปอรเซ็นตทั่วโลกที่
ยังมีชีวิตอยู ซ่ึงสวนใหญอยูในทะเลลึกที่ตองใชเวลาในการเดินทางนานกวา 2 ช่ัวโมงขึ้นไป 
นอกจากนั้นการอยูใกลแหลงพันธุปลาทะเลหรือสัตวทะเลที่สวยงาม ถือเปนอีกส่ิงที่สามารถ
นํามาใชเปนจุดขายใหแก        รีสอรทได เชน รีสอรทสิบาดันของมาเลเซียที่ใชปลาดาวเปนจุด
ขาย หรือรีสอรทในหมูเกาะมัลดีฟที่ใชดอกไมทะเลเปนจุดขาย เปนตน 

4.2 หลักการออกแบบรีสอรท   
หลักการออกแบบรีสอรทเปนหัวใจสําคัญประการหนึ่งของการบริหารรี

สอรท เนื่องจากผูมาใชบริการมีความคาดหวังตอรีสอรทตางจากโรงแรมทั่วไป ซ่ึง Rutledge 
(Mill, 2001: 88) ไดกําหนดหลักการออกแบบรีสอรทไว 8 ประการ คือ 1) ตองแนใจวาทุกสิ่งที่
ทําขึ้นมามีจุดหมาย 2) ออกแบบและสรางข้ึนเพื่อใหมนุษยเปนผูใชงาน  3) ตองสามารถใชงาน
ไดและมีความงามตามหลักสุนทรียศาสตร 4) สรางโดยยึดหลักความยั่งยืน คงทน 5) สรางตาม
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สภาพและความเหมาะสม 6) ใชเทคนิคการสรางที่นาพึงพอใจ 7) ใชตนทุนที่ต่ําที่สุดเทาที่จะ
สามารถทําได และ 8)จัดทําตามหลักวิสัยทัศนที่เขาใจไดงาย 

4.3 หลักการแบงกลุมตลาดผูมาใชบริการรีสอรท  
โดยปกติผูประกอบการธุรกิจแตละประเภทจําเปนตองกําหนดกลุมเปาหมาย

ของตนขึ้น เพื่อเปนตัวกําหนดกลยุทธและรูปแบบการดําเนินงานใหสอดคลองกับความ
ตองการของลูกคากลุมเปาหมาย ซ่ึงแนวทางการแบงกลุมตลาดมีดวยกันหลากหลายวิธี ซ่ึงแต
ละธุรกิจตางเลือกแนวทางที่เหมาะสมและสอดคลองกับธุรกิจของตน สําหรับการแบงกลุม
ตลาดของธุรกิจรีสอรทที่ไดรับความนิยมมีดังนี้ (Mill, 2001: 240) 

1) การแบงตามภูมิลําเนาทางภูมิศาสตร (Geographic segmentation) เปนการ
แบงกลุมนักทองเที่ยวตามถิ่นที่อยู หรือที่พํานักของนักทองเที่ยวจากภูมิภาคตางๆ ของโลก โดย
อาจแบงเปนทวีป ประเทศ หรือ รัฐ เปนตน 

2) การแบงตามคุณลักษณะทางประชากร (Demographic segmentation) เปน
การแบงกลุมนักทองเที่ยวตามลักษณะรวมหนวย (profile) ของนักทองเที่ยว ซ่ึงไดแก การแบง
ตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย ศาสนา ขนาดครอบครัว เชื้อชาติ สัญชาติ เปน
ตน  

3) การแบงตามลักษณะทางจิตวิทยา (Psychographic segmentation) เปนการ
แบงกลุมนักทองเที่ยวตามลักษณะที่แตกตางกันทางจิตวิทยาของนักทองเที่ยว ซ่ึงไดแก การ
แบงตามทัศนคติ แรงจูงใจ บุคลิกภาพ ความคิดเห็น แบบแผนการดํารงชีวิต และความสนใจ
เฉพาะตัวของแตละบุคคล เชน กลุมที่เนนกิจกรรมผจญภัย กลุมที่เนนกีฬา กลุมทองเที่ยวเชิง
อนุรักษ เปนตน 

4) การแบงตามพฤติกรรมการบริโภคผลิตภัณฑหรือบริการ (Usage or 
Behavioral segmentation) เปนการแบงกลุมนักทองเที่ยวออกตามลักษณะพฤติกรรมการ
บริโภคของนักทองเที่ยวซ่ึงแตกตางจากสินคาประเภทอื่น ที่มีความรูสึก ความตองการ และ
ความสนใจเขามาเกี่ยวของดวย ซ่ึงวิธีที่นิยมคือ การจําแนกตามความถี่ในการใชผลิตภัณฑ เชน 
มาก ปานกลาง นอย เปนตน 

5) การแบงตามคุณประโยชนที่ไดรับจากบริการ (Benefit segmentation) ซ่ึง
เปนการแบงตามประสบการณที่นกัทองเที่ยวแสวงหาจากรีสอรท เชน กลุมลูกคาระดับลาง-บน 
(low or high end) กลุมลูกคาที่ตองการความเปนสวนตัว หรือกลุมลูกคาที่ตองการโอกาสได
รวมกิจกรรมหลากหลายรูปแบบ เปนตน 
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6) การแบงตามวัตถุประสงคในการมาใชบริการ ซ่ึงไดแก กลุมลูกคาที่มา
เพื่อพักผอน 2) กลุมลูกคามาเพื่อประชุมสัมมนา  3) กลุมลูกคาที่มาเพื่อทํากิจกรรมบางอยาง 
เชน เลนพนัน เลนกีฬา  เปนตน 

นอกเหนือจากการแบงตามรูปแบบขางตนแลว นักการตลาดบางทานยังคง
นําเอาแนวคิดทฤษฎีจิตวิทยามากําหนดการแบงกลุมตามวงจรชีวิต (Life stages) (Farrell and 
Lundegron, 1991: 29 cited in Mill, 2001: 339-340) โดยนําเอาแนวคิดของ Erikson and 
Huberman ที่สรุปความสนใจของมนุษยในแตละชวงของวงจรชีวิตเขามากําหนดรูปแบบของ
บริการใหสอดคลองกับความตองการของนักทองเที่ยวในแตละวัยดังนี้ 
 
ตาราง  2  แสดงแนวคิดทางจิตวิทยาวาดวยลักษณะเฉพาะและกิจกรรมที่มนุษยในแตละชวง

อายุสนใจ 
 

ชวงอายุ ลักษณะเฉพาะ กิจกรรมที่ชื่นชอบหรือสนใจ 
18-30 ป สนใจตนเอง กิจกรรมที่ไดแสดงออกซึ่งความสามารถ 
30-40 ป สนใจผูอื่น กิจกรรมการเขากลุมพบปะ 
40-50 ป เช่ือมั่นในตนเอง กิจกรรมที่ตองผูกพันเขารวมกับกลุมสังคม 
50-60 ป พยายามคงสถานะเดิมไว เฝาดูการทํากิจกรรมแตไมเขารวม 
60-70 ป ไมสนใจหรือตองการเกี่ยวของ

ใดๆ 
สมัครใจที่จะพักผอนเงียบๆ ตามลําพัง 

 
ที่มา: Ferrall, Patricia and Lundegren, Herberta M. The Process of Recreation Programming: 

Theory and Technique. 3rd ed. Pennsylvania: Venture Publishing, 1991, p. 31 in Mill, 
Robert C. (2001). Resorts: Management and Operation. New York: John Wiley & 
Sons, p. 340. 

 
อยางไรก็ตาม Zemke, Raine and Fitzpatrick (2000: 30 cited in Mill, 2001: 339-341) 

ไดนําเอาแนวคิดอิทธิพลทางสังคมมาประยุกตเขากับการแบงกลุมตามวงจรชีวิต โดยประเมิน
วาเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งในการกําหนดความแตกตางของทัศนคติและพฤติกรรม 
รวมถึงความสนใจของคนในแตละวัย โดยเขาไดแบงชวงอายุของสังคมอเมริกันออกเปน 4 
กลุม คือ กลุมแรกคือ  กลุม Veterans (เกิดในป 1922-1943) ที่มีลักษณะเฉพาะเปนกลุมคนที่
เสียสละ อุทิศตน ทํางานหนัก ยึดมั่นในกฎหมายระเบียบแบบแผน มีความอดทน ยึดมั่นใน
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หนาที่มากกวาความสุข ศรัทธาในเกียรติและศักดิ์ศรี กลุมที่สองคือ กลุม Baby Boomers (เกิด
ในป 1943-1960) เปนกลุมที่มองโลกในแงดี นิยมการอยูรวมกันเปนหมูคณะ เชื่อมั่นในพลัง
ของการรวมกลุม ชอบสังคม กลุมที่สาม คือ กลุม Generation-X (เกิดในป 1960-1980) มี
ลักษณะเฉพาะตัวที่เชื่อถือในความสามารถของเทคโนโลยี ตองการเรียนรูโลกกวาง เปนคน
สนุกสนาน สนใจขาวสารขอมูล เชื่อในการพึ่งพาตนเอง และกลุมที่ส่ี คือ กลุม Nexters (เกิดใน
ป 1980-2000) เปนกลุมที่มีลักษณะรวมบางประการคลายกับกลุมที่สาม ตรงที่เปนกลุมที่มอง
โลกในแงดี เชื่อมั่นในตนเอง สวนลักษณะเฉพาะอื่นๆ คือ ยึดถือภาระหนาที่เพื่อสังคม รักการ
เขาสังคม มีศีลธรรม และมีความหลากหลายในตนเอง 

จากคุณลักษณะพื้นฐาน รูปแบบ และพฤติกรรมของผูมาใชบริการที่หลากหลาย
แตกตางกันไปเปนเหตุใหการบริหารจัดการจําเปนตองกระทําดวยความรอบคอบ และอยาง
ตอเนื่อง  ซ่ึงมี      ผลการศึกษาการแบงกลุมตลาดของผูมาใชบริการรีสอรทที่นาสนใจพอสรุป
ไดดังนี้ 

จากการศึกษาความสัมพันธของคุณลักษณะทางประชากรที่มีตอพฤติกรรมการ
ทองเที่ยว เชน เพศมีความสัมพันธกับรูปแบบของกิจกรรมที่ทํา โดยนักทองเที่ยวชายนิยม
กิจกรรมกลางแจง (Mill, 2001: 338) ในขณะที่นักทองเที่ยวหญิงนิยมกิจกรรมเชิงวัฒนธรรม 
แตทั้งนี้พบวา ระดับการทํากิจกรรมไมแตกตางกันแตอยางใด สวนอายุพบวา มีความสัมพันธ
กับจํานวนชั่วโมงในการทํากิจกรรมและประเภทของกิจกรรมที่ทําในระหวางการเดินทาง
ทองเที่ยว โดยเด็กจะทํากิจกรรมมากกวาผูใหญ แตระยะเวลาในการทํากิจกรรมของผูใหญ
โดยเฉพาะผูสูงอายุสวนใหญใหเวลาในการทํากิจกรรมนั้นๆ นาน ซ่ึงสวนใหญเปนกิจกรรม
จําพวกตกปลา เลนกอลฟ ชมวิว เปนตน (Mill, 2001: 337) นอกจากนั้นยังพบวา ระดับรายไดที่
เพิ่มขึ้นมีความสัมพันธกับการทํากิจกรรมเพิ่มขึ้นดวย โดยรายไดที่เพิ่มขึ้นทําใหคนเพิ่ม
คาใชจายในการทํากิจกรรมอื่นเพิ่มขึ้นประมาณ 5-6% รวมทั้งเพิ่มระยะการเขาพักที่ยาวนานขึ้น
ดวย ในขณะที่พบวา ระดับรายไดยังมีความสัมพันธกับประเภทหรือรูปแบบของกิจกรรมที่ทํา
อีกดวย  โดยกลุมที่มีรายไดมากนิยมการอานหนังสือ, เลนบริดจ,   ฟนดาบ, สควอช, หมากรุก 
กลุมรายไดปานกลางนิยมเลนโบวล่ิง, กอลฟ และเตนรํา สวนกลุมรายไดนอยนิยมนั่งชม
โทรทัศน, เลนเกมโดมิโน หรือบิงโก อยางไรก็ตาม งานวิจัยของ Hawaii (Mill, 2001: 339) 
พบวา ผลการวิจัยเปนไปในทิศทางตรงกันขามกับงานวิจัยอ่ืน เนื่องจากงานวิจัยพบวา กลุม
นักทองเที่ยวท่ีมีระดับการศึกษานอยใชจายเพื่อการทองเที่ยวมากกวาคนที่มีการศึกษาสูง  
สําหรับระดับการศึกษาพบวา กลุมที่มีระดับการศึกษาสูงนิยมทํากิจกรรมกลางแจงหรือ
กิจกรรมอื่นที่ชวยในการพัฒนาทักษะเฉพาะบุคคล (Mill, 2001: 339) 
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การสํารวจลูกคาวัยรุนที่มาใชบริการรีสอรทในเครือโรงแรมไฮแอท (Hyatt Hotels, 
1992: 15 cited in Mill, 2001: 247) พบวา วัยรุนที่เดินทางมาพักผอนกับครอบครัว  เมื่อถึง
จุดหมายแลว  มักแยกตัวจากผูปกครองเพื่อไปรวมกลุมกับเพื่อนวัยเดียวกันมากกวาถึงรอยละ 
79 โดยวัยรุนชาย รอยละ 77 และวัยรุนหญิง รอยละ 57  ตางคาดหวังที่จะไดเจอเพื่อนตางเพศที่
ถูกใจในชวงระหวางการเดินทางมาพักผอน สําหรับพฤติกรรมการเขาพักรีสอรทพบวา รอยละ 
47 พักรวมหองเดียวกับผูปกครอง รอยละ 12 มีหองพักสวนตัว รอยละ 27 พักรวมกับพี่หรือ
นอง กิจกรรมที่วัยรุนสนใจทําในระหวางเดินทางมาพักผอน คือ การช็อปปง, ชมวิว, เลนกีฬา, 
สังสรรคบารบีคิวปารตี้ และรวมกิจกรรมชายหาดอื่นๆ หลังการสํารวจเบื้องตนฝายการตลาด
ของโรงแรมไฮแอทไดทําการแบงกลุมตลาดวัยรุนออกเปน 5 กลุมเพื่อเปนขอมูลเบื้องตน
สําหรับการวางแผนการตลาดของรีสอรทตอไป โดยประกอบดวย  1) กลุม All Americans รอย
ละ 27 กลุมนี้เปนกลุมแนวอนุรักษ ผูกพันและใชเวลาอยูกับครอบครัวเปนหลัก ชื่นชอบการ
เดินปาชมธรรมชาติ และกิจกรรมเชิงวัฒนธรรมตางๆ           2) กลุม Lone Rangers รอยละ 12 
เปนกลุมวัยรุนชายแทบทั้งส้ิน โดยมักมาจากครอบครัวขนาดเล็กที่มีฐานะ มีบุคลิกภาพ
คลองแคลว เฉลียวฉลาด โดยมากมักมีหองพักแยกเฉพาะเปนของตนเอง เปนผูชื่นชอบการขี่
จักรยาน, ปนเขา, เลนวีดีโอเกม, หรือใชงานคอมพิวเตอรอยูภายในหองพัก  3) กลุม Moody 
Blues รอยละ 28 เปนกลุมที่ชอบเก็บตัวเงียบ ซึมเศรา รูสึกเบื่อหนายและเศรา เมื่อเดินทางมา
พักผอนรวมกับครอบครัว มักหลีกเลี่ยงกิจกรรมทุกรูปแบบ ไมสนใจพบปะเพื่อนวัยเดียวกัน 4) 
กลุม Young & Restless รอยละ 20 สวนใหญเปนกลุมวัยรุนชาย บุคลิกลักษณะเปนเด็กหัวแข็ง 
เจาอารมณ ใจรอน แตราเริง มีชีวิตชีวา ชื่นชอบกิจกรรมทุกรูปแบบ สนใจกีฬา ชอบเดินสํารวจ
ไปรอบๆ และ 5) กลุม Hot shots รอยละ 12 เปนกลุมเด็กวัยรุนชายตอนปลาย ชื่นชอบชายหาด 
กิจกรรมสกีหรือกีฬาทางน้ํา มีบุคลิกตื่นตัว ชอบผจญภัย เปนตัวของตัวเอง มักเดินทางมากับ
กลุมเพื่อน และพักอยูหองเดียวกัน 

จากการสํารวจแนวโนมของตลาดรีสอรทระดับราคาสูงของ The Luxe Report (Mill, 
2001: 37) พบวา นักทองเที่ยวที่มาใชบริการรีสอรทระดับราคาสูงมีคาใชจายเฉลี่ยตอคน
ตอทริปที่ 6,000 เหรียญสหรัฐอเมริกา โดยพบวารูปแบบของกลุมนักทองเที่ยวเปล่ียนไปจาก
เดิมโดยแบงเปนกลุมรักการผจญภัย รอยละ 35 กลุมที่เดินทางมาพรอมเด็กเล็ก รอยละ 24 สวน
ที่เหลือเปนกลุมที่มาเพื่อการพักผอนที่ไมมีวัตถุประสงคอ่ืน นอกจากนั้นรูปแบบของการมาได
ขยายขอบเขตออกไปเปนการมาเพื่อทัศนศึกษา รอยละ 16  กลุมที่มาเพื่อใชบริการลองเรือ
สําราญ รอยละ 37 กลุมที่มาเพื่อกิจกรรม ขี่จักรยาน รอยละ 7 กลุมที่มาเพื่อใชบริการสปา รอย
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ละ 7 โดยพบวาจากจํานวนนักทองเที่ยวทั้งหมดพบวา รอยละ 9 เดินทางมาใชบริการบอยครั้ง
แตละครั้งเปนชวงเวลาสั้นๆ  

นอกจากนั้น ผลการสํารวจของ Travel and Tourism Research (Mill, 2001: 422) ยัง
พบวา แบบแผนการเดินทางไปพักยังรีสอรทตางๆ เร่ิมเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม ที่นิยมเดินทาง
ไปพักผอนระยะยาวประมาณ 10 วัน เปนประจําปละครั้ง มาเปนเดินทางไปพักผอนปละ 2 ครั้ง 
เฉลี่ยประมาณ 5 วัน แทน ซ่ึงแบบแผนที่เปล่ียนแปลงไปนี้ทําใหรองประธานแผนกขายและ
การตลาดของ Teluride (Gonzalez, 1999: 1 cited in Mill, 2001: 422) กลาววา บริษัท
จําเปนตองปรับรูปแบบแพ็คเก็จเดิมที่นําเสนอโปรแกรมตางๆ เปนเวลา 10 วัน เปนแพ็คเก็จ
ระยะสั้นประมาณ 3-4 วัน เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา  

ฝายการตลาดจําเปนตองติดตามการเปลี่ยนแปลงของแบบแผนการทองเที่ยวเปนระยะ
เพื่อใหทันกับสถานการณ โดยเฉพาะอยางยิ่งเพื่อเตรียมรับมือกับความเปลี่ยนแปลงในทางลบ 
เมื่อผลการศึกษาของมหาวิทยาลัยฮารวารด (Mill, 2001: 423) พบวา คุณลักษณะเฉพาะของคน
รุนใหมในสหรัฐอเมริกาที่เชื่อถือในตนเอง และใชผลงานสรางความสําเร็จใหตนเอง ได
นําไปสูสภาวะความบางาน โดยคนรุนหลังจะทํางานมากขึ้น มีเวลาสําหรับการพักผอนเพียง 40 
ช่ัวโมง/สัปดาห ซ่ึงนอยกวาในทศวรรษ 1960 ถึง 5 ช่ัวโมง วิถีชีวิตที่ เปลี่ยนแปลงไปมี
ผลกระทบโดยตรงตอการปรับลดพฤติกรรมการเดินทางทองเที่ยวลง 

4.4 หลักการพัฒนารีสอรทใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ  
เนื่องจากหลักการแบงกลุมตลาดผูมาใชบริการรีสอรทมีหลากหลายวิธีดังที่ได

กลาวมาแลว จึงเปนการยากที่จะระบุวา ผูบริหารรีสอรทควรยึดหลักการแบงตลาดผูมาใช
บริการ     รีสอรทรูปแบบใดจึงจะเหมาะสมกับรีสอรท แตการไมกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย
ใหชัดเจนก็เปนการยากตอการวางแผนพัฒนาปรับปรุงรีสอรทเชนกัน เนื่องจากไมมีแนวทางที่
ชัดเจนเพียงพอวา ควรจะตองทําการปรับปรุงเพิ่มเติมหรือแกไขสิ่งใดและอยางไร  ดวยเหตุนี้ 
Mill (2001: 244-246) จึงไดเสนอแนวทางการพัฒนารีสอรทใหสอดคลองกับความตองการของ
ผูใชบริการโดยอาศัยแผนภาพการรับรูของผูบริโภค (Perceptual Maps) เปนตัวกําหนดสิง่ทีต่อง
ทําและระดับความสําคัญหรือความจําเปนของสิ่งเหลานั้น ซ่ึงแผนภาพนี้จะเปนตัวแทนของ 2 
องคประกอบที่เชื่อมโยงกันของคุณประโยชนสําคัญที่ทางรีสอรทนําเสนอแกลูกคากับระดับ
การรับรูตอความสะดวกสบายที่ผูใชบริการไดรับจากคุณประโยชนที่ทางรีสอรทนําเสนอ โดย
ในขั้นแรกจะทําการสอบถามผูมาใชบริการ 2 คําถาม คือ “ในการมาพักผอน อะไรเปนสิ่ง
สําคัญตอคุณมากที่สุด ?” และ “คุณคิดวา        รีสอรท ก. นําเสนอสิ่งนั้นใหแกคุณไดดี
เพียงใด?” สําหรับคําถามแรกกําหนดคําตอบออกเปน 5 คําตอบ (1 = สําคัญเปนลําดับแรกหรือ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 
27 

1 5 
         ระดับความสําคัญ      

5 

มากที่สุด จนถึง 5 = ไมสําคัญเลย) และคําถามหลังกําหนดคําตอบออกเปน 5 คําตอบ เชนกัน (1 
= นําเสนอใหอยางมาก จนถึง 5 = ไมไดมีการนําเสนอใหเลย) จากนั้นจึงนําคําตอบที่ไดมาลงใน
ตารางเมทริกซ ดังภาพ 3 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพ  3  แผนภาพการรับรูของผูบริโภค 

ที่มา: Mill, Robert C. (2001). Resorts: Management and Operation. New York: John Wiley 
& Sons, p. 245. 

 
จากภาพซึ่งประกอบดวยส่ีเหล่ียม 4 ชอง กําหนดใหชองขวาบนเปนชองที่ 1 สําหรับ

การลงคะแนนใหกับปจจัยที่ไมสําคัญและเปนสิ่งที่ผูมาใชบริการประเมินวารีสอรทนําเสนอได
ไมนาพอใจหรือไมไดมีการนําเสนอใหเลย สวนชองขวาลางกําหนดใหเปนชองที่ 2 สําหรับ
ปจจัยที่ไมสําคัญเชนกันแตเปนสิ่งที่ผูมาใชบริการประเมินวารีสอรทนําเสนอไวในบริการ สวน
ชองซายบนกําหนดใหเปนชองที่ 3 สําหรับปจจัยที่สําคัญแตผูมาใชบริการประเมินวารีสอรทยัง
นําเสนอบริการนี้ไดไมดีนัก และชองซายลาง กําหนดใหเปนชองที่ 4 สําหรับปจจัยที่มี
ความสําคัญและผูมาใชบริการประเมินวา รีสอรทนําเสนอบริการนั้นไดดีแลว 

แผนภาพดังกลาวจะชวยใหผูบริหารรีสอรทสามารถเขาใจความตองการของผูมาใช
บริการไดถูกตองมากขึ้น ซ่ึง Mill เห็นวา สําหรับปจจัยที่ปรากฏในชองที่ 1 และ 2 เปนสิ่งที่
ผูบริหาร          รีสอรทไมจําเปนตองใหความสําคัญมากนัก เพราะเปนสิ่งที่ผูมาใชบริการไม
เห็นวาสําคัญ หรือไมใชส่ิงที่ผูมาใชบริการตองการหรือคาดหวังวาจะไดรับ หากผูบริหารรี
สอรทจําเปนอยางยิ่งที่จะตองใหความสําคัญและใสใจเรงปรับปรุงแกไขปจจัยที่ปรากฏในชอง
ที่ 3 และ 4 เปนหลัก 
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วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
อรุณี ปญญามูลวงษา (2542: บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่อง “ความตองการของ

นักทองเที่ยวในการใชบริการที่พักตากอากาศในอําเภอเมือง จังหวัดแมฮองสอน” ผลการศึกษา
พบวา นักทองเที่ยวสวนใหญตองการไดรับการใหบริการที่สุภาพและเปนกันเองเปนอันดับ
แรก รองลงมาไดแก การใหบริการที่ไววางใจได มีความเขาใจความตองการของลูกคา 
ใหบริการดวยความรับผิดชอบ และรวดเร็วทันใจ และมีความรูความเขาใจในการใชภาษาเปน
อยางดี สําหรับบริการดานระบบรักษาความปลอดภัยที่ตองการมากที่สุด คือ บริการยาม
รักษาการณในยามคํ่าคืน บริการเครื่องดับเพลิงตามจุดตางๆ อยางทั่วถึง บริการเครื่องตรวจจับ
ควันภายในหองพัก บริการโทรทัศนวงจรปดตลอด 24 ชั่วโมง ตามลําดับ ในดานของการ
สงเสริมการตลาดที่ตองการมากที่สุด คือ การลงโฆษณาในนิตยสารหรือวารสารการทองเที่ยว  
รองลงมาไดแก คําแนะนําหรือการบอกเลาจากคนรูจัก และขอมูลในรูปแบบของจุลสารแผน
พับโฆษณา ตามลําดับ 

มาลี โชคเจริญเลิศ (2543: บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่อง “การศึกษาเปรียบเทียบสวน
ประสมทางการตลาดโรงแรมไทยและโรงแรมตางประเทศที่เขามาลงทุนในกรุงเทพมหานคร” 
ผลการศึกษาพบวา โรงแรมตางประเทศที่เขามาลงทุนในกรุงเทพมหานครใชสวนประสมทาง
การตลาดสูงกวาโรงแรมไทยในปจจัยดังตอไปนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑและการบริการไดแก 
ภาพลักษณของโรงแรม หองประชุมและหองจัดเล้ียง บรรยากาศและการตกแตง ส่ิงอํานวย
ความสะดวก บริการรถรับ-สง และระบบรักษาความปลอดภัย ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย ไดแก สถานที่และความสะดวกในการเดินทาง ระบบเครือขายการจองหองพัก  ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การจัดกิจกรรมบริการสังคม การกระตุนใหมาเที่ยวพักผอน 
การออกงานสงเสริมการทองเที่ยวและการเสนอขายบริการของโรงแรม การจัดรายการหรือ
งานเทศกาลพิเศษ และการใหความสําคัญกับสื่อโฆษณาประชาสัมพันธ สําหรับการรับรูขอมูล
ผานสื่อพบวา ผูมาใชบริการโรงแรมไทยรับรูขอมูลผานสื่อโทรทัศนมากที่สุด ในขณะที่ผูมาใช
บริการโรงแรมตางประเทศรับรูขอมูลผานสื่อหนังสือพิมพมากที่สุด  

รสมารินทร  อรุโณทัยพิพัฒน (2544:  บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่อง “ปจจัยดาน
การตลาดที่มีผลตอการเลือกใชโรงแรมในจังหวัดเชียงใหมเปนสถานที่ในการจัดประชุม” ผล
การศึกษาพบวา หนวยงานราชการ หนวยงานรัฐวิสาหกิจ และหนวยงานภาคเอกชนมีปจจัยใน
การเลือกโรงแรมไมแตกตางกันในดานของสถานที่ตั้ง หองจัดประชุม อุปกรณในการจัด
ประชุม หองพัก ส่ิงอํานวยความสะดวก ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด 
โดยปญหาที่หนวยงานทั้งสองแหงประสบไดแก การขาดการติดตอ หรือส่ือสารจากฝายขาย
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ของโรงแรมหลังการจัดประชุมเสร็จส้ิน สวนปจจัยที่แตกตางกันในการพิจารณาเลือกโรงแรม
ของหนวยงานทั้งสาม ไดแก ปจจัยดานอาหารและเครื่องดื่ม คุณภาพการใหบริการของ
พนักงาน และระดับราคาคาบริการ  ซ่ึงปญหาดังกลาวมีสาเหตุมาจากการเลือกใชบริการใน
โรงแรมที่มีมาตรฐานการใหบริการที่ตางกัน  

กนกพร ศิริโรจน (2545: บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่อง “กระบวนการตัดสินใจเลือก
สถานที่พักของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ: กรณีศึกษาสถานที่พักแรม ถนนขาวสาร 
กรุงเทพมหานคร”  ผลการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีกระบวนการตัดสินใจ
เลือกสถานที่พัก 2 รูปแบบ คือ แบบที่ 1 นักทองเที่ยวตัดสินใจเลือกสถานที่พักแรมที่ถนน
ขาวสารกอนที่จะเดินทางมาถึงกรุงเทพมหานคร ซ่ึงการแสวงหาขอมูลในการตัดสินใจเลือกมา
จากคําแนะนําของเพื่อนหรือคนรูจักเปนหลัก แบบที่ 2 นักทองเที่ยวตัดสินใจเลือกสถานที่พัก
แรมที่ถนนขาวสาร หลังจากที่เดินทางมาถึงบริเวณถนนขาวสารแลว ซ่ึงเปนการแสวงหาขอมูล
เชิงประจักษดวยการเดินสํารวจสถานที่ดวยตนเอง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเขาพักมากที่สุด 
คือ ปจจัยราคา (เมื่อเทียบกับคุณภาพของสถานที่พัก) รองลงมาไดแก ปจจัยทําเลที่ตั้งที่อยูใกล
แหลงทองเที่ยว  ความสะอาดของสถานที่พัก  และการใหบริการและการตอนรับของ
ผูประกอบการ ตามลําดับ ในสวนของความพึงพอใจตอสถานที่พักพบวา มีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับปานกลาง โดยปญหาที่นักทองเที่ยวประสบมากที่สุด คือ ปญหาการจราจร 
และสภาพทางเดินเทาในบริเวณถนนขาวสาร มลภาวะทางเสียงและอากาศ  

กฤษฎิ์  กาญจนกิตติ (2546: บทคัดยอ) ทําการศึกษาเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช
โรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม” โดยทําการศึกษาใน 5 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานอัตราคา
หองพัก ปจจัยดานสภาพหองพัก ปจจัยดานความสะดวกสบาย ปจจัยดานการตอนรับของ
พนักงานหรือการใหบริการ และปจจัยดานระบบรักษาความปลอดภัย ผลการศึกษาพบวา 
ผูใชบริการชาวไทยใหความสําคัญกับปจจัยดานอัตราคาหองพักเปนลําดับแรก ในขณะที่
ผูใชบริการชาวตางประเทศใหความสําคัญกับปจจัยดานสภาพของหองพักมากที่สุด ยกเวนใน
เมื่อจําแนกตามระดับอายุที่พบวา ผูใชบริการชาวตางประเทศที่อายุต่ํากวา 25 ป ใหความสําคัญ
ปจจัยดานอัตราคาหองพักเปนลําดับแรก ซ่ึงแตกตางจากการประเมินของผูประกอบการธุรกิจ
โรงแรมที่เชื่อมั่นวา ปจจัยดานความสะดวกสบายเปนปจจัยสําคัญที่สุดที่ผูใชบริการคํานึงถึง 
รองลงมาไดแก ปจจัยดานการตอนรับหรือการใหบริการ ปจจัยดานอัตราคาหองพัก ปจจัยดาน
สภาพหองพัก และปจจัยดานระบบรักษาความปลอดภัย สําหรับส่ือท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงแรมของผูใชบริการชาวไทยคือ ส่ือนิตยสารและวารสารการทองเที่ยว 
ในขณะที่ชาวตางประเทศนิยมใชส่ือสารสนเทศมากที่สุด 
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Morrison et al. (1996: 55-61 cited in Inbanakaran, Jackson and Chhetri, 2004: 
online) ทําการวิจัยเร่ือง “รูปแบบนักทองเที่ยวที่ใชบริการหองพักประเภทรีสอรท”  โดย
ทําการศึกษารีสอรท 4 ประเภท ไดแก  รีสอรทกาสิโน  รีสอรทริมชายหาด  รีสอรทแหลงเลน
สกี และ รีสอรทชนบท ซ่ึง ผลการศึกษาพบวา คุณลักษณะทางประชากรของผูเขาพัก อันไดแก 
เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได และ การประกอบอาชีพ) มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมการเขา (การวางแผนการเดินทางลวงหนา และ กิจกรรมที่ทําระหวางเขาพัก) และ
ภาวะทางจิตวิทยา (อารมณ ความชอบ และ คุณประโยชนที่ไดรับจากการเขาพัก)  

J.D. Power and Association (1999: online) ไดทําการสํารวจความพึงพอใจในการเขา
พักโรงแรมในเครอืระดับหาดาวป 1999 โดยทําการสํารวจจากนักทองเที่ยวที่เขาพักในโรงแรม
ตางๆ จํานวน 16,109 คน จากโรงแรมชั้นนําระดับ 5 ดาวกวา 100 แหงทั่วสหรัฐอเมริกา ผล
การศึกษาพบวา นักทองเที่ยวมีวัตถุประสงคในการเดินทางมาเพื่อการพักผอนมากที่สุด โดยมี
ระยะเวลาในการเขาพักเฉลี่ย 2.4 คืน มีรายไดครัวเรือนตอเดือนเฉลี่ย 56,671 เหรียญสหรัฐฯ 
อัตราหองพักตอคืนที่ใชบริการเฉลี่ย 77 เหรียญสหรัฐฯ เมื่อทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ตอบริการที่ไดรับพบวา รอยละ 53 มีประสบการณหรือไดรับบริการในระดับที่นาพึงพอใจ 
ทั้งนี้ในกรณีที่นักทองเที่ยวที่มีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับจากโรงแรมในระดับมากพบวา 
รอยละ 95 นิยมกลับมาพักโรงแรมเดิม โดยปจจัยที่ดึงดูดนักทองเที่ยวมากที่สุดไดแก อัตราคา
หองพัก รองลงมาไดแก ระบบการสํารองหองพักหรือการใหบริการของเคานเตอรเช็คอิน, 
มูลคาของราคาที่จายเมื่อเทียบกับบริการที่ไดรับ, การใหบริการตางๆ ของโรงแรม เชน ความ
ปลอดภัย บริการปลุกตามเวลาที่ตองการ หรือบริการอาหารและเครื่องดื่ม เปนตน จากการจัด
อันดับความพึงพอใจพบวา โรงแรมราคาประหยัด (อัตราคาหองพักต่ํากวา 53 เหรียญสหรัฐฯ 
ตอคืน) ที่นักทองเที่ยวพึงพอใจมากที่สุด ไดแก โรงแรม Fairfiled (ในเครือแมริออท) โรงแรม
ระดับราคาปานกลาง ประเภทกําหนดเงื่อนไขการใหบริการดานอาหารและไมกําหนดเงื่อนไข
การใหบริการดานอาหาร (อัตราคาหองพักประมาณ 67 เหรียญสหรัฐฯ ตอคืน) ที่นักทองเที่ยว
พึงพอใจมากที่สุด ไดแก โรงแรม Hampton Inn  และโรงแรม Courtyard (ในเครือแมริออท) 
ตามลําดับ ในขณะที่โรงแรม Embassy Suites เปนโรงแรมระดับใหบริการหองพักระดับหอง
สูท (อัตราคาหองพักประมาณ 99 เหรียญสหรัฐฯ ตอคืน) สวนโรงแรมที่ใหบริการหองพัก
ขนาดใหญ (อัตราคาหองพักประมาณ 114 เหรียญสหรัฐฯ ตอคืน) ที่นักทองเที่ยวพึงพอใจมาก
ที่สุด ไดแก โรงแรม Hyatt  

Russell Arthur Smith (1990: online) ไดทําการศึกษาเรื่อง “โมเดลวาดวยการวิวัฒน
ของ     รีสอรทริมชายหาด” ซ่ึงเปนการศึกษาถึงโมเดลการวิวัฒนจากรีสอรทรูปแบบเดิมที่เงียบ
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สงบและเปนธรรมชาติไปสูการเปนรีสอรทที่มีความเจริญแบบเมืองใหญของรีสอรทริม
ชายหาด 4 แหง คือ          รีสอรทบริเวณ หาดบาตู เฟอริงหงิของประเทศมาเลเซีย  รีสอรทบริ
เวณหาดพัทยาของประเทศไทย        รีสอรทบริเวณหาดหัวหินของประเทศไทย และรีสอรทบริ
เวณหาดเซิฟเฟอรพาราไดซของประเทศออสเตรเลีย จาก ซ่ึงผลการศึกษาพบวา โมเดลการ
วิวัฒนจากรีสอรทเดิมไปสูรีสอรทในลักษณะที่สูญเสียความเปนสวนตัว ความเปนธรรมชาติ
ประกอบดวย 8 ขั้นตอน ซ่ึงแตละขั้นตอนจะมีตัวบงชี้สําคัญ 6 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานการคงอยู
ของพืชพันธุและสัตวปา ปจจัยดานทางกายภาพ ปจจัยดานสภาพแวดลอม ปจจัยดานสังคม 
ปจจัยดานเศรษฐกิจ  และปจจัยดานการเมือง  ซ่ึงเปนเรื่องที่ ผู เกี่ยวของทั้งภาครัฐและ
ผูประกอบการพึงใหความสําคัญและเรงวางแผนปรับปรุงพัฒนามิใหเกิดสภาวะดังกลาวขึ้น ซ่ึง
หากไมเรงแกไขจะกอใหเกิดปญหาการถดถอยและไมไดรับความนิยมจากนักทองเที่ยว 

Bakr Mourad Aly Ahmed (2001: online) ทําการศึกษาเรื่อง “การพัฒนารีสอรทริม
ชายหาดอยางยั่งยืน: กรอบแนวคิดเพื่อการตัดสินใจสําหรับการพัฒนารีสอรทริมชายหาดใน
ประเทศอียิปตและสหรัฐอเมริกา” เพื่อสรางกรอบแนวคิดในการพัฒนารีสอรทริมชายหาดอยาง
ยั่งยืน โดยอาศัยแนวคิดดานศักยภาพในการรองรับทางกายภาพของสภาพพื้นที่ริมชายหาดบน
พื้นฐานของการทองเที่ยวเชิงนิเวศ ประกอบกับการใชหลักการบริหารจัดการที่คํานึงถึง
ศักยภาพในการรองรับไดของสถานที่ ซ่ึงกรอบแนวคิดดังกลาวจะชวยใหผูประกอบการ
สามารถตัดสินใจในการลงทุนสรางและคัดเลือกสถานที่ในการกอสราง รวมถึงวิธีการกอสราง
ไดอยางสมเหตุสมผลมากขึ้น โดยทําการศึกษาเชิงสํารวจการรับรูของผูมีสวนไดเสียในการ
สรางรีสอรทริมชายหาดจํานวน 10 แหง (ในอียิปต 5 แหง และในสหรัฐอเมริกา 5 แหง) ซ่ึงผล
การศึกษาพบวา มีความสัมพันธกันอยางมากระหวางตัวแปรเพื่อการพัฒนาที่ยั่งยืนกับศักยภาพ
ในการรองรับไดของสภาพพื้นที่ ซ่ึงผูที่เกี่ยวของทั้งในอียิปตและสหรัฐอเมริกาตางตระหนักถึง
ความเปราะบางของสภาพแวดลอมวาเปนสิ่งสําคัญ โดยมีรายละเอียดแตกตางกันเฉพาะทาง
สหรัฐอเมริกาใหความสําคัญกับตัวแปรดานการทองเที่ยวเชิงนิเวศเปนลําดับแรก ในขณะที่ทาง
อียิปตใหความสําคัญกับตัวแปรดานสังคม ในสวนของสภาพทางจิตวิทยาของคนในพื้นที่ และ
ตัวแปรดานการบริหารจัดการมากที่สุด 

Kevin K.F. Wong (2002: online) ไดทําการวจิัยเร่ือง “การพยากรณการตัดสินใจเลือก
โรงแรมและการแบงกลุมลูกคาของโรงแรม: การศึกษาประเมินผลเชิงเปรียบเทียบผูบริโภค” 
โดยทําการศึกษานักทองเที่ยวในการเลือกโรงแรมที่พักในฮองกง ซ่ึงผลการศึกษาพบวา 
คุณลักษณะสําคัญของโรงแรมที่นักทองเที่ยวคํานึงถึงมากที่สุด ไดแก ระดับราคาหองพัก 
รองลงมาไดแก ระดับของโรงแรม  ทําเลสถานที่ตั้ง ช่ือเสียงของโรงแรม และประเภทของ
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หองพัก เมื่อศึกษาในเชิงการตลาดพบวา กลุมนักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพื่อพักผอนในระยะ
ส้ันๆ และไมไดเดินทางมาบอยครั้งมีการตัดสินใจเลือกโรงแรมไมแตกตางจากกลุมผูพักที่
เดินทางมาติดตอธุรกิจที่เดินทางมาพํานักในชวงเวลาที่ยาวนานกวาและบอยครั้งกวา 

Inkabaran, Jackson and Chhetri (2004) ทําการวิจัยเร่ือง “การแบงกลุมนักทองเที่ยว
ประเภทรีสอรท: ศึกษาลักษณะความแตกตางในการตัดสินใจเลือก ความพึงพอใจ ความคิดเห็น 
และความชื่นชอบ” โดยทําการศึกษานักทองเที่ยวเขาพักตามรีสอรทตางๆ ในประเทศ
ออสเตรเลีย จํานวน 800 คน เพื่อศึกษาการตัดสินใจเลือก  ความพึงพอใจ  ความคิดเห็น และ
ความชื่นชอบที่มีตอการเขาพักในรีสอรท เพื่อจําแนกประเภทของนักทองเที่ยวออกเปนกลุมๆ 
ซ่ึงผลการศึกษาพบวา สามารถจําแนกนักทองเที่ยวที่เลือกพักในรีสอรทออกไดเปน 4 กลุม คือ  
1) กลุม Romantic ซ่ึงหมายถึง กลุมนักทองเที่ยวทั่วไปที่เดินทางมาพักผอน  ซ่ึงกลุมนี้มีจาํนวน
คอนขางนอย ไมคาดหวังส่ิงอํานวยความสะดวกมากนัก  2) กลุม Immersers  หมายถึง กลุม
นักทองเที่ยวที่ใหความสําคัญกับสิ่งอํานวยความสะดวก เปนกลุมที่ใหญเปนลําดับที่สอง โดย
เปนนักทองเที่ยวที่มีอายุเฉลี่ยประมาณ 30-40 ป   3) กลุม Tasters หมายถึง กลุมที่เดินทางมา
เปนครอบครัว เปนกลุมที่มีระดับการศึกษาสูง ซ่ึงสวนมากเปนกลุมที่เดินทางมาพักที่รีสอรท
แหงนี้เปนครั้งแรก  และ 4) กลุม Veterans หมายถึง กลุมนักทองเที่ยวสูงอายุ ซ่ึงสวนใหญมี
การศึกษาไมสูงมากนัก โดยเปนกลุมที่เดินทางมาเยือนซ้ําและใชเวลาพักอยูนานกวาการพักครั้ง
กอน เมื่อทําการเปรียบเทียบเหตุผลในการตัดสินใจเลือกพัก  รีสอรท ของนักทองเที่ยวทั้งส่ี
กลุมพบวา นักทองเที่ยวกลุมที่สามใหความสําคัญกับการไดอยูใกลชิดกับธรรมชาติ ตรงกับ
ความตองการของครอบครัว  มรูีปแบบที่พักใหเลือกหลากหลาย และคุณภาพในการใหบริการ 
มากกวานักทองเที่ยวกลุมอื่นๆ ในขณะที่นักทองเที่ยวกลุมที่สองใหความสําคัญกับทุกเหตุผล
นอยกวานักทองเที่ยวกลุมอื่นๆ ดานการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจพบวา นักทองเที่ยว
กลุมที่สามมีความพึงพอใจสูงกวานักทองเที่ยวกลุมอื่นๆ โดยนักทองเที่ยวกลุมที่สองมีความพึง
พอใจต่ําที่สุด 

Customer Respect Group (2005: online) ไดทําการสํารวจความพึงพอใจของผูบริโภค
ในการใชบริการออนไลนในอุตสาหกรรม 11 ประเภทในไตรมาสแรกของป 2005 โดยทําการ
ประเมิน 6 ดาน ซ่ึงประกอบดวย ความงายในการสืบคน ความรวดเร็วในการตอบสนองหรือให
ความชวยเหลือ การเคารพความเปนสวนตัวของลูกคา ทัศนคติของลูกคาตอเว็บไซด การถาย
โอนขอมูล และหลักการเชิงคุณคาและการเคารพตอขอมูลของลูกคา ผลการศึกษาพบวา 
ผูบริโภคมีความพึงพอใจในการใชบริการออนไลนในธุรกิจทองเที่ยวภาพรวมอยูที่ระดับ 6.8 
คะแนน เมื่อจําแนกประเภทพบวา มีความพึงพอใจตอธุรกิจโรงแรมและรีสอรทอยูที่ระดับ 6.6  
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มีความพึงพอใจตอเว็บไซดผูใหบริการหรือประสานงานทองเที่ยวท่ีระดับ 7.3 คะแนน และมี
ความพึงพอใจตอสายการบินที่ระดับ 6.6 โดยพบวา ผูบริโภครอยละ 24 ไมไดรับการติดตอ
กลับแตอยางใด ในขณะที่รอยละ 33 ไดรับการติดตอกลับเมื่อเวลาผานไปแลว 1 วัน มีเพียงรอย
ละ 30 ที่ไดรับการติดตอกลับภายใน 4 ชั่วโมง สวนที่เหลือไดรับการติดตอกลับภายใน 24 
ชั่วโมง สําหรับระดับความพึงพอใจที่มีตอบริการออนไลนของธุรกิจโรงแรมและรีสอรทพบวา 
ธุรกิจที่ไดรับคะแนนสูงสุด 5 อันดับแรก ไดแก โรงแรมแมริออท อินเตอรเนชั่นแนล โรง
แรมมัณฑเลย เบย ในเครือมัณฑเลย รีสอรท กรุป โรงแรมสตารวูด โฮเต็ล แอนด รีสอรท  
โรงแรมฮารราห เอนเตอรเทนเมนท และโรงแรมไฮแอท   รีสอรท แอนด โฮเต็ล 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพ  4   กรอบแนวคดิในการศึกษา 

คุณลักษณะทางประชากรของนักทองเที่ยว 
 

- เพศ  
- อายุ  
- ระดับการศึกษา 
- รายไดตอเดือน  
- อาชีพ  
- ภูมิลําเนา 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
 

- ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
- ปจจัยดานราคา 
- ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
- ปจจัยดานการสงเสริมการจําหนาย 
- ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ 
- ปจจัยดานคุณลักษณะทางกายภาพ  
- ปจจัยดานหุนสวนทางธุรกิจ 
- ปจจัยดานการจัดแผนงานบริการ 

 
การใชบริการรีสอรทระดับราคาสูง 

บนเกาะชาง จังหวัดตราด 
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