
 
  บทที ่ 2 

ทฤษฎี  แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 

การศึกษาเรื่อง  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยว   
ชาวไทยบริเวณชายหาดชะอํา จังหวัดเพชรบุรี ในครั้งนี้ ไดศึกษาเอกสารเพื่อรวบรวมทฤษฎี       
แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ   ดังตอไปนี้ 
 
ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวของ 

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ  (Services  Marketing  Mix  หรือ 7Ps) 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (อดลุย จาตุรงคกุล , 2542 :312-443)  ประกอบดวย 

ผลิตภัณฑ (Product)  ราคา (Price)  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด 
(Promotion)   บุคคล (People)  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  และกระบวนการ  
(Process)  โดยสวนประกอบทุกตัวมีความเกี่ยวพันกัน และเทาเทียมกัน ขึ้นอยูกับผูบริหารจะวาง 
กลยุทธ โดยเนนน้ําหนักที่  P  ใดมากกวา เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาด         
เปาหมาย  ซ่ึงมีสวนประกอบดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ (Product)  คือ  ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา และตองสรางคุณคาใหเกิดขึ้น  ผลิตภัณฑที่เสนอขายใหกับลูกคาจึงอาจจะมี    
ตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได โดยทั่วไปผลิตภัณฑประกอบดวยสินคา บริการ สถานที่ องคกร บคุลากร 
ตลอดจนความคิดที่เกี่ยวของดวย ที่สําคัญก็คือ ผลิตภัณฑจะตอมีอรรถประโยชน และมีคุณคาใน
สายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได ดังนั้นจึงกลาวไดวา ผลิตภัณฑจึง
หมายถึงทุกสิ่งที่นักการตลาดนํามาเสนอกับตลาด เพื่อเสนอขายเพื่อการไดกรรมสิทธิ์ หรือเพื่อการ
อุปโภคบริโภค ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการของตลาด โดยทั่วไปผลิตภัณฑมีองคประกอบ
ดังนี้ 

1.1 ผลิตภัณฑหลัก  (Core Product) คือ ประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑแตละชนิด    
ที่ผูบริโภคไดรับประโยชนจากการซื้อสินคานั้นโดยตรง ซ่ึงประโยชนพื้นฐานดังกลาวตองสามารถ
สนองความตองการที่แทจริงของผูบริโภคได 
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1.2  รูปลักษณผลิตภัณฑ  (Tangible or Generic Product)  คือ ลักษณะภายนอก          
ที่ผูบริโภคสามารถสัมผัสหรือรับรูได ซ่ึงเปนสวนเสริมใหผลิตภัณฑทําหนาที่สมบูรณขึ้น ไดแก      
คุณภาพ รูปรางลักษณะ รูปแบบ บรรจุภัณฑ และตราสินคา เปนตน 

1.3 ผลิตภัณฑที่คาดหวัง ( Expected Product) นอกจากจะประกอบดวยผลิตภัณฑ     
พื้นฐานแลว ยังรวมคุณสมบัติและเงื่อนไขในการซื้อที่ต่ําที่สุด ซ่ึงผูบริโภคคิดวามีความจําเปน
สําหรับเขาและคาดหวังวาจะไดรับเมื่อซ้ือสินคานั้นดวย การเสนอผลิตภัณฑที่คาดหวังจึงตอง
คํานึงถึงการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ 

1.4 ผลิตภัณฑเสริม  (Augmented Product) คือผลประโยชนเพิ่มเติมที่ผูบริโภคไดรับ
ควบคูไปกับการซื้อสินคาที่มีความพิเศษและแตกตางไปจากสินคาของคูแขงขัน โดยสามารถ    
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดมากวา เรียกวา มูลคาเพิ่ม (Adding Value) ที่ชวยเสริม  
ผลิตภัณฑหลัก สวนมากมักอยูในรูปของความเชื่อถือได และการยอมรับของผูบริโภค 

1.5 ผลิตภัณฑที่เพิ่มมูลคาเปนพิเศษ ( Potential Product) คือ ความเปนไปไดในการ
เพิ่มคุณสมบัติพิเศษ หรือผลประโยชนที่ผูบริโภคควรไดรับจากสินคาที่เกินความคาดหวังของ        
ผูบริโภค 

2.  ราคา  (Price) คือ ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาหรือบริการ 
รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรมซึ่งจะตองจายพรอมราคาของ    
สินคาที่เปนตัวเงิน ราคาเปนองคประกอบสําคัญที่ทําใหกิจการมีรายได ราคาจึงอยูในรูปของจํานวน
เงินที่ผูซ้ือสินคาจายเพื่อใหไดสินคานั้นมา ราคาจึงถูกกําหนดขึ้นจากมูลคาของสินคา หากผูซ้ือและ 
ผูขายกําหนดราคาสินคาใกลเคียงกันการซื้อขายก็ยอมเกิดขึ้น ดวยเหตุนี้อาจถือวาราคาเปนตวักลางที่
ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงความเปนเจาของสินคา  ทําใหกิจการเกิดรายได และผูบริโภคไดรับ   
อรรถประโยชนจากความเปนเจาของสินคา อยางไรก็ตาม ในการกําหนดราคาสินคาตองคํานึงถึง
ความตองการของผูบริโภคดวยวามีความตองการมากนอยเพียงใด รวมทั้งตนทุนการผลิต สภาพการ
แขงขันในตลาดประกอบดวย  สําหรับธุรกิจทั่วไป มีกลยุทธการกําหนดราคา ดังนี้ 

2.1 การตั้งราคาโดยการกําหนดสวนลด (Discount Price) เปนการนําสวนลดมาปรับ
กับราคาพื้นฐาน เชน สวนลดการคา สวนลดปริมาณ สวนลดเงินสด สวนลดตามฤดูกาล สวนลด
ตามภูมิศาสตร และสวนลดเพื่อสงเสริมการขาย เปนตน 

2.2     การตั้งราคาเชิงจิตวิทยา (Psychological  Price) เปนวิธีการตั้งราคาที่ทําให            
ผูบริโภค เกิดความรูสึกที่ดีตอสินคา แลวทําใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อสินคานั้น ๆ  ไดแก    
การตั้งราคาพิเศษ การตั้งราคาที่ถือปฏิบัติหรือราคาเคยชิน การตั้งราคาเพื่อศักดิ์ศรี การตั้งราคาเชิง
ระดับ เปนตน 
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2.3    การตั้งราคาเพื่อสงเสริมการขาย  (Promotional Price) เปนการตั้งราคาใหต่ําลงเพื่อ
จูงใจใหผูบริโภคมาซื้อสินคานั้น โดยปกติมักกําหนดระยะเวลาในการใชระดับราคาที่ปรับใหต่ําลง 
เพื่อเรงการขายควบคูไปดวย เชน การตั้งราคาลอใจ การลดราคาขาย เปนตน 

2.4   การตั้งราคาตามคูแขง (Competitive Price) เปนการตั้งราคาสินคาเมื่อคูแขงมีการ
เปล่ียนแปลงราคาสินคา เพื่อใหราคาสินคาของตนสามารถแขงขันกับคูแขงที่อยูในธุรกิจเดียวกันได 
จึงจําเปนตองปรับราคาตาม เพราะหากไมมีการเปลี่ยนแปลงราคาตาม อาจมีผลกระทบตอยอดขาย 
กําไร และสวนแบงทางการตลาดของกิจการได จึงตองมีการศึกษาราคาของคูแขงหลัก เพื่อ      
เปรียบเทียบราคากันอยูเสมอ และทางเลือกของกิจการเมื่อคูแขงขันมีการเปลี่ยนแปลงราคาสินคา 
ไดแก การคงราคาเดิมเอาไว การลดราคา การเพิ่มราคา หรือการตั้งราคาใหต่ํากวาสินคาประเภท
เดียวกัน เปนตน 

 3.  ชองทางการจัดจําหนาย  (Place)  คือ กระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาด เพื่อใหลูกคาไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ ซ่ึงหมายรวมถึง การเลือก
ทําเลที่ตั้ง ( Location) ของธุรกิจ เนื่องจากทําเลที่ตั้งเปนตัวกําหนดกลุมเปาหมายที่จะเขามาเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑ ดังนั้นสถานที่ตั้งจึงตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ ที่สอดคลองกับความตองการของ
กลุมเปาหมาย และจําเปนตองคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงขันดวย อยางไรก็ตาม ความสําคัญของ
ทําเล    ที่ตั้งอาจมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะของธุรกิจแตละประเภท สถานที่
หรือ  ชองทางการจัดจําหนาย จึงเกี่ยวของกับสถานที่จําหนายสินคาและกิจกรรมตาง ๆ ที่ทําให
ผูบริโภคหาซื้อผลิตภัณฑไดงาย ไมวาจะซื้อเมื่อใด หรือที่ใดก็ตาม ในการจําหนายสินคานอกจาก
เกี่ยวของกับผลิตภัณฑแลว ยังเกี่ยวกับกับบรรยากาศและสิ่งแวดลอมในการนําเสนอสินคาที่มีผลตอ
การรับรูของผูบริโภคโดยตรง ซ่ึงประกอบดวยทําเลที่ตั้ง และชองทางการนําเสนอสินคา  ดังนี้ 
      3.1  ทําเลที่ตั้ง ( Location ) ความสําคัญของแหลงที่ตั้งหรือสถานที่จัดจําหนายสินคา    
ขึ้นอยูกับการเลือกทําเลที่ตั้ง การจัดสถานที่จําหนาย รวมถึงภาพลักษณขององคกร ซ่ึงไดแก       
สวนประกอบทางกายภาพของบริษัทหรือรานคาที่ผูบริโภคสามารถสัมผัสได และเปนสวนที่เพิ่ม
ความมั่นใจใหแกผูบริโภค การเลือกทําเลที่ตั้งจึงมีความสําคัญอยางยิ่ง ซ่ึงจะตองตอบสนอง            
ผูบริโภคในดานความสะดวกสบาย สามารถครอบคลุมพื้นที่รองรับกลุมเปาหมายไดมากที่สุด    
นอกจากทําเลที่ตั้งในความหมายของแหลงที่ตั้งแลว ยังหมายรวมถึงการมีสถานที่จัดจําหนายสินคา
ในรูปหางรานหรือบริษัท ซ่ึงเปนเครือขายสาขาดวย เนื่องจากการมีสาขาเปนจํานวนมากและ    
ครอบคลุมพื้นที่มากเทาใดแลว ก็ยอมสงผลดีตอกิจการเปนอยางมาก 
     3.2  ชองทางการจัดจําหนาย (Channels)  คือ เสนทางที่สินคาเคลื่อนยายไปยังตลาด       
ในการกําหนดชองทางการจัดจําหนายตองคํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการ
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จําหนาย ความจําเปนในการใชคนกลางในการจัดจําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจนั้น          
ซ่ึงชองทางการจัดจําหนายโดยทั่วไปมี 4 ชองทาง ไดแก 
  -  การจําหนายโดยตรง  (Direct Sales)  เปนการจําหนายสินคาใหแกผูบริโภค     
โดยตรงซึ่งไมผานคนกลาง 
  -  ผานตัวแทน  (Agent or Broker)  เปนการจําหนายสินคาผานคนกลางซึ่งเปน    
ตัวแทน เชน บริษัทตัวแทนโฆษณา บริษัทนายหนา 
  -  ผานตัวแทนของทั้งสองฝาย (Seller’s and Buyer’s Agent or Broker)  เปนการ
จําหนายสินคาโดยฝายผูจัดจําหนายและผูบริโภค ตางมีคนกลางของตัวเอง และทําหนาที่ตกลงกัน 
  การเขารวมระบบการจําหนายโดยการซื้อสิทธ์ิจากบริษัทแม และสัญญาการ        
จัดจําหนาย (Franchise and Contract Service Deliverers) โดยผูบริโภคติดตอผานทางธุรกิจที่ไดรับ
สิทธิ์ และมีสัญญาการจัดจําหนายจากบริษัทแม 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวาตลาด         
เปาหมายเขาใจ และใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย เปนการติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูขายกับ             
ผูบริโภค เพื่อสรางทศันคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจทําไดในหลายลักษณะ อาทิ 
การใชพนักงานขายและการใชเครื่องมือในการติดตอส่ือสารซึ่งมีหลายประเภท โดยจะเลือกใช
ประเภทใดประเภทหนึ่งหรือหลาย ๆ ประเภทรวมกันก็ได ที่สําคัญก็คือ ตองเลือกใชเครื่องสื่อสาร
แบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication – IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ  
ผูบริโภค และผลิตภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  สําหรับเครื่องมือในการสงเสริม
การตลาดที่สําคัญ ไดแก การโฆษณา (Advertising)  การสงเสริมการขาย (Sales  Promotion)  การ
ขายโดยใชพนักงานขาย  (Personal Selling)  และการบอกกลาวแบบปากตอปาก (Word of Mouth) 
เปนตน  ดังนั้นจึงกลาวไดวา การสงเสริมการตลาดเปนกระบานการติดตอส่ือสารทางการตลาด โดย
ใชคนหรือใชส่ือ ทั้งนี้เพื่อเตือนความทรงจํา แจงขาวสาร และจูงใจผูซ้ือที่มีศักยภาพเกี่ยวกับสินคา
ของตน โดยมีองคประกอบ  ดังนี้ 
      4.1  การโฆษณา (Advertising)  ไดแก  ส่ิงตีพิมพและสื่อกระจายเสียง โฆษณาที่ติดอยู
ภายนอกบรรจุภัณฑ ปายโฆษณา เปนตน 
      4.2   การขายโดยใชพนักงานขาย  (Personal Selling) ไดแก การเสนอขาย การจัดแสดง
สินตัวอยางสินคาที่จะขาย เปนตน 
      4.3   การสงเสริมการขาย  (Sales  Promotion)  ไดแก การแขงขัน เกม ชิงโชค ของแถม 
ของรางวัล การแจกตัวอยาง การสาธิตสินคา การใหความบันเทิง เปนตน 
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      4.4   การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ  (Publicity and Public Relation)  ไดแก   
การใหสัมภาษณ การสัมมนา การบริจาคเพื่อการกุศล การสรางความสัมพันธอันดีกับชุมชน เปนตน 
      4.5   การบอกกลาวแบบปากตอปาก   (Word of Mouth)   ไดแก  การบอกกลาว การ    
ถายทอดประสบการณตอไปยังผูอ่ืนเพื่อแนะนําใหใชสินคา 

4.6 การตลาดทางตรง  (Direct Marketing)  ไดแก แคตตาล็อก จดหมายตรง การเลือก
ซ้ือทางโทรทัศน การเลือกซ้ือทางอิเล็กทรอนิกส เปนตน 

5.  บุคคล ( People)   คือ  ผูที่มีสวนเกี่ยวของกับผลิตภัณฑทั้งหมด หมายรวมถึงทั้งลูกคา 
บุคลากรที่จําหนาย และบุคลากรที่ใหบริการหลังการขาย บุคลากรผูใหบริการจําเปนตองอาศัยการ
คัดเลือก การฝกอบรม และการจงูใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาใหแตกตางจาก  
คูแขงขัน โดยจะตองมีความสามารถและมีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองผูบริโภค รวมทั้งมี
ความคิดริเร่ิมสรางสรรค  มีความสามารถในการแกปญหา และสรางคานิยมที่ดีใหกับองคกร ดังนั้น 
บุคลากรผูใหบริการจึงตองมีวิธีการสรางความประทับใจใหกับลูกคา โดยการทักทายลูกคา แสดง
ความยิ้มแยมแจมใส ความกระตือรือรน ที่จะใหคําแนะนําชวยเหลือลูกคา มีความเปนกันเอง          
ใชคําพูด น้ําเสียง กริยาทาทาง และการเอาใจใสกับลูกคา ตลอดจนตองสามารถคนหาความตองการ
และความจําเปนของลูกคา ซ่ึงส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ชวยใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดี รูสึกประทับใจใน
บริการของกิจการ อีกทั้งยังเปนการรักษาลูกคาในระยะยาวใหมีความจงรักภักดีตอกิจการตลอดไป      

6.   ลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence)  คือ  การสรางสภาพแวดลอมของสถานที่
ขององคกร การออกแบบตกแตง การแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ และลักษณะทางกายภาพอื่น ๆ 
รวมทั้งอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชตาง ๆ ที่ใชในการใหบริการที่สามารถดึงดูดใจผูบริโภค และ     
ทําใหมองเห็นภาพลักษณขององคกรที่เหนือกวาคูแขงขันไดอยางชัดเจน นอกจากนี้การสราง     
หลักฐานทางกายภาพยังหมายรวมถึง ส่ิงแวดลอมทางกายภาพที่บริการนั้นเกิดขึ้น และที่ซ่ึงผู
ใหบริการและลูกคามีปฏิสัมพันธกัน รวมถึงองคประกอบตาง ๆ ที่สามารถจับตองไดอีกดวย การ
สรางหลักฐานทางกายภาพเปนการสรางความเชื่อมั่นแกลูกคาใหสามารถมองเห็นเปนรูปธรรมมาก
ที่สุด เพื่อเปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมอาจจับตองได เนื่องจากการบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถ     
จับตองได จึงทําใหผูบริโภคเกิดความเสี่ยง และความไมมั่นใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการ ดังนั้น 
ผูประกอบการจึงจําเปนตองสรางหลักฐานทางกายภาพ โดยการสรางและนําเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรม 
เปนสัญลักษณ แทนการบริการที่ไมสามารถจับตองได เพ่ือสรางความแตกตางใหกับบริการ และ
สรางความมั่นใจใหกับลูกคา  หลักฐานทางกายภาพแบงออกเปน 2 ประเภท   ดังนี้ 
      6.1  หลักฐานที่จําเปน (Essential  Evidence) ไดแก  อาคารสถานที่  การออกแบบ        
ตกแตงภายในอาคาร ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวก และเครื่องมืออุปกรณตาง ๆ 
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    6.2  หลักฐานประกอบ (Peripheral  Evidence)  แมเปนสิ่งที่มีคุณคาเพียงเล็กนอย แตก็ใช
เสริมสรางความมีตัวตนของบริการได 

7.   กระบวนการ   (Process)  คือ ขั้นตอนในการจําหนายผลิตภัณฑและการใหบริการ ซ่ึง  
จะตองถูกตอง รวดเรว็ เปนที่พอใจและประทับใจในความรูสึกของผูบริโภค  ซ่ึงเปนการอาศัย
กระบวนการบางอยางเพื่อจดัสงผลิตภัณฑ หรือบริการใหกับลูกคา เพื่อใหเกิดความแตกตาง โดย   
นักการตลาดจาํเปนตองพิจารณาใน 2 ดาน ไดแก ความซับซอน (C o m p l e x i t y )  และความ          
หลากหลาย (Divergence) ในดานความซบัซอนตองพิจารณาถึงขั้นตอน และความตอเนื่องของงาน
ในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็ว ความถูกตอง เปนตน สวนในดานความหลากหลาย ตอง
พิจารณาถึงความเปนอิสระ ความยืดหยุน ความสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงขั้นตอนหรือลําดับการ
ทํางานได  ดงันั้นจึงกลาวไดวากระบวนการใหบริการมีความสําคัญตอธุรกิจเปนอยางยิ่ง  เนื่องจาก
สินคาหรือผลิตภัณฑเปนสิ่งที่กอใหเกิดรายไดของบริษทั หากไมมีกระบวนการใหบริการเกิดขึ้น    
ก็ไมสามารถสรางรายไดใหแกกิจการนั้นได และกระบวนการใหบริการก็เปนสวนหนึ่งในการ
กําหนดมาตรฐานแหงความรวดเรว็ และคณุภาพของกิจการดวย ฉะนัน้ กระบวนการใหบริการจงึ 
สามาถนํามาใชเปนกลยุทธในการสรางความไดเปรียบใหกับธุรกิจได และการแขงขนัในเชิงธุรกจิที่

มุงเนนการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  
 

แนวคิดท่ีเก่ียวกับการจัดมาตรฐานการบริการของธุรกิจโรงแรม   
โรงแรม   ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  พ.ศ. 2525     หมายถึง ที่พักคน      

เดินทาง  สถานที่ทุกชนิดที่จัดตั้งขึ้นเพื่อรับสินจางสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลที่ประสงคจะหา     
ที่อยู หรือที่พักชั่วคราว 

นอกจากนี้อุตสาหกรรมทองเที่ยวไดใหความหมายของ โรงแรม วาเปนสถานที่สําหรับ   
นักเดินทาง หรือนักทองเที่ยวที่มาพัก และมีบริการหลายรูปแบบแกผูมาพัก  ขึ้นอยูกับระดับของการ
ใหบริการและสิ่งอํานวยความสะดวก  เชน  อาหารและเครื่องดื่ม  หองจัดประชุม  หอง                   
จัดเลี้ยง     สระวายน้ํา  สถานที่ออกกําลังกาย  เลนกีฬา  บริการนําเที่ยว  และจําหนายของ                 
ที่ระลึก  เปนตน โดยไดจัดประเภทของโรงแรม  ซ่ึงการจําแนกประเภทของโรงแรมอาจจะกระทํา
ไดหลายวิธี  โดยพิจารณาจากเกณฑที่แตกตางกัน  เชน  การจําแนกตามระดับ  หรือเกรด
(Grade)  แมวาธุรกิจโรงแรมจะแพรหลายทั่วโลก  แตอาจกลาวไดวายังไมมีการจัดระดับ      
โรงแรมที่เปนมาตรฐานสากลทั่วโลก  แตละประทศมักมีขอกําหนดของตนเองโดยอาศัยหลักการ
พิจารณาจากรูปแบบของโรงแรม ส่ิงอํานวยความสะดวกที่ความครบครัน  และคุณภาพของการ
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บริการ  เชน  ประเทศฝรั่งเศสจัดแบงโรงแรมเปนระดับมาตรฐานโดยแสดงระดับดวยจํานวน
ดาว  (Star)  ซ่ึงประกอบดวย 5 ระดับ (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย,2547 : 1)  ดังนี้ 

1.  โรงแรม 5 ดาว  หรือเดอลุกซ  (Five-star/ Deluxe hotel)  เปนลักษณะโรงแรมที่
ใหบริการสมบูรณแบบ  แตมีราคาสูง  โดยมีส่ิงอํานวยความสะดวกครบครัน  เชน  หองพักมี            
อางอาบน้ําสวนตัว  มีภัตตาคารระดับสูง  สระวายน้ํา  สถานที่ออกกําลังกาย  และบริการที่ยอดเยี่ยม 

2.  โรงแรม 4 ดาว  หรือโรงแรมระดับชั้นหนึ่ง  (Four-star/ First class hotel)  เปน       
โรงแรมที่ใหบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกสูงกวามาตรฐาน  เชน  หองพักสวนใหญมักจะมี                
อางอาบน้ํา  และมีภัตตาคาร, คอกเทลเลาจไวบริการ 

3.  โรงแรม 3 ดาว  (Three-star  hotel)  เปนโรงแรมในระดับมาตรฐานเนนความ
สะดวกสบาย โดยปกติมีบริการอาหารและเครื่องดื่มในโรงแรม 

4.  โรงแรม 2 ดาว  (Two-star  hotel)  เปนโรงแรมเพื่อการพาณิชย  หรือนักทองเที่ยว
แบบประหยัด  มีลิฟทอํานวยความสะดวกในการขึ้นลงระหวางชั้น  หองพักบางหองมีหองอาบน้ํา
แบบฝกบัว  และอาจมีบริการอาหารและเครื่องดื่มในโรงแรม  แตผูพักตองเสียคาบริการเพิ่ม   

5.  โรงแรม 1 ดาว  (One-star  hotel)    เปนโรงแรมใหบริการหองพักแบบประหยดั  ไมมี
ลิฟทบริการระหวางชั้น  ไมมีหองน้ําหรือหองอาบน้ําในหองพัก  และไมมีบริการอาหารและ    
เครื่องดื่มภายในโรงแรม 

อยางไรก็ตามการจัดระดับดวยระบบดาว  มีขอจํากัดอยูที่การไมสามารถวัดคุณภาพที่   
แทจริงของการใหบริการได  ในหลายประเทศ  เชน  อังกฤษ  ออสเตรเลีย  หรือนิวซีแลนด  จึงมีการ
นําระบบประกันคุณภาพมาใชประกอบกับการจัดระดับระบบดาว(การทองเที่ยวแหงประเทศไทย
,2547 : 1)   

  
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

ขวัญหทัย  สุขสมณะ  (2545) ไดศึกษาเรื่อง  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ     
โรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  พบวา ปจจัยดานการตลาดที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการในการ
พิจารณาเลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย เปนอันดับหนึ่ง คือ   ปจจัยดาน
สถานที่ ไดแก การมีพนักงานบริการตลอด 24 ช่ัวโมง มีระบบการรักษาความปลอดภัยในทรัพยสิน  
ความสะอาดบริเวณสวนตาง ๆ ของโรงแรมและที่พัก     ปจจัยดานบริการหรือบุคคล ไดแก      
ความสามารถใหบริการที่รวดเร็วทันใจ  พนักงานมีความเขาใจและใหบริการที่ถูกตอง  พนักงาน            
ใหบริการที่มีความปลอดภัย    ปจจัยดานราคา ไดแก  ราคาหองพัก  การแสดงราคาหองพักไว      
ชัดเจน  ราคาอาหารในหองอาหาร   ปจจัยดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก โทรทัศน โทรศัพท 
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และเครื่องปรับอากาศ    ปจจัยดานวัสดุส่ือสาร ไดแก  มีญาติและเพื่อนแนะนําใหมา    การให   
สวนลดที่พักเปนกรณีพิเศษ   การโฆษณาทางโทรทัศน    ปจจัยดานสัญลักษณ   ไดแก  ชื่อเสียงของ
โรงแรม  โรงแรมเปดใหบริการมานาน   การมีปายชื่อโรงแรมแสดงใหเห็นอยางชัดเจน   

สินินาถ   ตันตราพล  (2546)  ไดศึกษาเรื่อง  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ     
โรงแรมแหงหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม  พบวา ปจจัยดานราคามีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการมาก      
ที่สุด คือราคาตองคุมคาเมื่อเปรียบเทียบกับคุณภาพบริการที่ไดรับ  มีรายการสงเสริมการขาย การมี
สวนลด  ราคาต่ํากวาโรงแรมอื่นที่อยูในระดับเดียวกัน  ปจจัยทางดานทําเลที่ตั้ง  ไดแก  ความ
สะดวกในการเดินทางมาก   ทําเลสามารถมองเห็นวิวดอยสุเทพไดจากภายในหองพัก ความสะดวก
ของสถานที่จอดรถ    ปจจัยดานสภาพหองพัก ไดแก ความสะอาดของหองพัก ขนาดหองพัก      
การตกแตงภายในหองพัก    ปจจัยดานคุณภาพของการบริการ ไดแก  มีพนักงานยกสัมภาระ           
มีพนักงานตอนรับสวนหนา   มีพนักงานหองอาหารและประชุม สัมมนา    ปจจัยดานคุณภาพ
อาหารและเครื่องดื่ม     ไดแก  ผูใชบริการมีความประทับใจในการรับประทานอาหารเชามากที่สุด  
รองลงมามีความ  ประทับใจ อาหารโดยรวม  และการบริการของรูมเซอรวิส  ตามลําดับ 

ณฤทัย  กุลฑา  (2547)  ไดศึกษาเรื่อง   ปจจัยที่มีผลตอการทองเที่ยวภายในประเทศของ
ประชากรในกรุงเทพมหานคร   พบวา ประชากรสวนใหญนิยมเดินทางทองเที่ยวกับเพื่อนและ  
ครอบครัว โดยใชรถยนตสวนตัวในการเดินทาง  ซ่ึงประชากรเหลานี้รับรูขอมูลขาวสารการ         
ทองเที่ยวจากคนรูจักและจากสื่อโฆษณาตาง ๆ  ทั้งนี้ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ     
ทองเที่ยวของประชากร ไดแก ดานภาพลักษณของสถานที่ทองเที่ยว เปนปจจัยที่สําคัญมากที่สุด   
รองลงมาคือ ดานกระบวนการใหบริการ ชองทางการจัดจําหนาย  ดานผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริม
การตลาด ตามลําดับ  โดยดานภาพลักษณของสถานที่ทองเที่ยว ตองมีบรรยากาศและความสวยงาม
ของสถานที่ทองเที่ยว ในดานการใหบริการ ตองรวดเร็ว พนักงานที่ใหบริการตองมีบุคลิกภาพ 
อัธยาศัย และมนุษยสัมพันธดี ดานชองทางการจัดจําหนาย ตองสะดวกรวดเร็วในเรื่องของการ    
เดินทาง  ดานผลิตภัณฑ ตองสามารถใหความคุมครองและรักษาความปลอดภัยได    ดานราคา       
ที่พักแรมตองเหมาะสม ดานการสงเสริมการตลาด ควรใหมีการโฆษณาตามสื่อตาง ๆ 

ในดานปญหาที่พบดานการใหบริการ  คือ  การใหบริการที่ลาชา  ดานชองทางการ               
จัดจําหนาย คือไมไดรับความสะดวกรวดเร็วในการติดตอทางโทรศัพท   ดานราคา ในเรื่องคา        
ที่พักแรม ซ่ึงมีราคาแพงเกินความเปนจริง   ดานภาพลักษณของสถานที่ทองเที่ยว คือ ไมมีความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน ดานพนักงานใหบริการ คือ บุคลิกภาพ และมนุษยสัมพันธไมดี   
ดานสงเสริมการตลาด คือไมเปนไปตามที่โฆษณาไว 
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