
บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของโรงแรมละไมวนัทา อําเภอ    

เกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎรธานี มีแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ คือ แนวคิดความพึงพอใจ แนวคิด
คุณภาพการบริการ ทฤษฎีสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ และแนวคิดการจัดแบง
ประเภทของโรงแรม ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี ้
 
แนวคิด และทฤษฎ ี
 แนวคิดความพึงพอใจ (Maynard อางใน สมศิริ นิสิตศิริ, 2548) 
  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของมนุษย คือ ความคาดหวงัของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่ง  
ส่ิงใด เม่ือไดรับการตอบสนองท้ังทางดานวัตถุ จิตใจ เพื่อใหบรรลุเปาหมายในส่ิงท่ีต้ังไว จะเปน
ความพึงพอใจ และหากไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังจะไมพอใจ ความพึงพอใจนี้เปน
ความรูสึกทางบวก ท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกดานอ่ืนๆ เปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน ซ่ึงเม่ือ
เกิดข้ึนแลวจะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางดานอ่ืน ความพึงพอใจของแตละบุคคลจะ
แตกตางกันตามสภาพแวดลอมทางกายภาพ และลักษณะสวนบุคคล 
 
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Kotler อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546)  

ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคล ซ่ึงมีระดับวามพึงพอใจท่ีเปนผลมาจาก
การเปรียบเทียบ การทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็น และเขาใจกับความคาดหวัง หากบุคคลเหน็ 
และเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาตํ่ากวาความคาดหวัง จะสงผลใหบุคคลนั้นเกิดความ           
ไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตหากระดับของการเหน็และเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาตรง
กับความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิดความพงึพอใจ (Satisfaction) และถาผลท่ีไดรับจากการทํางานของ
ผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกดิความประทับใจ (Delight) 

 
 แนวคิดคณุภาพการบริการ (Parasuraman, Zeithhaml, and Berry อางใน ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2549) 
  เกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการ ไดกําหนดจาก 5 เกณฑ ดังตอไปนี ้

1. ความนาเช่ือถือ (Reliability) ไดแก ความสามารถในการใหบริการในระดับ
หนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจได (Dependable) 
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2. การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที 
(Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) 

3. การใหความมัน่ใจ (Assurance) ไดแก ผูใหบริการมีความรู และทักษะท่ีจําเปน
ในการบริการ (Competence) มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซ่ือสัตยและ
สามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความม่ันคงปลอดภัย (Security) 

4. การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดแก สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถ
ติดตอไดงาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจ
ลูกคา (Customer Understanding) 

5. รูปลักษณ (Tangible) ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม 
เคร่ืองมือ และอุปกรณตางๆ 
 
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2546) 
  กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ จะใชทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
(Service Marketing Mix) หรือ 7P’s ซ่ึงประกอบดวย 
  1. ผลิตภัณฑหรือบริการ (Product or Service) เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ จึงตอง
มีการปรับแตงบริการใหเขากบัความตองการของลูกคาเฉพาะราย จึงตองมีการปรับแตงบริการให
เขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึนดวยการปรับแตง
บริการเพื่อสรางคุณคาใหลูกคา จะยิ่งมีความสลับซับซอนมากยิ่งข้ึนในตลาดระหวางประเทศ หรือ
ตลาดหลายวฒันธรรม เนื่องจากความแตกตางของภาษา ศาสนา สังคมและวัฒนธรรม 
  2. ราคา (Price) เนื่องจากบริการมองไมเหน็การต้ังราคาบางสวน ตองใหผูขายและ     
ผูซ้ือเขาใจวามีอะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีเขากําลังซ้ือขายแลกเปล่ียนกนั ท้ังนี้เพื่อหลีกเล่ียงปญหาใน
การตั้งราคา การต้ังราคามีอิทธิพลตอการท่ีผูซ้ือจะรับรูบริการ ราคาจึงมักจะมีบทบาทสําคัญในการ 
ช้ีคุณภาพ 
  3. การจัดจําหนาย (Place) กลยุทธการจัดจําหนาย สําหรับบริการเปนเร่ืองท่ีตอง
พิจารณาจดัใหมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสภาพของบริการ และส่ิงท่ีลูกคาใหคุณคา โดยปกติ       
นักการตลาดจะจัดการใหมีการมารับบริการไดสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได 
  การเลือกทําเลท่ีต้ังสําหรับการใหบริการ (Location) (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2549) 
จะข้ึนอยูกับประเภทของการนําเสนอบริการและระดับการมีปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการ กบั
ลูกคาหลักซ่ึงแบงออกเปน 3 กรณี ไดแก  
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(1) เม่ือลูกคาตองเดินทางไปรับบริการ ณ สถานท่ีของผูใหบริการ ผูประกอบการ
ตองเลือกทําเลใหเหมาะสม โดยตองคํานึงถึงความสะดวกของลูกคาในการมารับบริการเปนหลัก 
และคํานึงถึงทําเลที่ต้ังของคูแขงขันดวย  

(2) เม่ือผูใหบริการสามารถเดินทางไปใหบริการแกลูกคา ณ สถานท่ีของลูกคาได 
ผูประกอบการอาจจะเลือกทําเลท่ีต้ังท่ีอยูในยานท่ีมีคาใชจายตํ่ากวา เพื่อเปนการลดตนทุนในการ
ดําเนินการ  

(3) การใหบริการทางไกล ในกรณีท่ีทําเลท่ีต้ังไมคอยเกี่ยวของโดยตรง กลยุทธ   
ในการจดัจําหนาย คือ พยายามนําเคร่ืองมือหรืออุปกรณตางๆ เพื่อทําใหลูกคาใชบริการไดสะดวก 
เชน เคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติของธนาคาร (ATM) เปนตน 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) ส่ิงหนึ่งท่ีทาทายการส่ือสารการตลาด ก็คือ
การที่ตองแนใจวาตลาดเปาหมายเขาใจ และใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย ความไมมีตัวตนของบริการ
มักทําใหเปนไปไมไดท่ีจะมีประสบการณกอนท่ีจะทําการซ้ือ ดังนั้น การสงเสริมการตลาด 
จําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 

5. บุคคลหรือพนักงาน (People) บุคลากรถือวาเปนองคประกอบท่ีสําคัญของการ
ดําเนินธุรกจิ ดังนั้นจึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ 
(Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง 

6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
ธุรกิจบริการจาํเปนตองพยายามแสดงใหผูรับบริการเห็นถึงคุณภาพ โดยผานการใชหลักฐานท่ี
มองเห็นได นัน่คือลักษณะทางกายภาพ และรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหแกลูกคา ไมวา
จะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือประโยชนอ่ืนๆ 

7. กระบวนการ (Process) ผูใหบริการอาจตองใชกระบวนการบางอยาง เพื่อ    
สงมอบบริการของตนใหกับลูกคา ดวยความรวดเร็วและประทับใจลูกคา 
 

แนวคิดการจัดแบงประเภทของโรงแรม (ไว จามรมาน และคณะ อางใน ยุทธชัย คณาสิริวัฒน, 
2548) 

จําแนกประเภทของของโรงแรมตามกลุมลูกคา  ออกเปน 9 ประเภท ไดแก 
1. โรงแรมประเภทธุรกจิ (Business Hotel) หมายถึง โรงแรมท่ีมีทําเลที่ต้ังอยูใน    

เมืองหลวง หรือเมืองใหญท่ีมีกิจการคาหรือการพาณิชยต้ังอยูเปนจํานวนมาก หรืออยูในยาน
ศูนยการคาท่ีทันสมัย เปนโรงแรมท่ีมีขนาดใหญ เนนรูปแบบการใหบริการไปท่ีบริการหองพัก และ
หองจัดประชุม 
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2. โรงแรมในเมือง (City Hotel) หมายถึง โรงแรมเพ่ือการเดินทางทองเที่ยวท่ีต้ังอยู
ในเมืองสําคัญ โดยมีทําเลที่ต้ังอยูในละแวกเดียวกับแหลงสถาปตยกรรมสําคัญ หรือมีคุณคาทาง
ประวัติศาสตร หรือในเมืองท่ีผูคนในละแวกนั้นมีความเปนอยูหรือวฒันธรรมประเพณีท่ีพิเศษกวา
ชาวเมืองท่ัวไป 

3. โรงแรมในสถานท่ีพักผอน (Resort Hotel) หมายถึง โรงแรมทองเท่ียวท่ีต้ังอยู
ในบริเวณท่ีมีสถานท่ีพักผอน มีธรรมชาติท่ีงดงาม เชน ตามชายหาดริมทะเล ตามชนบท หรือตาม
ภูเขาหรือเทือกเขาท่ีมีหิมะปกคลุม เปนตน 

4. โมเต็ล (Motel) หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก ท่ีต้ังอยูบริเวณทางผานระหวาง       
เมืองใหญ มีลักษณะเปนเรือนแถว และมีท่ีจอดรถประจําแตละหองพกั 

5. บานพักชานเมือง (Pension) หมายถึง โรงแรมท่ีมีทําเลที่ต้ังอยูใกลกับตัวเมือง       
ในชนบทท่ีมีบรรยากาศดี มีภูมิประเทศงดงาม สามารถเดินทางเขาสูตัวเมืองไดงายและสะดวก หรือ
อาจต้ังอยูในยานชานเมืองท่ีเงียบสงบ 

6. บานพักในแหลงน้ําพุรอน (Thermal) หมายถึง ท่ีพักบริเวณท่ีมีน้ําแรทาง
ธรรมชาติ สําหรับใหบริการรองรับแกผูมาใชบริการ 

7. บานพักผอนตามแหลงธรรมชาติ (Rest House) หมายถึง บานพักท่ีมีลักษณะ
เปนบังกะโล ต้ังอยูในสถานท่ีพักผอนท่ีมีธรรมชาติท่ีสวยงาม การตกแตงสภาพแวดลอมและ
หองพักไมหรูหราเทากับโรงแรม แตเนนการคงสภาพทางธรรมชาติไวใหมากท่ีสุด 

8. แคมป (Camping) หมายถึง สถานท่ีซ่ึงจัดเตรียมไวสําหรับนักทัศนาจรที่มีรถ
พวง หรือรถดัดแปลงเปนท่ีนอนไดเขาไปใชพื้นท่ีพกัอาศัยเปนการช่ัวคราว โดยมีบริการอาหาร 
เคร่ืองดื่ม    ท่ีอาบน้ํา รวมท้ังน้ําสําหรับชําระลางอุปกรณเคร่ืองใชไวใหบริการ 

9. บานพักนักศึกษาทองเท่ียว (Youth House) หมายถึง สถานท่ีพักสําหรับนักเรียน 
นักศึกษา โดยมากจะต้ังอยูตามเมืองใหญท่ีมีสถานท่ีทองเท่ียวจาํนวนมาก เพื่อใหบริการแกนักเรียน 
นักศึกษาท่ีเดนิทางมาทองเที่ยว ทัศนศึกษา โดยหองพกัเปนหองพักแบบรวม มีบริการหองครัวและ
หองน้ํารวม 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 สุธาสินี คําสําราญ (2551) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมผูบริโภคและปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกท่ีพักแรมของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศ กรณีศึกษา โรงแรม รีสอรท และบังกะโล 
ในอําเภอเกาะสมุย ทําการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน
แลวนําขอมูลท่ีรวบรวมไดมาวิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ี คารอยละ คามัชฌิมเลขคณิต          
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน คาเฉล่ียความแตกตางระหวางประชากร 2 กลุม คาเฉล่ียความแตกตางระหวาง
ประชากร 3 กลุมข้ึนไป เปรียบเทียบคาความแตกตางโดยวิธีของ Scheffe’ และคาสัมประสิทธ์ิ  
เพียรสันโปรดกัสโมเมนต จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย           
อายุระหวาง 18-25 ป มาจากทวีปยุโรป ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดตอเดือน    
นอยกวาหรือเทากับ 2,500 ดอลลารสหรัฐ สถานภาพโสด และจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
 ดานพฤติกรรมของนักทองเที่ยวพบวา สวนใหญมีวัตถุประสงคเพื่อพักรอน เดนิทางมา
อําเภอเกาะสมยุคร้ังนี้เปนคร้ังแรก โดยมีผูรวมเดินทาง 1-2 คนเปนสวนมาก โดยจะพักแรมท่ีอําเภอ
เกาะสมุย 3-4 วัน เดินทางมาอําเภอเกาะสมุยโดยทางเคร่ืองบิน และสวนมากทําการสํารองหองพัก
ผานทางตัวแทน รวมถึงเวบไซตของตัวแทน โดยปจจยัสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจเลือกท่ีพักแรมของนักทองเท่ียวชาวตางประเทศในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานราคา 
โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ไดแก การแสดงราคาอยางชัดเจน ปจจยัดานทําเลท่ีต้ัง 
โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากท่ีสุด ไดแก ท่ีพักอยูบนชายหาด ปจจัยดานบุคลากร 
โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ไดแก ความคาดหวังในความถูกตองของพนักงานจอง
หองพัก ปจจยัดานกายภาพ โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ไดแก ความเพยีงพอของ
ระบบความปลอดภัย เชน จํานวนเวรยาม อุปกรณดับเพลิง ตูเซฟ และปจจัยดานกระบวนการ โดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ไดแก ความสะดวกในการเขาถึงขอมูล และปจจยัสวน
ประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลในระดบัปานกลาง ไดแก ปจจยัดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ไดแก ภาพพจนและช่ือเสียงของท่ีพัก  และปจจยัดานการสงเสริม
การตลาด โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก ไดแก บริการรถรับสงฟรี จากสนามบิน 
สถานีขนสง ทาเรือขามฟาก 
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นิพาภรณ ชูขํา (2550) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอนักทองเท่ียวในการเลือกใช
บริการโรงแรม ในเขตอําเภอเกาะสมุย จงัหวัดสุราษฎรธานี โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการเก็บขอมูล ไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน คาสถิติ t-test one-way ANOVA และ Chi-square ผลการศึกษาพบวา นักทองเท่ียว
สวนมากเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพขาราชการ รายได
เฉล่ียระหวาง 20,001-30,000 บาท และมีถ่ินท่ีพักอาศัยอยูประเทศเยอรมนี 
 สวนดานพฤติกรรมการใชบริการโรงแรม ในเขตอําเภอเกาะสมุย จังหวดัสุราษฎรธานี 
พบวา นักทองเท่ียวสวนมากจองหองพกัโดยผานบริษัททัวร บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใน
การใชบริการโรงแรมมากท่ีสุด คือ ตัวนักทองเท่ียวเอง จะเขาพักท่ีโรงแรมประมาณ 2-3 คน         
ใชบริการ 1-2 คร้ังตอเดือน และมีคาใชจายในการใชบริการแตละคร้ังประมาณ 4,501-5,500 บาท 
ดานปจจยัท่ีมีอิทธิพลตอนักทองเท่ียวในการเลือกใชบริการโรงแรม ในอําเภอเกาะสมุย จังหวัด      
สุราษฎรธานี พบวา นักทองเท่ียวใหระดบัความสําคัญกับปจจยัทางการตลาดในการเลือกใชบริการ
โรงแรม ปจจัยดานกระบวนการใหบริการเปนอันดบัแรก โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวให
ความสําคัญสูงสุด ไดแก ระบบการรับจองหองพักทันสมัย รองลงมา คือ ดานการบริการของ
พนักงาน โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญสูงสุด ไดแก พนักงานยิ้มแยมแจมใสมี
มารยาท สุภาพออนโยน ปจจัยดานผลิตภัณฑของโรงแรม โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวให
ความสําคัญสูงสุด ไดแก ช่ือเสียงของโรงแรม ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย โดยปจจยัยอยท่ี
นักทองเท่ียวใหความสําคัญสูงสุด ไดแก การจองผานอินเทอรเน็ต ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
โดยปจจยัยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญสูงสุด ไดแก การโฆษณาทางอินเทอรเน็ต ปจจัยดาน
ราคาของโรงแรม โดยปจจยัยอยท่ีนกัทองเที่ยวใหความสําคัญสูงสุด ไดแก การลดราคาของหองพัก 
และปจจยัดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญสูงสุด ไดแก 
การออกแบบในภาพรวมเนนเอกลักษณความเปนไทย 
 เสาวลักษณ เครืออารีย (2549) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรมของนักทองเท่ียวชาวไทย บริเวณชายหาดชะอํา จังหวดัเพชรบุรี โดยใชแบบสอบถาม
รวบรวมขอมูลจากนักทองเที่ยวชาวไทย จํานวน 400 ราย และนําขอมูลมาวิเคราะหโดยใชสถิติ    
เชิงพรรณนา ไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา 
ปจจัยสวนประสมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาวไทย 
บริเวณชายหาดชะอํา จังหวดัเพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีอยูในระดับมาก คือ 
ปจจัยดานบุคคล โดยปจจยัยอยท่ีมีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก ไดแก มีพนักงานรักษาความ
ปลอดภัยตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก ไดแก 
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ราคาคุมคาเม่ือเทียบกับบริการท่ีไดรับ ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจในระดับมาก ไดแก มีระบบถายเทอากาศ และบรรยากาศของโรงแรม ปจจัยดาน
กระบวนการ โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก ไดแก ความรวดเร็วในการ
ใหบริการ และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย โดยปจจยัยอยดานความสะดวกในการเดินทาง 
และสามารถมองเห็นวิวชายทะเล มีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก สวนปจจยัดานผลิตภัณฑ และ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมอยูในระดับปานกลาง 
โดยปจจยัยอยดานความสะอาดของหองพัก และการมีสวนลดสําหรับการพักคร้ังตอไป มีผลตอการ
ตัดสินใจในระดับมาก  
 ยุทธชัย คณาสิริวัฒน (2548) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ
การเลือกพักรีสอรทระดับราคาสูงของนักทองเท่ียวบนเกาะชาง จงัหวัดตราด โดยทําการศึกษาวจิัย
เชิงสํารวจโดยการใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลจากนักทองเท่ียว จํานวน 100 คน ผลการศึกษา
พบวา นักทองเท่ียวใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการรวมทุกดานในระดับมาก 
โดยปจจยัสวนประสมการตลาดบริการที่นักทองเท่ียวใหความสําคัญมากท่ีสุดเรียงตามลําดับ คือ 
ปจจัยดานคุณลักษณะทางกายภาพ โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ  
มีทําเลที่ต้ังติดชายหาด รองลงมา ไดแก ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ โดยปจจยัยอยท่ีนักทองเท่ียว
ใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ การใหบริการลูกคาดวยความสุภาพและเปนมิตร ปจจยัดาน
ผลิตภัณฑ โดยปจจยัยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีการตกแตง
สภาพแวดลอมสวยงาม ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก 
คือ มีอัตราคาบริการเหมาะสมกับคุณภาพการใหบริการ ปจจยัดานการจัดทําแผนงานบริการ โดย
ปจจยัยอยท่ีนกัทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีบริการสระวายน้าํ ปจจัยดานชองทาง   
การจัดจําหนาย โดยปจจัยยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีบริการขอมูลทาง
เว็บไซต ปจจัยดานหุนสวนทางธุรกิจ โดยปจจยัยอยท่ีนักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก 
คือ มีตัวแทนรับจองหองพักท่ีนาเช่ือถือ และปจจยัดานการสงเสริมการขาย โดยปจจยัยอยท่ี
นักทองเท่ียวใหความสําคัญเปนอันดับแรก คือ มีการมอบสวนลดสําหรับการเขาพักคร้ังตอไป 
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จิโรจ แยมมาก (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรมระดับ 3 ดาว ในเขต
อําเภอหวัหนิ จังหวดัประจวบคีรีขันธ ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน       
เพศหญิง มีอายุระหวาง 25-34 ป มีอาชีพพนักงานบริษทั จบการศึกษาปริญญาตรี มีรายได 8,000-
12,000 บาทตอเดือน และมสีถานภาพสมรสแลว 

โดยปจจยัสวนประสมการตลาดบริการที่ผูสอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดใน   
แตละดานเปนดงันี้ ดานสินคาและบริการ ไดแก ความสะอาดของหองพัก ดานอัตราราคาในการ
ใหบริการ ไดแก ราคาคาอาหารเหมาะสม ดานสถานท่ี ไดแก มีความสะดวกในการเดินทาง        
ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การสงเสริมการตลาดโดยลดราคาคาบริการ ดานการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน ไดแก ความสุภาพ ออนนอมของพนักงาน ดานกายภาพและสภาพแวดลอมภายใน
โรงแรม ไดแก การออกแบบรูปทรงของอาคาร และหองพักท่ีสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย และ
ดานกระบวนการจดัการและบริการงานโรงแรม ไดแก มีการจัดการหองพักท่ีด ี


