
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของและ
ไดนําเสนอเอกสารและงางวนวิจัย ดังนี้ 

1. ความรูเก่ียวกับโรงแรม   
1.1   ความเปนมาของโรงแรม 
1.2   ลักษณะของธุรกิจบริการและธุรกิจโรงแรม 
1.3   ประเภทของโรงแรม 
1.4   การจัดระดับมาตรฐานของโรงแรมและการใหดาว 

  1.5   หลักเกณฑและตัวช้ีวัดคุณภาพมาตรฐานที่พักเพื่อการทองเที่ยวประเภทโรงแรม 
1.6   การแบงสวนงานภายในโรงแรม 
1.7   หนวยงานที่เกี่ยวของกับกิจการบริการที่พักแรม 
1.8   การบริการของโรงแรม  

 2.  การบริหารงานโรงแรม 
3.   การบริหารจัดการโรงแรมในประเทศไทย 
4.   แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ  

 4.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 4.2  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 4.3  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 4.4  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 4.5  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกบัสวนประสมทางการตลาด สําหรับตลาดบริการ 
 4.6  ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ  
 4.7  ทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 4.8  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 5  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
    5.1  งานวิจัยภายในประเทศ 

          5.2   งานวิจัยตางประเทศ 
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1.  ความรูเก่ียวกับโรงแรม 
 1.1  ความเปนมาของโรงแรม  
 จากจดหมายเหตุของลาลูแบร ราชทูตฝร่ังเศสที่เขามาในกรุงศรีอยุธยา ราว พ.ศ. 2229           
ไดกลาวไววา ไมมีเรือนพักรับรองแขกเมืองมีแตศาลาสาธารณะ ไมมีเครื่องเรือนใด ๆ ซ่ึงพอคากอง
เกวียนจะไดเขาพักอาศัยรมไมชายคาและกินอยูหลับนอนดวยเสบียงอาหารและเครื่องนอนที่ตน              
นําติดตัวไป บางครั้งพระเจากรุงสยามก็ใชสถานที่นั้นเปนที่พักประทับเสวยพระกระยาหารระหวาง
ทางเสด็จพระราชดําเนินคนสามัญที่เดินทางดวยเรือก็ใชเรือเปนที่พักแรม ในยุคนี้การตอนรับแขก
แปลกหนา ใหพักอาศัยอยูในบานเรือนตนยังไมเปนที่รูจักกัน ในหมูคนเอเซีย มีแตพระสงฆที่กรุณา
ใหที่พักอาศัยแกอาคันตุกะ 
 สมัยตนกรุงรัตนโกสินทร มีหลักฐานจากนิราศของกวีเอกสุนทรภู กลาวถึงการพักแรม
ของชาวบานทั่วไปเมื่อเดินทาง คือ บานญาติ บานเพื่อน ศาล ซ่ึงในสมัยกอนมีอยูทั่วไป ไมเฉพาะ     
ในวัดเทานั้น มีตามรายทาง รัชกาลที่ 2 และรัชกาลที่ 3 มีการติดตอกับฝร่ังชาวยุโรปมากขึ้น มีการ
ปลูกบานใหชาวตางชาติที่ เขามารับราชการอยู  ในรัชกาลที่ 4 ไดโปรดสงคณะทูตไปเจริญ      
สัมพันธไมตรีกับประเทศอังกฤษ หมอมราโชทัยไดเลาเรื่องโรงแรมในตางประเทศไวในหนังสือ
นิราศลอนดอน เปนการนําเอาวัฒนธรรมการพักอาศัยแบบชาวตะวันตกเขามา หลังจากคณะทูตที่มี
หมอมราโชทัยเปนลามกลับจากยุโรปได 3 – 4 ป ไดมีการสรางบานที่มีทั้งหองพักและอาหาร
สําหรับคนที่เชา (Boarding house) บริเวณริมฝงแมน้ําเจาพระยากอน จึงคอยเปลี่ยนเปนโรงแรม              
2 –3 โรง แตการดําเนินงานไมมั่นคง มีการยุบเลิกกิจการไปจนเหลือเพียง 1 โรง ในรัชสมัยสมเด็จ
พระจอมเกลาเจาอยูหัว เดิมคนไทยโบราณไมรูจักการตากอากาศชายทะเล ฝร่ังที่เขามาอยูใน
กรุงเทพฯ ไดขอรองใหรัฐบาลไทย จัดสถานที่ตากอากาศชายทะเลขึ้นสักแหง จึงทรงชวนใหสมเด็จ
เจาพระยาบรมมหาศรีสุริยวงศกับพระยารวิวงศ ใหรวมมือกันสรางทาจอดเรือ กับตึกใหญสองชั้น 
จํานวน 2 หลัง ช่ือวาตําหนักมหาราชา กับตําหนักมหาราชินี ซ่ึงมีขนาดเล็กกวาเล็กนอย ช้ันบน                 
มีหองพัก 3 หอง จุได 24 เตียง และ 20 เตียงตามลําดับ ปจจุบันเปนบานพักคุรุสภา 
 สมัยรัชกาลที่ 5 (พ.ศ. 2411 – 2453) เปนยุคแหงการปรับปรุงประเทศความเจริญแบบฝรั่ง
กําลังแผขยายเขามาในพระนคร คนในสมัยนั้นชื่นชมยินดี ในการเปดประเทศเขาสูยุคใหม ซ่ึงมี     
รากฐานอยูบนปรัชญาและอุดมคติแหงเสรีภาพ ในการคาขายและมนุษยธรรม เมื่อติดตอระหวาง
ชาติตาง ๆ มากขึ้น ความตองการที่พักก็เพิ่มขึ้น มีโรงแรมเกิดขึ้นในสมัยนั้นประมาณ 10 โรง 
โรงแรมโอเรียนเต็ลก็สรางขึ้นในป พ.ศ. 2419 หรือ ค.ศ. 1876 โดยนักเดินเรือชาวเดนมารก 2 คน 
ช่ือจารค (H. Jark) และเซลลิ (C. Salie)  และไดเปลี่ยนมือไปหลายเจาของ หลายครั้ง จนกระทั่งเปน
รูปบริษัทในปจจุบัน 
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 สมัยรัชกาลที่ 6  (พ.ศ. 2543 – 2468) เนื่องจากพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลาเจาอยูหัว 
ทรงไดรับการศึกษาจากประเทศอังกฤษ และเดินทางประพาสสหรัฐอเมริกา ไดทรงมีสวนพัฒนา       
กิจการโรงแรมไทย ใหมีมาตรฐานสูงถึงขนาดดัดแปลงแกไขวังพญาไทเปนโรงแรม โดยมี         
พระราโชบาย 2 ประการ คือ ลดคาใชจายในการบํารุงรักษา โดยหันมาหารายไดเล้ียงตนเองประการ
หนึ่ง กับเพื่อพระราชทานความสะดวกสบายใหชาวตางประเทศที่เดินทางเขามาติดตอคาขายใหมีที่
เชาพัก ขณะที่กําลังจะดําเนินการเปลี่ยนแปลงวังพญาไท เปนโรงแรม รัชกาลที่ 6 ก็ทรงประชวร 
สวรรคตเสียกอน รัชกาลที่ 7 ขึ้นครองราชย ก็ไดพระราชทานพระบรมราชานุญาตใหดําเนินการ
ตอไป ในรัชกาลที่ 6 นี้ ไดมีโรงแรมเอกชนเกิดขึ้น 2 แหง คือ 
 1.  โรงแรมโรแยล (Royal  hotel) (พ.ศ. 2454) โรงแรมตั้งอยูที่ถนนสาธร ปจจุบันคือ
สถานทูตรัสเซีย 
 2.  โรงแรมหัวหิน (พ.ศ. 2465) นับเปนโรงแรมชายทะเลแหงแรกของเมืองไทย ใชเปนที่
รับรองแขกเมือง ในรัชกาลตอ ๆ มา ดําเนินการโดยการรถไฟแหงประเทศไทย มาจนถึงรัชกาลที่ 9 
ก็ขายกิจการใหกลุมบริษัทเซ็นทรัล หัวหิน เปลี่ยนชื่อเปนโรงแรมโซฟเทล เซ็นทรัล หัวหิน (Sofitel 
Central Hua-Hin Hotel) 
 สมัยรัชกาลที่ 7 (พ.ศ. 2468-2477) เปนชวงเวลาที่ดัดแปลงวังพญาไทเปนโรงแรมเดอลุกซ
(Deluxe) แหงแรกของเมืองไทยไดสําเร็จ  ตัวโรงแรม ประกอบดวย หองรับรอง หองอาหาร บาร  
หองนั่งเลน หองเขียนหนังสือ หองพักประมาณ 60 หอง แบงเปนหองธรรมดาและหองเดอลุกซ 
เนื่องจากเปนพระราชวังมากอน จึงประดับประดาตกแตงดวยศิลปะอยางวิจิตรงดงาม โดยเฉพาะ
หองจักรี ซ่ึงเคยเปนหองบรรทมมากอน  มีหองเตนรํา  มีบังกะโล 6 หลัง มีสนามเทนนิส 2 คอรท 
สนามแบดมินตัน 1 คอรท โรงเก็บรถและรถยนตของโรงแรมสําหรับรับสงแขกอีกดวย  มี
บริเวณกวางขวาง มีทางสําหรับเดินชื่นชมธรรมชาติของโรงแรม ระยะทางยาวกวา 2 ไมล ในบริเวณ
มีบึงหรือสระน้ําขนาดใหญ บางสวนปลูกบัวตางๆ สวนกุหลาบและไมดอก สวนญี่ปุน สวนหยอม      
น้ําตก น้ําพุ สวยงามมาก นับวาเปนโรงแรมที่ยอดเยี่ยมที่สุดในตะวันออกไกล เมื่อเทียบกับจีน ญ่ีปุน 
อินเดีย มลายู เซี่ยงไฮ ฮองกง สิงคโปร และเมืองอื่นๆ ในขณะนั้น ผลการดําเนินงานมีกําไรเปนที่พอ
พระทัยมาก นอกจากนี้ยังมีโรงแรมอื่นๆ เกิดขึ้นอีก ดังนี้ คือ 
 1. โรงแรมราชธานี  (พ.ศ. 2470)  ปจจุบันเปนกองโรงแรม  และคลังพัสดุรถเสบียงการ
รถไฟแหงประเทศไทย 
 2. โรงแรมทรอคาเดโร (พ.ศ. 2470) กอตั้งโดยพระยาประภากรวงศ (วอง บุญนาค) โดยมี
คุณฉวี บุญนาค และบุตรสาว และมิสเตอรเกย อดีตหัวหนาพอครัวชาวฝรั่งเศส ในราชสํานักของใน
หลวงรัชกาลที่ 6 มาเปนผูจัดการคนแรก เปนตึก 4 ช้ันแบบฝรั่งเศส บนเนื้อที่ 1 ไร มีสวนตอนรับ           
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อยูช้ันลาง บาร หองอาหาร และครัว  อีก 3 ช้ันเปนหองพักจํานวน 45 หอง ทําพิธีเปด พ.ศ. 2470 
โดยสมเด็จพระเจาบริพัตรสุขุมพันธ กรมพระนครสวรรคพินิต นับวาเปนโรงแรมที่หรูหราที่สุด
แหงหนึ่งของเมืองไทยในสมัยนั้น เปล่ียนมือผูเชา 2 คร้ัง ปจจุบันชื่อนิวทรอคาเดโร 
 สมัยรัชกาลที่ 8 (พ.ศ. 2477-2489) ในรัชสมัยพระเจาอยูหัวอานันทมหิดล จอมพล             
ป. พิบูลสงคราม  ไดสรางอาคารสองขาง  ถนนราชดําเนินกลาง  สํานักงานทรัพยสินสวน                
พระมหากษัตริย ไดสรางโรงแรม 3 แหง ไดแก 1) โรงแรมรัตนโกสินทร 2) โรงแรมสุริยานนท และ 
3) โรงแรมบางแสน  อยูที ่ชายฝงทะเลบางแสน  จ ังหวัดชลบุรี ในชวงสิบปแรกมีชื่อเสียงใน
ตางจังหวัดมากในการบริการ เปนที่ชุมนุมสังคมชั้นสูง และรัฐบาลใชเปนที่ตอนรับแขกเมือง และ
จัดงานเลี้ยงรับรอง ตอมาเอกชนเชาไปดําเนินการ เปลี่ยนชื่อเปนโรแยล (Royal) และมาจิสติกส 
(Majestic) สวนโรงแรมบางแสนนั้นขึ้นอยูกับการทองเที่ยวแหงประเทศไทย จนป พ.ศ. 2526 
เอกชนไดประมูลเชาไปดําเนินการเชนกัน 
 สมัยรัชกาลที่ 9 (พ.ศ. 2489 – ปจจุบัน) ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวภูมิพล  
อดุลยเดช ตั้งแตมีพระราชกฤษฎีกา จัดตั้งองคการสงเสริมการทองเที่ยว พ.ศ. 2502 และในป พ.ศ. 
2522 ไดประกาศใชพระราชบัญญัติการทองเที่ยวแหงประเทศไทย การขยายตัวทางเศรษฐกิจสาขา
การทองเที่ยว มีอัตราสูงกวาการขยายทางเศรษฐกิจสวนรวม การลงทุนดานภารกิจการโรงแรมเพิ่ม
มากขึ้น  มีโรงแรมที่ สําคัญๆ ที่ เปนตัวอยางและตนแบบโรงแรมชั้นหนึ่ง ในปจจุบันไดแก                      
1)   โรงแรมเอราวัณ (Erawan Hotel)  พ.ศ. 2499  2) โรงแรมรามา (Rama Hotel)  พ.ศ. 2504 และ               
3) โรงแรมโอเรียนเต็ล (Oriental Hotel)  พ.ศ. 2508 
 ในจํานวนนี้โรงแรมรามามีวิวัฒนาการที่นาสนใจ ดังนี้ พ.ศ.  2508 เจาของคือ คุณสุนีรัตน          
เตลาน เซ็นสัญญาจางบริหาร กับโรงแรมฮิลตัล (Hilton International) นับเปนโรงแรมแหงแรก
ของไทยที่เขาเครือขายบริหารโดยกลุ มธุรกิจโรงแรมนานาชาติ โรงแรมฮิลตันไดนําวิธีการ
บริการและการจัดการโรงแรมระดับมาตรฐานสากลชั้นเยี่ยม โดยทีมงานชาวยุโรปและอเมริกัน
เกือบ 20 คน ทําหนาที่ผูจัดการทั่วไป หัวหนาแผนกตางๆ จนถึงระดับผูจัดการ  เฉพาะในครัวมีกุก
ชาวยุโรปถึง 5 คน ปรับปรุงกิจการดานตางๆ เชน หองพัก อาหารและเครื่องดื่ม ดานจัดเลี้ยงเพิ่ม
บริการภายนอก  กิจการเจริญกาวหนาเปนลําดับ 
 ธุรกิจโรงแรมมีมาแตสมัยโบราณกาล เริ่มแรกจะอํานวยความสะดวกทางดานที่พัก      
อยางเดียว สําหรับอาหารนั้นยังไมมีบริการสําหรับยุคแรก ๆ ตอมาไดมีการตื่นตัวทางธุรกิจโรงแรม
อยางมาก พอคา นายทุนตางก็หันมาใหความสนใจที่จะลงทุนสรางโรงแรมใหม ๆ ขึ้นมากมาย โดย
ไดมีการพัฒนาแนวความคิดใหม ๆ ในการสราง และออกแบบเพื่อใหสอดคลองและเหมาะสม
กับแนวโนมความเจริญของการทองเที่ยว กิจกรรมโรงแรมซึ่งถือวาเปนสถานที่พักอาศัยสําหรับ
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แขกผูมาพักอาศัยและใชบริการ นับไดวาธุรกิจโรงแรมไดผานพนไปหลายรอยปความเจริญเติบโต 
ความหรูหรา ตลอดจนงานการใหบริการนั้นไดกาวหนาไปมาก ซึ่งในปจจุบันไดมีวิทยาการ         
สมัยใหมทางการบริหารเขามาเกี่ยวของดวย จึงทําใหธุรกิจโรงแรมอยูในมาตรฐานที่สากลยอมรับ 
 โรงแรมเปนธุรกิจประเภทหนึ่งที่เนนการใหบริการดานที่พักแรม สําหรับคนที่ตองเดิน
ทางไกล โดยวัตถุประสงคแตกตางกัน เชน เพื่อการเดินทางไปศึกษาตอ การเดินทางเพื่อไปเผยแพร
ศาสนา เดินทางเพื่อเสริมสุขภาพ เดินทางเพื่อการกีฬา เพื่อวัตถุประสงคที่หลากหลายในการเดินทาง 
และในระหวางการเดินทางจึงจําเปนตองหาที่พักไวเพื่อพักคน พักมา และพักรับประทานอาหาร 
โดยวิวัฒนาการของที่พักแรม ไดมีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ในปจจุบันโรงแรม
ไมไดเปนเพียงแคที่พักแรมเพียงอยางเดียวเทานั้น โรงแรมยังสามารถใชเปนสถานที่สําหรับจัด
กิจกรรมหลากหลาย ดังนั้น ธุรกิจโรงแรมมีบทบาทสําคัญยิ่งขึ้น จึงมีการแขงขันดานการบริการกัน
อยางมากมาย ในขณะเดียวกันนานาประเทศรวมทั้งประเทศไทยตางใหความสําคัญกับการสงเสริม
ธุรกิจอุตสาหกรรมการทองเที่ยว ซ่ึงถือวาเปนรายไดหลักของประเทศ เมื่อมีผูเดินทางทองเที่ยวจึง
จําเปนที่จะตองมีที่พักแรมไวสําหรับใหบริการ ทั้งโรงแรมขนาดเล็ก ขนาดใหญในเมือง โรงแรม
สําหรับพักผอนตากอากาศ โรงแรมสําหรับเยาวชน โรงแรมที่มีความเหมาะสมกับความตองการของ
กลุมลูกคาหลากหลาย ธุรกิจโรงแรมจึงไดมีการพัฒนามาตรฐานการใหบริการ มีการจัดหาสิ่ง
อํานวยความสะดวกเขามาใชในการดําเนินการ รวมทั้งมีหลักสูตรการเรียนการสอนดานการ
โรงแรมเกิดขึ้นมากมาย นักศึกษาเริ่มหันมาสนใจเรียนงานโรงแรมกันมากขึ้น อาชีพในแผนกตางๆ 
งานโรงแรมตางเปนที่สนใจของคนทั่วๆไป ผูบริหารโรงแรมพัฒนาตนเองใหเปนผูบริหารแบบ             
มืออาชีพมากขึ้น (นาตยา เกตุสมบูรณ. 2549 : 1) 
   จากการศึกษาความหมายของโรงแรม  พบวา มีผูใหความหมายของโรงแรม ไวดังนี้     
 ที่พักแรม (Accommodation) มีความหมายเชนเดียว “ที่พักคนเดินทาง” ที่ใชเรียกกันใน
สมัยโบราณ กอนที่จะมีคําวา “โรงแรม” (Hotel) (นาตยา เกตุสมบูรณ. 2549 : 2) 
 ที่พักแรม หมายถึง สถานที่ที่จัดไวสําหรับผูเดินทางมา หรือ ลูกคา หรือแขก พักอาศัยคาง
คืนในระหวางการเดินทาง พรอมทั้งใหบริการอาหาร เครื่องดื่ม และบริการอื่นๆ แกผูเดินทางมา 
หรือลูกคาที่เขามาพักอาศัยดวย (นาตยา เกตุสมบูรณ. 2549 : 2) 
 โรงแรม (Hotel) เปนคํามาจากภาษาฝรั่งเศส หมายถึง คฤหาสน อาคารขนาดใหญ 
บานพักขนาดใหญ บานพักของคนรวย สถานที่โอโถง เชน คําวา Hotel de Ville หมายถึง ศาลา
กลางจังหวัด (Town Hall) คําวา Hotel de la Mannaie หมายถึง โรงกษาปณในฝรั่งเศส เปนตน คําวา 
“โฮเต็ล” (Hotel) มีรากศัพทมาจากคําวา โฮสท (Host) ซ่ึงหมายถึง เจาของบาน หรือเจาบาน และใน
ภาษาอังกฤษนําไปใชกับคําที่มีความหมายใกลเคียงกัน เชน “โฮสเทลเลอร” (Hosteler) หมายถึง 
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เจาของโรงแรม (Hospitality) หมายถึง การตอนรับขับสู (Hospital) หมายถึงโรงพยาบาล (Hospoce) 
หมายถึง การอํานวยความสะดวกสบายแกลูกคาที่มาพัก (นาตยา เกตุสมบูรณ. 2549 : 2)  
 “Hotel” ในภาษาอังกฤษ ตามพระราชบัญญัติโรงแรมของประเทศอังกฤษ (Hotel 
Proprietor Act 1956) กําหนดวา โรงแรม คือ สถานที่ประกอบการที่ผูประกอบการจะตองมีอาหาร 
เครื่องดื่ม และที่พักไวบริการคนเดินทางที่จายคาบริการนั้น (นาตยา เกตุสมบูรณ. 2549 : 2) 
 พระราชบัญญัติโรงแรมของประเทศไทย พ.ศ. 2478 มาตรา 3 และมาตรา 25 ไดใหคํา
จํากัดความของคําวา “โรงแรม” หมายถึง บรรดาสถานที่จัดตั้งขึ้นเพื่อรับสินจางสําหรับคนเดินทาง
หรือบุคคลที่จะหาที่อยู หรือที่พักชั่วคราว จะตองประกอบดวย การจัดการบริการอาหาร และ
เครื่องดื่มใหแกผูเขาพัก ตามความตองการไดดวย (นาตยา เกตุสมบูรณ. 2549 : 2) 
 พระราชบัญญัติโรงแรมของประเทศไทย พ.ศ. 2547 การประกอบธุรกิจโรงแรม มาตร 4 
โรงแรม มีความหมายวา สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงคในทางธุรกิจเพื่อใหบริการที่พัก
ช่ัวคราวสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลอื่นใดโดยมีคาตอบแทน ทั้งนี้ ไมรวมถึง 
 1. สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นเพื่อใหบริการที่พักชั่วคราวซึ่งดําเนินการโดยสวนราชการ 
รัฐวิสาหกิจองคการมหาชน หรือหนวยงานอื่นของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือ การศึกษา ทั้งนี้โดย
มใิชเปนการหาผลกําไร หรือรายไดมาแบงปนกัน 
 2.  สถานที่พักที่จัดตั้งโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบริการที่พักอาศัย คาบริการเปนรายเดือน
ขึ้นไปเทานั้น 
 3.  สถานที่พักอื่นใดตามที่กําหนดในกฎกระทรวง 
 คําวาโรงแรม (Hotel) สามารถสรุปความหมายตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน
ไดดังนี้ 
 1. ความหมายตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ไดใหความหมายของ
คําวาโรงแรม หมายถึง “ที่พักคนเดินทางซึ่งตองเสียคาพักแรมดวย” (ราชบัณฑิตยสถาน. 2546 : 
980) จากความหมายดังกลาว พอสรุปไดวาโรงแรมคือที่พักของคนเดินทางที่ตองการที่พักเพื่อใช
สําหรับพักผอนหลับนอน ซ่ึงเปนการพักผอนแบบชั่วคราว ไมไดพักอาศัยแบบถาวร และตองเสีย
คาพักแรมดวย 
 2. ความหมายตามพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2487 มาตรา 3 ไดกําหนดไววาโรงแรม 
หมายถึง สถานที่ทุกชนิดที่จัดตั้งขึ้นเพื่อรับสินจางสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลที่หาที่พักเปนการ
ช่ัวคราว ทั้งนี้ ตองมีบริการอาหารและเครื่องดื่มใหแกผูเขาพักตามตองการ และในมาตรา 5 ยังได
กําหนดเอาไววา เคหสถานใดใชเปนบานพักดังกลาว คือ ใชเฉพาะเปนที่รับบุคคลที่ประสงคจะไป
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พักอาศัยอยู ซ่ึงอยูระยะเวลาอยางนอยหนึ่งเดือนโดยผูมีสิทธิใหใชมิไดขายอาหารหรือเครื่องดื่มใดๆ 
แกผูพักที่เปนปกติธุระหรือแกประชาชน ไมถือวาเปนโรงแรมตามความหมายแหงพระราชบัญญัตินี้ 
 จากความหมายดังกลาว นํามาสรุปความหมายของคําวาโรงแรม (Hotel) ไดดังนี้ 
 1. โรงแรมเปนสถานประกอบการ เพื่อรับคาจางจากคนที่มาพัก ผูที่มาพักตองจายเงินให        
เพื่อเปนคาที่พักจึงจะมีสิทธิ์เขาพักได 
 2. โรงแรมเปนที่พักชั่วคราวสําหรับคนเดินทางที่ตองการที่พักเพื่อใชในการพักผอน          
หลับนอน แตการพักดังกลาวไมไดเปนการพักแบบถาวร 
 3. โรงแรมตองมีบริการอาหาร และเครื่องดื่มไวบริการแกลูกคาผูเขาพัก ทั้งนี้เพื่อความ
สะดวกสบายของลูกคา 
 4. โรงแรมเปนการดําเนินการขนาดใหญที่ตองใชแรงงานและทุนมากในการดําเนินการ     
ตองมีระบบบริหารงานที่ดี มีแบบแผน รวมทั้งระบบการควบคุมมาตรฐานที่ดี เพื่อสรางความมั่นใจ
แกลูกคา หรือผูใชบริการ 
 ลักษณะเฉพาะของที่พักแรม จะมีลักษณะเฉพาะและแตกตางจากสินคาประเภทอื่นๆ ดังนี้ 
คือ (นาตยา เกตุสมบูรณ. 2549 : 6) 
 1. สามารถรองรับนักทองเที่ยวไดจํานวนจํากัด (Fixed capacity) ถึงแมวามีนักทองเที่ยว
ตองการหองพักมากหรือนอย ที่พักแรมประเภทตางๆ สามารถรองรับนักทองเที่ยวไดเทากับจํานวน
หองพักที่มีอยูเทานั้น 
 2. สูญเสียผลประโยชนไดโดยงาย (Oerishability) เนื่องจากที่พักแรมสามารถรองรับ
นักทองเที่ยวไดไมเกินจํานวนหองพักที่มีอยู ดังนั้นเมื่อใดก็ตามที่หองพักวางไมมีคนพัก จะทําใหที่
พักแรมนั้นสูญเสียรายไดไป โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงนอกฤดูกาลทองเที่ยว ขณะที่โรงแรมขาย
หองไมได จําเปนตองจายเงินเดือน คาน้ํา คาไฟฟา ซ่ึงตางกับสินคาทั่วไป ถาเหลือขายไมหมดก็เก็บ
ไวขายในโอกาสตอไป 
 3. เปนสินคาที่จับตองไมได (Intangible nature of service) เนื่องจากโรงแรมเปนงาน
บริการ และงานบริการนั้นจึงไมสามารถจะจับตองสินคาได เชน จับตองไมไดวาการบริการดีแค
ไหน หองสะอาดแคไหน ฯลฯ 
 4. ขบวนการผลิต (Production method) วิธีการผลิตของสินคาบริการจะไมซับซอน
เหมือนการผลิตสินคาทั่วๆไป ผูบริโภคสามารถบริโภคที่จุดผลิตไดเลย และไมสามารถควบคุม
มาตรฐานไดแนนอน เพราะขึ้นอยูกับผูใหบริการและรับบริการวามีความตองการสอดคลองกัน
หรือไม ผลสําเร็จจากการขาย คือ ความพอใจ ซ่ึงแตละคนจะมีไมเหมือนกัน 
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 5. ชองทางการจัดจําหนาย (Distribution channel) สําหรับสินคาทั่วไป ชองทางการจัด
จําหนายจะมีขั้นตอนดังนี้ คือ จากผูผลิตไปสูผูคาสงตอไปถึงผูคายอยแลวจึงผานไปถึงผูบริโภคแต
สินคาบริการหรือลักษณะโรงแรมถึงแมจะมีการผานมือนายหนา ซ่ึงไดแก ตัวแทนจําหนาย หรือ
หนวยงานอื่นๆ แตสินคาลักษณะนี้ไมสามารถจับตองหรือมองเห็นสินคาไดจนกวาผูบริโภคจะเขา
ไปใชบริการดวยตนเอง 
 6. ตนทุนคาใชจายไมคงที่แนนอน (Cost determinant) บริการของโรงแรมสามารถ
เปลี่ยนแปลงตามความตองการและประเภทของลูกคา ซ่ึงลูกคาจะเปนผูเสี่ยงในการเลือกซื้อบริการ 
ดังนั้น จึงไมสามารถคํานวณตนทุนของสินคาไดอยางแนนอน 
 7. เปนสินคาที่ตองใชแรงงานมนุษย (Labour) สินคาของโรงแรม คือ การบริการ 
โรงแรมจะผลิตงานบริการขึ้นมาตองอาศัยพนักงานในการผลิต ดังนั้น การผลิตสินคา บริการใหได
มาตรฐานเหมือนกันหมดจึงคอนขางยาก ลักษณะงานทํางานเปนทีมเวิรค มีพนักงานหลายๆ
ตําแหนง ชวยกันทํางาน งานจึงจะสามารถสําเร็จได 
 1.2  ลักษณะของธุรกิจบริการและธุรกิจโรงแรม 
 การบริการเปนงานที่ไมมีตัวตนสัมผัสไมได แตสามารถสรางความพึงพอใจในการ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคหรือผูใชบริการได การบริการไมไดแตกตางจากสินคาที่มี
ตัวตนในจุดมุงหมายหลักคือ การตอบสนองความตองการของผู ซ้ือทําใหเกิดความพึงพอใจ                  
และยังกลาวอีกวา บริการแทบจะแยกไมออกจากการขายสินคา คือไมวาจะเปนการขายสินคาใดๆก็
ตามยอมตองมีบริการเขามาเกี่ยวของ แตหากจะพิจารณาคํานิยามของการบริการจะพบวาบริการกับ
สินคามีความแตกตางกันอยางมาก ซ่ึง (สุดาดวง  เรืองรุจิระ. 2543 : 317) ไดกลาวถึงลักษณะของ
การบริการ ไวดังนี้ 
 1. จับตองไมได (Intangible) บริการไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองทดลองตัวอยางกอนไม
วาจะโดยการชิม รูสึก มองเห็น ไดยินหรือไดกล่ิน ดังนั้นการเสนอขายบริการจึงตองแสดงถึง
คุณประโยชน ที่จะไดรับบริการนั้น กลยุทธการสงเสริมการตลาดที่จะชวยใหแสดงถึงคุณประโยชน
ของการบริการ คือ 
 1.1  การแสดงใหเห็นภาพหรือผลที่ เกิดขึ้นจากการไดรับบริการหรือแสดงถึง
เครื่องมือ อุปกรณที่จะเสนอบริการให 
 1.2  การเชื่อมโยงบริการกับสินคา ตัวบุคคล เหตุการณ สถานที่ๆจะสื่อถึงไดหรือจับ
ตองได 
  1.3  การใชสัญลักษณที่จะเปนตัวแทนบริการ อาจเปนโลโกหรือเครื่องแบบของ                
ผูใหบริการ เครื่องมือที่ทันสมัยทําใหนาเชื่อถือ 
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 2. ไมสามารถแยกระหวางผูใหบริการและการบริการ (Inseperability) การผลิตและการ
จําหนายบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวดันเปนขอจํากัด ผูผลิตบริการจะตองพบปะลูกคาหรือใหบริการ
ลูกคาหลายคนพรอมกันไมได ดังนั้นการขยายตลาดจึงทํายากกวา 
 3.   มีความแตกตางในการใหบริการ (Heterogeneity) บริการที่เสนอแตละคร้ังจะมีความ
แตกตางกันได ถึงแมจะผลิตจากผูใหบริการคนเดียวกันและบริการชนิดเดียวกันจากผูใหบริการที่
แตกตางกันจะไมเหมือนกัน ความหลากหลายในการใหบริการมีมากจนไมสามารถกําหนด
มาตรฐานการใหบริการได 
 4.  อุปสงคของบริการจะมีอายุส้ันและเปลี่ยนแปลงตามฤดูกาลมาก (Perishaability and 
fluctuating demand) บริการผลิตทันที และสงมอบในขณะใหบริการแกลูกคา บริการจึงไมสามารถ
จะผลิตลวงหนาไมสามารถเก็บรักษาไวกอน หากผูซ้ือบริการเกิดความตองการไดรับบริการทันที 
และหากตองรอไวนานๆ อาจจะเปลี่ยนใจได  
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 20) ไดกลาวถึง ประเภทธุรกิจบริการมี 3 ประเภทของ
ธุรกิจบริการมี 3 ประเภท ดังนี้ 
 1.  ธุรกิจที่เนนสินคาอยางแทจริง ธุรกิจแบบนี้จะขายสินคาไมมีบริการ เชน ธุรกิจผลิต
น้ําปลา น้ําตาล เกลือ 
 2.  ธุรกิจที่เนนบริการอยางแทจริง ธุรกิจแบบนี้จะมีเฉพาะการใหบริการ ไมมีการขาย
สินคา เชน บริษัทที่ปรึกษาธุรกิจ สํานักงานกฎหมาย บริการซักรีด บริษัททําความสะอาด 
 3.  ธุรกิจที่มีทั้งสินคาและบริการ ธุรกิจแบบนี้จะมีทั้งการใหบริการ และการขายสินคา
ปะปนกัน โดยอาจจะเนนอยางใดอยางหนึ่งมากกวา เชน โรงแรมเปนธุรกิจที่ใหบริการหองพัก 
สวนหองอาหาร ฟตเนส สระวายน้ํานั้นไมใชสินคา แตเปนสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ที่จะทําให
ธุรกิจสามารถเสนอบริการตางๆ ใหกับผูมาเขาพักได 
 ธุรกิจโรงแรม มีความสําคัญซึ่งสามารถอธิบาย ดังนี้ 
 1. ธุรกิจโรงแรมเปนสวนหนึ่งของอุตสาหกรรมบริการที่ทําใหการดําเนินการสมบูรณ
ครบวงจร (นาตยา เกตุสมบูรณ. 2549 : 7) 
 2. ธุรกิจโรงแรมมีความตอเนื่องกับอุตสาหกรรมทองเที่ยว ซ่ึงกอใหเกิดการขยายตัวทาง
เศรษฐกิจ โดยมีการนําเขาเงินตราตางประเทศ เปนแหลงรายไดของประเทศ มีการจางงานเพิ่มขึ้น 
ชวยใหคนมีอาชีพการงานทําหลาหลาย เปนการพัฒนาคุณภาพชีวิต และพัฒนาประเทศ 
 3. เปนธุรกิจที่มีการลงทุนในสิ่งกอสรางจํานวนมาก และลงทุนอยางตอเนื่องเพื่อการ
รักษาคุณภาพและการบริการ 
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 4.  การดําเนินธุรกิจโรงแรมจะประสบความสําเร็จ จําเปนตองมีระบบงานที่สามารถ
ควบคุมการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพสูงสุด พนักงานมีทักษะและประสบการณที่ดียิ่ง รวมทั้ง                
มีการทํางานเปนทีมที่ดี 
 โดยงานโรงแรมเปนงานที่สําคัญอยูในอุตสาหกรรมบริการโดยเฉพาะงานโรงแรมนั้น 
เนนในเรื่องของการบริการเปนสิ่งสําคัญ ซ่ึงจะแตกตางจากธุรกิจอื่นๆ  
 อนุพันธ   กิจพันธพาณิช รวมความรูเกี่ยวกับงานโรงแรม 2546 ไดรวบรวมลักษณะพิเศษ
ของานโรงแรม ดังนี้ 
 1. งานโรงแรมเปนงานลักษณะทีมเวิรค เนื่องจากการทํางานโรงแรมตองมีการ
ประสานงานกันหลายแผนก 
 2. เวลาทํางานไมเหมือนงานประเภทอื่นๆ เพราะงานโรงแรมเปนงานที่ตองใหบริการ
ตลอด 24 ช่ัวโมง ดังนั้น โรงแรมจึงเปดตลอดป และพนักงานจึงตองมีระบบผลัดกันทํางาน 
 3. มีความกดดันในการทํางาน ลักษณะของงานโรงแรมเปนงานที่เรงรีบ และไมสามารถ
คาดคะเนปญหาที่เกิดขึ้นได 
 4. ใหความสําคัญกับเรื่องของการสื่อสาร แขกที่มาพักและมาใชบริการในโรแรม
หลากหลายเชื้อชาติ หลายภาษา ตองใชวิธีการสื่อสารกันในหลายรูปแบบเพื่อใหแขกผูมาใชบริการ
เกิดความพึงพอใจ 
 5. เปนงานที่ติดตอกับคนหลายจําพวกแขกผูที่มาใชบริการมาจากหลายที่ หลายเชื้อชาติ 
หลายวัฒนธรรม โดยเฉพาะวัฒนธรรมการมาใชบริการในโรงแรม ไมวาจะมีปญหาอะไรเกิดขึ้น 
พนักงานจึงตองปฏิบัติใหไดในเรื่องที่วา “แขกเปนผูถูกเสมอ” 
 6. มีความสุภาพออนนอม ตองมีใหกับคนทุกคนอยางเสมอภาค ไมแบงเชื้อชาติ ภาษา 
หรือฐานะ 
 7. ไดรับผลตอบแทนทันที ในกรณีการใหบริการที่ดีตอแขก หลังจากที่แขกพึงพอใจกับ
การใหบริการที่ไดรับ แขกจะใหส่ิงตอบแทนแกพนักงานนอกเหนือจากคาใชจายที่ตองจายใหกับ
โรงแรม คือ “ทิป” หรือเงินรางวัลที่ใหพนักงานโดยไมมีขอผูกมัดใดๆ 
 8. งานโรงแรมเปนงานที่มีชีวิตชีวา การทํางานในโรงแรมเปนงานที่ทําอยูในสถานที่ที่มี
การตกแตงสวยงาม มีรสนิยม มีคนพลุกพลานตลอดเวลา และพนักงานแตงตัวสวยงาม พูดจา
ไพเราะทําใหคนที่ทํางานอยูดวยมีความสุข 
 9. มีเซอรวิสชารจ  เปนเงินที่ไดพิเศษนอกเหนือจากเงินเดือนที่พนักงานไดรับในแตละ
เดือน ทําใหพนักงานมีขวัญและกําลังใจในการทํางานมากขึ้น 
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 10.  งานโรแรมมีขอหามสําหรับพนักงาน โดยโรงแรมมีขอกําหนดสําหรับพนักงานหลาย
อยาง เชน ไมใชลิฟตของแขก ไมใชของหรือสถานที่ตางๆรวมกับแขก 
 11.  เปนงานบริการ งานโรงแรมเปนงานที่ตองทําใหแขกหรือผูที่มาใชบริการพึงพอใจ
สูงสุด เชน แขกมารับประทานอาหารในโรงแรม รสนิยมดีอาจไมแตกตางจากรานอาหารขางนอก 
ซ่ึงราคาถูกกวา แตเพราะบริการดี สถานที่ บรรยากาศดี แขกคิดวาเสียเงินเพิ่มอีกแตไดรับบิการที่ดี 
ดีกวาอาหารราคาถูกแตบริการไมดี แขกสวนใหญจึงหันมาใชบริการในโรงแรม 
 1.3  ประเภทของโรงแรม 
 โรงแรมในปจจุบันมีหลายประเภท และมีการแบงประเภทของโรงแรมหลายแบบ                     
ซ่ึงมีปจจัยตาง ๆ ที่กําหนดประเภทของโรงแรมดังนี้ (นาตยา  เกตุสมบูรณ. 2549 : 21) และ (ธัญญา  
แซหุน. 2542 : 156) 
 1.  แบงตามสถานที่ตั้ง โดยใชลักษณะของสถานที่ตั้ง  เปนเกณฑในการแบง
ประเภท  แบงไดดังนี้ 
  1.1 โรงแรมในเมือง (Center city hotel or down town hotel) เปนโรงแรมที่ตั้งอยูใน
ตัวเมือง ลูกคาสวนมากเปนนักธุรกิจและนักทองเที่ยวซ่ึงไดรับความสะดวกสบายในการติดตอ
ธุรกิจและการจับจายซื้อของตามหางสรรพสินคา ซ่ึงมีความแตกตางกันไปในดานขนาด และ
อุปกรณอํานวยความสะดวก คือมีทั้งโรงแรม ขนาดเล็กที่มีหองพักต่ํากวา 100 หอง และโรงแรม
ขนาดใหญที่มีหองพักตั้งแต 100 หอง พื้นฐานการบริการคลายคลึงกัน แตการตกแตงโรงแรมจะ
แตกตางกันไปตามระดับโรงแรม ซ่ึงเปนครื่องบงชี้ถึงราคาคาเชาที่พักดวย โรงแรมในเมืองที่
ใหญโตหรูหรา ไดแก โรงแรมเพื่อการประชุม ลูกคาที่มาพักสามารถอยูไดตลอดไมตองออกจาก
โรงแรม เนื่องจากมีบริการทุกอยาง มีอาหารหลายประเภทในทุกภัตตาคารของโรงแรม 
  1.2  โรงแรมชานเมือง (Sub urban hotel) เปนโรงแรมที่ตั้งอยูตามชานเมือง ไมไกล
จากตัวเมืองมากนัก การคมนาคมติดตอกับเมืองสะดวก ลูกคาสามารถติดตอธุรกิจในเมืองและ
ใกลเคียงไดสะดวก 
  1.3  โรงแรมสําหรับพักตากอากาศ  (Resort hotel) มักจะตั้งอยูใกลกับแหลง
ทองเที่ยวที่เปนธรรมชาติ เชน ทะเล น้ําตก ภูเขา เหมาะสําหรับนักทองเที่ยวที่ตองการพักผอน ซ่ึง
ทําเลที่ตั้งเหลานี้ที่ดึงดูดแขกใหมาพักมิใชตัวโรงแรมและเปนคูแขงขันของโรงแรมในเมือง สามารถ
อํานวยความสะดวกไดไมแพโรงแรมในเมือง ไมวาจะเปนการบริการ เครื่องดื่ม หองประชุม หอง
จัดเลี้ยง แตจะดอยกวาในดานหองพักที่มีนอยกวา 
  1.4  โรงแรมทาอากาศยาน (Airport hotel) เปนโรงแรมที่ตั้งอยูใกล ทาอากาศยาน 
สวนใหญเปนลูกคาหรือผูโดยสารของสายการบินตาง ๆ ที่เดินทางผานและมีเวลาไมมากตอง
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เดินทางตอไปที่อ่ืน หรือพนักงานของสายการบินตาง ๆ รวมถึงนักเดินทางก็ใชโรงแรมนี้พักผอน 
และรอเปลี่ยนเครื่อง โรงแรมประเภทนี้มักมีจํานวนหองไมต่ํากวา 100 หอง มีภัตตาคาร คอฟฟช็อป 
หองอาหาร แตจะหวังพึ่งลูกคาที่มีปญหาการเดินทาง ประเภทเดียวก็ไมพอที่จะทําใหโรงแรม
ดําเนินงานอยางมีกําไรได จึงจัดใหมีบริการดานหองจัดเลี้ยงและหองประชุมเพื่อดึงดูดคนใน
ทองถ่ินนั้นดวย 
 2.  แบงตามวัตถุประสงค  หรือตามหนาที่ หรือตามลักษณะการใหบริการมีความแตกตาง
กัน ดังนี้ 
  2.1  โรงแรมเพื่อการคาหรือธุรกิจ (Commercial or transit) เปนโรงแรมที่จัดขึ้น
เพื่อใหนักธุรกิจและพอคาเขาพัก เพื่อติดตอธุรกิจและอยูใจกลางเมือง 
  2.2  โรงแรมเพื่อการพักผอน เปนโรงแรมที่ตั้งขึ้นเพื่อสําหรับใหผูเขาพักไดพักผอน
และสัมผัสกับธรรมชาติ ในบริเวณนั้น ซ่ึงจะมีความแตกตางกันในแตละภูมิประเทศ หรืออาจจะ
เปนการสรางใหเกิดมีสถานที่พักผอนหยอนใจในที่พักนั้น แกผูที่เขาพักได 
  2.3  โรงแรมเพื่อการประชุม (Conventions hotel) เปนโรงแรมที่จัดตั้งขึ้นเพื่อเนน
ใหบริการดานการจัดประชุม สัมมนา หรืออบรมตางๆ พรอมหองพักที่มีจํานวนมากไวรองรับ
ผูเขารวมประชุม 
  2.4  โรงแรมเพื่อการเดินทางโดยรถยนต (Motel) เปนโรงแรมที่สรางขึ้นอย ูริมทาง
หลวง เพื่อบริการแกผูเดินทางโดยรถยนตไดแวะพักระหวางการเดินทาง ไมเนนสิ่งอํานวยความ
สะดวก เนนที่พักระหวางทางของผูเดินทางที่พักรถ และมีบริการอาหาร 
  2.5  ที่พักสําหรับเยาวชน เปนที่พักที่เนนใหบริการแกหนุมสาว หรือกลุมนักเรียน 
นักศึกษาที่เดินทางทองเที่ยวเพื่อการศึกษา ราคาประหยัด และในปจจุบันจะมีเครือขายทั่วโลก ซ่ึงจะ
เปนที่พักราคาถูกกวาโรงแรม 
 3.  แบงตามระยะเวลาที่เขาพัก โดยใชระยะเวลาที่ลูกคาหรือนักทองเที่ยวเขาพัก แบงได 2 
ประเภท ดังนี้ 
  3.1  โรงแรมสําหรับพักชั่วคราว (Transient hotel) เปนสถานที่พักสําหรับนักทองเที่ยว
ที่พักเปนระยะเวลาสั้นๆ ไมกี่วัน 
  3.2  โรงแรมสําหรับพักประจํา หรือที่พักกึ่งถาวร (Residential hotel) เปนสถานที่พัก
สําหรับนักทองเที่ยวหรือลูกคาที่เขาพักเปนระยะเวลายาว โดยมากมักชําระคาเชาเปนรายเดือน หรือ
รายป  
 4. แบงประเภทโรงแรมตามสิ่งอํานวยความสะดวกและความหรูหรา โดยมีหนวยงานที่
ไดรับการยอมรับจากหนวยงานกลางของกลุมโรงแรมหรืออุตสาหกรรมทองเที่ยวเปนผูกําหนด
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มาตรฐานการใหบริการของโรงแรมในสวนของอาคารสถานที่ การตกแตง ส่ิงอํานวยความสะดวก
ตางๆ ที่จะตองตอบสนองความตองการของผูเขาพัก โดยมีมาตรฐานการใหดาว ตามความพรอม
ของสิ่งที่ใหความสะดวกสบายแขกผูเขาพัก หรือผูที่เขามาใชบริการ โดยแบงความพรอมของสิ่ง
อํานวยความสะดวกมาจัดลําดับในการใหดาว สามารถแบงดาวของโรงแรมออกเปน 5 กลุม ดังนี้ 
  4.1  โรงแรมระดับ 5 ดาว (โรงแรมชั้นพิเศษ Deluxe) เปนโรงแรมที่มีส่ิงอํานวยความ
สะดวกครบครัน มีความสมบูรณแบบทุกอยางตามเกณฑมาตรฐานและมีการบริการที่ดีเยี่ยม 
  4.2  โรงแรมระดับ 4 ดาว (โรงแรมชั้น 1 First class) เปนโรงแรมที่ยังขาดการบริการ
ที่ดีเยี่ยม และยังขาดสิ่งอํานวยความสะดวกบางอยางไป 
  4.3  โรงแรมระดับ 3 ดาว (โรงแรมชั้น 2 Second class) เปนโรงแรมที่คอนขางดี ซ่ึง
โรงแรมระดับนี้ มักจะมีนักทองเที่ยวทั้งในประเทศและตางประเทศ มักจะเลือกโรงแรมนี้มาก 
เนื่องจากมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอที่จะพักไดอยางสบาย  
  4.4  โรงแรมระดับ 2 ดาว (โรงแรมชั้น 3 Third class) เปนโรงแรมที่ไมเนนสิ่งอํานวย
ความสะดวกตางๆ มีอุปกรณเครื่องใชที่จํากัดไวสําหรับใชเทานั้น มีความสะดวกของที่พักอยูใน
ระดับหนึ่ง 
  4.5  โรงแรมระดับ 1 ดาว  (โรงแรมระดับประหยัด Economy class) เปนโรงแรมที่มี
ส่ิงอํานวยความสะดวกในการใชงานจํากัด สภาพอุปกรณเครื่องใชตางๆ คอนขางเกา และมีคุณภาพ
ไมดี ความสะอาดในหองพักคอนขางนอยรวมถึงบริเวณทั่วไปของโรงแรม แตจะเปนที่พักที่ราคา
ถูกที่สุด 
 5.  การแบงตามราคา  โดยพิจารณาจากอัตราการคิดคาหองพักที่โรงแรมกําหนดนี้ แมจะ
ไมสามารถแสดงถึงลักษณะกิจการไดอยางถูกตองเสมอไป แตสามารถบอกไดในระดับหนึ่งถึง
คุณภาพการบริการที่ยอมมีความสัมพันธกับปริมาณและคุณภาพของการบริการที่ตองอาศัยเงิน
ลงทุนสูงและกลุมเปาหมาย รวมทั้งยังสามารถสรางความคาดหวังแกผูใชบริการไดอีกดวย 
ขณะเดียวกันการทองเที่ยวแหงประเทศไทย กองสถิติและวิจัยไดจัดแบงกลุมสถานที่พักแรมเพื่อ
ประโยชนทางสถิติ ไมไดถือมาตรฐานสากลและไมไดเปนการจัดอันดับของกิจการ แตใชราคาต่ําสุด
ของราคาประกาศขาย แบงเปน 5 กลุม ดังนี้ 1) โรงแรมกลุมที่ 1 หมายถึง ราคาตั้งแต  2,500 บาทขึ้น
ไป  2) โรงแรมกลุมที่ 2 หมายถึง  ราคาตั้งแต  1,500 – 2,499  บาท 3) โรงแรมกลุมที่ 3 หมายถึง  ราคา
ตั้งแต 1,000 - 1,4499  บาท 4) โรงแรมกลุมที่ 4 หมายถึง ราคาตั้งแต  500 – 999  บาท และ 5) โรงแรม
กลุมที่ 5 หมายถึง ราคาต่ํากวา  500 บาท 
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 โดยสรุป ประเภทของโรงแรม แบงไดตามทําเลที่ตั้งตามวัตถุประสงค ตามระยะเวลา
ที่เขาพัก ตามสิ่งอํานวยความสะดวกและความหรูหรา และตามราคา โดยมีหนวยงานที่ไดรับการ
ยอมรับจากหนวยงานกลางของกลุมโรงแรมหรืออุตสาหกรรมทองเที่ยว 
 1.4  การจัดระดับมาตรฐานของโรงแรมและการใหดาว 
 การกําหนดมาตรฐานของโรงแรม  มีเกณฑที่นํามาใชในการกําหนดมาตรฐานของ
โรงแรม โดยใชจํานวนดาวเปนเกณฑ แบงได 5 ระดับดังนี้  (ธัญญา  แซหุน. 2542  : 156)  
 1. มาตรฐานโรงแรมระดับ 1 ดาว  หมายถึง โรงแรมขนาดเล็ก ที่มีส่ิงอํานวยความสะดวก
และเฟอรนิเจอรแบบงายๆ พอใชได หองพักทุกหองมีน้ํารอนและน้ําเย็นพรอม มีหองอาบน้ําและ
หองสวมเพียงพอ (เปนแบบที่แขกหลายหองใชรวมกัน) มีบริการดานอาหารและเครื่องดื่มสําหรับ               
ผูพัก แตอาจไมบริการแกบุคคลภายนอก จะมีบรรยากาศแปนกันเอง สวนมากเจาของโรงแรมจะ
เปนผูดูแลบริหารงานเอง 
 2. มาตรฐานโรงแรมระดับ 2 ดาว หมายถึง โรงแรมที่มีมาตรฐานดานหองพักสูงกวากลุม
ดาวเดียว มีหองพักที่มีหองอาบน้ําอยูในตัวบาง ในหองพักอาจมีโทรศัพทและโทรทัศนใหดวย                      
มีอาหารใหเลือกมากอยางกวา แตก็อาจไมใหบริการแกบุคคลภายนอกเชนเดียวกับกลุมดาวเดียว 
 3.  มาตรฐานโรงแรมระดับ 3 ดาว หมายถึง โรงแรมที่ตกแตงดี หองพักกวาง และมี                     
ส่ิงอํานวยความสะดวกเพิ่มมากขึ้น สวนใหญจะมีหองน้ําในตัวโดยมีอางอาบน้ําดวย มีบริการดาน
อาหารครบเครื่อง แตอาจไมเปดจําหนายแกบุคคลภายนอก สําหรับมื้อเที่ยงและในวันสุดสัปดาห 
 4.  มาตรฐานโรงแรมระดับ 4 ดาว หมายถึง โรงแรมขนาดใหญที่ตกแตงดีเปนพิเศษ                   
มีมาตรฐานสูงในดานบริการและความสะดวกสบาย อาจมีหองอาหารมากกวา 1 หอง 
 5. มาตรฐานโรงแรมระดับ 5 ดาว  หมายถึง โรงแรมขนาดใหญประเภทหรู                             
มีมาตรฐานสากล ระดับสูงสุดในทุกดาน คือทั้งหองพัก อาหาร และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 
 ซ่ึงปญหาเรื่องการจัดระดับโรงแรมเปนเรื่องที่คอนขางยุงยาก  เพราะในแตละประเทศ             
จะมีเงื่อนไขและขอกําหนดในการแบงระดับที่แตกตางกัน รวมทั้งการกําหนดมาตรฐานของโรงแรม
ในแตละประเทศก็มีความแตกตางกันดวย ผลที่ตามมา คือ มาตรฐานของโรงแรมหนึ่งอาจสูงกวา
มาตรฐานของอีกโรงแรมหนึ่งในประเภทเดียวกัน  แตโดยทั่วไปสามารถกําหนดการแบงระดับของ
โรงแรมได โดยมีองคประกอบดังนี้ จํานวนหองพักของโรงแรม อัตราคาหองพักของโรงแรม เชน  
หองเดี่ยว  หองคู  หองชุด การตกแตงภายในหองพัก เชน การใชวัสดุในการตกแตง อุปกรณอํานวย
ความสะดวกในหองพัก ชนิดของหองพัก ทําเลที่ตั้งของโรงแรม เชน ตั้งอยูในยานธุรกิจหรือ
ชายทะเล  เปนตน ช่ือเสียงของโรงแรม หองอาหารของโรงแรม  เชน  มีหองอาหารหลายหอง และ
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ขายอาหารนานาชาติ สถานที่ดานการจัดประชุมสัมมนา  เชน  มีหองประชุมขนาดใหญที่บรรจุคน
ได 1,000 คนขึ้นไป และเงินทุนที่ใชในการกอสรางโรงแรม (ชนะ  เกศโกศล.  2542 : 14) 
 หลักเกณฑการกําหนดระดับมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย (ธวัชชัย  ประดาอินทร. 
2546 : 34) ประกอบดวย 
 1. มาตรฐานการใช  ซ่ึงหลักเกณฑดังกล าวไดผ านความเห็นชอบจากองคกร                        
ที่เกี่ยวของกับการทองเที่ยวดานการโรงแรมโดยตรง ทั้งภาครัฐและเอกชน 
 2.  การจัดแบงระดับมาตรฐานโรงแรมและเครื่องหมาย 
  2.1 การจัดแบงระดับมาตรฐานของโรงแรมไดมาตรฐานระดับดาวโดยจัดเรียง
ตามลําดับมาตรฐานจากระดับมาตรฐานที่นอยที่สุด คือ 1 ดาว ไปหาระดับมาตรฐานที่มากที่สุด คือ 
5 ดาว 
  2.2 การแสดงสัญลักษณมาตรฐานโรงแรมจะมี 2 ลักษณะ คือ ปายแสดงสัญลักษณ
มาตรฐานโรงแรม หรือ เกียรติบัตรรับรองของมูลนิธิฯ ใหประกาศไวที่บริเวณหองโถง (Lobby) 
ดานหนาโรงแรม 
 3.  ปจจัยหลักในการพิจารณาตัดสินใจมาตรฐานโรงแรม 
  3.1  การจัดระดับมาตรฐานจะพิจารณาตัดสินมาตรฐานโรงแรมจากปจจัยหลัก ดังนี้ 
   3.1.1  สภาพทางกายภาพ เชน ที่ตั้ง สภาพแวดลอม เปนตน 
   3.1.2  การกอสราง เชน โครงสรางทางกายภาพของโรงแรม ระบบในโรงแรม 
การเลือกใชวัสดุ ระบบความปลอดภัย เปนตน 
   3.1.3  ส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับผูเขาพัก และผูมาใชบริการ เชน ปริมาณ
ของใชที่จัดให อุปกรณตกแตง เปนตน 
   3.1.4  คุณภาพการบริการและการรักษาคุณภาพ เชน บุคลิกภาพ คุณภาพ การ
บริการ ความสะอาด สุขอนามัย ช่ือเสียงโรงแรม เปนตน 
   3.1.5  การบํารุงรักษาสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ภายในโรงแรม 
  3.2  มาตรฐานโรงแรมในประเทศไทย จะครอบคลุมใน 3 ลักษณะ คือ 
   3.2.1  มาตรฐานการกอสรางและสิ่งอํานวยความสะดวก 
   3.2.2  มาตรฐานการบํารุงรักษา 
   3.2.3  มาตรฐานคุณภาพการบริการ 
 4.  คุณสมบัติของโรงแรมที่จะขอใหรับรองมาตรฐานโรงแรม 
  4.1   เปนโรงแรมที่ประกอบกิจการอยูในประเทศไทย 
  4.2   มีใบอนุญาตประกอบกิจการโรงแรมถูกตองตามกฎหมาย 
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  4.3   ประกอบกิจการตามปกติในทุกสวนของโรงแรมมาแลวกวา 1 ปขึ้นไป 
  4.4  ยอมรับหลักเกณฑการรับรองมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทยของ
คณะกรรมการรับรองมาตรฐานโรงแรมทุกขอโดยไมบายเบี่ยง 
  4.5  ชําระคาธรรมเนียมการตรวจและรับรองมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทยตาม
ประกาศที่คณะกรรมการรับรองมาตรฐานโรงแรมกําหนดเรียบรอยแลว 
 5.  การรับรองมาตรฐานในโรงแรม 
  5.1  ในการรับรองมาตรฐานโรงแรมในประเทศไทยนั้นการรับรองมาตรฐานโรงแรม
จะมีผลเปนระยะเวลา 3 ป รับตั้งแตวันที่คณะกรรมการรับรองมาตรฐานโรงแรมไดแจงผลอนุมัติ
รับรองมาตรฐานโรงแรมใหทราบเปนตน ทั้งนี้เวนแตจะการรับรองมาตรฐานโรงแรมจะระงับสิ้น
ไปตามเหตุที่กําหนดไว 
  5.2  เมื่อครบเวลาการรับรองมาตรฐานที่กลาวขางตนแลว หากโรงแรมตองการจะให
คณะกรรมการรับรองมาตรฐานโรงแรมจะใหรับรองมาตรฐานตอไปอีก โรงแรมจะตองแจงให
คณะกรรมการรับรองมาตรฐานโรงแรมทราบลวงหนากอนสิ้นเวลาของการรับรองมาตรฐาน
โรงแรมเพื่อทําการตรวจสอบโรงแรมตอไป  ในกรณีใหโรงแรมเพียงชําระคาบํารุงรายปเทานั้น โดย
ไมตองชําระคาธรรมเนียมในการขอรับรองมาตรฐานอีก 
  5.3  ในระหวางระยะเวลาการรับรองมาตรฐานนี้ คณะกรรมการรับรองมาตรฐาน
โรงแรมและ หรือคณะกรรมการการพิจารณามาตรฐานโรงแรมอาจทําการสอบทานมาตรฐานนี้จะ
ไมเรียกเก็บคาใชจายใดๆ จากโรงแรมผูไดรับการรับรอง ยกเวนคาที่พักและคาใชจายในการเดินทาง 
ซ่ึงจะเรียกเก็บเทาจํานวนที่ไดชําระไปจริง 
 1.5  หลักเกณฑและตัวชี้วัดคุณภาพมาตรฐานที่พักเพื่อการทองเที่ยว ประเภทโรงแรม 
 หลักเกณฑของมาตรฐานที่พักเพื่อการทองเที่ยว ประเภทโรงแรม เนนการใหบริการ
เพิ่มเติมจากกฎหมายกําหนดไว องคประกอบในการพิจารณาออกเปน12 หมวด 49 เกณฑ 498 
ตัวช้ีวัด โดยแตละระดับดาวจะมีองคประกอบที่ไมเทากัน ตามหลักเกณฑการตรวจประเมิน
มาตรฐานที่พักเพื่อการทองเที่ยยว ประเภทโรงแรม และคูมือการตรวจประเมินมาตรฐานที่พักเพื่อ
การทองเที่ยว ประเภทโรงแรม กําหนด (กระทรวงการทองเที่ยวและกีฬา.  2550 : 3) 
 องคประกอบของหลักเกณฑ มาตรฐานที่พักเพื่อการทองเที่ยว  ประเภทโรงแรม                      
มีดังตอไปนี้ 
 1. หมวดที่ 1 สถานที่ตั้ง สภาพแวดลอม ส่ิงกอสรางทั่วไป และที่จอดรถ 
  1.1  สถานที่ตั้งและการเดินทาง  สถานที่ตั้งอยูในสภาพแวดลอมที่เหมาะสมกับ
ประเภทของที่พัก  การเดินทางปลอดภัย และสะดวก 
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  1.2  ปายบอกชื่อและสัญลักษณของโรงแรม แสดงใหเห็นไดอยางชัดเจน 
  1.3  สภาพแวดลอมและสิ่งกอสรางทั่วไป มีการตกแตงอยางดี สะอาดสวยงาม มีไฟ
สองสวางเพียงพอ ไมมีฝุนคราบ หรือสภาพชํารุด 
  1.4  ที่จอดรถและบริการรับ-สง มีทีจอดรถรับ-สงผูเขาพัก มีทางสัญจรของรถและคน
เดินเทา สะดวก ปลอดภัย มีการระบายอากาศที่ดี ที่จอดรถมีแสงสวางและไฟสองสวาง ที่จอดรถมี
จํานวนที่เหมาะสมกับจํานวนหองพัก 
 2.  หมวดที่ 2 โถงตอนรับ หองน้ําสาธารณะ ลิฟท และทางสัญจรภายในอาคาร 
  2.1 หองโถงตอนรับ ประกอบดวยพื้น ผนัง เพดาน ตองสะอาด มีการตกแตง มีการ
ระบายอากาศที่ดี มีพื้นที่นั่งพักคอยหรือบริการเอนกประสงค มีโทรศัพท มีหนังสือ นิตยสาร แผน
พับ และบริการใหขอมูล 
   2.2 หองน้ําสาธารณะ อยูในบริเวณและระยะที่สามารถใชไดสะดวก ปลอดภัย 
สะอาด และไมรบกวนพื้นที่ใชสอยอ่ืนๆ แยกหองน้ําชาย-หญิง มีการระบายอากาศที่ดี มีการตกแตง
เหมาะสมกับประเภทและระดับของที่พัก มีขนาดพื้นที่เหมาะสม ผนัง เพดาน ประตู และอุปกรณอยู
ในสภาพดีและสะอาด มีโถสวมแบบนั่งราบ มีอางลางมือ ถังขยะ และกระดาษชําระ และมีหองน้ํา
สําหรับผูพิการหรือทุพพลภาพและคนชรา 
  2.3 ลิฟท อยูในบริเวณและระยะที่สามารถใชไดสะดวก  มีแสงสวาง  สะอาด 
ปลอดภัย และเพียงพอ โถงลิฟทมีสัญลักษณระบุช้ัน มีคําแนะนําในการใช มีระบบควบคุมการ
ทํางานในกรณีฉุกเฉิน 
  2.4  ทางสัญจรภายในอาคาร มีการแยกทางสัญจร และทางขนสัมภาระ 
 3.  หมวดที่ 3 หองพักแบบมาตรฐาน (Standard) โดยรวมทางเดิน ระเบียบ และหองน้ํา 
  3.1 ทางเดิน หรือระเบียบนอกหองพัก (ทุกชั้น) มีขนาดเหมาะสม มีพิ้น ผนัง เพดาน 
สะอาดและตกแตงเหมาะสมกับประเภทและระดับของที่พัก ราวระเบียง สะอาด ปลอดภัย ระบาย
อากาศดี สวางมีไฟฉุกเฉิน มีปายทางหนีไฟหรือทางออกฉุกเฉินเรืองแสง มีอุปกรณดับเพลิง
เพียงพอ และมีประสิทธิภาพ 
  3.2 ขนาดของหองพัก กําหนดตามระดับของที่พัก 
  3.3 ความสูงของหองพัก  กําหนดตามระดับของที่พัก 
  3.4 องคประกอบภายในหองพัก ประกอบดวย ประตู โซคลองปะตู ตาแมว มีแผนผัง
แสดงทางหนีไฟที่ประตู มีอุปกรณควบคุมการใชไฟฟาที่มีประสิทธิภาพ มีปล๊ักสําหรับอุปกรณ
ไฟฟา พื้น ผนัง เพดาน ชองแสง หนาตาง มาน อยูในสภาพดีและสะอาด และมีการตบแตงเหมาะสม
กับประเภทและระดับของที่พัก มีการระบายอากาศที่ดี มีอุปกรณดับเพลิง  
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  3.5 เฟอรนิเจอรในหองพัก เชน เตียง ที่นอน ตูเสื้อผา โตะเครื่องแปงและเกาอี้ 
กระจกเงา ที่วางสัมภาระ อยูในสภาพดี และเหมาะสมกับระดับของที่พัก 
  3.6 เครื่องใชไฟฟาในหองพัก เชน โทรศัพท โทรทัศน ตูเย็น เครื่องตมน้ํารอน อยูใน
สภาพดี และเหมาะสมกับระดับของที่พัก 
  3.7 ของใชในหองพัก เชน ระเบียบการใชหองพัก เมนู หมอน ผาปูที่นอน เสื้อคลุม
อาบน้ํา ไมแขวนเสื้อ เครื่องดื่ม แกวน้ํา น้ําดื่ม แฟมเครื่องเขียน และถังขยะ 
  3.8 หองน้ําในหองพัก ประกอบดวย พื้น ผนัง เพดาน โถสุขภัณฑแบบนั่งราบ อาง
ลางมือ ฝกบัว  ระบบควบคุมอุณหภูมิน้ํา กระจกเงา ผาเช็ดตัว ราวพาดผาเช็ดตัว กระดาษชําระ สบู 
แชมพู ถังขยะ มีความสะอาด มีการระบายอากาศดี 
 4.  หมวดที่ 4 หองพักแบบหองสูท (Suite) และหองพักชั้นนักธุรกิจ (Executive floor) 
สําหรับระดับ 3-5 ดาว 
  4.1  หองพักแบบหองสูท (Suite)  มีองคประกอบดานความปลอดภัย สุขอนามัย การ
ตกแตงเฟอรนิเจอร เครื่องใชไฟฟา ของใช และหองน้ํา โดยที่ขนาดหรือชนิดวัสดุหรืออุปกรณมี
คุณภาพไมนอยกวาหองพักแบบมาตรฐาน (Standard) และมีโทรทัศนสี ขนาดไมนอยกวา 25 นิ้ว มี 
เครื่องเสียง (Mini Compo), เครื่องเลนแผนภาพระบบดีวีดี (DVD), เครื่องเลนแผนฟลมระบบวีดีโอ 
(VDO) หรือเครื่องเลนแผนภาพระบบวีซีดี (VCD) ที่อยูในสภาพใชงานไดดี และเหมาะสมกับระดับ
ของที่พัก 
  4.2  หองพักชั้นนักธุรกิจ (Executive Floor) มีองคประกอบดานความปลอดภัย 
สุขอนามัย การตกแตงเฟอรนิเจอร เครื่องใชไฟฟา ของใช และหองน้ํา โดยที่ขนาดหรือชนิดวัสดุ
หรืออุปกรณมีคุณภาพไมนอยกวาหองพักแบบมาตรฐาน  (Standard) มีหองประชุมและใช
เฟอรนิเจอรอยางดี พรอมระบบปรับอากาศ มีพื้นที่พักคอยติดตอธุรกิจ มีเคานเตอรบาร 
 5.  หมวดที่ 5 หองอาหาร คอฟฟช็อป บาร และหองครัว  
  5.1 หองอาหาร ประกอบดวย พื้น ผนัง เพดาน  เฟอรนิเจอร อยยูในสภาพดี สะอาด 
มีระบบระบายอากาศที่ดี แยกบริเวณสูบบุหร่ีอยางชัดเจน ที่รองจาน ผาเช็ดปาก ภาชนะและอุปกรณ
ตางๆ อยูในสภาพดี สะอาด รายการอาหารและเครื่องดื่มมีการแสดงราคาอยางชัดเจน อาหารและ
เครื่องดื่มมีคุณภาพ ถูกอนามัย รสชาติอรอยและจัดวางเหมาะสม 
  5.2 คอฟฟชอป ประกอบดวยเฟอรนิเจอร มีการตกแตงและระบายอากาศดี มีภาชนะ
และอุปกรณตางๆอยูในสภาพดี สะอาด รายการอาหารและเครื่องดื่มมีการแสดงราคาอยางชัดเจน 
อาหารและเครื่องดื่มมีคุณภาพ ถูกสุขอนามัย รสชาติอรอย 
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  5.3 บาร  มีเฟอรนิเจอร มีการตกแตงและระบายอากาศดี ภาชนะและอุปกรณตางๆอยู
ในสภาพดี สะอาด รายการอาหารและเครื่องดื่มมีการแสดงราคาอยางชัดเจน  
  5.4 หองครัว มีความสะดวก สวาง การระบายอากาศดี  ประกอบดวย พื้น ผนัง พื้นที่
เตรียมอาหาร มีภาชนะและอุปกรณที่เหมาะสม สะอาดและมีคุณภาพ มีแผนผังทางหนีไฟ ปายบอก
ทางหนีไฟ และทางออกฉุกเฉินเรืองแสงที่อยูในสภาพดี แสดงไวชัดเจน มีอุปกรณดับเพลิงที่มี
ประสิทธิภาพ และเพียงพอ 
  5.5 หองน้ําสําหรับหองอาหาร (กรณีไมใชรวมกับโถงตอนรับ) มีองคประกอบดาน
ความปลอดภัย สุขอนามัย สุขภัณฑและอุปกรณ ไมนอยกวาหองน้ําบริเวณโถงตอนรับ อยูในสภาพ
ดี มีขนาดเหมาะสม มีความสะดวก สะอาด สวาง ปลอดภัย และการระบายอากาศดี 
 6.  หมวดที่ 6 สวนบริการดานสันทนาการ (สําหรับ 4-5 ดาว) 
  6.1 ศูนยฟตเนส (Fitness center)  มีพื้นที่ไมนอยกวา 30 – 50 ตารางเมตร พื้น ผนัง 
และเพดานอยูใน สภาพดี การระบายอากาศดี ประกอบดวย เครื่องออกกําลังกาย ลอคเกอร และ
พื้นที่เปล่ียนชุด พรอมอุปกรณ เชน กระจกเงา มีระเบียบการใชและคําแนะนําการใชอุปกรณ 
  6.2 หองซาวนา (Sauna)  เปนแบบแยกชาย-หญิง มีระเบียบการใชหองและคําแนะนํา
แสดงไวชัดเจน พื้น ผนัง และเพดานอยูในสภาพดี การระบายกากาศดี มีระบบและอุปกรณที่มี
คุณภาพ มีไฟแสงสวาง สะอาด และปลอดภัย 
  6.3 หองอาบน้ํา (Steam bath)  เปนแบบแยกชาย-หญิง มีระเบียบการใชหองและ
คําแนะนําแสดงไวชัดเจน มีระบบ พื้น ผนัง และเพดานอยูในสภาพดี การระบายอากาศดี มีระบบ
และอุปกรณที่มีคุณภาพ สะอาด และปลอดภัย 
  6.4 สปา (Massage room หรือ Spa)  มีหองบริการนวดแผนไทยแยกชาย-หญิง พื้น 
ผนัง และเพดาน อยูในสภาพดี มีระบบระบายอากาศที่ดีรวมถึงการใหกลิ่นหอมสดชื่น ผลิตภัณฑ
และอุปกรณที่ใชมีคุณภาพ สะอาดและปลอดภัย 
  6.5 อางอาบน้ํา  (Jacuzzi) พื้น ผนัง และเพดานอยูในสภาพดี มีระบบและอุปกรณที่มี
คุณภาพ สะอาด ปลอดภัย มีประสิทธิภาพ ไดรับการดูแลรักษาอยางดี สม่ําเสมอ 
  6.6 สระวายน้ํา มีความเปนสวนตัว มีการแยกบริเวณสระวายน้ําเด็ก มีเกาอี้ เตียง
พักผอน มีผาเช็ดตัว มีพื้นที่อาบน้ํา มีแสงสวาง น้ําในสระในสะอาด มีอุปกรณชวยชีวิต และอุปกรณ
ตางๆ ไดรับการดูแลสม่ําเสมอ มีระเบียบการใชแสดงไวอยางชัดเจน มีพนักงานดูแลความปลอดภัย 
ที่มีความชํานาญ 
  6.7 หองน้ําสําหรับสวนสันทนาการ มีองคประกอบดานความปลอดภัย สุขอนามัย 
สุขภัณฑและอุปกรณ ไมนอยกวาหองน้ําบริเวณโถงตอนรับ อยูในสภาพดี สะอาด ปลอดภัย การ
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ระบายอากาศดีและมีฝกบัวอาบน้ํา มีระบบควบคุมอุณภูมิของน้ํา มีผาเชดตัว มีราวพาดผาเช็ดตัว 
และกระจกเงา 
 7.  หมวดที่ 7 สวนบริการดานธุรกิจ หองประชุม และศูนยธุรกิจ (Business center) 
สําหรับระดับ 4-5 ดาว 
  7.1 หองประชุม  มีพื้น  ผนัง  เพดาน  และมีพื้นที่โถงภายนอกสําหรับตอนรับ 
ลงทะเบียนอยูในสภาพดี สะอาด มีการตกแตงอยางดี มีแสงสวางเพียงพอ เหมาะสมกับประเภท 
และระดับของที่พัก มีการระบายอากาศที่ดี มีไวทบอรด พรอมปากกา และแปรงลบที่มีคุณภาพ                 
มีเครื่องฉายสไลด โปรเจคเตอร พรอมจอรับภาพ มีบริการถายเอกสาร มีโทรศัพท และโทรสารที่
สามารถโทรทั้งภายใน และตางประเทศ มีคอมพิวเตอร พรอมเครื่องพิมมพ มีเจาหนาที่อํานวยความ
สะดวก 
  7.2 ศูนยบริการดานธุรกิจ (Business center) อยูในบริเวณและระยะที่สามารถบริการ
พิ้นที่หองประชุมไดอยาง สะดวก รวดเร็ว มีพื้นที่ 24-32 ตารางเมตร พื้น ผนัง  และเพดานอยูใน
สภาพดี สะอาด มีการตกแตงอยางดี เหมาะสมกับประเภท และระดับของที่พัก รวมถึงการออกแบบ
แสงและระบบเสียง   มีการระบายอากาศที่ดี มีแสงสวางและไฟสองสวางเพียงพอ มีระเบียบการใช
หองและคําแนะนําการใชอุปกรณตางๆ แสดงไวอยางชัดเจจน มีไวทบอรด พรอมปากกาและแปรง
ลบ มีเครื่องฉายสไลด โปรเจคเตอร พรอมจอรับภาพ มีบริการถายเอกสาร มีโทรศัพท โทรสาร ที่
สามารถโทรทั้งภายในที่พักภายในประเทศและตางประเทศ มีคอมพิวเตอรและระบบอินเตอรเน็ท
ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ มีพนักงานคอยอํานวยความสะดวกและมีขอมูลสนับสนุนดานธุรกิจ 
  7.3 หองน้ําสําหรับประชุม แยกหองชาย-หญิง อยูในสภาพดี สะอาด ระบายน้ําไดดี 
มีองคประกอบดานความปลอดภัย สุขอนามัยสุขภัณฑและอุปกรณไมนอยกวาหองน้ําบริเวณโถง
ตอนรับ 
 8.  หมวดที่ 8 บุคลากร และการบริการ 
  8.1 พนักงานทุกสวนและทุกระดับ ติดปายชื่อ แตงกายสุภาพ เรียบรอย สะอาด                          
มีบุคลิกดี มารยาท อัธยาศัยดี แสดงออกถึงความเปนมิตร สามารถสื่อสารภาษาไทยไดเปนอยางดี 
และสื่อสารภาษาตางชาติได เหมาะสมกับหนาที่  ใหขอมูลและความชวยเหลือไดอยาง                           
มีประสิทธิภาพ 
  8.2 กลุมพนักงานยกสัมภาระ (Doorman, Porter) ใหการตอนรับ กลาวทักทาย และ
ปฏิบัติหนาที่ไดอยางเหมาะสม 
  8.3 กลุมพนักงานตอนรับ, พนักงานอาคันตุกะสัมพันธ (Check in, Rooming the 
Guest, Check out) ใหการตอนรับ กลาวทักทาย และปฏิบัติหนาที่ไดอยางเหมาะสม 
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  8.4 กลุมพนักงานตอนรับ (Guest Service) ใหการตอนรับ กลาวทักทาย และปฏิบัติ
หนาที่ไดอยางเหมาะสม 
  8.5 กลุมพนักงานทําความสะอาด (House Keeping) จัดเตรียม ตรวจเช็ค ทําความ
สะอาด และจัดวางอุปกรณและเครื่องใชตางๆ ไดอยางเหมาะสม 
  8.6 กลุมอาหารเชาและบุฟเฟต และกลุมหองอาหาร มีพนักงานใหการตอนรับ กลาว
ทักทาย สอบถามจํานวน ใหการบริการอาหาร จัดวาง เปลี่ยนภาชนะ จัดเก็บภาชนะและอุปกรณได
อยางถูกตอง ครบถวน และเหมาะสม 
 9.  หมวดที่ 9 ระบบความปลอดภัยในพิ้นที่ทั่วไป 
  9.1 ระบบความปลอดภัยดานอัคคีภัย มีระบบการเดินสายไฟและติดตั้งอุปกรณที่ได
มาตรฐาน ปลอดภัย แลละไดรับการดูแลรักษาอยางถูกตอง สม่ําเสมอ มีการระบายอากาศ และแสง
สวางอยางเพียงพอ มีการปองกันเชื้อเพลิง มีแผนผังทางหนีไฟ หรือปายทางหนีไฟ และทางออก
ฉุกเฉินเรืองแสง มีไฟแสงสวางฉุกเฉิน มีเสนทางหนีไฟและบันไดหนีไฟ มีลิฟทดับเพลิง อยูใน
ตําแหนงที่ใชงานไดสะดวก รวดเร็ว ขนาดเหมาะสม และไดรับการดูแลรักษาอยูเสมอ มีอุปกรณ
ดับเพลิงหรือสายฉีดดับเพลิง ที่มีประสิทธิภาพ เพียงพอ และอยูในตําแหนงที่เหมาะสม 
  9.2 ระบบความปลอดภัยทั่วไป มีระบบตรวจเช็คความปลอดภัยที่มีประสิทธิภาพ 
สามารถสังเกตการณ หรือบันทึกภาพบริเวณทางเขาออก และจุดสําคัญๆตลอด 24 ช่ัวโมง มีเครื่อง
กําเนิดไฟฟาที่มีประสิทธิภาพและน้ํามันสํารอง มีการสํารองน้ําใชในกิจกรรมที่จําเปนและน้ํา
สําหรับดับเพลิง มีระบบสื่อสารเพื่อขอความชวยเหลือฉุกเฉินไปยังเครือขายตางๆไดอยางรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ มีแผนปองกันภัย เตือนภัย ระงับภัยตางๆ และฝกซอมอยูเสมอ มียาสามัญ
ประจําบานและชุดปฐมพยาบาลที่มีคุณภาพ อยูในสภาพที่ปรับใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 10.  หมวดที่ 10 ทรัพยากร และชุมชนแวดลอม 
  10.1  ดานสิ่งแวดลอม ทรัพยากร และพลังงาน มีการจัดการกับขยะมูลฝอยและส่ิง
ปฏิกูล และมีการจัดการกับน้ําเสียอยางถูกสุขลักษณะและมีประสิทธิภาพ ใชทรัพยากรอยาง
ประหยัด มีประสิทธิภาพ ใชวัสดุอุปกรณและเทคโนโลยีที่สนับสนุนการประหยัดพลังงานและ              
มีประสิทธิภาพ มีการรณรงคในการใชทรัพยากรและประหยัดพลังงาน รวมทั้งไมดําเนินการหรือ
ใหการสนับสนุนกิจกรรมสันทนาการที่เปนการรบกวนหรือทําลายสิ่งแวดลอม 
  10.2  ดานชุมชน สังคมและสิทธิมนุษยชน สงเสริมศิลปะ วัฒนธรรม และประเพณี
อันดีงาม สนับสนุนผลิตภัณฑภายในประเทศ สนับสนุนและมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน 
เคารพในความแตกตางทางเชื้อชาติ  ศาสนา วัฒนธรรม และใหการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันแกทุก

 
 



 32

เพศ ทุกวัย และทุกสถานภาพ ไมสนับสนุนการคาประเวณีและสิ่งผิดกฤหมายอื่นๆ มีการประกัน
ความเสียหายตางๆตามที่กฎหมายกําหนด 
 11.  หมวดที่ 11 สวนของพนักงาน (สําหรับระดับ 3-5 ดาว) 
  11.1  ดานสนับสนุนการบริการ มีพื้นที่ลอคเกอรแยกชาย-หญิง มีหองสุขาแยกชาย-
หญิง มีหองอาบน้ําแยกชาย-หญิง ที่อยูในสภาพใชงานไดดี สะอาด และเพียงพอแกการใชงาน                    
มีพื้นที่รับประทานอาหารที่อยูในสภาพใชงานไดดี สะอาด และเพียงพอแกการใชงาน มีพื้นที่
พักผอนที่อยูในสภาพใชงานไดดี สะอาด และเพียงพอแกการใชงาน มีหองสมุดหรือหองฝกอบรม 
พรอมวัสดุอุปกรณ สนับสนุนการเรียนใหอยูในสภาพใชงานไดดี สะอาดและเพียงพอแกการใชงาน  
  11.2  ดานสงเสริมสวัสดิการ มีการประกันสังคมใหแกพนักงานทุกระดับที่บรรจุแลว                         
ไมละเมิดกฎหมายแรงงาน เชน สตรีมีครรภ การจางแรงงานเด็ก และคนตางดาวที่ผิดกฎหมาย 
 12.  หมวดที่ 12 คุณลักษณะเสริมอื่นๆ  
  12.1 กิจกรรมเสริม มีบริการและกิจกรรมเสริมอื่นๆ ทั้งบริเวณภายในอาคาร (Indoor) 
และบริเวณภายนอกอาคาร (Outdoor)  อยางนอย 3-5 ชนิด เชน รานของที่ระลึก รานเสริมสวย ราน
ตัดผมสุภาพบุรุษ คาราโอเกะ สนุกเกอร เกมสทําอาหารและงานฝมือตางๆ สนามเด็กเลน จักรยาน 
และกอลฟ มีบริการและกิจกรรมเสริมอื่นๆ ทั้งทั้งบริเวณภายในอาคารและบริเวณภายนอกอาคาร
อยางนอย 5 ชนิด 
  12.2  การเปนที่ยอมรับของบุคคลและองคกรภายนอก ไดรับการรับรอง หรือรางวัล
ดานตางๆจากองคกรที่เกี่ยวของและมีมาตรฐานภายในประเทศ ไดรับการรับรอง หรือรางวัลดาน
ตางๆ จากองคกรที่เกี่ยวของและมีมาตรฐานระดับนานาชาติ มีบุคคลสําคัญทั้งในและตางประเทศมา
ใชบริการอยูเสมอ 
  12.3  สวัสดิการเสริมสําหรับพนักงาน มีสวัสดิการดานการเงิน เชน เงินชวยคาครอง
ชีพคาเลาเรียนบุตร และสวัสดิการดานอื่นๆ เชน ที่พัก อาหาร รถรับ-สง 
 1.6  การแบงสวนงานภายในโรงแรม 
 การแบงสวนงานภายในโรงแรมนั้น สามารถแบงออกไดเปน 7 ฝายงาน คือ (นาตยา    
เกตุสมบูรณ. 2549 : 40) 
 1. ฝายบริการสวนหนา เปนงานที่เรียกวาหนาตาของโรงแรม เพราะเปนงานสวนแรก                    
ที่ใหบริการตอนรับแขกหรือผูมาพักในโรงแรม เปนโอกาสอันสําคัญยิ่งที่จะสรางความประทับใจ
ใหกับแขกที่มาพัก ไมวาจะเปนการมาติดตอดวยตนเอง หรือจะเปนการโทรศัพทเขามาติดตอขอจอง
หองพัก การใหบริการดวยความประทับใจ เชน ความกระตือรือรน ความสุภาพ การยิ้มแยมแจมใส 
การกลาวทักทาย กลาวคําตอนรับ การชวยเปดประตู การชวยขนของสัมภาระ ตลอดจนการให
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ขอมูลเกี่ยวกับที่พักและหองบริการอื่นๆ ส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับใหลูกคาที่พักใชบริการใน
โรงแรม เปนตน โดยการบริการสวนหนาหรือการตอนรับที่ดีจะเปนการสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคา พนักงานฝายหนามีหนาตาที่ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะใหขอมูลขาวสารที่ลูกคาตองการ
ทราบ จะทําใหลูกคาพึงพอใจ จะชวยสรางภาพลักษณใหกับโรงแรม ลูกคาและแขกจะไดรับความ
ประทับใจ และความอบอุนมากยิ่งขึ้น ถือไดวาเปนการสรรางความประทับใจในการพบครั้งแรก 
และสรางความภักดีในการใชบริการตลอดไป ซ่ึงตําแหนงงานในฝายบริการสวนหนาโดยทั่วไป 
ไดแก พนักงานตอนรับ พนักงานประชาสัมพันธ พนักงานรักษาความปลอดภัย พนักงานเปดประตู 
พนักงานยกสัมภาระ เปนตน 
 2. ฝายแมบาน มีหนาที่รับผิดชอบความสะอาดเรียบรอยของท่ีพัก มีลักษณะเปนงาน            
“หลังบาน” เหมือนกับงานของแผนกครัว แขกที่เขาพักสวนมากมักคิดวาการที่หองพักสะอาด
ทางเดินสะอาด และบริเวณสาธารณะในโรงแรมสะอาดเปนหนาที่ของแมบานที่ตองดูแลความ
สะอาด ตลอดจนผาปูที่นอน/ปลอกหมอน ตองมีความสะอาดอยูเสมอ แขกที่มาพักบางกลุมเนน
โรงแรมที่มีคุณภาพดานหองพักที่มีความสะอาด ไมเหม็นอับ ซ่ึงตําแหนงงานในฝายแมบาน
โดยทั่วไป ไดแก หัวหนาแผนกแมบาน หัวหนาแมบาน แมบานประจําฟลอรหรือผูชวยแมบาน 
พนักงานดูแลหองพัก พนักงานยกของ/ทําความสะอาด หัวหนาหองผา 
 3. ฝายอาหารและเครื่องดื่ม เปนงานบริการที่สงผลตอภาพลักษณของโรงแรม จึงเปน
งานที่มีความสําคัญไมนอยกวาไปกวางานบริการสวนหนา และงานแมบานหรืองานในสวนอื่นๆ 
ของโรงแรม ซ่ึงเปนงานที่รับผิดชอบดานการปรุงอาหาร การจัดเล้ียง บาร และเครื่องดื่ม งานสวนนี้
เปนฝายหนึ่งที่นํารายไดมาสูโรงแรมมากกวารายไดจากหองพัก เพราะโดยปกติแลวแขกจะมาพัก
แลวรับประทานอาหารดวย นอกจากนี้หองอาหารของโรงแรมยังมีไวสําหรับบริการลูกคาภายนอก 
สําหรับการจัดเลี้ยงในพิธีการตางๆ การเลี้ยงรับรองแขก การมีกิจกรรมตามเทศกาลตางๆ เชน 
เทศกาลอาหารเจ เทศกาลอาหารฝรั่งเศส เทศกาลเบียร เปนตน ซ่ึงตําแหนงงานในฝายอาหารและ
เครื่องดื่มโดยทั่วไป แบงออกเปน 3 สวนใหญๆ ไดแก ผูจัดการงานดานหองอาหารและการจัดเลี้ยง 
ผูจัดการงานเครื่องดื่ม บาร คลับ และหัวหนาพอครัว 
 4. ฝายจัดซื้อ บัญชีและการเงิน ไดแก งานดานการจัดซื้อพัสดุ เครื่องใช อุปกรณสําหรับ
งานโรงแรม งานบัญชีการเงินเพื่อสรุปรายไดและคาใชจายของโรงแรม 
 5. ฝายบุคคล ทําหนาที่บริหารงานบุคคลที่ปฏิบัติงานในหนาที่ตางๆ ในโรงแรม โดยหา
คนเขาที่งาน จัดคนใหเหมาะสมกับงานในหนาที่ จัดฝกอบรมสัมมนา ดูงานเพื่อเพิ่มความรูและ
ทักษะ การพิจารณาคาตอบแทน โบนัส เบี้ยขยัน เพื่อเปนรางวัลสําหรับพนักงานในโรงแรม การ
ประเมินผลงาน และสวัสดิการแกพนักงาน เปนตน 
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 6. ฝายขายและตลาดประชาสัมพันธ ทําหนาที่ในการสงเสริมการขาย การประชาสัมพันธ
เพื่อเพิ่มภาพลักษณขององคกร 
 7. ฝายชาง ทําหนาที่ในการดูแลบํารุงรักษาอุปกรณเครื่องใชสํานักงาน เครื่องใชไฟฟา 
เชน ไฟฟาในหองพัก บริเวณภายในและบริเวณรอบๆโรงแรม เชน แอร ตูเย็น ในหองพัก และใน
อาคารโรงแรม รวมทั้งเครื่องใชในหองประชุมเพื่อจัดเตรียมความพรอมสําหรับการประชุมสัมมนา 
และการจัดงานพิธีการตางๆ เปนตน 
 งานบริการอื่นๆในโรงแรม ซ่ึงถือวาเปนบริการที่มีนอกเหนือจากหองพักของแขกแลว 
โรงแรมยังมีบริการอื่นๆเสริมใหแกนักทองเที่ยว เพื่อใหนักทองเที่ยวมาพักที่โรงแรมที่เดียว แต
สามารถไดความสะดวกสบายทุกสิ่งทุกอยางพรอมในเวลาเดียวกัน ปจจุบันนี้เวลาจะมีการจัดงาน
ตางๆ มักจะใชโรงแรมเปนที่สําหรับจัดงาน เพราะมาที่เดียวทุกสิ่งทุกอยางจะมารวมตัวกันที่
โรงแรม ทําใหเกิดความสบายแกเจาภาพ สวนงานประชุมสัมมนา สวนมากมักจะหาโรงแรมที่อยูติด
ธรรมชาติ โดยใหใชเวลาสวนหนึ่งสําหรับการประชุมสัมมนา เวลาที่เหลือคือการพักผอนทามกลาง
ธรรมชาติ หรือบริเวณสถานที่บางแหงของโรงแรมยังสามารถใชเปนที่จัดงานรื่นเริงสังสรรค หรือ
งานกาลาดินเนอร หรืองานสําคัญตามประเพณี โรงแรมมีรถใหเชาเพื่อความสะดวกแกนักทองเที่ยว 
โดยมีรถอยางเดียว หรือมีทั้งรถ และพนักงานขับรถใหดวย การใหบริการขาวสารขอมูลแกแขกที่
เขาพัก ซ่ึงถือวาเปนบริการพิเศษอีกอยางหนึ่งดวยการบริการซักรีด เสื้อผาตามที่แขกจะเรียกใช
บริการ หรืออาจจะเปนแขกภายนอกที่ไมไดเขาพักในโรงแรม สามารถใชบริการซักรีดในโรงแรม
ได แตราคาคอนขางสูงกวาภายนอกเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกนักทองเที่ยว รวมถึงของฝากของ
ที่ระลึกเชนกัน และส่ิงอํานวยความสะดวกในเรื่องของศูนยใหบริการทางธุรกิจทั้งในสวนของ
เครื่องใชสํานักงานและยังสามารถใหบริการในสวนของเลขาได และมีการอํานวยความสะดวกใน
เร่ืองของการทองเที่ยว การเดินทาง โดยมีเคานเตอรทัวรมาเปดใหบริการในโรงแรม 
 1.7  หนวยงานที่เก่ียวของกับกิจการบริการที่พักแรม 
 การดําเนินธุรกิจโรงแรม ไดมีหนวยงานที่เกี่ยวของกับกจิการที่พักแรมดังนี้ 
 1. สมาคมโรงแรม (The hotel association)  องคกรที่มีบทบาทสําคัญตออุตสาหกรรม
การโรงแรมระดับโลกในปจจุบัน คือ สมาคมโรงแรมและโมเต็ลแหงสหรัฐอเมริกา ถือวาเปน
องคกรที่มีความเกี่ยวของกับความเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมการบริการตลอดระยะเวลาที่ผาน
มา โดยเฉพาะอยางยิ่งการบริการดานที่พักแรม 
 2.  สมาคมโรงแรมไทย (Thai hotels association) เร่ิมเมื่อวันที่ 28 กันยายน 2499 จากการ
ประชุมสโมสรสกอลแหงกรุงเทพมหานคร โดยผูรวมประชุมเปนผูจัดการสายการบิน สายการ
เดินเรือทะเล และผูบริหารโรงแรม ตอมามีสมาชิกจากดานโรงแรมเพิ่มมากขึ้น   จึงไดรวมตัว
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กอตั้งเปนสมาคมขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2506 ใชชื่อวาสมาคมโรงแรม เพื่อนักทัศนาจรแหงประเทศไทย 
ตอมา พ.ศ. 2511 จึงไดเปล่ียนชื่อเปนสมาคมโรงแรมไทย 
 1.8  การบริการของโรงแรม 
 ประเภทเตียงในโรงแรมที่มีบริการในโรงแรมจะมีขนาดและประเภทของเตียง ดังนี้ 
(นาตยา  เกตุสมบูรณ. 2549 : 34) 
 1. เตียงเดี่ยว (Single bed) คือ เตียงที่สามารถนอนไดเพียงคนเดียว 
 2. เตียงคู (Twin bed) คือ หองที่ใชสําหรับนอนสองคน ซ่ึงจะใชเตียงเดี่ยว 2 เตียงวาง
แยกกัน 
 3. เตียงเดียว (Double bed) คือ หองที่มีเตียงเดี่ยวแตสามารถนอนได 2 คน  
 4. เตียงเสริม (Extra bed หรือ Rollaway) เปนเตียงชนิดพับไดสําหรับนอน 1 คน 
สวนมากไวบริการแขกที่มาเปนกลุม หรือมาเปนครอบครัว การใชเตียงชนิดนี้จะตองเสียคาใชจาย 
 5. เตียงเด็ก (Baby cot หรือ Cot หรือ Crib) เปนเตียงสําหรับเด็ก มีลูกกรง หรือมีลักษณะ
เปนเปล 
 ประเภทหองที่มีบริการในโรงแรม สามารถแบงออกเปนชนิดตางๆ ไดดังนี้  
 1. หองพักสําหรับแขกคนเดียว (Single Room : SWB : SGLS) เปนหองสําหรับใหแขก
พักคนเดียว ถึงแมวาจะใชเตียงแบบเตียงคู (Twin) หรือ แบบเดี่ยว (Double Bed) แตจะคิดในอัตรา
พักคนเดียว 
 2. หองพักสําหรับแขกสองคน (Double Room : DWB : DBLD หรือ Twin-Bed Room : 
TWR) เปนหองพักคูโดยใชหองเปนเตียงคูหรือจะใชเตียงใหญ เตียงเดียวจะเปนขนาดใหญ (King 
Size) หรือขนาดกลาง (Queen Size) ไดเชนกันแตจะเนนใหพัก 2 คน คิดอัตราคาที่พัก 2 คน 
 3. หองพักสําหรับแขกสามคน (Triple room) โดยใชหองที่สําหรับแขกสองคนพักและ
เพิ่มเตียงเสริม Extra Bed เขาไปอีก 1 เตียง เพื่อใหแขกคนที่สามารถนอนได ซ่ึงจะคิดคาบริการ 
 4. หองพักสําหรับแขกสี่คน (Quard room) เปนหองที่ใชเตียงเดียว 4 เตียง (Single Bed 4 
เตียง) หรือเตียงคู 2 เตียงเพื่อใหแขกพักไดถึง 4 คนใน 1 หอง 
 5. หองชุด (Suite) คือ หองพักขนาดใหญ ใน 1 หองมี หองนอนมากกวา 1 หอง หองน้ํา
มากกวา 1 หอง มีหองนั่งเลนเปนอยางนอย 
 6. หองตกแตงพิเศษ (Deluxe room) เปนหองที่มีส่ิงอํานวยความสะดวก และความ
หรูหรามากกวาหองธรรมดา หรือที่เรียกวาหองพักแบบมาตรฐาน (Standard room) เชน อาจมีชุด
รับแขกขนาดใหญในหอง 
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 7. หองพักติดกันแตไมมีประตูถึงกัน (Adjoining room) หองพักที่อยูติดกันตั้งแต 2 หอง
ขึ้นไป สามารถเดินถึงกันไดโดยไมมีประตูกั้นระหวางหอง 
 8. หองพักติดกันแตมีประตูกั้นระหวางกัน (Connecting room) หองพักที่อยูติดกันแตมี
ประตูกั้นระหวางกัน (Connecting room) หองพักที่อยูติดกันตั้งแต 2 หองขึ้นไป โดยท่ีประตู
สามารถเปดปดระหวางสองหองได 
 9. หองพักที่อยูตรงกันขาม (Adjacent room) คือ หองพักที่อยูตรงขามกัน 
 10. หองชุดขนาดเล็ก (Mini – suite or junior suite) คือ หองพักเดี่ยวที่มีหองนั่งเลนหรือ
หองรับแขกแยกจากหองนอน 
 11. หองสตูดิโอ (Studio) คือหองพักที่มีโซฟาสามารถดัดแปลงเปนเตียงนอนได 
    12. หองพักแบบมาตรฐาน (Standard room) คือ หองพักเดี่ยว (Single) หรือหองพักคู 
(Double) ที่มีเครื่องตกแตงจําเปนที่เปนมาตรฐาน ไดแก โตะแตงตัว ทีวี ตูเย็น ตูเสื้อผา ที่วางกระเปา 
โทรศัพท โตะหัวเตียง หองน้ําที่มีฝกบัวหรืออางอาบน้ํา และอางลางหนา (นาตยา  เกตุสมบูรณ. 
2549 : 35) 
 
2.  การบริหารงานโรงแรม 
 ธุรกิจการคาและอุตสาหกรรมตางๆรวมทั้งโรงแรมทุกขนาดทุกประเภท จําเปนตองมีการ
บริหารจัดการทุกระดับ ทั้งนี้ เพื่อที่จะสามารถใหบริการแกสังคมตามที่สังคมตองการอยางมี
ประสิทธิภาพ โดยมีเปาหมายขององคกรที่ผูบริหารโรงแรมตองการบรรลุผลโดยทั่วไป คือ การเพิ่ม
ผลกําไร หรือลดตนทุน การบรรลุมาตรฐานคุณภาพของผลิตผลและบริการรวมถึงการสรางและ
รักษาภาพลักษณที่ดีตอสาธารณชน โดยเปาหมายขององคกรจะแตกตางกันไปตามชั้น และประเภท
ตางๆของโรงแรม ส่ิงสําคัญก็คือ ผูบริหารทุกระดับตองทราบเปาหมายที่แนชัด เพื่อที่จะไดบริหาร
จัดการพัฒนาปรับปรุงใหบรรลุเปาหมายนั้นๆ (ปรีชา  แดงโรจน. 2549 : 306) 
 ระดับของฝายบริหารจัดการ หรือ กลุมผูบริหาร แบงออกเปน 3 ระดับ ไดแก 1) ระดับสูง                
2)ระดับกลาง และ 3) ระดับลาง หรือระดับหัวหนางาน  
 ผูบริหาร หรือ ผูจัดการ (The executive or managers) คือ บุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เปนผูนํา 
ตองรับผิดชอบงานที่ปฏิบัติโดยบุคคลอื่นที่อยูภายใตบังคับบัญชา ตองมีความสามารถในการแบง
งานกันทําตามความถนัดเพื่อใหทุกคนแสดงความสามารถอยางเต็มที่ (ปรีชา แดงโรจน. 2549 : 310) 
 ผูบริหาร หรือ ผูจัดการ จะตองเกี่ยวของกับการปฏิบัติหนาที่หลัก ที่สําคัญ 2 ประการ คือ  
 1.  การบริหารจัดการภายใน เพื่ออํานวยใหทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรวัตถุประสาน
เขาดวยกันและทํางานรวมกันอยางมีระเบียบมีประสิทธิภาพ  
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 2.  การบริหารจัดการภายนอก เพื่อนําองคกรใหสามารถดําเนินไป โดยมีการปรับตัวอยาง
เหมาะสมมากที่สุด กับสภาพแวดลอมภายนอกที่เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา ทั้งนี้เพื่อที่จะให
สามารถหาประโยชน หรือ ขอดี และสามารถหลีกเลี่ยงขอจํากัดหรือขอเสีย ที่มีอยูเปนเงื่อนไข
ภายนอก และเพื่อใหองคกรไดมีความสัมพันธตอกลุมอื่นที่เกี่ยวของ เมื่อไดจัดการกับปญหาภายใน
และภายนอกไดอยางถูกตอง องคกรจึงจะสามารถอยูรอดและเติบโตไดในสังคม และมีการทํางานที่
ไดประสิทธิผล และประสิทธิภาพ จนสําเร็จตามวัตถุประสงคที่ตองการได 
 บทบาทของผูบริหารโดยโรงแรมทุกระดับบางครั้งตองคอยใหกําลังใจ หรือจูงใจ 
ผูใตบังคับบัญชา บางครั้งเปนตัวแทนผูใตบังคับบัญชา ในการพูดเจรจาติดตอกับผูบริหารในระดับ
เดียวกัน หรือสูงกวา นอกจากนี้ยังตองคอยประสานงานกับผูบริหารในฝาย หรือแผนกอื่นๆ คอย
แกปญหาขอขัดแยงระหวางพนักงาน เปนประธานในการประชุมประจําวัน ประจําสัปดาห รับฟง
รายงานความเปนไปตางๆ ภายในโรงแรม ทั้งที่เกี่ยวของโดยตรงและโดยออม การตอนรับเลี้ยง
รับรองลูกคาสําคัญและเจาหนาที่ของรัฐ รวมทั้งรวมประชุมของสมาคมตางๆ ที่เกี่ยวของ เชน 
สมาคมโรงแรมไทย (THA) สมาคมบริษัทนําเที่ยวไทย (ATTA) และสโมสรโรตารี (Rotary Club) 
เปนตน 
 หลักการการบริหารจัดการขึ้นพื้นฐาน  ไดมีการแกไขปรับปรุงเพิ่มเติมตามการ
เปลี่ยนแปลงพัฒนาขององคกรธุรกิจอุตสาหกรรมตางๆ มาโดยตลอด  ซ่ึงสามารถสรุปได 14 
ประการ ดังนี้ (ปรีชา  แดงโรจน. 2549 : 312) 
 1. หลักของอํานาจหนาที่ โดยผูบริหารตองสามารถสั่งการได 
 2.  ลําดับขั้นของการปกครองสายงายของอํานาจหนาที่  การบังคับบัญชา ควรเริ่มจากฝาย
บริหารจัดการสูงสุด ลงมาสูพนักงานระดับลางสุด 
 3. วินัยของพนักงานทุกคนตองเคารพกฎ และนโยบาย ซ่ึงใชบังคับปกครององคการ 
 4.  เอกภาพของการบังคับบัญชา ซ่ึงพนักงานแตละคนควรมีหัวหนาเพียงคนเดียว 
 5.  เอกภาพของแนวทางการปฏิบัติ โดยการใชแผนเดียวในการปฏิบัติ เพื่อบรรลุ
วัตถุประสงค 
 6.  ประโยชนสวนรวม ผลประโยชนตางๆ ขององคกรตองสําคัญกวาผลประโยชน
พนักงานแตละคน หรือแตละแผนก 
 7.  คาตอบแทน ตองใชแผนระบบเงินเดือนคาจางอยางยุติธรรม 
 8.  การรวมอํานาจ เปนกระบวนการบริหารจัดการสวนมากจะรวมอํานาจ 
 9.  ความมีระเบียบ โดยส่ิงของหรือคน ตองมีระเบียบและรูวาอยูในที่ใดขององคกร 
แผนภูมิองคกร คือ แนวทางใหคนทํางานรวมกัน สัมพันธกันอยางมีระเบียบ 
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 10.  การแบงงานกันทํา  คือการใหพนักงานทํางานตามความถนัด/ชํานาญ ในงานเฉพาะ
ดาน 
 11.  ความเหมาะสม  ซ่ึงพนักงานควรบรรจุในตําแหนงที่เหมาะสมที่สุดของแตละคน
 12.  เสถียรภาพพนักงาน คืออัตราการเขา-ออกของพนักงานสูง นําไปสูการปราศจาก
ประสิทธิภาพ  
  13.  ความคิดริเร่ิมของพนักงาน  ควรใหพนักงานไดรับอิสระบางเพื่อพัฒนาและสงเสริม
สนับสนุนแผนงานตางๆ 
  14.  การรวมใจ โดยเมื่อพนักงานทํางานกันเปนทีม ความรูสึกที่เปนเอกภาพ สามารถจะ
พัฒนาใหเกิดประโยชนตอองคกรได 
 การบริหารจัดการ เปนงานที่มีความสําคัญยิ่งขององคกร ดังนั้นฝายบริหารจัดการทุก
ระดับ (สูง กลาง ลาง) หมายถึง ผูบริหาร หรือ ผูจัดการ รวมทั้งหัวหนางานทุกคนจะตองมีทักษะ คือ 
ความชํานาญตางๆ (skills) เปนพื้นฐานที่จําเปนสําหรับการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ โดย
ทักษะความชํานาญพื้นฐานที่จําเปน แบงได 3 ประเภท ดังนี้ คือ ทักษะทางดานเทคนิควิธีการทํางาน 
ทักษะทางดานมนุษยสัมพันธ และทักษะทางดานความนึกคิด (ปรีชา  แดงโรจน. 2549 : 313) 
 1. ทักษะทางดานเทคนิควิธีการทํางาน (Technical skills) หมายถึง ความสามารถชํานาญ
ในการใชความรู วิธีทํา เทคนิค และการใชเครื่องมือเครื่องใชอุปกรณตางๆ ที่จําเปนสําหรับการ
ทํางานอยางใดอยางหนึ่ง ทักษะชนิดนี้ จะไดมาจากการศึกษา การฝกอบรม และประชาสัมพันธ 
ความชัดเจนที่เกิดจากการกระทํา หรือ ไดพบเห็นมา  ซ่ึงผูบริหารทุกทาน จะตองมีความสามารถ
ชํานาญที่จําเปนประการแรกอยางหนึ่ง คือความรู ความชํานาญทางเทคนิควิธีการทํางานตางๆ ใน
หนาที่ของตน โดยผูบริหารจําเปนตองมีทักษะทางดานมนุษยสัมพันธ และทักษะทางดานความนึก
คิดประกอบไปดวย 
 2. ทักษะทางดานมนุษยสัมพันธ (Human relations skills) หมายถึง ความสามารถชํานาญ
ในการปฏิบัติ และใชดุลยพินิจเกี่ยวกับการทํางานกับคน การรูจักใชคน ประกอบดวยความสามารถ
เขาใจถึงวิธี การจูงใจคน การติดตอส่ือสารพูดจา และศิลปะในการเปนผูนําที่ดี ซ่ึงจําเปนตองเขาใจ
ถึงพฤติกรรมของคน (ผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา ผูรวมงาน) ที่ไมเปนไปตามเหตุผล เพราะมี
อารมณ ความนึกคิด ชอบพอ ตลอดจนความพอใจอื่นๆของตน รวมทั้งขวัญ กําลังใจ และความ
สนุกสนานในการทํางานดวย โดยพฤติกรรมของคนที่มีตอส่ิงแวดลอม 2 ทาง คือ สภาพแวดลอม
ของรายงานทางกายภาพ (Physical environment) และสภาพแวดลอมของสังคมในที่ทํางาน ซ่ึง
ผูบริหารตองใชทักษะดานมนุษยสัมพันธ เพื่อควบคุมพฤติกรรมของกลุมคน โดยใชความสามารถ
จูงใจคนใหทํางาน และสรางความจงรักภักดีตอองคกร ซ่ึงประกอบดวย การควบคุมตนเอง การเปด
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ใจใหกวาง มีความซื่อสัตยยุติธรรม  การรวมมือ และการถนอมน้ําใจ ซ่ึงทักษะทางดานมนุษย
สัมพันธเปนไปอยางตอเนื่องสําหรับผูบริหารทุกระดับทุกคน และมีความสําคัญยิ่งขึ้นสําหรับธุรกิจ
อุตสาหกรรมโรงแรม เพราะนอกจากผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชา เพื่อนรวมงานซึ่งเปนบุคลากร 
หรือ คนภายในแลว ผูบริหารทุกระดับทุกคนยังจะตองคอยติดตอสัมพันธกับคนภายนอกอีกเปน
จํานวนมาก นั่นคือ ลูกคาของโรงแรม ซ่ึงแนนอนวาทักษะทางดานมนุษยสัมพันธ เปนความจําเปน
เพิ่มขึ้นของผูบริหารโรงแรม ดังนั้นทักษะประเภทนี้จึงมีมากถึงครึ่งหนึ่งหรือมากกวานั้น เมื่อเทียบ
กับทักษะทางดานเทคนิควิธีการ และทักษะทางดานความนึกคิดรวมกัน 
 3. ทักษะทางดานความนึกคิด (Conceptual skills) หมายถึง ความสามารถในการเขาใจถึง
ปญหาของฝาย แผนกตางๆ ของโรงแรมไดทั้งหมด และสามารถคิดหาวิธีการปฏิบัติงานที่ดี และ
เหมาะสมสําหรับทั้งโรงแรม  
 ซ่ึงอาจกลาวไดวาผูบริหารระดับสูงจะตองประสบปญหาที่ยาก สลับซับซอนมากกวา
ผูบริหารระดับกลาง ซ่ึงรับผิดชอบเฉพาะปญหาในฝาย หรือ แผนกของตนเทานั้น สวนปญหางายๆ 
ของผูบริหารระดับลาง หรือ หัวหนางาน ซ่ึงเปนปญหาของผูปฎิบัติงานประจําวันนั้น สามารถแกไข
ไดงาย โดยการใชทักษะทางดานความนึกคิดเพียงเล็กนอยเทานั้น  
 หนาที่การบริหารจัดการโรงแรม  7 องคประกอบ คือ (ปรีชา  แดงโรจน. 2549 : 318) 
 1. การวางแผน  คือ การตั้งเปาหมายตางๆ ตั้งปณิธาน (ความปรารถนา) กําหนด
วัตถุประสงคและวิธีตางๆ สําหรับปฏิบัติ เพื่อบรรลุเปาหมายเหลานั้น 
 2. การจัดองคกร คือ การทําอยางไรจึงจะรวบรวมทรัพยากรบุคคลของเราที่มีจํากัด ใหดี
ที่สุด แลวนําไปใชประโยชนอยางเต็มที่ เพื่อบรรลุวัตถุประสงคเหลานั้น 
 3. การประสานงาน คือ การประชาสัมพันธบุคลากรใหทําหนาที่อยางกลมเกลียว และ 
เหมาะสมเขากันกับอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชเพื่อประสิทธิผลสูงสุด 
 4. การจัดคนเขาทํางาน คือ การมุงสูการสรรหา และ  การจางผูสมัครทํางาน บรรจุ
บุคลากรที่มีคุณวุฒิ คุณสมบัติที่ดีที่สุด เหมาะสมแตละตําแหนงงานของโรงแรม 
 5. การสั่งการ  คือ การตรวจตรา พิจารณาใหรอบคอบ ถ่ีถวน การกําหนดเวลาทํางาน 
วินัย ระเบียบแบบแผน ขอบังคับพนักงาน 
 6. การควบคุม คือ การตรวจสอบ สอบสวน พิสูจน โดยเกณฑการวัดความแตกตาง 
ระหวางผลงานที่แทจริง เทียบกับมาตรฐาน 
 7. การประเมินผล คือ การพิจารณาติชม วิจารณความกาวหนาของการดําเนินงาน ดวย
การวัดผลการปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน และการประเมินประสิทธิผลของการฝกอบรม 
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 สําหรับการบริหารจัดการที่สมดุล คือ การบริหารจัดการที่ทําใหบุคคล 3 ฝายพึงพอใจ 
ประกอบดวย ลูกคา พนักงาน และเจาของ 
 1. ลูกคา หมายถึง ลูกคาที่มาพัก และลูกคาที่มารับประทานอาหาร มาประชุมหรือ
อุดหนุนบริการอื่นๆ ของโรงแรม โดยฝายบริหารจัดการตองแนใจวาลูกคาทุกคนจะตองไดรับการ
ปฏิบัติจากพนักงานดวยความสุภาพอยางดีที่สุด  
 ภาพลักษณของโรงแรม คือ ความคาดหวังของลูกคา เกี่ยวกับความสะอาด  ความ
สะดวกสบาย และการตกแตง ฝายบริหารจัดการตองบํารุงรักษา อาคารสถานที่ บริเวณโดยรอบและ
เครื่องตกแตงทั้งหมดใหอยูในสภาพที่ดีที่สุด โดยระบบการรายงานแลละการซอมแซมอยาง
สม่ําเสมอ ซ่ึงฝายบริหารจัดการตองมั่นใจวาลูกคาไดรับความพึงพอใจทุกดานดวยการสํารวจ
ตรวจสอบเปนประจําทุกวัน 
 2. พนักงานหรือบุคลากร  เปนทรัพยากรที่มีคาที่สุดของโรงแรม มีความสําคัญตอการ
ดําเนินงาน สามารถทําใหธุรกิจกาวหนาอยางมีประสิทธิภาพ สรางความประทับใจใหลูกคาหรือทํา
ใหธุรกิจเสียหายลมเหลวได  โดยฝายบริหารจัดการจะตองบริหารจัดการใหพนักงานรวมมือรวมใจ
สมานสามัคคีทํางานรวมกันเปนหมูคณะ เพื่อนําความรูความสามารถของแตละคนประสานรวมกัน 
ดําเนินงานโรงแรมอยางคุมคา พนักงานทุกคนไมวาตําแหนงใด ตางก็มีสวนในการดําเนินงาน
ทั้งสิ้น ซ่ึงหัวหนาหนวย หัวหนาแผนก หัวหนาฝายและผูบริหารระดับสูงจะตองเอาใจใสดูแลใน
เร่ืองเงินเดือน โบนัส คาตอบแทน สวัสดิการตางๆ และทุกขสุข ฯลฯ ของพนักงาน โดยเฉพาะ
ผูอํานวยการฝายทรัพยากรบุคคลและหรือผูจัดการแผนกบุคคล ฝายบริหารจัดการมีหนาที่ที่จะตอง
ทําใหพนักงานพึงพอใจในเรื่องตางๆ  
 3. เจาของหรือผูถือหุน เปนผูลงทุน ทําใหเกิดการเริ่มตนของธุรกิจโรงแรม แมวาจะมี
เหตุผลหลายประการในการดําเนินธุรกิจ กําไรเปนเครื่องลอใจอยางหนึ่งและเปนสาเหตุสําคัญ ซ่ึง
กําไรเปนเครื่องวัดความสามารถของผูบริหาร สมรรถภาพในการบริการแกลูกคา เปนสวนชวยให
ธุรกิจดํารงอยู และอาจขยายกาวหนาเจริญเติบโตตอไป โดยฝายบริหารจัดการอาจทําใหลูกคา                  
พึงพอใจ บํารุงรักษาโรงแรมเปนอยางดี พนักงานมีความสุขและพึงพอใจในการปฏิบัติงาน แตถาไม
สามารถทํากําไรไดก็จะถูกตําหนิ ดังนั้นฝายบริหารจัดการโดยเฉพาะอยางยิ่งผูจัดการทั่วไป จะตอง
ทําใหเจาของหรือผูถือหุนพึงพอใจ ดวยการบริหารจัดการใหเกิดผลกําไร 
 
3.  การบริหารจัดการโรงแรมในประเทศไทย    
 การบริหารจัดการโรงแรมในประเทศไทย อาจแบงได 4 ประเภท คือ  (ปรีชา  แดงโรจน. 
2549 : 323) 
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 1.  บรรษัทเครือขายโรงแรมระหวางประเทศ  (International hotel chains corporation) 
โดยแบงสัญญาการบริหารจัดการเปน 4 แบบ ไดแก สัญญาการบริหารจัดการ  สัญญาหุนสวน  
สัญญาสิทธิสัมปทานหรือเฟรนไชซ และสัญญาการตลาด 
 1.1  สัญญาการบริหารจัดการ (Management contract) เปนการบริหารจัดการดวย
ความเชี่ยวชาญ จัดหาผูบริหาร/ผูจัดการมืออาชีพ ผูชํานาญการดานตางๆ และคูมือการปฏิบัติงาน
และระบบ ฯลฯ เพื่อรองรับคาบริหารจัดการและสวนแบงผลกําไร โดยการบริหารจัดการเปนไป
ตามมาตรฐานสากล  ปรัชญาการบริหารแตละบริษัทแตกตางกันบาง ผูบริหารระดับสูงเปน
ชาวตางชาติสวนใหญ บางโรงแรมมีผูบริหารระดับกลางชาวตางชาติอีกดวย 
 1.2  สัญญาหุนสวน (Partnership contract) ปจจุบันทุกโรงแรมที่ทําสัญญาการ
บริหารจัดการ ฝายเจาของจะใหบรรษัทเครือขายฯ เขาหุนดวยประมาณ 10-20% แลวแตจะตกลงกัน 
 1.3  สัญญาสิทธิสัมปทานหรือแฟรนซ (Franchise contract) ใหใชช่ือบรรษัทฯ 
บริการดานการตลาด เพื่อรับคาสิทธิสัมปทาน และคาการตลาด โดยโรงแรมประเภทนี้มักจะเปน
โรงแรมที่เคยบริหารจัดการโดยบรรษัทเครือขายฯ มากอน ตอมาเจาของมั่นใจวาบริหารจัดการเอง
ได หรือจางผูบริหารตางชาติที่เชี่ยวชาญมาบริหารจัดการ แตทําสัญญาสิทธิสัมปทานหรือแฟรน
ไชซกับบรรษัทเครือขาย เพื่อชวยดานมาตรฐานและการตลาด ปจจุบันมีไมมากนัก 
 1.4  สัญญาการตลาด (Marketing contract) สนับสนุนสงเสริมการขาย ประโยชน
ตางๆจากบรรษัทเครือขาย การรับจอง เพื่อรับคาการตลาด และรางวัลการขายเกินเปาหมาย  
 2.  บริษัทเครือขายโรงแรมภายในประเทศ  (Domestic hotel chains company) โดย
ผูบริหารระดับสูงสวนใหญจะเปนคนไทย ชาวตางชาติก็มีนอย บริษัทเครือขายบางรายนอกจากเปน
เจาของโรงแรมทั้งในและนอกประเทศแลว ยังมีการทําสัญญาดําเนินการ 4 แบบกับโรงแรมที่มาเขา
เครือขาย เชนเดียวกับบรรษัทเครือขายโรงแรมระหวางประเทศอีกดวย 
 3.  ผูบริหารชาวตางชาติ (Hotels managed by foreign executives) โดยรวมแรมกลุมนี้ 
รวมถึงโรงแรมขนาดใหญมีหองกวา 400 หอง เจาของจะจางผูบริหารตางชาติมืออาชีพ 
ความสามารถสูง หรือผูชํานาญชาวตางประเทศดานการตลาด อาหาร และเครื่องดื่ม การบริหาร
จัดการจะประสมประสานแบบไทยระบบสากล 
 4.  ผูบริหารชาวไทย  (Hotels managed by thai executives) โดยโรงแรมกลุมนี้ เปนกลุมที่
ใหญที่สุด มีทุกขนาดตั้งแตไมกี่สิบหองจนถึงหลายรอยหอง โรงแรมขนาดใหญบางแหงอาจจาง
หัวหนาพอครัวตางชาติ และหัวหนาฝายตางชาติบางตําแหนง โรงแรมกลุมนี้มุงตลาดเอเชีย และ
ตลาดภายในประเทศเปนหลัก 
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4.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 4.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารการจัดการ 
 จากการศึกษาความหมายของการบริหารจัดการ มีนักวิชาการไดใหความหมายของการ
บริหารจัดการ ไวดังนี้ 
 เจริญผล  สุวรรณโชติ  (2544 :179) ไดใหความหมายของการบริหาร หมายถึง กระบวน 
การของสังคมอยางหนึ่งที่เกิดขึ้นกับกลุมคนกลุมหนึ่งที่เขามารวมกันเพื่อกระทํากิจกรรมอยางหนึ่ง
หรือหลายอยาง   เพื่อใหบรรลุถึงจุดหมายตามที่ไดกําหนดไว  การกระทํานั้นจะเปนการกระทําที่
เกี่ยวของกับ การสรางสรรค การดําเนินการ เพื่อใหคงอยูตอไปการกระตุนหรือการยั่วยุใหเกิดการ
กระทําการควบคุม และการกระทําที่ทําใหเกิด การรวมกันเขาเปนอันหนึ่งอันเดียวกันอยางมีระบบ
แบบแผน ทั้งในดานของบุคคลและในดานวัตถุ  
 วิรัช  สงวนวงศวาน ( 2546 : 2 ) กลาววาการจัดการ (Management ) คือ กระบวนการใน
การประสานงานเพื่อใหบรรลุตามวัตถุประสงคอยางมีประสิทธิภาพ (Efficiently) และประสิทธิ์ผล 
( Effectively ) 
 สมคิด  บางโม (2542 : 61)  มีความเห็นวา การจัดการ หมายถึง ศิลปะในการใชคน เงิน 
วัสดุอุปกรณขององคการ และนอกองคการ เพื ่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการอยางมี             
ประสิทธิภาพจากความหมายดังกลาวจะเห็นวาการจัดการมีองคประกอบที่สําคัญ ไดแก 1) การ
จัดการเปนศิลปะในการใชคนทํางาน 2)  การจัดการตองอาศัยปจจัยพื้นฐาน คือ คน เงิน และวัสดุ
อุปกรณ และ 3)  การจัดการเปนการดําเนินงานของกลุมบุคคล 
 การจัดการมิใชเปนการทํางานเพื่อใหงานเสร็จสิ้นไปแตเพียงอยางเดียวในภาวะปจจุบัน
ซ่ึงวิทยาการกาวหนา การจัดการจึงจําเปนตองใชหลักวิชาการเขามาชวย มิใชประสบการณ แตเพียง
อยางเดียว การศึกษาวิชาการจัดการมาประยุกตใหเหมาะสมกับงานยอมจะเกิดคุณคาหลายประการ 
คือ (สมคิด บางโม.  2542 : 32) 
 1. คุณคาในดานการประหยัด  หมายถึง  จะทําใหการใชจายเงินทุนเกิดประโยชนสูงสุด
ไดกําไรหรือผลตอบแทนสูงสุด ประหยัดทั้งคน เงิน วัสดุส่ิงของ และเวลา 
 2. คุณคาในดานประสิทธิผล การทํางานใหลุลวงไปตามเปาหมายที่ตั้งไว หรือที่คาดหวัง
ไว เรียกวา  การจัดการนั้นมีประสิทธิผล  แตผลสําเร็จของงานดังกลาวนี้ อาจไม ประหยัด หรือไมมี
ประสิทธิภาพได หากไมใชหลักวิชาการเขามาชวยในการจัดการ 
 3. คุณคาในดานประสิทธิภาพหมายถึงการทํางานไดสําเร็จตามเปาหมายที่วางไวและให
ไดรับประโยชนสูงสุดโดยใชทรัพยากรนอยที่สุด 
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 4. คุณคาดานความเปนธรรมการจัดการงานหากปฏิบัติตามความพอใจของผูจัดการ โดย
มิไดยึดหลักเกณฑและทฤษฎีตางๆ เปนหลักยอมจะกอใหเกิดความไมเปนธรรมขึ้นโดยมิไดตั้งใจ 
ทําใหขวัญในการทํางานของคนในหนวยงานไมดี ซ่ึงจะสงผลไปถึงคุณภาพของงานที่ปฏิบัติดวย 
 5. คุณคาในเกียรติยศชื่อเสียงผูจัดการที่ดีมีประสิทธิภาพในทุกสาขางานและในทุกระดับ
ยอมจะเปนผูไดรับการยกยองสรรเสริญตรงขามกับผูจัดการที่บริหารงานตามใจตนเอง ปราศจาก
หลักเกณฑ  เลนพวกพอง  ดังนั้น การศึกษาวิชาการบริหารและการจัดการจะชวยใหมีความเขาใจ
ลึกซึ้งมองเห็นลูทางที่จะบริหารงานใหลุลวงไปอยางมีประสิทธิภาพและเปนที่ยอมรับของสังคม 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2542 : 19) สรุปไววา การจัดการเปนกระบวนการเพื่อให
บรรลุจุดมุงหมายขององคการ โดยใชการวางแผน (Planning) การจัดองคการ (Organizing) การชัก
นํา (Leading) และการควบคุม (Controlling) มนุษย สภาพแวดลอมทางกายภาพ การเงิน ทรัพยากร
ขอมูลขององคการไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงสามารถแสดงเปนโครงสรางความสัมพันธไดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงกระบวนการจัดการ 
 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2542 : 20 
 
  จากภาพประกอบ 3  แสดงกระบวนการจัดการ ซ่ึงสามารถอธิบายใหชัดเจนไดดังนี้  
  1. การวางแผน เกี่ยวของกับการเลือกภารกิจ วัตถุประสงค และการกระทําเพื่อใหบรรลุ
ส่ิงที่ตองการ การวางแผนตองการการตัดสินใจ โดยเลือกจากทางเลือกที่จะกระทําในอนาคต การ

การวางแผน 
(Planning) 

การจัดองคการ 
(Organizing) 

การชักนํา 
(Leading) 

การควบคุม 
(Controlling) 

 

จุดมุงหมายขององคการ 
(Organizational goals) 

ทรัพยากรทางกายภาพ 
(Physical resources) 

ทรัพยากรการเงิน 
(Financial resources) 

ทรัพยากรขอมูล 
(Information resources) 

ทรัพยากรมนุษย 
(Human resources) 
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วางแผนและการควบคุมมีความสัมพันธกันอยางใกลชิด กระบวนการวางแผน ประกอบดวยภารกิจ 
(Mission) เปาหมาย (Goals) และแผน (Plans) ภารกิจเปนจุดมุงหมายพื้นฐานขององคการ ซ่ึงตอง
อาศัยการขยายตัวดวยเปาหมายและแผนขององคการ เปาหมายเปนผลลัพธที่องคการตองการ 
ประกอบดวยเปาหมายดานพนักงาน การตัดสินใจและกําหนดมาตรฐานในการทํางาน สวนแผน
เปนวิธีการบรรลุเปาหมาย เปนสิ่งเชื่อมระหวางสภาพปจจุบันและสภาพอนาคตที่ตองการของ
องคการ แผนจะชวยผูบริหารในการปฏิบัติการเพื่อบรรลุเปาหมาย และเพื่อประสานกิจกรรมตาง ๆ 
ขององคการใหมีความสัมพันธกัน 
  2.  การจัดองคการ คือ กระบวนการที่กําหนด กฎ ระเบียบ แบบแผน ในการปฏิบัติงาน
ขององคการ ซ่ึงรวมถึงวิธีการทํางานรวมกันเปนกลุมองคการ คือ โครงสรางที่ไดตั้งขึ้นตาม
กระบวนการ โดยมีการรับพนักงานใหเขามาทํางานรวมกันในฝายตาง ๆ เพื่อใหบรรลุตาม
วัตถุประสงคที่ตั้งไว หรือหมายถึง กลุมบุคคลตั้งแต 2 คนขึ้นไปที่มีความผูกพันกัน ซ่ึงใชความ
พยายามหรือความสามารถรวมกันในการผลิตสินคาหรือบริการ เพื่อใหประสบความสําเร็จ หรือ
หมายถึงการจัดระบบระเบียบใหกับบุคคลตาง ๆ ตั้งแต 2 คนขึ้นไป เพื่อนําไปสูเปาหมายที่วางไว 
เพราะฉะนั้นการจัดองคการจึงหมายถึง ความพยายามของผูบริหารที่จะตองหาบุคลากรที่มีความรู
ความสามารถ เพื่อที่จะมอบหมายงาน และอํานาจหนาที่ในการปฏิบัติงาน โดยมีการใชทรัพยากร
ตาง ๆ อยางระมัดระวัง 
  3. การชักนํา  การจูงใจ (Motivation) หมายถึง แรงผลักดันจากความตองการและความ
คาดหวัง   ตาง ๆ ของมนุษย เพื่อใหแสดงออกตามที่ตองการ อาจกลาวไดวา ผูบริหารจะใชการจูงใจ
ใหผูใตบังคับบัญชาทําในสิ่งตาง ๆ ดวยความพึงพอใจ ในทางกลับกันผูใตบังคับบัญชาก็อาจใช
วิธีการเดียวกันกับผูบริหาร การจูงใจพนักงานเพื่อใหทํางานในระดับสูงสุดเพื่อใหบรรลุเปาหมาย
องคการ เปนสวนหนึ่งในความรับผิดชอบที่สําคัญที่สุดในการจัดการ และเปนงานที่ลําบากงานหนึ่ง 
การจูงใจจะตองคิดริเร่ิม อํานวยการ รักษาพฤติกรรมบุคคล และการกระทํา บทบาทของผูบริหารก็
คือ พิจารณาปจจัยซ่ึงกระตุนการจูงใจพนักงานและหาชองทางกระตุนดวยวิธีที่ใหบรรลุเปาหมาย
ขององคการ อยางไรก็ตามผูบริหารในปจจุบันจะเผชิญกับปญหาหลายประการ ซ่ึงประกอบดวย 
การจูงใจ ปญหาเหลานี้ประกอบดวยการกระจายแรงาน การกําหนดโครงสรางองคการใหม และ
การใชพนักงานในระดับที่นอยกวา และผูบริหารที่มีมากเกินความตองการ  
  4.  การควบคุม เปนการวัด และการแกไขการทํางาน เพื่อใหแนใจวาวัตถุประสงคและ
แผนขององคการมีการใชเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงค การวางแผนและการควบคุมมีความสัมพันธกัน
อยางใกลชิด การควบคุมเปนกระบวนการออกขอกําหนด ซ่ึงกํากับกิจกรรมการปฏิบัติขององคการ 
เพื่อใหบรรลุเปาหมายและมาตรฐานที่กําหนดไว หนาที่การควบคุมตองการผูบริหารที่จะกําหนด
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มาตรฐานการทํางานที่เหมาะสม สามารถเปรียบเทียบการทํางานกับมาตรฐานที่กําหนดไว และ
วิเคราะหปญหา การควบคุมตองการการจัดการสําหรับ ความสําคัญของการควบคุม หนาที่การ
ควบคุมมีความสัมพันธอยางใกลชิดกับการวางแผน ผูบริหารใชกระบวนการเพื่อเตรียมการ
ปฏิบัติการเพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคการ หนาที่การควบคุมเปนกระบวนการตอเนื่องที่ใชเพื่อ
พิจารณาวาองคการสามารถบรรลุเปาหมายหรือไม การติดตามเปาหมายขององคการและใชการ
ปอนกลับการทํางาน หนาที่การควบคุมจะชวยใหผูบริหารมีวิธีการที่จะปรับปรุงและชวยใหองคการ
เผชิญกับสิ่งแวดลอมที่เปล่ียนแปลงได (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2542 : 169) 

กูลิค และไลดัล  (Gulick & Lydall. 1973 : 245) อธิบายกระบวนการบริหารวาเปน
กระบวนการ POSDCORB โดยใชตัวอักษรมาเรียงกันเขาเปนหลักการ คือ ขั้นตอนที่ผูบริหารปฏิบัติ 
7 ประการ คือ  

การวางแผน (Planning : P)  หมายถึง การกําหนดโครงการอยางกวางๆ วาจะทําอะไรบาง 
เพื่ออะไร มีแนวทางปฏิบัติอยางไร การวางแผนจะตองกระทํากอนการลงมือปฏิบัติจริง 

การจัดการองคการ (Organizing : O)  หมายถึง การจัดสายงานแบงแยกอํานาจ การ
บริหารใหผูปฏิบัติงานทราบหนาที่บทบาทของแตละคน แตละตําแหนงอยางเดนชัด 

การจัดการบุคคล (Staffing : S)  หมายถึง การจัดการบุคคลเขาสูตําแหนงงานตามที่การ
จัดการองคการกําหนดไวและมีการบรรจุงานฝกฝนอบรมพัฒนาคน เพื่อจะไดทํางานใหบรรลุ
วัตถุประสงค 

การตัดสินใจ (Decision : D)  หมายถึง การเลือกทางเลือกที่ดีที่สุด ในการดําเนินการ จาก
ทางเลือกหลายๆทาง โดยมีเหตุผลที่ดีในการเลือกทางเลือกนั้น และพิจารณาถึงผลที่จะเกิดขึ้น
ตามมาดวย 

การประสานงาน (Coordination : Co)  หมายถึง  การจัดระเบียบ การทํางาน และการ
ติดตอส่ือสารกัน ทําใหเจาหนาที่ฝายตางๆ รวมมือปฏิบัติงานเปนน้ําหนึ่งใจเดียว ไมทํางานซ้ําซอน 
ขัดแยง หรือเหล่ือมลํ้ากัน เพื่อใหการปฏิบัติงานดําเนินไปโดยราบรื่น รวดเร็ว ประหยัด และ                  
มีประสิทธิภาพ 

การมีขอมูลหรือรายงาน (Reporting : R)  หมายถึง การรายงานความเคลื่อนไหวตาง ๆ 
ในองคการใหทุกฝายทราบ  ทั้งนี้อาจใชวิธีการตาง ๆ เชน  การวิจยัและการตรวจสอบ 

งบประมาณ (Budget : B)  หมายถึง แผนงานในอนาคตที่แสดงรายละเอียดของแผนการ
ดําเนินงานในการจัดหา และใชจายเงิน และทรัพยากรอ่ืนๆ สําหรับชั่วระยะเวลาหนึ่ง งบประมาณ
ถูกใชเปนเครื่องมือในการควบคุมการดําเนินงาน  
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จะเห็นไดวาการจัดการมีความสําคัญมาก เพราะเปนกระบวนการที่จะทําใหองคการ
บรรลุจุดมุงหมายที่วางไว จึงทําใหตองมีการปรับปรุงพัฒนาการจัดการของแตละธุรกิจโดยเริ่มจาก
การวางแผนการใหบริการโดยกําหนดแผนงานใหตรงกับเปาหมายขององคการ จากนั้นก็ทําการหา
บุคลากรมาทํางานใหเปนไปตามแบบแผนที่ไดวางไว โดยตองคํานึงวาเราจะจัดองคการในการ
ใหบริการอยางจึงจะทําใหลูกคาประทับใจมากที่สุด และทําอยางไรจึงจะชักจูงใหลูกคามาใชบริการ 
การที่ลูกคาจะประทับใจนั้นนอกจากขั้นตอนที่ไดกลาวมาแลว องคการยังตองมีการควบคุมคุณภาพ
ในการใหบริการใหไดมาตรฐาน จึงจะทําใหลูกคาประทับใจ และเปนอีกเหตุผลหนึ่งที่จะจูงใจให
ลูกคาเขามาใชบริการ 
 สมยศ  นาวีการ (2544 : 24) กลาววากระบวนการบริหารควรประกอบดวย 4 ประการ คือ 
 1. การวางแผน หมายถึง การกําหนดเปาหมายที่ตองการ  พิจารณาถึงความพรอมของ
องคการ ตลอดจนปจจัยที่ชวยใหองคการหรือหนวยงานบรรลุเปาหมาย และจัดทําแผนงานขึ้นมา
เพื่อดําเนินงาน 
 2. การจัดองคการ หมายถึงการใหรายละเอียดงานทุกอยางที่ตองกระทําเพื่อความสําเร็จ
ของเปาหมายขององคการ การแบงปริมาณงานทั้งหมดเปนกิจกรรมตางๆ ที่สามารถปฏิบัติไดโดย
บุคคลคนเดียว   และการกําหนดกลไกของการประสานงานของสมาชิกขององคการเพื่อทําใหเปน
อันหนึ่งอันเดียวกัน 
 3. การสั่งการ  หมายถึง  กระบวนการของการสั่งการ และการใชอิทธิพลตอกิจกรรมตาง 
ๆ ของสมาชิกของกลุม 
 4. การควบคุม หมายถึง ความพยายามอยางมีระบบ เพื่อกําหนดมาตรฐานของการ
ปฏิบัติงาน การออกแบบระบบขอมูลยอนกลับ การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานที่เกิดขึ้นจริงกับ
มาตรฐานที่กําหนดไวลวงหนา พิจารณาวามีขอแตกตางหรือไม และทําการแกไขใดๆ ที่ตองการ 
เพื่อเปนหลักประกันวาทรัพยากรทุกอยางขององคการไดถูกใชอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด เพื่อ
ความสําเร็จของเปาหมายขององคการ  
 สตรับ และ แอทเนอร (Straub & Attner.  1985 :  91) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับหนาที่ของ
ผูบริหารไวดังนี้ 
 1. การวางแผน  (Planning)  เปนยุทธศาสตร หรือแผนปฏิบัติเพื่อนําไปสูแนวทาง             
ในการแสวงหาวิธีการที่จะบรรลุเปาหมายขององคการ มีการวางแผนเปาหมาย และวัตถุประสงค        
ที่เฉพาะเจาะจง กําหนดจุดศูนยกลางของการบริหารและการปฏิบัติงาน 
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 2. การจัดองคการ  (Organizing)  เปนการจัดแบงงานขององคการ  เพื่อที่จะทําใหมี  
ประสิทธิภาพมากที่สุดและสัมฤทธิ์ผลตามวัตถุประสงคขององคการเปนการปฏิบัติงานโดยผาน   
สายการบังคับบัญชา 
 3. การจัดบุคคลเขาทํางาน (Staffing) เปนการวางแผนทรัพยากรบุคคลในเรื่องเกี่ยวกับ
จํานวน และประเภทของตําแหนงที่ตองใชในการทํางาน กําหนดความตองการกําลังคนของแตละ
งานและคุณสมบัติของแตละตําแหนงซึ่งรวมถึงคาตอบแทน ตลอดจนใหการดูแลและใหการพัฒนา 
 4. การอํานวยการ (Directing) เปนการบริหารใหองคการสามารถดําเนินงานไปไดตาม
วัตถุประสงคการอํานวยการ ตองการทักษะในการสื่อสารการรับรู การจูงใจ และมีคุณสมบัติในการ
เปนผูนํา 
 5. การควบคุม  (Controlling)  เปนระบบเพื่อกําหนดมาตรฐาน  และเปรียบเทียบ         
ความกาวหนาในการดําเนินงานของพนักงานใหเปนไปตามแผนและที่คาดหวังไว 

สําหรับการบริหารจัดการธุรกิจโรงแรม มีลักษณะพื้นฐานที่ไมแตกตางไปจากธุรกิจอื่น 
คือ มีปจจัยที่ควบคุมไมได และปจจัยที่ควบคุมได เขามาเกี่ยวของปจจัยเหลานี้จะสงผลถึงยอดขาย
ของธุรกิจโรงแรม ปจจัยที่ควบคุมไมได คือ ตัวแปรภายนอก (External variables) ที่ผูประกอบการ
ธุรกิจไมสามารถควบคุมการเกิดขึ้นได เชน สภาพอากาศ ภาวะขาดแคลนพลังงาน สภาวการณ
ผกผันของคาเงิน เปนตน สวนปจจัยที่ควบคุมได คือ ตัวแปรภายใน (Internal variables) ซ่ึง
ประกอบไปดวย 4 M คือ (ชลิตา  พูลสวัสดิ์. 2549 : 12) 

1. คน (Man) หมายถึง บุคคลที่ใหบริการกับผูบริโภค เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ
ใหกับผูบริโภคที่มาใชบริการ การใหบริการในธุรกิจโรงแรมแบงเปน 2 ประเภท คือ การบริการ
ดานกายภาพ (Physical Products) คือ บริการที่สามารถจับตองได เชน หองพัก หองประชุม อาหาร 
และเครื่องดื่ม ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในโรงแรม เปนตน สวนการบริการอีกประเภทของ
โรงแรม คือ ความพึงพอใจตออารมณ (Emotion satisfaction) ซ่ึงเปนสิ่งที่จับตองไมได แตสัมผัสได
ดวยความรูสึกเฉพาะบุคคล เชน การบริการของพนักงาน ช่ือเสียงของโรงแรม เปนตน การ
ใหบริการนั้นตองมีอรรถประโยชน (Utility) จึงจะมีคุณคา (Value) ในสายตาของผูบริโภคและจะ
ทําใหสามารถขายบริการนั้นได คุณคาของการบริการพิจารณาจาก ความแตกตางทางการแขงขันซึ่ง
ประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ ความแตกตางดานบุคลากร 
และความแตกตางดานภาพลักษณ  

2. เงิน (Money) หมายถึง คาจางหรือคาใชจายในการดําเนินการ เพื่อใหผูบริโภค
เปรียบเทียบระหวางคุณคาของการบริการกับราคา ซ่ึงถาคุณคาของการบริการสูงกวา ผูบริโภคก็จะ
ตัดสินใจใชบริการ  
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3. วัสดุส่ิงของ (Materials) หมายถึง อุปกรณ เครื่องมือเครื่องใช เครื่องมือตาง ๆ รวมทั้ง
อาคารสถานที่ ที่ใชในการสงมอบการบริการไปยังผูบริโภค 

4. การจัดการ (Management) หมายถึง การบริหารจัดการซึ่งในธุรกิจการบริการนั้นมี
ความแตกตางจากธุรกิจอื่น คือ ผูผลิตไมตองเคลื่อนยายผลิตภัณฑไปใหกับผูบริโภค แตผูบริโภค
ตองเขามาหาผลิตภัณฑ หรือเขามาใชบริการ ณ จุดบริการ ลักษณะการจัดการของธุรกิจโรงแรมอาจ
แบงไดเปน 2 ระบบคือ 

 4.1 ระบบไมผานคนกลาง ผูบริโภคติดตอกันทางโรงแรมโดยตรงจากจดหมาย 
โทรศัพท โทรสาร ไปรษณียอิเล็คโทรนิกส หรือมาติดตอโรงแรมดวยตนเอง เปนตน 

4.2  ระบบผานคนกลาง ทางโรงแรมไดติดตอประสานงานทางธุรกิจกับตัวแทน
ประเภทตาง ๆ ทําใหขายสินคาหรือการบริการไดในปริมาณมากและรวดเร็วกวาการขายตรง 
เนื่องจากผูประกอบการธุรกิจโรงแรมใชเงินในการลงทุนสูง ดังนั้นการบริหารจัดการจะชวยให
โรงแรมไดเงินทุนกลับคืนมา หรืออยูในจุดคุมทุนใหรวดเร็วที่สุด ตัวแทนในการขาย ไดแก ตัวแทน
โรงแรม (Hotel Representative), บริษัทนําเที่ยว, สํานักงานการทองเที่ยว, สายการบิน, ระบบการ
สํารองหองพัก เปนตน 

จากความหมายดังกลาวสรุปไดวา  การบริหารจัดการเปนกระบวนการทางศิลปะในการ
ใชคน  เงิน  วัสดุอุปกรณขององคกรและภายนอกองคกรเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยใชการวางแผน การจัดองคกร การนํา/จูงใจ และการควบคุม ซ่ึง
ตองใชหลักวิชาการเขามาชวยที่ไมใชประสบการณเพียงอยางเดียว โดยตองมีการประยุกตให
เหมาะสมกับงานและเกิดคุณคาสูงสุด  

4.2 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 ปจจัยที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่งตอธุรกิจในมุมของของลูกคาในปจจุบันคือ คุณภาพการ

บริการที่ผูใหบริการหยิบยื่นและ สงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลิศแกลูกคา เพื่อ
สรางผลลัพธจากการสงมอบบริการที่ดีใหลูกคาใหไดรับความพึงพอใจและกอใหเกิดความ
สัมพันธภาพที่ดีแกลูกคา รวมทั้งเพื่อกระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการกันอยาง
ตอเนื่อง ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธในระยะยาว และกอใหเกิดความจงรักภักดี
กับสินคาหรือบริการของเราตลอดไป   

การบริการ (Service) หมายถึง ส่ิงที่ผูใหบริการหรือผูขายทําการสงมอบใหแกผูรับบริการ
หรือผูซ้ือที่ไมสามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความประทับใจกับสิ่ง
เหลานั้น  ซ่ึงสามารถแบงระดับความความสําคัญของการบริการไดอยู 2 ระดับดังนี้  
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 ระดับแรก   ความสําคัญที่มีตอตัวผูรับบริการ(ลูกคา)  คือ จะทําใหลูกคาการไดรับบริการ
ที่ดี จะทําใหผูรับบริการมีความสุข มีความปติยินดี และมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการ
ในครั้งตอไป 

ระดับที่สอง   ความสําคัญในดานผูใหบริการทําใหกิจการสามารถการรักษาลูกคาเดิม   
การใหบริการเพื่อจะรักษาลูกคาเดิมไวใหเปนลูกคาประจําหรือลูกคาที่มีความจงรักภักดี และ
นอกจากนี้ยังสามารถเพิ่มลูกคาใหม ผูใหบริการตองพยายามกระทําทุกวิถีทางที่จะเพิ่มลูกคาใหม
เพราะเปนการสรางความเจริญรุงเรืองใหแกหนวยงานดวย มีจํานวนลูกคาใหมที่เพิ่มขั้นเปนตัวช้ีวัด 

ดังนั้นการสรางคุณภาพการบริการที่เปนเลิศจึงตองอาศัยความละเอียดออนที่จะสงมอบ
ความประทับใจจากการใหบริการแกเพื่อทําใหการบริการขององคกรมีความเปนเลิศในการสราง
คุณภาพและคณุคาใหเกิดขึ้นกับผูบริโภค โดยประกอบดวย  

1.  คุณภาพการบริการ (Service quality)  เปนสิ่งที่ทําไดยาก เนื่องจากงานบริการมีความ
ไมแนนอนในการผลิตงานออกมาใหไดมาตรฐาน ทั้งนี้เพราะงานบริการสวนมากเปนสิ่งที่จับตอง
ไดยาก ไมสามารถจัดเก็บไวไดตองทําการผลิตขณะที่ลูกคามาซื้อบริการ ดังนั้นในขณะที่ลูกคามา
ซ้ือบริการและมีการสงมอบบริการนั้นจะทําใหเกิดขอผิลพลาดและทําใหผูบริโภคเกิดความไม
พอใจ ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพบริการจะเกิดขึ้นจากขอผิดพลาดระหวางความคาดหวังของ
ผูใชบริการและผลลัพธที่เกิดขึ้นจริง จากผูใหบริการเพื่อเปนการปดกั้นชองวางดังกลาว และทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในที่สุด   ความคาดหวังของลูกคาจะมีบทบาทสําคัญมาก เพราะคุณภาพเปน
ส่ิงที่ลูกคาสามารถนํามาเปรียบเทียบกันได  คือ คุณภาพที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการเปรียบเทียบ
กับมาตรฐานที่ลูกคาไดคาดหวังไว  ตามหลักทฤษฎีการคาดหวังของลูกคา (Customer expectations) 
นั้นเกิดจากปจจัยที่สําคัญดังตอไปนี้ 1) ประสบการณของลูกคาในการใชบริการที่ผานมาในอดีต                 
2) ขอมูลที่ไดรับจากคําบอกเลาของเพื่อน 3) การศึกษาขอมูลจากคูแขงขัน 4) การโฆษณาของ
กิจการเอง และ 5) ความตองการสวนตัว  
 2. ระดับคุณภาพการบริการในการซื้อสินคาบริการแตละครั้งลูกคามักจะไมสามารถจับ
ตองตัวสินคาบริการไดอยางแทจริง ดังนั้นลูกคามักจะใช เกณฑในการวัดระดับคุณภาพการบริการ
กอนการตัดสินใจซื้อบริการ 5 ขอหลักดังนี้ 
 2.1  ความนาเชื่อถือและไววางใจ ผูใหบริการจะตองแสดงความนาเชื่อถือและ
ไววางใจได ควรใหบริการไดอยางถูกตองตามที่ไดตกลงกันไวและตรงตอเวลา 
 2.2 การใหความมั่นใจ โดยผูใหบริการตองทําใหลูกคามั่นใจโดยปราศจากความ
เสี่ยง อันตราย ตลอดจนแสดงความสามารถที่ทําใหเกิดความเชื่อใจไดในตัวผูใหบริการ ดังนี้ 
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 2.3 การตอบสนองลูกคา  การตอบสนองตองมีความตั้งใจและเต็มใจใหบริการเพื่อ  
แสดงถึงการเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มที่ ไดแก การใหบริการอยางรวดเร็ว มีความยินดีที่
ใหบริการเสมอ และมีความพรอมที่จะใหบริการเมื่อลูกคาตองการ 
 2.4  การดูแลเอาใจใส โดยการจดัเตรียมดูแลงานทั้งกอนการขาย ระหวางขาย และ
หลังการขาย 
 2.5 รูปลักษณ คือความมีรูปลักษณขององคกรและผูใหบริการ ไดแก อุปกรณ
ทันสมัย เทคโนโลยีสูง ความสวยงามของวัสดุอุปกรณที่ใชบริการ มีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ และ
ความสะดวกที่ใหบริการทั้งองคกร และผูใหบริการ 
 3. คุณคาการบริการที่สงมอบแกลูกคา ซ่ึงจากแนวคิดทางการตลาดสมัยใหมไดเนน
ความสําคัญไปยังความสําคัญที่มีใหแกลูกคามากขึ้น โดยยึดหลักการทําการตลาดแบบ Outside-in   
คือการเนนหาความตองการของลูกคาเปนหลัก และตอบสนองความตองการนั้น ดังนั้นในธุรกิจ
บริการจึงมีเปาหมายของการบริการที่เปนเลิศโดยใหความสําคัญกับคุณคาของสัมพันธภาพมากกวา
คาใชจายที่เกิดขึ้น เพื่อหวังกําไรจากลูกคาไดในระยะยาว (CRM) โดยทําความเขาใจกับลูกคาวา
ลูกคามีความตองการอะไร เพราะในปจจุบันนี้ลูกคาไมไดซ้ือสินคาหรือบริการอยางเดียวแตลูกคา
คาดหวังวาจะไดรับประโยชนนอกเหนือจากการซื้อสินคาและบริการนั้น  
 4.  ความเปนเลิศในงานบริการขององคกร  การพัฒนาบุคลากรมีความจําเปกนตอวิชาชีพ
การบริการ เพื่อเพิ่มพูนศักยภาพของบุคคลหนวยงานหรือองคกร ดังนั้นการบริการที่ดีจะเกิดขึ้นจาก
ตัวบุคคล โดยอาศัยทักษะ ประสบการณ  เทคนิค ตาง ๆ ที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  
และอยากกลับเขามาใชบริการอีกครั้ง ประกอบดวย 

  4.1  ตองมีจิตใจรักในงานดานบริการ (Service mind)  ผูใหบริการตองมีความสมัคร
ใจทุมเททั้งแรงกายและแรงใจ มีความเสียสละ ผูที่จะปฏิบัติหนาที่ไดตองมีใจรักและชอบในงาน
บริการ มีความหมายดังนี้ 1) ตองมีรอยยิ้ม  (Smile : S)  2) ความกระตือรือรน เอาใจใสลูกคา 
(Enthusiasm  : E)  3) มีความรับผิดชอบในหนาที่ที่มีตอลูกคา  (Responsiveness : R)  4) ใหบริการ
ลูกคาอยางมีคุณคา (Value : V)  5) ใหบริการอยางประทับใจ  (Impression : I)  6) บริการลูกคาอยาง
สุภาพออนโยน (Courtesy : C)  7) ความอดทนการเก็บอารมณ (Endurance : E)  8) มีความเชื่อ 
(Make believe : M)  9) การยอมรับ (Insist : I) 10) การใหความสําคัญ (Necessitate : N) และ 11) 
การอุทิศตน (Devote : D)                    
 4.2  ตองมีความรูในงานที่ใหบริการ (Knowledge) ผูใหบริการตองมีความรูในงานที่
ตนรับผิดชอบที่สามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตองและแมนยํา ในเรื่องของ
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สินคาที่นําเสนอ ประวัติองคกร ระเบียบ นโยบายและวิธีการตาง ๆ ในองคกร เพื่อมิใหเกิดความ
ผิดพลาด เสียหาย และ ตองขวนขวายหาความรูจาก เทคโนโยลีใหม ๆ เพิ่มขึ้นอยางสม่ําเสมอ 
 4.3  มีความชางสังเกต (Observe) ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมี
ความชางสังเกต เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนที่พอใจของผูรับบริการก็จะพยายาม
นํามาคิดสรางสรรค  ใหเกิดบริการ ที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคา
หรือผูรับบริการได มากยิ่งขึ้น 
 4.4  ตองมีความกระตือรือรน (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือรน จะแสดง
ถึงความมีจิตใจในการตอนรับ  ใหชวยเหลือแสดงความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณที่ดี ในการ
ชวยเหลือผูรับบริการ 
 4.5  ตองมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเปนสิ่งที่แสดงออกจากความคิด 
ความรูสึก และสงผลใหเกิดบุคลิกภาพที่ดี  ดังนั้นเพื่อใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจที่จะ
ติดตอขอรับบริการ 
 4.6  ตองมีความคิดริเร่ิมสรางสรรค (Creative)  ผูใหบริการควรมีความคิดใหม ๆ ไม
ควรยึดติดกับประสบการณหรือบริการที่ทําอยู เคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทําไปอยางนั้นไมมีการ
ปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการจึงควรมีความคิดใหม ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 
 4.7  ตองสามารถควบคุมอารมณได (Emotional control) งานบริการเปนงานที่ให
ความชวยเหลือจากผู อ่ืน ตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้น  มีการศึกษาที่ตางกัน ดังนั้น
กิริยามารยาทจากผูรับบริการจะแตกตางกัน เมื่อผูรับบริการไมไดตั้งใจ อาจจะถูกตําหนิ พูดจา
กาวราว กิริยามารยาทไมดี ซ่ึงผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 
 4.8  ตองมีสติในการแกปญหาที่เกิดขึ้น (Calmness)  ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอ
ขอความชวยเหลือตามปกติ แตบางกรณีลูกคาที่มีปญหาเรงดวน ผูใหบริการจะตองสามารถ
วิเคราะหถึงสาเหตุและคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจาก
หลายทางเลือกในการใหบริการแกลูกคา 
 4.9  มีทัศนคติตองานบริการดี (Attitude) การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางาน
บริการเปนผูให จึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางที่ชอบ และเต็มใจที่จะใหบริการ 
ถาผูใดมีความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็ไมอาจจะ
ทํางานบริการใหเปนผลดีได  ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําคัญตองาน
บริการ และปฏิบัติงานอยางเต็มที่ เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 
 4.10  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (Responsibility) ในดานงานทาง
การตลาด และการขาย และงานบริการ การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือ
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ผูรับบริการดวยการยกยองวา “ลูกคาคือบุคคลที่สําคัญที่สุด”   และ “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็
เพื่อให  ผูใหบริการมีความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีที่สุด 
 ดังนั้นเพื่อคุณภาพและคุณคาในงานบริการ  ทุกฝายจะตองใหความรวมมือกันเพื่อทําให
บรรลุวัตถุประสงค ไดรับผลประโยชนทั้งสองฝาย ลูกคาพอใจองคกรก็อย ู รอด  
 กชกร  กลมกลอม.  (2549 : 22)  กลาววา ลักษณะของงานบริการ  มีดังนี้ 
 1.  งานบริการเปนงานที่มีการผลิต และการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน คือ ไมอาจกําหนด
ความตองการแนนอนได ขึ้นอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใด และตองการอะไร 
 2.  งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมาใชบริการหรือ ไมขึ้น 
อยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนา จึงไมอาจทําได นอกจากการคาดคะเน
ความนาจะเปนเทานั้น 
 3.  งานบริการที่เปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลิต ส่ิงที่ผูใชบริการจะไดคือ ความพึงพอใจ 
ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้นคุณภาพของงานบริการจึงเปนสิ่งสําคัญ 
 4.  งานบริการเปนงานที่ตองตอบสนองในทันทีที่ผูใชบริการตองการใหลงมือปฏิบัติ 
ในทันที  ดังนั้น  ผูใหบริการจะตองพรอมตลอดเวลา และเมื่อนัดวันเวลาใดก็จะตองตรงกําหนดนัด 
 ปรัชญา  เวสารัชช  (2542  : 26) ไดกลาวถึงการใหบริการโดยสรุปไดวา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุด ในการสรางความประทับใจในการ
บริการประชาชน ทั้งนี้เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ  
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการกับประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี   
หรืออาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นกับปจจัย ดังนี้ 
 1.  บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่บริการ โดยแสดงออกในลักษณะตาง  ๆ  คือ 
        1.1 รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออกนั้นเปนลักษณะที่ เจาหนาที่บริการ 
แสดงให ปรากฏตอผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
        1.2 เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเสื้อปกติ เรียบรอย  ไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่นหากเปนหญิงก็ไมควรใหดูโป โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการ 
คือควรมีความเรียบรอย  ดูแลวสะอาดตา 
        1.3 การแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควรแตงหนา
เพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ยังไมควรชโลมน้ําหอมจนมากเกินไป 
 2.  การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการ รู
หนาที่และไมตองการซักถามรวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตองพัฒนาการ
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พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ      
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนไดแตบริการเปนเรื่องเล่ียงไมไดในการพบปะและการสื่อสาร           
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ  การอธิบาย  วิธีการพูดที่สุภาพ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ  (2543 : 145) ไดกลาววาคุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งสําคัญ   
ส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ ที่
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความ
ตองการ ณ สถานที่ที่เขาตองการ ในรูปแบบที่เขาตองการ นักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อให
ทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑ
ตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
 1. การเขาถึงลูกคา บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานที่แก
ลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน  ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
 2. การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย เชน ปาย
บอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการ เปนรูปแบบซึ่งแมผูที่ไมสามารถอาน
หนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
 3. ความสามารถ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีความชํานาญและมีความรู
ความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4. ความมีน้ําใจ บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการ ตองมีมนุษยสัมพันธ เปนที่นาเชื่อถือ      
มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณ หรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของลูกคาและ
แจงใหทราบโดยชัดเจน 
 5. ความนาเชื่อถือบริษัท  บุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความไววางใจใน
บริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
 6. ความไววางใจ บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
 7. การตอบสนองลูกคา พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว
ตามที่ลูกคาตองการ 
 8. ความปลอดภัย บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหาตาง ๆ 
 9. การสรางการบริการใหเปนที่รูสึก บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถคาดคะเน
คุณภาพของบริการดังกลาวได 
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 10.   การเขาใจและรูจักลูกคา พนักงานหรืออุปกรณที่ใหบริการตองไดรับการออกแบบ
เพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 การบริการลูกคาของธุรกิจโรงแรมเพื่อใหเกิดความประทับใจ เร่ิมจากการใหบริการ
กอนที่ลูกคาเขาใชบริการ ขณะลูกคาใชบริการ และหลังจากที่ลูกคาใชบริการ นั่นหมายถึงการให
ขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมผานเว็ปไซต และโทรศัพท การใหบริการจองหองพัก และ บริการนําเที่ยว 
เมื่อลูกคาเดินทางมาถึง มีพนักงานโรงแรมไปรับ มีรถรับ-สง จากสนามบินมาถึงโรงแรม  มีการ
ตอนรับดวยเครื่องดื่ม  มีการลงทะเบียนเขาหองพักที่รวดเร็วเพียงแคเซนตช่ือเทานั้น บรรยากาศ
ภายในโรงแรมดี และพาเขาหองพักอยางรวดเร็ว หองวิวดี อุปกรณพรอมใชงานไมเสีย พนักงาน
บริการสุภาพ เดินกระเปาถึงหองภายใน 5 นาที บริการแนะนํา รานอาหาร สปา นวดตัว กิจกรรม
พิเศษที่โรงแรมจัดให บริการนําเที่ยว และเมื่อลูกคาออกจากหองพัก และเช็คเอาน  จะมีบริการ
ตรวจสอบสายการบินใหลูกคาวาไมมี เล่ือน หรือลาชา ถามีรีบแจงลูกคา การขนของจากหองพักที่
รวดเร็ว และเมื่อลูกคาชําระคาบริการครบถวนและถูกตอง พนักงานกลาวคําขอบคุณและสงลูกคา
ขึ้นรถ  และมีบริการรถนําสงกลับถึงสนามบิน บริการขนกระเปาเพื่อนําสงรถเข็น จากนั้นพนักงาน
กลาวขอบคุณและใหลูกคาเดินทางโดยสวัสดิภาพ หลังจากนั้นจะมีจดหมายขอบคุณตามหรือสง 
SMS ขอบคุณลูกคา ภายใน 24 ช่ัวโมง มีการติดตอติดตามแจงกิจกรรมงานเทศกาลพิเศษที่ โรงแรม
จัด รวมถึงกิจกรรมหรือโปรโมชั่นอื่นๆ  ซ่ึงกิจกรรมตางๆที่กลาวถึงเปนการสรางความประทับใน
การใหบริการแก ลูกคา  ซ่ึงสงผลให ลูกคากลับมาใชบริการโรงแรมอีกครั้งหนึ่ง  ( ชูศักดิ์                            
เดชเกรียงไกรกุล. 2552 : ออนไลน) 
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวา การใหบริการเปนการ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และอํานวยความสะดวกดวยความรวดเร็ว สะดวก                      
มีอัธยาศัย เสมอภาคและเปนธรรมใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบุคคลและเปนการใหบริการอยาง
เทาเทียมกัน โดยมุงใหบริการในเชิงสงเสรมิสรางทัศนคติ และความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการ
และผูใชบริการ เพื่อสรางภาพพจนใหเปนที่ประทับใจ นอกจากจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกอันดีตอ
การบริการยังขยายถึงความรูสึกอันดีตอโรงแรม ลูกคาจะเกิดภาพลักษณและความพึงพอใจตอ
โรงแรม ฉะนั้น ความกาวหนาของโรงแรมจึงอยูที่การใหบริการที่ประทับใจลูกคา ซ่ึงทุกโรงแรมจะ
ใหความสนใจเพื่อที่จะไดใชเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพ และเกิด
ประโยชนสูงสุด  

4.3  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึงพฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา    

การซื้อ การใช การประเมินผลและการใชจายในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะตอบสนอง
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ความตองการของเขา หรือหมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลเมื่อ
ทําการประเมินผล การจัดหา การใช และการใชจาย เกี่ยวกับสินคาและบริการ จะเห็นวาการศึกษา    
พฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาวิธีการที่แตละบุคคลทําการตัดสินใจที่จะใชทรัพยากร (เงิน เวลา 
บุคลากรและอื่นๆ)  ประกอบดวย 

 1.  ความตองการของผูบริโภคและการจูงใจ เปนเกณฑสําหรับการตลาดยุคใหม และเปน
ปจจัยสําคัญของแนวความคิดทางการตลาด ปจจัยสําคัญตอความอยูรอด ความสามารถในการสราง
กําไรและความเจริญเติบโตภายใตส่ิงแวดลอมทางการตลาดที่มีการแขงขัน กลาวคือตองสามารถที่
จะกําหนดและตอบสนองความตองการของผูบริโภคที่ยังไมไดรับการตอบสนองไดดีกวา และ
รวดเร็วกวาคูแขง นักการตลาดไมใชผูสรางความตองการ แตในบางกรณีเขาจําเปนตองใหผูบริโภค
รูจักถึงความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองไดดียิ่งขึ้น ไดแก 1) ลักษณะสิ่งจูงใจและบทบาทที่
มีอิทธิพลตอผูบริโภค 2)  การจัดประเภทของสิ่งจูงใจ  3) การที่ส่ิงจูงใจมีอิทธิพลตอกิจกรรม
ผูบริโภค 4)   การที่ส่ิงจูงใจมีปฏิกิริยาทําใหเกิดผลกระทบตอพฤติกรรมผูบริโภค และ 5)  การใชวิธี
จูงใจเพื่อคนหาสิ่งสูงใจของผูบริโภคและปญหาที่เกี่ยวของ 

 2.  การจูงใจ (Motivation) หรือส่ิงจูงใจ (Motives) หมายถึงพลังสิ่งกระตุน (Drive) 
ภายในแตละบุคคลซึ่งกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ พลังสิ่งกระตุนจะประกอบดวย พลังความตึงเครียด 
ซ่ึงเกิดจากผลของความตองการที่ไมไดรับการตอบสนอง ความตองการของบุคคลทั้งที่รูสึกตัวและ
จิตใตสํานึกจะพยายามลดความตึงเครียดโดยใชพฤติกรรมที่คาดวาจะสนองความตองการของเขา
และทําใหผอนคลายความรูสึกตึงเครียด จุดมุงหมายเฉพาะในการเลือกพฤติกรรมเปนผลจาก
ความคิดและการเรียนรูของแตละบุคคล ซ่ึงโมเดลของกระบวนการจูงใจ ประกอบดวยสภาพความ
ตึงเครียด ซ่ึงเกิดจากความจําเปน ความตองการ และความปรารถนา ที่ยังไมไดรับการตอบสนอง ซ่ึง
ผลักดันใหบุคคลเกิดพฤติกรรมที่บรรลุจุดมุงหมาย คือความตองการที่ไดการตอบสนองและ
สามารถลดความตึงเครียดได นักการตลาดตองทําความเขาใจในทฤษฎีการจูงใจเพื่อใหเกิด
กระบวนการความเขาใจของผูบริโภค ลักษณะการจูงใจมีประเด็นที่ตองพิจารณาดังนี้ 
  2.1  ความตองการหรือความจําเปน (Needs) หมายถึงความแตกตางที่รับรูระหวาง
สภาพในอุดมคติและสภาพปจจุบันซึ่งมีอิทธิพลเพียงพอที่จะกระตุนพฤติกรรม ความตองการ
ประกอบดวย  2 ประการ คือ 
   2.1.1  ความตองการดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการภายใน
รางกาย ไดแกความตองการน้ํา อากาศ อาหาร ที่อยูอาศัย การพักผอนและความตองการทางเพศ ซ่ึง
ถือวาเปนความตองการพื้นฐาน  
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   2.1.2  ความตองการที่เปนความปรารถนา (Acquired needs) หรือความตองการ
ดานจิตวิทยา (Psycho graphic needs) เปนความตองการที่บุคคลเรียนรูจากการตอบสนองตอ
วัฒนธรรมหรือส่ิงแวดลอม ซ่ึงถือวาเปนความตองการทุติยภูมิ (Secondary needs) เปนผลจากสภาพ
จิตใจและความสัมพันธกับบุคคลอื่น 
  2.2  จุดมุงหมาย  (Goals) เปนผลจากพฤติกรรมการจูงใจทุกพฤติกรรมของบุคคลจะ
มีจุดมุงหมายเฉพาะอยางในการวิเคราะหการจูงใจจะเกี่ยวของกับจุดมุงหมาย 2 ประการ 
   2.2.1  จุดมุงหมายหลักหรือทั่วไป  (Generic goals) หมายถึงจุดมุงหมายในชนิด
ของผลิตภัณฑซ่ึงแตละบุคคลเลือกเพื่อตอบสนองความตองการของเขา 
   2.2.2  จุดมุงหมายเฉพาะที่เกี่ยวกับตราสินคา (Brand specific goals) เปน
จุดมุงหมายในตราสินคาใดสินคาหนึ่งซึ่งผูบริโภคเลือกเพื่อตอบสนองความตองการของเขา 
 3.  การกระตุนสิ่งจูงใจ (Arousal of motives) เปนความตองการเฉพาะอยางของบุคคล
เกิดขึ้นแตละชวงเวลา การเกิดขึ้นมีเหตุส่ิงกระตุนภายใน ซ่ึงเปนสภาพของรางกายของบุคคล 
กระบวนการดานอารมณหรือจิตวิทยา กระบวนการการเขาใจ หรือส่ิงกระตุนจากสิ่งแวดลอม
ภายนอกดังนี้ 
  3.1  การกระตุนดานรางกาย  (Physiological arousal) ความตองการของรางกาย
เกิดขึ้นในแตละชวงเวลาจะเกิดขึ้นในความตองการของแตละบุคคลในแตละสถานการณ ความ
ตองการทางดานจิตวิทยาของแตละบุคคล เชน ความหิวกระหาย การเกิดขึ้นของฮอรโมนเพศจะ
กระตุนความตองการทางเพศ  การลดลงของอุณหภูมิของรางกายจะทําใหเกิดอาการสั่น ซ่ึงจะทําให
ทุกคนตองการความอบอุน สัญญาณทางดานรางกายเหลานี้จะเกิดขึ้นเองโดยไมไดตั้งใจ อัน
เนื่องมาจากความตึงเครียดจนกระทั่งไดรับการตอบสนอง 
  3.2  การกระตุนดานอารมณ (Emotional arousal) ผลกระทบจากความเพอฝนหรือ
ความตองการที่ซอนเรนทําใหบุคคลตึงเครียดที่จะบรรลุจุดมุงหมายเหลานั้น 
  3.3  การกระตุนเราความเขาใจ  (Cognitive arousal) การกระตุนใหเกิดการรับรูและ
ความเชื่อที่ผูบริโภคมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจหมายถึงวิธีการซึ่งขอมูลภายนอกไดผานเขามาสู
ความคิดของบุคคลอยางมีความหมายและนําความหมายเหลานั้นมาผสมผสานกับวิจารณญาณ 
  3.4  การกระตุนสิ่งแวดลอม (Environmental arousal)  กลุมกระตุนความตองการสิ่ง
เราในชวงเวลาหนึ่ง ซ่ึงกําหนดโดยสัญญาณเฉพาะอยางในสิ่งแวดลอม ถาไมมีสัญญาณตางๆ 
เหลานี้ความตองการ จะยังคงมีอยู ตัวอยางเชนรายการโทรทัศนในชวงเย็นเปนการกระตุนอาหาร  
 4. ลักษณะของทัศนคติ (Attitude) ซ่ึงนักการตลาดจะใหความสนใจตอทัศนคติของ
ผูบริโภคอยางมาก  ผูบริโภคที่มีทัศนะตอผลิตภัณฑ บริการ รานคา การโฆษณาและวิธีการสงเสริม
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การขายรูปแบบตางๆ ความคิดเหลานี้ถือวาเปนความรูสึก นึกคิด หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอ
บุคคล องคการผลิตภัณฑ ซ่ึงนักการตลาดตองใหความสนใจ เพื่อนําความรูไปวางแผนการตลาดได
อยางเหมาะสม ดังนั้น  “ทัศนคติ” จึงหมายถึง การที่บุคคลแสดงความรูสึกภายในของตนออกมา ที่
สะทอนใหบุคคลภายนอกเห็นวาเขามีความพอใจ ไมพอใจ หรือเฉยๆ ตอบางสิ่งบางอยาง ทัศนคติ
ไมสามารถสังเกตเห็นไดโดยตรง แตอาจสังเกตเห็นไดโดยตรง หรือเฝาดูวาบุคคลนั้นกลาวถึงเรื่อง
อะไร หรือทําอะไร เพราะทัศนคติเปนผลของกระบวนการทางจิตวิทยา ทัศนคติมีลักษณะตางๆ 
ดังนี้ 
  4.1  ทัศนคติมีความโนมเอียงตอการเรียนรู “ทัศนคติ” มีการเรียนรูได ซ่ึงเปนทัศนคติ
ที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการเรียนรู ซ่ึงเปนผลจากประสบการณโดยตรงจากตัวเขาเองจากการใช
สินคาหรือบริการ หรือเกี่ยวกับบุคคลรอบขางเลาใหฟง หรือจากสื่อมวลชน 
  4.2  ทัศนคติที่ไมเปลี่ยนแปลง ทัศนคติที่มีความสอดคลองกับพฤติกรรมที่แสดง
ออกมา แมมีแนวโนมคงที่ แตทัศนคติไมจําเปนตองการเสมอไป ฉะนั้นสามารถเปลี่ยนแปลงได
ตองอาศัยเวลา ความรู และประสบการณ 
  4.3  ทัศนคติเกิดขึ้นในแตละสถานการณ  ทัศนคติเกิดขึ้นภายในเหตุการณและถูก
กระทบโดยสถานการณ มีผลกระทบ หรือมีอิทธิพลตอความสัมพันธกับพฤติกรรม 

 โครงสรางของทัศนคติ โมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ (Tricomponent attitude 
model) ประกอบดวย 3 สวนคือ 
 1.  สวนความเขาใจ (Cognitive) หรือความรู (Knowledge)  ความเขาใจจะแสดงออกมา
ซ่ึงจะมีแนวโนมทางใดทางหนึ่ง เชน ดี-ไมดี ชอบ-ไมชอบ มีคุณคา-ไมมีคุณคา 
 2.  สวนของความรูสึก (Affective)  สภาพของอารมณจะแสดงออกมาไดแกความสุข 
ความเศรา ความประหลาดใจ ความวิตกกังวล ความอาย ความรังเกียจ ฯลฯ 
 3.  สวนของพฤติกรรม (Conation) หรือกําลังทํา (Doing) หรือพฤติกรรม (Behavior)  
ลักษณะของพฤติกรรมที่แสดงออกมา เชนถามีทัศนคติที่ดี เขาจะชมเชยสนับสนุนใหความ
ชวยเหลือ อุดหนุน เห็นอกเห็นใจ ชวยแนะนําบุคคลอื่นตอไป ถามีทัศนคติไมดีการแสดงออกอาจ
หาทางโจมตี ใสราย ทําลาย หรือกล่ันแกลงไมใหความรวมมือ หรือเฉยเมย ฯลฯ 
 สําหรับพฤติกรรมของลูกคาโรงแรมประเภทบุคคล แบงเปนประเภทใหญๆ ได 2 
ประเภท ไดแก  
 1.  นักทองเที่ยวเพื่อพักผอนหยอนใจ (Pleasure travellers) นักทองเที่ยวประเภทนี้อาจ
แบงเปนกลุมยอยสําหรับการศึกษาลักษณะและความตองการใชผลิตภัณฑและบริการของโรงแรม
ไดหลายกลุม ไดแก (มณฑกานติ  แลนแคสเตอร. 2548 : 52) 
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   1.1  คนโสดและผูเดินทางเดี่ยว (Singles) ซ่ึงคนโสดและผูเดินทางเดี่ยวนิยมการ
ทองเที่ยวที่มีกิจกรรมตางๆรวมอยูดวย และตองการที่จะพบปะบุคคลใหมๆ การเดินทางทองเที่ยว
อาจไมมีวัตถุประสงคที่แนชัดหรืออาจเปนการทองเที่ยวจากความสนใจเฉพาะ เชน การดําน้ํา 
กอลฟ สําหรับโรงแรมการดูแลและบริการคนโสดและผูเดินทางเดี่ยวจําเปนตองวิเคราะหความ
ตองการของนักทองเที่ยวทั้งเพศหญิงและเพศชาย 
  1.2  ผูเดินทางเปนคู (Couples) โดยนักทองเที่ยวจํานวนหนึ่งนิยมเดินทางเปนรายคู 
อาจเปนคูรัก คูหมั้น คูสมรส หรือคูที่เดินทางมาฉลองวันครบรอบการแตงงาน ผูที่เดินทางเปนคูจะมี
ความตองการทางดานผลิตภัณฑและบริการของโรงแรมแตกตางจากนนักทองเที่ยวประเภทอื่น เชน 
ตองการโรงแรมที่มีบรรยากาศสบายๆ และเงียบสงบ ตองการหองพักที่มีการตกแตงดวยโทนสีที่
เนนความออนหวาน และใหบรรยากาศโรแมนติก ตองการหองอาหารที่มีแสงไฟสลัวๆ เชน ใช
เทียนหรือตะเกียง เปนตน โรงแรมอาจเสนอบริการพิเศษใหคูรักเพื่อใหเกิดความประทับใจ เชน 
จัดเตรียมแชมเปญ ขนมเคก หรือกระเชาดอกไมสําหรับคูสมรส เปนตน 
  1.3  ครอบครัว (Famillies) ซ่ึงนักทองเที่ยวจํานวนมากนิยมเดินทางทองเที่ยวแบบ
ครอบครัว นักทองเที่ยวกลุมนี้มีความออนไหวทางดานราคามาก เนื่องจากตองออกคาใชจายในการ
ทองเที่ยวดวยตนเอง ซ่ึงสวนใหญมาจากการออมทรัพย นักทองเที่ยวกลุมนี้มักจะพิถีพิถันในการ
เลือกแหลงทองเที่ยวและอาจเปลี่ยนใจไดงาย ปจจัยในการเลือกโรงแรมที่สําคัญ คือ หองที่มีขนาด
พอเหมาะแลละสามารถใสเตียงเสริมสําหรับเด็กได บริเวณสําหรับออกกําลังกายและวิ่งเลนได เชน 
มีสระวายน้ํา สนามเด็กเลน กิจกรรมที่หลากหลาย ไดแก กิจกรรมกลุม และยังตองมีกิจกรรมเสริม 
เชน หองเล้ียงเด็ก เปนตน 
  1.4  ผูสูงอายุ (Mature travellers) บางครั้งนิยมเรียกกลุมนี้วาซีเนียร ซิตี้เซน (Senior 
Citizens) สําหรับชาวอเมริกันผูสูงอายุ หมายถึง ผูมีอายุ 55 ปขึ้นไป สําหรับคนไทย หมายถึง ผู
เกษียณอายุแลว นั่นคือ 60 ปขึ้นไปแตในชวงทศวรรษที่ผานมาหลายองคกรลดเวลาเกษียณอายุจาก 
60 ปเปน 55 ป โดยกลุมผูสูงอายุนับวาเปนกลุมที่สําคัญมาก เพราะกลุมนี้มีเวลาในการทองเที่ยวได
อยางเต็มที่ 
    1.5 กลุมทองเที่ยว (Leisure groups) หมายถึง การเดินทางทองเที่ยวที่มีจํานวน
นักทองเที่ยว 15 คนขึ้นไป การเดินทางที่จัดขึ้นเปนครั้งคราวโดยไมมีกําหนดการเปนประจําเรียกวา 
Ad-hoc Group การเดินทางแบบเปนกลุมมักจะมีการวางแผนโปรแกรมลวงหนาตั้งแตเร่ิมเดินทาง 
 2.  นักธุรกิจ (Business travellers) นักทองเที่ยวที่เดินทางมาเพื่อวัตถุประสงคเชิงธุรกิจ 
เชน เดินทางมาเพื่อเขารวมประชุม เพื่อเยี่ยมลูกคา เพื่อติดตอเจรจาทางธุรกิจ หรือเดินทางมาเพื่อ
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ตรวจเยี่ยมสํานักงานในประเทศตางๆ  ซ่ึงจากการสํารวจลําดับความสําคัญในการเลือกโรงแรมที่พัก
ของนักธุรกิจ คือ ทําเลที่ตั้งสะดวก ราคา ช่ือเสียงของโรงแรม ความสะอาด และการบริการ 
 สําหรับลักษณะทั่วไปของนักทองเที่ยวจะมีลักษณะ ดังนี้ 1) เปนการเดินทางมาไมใชดวย
ความตองการสวนตัว แตเปนเพราะความตองการเชิงธุรกิจ  2) มีเวลาจํากัดในการทําธุรกิจ จึง
ตองการใหงานสําเร็จตามเวลา และตองการการบริการที่รวดเร็ว ถูกตอง และตรงเวลา และ 3) สวน
ใหญเปนผูที่มีประสบการณเร่ืองการเดินทางมาก เนื่องจากอาจตองเดินทางบอย จึงมีความคาดหวัง
สูง และมักรองเรียนเมื่อการบริการไมเปนไปตามความคาดหวังสําหรับพฤติกรรรมของลูกคา
โรงแรมประเภทองคกร จะแบงออกเปน 4 ประเภท ไดแก    
 1. ผูประกอบธุรกิจทองเที่ยว (Travel trade) ผูประกอบธุรกิจทองเที่ยว ไดแก บริษัททัวว 
แทรเวล เอเจนซี่ รวมถึงบริษัทจัดการประชุมและการทองเที่ยวแบบเปนรางวัล ลูกคากลุมนี้ถือเปน
ลูกคาหลักของโรงแรมขนาดใหญระดับสากล เนื่องจากเปนผูที่ทําธุรกิจเกี่ยวกับการทองเที่ยว
โดยตรง และตองซื้อบริการของโรงแรมอยูเสมอ ผูประกอบการธุรกิจทองเที่ยวมักตองการทําธุรกิจ
กับโรงแรมที่มีผลิตภัณฑและบริการที่ตองการของลูกคาของตน นอกจากนี้โรงแรมจะตองมี
ขอตกลงเกี่ยวกับ ราคาหองพัก ราคาอาหาร การบริการรับ-สง ไปยังโรงแรม และมีเงื่อนไขการเรียก
เก็บเงินที่เหมาะสม เพื่อใหผูประกอบการทองเที่ยวสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางราบรื่น และ
ใหบริการของลูกคาของตนไดเปนอยางดี 
 2. บริษัท (Corporation) บริษัทมักใชบริการของโรงแรมในดานการประชุมขนาดเล็ก
จนถึงขนาดใหญ และใชเวลาวางแผนลวงหนาไมนานนัก บริษัทมักจะไมมีการทําการตลาดเพื่อให
เขารวมประชุม เนื่องจากผูเขารวมประชุมเปนพนักงานหรือเจาหนาที่ๆไดรับมอบหมายใหเขารวม
ประชุม บริษัทมักจัดการประชุมเกี่ยวกับ การฝกอบรม การจัดการ การวางแผน การตลาด และการ
แนะนําผลิตภัณฑใหม ฯลฯ โดยมีปจจัยในการเลือกสถานที่ คือ ความพรอมดานโรงแรม ความ
สะดวกในการเดินทาง คาใชจายในการเดินทาง และระยะทางจากบริษัทของผูเขาประชุมไปยัง
สถานที่จัดประชุม สวนปจจัยในการเลือกโรงแรม คือ คุณภาพอาหาร จํานวนหองประชุม ราคา 
หองพัก บริการสนับสนุน และขั้นตอนการเก็บเงิน 
 3.  สมาคม (Association) สมาคมมักมีการจัดประชุมแบบคอนเวนชั่น (Convention) และ
มักจะเลือกสถานที่จัดการประชุมประมาณ 2-5 ปลวงหนา การประชุมใหญอาจมีการวางแผน
ลวงหนานานถึง 5-10 ป ในการเลือกสถานที่ สมาคมมักมองสถานที่ๆเขาถึงไดงายและเปนที่สนใจ
ของสมาชิก โดยทั่วไปสมาคมมักมีผูวางแผนและจัดการประชุมของสมาคม ปจจัยสําคัญในการ
เลือกสถานที่สําหรับการจัดประชุม ไดแก ความพรอมดานโรงแรม และสิ่งอํานวยความสะดวก 
ความสะดวกในการเดินทาง คาใชจายในการเดินทาง ระยะทางจากบริษัทของผูเขารวมไปยัง
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สถานที่จัดประชุม ภูมิอากาศ กิจกรรมนันทนาการ และสถานที่ทองเที่ยว สวนปจจัยสําคัญในการ
เลือกโรงแรม ไดแก จํานวนหองประชุม ราคา คุณภาพอาหาร จํานวนหองพัก บริการสนับสนุน 
ขั้นตอนการเก็บเงิน การลงทะเบียนเขาพักและสงคืนหอง การมอบหมายหนาที่/ความรับผิดชอบ 
บริเวณสําหรับจัดนิทรรศการ และประสบการณในอดีต 
 4. หนวยงานรัฐบาล (Government office) หมายถึง หนวยงานของรัฐบาลทั้งในสวนกลาง 
สวนภูมิภาค แลละสวนทองถ่ิน หนวยงานรัฐบาลมักใชบริการของโรงแรมสําหรับการประชุมขนาด
กลางและขนาดใหญ โดยจะมีการตั้งงบประมาณไวลวงหนา โดยทั่วไปงบประมาณในการจัด
ประชุมจะไมสูงนัก และจะขึ้นอยูกับระดับตําแหนงของผูเขาประชุม ขาราชการจะมีเบี้ยเล้ียงในการ
ไปรวมประชุม โดยเปนอัตราตอวัน ซ่ึงเรียกวาเบี้ยประชุม เบี้ยประชุมจะสูงขึ้นตามระดับตําแหนง
ของขาราชการ ดานงบประมาณการประชุมและการเดินทางของหนวยงานรัฐบาลมีความออนไหว
ตามสภาพเศรษฐกิจของประเทศเปนอยางมาก เมื่อสภาพเศรษฐกิจดีงบประมาณอาจตั้งไดตามความ
เหมาะสม แตเมื่อเกิดปญหาเศรษฐกิจ งบประมาณสวนนี้มักถูกตัดออก เนื่องจากรัฐบาลตองการ
ประหยัดคาใชจาย สําหรับปจจัยในการเลือกโรงแรมไ ดแก  
 4.1  ดานสถานที่ตั้ง โดยหนวยงานรัฐบาลมักเลือกที่ตั้งที่เอื้อกับวัตถุประสงคของ
การประชุม เชน การประชุมผูวาราชการจังหวัดของภาคใตก็จะเลือกโรงแรมในจังหวัดภาคใต เพื่อ
ความสะดวกในการเดินทางของผูเขาประชุม  
 4.2  ดานราคา โดยงบประมาณการประชุมของขาราชการมักจะต่ํากวาราคาของ
เอกชนคอนขางมาก จึงตองหาโรงแรมและสถานที่จัดประชุมที่มีราคาคาหองพักและคาอาหารใน
อัตราที่เหมาะสมและอยูในวงเงินที่เบี้ยเล้ียงของขาราชการผูเขาประชุมจะจายได โรงแรมมาตรฐาน
สูงที่ตองการรับกลุมประชุมของรัฐบาลจึงนิยมเสนอราคาในชวงนอกฤดูทองเที่ยว 
 4.3  ดานการบริการ โดยขาราชการมีความคาดหวังสูงในเรื่องการบริการและให
ความสําคัญกับระบบความอาวุโส จึงตองการการบริการที่ยืดหยุนไดมาก และตองการพนักงานมี
ความออนนอมถอมตน 

จากการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค  สรุปไดวาเปนสิ่งที่บุคคลทําการคนหาเพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของตนเองได ซ่ึงเกิดจากความตองการภายในจิตใจและเมื่อมีส่ิงจูงใจหรือ
ส่ิงกระตุน ก็จะทําใหเกิดพฤติกรรมที่ตอบสนองกับความตองการ   สําหรับพฤติกรรมของลูกคาที่
เขาใชบริการโรงแรม  สามารถแบงไดเปน 2 ประเภท คือ ลูกคาที่เปนนักทองเที่ยวซ่ึงมาใชบริการ
โรงแรมเพื่อพักผอนหยอนใจ และลูกคาที่เปนนักธุรกิจซึ่งเดินทางมาเพื่อเขาประชุม และเจรจาทาง
ธุรกิจ 
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4.4 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความ                           

พึงพอใจของผูปฏิบัติ และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ มีผูกลาวถึงแนวคิดนี้ไวเปนจํานวน
มากในลักษณะใกลเคียงและสัมพันธกับเรื่องทัศนคติ เชน 

วรูม (Vroom.  1984 : 154) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช
แทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติ
ดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นความ
ไมพอใจนั่นเอง 
 มิลเลท (Millet.  1954 : 257) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ 
หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการโดยการพิจารณาจากองคประกอบ                 
5 ดานดังนี้คือ 

 1.  การใหบริการอยางเสมอภาค  หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานของรัฐที่มี
ฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันใน
แงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะ
ที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

 2.  การใหบริการอยางทันเวลา  หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา การใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ  จะถือวาไมมีประสิทธิภาพเลย
ถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

 3.  การใหบริการอยางเพียงพอ หมายถึงการใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ                 
มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลทเห็นวาความเสมอภาคหรือการ
ตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการ
สรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

 4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยาง
สม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการ
วาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทํา
หนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

โวลแมน  (Wolman.  1973 : 334) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก มีความสุข
เมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย  ความตองการ หรือแรงจูงใจ   
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 เดวิส  (Davis. 1967 : 61)  ความพึงพอใจในการรับบริการของมนุษย คือ ความพยายาม
ขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย เมื่อมนุษยสามารถ
ขจัดสิ่งตาง ๆ ดังกลาวไดแลวมนุษยยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนตองการ 
 มิลเล็ท  (Millet. 1954 : 337) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในบริการ หรือความสามารถที่จะ
พิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไม โดยวัดจากสิ่งตอไปนี้ 1) การใหบริการอยางเทาเทียม  
คือบริการที่ยุติธรรม เสมอภาคและเสมอหนาไมวาบุคคลนั้นจะเปนใคร 2) การใหบริการที่รวดเร็ว
ทันตอเวลา  3)  การใหบริการอยางเพียงพอ  4)  การใหบริการอยางตอเนื่อง  และ 5) การใหบริการที่
มีความกาวหนา   
 สมชาย  กิจบรรยง (2543 : 11) ไดเสนอแนวคิดของการบริการไววา การบริการเปน
กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน การบริการมีความหมายโดยรวมคือ 1) การชวยเหลือ หรือ
อนุเคราะห หรือใหความสะดวก และ 2)  กิจกรรมที่ทําเพื่อผูอ่ืน ตามหนาที่การงาน 
 การบริการที่ด ีควรจะตองรูและเขาใจในเรือ่ง 

1.  รูจักตนเอง ในงานและหนาที่ คือจะตองรูจักบทบาทของตนในองคกรสมัยใหม 
2.  รูจักลูกคา ผูติดตอ และความตองการ 
3.  รูจักธรรมชาติ หรือลักษณะของงานบริการ 
4.  รูวิธีการทํางานใหเกิดประสิทธิภาพ เพื่อสรางความพึงพอใจ 

 คอตเลอร (Kotler. 1997 : 167) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชนเชิง
นามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึ่ง  โดยผูรับบริการไมไดครอบครองบริการ
นั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม  กระบวนการใหบริการอาจจะควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็
ได  การบริการจึงเปรียบเสมือนผลิตภัณฑที่เปนนามธรรม ซ่ึงไมสามารถจับตองไดเหมือนสินคาทั่ว  
ไป  ดังนั้นการบริการจะเกี่ยวของกับการเสนอขาย  การปฏิบัติงานหรือการกระทําใด ๆ ใหกับอีก
ฝายหนึ่ง โดยที่ผูบริโภคจะมิไดครอบครองการบริการนั้น ๆ เหมือนการครอบครองสินคา  
 ดลยา  วุฒิวิวัฒนกุล (2544 : 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา  การบริการเปน
งานที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได แตวัดผลลัพธไดเปนความพึงพอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมา
ใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูใหบริการจึงตอง
พรอมรองรับความตองการนั้น ๆ ทั้งในดานความรอบรู ความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการ     
ส่ือสาร มีความเต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการนั้น 

ศศิธร สาเอี่ยม.  (2544 : 61) กลาววา ความพึงพอใจในงานที่จะเกิดขึ้นไดเมื่อมีความรูสึก
วาประสบความสําเร็จในการทํางานเปนที่ยอมรับสามารถทํางานดวยตนเองและมีโอกาสกาวหนา
ไปขางหนาในตําแหนงหนาที่การงาน โดยไดแบงองคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในงานไว 
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10 ประการคือความมั่นคงปลอดภัยในการทํางาน โอกาสกาวหนาในการทํางาน สถานที่ทํางานหรือ
การจัดการ คาจางหรือรายได ลักษณะที่แทจริงของงานที่ทํา การควบคุมและบังคับบัญชา ลักษณะ
ทางสังคมการติดตอส่ือสาร สภาพการทํางาน และผลประโยชนตอบแทน 

สรุปไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือความรูสึกในทางบวก 
และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข 
ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่น ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบ
ยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก ดังนั้น จะเห็นได
วาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึก
ทางบวกอื่น ๆ 

ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน
และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 

ส่ิงที่ทําใหเกิดความพึงพอใจของมนุษยมักจะไดแก ทรัพยากร หรือ ส่ิงเรา การวิเคราะห
ระบบการพึงพอใจ คือ การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิด
ความพอใจ และความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดขึ้นไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปน
ที่ตองการครบถวน 

จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวาความพึงใจเปนความรูสึกของ
บุคคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่ง ที่เกิดทั้งทางบวกและทางลบ ซ่ึงลวนเกิดจากสิ่งเราที่ทําใหเกิดความ
ตองการที่จะทําใหเกิดความพอใจ  
 4.5  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด สําหรับตลาดบริการ 
 เมื่อกลาวถึง สวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) 
ราคา (Price) สถานที่ หรือชองทางการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) และการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) ซ่ึงทั้ง  4 ปจจัยนั้นยังไมเพียงพอสําหรับการบริหารการตลาดประเภทตลาดบริการ จึงได
นําเสนอสวนประสมทางการตลาด เพิ่มอีก 3 ดาน คือบุคลากร (People) ดานกระบวนการใหบริการ 
(Process) และดานภาพลักษณทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยมีรายละเอียดดีงนี้ คือ (ธีรกิติ  
นวรัตน ณ อยุธยา. 2547 : 4) 
 1. ผลิตภัณฑ (Product)  หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคา เพื่อใหพึงพอใจ ซ่ึงผลิตภัณฑที่เสนอขาย อาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑ
ประกอบไปดวย สินคาที่จับตองได การบริการ บุคคล สถานที่ องคกร และความคิด ผลิตภัณฑ
สามารถแบงได 3 ระดับ คือ 
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  1.1  ผลิตภัณฑหลัก (Core product) หมายถึง ประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑที่
ผูบริโภคไดรับจากการซื้อสินคาโดยตรง ซ่ึงอาจเปนนเรื่องของประโยชนใชสอย การแกปญหาให
ลูกคา การขายความปลอดภัย ความสะดวกสบาย การประหยัด เปนตน 
  1.2  ผลิตภัณฑที่แทจริง (Actual product) คือ ลักษณะดานคุณภาพ รูปราง ลักษณะ 
การออกแบบ ช่ือสินคา การบรรจุภัณฑ และคุณสมบัตติอ่ืนๆ ที่สงมอบผลประโยชนที่สําคัญของ
ผลิตภัณฑ 
  1.3  ผลิตภัณฑเสริม (Augmented product) เปนผลประโยชนที่ผูซ้ือไดรับเพิ่มเติม
นอกเหนือจากผลิตภัณฑหลักและผลิตภัณฑที่แทจริง ประกอบดวยบริการกอนและหลังการขาย
ตางๆ เชน การขนสง การใหสินเชื่อ การรับประกัน การฝกอบรมใหลูกคา เปนตน 
 2.  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑ ในรูปตัวเงิน  หรือตนทุน (Cost) ของลูกคา 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ถาผลิตภัณฑมีคุณคาสูง
กวาราคา ก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived 
value) ในสายตาของลูกคา ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ การแขงขันและปจจัยอ่ืนๆ เชน 
เทคนิคหรือวิธีปฏิบัติที่จะใหผูซ้ือยอมรับราคาหรือที่เรียกวากลยุทธการตั้งราคา ไดแก  การกําหนด
ราคาใหคงที่กับไมคงที่ นโยบายราคาเดียวกับราคายืดหยุน การกําหนดราคาใหเปนเลขที่กับเลขคู 
การกําหนดความสัมพันธระหวางราคากับคุณภาพ การกําหนดราคาเพื่อลอใจ การกําหนดราคา
ผลิตภัณฑรวมหนวย การกําหนดราคาใหสายผลิตภัณฑ การกําหนดราคาตามอาณาเขตทาง
ภูมิศาสตร เปนตน 
 3.  การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่ง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม เพื่อการเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด
สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการ
กระจายตัวสินคาประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับ ผูซ้ือ เพื่อสรางทัสนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย 
(Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Non-personal selling) เครื่องมือในการ
ติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ โดยใชหลัก IMC ที่พิจารณา
ถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือสงเสริม
การตลาดที่สําคัญมีดังนี้ 
  4.1  การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการ
และ(หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 
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  4.2  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและ
จูงใจตลาดโดยใชบุคคล  งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับกลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย การจัด
หนวยขาย (Sales force Management)  
  4.3  การสงเสริมการขาย (Sales promotion) หมายถึง กิจกรรรมการสงเสริมที่
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจ การทดลองใช หรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคคลอื่น 
  4.4  การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relations) โดยการให
ขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ 
หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผน โดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดกับ
กลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 
  4.5  การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing) และ
การตลาดเชื่อมตรง (Online marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 
 5.  บุคคล (People)  หมายถึง  บุคคลทุกๆคนที่มีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ ซ่ึง
รวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคาคนอื่นที่มาใชบริการดวย พนักงานของ
กิจการเปนองคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิต การบริการ และการใหบริการ ในปจจุบันที่การ
แขงขันรุนแรงขึ้น พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ โดยสามารถสราง
มูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบจากการแขงขัน นอกจากพนักงานของกิจกรรม
ดังกลาวแลวตัวลูกคาเองรวมถึงคนอื่นๆที่มาใชบริการ ก็จะมีอิทธิพลตอการรับรูเร่ืองการบริการของ
ผูซ้ือบริการดวย 
 โดยทั่วไปลูกคามักจะมองวาพนักงานโดยเฉพาะอยางยิ่ง พนักงานสวนหนา (Front stage 
Personal) เปนตัวแทนของกิจการ และเปนสวนหนึ่งของการใหบริการดวย สําหรับการบริการบาง
ประการบางประเภทที่พนักงานและลูกคามีการติดตอกันมาก พนักงานก็คือตัวแทนของบริษัท
นั่นเอง สาเหตุสําคัญบางประการหนนึ่งที่ทําใหการบริการของกิจการ ลมเหลว (คุณภาพการบริการ
ไมเปนไปตามที่คาดหวังของลูกคา) ก็คือ การนําเสนอบริการของพนักงานไมเปนไปตามมาตรฐาน
ที่กําหนดไว ดังนั้นจึงกลาวไดวา พนักงานมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความสําเร็จของการ
ใหบริการ 
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 6.  กระบวนการ (Process) หมายถึง  ขั้นตอนหรือกระบบวนนการตางๆในการใหบริการ 
ระเบียบ รวมถึงวิธีการทํางานที่เกี่ยวของกับการสราง และการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เชน การ
ตัดสินใจในเรื่องนโยบายเกี่ยวกับลูกคา และบุคลากรขององคกร 
 7.   ภาพลักษณทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง  ส่ิงแวดลอมที่เกี่ยวกับการ
ใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบที่จับตองได ซ่ึงทําหนาที่
ชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้นๆ 
 จากนิยามดังกลาว ภาพลักษณทางกายภาพจึงอาจรวมถึงสิ่งตางๆ ไดแก 1) ส่ิงแวดลอม
ทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการบริการ  2) สถานที่ในการใหบริการลูกคา  และ 3) ส่ิงตางๆที่จับตองได 
ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวก หรือชวยส่ือสารเกี่ยวกับการบริการ 

ภาพลักษณทางกายภาพ สามารถแบงไดเปน 2 ประเภทหลัก ดังนี้ 
1.  ภูมิทัศนการบริการ (Services cape) หมายถึง สภาพแวดลอมทางกายภาพ ทั้งหมดที่

เกี่ยวของกับสถานที่ในการใหบริการลูกคา แบบงออกเปน 2 ประเภทยอย คือ 
 1.1  สภาพแวดลอมภายนอก (Facility exterior) เชน การออกแบบรูปลักษณภายนอก

ของตัวอาคาร ปายบอกทางเขาของกิจการ ปายบอกชื่อกิจการ แลละที่จอดรถ เปนตน 
 1.2  สภาพแวดลอมภายใน (Facility interior) เชน การออกแบบตกแตงภายในอาคาร 
อุปกรณในการใหบริการ ปายบอกทางในอาคาร คุณภาพของอากาศภายในตัวสถานที่ใหบริการ 
เปนตน 
 2. ส่ิงที่จับตองไดประเภทอื่น (Other tangibles) หมายถึง ส่ิงตางๆที่มองเห็นเปนรูปธรรม
ที่ชวยในการสื่อสารกับลูกคา เชน นามบัตร เครื่องแบบและการแตงกายของพนักงาน เอกสารแผน
พับตางๆ เปนตน 
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการของเพนนี  อะดริน (Payne Adrian) ประกอบดวย
ปจจัยที่จะตองพิจารณาเพื่อกําหนดตําแหนงของการบริการและกําหนดสวนตลาดของธุรกิจบริการ 
สวนประกอบแตละสวนของสวนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซึ่งกันและกัน และตอง
สอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงานดานการตลาดประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค ซ่ึง
นอกเหนือจากสวนประสมการตลาดสําหรับสินคาทั่วไป ที่ประกอบดวน 4 Ps  ไดแก ผลิตภัณฑ
และการบริการ (Product) ราคา (Price) สถานที่ใหบริการ และชองทางการจัดจําหนาย (Place) และ
การสงเสริมการตลาด (Promotion) แลวสวนประสมการตลาดบริการยังมีสวนประกอบที่เพิ่มขึ้นมา
อีก 3 สวน คือ บุคลากร (People) กระบวนการการใหบริการ (Process) และการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence & presentation) ดังนั้นสวนประสมการตลาดบริการจึงมี
องคประกอบที่เพิ่มเติมจากสวนประสมการตลาดของสินคาทั่วไป ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 
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 1. ดานผลิตภัณฑ (Product) การบริการเปนผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ ซ่ึงครอบคลุมทุก
อยางของตัวสินคา และทุกสิ่งทุกอยางที่จัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียง
ตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอื่นที่ไดรับจากการซื้อสินคาและ
บริการของธุรกิจบริการดวย องคประกอบของผลิตภัณฑในธุรกิจบริการ ประกอบดวย 
  1.1  บริการหลัก (The core or generic product) คือ ลักษณะของบริการหลักหรือการ
บริการพื้นบาน ที่เตรียมไวใหบริการลูกคา ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงของลูกคาได 
  1.2  บริการที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ (The expected product) ประกอบดวยบริการ
หลักและบริการอื่นๆ ที่ลูกคาจะไดรับ อันเนื่องมาจากการซื้อบริการหลัก เปนเงื่อนไขต่ําสุดที่ลูกคา
ตองไดรับ 
  1.3   บริการที่เพิ่มพูนจากเดิม (The augmented product) คือ บริการที่มีความพิเศษ
แตกตางจากบริการของคูแขงขันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากกวา เรียกวา
เปน “คุณคาเพิ่ม (Adding Value)” ที่เสริมบริการหลักในรูปของความเชื่อถือไดและการยอมรับของ
ผูใชบริการ 
  1.4  บริการที่สามารถเพิ่มคุณคาพิเศษ (The potential product) คือ ความเปนไปไดใน
การเพิ่มลักษณะพิเศษหรือผลประโยชนอ่ืนที่ผูบริโภคควรไดรับเมื่อซ้ือสินคาและบริการในรูปของ
การบริการที่เกินความคาดหวังของลูกคา 
 2.  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูง
กวาราคา ลูกคาจะตัดสินใจซื้อ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง การยอมรับของลูกคา
ในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น , ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ ,
ภาวการณแขงขัน และปจจัยอ่ืนๆ เชน ภาวะเศรษฐกิจ 
 3.  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเล
ที่ตั้ง (Location) การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่
ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดได เพราะทําเลที่ตั้งที่เลือกเปน
ตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่จะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุม
พื้นที่ในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากที่สุดและคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงขันดวย โดย
ความสําคัญของทําเลที่ตั้ง จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจ
บริการแตละประเภท ซ่ึงแบงออกเปน 2 ลักษณะ ไดแก 
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  3.1  ผูบริโภคตองไปรับบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดเตรียมไว เชน การเลือกซื้อ
กรมธรรมประกันภัย โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร ธนาคาร ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้งและการ
จัดสถานที่ใหบริการมีความสําคัญมาก 
  3.2  ผูใหบริการใหบริการแกผูบริโภคในสถานที่ของผูบริโภค ในกรณีนี้การเลือก
ทําเลที่ตั้งและการจัดสถานที่ใหบริการมีความสําคัญนอย 
 ในสวนของชองทางการจัดจําหนาย (Channels) การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตอง
คํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการ ความจําเปนในการใชคนกลางในการ
จําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจบริการนั้น การจัดจําหนายของธุรกิจบริการโดยทั่วไปมี                   
4 ชองทาง ไดแก  
  1.  การใหบริการโดยตรง (Direct sales) โดยการที่ผูใหบริการใหบริการแกผูใชบริการ 
โดยตรงไมผานคนกลาง 
  2.  ผานตัวแทน (Agent or broker) โดยการผานคนกลาง ซ่ึงเปนตัวแทน เชน บริษัท
ตัวแทนจําหนายกรมธรรมประกันภัย 
  3.  ผานตัวแทนของทั้งสองฝาย (Seller’s and buyer’s agent or broker) โดยทั้งฝายผู
ใหบริการและผูใชบริการตางมีคนกลางของตัวเอง และคนกลางของทั้งสองฝายตกลงกัน 
  4.  การเขารวมระบบการขายสินคาหรือบริการโดยการซื้อสิทธิ์จากบริษัทแม และ
สัญญาใหบริการ (Franchise and contract service deliverers) โดยผูใชบริการติดตอผานทางธุรกิจ
บริการที่ไดรับสิทธิและมีสัญญาใหบริการจากบริษัทแม 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูซ้ือ
กับผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย 
และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประเภท ซ่ึงอาจใชหนึ่ง
หรือหลายเครื่องมือตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสานกันโดยพิจารณา
ถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือสงเสริม
การตลาดที่สําคัญ มีดังนี้ 
  4.1  การโฆษณา (Advertising) เปนรูปแบบหนึ่งในการติดตอส่ือสารที่นิยมกันมาก
ในธุรกิจบริการ เพื่อสรางการรับรูในบริการ สรางความเขาใจในบริการที่ผูใหบริการจัดเตรียมไว
และเพื่อจูงใจใหผูที่คาดวาจะเปนลูกคารูและอยากที่จะใชบริการ ดังนั้นนักการตลาดบริการจึงตอง
ตระหนักถึงความสําคัญของการโฆษณา และมีการตัดสินใจในการโฆษณาโดยคํานึงวัตถุประสงค
ในการโฆษณา การกําหนดงบประมาณในการโฆษณา และการเลือกใชส่ือในการโฆษณาดวย 
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  4.2  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) เปนรูปแบบการติดตอส่ือสาร
จากผูสงขาวสารไปยังผูรับขาวสารโดยตรง อาจเรียกวาเปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล ผูสง
ขาวสารจะสามารถรับรูและประเมินผลจากผูรับขาวสารไดทันที ซ่ีงเกี่ยวของกับกลยุทธการขายโดย
ใชพนักงานขาย และการจัดการหนวยงานขาย 
  4.3  การสงเสริมการขาย (Sales promotion) เปนเครื่องมือระยะสั้นเพื่อกระตุนการ
ตอบสนองใหเร็วขึ้น เปนงานที่เกี่ยวของกับการสราง การนําไปใช และการเผยแพรวัสดุและเทคนิค
ตางๆ โดยใชเสริมกับการโฆษณา และชวยเสริมการขาย การสงเสริมการขายอาจจะทําโดยวิธีทาง
ไปรษณีย แคตตาลอค ส่ิงพิมพจากบริษัทผูผลิต การแขงขันการขายและเครื่องมือขายอื่นๆ โดยมี
จุดมุงหมาย คือ เพิ่มความพยายามในการขายของพนักงานขาย ผูจําหนาย และผูขายใหขาย
ผลิตภัณฑและเพื่อใหลูกคาตองการซื้อผลิตภัณฑยี่หอนั้นทําใหการขายโดยใชพนักงานขายและการ
โฆษณาสามารถไปไดอยางดี เพราะการสงเสริมการขายเปนการใหส่ิงจูงใจพิเศษ 
  4.4  การใหขาวและประชาสัมพันธ (Publicity and public relation) การใหขาวเปน
การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคา บริการ หรือนโยบายบริษัท โดยผานสื่อซ่ึงอาจไมตองมีการจายเงิน
หรือจายเงินก็ได การใชขาวเปนสวนหนึ่งของการประชาสัมพันธ  สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง 
ความพยายามในการสื่อสารเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการหรือผลิตภัณฑ เพื่อสรางความสัมพันธ
ที่ดีกับชุมชนตางๆ หรือเผยแพรขาวสารที่ดี การสรางภาพพจนที่ดี โดยการสรางเหตุการณหรือ
เร่ืองราวที่ดี 
  4.5  การบอกกลาวปากตอปาก (Word of mouth) มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งกับธุรกิจ
บริการ เพราะผูที่ เคยใชบริการจะทราบวาการบริการของธุรกิจบริการนั้นเปนอยางไร จาก
ประสบการณของตน แลวถายทอดประสบการณนั้นตอไปยังผูซ่ึงอาจจะเปนผูใชบริการในอนาคต 
หากผูที่เคยใชบริการมีความรูสึกที่ดี ประทับใจในการบริการ ก็จะบอกตอๆ ไปยังญาติพี่นองและ
คนรูจัก และแนะนําใหไปใชบริการดวย ซ่ึงสามารถชวยลดคาใชจายในการสงเสริมการตลาดและ
การติดตอส่ือสารไดมาก 
  4.6  การตลาดทางตรง (Direct marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย
เพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย 1) การติดตอเสนอขายทาง
โทรศัพท  2) การขายโดยใชจดหมายตรง 3) การขายโดยใชแคตตาลอค 4) การขายทางโทรทัศน 
วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซื้อ 
 5.  บุคลากร (People) จากลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา “Inseparability” บุคลากร
เปนองคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิตบริการและการใหบริการ ในปจจุบันซึ่งสถานการณการ
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แขงขันธุรกิจรุนแรงขึ้น บุคลากรจึงเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ โดยสราง
มูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยคุณภาพในการใหบริการตอง
อาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขง ดังนั้นพนักงานจึงตองมีความรูความชํานาญในสายงาน  มีทัศนคติที่ดี                       
มีบุคลิกภาพและการแตงกายที่ดีเพื่อสรางความนาเชื่อถือ มีมนุษยสัมพันธ มีความเสมอภาคในการ
ใหบริการลูกคาเพื่อสรางความรูสึกประทับใจตอการใหความสําคัญอยางเทาเทียม สามารถ
ตอบสนองและแกปญหาตางๆ ของลูกคา มีความคิดริเร่ิม และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได 
 6.  กระบวนการใหบริการลูกคา (Process) เปนขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบ
คุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือ ความ
ซับซอน (Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตอง
พิจารณาถึงขั้นตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดตอซ้ือกรมธรรมประกัน พ.ร.บ. สวนในดานของความหลากหลาย ตองพิจารณาถึงความอิสระ 
และความยืดหยุน เชน สามารถที่จะเปลี่ยนแปลงขั้นตอนหรือลําดับการทํางานได ทําใหมีขั้นตอน
การใหบริการที่รวดเร็ว 
 7.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence & presentation) 
หมายถึง ภาพลักษณ หรือส่ิงที่ผูบริโภคสามารถสังเกตเห็นไดงายทางกายภาพ และเปนสิ่งที่ส่ือให
ผูบริโภคไดรับรูถึงภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย เชน สภาพแวดลอมของสถานที่
ใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ในอาคาร ความมีระเบียบภายใน
สํานักงาน การจัดวางอุปกรณสํานักงาน ความสะอาดของอาคารสถานที่ ความนาเชื่อถือของตัว
อาคาร สถานที่ การนําอุปกรณทันสมัยมาใช เปนตน 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดบริการ สรุปไดวา  สวน
ประสมการตลาดบริการ ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑหรือบริการ  ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงถือวาสวนประกอบแตละสวนของสวนประสมการตลาดจะมี
ผลกระทบซึ่งกันและกัน และตองสอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงานดานการตลาดประสบ
ความสําเร็จตามวัตถุประสงค ซ่ึงลวนสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา นั่น
หมายถึง ผูบริหารจําเปนตองมีการบริหารจัดการธุรกิจโรงแรมของตนเองใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 
โดยเริ่มจากการวางแผนการดําเนินตามโครงสรางที่ไดกําหนดไว  และนําแผนมาปฏิบัติใหตรงตาม
วัตถุประสงค  ซ่ึงกระบวนการปฏิบัติจะเนนการใหบริการที่สามารถจูงใจลูกคาใหมาใชบริการของ
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โรงแรม ซ่ึงการใหบริการแกลูกคาในทุกขั้นตอนจะตองมีการควบคุมคุณภาพการใหบริการ เพื่อให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจและกลับมาใชบริการของโรงแรมอีกครั้ง 
 4.6  ทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ 

เฮนรี่ ฟาโยล  (Henri Fayol)  (วราภรณ  หนูดํา.  2548 : 18)  ซึ่งเปนผูใหแนวคิดทางการ
บริหารโดยพิจารณาจากองคประกอบตาง ๆ ที่จะทําใหการบริหารประสบความสําเร็จ โดยเนนวา
ภารกิจดานการจัดการเปนภารกิจที่สําคัญที่สุด เพราะการวางแผนเปนกระบวนการทํานายเหตุการณ
ในอนาคต เพื่อจะสามารถยืดหยุนและมีความตอเนื่องได ดานการจัดองคการจะเปนการกําหนด
โครงสรางวัสดุและบุคลากรโดยใหมีการสั่งการตอบุคลากร มีการกําหนดความสัมพันธระหวาง
ผูจัดการกับคนงานภายใตการประสานงาน และการควบคุม เพื่อใหองคการดําเนินงานบรรลุตามที่
วางแผนไวไดโดยไดกําหนดหลักการจัดการไว 14 ขอ ดังตอไปนี้ 
 1. หลักการแบงงานกันทํา (Division of work) หลักการแบงงานนี้สงเสริมใหเกิด
ประสิทธิภาพในองคการ โดยเปดโอกาสใหสมาชิกองคการทํางานเฉพาะดาน หรือลดขอบขายของ
งานใหแคบลงผูปฏิบัติงานจะเกิดความเชี่ยวชาญหรือคุนเคยกับงานในความรับผิดชอบสามารถ
ทํางานใหเกิดผลดีและประหยัดเวลาได 

2.  การมอบอํานาจ และความรับผิดชอบ (Authority and responsibility) การมอบงาน 
หรือ หนาที่หรือความรับผิดชอบใหบุคคลใดดําเนินการ บุคคลนั้นจะตองไดรับอํานาจเพียงพอ
เพื่อใหการ ทํางาน ในหนาที่ที่ไดรับมอบหมายสําเร็จลุลวงไปดวยดี และอํานาจที่มอบไปใหตองมี
ความสมดุลกับหนาที่ความรับผิดชอบ 

3.   การมีระเบียบวินัย (Discipline) การปฏิบัติงานภายในองคการซึ่งประกอบ ดวยบุคคล 
จํานวนมากจําเปนตองมีการกําหนดระเบียบวินัยหรือกฎเกณฑเปนกติกาใหสมาชิกยึดถือปฏิบัติ
เพื่อใหเกิดความสงบเรียบรอยและมีประสิทธิภาพ หากสมาชิกขององคการคนใดคนหนึ่งทํางาน
ดวยความขยันขันแข็งเปนผลดีก็มีการใหรางวัลเล่ือนขั้นเงินเดือนตามระเบียบในทางตรงกันขาม
หากสมาชิกคนใดละเลยหนาที่หรือไมตั้งใจทํางานใหเกิดผลเสียก็มีระเบียบกฎเกณฑลงโทษดวย
วิธีการตางๆ เชน หักเงินเดือน ตัดเงินเดือน หรือไลออกตามแตกรณี 

4.  เอกภาพในการบังคับบัญชา (Unity of command) ผูอยูใตบังคับบัญชา ควรไดรับคําสั่ง
จากผูบังคับบัญชาเพียงคนเดียว เพื่อใหการสั่งงานถูกตองแนนอนไมสับสน ในองคการขนาดใหญ
ซ่ึงมีหนวยงานตาง ๆ หลายหนวยงานและหลายระดับ แตละระดับแตละหนวยงานจะมี
ผูบังคับบัญชาเฉพาะอยูโดยตรงทําหนาที่รับผิดชอบและสั่งการใหพนักงานในแผนกกระทําการใด
หัวหนาฝายจะสั่งแกพนักงานมายังหัวหนากอง และหัวหนากองจะสั่งตอมายังหัวหนาแผนก และ
ใหหัวหนาแผนกออกคําสั่งแกพนักงานคนนั้นหัวหนาฝายหรือหัวหนากองถึงแมจะเปนผูบริหารชั้น
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เหนือก็ไมควรเปนผูออกคําสั่ง โดยตรงกับพนักงานคนนั้นมิฉะนั้นจะเปนการกาวกายอํานาจ หรือ
ทําใหการทํางานในแผนกเสียดุลการบังคับบัญชาได 

5.  เอกภาพในการอํานวยการ (Unity of direction)ในแตละหนวยหรือแมแตในแตละ
องคการก็ตามควรมีแผนงาน หรือเปาหมายที่แนนอนเพียงอยางเดียว และมุงดําเนินการใหบรรลุ
เปาหมาย นั้นโดยตรง หลักการนี้ไดนํามาใชในการจัดแผนกงานตางๆขององคการ คือ จัดใหแผนก
งานที่มีจุดประสงคเดียวกันหรือจําเปนตองรวมกันอยางใกลชิดในการปฏิบัติงานมาอยูรวมกันใน
กองเดียวกัน หรือฝายเดียวกันและมีผูบังคับบัญชาคนเดียวกัน เพื่อใหการอํานวยการสามารถทําได
อยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพไมขัดแยงกัน 

6. ประโยชนสวนบุคคลตองถือเปนรองจากประโยชนสวนรวม (Subordination of 
individual interest to general interest) ในหลักการโดยปกติ ผลประโยชน หรือความตองการหรือ
จุดประสงคสวนบุคคลของสมาชิกในองคการจะตองสอดคลองกับผลประโยชนขององคการอยูแลว 
ดังนั้น จึงขึ้นอยูกับการตัดสินใจขององคการนั่นเอง องคการใดที่สามารถปรับความตองการของ
องคการและของสมาชิกสวนใหญใหสอดคลอง หรือใกลเคียงกันไดมากเทาใด หลักการขอนี้ จะยิ่ง
ยังประโยชนใหกับองคการนั้นไดมาก สวนผลประโยชนสวนบุคคลหรือกลุมใดที่สอดคลอง หรือ
ผิดแผกไปจากผลประโยชนสวนรวมก็อาจ  จําเปนตองถูกละเลยหรือไมไดรับการตอบสนองอยาง
เต็มที่ 

7. การใหผลตอบแทนแกสมาชิกองคการ (Remuneration of personnel) เมื่อสมาชิกเขา
มาปฏิบัติงานตางๆใหกับองคการจําเปนตองใหผลประโยชนตอบแทนในรูปแบบตางๆตามความ
เหมาะสมและขึ้นอยูกับพื้นฐานความเปนธรรม เพื่อใหทั้งฝายองคการและสมาชิกเกิดความพอใจไม
วาจะเปนในรูปเงินเดือนหรือคาจางจะตองอยูในเกณฑเหมาะสมกับคุณวุฒิและผลงานของสมาชิก
แตละคนสวัสดิการตาง ๆ การกําหนดผลงาน การจัดสภาพการทํางาน การใหรางวัลพิเศษ แกผู
ทํางานดีเดน จะตองมีหลักเกณฑที่กําหนดอยางยุติธรรมและเปนที่พอใจของทั้งสองฝาย 

8.  การรวมอํานาจ (Centralization) ในแตองคการควรมีศูนยกลาง ซ่ึงทําหนาที่บริหาร
และความจําเปนตองมีเพื่อใหหนวยงานตางๆสามารถปฏิบัติงานไดอยางคลองตัวสะดวกรวดเร็ว
ทั้งนี้โดยพิจารณาผลดีผลเสียของทั้งการรวมอํานาจ   และกระจายอํานาจเปาหมาย และนโยบายของ
องคการ   และสถานการณตาง ๆ ที่เปลี่ยนไป โดยสรุปไมจําเปนตองรวมอํานาจการตัดสินใจไวกับ
ผูบริหารระดับสูงในสวนกลางเทานั้น 

9.  การจัดสายบังคับบัญชา (Scalar chain) การบริหารงานในองคการจะตองมีการจัดสาย 
การบังคับบัญชาลดหลั่นกันลงไปโดยเริ่มจากผูบริหารชั้นสูงสุดถึงผูบริหารชั้นต่ําสุดโดยไมขาด
ตอน ทั้งนี้เพื่อใหการปฏิบัติตามคําสั่งหรือนโยบายขององคการมีขั้นตอนเปนระเบียบแบบแผน
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อยางไรก็ดีในทางปฏิบัตินั้นไมจําเปนที่ผูบังคับบัญชาชั้นลางจะตองรอฟงคําสั่งจากผูบังคับบัญชา
ระดับเหนือขึ้นไปในทุกกรณีในบางครั้งผูบังคับบัญชาแตระดับชั้นอาจจําเปนตองตัดสินใจสั่งการ
หรือดําเนินการตามที่เห็นสมควร ซ่ึงแมวาจะมิไดอยูในอํานาจที่ไดรับมอบหมายก็ตามหากเห็นวา
ในสถานการณนั้นๆ จะเปนการลาชาที่ตองสั่งจากหนวยเหนือ และการตัดสินใจนั้นจะมีผลดี
มากกวาการรอ คําสั่งจากผูบังคับบัญชา 

10. ระเบียบและคําสั่ง (Order) เพื่อใหการปฏิบัติงานเปนระเบียบเรียบรอยและเกิด
ประสิทธิภาพ ในการทํางานถือไดวาระเบียบและคําสั่งเปนกติกาใหคนในองคการรวมกันยึดถือและ
ปฏิบัติตาม 

11. ความเสมอภาค (Equity) ผูบริหารที่ดีจําเปนตองวางตัวอยางถูกตองในการปฏิบัติตอผู
ใต บังคับบัญชาอยางเสมอภาค จะตองใหความเห็นใจ ใหความเมตตากรุณา และใหความเปนธรรม
เสมอหนากันคุณสมบัติดังกลาวจะทําใหผูใตบังคับบัญชาเกิดความเลื่อมใส 

12. ความมั่นคงในการทํางาน (Stability of tenure of personnel) ผูปฏิบัติงานในองคการ
จําตองทํางานอยางขยันขันแข็งและมีประสิทธิภาพหากมีความรูสึกมั่นใจวาหนาที่การงานที่ปฏิบัติมี
ความมั่นคง ดังนั้นผูบริหารที่ดีจําเปนตองพิจารณาตัวบุคคลที่จะมอบหมายใหทํางานในตําแหนง
ตาง ๆ อยางเหมาะสม  และใหโอกาสผูใตบังคับบัญชาไดปฏิบัติงานหรือเรียนรูงานเปนระยะ
เวลานานพอสมควร กอนที่จะประเมินผลงาน นอกจากนั้นยังตองมีการใหความรูตาง ๆ เพื่อให
คนงาน สามารถรับผิดชอบงานที่ไดรับมอบหมายอยางดี  รวมทั้งจัดการดูแลสภาพการทํางาน  อัน
ไดแก ส่ิงแวดลอมตาง ๆ เพื่อเอื้ออํานวยใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพดียิ่ง ๆ ขึ้นไปดวย 

13. ความคิดริเร่ิม (Initiative) ผูบริหารองคการควรมีใจกวาง ยอมฟงขอเสนอแนะ และ
ความคิดตาง ๆ จากผูใตบังคับบัญชา พิจารณาขอเสนอแนะนั้นดวยความเปนธรรมและดวยเหตุดวย
ผลทั้งยังควรสนับสนุนใหผูใตบังคับบัญชาฝกหัดการใชความคิดริเร่ิมดวย 

14. ความสามัคคี (Esprit de corps) ความรวมมือกันทํางานเพื่อเปาหมายความสําเร็จของ
องคการงานที่ไดรับมอบหมายใหหนวยงานหรือกลุมสมาชิกใดปฏิบัติ จึงจําเปนตองใหผูตอง
ปฏิบัติงานรวมกันนั้นมีความกลมเกลียวกันดวย และก็เปนหนาที่ผูบริหารที่ตองหาวิธีการตาง ๆ ให
เกิดความสามัคคีขึ้นในทุกกลุมของสมาชิกดวยวิธีการตาง ๆ 

โดยองคประกอบขางตนจะเปนปจจัยที่ทําใหการบริหารงาน เกิดการประสบความสําเร็จ
โดยผูบริหารจะตองเขาใจความหมายของปจจัยขางตนอยางชัดเจน และเขาใจถึงความสัมพันธกับ
หนาที่ตางๆ  ในองคการ  ประการสําคัญไดแกการประยุกตใชอยางมีศิลปะและเหมาะสมกับกรณี 
 เฟอดเดอริค เทเลอร ไดริเร่ิมกระบวนการหาขอสรุปอยางเปนระบบกับความสัมพันธ
ระหวางคนงานกับงาน เพื่อที่จะหาวิธีการปรับปรุงและออกแบบกระบวนการ ในการปฏิบัติงาน
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ใหม  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน การศึกษาและหาขอสรุปของ Taylor ไดใชวิธีการศึกษา
แบบวิทยาศาสตรมาใชในการหาขอสรุปในแบบโบราณ โดยในอดีตการสรุปสิ่งใดๆที่เกี่ยวกับ
มนุษยมักจะมีการสรุปตามความเชื่อทางศาสนา และการใชเหตุผลโตแยงกัน แตการศึกษาของ 
Taylor ใชวิธีการทดลองเก็บขอมูลที่เปนตัวเลขและการเปรียบเทียบ จนกลายเปนการจัดการแบบ
วิทยาศาสตร และไดสรุปหลักการขั้นพื้นฐานไว 4 ประการดังตอไปนี้ 
 1.  ศึกษาวิธีการที่คนงานปฏิบัติงานรวบรวมงานอยางไมเปนทางการ ที่คนงานตองปฏิบัติ
และทดลองหาวิธีที่จะปรับปรุงการปฏิบัติงาน 
 2.  จัดหมวดหมูวิธีการปฏิบัติใหมๆ เขียนกฎเกณฑและมาตรฐานการปฏิบัติการเปนลาย
ลักษณอักษร 
 3.  เลือกคนงานที่เหมาะสมทั้งในดานความชํานาญ และความรูตองานที่จะมอบหมายและ
ฝกอบรมตามกฎเกณฑและมาตรฐานที่กําหนด 
 4.  จัดตั้งระบบการประเมินประสิทธิภาพในการทํางานและระบบการจายตอบแทนอยาง
เปนรูปธรรมและเหมาะสม  

ทฤษฎีทางการบริหารจัดการที่มีหลักเกณฑของเฟรดเดอร ริค  ดับบลิว  เทย เลอร 
(Ferderick W. Taylor) (ธงชัย  สันติวงษ.  2543 : 45)  โดยการบริหารที่มีหลักเกณฑนี้มีพื้นฐานอยู
ในหลักการที่สําคัญ 4 ประการ คือ 

1.  การตองมีการคิดคนและกําหนด “วิธีที่ดีที่สุด” (One best way)  สําหรับงานที่จะทําแต
ละอยาง กลาวคือ จะตองมีการกําหนดวิธีการทํางานที่ดีที่สุดที่จะชวยใหสามารถทํางานเสร็จลุลวง
ไปดวยดีตามวัตถุประสงค มาตรฐานของงานจะตองมีการจัดวางเอาไว โดยมีหลักเกณฑที่ไดพิสูจน
มาแลววาเปนวิธีที่ดีที่สุดจริง และในเวลาเดียวกันการจายผลตอบแทนแบบจูงใจตาง ๆ ก็จะชวยให
ตามผลผลิตทั้งหมดสําหรับสวนที่เกินกวามาตรฐาน 

2.  การตองมีการคัดเลือกและพัฒนาคนงาน เทยเลอรไดตระหนักถึงความสําคัญและ
คุณคาของการรูจักจัดงานใหเหมาะสมสอดคลองกับคน  นอกจากนี้  เทยเลอรยังไดเนนถึงความ
จําเปนที่จะตองมีการอบรมคนงานใหรูจักวิธีทํางานที่ถูกวิธีดวย   จึงปรากฏเปนขอแนะนําจากเขาวา
ในการคัดเลือกคนงาน  จะตองมีการพิจารณาเปนพิเศษที่จะใหไดคนที่มีคุณสมบัติที่ดีที่สุดตามงาน  
ที่จะใหทํา 

3.  ดวยวิธีการพิจารณาอยางรอบคอบเกี่ยวกับวิธีทํางาน  ควบคูกับการพิจารณาคนงานนี้ 
Taylor เชื่อวา คนงานจะไมคัดคานตอวิธีทํางานที่ไดกําหนดขึ้น เพราะโดยหลักเหตุผลคนงานทุก
คนจะเห็นจริงถึงโอกาสที่เขาจะไดรับรายไดสูงขึ้น จากการทํางานถูกวิธีที่จะชวยใหไดผลผลิต
สูงขึ้น 
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4.  การประสานรวมมือกันอยางใกลชิดระหวางผูบริหารและคนงานโดยเทยเลอร มีความ
เชื่อวาฝายบริหารควรจะไดประสานงานอยางใกลชิดเปนประจํากับคนงานที่เปนผูปฏิบัติงาน แต
จะตองไมใชโดยการไปลงมือปฏิบัติงานที่ควรจะเปนงานของคนงานเทานั้น 

ทฤษฎีการบริหารจัดการ (Robbins.  2003 : 8) ไดอธิบายทฤษฎีการบริหารจัดการวา เปน
หนาที่และกระบวนการดําเนินงานเพื่อใหบรรลุจุดหมายขององคการ โดยมีหลักการบริหารจัดการ 4 
ประการ คือ การวางแผน การจัดองคการ การนํา/จูงใจ และการควบคุม ซ่ึงหนาที่และกระบวนการ
ดังกลาว มีผูบริหารและผูดําเนินการเปนผูรับผิดชอบที่จะใหมีการปฏิบัติงานเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพและประสทิธิผล 

การวางแผน (Planning) เปนหนาที่ทางการบริหารที่สําคัญ เพราะเริ่มตนดวยหนาที่
วางแผนเปนอันดับแรก โดยที่องคประกอบของกระบวนการวางแผนองคการหนึ่ง ๆ ประกอบดวย 
ภารกิจ จุดหมาย และแผน โดยภารกิจเปนขอประกาศอยางกวาง ๆ เกี่ยวกับจุดมุงหมายหรือเหตุผล
พื้นฐานในการดํารงอยูขององคการ และขอบขายงานเฉพาะขององคการหรือที่ทําใหองคการ
แตกตางจากองคการอื่น สําหรับจุดหมายเปนเปาหมายแหงอนาคต หรือผลลัพธสุดทายที่องคการ
ตองการใหบรรลุผล ขณะเดียวกันแผนงานหมายถึงทิศทางที่จะกอใหเกิดการปฏิบัติเพื่อใหบรรลุผล
ลัพธสุดทายที่ตองการใหเกิดขึ้นกับองคการ 

การจัดองคการ (Organizing) เปนหนาที่ทางการบริหารที่สืบเนื่องจากการวางแผน
กลาวคือ เมื่อองคการจัดทําจุดหมาย และแผนเชิงยุทธศาสตรแลว ผูบริหารควรตองออกแบบ
โครงสรางองคการเพื่อใหการบริหารงานบรรลุจุดหมายแผนเชิงยุทธศาสตรขององคการนั้น การ
ออกแบบโครงสรางองคการ เปนกิจกรรมที่ควรไดรับการตรวจสอบอยูเสมอเนื่องจากปจจัยที่
กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงรูปแบบโครงสรางองคการเกิดขึ้นมากมาย 

การนํา (Leading) เปนสภาวะที่ผูนําใชความพยายามที่จะใหมีอิทธิพลหรือจูงใจใหผูอ่ืน
ไดปฏิบัติงานบรรลุจุดหมายขององคการไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล การที่ผูนําจะเปน
ผูนําที่มีศักยภาพดังกลาวไดตองทําความเขาใจทฤษฎีการจูงใจ (Motivation) ภาวะผูนํา (Leadership) 
การติดตอส่ือสาร (Communication) และการบริหารกลุม (Group) เพื่อนําไปประยุกตใชให
เหมาะสม 

การควบคุม (Controlling) เปนการนําระเบียบกฎเกณฑมาดําเนินการหรือปฏิบัติตาม โดย
ใหเกิดความมั่นใจวา สมาชิกในองคการไดประพฤติปฏิบัติไปในทิศทางที่จะทําใหบรรลุผลตาม
มาตรฐานการทํางานที่กําหนดไวเปนเครื่องมือในการวิเคราะหจุดออนจุดแข็งขององคการ การ
เสริมสรางพฤติกรรมที่พึงประสงคและพฤติกรรมที่ไมพึงประสงคของสมาชิกในองคการ 
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 จากการศึกษาทฤษฎีการบริหารจัดการ สรุปไดวา การบริหารจัดการเปนการคิดและ
ดําเนินการใหตรงตามวัตถุประสงค เพื่อใหงานสําเร็จลุลวงไปดวยดีและมีประสิทธิภาพ โดยตองมี
การประสานกันระหวางผูบริหารและพนักงาน โดยมีหลักการบริหารจัดการ 4 ประการ ไดแก การ
วางแผน การจัดองคกร การจูงใจ และการควบคุม ซ่ึงปจจุบันการบริหารจัดการธุรกิจโรงแรม เปน
เร่ืองที่ยาก เนื่องจากปญหาทางเศรษฐกิจ การเมือง และการแขงขันที่รุนแรง ทําใหลูกคามีทางเลือก
ในการใชบริการที่หลากหลาย ดังนั้นธุรกิจโรงแรม จําเปนตองเนนการบริหารที่สรางความแตกตาง 
โดยการหาจุดเดนทางการตลาดของโรงแรม เชน สถานที่ ส่ิงอํานวยความสะดวก ราคาหรือรูปแบบ
การบริการเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 4.7  ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ปริญ   ลักษิตานนท  (2544 : 39) พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหา และการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการ
ตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา  
 ทิวา  พงษธนไพบูลย และคณะ. (2544 : 16) ไดกลาววาผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมอยาง
ใดอยางหนึ่งออกมา จะตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดพฤติกรรมนั้นๆ เสมอ ซ่ึงสาเหตุดังกลาวจะเปนสิ่ง
กระตุนทําใหมนุษยเกิดความตองการ และจากความตองการดังกลาวจะสงผลใหเกิดแรงจูงใจ เพื่อ
แสดงพฤติกรรมออกมา จากทฤษฎีขางตนสามารถสรุปไดวาพฤติกรรมของผูบริโภคจะมีลักษณะ
ดังนี้ 1) พฤติกรรมผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีสาเหตุที่ทําใหเกิดความตองการขึ้น 2)  พฤติกรรม
ผูบริโภคจะเกิดขึ้นได ตองมีส่ิงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมตาง ๆ และ 3) พฤติกรรมผูบริโภคที่เกิดขึ้น 
ยอมมีเปาหมายในเรื่องของการตอบสนองความตองการของผูบริโภค  
 ฟลิป คอตเลอร (Pillib Kotler)  บิดาแหงวงการดานการตลาด (ทิวา พงษธนไพบูลย และ
คณะ  2544 : 17)  ไดนําทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคขางตน มาสรางเปนตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค
ขึ้น  โดยกลาววา “ผูบริโภคจะแสดงพฤติกรรมเพราะมีส่ิงเราหรือส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิด
ความตองการ โดยจะถูกปอนเขาสูความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา (Black 
box) โดยผูผลิตไมสามารถคาดคะเนไดวา ความรูสึกนึกคิดไดเกิดขึ้นเนื่องจากไดรับอิทธิพลจาก
ปจจัยใดบาง ซ่ึงผูบริโภคก็จะเกิดการตอบสนอง (Response) เรียกตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภควา ส่ิง
กระตุน - การตอบสนอง (Stimulus - Response model ; S - R model) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ส่ิงกระตุน (Stimulus) หมายถึง ส่ิงเราที่จะทําใหเกิดความตองการ หรือเกิดความนึกคิด
อยางใดอยางหนึ่ง  (ทิวา  พงษธนไพบูลย   และคณะ.  2544 : 17)   สามารถแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ 
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                  1.1  ส่ิงกระตุนภายใน (Inside stimulus) หมายถึงสิ่งกระตุนที่เกิดจากความตองการ
ภายในรางกายของผูบริโภค หรือเปนความตองการที่เกิดขึ้นตามสัญชาตญาณ เชน ความหิว ความ
เจ็บปวย ความกลัว เปนตน 
  1.2  ส่ิงกระตุนภายนอก (Outside stimulus) หมายถึงสิ่งกระตุนที่มิไดเกิดขึ้นเองจาก
ความตองการภายในรางกาย แตเปนสิ่งที่นักการตลาดสรางใหเกิดขึ้น เพื่อใหผูบริโภคเกิดความ
ตองการ โดยใชส่ิงจูงใจทางดานเหตุผลและอารมณ ประกอบดวย  2  สวน คือ 
   1.2.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เกิดจากการที่นักการตลาด
นําสวนประสมทางการตลาด มาเปนตัวกระตุนใหเกิดความตองการ (วารุณี ตันติวงศวาณิช และ
คณะ.  2545 : 91) ไดแก 
    1.2.1.1  ผลิตภัณฑ (Product) โดยการพัฒนาสวนประกอบตาง ๆ ซ่ึงอาจเปน 
คุณภาพ ปริมาณ การออกแบบบรรจุภัณฑ เปนตน  
    1.2.1.2  ราคา (Price) โดยการกําหนดราคาผลิตภัณฑใหเหมาะสมกับคณุภาพ  
    1.2.1.3  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยการวางจําหนายผลิตภัณฑอยาง
ทั่วถึง สามารถหาซื้องายและสะดวกในการเดินทาง หรือจัดตกแตงรานคาใหสวยงาม เปนระเบียบ  

1.2.1.4 การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  โดยมีการโฆษณาสม่ําเสมอ ม ี
การสงพนกังานขายไปสาธิตสินคา การแจกสินคาตวัอยางเพื่อทดลองใช มีการลดราคาสินคา เปนตน 
 อยางไรก็ตามการกระตุนความตองการของผูบริโภค โดยใชส่ิงกระตุนทางการตลาดนั้น
ควรนําสวนประสมทางการตลาด มาใชควบคูกันวา ผูบริโภคคิดอยางไร ซ้ืออยางไร เปนตน  
   1.2.2  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนภายนอกที่เกิดขึ้นและ
เปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา ซ่ึงไมสามารถควบคุมได แตสามารถสรางโอกาสใหเกิดขึ้นได ไดแก               
1)  ภาวะทางเศรษฐกิจ  2)  เทคโนโลยี  3)  กฎหมายและการเมือง  4) วัฒนธรรม  

 2.  ความรูสึกนึกคิดหรือกลองดํา (Black box) เปนความรูสึกนึกคิดที่เกิดขึ้นภายหลัง
จากที่ไดรับสิ่งกระตุน ซ่ึงผูผลิตหรือจําหนายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึก
นึกคิดดังกลาว เพื่อจะไดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค (ทิวา  พงษธนไพบูลย และ
คณะ. 2544 : 16) ประกอบดวย 
  2.1  ลักษณะของผูบริโภค (Consumer characteristics) ไดแก ลักษณะสวนบุคคล 
วัฒนธรรม สังคม และจิตวิทยา  
  2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Buyer decision process) คือการรับรู
ปญหาหรือความตองการ การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ   
พฤติกรรมหลังการซื้อ 
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 3.  การตอบสนอง (Response) คือการแสดงออกของผูบริโภค โดยผานการตัดสินใจใน
ประเด็นตางๆ ไดแก  การเลือกผลิตภัณฑ  การเลือกตราสินคา  การเลือกผูขาย  การเลือกเวลาในการ
ซ้ือ  และการเลือกปริมาณการซื้อ  
 

Stimulus  Buyer’s  black box  Response 
ส่ิงกระตุนทางการตลาด 
และสิ่งกระตุนอื่น ๆ 

กลองดํา หรือ 
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ 

การตอบสนอง 
ของผูซ้ือ 

 
ส่ิงกระตุน

ทางการตลาด 
ส่ิงกระตุนอื่น 

ๆ 
 ลักษณะของผูซ้ือ 

-ปจจยัทาง 
  วัฒนธรรม 
-ปจจยัทางสังคม 
-ปจจยัสวน
บุคคล 
-ปจจยัทาง
จิตวิทยา 

กระบวนการ
ตัดสินใจของ

ผูซ้ือ 

 การตอบสนอง 

-ผลิตภัณฑ 
-ราคา 
-การจัด
จําหนาย 
-การสงเสริม
การตลาด 

-เศรษฐกิจ 
-เทคโนโลยี 
-การเมือง 
-วัฒนธรรม 

-การเลือกซื้อ 
-การเลือกราคา 
-การเลือกผูขาย 
-เวลาการซื้อ 
-ประมาณการซื้อ 

 
ภาพประกอบ 4  ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภคของ Phillip Kotler   

 
 วิลเลียม เจ สแตนตัน ไดคิดคนตัวแบบเพื่ออธิบายพฤติกรรมผูบริโภค วาพฤติกรรม       
ผูบริโภคจะเกิดขึ้นเนื่องจากมีพลังกระตุน 4 ประการ  (ทิวา  พงษธนไพบูลย   และคณะ.  2544 : 16)   
 1.  สังคมและกลุมตางๆ ในสังคม ประกอบดวย วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย ชนชั้นทาง
สังคม  กลุมอางอิง ครอบครัว  เปนตน 
 2.  สภาพทางจิตวิทยา ไดแก  แรงจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  บุคลิกภาพ  ทัศนคติ ความ
เชื่อที่ยึดมั่น เปนตน 
 3.  ขาวสารขอมูลตางๆ ไดแก ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ขอมูลทางดานราคา 
ขอมูลทางดานการจัดจําหนาย  ขอมูลของบริษัทผูผลิต เชน ภาพลักษณ ช่ือเสียง ฐานะการเงิน      
เปนตน ซ่ึงขอมูลเหลานี้ผูบริโภคสามารถรับทราบไดโดยผานสื่อตางๆ ไมวาจะเปนการโฆษณาผาน
ส่ือโทรทัศน วิทยุ เปนตน หรืออาจผานสื่อทางดานตัวบุคคล เชน พนักงานขาย เพื่อนฝูง เปนตน 
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 4.  สภาวการณตางๆ  ยอมมีผลตอการแสดงพฤติกรรมของผูบริโภคเสมอ เชน เวลา 
สถานที่ โอกาส เงื่อนไขในการซื้อ เปนตน 
 ปจจัยภายนอก (External factors) : สภาวะแวดลอมทางสังคมและวัฒนธรรมที่มีอิทธิพล
ตอขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย (ศิริวรรณ    เสรีรัตน. 2546 : 115) 
 1.  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factors) วัฒนธรรม เปนผลรวมที่เกิดจากการเรียนรู
ระหวางความเชื่อถือ  คานิยม  และประเพณี ซ่ึงจะควบคุมพฤติกรรมผูบริโภคของสมาชิกในสังคม
ใดสังคมหนึ่ง วัฒนธรรมแบงออกเปน 
  1.1  วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนสัญลักษณหรือส่ิงที่มนุษยสรางขึ้น โดยเปนที่
ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง ซ่ึงเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมใด
สังคมหนึ่ง ตัวอยาง รานรักบานเกิด เปนรานสะดวกซื้อแบบแฟรนไชสของคนไทย ที่สรางขึ้นเพื่อ
ปลุกจิตสํานึกของคนไทยใหซ้ือสินคาจากรานคาปลีกของคนไทย คํานึงถึงความเปนไทย หรือจาก
นโยบายของปมน้ํามัน ปตท. ที่คํานึงถึงสภาพแวดลอมดานวัฒนธรรมและสังคมไทยในการดํารง
ภาพลักษณ ความเปนไทยและมีโครงการตางๆ มากมายในการสนับสนุนสิ่งแวดลอมและใหภูมิใจ
ในความเปนไทยขององคการดวย 
  1.2  วัฒนธรรมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมภายในสังคม ซ่ึงมี
ลักษณะเฉพาะแตกตางกัน หรือหมายถึง กลุมยอยของวัฒนธรรม ซ่ึงมีรูปแบบทางพฤติกรรมที่มี
ความแตกตางกันระหวางบุคคลในแตละวัฒนธรรมนั้น สมาชิกของกลุมวัฒนธรรมยอย จะมี
ขนบธรรมเนียมประเพณี และบรรทัดฐานในสังคมนั้น จึงทําใหทัศนะในวัฒนธรรมกลุมยอยนั้น
แตกตางกัน ตัวอยาง ผูบริโภคชาวตะวันตกจะบริโภคชามากกวาชาวตะวันออก เนื่องจากความนิยม
ในการดื่มชา และโอกาสในการดื่มชามีความถี่สูงกวาชาวตะวันออก จนเกิดวัฒนธรรมที่เรียกวา 
ทานน้ําชาชวงบาย ในอังกฤษ 

 1.3  ช้ันทางสังคม (Social class) หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับ
ฐานะที่แตกตางกัน โดยที่สมาชิกในแตละชั้นสังคมจะมีสถานะอยางเดียวกัน และสมาชิกที่อยูใน
สังคมที่แตกตางกันจะมีลักษณะที่แตกตางกัน หรือหมายถึง การแบงหรือการจัดลําดับภายในสังคม 
ซ่ึงเกณฑการศึกษา อาชีพและรูปแบบ ตลอดจนลักษณะที่อยูอาศัย  ตัวอยาง ลูกคากลุมเปาหมายของ
รานกาแฟสตารบัคส ถือวาอยูในชนชั้นสังคมระดับสูงมีรสนิยมและมีการศึกษา 
 2.  ปจจัยดานสังคม (Social factors)  เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน และมี
อิทธิพลทั้งทางตรงและทางออมตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ประกอบดวย กลุมอางอิง 
ครอบครัว บทบาทและสถานะของผูซ้ือ 
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  2.1  กลุมอางอิง (Reference groups) หมายถึง รูปแบบหรือกลุมบุคคลซึ่งมีอิทธิพลตอ
ทัศนคติ คานิยม และพฤติกรรมของบุคคลอื่นๆ หรือเปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย กลุม
อางอิง แบงออกเปน 2 ระดับ คือ 
      2.1.1  กลุมปฐมภูมิ (Primary groups) ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนบาน 
หรือผูรวมงาน ซ่ึงไดมีการพบปะกันอยางตอเนื่องแบบไมเปนทางการ 
      2.1.2  กลุมทุติยภูมิ (Secondary groups) ไดแก กลุมบุคคลชั้นนําในสังคม ศาสนา 
เพื่อนรวมอาชีพและรวมสถาบัน บุคคลกลุมตางๆ ในสังคมที่มักจะติดตอกันแบบเปนทางการ แตมี
ความตอเนื่องนอยกวากลุมปฐมภูมิ 
 กลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดาน 1) พฤติกรรมและรูปแบบการดํารงชีวิต 
2) ทัศนคติและแนวคิดของบุคคล 
  2.2   ครอบครัว (Family) ครอบครัวประกอบดวย บิดามารดาและพี่นอง ครอบครัว
ถือเปนกลุมปฐมภูมิที่มีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติ ความคิดเห็น และคานิยมของบุคคล ซ่ึงสิ่ง
เหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว ตัวอยางเชน หางโรบินสันจัดประกวดกาย
บริหารประกอบดนตรีของนักเรียนอนุบาลชิงถวยพระราชทาน โดยมุงเนนการสรางความสัมพันธ
ในครอบครัว 

 2.3  บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน 
ครอบครัว กลุมอางอิง องคการ และสถาบันตางๆ  โดยบุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกตางกัน
ในแตละกลุม ผูบริโภคมักจะเลือกซื้อสินคาที่สามารถสื่อถึงบทบาทและสถานะของตนเองในสังคม 
ผูคาปลีกจึงจําเปนตองตระหนักถึงศักยภาพของสินคาและตราสินคาที่จะใชเปนสัญลักษณแทน
บทบาทดวย 

ปจจัยภายใน (Internal factors) : ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological factor) ที่มีอิทธิพล
ตอขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ  ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological factor) เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับ
ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคในการเลือกซื้อสอนคาของแตละบุคคลจะไดรับอิทธิพลมาจากปจจัย
ดานจิตวิทยา ซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและการใช
สินคา ปจจัยภายในประกอบดวย 1) แรงจูงใจ  2) การรับรู  3) การเรียนรู 4) ความเชื่อ  5) ทัศนคติ  
6) บุคลิกภาพ 7) แนวคิดของตนเองโดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  การจูงใจ (Motivation) เปนปจจัยภายในซึ่งเปนสาเหตุใหผูบริโภคเกิดพฤติกรรมตางๆ  
เปนสภาพจิตใจภายในของบุคคล ซ่ึงผลักดันใหเกิดพฤติกรรมเพื่อใหบรรลุเปาหมาย การจูงใจเกิด
ภายในของบุคคล แตอาจจะถูกกระทบจากปจจัยภายนอก เชน วัฒนธรรมชั้นทางสังคม หรือ
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เครื่องมือทางการตลาดที่นักการตลาดใชกระตุนเพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการ โดยอธิบายเปน
โมเดลสิ่งจูงใจของผูบริโภค (Consumer motives model)  เปนขั้นตอนตางๆ ไดดังนี้ 
  1.1   ส่ิงกระตุน (Stimulus)  ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากสิ่งกระตุนจากภายใน
รางกาย และสิ่งกระตุนจากภายนอก  ผูคาปลีกจะใชส่ิงกระตุนจากภายนอกเพื่อจูงใจใหบริโภคเกิด
ความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนที่เปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying motive) เรียกวา ส่ิง
กระตุนทางการตลาด หรือสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ประกอบดวย 

  1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product)  ตัวอยาง รานขายทองควรจะผลิตทอง
ที่มีคุณภาพ ไดน้ําหนักที่มาตรฐานมีการออกแบบลวดลายที่ทันสมัย มีบรรจุภัณฑที่สวยงาม ซ่ึงอาจ
เปนกลองหรือถุงผากํามะหยี่ ตลอดจนสรางความนาเชื่อถือและรักษาชื่อเสียงของรานที่มีอยู เชน
หางขายทองตั้งตะกัง ฮ่ัวเซงเฮง หรือรานพรีมาโกลด เปนตน 

  1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา  (Price) ตัวอยาง การกําหนดราคาทองคําแทงและ
ทองคํารูปพรรณ จะใชราคาตลาดซึ่งกําหนดโดยอิงจากราคาทองคําโลก ดังนั้นผูคาปลีกจึงมีบทบาท
ในการกําหนดราคาทองนอยมาก แตผูคาปลีกจะแขงขันทางดานราคาจากคากําเหน็จ (คาแรงในการ
ผลิต) ซ่ึงจะแตกตางกันตามรูปแบบหรือลวดลาย อาจกําหนดใหใกลเคียง หรือต่ํากวาคูแขงขันได
เล็กนอยและลูกคาสามารถตอรองราคาได 

  1.1.3  ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ place) ตัวอยาง 
รานขายทองสามารถเปดในแหลงชุมชนหรือยานการคาตางๆ ได เชน ตลาด หางสรรพสินคา แต
ยานรานทองที่มีช่ือเสียงคือเยาวราช ซ่ึงเปนศูนยกลางของรานขายทอง ซ่ึงสามารถสรางความเชื่อถือ
ในรานคาไดเปนอยางดี  

   1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ตัวอยาง รานขายทอง 
อาจใชการสงเสริมการตลาดดวย การใชการโฆษณา การประชาสัมพันธ การลดคากําเหน็จ การ
รับประกันซื้อคืนในราคาสูง การใหของแถม ของชํารวย เปนตน  
  1.2   ความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic need) ความตองการ (Need) เปนสิ่งที่มนุษย
ตองการโดยยังไมไดรับการตอบสนอง แตถาความตองการ (Need) ที่ไดรับการกระตุนเราเรียกวา 
ส่ิงจูงใจ (Motives) โดยทั่วไปมนุษยมีความตองการขั้นพื้นฐานตามทฤษฎีการจูงใจองมาสโลว 
(Maslow’s Theory of Motivation) ซ่ึงไดกลาวมาแลวในตอนตน 
  1.3   ส่ิงจูงใจ (Motive) ความตองการที่ไดรับแรงกระตุน (Aroused need) จากความ
ตองการขั้นพื้นฐานในขั้นที่ 2 เมื่อผูบริโภคไดรับสิ่งกระตุนที่เกิดจากภายในตัวผูบริโภคหรือเกิดจาก
ส่ิงกระตุนที่นักการตลาดจัดให ความตองการนั้นจะเปลี่ยนเปนสิ่งจูงใจ (Motives) หรือเปนความ
ตองการที่ไดรับแรงกระตุน (Aroused need) ซ่ึงเปนสิ่งจูงใจภายในของบุคคลที่ผลักดันใหเกิด
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พฤติกรรมเพื่อใหบรรลุเปาหมาย ตัวอยาง เมื่อผูบริโภคเกิดความตองดารทองรูปพรรณและสะสม
เงินไดเพียงพอตลอดจนเห็นโฆษณาทางวิทยุมีการลดราคาคากําเหน็จ จึงเกิดแรงจูงใจที่จะไปซื้อ
ทองรูปพรรณนา 
  1.4   การบรรลุเปาหมาย (Goal-directed) การคนหาผลิตภัณฑ (Search for product) 
จากสิ่งจูงใจภายในของบุคคล ซ่ึงผลักดันใหเกิดพฤติกรรมเพื่อใหบรรลุเปาหมาย (Goal-directed) 
โดยการใชความพยายามคนหาผลิตภัณฑตางๆ (Search for product) ตัวอยาง ผูบริโภคพยายามที่จะ
ไปซื้อทองจากรานทองในยานเยาวราช 
  1.5   พฤติกรรมการซื้อ (Actual behavior) หลังจากมีการคนหาผลิตภัณฑในขั้นที่ 4 
ในขั้นที่ 5 นี้มีการนําผลิตภัณฑมาบริโภค ตัวอยาง ผูบริโภคตัดสินใจซื้อทองรูปพรรณที่ราน ตั้งโตะ
กัง และนําทองที่ซ้ือมาใช ขั้นตอไปผูบริโภคจะมีการประเมินความพอใจหรือความไมพอใจจากการ
ใชผลิตภัณฑ ดังนี้ 

  1.5.1   ความพอใจ (Satisfaction) ตัวอยาง ลูกคามีความพอใจในการใชทอง
เพราะน้ําหนักทองไดมาตรฐาน และมีลวดลายที่สวยงามกวารานทั่วไปในละแวกเดียวกัน เปนตน 

  1.5.2   ความไมพอใจ (Dissatisfaction) ผูบริโภคไมพอใจในดานราคาเนื่องจาก
คากําเหน็จแพงกวารานทั่วไปในละแวกเดียวกัน เปนตน 
 2.   การรับรู  (Perception)  เปนขั้นตอนการตีความหมายจากสิ่งกระตุนโดยใชประสาท
สัมผัสและไดความหมายออกมาก หรือเปนกระบวนการที่แตละบุคคลเลือกสรร และตีความ
(Interpret) เกี่ยวกับสิ่งกระตุน (Stimulus) เพื่อใหเกิดความหมายที่สอดคลองกัน ซ่ึงขั้นตอนในการ
รับรู ประกอบดวย 

 2.1   การเปดรับขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective exposure) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเปด
โอกาสใหขอมูลเขามาสูตัวเอง ตัวอยาง ผูบริโภคเลือกที่จะรับขอมูลขาวสารของรานคาปลีกรานใด
รานหนึ่งที่คิดวานาสนใจ เชน เลือกที่จะอานโฆษณาสินคาลดราคาของบิ๊กซีมากกวาเซ็นทรัลเปนตน 

 2.2   การตั้งใจรับขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective attention) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเลือก
ที่จะตั้งใจรับสิ่งกระตุนอยางใดอยางหนึ่ง เพื่อใหกลุมเปาหมายเกิดความตั้งใจรับขอมูล นักการ
ตลาดจะตองใชความพยายามที่จะสรางงานทางดานการตลาดใหมีลักษณะเดนและนาสนใจ เพื่อทํา
ใหผูบริโภคตั้งจับขาวสารอยางตอเนื่อง 

 2.3  ความเขาใจในขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective comprehension) หรือการบิดเบือน
ขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective distortion) 

  2.3.1 ความเขาใจในขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective comprehension) แม
ผูบริโภคจะตั้งใจรับขาวสารทางการตลาด แตไมไดหมายความวาขาวสารนั้นจะถูกตีความไปในทาง
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ที่ถูกตองในขั้นนี้จึงเปนการตีความหมายของขอมูลที่รับเขามาวามีความเขาใจตามที่นักการตลาด
กําหนดไวหรือไม ถาเขาใจก็นําไปสูขั้นตอไป การตีความจะขึ้นอยูกับทัศนคติ ความเชื่อถือ และ
ประสบการณ 

    2.3.2  การบิดเบือนขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective distortion) ถึงแมวาการสง
ขอมูลขาวสารจะไมสัมฤทธิ์ผลตามที่ผูสงตั้งใจ แตบุคคลมีแนวโนมที่จะตีความหมายของขาวสาร
โดยมีความสัมพันธกับความเชื่อที่ตนมีอยู ซ่ึงอาจทําใหขาวสารบิดเบือนไปจากความเปนจริง ซ่ึง
นักการตลาดตองเขาใจจิตใจของผูบริโภค เพราะมีผลกระทบตอการแปลความหมายของขอมูล
ขาวสารและพฤติกรรมของผูบริโภค 

    2.4  การเก็บรักษาขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective retention) หมายถึง  การที่
ผูบริโภคจดจําขอมูลบางสวนที่เขาไดเห็น ไดอาน หรือไดยิน หลังจากเกิดการเปดรับและเกิดความ
เขาใจแลว นักการตลาดตองพยายามสรางขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑของตนใหอยูในความทรงจําของ
ผูบริโภค โดยการสงขอมูลซํ้าๆ หรือขอความสั้นๆ ที่สามารถจดจําๆไดงายไปยังกลุมเปาหมาย ซ่ึง
จะทําใหผูบริโภคเกิดความทรงจํา และตัดสินใจซื้อ เชน KFC มีสโลแกนวา “เร่ืองไกตองยกใหเรา” 
เปนตน 
 3.  การเรียนรู (Learning) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงเกิด
จากประสบการณทั้งทางตรงและทางออม หรือหมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมหรือความ
โนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา การเรียนรูของบุคคลเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับสิ่ง
กระตุน (Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (Response) ซึ่งก็คือ ทฤษฎีส่ิงกระตุน-การตอบสนอง 
(Stimulus-Response (SR) theory) นักการตลาดไดประยุกตใชทฤษฎีนี้ดวยการโฆษณาซ้ําแลวซํ้าอีก
หรือจัดการสงเสริมการขาย (ถือวาเปนสิ่งกระตุน) เพื่อทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อและใชสินคาเปน
ประจํา (เปนการตอบสนอง) การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลายอยาง เชน ทัศนคติ ความเชื่อถือ และ
ประสบการณในอดีต อยางไรก็ตามสิ่งกระตุนที่มีอิทธิพลและทําใหเกิดการเรียนรูไดนั้นจะตองมี
คุณคาในสายตาของลูกคา เชน การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายในรูปการแจกของตัวอยางจะมี
อิทธิพลทําใหเกิดการเรียนรู ซ่ึงการใหผูบริโภคไดทดลองใชสินคาจะดีกวาใชการแถม เพราะการ
แถมนั้นลูกคาตองเสียเงินเพื่อซ้ือสินคา ถาลูกคาไมซ้ือสินคาก็จะไมเกิดการทดลองใชสินคาที่แถม 
 4.   ความเชื่อถือ (Beliefs)  หมายถึง  ความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือ
เปนความคิดที่บุคคลยึดถือในใจเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเปนผลมาจากประสบการณในอดีต และมี
ผลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ตัวอยาง บิ๊กซี สรางความเชื่อถือใหกับลูกคาโดยการคืนสวน
ตางของราคาสินคา 5 เทา ในกรณีที่ลูกคาซื้อสินคาจากที่อ่ืนถูกกวา เพื่อยืนยันวาราคาสินคาของ   
บิ๊กซีถูกกวาที่อ่ืน ทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและมั่นใจวาสินคาของบิ๊กซีถูกกวาที่อ่ืน 
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 5.   ทัศนคติ (Attitudes) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของบุคคล 
ความรูสึกดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ทศนคติเปนสิ่ง
ที่มีอิทธิพลตอความเชื่อ ในขณะเดียวกันความเชื่อก็มีอิทธิพลตอทัศนคติ จากการศึกษาพบวา
ทัศนคติของผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อสินคาจะมีความสัมพันธกัน องคประกอบของการเกิด
ทัศนคติ มี 3 ประการ ประกอบดวย 

 5.1   สวนของความเขาใจ (Cognitive component) ความเชื่อถือเกี่ยวกับผูคาปลีก 
(Beliefs about the retailer) เปนสวนที่แสดงถึงความรู (Knowledge) การรับรู (Perception) และ
ความเชื่อถือ (Beliefs) ที่เกิดขึ้นกับผูบริโภคเกี่ยวกับความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ประกอบดวย ความรู
หรือความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินคาหรือผลิตภัณฑของผูบริโภค  

 5.2   สวนของความรูสึก (Affective component) การประเมินความรูสึกที่มีตอผูคา
ปลีก หมายถึง สวนที่สะทอนถึงอารมณและความรูสึกของผูบริโภค ซ่ึงเปนความพอใจและไมพอใจ
ที่มีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

 5.3   สวนของพฤติกรรม (Behavior component) พฤติกรรมหรือแนวโนมพฤติกรรม
การซื้อ (ความพอใจ) ซ้ือในรานคาปลีก หมายถึง แนวโนมพฤติกรรมของผูบริโภคที่เกิดจากทัศนคติ
ที่มีตอส่ิงนั้น เนื่องจากผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคาสตารบัคสสูงจึงดื่มเปนประจํา 
 6. บุคลิกภาพ (Personality) และทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด (Freud’s theory of 
motivation) บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลักษณะดานจิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล ซ่ึง
นําไปสูการตอบสนองตอสภาพแวดลอมที่มีแนวโนมคงที่ และสอดคลองกัน 
 ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด  (Freud’s theory of motivation) มีขอสมมติวา อิทธิพลดาน
จิตวิทยาซึ่งกําหนดพฤติกรรมมนุษย  แรงจูงใจ และบุคลิกภาพ สวนใหญเปนจิตใตสํานึก ซ่ึงเปน
สวนกําหนดบุคลิกภาพและพฤติกรรมของมนุษย ประกอบดวย อิด (Id) อีโก (Ego) และซุปเปอร              
อีโก (Superego) ทฤษฎีนี้ไดนําไปใชในการกําหนดบุคลิกภาพของผูบริโภคดวย ฟรอยดพบวา
บุคลิกภาพและพฤติกรรมของมนุษยถูกควบคุมโดยความนึกคิดพื้นฐาน 3 ระดับ คือ 
  1.   อิด (Id)  เปนสวนประกอบของสิ่งที่จะทําใหบุคคลแสดงพฤติกรรมออกมาเพื่อ
ตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย โดยมิไดมีการขัดเกลาใหพฤติกรรมนั้นเหมาะสมกับ
คานิยมของสังคม พฤติกรรมที่เกิดจากอิดอาจจะดีหรือไมดีก็ได ตัวอยาง ผูบริโภคตัดสินใจเลือก
รับประทานอาหารที่รานใดก็ไดที่มีรสชาติถูกใจและสามารถตอบสนองความตองการในขณะนั้น
โดยไมไดคํานึงถึงปจจัยอ่ืนๆ เชน อาหารปา อาหารที่ทําไมสุก (ไมถูกสุขอนามัย) เปนตน 
  2.   อีโก (Ego)  เปนความตองการดานการยกยอง ความภาคภูมิใจ ความเคารพ และ
สถานะของบุคคล อีโกเปนตัวควบคุมภายในที่ทําใหเกิดความสมดุลระหวางความตองการขั้นพื้น
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บานที่เกิดจากอิด (Id) กับขอกําหนดทางดานสังคมและวัฒนธรรมของซุปเปอรอีโก (Superego) 
ดังนั้นอีโกจึงเปนสวนที่แสดงพฤติกรรมออกมาใหเหมาะสมกับกาลเทศะ เหตุผล หรือเหตุการณที่
เปนจริงในสังคม ตัวอยาง ผูบริโภคเลือกรับประทานอาหารที่โรงแรมชั้นนําเนื่องจากรสชาติอาหาร
ถูกปากและบริการดี เปนตน 

  3.   ซุปเปอรอีโก (Superego) เปนสวนที่สะทอนถึงศีลธรรมและจริยธรรมของสังคม 
หรือเปนระบบซึ่งเกี่ยวของกับกฎเกณฑของสังคม ซ่ึงชวยปองกันการแสดงออกของพฤติกรรมที่
เกิดจากอิด (Id) ไมใหมีความเห็นแกตัวจนเกินไป ตัวอยาง หางโรบินสันจัดกิจกรรมตางๆ เพื่อ
แกปญหาดานสังคมในระดับทองถ่ิน เชน การบริจาคเงินเพื่อชวยเหลือผูประสบอุทกภัย โครงการ
พัฒนาคุณภาพบัณฑิต โครงการฝกงานภาคฤดูรอนของนักศึกษาจากมหาวิทยาลัยตางๆ 
 7.  แนวคิดของตนเอง (Self concept) เปนความรูสึกของแตละบุคคลที่มีตอตนเองและ
บุคคลอื่น ซ่ึงจะเปนตัวกําหนดลักษณะของบุคคลนั้น แตละบุคคลจะมีบุคลิกสวนตัวหรือแนวคิด
ของตนเองซึ่งจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค เปนการวิเคราะหเพื่อคนหาลักษณะความตองการและ
พฤติกรรมการซื้อ ตลอดจนพฤติกรรมการใชของผูบริโภค ซ่ึงผลที่ไดนั้นจะเปนแนวทางสําหรับให
นักการตลาดของบริษัทธุรกิจ ไดนําไปวางแผนเพื่อกําหนดกิจกรรมทางการตลาดใหเหมาะสมกับ
ความตองการ และสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับผูบริโภค นํามาซึ่งผลกําไรของหนวยงานใน
ที่สุด โดยใชคําถามชวยในการวิเคราะหเพื่อคนหาคําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ 
1H  ซ่ึงประกอบดวย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน. 2541 : 25) 
 1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย  (Who)  เปนคําถามเพื่อใหทราบถึงลักษณะกลุมเปาหมาย 4 
ดาน คือประชากรศาสตร  ภูมิศาสตร  จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห และพฤติกรรมศาสตร 
 2.  ผูบริโภคซ้ืออะไร (What)  เปนคําถามเพื่อใหทราบถึง ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจาก
ผลิตภัณฑ คือ ตองการคุณสมบัติหรือสวนประกอบของผลิตภัณฑ และความแตกตางที่เหนือกวา
คูแขง  
 3.  ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why)  เปนคําถามเพื่อตองการทราบวัตถุประสงคในการซื้อ 
ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความตองการดานรางกาย และดานจิตวิทยา 
 4.  ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Which) เปนคําถามเพื่อตองการทราบถึงบทบาท
ของกลุมตางๆ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ซ่ึงประกอบดวย ผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพล                
ผูตัดสินใจซื้อ ผูซ้ือ และผูใช 
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 5.  ผูบริโภคซื้อเมื่อไร (When) เปนคําถามเพื่อตองการทราบถึงโอกาสในการซื้อ เชน ซ้ือ
ชวงเดือนใดของป ชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใดของวัน ซ้ือในโอกาสพิเศษ
หรือเทศกาลวันสําคัญตางๆ 
 6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where)  เปนคําถามเพื่อตองการทราบถึงชองทางหรือแหลงที่
ผูบริโภคทําการซื้อ เชน หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต หรือ รานขายของชํา เปนตน 
 7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร (How)  เปนคําถามเพื่อตองการทราบถึงขั้นตอนในการตัดสินใจ
ซ้ือ ซ่ึงประกอบดวย การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ 
ความรูสึกหลังการซื้อ 
 จากการศึกษาทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค สรุปวา พฤติกรรมผูบริโภค เปนสิ่งที่เกิดขึ้นจาก
ความตองการ โดยมีส่ิงเราหรือส่ิงจูงใจใหแสดงพฤติกรรมและการมีเปาหมายเพื่อตอบสนองความ
ตองการ จากนั้นจะถูกปอนขอมูลเขาสูความรูสึกนึกคิดซึ่งเปรียบเสมือนกลองดํา โดยจะสงผลให
เกิดการตอบสนอง ซ่ึงใชหลักทฤษฎีการจูงใจของมาสโลวและฟรอยด เพื่อประมวลผลความ
ตองการและแสดงออกในรูปของพฤติกรรม 

4.8  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ ไดมีการศึกษามาตั้งแตชวงกอนสงครามโลกครั้งที่ 1 

โดยเกิดขึ้นในอังกฤษ ยุโรป รวมทั้งในสหรัฐอเมริกา ซ่ึงเรื่องที่สําคัญที่นิยมศึกษา ไดแก การมุง
ตอบคําถามที่วาทําอยางไรจึงจะเอาชนะความจําเจและความนาเบื่อของงานและชวงตนศตวรรษที่ 
20 มีการเสนอแนะเกี่ยวกับการสรางความพึงพอใจ โดยการจายคาจางการทํางานเปนรายชิ้นและมี
ชวงเวลาในการพักจากการทํางาน การทําใหงานมีความแตกตางหลากหลายกันออกไป เนนการ
สรางการมีปฏิสัมพันธทางสังคม เปนตน ซ่ึงการศึกษาความพึงพอใจจะไดรับความสนใจเพิ่มมาก
ขึ้น จนถึงปจจุบันจากการสํารวจถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของสจวต  ออสแคมป พบวา 
ความพึงพอใจมีความหมายอยูใน 3 นัย คือ (นฤมล  บัวจันทร. 2551 : 59) 

1.  ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวการณที่ผลปฏิบัติจริงไดเปนไปตามที่บุคคลไดคาดหวังไว 
2.  ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความสําเร็จที่เปนไปตามความตองการ 
3.  ความพึงพอใจ หมายถึง การที่งานไดเปนไปตามหรือตอบสนองตอคุณคาของบุคคล 
จากความหมาย 3 นัย ไดนําไปสูการพัฒนาทฤษฎีวาดวยความพึงพอใจ ตองาน 3 ทฤษฎีที่

สําคัญ คือ นัยแรกอยูในกลุมทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theories) นัยที่ 2 อยูในกลุมทฤษฎี
ความตองการ (Need Theories) และนัยที่ 3 จัดอยูในกลุมทฤษฎีคุณคา (Value Theories) ดังนั้นเมื่อ
พิจารณาประกอบกับองคความรูที่เกี่ยวกับการใหบริการดังกลาวขางตนแลว อาจกลาวไดวา การวัด
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ความพึงพอใจในการใหบริการสามารถวัดไดในเรื่องของการตอบสนองตอความตองการของคน
สวนรวม 

กลุมทฤษฎีความพึงพอใจสวนใหญจะเนนเนื้อหาของการจูงใจ (Content  Theory  of  
Motivation)  ซ่ึงเปนกลุมทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความตองการของมนุษย ไมวาจะเปนความตองการ
ทางรางกายหรือความตองการทางดานจิตใจ  โดยนักทฤษฎีในกลุมนี้เชื่อวา  ความตองการเหลานี้จะ
เปนพลังผลักดันใหมนุษยเกิดพฤติกรรม หรือกลาวไดวาพฤติกรรมเหลานี้จะเกิดขึ้นเมื่อเขาไดรับ
ความพึงพอใจตามความตองการ  ซ่ึงมนุษยแตละคนก็จะมีความแตกตางกันในเรื่องความตองการ  
คานิยม  ทัศนคติ  ตลอดจนความเชื่อและความไมแนนอนของความตองการของมนุษย  สําหรับ
ทฤษฎีในกลุมนี้ที่จะกลาวถึงคือ กลุมทฤษฎีที่เนนกระบวนการของการจูงใจ (Process Theory of 
Motivation) ทฤษฎีกลุมนี้เชื่อวามนุษยจะตองตัดสินใจผานทางกระบวนความคิดในการแสดง
พฤติกรรมออกมา โดยทฤษฎีในกลุมนี้จําแนกออกเปน 6 ทฤษฎี ไดแก 

1.  ทฤษฎีความคาดหวังของวรูม และการปฏิบัติ (The Vroom  Theory  and Practice)  
(Vroom. 1984 : 99)  ส่ิงที่นาสนใจของทฤษฎีนี้ก็คือการระลึกถึงความสําคัญของความตองการ
เฉพาะบุคคลและการจูงใจ  โดยหลีกเลี่ยงลักษณะของทฤษฎีมาสโลว  และเฮอรซเบิรกใหเหมาะสม
และมีความเขาใจกันกับวัตถุประสงค แตละบุคคลจะมีเปาหมายสวนตัวที่แตกตางจากเปาหมายของ
องคกร แตสามารถเขากันไดนอกจากนี้ทฤษฎีวรูมยังสอดคลองกับหลักการจัดการโดยวัตถุประสงค 
(MBO)  โดยวูม (Vroom) อางอิงในศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 319 เชื่อวาบุคคลจะไดรับ
การกระตุนใหกระทําสิ่งซึ่งสามารถบรรลุเปาหมาย และมองเห็นวาจะชวยใหบรรลุเปาหมายได ซ่ึง
ทฤษฎีของวูมเปนการจูงใจบุคคลซึ่งมีตอส่ิงมีคุณคาในผลลัพธจากการใชความพยายาม (อาจจะเปน
ดานบวกหรือดานลบ) คูณดวยความเชื่อมั่น (ความคาดหวัง) จากการใชความพยายาม เพื่อใหบรรลุ
เปาหมาย ซ่ึง วูม ระบุวา การจูงใจเปนสิ่งมีคา ซ่ึงแตละบุคคลกําหนดเปาหมายและโอกาสเพื่อให
บรรลุเปาหมายนั้นทฤษฎีวูม เปนไปตามสมการ คือ อํานาจ (Force) = คุณคาความพอใจในผลลัพธ 
(Vaience) X ความคาดหวัง (Expectancy) ของการจูงใจบุคคลในผลลัพธ ความคาดหวัง 
(Expectancy) เปนความนาจะเปนสําหรับการกระทําเฉพาะอยาง ซ่ึงนําไปสูผลลัพธที่ตองการ เมื่อ
บุคคลมีเปาหมายเฉพาะอยางไมแตกตาง คุณคาความพอใจในผลลัพธเทากับศูนย มีผลลัพธเปนลบ
เมื่อบุคคลไมสามารถบรรลุเปาหมายได ผลลัพธก็คือไมมีการจูงใจ นอกจากนี้บุคคลจะไมมีการจูง
ใจใหบรรลุเปาหมาย ถาความคาดหวังเปนศูนยหรือติดลบ อํานาจในการกระทําบางสิ่งขึ้นอยูกับทั้ง
คุณคาความพอใจ ในผลลัพธและความคาดหวัง โดยจุดแข็งของทฤษฎีวรูม ก็เปนจุดออนดวย
เชนกัน  จากขอสมมติฐานที่วา  การรับรูถึงคานิยมจะแตกตางกันในเวลาและสถานที่ที่แตกตางกัน  
จากความคิดวางานของผูบริหารคือ  การออกแบบสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน  และการศึกษา
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ความแตกตางในแตละสถานการณ  ทฤษฎีนี้คอนขางยากสําหรับการนําไปปฏิบัติ  สวนความ
ถูกตองดานเหตุผลของทฤษฎีวรูมระบุวา  การจูงใจมีความสลับซับซอนมากกวาทฤษฎีของมาสโลว 
และเฮอรซเบิรก 

2.  ทฤษฎีของพอรเตอร และลอวเลอร (Porter and Lawle.)  เชื่อวา ความพึงพอใจถูก
กําหนดโดยการรับรูของพนักงานวาเขาเหมาะสมกับงานเพียงใด และการรับรูวาเขาไดทํางานนั้นดี
เพียงใด  โดยในโมเดลไดระบุวา  ความพยายาม ขึ้นกับมูลคาของรางวัลบวกกับพลังงานของบุคคล  
และความนาจะเปนของการไดรับรางวัล  ความพยายามที่จะรับรูและความนาจะเปนในการไดรับ
รางวัล  การไดรับอํานาจจากการทํางานที่แทจริง  จากการเก็บขอมูลของการทํางานที่แทจริง  ถา
บุคคลทราบวาเขาจะทํางาน  หรือถาเขาทํางานจะมีความพอใจจากการใชความพยายามและทราบถึง
ความนาจะเปนในการไดรางวัล ซ่ึงการทํางานที่เปนจริง (การทํางานหรือการบรรลุเปาหมาย) เปน
การพิจารณาโดยใชหลักความพยายาม  โดยไดรับอํานาจจากความสามารถเฉพาะตัว  เปนขอบเขต
ซ่ึงระบุเขาใจเปาหมายกิจกรรมที่ตองการและสวนตางๆของงาน  การทํางานนําไปสูรางวัล  
กอใหเกิดความรูสึกประสบความสําเร็จสูงสุดในชีวิตและเปนรางวัลที่ไมมีตัวตน  เชน สภาพการ
ทํางานและสถานะ   รางวัลเหลานี้จะชวยใหบุคคลมองเห็นความเปนไปไดซ่ึงจะนําไปสูความพึง
พอใจ  รางวัลที่เหมาะสมกับความพยายามจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจของแตละบุคคล  
ตลอดจนมูลคาของรางวัลที่แทจริง  จะมีอิทธิพลตอความพึงพอใจดวย ซ่ึงการประยุกตใชในทาง
ปฏิบัติโมเดลการจูงใจของพอรเตอร  และลอวเลอรมีความสลับซับซอนมากกวาทฤษฎีการจูงใจอื่น
ในทางปฏิบัติไมใชเร่ืองงายที่ผูบริหารจะนําโมเดลนี้ไปใชเพราะผูบริหารจะตองระมัดระวังในการ
ประเมินโครงสรางรางวัล  โดยใชในการวางแผนการจัดการโดยวัตถุประสงค (MBO)  และกําหนด
หนาที่และความรับผิดชอบใหชัดเจนโดยมีโครงสรางองคการที่ดี   มีการจัดระบบความพึงพอใจ
จากการใหรางวัลจากการปฏิบัติงานและพยายาม โดยมีการประสมประสานในระบบการจัดการ 

3.  ทฤษฎีความเสมอภาคของเฟสทิงเกอร (Festinger.  1957 : 215) เปนทฤษฎีการจูงใจ
โดยถือเกณฑความคิดที่วาบุคคลตองการความยุติธรรมเมื่อเปรียบเทียบกับบุคคลอื่น โดยเนนเรื่อง
ของความตึงเครียดของจิตใจ  หรือเปนทฤษฎีของเจ  เอส  อดัม (J.S. Adam) ที่วาบุคคลมีความ
ตองการที่จะแสวงหาคุณคาและแสวงหาความยุติธรรมระหวางนายจางและพนักงาน  หรือเปน
ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการใชวิจารณญาณของบุคคลกับความยุติธรรมของของรางวัลโดยเปรียบเทียบ
กับปจจัยการนําเขา  และรางวัล   

4.  ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Maslow’s Need Hierarchy Theory)  (Maslow.  1998 : 
147)   ซ่ึงไดสรุปวาคนทุกคนพยายามสนองความตองการพื้นฐานของตน 5 ลําดับโดยจะบําบัด          
ความตองการในระดับต่ําสุดที่เปนพื้นฐานกอน  หลังจากนั้นจึงแสวงหาทางบําบัดความตองการ
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ระดับสูงตอไปเรื่อยๆ  และคนทุกคนมีความตองการ  และความตองการจะมีอยูตลอดเวลาไมส้ินสุด  
ความตองการดังกลาวมีดังตอไปนี้ 
 4.1  ความตองการทางรางกาย (Psychological  needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐานที่
มนุษยจําเปนตองหาทางบําบัดเพื่อความอยูรอดตอไป เชน ความตองการอาหาร น้ํา ปจจัยส่ี  เปนตน  
หลังจากมีการตอบสนองทางดานรางกายแลว  มนุษยจะแสวงหาความตองการในลําดับขั้นตอไป 
 4.2  ความตองการความปลอดภัยและมั่นคง (Safety  and  security  needs) เปนความ
ตองการที่ปรารถนาที่จะใหตนเองไดรับการปกปองพิทักษ  เพื่อใหความปลอดภัยและมั่นคงจาก
ส่ิงแวดลอมรอบๆ ตัว  เชน อุบัติเหตุ  อาชญากรรม  ตลอดจนเบี้ยหวัดที่จะไดรับภายหลังจากการ
ทํางาน 
 4.3  ความตองการทางดานสังคม (Social  or  belonging  needs)  เปนความตองการที่
อยากใหผูอ่ืนและสังคมยอมรับ  รวมคบหาสมาคมกับผูอ่ืน  ตลอดจนไดรับความเปนมิตรและความ
รักจากผูอ่ืน 
 4.4  ความตองการที่จะมีช่ือเสียง (Esteem  needs)  เปนความตองการใหบุคคลอื่น
ยอมรับ  นับถือ  ยกยอง  สรรเสริญวาตนเองมีคุณคา  มีความสามารถ  มีช่ือเสียง  เชน  ผูมีอํานาจ  มีช่ือเสียง           
มีตําแหนงทางสังคม 
 4.5  ความตองการที่จะใหตนเองประสบความสําเร็จตามความนึกคิดของตน (Self – 
actualization  needs)  เปนระดับของความตองการขั้นสูงสุด  ซ่ึงแตละบุคคลจะมีความตองการที่
แตกตางกัน  ซ่ึงจะอาศัยความสามารถ  ทักษะ  และศักยภาพที่มีของแตละบุคคล 
 มาสโลว มีขอสังเกตที่เกี่ยวกับความตองการของคนที่มีผลตอพฤติกรรมที่แสดงออกมา 
จะประกอบดวย 2 หลักการ คือ 
 1.  หลักการแหงความขาดตกบกพรอง (The deficit principle) ความขาดตกบกพรองใน
ชีวิตประจําวันของคนที่ไดรับอยูเสมอจะทําใหความตองการที่เปนความพอใจของคน ไมเปนตัวจูง
ใจใหเกิดพฤติกรรมในดานอื่นอีกตอไป คนเหลานี้กลับจะเกิดความพอใจในสภาพที่ตนเปนอยู
ยอมรับและพอใจความขาดแคลนตาง ๆ ในชีวิต โดยถือเปนเรื่องธรรมดา 
 2.  หลักแหงความเจริญกาวหนา (The progression principle)  กลาวคือ ลําดับขั้นความ
ตองการทั้ง 5 ระดับ จะเปนไปตามลําดับที่กําหนดไวจากระดับต่ําไปหาระดับสูงกวา และความ
ตองการของคนในแตละระดับจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อความตองการระดับต่ํากวาไดรับการตอบสนอง
จนเกิดความพึงพอใจแลว จะเห็นไดวา ความตองการสิ่งที่ไมไดรับ จะสงผลตอความรูสึกขาดแคลน
ของมนุษยทุกคน ความรูสึกเชนนี้ทําใหพฤติกรรมตาง ๆ ของคนถูกจํากัด ไมมีการแสวงหาอีก
ตอไป และจะเกิดความรูสึกปลงตกในสภาพที่ตนเปนอยู ตัวอยางเชน เมื่อไดรับการสนองความ

 
 



 90

ตองการอยูในระดับหนึ่งแลวอยางสมบูรณ ก็อยากไดรับการตอบสนองความตองการอีกระดับที่สูง
กวา แตขอจํากัดที่เปนอุปสรรค ไมไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ หรือไมสําเร็จตามความตองการ 
ส่ิงนี้จะทําใหคนเราหยุดการแสวงหา ทอถอย และจะยอมรับสภาพไมมีการดิ้นรนอีกตอไป  ในทาง
ตรงขาม ถาความตองการในระดับต่ํากวาในแตละระดับไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่ คนก็จะเกิด
ความตองการในขั้นตอไปอีกจนกระทั่งบรรลุถึงความตองการสูงสุด คือ การไดรับความสําเร็จในชีวิต 

5. ทฤษฎีการจูงใจ  อี.อาร.จี (ERG Theory) เปนทฤษฎีความตองการซึ่งกําหนดลําดับขั้น
ความตองการ อัลเดอรเฟอร (Alderfer) ไดช้ีความแตกตางระหวางความตองการในระดับต่ํา และ
ความตองการในระดับสูงซึ่งเกี่ยวของกับความตองการของมาสโลว 5 ประเภท คงเหลือ 3 ประเภท
ดังนี้ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 312)  

  5.1  ความตองการในการอยูรอด ( Existence needs : E ) เปนความตองการในระดับ
ต่ําสุดและมีลักษณะเปนรูปธรรม (Concrect) ประกอบดวยความตองการตามทฤษฎีมาสโลว คือ 
ความตองการของรางกายและความตองการความปลอดภัยซ่ึงสามารถพิสูจนได 

  5.2  ความตองการความสัมพันธ (Relatedness needs : R) มีลักษณะเปนรูปธรรม
นอยลงประกอบดวยความตองการดานสังคม ตามทฤษฎีมาสโลวบวกดวยความตองการความ
ปลอดภัยและความตองการการยกยอง 

  5.3  ความตองการความเจริญเติบโตกาวหนา ( Growth needs : G) เปนความตองการ
ในระดับสูงสุด และมีความเปนรูปธรรมต่ําสุด ประกอบดวยสวนที่เปนความตองการการยกยองและ
บวกดวยความตองการประสบความสําเร็จตามทฤษฎีมาสโลว 

อัลเดอรเฟอร ไมเชื่อวาบุคคลตองตอบสนองความพึงพอใจอยางสมบูรณในระดับของ
ความตองการกอนที่จะกาวไปสูระดับอื่น เขาพบวาบุคคลจะไดรับการกระตุน โดยความตองการ
มากกวาหนึ่งระดับ ยิ่งกวานั้น อัลเดอรเฟอร คนพบวาระดับของชนิดจะแตกตางกันในแตละบุคคล
ผูประกอบการจะแสวงหาการยกยองนับถือ (ความตองการความสัมพันธ) และความรูสึกสรางสรรค
เปนความตองการความเจริญเติบโตกอนที่จะคํานึงถึงความตองการดานรูปธรรม เชน ความหิว และ
ความกระหาย (เปนความตองการการอยูรอด) นอกจากนี้ อัลเดอรเฟอร ยังขยายทฤษฎีของมาสโลว
โดยพิจารณาถึงวิธีการที่บุคคลมีปฏิกิริยาเมื่อเขาสามารถและไมสามารถตอบสนองความตองการ
ของตนเอง โดยพัฒนาหลักความ กาวหนาในความพึงพอใจ เพื่ออธิบายถึงวิธีการที่บุคคลมี
ความกาวหนากับลําดับขั้นความตองการเมื่อตอบสนองความตองการในระดับต่ํากวาได และในทาง
ตรงกันขามหลักของการถดถอย-ความตึงเครียด ซ่ึงอธิบายวา เมื่อบุคคลที่ยังมีความตึงเครียดในการ
พยายามที่จะตอบสนองความตองการในระดับสูงขึ้น เขาจะเลิกพยายามตอบสนองความตองการ 
และเปลี่ยนไปใชความพยายามที่จะตอบสนองในระดับต่ํากวา ทฤษฎี ERG ระลึกวาบุคคลสามารถ
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เปลี่ยนไปในระดับสูงขึ้น และต่ําลงของระดับความตองการขึ้นอยูกับวา เขาสามารถตอบสนอง
ความตองการในระดับต่ําลงหรือความตองการในระดับสูงขึ้นไดหรือไม 

6. ทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรซเบริก (Herzberg ‘s two  factor  Theory)   
เฮอรซเบริก (Herzberg)  อางอิงจากกรชวัล  หอมไกรลาศ. (2546 : 47) ไดเสนอทฤษฎี

สองปจจัยของเฮอรซเบริก ซ่ึงสรุปไดวามีปจจัยสําคัญประการที่สําคัญกับความชอบหรือไมชอบใน
งานของแตละบุคคล ที่มีอิทธิพลของพฤติกรรมการทํางานของมนุษยในองคกรคือ   
 1.  ปจจัยธํารงรักษา (Hygiene factors) ซ่ึงเปนปจจัยที่ไมสามารถสรางแรงจูงใจได แตจะ
เปนปจจัยที่จะนําไปสูความไมพึงพอใจ ถาหากไมมีส่ิงเหลานี้ดังนั้นเฮอรซเบริก จึงเรียกวาเปนเพียง
ปจจัยที่ทําใหความพึงพอใจคงสภาพเดิมเทานั้นปจจัยเหลานี้ ไดแก 1) นโยบายการบริหาร  2) การ
ควบคุมดูแล  3) ความสัมพันธกับหัวหนางาน 4) สภาพการทํางาน 5) เงินเดือน 6) ความสัมพันธกับ
ผูบริหารชั้นสูง 7) ชีวิตสวนตัว 8) ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา  9) สถานภาพ  และ 10) ความ
มั่นคง   

2.  ปจจัยจูงใจ (Motivator  factor) เปนปจจัยที่เกี่ยวของโดยตรงกับงานที่ปฏิบัติ ปจจัยจูง
ใจนี้จะถูกใชสรางแรงจูงใจใหมีมากขึ้น ซ่ึงถามีปจจัยจูงใจมากขึ้นเทาใด ความพึงพอใจและ
แรงจูงใจในการทํางานก็จะมากขึ้นเทานั้นปจจัยจูงใจเหลานี้ ไดแก 1) ความสําเร็จในการทํางาน               
2) การยอมรับนับถือ 3) ลักษณะของงาน 4) ความรับผิดชอบ  5) ความกาวหนา และ 6) การเติบโต
ในหนาที่การงาน   

สรุปวา เปนกลุมทฤษฎีที่เนนเนื้อหาของการจูงใจเปนกลุมทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความ
ตองการของมนุษย  ไมวาจะเปนความตองการ   ทางรางกายหรือความตองการทางดานจิตใจ  โดยที่
พฤติกรรมเหลานี้จะเกิดขึ้นเมื่อเขาไดรับความพึงพอใจตามความตองการความแตกตางกันในแตละ
บุคคล ซ่ึงถือวาเปนปจจัยสําคัญที่ชวยใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่ง ถาเปนงานที่
เกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูทํางานเกิด ความพึงพอใจในการทํางาน
แลว ยังจําเปนจะตองดําเนินการที่จะทําใหผูมาใชบริการ เกิดความพอใจดวย เพราะความ
เจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยสําคัญที่เปนตัวบงชี้ คือ จํานวนผูมาใชบริการนั่นเอง 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการวิจัยเร่ืองการบริหารจัดการที่มีผลตอ
พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปไดวา 
ธุรกิจโรงแรมถือวาเปนธุรกิจที่สรางรายไดทางเศรษฐกิจใหกับประเทศไทยเปนอยางมาก ซ่ึงลูกคา
ที่มาใชบริการจะมีทั้งลูกคาชาวไทยและลูกคาชาวตางชาติ ซ่ึงจากสถานการณในปจจุบัน ทําใหเกิดคู
แขงขันจํานวนมาก ดังนั้นธุรกิจโรงแรมจึงจําเปนตองมีการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ เพื่อให
สามารถตอสูกับคูแขงขันรายเกาและคูแขงขันรายใหมที่เกิดขึ้นไดอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงจากการ
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กลาวถึงการบริหารจัดการนั้น ถือวามีความสําคัญตอการดําเนินธุรกิจโรงแรมเปนอยางยิ่ง ซ่ึง
ผูบริหารจําเปนตองมีการจัดทําแผนการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ
และสถานการณที่เกิดขึ้นในปจจุบัน รวมถึงการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่เขาใชบริการ
โรงแรม ซ่ึงการบริหารจัดการที่กลาวถึง ประกอบดวยการวางแผน ซ่ึงผูบริหารจะมีการออกแบบ
โครงสรางองคกร กําหนดวัตถุประสงค เปาหมาย และแผนการดําเนินการใหมีความสอดคลองและ
เชื่อมโยงกัน เพื่อใหสามารถบรรลุตามเปาหมายที่กําหนดไว โดยจะมีการสํารวจปญหาและความ
ตองการของลูกคา และนําขอมูลมาวิเคราะหเพื่อหาแนวทางแกไข ปรับปรุงใหตรงตามความ
ตองการของลูกคา ปจจัยที่สําคัญอีกประการ คือ การจัดการองคกร โดยผูบริหารจะมีการจัด
ฝกอบรมพนักงานอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานและใหบริการลูกคาไดอยาง
ถูกตอง รวมถึงการจัดเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวกไวใหบริการกับลูกคาไดอยางเต็มที่ และมีการ
เปดชองทางการติดตอส่ือสารกับลูกคาเพื่ออํานวยความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ซ่ึงสิ่ง
เหลานี้ลวนเปนสิ่งจูงใจใหลูกคาเขาใชบริการของโรงแรม และปจจัยสุดทายคือการควบคุมคุณภาพ 
โดยผูบริหารจะมีการตรวจสอบและประเมินมคุณภาพในการใหบริการในทุกขั้นตอนเปนระยะ 
เพื่อใหลูกคาไดรับการบริการที่ดีที่สุด ซ่ึงปจจัยดังกลาวลวนเปนหลักของการบริหารจัดการธุรกิจ
โรงแรม ซ่ึงผูบริหารจะใหความสําคัญควบคูกับสวนประสมทางการตลาด ซ่ึงไดแก การใหบริการ 
อัตราคาบริการ ทําเลที่ตั้ง การสงเสริมการตลาด การใหบริการของพนักงาน/เจาหนาที่/บุคลากร 
กระบวนการใหบริการ และส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ซ่ึงปจจัยทางการตลาดในแตละดานจะมีความ
สอดคลองและเชื่อมโยงกัน โดยผูบริหารจะจัดทําแผนการดําเนินงานเกี่ยวกับสวนประสมทาง
การตลาด ซ่ึงจะสอดคลองกับวัตถุประสงคและเปาหมายที่ไดกําหนดไวในแผนการดําเนินงาน 
เพื่อใหสามารถรองรับความตองการของลูกคาไดทุกระดับและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
สงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจและกลับมาใชบริการโรงแรมอีกในโอกาสตอไป 
 
5.   งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 5.1  งานวิจัยภายในประเทศ  

ประเสริฐศิลป  จุรุเทียบ (2542 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของโรงแรมลายทอง จังหวัดอุบลราชธานี พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของโรงแรมลายทองในระดับสูง โดยพึงพอใจในดานบุคคลที่ใหบริการมากที่สุด สวนปจจัยที่มี
ความสัมพัธกับความพึงพอใจของลูกคา ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ตําแหนง หนาที่การงาน รายได 
ประสบการณในการใหบริการ และวัตถุประสงคในการมาใชบริการ และปจจัยที่ไมมีความสัมพันธ

 
 



 93

กับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการโรงแรม ไดแก ระดับการศึกษา ความถี่ในการมาใช
บริการ ภูมิลําเนาและการไดรับขอมูลขาวสาร 

ปยะนุช  กล่ินจันทร (2542 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมซิลเวอรแซนด  พบวาผูตอบแบบถามสวนใหญเลือกใชบริการโรงแรมซิลเวอรแซนดดวย
เหตุผลที่ สําคัญมาจากความพอใจในการบริการที่จัดไวใหและหาสถานที่จอดรถสะดวก               
สวนสาเหตุอ่ืนๆ ที่ใหความสําคัญรองลงมาเชนบานพักอยูหางจากหาดจอมเทียนและมีส่ิง 
เอื้ออํานวยความสะดวกครบครันสวนพฤติกรรมการเลือกใชบริการสวนใหญผูตอบแบบสอบถาม
เคยใชบริการกับโรงแรมซิลเวอรแซนดแลวเปนจํานวน 3-5 คร้ัง ในการเขาพักแตละครั้งจะใชเวลา
เปนจํานวน 2 วันและ นิยมเขาพักในชวงวันหยุดสุดสัปดาหโดยเฉลี่ยใชจายเงินสําหรับบริการ แต
ละครั้งจะอยูระหวาง 3,001-4,000 บาท โดยการตัดสินใจกลับมาใชบริการของโรงแรมวิลเวอร
แซนดในโอกาสตอไปคือ การบริการดีนิยมใช บริการรานอาหารเชา รานอาหารกลางวัน 
รานอาหาร เย็นรวมทั้งบารกลางน้ํา สระวายน้ําและหองลอบบี้โดยจะใชบริการบางเปน บางครั้ง
และบริการหองสัมนา / จัดเลี้ยงสวนใหญจะไมเคยใชบริการสวนนี้ ผลจากการศึกษาการบริการเปน
ปจจัยสําคัญตอผูตอบแบบสอบถามในการเลือกใชบริการโรงแรม ประเด็นสําคัญที่แตละโรงแรมจะ
นําไปโฆษณาประชาสัมพันธ เพื่อดึงดูดใหลูกคามาใชบริการคือการบริการและเนื่องจากสภาพการ
แขงขันในธุรกิจโรงแรม เปนธุรกิจที่ตองใชการลงทุนสูงนั้นการใชกลยุทธดานบริการเพื่อที่จะทํา
ใหผูตัดสินใจเลือกใชบริการกับโรงแรมโดยมีวัตถุประสงคที่จะสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูใชบริการใหมากที่สุดซึ่งทางโรงแรมสามารถทําไดโดย 1) รักษาและปรับปรุงมาตราการบริการที่
มีอยูในปจจุบันในดานบริการ และส่ิงเอื้ออํานวยความสะดวก 2) พัฒนารูปแบบการบริการใหม ๆ 
เพื่อบริการใหลูกคา เชน การทําบัตรสมาชิกพรอมใหสิทธิพิเศษการเปด สปอรตคลับเปนอีกหนึ่ง
บริการที่จะดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการ 
 ภวิษยา รอดรักษ  (2542 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
ผูบริหารระดับกลางในธุรกิจโรงแรม พบวาระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ ผูบริหาร
ระดับกลางในธุรกิจโรงแรม โดยสวนรวมอยูในระดับพึงพอใจสูง 9 ปจจัย คือ  1) การไดรับการ
ยอมรับนับถือ  2 )  ความสํา เ ร็จ ใน  การทํา ง าน  3 )  ความกาวหนา  4 )  ความสัมพันธกับ
ผูบังคับบัญชา ผูใตบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน  5) สภาพแวดลอมในการทํางาน  6) ลักษณะของ
งานที่ปฏิบัติ   7) นโยบายและการบริหารงาน  8) ความรับผิดชอบ และ 9) วิธีการปกครองบังคับ
บัญชา แตมีความพึงพอใจ ตอเงินเดือนอยูในระดับปานกลาง 
 พัชรินทร  สุวรรณธาดา (2542 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการ
หองพักและหองประชุมสัมมนา สํานักบริการวิชาการในจังหวัดเชียงใหม พบวา ผูใชบริการสวน
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ใหญมีระดับความพึงพอใจตอการบริการหองพักและหองสัมมนาในระดับปานกลางและสภาพ
พื้นฐานสวนบุคคลทางเศรษฐกิจและสังคม ไดแก อาชีพ และระดับการศึกษา ของผูใชบริการมี
ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ สําหรับ เพศ อายุ รายได ไมมีความสัมพันธกับระดับ ความพึง
พอใจ โดยไมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ปญหาและอุปสรรคของผูใชบริการ
หองพักและหองประชุมสัมมนา ที่สําคัญไดแก ปญหาในเรื่องที่จอดรถ มีจํานวนไมเพียงพอ ไมมีรม
เงาบังแดด ปญหาของสภาพภายในหองพัก และหองประชุมสัมมนา สภาพการตกแตง แสงสวาง ส่ิง
อํานวยความสะดวก และความเหมาะสมของโสตทัศนูปกรณ ปญหาของพนักงานผูใหบริการขาด
ความกระตือรือรนในการบริการ และความสะดวกรวดเร็วในการเคลื่อนยายสัมภาระ และสิ่งอํานวย
ความสะดวกอื่นๆ สํานักบริหารวิชาการ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ควรทําการปรับปรุงบริการ โดย
การศึกษาความตองการของผูใชบริการ ที่ยังไมไดรับการตอบสนอง หรือยังมีความพึงพอใจใน
ระดับต่ําอยู โดยการจัดทํางบประมาณเพื่อปรับปรุงใหบริการ เชน การขยายพื้นที่จอดรถ รมเงาบัง
แดดที่จอดรถ ปรับปรุง ส่ิงอํานวยความสะดวก แสงสวางภายในหองพัก และ หองประชุมสัมมนา 
ฯลฯ และควรจัดอบรมลูกจาง และบุคคลากรของสํานักวิชาการใหมีความพรอม และความ
กระตือรือรนในการใหบริการเพิ่มมากขึ้น เพื่อการเตรียมตัวออกนอกระบบราชการ และการแขงขัน
กับธุรกิจเอกชนในอนาคต 
 มาลี  โชคเจริญ (2543 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องการศึกษาเปรียบเทียบสวนประสมทาง
การตลาดโรงแรมและโรงแรมตางประเทศที่เขามาลงทุนในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 
การใชสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑและการบริการ ไดแก ภาพลักษณ หองประชุมและ
หองจัดเลี้ยง บรรยากาศและการตกแตง ส่ิงอํานวยความสะดวก บริการรถรับ–สง และความ
ปลอดภัย ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก  สถานที่และความสะดวกในการเดินทางและมีระบบ
เครือขายการจอง ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การจัดกิจกรรมบริการสังคม การกระตุนใหมา
เที่ยวพักผอน ออกงานสงเสริมการทองเที่ยวขายบริการของโรงแรม  จัดรายการพิเศษ เชน เทศกาล
อาหารและจัดโปรแกรมการขายในรูปแบบของราคา เชน จัดแพคเก็จการประชุม และการให
ความสําคัญกับสื่อ  ไดแก ปายโฆษณา อินเตอรเน็ตและสื่อโฆษณาภายใน เชน บริเวณล็อบบี้ ลิฟต
ของโรงแรมตางประเทศ ที่เขามาลงทุนในกรุงเทพมหานครสูงกวาโรงแรมไทย การรับรูการใช        
สวนประสมทางการตลาดระหวางลูกคาไทย และลูกคาโรงแรมตางประเทศที่เขามาลงทุนใน
กรุงเทพมหานคร พบวา การรับรูของลูกคาดานผลิตภัณฑและบริการซึ่งไดแกคุณภาพของการ
บริการ ภาพลักษณ หองประชุมและหองจัดเล้ียง บรรยากาศและการตกแตง ส่ิงอํานวยความสะดวก
และบริการรถรับ – สง ดานชองทางการจัดจําหนายไดแก การแนะนํา/เสนอขาย และสถานที่ตั้งอยู
ในที่เหมาะสมเดินทางสะดวก ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีการสงขาวสารใหแกสมาชิก                 
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มีการแนะนํา/เยี่ยมเยียนลูกคาโดยพนักงานขายและมีการจัดกิจกรรมบริการสังคม และดานการรับรู
ขอมูลของลูกคาจากการใชส่ือของโรงแรมที่เขาพัก ไดแก หนังสือพิมพ โรงแรมตางประเทศที่เขามา
ลงทุนในกรุงเทพมหานครสูงกวาโรงแรมไทยในเรื ่องของโทรทัศน  โรงแรมไทยสูงกวา
โรงแรมตางประเทศที่เขามาลงทุน ในกรุงเทพมหานคร 
 มนัสสา  จินตจันทรวงศ (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการวิเคราะหการใชการตลาดเชิง
สัมพันธภาพ ผลการวิจัยพบวา ทั้งองคกรธุรกิจที่จําหนายสินคาและองคกรธุรกิจที่ใหบริการมีการ
ใชระดับการตลาดเชิงสัมพันธภาพไปสูลูกคาเพื่อสรางความสัมพันธตามความเหมาะสมของแตละ
ประเภทของสินคาและบริการ โดยตลาดบริการมีระดับการใชการตลาดเชิงสัมพันธภาพโดยเฉลี่ย
แลวสูงกวาตลาดสินคาผูบริโภค ทั้งนี้ทั้งสองตลาดมีการใชการตลาดทางตรงเปนเครื่องมือในการทํา
การตลาดเชิงสัมพันธภาพมากที่สุด โดยองคกรธุรกิจที่จําหนายสินคาจะเนนการใชจดหมายตรง 
สวนตลาดบริการจะเนนการใชบุคคล ทั้งนี้มีความถี่ในการติดตอสื่อสารที่แตกตางกันไปตามความ
เหมาะสมของตลาดสินคาหรือบริการประเภทนั้นๆ ไมเกี่ยวกับความเปนตลาดสินคาผูบริโภคหรือ
ตลาดบริการแตอยางใด โดยกลยุทธทางการตลาดขององคกรธุรกิจที่จําหนายสินคานั้นให
ความสําคัญกับการพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ การสงเสริมการขายและการจัดกิจกรรมสงเสริม
การตลาดเปนหลักองคกรธุรกิจที่ใหบริการเนนการสรางความรูสึกประทับใจอันกอใหเกิด
ความสัมพันธที่ดีเพื่อรักษาลูกคา รวมทั้งการสรางภาพลักษณที่ดีเปนหลัก สวนมาตราการที่ใชใน
การควบคุมคุณภาพรวมทั้งวิธีการที่ใชในการแกไขปญหาก็คลายคลึงกันแตกตางกันเพียง
รายละเอียดที่ปรับไปตามความเหมาะสมของสินคาและบริการนั้นๆ ทั้งนี้ทั้งองคกรธุรกิจที่จําหนาย
สินคาและใหบริการประสบปญหาและอุปสรรคในการทําการตลาดเชิงสัมพันธภาพ ไมแตกตางกัน 
คือ ความตองการของลูกคามีหลากหลายยากตอการตอบสนองใหทั่วถึง ลูกคาไมใหความรวมมือใน
การใหขอมูล และระบบฐานขอมูลที่จะนํามาใชรองรับในการทําการตลาดเชิงสัมพันธภาพอยางไรก็
ตามในอนาคตมีแนวโนมวาจะมีการสรางสรรคส่ือหรือกลวิธีใหมๆ รวมทั้งการพัฒนาระบบ
ฐานขอมูลใหมีความพรอมมากขึ้นในการทําการตลาดเชิงสัมพันธภาพของทั้งสองตลาด 
 สุทธิวรรณ  แซฝา (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
พฤติกรรมการใหบริการของพนักงาน โรงแรมในจังหวัดสุราษฎรธานี วัตถุประสงคของการวิจัย เพื่อ
ศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ ตองานบริการของโรงแรม และปจจัยที่สงผลตอความ
พึงพอใจของผูใชบริการ ตองานตลอดจนเพื่อทราบปญหาขอขัดของเกิดขึ้นโดยใชแบบสอบถาม 
เปน เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการโรงแรมในจังหวัดสุราษฎรธานี ที่เปน
ชาวตางชาติ โดยเริ่มดําเนินการเก็บขอมูลตั้งแตเดือนกรกฎาคม - สิงหาคม พ.ศ.2543 และไดทําการ
วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยหา คารอยละแจกแจงความถี่ สวนเบี่ยงเบน
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มาตรฐาน (S.D.) คามัชฌิมเลขคณิต (X) และไคสแควร (Chi-square) ผลการวิจัยพบวา เพศ อาชีพ 
ตําแหนงงาน ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ ตอพฤติกรรมการใหบริการ แต อายุ ระดับ
การศึกษา ระดับเงินเดือน ประสบการณ การทํางาน จํานวนครั้งที่ใชบริการของผูใชบริการมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจ ตอพฤติกรรมการใหบริการ สวนระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการโดยรวมอยูที่ระดับมากที่สุด สวนขอเสนอแนะของผูใชบริการพอจะสรุปไดดังตอไปนี้ 
ดานการใช ภาษาควรมีความเขาใจภาษาอังกฤษมากกวานี้ สวนดานการบริการอยาใหความสําคัญ 
กับเงิน (Tip) เกินไป นอกจากนี้พนักงานยังขาดความกระตือรือรน และความขยัน ผูใชบริการ
ตองการความเปนมิตรมากกวานี้ แตผูใชบริการบางคนกลาววา ผูใหบริการ แสดงความสนใจลูกคา
เกินไป จนลูกคาไมมีเวลาสวนตัว แตผูใชบริการบางคนไม แสดงความคิดเห็น หรือแสดงความ
คิดเห็นไมตรงคําถาม 
 อัญมณี  ชํากรม (2543 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรม
ขนาดใหญในเขตอําเภอเมืองขอนแกน ผลการศึกษา พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการโรงแรมขนาดใหญ ในเขตอําเภอเมืองขอนแกน ไดแก ดานการบริการ ดานราคา 
ดานทําเลที่ตั้ง และดานการสงเสริมการตลาดเรียงตามลําดับ คือ ดานการบริการที่มีผลตอการใช
บริการในระดับมากไดแก หองพักสะอาด สะดวกสบาย ที่จอดรถสะดวก กิริยามารยาทของ
พนักงาน มีบริการดานอื่น ๆ ครบครัน และความหรูหราความทันสมัย  ดานราคามีผลตอการใช
บริการในระดับมาก และคาบริการมีหลายระดับราคาก็มีผลตอการเลือกใชบริการในระดับมาก
เชนกัน ดานทําเลที่ตั้งที่มีผลตอการเลือกใชบริการในระดับมาก ไดแก โรงแรมตั้งอยูในเมือง 
โรงแรมอยูติดถนนสายหลักเขาออกไดหลายทาง และโรงแรมตั้งอยูในยานธุรกิจการคา  ดานการ
สงเสริมการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการระดับปานกลาง  ไดแก การใหสวนลดพิเศษ                 
บัตรวีไอพี การลดราคา การจัดนิทรรศการ การประชุมสัมมนาตาง ๆ การแถมอาหารมื้อใดมื้อหนึ่ง 
การใหสวนลดพิเศษในการบริการดานอื่น ๆ และการสะสมโบนัสเพื่อแลกบริการ 

กาญจนรัตน  รัตนสนธิ (2544 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการสงเสริมการตลาดทองเที่ยวเชิง
นิเวศสําหรับเยาวชนไทย กรณีศึกษานักศึกษาระดับปริญญาตรี 4 ปสถาบันราชภัฎเชียงใหม                   
ผลการศึกษาพบวานักศึกษาสถาบันราชภัฎเชียงใหมสวนใหญใชการหาขอมูลกอนการตัดสินใจ
เดินทางทองเที่ยว โดยการสอบถามจากเพื่อนที่รูจักและมีลักษณะการเดินทางทองเที่ยวเปนหมูคณะ
มากที่สุดในขณะเดียวกันไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการทองเที่ยวเชิงนิเวศจากโทรทัศนมากที่สุด 
และจากการพบเห็นโฆษณาของการทองเที่ยวแหงประเทศไทยในรูปแบบตางๆ โดยเฉพาะสื่อจาก
โทรทัศนมากที่สุด รองลงมาคือนิตยสารและอินเตอรเน็ตตามลําดับ โดยมีเหตุผลหรือแนวโนมใน
การตัดสินใจเดินทางทองเที่ยว เพื่อความเพลิดเพลิน และโอกาสในการเรียนรูธรรมชาติมากที่สุด 
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สวนดานการสงเสริมการขายและการขายโดยพนักงานนั้นมีความสําคัญนอยวา เนื่องจากไมสามาถ
เขาถึงกลุมเปาหมายไดงายและเร็วเทากับการโฆษณาและการประชาสัมพันธ จากผลการศึกษาทําให
ทราบวา การทองเที่ยวเชิงนิเวศมีการสงเสริมการตลาดผานทางสื่อโทรทัศน วิทยุใหมาก เนื่องจาก
สามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดดีที่สุด 

นารีกานต  พราหมนก (2544 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องการเปดรับขาวสาร ความรู ความ
ตระหนักของผูบริหารและการมีสวนรวมในการอนุ รักษ ส่ิงแวดลอมของโรงแรมในเขต
กรุงเทพมหานคร   ผลการวิจัย พบวา 1. ผูบริหารโรงแรมสวนใหญมีการเปดรับขาวสารดานการ
อนุรักษส่ิงแวดลอมในระดับต่ํา มีความรูเร่ืองการอนุรักษส่ิงแวดลอมในระดับปานกลาง มีความ
ตระหนักในการอนุรักษส่ิงแวดลอมในระดับสูงและมีสวนรวมในการอนุรักษส่ิงแวดลอมใน
ระดับสูง 2. การเปดรับขาวสารดานการอนุรักษส่ิงแวดลอมทั้งจากสื่อมวลชนและสื่อบุคคลไมมี
ความสัมพันธกับความรูเร่ืองการอนุรักษส่ิงแวดลอมของผูบริหาร 3. การเปดรับขาวสารดานการ
อนุรักษส่ิงแวดลอมจากสื่อมวลชนและส่ือบุคคลไมมีความสัมพันธกับความตระหนักในการอนุรักษ
ส่ิงแวดลอมของผูบริหาร 4. การเปดรับขาวสารดานการอนุรักษส่ิงแวดลอมทั้งจากสื่อมวลชนและสื่อ
บุคคลของผูบริหารมีความสัมพันธกับการมีสวนรวมในการอนุรักษส่ิงแวดลอมของโรงแรม                      
5. ความรูเร่ืองการอนุรักษส่ิงแวดลอมมีความสัมพันธกับความตระหนักในการอนุรักษส่ิงแวดลอม
ของผูบริหาร 6. ความรูเร่ืองการอนุรักษส่ิงแวดลอมของผูบริหารไมมีความสัมพันธกับการมีสวนรวม
ในการอนุรักษส่ิงแวดลอมของโรงแรม 7. ความตระหนักในการอนุรักษส่ิงแวดลอมของผูบริหารมี
ความสัมพันธกับการมีสวนรวมในการอนุรักษส่ิงแวดลอมของโรงแรม 8. โรงแรมที่มีขนาดและ
ระดับมาตรฐานการบริการแตกตางกัน มีสวนรวมในการอนุรักษส่ิงแวดลอมแตกตางกัน 9. ระดับ
มาตรฐานการบริการของโรงแรมเปนตัวแปรที่มีประสิทธิภาพในการอธิบายการมีสวนรวมในการ
อนุรักษส่ิงแวดลอมของโรงแรมไดมากที่สุด 

 ประจิต  หาวัตรและศรันย  ชูเกียรติ (2544 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการใชเอินเตอรเน็ตใน
การสงเสริมธุรกิจโรงแรมและที่พักตากอากาศในประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา กิจการที่ใช
อินเตอรเน็ต ไปรษณียอิเล็กทรอนิกสและเวิลไวดเว็ปมีจํานวนมากกวากิจการที่ไมใชปจจัยที่สําคัญ 
3 อันดับแรก คือ เพื่อตองการขยายตลาดไปยังกลุมลูกคาที่ใชอินเตอรเน็ต เพื่อรองรับความตองการ
ของลูกคาและลดคาใชจายในการติดตอส่ือสารกับลูกคา เพื่อเปนบริการใหกับลูกคาที่มาใชบริการ
หองพัก และเพื่อใชในการติดตอส่ือสารกับบริษัทนําเที่ยว สําหรับ ปญหาและอุปสรรคที่พบจากการ
ใชสวนใหญ คือ การขาดแคลนบุคลากรที่มีทักษะในการใชและการที่ตองใชคาใชจายเงินลงทุนสูง 
สวนวัตถุประสงคสําคัญที่กิจการใชเวิลดไวเว็บ คือ เพื่อใชในการประชาสัมพันธโรงแรม เพื่อ
ใหบริการลูกคาในการรับจองหองพักผานทางอินเตอรเน็ตและเพื่อเปนบริการใหแกลูกคาที่มาใช
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บริการหองพักสวนปญหา และอุปสรรคที่สําคัญในการใชเวิลลไวดเว็บ คือ คาใชจายและเงินลงทุน
สูง กลุมลูกคาเปาหมานทีใชอินเตอรเน็ตมีอยูนอยมาก รวมทั้งขาดบุคลากรที่ทักษะในการใชงาน
ดวย ทางดานประโยชนที่ไดรับจากการใชอินเตอรเน็ตที่สําคัญ ไดแก ชวยหาตลาดชวยลดคาใชจาย
ในการติดตอกับลูกคา และชวยลดคาใชจายในการติดตอกับบริษัทนําเที่ยว นอกจากนี้ยังพบวาชวย
ใหกิจการมีลูกคาใหมเพิ่มขึ้น โดยสวนอยูระหวาง 3-10% ของจํานวนลูกคาเดิมกอนใชอินเตอรเน็ต 

 ขวัญหทัย  สุขสมณะ  (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงราย  พบวา ปจจัยดานการตลาดที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการในการ
พิจารณาเลือกใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงรายเปนอันดับหนึ่งคือ  ปจจัยดานสถานที่  
รองลงมาเปนปจจัยดานบริการหรือบุคคล  ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานสิ่งอํานวยความสะดวก  ปจจัย
ดานวัสดุส่ือสาร และปจจัยดานสัญลักษณ ตามลําดับ ผลการศึกษาแตละปจจัยในรายละเอียดมีดังนี้ 
1)  ปจจัยดานสถานที่ที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก  คือ  การมี
พนักงานบริการตลอด 24 ช่ัวโมง รองลงมาเปนการมีระบบรักษาความปลอดภัยในทรัพยสิน และ
ความสะอาดบริเวณสวนตางๆของโรงแรมและหองพัก 2) ปจจัยดานบริการหรือบุคคลที่มีอิทธิพลตอ
ผูใชบริการคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ ความสามรถใหบริการที่รวดเร็วทันใจ 
รองลงมาเปนความเขาใจและใหบริการที่ถูกตองและการบริการที่มีความปลอดภัย  3) ปจจัยดานสิ่ง
อํานวยความสะดวกที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ โทรทัศน  
รองลงมา คือ โทรศัพท และเครื่องปรับอากาศ  4) ปจจัยดานวัสดุส่ือสารที่มีตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ย
ระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ ญาติหรือเพื่อนแนะนํามา รองลงมาเปนการใหสวนลดที่พักเปน
กรณีพิเศษ และการโฆษณาทางโทรทัศน 5) ปจจัยดานสัญลักษณที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ย
ระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก คือช่ือเสียงของโรงแรม รองลงมาเปนโรงแรมเปดใหบริการมานาน 
และการมีปายชื่อโรงแรมแสดงใหเห็นอยางชัดเจน 6) ปจจัยดานราคาที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคา
ระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ ราคาหองพัก  รองลงมาเปนการแสดงราคาหองพักไวชัดเจน 
และราคาอาหารในหองอาหาร 7) ปญหาที่ผูใชบริการประสบในการใชบริการโรงแรมในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงราย พบวาผูใชบริการมีปญหาในแตละดานอันไดแก  ปญหาดานปจจัยทาง
การตลาด ดานสถานที่ ดานการบริการ หรือบุคคล  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  ดานวัสดุส่ือสาร  
ดานสัญลักษณ และดานราคามีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปญหาอยูในระดับนอยที่สุดทั้งหมด 

 จิรอร  หอมยก  (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการคัดเลือกบุคลากรเพื่อการจางงานของ
ธุรกิจโรงแรม ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ธุรกิจโรงแรมกลุมที่ 1 ซ่ึงมีราคาหองพัก 
2,500 บาทขึ้นไป มีจํานวนหองพัก 100 – 200 หองและมากกวา 300 หอง มีนโยบายการคัดเลือก
ทรัพยากรบุคคลที่ใชวิธีการใหสัมภาษณและทดสอบการปฏิบัติงาน และนโยบายการคัดเลือกที่การ
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ตัดสินใจขั้นสุดทายขึ้นอยูกับผูบริหารตามสายงานที่ตองการบุคคลเขาทํางาน ธุรกิจโรงแรมกลุมที่ 2 
มีราคาหองพัก 1,500 – 2,499 บาท มีจํานวนหองพัก 201 – 300 หอง มีนโยบายคัดเลือกบุคคลใช
วิธีการสัมภาษณและการทดสอบการปฏิบัติงาน และการคัดเลือกที่การตัดสินใจขั้นสุดทายขึ้นอยูกับ
ผูบริหารสายงานที่ตองการบคคลเขาทํางาน ธุรกิจกลุมที่ 3 ซ่ึงมีราคาหองพัก 1,000 – 1,499 บาท มี
จํานวนหองพักนอยกวา 100 หอง โดยการคัดเลือกที่การตัดสินใจขึ้นสุดทายอยูกับผูบริหารตามสาย
งานที่บุคคลตองทํางาน โดยมีฝายบุคคลเปนผูควบคุมดูแลใหเปนไปตามคุณสมบัติที่โรงแรม
ตองการ 
 สุดาพร  สุวัฒโนดม (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาวิจัยเร่ืองความพึงประสงคของผูใชบริการที่
มีตอการบริการของโรงแรมรีสอรทในเขตอําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา ผลการศึกษา พบวา ผูมา
ใชบริการโรงแรมรีสอรท สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-45 ป มีสถานภาพที่สมรสแลว มี
ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพสวนใหญรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีรายไดสวนบุคคล
ตอเดือน 15,000 บาท ขึ้นไป เปนผูที่มีภูมิลําเนาในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และเคยมาพักและใช
บริการที่โรงแรมโกลเดนแลนด รีสอรท สวนใหญจํานวน 1 คร้ัง วัตถุประสงคการมาพักและใช
บริการที่โรงแรมโกลเดนแลนด รีสอรท เพื่อมาประชุม/สัมมนา  การเดินทางมาพักและใชบริการ
ของโรงแรมโกลเดนแลนด รีสอรท คร้ังนี้โดยรถยนตสวนตัว  ขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติดานการ
บริการของโรงแรมโกลเดนแลนด รีสอรท สรุปไดดังนี้ ดานการบริการของพนักงานพบวา กลุม
ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญเกี่ยวกับพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดีเปนอันดับแรกสวน
อันดับสองใหระดับความสําคัญเกี่ยวกับพนักงานมีความซื่อสัตยในการใหบริการ  และพนักงานเอา
ใจใสดูแลลูกคาผูเขามาพักและใชบริการในดานตางๆของโรงแรมฯเปนอันดับสาม  ดานอาคาร
สถานที่ พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญเกี่ยวกับโรงแรมฯ มีบริเวณที่สะอาด
รมร่ืน เปนอันดับแรก สวนอันดับสองใหระดับความสําคัญเกี่ยวกับโรงแรมฯมีอาคารที่กวางขวาง
และสะอาด  และโรงแรมมีระบบความปลอดภัยที่ดี เปนอันดับสาม  ดานสวนหนาและหองพัก 
พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญเกี่ยวกับมีพนักงานหนาเคานเตอรไวคอย
บริการรับจองหองพัก และติดตอการใหบริการตางๆ เปนอันดับแรกอันดับสอง  ใหระดับ
ความสําคัญเกี่ยวกับมีปายและแผนผังบอกโครงสรางของโรงแรมฯ และมีเครื่องมือส่ือสารที่
ทันสมัยไวบริการ เชน โทรศัพท แฟกซ เครื่องคอมพิวเตอร อินเทอรเน็ต ฯลฯ เปนอันดับสาม  ดาน
แผนกแมบาน พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญเกี่ยวกับอุปกรณเครื่องใชใน
หองนอนเพียงพอ เชน ผาหม หมอน ตูเย็น โทรศัพท เกาอี้ โตะเขียนหนังสือ ฯลฯเปนอันดับแรก 
สวนอันดับสอง ใหระดับความสําคัญเกี่ยวกับ อุปกรณเครื่องใชในหองน้ําเพียงพอ เชน สบู ยาสีฟน 
แปรง ยาสระผม ผาเช็ดตัว แกวน้ํา ปล๊ักไฟ ถังขยะ เครื่องทําน้ํารอน กระดาษชําระ ฯลฯ และภายใน
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หองพักมีการจัดตกแตงอยางสวยงาม เปนสัดสวน สะอาดเรียบรอย เปนอันดับสาม  ดานแผนก
อาหารและเครื่องดื่ม พบวา กลุมผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญเกี่ยวกับอุปกรณเครื่องใช
มีคุณภาพ เชน จาน ถวย แกว ชอน สอม เครื่องประดับบนโตะอาหารและเครื่องดื่มฯลฯ เปนอันดับ
แรก สวนอันดับสอง ใหระดับความสําคัญเกี่ยวกับวัตถุดิบที่ใชในการประกอบอาหารและเครื่องดื่ม 
สด สะอาด และมีคุณภาพ  และ อาหาร และเครื่องดื่มสะอาดถูกหลักอนามัย เปนอันดับสาม  และ
ปญหา และความตองการ พบวา เมื่อมีหนวยงานมาจัดประชุม/สัมมนาเจาหนาที่มีไมเพียงพอไวคอย
บริการ และไมคอยทักทายเปนกันเองกับลูกคา  สวนทางดานสถานที่ ควรมีการซอมแซมการรั่ว
ชํารุดตางๆ ที่เกิดขึ้น เพื่อเตรียมความพรอมไวใหบริการ และควรมีการทดสอบเครื่องเสียงหรือ
อุปกรณตางๆ ไวใหพรอมกอนที่หองประชุม/สัมมนา ควรหาทางแกไข หรือ กําจัดแมลงวัน กิ้งกือ 
เพื่อทําใหสถานที่พัก และบริเวณตางๆนาดูมากยิ่งขึ้น 

ชญานี  ส่ิงที่สุข (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความสามารถในการแขงขันของธุรกิจ
โรงแรมในเขตเมืองพัทยา พบวา โรงแรมในเขตเมืองพัทยามีความสามารถในการแขงขันทุกดานอยู
ในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากดานสูงที่สุดไปหาต่ําสุด ดังนี้ ดานแบบการบริหาร ดานโครงสราง
ดานกลยุทธ ดานบุคลากร ดานทักษะ และดานคานิยมรวม และความสามารถในการแขงขันของ
ธุรกิจโรงแรมที่มีความแตกตางกันในเขตเมืองพัทยาในภาพรวม พบวา กลุมโรงแรมขนาดใหญมี
ความสามารถในการแขงขันตางจากกลุมเล็ก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาราย
ดาน พบวา กลุมโรงงานขนาดใหญมีความสามารถในการแขงขันกลยุทดานโครงสราง ดานระบบ 
ดานบุคลากร ดานทักษะ และดานคานิยมรวม ตางจากกลุมโรงแรมขนาดเล็ก และกลุมขนาดกลาง มี
ความสามารถในการแขงขันดานทักษะตางจากกลุมโรงแรมขนาดเล็ก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05  

ธวัชชัย  ประดาอินทร (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอนักทองเที่ยวชาว
ตางประเทศในการเลือกใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยดานสวนประสม
ทางการตลาดที่มีอิทธิพลในการเลือกใชบริการมากที่สุด คือ 1. ปจจัยดานผลิตภัณฑของโรงแรม คือ 
ความสะอาด 2. ปจจัยดานราคา คือ ราคาสมเหตุสมผล 3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานที่ 
คือสถานที่ตั้งเหมาะสม (ไปมาสะดวก) 4. ปจจัยดานการสงเสริมตลาด คือ อินเตอรเน็ตและเว็บไซต 
โดยที่ระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑของโรงแรมในการเลือกใชบริการมีความสัมพันธ
กับอาชีพของนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ ระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาหองพักในการ
เลือกใชบริการไมมีความสัมพันธกับปจจัยดานประชากรศาสตร ระดับความสําคัญของปจจัยดาน
ชองทางการจัดจําหนายและสถานที่มีความสัมพันธกับอาชีพ รายได และถิ่นที่พักอาศัยของ

 
 



 101

นักทองเที่ยว ระดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับเพศ อายุ 
อาชีพ รายไดและถ่ินที่พักอาศัยของนักทองเที่ยว 

ปริญญา บัวทอง (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความคาดหวังของลูกคาที่มีตอคุณภาพการ
ใหบริการของรานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค รังสิต ผลการวิจัย พบวา ลูกคาสวนใหญเปน
เพศหญิง อายุ 20-24 ป มีอาชีพเปนนักเรียนหรือนักศึกษา การศึกษาอยูระดับปริญญาตรี สถานภาพ
สมรสหรืออยูดวยกัน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 5,000-15,000 ผลการศึกษาพบวา ลูกคา
รานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค รังสิต มีความคาดหวังมากที่สุดตอปจจัยดานคุณภาพบริการ
โดยรวมในดาน 5 ดาน คือ ความเชื่อถือไววางใจได การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ ส่ิงอํานวย
ความสะดวกทางกายภาพ ความเอาใจใส และการตอบสนองตอผูรับบริการ เมื่อพิจารณาเปนราย
ดานพบวาลูกคารานชิคเก็น ทรีท สาขา ฟวเจอร พารค รังสิต มีความคาดหวังตอปจจัยดานคุณภาพ
การบริการในดานความเชื่อถือและไววางใจไดมากที่สุด รองลงมาคือส่ิงอํานวยความสะดวกทาง
กายภาพดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความเอาใจใส และดานการใหความเชื่อมั่นตอ
ผูรับบริการ ตามลําดับ ลูกคาราน ชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค รังสิต ที่มีปจจัยสวนบุคคล
ตางกัน มีความคาดหวังตอปจจัยดานคุณภาพการบริการโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ลูกคารานชิคเก็น ทรีท สาขา ฟวเจอร พารค รังสิตไดรับบริการตามความคาดหวังจริงจากการ
บริการ ของรานฟวเจอร พารค รังสิตในปจจัยดานคุณภาพการบริการโดยรวมในดาน 5 ดาน
ประกอบดวยความเชื่อถือไววางใจไดการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวกทาง
กายภาพ ความเอาใจใส และการตอบสนองตอผูรับบริการ เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาลูกคาราน
ชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค รังสิต ไดรับบริการตามความคาดหวังจริง ในดานปจจัยดาน
คุณภาพการบริการในดานความเชื่อถือและความไววางใจไดมากที่สุด รองลงมาคือดานสิ่งอํานวย
ความสะดวกทางกายภาพ ดานความเอาใจใส ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ และดานการให
ความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ ตามลําดับ ลูกคารานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค รังสิต ที่มี เพศ 
อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน ไดรับบริการในปจจัยดานคุณภาพ
การบริการจากรานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค รังสิต โดยรวมไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ  

ลาวัลย วงศญาพรหม (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของพนักงานตอการ
บริหารกิจการโรงแรม ผลการศึกษา พบวาพนักงานโรงแรมสวนมากเปนเพศหญิง มีอายุโดยเฉลี่ย 
31 – 40 ป สวนมากมีการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา โดยเมื่อพิจารณาถึงความคิดเห็น
ตอการบริหารกิจการโรงแรม พบวา พนักงานโรงแรมไดใหความสําคัญตอการบริหารโรงแรมดาน
การบริหารจัดการ ดานการบริการ ดานทรัพยากร ดานการตลาด ดานแรงสนับสนุนจากภายนอก 
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และดานคุณภาพในการใหบริการอยูในระดับมาก เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนักงานที่มี
คุณภาพสวนบุคคลที่แตกตางกันตอการบริการกิจการโรงแรมแลวพบวา ปจจัยดานคุณลักษณะสวน
บุคคลที่แตกตางกันดานเพศ อายุ และระดับการศึกษาของพนักงานมีความคิดเห็นตอการบริหาร
กิจการโรงแรมตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ 0.05 

สินินาถ  ตันตราพล (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ 
โรงแรมแหงหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม : กรณีศึกษาโรงแรมธาริน พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปน
เพศชาย  มีอายุระหวาง 31-40 ป ผูใชบริการที่ เปนชาวตางประเทศ  มาจากประเทศฝรั่งเศส 
เนเธอรแลนด และสิงคโปร สวนคนไทยมาจากกรุงเทพมหานคร สวนใหญประกอบธุรกิจสวนตัว 
เดินทางมาเพื่อการทองเที่ยวเปนสําคัญ ใชบริการเปนครั้งแรก ทราบขอมูลของโรงแรมจากเพื่อน
และญาติสนิท จองหองพักทางโทรศัพท มีระยะเวลาพักประมาณ 1-2 คืน มากที่สุด และมี แนวโนม
จะกลับมาใชบริการอีก สําหรับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ คือ ราคาหองพักมาเปน
อันดับแรก รองลงมาคือ ทําเลที่ตั้ง คุณภาพของหองพักและคุณภาพการบริการ ตามลําดับ แตมี
ขอสังเกตวา หากพิจารณาในรายละเอียดเรื่องเพศ พบวา เพศหญิงใหความสําคัญเรื่องทําเลที่ตั้งมา
เปนอันดับแรก รองลงมาเปนคุณภาพหองพัก ราคา และคุณภาพการบริการ ตามลําดับ ผูใชบริการ
ชาวไทยจะใหความสําคัญเรื่องราคามาเปนอันดับแรก รองลงมาคือคุณภาพหองพัก ทําเลที่ตั้ง และ
คุณภาพบริการ ตามลําดับ สวนชาวตางประเทศ ใหความสําคัญเรื่องทําเลที่ตั้งมาเปนอันดับแรก 
รองลงมาเปนราคา คุณภาพบริการและคุณภาพหองพัก ตามลําดับ สวนความพึงพอใจที่มีตอการใช
บริการ พบวา ผูใชบริการทั้งหมดมีความพึงพอใจในระบบการรักษาความปลอดภัยบริเวณรอบ ๆ 
โรงแรม เปนอันดับแรก รองลงมาคือระบบควบคุมกุญแจหองพักที่มีประสิทธิภาพ ความสะอาด
ของหองพัก การสํารองหองพักเปนไปตามที่ผูใชบริการตองการ และความคุมคาของอาหาร
กลางวัน ตามลําดับแตถาพิจารณาในรายละเอียด พบวา ผูใชบริการชาวไทย มีความพึงพอใจใน
ระบบรักษา ความปลอดภัยบริเวณรอบ ๆ โรงแรม เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ความสะอาดของ
หองพัก ระบบควบคุมกุญแจหองพักที่มีประสิทธิภาพ การสํารองหองพักเปนไปตามที่ผูใชบริการ
ตองการ และความประทับใจในอาหารมื้อกลางวัน ตามลําดับ สวนชาวตางประเทศ มีความพึงพอใจ
ในระบบรักษาความปลอดภัยภายในและรอบ ๆ บริเวณโรงแรม เปนอันดับแรก รองลงมาคือระบบ
ควบคุมกุญแจหองพักที่มีประสิทธิภาพ การสํารองหองพักเปนไปตามที่ผูใชบริการตองการ และ 
ความสะอาดของหองพัก ตามลําดับ 

 ขวัญเรือน ทัพโยธา (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมตักสิลา อําเภอเมือง จังหวัดมหาสารคาม โดยวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นและปจจัย
ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมตักสิลา อําเภอเมืองจังหวัดมหาสารคาม 
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ประชากรที่ใชในการวิจัยไดแก ผูใชบริการทั่วไป กลุมตัวอยางจํานวน 200 คน เครื่องมือที่ใชในการ
เก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
ใชสถิติ คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเพิ่ง
มาใชบริการเปนครั้งแรก การรับทราบขอมูลตางๆของโรงแรมสวนใหญไดจากผูที่เคยพัก ในดาน
บริการที่ใชมากที่สุดคือ หองประชุมสัมมนาและสิ่งที่ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจและ
ประทับใจจากการบริการของโรงแรม คือ หองประชุมสัมมนา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมตักสิลาตามลําดับความสําคัญไดแก หองประชุมสัมมนา การเดินทางไปมาสะดวก ช่ือเสียง
ของโรงแรม ราคาหองพัก หองอาหาร ความปลอดภัย ส่ิงอํานวยความสะดวกอื่น ที่จอดรถ พนักงาน
ตอนรับและพนักงานขายของโรงแรม  
 พรชัย   สังขสังวาลย (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการ
ใชบริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของผูบริโภคพบวา
ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 30-39 ป สัญชาติญ่ีปุน ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ
พนักงานลูกจาง รายไดเฉลี่ยตอเดือน $3,001 หรือมากกวา ตําแหนงพนักงานระดับกลาง ลักษณะ
การเขาพักเพื่อทําธุรกิจสวนตัว จุดประสงคของการใชบริการเพื่อติดตอธุรกิจ ผลการศึกษาความพึง
พอใจของผูบริโภคตอการใหบริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ พบวา ผูบริโภคมีความ
พอใจกอนใชบริการตอการใหบริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ ดานสถานที่อยูใน
ระดับคอนขางพอใจ รองลงมา คือ ความพึงพอใจกอนใชบริการตอการใหบริการของโรงแรม โนโว
เทล โลตัส กรุงเทพฯ ดานผลิตภัณฑอยูในระดับคอนขางพอใจ สวนความพึงพอใจกอนใชบริการ
ตอการใหบริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ ดานราคานอยที่สุดอยูในระดับ เฉยๆ 
ผูบริโภคมีความพึงพอใจระหวางใชบริการตอการใหบริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ 
ดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับคอนขางพอใจ รองลงมาคือ ความพึงพอใจระหวางใชบริการ
ตอการใหบริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ ดานผลิตภัณฑอยูในระดับคอนขางพอใจ 
สวนความพึงพอใจระหวางใชบริการตอการใหบริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ ดาน
สถานที่นอยที่สุดอยูในระดับเฉยๆ ผูบริโภคมีความพึงพอใจหลังใชบริการตอการใหบริการของ
โรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ ดานสวนผสมการตลาดอยูในระดับเฉยๆ ผลการศึกษาลักษณะ
ทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สัญชาติ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ตําแหนง
หนาที่การงาน ลักษณะการเขาพัก และวัตถุประสงคการเขาพัก มีความพึงพอใจกอนใชบริการและ
ระหวางใชบริการ และ หลังใชบริการ ตอการใหบริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ ใน
สวนกลยุทธสวนผสมทางการตลาด แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวน
ผูบริโภคที่มี ลักษณะการเขาพัก และมีวัตถุประสงคในการเขาพัก มีความพึงพอใจตอการใชบริการ 
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และระหวางการใหบริการตอการใหบริการของโรงแรม โนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ ในสวนกลยุทธ
สวนผสมทางการตลาดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนความพึงพอใจหลัง
ใชบริการตอการใหบริการของโรงแรมโนโวเทล โลตัส กรุงเทพฯ ในสวนกลยุทธสวนผสมทาง
การตลาดแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  

รภัส  ศิลปศรีกุล (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องโครงสรางตลาดและกลยุทธการตลาดของ
ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร พบวา ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานครเปนตลาดประเภทกึ่ง
แขงขัน กึ่งผูกขาด สําหรับลักษณะทั่วไปของโรงแรมกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญเปนบริษัทจํากัด 
มีจํานวนหองพัก 60 – 150 หอง มีอัตราหองพักเฉลี่ย 500 – 999 บาท มีอัตราเขาพักเฉลี่ยรอยละ 60 – 
79 และเปนโรงแรมที่ไมไดอยูในเครือ สําหรับกลยุทธการตลาดดานตางๆ ที่มีความสําคัญมากตอ
การสรางความไดเปรียบในการแขงขัน ไดแก กลยุทธทําเลที่ตั้ง การจัดกิจกรรมหรือเทศกาลพิเศษ 
เพื่อดึงดูดลูกคาเพื่อใหใชบริการหองพัก การใหความสําคัญกับพนักงานขายในการเสนอขายบริการ
ตางๆ การมีพนักงานที่มีความรู ความสามารถและทักษะในการบริการเปนอยางดี และการเปน
พันธมิตรกับโรงแรมอื่น สวนดานความแตกตางของโรงแรมที่มีจํานวนหองพัก ราคาหองพักเฉลี่ย 
ระยะเวลาที่เปดดําเนินการ และรูปแบบการดําเนินงานที่แตกตางกัน ทําใหความสําคัญกับสวน
ประสมทางตลาดแตกตางกัน 

รุงกานต  ชัยมงคล (2547 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ที่มีผลตอนักทองเที่ยวในการเลือกใชบริการธุรกิจโรงเรียนสอนทําอาหารในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยเรียนทําอาหารมากอน และมีเหตุผลในการ
เรียนทําอาหาร คือ ตองการเรียนทําอาหารไทย เพื่อสามารถทําอาหารไทยรับประทานไดที่บาน 
สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับมาก ไดแก ปจจัยดาน
บุคลากร และดานภาพลักษณทางกายภาพ สวนปจจัยที่มีคาล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ไดแก 
ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดาน
ชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานราคา เมื่อพิจารณาแตละปจจัย พบวา ปจจัยยอยดานบุคลากร
ที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความสําคัญมาก โดยเรียงตามระดับความสําคัญ ไดแก พนักงานเต็มใจ
ใหบริการ และความชวยเหลือ ทักษะการสื่อสารของผูสอน พนักงานสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาได ปจจัยยอยดานภาพลักษณทางกายภาพ ที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความสําคัญมาก 
โดยเรียงตามระดับความสําคัญ ไดแก ความสะอาดของพื้นที่ อุปกรณตางๆ ในการเรียนไดรับการ
ดูแลอยางเหมาะสม การออกแบบพื้นที่มีความสะดวกสบายในการใชบริการ ปจจัยยอยดาน
กระบวนการ ที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความสําคัญมาก ไดแก ระยะเวลาในการเรียนทําอาหารในแต
ละครั้ง ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความสําคัญมาก โดยเรียงตามระดับ
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ความสําคัญ ไดแก การเปนธุรกิจโรงเรียนสอนทําอาหารขนาดเล็ก ที่มีรูปแบบการสอนแบบ
ครอบครัว ความหลากหลายของรายการอาหารสามารถเลือกเรียนได มีรายการอาหารเพื่อสุขภาพ 
ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความสําคัญมาก ไดแก การรวมเขา
สาธิตทําอาหาร และเทศกาลอาหารตางๆ ปจจัยยอยดานชองทางการตัดจําหนาย ที่มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับความสําคัญมาก ไดแก ธุรกิจโรงเรียนสอนทําอาหารจัดเตรียมรถรับสงที่สะดวก และปจจัย
ยอยดานราคา ที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความสําคัญมาก ไดแก ราคาคาเรียนเมื่อเทียบกับธุรกิจ
โรงเรียนสอนทําอาหารที่อ่ืนๆ 
 วิเชียร เอียดไฝ (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยที่ลูกคากลุมประเทศในทวีปยุโรป
เลือกใชบริการโรงแรม เดอะ กะรน วิลลา ภูเก็ต บิช รีสอรท แอนด สปา พบวา จากการศึกษา
ภาพรวมในดานการใหบริการรับเขาพัก การใหบริการภายในโรงแรม อัธยาศัยของพนักงาน การ
ส่ือสารของพนักงาน การแตงกาย และคุณภาพการดูแลหองพัก พบวามีความพึงพอใจปานกลาง
เทานั้น ในองคประกอบยอยพบวามีปจจัยที่ไดรับความพึงพอใจระดับดีมาก ในปจจัยของสถานที่ที่
ใชในการตอนรับ การดูแลเอาใจใสในการดูแลของพนักงาน การใหบริการเรื่องกระเปา การ
ใหบริการของพนักงานตอนรับที่สนามบิน การใหบริการตอนรับของพนักงานหองอาหาร อัธยาศัย
ของพนักงานตอนรับที่สนามบิน อัธยาศัยของพนักงานที่ขายโปรแกรมทัวร อัธยาศัยของพนักงาน
บริเวณสระวายน้ํา อัธยาศัยของพนักงานบริการหองอาหาร การสื่อสารของพนักงานตอนรับ การ
ส่ือสารของพนักงานสระวายน้ํา การใหขอมูลระหวางการเขาพัก ความบันเทิงในหองพัก การบริการ
ซักรีดและความประทับใจในสวนของกิจกรรมและกีฬา  

 กฤษฎิ์ กาญจนกิตติ (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชโรงแรมใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงค คือ เพื่อใหทราบถึงปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชโรงแรม
ของผูบริโภค ซ่ึงไดกําหนดปจจัยทั้งหมด 5 ปจจัย คือ ปจจัยดานความสะดวกสบาย ปจจัยดานราคา
หองพัก ปจจัยดานการตอนรับของพนักงานหรือการบริการ ปจจัยดานระบบความปลอดภัย                 
ผลการศึกษาในกลุมผูใชบริการโรงแรมนั้นจากากรศึกษาพบวา ชาวไทยใหความสําคัญตอปจจัย
อัตราคาหองพักเปนประการสําคัญในการเลือกใชบริการจากโรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง ในขณะที่
ชาวตางชาติกลับมองวาอัตราคาหองพักมิไดเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดในการตัดสินใจเลือก แตให
ความสําคัญกับสภาพหองพักมากกวาปจจัยดานอื่น และเมื่อจําแนกกลุมผูใชบริการตามอายุพบวา 
ชาวไทยไมวาจะอยูในวัยใดก็ตามตางใหความสําคัญตอปจจัยอัตราคาหองพัก เปนตัวตัดสินใจใน
การเลือกใชโรงแรมเปนประการแรก สวนชาวตางชาติที่มีอายุต่ํากวา 25 ปมองวาอัตราหองพักเปน
ปจจัยที่สําคัญสุด ตรงขามกลุมที่มีอายุตั้งแต 25-55 ป และกลุมที่มีอายุมากกวา 55 ปขึ้นไปนั้น เห็น
วาสภาพหองพักเปนสิ่งที่สําคัญอยางยิ่งในการเลือกใชโรงแรมเมื่อเทียบกับปจจัยดานอื่น  
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จุรีรัตน  วณิชกิตติ  (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการบริหารลูกคาสัมพันธของโรงแรม
และรีสอรทในเครือโซเทล ผลการวิจัยพบวา สมาชิกผูใชบริการของโรงแรมและรีสอรทในเครือโซ
เทล สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 26-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพคาขาย/
ธุรกิจสวนตัว สมาชิกผูใชบริการ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธของโรงแรมและ            
รีสอรทในเครือโซเทล โดยรวมอยูในนะดับมาก เมื่อพิจารณารายดาน พบวาอยูในระดับมาก 3 ดาน 
ดังนี้ ดานการสรางฐานขอมูล ดานการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสม และดานการกําหนดโปรแกรมเพื่อ
สรางความสัมพันธ สวนดานการรักษาลูกคา มีความคิดเห็นดวยในระดับปานกลาง 

 ดวงพร  รัตติสรอย (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของโรงแรม ปาตองเมอรลิน จังหวัดภูเก็ต ผลการศึกษาพบวา 1) คุณลักษณะสวนบุคคลของกลุม
ตัวอยางที่เปนลูกคาสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 36 ถึง 40 ป มีอาชีพอิสระ มีสัญชาติ (แบงตามทวีป) 
เปนทวีปยุโรป  2) ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของโรงแรม ปาตองเมอรลิน จังหวัด
ภูเก็ต ในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจในดานการตอนรับและบริการเปนอันดับแรก 
รองลงมาคือ ดานสถานที่ที่ใหบริการ และดานการบริการขอมูลขาวสาร ตามลําดับ 3) ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของโรงแรมปาตอง เมอรลิน จังหวัดภูเก็ต 
จําแนกตามลักษณะสวนบุคคนดาน เพศ และอาชีพ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 สวนความพึงพอใจในการใหบริการของโรงแรม ปาตอง เมอรลิน จังหวัดภูเก็ต จําแนกตาม
ลักษณะสวนบุคคลดานอายุและสัญชาติไมพบความแตกตาง 

 สายขวัญ  ขวัญคํา (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องโครงสรางของอุตสาหกรรมโรงแรมใน
จังหวัดยโสธร พบวา โครงสรางตลาดของอุตสาหกรรมโรงแรมในจังหวัดยโสธร มีลักษณะเปน
ตลาดนอยราย มีความแตกตางของบริการจากเอกลักษณของแตละโรงแรม และในดานพฤติกรรม
การแขงขันของผูประกอบการในอุตสาหกรรม พบวา กลยุทธทางการตลาดที่ใชกันมาก คือ มุงเนน
การใหคุณภาพดานบริการ และสรางความประทับใจในการใหบริการเพื่อเพิ่มจํานวนลูกคา สําหรับ
แนวทางการพัฒนาอุตสาหกรรมโรงแรมนั้น ไดแกผูประกอบการรวมมือกับภาครัฐจัดตั้งระบบ
ฐานขอมูล และนโยบายใหลูกคาในตางประเทศ สามารถเขาถึงการบริการของโรงแรมไดโดยตรง 
โรงแรมควรมรศูนยขอมูลและการประชาสัมพันธเกี่ยวกับการทองเที่ยวของจังหวัดและควรพัฒนา
โรงแรมสูระดับมาตรฐานสากล สวนดานการพัฒนาโรงแรมนั้นแตละโรงแรมควรมีการพัฒนา
คุณภาพการบริกการพัฒนาความรู ความสามารถของพนักงานทุกระดับใหมีมาตรฐานที่ดี มีนโยบาย
สงเสริมพัฒนาบุคลากรโรงแรม โดยการฝกอบรมความชํานาญเฉพาะและความรูทางภาษา ทัศนคติ 
และอื่นๆอยางสม่ําเสมอ 
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 กรองทอง  อัมวงษ (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มาใชบริการ ผลการวิจัยพบวาลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการโรงแรมเปนหมูคณะๆ ละ 
2–4 คน ใชบริการหองพักราคาต่ํากวา 900 บาท และใชบริการหองพักแบบเตียงคู มีการจองหองพัก
ลวงหนา ระยะเวลาเขาพักตอคร้ังระหวาง 1–2 คืน ความถี่ในการใชบริการโรงแรมระหวาง 1–2 คร้ัง
ตอป ไดขอมูลการบริการหองพักจากใบปลิวโฆษณา/แผนพับ ผูใชบริการตัดสินใจดวยตนเองใน
การเลือกเขาพักโรงแรม ลูกคาสวนใหญมีระดับความพึงพอใจตอดานการบริการของโรงแรมใน
ระดับมาก สวนดานราคา ดานทําเลที่ตั้งของโรงแรม ดานการสงเสริมการตลาด และดานสื่อ/
ชองทางที่ไดรับขอมูลของโรงแรม มีระดับความพึงพอใจระดับปานกลางเปรียบเทียบระดับความ
พึงพอใจของผูใชบริการโรงแรมในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล  พบวา 
ระดับการศึกษา และรายไดตางกัน ลูกคามีระดับความพึงพอใจตอดานการบริการ ดานราคา ดาน
ทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด และดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับขอมูลของโรงแรมแตกตางกัน 
อาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอดานการบริการ ดานทําเลที่ตั้ง ดานการสงเสริมการตลาด 
และดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับขอมูลของโรงแรมแตกตางกัน ภูมิลําเนาแตกตางกัน มีระดับความพึง
พอใจตอดานการสงเสริมการตลาด และดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับขอมูลของโรงแรมแตกตางกัน และ
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรม จําแนกตามพฤติกรรมของลูกคาที่ใช
บริการ พบวา จํานวนผูรวมเดินทางแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอดานการบริการแตกตางกัน 
การเลือกชื่อโรงแรมเขาพักแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอดานการบริการ ดานราคา ดานทําเล
ที่ตั้ง ดานสงเสริมการตลาด และดานสื่อ/ชองทางที่ไดรับขอมูลของโรงแรมแตกตางกัน ความถี่ใน
การเขาพักโรงแรมแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอดานการบริการ และดานสื่อ/ชองทางที่
ไดรับขอมูลของโรงแรมแตกตางกัน 
 กิตติกร  ไสยรินทร  (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องกลยุทธการสงเสริมการตลาดของธุรกิจ
โรงแรมในจังหวัดภูเก็ตหลังเหตุการณสึนามิ จากการศึกษาพบวาเหตุการณสึนามิ ทําใหธุรกิจ
โรงแรมในจังหวัดภูเก็ตไดรับผลกระทบ จึงจําเปนจะตองปรับเปลี่ยนกลยุทธ เพื่อใหนักทองเที่ยว
เกิดความมั่นใจในการมาทองเที่ยวและพักแรมในจังหวัดภูเก็ตมากขึ้น ผูบริหารธุรกิจโรงแรมจําเปน
จะตองเลือกใชกลยุทธการสงเสริมการตลาดตามความเหมาะสม การศึกษาครั้งนี้ไดทําการสัมภาษณ
ผูบริหารโรงแรมในจังหวัดภูเก็ต ซ่ึงแบงออกเปน 3 กลุม ดวยกัน ไดแก กลุมที่ 1 อัตราคาหองพัก 
2,500 บาทขึ้นไป จํานวน 4 ราย กลุมที่ 2 อัตราหองพัก 1,000-2,499 บาท จํานวน 5 ราย กลุมที่ 3 
อัตราคาหองพักต่ํากวา 1,000 บาท จํานวน 13 ราย รวมทั้งการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม
ผูบริหารโรงแรมทั้ง 3 กลุม จํานวน 217 ราย เพื่อศึกษาถึงเครื่องมือการสงเสริมการตลาดที่โรงแรม
นํามาใช จากผลการวิจัย เครื่องมือการสงเสริมการตลาดที่ธุรกิจโรงแรมทั้ง 3 กลุมใชมากที่สุด ไดแก 
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การสงเสริมการขายรองลงมาคือ การตลาดทางตรง การโฆษณา การใชพนักงานและการ
ประชาสัมพันธตามลําดับ โดยโรงแรมกลุมที่ 1 มีการใชการประชาสัมพันธ การสงเสริมการขายสู
ตัวแทนจําหนาย การใชพนักงานและการตลาดทางตรงในระดับคอนขางสูง โรงแรมกลุมที่ 2 มีการ
ใชการโฆษณา การสงเสริมการขายสูลุกคา การสงเสริมการขายสูตัวแทนจําหนายและการใช
พนักงาน ในระดับปานกลาง สวนโรงแรมกลุมที่ 3 มีการใชการตลาดทางตรง ในระดับปานกลาง 
นอกจากนั้น เครื่องมือการสงเสริมการตลาดที่สงผลมากที่สุดตออัตราการเขาพักพบวาชวงฤดูกาล
ทองเที่ยว โรงแรมกลุมที่ 1ไดแก การสงเสริมการขายสูตัวแทนจําหนายและการตลาดทางตรง 
โรงแรมกลุมที่ 2 เครื่องมือทุกประเภทสงผลไมแตกตางกัน สวนโรงแรมกลุมที่ 3 ไดแก การใช
พนักงาน และชวงนอกฤดูกาลทองเที่ยว โรงแรมกลุมที่ 1 ไดแก การตลาดทางตรง โรงแรมกลุมที่ 2 
ไดแก การประชาสัมพันธและการสงเสริมการขายสูลูกคา สวนโรงแรมกลุมที่ 3 ไดแก การใช
พนักงาน 
 จิดาภา  ใหญโสมานัง  (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องคุณภาพบริการของโรงแรมในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี พบวา ลูกคาเขาพักในโรงแรมสวนใหญเปนเพศชาย มีชวงอายุระหวาง 
21 – 30 ป รองลงมามีชวงอายุระหวาง 31 – 40 ป ประกอบธุรกิจสวนตัว รองลงมา พนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายไดระหวาง 5,001 – 10,000 บาท รองลงมามีรายไดระหวาง 10,001 – 15,000 
บาท  มี ระดับการศึ กษาต่ํ า กว าปริญญาตรี  รองลงมาปริญญาตรี  มี ภู มิ ลํ า เน าอยู ภ าค
ตะวันออกเฉียงเหนือ รองลงมาภาคกลาง ลูกคาเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
คาดหวังตอการบริการของโณงแรม โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน อยูในระดับมาก คือ ดานสิ่งที่
สัมผัสได ดานความเชื่อถือได ดานการสรางความมั่นใจ ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการทันที โดยลูกคาที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวัง 
โดยรวมและรายดาน 1 ดาน คือดานสิ่งที่สัมผัสไดแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ลูกคาเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นดวยเกี่ยวกับการบริการที่เปนจริงของโรงแรม โดยรวม
และรายดาน 5 ดาน อยูในระดับมาก คือ ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความเชื่อได ดานการสรางความ
มั่นใจ ดานการดูแลเอาใจใสผูบริหาร ดานการตอบสนองตอผูรับบริการทันที โดยลูกคาที่มีเพศ
ตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนจริง โดยรวมและรายดาน 1 ดาน คือดานการสราง
ความมั่นใจ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ลูกคาที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจสวนตัวและพนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับการบริการที่คาดหวังของโรงแรมโดยรวมและรายดาน 5 ดานอยูในระดับมาก คือ ดานสิ่งที่
สัมผัสได ดานความเชื่อได ดานการสรางความมั่นใจ ดานการดูแลเอาใจใสผูบริหาร ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการทันที โดยลูกคาที่มีอาชีพตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่
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คาดหวังของโรงแรม โดยรวมและรายดาน 4  ดาน คือดานความเชื่อถือได ดานการสรางความมั่นใจ  
ดานการดูแลเอาใจใสผูรับบริการ และดานการตอบสนองตอผูรับบริการทันทีแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ลูกคาที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
ประกอบธุรกิจสวนตัวและพนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนจริงของ
โรงแรมโดยรวมและรายดาน 5 ดานอยูในระดับมาก คือ ดานสิ่งที่สัมผัสได ดานความเชื่อได ดาน
การสรางความมั่นใจ ดานการดูแลเอาใจใสผูบริหาร ดานการตอบสนองตอผูรับบริการทันที โดย
ลูกคาที่มีการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนจริงของโรงแรม โดยรวมและราย
ดาน 1  ดาน คือดานสิ่งที่สัมผัสไดแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ลูกคาที่มี
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี และปริญญาโทหรือสูงกวา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการ
บริการที่เปนจริงของโรงแรมโดยรวมและรายดาน 5 ดานอยูในระดับมาก คือ ดานสิ่งที่สัมผัสได 
ดานความเชื่อได ดานการสรางความมั่นใจ ดานการดูแลเอาใจใสผูบริหาร ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการทันที โดยลูกคาที่มีการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่คาดหวังของ
โรงแรม โดยรวมและรายดาน 2  ดาน คือดานสิ่งที่สัมผัสไดและดานการตอบสนองตตอผูรับบริการ
ทันทีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และลูกคาที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี และปริญญาโทหรือสูงกวา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนจริงของโรงแรม
โดยรวมและรายดาน 4 ดานอยูในระดับมาก และระดับปานกลาง 1 ดาน  คือ ดานสิ่งที่สัมผัสได 
โดยลูกคาที่มีการศึกษาตางกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการที่เปนจริงของโรงแรม โดยรวม
และรายดาน 3  ดาน คือดานสิ่งที่สัมผัสได ดานการสรางความมั่นใจ และดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการทันทีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ชลิตา พูลสวัสดิ์ (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอการ
บริหารจัดการการใหบริการหองจัดเลี้ยงโรงแรมระดับ 5 ดาว ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนบุคคลทั่วไป โดยสวนใหญจะจัดเลี้ยงประเภทประชุม/สัมมนา มากที่สุด 
ทั้งนี้มีจํานวนผูเขารวมงานประมาณ 51 – 100 คน มากที่สุด ซ่ึงจํานวนวันที่ใชในการจัดเลี้ยงที่
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจัดเลี้ยงคือ 1 วัน สําหรับคาใชจายโดยเฉลี่ยตอคน ประมาณ 900 – 
1,200 บาท   มีความคิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของโรงแรม ระดับ 5 ดาว 
โดยภาพรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของโรงแรมระดับ 5 ดาว อยูในระดับเห็นดวย
มาก 3 ดาน โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก ดานวัสดุอุปกรณ ดานบุคลากร และดาน
งบประมาณ สวนดานการจัดการ อยูในระดับเห็นดวยปานกลาง มีเหตุผลในการใชบริการเนื่องจาก
เดินทางไปมาสะดวกโดยมีความถี่ในการใชบริการหองจัดเลี้ยง 1 – 3 คร้ังตอป และมีลักษณะการจัด
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เล้ียงโดยโรงแรม เปนผูดําเนินการเองทั้งหมด มีความคิดเห็นตอนโยบายการทองเที่ยว ดานการเปน
ผูนําการทองเที่ยวในภูมิภาคเอเชีย โดยรวมอยูในระดับเห็นดวยมาก ความคิดเห็นตอการบริหาร
จัดการการใหบริการจัดเลี้ยงของโรงแรมระดับ 5 ดาว กับประเภทของผูใชบริการ ประเภทของการ
จัดเลี้ยง จํานวนวันที่ใชในการจัดเลี้ยง จํานวนผูเขารวมงาน และคาใชจายโดยเฉลี่ยตอคนโดย
ภาพรวมพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ
การใหบริการจัดเลี้ยงของโรงแรมระดับ 5 ดาว กับเหตุผลในการใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ
หองจัดเลี้ยง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานอื่นๆ ไมพบความแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ความคิดเห็นตอการบริหารจัดการการใหบริการจัดเล้ียงของโรงแรมระดับ 
5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธกับความคิดเห็นโดยรวมตอนโยบายการทองเที่ยว 
ดานการเปนผูนําการทองเที่ยวในภูมิภาคเอเชีย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 มัทนา  ปรุโปรง. (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
ใหบริการของโรงแรมทวาราวดีรีสอรท ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย 
การศึกษาระดับปรริญญาตรีขึ้นไป ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ สวนความ              
พึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของโรงแรมทวาราวดีรีสอรท โดยภาพรวมอยูในระดับ
มาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยระดับความ
พึงพอใจของผูรับบริการจากมากไปหานอย คือ ดานพนักงาน รองลงมาคือดานการบริการและดาน
สถานที่ตามลําดับ ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการของโรงแรมทวาราวดีรีสอรท 
โดยจําแนกตามตัวแปรสวนบุคคล อันไดแก เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ โดยภาพรวมในดาน
พนักงาน ดานการบริการ ดานสถานที่ อยูในระดับมาก 

 อนุสสรา   สมใจเพ็ง. (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ
และการบริหารลูกคาสัมพันธ ของธุรกิจโรงแรมและรีสอรท ในเขตอําเภอปากชอง จังหวัด
นครราชสีมาผลการวิจัยพบวา  

 1. ธุรกิจโรงแรมและรีสอรท ในเขตอําเภอปากชอง จังหวัดนครราชสีมา มีการใช
เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) ในดานการโฆษณาทางแผนพับมากที่สุด อัน
เนื่องมาจากเปนการลงทุนที่ธุรกิจโรงแรมและรีสอรทเหลานี้ สามารถดําเนินการไดและเปนการ
ส่ือสารการบริการตางๆของธุรกิจใหเปนที่รูจัก กับกลุมลูกคาเปาหมายในอนาคตทุกกลุมไดอยาง
เปนอยางดี อีกทั้งกลุมตัวอยางยังใชเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC) ในดานอื่น
อีก เชน การเปนสปอนเซอรในกับกิจกรรมตางๆ การจัดทําเว็บไซตเกี่ยวการใหบริการของธุรกิจ 
เพื่อเปนการประชาสัมพันธสถานประกอบการใหเปนที่รูจักมากยิ่งขึ้น และธุรกิจโรงแรมและ              
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รีสอรท ในเขตอําเภอปากชอง จังหวัดนครราชสีมา นี้ยังเนนการใหบริการและแกไขปญหาตางๆที่
เกิดขึ้นกับลูกคาใหไดอยางรวดเร็ว  

   2. ธุรกิจโรงแรมและรีสอรท ในเขตอําเภอปากชอง จังหวัดนครราชสีมา มีการใชการ
บริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ในดานการสรางความแตกตางทางธุรกิจ โดยเลือกการตั้งราคาที่พัก
ใหมีความแตกตางกัน ในชวงวันจันทรถึงวันพฤหัส กับ วันศุกรถึงวันอาทิตย หรือ ในชวงวัน
ธรรมดากับวันหยุด ซ่ึงการตั้งราคาที่แตกตางกันถือวาเปนมาตรฐานทางสากลของธุรกิจโรงแรม
และรีสอรท  อีกทั้งธุรกิจโรงแรมและรีสอรท ในเขตอําเภอปากชอง จังหวัดนครราชสีมา ยังมีการ
พัฒนารูปแบบการใหบริการที่แปลกใหม และยังสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา
กลุมเปาหมายในอนาคตได ซ่ึงการพัฒนารูปแบบของธุรกิจมาจากการที่ธุรกิจโรงแรมและรีสอรท 
ในเขตอําเภอปากชอง จังหวัดนครราชสีมา มีการเก็บขอมูลพฤติกรรมการใชบริการตางๆของกลุม
ลูกคาแตละกลุม ตลอดจนเก็บขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการดานตางๆ 
รวมทั้งขอมูลที่ลูกคาเหลานี้ไมพอใจในการบริการทางดานใดบาง เพื่อนํามาปรับปรุงแกไขอันสงผล
วาสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งขึ้น  
     3. ธุรกิจโรงแรมและรีสอรท ในเขตอําเภอปากชอง จังหวัดนครราชสีมา ที่มีจํานวน
หองพัก จํานวนเงินลงทุน ที่แตกตางกัน มีการใชเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ 
(IMC) และมีการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) ที่แตกตางกัน โดยที่ธุรกิจโรงแรมและรีสอรทที่มี
จํานวนหองพัก 6-30 หอง มีจํานวนเงินลงทุนไมเกิน 10,000,000 บาท มีการใชการโฆษณา การ
สงเสริมการขาย การประชาสัมพันธ การใชเครือขายอิเล็กทรอนิกส การขายโดยพนักงานขาย การ
บริการ นอยกวา ธุรกิจโรงแรมและรีสอรทที่มีจํานวนหองพัก 31-79 หอง มีจํานวนเงินลงทุน 
10,000,001-40,000,00 บาท และธุรกิจโรงแรมและรีสอรทที่มีจํานวนหองพัก 80 หองขึ้นไป                     
มีจํานวนเงินลงทุนตั้งแต 40,000,001 บาทขึ้นไป  
 นิตยา  สุภาภรณ  (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องกลยุทธการจัดการธุรกิจโรงแรมในเกาะส
มุย พบวาผูบริหารใหความสําคัญในการจัดการธุรกิจโรงแรม โดยเห็นดวยกับการใชกลยุทธผสมที่
มุงเนนไปทางการสรางความแตกตาง ดานการนําวัตถุดิบเขาสูกิจการ ดานการปฏิบัติการ ดานการ
จัดสงสินคา ดานการตลาดและการขาย ดานการบริการ ดานโครงสรางพื้นฐานของโรงแรม และ
ดานการบริหารทรัพยากรมนุษย สวนดานการพัฒนาเทคโนโลยี และดานการจัดหา ผูบริหารเห็น
ดวยกับการใชกลยุทธผสมที่มุงเนนไปทางความเปนผูนําดานตนทุน ผูบริหารที่มีอายุ ระดับ
การศึกษา ประสบการณทํางาน ตําแหนงงาน และรายไดแตกตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธ
การจัดการแตกตางกัน และบริหารที่มีกลุมระดับราคาและประเภทธุรกิจโรงแรมแตกตางกัน มีความ
คิดเห็นดานกลยุทธการจัดการแตกตางกัน โดยผูวิจัยไดสรุปแบงกลุมระดับราคาเปนสองกลุม คือ 
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กลุมระดับราคาต่ํากวา 1,000 บาท มีความเห็นวาควรใชกลยุทธผสมที่มุงเนนไปทางความเปนผูนํา
ดานตนทุน กลุมระดับราคาตั้งแต 1,000 บาทขึ้นไป ผูบริหารเห็นดวยในการใชกลยุทธผสมที่มุงเนน
ไปทางการสรางความแตกตาง สําหรับผูบริหารประเภทโรงแรมแตกตางกัน พบวา ผูบริหาร
ประเภทบังกะโลและเกสตเฮาสเห็นดวยในการใชกลยุทธผสมที่มุงเนนไปทางความเปนผูนําดาน
ตนทุน ผูบริหารประเภทหองพัก หองชุด และรีสอรท พบวา เห็นดวยกับการใชกลยุทธผสมที่
มุงเนนไปทางการสรางความแตกตาง 
 ภัทรา  อภิชัยรักษ  (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการจัดการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา กิจการสวนใหญจะทะเบียนในรูปบริษัท และดําเนินงานมาแลว
เกินกวา 10 ป โรงแรมสวนใหญมีหองพักไวบริการลูกคามากกวา 70 หอง ระดับราคาหองพักอยูที่ 
350 บาท จนถึงสูงกวา 600 บาท ขึ้นกับประเภทของหองพัก และมีพนักงานที่ทํางานในสวนตางๆ 
ของโรงแรมมากกวา 50 คน สวนรูปแบบในการบริหาร นิยมใชการวาจางผูที่มีความรูและ
ประสบการณเขามาชวยดูแลกิจการ ในดานการบริหารจัดการโรงแรมในแตละดาน พบวา ในดาน
การวางแผน กลุมตัวอยางสวนใหญไมมีกระบวนการวางแผนที่ชัดเจน ใชเพียงการกําหนดเปาหมาย
โดยเนนเปาหมายระยะสั้นเชิงปฏิบัติการ รวมทั้งมีการจัดประชุมเพื่อทบทวนและปรับเปลี่ยน
แผนการดําเนินงานอยางตอเนื่อง การจัดองคกร สวนใหญใชโครงสรางองคกรแบบแบงตามหนาที่
ที่มีระดับชั้นสายการบังคับบัญชาสั้น ไมซับซอน การประสานงาน สวนใหญใชการประชุม พูดคุย 
ระหวางหัวหนาแผนกกับพนักงานกับพนักงาน และใชสมุดบันทึกการทํางานในการสื่อสารระหวาง
พนักงานภายในแผนก  การจัดคนเขาทํางาน สวนใหญมีการกําหนดกระบวนการคัดสรรพนักงาน
และขั้นตอนการทดลองงานไวคอนขางชัดเจน โดยใชการสรรหาทั้งภายนอกและภายในองคกร การ
ส่ังการ สวนใหญใชการประชุม ประกาศ และสั่งการดวยวาจา โดยใชรวมกับการจูงใจรูปแบบตางๆ 
เพื่อกระตุนการทํางานของพนักงาน เชน เงินเดือน โบนัส หรือความสัมพันธที่ดีภายในองคกร การ
ควบคุม สวนใหญใชการควบคุมอยางไมเปนทางการ โดยหัวหนาแผนกใชวิธีสังเกตรวมกับการ
รายงานเปนลายลักษณอักษร และเนนการควบคุมระหวางปฏิบัติงานและหลังปฏิบัติงาน การ
ประเมินผลสวนใหญมีการประเมินผลปละครั้ง แตใชรูปแบบการประเมินอยางไมเปนทางการ โดย
การสังเกต และอาศัยขอมูลในแฟมพนักงานจากฝายบุคคล 
 ชไมพร  สมปนตา (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนากลยุทธการใหบริการ
อาหารและเครื่องดื่ม : กรณีศึกษาโรงแรมเจดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา ผล
การศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการอาหารและเครื่องดื่มของผูใชบริการกรณีศึกษา 
โรงแรมเจดับบลิว แมริออท ภูเก็ต รีสอรท แอนด สปา ในดานผลิตภัณฑหรือบริการใหความสําคัญ
ในเรื่องคุณภาพ ความสด และรสชาติของอาหารและเครื่องดื่ม ดานราคาใหความสําคัญในเรื่องราคา
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ที่เหมาะสมกับคุณภาพ และ อัตราคาบริการอยูในเกณฑมาตรฐานทั่วไป ดานชองทางการจัด
จําหนายใหความสําคัญในเรื่องของทําเล ที่ตั้งของหองอาหารที่สะดวกสบาย หาไดงาย มีปายบอก
ทางและปายชื่อหองอาหารที่ชัดเจน และสถานที่ปฏิบัติงานมีความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย 
ดานการสงเสริมการตลาดนักทองเที่ยวสวนใหญใหความสําคัญดานการสงเสริมการตลาดในระดับ
นอยมาก อาจเนื่องมาจากโรงแรมเปนโรงแรมระดับ 5 ดาว นักทองเที่ยวที่เขาพักหรือใชบริการมี
กําลังซื้อ หรือรายไดสูง จึงไมคอยใหความสําคัญในเรื่อง การลด แลก แจก แถม มากนัก แตจะเนน
ในสวนการใหบริการของพนักงาน ดานพนักงานใหความสําคัญในเรื่อง การมีพนักงานใหบริการ
อยางเพียงพอ พนักงานมีความกระลือลนตอการใหบริการ พนักงานมีความรูใหคําแนะนํา พนักงาน
มีความเอาใจใสตอความตองการและแกไขปญหาใหแขก พนักงานมีมารยาทที่ดีในการพูด
ใหบริการแขก ดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญดานกระบวนการใหบริการ ในเรื่อง ระบบ 
ขั้นตอน ความรวดเร็วในการใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม ความสะดวกในการสอบถามขอมูล
อาหารและเครื่องดื่ม ประสิทธิภาพในการตอบคําถามเกี่ยวกับการใหบริการ ดานลักษณะทาง
กายภาพใหความสําคัญ ในดานลักษณะทางกายภาพ ในเรื่อง ความสวยงามของโรงแรม มีส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆภายในโรงแรมที่ทันสมัย ความมีช่ือเสียงของโรงแรม ความสะดวกสบายภายใน
หองอาหาร ความสวยงามของหองอาหารตางๆ มีที่จอดรถ ที่เพียงพอและสะดวกสบาย ผลจาก
การศึกษา ผูประกอบการธุรกิจอาหารและเครื่องดื่ม สามารถนําไปเปน แนวทางการวางกลยุทธทาง
การตลาดการใชบริการอาหารและเครื่องดื่ม ดังนี้ 1) ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ควรใหความสําคัญ
ในเรื่อง คุณภาพ ความสดของอาหารและเครื่องดื่ม  2) ดานราคา ควรมีเกณฑการกําหนดราคาที่ได
มาตรฐาน เหมาะสม กับคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม และ มีความยุติธรรมตอลูกคาโดยมีการ
สํารวจราคาผลิตภัณฑของคูแขงขันในคูแขงขันในพื้นที่ใกลเคียง 3) ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ควรมีการจัดใหมีการอานวยความสะดวกแกลูกคา ในเรื่องของทําเล ที่ตั้งของหองอาหารที่สะดวก 
หางาย มีปายบอกทางและปายชื่อหองอาหารที่ชัดเจน มีพื้นที่ใหบริการที่กวางขวาง 4) ดานการ
สงเสริมการตลาด ควรทําการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เชน โทรทัศน วิทยุ เวปไซด หรือ
ส่ืออ่ืนๆ 5) ดานพนักงาน ควรสรางความแตกตางดานการบริการของพนักงานโดยการสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคาใหแตกตางเหนือคูแขงขัน และสามารถดึงลูกคากลับมาใชบริการอีก โดยเนน
การฝกอบรมใหพนักงานเห็นความสําคัญของงานบริการ 6) กระบวนการใหบริการ ควรการ
วางแผนกลยุทธกระบวนการใหบริการ โดยจัดระบบ ขั้นตอน ความสะดวก ความรวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพของการใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม มีการนําเอาเทคโนโลยีมาใชเพื่อใหเกิดความ
ถูกตอง แมนยํา 7) ลักษณะทางกายภาพ ควรการวางแผนกลยุทธลักษณะทางกายภาพโดยให
ความสําคัญของลักษณะความสวยงามของโรงแรม มีการจัดสวน ที่สวยงาม หองอาหารมีลักษณะ 
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บรรยากาศที่สวยงาม มีเอกลักษณของหองอาหารปจจัยดานสถานที่ที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมี
คาเฉลี่ยระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ การมีพนักงานบริการตลอด 24 ช่ัวโมง รองลงมาเปน
การรักษาความปลอดภัยในทรัพยสิน และความสะอาดบริเวณสวนตางๆของโรงแรมและหองพัก 
ปจจัยดานบริการหรือบุคคลที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ 3 อันดับ
แรก คือ ความสามารถใหบริการที่รวดเร็วทันใจ รองลงมาเปนความเขาใจและใหบริการที่ถูกตอง
และการใหบริการที่มีความปลอดภัย ปจจัยดานสิ่งอํานวยความสะดวกที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการที่มี
คาเฉลี่ยระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ โทรทัศน รองลงมาคือโทรศัพทและเครื่องปรับอากาศ 
ปจจัยดานวัสดุส่ือสารที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ ญาติ
หรือเพื่อนแนะนํา รองลงมาเปนการใหสวนลดที่พักเปนกรณีพิเศษและการโฆษณาทางโทรทัศน 
ปจจัยดานสัญลักษณที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชที่มีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ 
ช่ือเสียงของโรงแรม รองลงมาเปนโรงแรมเปดใหบริการมานานและการมีปายชื่อแสดงใหเห็นอยาง
ชัดเจน ปจจัยดานราคาที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ ราคา
หองพัก รองลงมาเปนการแสดงราคาหองพักไวชัดเจนและราคาอาหารในหองอาหาร ปญหาที่
ผูใชบริการประสบในการใชบริการโรงแรมในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบวาผูใชบริการมี
ปญหาในแตละดานไดแก ปจจัยดานการตลาด ดานสถานที่ ดานบริการหรือบุคคล ดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก ดานวัสดุส่ือสาร ดานสัญลักษณและดานราคามีคาเฉลี่ยระดับความสําคัญของปญหา
อยูในระดับนอยที่สุดทั้งหมด  
 นฤมล  บัวจันทร  (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่
มีตอการบริหารจัดการ ของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล พบวา 1) ลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม
อยุธยาแกรนดโฮเต็ล  สวนใหญมีพฤติกรรมเดินทางมาทองเที่ยวและพักผอนที่จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยเดินทางมาเปนหมูคณะ 2-3 คน ดวยรถยนตสวนบุคคล และคางแรม 1 คืน 
โดยจะพิจารณาเลือกใชบริการโรงแรม จากทําเลที่ตั้ง มากที่สุด 2) ลูกคามีความคิดเห็นตอการ
บริหารจัดการโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล ในระดับมาก ดานการจัดองคการ ดานการควบคุม ดาน
การประสานงาน และดานการวางแผน ตามลําดับ 3) ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการของ
โรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล ในระดับมาก ดานราคา ดานสื่อ / ชองทางที่ไดรับ ดานทําเลที่ตั้ง และ
ดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ 4) ลูกคาที่มีอายุ สถานภาพ อาชีพ ที่อยูอาศัย ระดับการศึกษา 
และรายไดเฉล่ียตอเดือน แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการโรงแรมอยุธยา               
แกรนดโฮเต็ลแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 5) ลูกคาที่มี ที่อยูอาศัย แตกตางกัน 
มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ลแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  6) ลูกคาที่มีพฤติกรรมการใชบริการ ตางกัน มีระดับความพึงพอใจ
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ในการใชบริการ ของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 7) อายุ สถานภาพ อาชีพ ที่อยูอาศัย ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ของลูกคา มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 8) ระดับ
ความคิดเห็นของลูกคาตอการบริหารจัดการของโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล มีความสัมพันธกับ
ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมอยุธยาแกรนดโฮเต็ล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 

5.2   งานวิจัยตางประเทศ 
 ลินสและชูลี (กฤษณี โพธ์ิชนะพันธ. 2542 : 25 ; อางอิงจาก Lynch & Schule.  1996.  
Jounal for Health Care Marketing.) ไดทําการศึกษาถึงแหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการโดยเลือกกลุมตัวอยางมา 600 คน ใชเครื่องมือการวิจัยโดยการสัมภาษณทางโทรศัพทเพื่อให
ไดขอมูล แลวทําการวิเคราะหองคประกอบ ผลจากการศึกษาพบวา แหลงที่มาของความพึงพอใจ
คุณภาพบริการมี 3 ประเภทคือ 

 1. จากการมารับบริการแลวเกิดความพึงพอใจ ปจจัยเหลานี้ไดแก สถานที่รอคอย 
หองพัก อาหาร ทําเลที่ตั้ง มนุษยสัมพันธของผูใหบริการ 

 2.  จากการมารับบริการครั้งกอน เชน เคยมาตรวจที่หองผูปวยนอก หองปฐมพยาบาล 
หองฉุกเฉิน เปนตน 

 3.  จากความเชื่อ เชน เชื่อในความสามารถความรู ความชํานาญ ของผูใหบริการ ความ
เชื่อมั่นในการรักษาดวยยา หรือ อุปกรณการรักษาที่ทันสมัยสามารถชวยชีวิตได 

 อาหรับ (Arab.  1991 : Abstract) ไดศึกษาการตลาดที่ครบถวน มีความหวังในการรักษา
อัตราการเขาพักแรม โรงแรมในเมืองไตรอนโต ผลการศึกษา พบวา ในระหวางป 1988 ที่เมืองไตร
รอนโต เขตออนตาริโอ มีโรงแรมเล็กๆ ช่ือ เซลซีดั้ปรับปรุงโดยใชงบประมาณ 80 ลานบาท ซ่ึงเปน
โครงการที่ใหญที่สุดของประเทศแคนาดาในรอบ 18 ป การปรับปรุงของโรงแรมในครั้งนี้ทําใน
เร่ืองการกําหนดคามาตรฐาน การตลาดของโรงแรมที่สมบูรณทั้งความสัมพันธกับสาธารณะ การ
โฆษณาและการติดตอส่ือสารดานการสื่อสารดานการตลาดกับลูกคาที่พักรวมทั้งพนักงาน 
ส่ือมวลชนและสาธารณะชนทั่วไป ผลของความพยายามทางการตลาดทําใหโรงแรมเซลซีมีอัตรา
การเขาพักแรมที่สูง แมในเมืองไตรอนโตจะมีหองพักเหลือในปริมาณมากขึ้น และความแตกตาง
ของราคาหองพักในยานธุรกิจหรือในเมืองที่มีการแขงขันสูงก็ตามการแบงสวนตลาดที่ชัดเจนยอม            
มีคาเหนือกวาสถานที่ตั้งของธุรกิจโรงแรม โดยโปรแกรมการติดตอส่ือสารทางการตลาด                         
มีความสัมพันธกับความตองการของกลุมเปาหมาย ดังนี้ 1) การขายตรงกับลูกคาหรือแขกที่มาพัก 
2) ส่ือสารโฆษณาตรงกับสาธารณชนทั่วไปและตัวแทนการทองเที่ยว 3) โปรแกรมการสราง
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ความสัมพันธกับสาธารณชน 4) ฐานขอมูลการตลาด 5) การจัดแสดงนิทรรศการ และ 6) การ
สงเสริมการตลาดภายในโรงแรม 

เมย  (May. 1997 : Abstract) ศึกษาเรื่อง How Multinational and National Firms Compete : 
A Case Study of the Hospitality Industry ซ่ึงเปนการศึกษาถึงการแขงขันระหวางเครือโรงแรมขาม
ชาติกับเครือโรงแรมไทย ผลจากการศึกษาพบวา การใหความรูกับพนักงาน การใหอํานาจในการ
ตัดสินใจ การจัดการขอมูล การพัฒนารูปแบบการบริการใหมๆ และการหาพันธมิตร เปนเครื่องมือ
สําคัญในการเสริมสรางความสามารถในการแขงขันและความแข็งแกรงใหกับองคกร นอกจากนี้ยัง
พบวาพันธมิตร(Mission) ขององคกรและสภาพแวดลอมของตลาดเปนปจจัยที่ชวยลดความแตกตาง
ของความไดเปรียบเชิงแขงขัน เครือโรงแรมทั้งที่เปนบริษัทขามชาติและเครือโรงแรมของไทยตาง
ใหความสําคัญในบางเรื่องที่คลายๆกัน เชน การเพิ่มพูนความรูใหกับพนักงาน และการพัฒนา
รูปแบบการใหบริการใหมๆแตส่ิงที่แตกตางอยางมีนัยสําคัญก็คือ เครือโรงแรมของไทยจะให
ความสําคัญอยางมากกับการสรางพันธมิตรทางธุรกิจเมื่อเปรียบเทียบกับเครือโรงแรมขามชาติ 

 วอรเรน และ ออสเทอรเจน (Warren & Ostergren.  1986 : Abstract) ไดศึกษาเรื่องการ
โฆษณาเพื่อการคาสวนประกอบที่สําคัญของการตลาดในโรงแรม พบวา ธุรกิจสวนใหญใชคนกลาง
เพื่อใหจํานวนหองพักเต็มมีการพบปะเพื่อวางแผนกับตัวแทนจําหนายการทองเที่ยว สมาคม ธุรกิจ
โรงแรมสวนใหญสามารถดําเนินการพัฒนาการเพื่อการคาโดยมีงบประมาณถึงคนกลางอยาง
เพียงพอ การโฆษณาทางการคาสามารถติดตอส่ือสารและสามารถสรางการรับรู เพื่อการวางแผน
ทางธุรกิจ เพื่อสรางสวนครองตลาดหรือผลกําไรที่สูงขึ้นจากการโฆษณาถึง 28% หรือมากกวา ซ่ึงมี
วิธีแนะนําที่เปนพื้นฐานในการโฆษณาเพื่อการคา ดังนี้ 1) การกําหนดวัตถุประสงค 2) กําหนด
ตําแหนงธุรกิจ 3) ใหความหมายกับผูชม/ผูฟง/ผูอาน 4) โอกาสในการเพิ่มภาพลักษณ 5) การกําหนด
หัวขอและภาพลักษณ  6) การสรางจุดสนใจของสินคา 

 วิทแธท (Withiam.  1986 : Abstract) ไดศึกษาการโฆษณาของธุรกิจโรงแรมจากการสํารวจ 
80 แหง พบวาการโฆษณาของธุรกิจโรงแรมตองเอาชนะอุปสรรค ที่เปนเชนนี้เนื่องจากธุรกิจ
โรงแรมเปนงานบริการที่ไมสามารถจับตองได ซ่ึงเปนขอจํากัดในการใหบริการอุตสาหกรรม
โรงแรม และการโฆษณามีความสําคัญในการสรางการจดจําและความเขาใจของลูกคาโรงแรม 
ดังนั้นธุรกิจโรงแรม จึงตองใชการโฆษณาเปนเปาหมายของโรงแรม ตองมีการกําหนดลวงหนาใน
การสรางการโฆษณาที่มีความโดดเดนแตกตางและมีขาวสารที่สามารถมีจุดมุงหมายที่แตกตางทั้ง
ทางจิตวิทยาที่ทําใหผูชม/ผูอานเกิดความสนใจโดยใชขาวสารการตลาดเจาของหรือผูจัดการโรงแรม
สามารถตัดสินใจใชส่ือผสมในการแสดงหรืออธิบายที่เหมาะสมสําหรับผูฟง/ผูชม/ผูอานใหเกิด
ความสนใจ 
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  จากผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ จึงกลาวสรุปไดวา ผูบริโภคที่เขามาเลือกใชบริการตางๆใน
โรงแรม ตางก็มีความคาดหวังวาจะไดรับการบริการที่ดีที่สุด ตอบสนองความตองการไดครบทุก
ดาน ไมวาจะเปนปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยความสะดวกสบาย  ปจจัยดานราคาหองพัก ปจจัยดาน
การตอนรับของพนักงานหรือการบริการ ปจจัยดานระบบความปลอดภัย และถึงแมผูบริโภคจะมี
ความแตกตางกันในดานปจเจกบุคคลก็ตาม แตสวนใหญแลวตางก็มีความคาดหวังที่เหมือนกัน 
ฉะนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงการบริหารจัดการที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรมในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนากระบวนการ
การใหบริการของธุรกิจโรงแรม เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาที่มาใชบริการและใหเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงสงผลตอการกลับมาใชบริการของลูกคาในโอกาสตอไป 
   

 
 


