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บทคดัย่อ 

                 การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด โดยศึกษาจากปัจจยับุคคลท่ีแตกต่างกนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้วา่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
โรงแรมบูรพาสามยอดหรือไม่ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้ ท่ีเป็นกลุ่มประชาชน
ชาวไทยท่ีเขา้มาใชบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดจ านวน 220 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา
แบบสอบถาม ม่ีค่าความเช่ือมัน่ 95% สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations) จากการศึกษาพบวา่ 

1. มีเพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดยคิดเป็นร้อยละ  51.8  และ 48.2  ตามล าดบั ซ่ึงช่วงอายุ
ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาย ุ 41 – 50  ปี คิดเป็นร้อยละ 40.5  ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั
ต ่ากวา่ปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 62.7  มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชนคิดเป็นร้อยละ 51.8  และมีรายได้
ต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 55.0 

2. การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
โดยมีระดบัความพึงพอใจมากดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจ าหน่าย  (Place) ดา้นการใหบ้ริการ
ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Products) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นราคา (Price) ลดหลัน่ลงมา
ตามล าดบั 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
                 ในปัจจุบนั กรุงเทพฯ ก็ยงัคงบทบาทความเป็นมหานครแห่งสีสันหลากหลาย เป็นศูนย์
รวมทั้งในดา้นการคา้ แหล่งชอ้ปป้ิงท่ีน าเทรนดแ์ฟชัน่ใหม่ๆ การท่องเท่ียว แหล่งวฒันธรรมและ
โบราณสถาน ศูนยก์ลางการเงิน การขนส่งและโลจิสติกส์ โดยเฉพาะดา้นการบิน การส่ือสารและ
โทรคมนาคม ศูนยก์ลางบริการดา้นบนัเทิง สุขภาพ และการศึกษา ดว้ยจุดเด่นการเป็นเมืองธุรกิจท่ี
ยงัคงมีความผสมผสานกบัศิลปวฒันธรรม ประเพณี และสถานท่ีท่องเท่ียว ไดอ้ยา่งลงตวั จึงท าให้
กรุงเทพฯ ไดรั้บรางวลั “เมืองท่องเท่ียวท่ีดีท่ีสุดในโลก ” และเป็นเมืองน่าท่องเท่ียวอนัดบั 1 ของ
เอเชีย แต่ในอีกดา้นหน่ึง ความคบัคัง่แออดัของเมือง น ามาซ่ึงปัญหาหลายดา้น ไม่แตกต่างจากเมือง
หลวงของหลายๆ ประเทศ ท่ีมีการเติบโตทางเศรษฐกิจอยา่งรวดเร็ว เพราะความกา้วหนา้ของความ
เจริญจากการเป็นศูนยก์ลางในการท าธุรกิจ ท าใหป้ระเด็นปัญหาทางสังคมและคุณภาพชีวติเกิดข้ึน
ตามมา เน่ืองจากกรุงเทพฯ เป็นเมืองหลวงท่ีมีความหนาแน่นของจ านวนประชากรต่อพื้นท่ีเพิ่ม
สูงข้ึนมากในเวลากลางวนั แต่จะลดลงในเวลากลางคืน แต่หน่ึงในปัญหาท่ีเร้ือรังของกรุงเทพฯ คือ 
ระบบการจราจรท่ีมีความคบัคัง่สถิติท่ีอาจสะทอ้นภาพดงักล่าวได ้คือ ปริมาณการใชร้ถยนตผ์า่น
ระบบทางด่วนท่ีเขา้-ออกพื้นท่ีกรุงเทพฯ มีมากถึง 1.6 ลา้นคนัต่อวนั (ม.ค. 2556)  ซ่ึงหาก
เปรียบเทียบกบัเมืองหลวงอ่ืนๆ ในอาเซียน กรุงเทพฯ มีจ านวนรถยนตจ์ดทะเบียนมากท่ีสุด โดยใน
ปี 2555 ท่ีผา่นมามีจ านวนรถยนตท่ี์จดทะเบียนมากถึง 7.8 ลา้นคนั และน่าจะทะลุ 8 ลา้นคนัใน         
ปี 2556 รัฐบาลจึงไดมี้การอนุมติัใหส้ร้างทางเดินรถไฟฟ้าใตดิ้นโครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงินส่วน
ต่อขยาย ช่วงหวัล าโพง -บางแค และช่วงบางซ่ือ -ท่าพระ สัญญาท่ี 1 งานโยธาส่วนใตดิ้น ช่วงหวั
ล าโพง-สนามไชย เป็นส่วนต่อขยายจากโครงการรถไฟฟ้าสายเฉลิมรัชมงคล (สีน ้าเงินเดิม) โดยเร่ิม
จากบริเวณสถานีหวัล าโพงบนถนนพระรามท่ี 4 ผา่นไปบนถนนเจริญกรุง และส้ินสุดท่ีสถานี       
สนามไชย สัญญาท่ี 1 น้ีด าเนินโครงการตามนโยบายของรัฐบาลเม่ือวนัท่ี 15 มีนาคม 2554  รฟม. 
ไดอ้อกหนงัสือแจง้ บริษทั อิตาเลียนไทย ดีเวล๊อปเมนต ์จ ากดั (มหาชน) ใหเ้ร่ิมงานก่อสร้าง
โครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงินส่วนต่อขยาย สัญญาท่ี 1 ในวนัท่ี 4 เมษายน 2554 ระยะเวลา
ด าเนินการรวม 1890 วนัขอบเขตการด าเนินงานของโครงการรถไฟฟ้าสายสีน ้าเงินส่วนต่อขยาย 
สัญญาท่ี 1 ประกอบดว้ย งานขดุเจาะอุโมงคคู์่ และอุโมงคแ์บบเปิดหนา้ดิน ระยะทางประมาณ                                    
2.8 ก.ม. งานสถานีรถไฟฟ้าใตดิ้น 2 สถานี คือ สถานีวดัมงักร และสถานีวงับูรพา งานเสริมความ
แขง็แรงโครงสร้างสะพาน 3 แห่ง งานอาคารระบายอากาศระหวา่งสถานี งานสถาปัตยกรรม งาน
ลิฟท ์และบนัไดเล่ือน งานระบบไฟฟ้าและเคร่ืองกลในอุโมงคแ์ละสถานี 



                 ดงันั้น การก่อสร้างทางดงักล่าวจึงเป็นอุปสรรคในการเดินทางของลูกคา้ท่ีจะเขา้มาพกัท่ี
โรงแรมบูรพาสามยอด เป็นอยา่งมากท าใหปั้จจุบนัลูกคา้ท่ีจะเขา้มาพกัใชบ้ริการลดลงประมาณ      
30-40% เม่ือเทียบกบัลูกคา้ท่ีมีอยูใ่นอดีตท่ีเคยมาพกัก่อนท่ีจะมีการก่อสร้างทางรถไฟฟ้าใตดิ้น     
จากเคยมีลูกคา้มาพกัจ านวนประมาณ 120 หอ้งต่อวนั เหลือเพียงแค่ประมาณ 72 – 84 หอ้งต่อวนั    
จึงเป็นเหตุใหท้างโรงแรมบูรพา สามยอด มีก าไรลดลงหรือขาดทุนในบางเดือนท่ีผา่นมา สาเหตุ
ดงักล่าวท าใหท้างโรงแรมบูรพาสามยอด เห็นสมควรท่ีจะตอ้งท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด  และเพื่อแสวงหาแนวทางในการแกปั้ญหาท่ีเป็นอยู่
ในขณะน้ีใหดี้ข้ึนกวา่เดิม 
 

วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
              เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 

 

ความส าคญัของการศึกษา 
                  การศึกษาในคร้ังน้ี   ผลท่ี ไดรั้บจะเป็นประโยชน์ใหก้บัทางโรงแรมบูรพาสามยอด ใน
ส่วนท่ีเป็นขอ้บกพร่อง ท าใหท้ราบถึงขอ้เทจ็จริงต่างๆของปัญหาท่ีเกิดข้ึน และสามารถน าไปเป็น
แนวทางในการแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ไดดี้
ยิง่ข้ึน นอกจากน้ียงัสามารถน าไปเป็นขอ้มูลในการวางแผนทางดา้นบริหารงานใหท้นัต่อเหตุการณ์
ในปัจจุบนัได ้และตอบสนองความตอ้งการท่ีลูกคา้มีไดอ้ยา่งสูงสุด ทนัถ่วงที  ท าใหธุ้รกิจมีรายได้
สร้างก าไรไดม้ากข้ึน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



ภาพประกอบ แสดงกรอบแนวคดิในการศึกษา 
 

                          ตวัแปรอิสระ                                                             ตวัแปรตาม 

   ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดต่้อเดือน 

 ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 

1. ดา้นการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์
(Products) 

2. ดา้นราคา (Price) 

3. ดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจ าหน่าย 
(Place) 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ขอบเขตของการศึกษา 
1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

1.1.  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ประชาชนชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการของโรงแรม
บูรพาสามยอด 

1.2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ประชาชนชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการของ
โรงแรมบูรพา สามยอด โดยใชต้วัเลขของปี  2556 อา้งอิงจากจ านวนหมายเลขบตัรทะเบียนผูพ้กั
โรงแรมบูรพาสามยอดท่ีเปิดใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทั้งหมดของปี 2556 ท่ีตอ้งส่งรายช่ือลูกคา้ดงักล่าว
ใหก้บัทางกรมการปกครองปรากฏวา่มีรายช่ือลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มประชาชนชาวไทยอยูท่ี่จ  านวน 489 
รายช่ือ 

2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา 
2.1.  ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบั

การศึกษา อาชีพและรายได ้
2.2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ

โรงแรมบูรพาสามยอด 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. ทราบปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 
2. ทราบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด  
3. ผลการศึกษาน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อโรงแรมบูรพา สามยอดและโรงแรมอ่ืนๆ ในการ

น าขอ้มูลท่ีคน้พบไปเป็นขอ้มูลในการก าหนดกลยทุธ์หรือแนวทางในการพฒันา และปรับปรุง
ต่อไป 

4. สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปเป็นประโยชน์ในการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ต่อไป 

 

 

 



 

 

นิยามศัพท์ 
                 ความพงึพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของโรงแรมบูรพาสาม
ยอด  วดัจากความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์, ดา้นราคา, ดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทาง
จดัจ าหน่าย, ดา้นส่งเสริมการตลาด ดงัน้ี 

- ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) ไดแ้ก่ 1.หอ้งพกั  2.หอ้งอาหาร  3.บริการซกัรีด   4.ส่ิงอ านวย

ความสะดวก เคร่ืองปรับอากาศ , ทีวี, เคเบิ้ลทีวี , อินเตอร์เน็ตส่วนกลาง , ท่ีจอดรถ และอ่ืนๆ  

พนกังานผูใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

- ดา้นราคา ( Price) ไดแ้ก่  1.ราคาหอ้งพกัในแต่ละขนาดท่ีมี  เช่น เล็ก , ใหญ่ เป็นตน้        

2.ราคาเสริมเตียง, ราคาเสริมหมอน  3.ราคาอาหาร  4.ราคาซกัรีด 

- ดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจ าหน่าย  (Place) ไดแ้ก่ 1.สถานท่ีตั้งและท าเลท่ีตั้ง

โรงแรม  2.ความสะดวกในการจองท่ีพกั  3.ความสะดวกในการเขา้มาพกัท่ีโรงแรม  4.ความสะดวก

ในการใหค้  าแนะน าท่องเท่ียวในสถานท่ีต่างๆท่ีน่าสนใจ 

- ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ไดแ้ก่ 1.การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ใน 
Facebook และอ่ืนๆ   2.การคิดราคาพิเศษกบัลูกคา้ท่ีมาพกัทั้งเดือนติดต่อกนัทุกวนั  3.การใหร้าคา
พิเศษแก่ลูกคา้ท่ีมาพกัทั้งปีติดต่อกนัทุกวนั   4.การใหร้าคาพิเศษแก่ลูกคา้ในกรณีท่ีมาพกัเป็นหมู่
คณะในจ านวน 30 หอ้งข้ึนไป 
                 การบริการ  หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน ของโรงแรม
บูรพา สามยอดใหก้บัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดโดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้ง
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของโรงแรมบูรพา สามยอด จนน าไปสู่ความพึงพอใจ
ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
                ลูกค้า  หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บการบริการจากโรงแรมบูรพา สามยอด และผูท่ี้เขา้มาพกัใน
โรงแรมบูรพาสามยอด รวมทั้งผูท่ี้เคยใชบ้ริการจากโรงแรมบูรพาสามยอด 
               ทีม่ีต่อการให้บริการ หมายถึง การท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการจากทางโรงแรมบูรพาสามยอด 
 



บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
                การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพา สามยอด ผู ้
ศึกษาไดท้  าการศึกษาทฤษฎี และแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยัดงัน้ี 

1. แนวความคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
2. แนวความคิดดา้นการบริการ 
3. ส่วนประสมการตลาดบริการ 
4. ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
                 ความพึงพอใจ  (satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่าง
ไดก้ารท่ีเราจะทราบวา่บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้ง
สลบัซบัซอ้นจึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรงแต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้มโดยการวดั
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นและการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริงจึง
สามารถวดัความพึงพอใจนั้นไดพ้จนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าวไวว้า่ “พึง” เป็นค า
ช่วยกริยาอ่ืนหมายความวา่ “ควร” เช่นพึงใจหมายความวา่พอใจชอบใจและค าวา่  “พอ” หมายความ
วา่เท่าท่ีตอ้งการเตม็ความตอ้งการถูกชอบเม่ือน าค าสองค ามาผสมกนั “พึงพอใจ” จะหมายถึงชอบใจ
ถูกใจตามท่ีตอ้งการซ่ึงสอดคลอ้งกบั  Wolman (1973 อา้งในภนิดา ชยัปัญญา  2541 : 11) กล่าวถึง
ความพึงพอใจวา่เป็นความรู้สึกท่ีไดรั้บความส าเร็จตามมุ่งหวงัและความตอ้งการมีผูก้ล่าวถึง
ความหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ี 
ความหมายของความพงึพอใจ 
                 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน  (2542 : 775) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจ
หมายถึงพอใจชอบใจพฤติกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษยคื์อความพยายามท่ีจะขจดัความตึง
เครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ไดดุ้ลยภาพในร่างกายซ่ึงเม่ือมนุษยส์ามารถขจดัส่ิง
ต่างๆดงักล่าวไดแ้ลว้มนุษยย์อ่มไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการ (เศกสิทธ์ิ, 2544: 6)  
                 ไพบูลย ์ช่างเรียน  (2516. หนา้ 146-147 อา้งอิงจากนริษา นราศรี  2544. หนา้ 28) ได้
กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจสรุปไดว้า่  “ความพึงพอใจ” เป็นความตอ้งการทางร่างกายมี
ความรุนแรงในตวับุคคลในการร่วมกิจกรรมเพื่อสนองความตอ้งการทางร่างกายเป็นผลท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจแลว้จะรู้สึกตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัเม่ือบุคคลไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการทางร่างกายและความตอ้งการความมัน่คงแลว้บุคคลจะเกิดความผกูพนัมากข้ึนเพื่อใหเ้ป็นท่ี
ยอมรับวา่ตนเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม 



                  อุทยั หิรัญโต (2523, หนา้ 272 อา้งอิงจากนริษา นราศรี 2544, หนา้ 28) ไดใ้หค้วามหมาย
ของความพึงพอใจไวว้า่  “ความพึงพอใจ” เป็นส่ิงท่ีท าใหทุ้กคนเกิดความสบายใจเน่ืองจากสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของเขาท าใหเ้ขาเกิดความสุข 
                  อุทยั พรรณสุดใจ  (2545:7) ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าวา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
                  สุพล (2540: 27) กล่าววา่ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกความคิดเห็นในลกัษณะเชิง
บวกของบุคคลเม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการหรือไดรั้บส่ิงตอบแทนท่ีคาดหวงัไว ้
                  อรรถพร (2546: 29) ไดส้รุปวา่ความพึงพอใจหมายถึงทศันคติหรือระดบัความพึงพอใจ
ของบุคคลต่อกิจกรรมต่างๆซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้นๆโดยเกิดจาก
พื้นฐานของการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ ระดบัของความพึงพอใจจะ  
เกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้นๆสามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้
                 สายจิตร (2546: 14) ไดส้รุปวา่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเป็นไป
ไดท้ั้งทางบวกและทางลบแต่ถา้เม่ือใดท่ีส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือท าใหบ้รรลุ
จุดมุ่งหมายไดก้็จะเกิดความรู้สึกทางบวกแต่ในทางตรงกนัขา้มถา้ส่ิงใดสร้างความรู้สึกผดิหวงัไม่
บรรลุจุดมุ่งหมายก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
                 กิลเมอร์ (Gillmer, 1965, 254 – 255 อา้งถึงในเพญ็แข ช่อมณี  2544, หนา้ 6) ไดใ้ห้
ความหมายไวว้า่ผลของเจตคติต่างๆของบุคคลท่ีมีต่อองคก์รองคป์ระกอบของแรงงานและมีส่วน
สัมพนัธ์กบัลกัษณะงานและสภาพแวดลอ้มในการท างานซ่ึงความพึงพอใจนั้นไดแ้ก่ความรู้สึกมี
ความส าเร็จในผลงานความรู้สึกวา่ไดรั้บการยกยอ่งนบัถือและความรู้สึกวา่มีความกา้วหนา้ในการ
ปฏิบติังาน 
                 ซิลเมอร์ (Silmer, 1984, 230 อา้งถึงในประภาภรณ์  สุรปภา 2544, หนา้ 9) กล่าวไวว้า่
ความพึงพอใจเป็นระดบัขั้นตอนความรู้สึกในทางบวกหรือทางลบของคนท่ีมีลกัษณะต่างๆของงาน
รวมทั้งงานท่ีไดรั้บมอบหมายการจดัระบบงานและความสัมพนัธ์กบัเพื่อนร่วมงาน 
                 Strauss (1980 อา้งถึงในเพญ็แข ช่อมณี  2544, หนา้ 7) ไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจไว้
วา่ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกพอใจในงานท่ีท าและเตม็ใจท่ีจะปฏิบติังานนั้นใหบ้รรลุ
วตัถุประสงคข์ององคก์รคนจะรู้สึกพอใจในงานท่ีท าเม่ืองานนั้นใหผ้ลประโยชน์ทั้งดา้นวตัถุและ
ดา้นจิตใจซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานของเขาได ้
                 Oskamps (1984, อา้งถึงในประภาภรณ์ สุรปภา  2544, หนา้ 11) ไดก้ล่าวไวว้า่ความพึง
พอใจมีความหมายอยู ่3 นยัคือ 
                 ความพึงพอใจ หมายถึงสภาพการณ์ท่ีผลการปฏิบติัจริงไดเ้ป็นไปตามท่ีบุคคลคาดหวงัไว ้
                 ความพึงพอใจ หมายถึงระดบัของความส าเร็จท่ีเป็นไปตามความตอ้งการ 



                 ความพึงพอใจ หมายถึงงานท่ีไดต้อบสนองต่อคุณค่าของบุคคล 
                  วรุิฬ พรรณเทวี  (2542) ไดใ้หค้วามหมายวา่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ
ของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนัข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไรถา้คาดหวงั
หรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้ม
อาจผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บั
ส่ิงท่ีตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 
                  กาญจนา อรุณสอนศรี  (2546) กล่าววา่ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างไดก้ารท่ีเราจะทราบวา่บุคคลมีความพึง
พอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อ
ความตอ้งการของบุคคลจึงจะท าใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจดงันั้นการสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลนั้นใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั้น 
                 Kotler Philip (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ . 2546: go) กล่าววา่ความพึงพอใจของลูกคา้ 
เป็นความรู้สึกของลูกคา้วา่พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจซ่ึงจากการเปรียบเทียบระหวา่งการับรู้ ในการ
ท างานผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผลิตภณัฑต์ ่ากวา่การคาดหวงัของลูกคา้ก็จะเกิด
ความไม่พึงพอใจแต่ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ ์เทียบเท่ากบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพึง
พอใจและถา้ผลการท าสูงกวา่ความคาดหวงัมาก ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจท่ีสูงข้ึนตามไปอีก เรา
สรุปไดว้า่ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกทางบวกของผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บการตอบสนองความ
ตอ้งการ ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกพึงพอใจแต่ท่ีน้ีความพึงพอใจของแต่ละคนยอ่มแตกต่างกนั
อยูดี่ เช่น ความเช่ือ ค่านิยม ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการบริการ 
                  คุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บ ( Customer delivered value) คือ มูลค่าความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ี
ลูกคา้คาดหวงัไวจ้ากผลิตภณัฑห์รือบริการเม่ือเปรียบเทียบกบัตน้ทุนท่ีลูกคา้เห็นวา่สมควรท่ีจะตอ้ง
จ่าย (Peter Ducker, Marketing.2000)  
                  “ความพึงพอใจ ( Satisfaction) คือ แรงจูงใจพื้นฐานของความตอ้งการของมนุษย์ ” 
(Tiffin and Accormick, Marketing.2000) 
                  “ความพึงพอใจ ( Satisfaction) คือ ความรู้สึกท่ีเก่ียวขอ้งกบัเป้าหมาย เพื่อใหเ้กิดการเติม
เตม็ความตอ้งการนั้นๆ” (Wolman, Marketing.2000) 
                  Powell (Marketing.2000) ไดก้ล่าววา่  “ความพึงพอใจ ( Satisfaction) คือ ความพึงพอใจ
เพื่อใหส้มดุลระหวา่งความตอ้งการพื้นฐาน และสภาวะแวดลอ้มต่างๆ” 
                  วมิลสิทธิ หรยางกลู ( 2536:174) ไดใ้หค้วามวา่ ความพึงพอใจเป็นการใหค้่าความรู้สึก
ของคนท่ีสัมพนัธ์กบัระบบมโนทศัน์ท่ีเก่ียวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้ม ค่าความรู้สึกของ
บุคคลท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มซ่ึงจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึกดี เลว พอใจ ไม่พอใจ สนใจ ไม่สนใจ 
เป็นตน้ 



                 วอลเลอร์ สไตร์  (Wallestein) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บ
ความส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์
                 วรูม (Vroom) ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้เพราะทั้งสอง
ค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดรั้บจากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้
เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นลบ จะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น 
ทศันคติดา้นลบ จะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจในส่ิงนั้น 
                  โอลิเวอร์ (Oliver 1985:280) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความไวว้า่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 
หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซ้ือ และการใชสิ้นคา้และ
บริการซ่ึงอาจขยายความใหช้ดัเจนไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึก
ในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้
คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ในทางตรงขา้ม ความไม่พอใจ หมายถึง ภาวการณ์
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการ
ท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 
                  นอกจากน้ียงัมีการศึกษาของอเดยแ์ละแอนเดอร์เซน  (Aday and Andersen) ไดช้ี้ใหเ้ห็น
ถึงพื้นฐาน 6 ประการ 

1. ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ (Convenience) 
2. การประสานงานของการบริการ (Coordinating) 
3. อธัยาศยัและความสนใจต่อผูรั้บบริการ (Courtesy) 
4. ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ (Information) 
5. คุณภาพของการบริการ (Quality of service) 
6. ราคาค่าใชจ่้าย (Cost) 

                 วรีะพงษเ์ฉลิม จิระรัตน์ (2538 : 7) กล่าววา่ลกัษณะแห่งการใหบ้ริการท่ีดีประกอบดว้ย 
1. S = Smiling and Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจใส่เห็นอกเห็นใจต่อความล าบากยุง่ยากของลูกคา้ 
2. E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจโดยมิทนัไดเ้อ่ย
ปากเรียกหา 
3. R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้ 
4. V = Voluntaries manner ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจและเตม็ใจท ามิใช่ท าแบบเสียมิได ้
5. I = Image Enhancing แสดงออกถึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการและเสริมภาพพจน์ของ
องคก์ารดว้ย 
6. C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยนสุภาพและมีมารยาทดีอ่อนนอ้มถ่อมตน  
7. E = Enthusiasm มีความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการจะใหบ้ริการมากกวา่ท่ี
คาดหวงัเสมอ 



การแบ่งกลุ่มผู้บริโภค 
                  ในการศึกษาเก่ียวกบัผูบ้ริโภค การเรียนรู้ถึงการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายจึงเป็น
ส่ิงจ าเป็นท่ีจะช่วยใหข้อบเขตของการศึกษาเก่ียวกบัผูบ้ริโภคนั้นแคบเขา้ เพราะสินคา้แต่ละชนิดจะ
มีกลุ่มผูใ้ชเ้ฉพาะกลุ่มท่ีแตกต่างกนัออกไป เช่น สินคา้เคร่ืองส าอางแบรนดเ์นม กลุ่มผูซ้ื้อก็จะเป็น
ผูห้ญิงท่ีมีก าลงัซ้ือและมีรายไดค้่อนขา้งดี การศึกษาถึงลกัษณะเฉพาะของกลุ่มเป้าหมายเพื่อน ามา
วางแผนดา้นการส่ือสารเก่ียวกบัสินคา้ไปถึงคนเหล่านั้นจึงเป็นทางลดัสู่ความส าเร็จในการประกอบ
ธุรกิจ โดยการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคทางการตลาดและการโฆษณานั้นมกัจะแบ่งเป็น 3 ลกัษณะดงัน้ี 
(ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ, 2545, หนา้ 124-135) 
                       1.  การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามลกัษณะทางเศรษฐกิจสังคมของผูบ้ริโภค เป็นการ
แบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะทางดา้นทะเบียนภูมิหลงั ไดแ้ก่ อาย ุเพศ รายได ้อาชีพ 
สถานภาพทางครอบครัว ซ่ึงจะเป็นการอา้งอิงตวัเลขสถิติดา้นประชากรศาสตร์อนัจะท าใหง่้ายต่อ
การศึกษาถึงลกัษณะการใชสิ้นคา้ของแต่ละกลุ่ม เช่น การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะ
อายจุะท าใหเ้ห็นไดช้ดัวา่คนในช่วงอายท่ีุเป็นสตรีในวยัท างานมีความตอ้งการใชสิ้นคา้ท่ีต่างจาก
วยัรุ่นสตรี เช่น เส้ือผา้ โดยวยัรุ่นสตรีจะมีการเลือกซ้ือเส้ือผา้ท่ีเป็นแฟชัน่สีสันสดใส รูปแบบ
ทนัสมยั แต่สตรีในวยัท างานมกัเลือกซ้ือสีสันและรูปแบบท่ีเรียบง่ายมากข้ึน เป็นตน้ การแบ่งกลุ่ม
ผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะทางดา้นทะเบียนภูมิหลงัน้ีจะท าใหท้ราบถึงความตอ้งการซ้ือหรือใช้
สินคา้แต่ละประเภทของแต่ละกลุ่มอยา่งกวา้ง ๆ วา่โดยทัว่ไปแลว้บุคคลในช่วงอาย ุระดบัการศึกษา 
เพศ ระดบัรายไดแ้ต่ละระดบันั้นมีพื้นฐานความตอ้งการใชสิ้นคา้ประเภทใด ซ่ึงท าใหน้กัการตลาด
และนกัโฆษณาสามารถมองเห็นกลุ่มลูกคา้ของตนไดช้ดัเจนข้ึน  การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายใน
ลกัษณะทางเศรษฐกิจสังคมน้ี อาจแบ่งไดอี้กลกัษณะหน่ึง คือ แบ่งตามสภาพทางภูมิศาสตร์ 
(geographic segmentation) ซ่ึงเป็นการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามอาณาเขตท่ีอยูอ่าศยันัน่เอง ทั้งน้ีเพราะ
คนท่ีอยูต่่างถ่ินกนันั้นยิง่เป็นทอ้งถ่ินท่ีห่างไกลกนัมาก ๆ ความตอ้งการสินคา้ก็ยอ่มแตกต่างกนัดว้ย 
เช่น เกษตรกรตามชนบทมีความตอ้งการซ้ือรถกระบะมากกวา่รถเก๋ง ในขณะท่ีกลุ่มคนท่ีท างานใน
ส านกังานท่ีอยูใ่นเขตเมืองหลวงมกัตอ้งการซ้ือรถเก๋งมากกวา่เกษตรกรตามชนบท  
                       2.  การแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามลกัษณะทางดา้นจิตวทิยาและสังคม ในดา้นการตลาด
และการโฆษณาไดมี้การจดักลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายตามลกัษณะทางจิตวทิยาและสังคมออกเป็นกลุ่ม
คนรวยท่ีสุดจนถึงจนท่ีสุด ซ่ึงนกัการตลาดและนกัโฆษณาเช่ือวา่บุคคลในกลุ่มต่าง ๆ เหล่าน้ีจะมี
พฤติกรรมและความตอ้งการทางดา้นจิตวทิยาในดา้นการใชสิ้นคา้ท่ีแตกต่างกนัไป เช่น คนท่ีมีฐานะ
ดีจะมีความตอ้งการทางดา้นจิตวทิยาเป็นเกณฑท่ี์ใชใ้นการบริโภคมากกวา่คนท่ีอยูใ่นระดบัต ่าสุดใน
ดา้นการโฆษณานั้นจะแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายเป็น 5 กลุ่มคือ  
                             2.1   กลุ่มคนรวยท่ีสุด ( upper class) นกัโฆษณาจดัไวเ้ป็นกลุ่ม A เป็นพวกอคัร
มหาเศรษฐีทั้งเก่าและใหม่ คนกลุ่มน้ีจะมีการบริโภคสินคา้แพง หรูหรา ฟุ่มเฟือยจากต่างประเทศ 



เพราะมีก าลงัซ้ือสินคา้ท่ีสูงมากรวมทั้งมีความเป็นอยูห่รูหราอยูใ่นสังคมชั้นสูงซ่ึงจะมีอยูน่อ้ยใน
สังคม  
                             2.2.   กลุ่มคนท่ีมีฐานะดี ( upper middle class) เป็นกลุ่มผูมี้อนัจะกิน มีเงินทอง
ทรัพยส์มบติัพอสมควร สามารถซ้ือสินคา้ฟุ่มเฟือยใชไ้ดบ้า้ง นกัโฆษณาจดักลุ่มน้ีไวเ้ป็นกลุ่ม B คน
กลุ่มน้ีจะสร้างตวัจากความสามารถ หรือพวกท่ีมีอาชีพท่ีมีรายไดดี้ เช่น แพทย ์ผูบ้ริหารระดบัสูง 
ดารานกัแสดง ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีอาชีพและเป็นกลุ่มท่ีมีกิจกรรมในสังคมค่อนขา้งมากท าตวัเป็นข่าวอยู่
เสมอ ยอมเสียเงินเพื่อแสดงออกซ่ึงฐานะทางสังคม และมีความพอใจท่ีจะซ้ือสินคา้ท่ีแสดงออกถึง
รสนิยมและความเป็นอยูท่ี่ดีของตน  
                             2.3.   กลุ่มคนท่ีมีฐานะปานกลาง ( lower middle class) หรือกลุ่ม C เป็นกลุ่มคนท่ี
อยูใ่นระดบัพอมีพอกิน เล้ียงครอบครัวได ้ไม่เป็นหน้ีสิน มีเงินเหลือเก็บบา้ง เป็นพวกท่ีอยูใ่นระดบั
สร้างเน้ือสร้างตวัสามารถซ้ือเคร่ืองอ านวยความสุขไดพ้อควร เช่น เคร่ืองเล่นวซีีดีหรือดีวดีี เป็นตน้
มีก าลงัทรัพยพ์อท่ีจะไปเท่ียวพกัผอ่นต่างจงัหวดัได ้บางส่วนก็อยูใ่นระดบัซ้ือสินคา้เงินผอ่น คน
กลุ่มน้ีจะมีความพอใจท่ีจะซ้ือสินคา้ในระดบัปานกลาง และใหค้วามส าคญัในเร่ืองความคุม้ค่าของ
เงินท่ีใชใ้นการซ้ือสินคา้ใดๆเป็นอยา่งมาก  
                             2.4.  กลุ่มท่ีมีรายไดน้อ้ยถึงปานกลาง ( upper lower) หรือเรียกวา่กลุ่ม D เป็นกลุ่ม
ท่ีมีขนาดค่อนขา้งใหญ่ในประเทศไทย คนกลุ่มน้ีจะมีรายไดน้อ้ย แต่ถา้ขยนัขนัแขง็ท างานพิเศษก็
อาจจะมีเงินเหลือเก็บบา้ง สามารถซ้ือสินคา้ระดบัคุณภาพปานกลางถึงต ่าและราคาถูกประเภทตูเ้ยน็ 
โทรทศัน์ได ้คนท่ีอยูใ่นกลุ่มเหล่าน้ีจะไดแ้ก่ พนกังานบริษทั ขา้ราชการท่ีไม่ไดท้  างานพิเศษ ผูใ้ช้
แรงงานท่ีมีแรงงานบงัคบัค่าแรงขั้นต ่าเป็นตน้  
                             2.5.   กลุ่มพวกท่ีมีรายไดน้อ้ยมาก ( lower) หรือกลุ่ม E เป็นพวกท่ีมีรายไดน้อ้ย
และไม่แน่นอน เช่น เกษตรกรท่ีไม่มีท่ีดินเป็นของตนเอง ผูใ้ชแ้รงงานประเภทหาเชา้-กินค ่า พวกน้ี
จะมีก าลงัซ้ือนอ้ย สินคา้ท่ีขายต่อคนกลุ่มน้ีจะมีลกัษณะพิเศษ คือ จะเนน้ท่ีปริมาณมากและราคาถูก
เป็นหลกัคนกลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศ  
                 นกัโฆษณาและนกัการตลาดจะเรียกคนกลุ่มต่าง ๆ น้ีวา่กลุ่ม A B C D E ซ่ึงจะหมายถึง 
กลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายท่ีกล่าวไปขา้งตน้ การใชห้ลกัในการแบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคเช่นน้ีสามารถน ามาใช้
กบัเทคนิคในการโฆษณา โดยใชผู้มี้ช่ือเสียงของสังคมในดา้นต่างๆ มาเป็นแกนส าคญัในการ
โฆษณา เน่ืองจากการศึกษาดา้นจิตวทิยาท่ีพบวา่ มนุษยเ์รามีความตอ้งการเลียนแบบคนมีช่ือเสียง
หรือคนเก่งเพราะตอ้งการใหต้นเองเป็นเช่นนั้นบา้ง การโฆษณาโดยใชผู้มี้ช่ือเสียงนั้นจึงเกิดการ
เลียนแบบเพื่อสนองความตอ้งการดา้นจิตวทิยาของกลุ่มเป้าหมายของการโฆษณานั้นๆเป็นตน้ 
                 ธชัมน ศรีแก่นจนัทร์ , 2544, หนา้  6 การแบ่งตามลกัษณะทางจิตวทิยาสังคมน้ีจึงมี
ประโยชน์มาก เพราะเม่ือเราสามารถศึกษาลึกซ้ึงถึงความตอ้งการดา้นจิตวทิยา และสถานภาพทาง



สังคมของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะสามารถใชส่ิ้งท่ีไดจ้ากการศึกษาน้ีมาเป็นเคร่ืองมือในการตอบสนองและ
จูงใจใหผู้บ้ริโภคสนใจในผลิตภณัฑต่์อไป 

แนวความคดิเกีย่วกบัการบริการ 
                พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน  (2525 อา้งถึงในวรรณวภิา พีราวชัร , 2549) ไดใ้หค้  า
จ  ากดัความของค าวา่การบริการหมายถึงการปฏิบติัรับใชก้ารใหค้วามสะดวกต่างๆเช่นใหบ้ริการ
หรือใชบ้ริการเป็นตน้ 
               ค  าวา่การบริการ SERVICE หมายความวา่เป็นการบริการท่ีดีสามารถแยกไดด้งัน้ี 
S = Service Mind คือการมีใจใฝ่บริการปรารถนาใหผู้อ่ื้นพึงพอใจและสุขใจใส่ 
E = Enthusiasm คือการมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  
R = Readiness คือการมีความพร้อมทั้งบุคลากรและวสัดุอุปกรณ์ท่ีจะใหบ้ริการ 
V = Value คือการตระหนกัถึงคุณค่าในงานบริการท่ีท าวา่เป็นงานท่ีมีประโยชน์มีคุณค่าและ
สามารถสร้างความภาคภูมิใจใหก้บัชีวติได ้
I = Interested คือมีความสนใจใส่ใจในงานบริการท่ีท าดว้ยความเตม็ใจ 
C = Cleanliness คือความสะอาดการบริการท่ีดีอาคารสถานท่ีวสัดุอุปกรณ์หรือพนกังานบริการตอ้ง
มีความสะอาด 
E = Endurance คือความอดทนอดกลั้นงานบริการจะตอ้งพบเจอกบับุคคลหลายประเภททั้งประเภท
เฉยๆร้อนรนจุกจิกจูจ้ี้ข้ีบ่นผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความอดทน 
S = Smile คือการยิม้แยม้แจ่มใสการมีมิตรภาพต่อผูม้ารับบริการทุกคนโดยทัว่หนา้ไม่มีการแบ่งชั้น
วรรณะใดๆทั้งส้ิน 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ , ปริญ ลกัษิตานนท์ , ศุภร เสรีรัตน์และองอาจ ปทะวานิช  (2541, หนา้ 210 - 212) 
กล่าววา่บริการ  (Service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจะสนองความตอ้งการแก่
ลูกคา้ 
                 บริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ลกัษณะดงัน้ี 
                 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้
ก่อนท่ีจะมีการซ้ือตวัอยา่งคนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บบริการในรูปแบบ
ใดเป็นการล่วงหนา้ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพ
และประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของสถานท่ีตวับุคคล
เคร่ืองมือวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารสัญลกัษณ์และราคาส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้ง
จดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 
                        1.1.   สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มา
ติดต่อเช่นธนาคารตอ้งมีสถานท่ีกวา้งขวางออกแบบใหเ้กิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อมีท่ีนัง่
เพียงพอมีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดีรวมทั้งเสียงดนตรีเบาๆประกอบดว้ย 



                        1.2.   บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสมบุคลิกดี
หนา้ตายิม้แยม้แจ่มใสพดูจาไพเราะเพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ี
ซ้ือจะดีดว้ย 
                        1.3.  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยัมีประสิทธิภาพ
มีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วเพื่อใหลู้กคา้พึงพอใจ 
                        1.4.  วสัดุส่ือสาร  (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ต่างๆจะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
                        1.5.  สัญลกัษณ์ (Symbols) คือช่ือตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการ
ใหบ้ริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้กควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบับริการท่ีเสนอขาย
เช่นสถาบนัเสริมความงามสเลนเดอร์พาราไดซ์ดิสโกเ้ธค 
                        1.6.  ราคา (Price) การก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการ
ใหบ้ริการชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
                  2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ  (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกนักล่าวคือผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึงราย
เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิต
และบริโภคในเวลาเดียวกนัท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
                  3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็น
ใครจะใหบ้ริการเม่ือไรท่ีไหนและอยา่งไรตวัอยา่งหมอผา่ตดัหวัใจคุณภาพในการผา่ตดัข้ึนอยูก่บั
สภาพจิตใจและความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบอาจารยผ์ูส้อนในชัว่โมงท่ีอารมณ์ดีมีการเตรียม
ตวัดีจะสอนดีในชัว่โมงท่ีอารมณ์ไม่ปกติและขาดการเตรียมตวัคุณภาพในการสอนจะต ่าดงันั้นผูซ้ื้อ
บริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการในแง่ผูข้าย
บริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพท าได ้2 ขั้นตอนคือ 
                         3.1.  ตรวจสอบคดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการรวมทั้งมนุษยสัมพนัธ์
ของพนกังานท่ีใหบ้ริการเช่นธุรกิจสายการบินโรงแรมและธนาคารตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรมใน
การใหบ้ริการท่ีดี 
                         3.2.  ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้โดยเนน้การใชก้ารรับฟังค าแนะน าและ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้การส ารวจขอ้มูลลูกคา้และการเปรียบเทียบท าใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื่อการแกไ้ข
ปรับปรุงบริการใหดี้ข้ึน 
                  4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้  (Perish Ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อ่ืนถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหาแต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน
จะท าใหเ้กิดปัญหาคือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ตวัอยา่งรถประจ าทางในช่วงเวลาเร่งด่วนคนจะ
แน่นตอ้งใชจ้  านวนรถในการใหบ้ริการมากข้ึนสถานบนัเทิงในวนัศุกร์เสาร์คนจะแน่นท าใหเ้กิด



ปัญหาการใหบ้ริการไม่เพียงพอกลยทุธ์การตลาดท่ีน ามาใชเ้พื่อปรับความตอ้งการซ้ือใหส้ม ่าเสมอ
และปรับการใหบ้ริการไม่ใหเ้กิดปัญหามากหรือนอ้ยเกินไปมีดงัน้ี 
                        4.1.  กลยทุธ์เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือ  (Demand) มีดงัน้ี 1. การตั้งราคาใหแ้ตกต่าง
กนั (Differential Pricing) เพื่อปรับความตอ้งการซ้ือใหส้ม ่าเสมอกล่าวคือการตั้งราคาสูงในช่วง
ความตอ้งการซ้ือมากและตั้งราคาต ่าในช่วงความตอ้งการซ้ือนอ้ยเช่นจดัอาหารบุฟเฟ่ตร์าคาพิเศษ
ในช่วงปลายเดือนในโรงแรม   2. กระตุน้ในช่วงท่ีมีความตอ้งการซ้ือนอ้ย  (Nonpeak Demand Can 
be Cultivated) โดยจดักิจกรรมลดราคาและส่งเสริมการขายเช่นโรงแรมมีการจดัรายการเทศกาล
อาหารฝร่ังเศสเป็นตน้  3. การใหบ้ริการเสริม  (Complementary Service) เช่นมีเคร่ืองเอทีเอม็ไวห้นา้
ธนาคารเพื่อลดจ านวนลูกคา้ในธนาคาร  4. ระบบการนดัหมาย  (Reservation Systems) เพื่อใหท้ราบ
ถึงจ านวนลูกคา้ท่ีแน่นอนเพื่อการวางแผนการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและเพื่อปรับระดบัดีมานดใ์ห้
เหมาะสมเช่นโรงแรมจดัระบบการจองหอ้งพกัสายการบินจดัระบบการจองท่ีนัง่ 
                        4.2.  กลยทุธ์เพื่อปรับการใหบ้ริการเสนอขาย  (Supply) มีดงัน้ี 1. เพิ่มพนกังาน
ชัว่คราว (Part – Time Employees) เช่น หา้งสรรพสินคา้จา้งนกัเรียนในช่วงปิดภาคเรียนภตัตาคาร
เพิ่มพนกังานชัว่คราวในช่วงลูกคา้มาก  2. การก าหนดวธีิการท างานท่ีมีประสิทธิภาพในช่วงคนมาก  
(Peak – Time Efficiency Routines) เช่น ช่วงท าผมท่ีมีช่ือเสียงจะท างานเฉพาะตดัซอยเซ็ทเท่านั้น   
3. ใหผู้บ้ริโภคมีส่วนร่วมในการใหบ้ริการ  (Increased Consumer Participation) เช่น ท่ีท าการ
ไปรษณียใ์หลู้กคา้กรอกแบบฟอร์มลงทะเบียนและติดแสตมป์เองเพื่อประหยดัเวลาของผูข้ายในการ
ใหบ้ริการ  4. การใหบ้ริการร่วมกนัระหวา่งผูข้าย  (Shared Service) เช่นใชเ้คร่ือง  ATM ร่วมส าหรับ
ธนาคารหลายแห่งเพื่อลดค่าใชจ่้ายโครงการใชเ้คร่ืองมือดา้นการแพทยข์องโรงพยาบาลร่วมกนัเพื่อ
ลดตน้ทุนและค่าใชจ่้าย   5. การขยายส่ิงอานวยความสะดวกในอนาคต  (Facilities for Future 
Expansion) เช่นสวนสนุกมีการจดัเคร่ืองเล่นใหม่ๆหรือการขยายพื้นท่ีการใหบ้ริการ 
การบริการคือกิจกรรมหรือผลประโยชน์ใดๆก็ตามท่ีบุคคลหน่ึงสามารถเสนอใหอี้กบุคคลหน่ึงซ่ึง
เป็นส่ิงท่ีไม่อาจจบัตอ้งไดแ้ละไม่ท าใหเ้กิดความเป็นเจา้ของใดๆทั้งส้ินการผลิตบริการน้ีอาจจะ
เก่ียวขอ้งกบัการผลิตสินคา้ก็ได้  (Kotler & Bloom, 1984; Kotler, 1988, อา้งถึงในธีรกิตินวรัตน ณ 
อยธุยา, 2547, หนา้ 6)  
                การบริการหมายถึงกิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมท่ีโดยทัว่ไปมิอาจจบัตอ้งไดซ่ึ้งตามปกติ
มกัจะเกิดข้ึนเม่ือมีการติดต่อกนัระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานผูใ้หบ้ริการและ / หรือกบัทรัพยากรท่ีมี
ตวัตนหรือสินคา้และ / หรือระบบของผูใ้หบ้ริการนั้นซ่ึงเป็นการแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้นัน่เอง  
(Gronross, 1990, อา้งถึงในธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547, หนา้ 6)  
                 การบริการเป็นกิจกรรมท่ีถูกเสนอขายซ่ึงใหผ้ลตอบแทนในรูปของผลประโยชน์และ
ความพึงพอใจโดยปราศจากการเปล่ียนแปลงทางกายภาพในตวัสินคา้  (Blois, 1974, อา้งถึงในธีรกิติ 
นวรัตน ณ อยธุยา, 2547, หนา้ 6)  



                 บริการ  (Service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ช่นโรงเรียนโรงพยาบาลโรงแรมธนาคารเป็นตน้  (ปณิศาลญั ชานนท์ , 
2548, หนา้  163) บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหก้บัฝ่ายอ่ืนแมว้า่                              
กระบวนการ  (Process) อาจผกูพนักบัตวัสินคา้ก็ตามแต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็นจบัตอ้ง
ไม่ไดแ้ละไม่สามารถครอบครองไดแ้ละบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้างคุณค่าและจดัหา
คุณประโยชน์  (Benefits) ใหแ้ก่ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่งอนัเป็นผลมาจากการท่ี
ผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนน าเอาความเปล่ียนแปลงมาให้  (คริสโตเฟอร์  เอชเลิฟล็อคและลอเรนไรท์ , 
อดุลย ์จาตุรงคกุล ดลยา จาตุรงคกุลและพิมพเ์ดือน จาตุรงคกุล, ผูแ้ปล, 2546, หนา้ 4)  
จากความหมายท่ีกล่าวทั้งหมดอาจสรุปความหมายของบริการหมายถึงกิจกรรมหรือกระบวนการใน
การด าเนินงานอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์รในอนัท่ีจะท าใหผู้อ่ื้นไดรั้บ 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
                 ปกติการวางแผนการตลาดโดยใช ้ 4P กลยทุธ์ทางการตลาดนั้นมีอยูม่ากมาย แต่ท่ีเป็นท่ี
รู้จกัและเป็นพื้นฐานท่ีสุดก็คือการ ใช ้ 4P (Product Price Place Promotion) ซ่ึงหลกัการใชคื้อการ
วางแผนในแต่ละส่วนใหเ้ขา้กนั และเป็นท่ีตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายท่ีเราเลือกเอาไวใ้หม้ากท่ีสุด 
ในบางธุรกิจอาจจะไม่สามารถปรับเปล่ียน ทั้ง 4P ไดท้ั้งหมดในระยะสั้นก็ไม่เป็นไรเพราะ เรา 
สามารถ ค่อยๆปรับกลยทุธ์จนไดส่้วนประสมทางการตลาดไดเ้หมาะสมท่ีสุด ( 4P อาจจะเรียกวา่ 
marketing mix) เราลองมา ดูกนัทีละส่วน 

1. Product ก็คือสินคา้หรือบริการท่ีเราจะเสนอใหก้บัลูกคา้ แนวทางการก าหนดตวั  
product ใหเ้หมาะสมก็ตอ้งดูวา่กลุ่มเป้า หมายตอ้งการอะไร เช่นตอ้งการน ้าผลไมท่ี้ สะอาด สด ใน
บรรจุภณัฑถื์อสะดวก โดยไม่สนรสชาติเราก็ตอ้งท าตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ไม่ใช่วา่เราชอบหวานก็จะ
พยายามใส่น ้าตาลเขา้ไปแต่โดยทัว่ไปแนวทางท่ีจะท าสินคา้ใหข้ายไดมี้อยูส่องอยา่งคือ  
                       1.1.  สินคา้ท่ีมีความแตกต่าง โดยการสร้างความแตกต่างนั้น จะตอ้งเป็นส่ิงท่ีลูกคา้
สามารถสัมผสัไดจ้ริงวา่ต่างกนัและ ลูกคา้ตระหนกัและชอบในแนวทางน้ี เช่นคุณสมบติัพิเศษ
รูปลกัษณ์ การใชง้าน ความปลอดภยั ความคงทนโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเราจะจบัก็จะเป็นลูกคา้ท่ีไม่มีการ
แข่งขนัมาก(niche market)   
                       1.2.  สินคา้ท่ีมีราคาต ่านัน่คือการยอมลดคุณภาพในบางดา้นท่ีไม่ส าคญัลงไป เช่น
สินคา้ท่ีผลิตจากจีน จะมีคุณภาพไม่ดีนกัพอใชง้านได ้แต่ถูกมากๆหรือสินคา้ท่ีเลียนแบบแบรนด์
ดงัๆ ในซุปเปอร์สโตร์ต่างๆ จริงๆแลว้ส าหรับนกัธุรกิจมือ ใหม่ควรเลือกในแนวทางสร้างความ
แตกต่างมากกวา่การเป็นสินคา้ราคาถูกเพราะ หากเป็นดา้นการผลิตแลว้รายใหญ่ จะมีตน้ทุนการ
ผลิตท่ีถูกกวา่รายยอ่ย แต่หากเป็นดา้นบริการเราอาจจะเร่ิมตน้ท่ีราคาถูกก่อนแลว้ค่อยๆหาตลาดท่ี 



รายใหญ่ไม่สนใจ 
                2.   Price  ราคาเป็นส่ิงท่ีค่อนขา้งส าคญัในการตลาด แต่ไม่ใช่วา่คิดอะไรไม่ออกก็ลดราคา
อยา่งเดียวเพราะการลดราคาสินคา้ อาจจะไม่ไดช่้วยใหก้ารขายดีข้ึนได ้หากปัญหาอ่ืนๆยงัไม่ไดรั้บ
การแกไ้ขการตั้งราคาในท่ีน้ีจะเป็นการตั้งราคาใหเ้หมาะสมกบั ผลิตภณัฑ ์และกลุ่มเป้าหมายของเรา 
เช่นหากเราขายน ้าผลไมท่ี้จตุจกัรราคาอาจจะตอ้งถูกหน่อย แต่หากขายท่ีสยาม หากตั้ง ราคาถูกไป
เช่น 10 บาท กลุ่มท่ีเป็นเป้าหมายอยากใหซ้ื้ออาจจะไม่ซ้ือ แต่คนท่ีซ้ืออาจจะเป็นคนอีกกลุ่มซ่ึงมี
นอ้ยกวา่และไม่คุม้ ท่ีจะขายแบบน้ีในสยาม ยิง่ไปกวา่นั้นหากราคา และรูปลกัษณ์สินคา้ไม่เขา้กนั 
ลูกคา้ก็จะเกิดความขอ้งใจและอาจจะกงัวลท่ีจะซ้ือเพราะราคาคือตวับ่งบอกภาพลกัษณ์ของสินคา้ท่ี
ส าคญัท่ีสุด อยา่งไรก็ตาม ในดา้นการท าธุรกิจขนาดยอ่มแลว้ ราคาท่ีเราตอ้งการ อาจไม่ไดคิ้ดอะไร
ลึกซ้ึงขนาดนั้นแต่จะมองกนัในเร่ืองของตวัเลขซ่ึงจะมีวธีิก าหนดราคาง่ายต่างๆดงัน้ี  

2.1.  ก าหนดราคาตามลูกคา้ คือการก าหนดราคาตามท่ีเราคิดวา่ ลูกคา้จะเตม็ใจจ่าย ซ่ึง
อาจจะไดม้าจากการท าส ารวจหรือแบบสอบถาม  
                       2.2.  ก าหนดราคาตามตลาด คือการก าหนดราคาตามคู่แข่งในตลาด ซ่ึงอาจจะต ่ามาก
จนเราจะมีก าไรนอ้ยดงันั้นหากเราคิดท่ีจะก าหนดราคาตามตลาดเราอาจจะตอ้งมานัง่คิดค านวณ
ยอ้นกลบัวา่ตน้ทุนสินคา้ควรเป็นเท่าไรเพื่อจะไดก้ าไรตามท่ีตั้งเป้าแลว้มาหาทางลดตน้ทุนลง  
                       2.3.  ก าหนดราคาตามตน้ทุนบวกก าไร วธีิน้ีเป็นการค านวณวา่ตน้ทุนของเราอยูท่ี่
เท่าใด แลว้บวกค่าขนส่ง ค่าแรงของเรา บวกก าไร จึงไดม้าซ่ึงราคาแต่หากราคาท่ีไดม้าสูงมาก เรา
อาจจ าเป็นตอ้งมีการท าประชาสัมพนัธ์ หรือปรับภาพลกัษณ์ ใหเ้ขา้กบัราคานั้น 
                 3.  Place คือวธีิการน าสินคา้ไปสู่มือของลูกคา้ หากเป็นสินคา้ท่ีจะขายไปหลายๆแห่ง
วธีิการขายหรือการกระจายสินคา้จะมีความ ส าคญัมาก หลกัของการเลือกวธีิกระจายสินคา้นั้นไม่ใช่
ขายใหม้ากสถานท่ีท่ีสุดจะดีเสมอ เพราะมนัข้ึนอยูก่บัวา่สินคา้ของท่านคือ อะไร และกลุ่มเป้าหมาย
ท่านคือใครเช่นของใชใ้นระดบับน ควรจะจ ากดัการขายไม่ใหมี้มากเกินไป เพราะอาจจะท าใหเ้สีย
ภาพลกัษณ์ไดส่ิ้งท่ีเราควรจะค านึงอีกอยา่งของวธีิการกระจายสินคา้คือตน้ทุนการกระจายสินคา้ 
เช่น การขายสินคา้ใน  7-eleven อาจจะกระจายไดท้ัว่ถึง แต่อาจจะมีตน้ทุนท่ีสูงกวา่หากจะกล่าวถึง
ธุรกิจท่ีเป็นการขายหนา้ร้าน Place ในท่ีน้ีก็คือ ท าเล ซ่ึงก็ควรเลือกท่ี ใหเ้หมาะสมกบัสินคา้ของเรา
เช่นกนั อยา่ง มาบุญครองกบั สยามเซ็นเตอร์จะมีกลุ่มคนเดินท่ีต่างออกไปและลกัษณะสินคา้และ
ราคาก็ไม่เหมือนกนัดว้ยทั้งๆท่ีตั้งอยูใ่กลก้นั ท่านควรขายท่ีใดก็ตอ้งพิจารณาตามลกัษณะสินคา้ 
                 4.  Promotion  คือการท ากิจกรรมต่างๆ เพื่อบอกลูกคา้ถึงลกัษณะสินคา้ของเราเช่น
โฆษณาในส่ือต่างๆ หรือการท ากิจกรรม ท่ีท าใหค้นมาซ้ือสินคา้ของเรา เช่นการท าการลดราคา
ประจ าปี หากจะพดูในแง่ของธุรกิจขนาดยอ่มการโฆษณาอาจจะเป็นส่ิงท่ีเกินความจ าเป็นเพราะ
จะตอ้งใชเ้งิน จะมากหรือนอ้ยก็ ข้ึนกบั ช่องทางท่ีเราจะใช ้ท่ีจะดีและอาจจะฟรีคือ ส่ืออินเตอร์เน็ต
ซ่ึงมีผูใ้ชเ้พิ่มจ านวนข้ึนมากในแต่ละปี ส่ืออ่ืนๆท่ีถูกๆ ก็จะเป็นพวก ใบปลิว โปสเตอร์ หากเป็นส่ือ



ทอ้งถ่ินก็จะมี รถแห่ วทิยทุอ้งถ่ิน หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ินวธีิในการเลือกส่ือนอกจากจะดูเร่ืองค่าใชจ่้าย
แลว้ควรดูเร่ืองการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายดว้ย เช่นหากจะโฆษณาใหก้ลุ่มผูใ้หญ่ โดยเลือกส่ือ
อินเตอร์เน็ต(เพราะฟรี)ก็อาจจะเลือก เวบ็ไซตท่ี์ผูใ้หญ่เล่น ไม่ใชเ้วบ็ท่ีวยัรุ่นเขา้มาคุยกนั เป็นตน้

ผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
                 งานวจิยัท่ีเก่ียวกบัโรงแรมในประเทศไทยส่วนใหญ่เป็นการวจิยัในหวัขอ้เร่ืองการศึกษา
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชเ้ลือกใชโ้รงแรมซ่ึงโดยส่วนใหญ่พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมของคนไทยในอนัดบัแรกคือราคาหอ้งพกัในขณะท่ีคนต่างชาติกลบัให้
ความส าคญัในดา้นสภาพหอ้งพกัมากกวา่ดูรายละเอียดเพิ่มเติมจากงานวจิยัของสินินาถ  ตนัตราพล  
(2545) และกฤษฎ์ิ กาจนกิติ (2541) เป็นตน้ 
                 งานวจิยัในต่างประเทศกลบัมาท าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ค่อนขา้งมากเช่น  WaiChing Poon และ Kevin Lock Teng Law (2548) ท าการศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของนกัท่องเท่ียวต่อโรงแรมในประเทศมาเลเซียจากผลการศึกษาพบวา่ระดบัความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวตะวนัตกนั้นสูงกวา่นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียโดย
นกัท่องเท่ียวชาวตะวนัตกและชาวเอเชียใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการของโรงแรมมาเป็น
ปัจจยัแรกของระดบัความพึงพอใจนอกจากน้ีจากการศึกษาพบวา่นกัท่องเท่ียวชาวเอเชียให้
ความส าคญักบัความคุม้ค่าของเงินต่อบริการท่ีไดรั้บมาเป็นปัจจยัแรกในขณะท่ีนกัท่องเท่ียว
ชาวตะวนัตกใหค้วามส าคญักบัเร่ืองความปลอดภยัรวมทั้งอาหารและเคร่ืองด่ืมเป็นปัจจยัส าคญัต่อ
ระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการและงานวจิยัของ  Tat Y. Choi และ Raymond Chu (2544) 
ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัส าคญัต่อระดบัความพึงพอใจในการเขา้พกัโรงแรมในฮ่องกงและแนวโนม้
ในการกลบัมาพกัซ ้ าในอนาคตโดยไดศึ้กษาปัจจยั  7 ประการไดแ้ก่คุณภาพการบริการของพนกังาน
คุณภาพหอ้งพกัส่ิงอ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกัการใหบ้ริการทางธุรกิจความคุม้ค่าเงินความ
ปลอดภยัและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆภายในโรงแรมผลการศึกษาพบวา่ปัจจยัส าคญั  3 อนัดบั
แรกท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของแขกผูเ้ขา้พกัและแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในอนาคตไดแ้ก่
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานคุณภาพของหอ้งพกัและความคุม้ค่าของเงิน 
                 จารุลกัษณ์ งามลกัษณ์  (2540) ไดศึ้กษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัโรงแรมไดแ้ก่ติดต่อมาท่ีโรงแรมโดยตรง
การส่งเสริมการตลาดของโรงแรมแต่ส่วนมากท่ีใชใ้นการตดัสินใจเขา้พกัไดแ้ก่การประชาสัมพนัธ์
ของโรงแรมส่ือโฆษณาการส่งเสริมการขายท่ีใชม้ากท่ีสุดคือการลดราคาหอ้งพกัส าหรับปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อการเลือกใชโ้รงแรมไดแ้ก่ท าเลท่ีตั้งไปมาสะดวกความปลอดภยัพนกังาน
ใหบ้ริการดีสถานท่ีจอดรถปัจจยัดา้นการบริการไดแ้ก่ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกัความ
ปลอดภยัปัจจยัดา้นราคาไดแ้ก่ราคาหอ้งพกัราคาค่าอาหารและเคร่ืองด่ืมส าหรับปัญหาในการเขา้ใช้



บริการโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ีพบมากท่ีสุดไดแ้ก่ราคาค่าหอ้งพกัไม่แน่นอนรองลงมาไดแ้ก่
สถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอราคาหอ้งพกัสูงราคาค่าอาหารและเคร่ืองด่ืมสูงตามล าดบั 
                 พชัรินทร์ สุวรรณธาดา  (2542) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหอ้งพกัและหอ้ง
ประชุมสัมมนาส านกับริการวชิาการมหาวทิยาลยัเชียงใหม่พบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีระดบัความ
พึงพอใจต่อบริการหอ้งพกัและหอ้งประชุมสัมมนาในระดบัปานกลางและสภาพพื้นฐานส่วนบุคคล
ทางเศรษฐกิจและสังคมไดแ้ก่อาชีพและระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความพึงพอใจส าหรับเพศอายรุายไดไ้ม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจโดยไม่มีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
                ปัญหาและอุปสรรคของผูใ้ชบ้ริการหอ้งพกัและหอ้งประชุมสัมมนาท่ีส าคญัไดแ้ก่ปัญหา
ในเร่ืองท่ีจอดรถมีจ านวนไม่พอไม่มีร่มเงาบงัแดดปัญหาของสภาพภายในหอ้งพกัและหอ้ง
ประชุมสัมมนาสภาพการตกแต่งแสงสวา่งส่ิงอ านวยความสะดวกและความเหมาะสม 
                วไิลพรรณ รัตนรักษติ์ยา  (2545) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการใหบ้ริการของ
โรงแรมรอยลัปร๊ินเซสนราธิวาสผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
ลูกคา้ในระดบัสูงส าหรับดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือดา้นกระบวนการใหบ้ริการรองลงมาคือ
ระบบการใหบ้ริการส าหรับจุดดอ้ยคือพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีพบวา่พนกังานยงัขาดความรู้
ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 
                ประเสริฐ ศิลป์จุรุเทียน  (2542) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ถึงการใหบ้ริการของ
โรงแรมลายทองจงัหวดัอุบลราชธานีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการโรงแรมลายทองในระดบัสูงโดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ
รองลงมาคือกระบวนการใหบ้ริการและมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในดา้นระบบการใหบ้ริการ
นอกจากน้ียงัมีปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของโรงแรมไดแ้ก่
เพศอายอุาชีพต าแหน่งหนา้ท่ีการงานรายไดป้ระสบการณ์ในการใชบ้ริการและวตัถุประสงคห์ลกัใน
การเขา้มาใชบ้ริการและท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการโรงแรม
ไดแ้ก่ระดบัการศึกษาการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารความถ่ีในการมาใชบ้ริการ 
                พรชยั สังขส์ังวาลย์  (2547) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใชบ้ริการของ
โรงแรมโนโวเทลโลตสักรุงเทพฯผลการศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ประกอบดว้ยเพศอายุ
สัญชาติระดบัการศึกษาอาชีพและรายได้ , ต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน , ลกัษณะของการเขา้พกัและ
วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัมีความพึงพอใจก่อนใชบ้ริการระหวา่งใชบ้ริการและหลงัใชบ้ริการต่อ
การใหบ้ริการของโรงแรมโนโวเทลโลตสักรุงเทพฯในกลยทุธ์ส่วนผสมการตลาดทางดา้น
ผลิตภณัฑด์า้นราคาดา้นสถานท่ีและดา้นส่งเสริมการตลาดพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศอายสุัญชาติระดบั
การศึกษาอาชีพรายไดแ้ละต าแหน่งหนา้ท่ีการงานมีความพึงพอใจก่อนใชบ้ริการระหวา่งใชบ้ริการ
และหลงัใชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของโรงแรมโนโวเทลโลตสักรุงเทพฯในกลยทุธ์ส่วนผสม



การตลาดแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ส่วนความพึงพอใจหลงัใชบ้ริการต่อการ
ใหบ้ริการของโรงแรมโนโวเทลโลตสักรุงเทพฯในกลยทุธ์ส่วนผสมการตลาดแตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ 
                เพญ็ศรี เจริญวานิชและสมจิตร จึงสงวนพรสุข (2540) ไดศึ้กษาการบริการของโรงแรมต่อ
ผูใ้ชบ้ริการศึกษาเปรียบเทียบโรงแรมในประเทศ  (หนองคาย ) และในสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว (เวยีงจนัทร์) ไดผ้ลการวจิยัท่ีส าคญัดงัน้ี 

1. พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมต่อผูใ้ชบ้ริการพบวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการ
โรงแรมท่ีหนองคายและเวยีงจนัทร์คลา้ยคลึงกนักล่าวคือบริการดา้นหอ้งพกัหอ้งอาหารและสถาน
บนัเทิงและการมาใชบ้ริการในช่วงของปีและช่วงเดือนท่ีไม่แน่นอนแต่นิยมมาใชบ้ริการในวนัสุด
สัปดาห์ 

2. มูลเหตุจูงใจและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมพบวา่มูลเหตุจูง
ใจในการใชบ้ริการโรงแรมท่ีหนองคายและเวยีงจนัทร์คลา้ยคลึงกนักล่าวคือท าเลท่ีตั้งสะดวก
ปลอดภยับรรยากาศดีราคาเหมาะสมและมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลา้ยคลึงกนั
คือใหค้วามส าคญัมากในเร่ืองบรรยากาศภายในการบริการดีพนกังานกริยาวาจาสุภาพและระบบ
ความปลอดภยัแต่การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมเวยีงจนัทร์ใหค้วามส าคญัเร่ืองความปลอดภยั
มากกวา่ 

3. เปรียบเทียบการใชบ้ริการและระดบัความพอใจในการใชบ้ริการพบวา่ค่าเฉล่ีย
จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัมีการใชบ้ริการคลา้ยคลึงกนัคือหอ้งพกัหอ้งอาหารกลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการมีอาชีพท่ีคลา้ยคลึงกนัแต่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการโรงแรมแตกต่างกนัโดยโรงแรมหนองคาย
ผูใ้ชบ้ริการเป็นชาวไทยส่วนโรงแรมเวยีงจนัทร์เป็นชาวต่างประเทศท่ีไม่ใช่ชาวลาวและเม่ือ
เปรียบเทียบและมีความพอใจใชบ้ริการท่ีหนองคายมากกวา่ท่ีเวยีงจนัทร์โดยเฉพาะเร่ืองบรรยากาศ
ท าเลท่ีตั้งและความปลอดภยั 
                 กมัปนาท ผดุผอ่ง  (2548) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของโรงแรมในเกาะสมุยผลการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวมีต่อการใหบ้ริการของ
โรงแรมในเกาะสมุยซ่ึงมีการศึกษาใน  6 ดา้นไดแ้ก่ดา้นพนกังานดา้นหอ้งพกัและส่ิงแวดลอ้มดา้น
มาตรการรักษาความปลอดภยัดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมดา้นการอ านวยความสะดวกและบริการ
ต่างๆและดา้นความเหมาะสมของราคาและบริการซ่ึงผลรวมของการศึกษาอยูใ่นระดบัพอใจในทุก
ดา้นและในแต่ละดา้นก็ยงัมีค่าระดบัความพึงพอใจของหวัขอ้ยอ่ยท่ีท าการศึกษาท่ีอยูใ่นระดบัพึง
พอใจมากเช่นในดา้นพนกังานในหวัขอ้ความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีและความสุภาพอ่อนโยนแต่ใน
บางดา้นเช่นดา้นมาตรการรักษาความปลอดภยัในหวัขอ้ทางหนีไฟฉุกเฉินก็อยูใ่นระดบัท่ีไม่พึง
พอใจซ่ึงทุกดา้นท่ีท าการศึกษาน้ีจะสามารถเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงแรมในเกาะสมุยต่อไป 



                กรัณย ์สุทธารมณ์ (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีการใหบ้ริการของโรงแรม
รอยลัไดมอนจงัหวดัเพชรบุรีผูว้จิยัท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
โรงแรมรอยลัไดมอนจงัหวดัเพชรบุรีใน 4ดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคาดา้นการจดัจ าหน่ายดา้นส่งเสริม
การตลาดและเปรียบเทียบความพึงพอของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการโรงแรมรอยลัไดมอนทั้ง  4 ดา้น
ผลการวจิยัพบวา่ 

1. ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการบริการของโรงแรมรอยลัไดมอนจงัหวดัเพชรบุรีโดย
รวมอยูใ่นระดบัปานกลางแต่ดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัสูง 

2. ลูกคา้ท่ีมีเพศระดบัการศึกษาและประเภทของลูกคา้ท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของโรงแรมรอยลัไดมอนจงัหวดัเพชรบุรีโดยภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

3. ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของโรงแรมรอยลัไดมอน
จงัหวดัเพชรบุรีโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของโรงแรมรอยลัไดมอนจงัหวดั
เพชรบุรี 

ดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคาดา้นการจดัจ าหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  
                กฤษฎ์ิ กาญจนกิตต์ิ  (2541) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชโ้รงแรมในอ าเภอเมือง
จงัหวดัเชียงใหม่ผลการศึกษาพบวา่ชาวไทยใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัดา้นอตัราราคาหอ้งพกัเป็น
ประการส าคญัในการเลือกใชบ้ริการจากโรงแรมขณะท่ีชาวต่างประเทศใหค้วามส าคญักบัสภาพ
หอ้งพกัมากกวา่ปัจจยัดา้นอ่ืนปัจจยัดา้นอายขุองชาวไทยไม่แตกต่างกนัในการใหค้วามส าคญัต่อ
ปัจจยัดา้นอตัราค่าหอ้งพกัในการเลือกใชโ้รงแรมส่วนชาวต่างประเทศท่ีอายตุ  ่ากวา่  25 ปีให้
ความส าคญักบัหอ้งพกัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดส่วนกลุ่มอายตุั้งแต่  25 – 55 ปีและ 55 ปีข้ึนไปให้
ความส าคญักบัสภาพหอ้งพกัเป็นส าคญัยิง่ปัจจยัทางดา้นอาชีพพบวา่ชาวไทยทุกประเภทให้
ความส าคญัดา้นอตัราหอ้งพกัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสุดในการเลือกใชโ้รงแรมส่วนชาวต่างประเทศมี
ความคิดเห็นแตกต่างกนับา้งในบางกลุ่มอาชีพเช่นผูท่ี้ประกอบธุรกิจส่วนตวัใหค้วามส าคญักบั
สภาพหอ้งเป็นส าคญัแต่ผูท่ี้ท  างานประเภทรับราชการ /รัฐวสิาหกิจใหค้วามส าคญักบัระบบความ
ปลอดภยัส่วนกลุ่มอ่ืนๆใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นอตัราหอ้งพกัเม่ือเลือกใชโ้รงแรมปัจจยัทางดา้น
รายไดพ้บวา่ชาวไทยทุกระดบัรายไดต่้างใหค้วามส าคญัดา้นอตัราหอ้งพกัส าคญัประการแรกส่วน
ชาวต่างประเทศท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่  3,000 เหรียญสหรัฐฯต่อเดือนใหค้วามส าคญัดา้นอตัราหอ้งพกั
อนัดบัแรกส่วนผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่  3,000 เหรียญสหรัฐฯข้ึนไปเห็นความส าคญัของสภาพหอ้งพกั
มากกวา่ปัจจยัอ่ืน 



                อญัมณี ข ากรม (2543) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมขนาดใหญ่ผล
การศึกษาพบวา่ 

1. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เพศชายอายรุะหวา่ง 30 – 40 ปีการศึกษาระดบัปริญญาตรีอาชีพ
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจและรายได ้10,000 – 20,000 บาท 

2. ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมขนาดใหญ่ไดแ้ก่ดา้น
การบริการดา้นราคาดา้นท าเลท่ีตั้งและดา้นการส่งเสริมการตลาดเรียงตามล าดบั 

3. ดา้นการบริการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการในระดบัมากไดแ้ก่ หอ้งพกัสะอาดสะดวกสบาย 
ท่ีจอดรถสะดวก กิริยามารยาทของพนกังาน มีบริการดา้นอ่ืนๆครบครันและความหรูหราความ
ทนัสมยัตามล าดบั 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที ่3 
วธิีการด าเนินการศึกษา 

 
               การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพา สามยอด เป็น
การวจิยัเชิงส ารวจโดยการท าการส ารวจจากกลุ่มตวัอยา่งของลูกคา้ท่ีเขา้มาพกัในโรงแรมบูรพา สาม
ยอด โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการศึกษาดงัน้ี 

1. การก าหนดประชากร และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

ประชากร /กลุ่มตัวอย่าง 
               ในการศึกษาคร้ังน้ี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูล ไดแ้ก่ ประชาชนชาวไทยท่ีมาใช้
บริการของโรงแรมบูรพา สามยอด โดยใชต้วัเลขของปี  2556 อา้งอิงจากจ านวนหมายเลขบตัร
ทะเบียนผูพ้กัโรงแรมบูรพา สามยอดท่ีเปิดใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทั้งหมดของปี 2556 ท่ีตอ้งส่งรายช่ือ
ลูกคา้ดงักล่าวใหก้บัทางกรมการปกครองปรากฎวา่มีรายช่ือลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มประชาชนชาวไทยอยูท่ี่ 
จ  านวน 489 รายช่ือ ดงันั้นการศึกษาคร้ังน้ีก าหนดใหป้ระชากรเท่ากบั 489 คน ในการก าหนดขนาด
กลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษาตามวธีิก าหนดของ Taro Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% รายละเอียด
การค านวณ ดงัน้ี 

N∞  =         N 

                   1+ N(e)² 

N∞  คือ จ านวนลูกคา้ประชาชนชาวไทย 489 คน 

  e      คือ ขนาดความคาดเคล่ือนสูงสุดท่ีผูศึ้กษายอมรับไดใ้นท่ีน้ีคือ ± ร้อยละ 5 

เม่ือแทนค่าในสูตร ขนาดกลุ่มประชากรตวัอยา่งเท่ากบั  220  กลุ่มตวัอยา่ง 
 
                 
 
 
 



                 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งน้ีน ามาวเิคราะห์มีจ านวน  489 ตวัอยา่ง โดยใชสู้ตร
ค านวณเพื่อหาขนาดของตวัอยา่งของ Yamane (Taro Yamane, 1993) ดงัน้ี 

 

สูตร        n       =           N 

                     1+ N(e)² 

 

           n    =                489        
                             1 + 489 (0.05)² 

 

            n    =      220 ตวัอยา่ง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

n คือ  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
(Sample Size) ท่ีใชใ้นการศึกษา 

N คือ  ขนาดของกลุ่มส ารวจ 
หรือขนาดประชากร 

e คือ  ระดบัความคาดเคล่ือนท่ียอมรับ 
ไดโ้ดยก าหนดท่ีระดบั 0.05 



ขั้นตอนการด าเนินการศึกษา 
                  การศึกษาคร้ังน้ีใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง ( Convenience Sampling) เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่ม ลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพา สามยอด โดยสุ่มแบบสะดวกใหค้รบตาม
จ านวนแบบสอบถาม 220 ชุด 

การสร้างเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
                  การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพา สามยอด โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
                  ส่วนท่ี 1  เป็นค าถามท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป คือ ค าถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ซ่ึงเป็นค าถามท่ีใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามเลือกค าตอบเพียงค าตอบเดียว 
                 ส่วนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
โรงแรมบูรพา สามยอด เป็นค าถามท่ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า ( Rating Scale) โดย
ก าหนดการใหค้ะแนนเป็น 5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัต่อไปน้ี (Cooper & Schindler, 
2008, p. 307) 

5        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        มากท่ีสุด 
4        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        มาก 
3        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        ปานกลาง 
2        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        นอ้ย 
1        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        นอ้ยท่ีสุด 

จากการก าหนดคะแนนดงักล่าวขา้งตน้  ผูว้จิยัแบ่งวสิัย (Range) ในการวดัออกเป็น 5 ระดบั โดย
วธีิการ 
              คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด      =      5 – 1     =     0.80 
                             จ านวนช้ัน                                 5  
ดงันั้น ผูศึ้กษาก าหนดเกณฑพ์ิสัย (Range) ของคะแนนแต่ละช่วงเท่ากบั 0.80 ดงัน้ี 
ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        มากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        มาก 
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        ปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        นอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80        หมายถึงความพึงพอใจระดบั        นอ้ยท่ีสุด 

             ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะเป็นค าถามปลายเปิด 



การรวบรวมข้อมูล 
  ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ยขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) และขอ้มูลทุติยภูมิ  

(Secondary Data) ท่ีมาของขอ้มูลมีดงัน้ี 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของ ลูกคา้ท่ีมีต่อ

การใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด ซ่ึงไดจ้ากการส ารวจโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
ท่ีผา่นการทดสอบและปรับปรุงแลว้ โดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sample) จาก
รายช่ือลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มประชาชนชาวไทยท่ีมาพกัในโรงแรมบูรพา สามยอด ของวนัท่ี 21 
กุมภาพนัธ์ 2557 ถึงวนัท่ี 10 มีนาคม 2557 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีรวบรวมจากเอกสารต่างๆ ความ
เป็นมาของโรงแรมบูรพาส ามยอด ขอ้มูลดา้นการบริการต่างๆของโรงแรมบูรพาสามยอด และ
แนวคิดต่างๆ ดา้นบริการ ความพึงพอใจ รวมถึงรายงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
                 ผูศึ้กษาไดน้ าขอ้มูล จากแบบสอบถามท่ีเก็บจากการรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 220 ชุด น ามาลงรหสัและประมวลผลโดยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อวเิคราะห์หาค่า
ทางสถิติท่ีก าหนดไว ้ไดแ้ก่ 
                 การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการอธิบาย
ขอ้มูล ตามลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้   
กบัความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด ประกอบดว้ย การ
ใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์  (Products), ดา้นราคา  (Price), ดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจ าหน่าย 
(Place), ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) และการน าเสนอขอ้มูลดว้ยตารางแบบร้อยละ 
(Percentage) และเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations) 
 



บทที่ 4 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

                 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด  
ผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมแบบสอบถามกบัตวัอยา่งทั้งหมด 220 ชุด และสามารถเก็บรวบรวม
แบบสอบถามไดส้มบรูณ์ทั้งหมดเพื่อวเิคราะห์ผลการศึกษา ซ่ึงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลน าเสนอใน
ตารางประกอบ เรียงตามล าดบั ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

                การแสดงขอ้มูลจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

ของโรงแรมบูรพาสามยอด จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

ปรากฏผลดงัตารางท่ี 1 – 5   

ตารางที่ 1  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
โรงแรมบูรพาสามยอด จ าแนกตามเพศ 

เพศ                                              จ านวน                                                ร้อยละ 
                 ชาย                                                 106                                                     48.2 
                 หญิง                                                114                                                     51.8 

                 รวม                                                 220                                                     100 
 

                 จากตารางท่ี 1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม
บูรพาสามยอด จ าแนกตามเพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 51.8 ตามล าดบั            

 

 

 

 

 



ตารางที ่2  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามทีเป็นลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ    
โรงแรมบูรพาสามยอด จ าแนกตามอาย ุ

                      อายุ                                            จ านวน                                             ร้อยละ 

ไม่เกนิ 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 

51 ปีขึน้ไป 

3                                                     1.4 

19                                                    8.6 

44                                                  20.0 

89                                                  40.5 

65                                                  29.5 

รวม           220                                                   100 

                 จากตารางท่ี 2 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม
บูรพาสามยอด ส่วนใหญ่มีอาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.5 รองลงมา มีอาย ุ51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อย
ละ 29.5 อาย ุ31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.0 อาย ุ21 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 8.6 อาย ุไม่เกิน 20 ปี คิด
เป็นร้อยละ 1.4 ตามล าดบั 

 
ตารางที ่3  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
โรงแรมบูรพาสามยอด จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

    ระดับการศึกษา                                   จ านวน                                   ร้อยละ 

                     ต ่ากว่าปริญญาตรี                                    138                                        62.7 
                     ปริญญาตรี                                                73                                        33.2 
                     สูงกว่าปริญญาตรี                                       9                                          4.1 

       รวม                                                 220                                        100 

                 จากตารางท่ี 3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริกา รของโรงแรม
บูรพาสามยอด  ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 62.7 รองลงมามี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 33.2  มีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 4.1 

 

 

 



ตารางที ่4   แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ 
โรงแรมบูรพาสามยอด จ าแนกตามอาชีพ 
 

               อาชีพ                                               จ านวน                                          ร้อยละ 

นักเรียน/นักศึกษา                                          7                                                 3.2 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกจิ                  37                                               16.8 
พนักงานบริษัทเอกชน                               114                                               51.8 
เจ้าของกจิการ                                              58                                               26.4 
อืน่ ๆ.…                                                         4                                                  1.8 

            รวม                                                  220                                                100 

                 จากตารางท่ี 4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม
บูรพาสามยอด  ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 51.8 รองลงมาเป็น
เจา้ของกิจการ คิดเป็นร้อยละ 26.4 เป็นขา้ราชการ /พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 16.8 เป็น
นกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 3.2 เป็นอ่ืน ๆ…คิดเป็นร้อยละ 1.8 ตามล าดบั 

ตารางที ่5  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ ท่ี มีต่อการใหบ้ริการข อง
โรงแรมบูรพาสามยอด จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 

รายได้ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกนิ 15,000 บาท 20  9.1 
15,001-25,000 บาท 121 55.0 
25,001-35,000 บาท 37 16.8 
35,001 บาทขึน้ไป 42 19.1 

รวม 220 100 

   
                จากตารางท่ี 5 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม
บูรพาสามยอด ส่วนใหญ่มีรายได ้ 15,001 - 25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 55.0 รองลงมาเป็น 35,001 
บาท ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 19.1 มีรายได ้25,001 - 35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.8 มีรายไดไ้ม่เกิน  
15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 9.1 ตามล าดบั 

 



ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ต่ีอการให้บริการของโรงแรม
บูรพาสามยอด 

 
                การวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจ ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดในเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 4 ดา้น คือ ดา้น การใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์  
(Products) ดา้นราคา  (Price) ดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 6 – 7  
 
ตารางที ่ 6   แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ ท่ีมีต่อการ                     
ใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด ในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 4 ดา้น 
 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการ        ค่าเฉลีย่   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ระดับความพงึพอใจ 
ด้านการให้บริการด้านผลติภัณฑ์ (Products) 
- ห้องพกั 
- ห้องอาหาร 
- บริการซักรีด 
- ส่ิงอ านวยความสะดวก, ทวี,ี เคเบิล้ทวี,ี 

เคร่ืองปรับอากาศ, ทีจ่อดรถ, 
อนิเตอร์เน็ตส่วนกลาง, และอืน่ๆ 

- พนักงานผู้ให้บริการแก่ลูกค้าทีเ่ป็น 
มาตรฐานเดียวกนั 

3.02 
3.16 
2.79 
2.76 
3.06 

 
 

3.32 

.4751 

.5354 

.7596 

.7222 

.5698 
 
 

.6033 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
 

ปานกลาง 
 

ด้านราคา (Price) 
- ราคา ห้องพกัในแต่ละขนาดทีม่ี เช่น เลก็, 

ใหญ่ เป็นต้น 
- ราคาเสริมเตียง, ราคาเสริมหมอน 
- ราคาอาหาร 
- ราคาซักรีด 

2.85 
3.08 

 
2.80 
2.63 
2.88 

.5148 

.5169 
 

.6844 

.7971 

.6300 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
 
 
 

   
 
 



ตารางท่ี 6 (ต่อ) 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการ    ค่าเฉลีย่   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ระดับความพงึพอใจ 

ด้านสถานทีต่ั้งและช่องทางจัดจ าหน่าย (Place)    3.68               .3720                          มาก 

- สถานทีต่ั้งและท าเลทีต่ั้งโรงแรม                       3.82               .6269                          มาก 
- ความสะดวกในการจองทีพ่กั                            3.77               .5816                          มาก 
- ความสะดวกในการเข้ามาพกัทีโ่รงแรม            3.40               .5859                       ปานกลาง 
- ความสะดวกในการให้ค าแนะน าท่องเทีย่ว       3.70               .5397                           มาก     

ในสถานทีต่่างๆทีน่่าสนใจ 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
- การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ใน 

Facebook และอืน่ๆ 
- การคิดราคาพเิศษกบัลูกค้าทีม่าพกัทั้ง

เดือนติดต่อกนัทุกวนั 
- การให้ราคาพเิศษแก่ลูกค้าประจ าทีม่าพกั

ทั้งปีติดต่อกนัทุกวนั 
- การให้ราคาพเิศษแก่ลูกค้าในกรณทีีม่าพกั

เป็นหมู่คณะในจ านวน 30 ห้องขึน้ไป 

  2.88 
  2.72 

 
  3.05 

 
  2.86 

 
  2.88 

  .6788 
  .9278 

 
  .8146 

 
  .7461 

 
  .7392 

        ปานกลาง 
        ปานกลาง 

 
        ปานกลาง 

 
       ปานกลาง 

 
        ปานกลาง 

          รวม    การให้บริการทั้ง 4 ด้าน                    3.11               .3524                       ปานกลาง                                           

 
หมายเหตุ :     ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 = นอ้ยท่ีสุด, ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 = นอ้ย, 
                       ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 = ปานกลาง, ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 = มาก,  
                       ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 = มากสุด 
 
                จากตารางท่ี 6 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม

บูรพาสามยอด ใหร้ะดบัความพึงพอใจ ท่ีมีต่อการเลือกใช้ บริกา รของโรงแรมบูรพาสามยอด  

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียรวม 3.11 ในเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการ 4 ดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์  (Products) ดา้นราคา  (Price) ดา้นสถานท่ีตั้ง

และช่องทางจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) รายละเอียดมีดงัน้ี 

 



                ปัจจัยด้านการให้บริการด้านผลติภัณฑ์ (Products) 
                      ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 
พบวา่ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อ  ดา้นการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์  (Products)โดยรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดย มีค่าเฉล่ีย  3.02  เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแลว้ พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามใหร้ะดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ พนกังานผูใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกนั  มีค่าเฉล่ีย  3.32  หอ้งพกั  มีค่าเฉล่ีย  3.16  ส่ิงอ านวยความสะดวก 
เคร่ืองปรับอากาศ , ทีวี, เคเบิ้ลทีวี , อินเตอร์เน็ตส่วนกลาง , ท่ีจอดรถ และอ่ืนๆ  มีค่าเฉล่ีย  3.06 
หอ้งอาหาร มีค่าเฉล่ีย  2.79  บริการซกัรีด มีค่าเฉล่ีย  2.76  ตามล าดบั 
                ปัจจัยด้านราคา (Price) 
                      ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 
พบวา่ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อดา้นราคา  (Price) โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลา ง โดย มีค่าเฉล่ีย 
2.85 เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแลว้ พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ราคาหอ้งพกัในแต่ละขนาดท่ีมี เช่น เล็ก, ใหญ่ มีค่าเฉล่ีย 3.08  ราคาซกัรีด 
มีค่าเฉล่ีย 2.88 ราคาเสริมเตียง , ราคาเสริมหมอน มีค่าเฉล่ีย 2.80 ราคาอาหาร มีค่าเฉล่ีย 2.63 
ตามล าดบั 
                ปัจจัยด้านสถานทีต่ั้งและช่องทางจัดจ าหน่าย (Place) 
                      ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 
พบวา่ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจ าหน่าย (Place)โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก โดยมีค่าเฉล่ีย  3.68  เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแลว้ พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งและท าเลท่ีตั้งโรงแรม มีค่าเฉล่ีย  3.82  ความ
สะดวกในการจองท่ีพกั มีค่าเฉล่ีย 3.77  ความสะดวกในการใหค้  าแนะน าท่องเท่ียวในสถานท่ีต่างๆ
ท่ีน่าสนใจ มีค่าเฉล่ีย 3.70  และพบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ความสะดวกในการเขา้มาพกัท่ีโรงแรม มีค่าเฉล่ีย  3.40 
                 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
                      ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดพบวา่
ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อดา้นการส่งเสริมการตลาด ( Promotion) โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลา ง 
โดยมีค่าเฉล่ีย 2.88 เม่ือพิจารณาในรายละเอียดแลว้ พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบั
ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ การคิดราคาพิเศษกบัลูกคา้ท่ีมาพกัทั้งเดือนติดต่อกนัทุกวนั   
มีค่าเฉล่ีย 3.05 การใหร้าคาพิเศษแก่ลูกคา้ในกรณีท่ีมาพกัเป็นหมู่คณะในจ านวน 30 หอ้งข้ึนไป มี
ค่าเฉล่ีย 2.88 การใหร้าคาพิเศษแก่ลูกคา้ประจ าท่ีมาพกัทั้งปีติดต่อกนัทุกวนั มีค่าเฉล่ีย 2.86 การ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ ใน Facebook และอ่ืนๆ มีค่าเฉล่ีย 2.72 ตามล าดบั 



ตารางที ่  7  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด ในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 4 ดา้น 
 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการ 4 ด้าน  ค่าเฉลีย่  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับวามส าคัญ 

ด้านการให้บริการด้านผลติภัณฑ์ (Products) 
ด้านราคา (Price) 
ด้านสถานทีต่ั้งและช่องทางจัดจ าหน่าย 
(Place) 
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

 3.02 
 2.85 
 3.68 

 
 2.88 

 

.4751 

.5148 

.3720 
 

.6788 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

มาก 
 

ปานกลาง 

                   รวม                                                   3.11                .3524                      ปานกลาง 

 
                     จากตารางท่ี 7 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรม
บูรพาสามยอดใหร้ะดบัความพึงพอใจ ในเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 4 ดา้น 
ของโรงแรมบูรพาสามยอดโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.11 ซ่ึงผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใหร้ะดบัความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจ าหน่าย ( Place) มี
ค่าเฉล่ีย 3.68 รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์( Products) มีค่าเฉล่ีย 3.02 ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีค่าเฉล่ีย 2.88 ดา้นราคา (Price) มีค่าเฉล่ีย 2.85 ตามล าดบั 

 
 

 



บทที่ 5 

สรุปผลการการศึกษา การอภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด มี

วตัถุประสงคคื์อ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 
โดยมีปัจจยัส่วนบุคคลทัว่ไปท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดท้  าใหมี้ผลต่อระดบัความพึงพอใจของ ลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด
ในดา้นการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์  (Products)  ราคา (Price) สถานท่ีตั้งและช่องทางจดัจ าหน่าย  
(Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีความแตกต่างกนั 

สรุปผลการศึกษา 
                สรุปผลการศึกษาในส่วนของแบบสอบถาม 

     ส่วนที่ 1 ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น ลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 

           จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถามท่ีไดศึ้กษา 220 ตวัอยา่ง พบวา่มีเพศหญิงมากกวา่
เพศชาย โดยคิดเป็นร้อยละ  51.8  และ 48.2  ตามล าดบั ซ่ึงช่วงอายขุองผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่อาย ุ41 – 50  ปี คิดเป็นร้อยละ 40.5  ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีคิดเป็นร้อย
ละ 62.7  มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชนคิดเป็นร้อยละ  51.8  และมีรายไดต่้อเดือน 15,001 – 25,000 
บาทคิดเป็นร้อยละ 55.0 

      ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น
ลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 

 จากผลการศึกษาพบวา่  
                       ด้านการให้บริการด้านผลติภัณฑ์ (Products) 

           จะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็น ลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพา
สามยอด พบวา่ ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อ พนกังานผูใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั มี
ค่าเฉล่ีย  3.32 รองลงมาคือ  หอ้งพกั มีค่าเฉล่ีย 3.16 ส่วนอนัดบัท่ีสามคือ ส่ิงอ านวยความสะดวก 
เคร่ืองปรับอากาศ, ทีว,ี เคเบิ้ลทีว,ี อินเตอร์เน็ตส่วนกลาง, ท่ีจอดรถ และอ่ืนๆ มีค่าเฉล่ีย 3.06 

      ด้านราคา (Price) 
           จะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพา

สามยอด พบวา่ ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อราคาหอ้งพกัในแต่ละขนาดท่ีมี เช่น เล็ก , ใหญ่ มีค่าเฉล่ีย 



3.08 รองลงมาคือ ราคาซกัรีด มีค่าเฉล่ีย 2.88 ส่วนอนัดบัท่ีสามคือราคาเสริมเตียง , ราคาเสริมหมอน 
มีค่าเฉล่ีย 2.80 

      ด้านสถานทีต่ั้งและช่องทางจัดจ าหน่าย (Place) 
           จะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพา

สามยอด พบวา่ ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อสถานท่ีตั้งและท าเลท่ีตั้งโรงแรม มีค่าเฉล่ีย 3.82 
รองลงมาคือความสะดวกในการจองท่ีพกั มีค่าเฉล่ีย 3.77 ส่วนอนัดบัท่ีสามคือ ความสะดวกในการ
ใหค้  าแนะน าท่องเท่ียวในสถานท่ีต่างๆท่ีน่าสนใจ มีค่าเฉล่ีย 3.70 

      ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
           จะเห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพา

สามยอด พบวา่ ใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อการคิดราคาพิเศษกบัลูกคา้ท่ีมาพกัทั้งเดือนติดต่อกนัทุก
วนั  มีค่าเฉล่ีย 3.05 รองลงมาคือการใหร้าคาพิเศษแก่ลูกคา้ในกรณีท่ีมาพกัเป็นหมู่คณะในจ านวน 30 
หอ้งข้ึนไป มีค่าเฉล่ีย 2.88 ส่วนอนัดบัท่ีสามคือ การใหร้าคาพิเศษแก่ลูกคา้ประจ าท่ีมาพกัทั้งปี
ติดต่อกนัทุกวนั มีค่าเฉล่ีย 2.86 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 



อภิปรายผลการศึกษา 
                เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดผูศึ้กษาพบ
ประเด็นท่ีควรแก่การอภิปรายดงัน้ี 
                ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดดา้นการ
บริการดา้นผลิตภณัฑด์า้นราคาดา้นท าเลท่ีตั้งและดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลางทุกดา้นซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
                     1.  ดา้นการบริการเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัโดยเฉพาะในเร่ืองพนกังานบริการตลอด  
24 ชัว่โมงซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของขวญัหทยั  สุขสมณะ  (2545: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ 
                     2.  ดา้นราคาเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัโดยเฉพาะในเร่ืองแสดงราคาหอ้งพกัชดัเจนและ
หอ้งพกัมีหลายระดบัราคาซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของขวญัหทยั  สุขสมณะ  (2545: บทคดัยอ่ )          
ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่จาก
การศึกษาพบวา่ปัจจยัดา้นราคาท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั  3 อนัดบัแรก
คือราคาหอ้งพกัรองลงมาเป็นการแสดงราคาหอ้งพกัไวช้ดัเจนและราคาอาหารในหอ้งพกั 
                      3.  ดา้นท าเลท่ีตั้งเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัโดยเฉพาะในเร่ืองป้ายช่ือและสัญลกัษณ์
แสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจนและสถานท่ีตั้งโรงแรมคน้หาง่ายซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของกรองทอง  
อมัวงษ์ (2548: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการโรงแรมในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
                      4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัโดยเฉพาะในเร่ืองการแนะน า /
เสนอขายของพนกังานขายและการแนะน า /เยีย่มเยยีนลูกคา้โดยพนกังานขายซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของรภสั  ศิลป์ศรีกุล  (2547: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาโครงสร้างตลาดและกลยทุธ์การตลาดของ
ธุรกิจโรงแรมในกรุงเทพมหานคร 

 

 

 

 

 



ข้อเสนอแนะในการศึกษา 
                ขอ้เสนอแนะในการน าไปใช้ 
                      ผลการวจิยัในคร้ังน้ีสามารถน าไปปรับใชก้บัการศึกษามาตรฐานเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพาสามยอดไดเ้ป็นอยา่งดีดงัน้ี  

1. ดา้นการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์(Products) เป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการเลือกใชบ้ริการ
ของลูกคา้ ผูป้ระกอบการควรจะใหค้วามส าคญักบัหอ้งพกัมากท่ีสุด  และตอ้งพยายามปรับปรุงการ
ใหบ้ริการในส่ิงต่างๆดงัน้ี 

- การใหบ้ริการซกัรีด ตั้งแต่ขั้นตอนการรับเส้ือผา้จากลูกคา้ท่ีน ามาซกัรีด โดย
ทางพนกังานของโรงแรมจะตอ้งอธิบายรายละเอียดต่างๆใหลู้กคา้ทราบ เช่น ถา้มีการส่งซกัช่วงเวลา
ตั้งแต่ 08.00 น. ถึง 10.00 น ก็จะไดรั้บภายในวนัท่ีส่งซกัวนัเดียวกนั หากเลยเวลาดงักล่าวจะ
ช่วยเหลือใหเ้ป็นกรณีพิเศษ ส่วนราคาค่าบริการก็จะคิดในอตัราท่ีแจง้ไวใ้นเอกสารราคาค่าบริการ
ซกัรีดท่ีมีในหอ้งพกัแลว้ เป็นตน้ จากนั้นออกใบรับใหก้บัทางลูกคา้ และช้ีแจงใหลู้กคา้ทราบวา่
ขั้นตอนในการซกัผา้และรีดผา้ทางโรงแรมมีการอบรมพนกังานอยา่งเขม้งวดในเร่ืองระมดัระวงัอยา่
ท าใหเ้ส้ือผา้ของลูกคา้เกิดการช ารุดเสียหายเด็ดขาด หากเกิดกรณีดงักล่าวพนกังานตอ้งรีบแจง้ให้
ลูกคา้ทราบโดยด่วน แลว้ตอ้งขอโทษลูกคา้ทนัทีพร้อมกบัยอมรับค าต าหนีจากลูกคา้แต่โดยดี 
จากนั้นใหบ้อกกบัทางลูกคา้วา่เรายนิดีชดใชใ้หต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการคือใหลู้กคา้คิดค่าเสียหายท่ี
เกิดข้ึนตามความเหมาะสมท่ีลูกคา้ซ้ือมาในราคาเตม็ เป็นตน้ 

- อีกดา้นท่ีทางผูป้ระกอบการตอ้งปรับปรุงคือ เร่ืองดา้นบริการหอ้งอาหาร จะ
เห็นวา่เร่ืองหอ้งอาหารเป็นส่ิงส าคญักบัทางโรงแรมเพราะหากอาหารท่ีลูกคา้รับประทานแลว้มี
รสชาติถูกปากอร่อยตลอดจนเวลาท่ีใชใ้นการท าอาหารตอ้งไม่นานจนเกินไป แมก้ระทัง่พนกังานท่ี
รับออเดอร์ก็ตอ้งแต่งกายสุภาพมีมารยาทท่ีดีก็จะท าใหลู้กคา้ติดใจใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 
เพราะฉะนั้นตอ้งระมดัระวงัในเร่ืองความสะอาดของหอ้งอาหาร รสชาติ ปริมาณ ภาชนะท่ีใส่
อาหาร โตะ๊อาหารรวมทั้งอุปกรณ์ท่ีใชป้ระกอบอาหาร ตลอดจนกุ๊กท่ีท าอาหารจะตอ้งสะอาดถูก
สุขลกัษณะอนามยัตามท่ีกระทรวงสาธารณสุขไดก้ าหนดไวทุ้กประการ 

2. ดา้นราคาในการก าหนดราคาค่าบริการตอ้งมีความเหมาะสมกบัการบริการหรือ
ก าหนดราคาใหดู้ต ่ากวา่การบริการเล็กนอ้ยจะท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการบริการเกินคุม้และควรจะ
ก าหนดอตัราค่าบริการใหมี้หลายระดบัราคาเพื่อเป็นการดึงดูดใจใหลู้กคา้เขา้มาเลือกใชบ้ริการ  และ
ตอ้งพยายามปรับปรุงในส่ิงต่างๆดงัน้ี 

- ส่วนท่ีเป็นราคาอาหาร เพราะหากราคาอาหารท่ีจ าหน่ายใหก้บัทางลูกคา้มีราคา
สูงกวา่ร้านอาหารท่ีอยูใ่นบริเวณใกลเ้คียงมากไปก็จะท าใหท้างโรงแรมเสียโอกาสในการขายอาหาร
ใหแ้ก่ลูกคา้ในโรงแรมได ้ฉะนั้นควรท าการส ารวจเปรียบเทียบราคากบัคู่แข่งท่ีเป็นร้านอาหารใน
บริเวณใกลเ้คียงอยา่งสม ่าเสมอ ตลอดจนถึง รสชาติ ปริมาณ และเวลาในการท าอาหารแต่ละชนิด



ของอาหารแต่ละประเภท ตลอดจนวตัถุดิบท่ีน ามาใชป้รุงอาหารท่ีคู่แข่งท าใหลู้กคา้ทานวา่ราคาอยู่
ในระดบัไหน ท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ ส่วนดีส่วนเสียของแต่ละร้านเป็นอยา่งไร
บา้ง จากนั้นก็ควรน าเอาขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงแกไ้ขในส่วนท่ีท าไดจ้นลูกคา้พอใจ   

- อีกดา้นคือ ราคาเสริมเตียง, ราคาเสริมหมอน ราคาตอ้งอยูใ่นระดบัท่ีเหมาะสม
ไม่สูงจนเกินไป และทางโรงแรมตอ้งมีการปรับปรุงในเร่ืองเตียงนอนและท่ีนอน รวมทั้งหมอนท่ี
น ามาใชห้นุนใหลู้กคา้ตอ้งอยูใ่นสภาพใหม่มีกล่ินหอมน่าใชเ้ม่ือทางลูกคา้มีความตอ้งการท่ีจะท า
การเสริมเตียง และเสริมหมอน ก็สามารถน ามาใชบ้ริการไดท้นัที   

3. ดา้นท าเลท่ีตั้งจากการศึกษาพบวา่ท าเลท่ีตั้งมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ ของทาง
ลูกคา้ ตอ้งพยายามปรับปรุงแกไ้ขเพิ่มเติมดงัน้ี 

- ความสะดวกในการเขา้มาพกัท่ีโรงแรม โดยมีการใหค้  าแนะน ากบัทางลูกคา้ท่ี
จะเขา้มาพกัในเร่ืองของเส้นทางและช่วงเวลาท่ีการจราจรไม่คบัคลัง่ หรือเส้นทางลดัท่ีสะดวก
ส าหรับลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้สามารถเดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก และควรปรับปรุงในเร่ืองป้าย ช่ือ
ของโรงแรมใหม่ตอ้งดูใหญ่ชดัเจนดูดีกวา่เก่า เม่ือลูกคา้ดูแลว้สวยชดัสะดุดตารวมทั้งป้าย บอก
ทางเขา้-ออกโรงแรมตอ้งใหเ้ห็นชดัเจน  

- ส่วนอีกเร่ืองท่ีตอ้งปรับปรุงก็คือ เร่ืองความสะดวกในการใหค้  าแนะน า
ท่องเท่ียว ทางโรงแรมควรมีแผนท่ีท่ีเป็นล่าสุดของทางการท่องเท่ียว (ท.ท.ท.) จดัเตรียมไว้
ตลอดเวลา และควรมีรูปถ่ายของสถานท่ีท่องเท่ียวสถานท่ีต่างๆทั้งในกรุงเทพฯและต่างจงัหวดัท่ี
น่าสนใจใหก้บัทางลูกคา้ไดดู้อยา่งชดัเจน รวมทั้งหนงัสือนิตยสารของการท่องเท่ียว(ท.ท.ท.)ท่ี
แนะน าสถานท่ีท่องเท่ียวในกรุงเทพฯและต่างจงัหวดัท่ีใกลเ้คียง และตอ้งมีการอบรมพนกังาน
ตอ้นรับลูกคา้ท่ีอยูต่รงดา้นหนา้ประชาสัมพนัธ์ใหมี้ความช านาญ สุภาพเรียบร้อยในการให้
ค  าแนะน าลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาดในการด าเนินการกลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการตลาดน้ี
ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมควรด าเนินการดว้ยความระมดัระวงัเน่ืองจากลูกคา้เป้าหมายแต่ละกลุ่ม
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นน้ีแตกต่างกนัแต่โดยทัว่ไปแลว้รายการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการของลูกคา้ไดแ้ก่การใหส่้วนลดพิเศษแก่ ลูกคา้วไีอพี และการลดราคาจะมีผลมากกวา่
รายการส่งเสริมการตลาดรายการอ่ืนๆหากจะจดัรายการอ่ืนๆ และตอ้งมีการปรับปรุงส่ิงต่างๆดงัน้ี 

- เร่ืองการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ใน Facebook และอ่ืนๆ เพราะวา่จากการขอ้มูล
ท่ีไดท้างลูกคา้ท่ีรู้จกัส่วนใหญ่โดยมากเป็นลูกคา้เก่าเกือบทั้งหมดส่วนลูกคา้ใหม่ก็ไม่เคยเห็นการ
โฆษณาของทางโรงแรม ดงันั้นถา้ตอ้งการลูกคา้ใหม่เพิ่มข้ึนก็ควรท่ีตอ้งลงส่ือโฆษณา เช่น ลงส่ือ
ทางอินเตอร์เน็ทมากข้ึน ท าเวป็เพจของทางโรงแรม ลงส่ือทางYoutube อินทราแกรม Facebook  ลง
ส่ือทางหนงัสือนิตยสารของการท่องเท่ียว(ท.ท.ท.) ลงส่ือทาง  Googleจดัท าแผนท่ีทางอินเตอร์เน็ท  
หรือเป็นสมาชิกของกลุ่มโรงแรมท่ีพกัท่ีมีโฆษณาทางอินเตอร์เน็ท เป็นตน้  



- เร่ืองการใหร้าคาพิเศษแก่ลูกคา้ประจ าท่ีมาพกัทั้งปีติดต่อกนัทุกวนั จะเห็นไดว้า่
ลูกคา้ประเภทน้ีมีนอ้ยมากหากทางโรงแรมมีแนวคิดท่ีดีควรจะมีการใหโ้ปรโมชัน่พิเศษแกลูกคา้
ดงักล่าว เช่น ลดราคามากข้ึนเป็นพิเศษกวา่เดิมอีก 10% แถมใหพ้กัฟรี  7 วนั เป็นตน้ เพราะจะท าให้
ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นคนช่วยแนะน าลูกคา้รายอ่ืนๆใหม้าพกัท่ีโรงแรมเป็นประจ าบ่อยข้ึนได ้เน่ืองจาก
ลูกคา้ท่ีพกัประจ าทั้งปีติดต่อกนัทุกวนันั้นในสายตาลูกคา้คนอ่ืนทัว่ไปตอ้งมองวา่ทางโรงแรมตอ้งมี
อะไรท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้ประเภทดงักล่าว ถึงไดติ้ดใจพกัเป็นปีแน่นอน   
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ต่ีอการให้บริการของโรงแรมบูรพาสามยอด 

…………………………………………………………………………………………. 

ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 
                แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนโดยนกัศึกษาระดบัปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิตส าหรับผูบ้ริหาร มหาวทิยาลยัศรีปทุม เพื่อประโยชน์ในการศึกษาและการพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพา สามยอด โดยขอ้มูลของท่านจะถูกเก็บไวเ้ป็นความลบั 
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามจะน าเสนอในภาพรวม ซ่ึงไม่มีผลต่อตวัท่านแต่อยา่งใด 
ขอขอบคุณท่านท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม    
                แบบสอบถามน้ีจะแบ่งเป็น 3 ตอน ประกอบดว้ย 
ส่วนท่ี 1 คุณลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของโรงแรมบูรพา สามยอด  
ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
…………………………………………………………………………………………………………… 

ส่วนที ่1 คุณลกัษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
1. ชาย   2. หญิง 
 
2. อาย ุ
 1. ไม่เกิน 20 ปี  2.  21-30 ปี   3. 31-40 ปี  
 4.  41-50 ปี   5.  51 ปีข้ึนไป 
 
3. ระดบัการศึกษา 
 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   2. ปริญญาตรี     
 3. สูงกวา่ปริญญาตรี  
 
4. อาชีพ 
 1. นกัเรียน/นกัศึกษา           2. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ               
 3. พนกังานบริษทัเอกชน    4. เจา้ของกิจการ   
 5. อ่ืน ๆ.…………………… 



 
5. รายไดต่้อเดือน 
 1. ไม่เกิน 15,000 บาท     2. 15,001-25,000 บาท 
 3.  25,001-35,000 บาท        4. 35,001 บาทข้ึนไป 

 

ส่วนที่ 2  ระดับความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการของโรงแรมบูรพาสามยอด  
โปรดท าเคร่ืองหมาย  √  หรือใส่ตวัเลข หนา้ขอ้ท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความพึงพอใจของท่านมาก
ท่ีสุดเพียงขอ้ละ 1 ช่อง (1= นอ้ยท่ีสุด; 2= นอ้ย; 3= ปานกลาง; 4= มาก; 5= มากท่ีสุด)  
 

 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการ 

 

ระดับความพงึพอใจ 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ท่ีสุด 

การให้บริการด้านผลติภัณฑ์ (Products)      

1. หอ้งพกั      

2. หอ้งอาหาร       

3. บริการซกัรีด      

4. ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองปรับอากาศ, 
ทีว,ี เคเบิ้ลทีว,ี อินเตอร์เน็ตส่วนกลาง, ท่ีจอด
รถ และอ่ืนๆ 

     

5. พนกังานผูใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกนั 

     



 
 
 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการ 
 
 
 

ระดับความพงึพอใจ 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

ด้านราคา (Price) 
     

6. ราคาหอ้งพกัในแต่ละขนาดท่ีมี เช่น เล็ก, 
ใหญ่ เป็นตน้ 

     

7. ราคาเสริมเตียง, ราคาเสริมหมอน 
     

8. ราคาอาหาร       

9. ราคาซกัรีด      

ด้านสถานทีต่ั้งและช่องทางจัดจ าหน่าย 
(Place) 

     

10. สถานท่ีตั้งและท าเลท่ีตั้งโรงแรม      

11. ความสะดวกในการจองท่ีพกั 
     

12. ความสะดวกในการเขา้มาพกัท่ีโรงแรม 
     

13. ความสะดวกในการใหค้  าแนะน าท่องเท่ียว
ในสถานท่ีต่างๆท่ีน่าสนใจ 

     



 
 

 
ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการ 

 

ระดับความพงึพอใจ 

นอ้ย
ท่ีสุด 

 
นอ้ย 

ปาน
กลาง 

 
มาก 

มาก
ท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
     

14. การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ใน Facebook 
และอ่ืนๆ 

     

15. การคิดราคาพิเศษกบัลูกคา้ท่ีมาพกัทั้ง
เดือนติดต่อกนัทุกวนั 

     

16. การใหร้าคาพิเศษแก่ลูกคา้ท่ีมาพกัทั้งปี
ติดต่อกนัทุกวนั 

     

17. การใหร้าคาพิเศษแก่ลูกคา้ในกรณีท่ีมาพกั
เป็นหมู่คณะในจ านวน 30 หอ้งข้ึนไป 

     

 

 

ส่วนที ่3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………… 

****************************** 

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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