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บทที ่1 

ทีม่า ความส าคญั ปัญหา 
 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัและปัญหา 
ปัจจุบนัอุตสาหกรรมท่องเท่ียวไดก้ลายมาเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีความส าคญัอยา่งยิ่งต่อ

ระบบเศรษฐกิจของโลก ซ่ึงเป็นท่ียอมรับกนัวา่อุตสาหกรรมท่องเท่ียวไดเ้จริญเติบโตจนเป็นสินคา้
หลกัในระบบการคา้ระหว่างประเทศและเกิดข้ึนในหลายประเทศ ส าหรับอุตสาหกรรมท่องเท่ียว
ของประเทศไทยในช่วงตลอดทศวรรษท่ีผา่นมาถือวา่เป็นพลงั ขบัเคล่ือนท่ีมีบทบาทชดัเจนเป็นส่วน
กระตุน้ให้เกิดการขยายตวัทางเศรษฐกิจ น าไปสู่การจา้งงาน สร้างอาชีพ การกระจายรายได ้และการ
ลงทุนในธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองมากมาย เป็นการสร้างความมัง่คัง่ให้กบัประชาชนและประเทศชาติซ่ึงจะ
น าไปสู่ความส าเร็จในการยกระดบัคุณภาพชีวิตของประชาชนชาวไทย  แต่ในสถานการณ์ปัจจุบนั 
พบว่าอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวโลกมีการแข่งขนัสูง (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, 2553) มีการ
เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วและมีความอ่อนไหวง่ายจากปัจจยัลบทั้งภายในและภายนอกประเทศโดย
ไม่อาจหลีกเล่ียงได ้นโยบายและมาตรการกระตุน้การท่องเท่ียวของภาครัฐและเอกชน อาทิ นโยบาย
การให้หน่วยงานภาครัฐปรับแผนการฝึกอบรม /ประชุม /สัมมนา/ดูงานภายในประเทศแทน
ต่างประเทศ การจดังานมหกรรม ลดราคาสินคา้ทางการท่องเท่ียว ทั้งของการท่องเท่ียวแห่งประเทศ
ไทยและภาคเอกชนจะช่วยให้สถานการณ์การท่องเท่ียวของคนไทยยงัคงเติบโตอย่างต่อเน่ือง โดย
นกัท่องเท่ียวชาวไทยนิยมท่องเท่ียวในจงัหวดัชลบุรี กรุงเทพฯ อยธุยา เชียงใหม่ สงขลา สุพรรณบุรี 
นครราชสีมา กาญจนบุรี และภูเก็ต ตามล าดบั (ยทุธศาสตร์กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2555)  

อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวไดเ้จริญเติบโตจนกลายมาเป็นสินคา้หลกัในระบบการคา้
ระหว่างประเทศอย่างรวดเร็ว และในหลายประเทศอุตสาหกรรมท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมท่ีมี
ความส าคญัอยูใ่นระดบัท่ี 1-3 ของ 100 อนัดบัแรกในอุตสาหกรรมส าคญัของประเทศนั้นๆ (ปิยะนุช 
มีเหวา่พนัธ์, 2556) ส าหรับประเทศไทยเป็นท่ีเช่ือกนัวา่ความส าคญัของการท่องเท่ียวจะมีมากข้ึนใน
อนาคต เน่ืองจากรัฐบาลมีนโยบายส่งเสริมอยา่งต่อเน่ือง และการท่องเท่ียวกลายเป็นแหล่งท่ีมาของ
เงินตราต่างประเทศท่ีส าคญัท่ีสุด โดยเฉพาะเหตุการณ์ในปัจจุบนัท่ีประเทศไทยก าลงัเตรียมความ
พร้อมในการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวยิ่งมีความส าคญัในการ
สร้างรายได้มหาศาลให้ประเทศ และกลายเป็นหน่ึงในฟันเฟืองส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจ 
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อย่างไรก็ตามยุทธศาสตร์กระทรวงการท่องเท่ี ยวและกีฬา  พ .ศ . 2555-2556 ได้พบถึงการ
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของนกัท่องเท่ียว โดยพฤติกรรมผูบ้ริโภคปรับเปล่ียนไปตามสภาพเศรษฐกิจ
ท่ีตกต ่าส่งผลให้นกัท่องเท่ียวใชจ่้ายดา้นการท่องเท่ียวอยา่งระมดัระวงั โดยค านึงถึงความคุม้ค่ามาก
ข้ึนไป ประกอบกบัการท่ีคู่แข่งหนัมาใชก้ลยุทธ์ดา้นราคาเพื่อดึงความสนใจของตลาดนกัท่องเท่ียวท่ี
หดตวัลง ท าให้นกัท่องเท่ียวมีทางเลือกในการเลือกจุดหมายปลายทางมากข้ึน ใชร้ะยะเวลาในการ
ตดัสินใจน้อยลงในการจองหรือซ้ือสินค้าและบริการท่องเท่ียวก่อนการเดินทาง นิยมเดินทาง
ท่องเท่ียวระยะใกล ้โดยอาจเลือกเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศหรือภายในภูมิภาคเดียวกนัมาก
ข้ึน 

การท่องเท่ียวไทยมีแนวโน้มเติบโตต่อเน่ืองตลอดมา เน่ืองดว้ยการขยายตวัของตลาด
ท่องเท่ียวรายไดจ้ากการท่องเท่ียวเป็นจ านวนมากเป็นรายไดท่ี้มาจากการใชจ่้ายของนกัท่องเท่ียวใน
อุตสาหกรรมท่ีพกั ไม่ว่าจะเป็น ค่าห้องพกั ค่าอาหารและเคร่ืองด่ืม ค่าบริการในสถานบนัเทิง และ
บริการดา้นต่างๆในโรงแรม อยา่งไรก็ดี อุตสาหกรรมโรงแรมจะไดร้ายไดจ้ากนกัท่องเท่ียวมากนอ้ย
เพียงใดนั้น ข้ึนอยูก่บัศกัยภาพในการให้บริการของโรงแรมเอง วา่สามารถสร้างจุดแข็งรองรับการ
เปล่ียนแปลงของสถานการณ์การท่องเท่ียวและสถานการณ์แวดลอ้มอ่ืนๆ ท่ีนบัวนัจะเปล่ียนแปลง
ไปอย่างรวดเร็ว ได้มากน้อยเพียงใด หากพิจารณาจากอุตสาหกรรมโรงแรมในประเทศไทยแล้ว
พบว่า ประกอบดว้ยโรงแรมหลากหลายประเภท หลากหลายขนาด โดยพบว่า ส่วนใหญ่ประมาณ
กว่าร้อยละ 65 เป็นโรงแรมและรีสอร์ทขนาดเล็ก  (มีจ านวนห้องพกัไม่เกิน 79ห้อง) รองลงมา คือ 
ประมาณร้อยละ 20 เป็นโรงแรมและรีสอร์ทขนาดกลาง  (จ านวนห้องพกัตั้งแต่ 80 – 200 ห้อง) ท่ี
เหลืออีกประมาณร้อยละ 15 เป็นโรงแรมขนาดใหญ่ (จ านวนห้องพกัเกินกวา่ 200 ห้องข้ึนไป) ดงันั้น 
ผูป้ระกอบการธุรกิจด้านการท่องเท่ียว โดยเฉพาะผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทขนาด
กลางและขนาดยอ่มเป็นจ านวนมาก ตอ้งเผชิญการแข่งขนัท่ีทวีความรุนแรงยิ่งข้ึนทั้งจากเครือเชน
บริหารโรงแรมต่างชาติ และเครือเชนบริหารโรงแรมไทย  (ท่ีมีความได้เปรียบด้านเครือข่ายด้าน
การตลาด และความแข็งแกร่งดา้นเงินทุน) จะตอ้งเร่งพฒันาการบริการ สร้างศกัยภาพการบริการท่ี
ได้คุณภาพ และด าเนินรูปแบบการตลาดท่ีเหมาะสมสอดคล้องกับพฤติกรรมของนักท่องเท่ียว 
(ttmemedia, 2011) 

จงัหวดักาญจนบุรี เป็นจงัหวดัท่ีอยู่ไม่ไกลจากกรุงเทพมหานคร ท่ีมีแหล่งท่องเท่ียว
ธรรมชาติมากมาย ท าให้ชาวกรุงผูอ้ยูห่่างจากป่าเขาล าเนาไพร แวะเวียนมาชมบรรยากาศท่ีมิอาจหา
ไดใ้นเมืองกรุงอยูเ่สมอ แต่อยา่งไรก็ตาม ส าหรับแหล่งท่องเท่ียวกาญจนบุรีนั้น สามารถแบ่งออกได้
เป็นสองส่วน คือ สถานท่ีท่องเท่ียวบริเวณเมืองกาญจน์ และสถานท่ีเท่ียวรอบนอก 
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ดงันั้นผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาทศันคติของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ท
ขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดักาญจนบุรี ในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ทขนาด
เล็กในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี เน่ืองจากจงัหวดักาญจนบุรีถือเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีมี
ระยะทางไม่ไกลจากกรุงเทพมหานคร เป็นสถานพกัผ่อนหย่อนใจของชาวกรุงในช่วงวนัหยุดสั้ น
และวนัหยดุยาวมาอยา่งชา้นาน และเป็นสถานท่ีท่ีมีช่ือเสียงโด่งดงัไปทัว่โลก เพื่อให้การวิจยัมีความ
สมบูรณ์ครบถว้นและเหมาะสม ผลจากการศึกษาจะสามารถน่าผลท่ีไดไ้ปวางแผนพฒันารูปแบบ
การใหบ้ริการ รวมถึงการเพิ่มประสิทธิภาพของศกัยภาพของธุรกิจโรงแรม ซ่ึงถือเป็นหวัใจหลกัของ
ธุรกิจบริการโดยเฉพาะ และเพื่อให้ธุรกิจท่องเท่ียวของประเทศไทยมีการต่ืนตวัท่ีจะกระท าการ
ยกระดบัคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ืองและเป็นการเตรียมความพร้อมในการท่ีจะแข่งขนักบั
ภาคธุรกิจการท่องเท่ียวของประเทศอ่ืนๆ (ปัจจุบนัหลายประเทศก าลงัให้ความส าคญัในการพฒันา
ธุรกิจการท่องเท่ียว อาทิ มาเลเซีย, กมัพูชา, สิงคโปร์, ลาว และเสียดนาม เป็นตน้) ให้สมกบัท่ีเป็น
ภาคธุรกิจท่ีสร้างรายไดใ้หก้บัประเทศชาติอยา่งมหาศาล 

 
 

1.2 ค าถามงานวจิยั 
1. ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวก่อนมาใชบ้ริการเป็นอยา่งไร 
2. ความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวหลงัใชบ้ริการเป็นอยา่งไร 
3. ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการในอนาคตเป็นอยา่งไร 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ 
1. เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวก่อนมาใชบ้ริการ  
2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวหลงัใชบ้ริการ 
3. เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการในอนาคต 

 
 

1.4 ประโยชน์ 
1. เพื่อน าผลการวิจยัไปเสนอต่อผูบ้ริหารของโรงแรมในการวางแผน ปรับปรุงแกไ้ข

การพฒันาระบบการบริหารงานทางดา้นบริการส่งเสริมใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
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2. เพื่อเป็นข้อมูลในการน าไปพัฒนาสินค้า  ราคา โปรโมชั่น  และขั้นตอนในการ
ให้บริการทั้งก่อนการขาย ระหวา่งการขาย และบริการหลงัการขาย ให้สอดคลอ้งตามความตอ้งการ
ของผูม้าใชบ้ริการ  

3. ผลของการศึกษาสามารถน าไปเป็นขอ้มูลพื้นฐาน เพื่อสืบคน้ส าหรับผูท่ี้สนใจศึกษา
เก่ียวกบัโรงแรมในจงัหวดักาญจนบุรี 
 
 

1.5 ขอบเขตการวจิัย 
1.5.1 ประเด็นทีศึ่กษา 
งานวิจยัฉบบัน้ีศึกษาเก่ียวกบัการศึกษาทศันคติของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ท

ขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ทขนาด
เล็กในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี 

 
1.5.2 กลุ่มเป้าหมาย 
กลุ่มเป้าหมายท่ีใชใ้นการท าวจิยัคร้ังน้ี นักท่องเท่ียวท่ีเคยใช้บริการโรงแรมรีสอร์ท

ขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดักาญจนบุรี จ านวน 20 คน  
 
1.5.3 พืน้ที ่
อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี 
 
1.5.4 ระยะเวลา 
การท าวจิยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการศึกษาวจิยั ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคา - 1 เมษายน  2559 

รวยระยะเวลา 4 เดือน 
 

1.6 กรอบแนวคดิในการวจิัย 
ในการวิจยัเร่ือง การศึกษาทศันคติของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็กใน

เขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรีในการพิจารณาเลือกใช้บริการโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็กในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี  มีกรอบแนวคิดดงัน้ี 
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ตวัแปรอสิระ ( Independent Variable )        ตวัแปรตาม ( Dependent Variable )
        

 
 
 
 
 
 
 
1.7 นิยามศัพท์ 

1. นกัท่องเท่ียว หมายถึง นกัท่องเท่ียวท่ีเคยใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็กในเขต
อ าเภอเมืองจงัหวดักาญจนบุรี 

2. โรงแรม หมายถึง รีสอร์ทขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดักาญจนบุรี 
3. ความคาดหวงั หมายถึง  ความรู้สึกของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการของ

โรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดักาญจนบุรีทั้งในดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ราคา ช่อง
ทางการขาย ส่วนประสมทางการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ 

1. ความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวก่อนมา
ใชบ้ริการ  

2. ความคิดเห็นของนักท่องเท่ียวหลังใช้
บริการ 

3.  ความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวต่อการ
ใชบ้ริการในอนาคต 

การพิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรม

รีสอร์ทขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง 

จงัหวดักาญจนบุรี 
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บทที ่2 

การทบทวน วรรณกรรม 
 
 

การวิจยัวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองการศึกษาทศันคติของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรม
รีสอร์ทขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดักาญจนบุรี ในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ท
ขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรีโดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความคาดหวงัของ
นักท่องเท่ียวก่อนมาใช้บริการ ความคิดเห็นของนักท่องเท่ียวหลงัใช้บริการและ  เพื่อศึกษาความ
คาดหวงัของนักท่องเท่ียวต่อการใช้บริการในอนาคต  ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและ
ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวจิยั โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
1.1 การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
1.2 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
1.3 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

2. แนวคิด และทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 
3. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ   
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

1. แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
นักวิชาการหลายท่านกล่าวถึงความหมายของค าว่า “พฤติกรรมผูบ้ริโภค” ไวห้ลาย

ความหมาย แต่ผูว้จิยัน าเสนอเป็นเพียงบางส่วนเท่านั้น ดงัน้ี 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538, 3) ไดใ้ห้ความหมาย พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรม

ซ่ึงผู ้บ ริโภคท าการค้นคว้า (Searching) การช้ือ (Purchasing) การใช้ (Using) การประเมินผล 
(Evaluating) และการใชจ่้าย (Disposing) ในผลิตภณัฑ์และการบริการโดยคาดวา่จะตอบสนองความ
ตอ้งการของเขา 
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ศุภร เสรีรัตน์ (2540, 6) ไดใ้ห้ความหมาย พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมของ
บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการช้ือและการใช้สินคา้และบริการ โดยผ่านกระบวนการแลกเปล่ียนท่ีบุคคล
ตอ้งมีการตดัสินใจทั้งก่อนและหลงัการกระท าดงักล่าว 

เสรี วงษ์มณฑา (2542, 30) ได้ให้ความหมาย พฤติกรรมผู ้บริโภค หมายถึ ง การ
ตอบสนองความต้องการและความจ าเป็น (Needs) ของผูบ้ริโภคให้เกิดความพอใจ (Satisfaction) 
นกัการตลาดจะตอบสนองผูบ้ริโภคให้เกิดความพอใจนั้น จ  าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจผูบ้ริโภค วา่การ
กระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ได้มาและการใช้ซ่ึงสินคา้และ
บริการ วา่ผูบ้ริโภคคือใคร เขาตอ้งการอะไร ชอบหรือไม่ชอบส่ิงไหน เพื่อสนองความตอ้งการของ
เขาได ้

ธงชยั สันติวงษ ์(2549, 27) ไดใ้ห้ความหมาย พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท า
ของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าและการใชซ่ึ้งสินคา้และบริการ 
ทั้งน้ีหมายรวมถึง กระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาอยู่ก่อนแลว้ และซ่ึงมีส่วนในการก าหนดให้มีการ
กระท าดงักล่าว 

อดุลย ์และดลยา จาตุรงคกุล (2550, 5) ไดก้ล่าวไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค นั้นอาจให้ค  า
จ  ากดัความไดว้า่เป็นกิจกรรมต่างๆ ท่ีบุคคลกระท าเม่ือไดรั้บบริโภคสินคา้หรือบริการ รวมไปถึงการ
ขจดัสินค้าหรือบริการหลังการบริโภคด้วย กล่าวโดยง่ายก็คือเป็นการท่ีเข้าใจกันว่าพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคเป็นเร่ืองเก่ียวกบั “ท าไมคนจึงท าการช้ือ” 

จากความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ท่ีนกัวิชาการไดใ้ห้ความหมายไวน้ั้น สามารถ
สรุปได้ว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การศึกษากระบวนการคิด การตดัสินใจ การเลือก การใช ้
การประเมินผลการใชสิ้นคา้หรือบริการของบุคคล เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคใหเ้หมาะสมมากท่ีสุด 

 
1.1 การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538, 10) การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyze Consumer 

behavior) หมายถึง การวิจยัหรือคา้หาเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือหรือการใช้ของผูบ้ริโภคเพื่อทราบ
ถึงลกัษณะความต้องการและพฤติกรรมผูบ้ริโภค ค าตอบท่ีได้จะช่วยให้นักการตลาดจดักลยุทธ์
การตลาดท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 

ค าถามท่ีช่วยในการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6W’s และ 1H ซ่ึงประกอบดว้ย 
Who, What, Why, Who, When, Where and How เพื่ อค าห าค าตอบ  7 ประการ ห รือ  7O’s ซ่ึ ง
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ประกอบด้วย Occupants, Objects, Objectives, Organization, Occasions, Outlets and Operation ดัง
แสดงในตารางท่ี 1 

 
ตารางที ่1 : ตารางแสดงการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

ค าถาม 
(6W’s and 1H) 

ค าตอบท่ีตอ้งการทราบ 
(7O’s) 

กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 

ใครอยูใ่นตลาด
เป้าหมาย (Who is in 
the target market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 
1) ประชากรศาสตร์ 
2) ภูมิศาสตร์ 
3) จิตวทิยาหรือจิตวิเคราะห์ 
4) พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์การตลาด (4P’s) 
กลยทุธ์การตลาด (4P’s) 
ประกอบดว้ยกลยทุธ์ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ราคา สถานท่ีและการ
ส่งเสริมการตลาดท่ีเหมาะสมและ
สามารถสนองความพึงพอใจขอ
กลุ่มเป้าหมาย 

ผูบ้ริโภคช้ืออะไร 
(What does the 
consumer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการช้ือ (Objects) 
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจากผลิตภณัฑ ์
ก็คือตอ้งการคุณสมบติั องคป์ระกอบ
ของผลิตภณัฑ ์และความแตกต่างท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งขนั 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ์
ประกอบดว้ย 
1) ผลิตภณัฑห์ลกั 2) รูปลกัษณ์
ผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ บรรจุภณัฑ ์ตรา
สินคา้ รูปแบบบริการ คุณภาพ 
ลกัษณะนวตักรรม 3) ผลิตภณัฑ์
ควบ 4) ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั 5) 
ศกัยภาพผลิตภณัฑค์วามแตกต่าง
ทางการแข่งขนั ประกอบดว้ย
ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์

ใครมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจช้ือ 
(Who participates in 
the buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 
(Organizations) มีผลในการตดัสินใจ
ซ้ือประกอบดว้ย 1) ผูเ้ร่ิม 2) ผูมี้
อิทธิพล 3) ผูต้ดัสินใจซ้ือ  
4) ผูซ้ื้อ 5) ผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ กลยทุธ์การ
โฆษณาและ/หรือ กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาดโดยใชก้ลุ่ม
อิทธิพล 
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ตารางที ่1 : ตารางแสดงการวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (ต่อ) 
ค าถาม 

(6W’s and 1H) 
ค าตอบท่ีตอ้งการทราบ 

(7O’s) 
กลยทุธ์การตลาดท่ีเก่ียวขอ้ง 

ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 
(When does the 
consumer buy?) 

โอกาสในการช้ือ (Occasions) เช่น 
ช่วงเดือนใดของปี หรือช่วงฤดูกาล
ใดของปี ช่วงวนัใดของเดือน 
ช่วงเวลาใดของวนั โอกาสพิเศษหรือ
เทศกาลวนัส าคญัต่างๆ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด เช่น ท าการ
ส่งเสริมการตลาดเม่ือใดจึงจะ
สอดคลอ้งกบัโอกาสในการซ้ือ 

ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ช่องทางหรือแหล่งขาย (Outlets) ท่ี
ผูบ้ริโภคไปท าการช้ือ เช่น 
หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต 
ร้านขายของช า บางล าพู สยามส
แควร์ ฯลฯ 

กลยทุธ์สถานท่ีบริษทัน า
ผลิตภณัฑสู่์ตลาดเป้าหมาย โดย
พิจารณาวา่จะผา่นคนกลาง
อยา่งไร 

ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร 
(How does the 
consumer buy?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจช้ือ 
(Operation) ประกอบดว้ย 
1) การรับรู้ปัญหา 2) การคน้หาขอ้มูล 
3) การประเมินผลทางเลือก 4) การ
ตดัสินใจซ้ือ 5) ความรู้สึกภายหลงั
การช้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ กลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด ประกอบดว้ย 
การโฆษณา การขายโดยใช้
พนกังาน การส่งเสริมการขาย การ
ใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ 
การตลาดทางตรง เช่น พนกังาน
ขายจะก าหนดวตัถุประสงคใ์น
การขายใหส้อดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคใ์นการตดัสินใจซ้ือ 

ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538, 34) 
  

จากการศึกษาขอ้มูลขา้งตน้ผูศึ้กษาสรุปไดว้่า การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะตอ้ง
ทราบเก่ียวกับผูบ้ริโภคคือใคร ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ 
ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน และซ้ืออย่างไร หรือเรียกว่า 6W’s + 1H หากสามารถตอบ
ค าถามได ้ก็สามารถวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคได ้
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1.2 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
ปริญ ลักษิตานนท์, ศุภร และศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2533, 67) ได้กล่าวไว้ว่า โมเดล

พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจ
ซ้ือผลิตภณัฑ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท  าให้เกิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้
ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด าซ่ึงผูผ้ลิตหรือ
ผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนไดค้วามรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อ 
แล้วก็จะมีการตอบสนองของผู ้ซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจของผู ้ซ้ือ (Buyer’s 
Purchase Decision)  

จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ี่มีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ให้เกิดความตอ้งการกก่อน แลว้ท า
ให้เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้ นโมเดลน้ี จึงเรียกว่า S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎีดงัภาพท่ี 1 

ภาพท่ี 1 แสดงรายละเอียดรูปแบบพฤติกรรมผูซ้ื้อ (ผูบ้ริโภค) 
ท่ีมา : ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร และศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2533, 67) 
 

1. ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ส่ิงกระตุน้อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (Inside Stimulus) 
และส่ิงกระตุ้นจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะต้องสนใจและจัดส่ิงกระตุ้น
ภายนอก เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ ส่ิงกระตุน้ถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือ
สินคา้ (Buying Motive) ซ่ึงอาจใช้เหตุจูงใจซ้ือดา้นเหตุผล และใช้เหตุจูงใจให้ซ้ือทางดา้นจิตวิทยา 
(อารมณ์) ก็ได ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ยสองส่วนคือ 

1.1 ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุ้นท่ี
นกัการตลาดสามารถควบคุมและตอ้งจดัให้มีข้ึน เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดว้ย 

ส่ิงกระตุน้ภายนอก 

 

กล่องด า หรือความ 
รู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ 

 

การตอบสนองของผูซ้ื้อ 
ส่ิงกระตุน้
ทางการตลาด 

ส่ิงกระตุน้
อ่ืนๆ ลกัษณะ

ของผูซ้ื้อ 
กระบวนการ
ตดัสินใจของ 
ผูซ้ื้อ 

การเลือกผลิตภณัฑ ์
การเลือกตรา 
การเลือกผูข้าย 
เวลาในการขาย 
ปริมาณการซ้ือ 

ผลิตภณัฑ์ 
ราคา 
การจดัจ าหน่าย 
การส่งเสริม 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลย ี
การเมือง 
วฒันธรรม 
ฯลฯ 
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1.1.1 ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ เช่น ออกแบบผลิตภณัฑ์ให้
สวยงามเพื่อกระตุน้ความตอ้งการ 

1.1.2 ส่ิงกระตุน้ด้านราคา เช่น การก าหนดราคาสินคา้ให้
เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ ์โดนพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 

1.1.3 ส่ิงกระตน้ด้านการจดัช่องทางการจ าหน่าย เช่น จดั
จ าหน่ายผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึงเพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.1.4 ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด เช่น การโฆษณา
สม ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลดแลกแจกแถม การสร้างความสัมพนัธ์อนัดี
กบับุคคลทัว่ไปเหล่าน้ี ถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.2 ส่ิ งกระตุ้น อ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็น ส่ิงกระตุ้นความต้องการ
ผูบ้ริโภคท่ีอยูภ่ายนอกองคก์รซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีไดแ้ก่ 

1.2.1 ส่ิ งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น  ภาวะ
เศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภคเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 

1.2.2 ส่ิ งก ระ ตุ้นท าง เทคโนโลยี  (Technological) เช่ น 
เทคโนโลยีใหม่ดา้นฝากถอนเงินอตัโนมติัสามารถกระตุน้ความตอ้งการให้ใช้บริการของธนาคาร
มากข้ึน 

1.2.3 ส่ิ งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and 
Political) เช่น กฎหมายเพิ่มลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความตอ้งการ
ของผูซ้ื้อ 

1.2.4 ส่ิ ง ก ร ะ ตุ้ น ท า ง ว ั ฒ น ธ ร ร ม  (Cultural) เ ช่ น 
ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาลต่างๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งกระซ้ือสินคา้
ในเทศกาลนั้น 

2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ความรู้สึกนึกคิดของผู ้
ซ้ือเปรียบเหมือนกล่องด า (Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หา
ความรู้สึกนึกคิดของผู ้ซ้ือ ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ื้อ และ
กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

2.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพล
จากปัจจยัต่างๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัดา้นจิตวิทยา 
ซ่ึงรายละเอียดในแต่ละลกัษณะจะกล่าวถึงในหวัขอ้ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
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2.2 กระบวนการตัด สิ น ใจ ซ้ื อของผู ้ ซ้ื อ  (Buyer Decision Process) 
ประกอบดว้ยขั้นตอน คือ การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ 
และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ โดยมีรายละเอียดในแต่ละขั้นตอน ดงัน้ี 

2.2.1 การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) เป็นขั้นตอน
แรกของกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงเกิดเม่ือบุคคลระลึกถึงความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีเขามีอยูก่บัส่ิง
ท่ีเขาตอ้งการ ซ่ึงเกิดจาก (1) ตวัแปรภายใน หรือปัจจยัดา้นจิตวิทยา ประกอบดว้ย ความตอ้งการและ
การจูงใจ บุคลิกภาพและแนวความคิดส่วนตวั การรับรู้ การเรียนรู้ และทศันคติ (2) ตวัแปรภายนอก 
หรือปัจจยัส่ิงแวดล้อมด้านสังคมวฒันธรรม ประกอบด้วย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว ชั้นทางสังคม
วฒันธรรม และวฒันธรรมยอ่ย ปัจจยัเหล่าน้ีจะส่งผลต่อการก าหนดความตอ้งการของแต่ละบุคคล 

2.2.2 การคน้หาขอ้มูล (Search for information) เม่ือบุคคล
ได้รับรู้ถึงความต้องการแล้ว เขาจะค้นหาวิธีการท่ีจะท าให้ความต้องการดังกล่าวได้รับการ
ตอบสนอง ซ่ึงผูซ้ื้อสามารถคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการได ้2 ทาง คือ 

        (1) การคน้หาขอ้มูลจากภายใน (Internal search) โดยทบทวนความทรงจ าใน
อดีตเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์หรือตราสินคา้ท่ีตนเองเคยซ้ือ 

        (2) การคน้หาขอ้มูลจากภายนอก (External search) ซ่ึงสามารถคน้หาไดจ้าก 5 
แหล่ง ดงัน้ี 

- แหล่งบุคคล (Personal sources) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อน เป็นตน้ 
- แหล่งการค้า (Commercial sources) หรือแหล่งขอ้มูลท่ีจดัโดยนักการ

ตลาด ไดแ้ก่ ส่ือการโฆษณา พนกังานขาย เป็นตน้ 
- แหล่งชุมชน (Public sources) ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน องคก์รคุม้ครอง  
- แหล่งประสบการณ์ (Experiential sources) ได้แก่ การควบคุม การ

ตรวจสอบการใชสิ้นคา้ เป็นตน้ 
- แหล่งทดลอง (Experimental sources) ได้แ ก่  ห น่วยงาน ท่ีส ารวจ

คุณภาพผลิตภณัฑ์หรือหน่วยวิจยัภาวะตลาดของผลิตภณัฑ์ ประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภคในการ
ทดลองใชผ้ลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 

สินคา้และบริการท่ีมีความสลบัซับซ้อนในการตดัสินใจซ้ือต ่า ผูซ้ื้ออาจใช้การคน้หา
ขอ้มูลจากภายในโดยการเลือกตราสินคา้ท่ีตนเองรู้จกัหรือเคยใช้มาก่อน ส่วนสินคา้และบริการท่ีตอ้ง
ใชค้วามสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซ้ือสูง ผูซ้ื้อจะมีการคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการมาก
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ข้ึน ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัการคน้หาขอ้มูลภายนอก จะไดรั้บอิทธิพลจากความแตกต่างระหว่างบุคคล
หรือขอบเขตดา้นจิตวทิยา และอิทธิพลจากส่ิงแวดลอ้มดา้นสังคมวฒันธรรม 

2.2.3 การประเมินผลทางเลือก (Alternative evaluation) 
หลงัจากท่ีไดค้น้หาขอ้มูลแลว้ ผูซ้ื้อตอ้งท าการประเมินผลทางเลือกต่างๆ ท่ีเป็นไปไดก่้อนท าการ
ตดัสินใจ ในขั้นน้ีผูซ้ื้อตอ้งก าหนดเกณฑ์การพิจารณาท่ีจะใช้ส าหรับการประเมินผล ซ่ึงเกณฑ์การ
พิจารณาเป็นเร่ืองของเหตุผลท่ีมองเห็น เช่น ราคา ความคงทน หรือคุณสมบติัของสินคา้ เป็นตน้ จาก
เกณฑท่ี์ก าหนดจะท าใหผู้ซ้ื้อทราบถึงทางเลือกท่ีเป็นไปได ้

2.2.4 การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision) หลังจากการ
ประเมินผลทางเลือกแลว้ จะเป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ การซ้ือโดยทัว่ไปเกิดข้ึนในร้านคา้
ปลีก แต่อยา่งไรก็ตามอาจเกิดข้ึนในบา้นหรือส านกังานของลูกคา้ก็ได ้เช่น การซ้ือผา่นทางแคตตาล็
อกหรือทางอินเทอร์เน็ต 

2.2.5 พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post-purchase behavior) 
ในขั้นตอนน้ีผูซ้ื้อจะเปรียบเทียบคุณค่าท่ีได้รับจริงจากการบริโภคหรือใช้ผลิตภัณฑ์กับความ
คาดหวงั ถา้คุณค่าท่ีไดรั้บจริงสูงกวา่ความคาดหวงัผูซ้ื้อจะเกิดความพึงพอใจ แต่ถา้คุณค่าท่ีไดรั้บต ่า
กวา่ความคาดหวงั ผูซ้ื้อจะเกิดความไม่พึงพอใจ ภายหลงัจากการบริโภคผลิตภณัฑแ์ลว้ ผูซ้ื้อจะมีการ
จดัการผลิตภณัฑน์ั้นหลายวธีิ ไดแ้ก่ ก าจดัทิ้ง รีไซเคิล เป็นตน้  

3. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคหรือ
ผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decisions) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

3.1 การเลือกผลิตภณัฑ์ (Product Choice) ตวัอย่าง การเลือกผลิตภณัฑ์
อาหารเชา้ มีทางเลือกคือ นมสดกล่อง บะหม่ีส าเร็จรูป ขนมปัง ฯลฯ 

3.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) ตวัอย่าง ถา้ผูบ้ริโภคเลือกนมสด
กล่อง จะเลือกยีห่อ้โฟรโมสท ์หนองโพ ฯลฯ 

3.3 การเลือกผู ้ขาย (Dealer Choice) ตัวอย่าง ผู ้บ ริโภคจะเลือกจาก
หา้งสรรพสินคา้ใดหรือร้านคา้ใกลบ้า้นร้านใด 

3.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) ตัวอย่าง ผู ้บริโภคจะ
เลือกเวลาเชา้ กลางวนั หรือเยน็ ในการซ้ือนมสดกล่อง 

3.5 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) ตัวอย่าง ผูบ้ริโภคจะ
เลือกวา่จะซ้ือหน่ึงกล่อง คร่ึงโหล หรือหน่ึงโหล 
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1.3 ปัจจัยส าคัญทีม่ีอทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการของ

ผูบ้ริโภคทางดา้นต่าง ๆ และเพื่อจดัส่ิงกระตุน้ทางการตลาดใหเ้หมาะสม  
เม่ือผูซ้ื้อไดรั้บส่ิงกระตุน้ทางการตลาดหรือส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึก

คิดของผูซ้ื้อ ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด าท่ีผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้งานของผูข้ายและนกัการตลาด
ก็คือ คน้หาว่าลกัษณะของผูซ้ื้อและความรู้สึกนึกคิดไดรั้บอิทธิพลส่ิงใดบา้ง การศึกษาถึงลกัษณะ
ของผูซ้ื้อท่ีเป็นเป้าหมายจะมีประโยชน์ส าหรับนกัการตลาดคือทราบความตอ้งการและลกัษณะของ
ลูกคา้ เพื่อท่ีจะจดัส่วนผสมทางการตลาดต่าง ๆ ให้กระตุน้และให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูซ้ื้อท่ีเป็นเป้าหมายไดถู้กตอ้ง (ปริญ ลกัษิตานนท์, ศุภร และศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2533, 69-76) 
ลกัษณะของผูซ้ื้อท่ีได้รับอิทธิพลจากปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม ปัจจยัดา้นส่วนบุคคล 
และปัจจยัทางดา้นจิตวทิยา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2 ลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ื้อท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ท่ีมา : ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร และศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2533, 69 

 
1. ปัจจยัทางด้านวฒันธรรม (Cultural Factor) วฒันธรรมเป็นเคร่ืองผูกพนับุคคลใน

กลุ่มไวด้ว้ยกนั บุคคลจะเรียนรู้วฒันธรรมของเคา้ภายใตก้ระบวนการทางสังคม วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ี
ก าหนดความต้องการและพฤติกรรมของบุคคล วฒันธรรมแบ่งออกเป็น วฒันธรรมพื้นฐาน 
วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย หรือขนบธรรมเนียมประเพณีและชั้นของสังคม  

ปัจจัยทางวฒันธรรม 
วฒันธรรม 
วฒันธรรมกลุ่มยอ่ย 
ชั้นของสังคม 

ปัจจัยทางสังคม 
กลุ่มอิทธิพล 
ครอบครัว 
บทบาทและสถานะ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
อาย ุ
ขั้นตอนวงจรชีวิตครอบครัว 
อาชีพ 
ภาวะเศรษฐกิจ 
รูปแบบการด ารงชีวิต 
บุคลิกภาพและความคิดเห็นส่วน

ปัจจัยทางจิตวทิยา 
การจูงใจ 
การรับรู้ 
การเรียนรู้ 
ความเช่ือและทศันคติ 

ผู้ซ้ือ 
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1.1 วฒันธรรมพื้นฐาน (Culture) เป็นส่ิงท่ีก าหนดความตอ้งการซ้ือและ
พฤติกรรมการซ้ือของบุคคล ตวัอย่างลกัษณะนิสัยของคนไทยซ่ึงเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรม
ของสังคมไทย ได้แก่ รักความเป็นอิสระ รักพวกพอ้ง มีใจเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ ชอบความโอ่อ่า ปัจจยั
เหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อการบริโภคสินคา้ เช่น การซ้ือรถยนต์ การท าบุญ การเล้ียงเพื่อน การแต่งกาย 
เป็นตน้ 

1.2 วฒันธรรมกลุ่มย่อยหรือขนบธรรมเนียมประเพณี (Subculture) 
วฒันธรรมกลุ่มยอ่ยมีรากฐานมาจากเช้ือชาติ ศาสนา สีผิว พื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ท าให้
วฒันธรรมย่อยแต่ละกลุ่มจะมีพฤติกรรมการซ้ือและการบริโภคสินค้าแตกต่างกัน และในกลุ่ม
เดียวกันจะมีพฤติกรรมท่ีคล้ายคลึงกัน ตวัอย่างการซ้ืออาหารในแต่ละกลุ่มวฒันธรรมย่อมจะมี
ลกัษณะท่ีแตกต่าง การเสนอขายผลิตภณัฑใ์นเขตทอ้งท่ีตอ้งค านึงถึงวา่เป็นท่ีตอ้งการ และวฒันธรรม
ยอ่ยหรือไม่ และตอ้งค านึงถึงวา่ผลิตภณัฑน์ั้นไม่ขดัต่อวฒันธรรมพื้นฐานและวฒันธรรมกลุ่มยอ่ย 

1.3 ชั้นของสังคม (Social Class) การจดัล าดับบุคคลในสังคมออกเป็น
กลุ่ม ท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนัจากระดบัสูงไประดบัต ่า ส่ิงท่ีน ามาใช้ในการแบ่งชั้นของสังคม คือ 
อาชีพ ฐานะ รายได ้ ตระกูล หรือ ชาติก าเนิด ต าแหน่งหนา้ท่ี บุคลิกลกัษณะของบุคคล การศึกษาชั้น
ของสังคมจะเป็นแนวทางในการแบ่งส่วนตลาดและก าหนด ตลาดเป้าหมาย ก าหนดต าแหน่ง
ผลิตภณัฑ์ และศึกษาความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย รวมทั้งจดัส่วนประกอบทางการตลาดให้
สนองความตอ้งการไดถู้กตอ้ง ชั้นของสังคมแบ่งออกเป็นกลุ่มใหญ่ได ้3 ระดบั และพฤติกรรมท่ี
คลา้ยคลึงกนั ลกัษณะท่ีส าคญัของชั้นสังคมมีดงัน้ี 

1.3.1 บุ คคลภายในสั งคม มีแนวโน้ม ท่ี จะประพฤ ติ
เหมือนกนัและบริโภคคลา้ยคลึงกนั 

1.3.2 บุคคลจะถูกจดัล าดบัสูงหรือต ่าตามต าแหน่งท่ียอมรับ
ทางสังคมนั้น 

1.3.3 ชั้ นของสังคมแบ่งตามปัจจัยต่าง ๆ ได้แก่ อาชีพ 
รายได ้ฐานะความเป็นอยู ่ความประพฤติ 

1.3.4 ชั้นของสังคมเป็นล าดับขั้นตอนท่ีต่อเน่ืองกัน และ
บุคคลสามารถเปล่ียนชั้นของสังคมใหสู้งขั้นหรือต ่าลงได ้

ลกัษณะชั้นของสังคมแบ่งออกเป็นกลุ่มใหญ่ได ้3 ระดบั และเป็นกลุ่มยอ่ยได ้6 ระดบัคือ 
1. ระดบัสูง (Upper Class) แบ่งเป็นกลุ่มยอ่ยได ้2 กลุ่ม คือ 
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1.1 ระดบัสูงอย่างสูง (Upper Upper Class) ไดแ้ก่ ผูดี้เก่าและไดรั้บมรดก
เป็นจ านวนมาก เน่ืองจากกลุ่มน้ีมีอ านาจซ้ือพอเพียง สินคา้ท่ีมีเป้าหมายท่ีกลุ่มไดแ้ก่ สินคา้ฟุ่มเฟือย 
เช่น เพชร รถยนตร์าคาแพง บา้นราคาแพง 

1.2 ระดับสูงอย่างต ่ า (Lower Upper Class) ได้แก่ผู ้บ ริหารระดับสูง 
เศรษฐี สินคา้ท่ีมีเป้าหมายท่ีกลุ่มน้ีจะคลา้ยคลึงกบัขอ้ 1.1 

2. ระดบักลาง (Middle Class) แบ่งเป็นกลุ่มยอ่ยได ้2 กลุ่มคือ 
2.1 ระ ดับ ก ล างอ ย่ า ง สู ง  (Upper Middle Class) ได้ แ ก่  ผู ้ ท่ี ไ ด้ รั บ

ความส าเร็จทางอาชีพพอสมควร สินคา้ท่ีมีเป้าหมายท่ีกลุ่มน้ี ไดแ้ก่ บา้น เส้ือผา้ รถยนต์ท่ีประหยดั
น ้ามนั เฟอร์นิเจอร์ และของใชใ้นครัวเรือน 

2.2 ระดับกลางอย่างต ่ า (Lower Middle Class) ได้แก่ พนักงานระดับ
ปฏิบติังาน และขา้ราชการในระดบัปฏิบติังาน สินคา้ท่ีมีเป้าหมายท่ีกลุ่มน้ีเป็นสินคา้ระดบัปานกลาง 
เช่นสินคา้ท่ีใชใ้นชีวติประจ าวนั 

3. ระดบัต ่า (Lower Class) แบ่งเป็นกลุ่มยอ่ยได ้2 กลุ่มคือ  
3.1 ระดบัต ่าอย่างสูง (Upper Lower Class) ไดแ้ก่กลุ่มผูใ้ช้แรงงานและมี

ทกัษะพอสมควร สินคา้เป้าหมายไดแ้ก่ สินคา้จ าเป็นแก่การครองชีพและราคาประหยดั 
3.2 ระดับต ่าอย่างต ่า (Lower Lower Class) ได้แก่ กรรมกรท่ีรายได้ต ่ า 

สินคา้ท่ีมีเป้าหมายท่ีกลุ่มน้ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบัขอ้ 3.1 
จากการศึกษาพบวา่ชั้นของสังคมมีประโยชน์มากส าหรับการแบ่งส่วนตลาดสินคา้ การ

ก าหนดการโฆษณาการให้บริการ และกิจกรรมทางการตลาดต่าง ๆ แต่ละชั้นของสังคมจะแสดง
ความแตกต่างกนัในดา้นการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์และการบริโภคผลิตภณัฑ ์

2. ปัจจยัทางด้านสังคม (Social Factor) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนั และมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบด้วยกลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาทและ
สถานะของผูซ้ื้อ  

2.1 กลุ่มอา้งอิง (Reference Group) เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ย 
กลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง  

กลุ่มอา้งอิงจะมีอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่มทางดา้นการเลือกพฤติกรรมและ
การด าเนินชีวิต รวมทั้งทศันะคติและแนวความคิดของบุคคล เน่ืองจากบุคคลต้องการให้เป็นท่ี
ยอมรับของกลุ่มจึงตอ้งปฏิบติัตาม และยอมรับความคิดเห็นต่าง ๆ จากกลุ่มอิทธิพลนกัการตลาดควร
ทราบว่ากลุ่มอา้งอิงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคอยา่งไร เช่น การเผยแพร่ศาสนาคริสต์
แก่กลุ่มวยัรุ่น จะใชน้กัร้องชั้นน าท่ีวยัรุ่นโปรดปรานของไทยร้องเพลงเผยแพร่ศาสนา 
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2.2 ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวา่มีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อ
ทศันคติ ความคิดเห็นและค่านิยมของบุคคล ส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 
การเสนอขายสินคา้อุปโภคก็ตอ้งค านึงถึงการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน ญ่ีปุ่น หรือยโุรปซ่ึงมี
ลกัษณะแตกต่างกนั 

2.3 บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะเก่ียวขอ้งกบัหลาย
กลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่มอ้างอิง องค์การ และสถาบันต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ี
แตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม เช่น ในการเสนอขายวิดีโอ ของครอบครัวหน่ึงจะตอ้งวิเคราะห์ว่าใครมี
บทบาทเป็นผูคิ้ดริเร่ิม ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูมี้อิทธิพลผูซ้ื้อและผูใ้ช้ ท่ีจะจดักิจกรรมทางการตลาดให้
สนองความตอ้งการใหเ้หมาะสม 

3. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factor) การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะ
ส่วนบุคคลของคนทางด้านต่าง ๆได้แก่ อายุ ขั้นตอนวฏัจกัรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการด ารงชีวติบุคลิกภาพและแนวทางความคิดส่วนบุคคล 

3.1 อายุ (Age) อายท่ีุแตกต่างกนัจะมีความตอ้งการผลิตภณัฑ์ต่างกนั การ
แบ่งกลุ่มผูบ้ริโภคตามอายปุระกอบดว้ย ต ่ากวา่ 6, 6-11, 12-19, 20-34, 35-49, 50-64 ข้ึนไป เช่น กลุ่ม
วยัรุ่นชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่ และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่ และรายการพกัผอ่นหยอ่นใจ 

3.2 ขั้นตอนวฏัจกัรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle) เป็นขั้นตอนการ
ด ารงชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมีครอบครัว การด ารงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมี
อิทธิพลต่อความตอ้งการทศันคติ และค่านิยมของบุคคลท าให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์ และ
พฤติกรรมการซ้ือแตกต่างกนั  

3.3 อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็น
และความตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั เช่น ขา้ราชการจะซ้ือชุดท างานและสินคา้จ าเป็น 
ประธานกรรมการบริษทัและกรรมการจะซ้ือเส้ือผา้ราคาสูง หรือตัว๋เคร่ืองบินซ่ึงนักการตลาดจะ
ศึกษาว่าผลิตภณัฑ์ของบริษทั มีบุคคลในอาชีพไหนสนใจ เพื่อท่ีจะจดักิจกรรมทางการตลาดให้
สนองความตอ้งการใหเ้หมาะสม 

3.4 โอก าสท าง เศ รษ ฐ กิ จ  (Economic Circumstances) โอก าสท าง
เศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินคา้และบริการท่ีเขาตดัสินใจซ้ือ โอกาสเหล่าน้ีประกอบดว้ย 
รายได้ การออมทรัพย์ อ านาจการซ้ือและทัศนคติเก่ียวกับการจ่ายเงิน นักการตลาดต้องสนใจ
แนวโน้มของรายไดส่้วนบุคคล การออมและอตัราดอกเบ้ียถา้สภาวะเศรษฐกิจตกต ่าคนมีรายไดต้  ่า 
กิจการตอ้งปรับปรุงดา้นผลิตภณัฑ์ การจดัจ าหน่าย การตั้งราคา ลดการผลิตและสินคา้คงคลงั และ
วธีิการต่าง ๆ เพื่อป้องกนัการขาดแคลนเงินหมุนเวยีน 
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3.5 การศึกษา (Education) ผู ้ท่ี มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภค
ผลิตภณัฑมี์คุณภาพดีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่า 

3.6 รูปแบบการด ารงชีวิต  (Life Style) แบบการด ารงชี วิต ข้ึนกับ
วฒันธรรม ชั้นของสังคมและกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคล นกัการตลาดเช่ือวา่การเลือกผลิตภณัฑ์ของ
บุคคลข้ึนอยูก่บัแบบการด ารงชีวติ ตวัอยา่ง แบบการด ารงชีวติท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริโภคสินคา้ คนท่ี
ชอบเท่ียวกลางคืน ชอบการพกัผ่อนหย่อนใจ การบริโภคอาหารนอกบา้น หรือเคร่ืองดองของเมา 
ส่วนคนท่ีสมถะ จะบริโภคสินคา้จ าเป็น อ่านหนงัสือ 

3.7 บุคลิกลกัษณะ (Personality) บุคลิกลกัษณะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซ้ือ บุคลิกลกัษณะ หมายถึง ทศันคติ และนิสัยของบุคคล แต่ละบุคคลมีนิสัยและทัศนคติท่ี
แตกต่างกนั กล่าวคือ เป็นคนละเอียดลออ คนใจร้อน คนขยนั คนเปิดเผย คนคิดสร้างสรรค์ คนมี
ระเบียบ ตวัอย่าง คนคิดสร้างสรรค์จะเป็นคนทดลองใช้สินคา้ใหม่ แบบริเร่ิม คนละเอียดละออจะ
พอใจสินคา้ท่ีมีคุณภาพและราคาเหมาะสม 

จากการศึกษาพบว่า นักการตลาดตอ้งพยายามคน้หาบุคลิกลกัษณะของบุคคลต่าง ๆ 
เพื่อบรรลุเป้าหมายทางการตลาด เช่น บริษทัผลิตเบียร์พบว่านักด่ืมเบียร์มีบุคลิกท่ีชอบเอาชนะ 
กา้วร้าว และมีความเช่ือมัน่ในตวัเอง ซ่ึงนกัการตลาดจะตอ้งใหล้กัษณะเหล่าน้ีปรากฏในสินคา้แสดง
ลกัษณะผูใ้ชผ้ลิตภณัฑใ์นการโฆษณาสินคา้ 

4. ลกัษณะทางจิตวิทยา (Psychological Characteristics) การเลือกซ้ือของบุคคลท่ีไดรั้บ
อิทธิพลจากกระบวนการทางจิตวิทยา 4 อยา่งคือ การจูงใจ ความเขา้ใจ ความรับรู้ ความเช่ือ ทศันคติ 
และการเรียนรู้ 

4.1 การจูงใจ (Motivation) เป็นวธีิการท่ีจะชกัน าพฤติกรรมของบุคคลให้
ปฏิบติัตามวตัถุประสงค ์พฤติกรรมมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (Motive) หรือส่ิงกระตุน้ การจูงใจ มี
วตัถุประสงค์เพื่อกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ (Needs) โดยอาศยัส่ิงจูงใจหรือส่ิงกระตุน้
ทางการตลาด การท่ีจะจดัส่ิงกระตุน้อย่างไรนั้น จ  าเป็นตอ้งศึกษาความตอ้งการของมนุษย ์ความ
ตอ้งการของมนุษยป์ระกอบดว้ยความตอ้งการของร่างกาย เช่น อาหาร เคร่ืองด่ืม ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษา
โรค และความตอ้งการทางเพศ นอกจากน้ีมนุษยเ์รามีความตอ้งการทางดา้นจิตใจซ่ึงเป็นสถานะทาง
จิตวิทยา เช่น ความตอ้งการ ความเช่ือถือ ความรักและอ่ืน ๆ ความตอ้งการจะผูกกระตุน้ให้เกิดข้ึน
อยา่งรุนแรง และมีผลชกัจูงใจใหบุ้คคลหาส่ิงบ าบดัความตอ้งการของตน 

นกัจิตวทิยาไดเ้สนอทฤษฎีการจูงใจของมนุษย ์ทฤษฎีท่ีมีช่ือเสียงมาก คือ 
ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว ์และทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์ 
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4.2 ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s Theory of Motivation) 
ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลวมี์ขอ้มูลขั้นพื้นฐานดงัน้ี 

4.2.1 บุคคลมีความต้องการหลายประการ และเป็นความ
ตอ้งการท่ีไม่มีท่ีส้ินสุด 

4.2.2 ความตอ้งการจะมีความส าคญัแตกต่างกนั ดงันั้นจึง
สามารถจดัล าดบัความส าคญัของความตอ้งการได ้(Hierarchy of Needs) 

4.2.3 บุคคลจะแสวงหาความต้องการท่ีส าคัญท่ีสุดหรือ
ส าคญัมากกวา่ก่อน 

4.2.4 เม่ือบุคคลได้ส่ิงท่ีบ าบัดความต้องการของตนแล้ว 
ความจ าเป็นในส่ิงนั้นจะหมดไป 

4.2.5 บุคคลจะเร่ิมสนใจความต้องการท่ีส าคญัรองลงมา
อยา่งอ่ืนต่อไปตามทฤษฎีของมาสโลว ์ความตอ้งการตามล าดบัความส าคญั สามารถแบ่งได ้5 ระดบั 
จากต ่าไปสูงดงัน้ี 

 (1) ความต้องการของร่างกาย (Physiological Need) เป็นความต้องการพื้นฐานเพื่อ
ความอยูร่อด เช่น อาหาร อากาศ น ้าด่ืม ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค เป็นตน้ 

 (2) ความต้องการความปลอดภัย (Safety Need) เป็นความต้องการท่ีเหนือความ
ตอ้งการเพื่อความอยูร่อด หลงัจากท่ีมนุษย ์ไดรั้บการตอบสนองในขั้นแรกแลว้จะเพิ่มความตอ้งการ
ระดบัท่ีสูงข้ึน คือความตอ้งการความ ปลอดภยั ซ่ึงประกอบดว้ยความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน ความ
ตอ้งการท่ีจะไดรั้บความคุม้ครองจากอนัตรายท่ีจะมีต่อร่างกาย เช่น อุบติัเหตุ อาชญากรรม เป็นตน้  

 (3) ความตอ้งการการยอมรับและความรัก (Belongingness and Love Need) เป็นความ
ตอ้งการการยอมรับจากสมาชิกในกลุ่ม และเป็นบุคคลท่ีส าคญัส าหรับกลุ่ม รวมทั้งความรักจาก
สมาชิกในกลุ่มดว้ย 

 (4) ความต้องการความนับถือ (ความยกย่อง) และสถานะจากสังคม (Extreme and 
Status Need) เป็นความพยายามท่ีท าให้มีความสัมพนัธ์ระดบัสูงกบับุคคลอ่ืนรวมทั้งตอ้งการความมี
อ านาจ ความส าเร็จ ความรู้ ความสามรถ ร ่ ารวย มีช่ือเสียง และเกียรติ 

 (5) ความต้องการประสบความส าเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-actualization needs) เป็น
ความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล การท่ีบุคคลบรรลุถึงความตอ้งการในชั้นน้ี ก็จะไดรั้บการยก
ยอ่งเป็นบุคคลพิเศษ เช่น ความนึกคิดอยากจะเป็นรัฐมนตรี นกักีฬาท่ีมีความสามารถ นกัร้องหรือ
นกัแสดงท่ีมีช่ือเสียง เป็นตน้ 
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4.3 ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์ (Freud’s Theory of Motivation) ฟรอยด์
พบวา่บุคคลไม่รู้สึกถึงส่ิงกระตุน้พฤติกรรมท่ีแทจ้ริง เพราะวา่ส่ิงกระตุน้ไดก้ าหนดรูปร่างตั้งแต่ตอน
เป็นเด็ก จากกระบวนการทางสังคม ตามทฤษฎีของฟรอยด ์เด็กอยูใ่นโลกท่ีมีส่ิงกระตุน้ตามสัญชาติ
ญาณและความพยายามท าตามความประสงคโ์ดยการแสดงออกทางร้องไห้หรือไขวค่วา้ เม่ือไม่เป็น
ท่ีพอใจจะท าให้เกิดความรู้สึกคบัขอ้งใจและพยายามท าให้ส าเร็จดว้ยวิธีต่าง ๆ จิตใจของเด็กจะเพิ่ม
ความยุง่เหยงิเม่ือเด็กเจริญเติบโตข้ึน 

การจูงใจพฤติกรรมของมนุษย ์ไม่ใช่ส่ิงท่ีท าไดง่้ายและเป็นส่ิงท่ีมองเห็น
ไม่ชัดเจน นักการตลาดจะน าทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์มาใช้ในการเสนอผลิตภัณฑ์ โดยต้อง
ค านึงถึงการจูงใจผูซ้ื้อทางดา้นจิตวิทยา ซ่ึงพิจารณาวา่กิจกรรมทางการตลาดไดท้  าหน้าท่ีจูงใจผูซ้ื้อ
ทางจิตวิทยาหรือไม่ ตวัอยา่ง ในการเสนอผลิตภณัฑ์กลอ้งถ่ายรูป ผูผ้ลิตต่างระลึกถึงรูปร่าง ขนาด 
น ้าหนกั สี ซ่ึงสามารถดึงดูดและกระตุน้ผูซ้ื้อใหต้อ้งการเป็นเจา้ของ 

4.4 การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการท่ีบุคคลเลือกจัดประเภท
ตีความและรับรู้ข้อมูลท่ีได้รับ บุคคลท่ีถูกกระตุ้นให้ตดัสินใจปฏิบัติจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกัน 
บุคคลสองคนในภาวะถูกกระตุ้นอย่างเดียวกันและสถานการณ์อย่างเดียวกันจะปฏิบัติต่างกัน 
เน่ืองมาจากการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั ประสบการณ์ในอดีตท่ีต่างกนั 

สาเหตุท่ีบุคคลมีความเขา้ใจท่ีแตกต่างกนัจากสถานการณ์เดียวกนันั้น เร่ิม
จากบุคคลไดรั้บรู้ส่ิงกระตุน้จากประสาทสัมผสัทั้ง 5 อยา่งคือ เห็น ไดย้ิน กล่ิน สัมผสั และรส แต่ละ
คนจะเกิดการรับรู้ และตีความขอ้มูลด้วยความรู้สึกจากวิธีของตน การรับรู้ของบุคคลจะข้ึนกบั 3 
ประการคือ ลกัษณะของส่ิงกระตุน้ ความสัมพนัธ์ ระหวา่งส่ิงกระตุน้ กบัส่ิงแวดลอ้ม และสถานะแต่
ละบุคคล 

4.5 การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมซ่ึงเป็นผลจาก
ประสบการณ์ของบุคคล การเรียนรู้ของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงกระตุน้ (Stimulus) และจะ
เกิดการตอบสนอง (Response) ส่ิงท่ีกระตุน้นั้น นกัการตลาดจะใชแ้นวความคิดน้ีดว้ยการโฆษณาซ ้ า
ไปซ ้ ามา (เป็นส่ิงกระตุน้) เพื่อท าให้เกิดการซ้ือ และใช้สินคา้เป็นประจ า (เป็นการตอบสนอง) การ
เรียนรู้เกิดจากอิทธิพลหลายอยา่ง เช่น ทศันคติ ความเช่ือถือ และประสบการณ์ เป็นตน้ 

ในทางปฏิบัติของนักการตลาดจะอาศัยทฤษฎีการเรียนรู้ ก็คือ เสนอ
เคร่ืองมือการตลาด ซ่ึงถือเป็นส่ิงกระตุน้ ให้สอดคลอ้งกบัความประสงคผ์ูบ้ริโภคเพื่อให้เพื่อให้เกิด
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมคือเกิดการซ้ือข้ึนมา 

4.6 ความเช่ือถือ (Beliefs) เป็นความคิดซ่ึงบุคคลยึดถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิง
หน่ึงซ่ึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีต เช่น เอสโซ่ สร้างให้เกิดความเช่ือถือว่า น ้ ามนัเอสโซ่มี
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พลงัสูง โดยใช้สโลแกนว่า “จบัเสือใส่ถงัพลงัสูง” ผูผ้ลิตตอ้งมีความสนใจอย่างมากเก่ียวกบัความ
เช่ือถือท่ีบุคลิกเก่ียวกบัสินคา้และบริการ ความเช่ือถือจะสร้างภาพพจน์เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์พฤติกรรม
การซ้ือของบุคคลส่วนหน่ึงเกิดจากความเช่ือถือ ถ้าความเช่ือถือเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของบริษทัเป็น
ความเช่ือถือดา้นลบ ผูผ้ลิตตอ้งรณรงคเ์พื่อแกไ้ขความเช่ือถือท่ีผดิพลาด 

4.7 ทศันคติ (Attitude) เป็นการประเมินผลการรับรู้ทั้งดา้นพอใจหรือไม่
พอใจ ซ่ึงจะมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือหรือใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภค บุคคลจะมีทศันคติต่อส่ิงต่าง ๆ เช่น 
ศาสนา การเมือง เส้ือผา้ อาหาร และอ่ืน ๆ ทศันคติท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑ์เป็นความพอใจหรือไม่พอใจ
ผลิตภณัฑ์ ดงันั้นนกัการตลาดตอ้งพยายามเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยูใ่นทศันคติของบุคคลแลว้ แทนท่ี
จะเปล่ียนทศันคติของบุคคล เช่น เสนอผลิตภณัฑ์ท่ีไม่ขดัแยง้ต่อกฎเกณฑ์ทางวฒันธรรมและสังคม 
ตวัอยา่ง การเสนอรถจกัรยานยนต ์บริษทัตอ้งพยายามเปล่ียนทศันคติการต่อตา้นจกัรยานยนต ์บริษทั
ตอ้งพยายามเปล่ียนแปลงทศันคติใหค้นยอมรับจกัรยานยนตโ์ดยวธีิการโฆษณา  

จากแนวคิดเก่ียวกับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคดังกล่าว
ขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ปัจจยัทางวฒันธรรม สังคม ลกัษณะส่วนบุคคล และลกัษณะทางจิตวิทยา ปัจจยั
เหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อนกัการตลาดเน่ืองจากมีประโยชน์ต่อการพิจารณาดูความสนใจของผูซ้ื้อท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑ ์เพื่อน าไปปรับปรุงผลิตภณัฑ ์ตดัสินใจดา้นราคา จดัช่องทางการจ าหน่าย และการส่งเสริม
การตลาด เพื่อสร้างใหผู้บ้ริโภคเกิดทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริษทั 
 
 

2. แนวคดิและทฤษฏส่ีวนประสมทางการตลาด 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2538, 11) ได้กล่าวไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) หมายถึง กลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดซ่ึงธุรกิจใช้ร่วมกัน เพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงคท์างการตลาดในตลาดเป้าหมาย กล่าวคือ การสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ 
ส่วนประสมทางการตลาดซ่ึงเราเรียกยอ่ๆ วา่ 4P’s ซ่ึงประกอบดว้ย 

 
1. ผลิตภณัฑ ์(Product) 
สิทธ์ิ  ธีรสรณ์ (2552, 36) ได้กล่าวไวว้่า ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีบริษัท

น ามาเสนอแก่ลูกคา้ เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ อาจเป็นสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้(เช่น เฟอร์นิเจอร์) 
หรือบริการท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(เช่น การรักษาพยาบาล) นอกจากน้ีผลิตภณัฑย์งัอาจเป็นบุคคล (เช่น ผูล้ง
สมคัรรับเลือกตั้ง) หรืออาจจะเป็นสถานท่ี (เช่น สถานท่ีท่องเท่ียว) หรืออาจจะเป็นความคิด (เช่น 
การรณรงคป์ระหยดัพลงังาน การรณรงคง์ดสูบบุหร่ี แนวคิดในงานโฆษณา เป็นตน้) ความพึงพอใจ
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น้ีอาจไดจ้ากแง่มุมต่าง ๆ ของผลิตภณัฑ์ เช่น คุณภาพ ช่ือตราผลิตภณัฑ์ การรับประกนั บรรจุภณัฑ ์
คุณค่าเชิงสัญลกัษณ์ เป็นตน้ การก าหนดกลยทุธ์ของดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

1.1 ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Product Differentiation) และความ
แตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) 

1.2 องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ์ (Product Component) เช่น 
ประโยชน์พื้นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ 

1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์  (Product Positioning) เป็นการ
ออกแบบผลิตภณัฑเ์พื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 

1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภัณฑ์มี
ลกัษณะใหม่และปรับปรุงใหดี้ข้ึน ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้ดว้ย 

1.5 กลยุทธ์เก่ียวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์  (Product Mix) และสาย
ผลิตภณัฑ ์(Product Line) 
 

2. ราคา (Price) 
ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป์ (2555, 21) ไดก้ล่าวไวว้่า ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินท่ี

ลูกคา้ตอ้งช าระให้กบัผูข้ายเพื่อให้ไดรั้บสินคา้และบริการ โดยธุรกิจตอ้งก าหนดราคาให้อยูใ่นระดบั
ท่ีลูกคา้สามารถซ้ือไดก้ารก าหนดราคานั้นมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ใน
ระดบัท่ีธุรกิจยงัคงมีก าไรและลูกคา้สามารถซ้ือได ้ดงันั้นผูก้  าหนดกลยุทธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึงส่ิง
ต่อไปน้ี 

2.1 คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณา
วา่ การยอมรับในคุณค่าของผลิตภณัฑข์องลูกคา้สูงกวา่ราคาของผลิตภณัฑน์ั้นหรือไม่ 

2.2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.3 การแข่งขนั 
2.4 ปัจจยัอ่ืนๆ 

  
3. การจดัจ าหน่าย (Place) 
ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป์ (2555, 21) ไดก้ล่าวไวว้า่ การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง การ

จัดการเก่ียวกับการอ านวยความสะดวกในการซ้ือสินค้าของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้มีความ
สะดวกสบายสูงสุด ดว้ยการน าสินคา้และบริการไปส่งมอบให้กบัลูกคา้ภายในเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
ซ่ึงมีรูปแบบท่ีแตกต่างกนัตามลกัษณะของสินคา้ พฤติกรรมของลูกคา้ สถานท่ีตั้งของธุรกิจ และท่ีตั้ง
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ของลูกคา้ โดยมีความเก่ียวขอ้งกบังานของนกัการตลาดในการออกแบบและพฒันาระบบ การจดัการ
ช่องทางการตลาดให้เหมาะสมกบัตวัสินคา้และกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย การจดัจ าหน่ายจึงประกอบไป
ดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 

3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of Distribution) หมายถึง เส้นทาง
ท่ีผลิตภณัฑ์และกรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑ์ถูกเปล่ียนมือไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย
ประกอบดว้ยผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

3.2 การสนับสนุนการกระจายตัวสินค้าสู่ตลาด (Market Logistics) 
หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูใ้ช้ทางอุตสาหกรรม 
การกระจายตวัสินคา้จึงประกอบดว้ยงานท่ีส าคญัดงัต่อไปน้ี 

3.2.1 การขนส่ง (Transportation) 
3.2.2 การเก็บรักษาสินค้า (Storage) และการคลังสินค้า 

(Warehousing) 
3.2.3 การบริหารสินคา้คงคลงั (Inventory Management) 

 
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2540, 266) ได้กล่าวไวว้่า การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

หมายถึง กิจกรรมต่างๆ ท่ีจะให้ขอ้มูล ชกัชวน เร่งเร้า จูงใจให้ลูกคา้เป้าหมายตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์
ท่ีเสนอขาย การส่งเสริมการตลาดมีเคร่ืองมือส าคญัท่ีเรียกว่า ส่วนผสมของการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion Mix) ไดแ้ก่ 

4.1 การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นการเสนอขาย
สินค้าแบบเผชิญหน้ากัน พนักงานขายต้องเข้าพบปะกับผูซ้ื้อโดยตรงเพื่อเสนอขายสินค้า การ
ส่งเสริมการตลาดโดยวธีิน้ีเป็นวธีิท่ีดีท่ีสุด แต่ค่าใชจ่้ายสูง 

4.2 การโฆษณา (Advertising) หมายถึง รูปแบบของการจ่ายเงินเพื่อการ
ส่งเสริมการตลาด โดยมิได้อาศยัตวับุคคลในการน าเสนอหรือช่วยในการขาย แต่เป็นการใช้ส่ือ
โฆษณาประเภทต่าง ๆ เช่น โทรทศัน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร ส่ือโฆษณาเหล่าน้ีจะสามารถ
เขา้ถึงผูบ้ริโภคเป็นกลุ่มใหญ่ เหมาะส าหรับสินคา้ท่ีตอ้งการกระจายตลาดกวา้ง 

4.3 การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึง กิจกรรมท่ีท าหน้าท่ี
ช่วยพนกังานขายและการโฆษณาในการขายสินคา้ การส่งเสริมการขายเป็นการกระตุน้ผูบ้ริโภคให้
เกิดความตอ้งการในตวัสินคา้ การส่งเสริมการขายอาจจดัท าในรูปของการแสดงสินคา้ การแจก
ตวัอยา่ง แจกคูปอง ของแถม การใชแ้สตมป์เพื่อแลกสินคา้ การชิงโชค แจกรางวลัต่าง ๆ ฯลฯ 
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4.4 การให้ข่าวและประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) การ
ให้ข่าวเป็นการน าเสนอความคิดเก่ียวกับสินค้าหรือบริการท่ีไม่ต้องมีการจ่ายเงิน ส่วนการ
ประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองค์การหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อ
องคก์ารใหเ้กิดกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ระบบการตลาดแบบมีปฎิ-
สัมพนัธ์ท่ีใชส่ื้อโฆษณาตั้งแต่หน่ึงอย่างข้ึนไป เพื่อให้เกิดการตอบสนองการแลกเปล่ียนท่ีสามารถ
วดัได ้ณ ท่ีใดท่ีหน่ึง 

การศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) เป็นการศึกษาสินคา้ตั้งแต่ตน้ตลอด
ทั้งกระบวนการผลิต จนกระทั่งสินค้าน้ีไปถึงมือผูบ้ริโภคคนสุดท้าย (Final Consumer) จะต้องศึกษา
ความสัมพนัธ์ของส่วนประกอบทั้ง 4 ประการ เป็นการน าผลิตภณัฑ์ท่ีดีผ่านช่องทางการจ าหน่ายท่ีมี
ประสิทธิภาพ ขายในราคาท่ีสมเหตุสมผล และมีวธีิการส่ือสารเพื่อเสนอขายสินคา้อยา่งดีดว้ย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตลาดเป้าหมาย 

(Target market) 

(ความตอ้งการ และ

พฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคท่ีเป็น

เป้าหมาย) 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ผลติภัณฑ์ (Product) 

 สินคา้ใหเ้ลือก (Product variety) 
 คุณภาพสินคา้ (Quality) 
 ลกัษณะ (Feature) 
 การออกแบบ (Design) 
 ตราสินคา้ (Brand name) 
 การบรรจุหีบห่อ (Packaging) 
 ขนาด (Size) 
 บริการ (Service) 
 การรับประกนั (Warranties) 
 การรับคืน (Returns) 

การจัดจ าหน่าย (Place) 

 ช่องทาง (Channels) 
 ความครอบคลุม (Coverage) 
 การเลือกคนกลาง (Assortment) 
 ท าเลท่ีตั้ง (Location) 
 สินคา้คงเหลือ (Inventory) 
 การขนส่ง (Transportation) 
 การคลงัสินคา้ (Warehousing) 

ราคา (Price) 

 ราคาสินคา้ในรายการ (List price) 
 ส่วนลด (Discounts) 
 ส่วนยอมให ้(Allowances) 
 ระยะเวลาช าระเงิน (Payment Period) 
 ระยะเวลาการใหสิ้นเช่ือ (Credit Terms) 

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 การโฆษณา (Advertising) 
 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal 

selling) 
 การส่งเสริมการขาย (Sales 

promotion) 
 การใหข้่าวและการประชาสมัพนัธ์ 

(Publicity and public relation) 
 การตลาดทางตรง (Direct marketing) 
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ภาพท่ี 3 แสดงส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538, 12)  

 
 

3. แนวคดิคุณภาพบริการ 
3.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 
ชเมนเนอร์ (Schmenner, 1995) ได้กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพการ

ให้บริการไดม้าจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะไดรั้บจากบริการนั้น หาก
การรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการ
นั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกันข้าม หากผูรั้บบริการรับรู้ว่า
บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพ
ในการบริการนัน่เอง  

เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) มองคุณภาพการให้บริการวา่มีความหมายอยา่งกวา้งๆ เป็น
แนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหาสามารถและอาจจะ
ท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น   

ซีเนลดีน (Zineldin, 1996) เสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบั
บริการนั้นๆ และมีความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้  าการประเมินและเลือกท่ีจะ
ใช้บริการ กล่าวอย่างสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของ
ธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความ
ตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการได ้

 
3.2 แนวคิดเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริการ 
ปัจจุบนังานวิจยัต่างๆ มีการศึกษาถึงความส าเร็จของกิจการ หรือขององค์กรมากมาย

และไดใ้หค้วามหมายและรูปแบบการวดัความส าเร็จของกิจการไวห้ลากหลาย อาทิ  ความส าเร็จของ
กิจการหรือองคก์รคือ การบริหารคุณภาพขององคก์รซ่ึงรูปแบบการบริหารคุณภาพในปัจจุบนัเกือบ
ทุกกิจการก าลงัน ามาใช้พฒันาธุรกิจ/กิจการ/องค์กรของตน เพื่อให้เกิดคุณภาพท่ีแทจ้ริงและเป็นท่ี
ยอมรับของผูรั้บบริการ ซ่ึงงานบริการต่างๆ ก าลังแข่งขนักันในเร่ืองน้ี การบริหารคุณภาพของ
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องค์กร มีหลากหลายรูปแบบ อาทิเช่น การน าระบบ การบริหารคุณภาพทัว่ทั้ งองค์กร, องค์การ
มาตรฐานสากล 9000 การควบคุมคุณภาพ การประกนัคุณภาพหรือการบริหารคุณภาพโดยมีกรอบ
แนวคิดท่ีหลากหลายมาผสมผสาน เพื่อให้เกิดประโยชน์และเหมาะสมกบัการบริหารกิจการของตน 
หรือองคก์รของตน เพื่อให้องคก์รนั้นๆ เป็นท่ียอมรับจากทั้งภายในและภายนอก  การยอมรับภายใน
ในท่ีน้ีหมายถึง พนกังานซ่ึงเป็นสมาชิกของบริษทั/องค์กรเอง และส าหรับการยอมรับจากภายนอก 
ในท่ีน้ี คือ องค์การท่ีเป็นท่ียอมรับของทั่วโลกในการให้การรับรองคุณภาพขององค์กรหรือ
ส านกังานมาตรฐานท่ีมีการจดัตั้งข้ึนภายในประเทศ เพื่อการออกหลกัฐานรับรองและคุม้ครอง การ
ด าเนินกิจการ ซ่ึงถือได้ว่า การท่ีองค์กรได้รับรองมาตรฐานเป็นแรงสนับสนุนหรือ ช่วยส่งเสริม
ภาพลกัษณ์ของกิจการไดเ้ป็นอยา่งดี 

เบสเตอร์ฟิลด์และคนอ่ืนๆ (Dale H. Besterfield and Others, 1995, หน้า 6) ไดก้ล่าวไว้
ว่าคุณภาพ หมายถึง ความเป็นเลิศในผลิตภัณฑ์และบริการตอบสนองความพอใจของลูกค้า
เปรียบเทียบเป็นสมการ     Q = P/E 

Q = คุณภาพ (Quality) 
P = ผลงาน (Performance) 
E = ความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectations) 
ถา้ค่าของ Q มากกวา่ 1 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการ 
คุณภาพบริการ คือ การท่ีท าให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจ เป็นบริการ ท่ีสอดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของลูกคา้ ตลอดจนขั้นตอนของบริการนั้นๆ จนถึงภายหลงั การบริการดว้ย ทั้งน้ีตอ้ง
ตอบสนองต่อความตอ้งการเบ้ืองตน้ ตลอดจนครอบคลุมไปถึง ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ยอ่ม
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

พาราซุรามาน, ไซยไ์ธม ์และเบอร์รี (Parasuraman, Zeithamal and Berry 1985: 44- 52) 
การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพของงานบริการเพื่อคน้หา วา่ปัจจยัอะไรท่ีเป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพ
ของบริการในสายตาของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น การศึกษาการพฒันารูปแบบของการบริการ ตามความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ จึงแบ่งได ้3 รูปแบบ  

รูปแบบท่ี 1 พฒันาโดยพาราสุรามานและคณะ ในปี ค.ศ. 1985 ซ่ึงพฒันารูปแบบ ของ
การบริการค านึงถึงการยอมรับของผูใ้ช้บริการในคุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด คุณภาพบริการจึงเป็นส่ิง
ส าคญัในการสร้างความแตกต่างของการบริการ โดยมีเกณฑบ์่งช้ีคุณภาพบริการ 9 ประการคือ  

1. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ บริการท่ีให้นั้นจะตอ้งมีความถูกต้องแม่นย  า 
และเหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรก รวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ คือ บริการทุกคร้ังตอ้งไดผ้ลเช่นเดิม ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการเป็นท่ีพึ่งได ้
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2. ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใช้บริการ ผู ้
ให้บริการจะตอ้งมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการต่างๆ ของ
ผูม้าใชบ้ริการไดท้นัท่วงที 

3. สมรรถภาพในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทักษะและมีความรู้ 
ความสามารถ ในการบริการ สามารถแสดงให้ผูใ้ชบ้ริการประจกัษแ์ละตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ  

4. การเข้าถึงบริการ ผูใ้ช้บริการจะต้องเข้าถึงบริการท่ีให้ได้ง่าย และ
ไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ ระเบียบขั้นตอนไม่มากมายซบัซอ้นเกินไปบริการนั้นจะตอ้ง
กระจายไปอยา่งทัว่ถึง  

5. ความสุภาพ อ่อนโยน มีอัธยาศัย ไมตรี บุคคลท่ีเก่ียวข้องกับการ
ให้บริการจะต้องมีความสุภาพ มีความเอาใจใส่ เห็นอกเห็นใจผู ้มารับบริการ รวมทั้ งการมี
กิริยามารยาท การแต่งกาย สุภาพ ใชว้าจาท่ีเหมาะสม มีบุคลิกภาพ  

6. การส่ือสาร มีความส าคญัมากต่อคุณภาพของบริการนอกจากจะเป็น
ขั้นตอนหน่ึงของกระบวนการใหบ้ริการแลว้ ยงัจดัเป็นการบริการอีกลกัษณะหน่ึง ดงันั้นผูใ้ห้บริการ
จึงควรมีการให้ขอ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งแก่ผูใ้ช้บริการซ่ึงตอ้งมีการส่ือสารท่ีชัดเจน เหมาะสมและ
เข้าใจง่ายตามสภาพของผู ้ใช้บ ริการ โดยอาจอยู่ใน รูปของการสนทนาหรือการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ในรูปแบบต่างๆ 

7. ความน่าเช่ือถือ ความน่าเช่ือถืออนัเกิดจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ 
ความสนใจ อยา่งแทจ้ริงของผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงถือเป็นส่วนท่ีส าคญัมากท่ีสุดประการ
หน่ึง ท าให้มีการพูดปากต่อปาก ความเช่ือถือของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการนั้นจะตอ้งท าให้ผู ้
มารับบริการนั้นเกิดความมัน่ใจท่ีจะมาใช้บริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องมีภาพลักษณ์ขององค์กรท่ีดี
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ อาจเกิดจากปัจจยัเสริมอ่ืนๆความปลอดภยัมัน่คง 
ไดแ้ก่ ความรู้สึกท่ีมัน่ใจวา่ความปลอดภยัในชีวิตทรัพยสิ์นรวมทั้งช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึก
เส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่างๆ  

8. ความเขา้ใจและรู้จกัผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความเขา้ใจ ใส่ใจ
ต่อผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัต่อผูใ้ชบ้ริการนั้นๆควรท าความรู้จกักบัผูใ้ชบ้ริการให้เป็นอยา่งดี 

9. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ เน่ืองจากคุณภาพของบริการ ถูก
ประเมินโดยการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจริง บริการท่ีน าเสนอ
ออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นไดช้ดัเจน และง่ายข้ึน 
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รูปแบบท่ี 2 ไดรั้บการพฒันาโดยไซทามล์และคณะ ปี ค.ศ. 1988 ซ่ึงไดพ้ฒันา ขั้นตอน
การประเมินคุณภาพบริการให้เกิดความพึงพอใจ โดยสร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ จ าแนกได ้5 
ลกัษณะ เพื่อง่ายแก่การจดจ า ท่ีเรียก “SERVQUAL”หรือ “RATER” ซ่ึงสามารถ ทดสอบไดด้งัน้ี 

1. เช่ือถือได ้หมายถึง ค าสัญญาท่ีให้ในการบริการสามารถเช่ือถือได ้และ
มีความ ถูกตอ้งแม่นย  า 

2. ความไวว้างใจ หมายถึง บุคลากรมีความรู้และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี
สามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเช่ือใจและมัน่ใจในบริการท่ีไดรั้บ  

3. สามารถจบัตอ้งได้ หมายถึง ความสะดวกสบายท่ีสามารถสัมผสัได ้
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆ บุคคลและวสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 

4. การร่วมรู้สึก หมายถึง พฤติกรรมการดูแลเอาใจใส่ท่ีผูใ้ห้บริการมีต่อ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ  

5. ความรับผิดชอบ หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ช้บริการ และ
จดัหาการบริการใหต้ามท่ีไดส้ัญญาไว ้

รูปแบบท่ี 3 พฒันาโดยพาราสุรามานและคณะ โดยการพฒันารูปแบบท่ี 2 ไดแ้ก่  ความ
เช่ือถือได ้ความไวว้างใจ สามารถจบัตอ้งได ้การร่วมรู้สึก และความรับผิดชอบ ให้มีความคล่องตวั
ข้ึน โดยเน้นพฒันาการส่ือสารและการควบคุมระบบการติดต่อส่ือสารในองค์กร ให้รวดเร็วทัน
สถานการณ์  เทนเนอร์และเดโทร (Tanner and Datro อา้งถึงใน ณรงคศ์กัด์ิ บุญเลิศ 2542: 29)กล่าว
ว่า ผูใ้ช้บริการมีความต้องการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนเองบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมี
แนวโนม้ท่ีจะยอมรับบริการนั้นได ้โดยการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บบริการจริงก่อนท่ีจะ
ช าระค่าบริการ ตดัสินวา่บริการใดไม่เป็นท่ีพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ก็คือความคาดหวงันั้นไม่ไดรั้บ
การตอบสนอง ผูใ้ช้บริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บการตอบสนอง และมีความพึงพอใจ
เพิ่มมากข้ึน เม่ือผูใ้ชบ้ริการสามารถตอบสนองไดม้ากท่ีสุด ดงันั้นในหน่วยงานท่ีประสบความส าเร็จ
จะเป็นหน่วยงานท่ีสามารถท านายลกัษณะความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่ง
ครบถว้นทุกๆคร้ัง ปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมี ดงัน้ีคือ  

1. ลกัษณะของบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ  
2. ระดบัของการปฏิบติังานท่ีผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจ  
3. ความสัมพนัธ์ของลกัษณะงานบริการท่ีส าคญั  
4. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในการหมุนเวยีนการปฏิบติังาน 

ณรงค์ศกัด์ิ บุญเลิศ (2542: 30) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของ การบริการ คือ การสร้าง 
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชน โดยมีหลกัหรือแนวทาง คือ  
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1. การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมี 
ฐานคติท่ีว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชากรทุกคนจะได้รับการปฏิบติั อย่างเท่าเทียมกนัใน
แง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ประชาชน จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะ
เป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2. การให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการให้บริการ
สาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลยถา้ไม่
มีการตรงต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน  

3. การให้บริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะจ านวน
การให้บริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม เห็นวา่ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่
มีความหมายเลย ถา้มีจ  านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่
ยติุธรรมใหเ้กิดข้ึนแก่ผูใ้ชบ้ริการ  

4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอย่าง
สม ่าเสมอโดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่
จะใหห้ยดุบริการเม่ือใดก็ได ้ 

5. การใหบ้ริการท่ีดีข้ึน หมายถึงการใหบ้ริการสามารถท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผล
การปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน
โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 
3.3 การวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 
นกัวิชาการบางท่านเสนอความเห็นไวว้่าในการวดัคุณภาพการให้บริการนั้นเรามกัจะ

ใช้วิธีการวดัดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index - CSI) ของลูกค้าหรือผูรั้บบริการ
ภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไป ปัญหาในการวดัคุณภาพการให้บริการนั้นมกัจะ
ข้ึนอยูก่บัวิธีการวดัเง่ือนไขท่ีน ามาสู่การสะทอ้นคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงก็คือการตอบสนองหรือ
เป็นไปตามความคาดหวงัของผู ้รับบริการซ่ึงเกิดข้ึนจริง แต่อย่างไรก็ตาม การวดัคุณภาพการ
ให้บริการมีองคป์ระกอบประการใดบา้งนั้น สามารถพิจารณาไดจ้ากทศันะของนกัวิชาการไดแ้ก่ โค
เลอร์และแพนนาวสก้ี (Koehler and Pankowski, 1996: 184-185) ซ่ึงไดใ้ห้หลกัการส าคญัในการวดั
คุณภาพของสินคา้หรือบริการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั ดงัน้ี  

ประการที่ 1 ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (Customer Expectations) ส่ิงส าคญัประการ
หน่ึงของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้าง
ความเบิกบานใจใหแ้ก่ลูกคา้  
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ประการที่ 2 ภาวะความเป็นผูน้ า (Leadership) รูปแบบต่างๆ ของผูน้ าภายในองค์การ
ทั้งแบบผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสู่ความมี
คุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององค์การ เช่น การจดัแบ่ง
ดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้  

ประการที่  3  การปรับปรุงขั้ นตอน (Process Improvements) โดยท าการอธิบายถึง
วธีิการท่ีจะท าให้ขั้นตอนต่างๆ มีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอนท า
การปรับปรุงเคร่ืองมือเพื่อให้เกิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอน
ใหม่ๆ ดงักล่าว  

ประการที่ 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (Meaningful Data) เร่ิมจากการอธิบาย
ถึงการคดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
โดยท าการส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท์ นดัพบกบัลูกคา้เป็น
รายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษา
พิเศษ (จากรัฐบาล)  

สรุปได้ว่า การวดัคุณภาพของสินค้าหรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 
ประการหลกัเป็นส าคญั และถา้สามารถท าให้ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ริง
จะส่งผลให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพ
ของการใหบ้ริการเป็นล าดบั 

 
3.4 ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
จากการศึกษาวจิยัและผลงานเขียนของนกัวชิาการจ านวนมาก เห็นพอ้งกนัวา่ ตวัแปรท่ี

มีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการประกอบไปดว้ย  
1. ความคาดหวงักบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ กล่าวอยา่งรวบรัดไดว้า่เป็นการคาดการณ์

ล่วงหน้าของผูรั้บบริการเก่ียวกับการบริการท่ีเขาจะได้รับเม่ือเขาไปใช้บริการ จากแนวคิดของ
นกัวิชาการหลายท่าน ผูว้ิจยัขอสรุปให้เห็นว่า ความคาดหวงัในเร่ืองคุณภาพในการให้บริการน้ี มี
ระดบัท่ีแตกต่างกนัออกไปโดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจท่ีได้รับจากการบริการได้
กล่าวคือ ในระดบัตน้ หากผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพในการให้บริการมีนอ้ย 
ระดบัท่ีสอง หากผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และในระดบัท่ี
สาม หากผูรั้บบริการมีความประทบัใจ ยอ่มแสดงวา่ การใหบ้ริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพใน
การใหบ้ริการสูง  
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ความคาดหวงัเป็นแนวคิดส าคญัท่ีได้รับการน ามาใช้ส าหรับการศึกษา
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค และคุณภาพการใหบ้ริการ  

ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 
1988) ซ่ึงได้เสนอตวัแบบ SERVQUAL เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการจากความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการท่ีเขาได้รับ โดยเสนอความเห็นไวว้่า ความคาดหวงัหมายถึง ความ
ปรารถนาหรือความต้องการของผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัของบริการน้ีไม่ได้น าเสนอถึงการ
คาดการณ์วา่ผูใ้ห้บริการอาจจะใหบ้ริการอยา่งไร แต่เป็นเร่ืองท่ีพิจารณาวา่ ผูใ้หบ้ริการควรใหบ้ริการ
อะไรมากกวา่ กล่าวโดยสรุปแลว้ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการท่ีอนัท่ีจะไดรั้บบริการจากหน่วยงานหรือองคก์ารท่ีท าหน้าท่ีในการให้บริการ โดย
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี ยอ่มมีระดบัท่ีแตกต่างกนัไป มากบา้งนอ้ยบา้งข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลาย
ประการ เช่น ความตอ้งการส่วนบุคคล การไดรั้บค าบอกเล่า ประสบการณ์ท่ีผ่านมา เป็นตน้ และ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี หากไดรั้บการตอบสนองหรือไดรั้บบริการท่ีตรงตามคาดหวงัแลว้ก็
ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ในงานวิจยัหลายช้ินนอกจากจะ
ศึกษาการรับรู้ในคุณภาพในการให้บริการแลว้ ยงัมีการศึกษาความคาดหวงัในการให้บริการเพื่อ
สะทอ้นถึงคุณภาพในการใหบ้ริการกนัอยา่งกวา้งขวางเช่นเดียวกนั ซีแทมล ์พาราซุรามาน และเบอร์
ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry) ได้เสนอมุมมองของการพิจารณาคุณภาพในการให้บริการ
จากความคาดหวงั (Expectation) ของผูรั้บบริการอีกดว้ย นักวิชาการกล่าวกนัไวว้่า โดยทัว่ไปนั้น 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการหน่ึงบริการใด ย่อมเกิดข้ึนจากปัจจยัหลายประการ
ประกอบกันหรือเป็นตัวก าหนด และปัจจัยเช่นนั้ นก็ก าหนดความคาดหวงัของผู ้รับบริการ 
นอกเหนือไปจากการรับรู้ ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากท่ีผูว้จิยัไดน้ าเสนอวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการ เป็นความ
แตกต่างของบริการท่ีไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงันัน่เอง ในประการน้ี ซีแทมล ์พาราซุรามาน และ
เบอร์ร่ี ได้ก าหนดปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดความคาดหวงัของผูรั้บบริการไว ้4 ประการด้วยกนัดงัน้ี 
(Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 19)  

ประการแรก  การบอกแบบปากต่อปาก (Word-of-Mouth Communication) ความ
คาดหวงัท่ีเกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าท่ีรับทราบจาก
ค าแนะน าของเพื่อน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการ
ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี อนัท าใหผู้ฟั้งเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการเช่นนั้น 

ประการที่สอง ความตอ้งการส่วนบุคคล (Customer’s Personal Needs) ซ่ึงอาจจะเป็น
ส่ิงท่ีท าใหร้ะดบัความคาดหวงัของบุคคลอยูใ่นระดบัท่ีลดลงจากเดิมก็ได ้ 
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ประการที่สาม  ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) ความคาดหวงัอันเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ดา้นการบริการท่ีเคยไดรั้บ และมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ทั้งน้ี ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีสร้าง
ความประทบัใจหรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็ได ้ 

ประการทีส่ี่ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (External Communication) เป็นความคาดหวงั
ท่ีเกิดจากการติดต่อส่ือสารเพื่อโน้มน้าวผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นทั้งการส่ือสารทางตรงและการส่ือสาร
ทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น การให้บริการดว้ยความจริงใจ ตรงต่อเวลา 
เป็นตน้  

นอกจากน้ี เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992: 68-69) ได้เสนอถึง
ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในการรับริการของผู ้รับบริการไว้เช่นกัน ในทัศนะของ
นักวิชาการทั้ งสองท่าน ผู ้รับบริการ มีความต้องการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนได้รับการ
ตอบสนองหรือบรรลุผลอย่างครบถ้วน และมีแนวโน้มท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการ
เปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยได้รับ ก่อนท่ีจะช าระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิด
ความพึงพอใจก็ต่อเม่ือได้รับบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา ดังนั้น ในหน่วยงานท่ี
ประสบความส าเร็จในการให้บริการ จึงจะตอ้งเป็นหน่วยงานท่ีสามารถท านายความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไดอ้ยา่งครบถว้นถูกตอ้ง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบไดด้ว้ย  

1) ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ  
2) ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ  
3) ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั  
4) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั  
กล่าวโดยสรุปได้จากทัศนะของนักวิชาการหลายท่านดังท่ีได้มาน าเสนอข้างต้น 

คุณภาพการให้บริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ซ่ึง
นอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นความพร้อมในการให้บริการ การส่ือสาร
ระหวา่งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ความเป็นธรรมและอ่ืนๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษาค ามัน่สัญญาขององคก์าร
หรือหน่วยงานท่ีท าหน้าท่ีให้บริการดว้ย และโดยทัว่ไปนั้นการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการหรือ
คุณภาพของการบริการ จะผูกพนัหรือเช่ือมโยงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อสองส่ิงคือ 
การรับรู้และความคาดหวังท่ี มี ต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Technical Quality of 
Outcomes) ซ่ึงเป็นเร่ืองของผลงานหรือบริการท่ีผูรั้บบริการได้รับ และคุณภาพของกระบวนการ
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บริการ (Functional Quality of Process) ซ่ึงเก่ียวข้องกับการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการกับ
ผูรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารท่ีผูใ้หบ้ริการแสดงออกมา 

 2. การรับรู้กบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวทิยาสังคม การรับรู้หมายถึง สามารถอธิบายไดอ้ยา่ง

สั้ นๆ คือ วิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ีอยู่รอบๆ ตงัของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อ
ตวักระตุน้อย่างเดียวกนัภายใตเ้ง่ือนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตวักระตุ้น 
(Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เก่ียวกับ
ตวักระตุน้ดงักล่าวไม่เหมือนกนั อยา่งไรก็ตาม ยงัข้ึนกบัพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละ
คนเก่ียวกบัความตอ้งการ ค่านิยม การคาดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆ ทั้งน้ี มิติของการรับรู้คุณภาพในการ
ให้บริการ  นกัวิชาการเห็นพอ้งกนัวา่ประกอบไปดว้ย (1) เวลา หมายถึงเวลาของการตดัสินใจวา่จะ
ใช้บริการเม่ือใดหรือในช่วงใด (2) เหตุผล ในการตัดสินใจใช้บริการนั้ น เป็นการตัดสินใจท่ี
ผูใ้ช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ท่ีได้รับกบัตน้ทุนท่ีได้ลงไป (3) การบริการ เน่ืองจาก
คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองของปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ จึงตอ้งมีการ
ประเมินหรือการวดัคุณภาพการให้บริการจากผูรั้บบริการหรือลูกคา้ (4) เน้ือหา โดยคุณภาพการ
ให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก (Affective) และแนวโน้มของพฤติกรรม 
(Behavioral) ของผู ้รับบ ริการ (5) บ ริบท (Context) ซ่ึ งได้รับอิท ธิพลจากบริการหรือปัจจัย
สถานการณ์ และ (6) การรวม (Aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใช้บริการนั้ น จะได้รับการ
พิจารณาว่าเป็นเร่ืองของการท าธุรกิจ หรือความตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์ทางการคา้ระหวา่งผูใ้ห้
และผูรั้บบริการ 

3. ประสบการณ์การรับบริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  
ประสบการณ์ในอดีตท่ีเก่ียวกบัการรับบริการในทางทฤษฎีแลว้ถือไดว้่า

เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตวัก าหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บริการ
ของผูรั้บบริการเช่นท่ีได้กล่าวโดยอาศยัทศันะของซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry) อนัมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ในทางการตลาด 
ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ นับเป็นส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของธุรกิจ
บริการหน่ึงใน 7 องค์ประกอบ (7 P’s) ท่ีนกัการตลาดค านึงถึงในการจดัการทางดา้นการตลาดของ
สินคา้หรือบริการ 
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4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
สุปราณี ศิลโกเศศศกัด์ิ (2547) การวิจยัคร้ังน้ี มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษามูลเหตุจูงใจ

และความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมจุลดิศเขาใหญ่รีสอร์ทแอนด์สปา ของนกัท่องเท่ียวไทย 
ใน 8 ดา้น คือ ดา้นท าเลท่ีตั้ง ดา้นช่ือเสียงของโรงแรม ดา้นบรรยากาศและการจดัสวน ด้านสภาพ
ห้องพกั ดา้นราคาห้องพกั ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและกิจกรรมในโรงแรม ดา้นการรักษาความ
ปลอดภยั และดา้นการบริการ รวมถึงการเปรียบเทียบมูลเหตุจูงใจดา้นโรงแรมและความพึงพอใจใน
การใช้บริการโรงแรมจุลดิศฯ  ของนักท่องเท่ียวไทย ผลการวิจยัมูลเหตุจูงใจด้านโรงแรม พบว่า 
นกัท่องเท่ียวไทยให้ความส าคญักบัมูลเหตุจูงใจดา้นโรงแรมโดยรวมและรายดา้นในระดบัมาก และ
เม่ือเปรียบเทียบมูลเหตุจูงใจจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบว่านักท่องเท่ียวไทยท่ีมีเพศ รายได ้
อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีเขา้พกั และผูร่้วมพกัต่างกนั มีมูลเหตุจูงใจดา้นโรงแรมโดยรวมไม่แตกต่างกนั 
ผลการวิจยัความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมจุลดิศฯ  พบว่า นกัท่องเท่ียวไทยมีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้
ดา้นสภาพหอ้งพกั และราคาหอ้งพกั อยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของมูลเหตุจูง
ใจและความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวไทย พบวา่ มีความแตกต่างกนั โดยมี
ค่าเฉล่ียของมูลเหตุจูงใจดา้นโรงแรมมากกวา่ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมทั้ง
โดยรวมและรายดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

กมัปนาท ผุดผ่อง (2548) ไดท้  าการศึกษา ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อการ
ให้บริการของโรงแรมในเกาะสมุย มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ี
มีต่อการให้บริการในดา้นต่าง ๆ ของโรงแรมในเกาะสมุย และเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียว ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวมีต่อการให้บริการของโรงแรมในเกาะสมุย ซ่ึงมี
การศึกษาใน 6 ด้าน ได้แก่ด้านพนักงาน ด้านห้องพกัและส่ิงแวดล้อม ด้านมาตรการรักษา ความ
ปลอดภยั ด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นการอ านวยความสะดวกและบริการต่าง ๆ และด้านความ
เหมาะสมของราคาและบริการซ่ึงผลรวมของการศึกษาอยูใ่นระดบัพอใจทุกดา้น และในแต่ละดา้นก็
ยงัมีค่าระดับความพึงพอใจของหัวข้อย่อยท่ีท าการศึกษาท่ีอยู่ในระดับพึงพอใจมาก เช่น ด้าน
พนักงานในหัวข้อความมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี  และความสุภาพ อ่อนโยน แต่ในบางด้าน เช่น ด้าน
มาตรการรักษาความปลอดภยัในหัวขอ้ ทางหนีไฟฉุกเฉิน ก็อยู่ในระดบัท่ีไม่พึงพอใจ และผลการ
เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการต่าง ๆ ของโรงแรมในเกาะส
มุยจ าแนกตามคุณลกัษณะพบวา่ อายุ การศึกษา อาชีพและประเภทของโรงแรมท่ีพกั ท่ีแตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบั .05 ส่วนตวัแปร 
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เพศ สัญชาติ สถานภาพ และรายได้มีความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรมไม่แตกต่างกัน 
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05  

วฒันา ทนงค์แผง (2552) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
ปัจจยัทางกายภาพของสถานบริการโรงแรมท่ีพกัขนาดเล็ก  ในด้านคุณภาพ  การให้บริการของ
พนกังาน เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท าเลท่ีตั้ง และราคาค่าบริการ ในเขตพื้นท่ีจงัหวดัปทุมธานี เพื่อน าผล
วิจยัไปเป็นขอ้มูลในการป้องกนัพฒันา ปรับปรุงและแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัธุรกิจสถาน
บริการโรงแรมท่ีพกัขนาดเล็ก โดยใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลในเขตอ าเภอต่างๆ ในจงัหวดัปทุมธานี 
พบวา่ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงแรมขนาดเล็กประมาณร้อยละ 92% อยู่ในระดบัปานกลาง 
ความสัมพนัธ์ระหว่างอตัราค่าบริการ มีความผนัแปรในทิศทางเดียวกนักบัมาตรฐานการให้บริการ 
คือ บริการดีราคาสูง บริการไม่ไดม้าตรฐานราคาต ่าความสัมพนัธ์ระหวา่งอตัราค่าบริการ มีความผนั
แปรในทิศทางตรงกนัขา้มกบัขนาดของโรงแรม คือ โรงแรมขนาดเล็กราคาห้องพกัสูงกวา่โรงแรม
ขนาดใหญ่ท่ีมีราคาค่าหอ้งพกัต ่าเน่ืองจากโรงแรมมีหอ้งพกัจ านวนมาก ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายชัว่โมงส่ิง
อ านวยความสะดวก และบริการไม่ดีเท่าโรงแรมขนาดเล็ก เขา้ข่ายลกัษณะโรงแรมม่านรูด (Motel)  

สุทธิวรรณ แซ่ฝ้า (2543) อ้างในรัชนี บวัศรี วตัถุประสงค์ของการวิจยัเพื่อศึกษาถึง
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ต่องานบริการของโรงแรม และปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการ ต่องานตลอดจนเพื่อทราบปัญหาข้อขัดข้องเกิดข้ึนโดยใช้แบบสอบถาม เป็น 
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการโรงแรมในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีเป็นชาวต่างชาติ 
โดยเร่ิมด าเนินการเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือนกรกฎาคม - สิงหาคม 2543 และไดท้ าการวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยหา ค่าร้อยละแจกแจงความถ่ี ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
ค่ามชัฌิมาเลขคณิต (X) และไคสแควร์ (Chi-square) ผลการวจิยัพบวา่ เพศ อาชีพ ต าแหน่งงาน ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ ต่อพฤติกรรมการใหบ้ริการ แต่ อาย ุระดบัการศึกษา ระดบัเงินเดือน 
ประสบการณ์ การท างาน จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการของผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
ต่อพฤติกรรมการให้บริการ ส่วนระดบัความถึงพอใจของผูใ้ช้บริการโดยรวมอยูท่ี่ ระดบัมากท่ีสุด 
ส่วนข้อเสนอแนะของผูใ้ช้บริการพอจะสรุปได้ดังต่อไปน้ี ด้านการใช้ ภาษาควรมีความเข้าใจ
ภาษาองักฤษมากกว่าน้ี ส่วนด้วยการบริการอย่าให้ความส าคญั กับเงิน (Tip) เกินไป นอกจากน้ี
พนกังานยงัขาดความกระตือรือร้น และความขยนั ผูใ้ช้บริการตอ้งการความเป็นมิตรมากกว่าน้ีแต่
ผูใ้ชบ้ริการบางคนกล่าววา่ผูใ้ห้บริการ แสดงความสนใจลูกคา้เกินไป จนลูกคา้ไม่มีเวลาส่วนตวั แต่
ผูใ้ชบ้ริการบางคนไม่ แสดงความคิดเห็นหรือแสดงความคิดเห็นไม่ตรงค าถาม  
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รัชนี  บัวศรี (2552) ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการท่ีมีต่อพนักงาน
ให้บริการโรงแรม The Library เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานีจากผลการวิจยัพบวา่ผูม้าใชบ้ริการท่ี
โรงแรม The Library ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 25-35 ปี ผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่จบ
การศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั และมีรายได้ประมาณ  10001-20000 
บาทต่อเดือนส าหรับพฤติกรรมการใช้บริการของผูม้าใช้บริการท่ีโรงแรม The Library ส่วนใหญ่
นิยมมาใชบ้ริการเพื่อการพกัผอ่นโดยมีความถ่ีในการมาใช้บริการประมาณ 2 คร้ังต่อปี จ านวนวนัท่ี
เขา้พกั 1-2 วนั และนิยมมาใชบ้ริการช่วงเดือนเมษายนถึงมิถุนายน ดา้นระดบัความพึงพอใจของผูม้า
ใช้บริการท่ีโรงแรม The Library พบว่ามีระดบัความพึงพอใจโดยค่าเฉล่ียสูงสุดในดา้นการบริการ
ของพนกังานใหบ้ริการมีค่าเท่ากบั 3.79 ซ่ึงอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก โดยเฉพาะเก่ียวกบัการดูแลดา้น
การลงทะเบียนเขา้พกัอยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 และมีระดบัความพึงพอใจ
โดยค่าเฉล่ียสูงสุดดา้นการติดต่อส่ือสารของพนกังานให้บริการมีค่าเท่ากบั 3.84 ซ่ึงอยู่ในระดบัพึง
พอใจมากโดยเฉพาะการส่ือสารท่ีให้ขอ้มูลถูกตอ้งชดัเจน  โดยสามารถสร้างความเขา้ใจเป็นอยา่งดี 
ซ่ึงมีค่า เท่ากบั 4.07 รวมทั้งมีระดบัความพึงพอใจโดยค่าเฉล่ียสูงสุดด้านบุคลิกภาพของพนักงาน
ใหบ้ริการ มีค่าเท่ากบั 3.83 ซ่ึงอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก โดยเฉพาะเก่ียวกบัการแต่งกายของพนกังาน
ท่ีมีความ สุภาพ เรียบร้อย สะอาด มีค่าเท่ากบั 3.90 
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บทที ่3 

วธิีการด าเนินการวจิัย 
 
 

งานวิจยัเร่ือง “การศึกษาเร่ืองการศึกษาทศันคติของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ท
ขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดักาญจนบุรี ในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ทขนาด
เล็กในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี” โดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In – Depth Interview) 
เป็นการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดหวัขอ้วจิยัท่ีส าคญั ดงัน้ี 

1. รูปแบบการวิจยั 
2. ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 
3. การสร้างเคร่ืองมือวจิยั 
4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
5. วธีิเก็บรวบรวมขอ้มูล 
6. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
7. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษา 

 
 

1. รูปแบบการวจิัย 
งานวิจยัน้ี เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ท่ีมุ่งเน้นการศึกษาความ

คาดหวงัของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ใน
การพิจารณาเลือกใช้บริการโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี  โดยใช้
วธีิการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In – Depth Interview)  

แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการวจิยั ประกอบดว้ยขอ้มูล 2 ส่วนหลกั คือ 
1. แหล่งข้อมูลปฐมภู มิ  (Primary Data) จากการสั งเกต (Observation) และการ

สัมภาษณ์แบบเชิงลึกแบบตวัต่อตวั (In – Depth Interview) กบักลุ่มนกัท่องเท่ียว 
2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จาการศึกษา ค้นควา้ และ

ทบทวนวรรณกรรม งานวิจยั วารสารทางวิชาการ และขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ตท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั 
แลว้น ามาประมวลผลเพื่อตั้งเป็นประเด็นค าถามการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก 
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2. ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรของงานวิจยัน้ี คือ นกัท่องเท่ียว ท่ีเคยใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็กใน

เขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ี คดัเลือก
นกัท่องเท่ียว ท่ีเคยใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ภายใน
ระยะเวลาหกเดือนนับจากวนัท่ีสัมภาษณ์  ซ่ึงสามารถให้ค  าตอบของปัจจยัการเลือกใช้บริการ 
ทศันคติท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี และสามารถอธิบาย
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในเชิงลึกได ้
 
 

3. การสร้างเคร่ืองมือวจิัย 
 งานวิจยัคร้ังน้ี วเิคราะห์ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวท่ีเคยใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ทขนาด
เล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ในการพิจารณาเลือกใช้บริการโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก 
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรีโดยเน้นส่ิงกระตุ้นการตัดสินใจต่างๆ ได้แก่  รีวิวใน
อินเทอร์เน็ต การประชาสัมพันธ์ตามช่องทางต่างๆ ราคา สถานท่ีตั้ ง และความปลอดภัย 
กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ตลอดจนปัญหาท่ีพบ และข้อเสนอแนะของผู ้ท่ีเคยเข้าพกั
โรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก โดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่ง เพื่อหาแนวทางพฒันาธุรกิจ
โรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็กท่ีเหมาะสมต่อไป 
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เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
 

ศึกษาความคาดหวงัและแนวคิดทัว่ไปในการ
เลือกซ้ือใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็กใน

เขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี 
 

ศึกษารูปแบบของปัจจยัดา้นช่องทางการจอง
ออนไลน ์ราคา สถานท่ีตั้ง การส่งเสริมทาง

การตลาด และการส่ือสารทางการตลาด ในการ
เลือกใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

วเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) ขอ้มูลจาก
การสัมภาษณ์เชิงลึก จดัเป็นหมวดหมู่ เพื่อหา

แนวทางพฒันาธุรกิจท่ีเหมาะสม 
ภาพท่ี 4 เคร่ืองมือวิจยั 

 
 
4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

1. ผูว้ิจยัใช้การทดสอบความเท่ียงตรงเชิงพินิจ (Face Validity) ของบทสัมภาษณ์ โดย
จะน าประเด็นค าถามดา้นความคาดหวงั และรูปแบบของส่วนประสมทางการตลาด ท่ีออกแบบแลว้
ไปใหผู้ท้รงคุณวฒิุตรวจสอบความตรง และภาษาท่ีใช ้จากนั้นจะน าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ข 

2. เม่ือทดสอบความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือแล้ว จะด าเนินการทดสอบความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ของประเด็นค าถาม โดยใช้ วิธีการสามเส้า (Triangulation) หาค่าความเช่ือถือได้ ของ
ขอ้มูล 

 
 
5. วธีิเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสังเกต (Observation) และการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก
แบบตวัต่อตวั (In – Depth Interview) โดยใช้แบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง ซ่ึงมีลกัษณะ ดงัน้ี 
ค  าถามปลายเปิด ยืดหยุน่ เสมือนการสนทนาในชีวิตประจ าวนั ไม่มีค  าถามตายตวั อยูใ่นบรรยากาศ
เป็นส่วนตวั เป็นการส่ือความหมายแบบโตต้อบกนัทั้ง 2 ฝ่าย ใชเ้ทปบนัทึกเสียง 
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6. การวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้ิจยัใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการตีความ สร้างขอ้สรุปอุปนัย (Inductive) คือ การ

จ าแนกข้อมูล โดยการใช้ประสบการณ์ของผูว้ิจ ัย แล้วน าข้อมูลท่ีได้จากแต่ละกลุ่มตัวอย่างมา
เปรียบเทียบ เพื่อหาขอ้สรุป ซ่ึงขั้นตอนการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 

การถอดเทปขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์อย่างละเอียด จดบนัทึกขอ้มูลต่างๆ และผล
การถอดเทปจากการสัมภาษณ์อย่างละเอียด และแบ่งวรรคของขอ้มูลเป็นประเด็นต่างๆ เพื่อให้ง่าย
ต่อการน าขอ้มูล มาวเิคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) 

การวิเคราะห์ขอ้มูล ท าโดยการรวบรวมค าตอบของผูถู้กสัมภาษณ์ทุกท่าน และมองหา
ส่ิงต่อไปน้ี ไดแ้ก่ แบบแผนท่ีไดจ้ากขอ้มูล ความน่าจะเป็น ความสัมพนัธ์ของส่ิงต่างๆ ความเหมือน 
ความต่าง ซ่ึงขอ้คน้พบทั้งหมด ตอ้งสอดคลอ้งกบัขอ้เท็จจริงท่ีไดจ้ากขอ้มูล ซ่ึงจดัเป็นหมวดหมู่ ได้
เป็น 

การให้รหัสแบบเปิด (Open Coding) รวบรวมค าส าคญั (Keyword) ท่ีผูถู้กสัมภาษณ์
กล่าวถึง อาจมีรอบเดียว หรือหลายรอบได ้

การให้รหัสตามแนวคิดท่ีสัมพนัธ์กนั (Axial – Coding) ผูว้ิจยัจดักลุ่มค าให้อยูใ่นกลุ่ม
เดียวกนั เป็นค าท่ีใชแ้ทน การใหร้หสัแบบเปิด (Open Coding) 

การให้รหัสแบบแก่น (Focus – Coding) ผูว้ิจยัตั้งช่ือเร่ือง (แก่น) ส่ือถึงความหมาย ว่า
ประเด็นน้ีตอ้งการส่ือถึงอะไร แลว้เลือกรหสัออกมา (Selective – Coding) 

น าผลการวิเคราะห์แบบจ าลองข้อมูลท่ีเป็นหมวดหมู่ ให้ผูเ้ช่ียวชาญ ประเมิน และ
แนะน าวา่ถูกตอ้ง หรือควรปรับปรุงในส่วนไหนหรือไม่ 

ผูว้จิยั ทบทวน และวเิคราะห์จดัแบ่งประเภทของขอ้มูลอีกคร้ัง 
วิเคราะห์ขอ้มูลจากแหล่งทุติยภูมิร่วมด้วย เพื่อสรุปผลของการศึกษาพฤติกรรมของ

นักท่องเท่ียว ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
กาญจนบุรี 

เปรียบเทียบ และเช่ือมโยงข้อมูลแต่ละชุดเข้าด้วยกันเป็นหมวดหมู่เก่ียวข้องกับ
องคป์ระกอบของแบบจ าลอง (Model) 

 
7. ระยะเวลาทีใ่ช้ในการศึกษา 

ผูว้จิยัด าเนินการศึกษา ระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ 2559 ถึง มีนาคม 2559 
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บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 
 

การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมรี
สอร์ทขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ท
ขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาทศันคติของนกัท่องเท่ียวท่ี
เคยใช้บริการเปรียบเทียบกบัจงัหวดัอ่ืน ความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวก่อนมาใช้บริการ ความ
คิดเห็นของนักท่องเท่ียวหลงัใช้บริการ และ เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวต่อการใช้
บริการในอนาคตทั้งน้ี ผูศึ้กษาได้ใช้เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ การสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก (In-Depth Interview) โดยสัมภาษณ์จากผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key informant interview) โดยผล
การศึกษาแบ่งออกเป็น 3 ส่วน น าเสนอเป็นล าดบั ดงัน้ี 

 
1. ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวก่อนใชบ้ริการ จากการสัมภาษณ์พบวา่ นกัท่องเท่ียว

ตอ้งการให้โรงแรมรีสอร์ทท่ีสร้างอยู่ในบริเวณท่ีมีธรรมชาติเพื่อท่ีจะไดพ้กัผอ่น และ ควรตั้งอยูใ่น
บริเวณท่ีเดินทางสะดวก ท่ีพกัสะอาด  มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันพนักงานมีจิตบริการ 
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เห็นวา่โรงแรมรีสอร์ทมีความเป็นส่วนตวั/ความเป็นสัดส่วนของท่ีพกัและ มี
เอกลกัษณ์และการตกแต่งท่ีไม่ซ ้ ากนัพึงพอใจในความเป็นมิตรของเจา้ของโรงแรมรีสอร์ท ราคาของ
โรงแรมรีสอร์ทมีความเหมาะสมพนกังานบริการดีมีการดูแลเอาใจใส่ตลอด 

พนักงานของโรงแรมเข้าใจความต้องการท่ีแตกต่างของนักท่องเท่ียวท่ีมาพักใน
โรงแรม อาจเป็นเพราะนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการแต่ละคนมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั จึงจ าเป็นท่ี
พนกังานจะตอ้งมีการเอาใจใส่กบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวให้มากข้ึน เพื่อให้นกัท่องเท่ียวเกิด
ความพึงพอใจท่ีสุด ตลอดจนควรมีการท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดความสบาย เน่ืองจากการท่ีตอ้งไปพกั
ค้างในสถานท่ีอ่ืน ซ่ึงไม่ใช่บ้านอาจท าให้หลายคนเกิดความยุ่งยากในการน าเคร่ืองใช้ส่วนตัว
ตลอดจนสัมภาระท่ีจ าเป็นและอาจจะกังวลว่าท่ีพกัจะไม่สะดวกสบายเหมือนบ้านตนเอง ดงันั้น 
โรงแรมจึงมกัเป็นท่ีท่ีให้ความสะดวกสบายแทนบา้น มีการจดัขา้วของเคร่ืองใช้พร้อมบริการ เช่น 
เตียง ท่ีนอน ตูใ้ส่เส้ือผา้ โตะ๊เขียนหนงัสือ ผา้เช็ดตวั สบู่ ยาสีฟัน ฯลฯ และมีการดูแลท าความสะอาด
อยา่งสม ่าเสมอ การให้บริการต่างๆเหล่าน้ีก็เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูพ้กัคา้งคืน โดยคาดหวงัว่า
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เม่ือผูม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจแลว้กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังหรือบอกต่อไปยงัผูอ่ื้น  
ควรมีการให้ความบนัเทิงและเป็นท่ีพกัผ่อนหย่อนใจ ควรมีการจดัแหล่งบนัเทิงเพื่อ

ความสนุกสนานเพลิดเพลิน เช่น บาร์ คลบั มีการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  พร้อมการบรรเลง
ดนตรี หรือการร้องเพลงขบักล่อม หรืออาจตั้งอยู่ในแหล่งท่องเท่ียวตามธรรมชาติ เช่น ตามป่าเขา 
บริเวณนา้ตก หรือแถบชายทะเล นอกจากนั้นอาจจะมีบริการอ่ืนๆ เพิ่มข้ึนในโรงแรมบางแห่ง เช่น มี
สถานท่ีออกก าลงักายพร้อมอุปกรณ์ การบริการนวดตวั การบริการอาบนา้แร่ในบริเวณท่ีมีแหล่งน ้ า
ธรรมชาติ ฯลฯ  

 
2. ความคิดเห็นหลงัใช้บริการ จากการสัมภาษณ์พบว่า นักท่องเท่ียวตอ้งการให้ทาง

โรงแรมมีระบบความปลอดภยัท่ีพกัยงัไม่ปลอดภยัเท่าท่ีควร และ ขาดการจดัโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ 
แต่ทว่า พนักงานมีความช านาญ ปฏิบติังานได้ถูกตอ้งรวดเร็ว เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้  ควรมีบริการ
อินเตอร์เน็ตฟรี  

ทางโรงแรมควรจะให้ความสะดวกแก่แขกในดา้นความปลอดภยั ความสะอาดแก่แขก
ให้มากกว่าน้ี พนักงานควรบริการแขกให้ดีกว่าน้ี ควรปรับปรุงตวัอาคารโรงแรม ห้องพกัไม่ให้มี
กล่ินเหมน็อบั ควรปรับปรุงการใหบ้ริการของพนกังาน  

ส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกั  เช่น โทรทัศน์ภายในห้องพกัไม่มีสัญญาณจาก
ดาวเทียม นอกจากน้ีทางโรงแรมควรมีการก าหนดกฎในการเขา้พกัอาศยัของลูกคา้และลูกคา้ตอ้ง
ปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด เพื่อไม่ใหเ้ป็นการรบกวนลูกคา้คนอ่ืนๆ ท่ีมาพกัในรีสอร์ท  

ควรมีการส ารวจขอ้มูลความพึงพอใจจากลูกคา้ของโรงแรมโดยการวางแบบสอบถาม
ท่ีมีจ านวนค าถามไม่มากซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการบริการของโรงแรมโดยรวมไวภ้ายในห้องพกั เพื่อให้
ลูกคา้ไดใ้ส่ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ และปัญหาจากการเขา้พกัโรงแรม 

ทางโรงแรมควรมีการรักษาความประทบัใจของนกัท่องเท่ียวและการกลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ า พร้อมทั้งมีการชักชวนผูอ่ื้นมาใช้บริการเพิ่มมากข้ึน ดงันั้นผูใ้ห้บริการควรท่ีจะตอ้งปรับปรุง
พฒันาตนเองใหดี้ยิง่ข้ึน โดยศึกษาความรู้ เขา้รับการอบรมการบริการแก่นกัท่องเท่ียว  

ทางโรงแรมควรให้บริการเร่ืองห้องพัก  และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายใน
ห้องพกั, ห้องน ้ า และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในห้องน ้ า, ความสะอาดของห้องพกัและ
หอ้งน ้า, การให้บริการของพนกังาน, รสชาติอาหาร ความหลากหลาย ความสะอาด, ความรวดเร็วใน
การให้บริการ Check in และ Check out, ความรวดเร็วในการให้บริการตามค าร้องขอของท่าน เช่น 
ตอ้งการเปล่ียนผา้ปูท่ีนอน เป็นตน้, สถานท่ีจอดรถ และสถานท่ีตั้งของโรงแรม, ราคาห้องพกั และ
ระบบและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในโรงแรม เช่น อินเทอร์เน็ต, สปา เป็นตน้ 
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3. ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวต่อการใช้บริการในอนาคต จากการสัมภาษณ์พบว่า 

นกัท่องเท่ียวอยากให้โรงแรมมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวก ต่อการเดินทาง และ ติดธรรมชาติ ระบบรักษา
ความปลอดภัยท่ีน่าเช่ือถือ สามารถหาข้อมูลโรงแรมได้หลากหลายช่องทาง เช่น อินเทอร์เน็ต, 
ตวัแทนของโรงแรม, ใบปลิวโฆษณา เป็นตน้ และมีการรักษากลุ่มลูกคา้เก่า (ลูกคา้ประจ า) 

ทางโรงแรมควรมีแผ่นพบัท่ีแนะน าเก่ียวกบัสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ หรือทางโรงแรม
ควรมีหนงัสือพิมพ ์นิตยสารต่างๆท่ีทนัสมยัและมีสภาพท่ีน่าหยิบมาอ่าน ควรมีการโฆษณาส่ือวิทยุ 
โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร หรือจะใชก้ารส่งเสริมการขาย โดยการลด แลก แจก แถม ชิงโชค 
ประกวดแข่งขนั คูปอง หรือการใช้วิธีการขายโดยพนักงานขาย  หรือเป็นผูใ้ห้บริการ หรือจะใช้
วิธีการประชาสัมพันธ์และการให้ข่าว และจะใช้วิธีการตลาดทางตรง  เช่น  การขายผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต การขายทางโทรทศัน์ และการส่งจดหมายเสนอขาย  เป็นตน้ 

พนักงานบริการควรมอบความรู้สึกท่ีน่าประทบัใจให้แก่ลูกคา้ เช่น การแต่งกายท่ีดี 
รูปร่างร่างหน้าตา ทศันคติและพฤติกรรมท่ีจะท าให้ลูกคา้มีการรับรู้ท่ีดีกวา่จากการมาใช้บริการไป
แลว้ รูปแบบกระบวนการให้บริการลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมตน้จนจบการใหบ้ริการตอ้งมีความกระชบั สั้น มี
ความรวดเร็วและยงัตอ้งจดัท ากระบวนการบริการให้มีมาตรฐานเป็นแบบเดียวกนั พนกังานควรมี
ความเขา้ใจในกระบวนการและสร้างความประทบัใจในการให้บริการท่ีรวดเร็วกว่า มีความถูกตอ้ง 
เพราะส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบท่ีจะท าให้งานบริการมีกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน มีขั้นตอนท่ี
ชดัเจน ง่ายต่อการเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้โดยทัว่ไป 

ควรมีการพฒันาในเร่ืองของสถานท่ีให้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก และระบบการ
ติดต่อส่ือสารการบริการ เช่น  ท่ีนัง่พกัส าหรับรอการบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืม บรรยากาศภายใน
โรงแรม เช่น ความสะดวก เสียงเพลง การมีกล่ินหอม และการตกแต่งภายในท่ีดี  

พนักงานควรมีการตรวจสอบและบ ารุงรักษาเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการ  
เช่น เคร่ืองโทรศพัท์ โทรสาร ระบบการรับส่งอีเมล์ รวมถึงระบบคอมพิวเตอร์ให้อยู่ในสภาพดี 
พร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 

พนกังานตอ้งสอบถามและทบทวนรายละเอียดการส ารองห้องพกัจากผูติ้ดต่อส ารอง
ห้องพกัอย่างถูกต้อง พนักงานต้องให้บริการอย่างรวดเร็วในการตอบรับและยืนยนัการส ารอง
หอ้งพกั ตลอดจนการตอบรับโทรศพัท ์

พนักงานควรใช้ขอ้มูลประวติัของผูเ้ขา้พกัประจ าแทนการสอบถามรายละเอียดการ
ส ารองห้องพักท่ีจ าเป็นตามปกติและทบทวนรายละเอียด  โดยควรมีความรู้เร่ืองการใช้ระบบ
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คอมพิวเตอร์ ความรู้ด้านภาษาองักฤษ ทกัษะการท างานท่ีหลากหลาย (multi-skilled) ความรู้เร่ือง
ผลิตภณัฑบ์ริการของโรงแรม ความรู้รอบตวัอ่ืนๆและทกัษะในการใหบ้ริการทางโทรศพัท์ 

พนกังานตอ้งเน้นการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการพิเศษของผูใ้ชบ้ริการเป็น
รายบุคคลโดยใหบ้ริการดว้ยจิตบริการ 

ทางโรงแรมควรรักษาความสะอาดเรียบร้อยของสถานท่ีให้บริการ การจดัเตรียมและ
บ ารุงรักษาอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองโทรศพัท์และระบบคอมพิวเตอร์ให้อยูใ่นสภาพดี พร้อมส าหรับการ
ให้บริการ ทางโรงแรมควรยืนยนัขอ้มูลรายละเอียดดา้นห้องพกักบัผูเ้ขา้พกัขณะด าเนินการเขา้พกั
เพื่อให้รับทราบขอ้มูลท่ีถูกตอ้งตรงกนัซ่ึงเป็นการป้องกนัความผิดพลาดของขอ้มูลท่ีส่งผลกระทบ
ต่อการเรียกเก็บค่าบริการในวนัท่ีคืนหอ้งพกั 

ทางโรงแรมควรมีการอบรมพนักงานให้มีความรู้เร่ืองผลิตภัณฑ์ของโรงแรม การ
จดัสรรห้องพกัตามความชอบด้านห้องพกัและขอ้มูลประวติัของผูเ้ขา้พกั  ตลอดจนทกัษะการใช้
ระบบคอมพิวเตอร์ พนักงานตอ้นรับตอ้งให้ความเอาใจใส่กบัการจดัการบริการเพื่อตอบสนองต่อ
ความตอ้งการพิเศษหรือการบริการอ่ืนนอกเหนือจากการให้บริการตามปกติเช่น การคืนห้องพกั
ล่าชา้และการเล่ือนระดบัหอ้งพกั(Upgrade) 

พนกังานควรเตรียมพร้อมใหบ้ริการโดยหวัหนา้งานตอ้งประเมินผลการปฏิบติังานของ
พนกังานเป็นระยะเพื่อกระตุน้และสร้างจิตส านึกในการให้บริการท่ีมีคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง พนกังาน
ควรตอบรับโทรศพัท์อย่างรวดเร็ว ในกรณีไม่มีห้องพกัว่าง พนักงานควรกล่าวค าขอโทษ อธิบาย
เหตุผลพร้อมเสนอขอ้มูลทางเลือก เช่น หอ้งพกัประเภทอ่ืน อตัราหอ้งพกัอ่ืน วนัท่ีเขา้พกัอ่ืน โรงแรม
ในเครือ ตลอดจนตอบค าถามและอธิบายขอ้มูลอยา่งชดัเจน 

 



45 

 

 
บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาวจิยัเร่ือง “ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก ใน
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ในการพิจารณาเลือกใช้บริการโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก ในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี” ผูศึ้กษาวิจยัจะกล่าวถึง วตัถุประสงค์ของการวิจยั กลุ่มประชากร 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิธีการท่ีใช้ในการวิจยั สรุปผลการวิจยั อภิปรายผลและ
ขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
การวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาทัศนคติของนักท่องเท่ียวท่ีเคยใช้บริการ

เปรียบเทียบกับจงัหวดัอ่ืน ความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวก่อนมาใช้บริการ ความคิดเห็นของ
นักท่องเท่ียวหลังใช้บริการ และ เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวต่อการใช้บริการใน
อนาคต การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ ประชากรและการสุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
20 คนจากวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจงโดยกลุ่มตวัอยา่ง คือ นกัท่องเท่ียว ท่ีเคยใชบ้ริการโรงแรมรี
สอร์ทขนาดเล็กในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี เคร่ืองมือท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ เป็น
แบบสัมภาษณ์ และ ใชก้ารวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) เพื่อทราบถึงบริบทประเด็นท่ีศึกษาท่ี
เป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31 - 40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี 
สถานภาพโสด อาชีพพนักงานเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท วตัถุประสงค์ของ
การเขา้พกัเพื่อพกัผอ่น บุคคลท่ีเดินทางร่วมดว้ยคือเพื่อน ช่วงเวลาท่ีเขา้มาใชบ้ริการในแต่ละคร้ังคือ
วนัหยดุสุดสัปดาห์ และ ความถ่ีในการมาใชบ้ริการต่อปีคือต ่ากวา่ 5 คร้ัง 

ผูศึ้กษาท าการสรุปผลการศึกษาความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ท
ขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ทขนาด
เล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ซ่ึงแยกการสรุปผลการศึกษาออกเป็น 3 ปัจจยัตามแนวคิด 
ทฤษฎี ดงัน้ี 

1. ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวก่อนใชบ้ริการ จากการสัมภาษณ์พบวา่ นกัท่องเท่ียว
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ตอ้งการให้โรงแรมรีสอร์ทท่ีสร้างอยูใ่นบริเวณท่ีมีธรรมชาติเพื่อท่ีจะไดพ้กัผอ่น และ ควรตั้งอยูใ่น
บริเวณท่ีเดินทางสะดวก ท่ีพกัสะอาด  มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันพนักงานมีจิตบริการ 
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เห็นวา่โรงแรมรีสอร์ทมีความเป็นส่วนตวั/ความเป็นสัดส่วนของท่ีพกัและ มี
เอกลกัษณ์และการตกแต่งท่ีไม่ซ ้ ากนัพึงพอใจในความเป็นมิตรของเจา้ของโรงแรมรีสอร์ท ราคาของ
โรงแรมรีสอร์ทมีความเหมาะสมพนกังานบริการดีมีการดูแลเอาใจใส่ตลอด 

พนักงานของโรงแรมเข้าใจความต้องการท่ีแตกต่างของนักท่องเท่ียวท่ีมาพักใน
โรงแรม อาจเป็นเพราะนกัท่องเท่ียวท่ีมาใชบ้ริการแต่ละคนมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั จึงจ าเป็นท่ี
พนกังานจะตอ้งมีการเอาใจใส่กบัความตอ้งการของนกัท่องเท่ียวให้มากข้ึน เพื่อให้นกัท่องเท่ียวเกิด
ความพึงพอใจท่ีสุด ตลอดจนควรมีการท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดความสบาย เน่ืองจากการท่ีตอ้งไปพกั
ค้างในสถานท่ีอ่ืน  ซ่ึงไม่ใช่บ้านอาจท าให้หลายคนเกิดความยุ่งยากในการน าเคร่ืองใช้ส่วนตัว
ตลอดจนสัมภาระท่ีจ าเป็นและอาจจะกงัวลว่าท่ีพกัจะไม่สะดวกสบายเหมือนบา้นตนเอง ดงันั้น 
โรงแรมจึงมกัเป็นท่ีท่ีให้ความสะดวกสบายแทนบา้น มีการจดัขา้วของเคร่ืองใช้พร้อมบริการ เช่น 
เตียง ท่ีนอน ตูใ้ส่เส้ือผา้ โตะ๊เขียนหนงัสือ ผา้เช็ดตวั สบู่ ยาสีฟัน ฯลฯ และมีการดูแลท าความสะอาด
อยา่งสม ่าเสมอ การให้บริการต่างๆเหล่าน้ีก็เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ผูพ้กัคา้งคืน โดยคาดหวงัว่า
เม่ือผูม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจแลว้กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังหรือบอกต่อไปยงัผูอ่ื้น  

ควรมีการให้ความบนัเทิงและเป็นท่ีพกัผ่อนหย่อนใจ ควรมีการจดัแหล่งบนัเทิงเพื่อ
ความสนุกสนานเพลิดเพลิน เช่น บาร์ คลบั มีการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม  พร้อมการบรรเลง
ดนตรี หรือการร้องเพลงขบักล่อม หรืออาจตั้งอยู่ในแหล่งท่องเท่ียวตามธรรมชาติ เช่น ตามป่าเขา 
บริเวณนา้ตก หรือแถบชายทะเล นอกจากนั้นอาจจะมีบริการอ่ืนๆ เพิ่มข้ึนในโรงแรมบางแห่ง เช่น มี
สถานท่ีออกก าลงักายพร้อมอุปกรณ์ การบริการนวดตวั การบริการอาบน้าแร่ในบริเวณท่ีมีแหล่งน ้ า
ธรรมชาติ ฯลฯ  

 
2. ความคิดเห็นหลงัใช้บริการ จากการสัมภาษณ์พบว่า นักท่องเท่ียวตอ้งการให้ทาง

โรงแรมมีระบบความปลอดภยัท่ีพกัยงัไม่ปลอดภยัเท่าท่ีควร และ ขาดการจดัโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจ 
แต่ทว่า พนักงานมีความช านาญ ปฏิบติังานได้ถูกต้องรวดเร็ว เขา้ใจและรู้จกัลูกค้า ควรมีบริการ
อินเตอร์เน็ตฟรี  

ทางโรงแรมควรจะให้ความสะดวกแก่แขกในดา้นความปลอดภยั ความสะอาดแก่แขก
ให้มากกว่าน้ี พนักงานควรบริการแขกให้ดีกว่าน้ี ควรปรับปรุงตวัอาคารโรงแรม ห้องพกัไม่ให้มี
กล่ินเหมน็อบั ควรปรับปรุงการใหบ้ริการของพนกังาน  

ส่ิงอ านวยความสะดวกในห้องพกั  เช่น โทรทัศน์ภายในห้องพกัไม่มีสัญญาณจาก
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ดาวเทียม นอกจากน้ีทางโรงแรมควรมีการก าหนดกฎในการเขา้พกัอาศยัของลูกคา้และลูกคา้ตอ้ง
ปฏิบติัตามอยา่งเคร่งครัด เพื่อไม่ใหเ้ป็นการรบกวนลูกคา้คนอ่ืนๆ ท่ีมาพกัในรีสอร์ท  

ควรมีการส ารวจขอ้มูลความพึงพอใจจากลูกคา้ของโรงแรมโดยการวางแบบสอบถาม
ท่ีมีจ านวนค าถามไม่มากซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการบริการของโรงแรมโดยรวมไวภ้ายในห้องพกั เพื่อให้
ลูกคา้ไดใ้ส่ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ และปัญหาจากการเขา้พกัโรงแรม 

3. ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวต่อการใชบ้ริการในอนาคต จากการสัมภาษณ์พบว่า 
นกัท่องเท่ียวอยากให้โรงแรมมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวก ต่อการเดินทาง และ ติดธรรมชาติ ระบบรักษา
ความปลอดภัยท่ีน่าเช่ือถือ สามารถหาข้อมูลโรงแรมได้หลากหลายช่องทาง เช่น อินเทอร์เน็ต, 
ตวัแทนของโรงแรม, ใบปลิวโฆษณา เป็นตน้ และมีการรักษากลุ่มลูกคา้เก่า (ลูกคา้ประจ า) 

ทางโรงแรมควรมีแผ่นพบัท่ีแนะน าเก่ียวกบัสถานท่ีท่องเท่ียวต่างๆ หรือทางโรงแรม
ควรมีหนงัสือพิมพ ์นิตยสารต่างๆท่ีทนัสมยัและมีสภาพท่ีน่าหยิบมาอ่าน ควรมีการโฆษณาส่ือวิทยุ 
โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ์ นิตยสาร หรือจะใช้การส่งเสริมการขาย โดยการลด แลก แจก แถม ชิงโชค 
ประกวดแข่งขนั คูปอง หรือการใช้วิธีการขายโดยพนักงานขาย  หรือเป็นผูใ้ห้บริการ หรือจะใช้
วิธีการประชาสัมพันธ์และการให้ข่าว และจะใช้วิธีการตลาดทางตรง  เช่น  การขายผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต การขายทางโทรทศัน์ และการส่งจดหมายเสนอขาย  เป็นตน้ 

พนักงานบริการควรมอบความรู้สึกท่ีน่าประทบัใจให้แก่ลูกคา้ เช่น การแต่งกายท่ีดี 
รูปร่างร่างหน้าตา ทศันคติและพฤติกรรมท่ีจะท าให้ลูกคา้มีการรับรู้ท่ีดีกวา่จากการมาใช้บริการไป
แลว้ รูปแบบกระบวนการใหบ้ริการลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมตน้จนจบการให้บริการตอ้งมีความกระชบั สั้น มี
ความรวดเร็วและยงัตอ้งจดัท ากระบวนการบริการให้มีมาตรฐานเป็นแบบเดียวกนั พนกังานควรมี
ความเขา้ใจในกระบวนการและสร้างความประทบัใจในการให้บริการท่ีรวดเร็วกวา่ มีความถูกตอ้ง 
เพราะส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่วนประกอบท่ีจะท าให้งานบริการมีกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐาน มีขั้นตอนท่ี
ชดัเจน ง่ายต่อการเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้โดยทัว่ไป 

ควรมีการพฒันาในเร่ืองของสถานท่ีให้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวก และระบบการ
ติดต่อส่ือสารการบริการ เช่น  ท่ีนัง่พกัส าหรับรอการบริการ อาหารและเคร่ืองด่ืม บรรยากาศภายใน
โรงแรม เช่น ความสะดวก เสียงเพลง การมีกล่ินหอม และการตกแต่งภายในท่ีดี 
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5.2 อภิปรายผล 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ท

ขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ทขนาด
เล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรีมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 
 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวก่อนมาใช้บริการ พบว่า นักท่องเท่ียว
ตอ้งการให้โรงแรมรีสอร์ทท่ีสร้างอยูใ่นบริเวณท่ีมีธรรมชาติเพื่อท่ีจะไดพ้กัผอ่น และ ควรตั้งอยูใ่น
บริเวณท่ีเดินทางสะดวก ท่ีพกัสะอาด  มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันพนักงานมีจิตบริการ 
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เห็นวา่โรงแรมรีสอร์ทมีความเป็นส่วนตวั/ความเป็นสัดส่วนของท่ีพกัและ มี
เอกลกัษณ์และการตกแต่งท่ีไม่ซ ้ ากนัพึงพอใจในความเป็นมิตรของเจา้ของโรงแรมรีสอร์ท ราคาของ
โรงแรมรีสอร์ทมีความเหมาะสมพนักงานบริการดีมีการดูแลเอาใจใส่ตลอด ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจัยของรัชนี  บัวศรี (2552) ได้ศึกษาถึงความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการท่ีมีต่อพนักงาน
ให้บริการโรงแรม The Library เกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานีจากผลการวิจยัพบวา่ผูม้าใชบ้ริการท่ี
โรงแรม The Library ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 25-35 ปี ผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่จบ
การศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั และมีรายได้ประมาณ  10001-20000 
บาทต่อเดือนส าหรับพฤติกรรมการใช้บริการของผูม้าใช้บริการท่ีโรงแรม The Library ส่วนใหญ่
นิยมมาใชบ้ริการเพื่อการพกัผอ่นโดยมีความถ่ีในการมาใชบ้ริการประมาณ 2 คร้ังต่อปี จ านวนวนัท่ี
เขา้พกั 1-2 วนั และนิยมมาใชบ้ริการช่วงเดือนเมษายนถึงมิถุนายน ดา้นระดบัความพึงพอใจของผูม้า
ใช้บริการท่ีโรงแรม The Library พบว่ามีระดบัความพึงพอใจโดยค่าเฉล่ียสูงสุดในดา้นการบริการ
ของพนกังานใหบ้ริการมีค่าเท่ากบั 3.79 ซ่ึงอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก โดยเฉพาะเก่ียวกบัการดูแลดา้น
การลงทะเบียนเขา้พกัอยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 และมีระดบัความพึงพอใจ
โดยค่าเฉล่ียสูงสุดดา้นการติดต่อส่ือสารของพนักงานให้บริการมีค่าเท่ากบั 3.84 ซ่ึงอยู่ในระดบัพึง
พอใจมากโดยเฉพาะการส่ือสารท่ีให้ขอ้มูลถูกตอ้งชดัเจน โดยสามารถสร้างความเขา้ใจเป็นอยา่งดี 
ซ่ึงมีค่า เท่ากบั 4.07 รวมทั้งมีระดบัความพึงพอใจโดยค่าเฉล่ียสูงสุดด้านบุคลิกภาพของพนักงาน
ใหบ้ริการ มีค่าเท่ากบั 3.83 ซ่ึงอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก โดยเฉพาะเก่ียวกบัการแต่งกายของพนกังาน
ท่ีมีความ สุภาพ เรียบร้อย สะอาด มีค่าเท่ากบั 3.90 

 

2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของนกัท่องเท่ียวหลงัใชบ้ริการ พบวา่ นกัท่องเท่ียวตอ้งการ
ให้ทางโรงแรมมีระบบความปลอดภยัท่ีพกัยงัไม่ปลอดภยัเท่าท่ีควร และ ขาดการจดัโปรโมชัน่ท่ี
น่าสนใจ แต่ทวา่ พนกังานมีความช านาญ ปฏิบติังานไดถู้กตอ้งรวดเร็ว เขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ควรมี
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บริการอินเตอร์เน็ตฟรี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กมัปนาท ผุดผอ่ง (2548) ไดท้  าการศึกษา ความ
พึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการของโรงแรมในเกาะสมุย มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษา
ความความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อการให้บริการในด้านต่าง ๆ ของโรงแรมในเกาะสมุย 
และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวมีต่อการ
ให้บริการของโรงแรมในเกาะสมุย ซ่ึงมีการศึกษาใน 6 ดา้น ได้แก่ดา้นพนักงาน ดา้นห้องพกัและ
ส่ิงแวดล้อม ด้านมาตรการรักษา ความปลอดภยั ด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม ด้านการอ านวยความ
สะดวกและบริการต่าง ๆ และดา้นความเหมาะสมของราคาและบริการซ่ึงผลรวมของการศึกษาอยูใ่น
ระดบัพอใจทุกดา้น และในแต่ละดา้นก็ยงัมีค่าระดบัความพึงพอใจของหวัขอ้ยอ่ยท่ีท าการศึกษาท่ีอยู่
ในระดับพึงพอใจมาก  เช่น ด้านพนักงานในหัวข้อความมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี  และความสุภาพ 
อ่อนโยน แต่ในบางดา้น เช่น ดา้นมาตรการรักษาความปลอดภยัในหวัขอ้ ทางหนีไฟฉุกเฉิน ก็อยูใ่น
ระดับท่ีไม่พึงพอใจ และผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อการ
ให้บริการต่าง ๆ ของโรงแรมในเกาะสมุยจ าแนกตามคุณลกัษณะพบว่า อายุ การศึกษา อาชีพและ
ประเภทของโรงแรมท่ีพกั ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการให้บริการของโรงแรมแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ส่วนตวัแปร เพศ สัญชาติ สถานภาพ และรายไดมี้ความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการของโรงแรมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 

 

3.  เพื่อศึกษาความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวต่อการใช้บริการในอนาคต พบว่า 
นกัท่องเท่ียวอยากให้โรงแรมมีท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวก ต่อการเดินทาง และ ติดธรรมชาติ ระบบรักษา
ความปลอดภัยท่ีน่าเช่ือถือ สามารถหาข้อมูลโรงแรมได้หลากหลายช่องทาง เช่น อินเทอร์เน็ต, 
ตวัแทนของโรงแรม, ใบปลิวโฆษณา เป็นต้น และมีการรักษากลุ่มลูกค้าเก่า (ลูกค้าประจ า) ซ่ึง
สอดคล้องกบังานวิจยัของ ปราณี ศิลโกเศศศกัด์ิ (2547) การวิจยัคร้ังน้ี มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษา
มูลเหตุจูงใจและความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมจุลดิศเขาใหญ่รีสอร์ทแอนด์สปา ของ
นกัท่องเท่ียวไทย ใน 8 ดา้น คือ ดา้นท าเลท่ีตั้ง ดา้นช่ือเสียงของโรงแรม ดา้นบรรยากาศและการจดั
สวน ดา้นสภาพห้องพกั ดา้นราคาห้องพกั ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและกิจกรรมในโรงแรม ดา้น
การรักษาความปลอดภยั และดา้นการบริการ รวมถึงการเปรียบเทียบมูลเหตุจูงใจดา้นโรงแรมและ
ความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมจุลดิศฯ ของนกัท่องเท่ียวไทย ผลการวิจยัมูลเหตุจูงใจดา้น
โรงแรม พบวา่ นกัท่องเท่ียวไทยให้ความส าคญักบัมูลเหตุจูงใจดา้นโรงแรมโดยรวมและรายดา้นใน
ระดบัมาก และเม่ือเปรียบเทียบมูลเหตุจูงใจจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่นกัท่องเท่ียวไทยท่ีมี
เพศ รายได ้อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีเขา้พกั และผูร่้วมพกัต่างกนั มีมูลเหตุจูงใจดา้นโรงแรมโดยรวมไม่
แตกต่างกนั ผลการวิจยัความพึงพอใจในการใช้บริการโรงแรมจุลดิศฯ  พบว่า นักท่องเท่ียวไทยมี
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ความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า มีความพึงพอใจในทุกดา้นอยู่ใน
ระดบัมาก ยกเวน้ด้านสภาพห้องพกั และราคาห้องพกั อยู่ในระดบัปานกลาง ผลการเปรียบเทียบ
ค่าเฉล่ียของมูลเหตุจูงใจและความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเท่ียวไทย พบวา่ มี
ความแตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียของมูลเหตุจูงใจดา้นโรงแรมมากกวา่ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงแรมทั้งโดยรวมและรายดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะการน าผลการวจัิยไปใช้ 
1. น าผลท่ีได้จากการศึกษาเก่ียวกับความคาดหวงัของนักท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมรี

สอร์ทขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี ในการพิจารณาเลือกใชบ้ริการโรงแรมรีสอร์ท
ขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรีมาพฒันาต่อไป 

2. ปรับปรุงและพัฒนาการโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดั
กาญจนบุรี เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากยิ่งข้ึน เพื่อให้เกิดการตดัสินใจซ้ือ 
และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในกลุ่มธุรกิจ 

 
ข้อเสนอแนะการวจัิยคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาวจิยัถึงผลของการพฒันาการเติบโตของโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก ใน

เขตอ าเภอเมือง จังหวดักาญจนบุรีเพื่อก่อให้เกิดองค์ความรู้ใหม่ ทั้ งน้ีความรู้ใหม่จะก่อให้เกิด
ประโยชน์และการพฒันาการตลาดมากยิง่ข้ึน  

2. ควรปรับเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีโดยการ
เพิ่มเติมข้อมูลหรือค าถามท่ีเก่ียวข้องกับความคิดเห็นของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อพฒันาการเติบโตของ
โรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี 

3.  ควรศึกษาการประเมินประสิทธิภาพการส่ือสารทางการตลาดของธุรกิจโรงแรมรี
สอร์ทขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี 

4. ควรขยายขอบเขตในการศึกษาไปปัจจยัอ่ืนๆ/ ตวัแปรอ่ืนๆท่ีเก่ียวข้องกับความ
คาดหวงัของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี  เพื่อ
น าผลท่ีไดม้าศึกษาวา่ ความคาดหวงัของนกัท่องเท่ียวท่ีมีต่อโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดักาญจนบุรี นั้นควรมีการปรับปรุงแนวทางหรือเสริมศกัยภาพด้านการตลาด หรือการ
ส่ือสารในประเด็นใดบา้ง 
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5. ควรมีการศึกษาในเร่ืองของ การรับรู้ข่าวสารเก่ียวกบัโรงแรมรีสอร์ทขนาดเล็ก ใน
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดักาญจนบุรี จากเคร่ืองมือการส่ือสารแต่ละประเภทว่ามีความแตกต่างกัน
หรือไม่อยา่งไร เพื่อ น าผลการศึกษามาเปรียบเทียบกนั และเลือกใชเ้คร่ืองมือการส่ือสารท่ีเหมาะสม
กบักลุ่มเป้าหมายไดม้ากข้ึน 
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