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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 
1.1 ความสําคัญของการวิจัยและที่มาของปญหา 

เนื่องจากธุรกิจการทองเท่ียวนั้นมีความสําคัญเปนอยางมากกับเศรษฐกิจไทยซ่ึงเปนอีก
ธุรกิจนึงท่ีทํารายไดเขาประเทศไดเปนจํานวนมากและยังชวยกอใหเกิดการจางงานภายในประเทศ 
เปนการชวยเพิ่มปริมาณเม็ดเงินไปหมุนเวียนระบบเศรษฐกิจ จากตัวเลขนักเท่ียวตัวเลขของศูนยวิจัย
กสิกรไทยในป 2560 ธุรกิจทองเท่ียวนั้นสามารถทํารายไดใหกับประเทศถึง 2.76 ลานลานบาท คิดเปน 
20% ของของผลิตภัณฑมวลรวมภายในประเทศ (GDP) และคาดวาภายในป 2561 จะมีจํานวนนักทองเท่ียว 
37.8 ลานคน เพิ่มข้ึน 7% เม่ือเทียบกับป 2560  

ในธุรกิจทองเที่ยว รายไดหลักสวนใหญมาจากนักทองเที่ยวตางชาติที่เดินทางเขามา
เท่ียวในประเทศไทย แตอีกสวนนึงก็มาจากนักทองเท่ียวคนไทยท่ีชอบเท่ียวในประเทศ รายไดจากตลาด
คนไทยทองเท่ียวในประเทศนั้นมีถึง 9.5 แสนลานบาท ซ่ึงเห็นไดวานักทองเท่ียวคนไทยนั้นสามารถ
สรางรายไดใหกับประเทศไมนอย ซ่ึงในป 2561 ชวงไตรมาสท่ี 1 ตัวเลขนักทองเท่ียวคนไทย  เดินทาง
เท่ียวในประเทศถึง 37.36 ลานคน – คร้ัง สรางรายไดดานการทองเที่ยวถึง 861,337.45 ลานบาท ซ่ึง
เพิ่มข้ึน ถึง 17.49% เม่ือเทียบกับชวงเวลาเดียวกันของปท่ีแลว (ตัวเลขจาก กองเศรษฐกิจการทองเท่ียว
และกีฬา) 

เห็นไดวานโยบายสงเสริมการทองเท่ียวภายในประเทศเพ่ือกระตุนใหคนไทยน้ันเท่ียว
ในประเทศมากยิ่งข้ึน เพ่ือใหตองการขยายตลาดนักทองเท่ียวคนไทย ซ่ึงสามารถสรางการเติบโตใหกับ
ธุรกิจทองเท่ียวของไทยในระยะยาวใหมีศักยภาพและยั่งยืน ท่ีสําคัญยังเปนการชวยกระจายความเส่ียง
จากการพึ่งพาจากนักทองเท่ียวตางประเทศ 

ในปจจุบันธุรกิจการใหบริการโรงแรมในประเทศไทยมีจํานวนมากข้ึนเร่ือย ๆ ณ ปจจุบัน
ท่ัวประเทศไทยมีโรงแรมทั้งหมดเกือบ 20,000 แหง ซ่ึงในธุรกิจนี้มีการแขงขันสูงข้ึนเร่ือย ๆ ตั้งแต
โรงแรมขนาดเล็กไปจนถึงโรงแรม 5 ดาวขนาดใหญ โดยเฉพาะเมืองทองเท่ียวตางๆ เชน พัทยา หัวหิน 
ภูเก็ต หรือแมกระท่ังภายในกรุงเทพมหานครเองก็ตาม การสรางความจงรักภักดีใหกับตัว Brand หรือ
ตัวของธุรกิจบริการจึงเปนอีก 1 ปจจัยท่ีจะชวยรักษาฐานลูกคาเดิมมาใชบริการซํ้าเพื่อเพิ่มความแขง



2 

แรงใหกับธุรกิจ ตลอดจนเพิ่มรายไดและนําไปสูผลกําไร ซึ่งเปนจุดมุงหมายหนึ่งที่ทําใหธุรกิจ
ประสบความสําเร็จ 

ปจจุบันธุรกิจการใหบริการโรงแรมนั้นมีหลากหลายรูปแบบโดยสมาคมโรงแรมน้ันได
แบงไวเปน 2 ประเภทตามวัตถุประสงค 

ประเภทโรงแรม (Hotel Standard) หมายถึง สถานท่ีพักท่ีจัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค
ในทางธุรกิจเพ่ือใหบริการท่ีพักช่ัวคราวสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีคาตอบแทน ท้ังนี้
ไมรวมถึง  

1. สถานที่พักที่จัดตั้งขึ้นเพื่อใหบริการที่พักชั่วคราวซึ่งดําเนินการโดยสวนราชการ
รัฐวิสาหกิจ องคการ มหาชนหรือหนวยงานอ่ืนของรัฐ หรือเพื่อการกุศล หรือการศึกษา ท้ังนี้ โดยมิใช
เปนการหาผลกําไรหรือรายไดมาแบงปนกัน  

2. สถานท่ีพักท่ีจัดต้ังข้ึนโดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบริการท่ีพักอาศัยโดยคิดคาบริการ
เปนรายเดือน ข้ึนไปเทานั้น  

ประเภทรีสอรท ( Resort Standard ) หมายถึง สถานท่ีพักท่ีจัดต้ังขึ้นโดยมีวัตถุประสงค
ในทางธุรกิจเพ่ือใหบริการท่ีพักช่ัวคราวสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลอ่ืนใดโดยมีคาตอบแทน ท้ังนี้ 
สถานท่ีพักตากอากาศตามมาตรฐานฉบับนี้ไมรวมถึงหองประชุมสัมมนา 

โดยท้ังโรงแรมและรีสอรทนั้นไดมีมาตรฐานในการวัดระดับการใหบริการและส่ิงอํานวย
ความสะดวกท่ีแตกตางกันต้ังแต 2 ดาวไปจนถึง 5 ดาว โดยเรียงจากนอยไปหามาก ยิ่งดาวมากก็จะมี
การบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกพิเศษมากข้ึน 

ในภาพรวมของป 2560 โรงแรมท่ัวประเทศมีอัตราการเขาพักเฉล่ีย (Occupancy Rate) 
โดยรวมอยูท่ีประมาณ 70-75% โดยภูมิภาคที่มีอัตราการเขาพักคอนขางสูง เชน กรุงเทพฯ เชียงใหม 
ภูเก็ต และชลบุรี (พัทยา) ซ่ึงจังหวัดเหลานี้โรงแรมมีอัตราการเขาพักเฉล่ียอยูในระดับท่ี 75% ข้ึนไป
และหากแยกตามภูมิภาคพบวา ภาคกลาง ในสวนของกรุงเทพฯ เปนพื้นท่ีหลัก ยังถือวาธุรกิจอยูใน
เกณฑท่ีดี เพราะในพ้ืนท่ีกรุงเทพฯ นั้นไมมีการเติบโตของโรงแรมขนาดใหญเพ่ิมข้ึนแลว แตจะมี
การขายตัวในสวนของโรงแรมขนาดเล็ก หรือโรงแรมในกลุมบัดเจตเปนสวนใหญ ในสวนภาคใต
ถือวาเปนภูมิภาคที่มีอัตราการเติบโตของโรงแรมท่ีดีมากในหลาย ๆ จังหวัดแถบทะเลอันดามัน เชน 
ภูเก็ต พังงา กระบ่ี และสมุย ท่ีสําคัญเปนภูมิภาคเดียวท่ีไดท้ังนักทองเท่ียวกลุมยุโรป เอเชีย รวมถึงรัสเซีย 
โดยพบวาในชวงไฮซีซ่ันของภูเก็ตในภาพรวมโรงแรมมีอัตราการเขาพักเฉลี่ยถึง 85-90% แถมยัง
กระจายไปยังจังหวัดใกลเคียงดวย ขณะท่ีชวงโลวซีซ่ันยังสามารถรักษาอัตราการเขาพักเฉล่ียไวไดท่ี
ราว 70% เชนเดียวกับภาคเหนือ ท่ีเชียงใหม ภาคตะวันออก ท่ีชลบุรี (พัทยา) ซ่ึงในภาพรวมแลวถือวา 
ดีมากเชนกัน ขณะท่ีภาคอีสานนั้นยังคงเปนโซนที่นักทองเท่ียวตางชาติยังไมคอยนิยมไปนัก เนื่องจาก
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สถานท่ีทองเท่ียวในแตละจังหวัดอยูคอนขางหางไกล จะมีเพียงกลุมนักทองเท่ียวจากลาวท่ีเดินทางเขามา
ทองเท่ียวทางรถยนตเปนหลักเทานั้น 

ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและทัศนคติของนักทองเท่ียวคนไทย
ในการเลือกท่ีพักโรงแรม เม่ือไปทองเท่ียวตางจังหวัดหรือไปใชบริการโรงแรม เพื่อใหผูท่ีสนใจสามารถ
นําขอมูลท่ีเปนประโยชนจากการวิจัยในคร้ังนี้ไปใชพัฒนาธุรกิจโรงแรมและเพื่อพัฒนาอุตสาหกรรม
การทองเท่ียว 
 
 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อตองการศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใชบริการโรงแรมในกลุมลูกคาคนไทย ท้ัง 
Gen X และ Gen Y 

2. เพื่อตองการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอ Customer Loyalty ในธุรกิจโรงแรมในกลุมลูกคาไทย 
3. เพื่อตองการศึกษาความแตกตางระหวาง กลุมลูกคา Gen X และ Gen Y ในกลุมลูกคา

คนไทยวามีปจจัยใดบางท่ีสงผลตอการสราง Customer Loyalty ในธุรกิจโรงแรม 
 
 
1.3  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพื่อเปนแนวทางในการนําไปใชพัฒนาธุรกิจโรงแรมในประเทศไทย  
2. เพ่ือทราบถึงพฤติกรรมและทัศนคติในการเลือกท่ีพักของนักทองเท่ียว Gen X และ 

Gen Y ในกลุมลูกคาคนไทย  
3. เพื่อเปนประโยชนแกนกัการตลาดในการไปใชทําการตลาดในกลุมธุรกิจบริการ 

 
 
1.4  สมมติฐานการวิจัย 

1. ความจงรักภักดีในการเลือก Brand โรงแรมของนักทองเท่ียวคนไทยในกลุม Gen X 
และ  Gen Y แตกตางกัน 

2. นักทองเท่ียวคนไทยในกลุม Gen X และ Gen Y มีพฤติการตลาดในการเลือกท่ีพัก
ท่ีแตกตางกรรมในการเลือกท่ีพักแตกตางกัน 
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1.5  ขอบเขตงานวิจัย 
งานวิจัยในคร้ังนี้เปนการศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติของนักทองเท่ียวคนไทย ในกลุม 

Gen X และ Gen Y ในการเลือกใชบริการโรงแรมในประเทศไทยขนาดของกลุมตัวอยาง จํานวน 30 
ตัวอยาง ใชเวลาสํารวจขอมูลท้ังส้ินประมาณ 5 สัปดาห เร่ิมต้ังแต วันท่ี 1 ตุลาคม 2561 ถึง วันท่ี 
2 พฤศจิกายน 2561 โดยใชวิธีเก็บขอมูลแบบการสัมภาษณเชิงลึก (In-Dept Interview) 
 
 
1.6  นิยามศัพท 

1. โรงแรม หมายถึง สถานท่ีพักซ่ึงมีลักษณะเปนอาคารหลังใหญ มีความสูงหลายช้ัน 
และมีหองพักจานวนมากมีส่ิงอานวยความสะดวกตางๆอยูภายในตัวอาคารในลักษณะของการพักผอน
หรืออยูอาศัยช่ัวคราว โดยเก็บคาเชาเปนรายหอง 

2. นักทองเท่ียว หมายถึง บุคคลท่ีเดินทางจากทองถ่ินท่ีอยูโดยปกติของตน ไปยังทองถ่ิน
อ่ืนเปนการช่ัวคราวดวยความสมัครใจและดวยวัตถุประสงคท่ีมิใชเพื่อประกอบอาชีพหรือหารายได
การทองเท่ียวแหงประเทศไทย ไดนิยามศัพททางนักทองเท่ียวเพื่อใชในงานสถิติ ดังน้ี 

2.1 นักทองเท่ียวระหวางประเทศ (International Visitor) คือ บุคคลท่ีมิได
มีท่ีพํานักถาวรในราชอาณาจักรไทยเดินทางเขามาเพ่ือประกอบภารกิจใดๆ ท้ังนี้ตองมิไดรับคาจาง
ในการประกอบภารกิจนั้นจากผูใดในราชอาณาจักรไทย 

 นักทองเท่ียวระหวางประเทศท่ีคางคืน (International 
Tourist) คือ นกัทองเท่ียวระหวางประเทศที่เขามาในราชอาณาจักรไทยแตละคร้ังอยางนอย 1 คืน แต
ไมเกิน 60  วัน 

 นักทองเท่ียวระหวางประเทศท่ีไมคางคืน (International 
Excursionist) คือ นักทองเท่ียวระหวางประเทศท่ีเขามาในราชอาณาจักรไทยแตละคร้ังไมไดคางคืน 

2.2 นักทองเท่ียวภายในประเทศ (Domestic Visitor) คือ บุคคลทุกสัญชาติ
ท่ีมีท่ีพํานักถาวรอยูในราชอาณาจักรไทย  และเดินทางไปยังสถานท่ีหนึ่งในอีกจังหวัดหนึ่ง ซ่ึงมิใชถ่ิน
ท่ีอยูประจํา เพ่ือประกอบภารกิจใดๆ ท้ังนี้ตองไมไดรับคาจางในการประกอบภารกิจนั้น ๆ จากผูใด 
ณ สถานท่ีแหงนั้น 

 นักทองเท่ียวภายในประเทศที่คางคืน (Domestic Tourist) 
คือ นักทองเท่ียวภายในประเทศที่ไปพักคางคืนนอกท่ีพํานักอาศัยในปจจุบัน แตละคร้ังอยางนอย 1 คืน 

 นักทองเที่ยวภายในประเทศที่ไมคางคืน (Domestic 
Excursionist) คือ นักทองเท่ียว ภายในประเทศไทยท่ีมิไดพักคางคืนนอกท่ีพํานักอาศัยในปจจุบัน 
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3. Gen X ผูท่ีเกิดระหวางป พ.ศ. 2508-2522 (อายุชวง 39-53 ป) 
4. Gen Y ผูท่ีเกิดระหวางป พ.ศ. 2523-2543 (อายุชวง 18-38 ป) 
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บทที่ 2 

ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 

ในการศึกษาเรื่อง “กลยุทธทางการตลาดที่มีผลในการเลือกใชโรงแรม” ผูวิจัยไดทํา 
การศึกษาถึงประเด็นตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของ โดยเปนการศึกษา แนวคิด และ งานวิจัยตาง ๆ เพื่อใชเปนขอมูล
ในการกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัยและออกแบบเคร่ืองมือท่ีจะนํามาใชในงานวิจัย ซึ่งภายในบท
ทบทวนวรรณกรรมจะมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

2.1  แนวคิดเกีย่วกับเจนเนอเรช่ัน 
2.2  แนวคิดเกีย่วกับความจงรักภักดีของลูกคา 
2.3  แนวคิดเกีย่วกับตลาดธุรกิจบริการ 
2.4  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
 
2.1  แนวคิดเกี่ยวกับเจนเนอเรช่ัน (การแบงลักษณะบุคคลตามชวงเวลา) 

จากแนวคิดความเปนมาของเจนเนอเรช่ันของ Mannheim (1952) กลาววาบุคคลตอง 
ประสบกับเหตุการณทางประวัติศาสตรรวมกัน เพื่อท่ีจะไดเกิดการรวมตัวกันเปนรุนเดียวกัน ซ่ึงเปน 
แนวคิดท่ีสอดคลองกับขอสันนิฐานท่ีวาคนรุนหนึ่งๆ ควรจะตองผานกระบวนการเดียวกันในบริบท 
เฉพาะของประเทศนั้น เพื่อเปรียบเทียบใหเห็นถึงความแตกตางและท่ีมาของแตละเจนเนอเรช่ันไดแก 
Baby Boomers, เจนเนอเรช่ัน X, เจนเนอเรช่ัน Y, และเจนเนอเรช่ัน Z ผูวิจัยไดรวบรวมลักษณะและ
บุคลิกของแตละกลุมไวดังนี้ 

Gen B (Baby Boomer) คือคนท่ีเกิดระหวางป พ.ศ. 2489-2507 (The Society for Human 
Resource Management Workplace Forcast (SHRM), 2008) หรือรุนท่ีเกิดในยุคหลังสงครามโลกคร้ังท่ี 2 
สาเหตุท่ีเรียกวา “Baby Boomer” เนื่องจากหลังจากผานสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ประชากรที่ยังเหลืออยู
ในแตละประเทศมีนอย คนในยุคนั้นจึงมีคานิยมท่ีจะตองมีลูกหลายๆ คน เพื่อทดแทนประชากรที่
สูญเสียไปในสงครามและสรางแรงงานข้ึนมาพัฒนา ปจจุบันคนยุค Baby Boomers เร่ิม เขาสูวัยชรา 
คนกลุมนี้จึงเปนคนท่ีมีชีวิตเพื่อการทํางาน เคารพในกฎระเบียบ ใหความสําคัญกับสาย การบังคับบัญชา 
อํานาจหนาท่ี กระบวนการในการทํางาน ชอบการทํางานท่ีม่ันคงและไมชอบการ เปล่ียนแปลง  
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Raths (1999) มีความอดทน อดกล้ันสูง สูงานพยายามคิดและทําอะไรดวยตัวเอง ถูกอบรม
ส่ังสอนมาใหเปนคนประหยัดอดออม จึงมีการใชจายอยางรอบคอบ และระมัดระวังคน มีแนวคิดท่ี
จะทํางานหนักเพื่อสรางเนื้อสรางตัว มีความมุงม่ันท่ีจะทําใหตนเองมุงไปสูความสําเร็จ มีความทุมเทกับ
การทํางานและองคกร มากคนกลุมนี้จะไมเปล่ียนงานบอยเนื่องจากมีความจงรักภักดีกับองคกรสูง  

Gen X หมายถึงคนท่ีเกิดระหวางป พ.ศ. 2508-2522 (The Society for Human Resource 
Management Workplace Forecast (SHRM), 2008) ประชากรกลุมนี้เกิดมาในชวงรอยตอระหวาง
การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีคอนขางมาก เชน การเปล่ียนจากระบบอนาล็อก (Analog) มาสูระบบ
ดิจิตอล (Digital) การ เปล่ียนจากคอมพิวเตอรเมนเฟรม (Mainframe) ท่ีมีขนาดใหญมาสูคอมพิวเตอร 
(PC) ที่มีขนาดเล็กลง เปนตน จึงทําใหคนกลุมนี้สามารถปรับตัวใหเหมาะกับยุคสมัยไดดี จากการขยายตัว
ทางการคา อุตสาหกรรม และวิทยาการเทคโนโลยีไดกอใหเกิดการผลิตเคร่ืองมือเครื่องใชที่อํานวย
ความสะดวก มากมายท่ีชวยยกระดับและสงเสริมคุณภาพชีวิต ส่ิงเหลานี้ไดสงผลใหสภาพแวดลอม
ทางสังคมและ เศรษฐกิจมุงเนนตอบสนองความตองการดานวัตถุ (Materialism) ในระดับปจเจกบุคคล 
(Individual) มากขึ้นคนเจนเนอเรชั่นนี้มักอาศัยความรูความสามารถของตนเอง (Self-Reliant) ท้ังใน
การทํางานและชีวิตสวนตัว การมองวางานเปนเพียงสวนหนึ่งของชีวิตเทานั้นทําใหคนกลุมนี้ให 
ความสําคัญตอการพัฒนาทักษะ ความรู และความสามารถในการทํางานควบคูไปกับการพัฒนา 
คุณภาพชีวิต ท้ังทางสังคม ครอบครัว และความเปนสวนตัว จนกระท่ังสามารถสรางความสมดุล ระหวาง
การทํางานและชีวิตสวนตัว (Work-Life Balance) (เดชา เดชะวัฒนไพศาล, 2551) 

โดยการเรียนรูปญหาของคนรุนพอรุนแมท่ีเปนเบบ้ีบูมเมอร ซ่ึงทุมเทใหกับงานจนไมมี 
เวลาสวนตัวและเวลาใหกับครอบครัวอุปนิสัยสวนตัวมีนิสัยชอบเสี่ยง ชอบทําอะไรใหมๆ ปรับตัว
เขากับการเปล่ียนแปลงไดดี มีความยืดหยุน ชอบความเปนอิสระ และมักทาทายกฎเกณฑตาง ๆ ท่ีอาจ
ไมเหมาะสมกับยุคสมัย  

Wong, Gardiner, Lang and Coulon (2008); Gursoy, Maier and Chi (2008) เปนรุนท่ี
เติบโตมาดวยการดูแลตัวเองเปนสวนใหญ มีความเชื่อม่ันในตนเองสูง เปนกลุมที่ แสวงหาอํานาจดวย
ตนเอง และเปนกลุมท่ีตองการความเปนอิสระและการยอมรับ  

รัชฎา อสิสนธิ สกล;ออยอุมา รุงเรือง (2548) คนรุนนี้ใชจายเงินจํานวนมากเพื่อความสุข
และสนองความตองการของตนเองมากกวาคนรุนเบบี้บูมเมอร  

Glass (2007) คนรุนนี้อยูในชวงระยะกลางของการทํางานท่ี กําลังมีความกาวหนาในอาชีพ
การงาน มีความทะเยอทะยาน ขยันขันแข็ง และชอบทํางานแบบพึ่งพาตนเอง  

Allen and Syfert (2009) มีการพัฒนาศักยภาพในการทํางานของตน และมีการตั้งเปาหมาย
ในงานอยูเสมอ ชอบเรียนรู และพัฒนาตนเอง 
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Gen Y หรือ Why เจนเนอเรช่ันคือคนท่ีเกิดระหวางป พ.ศ. 2523-2543 (The Society for 
Human Resource Management Workplace Forcast (SHRM), 2008) เปนคนยุคใหมท่ีตองการเหตุผล
ในทุกเร่ือง Gen Y ถูกเรียกขานหลายช่ือ ไมวาจะเปน Millennial, Why, Dot Com, Net เจนเนอเรช่ัน
หรือ KIPPERS (Kids in Parents’ Pockets Eroding Retirement Saving) เปนตน  

Martin (2005) เปนรุนท่ีเกิดมาพรอมกับการปลูกฝงและผลักดันดานการศึกษาและเสริม
ทักษะดานตาง ๆ ตั้งแตวัยเด็ก เนื่องจากพอแมของคน กลุมนี้เปนผูมีความรูสูง คนรุนนี้จะมีความคิด
เปนของตนเองคอนขางสูง ไมชอบอยูในกรอบและ เงื่อนไข กลาแสดงออก มีเอกลักษณเฉพาะตัว 
ไมใสใจตอคําวิจารณ มีความม่ันใจในตนเอง  

เสาวคนธ วิทวัสโอฬาร (2550: 22-26) ดานการทํางานประชากรกลุมนี้ใหความสําคัญ
กับกระบวนการคิด มากกวาการทองจํา ไมตองการคําแนะนําวาควรหรือไมควรทําอะไร แตใหความสนใจ
กับผลสําเร็จของ งานหรือความทาทายของเน้ือหาของงานมากกวาวิธีการทํางาน  

Glass (2007); Hurst and Good (2009) Gen Y เปนกลุมคนท่ีมองโลกในแงดีชอบทํางาน
เปนทีมไมชอบทําตามกฎระเบียบฉลาด ยอมรับการเปล่ียนแปลงได ใชเทคโนโลยีเปนสวนหนึ่งของ
ชีวิตตลอดเวลา 

Howe and Strauss (2000) ในการทํางานเปนทีม คนกลุมนี้ไมชอบท่ีจะนั่งทํางานอยูคน
เดียวงาย  ๆโดยไมสุงสิงกับใคร พวกเขาตองการที่จะทํางานท่ีมีโอกาสพูดคุยสังสรรคกับผูอ่ืน และตองการ
สถานท่ีทํางานท่ีมีลักษณะ เปดโลงท่ีเปดโอกาสใหสรางปฏิสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน อยากทํางานใน
สถานท่ีท่ีสามารถเขาถึงหรือ ติดตอเพ่ือนรวมงานและเจานายไดสะดวกตลอดเวลา  

พสุ เดชะรินทร (2552) คนกลุมนี้รักความกาวหนามุงผลสําเร็จเปนหลักแตมักไมวางแผน
ระยะยาว ไมมีความอดทนแตมีความคาดหวังสูง มีโลกสวนตัวสูง แตไมไดแสดงออกถึงความตองการ
เปนอิสระเทียบเทา Gen X  

Gursoy et al. (2008) Gen Y เช่ือวา ทุกคําถามคําตอบในโลกอินเตอรเน็ต มีพฤติกรรม
การสมัครงานผานอินเตอรเน็ต คุยกันทาง อินเตอรเน็ต หางานท่ีถูกใจโดยตองใชชีวิตสบายไปพรอม ๆ 
กับคาตอบแทนสูง ไมตองการเวลาทํางานท่ีแนนอน  

Gelston (2007) มักมีความอดทนตํ่าท้ังรางกายและจิตใจ เก็บอารมณไมอยู หากเกิดปญหา
หรือไมพอใจเรื่องใด มีโอกาสถอดใจและลาออกสูง และไมเคารพผูอาวุโสกวาหรือ ตําแหนงสูงกวา
แตจะใหความเคารพท่ีตัวตนขอองบุคลนั้น Gen Y มักคิดวาคน Gen X เปนเพื่อน รวมงานมากกวาเปน
ผูอาวุโสกวา  
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Gen Z คือคนท่ีเกิดในชวงป พ.ศ. 2538-2553 เปนชวงท่ีมีความสับสนวุนวายท้ังดานการเมือง 
ผูกอการราย และยุคของความไมแนนอนทางเศรษฐกิจจึงทําให Gen Z ใหความสําคัญกับการสราง
ความเปล่ียนแปลงท่ีดีใหกับสังคม (Desire to make a difference)  

วฤตดา วรอาคม (2557: ออนไลน) ยุคนี้เด็กเกิดมาพรอมกับ เทคโนโลยีใหมๆ อยูเสมอ 
จนถูกเรียกวาเปนเด็กยุคดิจิตอล เปนยุคท่ีเด็กท่ัวโลกมีอะไรหลายๆ อยางที่ คลายคลึงกัน เนื่องจาก
เทคโนโลยีการส่ือสารทําใหเกิดการเชื่อมโยงกันไดงายและรวดเร็วเกิดการ ยอมรับและเรียนรูวัฒนธรรม
ท่ีหลากหลายท้ังในเร่ืองภาษาและเช้ือชาติ เกิดความคิด ทัศนคติ พฤติกรรม ความตองการ และลักษณะ
นิสัยท่ีเปนไปในทิศทางเดียวกัน Gen Z มีทักษะในการส่ือสาร คอนขางต่ํา เนื่องจากมีพฤติกรรมการเรียนรู
และศึกษาทุกขอสงสัยผานอินเตอรเน็ตมากกวาการพูดคุย ส่ือสารกับคนรอบขาง พอแม และเพื่อนฝูง 
เด็กรุนนี้เปนมนุษยขอมูลและสถิติ มีนิสัยติดโลกออนไลน ทําใหการรับขาวสารเปนไปอยางทันทวงที 
สงผลใหเกิดพฤติกรรมคิดเร็วทําเร็ว ไมชอบการรอคอยกอนทําอะไรตองหาขอมูลออนไลนกอนเพ่ือ
หลีกเล่ียงขอผิดพลาดใหมากท่ีสุด ตองการคําอธิบายมาก ตองมีเหตุผล ตองรูสึกวาเขาใจกับทุกเร่ือง
ในชีวิต ตองการมีสวนรวมในครอบครัว ตองการตัดสินใจ ชีวิตตนเอง  

Gen Z มีดีเอ็นเอของการสรางเนื้อสรางตัวดวยตนเอง (Entrepreneur DNA) ดวยการเรียน
การสอนในปจจุบันท่ีมีตัวเลือกท่ีหลากหลาย และกระแส ออนไลนท่ีเนนการสรางผลงานรวม 
(Crowdsourcing) วัยรุน Gen Z นี้มีความนึกฝนท่ีจะเปนเจานาย ตัวเอง เช่ือการปูทางสรางประสบการณ
ทํางานของตนเอง โดยนิยมเร่ิมทํางานตงแตยังเรียนไมจบ มี ความเปนตัวของตัวเองสูง ไมคอยเช่ือเร่ือง
ของการตองออกไปเจอเพ่ือนฝูงเพื่อสรางตัวตนของตนเอง คติในการทํางานของ Gen Z ท่ีสําคัญคือ 
ความโปรงใส ความยืดหยุน ความมีอิสระ และการพึ่งพา ตนเองในการทํางาน มีความรูสึกวาความคิดเห็น
ของตัวเองควรไดรับการรับฟง 
 
 
2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกคา 

ความจงรักภักดีของลูกคาหมายถึง ความจงรักภักดีของลูกคา (Customer loyalty) 
ความผูกพันท่ีลูกคามีตอตราสินคา แบรนด หรือผูใหบริการสินคานั้นๆ ท่ีมีทัศนคติท่ีช่ืนชอบ พอใจ 
จนเกิดพฤติกรรมการซ้ือสินคาหรือบริการนั้นซํ้าๆ โดยความจงรักภักดีนั้น ตัวช้ีวัดท่ีแสดงใหเห็นวา
ลูกคานั้นมี Loyalty ไดแกความถ่ีในการซ้ือสินคาและบริการนั้นซํ้า  

ซ่ึงความจงรักภักดีนี้ ถือเปนสิ่งสําคัญตอธุรกิจเปนอยางยิ่งหากลูกคามีความภักดีตอ
ตราสินคา มากเทาใด มูลคาโดยรวมของตราสินคา (Brand value) นั้นก็จะมีคาเพิ่มมากขึ้นตาม และ
การท่ีลูกคามีความจงรักภักดีสูงตอแบรนดใดแบรนดหนึ่งก็ยิ่งเปนโอกาสในการสรางความม่ันคงใหกับ
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แบรนดนั้นๆ ท้ังในดานการเพิ่มยอดขาย การบริหารตนทุนในการทําธุรกิจท่ีต่ําลง โอกาสในการทํา
กําไรที่มากขึ้นรวมถึงโอกาสในการขยายตลาดของแบรนดใหกวางขวางมากข้ึน มีผูท่ีนิยามความหมาย
ของความจงรักภักดี และวิธีการวัดความจงรักภกัดไีวคอนขางหลากหลาย ข้ึนอยูกับขอมูลและพฤติกรรม
ของลูกคา รวมท้ังบทบาทของธุรกิจตางๆ อีกดวย   

Pearce (1997) กลาววา ลูกคาท่ีมีคาตอธุรกิจมากท่ีสุดคือลูกคาท่ีมีความซื่อสัตยตอตรา
ยี่หออยางมากและเปนผูใชสินคาในปริมาณที่มากดวย ดังนั้นโปรแกรมการตลาดใดๆ ท่ีมุงสราง
ความซ่ือสัตยของลูกคา จะตองมุงไปท่ีลูกคากลุมท่ีมีความซ่ือสัตยตอตรายี่หอและลูกคากลุมท่ีซ้ือสินคา
ในปริมาณมากจึงจะทําใหธุรกิจไดรับกําไรในระยะยาว 

Oliver (1997) ไดกลาววา หากตัวลูกคานั้นมีความผูกพันและความเช่ือม่ันในแบรนดนั้น
หากมีส่ิงเราทางการตลาดใดๆ มากระตุน เชน การลด แลก แจก แถม ตัวลูกคาเองก็จะไมเปลี่ยนใจ
และยังคงใชแบรนดสินคานั้นอยู การกระทํานั้นจึงเรียกวา มีความจงรักภักดี “Loyalty” 

Oliver (1997) ไดกลาวอีกวา การจะมี Loyalty ทัศนคติมีผลตอพฤติกรรมแบงออกเปน 
4 สวน 

1. Cognitive: การรับรู รูจักในตัวสินคาบริการ อาจจะมาจาก ส่ือโฆษณาตางๆ หรือ 
จากการบอกตอ “word of mouth” 

2. Affective: เม่ือเกิดการรับรู เร่ิมหาขอมูลเพื่อมา Support การตัดสินใจ และในระยะ
นี้เร่ิมเกิดความชอบในตัวสินคาบริการ “I buy it because I like it” 

3. Conative: ตัดสินใจจะซ้ือสินคาบริการนั้นๆ โดยอาจจะตองมีตัวกระตุน เชน การทํา 
promotion ณ จุดขายเพ่ือชวยใหเกิดข้ันตอไปไดเร็วข้ึน 

4. Action: การซ้ือ 
 
 
2.3  แนวคิดเกี่ยวกับตลาดธุรกิจบริการ 

การบริการ เปนปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานท่ีฝายหนึ่งเสนอใหฝายอ่ืน แมวา กระบวนการ 
(Process) อาจผูกพันกับตัวสินคาก็ตาม แตปฏิบัติการก็เปนสิ่งที่มองไมเห็น จับตองไมได และไม
สามารถครอบครองได หรืออาจกลาวไดวา บริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสรางคุณคาและจัดหา
คุณประโยชน (Benefits) ใหแกลูกคาในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแหงอันเปนผลมาจากการที่ผูรับบริการ
หรือผูแทนนาเอาความเปล่ียนแปลงมาให  

อดุลย จาตุรงคกุล และคณะ (2546, น. 4) การตลาดบริการ (Service Marketing) หมายถึง 
กระบวนการในการวางแผน (Planning) และการบริหารแนวความคิด (Concept) การตั้งราคา (Pricing) 
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การจัดจาหนาย (Distribution) และการสงเสริมการตลาด(Promotion) สําหรับผลิตภัณฑบริการเพื่อ
กอใหเกิดการแลกเปล่ียนท่ีสามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคการ และตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูซ้ือและผูใช (Buyers and Users)  

ฉัตยาพร เสมอใจ (2545, น. 11-12) ลักษณะของผลิตภัณฑบริการสามารถจําแนกออกเปน 
5 ประการ ดังนี้ 

1. บริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นได จับตอง
ได หรือรูสึกไดกอนการซ้ือ 

2.  บริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การบริการเปนการผลิตภัณฑที่มี
รูปแบบการผลิตท่ีเกิดข้ึนพรอมๆ กับการบริโภค เนื่องจากขอจากัดในเร่ืองของผูใหบริการท่ีเปนบุคคล 
และเวลา ซ่ึงทาใหสามารถใหบริการไดเพียงคร้ังละหนึ่งราย 

3. บริการมีความไมแนนอน (Variability) คุณภาพของการบริการข้ึนอยูกับ หลายปจจัย 
ซ่ึงสวนใหญตองอาศัยความพรอมของพนักงาน หากพนักงานเกิดความไมพรอมไมวาดาน จิตใจหรือ
รางกาย ก็อาจสงผลถึงคุณภาพของการบริการไปดวย 

4. บริการจัดทามาตรฐานไดยาก (Heterogeneous) เนื่องจากปจจัยหลักใน การใหบริการ
คือ คน การสรางมาตรฐานโดยอาศัยการจัดการคนใหมีมาตรฐานเดียวกันเปนเร่ืองยาก 

5. บริการไมสามารถเก็บไวได (Perishability) เนื่องจากการบริการผลิตไดเพียง คร้ังละ
หนึ่งหนวย และจะเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือการซ้ือและรับบริการในขณะเดียวกัน 
 
 
2.4  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

Jay Kandampully, Dwi Suhartanto (2000) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) และ ภาพลักษณของโรงแรมมีผลตอการตัดสินใจพักซํ้าของนักทองเที่ยว (Customer 
Loyalty) ซ่ึงสอดคลองกับ  

T.Y. Choi, R. Chu (2001) ไดกลาวไววาปจจัยท่ีทําใหเกิดการพักซํ้าของนักทองเที่ยวคือ
การบริการท่ีมีคุณภาพ (Service Quality) และส่ิงอํานวยความสะดวก (Facilities) คุณคาท่ีไดรับนั้น
คุมคากับเม็ดเงินท่ีเสียไป และความปลอดภัยของโรงแรมซ่ึงสอดคลองกับ 

กฤษฎ์ิ กาญจนกิตติ (2541) ไดกลาวไววา ปจจัยการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมหรือท่ีพักของนักทองเท่ียวนั้น จากการศึกษาพบวานักทองเท่ียวชาวไทยใหความสําคัญปจจัย
ดานอัตราราคาของหองพักเปนอันดับแรก ในขณะที่ชาวตางชาติใหความสําคัญกับสภาพหองพัก
มากกวาเปนส่ิงสําคัญท่ีสุดมากกวาปจจัยอ่ืนๆ คือ ปจจัยดานความสะดวกสบาย ปจจัยดานอัตราราคา
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หองพัก ปจจัยดานการตอนรับของพนักงานหรือการบริการ และปจจัยดานระบบความปลอดภัย ซึ่ง
สอดคลองกับ  

กนกพร ศิริโรจน (2545) ศึกษาเร่ือง กระบวนการตัดสินใจเลือกท่ีพักของนักทองเท่ียว 
ศึกษาพบวากระบวนการตัดสินใจเลือกสถานที่พักสิ่งกระตุนที่เปนแรงจูงใจ และมีอิทธิพลตอ
กระบวนการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมหรือท่ีพักของนักทองเที่ยวมากท่ีสุด คือ ดานราคา โดย
นักทองเท่ียวจะพิจารณา จากราคาเม่ือเทียบกับคุณภาพ ทําเลที่ตั้งใกลแหลงทองเที่ยว สถานท่ีพักสะอาด 
และการใหการตอนรับของผูประกอบการ ซ่ึงสอดคลองในอันดับแรกของ  

สินินาถ ตันตราพล (2546) ซ่ึงศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชโรงแรมแหงหนึ่ง
ในจังหวัดเชียงใหม ศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการของกลุมนักทองเที่ยวชาวไทย 
คือ ราคาหองพัก เปนอันดับแรก และรองลงมา คือ ทําเลท่ีตั้ง คุณภาพของหองพัก และคุณภาพการบริการ 
สวนกลุมนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ คือ ทําเลที่ตั้งเปน
อันดับแรก และรองลงมา คือ ดานราคา คุณภาพการบริการ และคุณภาพหองพัก เปนตน 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีตาง ๆ จากงานวิจัยเหลานี้พบวาปจจัยในการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเท่ียวไทยมักจะเปนเร่ืองราคามาเปนปจจัยตนๆ และปจจัยท่ีทําให
เกิดการเลือกใชบริการซํ้านั้นมักจะเปนคุณภาพในการใหบริการ แตยังไมกอใหเกิดตวามจงรักภักดี
ตอการใชบริการของกลุมประชากร ท้ัง GEN X และ GEN Y ดังนั้นผูวิจัยจึงตองการศึกษาเพิ่มเติมวา
ยังมีปจจัยใดท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกเขาพักโรงแรมและปจจัยใดท่ีกอใหเกิดความจงรักภักดีตอ
การใชบริการโรงแรม และ ท้ัง 2 กลุมนี้มีปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกเขาพักโรงแรมและปจจัยใด
ท่ีกอใหเกิดความจงรักภักดีตอการใชบริการโรงแรมแตกตางกันหรือไม 
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บทที่ 3 

วิธีการวิจัย 
 
 

รศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอความจงรักภักดีตอแบรนดโรงแรมในกลุมลูกคาไทย
ระหวาง Gen X และ Gen Y” เพื่อเห็นถึงความแตกตางระหวางกลุมผูใชบริการท้ัง 2 กลุมรวมถึงปจจัย
ท่ีสงผลตอความจงรักภักดี งานวิจัยดังกลาวเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช
วิธีการสัมภาษณ แบบเจาะลึก (In-Depth Interview)และใชคําถามปลายเปด (Open-Ended Question) 
ซ่ึงไดกําหนดวิธีการศึกษาดังนี้  

3.1  ลักษณะของประชากร และ กลุมตัวอยาง  
3.2  การเลือกกลุมตัวอยาง  
3.3  เคร่ืองมือท่ีใชในงานวจิยั  
3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.5  การวิเคราะหขอมูล 

 
3.1  ลักษณะของประชากร  

ลักษณะของประชากรสําหรับงานวิจยันี้คือ กลุมผูใชบริการ ท่ีมีลักษณะดังนี้  
1. ผูใชบริการ ท่ีเกิดต้ังแตป 2502-2522 หรือท่ีเรียกวากลุมคน Generation X  
2. ผูใชบริการ ท่ีเกิดต้ังแตป 2523-2542 หรือท่ีเรียกวากลุมคน Generation Y 
3. เปนผูท่ีเคยใชบริการโรงแรมซํ้าท่ีเดิม มากกวา 1 คร้ัง 

 
 
3.2  การเลือกกลุมตัวอยาง  

ผูวิจัยไดใชเทคนิคการเลือกตัวอยางโดยไมใชหลักการความนาจะเปน (Nonprobability 
Sampling) โดยทําการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อท่ีจะคัดเลือกกลุมตัวอยาง
ท่ีมีคุณลักษณะตรงตามวัตถุประสงคของการวิจยั ผูวิจัยไดเลือกกลุมตัวอยางท้ังหมด 30 ราย แบงเปน 
ผูใชบริการโรงแรมท่ีเกิดต้ังแตป 2502-2522 หรือท่ีเรียกวากลุมคน Generation X จํานวน 15 ราย และ 
ผูใชบริการโรงแรมท่ีเกิดต้ังแตป 2523-2542 หรือท่ีเรียกวากลุมคน Generation Y จํานวน 15 ราย 
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เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึก มากเพียงพอและ เหมาะสมสําหรับการนําขอมูล ผลการสัมภาษณ มาใชใน
การวิเคราะหผลการวิจัยให เกิดความนาเช่ือถือ 

เกณฑการเลือกกลุมตัวอยางของผูบริโภค กลุมผูใชบริการที่เกิดต้ังแตป 2502-2522 หรือ
ท่ีเรียกวากลุมคน Generation X และผูใชบริการที่เกิดตั้งแตป 2523-2542 หรือที่เรียกวากลุมคน 
Generation Y ท่ีอาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร มีประสบการณในการใชบริการโรงแรมในประเทศไทย 
 
 
3.3  เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย 

งานวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชการสัมภาษณแบบเจาะลึก 
(In-Depth Interview) ผานการสัมภาษณ ท่ีมีการกําหนดแนวทางและโครงสรางคาถามไวลวงหนา
โดยเลือกใชคาถามแบบปลายเปด (Open-Ended Question) เปนเครื่องมือสาหรับการเก็บขอมูลใน
การศึกษาคร้ังนี้ทั้งนี้เพื่อเปดโอกาสใหผูใหสัมภาษณสามารถตอบคําถามไดอยางอิสระ ไมจํากัด
ขอบเขตในการตอบและสามารถขยายความในมุมมอง ตาง ๆ ท่ีอาจนํามาซ่ึงผลลัพธท่ีนอกเหนือจาก
ความคาดหมายของผูวิจัย โดยแนวคําถามในงานวิจัยนี้มีท่ีมาจากการศึกษา แนวคิด การรวบรวมขอมูล
วรรณกรรมและทบทวนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของท่ีได นําเสนอในบทท่ี 2 ของงานวิจัย ซ่ึงโครงสรางของ
คําถามสามารถแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้  

1. คําถามคัดกรอง  
เพื่อเปนการตรวจสอบคุณสมบัติของผูใหสัมภาษณอีกครั้งวามีความเหมาะสาหรับ

การ เปนกลุมตัวอยางในงานวิจัยนี้  
2. คําถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการเลือกใชบริการโรงแรม 
เพื่อใหทราบถึงพฤติกรรม ทัศนคติ ในการเลือกพักโรงแรม เพื่อใหทราบ ถึงลักษณะ

ความชอบ ความประทับใจ หรือปญหาท่ีพบเม่ือไปใชบริการ 
3  คําถามเก่ียวกบัการดานการสื่อสารทางการตลาด 
เพื่อใหทราบถึงปจจัยหรือส่ิงเราทางการตลาด ท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกพัก

โรงแรมนั้นๆ  
4. คําถามเก่ียวกบัลักษณะทางประชากรศาสตร 
ตัวอยางคําถามท่ีใชในงานวจิัย 
1. เคยใชบริการโรงแรมในประเทศไทยหรือไม ถาเคยใช ท่ีไหนบาง ยกตวัอยางสัก 2-3 ท่ี 
2. ใชบริการโรงแรมบอยแคไหน 
3. เคยใชบริการโรงแรมระดับใดบาง (3 ดาว, 4 ดาว, 5 ดาว) 
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4. เหตุผลท่ีเลือกใชโรงแรมนั้น เพราะอะไร 
5. เคยใชโรงแรมท่ีไหนซํ้าเกินกวา 1 คร้ังหรือไม หากเคย ชวยเลาเหตุผลท่ีใชซํ้าใหฟง

หนอย 
 
 

3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 
การศึกษาในคร้ังนี้จะใชการเก็บขอมูลจาก 2 สวน 

 
3.4.1  การเก็บรวบรวมขอมูล (Secondary Data) 
การเก็บรวมรวมขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยที่มีความเก่ียวของกับปจจัยท่ีมีผลตอ

การเลือกใชบริการโรงแรม 
 

3.4.2  การสัมภาษณเชงิลึก (In-Depth Interview) 
ทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีมีคุณภาพ โดยเปนบุคคลท่ีเคยใชบริการโรงแรม

อยางนอย 2-3 คร้ัง ตอป โดยมีข้ันตอนการสัมภาษณดังนี้ 
ในข้ันแรกจะเชิญผูใหสัมภาษณเขามาเพื่อรวมเปนสวนหนึ่งของการศึกษานี้โดย ทํา

การติดตอขอสัมภาษณผานชองทางการส่ือสารท่ีเปนสวนตัว ไมวาจะเปนการพูดคุยโดยตรง หรือทาง
โทรศัพท เปนตน โดยผูวิจัยจะเลาถึงวัตถุประสงคของการศึกษาและการสัมภาษณเพื่อสรางความเขาใจ
เบ้ืองตนใหกับกลุมตัวอยาง และแจงใหกลุมตัวอยาง ทราบวาขอมูลและคําตอบจะนําเสนอใน
ภาพรวม สวนขอมูลและคําตอบสวนตัวจะเก็บไวเปนความลับ หลังจากที่ไดรับการยินยอมแลวจึงทา
การนัดพบในวัน เวลา และสถานท่ีท่ีผูใหสัมภาษณสะดวก 

ในวันสัมภาษณ ผูวิจัยจะเร่ิมตนการสัมภาษณดวยการแนะนาตัวกับกลุมตัวอยาง พูดคุย
ในเร่ืองท่ัวไปเพื่อสรางความคุนเคยและความเปนกันเองระหวางผูวิจัยและผูใหสัมภาษณ และกลาวถึง
วัตถุประสงคของการสัมภาษณอีกคร้ัง โดยการสัมภาษณจะเปนการพูดคุยเพื่อใหกลุมตัวอยาง ไดแสดง
ความคิดเห็นอยางอิสระ ผูวิจัยจะทาการสัมภาษณคําถามในแตละสวน และซักถามขอมูล เพิ่มเติมใน
ประเด็นท่ีนาสนใจเพ่ือใหไดขอมูลท่ีละเอียด ชัดเจน และสามารถนํามาเปนประโยชนในการ ตีความ 
และวิเคราะหไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยจะมีการเพ่ิมเติมหรือปรับเปล่ียนคําถามตาม สถานการณ
เพื่อใหผูวิจัยสามารถเขาถึงขอมูล พฤติกรรม ทัศนคติ ความคิดเห็น และขอเสนอแนะของ กลุมตัวอยาง
ไดมากข้ึน โดยระหวางการสัมภาษณ ผูวิจัยจะทําการบันทึกเสียงสัมภาษณ และทบทวนใหผูใหสัมภาษณ
ไดรับทราบเพ่ือใหไดขอมูลท่ีถูกตองตรงกัน โดยการสัมภาษณแตละคร้ังจะใช เวลาประมาณ 10-15 นาที 
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3.5  การวิเคราะหขอมูล 
วิเคราะหขอมูลท่ีไดจากเอกสารงานวิจัย การเก็บรวบรวมขอมูลการสัมภาษณโดยใช

แบบสอบถามแบบมีโครงสราง (Structured interview) ไปสัมภาษณกลุมตัวอยางผูใชบริการโรงแรม 
ผูวิจัยดําเนินการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยใชการวิเคราะหขอมูลดวย
วิธีการวิเคราะหเนื้อหา (Content analysis) ตามประเด็นที่คนพบ (Topic inquiry) แลวนํามาเสนอ
เชิงพรรณนา (Descriptive analysis) 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 
 
 

จากการเก็บขอมูลวิจัยโดยใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) โดยใช
แบบสอบถามเชิงโครงสราง ในการสัมภาษณกลุมตัวอยางของผูใชบริการโรงแรมโดยแบงเปน 2 ชวงอายุ 
คือ กลุม Gen X ผูท่ีเกิดระหวางป พ.ศ. 2523-2543 (อายุระหวาง 39-53 ป) และกลุม Gen Y ผูที่เกิด
ระหวางป พ.ศ. 2508-2522 (อายุระหวาง 18-38 ป) กลุมละ 15 คน โดยกลุมตัวอยางจะตองเคยมี
ประสบการณการใชบริการเขาพักโรงแรมเปนประจํา และใชบริการโรงแรมอยางนอย 2-3 คร้ังตอป
ข้ึนไป เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเลือกพักโรงแรมซํ้า และหาปจจัยท่ีสงผลการตัดสินใจเลือกพักโรงแรม
นั้น ๆ ซํ้า ซ่ึงผูวิจัยไดรวบรวมและสรุปประเด็นสําคัญไดดังนี้ 

4.1  ขอมูลเบ้ืองตนของกลุม 
4.2  ผลการวิจัย 
4.3  การวิเคราะหขอมูล 

 
 
4.1  ขอมูลเบื้องตนของกลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางคือผูใชบริการโรงแรมโดยแบงเปน 2 ชวงอายุไดแก ผูท่ีมีอายุระหวาง 39-53 ป 
(Gen X) และ ชวงอายุระหวาง 18-38 ป (Gen Y) ท่ีมีประสบการณการใชบริการเขาพักโรงแรม อยาง
นอย 2-3 คร้ัง ตอปข้ึนไป โดยแบงเปนกลุมละ 15 คน รวมท้ังหมด 30 คน ซ่ึงสามารถสรุปรายละเอียด
ไดตารางดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใหสัมภาษณจําแนกตามเพศและอาย ุ

Gen เพศ จํานวน (คน) คารอยละ 
X 

(ชวงอายุ 39-53 ป) 
หญิง 12 40 
ชาย 3 10 

Y 
(ชวงอายุ 18-38 ป) 

หญิง 12 40 
ชาย 3 10 

รวม  30  
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4.2  ผลการวิจัย 
 

4.2.1  พฤติกรรมในการเลือกใชบริการโรงแรมของกลุมตวัอยาง 
จากผลการวิจัยพบวาพฤติกรรมในการเลือกใชบริการเขาโรงแรมของกลุมตัวอยางแบง

ออกเปน 4 สวน คือ 
4.2.1.1 ประเภทของโรงแรมและระดับดาวของโรงแรม โดยจากผลการวิจยั

พบวา กลุมตัวอยางท้ัง 2 กลุมสวนใหญจะเลือกโรงแรมที่เปนแบรนดที่มีชื่อเสียงและรูจักดีอยูแลว 
แตในสวนของ Gen X จะเลือกใชโรงแรมท่ีเปนแบรนดตางชาติมากกวา Gen Y จากผลการสัมภาษณ 
Gen X มีการเลือกใชโรงแรมท่ีเปนแบรนดตางชาติ 80% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด และในสวนของ
ระดับโรงแรมท่ีเลือกพักนั้นพบวา Gen Y จะเลือกโรงแรมในหลากหลายระดับคละกัน แตในสวนของ 
Gen X จะเลือกใชโรงแรมระดับ 4-5 ดาวสวนใหญ 

4.2.1.2 วัตถุประสงคในการไปพักซํ้าและความถ่ีในการเขาพัก พบวาท้ัง 
2 กลุมตัวอยางนั้นมีวัตถุประสงคหลักในการไปพักโรงแรมเพื่อไปทองเท่ียวเหมือนกัน โดยระดับความถ่ี
ของการไปพักซํ้าเฉล่ียอยูในชวง 3-4 คร้ังตอปข้ึนไป 

4.2.1.3 ความชอบ ความประทับใจในตัวโรงแรม พบวาความประทับใจ
ในการพักโรงแรมของ Gen X จะเปนในเร่ืองของการบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ภายใน
โรงแรมมากเปนลําดับท่ี 1 ถึง 42.11% และเลือกจาก สไตลของโรงแรมน้ัน ๆ ถึง 26.32% มากเปน
ลําดับท่ี 2 ซ่ึงแตกตางจาก Gen Y จะเลือกจาก บรรยากาศภายในโรงแรมถึง 44.44% มากเปนลําดับท่ี 
1 เลือกจากพื้นท่ีตั้ง (Location) ของโรงแรมนั้น ๆ และการบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ 
ภายในโรงแรมถึง 16.67% มากเปนลําดับท่ี 2 

 
ตารางท่ี 4.2 แสดงแหลงขอมูลความชอบ ความประทับใจในตัวโรงแรมของกลุมตัวอยาง 

ความชอบ ความประทับใจ Gen X (%) Gen Y (%) 
การบริการและส่ิงอํานวยความสะดวก 42.11% 16.67% 
สไตลของโรงแรมนั้นๆ 26.32% 11.11% 
บรรยากาศ  15.79% 44.44% 
สถานท่ีตั้ง (Location) 10.53% 16.67% 
ราคา 5.26% 11.11% 

รวม 100% 100% 
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4.2.1.4 เหตุผลท่ีเลือกใชบริการโรงแรมพบวาจาก Gen X เลือกใชบริการ
โรงแรมโดยสวนใหญจะเลือกจากระดับดาว และ Brand ของโรงแรมน้ัน ๆ ถึง 73.33% ซ่ึงแตกตางจาก 
Gen Y สวนใหญจะเลือกจาก ความคุมคาราคาและพ้ืนท่ีตั้ง (Location) ของโรงแรมน้ัน ๆ 

 ตัวอยางบทสัมภาษณของ Gen X 
“เพราะโรงแรม International Chain ก็มีความนาเช่ือถือมาก 

กวาโรงแรม No Name ท่ีเราไมเคยรูจัก” 
“การเลือกโรงแรมที่มีช่ือเสียงก็จะทําใหเราม่ันใจในการเลือก 

ใชบริการมากข้ึน” 
“ระดับดาวของโรงแรมก็เปนเคร่ืองการันตีวาจะมีส่ิงอํานวย

ความสะดวกตามท่ีเราคาดหวังไว” 
 ตัวอยางบทสัมภาษณของ Gen Y  
“ราคาไมสูงไปแลวอยูใกลแหลงทองเท่ียวสามารถเดินทาง

ไปท่ีตางๆ ไดสะดวก” 
“หองพักดูดีสะอาด โรงแรมต้ังอยูใจกลางเมืองหาของกินงาย 

แลวก็ยังมีโปรโมช่ันเร่ือยๆ” 
“ราคาไมแพง หองใหญเปนสวนตัวมีสระวายน้ํา และติด

ทะเล” 
“โรงแรมติดทะเล มีทุกอยางในโรงแรมครบไมตองออกไป

ไหน” 
 

4.2.2  ปจจัยท่ีมีผลทําใหเกิดการเลือกพักโรงแรมซํ้า 
จากผลการวิจัยพบวาปจจัยท่ีทําใหเกดิการเลือกพักโรงแรมซํ้าของท้ัง 2 กลุมตัวอยางไม

แตกตางกัน โดยปจจัยท่ีมีผลทําใหเกิดการเลือกพักซํ้าอันดับ 1 คือ ความประทับใจในโรงแรมนั้น ๆ 
ไมวาจะเปนส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ และการบริการอันดับ 2 คือ การเปนสมาชิกของโรงแรมน้ัน
เพื่อใหไดประโยชนสูงสุดในการเปนสมาชิก  
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ตารางท่ี 4.3 แสดงแหลงขอมูล  ปจจัยท่ีทําใหเกิดการเลือกพักโรงแรมซํ้าของกลุมตัวอยาง 
ปจจัยท่ีทําใหเกิดการเลือกพักโรงแรมซํ้า Gen X (%) Gen Y (%) 
ความประทับใจในตัวของโรงแรม 50% 50% 
การเปนสมาชิก (Member) ของโรงแรม 25% 30% 
วัตถุประสงคในการเขาพัก 12.5% 10% 
ราคา/โปรโมช่ัน 12.5% 10% 

รวม 100% 100% 
 

 ตัวอยางบทสัมภาษณดานความประทับใจในตัวของโรงแรม 
“ไปพักแลวใหความรูสึกคอนขางสบายและบรรยากาศอบอุนเหมือนบาน” 
“บรรยากาศโรงแรมคอนขางเงียบสงบเหมาะแกการพักผอน” 
“การบริการที่อบอุน สบายใจ พนงบริการอบอุน เปนกันเองแตก็มีความรูสึก 

privilege ท้ัง Style การตกแตงของโรงแรมท่ีไมเหมือนใคร” 
“ประทับใจในสถานท่ีและการใหบริการของพนักงาน” 
 ตัวอยางบทสัมภาษณดานการเปนสมาชิก (Member) ของโรงแรม 
“ไดสวนลดและ Benefit พเิศษจากบัตร Member” 
“เพราะเปนสมาชิกบัตรของโรงแรมหากไปพักเพื่อเปนการสะสมแตม 

เนื่องจากแตมสามารถนําไปเปนสวนลดหรือแลกของสมนาคุณตาง ๆ ได” 
 

4.2.3  ปจจัยดานสวนผสมการตลาด 
ปจจัยดานสวนผสมทางการตลาด จากงานวิจัยนี้ผูวิจัยไดเลือกปจจัยดานการสงเสริมทาง

การตลาด ซ่ึงมีบทบาทกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม แบงออกเปน 4 ประเด็น คือ 
 ปจจัยท่ีทําใหเกิดการเลือกใชสินคาบริการทดแทน (Substitute Product)  
 ปจจัยดานการซื้อซํ้า (Loyalty) การทําบัตรสมาชิก Member card 
 ปจจัยดานการสื่อสารการตลาด (Marketing Communication) 
 ปจจัยดานการสงเสริมการขาย (Sale Promotion) 
4.2.3.1 ปจจัยท่ีทําใหเกิดการเลือกใชสินคาบริการทดแทน (Substitute 

Product) จากกลุมตัวอยางพบวาการเลือกใชสินคาและบริการทดแทนพบวาท้ัง  2 กลุมพรอมท่ีจะลองไป
ใชโรงแรมอ่ืนๆ หากมีโรงแรมเปดใหมเกิดข้ึน แตขอแตกตางท่ีพบวา Gen Y พรอมท่ีจะตัดสินใจลอง
โรงแรมใหมๆเพื่อเปดประสบการณใหม แต Gen X นั้นจะลองก็ตอเม่ือมีเหตุผลอ่ืนๆมารองรับ 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงแหลงขอมูล หากเปนโรงแรมใหมจะตดัสินใจลองใชบริการหรือไม ของกลุมตัวอยาง 
ตัดสินใจลองไปพักโรงแรมเปดใหม Gen X (%) Gen Y (%) 

ตัดสินใจลองใชบริการ 0% 53.33% 
ตัดสินใจลองใชบริการโดยมีเหตุผลอ่ืน ๆประกอบดวย 100% 46.67% 
ไมลองใชบริการ 0% 0% 

รวม 100% 100% 
 

 ตัวอยางบทสัมภาษณ Gen X 
“ข้ึนอยูวาต้ังอยู Location ไหน เดินทางสะดวกม้ัย” 
“ลองดูกอนวาเปนโรงแรมแบบไหนแลว บรรยากาศดีม้ัย” 
“ถาดูดีสะอาด โปรโมช่ันดีกน็าลองครับ” 
 ตัวอยางบทสัมภาษณ Gen Y 
“ลองคะ โดยสวนตัวเปนคนชอบอะไรใหมๆ” 
“ลองครับ อยากไปในท่ีท่ีไมซํ้ากัน” 

4.2.3.2 ปจจัยดานการซื้อซํ้า (Loyalty) การทําบัตรสมาชิก Member card 
ของโรงแรมจากกลุมตัวอยางพบวาผูท่ีไมเปนสมาชิกมีจํานวนมากกวาผูเปนสมาชิกท้ัง 2 กลุมตัวอยาง 
 
ตารางท่ี 4.5 แสดงแหลงขอมูลเกี่ยวกับการเปนสมาชิกของบัตร (Member) โรงแรมของกลุมตัวอยาง 

สมาชิกของบตัร (Member) โรงแรม Gen X (%) Gen Y (%) 
เปนสมาชิก 20% 40% 
ไมเปนสมาชิก 80% 60% 

รวม 100% 100% 
 

โดยเหตุผลท่ีทําใหไมสนใจสมัครบัตรสมาชิกเนื่องมาจากไมไดรับการให
ขอมูลของสิทธิประโยชนของบัตรเหลานั้นเพียงพอ รองลงมาก็เปนเร่ืองการใชประโยชนจากบัตร
อาจจะไมคุมคา 

ตัวอยางบทสัมภาษณเหตุผลท่ีทําใหไมสนใจสมัครบัตรสมาชิก 
“ไมไดรับการเสนอขาย เลยยงัไมทราบ benefit มากพอ” 
“เหตุผลท่ีไมทํา ยังไมมีใครมาเสนอขายใหและสวนตัวชอบเปล่ียน ชอบ

ลองโรงแรมท่ีเรายังไมเคยไป” 
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และจากท่ีสัมภาษณกลุมคน Gen Y มักจะไมอยากไปพักซํ้าท่ีเดิมเนื่องจาก
ตองการหาประสบการณใหมๆ 

“การไปพักโรงแรมแตละคร้ังก็เหมือนการไป survey หาประสบการณ
ใหม ปกติ member ก็ตองมี condition ในการจองคอนขางเยอะ หากอยากไปพักโรงแรมไหนก็ลอง search 
หาโปรโมช่ันโรงแรมนั้น ๆ ดู” 

ในสวนของผูท่ีเปนสมาชิกบัตร Member card ของโรงแรมพบวาจํานวน
ผูเปนสมาชิกนั้น Gen Y มีจํานวนมากกวา Gen X จากการสัมภาษณพบวาเหตุผลท่ีทําให Gen Y สนใจ
ทําบัตรสมาชิกมากกวา Gen X เนื่องมาจากพฤติกรรมของคน Gen Y จะเขาถึงขอมูลเกี่ยวกับสิทธิของ
สมาชิกไดมากกวาและตองการใชประโยชนจากบัตรใหสูงสุด 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงแหลงขอมูลเกี่ยวกับเหตุผลท่ีตัดสินใจสมัครสมาชิกของบัตร (Member) โรงแรม

ของกลุมตัวอยาง 
เหตุผลท่ีตัดสินใจสมัครสมาชิก Gen X (%) Gen Y (%) 

สวนลดและสิทธิพิเศษตางๆ 50% 66.67% 
จํานวนโรงแรมในเครือท่ีใหบริการ 25% 16.67% 
แบรนดและสไตลของโรงแรมท่ีใหบริการ 25% 16.67% 

รวม 100% 100% 
 

ตัวอยางบทสัมภาษณดังนี้เหตุผลท่ีตัดสินใจสมัครสมาชิกของบัตร (Member) 
โรงแรม 

“เนื่องจากบัตรสามารถใชไดกับโรงแรมในตางประเทศไดดวย เชน ฮองกง 
มาเลเซีย/ คิดวาถาจะตอหาก benefit ท่ีไดยังคุมกับการใชของเรา” 

“เร่ิมจากตอนที่แตงงานสามารถนําไปใช ลดราคาอาหารและเครื่องดื่ม 
และยังมี Benefit ท่ีไดจากหองพักอีก ตอนนี้ใชมา 3 ป เหตุผลท่ียังใชอยู เพราะโรงแรมในเครือสวนใหญ 
เปน 5 ดาว, การบริการตาง ๆ คอนขางดี และจองงาย, โรงแรมคอนขาง มีสาขาในไทยท่ีใหไปใชบริการ
ไดเยอะ” 

“เลือกทําบัตรสมาชิกแบบสะสมแตมคะ เพราะมีโรงแรมใหเลือกหลากหลาย
และแตละโรงก็จะมีสไตลท่ีแตกตางกันและคะแนนสามารถนําไปแลกเปนสวนลดหรือของสมนาคุณ
ตาง ๆ และยังโอนถายไปมาระหวางเครือได” 
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“เลือกทําบัตรสมาชิกเพราะสิทธิประโยชนสวนใหญท่ีใชจะเปนหองอาหาร 
เพราะสวนใหญแลวจะพาครอบครัวไปทานขาวหรือ ไปสังสรรคกับเพื่อนๆ ซ่ึงในดานอาหารในเครือนี้
คอนขางดัง” 

“เนื่องจากตอนนั้นตองการสวนลดในการใชจองหองพักเลยสมัครและใน
อนาคตยังสามารถใชสวนลดไดอีกดวย” 

จากการสัมภาษณกลุมตัวอยาง ผูท่ีทําบัตรสมาชิก ท้ัง Gen X และ Gen Y 
พบวากลุมตัวอยางมีทัศนคติตอการทําบัตรสมาชิก Member card ของโรงแรม ถึงขอดีและขอเสียสามารถ
สรุปตามตารางไดดังนี้ 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงขอดี ขอเสียของการทําบัตรสมาชิก Member card ของโรงแรม 

ขอด ี ขอเสีย 
1. มีสิทธิพิเศษใหกับผูท่ีเปนสมาชิก 1.ไมคุมคากับเงินท่ีเสียไป 
2. สามารถใชเปนสวนลดตางๆ  ได 2. ไมไดรับขอมูลขาวสารของบัตรเทาท่ีควร 
3. สามารถสะสมแตมเพื่อไปแลกสวนลดหรือของ
รางวัลอ่ืน ๆ ได 

3. Deal Promotion ท่ีนาสนใจและเขาถึงได
งาย เลยทําใหอาจจะไมจําเปนตองใช benefit 
เหลานั้น 

 
4.2.3.3 ปจจัยดานการสื่อสารการตลาด (Marketing Communication) 

พบวาหากโรงแรมไดมีการโปรโมทโดยการทํารีวิวผาน Influencer ตาง ๆไมวาจะเปนดารา บล็อกเกอร 
หรือเหลา Influencer ตาง ๆ พบวา รีวิวเหลานี้มีผลกับคน Gen X มากกวา Gen Y 
 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงแหลงขอมูลเกี่ยวกับ รีวิวตาง ๆ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมของ

กลุมตัวอยาง 
รีวิวตางๆ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม Gen X (%) Gen Y (%) 

มีผลตอการตัดสินใจ 53.33% 26.67% 
ไมมีผลตอการตัดสินใจ 0% 26.66% 
ตองใชเหตุผลอ่ืนๆประกอบ 46.67% 46.67% 

รวม 100% 100% 
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 ตัวอยางบทสัมภาษณของ Gen X ดังนี้ 
“รีวิวสวนใหญ ณ ปจจุบันคอนขางละเอียด เขาใจงายและ 

บางคร้ังก็มีสวนลดหรือ Voucher ใหลองไปใชท่ีโรงแรมนั้นๆดวย” 
“เพราะสวนใหญก็จะ Search หาขอมูลจากรีวิวอยูแลวยิ่งเจอ

รีวิวดีๆ ก็มีสวนกระตุนทําใหอยากไปมากข้ึน” 
“มีผลนะคะเพราะขอมูลเหลานี้ชวยใหการตัดสินใจเลือก

พักงายข้ึนและยิ่งเปนบล็อกเกอรท่ีติดตามอยูแลวก็จะยิ่งนาเช่ือถือมากข้ึน” 
“มีผลมากเพราะถาเปนบล็อกเกอรดังก็คอนขางนาเช่ือถือ

เพราะเคาทํารีวิวออกมาดีก็เปนตัวกระตุนใหอยากไป” 
 ตัวอยางบทสัมภาษณของ Gen Y ดังนี้ 
“สวนตัวจะเช่ือมากกวาหากเปนคนใกลตวัหรือเพื่อนแนะนํา” 
“เปนแคสวนนึงในการตัดสินใจตองใชอีกหลาย  ๆองคประกอบ 

กัน” 
“ไมมีผลเพราะสวนตัวไมคอยเช่ือ เพราะสวนใหญเปนการจาง

มากคอนขางเช่ือในการบอกตอจากเพื่อนมากกวา” 
“มีผลแคสวนหนึ่งของการตดัสินใจประมาณ 20%” 
“มีผลคะแตอาจจะไมใช 100% เพราะโรงแรมเดี่ยวนี้ทําจาง

ดารากับบลอกเกอรทํารีวิวกันออกมาคอนขางดี” 
4.2.3.4 ปจจัยดานการสงเสริมการขาย (Sale Promotion) พบวาหากโรงแรม

มีการทําโปรโมช่ันตางๆ เพ่ือสงเสริมการขายออกมา พบวาโปรโมช่ันเหลานั้นมีผลกับคน Gen Y มากกวา 
Gen X อาจจะดวยคนในวัย Gen X จะมีกําลังซ้ือมากกวาคน Gen Y จึงทําให โปรโมช่ันเหลานั้นสามารถ
ใชเปนเคร่ืองมือกระตุน สําหรับคน Gen Y ไดมากกวาคน Gen X 

 
ตารางท่ี 4.9 แสดงแหลงขอมูลเกี่ยวกับ โปรโมช่ันตางๆ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม

ของกลุมตัวอยาง 
โปรโมชั่นตาง ๆ มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม Gen X (%) Gen Y (%) 

มีผลตอการตัดสินใจ 40% 46.67% 
ไมมีผลตอการตัดสินใจ 20% 0% 
ตองใชเหตุผลอ่ืน ๆ ประกอบ 40% 53.33% 

รวม 100% 100% 
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 จากตัวอยางบทสัมภาษณคน Gen Y ดังนี ้
“มีผลมากครับสําหรับผม โปรโมช่ันดีก็นาสนใจท่ีจะเลือก

ไปพักครับ” 
“ก็มีผลหากเปนโรงแรมท่ีเราจะไปอยูแลวกจ็ะยิ่งทําใหตัดสินใจ

งายข้ึน” 
“ก็มีผลนะคะ ถาดีล ดีราคานาสนใจก็ตัดสินใจเลือกใชบริการ

คะ” 
 ตัวอยางบทสัมภาษณคน Gen X ดังนี้ 
“โปรโมชั่นตางมีผลตอการตัดสินใจแตก็ข้ึนอยูวา โปรโมชั่น

นั้นนาสนใจมากนอยแคไหนครับ” 
“อาจจะมีผลแตตองดูจากหลาย  ๆองคประกอบในการตัดสินใจ 

หากโรงแรมนั้นต้ังอยูในพื้นท่ี ท่ีเราตองการไปอยูแลว ก็อาจจะทําใหตัดสินใจเลือกไดงายข้ึน” 
“ถามีโปรโมช่ันแตไมไดเปนท่ี ท่ีตองการจะไปในขณะนั้น

ก็อาจจะไมไดตัดสินใจไป” 
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บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 

จากการศึกษางานวิจัยเร่ือง “กลยุทธทางการตลาดที่มีผลในการเลือกใชโรงแรม” โดยได
ศึกษาถึงความแตกตางทางพฤติกรรมและทัศคติของกลุมตัวอยาง ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรมตามวัตถุประสงคหลักของงานวิจัย และอภิปรายถึงผลที่ไดโดยจะแสดงถึงประเด็นสําคัญท่ี
ไดจากการวิจัยซ่ึงได จากการเช่ือมโยงแนวคิดของงานวิจัยที่เกี่ยวของดังท่ีไดทําการทบทวนวรรณกรรม 
โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

สวนท่ี 1 อภิปรายผล 
สวนท่ี 2 ขอจํากัด 
สวนท่ี 3 ขอเสนอแนะ 
สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะสาหรับงานในอนาคต 

 
 
5.1  อภิปรายผล  

การอภิปรายผลจะกลาวถึงประเด็นของผลวิจัยและการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ
เชิงลึก และงานวิจัยท่ี เกี่ยวของจากการทบทวนวรรณกรรม (Literature Review) ในบทท่ี 2 และ
การดําเนินงานวิจัยในคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการเก็บรวบรวมขอมูลการสัมภาษณโดยใช
แบบสอบถามแบบมี โครงสราง ใชวิธีการสัมภาษณเชิงลึก และนําขอมูลมาวิเคราะหเนื้อหา (Content 
analysis) ผูวิจัยดําเนินการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากผูท่ีเคยใชบริการพัก
โรงแรมอยางนอย 2-3 คร้ังตอป จํานวนท้ังหมด 30 คน ผูวิจัยไดเก็บรวบรวม ขอมูลในชวงระหวาง 
วันท่ี 1 ตุลาคม – วันท่ี 2 พฤศจิกายน 2561 เปนระยะเวลาท้ังหมด 5 สัปดาหสําหรับในการสัมภาษณ
กลุมตัวอยาง โดยงานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมและทัศคติของกลุมตัวอยาง ท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม และหาขอแตกตางทางปจจัยของกลุมตัวอยาง  

การอภิปรายผลแบงออกเปน 3 ประเด็นคือ 1.พฤติกรรมในการเลือกใชบริการโรงแรม
ของกลุมตัวอยาง 2. ปจจัยท่ีมีผลทําใหเกิดการเลือกพักโรงแรมซํ้า 3.ปจจัยดานสวนผสมการตลาด 
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5.1.1  พฤติกรรมในการเลือกใชบริการโรงแรมของกลุมตวัอยาง 
พฤติกรรมในการเลือกใชบริการเขาโรงแรมของกลุมตัวอยางแบงออกเปน 3 สวน คือ

1. ประเภทของโรงแรม และระดับดาวของโรงแรม 2. วัตถุประสงคในการไปพักซํ้า และ ความถ่ี 
3. ความชอบ ความประทับใจในตัวโรงแรม  

5.1.1.1 ประเภทของโรงแรมและระดับดาวของโรงแรม โดยจาก กลุม
ตัวอยางท้ัง 2 กลุมสวนใหญจะเลือกโรงแรมท่ีเปนแบรนดท่ีเปนท่ีรูจักอยูแลว แตในสวนของ GEN X 
จะเลือกใชโรงแรมท่ีเปนแบรนดตางชาติเพื่อความนาเช่ือถือ และ โรงแรมระดับ 4-5 ดาว แตในสวน
ของ GEN Y จะเลือกโรงแรมในหลากหลายระดับ คละกัน  

5.1.1.2 วัตถุประสงคในการไปพักซํ้าและความถ่ี พบวาท้ัง 2 กลุมตัวอยาง
นั้น วัตถุประสงคหลักในการไปพักโรงแรมเพื่อไปทองเท่ียว พักผอน โดยระดับความถ่ีของการไปพักซํ้า
จะอยูในชวง 3-4 คร้ังตอปข้ึนไป 

5.1.1.3 ความชอบ ความประทับใจในตัวโรงแรม พบวาความประทับใจ
ในการเลือกพักโรงแรมของ GEN X จะชอบในเร่ืองการบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ภายใน
โรงแรม และเลือกจาก สไตลของโรงแรมนั้นๆ แตในสวนของ GEN Y จะเลือกจาก บรรยากาศภายใน
โรงแรมและพ้ืนท่ีตั้ง (Location) ของโรงแรมน้ันๆ 
 

5.1.2  ปจจัยท่ีมีผลทําใหเกิดการเลือกพักโรงแรมซํ้า 
จากผลการวิจัยพบวาปจจัยท่ีทําใหเกิดการเลือกพักโรงแรมซํ้าของท้ัง 2 กลุมตัวอยางไม

แตกตางกัน โดยปจจัยท่ีมีผลทําใหเกิดการเลือกพักซํ้าอันดับ 1 คือ ความประทับใจในโรงแรมน้ัน ๆ 
ไมวาจะเปนส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ และการบริการ อันดับ 2 คือ การเปนสมาชิกของโรงแรมนั้น
เพื่อใหไดประโยชนสูงสุดในการเปนสมาชิก  
 

5.1.3  ปจจัยดานสวนผสมการตลาด 
ปจจัยดานสวนผสมทางการตลาด จากงานวิจัยนี้ผูวิจัยไดเลือกปจจัยดานการสงเสริมทาง

การตลาด ซ่ึงมีบทบาทกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม แบงออกเปน 4 ประเด็น คือ 
5.1.3.1 ปจจัยท่ีทําใหเกิดการเลือกใชสินคาบริการทดแทน (Substitute 

Product พบวาทั้ง  2 กลุมพรอมที่จะลองไปใชโรงแรมอื่นๆ หากมีโรงแรมเปดใหมเกิดขึ้น แตขอ
แตกตางท่ีพบวา Gen Y พรอมท่ีจะตัดสินใจลองโรงแรมใหมๆเพื่อเปดประสบการณใหม แต Gen X 
นั้นจะลองก็ตอเม่ือมีเหตุผลอ่ืน ๆ มารองรับ 
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5.1.3.2  ปจจัยดานการซ้ือซํ้า (Loyalty) การทําบัตรสมาชิก Member card 
พบวา ผูท่ีไมเปนสมาชิกมีจํานวนมากกวาผูเปนสมาชิกท้ัง 2 กลุมตัวอยางโดยเหตุผลท่ีทําใหไมสนใจ
สมัครบัตรสมาชิกเนื่องมาจากไมไดรับการใหขอมูลของสิทธิประโยชนของบัตรเหลานั้นเพียงพอ 
รองลงมาก็เปนเร่ืองการใชประโยชนจากบัตรอาจจะไมคุมคา แตสวนของผูท่ีเปนสมาชิกบัตรของโรงแรม
พบวาจํานวนผูเปนสมาชิกนั้น Gen Y มีจํานวนมากกวา Gen X เหตุผลท่ีทําให Gen Y สนใจทําบัตร
สมาชิกมากกวาเนื่องมาจากพฤติกรรมของคน Gen Y จะเขาถึงขอมูลเกี่ยวกับสิทธิของสมาชิกไดมากกวา
และตองการใชประโยชนจากบัตรใหสูงสุดอาจจะเนื่องดวยกําลังซ้ือท่ีมีนอยกวา Gen X 

5.1.3.3 ปจจัยดานการสื่อสารการตลาด (Marketing Communication)
พบวา รีวิวตาง ๆ ของโรงแรมไมวาจะเปนดารา บล็อกเกอรตาง ๆ ผานส่ือSocial Media พบวา รีวิว
เหลานี้มีผลกับคน Gen X มากกวา Gen Y เนื่องจาก คน Gen X จะมีความชอบและเช่ือในบุคคลท่ีช่ืน
ชอบมากกวา แต Gen Y จะเช่ือการบอกตอจากคนรอบขางไมวาจะเพื่อนหรือคนใกลตัว มากกวา ดารา 
หรือ บุคคลท่ีช่ืนชอบเพราะคน Gen Y คิดวา รีวิวเหลานี้ก็คือเคร่ืองมือทางการตลาดชนิดหนึ่ง 

5.1.3.4 ปจจัยดานการสงเสริมการขาย (Sale Promotion) พบวาโปรโมชั่น
เพื่อสงเสริมการขายตางๆ พบวาโปรโมช่ันเหลานี้มีผลกับคน Gen Y มากกวา Gen X เนื่องจากคนในวัย 
Gen X จะมีกําลังซ้ือมากกวาคน Gen Y เหตุผลนี้ทําใหคน Gen Y จึงมีความออนไหวดานราคาทําให
โปรโมช่ันเหลานั้นสามารถใชเปนเคร่ืองมือกระตุนสําหรับคน Gen Y ไดมากกวาคน Gen X 
 
 
5.2  ขอจํากัด 

งานวิจัยฉบับนี้เปนงานวิจัยท่ีศึกษาปจจัยท่ีมีผลในการเลือกใชโรงแรมโดยไดศึกษาถึง
ความแตกตางทางพฤติกรรมและทัศคติของกลุมตัวอยาง เนื่องจากงานวิจัยนี้เปนงานวิจัยเชิงคุณภาพ 
ผลการศึกษาของงานวิจัยนี้จึง พบปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม แตไม
สามารถสรุปไดวาแตละปจจัยมีความสําคัญตอ กระบวนการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม มากนอย
ตางกันแคไหน แตอยางไรก็ตาม ปจจัยยอย ท่ีพบจากงานวิจัยนี้สามารถนาไปเปนแนวทางเพ่ือศึกษาวิจัย
ในเชิงปริมาณแกผูท่ีสนใจไดในอนาคต 
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5.3  ขอเสนอแนะเชิงกลยุทธ 
1. กลยุทธท่ีควรใชกับ Gen X ในการเลือกใชบริการท่ีพักซํ้าโรงแรม ควรมุงเนนดาน

การส่ือสารการตลาดผานชองทาง Social Media ตาง ๆ เนื่องจากผลสํารวจ พบวารีวิวตาง ๆ ท่ีผานทาง
เหลาบล็อกเกอรหรือดาราลวนมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกโรงแรมนั้น ๆ 

2. กลยุทธท่ีควรใชกับ Gen Y จากผลสํารวจพบวาหากเปนโรงแรมใหมก็ไมเปนอุปสรรค
กับคนกลุม แตการที่จะตัดสินใจเลือกพักยังมีเหตุผลอื่นเปนสวน ประกอบดังนั้นการสื่อสารทาง
การตลาดใหตรงกับกลุมเปาหมายควรมุงเนนในสวนของ Product & Service ท่ีเปนจุดขาย (Unique 
Selling Point) ไมวา จะเปนสไตลของโรงแรม หรือจะเปนการบริการเพื่อสรางความประทับใจใหเกิด
ประสบการณท่ีประทับใจและกลับมาพักซ้ํา 

3. หากฝายการตลาดของธุรกิจโรงแรมน้ันมีการส่ือสารขอมูลหรือสิทธิประโยชนของ
บัตรสมาชิกใหกับกลุม target เนื่องจากผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางบางสวนไมไดรับขอมูลอยาง
เพียงพอจึงทําใหเสียโอกาสในการเพ่ิมจํานวนฐานลูกคาเพื่อใหนํามาใชซํ้า 

4. ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินเลือกใชบริการโรงแรมควรพิจารณาในประเด็นเร่ือง ชอง
ทางการจัดจําหนาย บุคลากรพนักงาน ราคา และการนําเสนอทางกายภาพ เนื่องจากผูใชบริการท่ี
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมน้ันคิดเห็นวาประเด็นเหลานี้มีอิทธิพลก็การตัดสินใจเลือกใชบริการ
โรงแรม 

5. การนําเสนอดานภาพลักษณของโรงแรมไมวาจะเปนดานกายภาพท่ีมีการตกแตงตาม
สไตลอยางมีเอกลักษณแตกตางกัน การมีสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ รวมถึงการใหบริการตาม
ความพึงพอใจ ปจจัยเหลานี้มีผลตอผูใชบริการท่ีมีระดับของรายไดท่ีแตกตางกัน โดยรายไดยิ่งสูงยิ่ง
ตองการการนําเสนอถึงความท่ีมีความโดดเดน และเกินความคาดหมายในการบริการมากกวารายได
ระดับรองลงมา 
 
 
5.4  ขอเสนอแนะสําหรับงานในอนาคต 

1. ในการจัดกลุมตัวอยางแบงเปน เจนเนอเรช่ัน X Y และ Z ตองควรระวังในการแบง
จําแนกกลุมตัวอยางโดยพิจารณาจากความแตกตางของชวงอายแุตเพียงอยางเดียว ควรคํานึงถึงพฤติกรรม
ดานอ่ืนดวย เนื่องจากในจากการสัมภาษณกลุมตัวอยางพบวามี เจนเนอเรช่ัน X บางสวนท่ีมีลักษณะ
เหมือน เจนเนอเรช่ัน Y และ Baby Boomer และ มีเจนเนอเรช่ัน Y บางสวนท่ีมีลักษณะไมแตกตางจาก 
เจนเนอเรช่ัน X และ Z  
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จากการสัมภาษณกลุมตัวอยางพบวามีกลุมคนเจนเนอเรช่ัน Y ไมนอยท่ีมีพฤติกรรมไม
แตกตางจาก เจนเนอเรช่ัน X หรือเรียกวา “กลุม Gen Y แตหัวใจ Gen X” โดยกลุมคนเหลานี้มี
ทัศนคติและพฤติกรรมท่ีโตกวาอายุจริงโดยเทียบเทากับลักษณะของกลุม เจนเนอเรช่ัน X ท่ีมีแบบแผน
ในการทํางานและการใชชีวิต  

ยิ่งไปกวานั้น ความแตกตางระหวางในดานของเจนเนอเรช่ันอาจข้ึนกบัภูมิลําเนา ฐานะทาง
เศรษฐกิจ สังคม เช้ือชาติของผูคนท่ีศึกษาดวย คุณลักษณะเหลานี้อาจไมไดคงท่ีตลอด มีการปรับเปล่ียน
ไปตามยุคตามสมัยไดตลอดเวลา 

การสงเสริมการตลาดธุรกิจโรงแรม สําหรับกลุม เจนเนอเรช่ัน X อาจตองกระทําในรูป 
ของการส่ือสารทางการตลาดผานทางชองทางท่ีเคาคุนเคยและรูจัก โดยอาจจะเนนในเร่ืองของการทํา 
รีวิวผานบล็อกเกอร ดาราท่ีเคาชื่นชอบ และควรทําสื่อในเรื่องของบัตรสมาชิกเพ่ือเพิ่มโอกาสใน
การกลับมาใชบริการซํ้า 

การสงเสริมการตลาดธุรกิจโรงแรม สําหรับกลุม เจนเนอเรช่ัน Y หากเปนโรงแรมท่ีเปด
ใหมฝายการตลาดควรตั้งกลุมเปาหมายไปที่กลุมคนเจนเนอเรชั่น เนื่องจากพฤติกรรมของกลุม
เจนเนอเรช่ันนี้ชอบความทาทาย ชอบความแปลกใหม กลุมคนเหลานี้พรอมท่ีจะลองประสบการณใหมๆ 
ใหกับตัวเคาเอง ท้ังนี้ตองส่ือสารขอมูลหลายละเอียดตางๆ ของโรงแรมใหกลุมเปาหมายเขาถึงเพราะ 
กลุมคนเจนเนอเรชั่นเคาจะตัดสินใจจากขอมูลและประสบการณท่ีมีจากคนรอบขาง 

2. ทําการศึกษากลุมคนใน เจนเนอเรช่ันตาง ๆ ในพื้นท่ีอ่ืน เชน พื้นท่ีตางจังหวัด ท้ังนี้
เพื่อใหสามารถเปรียบเทียบกับผลท่ีไดจากกลุมคนใน เจนเนอเรช่ันตาง ๆ จากเขตกรุงเทพมหานครและ 
ปริมณฑล 

3. ทําการศึกษากลุมตัวอยางในแตเจนเนอเรชั่น จําแนกเปน เพศหญิงและชายโดย
ทําการศึกษาโดยละเอียดและเจาะลึกถึงพฤติกรรมลงไปเน่ืองจาก จากการวิจัยคร้ังนี้พบวา พฤติกรรม 
ทัศนคติและการตัดสินใจของ เพศหญิงและชายมีความแตกตางกัน 
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