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บทคดัยอ่ 
ดว้ยสังคมในยุคปัจจุบนัท่ีเป็นยุคดิจิตอล ผูบ้ริโภคใช้ส่ือดิจิตอลในการตดัสินใจมากขึ้น

และมีความเช่ือมัน่ในการแนะน าจากผูท่ี้มีประสบการณ์ในสินคา้บริการนั้นจริงมีมากขึ้น การแสดง
ความคิดเห็นจากประสบการณ์ของผูเ้ข้าพักนับเป็นปัจจัยส าคัญอย่างยิ่งท่ีถูกน ามาใช้ประกอบการ 
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อประเมินถึงภาพลกัษณ์ตราสินคา้เพื่อส่ิงแวดลอ้ม ส่วนประสมการตลาด
บริการ (7Ps) และคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจในการใช้บริการ
ของโรงแรมรักษ์โลก  โดยใช้วิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ ผ่านผูท่ี้เขา้มาแสดงความคิดเห็นและประเมิน
โรงแรมผ่านเวปไซต์ Trip Advisors ซ่ึงเป็นหน่ึงในเว็บไซต์วิจารณ์ออนไลน์ท่ีใหญ่ท่ีสุดส าหรับภาค
การบริการโรงแรม ร้านอาหาร และสถานท่ีท่องเท่ียว โดยคดัเลือกโรงแรมในโปรแกรม Green Leaders 
จากวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลคะแนนสูงสุดและคะแนนต ่าสุด และส าหรับความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ี
แสดงความเห็นเก่ียวกบั 6 มาตราฐานดา้นส่ิงแวดลอ้ม จ านวน 400 ความคิดเห็น 

จากผลส ารวจพบว่า ทัศนคติของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ท่ีใช้บริการโรงแรมท่ีได้รับ
มาตรฐานโรงแรมรักษ์โลก ในประเทศสิงคโปร์เป็นไปในทางบวก แต่กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ไม่ได้
ตระหนักถึงนโยบายด้านการจดัการส่ิงแวดลอ้มในการน ามาพิจารณาตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจ
โรงแรมรักษโ์ลก โดยยงัคงให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการ (7Ps) เป็นหลกัและค านึงถึงปัจจยัดา้น
ส่ิงแวดลอ้มเป็นเหตุผลรอง 

ค าส าคญั : โรงแรมรักษโ์ลก/ เวปไซต ์Trip Advisors/ มาตรฐานดา้นส่ิงแวดลอ้ม/ ส่วนประสม
การตลาดบริการ (7Ps) 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 

1.1 ท่ีมาและความส าคญัของปัญหา 

  อุตสาหกรรมท่องเท่ียวเป็นอุตสาหกรรมขนาดใหญ่ท่ีมีบทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือน
และพฒันาเศรษฐกิจในหลายภูมิภาค โดยเฉพาะภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้โดยในปี 2559 การ
ท่องเท่ียวในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้สร้างรายได ้301 ,064 ลา้นดอลลาร์สหรัฐหรือคิดเป็น
ร้อยละ 11.8 ของผลิตภณัฑม์วลรวมภายในประเทศต่างๆ ในอาเซียน (ฐานเศรษฐกิจ, 2560) รวมทั้ง
ประเทศสิงคโปร์ซ่ึงเป็นประเทศท่ีมีลกัษณะเป็นเกาะ มีขนาดเล็กท่ีสุดในเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้
และนบัเป็นประเทศศูนยก์ลางทางพาณิชยท่ี์ส าคญัแห่งหน่ึงของโลก โดยมีรายไดห้ลกัของประเทศ
จากภาคบริการคิดเป็นร้อยละ 75 ของผลิตภณัฑ์มวลรวมภายในประเทศ (ลงทุนแมน, 2562)  ในปี 
2560 ภาคการท่องเท่ียวและบริการของสิงคโ์ปร์มีจ านวนนักท่องเท่ียว 17.4 ลา้นคน เพิ่มขึ้นร้อยละ 
6.2 เม่ือเทียบกบัปี 2559 มีรายไดจ้ากท่องเท่ียวกว่า 2.68 หม่ืนลา้นดอลลาร์สิงคโปร์ และรายไดจ้าก
การเขา้พกัโรงแรมกวา่ 3,700 ลา้นดอลลาร์สิงคโปร์ (ภูวดล โกมลรัตนเสถียร, 2561) แสดงให้เห็นว่า
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการบริการของสิงค์โปร์มีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเน่ือง สอดคล้อง
กบัจ านวนนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวในประเทศสิงค์โปร์ท่ีมีแนวโนม้เพิ่มขึ้น ดงัภาพท่ี 
1.1 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1.1 จ านวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางมายงัประเทศสิงคโปร์ ตั้งแต่ปีพ.ศ. 2551-2561 
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โดยประเทศสิงค์โปร์เป็นประเทศท่ีมีการพฒันาภายใต้วิสัยทัศน์เมืองในสวน เพื่อ
พฒันาสิงคโปร์ให้เป็นเมืองสีเขียว ส่ิงแวดลอ้มสะอาด และท าให้ผูค้นมีชีวิตความเป็นอยูท่ี่ดีขึ้น เป็น
การสร้างภาพลกัษณ์ในฐานะเมืองท่ีมีการจดัการท่ีดี โดยวิสัยทศัน์เมืองในสวนของประเทศสิงคโ์ปร์
เร่ิมตน้จากแนวคิดของลี กวนยู ในปี 2510 ในระยะเร่ิมตน้เป็นการพฒันาพื้นท่ีสีเขียวของสิงคโปร์ 
โดยการจัดระเบียบเมืองและสร้างกฎเกณฑ์ท่ีเข้มข้นเพื่อเมืองท่ีสะอาด การปลูกต้นไม้ตามท่ี
สาธารณะรวมถึงไมเ้ล้ือยเพื่อสร้างสีเขียวในป่าคอนกรีต ก่อนจะกา้วสู่การพฒันาสวนสาธารณะเพื่อ
การนนัทนาการ แมสิ้งคโปร์จะบรรลุเป้าหมายการเป็นเมืองในสวนไดก่้อนศตวรรษท่ี 21 แต่รัฐบาล
สิงคโปร์ก็ ย ังไม่หยุดพัฒนา มีการก าหนดแผนสิงคโปร์เขียว (Singapore Green Plan) โดย
วางเป้าหมายดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีครอบคลุมกว่าพื้นท่ีสีเขียว อาทิ ระดบัมลภาวะทางอากาศ การจดัการ
น ้ า การจดัการขยะ มาตรฐานดา้นสาธารณสุข และเป้าหมายต่อไปของสิงคโปร์คือการผสาน ‘ความ
เขียว’ ให้เป็นส่วนหน่ึงของวิถีชีวิตชาวสิงคโปร์ และมุ่งหน้าสู่ประเทศขยะเป็นศูนยต์ามแนวคิด
เศรษฐกิจปิดวงจร (Circular Economy) ผลักดันการใช้พลังงานหมุนเวียน การมีส่วนร่วมภาค
ประชาชน และหลากหลายโครงการเพื่อสร้างสิงคโปร์ให้ย ัง่ยืน (The Momentum, 2019) จาก
วิสัยทัศน์เมืองในสวนท่ีมีทิศทางและการด าเนินการอย่างต่อเน่ืองท าให้ธุรกิจต่างๆ ในประเทศ
สิงคโปร์ปรับตวัสู่โมเดลธุรกิจท่ีย ัง่ยืนมากขึ้น โดยมีการปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์เพื่อก้าวสู่การ
เติบโตท่ีค านึงถึงส่ิงแวดลอ้ม (Green Growth) โดยแนวคิดน้ีแสดงถึงการปรับเปล่ียนการลงทุนทุก
รูปแบบ ทั้งการผลิตและการบริการให้เป็นรูปแบบท่ีมีการปล่อยคาร์บอนต ่า (Low carbon) รวมทั้ง
ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการซ่ึงผู ้ประกอบการและธุรกิจต่างๆท่ี เก่ียวข้องกับ
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและบริการเกิดการต่ืนตวัและตระหนักถึงความส าคญัดา้นส่ิงแวดลอ้ม
มากยิ่งขึ้น เน่ืองจากการเดินทางท่องเท่ียวในอนาคตของนักท่องเท่ียวจะอยู่บนพื้นฐานของการ
เดินทางท่ีย ัง่ยนืสู่จุดหมายปลายทางท่ีย ัง่ยนื โดยสินคา้ทางการท่องเท่ียวทุกอยา่งจะตอ้งมีความยัง่ยืน 
(IPB World Travel Trends Report , 2011/2012)  

โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมในประเทศสิงคโปร์ซ่ึงถือเป็นธุรกิจท่ีมีความส าคญัในการ
พฒันาเศรษฐกิจของประเทศ ในปี 2562 ธุรกิจโรงแรมสร้างรายได ้5.7 พนัลา้นดอลลาร์สิงคโปร์และ
ถือเป็นรายได้สูงสุดในรอบ 10 ปี (ภูมินทร์ คิดเลิศล ้ า, 2562) โดยปัจจุบนัผูป้ระกอบการในธุรกิจ
โรงแรมเร่ิมมีการปรับเปล่ียนแนวทางการด าเนินงานและต่ืนตวัดา้นส่ิงแวดลอ้มมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้
เกิดการปฏิรูปการจดัการในธุรกิจโรงแรมเขา้สู่สังคมโลวค์าร์บอน (Low Carbon Society ) ดว้ยการ
เพิ่มองค์ความรู้ดา้นการประหยดัพลงังาน การจดัการส่ิงแวดลอ้ม มาตรฐานดา้นส่ิงแวดลอ้ม และ
แนวคิดโรงแรมแบบโลวค์าร์บอน ซ่ึงธุรกิจโรงแรมท่ีด าเนินการดา้นส่ิงแวดลอ้ม นอกจากจะช่วยลด
ตน้ทุนดา้นการใช้พลงังาน สร้างภาพลกัษณ์ ลดผลกระทบต่อทรัพยากรในชุมชนท่ีตั้งแลว้ ยงัช่วย
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ให้ผลการด าเนินงานของโรงแรมมีแนวโน้มดีขึ้น สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Nicolai V.Kuminoff, 
Congwen Zhang, and Jeta Rudi. (2010) ท่ีพบว่า นักท่องเท่ียวมีความเต็มใจท่ีจะจ่ายเพื่อเขา้พกัใน
โรงแรมสีเขียวมากกว่าโรงแรมปกติ ซ่ึงจะส่งผลกระทบโดยตรงต่อรายได้ของธุรกิจโรงแรม ซ่ึงจาก
การด าเนินงานดา้นส่ิงแวดลอ้มของธุรกิจโรงแรมยงัขาดมุมมองของนกัท่องเท่ียวและผูเ้ขา้พกัต่อการ
ด าเนินงานของธุรกิจโรงแรมรักษโ์ลก 

ดังนั้ นผูว้ิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการเลือกใช้
บริการโรงแรมรักษ์โลกในประเทศสิงคโปร์ เพื่อให้ทราบถึงทศันคติและปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจและความไม่พึงพอใจต่อการเขา้ใชบ้ริการในโรงแรมรักษโ์ลก โดยขอ้มูลจากการศึกษางานวิจยั
คร้ังน้ี เพื่อน าไปใชเ้ป็นแนวทางพฒันาการบริการให้ไดม้าตรฐาน ตรงตามความตอ้งการของผูเ้ขา้พกั
ท่ีหลากหลาย และสามารถขยายการแข่งขนัสู่ระดบัสากลต่อไป 
 
 

1.2 ความมุ่งหมายของการวิจัย 
งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาทศันคติความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ีไดรั้บ

มาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศสิงคโปร์ และปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความไม่พึง
พอใจของผูใ้ช้บริการในโรงแรมรักษ์โลก โดยประเมินจากความคิดเห็นต่อด้านส่ิงแวดลอ้มทั้ง 6 
ดา้น ไดแ้ก่ พลงังาน (Energy) น ้ า (Water) การจดัซ้ือ (Purchase) การก าจดัของเสีย (Waste) สถานท่ี 
(Site ) และการศึกษาและนวตักรรม (Ed.&Innov.) (Soto et al., (2019) และวิเคราะห์ความพึงพอใจ
ดา้นคุณภาพการบริการ 7P ซ่ึงประกอบไปดว้ย  ดา้นผลิตภณัฑ์  (Product) ดา้นราคา  ( Price ) ดา้น
สถานท่ี  ( Place ) ดา้นส่งเสริมการตลาด  ( Promotion ) ดา้นบุคลากร  ( People ) ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence) และดา้นกระบวนการ ( Process) และดว้ยสังคม
ในยุคปัจจุบนัท่ีเป็นยุคดิจิตอล ผูบ้ริโภคใช้ส่ือดิจิตอลในการตดัสินใจมากขึ้น ความเช่ือมัน่ในการ
แนะน าจากผู ้ท่ี มีประสบการณ์ในสินค้าบริการนั้ นจริงมีมากขึ้ น การแสดงความคิดเห็นจาก
ประสบการณ์ของผูเ้ขา้พกันบัเป็นปัจจยัส าคญัอย่างยิง่ท่ีถูกน ามาใชด้ าเนินธุรกิจ ดว้ยเหตุท่ีการแสดง
ความคิดเห็นจากประสบการณ์ของผูเ้ขา้พกัมีความส าคญัอย่างยิ่งและสามารถท าให้ธุรกิจโรงแรม
สามารถเติบโตหรือถดถอยได้ ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะเก็บรวมรวมขอ้มูลจากความคิดเห็นจาก
ประสบการณ์ของผูเ้ขา้พกัโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศสิงคโ์ปร์เพื่อน าปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาใชพ้ฒันา
ต่อยอด สร้างประโยชน์ รวมถึงสามารถใชใ้นการพฒันาการบริการของโรงแรมให้ไดม้าตรฐาน ตรง
ตามความตอ้งการของผูเ้ขา้พกัท่ีหลากหลาย และสามารถขยายการแข่งขนัสู่ระดบัสากลต่อไป 
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1.3 ค าถามของการวิจัย 
1. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศ

สิงคโปร์ 

2. ทศันคติความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลกใน
ประเทศสิงคโปร์ ในดา้นความพึงพอใจเป็นอยา่งไร 

3. ทศันคติความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลกใน
ประเทศสิงคโปร์ ในดา้นความไม่พึงพอใจเป็นอยา่งไร 

 
 
1.4 วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษ์
โลกในประเทศสิงคโปร์ 

2. เพื่อศึกษาทัศนคติความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐานโรงแรม
รักษโ์ลกในประเทศสิงคโปร์ ทั้งในดา้นความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 

 
 

1.5 ขอบเขตการวิจัย 
1.5.1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการศึกษางานวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ในการเขา้พกัโรงแรมท่ี

ได้รับมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลกในประเทศสิงคโปร์ และได้ท าการแสดงความคิดเห็นประเมิน
คะแนนโรงแรมผ่านเวปไซต์ Trip Advisors ซ่ึงเป็นหน่ึงในเวบไซต์วิจารณ์ออนไลน์ท่ีใหญ่ท่ีสุด
ส าหรับภาคการบริการโรงแรม ร้านอาหาร และสถานท่ีท่องเท่ียว โดยคดัเลือกโรงแรมในโปรแกรม 
Green Leaders จากคะแนนสูงสุด (5 ดาว) และคะแนนต ่าสุด (1 ดาว) จ านวน 400 ความคิดเห็นจาก 
10 โรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษใ์นประเทศสิงคโปร์ ดงัน้ี 

1.5.1.1 โรงแรมในระดบั 5 ดาว 
1) Amara Sanctuary Resort Sentosa 
2) Crowne Plaza Changi Airport 
3) InterContinental Singapore 

1.5.1.2 โรงแรมในระดบั 4.5 ดาว 
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1) JW Marriott Hotel Singapore South Beach  
2) Lloyd's Inn  
3) Oasia Hotel Downtown, Singapore by Far East 

Hospitality  
4) PARKROYAL on Beach Road 

1.5.1.3 โรงแรมในระดบั 4 ดาว 
1) Holiday Inn Singapore Atrium 

1.5.1.4 โรงแรมในระดบั 3.5 ดาว 
1) Siloso Beach Resort, Sentosa 

1.5.1.5 โรงแรมในระดบั 3 ดาว 
1) Ibis Singapore on Bencoolen 

 
1.5.2. ขอบเขตด้านเน้ือหา 

1.5.2.1. ตั ว แ ป ร ต้ น  ( Independent Variable) คื อ  ม า ต ร ฐ าน ด้ า น
ส่ิงแวดลอ้มทั้ง 6 ด้าน คือ พลงังาน (Energy) น ้ า (Water) การจดัซ้ือ (Purchase) การก าจดัของเสีย 
(Waste) สถานท่ี (Site) และการศึกษาและนวตักรรม (Ed.&Innov.) (Soto et al., (2019) และความพึง
พอใจดา้นคุณภาพการบริการ 7P คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ี (Place) 
ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นบุคลากร (People) ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) และดา้นกระบวนการ (Process) 

1.5.2.2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความตั้งใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมรักษโ์ลกและการจองท่ีพกัผา่นช่องทางซ้ือสินคา้ออนไลน์และแสดงความคิดเห็นผา่นสังคม
อิเลก็ทรอนิกส์ 
 
 

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.6.1. ประโยชน์ในแง่ทฤษฎี งานวิจยัน้ีมีการต่อยอดแนวคิดจากงานวิจยัในอดีต โดย

ศึกษากรอบแนวคิดเก่ียวกับภาพลักษณ์ตราสินค้าเพื่อส่ิงแวดล้อม ประยุกต์ร่วมกับการรับรู้ถึง
คุณภาพการบริการผ่านส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) เพื่อสร้างความตระหนกัถึงของผูบ้ริโภค 
และท าให้ผู ้บ ริโภคเกิดความพึงพอใจ อีกทั้ งการศึกษา เก่ียวกับทัศนคติ และการปากต่อ
ประสบการณ์ในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมรักษโ์ลก  
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1.6.2 ประโยชน์ในแง่การบริหารจดัการ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวิจยัเบ้ืองตน้สามารถเป็น
แนวทางในการพิจารณาประกอบการด าเนินงานทางธุรกิจได้ โดยน าภาพลักษณ์ตราสินค้าเพื่อ
ส่ิงแวดลอ้ม ส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) มาใชพ้ิจารณาร่วมกนั เพื่อสร้างการตระหนกัต่อการ
รับรู้ถึงความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมรักษโ์ลก ท าให้ผูบ้ริโภคมีทศันคติ และความพึง
พอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมรักษโ์ลก เพื่อเพิ่มโอกาสในการด าเนินธุรกิจโรงแรม 

 
 

1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 
การศึกษาปัจจยัในการเลือกใช้บริการโรงแรมรักษ์โลกในประเทศสิงคโปร์ ไดมี้การ

นิยายศพัทเ์ฉพาะเพื่อใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 
โรงแรมรักษ์โลก หมายถึง สถานประกอบการดา้นท่ีพกัแรมในประเทศสิงคโ์ปร์ท่ีมีการ

จดัการดา้นทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้มท่ีดี มีการด าเนินธุรกิจท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม และ
สามารถคน้หาขอ้มูล จองท่ีพกั และแสดงความคิดเห็นต่อการเขา้พกัผา่นเวปไซต ์Trip Advisors  

เวปไซต์ Trip Advisors หมายถึง ช่องทางออนไลน์ในรูปแบบเว็บไซต์ท่องเท่ียวท่ี
ใหญ่ท่ีสุดในโลก ท่ีโดยนักท่องเท่ียวสามารถค้นหาข้อมูล วางแผนการเดินทาง และจองท่ีพัก 
ร้านอาหาร และสถานท่ีท่องเท่ียว รวมทั้งแสดงความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการต่างๆ ได ้นอกจากน้ียงั
สามารถหาขอ้มูลท่ีพกัและโรงแรมรักษโ์ลกผา่นโปรแกรม Green Leaders ในเวบไซตไ์ดอี้กดว้ย 

มาตรฐานด้านส่ิงแวดล้อม หมายถึง แนวทางหรือมาตรการในการด าเนินธุรกิจโรงแรม
ท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดล้อมประกอบด้วย 6 ด้าน คือ พลังงาน (Energy) น ้ า (Water) การจัดซ้ือ 
(Purchase) การก าจดัของเสีย (Waste) สถานท่ี (Site ) และการศึกษาและนวตักรรม (Ed.&Innov.)  

ส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) หมายถึง ปัจจัย ท่ี มี อิทธิพลต่อพฤติกรรม
ผูใ้ช้บริการ โดยกระตุ้นและสนองความต้องการของผู ้ใช้บริการโรงแรมรักษ์โลกในสิงค์โปร์ 
ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์  (Product) ด้านราคา  (Price) ด้านสถานท่ี   (Place) ด้านส่งเสริม
การตลาด  (Promotion) ด้านบุคลากร  ( People) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical  Evidence) และดา้นกระบวนการ ( Process)  
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บทที่ 2 

แนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
 
 

จากการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรมรักษ์โลกในประเทศ
สิงคโปร์” ผูว้ิจยัไดศึ้กษา แนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค ์
และประกอบการศึกษาวิจยัในหวัขอ้ต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดเร่ืองภาพลกัษณ์ตราสินคา้เพื่อส่ิงแวดลอ้ม 
2. แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมรักษโ์ลก 
3. แนวคิดเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) 
4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
5. กรอบงานวิจยั 

 
 

2.1 แนวคดิเร่ืองภาพลกัษณ์ตราสินค้าเพ่ือส่ิงแวดล้อม 
ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคิดและรู้สึก โดยเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดม้าจากการเรียนรู้

เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ตราสินคา้ และองคก์าร ทั้ง 3 อยา่งน้ีลว้นแต่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
เพราะสินคา้ท่ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดีท าใหเ้กิดความมัน่ใจมากกว่าสินคา้ท่ีมีภาพลกัษณ์ไม่ดี ซ่ึงผูบ้ริโภคจะ
สะทอ้นออกมาให้เห็นในดา้นของทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้สีเขียว (ชูชยั สมิทธิไกร, 2556) ซ่ึงในการ
แข่งขนัของอุตสาหกรรมโรงแรมนั้นลว้นคลา้ยคลึงกนั เพราะมีมาตรฐานการใหบ้ริการในสินคา้และ
บริการเดียวกนั (Xiang et al., 2015) การเพิ่มภาพลกัษณ์ของโรงแรมนั้น จึงเป็นกลยุทธ์ในการสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขนัด้านความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขัน ซ่ึงสามารถ
ขบัเคล่ือนคุณค่าตราสินค้าท าให้เกิดภาพลกัษณ์ในการน าไปสู่องค์กรสีเขียวและยงัเป็นการเพิ่ม
โอกาสในการสร้างคุณค่าตราสินค้าท่ีแข็งแกร่ง  ภาพลักษณ์ตราสินค้าเพื่อ ส่ิงแวดล้อมมี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกต่อคุณค่าตราสินคา้สีเขียว สามารถอธิบายไดว้่าภาพลกัษณ์ตราสินคา้สีเขียว
ช่วยนั้น ช่วยสร้างคุณค่าตราสินคา้สีเขียว (Chen, 2010) คุณค่าตราสินคา้เป็นคุณค่าท่ีเพิ่มเขา้ไปใน
ผลิตภณัฑ์และบริการ โดยจะสะทอ้นถึงวิธีคิด ความรู้สึก หรือการแสดงออกของผูบ้ริโภค โดยให้
ความส าคญักับตราสินคา้เช่นเดียวกับราคา ส่วนแบ่งการตลาด และความสามารถในการท าก าไร 
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คุณค่าตราสินค้าเป็นสินทรัพยท่ี์ไม่สามารถจบัต้องได้ซ่ึงมีคุณค่าด้านจิตใจและ  ด้านการเงินต่อ
องคก์ร (Kotler and Keller, 2012)  

การเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม การปฏิบัติเก่ียวกับภาพลักษณ์สีเขียวและทัศนคติของ
ลูกคา้ แสดงให้เห็นว่าภาพลกัษณ์สีเขียวนั้น มีส่งผลต่อทศันคติเชิงบวกของผูบ้ริโภค ซ่ึงในท่ีสุดจะ
ส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมสีเขียว (Han et al., 2009) ความสัมพันธ์
ระหว่างคุณค่า ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ และส่ิงแวดลอ้ม เป็นส่ิงส าคญัส าหรับผูป้ระกอบการใน
การยกระดบัภาพลกัษณ์สีเขียวของโรงแรม น าไปสู่พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในแง่ของค าบอกต่อและ
ค าแนะน า 
 
 

2.2 แนวความคิดเร่ืองความพงึพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมรักษ์โลก 
2.2.1 การจัดการด้านส่ิงแวดล้อมและการด าเนินงานในธุรกจิโรงแรมรักษ์โลก 
ปัจจุบนัความรับผิดชอบต่อส่ิงแวดลอ้มก าลงัเป็นท่ีสนใจและไดรั้บการศึกษามากยิง่ขึ้น 

หากการจัดการด้านส่ิงแวดล้อมสามารถพัฒนาผลการด าเนินงานให้ดียิ่งขึ้นได้ การจัดการด้าน
ส่ิงแวดลอ้มจะเป็นปัจจยัความส าเร็จและสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัให้ธุรกิจโรงแรม ซ่ึง
ผลกระทบจากการน าการจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้มมาประยุกตใ์ชใ้นการด าเนินงานของธุรกิจโรงแรม 
สามารถแบ่งออกเป็นสองกลุ่มคือผลกระทบทางตรงและผลกระทบทางออ้ม โดยผลกระทบทางออ้ม
คือการจดัการด้านส่ิงแวดลอ้มจะช่วยพฒันาผลการด าเนินงานของโรงแรมซ่ึงจะส่งผลให้เกิดความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนัของแหล่งท่องเท่ียวท่ีโรงแรมตั้งอยู่ดว้ย ในขณะท่ีผลกระทบทางตรงคือ
การจดัการส่ิงแวดลอ้มส่งผลต่อการบริหารจดัการภายในของโรงแรม จากงานวิจยั (Hassan, 2000: 
Huybers & Bennet, 2003: Mihalic, 2000) ไดข้อ้สรุปวา่การจดัการการดา้นส่ิงแวดลอ้มช่วยเพิ่มความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันของแหล่งท่องเท่ียว เน่ืองจากการท่องเท่ียวเป็นกิจกรรมท่ีต้องพึ่ งพา
ทรัพยากรทางส่ิงแวดล้อมซ่ึงหากทรัพยากรในแหล่งท่องเท่ียวได้รับการดูแล รักษาและฟ้ืนฟู
อยา่งสม่าเสมอ แหล่งท่องเท่ียวจะถูกพฒันาอย่างย ัง่ยนื ในขณะท่ีงานวิจยั Hu & Wall (2005) สรุปไว้
ว่าการจดัการด้านส่ิงแวดลอ้มช่วยเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันให้แก่ธุรกิจโรงแรมและท่ีตั้ งของ
โรงแรมเอง เน่ืองจากแหล่งท่องเท่ียวท่ียงัอยู่ในสภาพสมบูรณ์จะเป็นส่ิงประกันการด าเนินงานใน
แหล่งท่องเท่ียวนั้นๆ เน่ืองจากการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมเป็นการตดัสินใจขั้นท่ี 2 ในการ
เดินทางท่องเท่ียว ในการตดัสินใจขั้น 1 นกัท่องเท่ียวจะตดัสินใจเลือกแหล่งท่องเท่ียวก่อนดงัภาพท่ี 
2.1 
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ภาพท่ี 2.1 ความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจโรงแรม 
ท่ีมา : ดดัแปลงจาก Enrique Claver-Cortes and others, 2007 
 

ในปัจจุบนัทุกธุรกิจในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวรวมทั้งธุรกิจโรงแรมให้ความส าคญั
กบัการเป็นจุดหมายปลายทางท่ีมีคุณภาพมากยิ่งขึ้นผ่านการจดัการส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงน าไปสู่การเพิ่ม
มูลค่าของผลิตภณัฑ์การท่องเท่ียว การเพิ่มขึ้นของจ านวนนักท่องเท่ียว รวมทั้งการกลบัมาเท่ียวซ ้ า
ของนักท่องเท่ียว ปัจจยัเหล่าน้ีส่งผลกระทบต่อการเพิ่มขึ้นของรายไดข้องธุรกิจโรงแรมท่ีตั้งอยู่ใน
แหล่งท่องเท่ียว ในส่วนของผลกระทบทางตรงจากการจดัการด้านส่ิงแวดลอ้มของธุรกิจโรงแรม
เปรียบเทียบตามกรอบแนวคิดของ (Porter,1980) พบว่า คุณภาพและการจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้มจะ
ส่งผลกระทบต่อความสามารถในการแข่งขันขององค์กรในแง่ของต้นทุนและการสร้างความ
แตกต่าง ซ่ึงการจดัการคุณภาพโดยเฉพาะอย่างยิ่งในดา้นการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้มีความ
เช่ือมโยงกบักลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง นอกจากน้ีแลว้ (Deming,1982) ยงัช้ีให้เห็นว่าคุณภาพ
การจดัการท่ีสูงขึ้น จะหมายถึงการลดลงของตน้ทุนและเพิ่มขึ้นของผลิตภาพซ่ึงจะส่งผลต่อส่วนแบ่ง
การตลาดท่ีดีขึ้นและความสามารถในการแข่งขนัท่ีเพิ่มมากขึ้นดว้ย ดงันั้นการจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ท่ีมีคุณภาพตอ้งประสบความส าเร็จในดา้นการลดตน้ทุน ไม่ว่าจะเป็นการป้องกนัผลกระทบ ลดของ
เสีย การป้องกันมลพิษท่ีจะเกิดขึ้นจากการด าเนินงาน การลดตน้ทุนดังกล่าวจะช่วยให้องค์กรลด
ค่าใชจ่้าย การใชพ้ลงังานรวมทั้งการบริโภค โดยส่งผลใหก้ารด าเนินธุรกิจอยูภ่ายใตส้ถานการณ์แบบ 
win-win กล่าวคือ ธุรกิจสามารถส่งมอบสินคา้และบริการไดม้ากขึ้นในขณะท่ีสามารถลดผลกระทบ
ต่อสภาพแวดลอ้มและทรัพยากรไดด้ว้ย 
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2.2.2 ความพงึพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมรักษ์โลก 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัในการก าหนดพฤติกรรมการซ้ือ ดูได้จากการ

ร้องเรียนหรือการบอกต่อประสบการณ์ของผูบ้ริโภค ความพึงพอใจของผลิตภณัฑห์รือบริการจึงเป็น
ปัจจยัส าคญัในการรักษาความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภค (Sheu, J.B, 2014) จากความพึงพอใจขา้งตน้ การ
สร้างความเช่ือมั่นของลูกค้าต่อบริการหรือผูใ้ห้บริการผลิตภัณฑ์ภาพลักษณ์ท่ีดีจะเป็นหน่ึงใน
เคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพในการเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Prayag et al., 2017; 
Assaker and Hallak, 2013; Liu et al., 2015) ความพึงพอใจในผลิตภณัฑ์เพื่อส่ิงแวดลอ้ม คือการท่ี
ผูบ้ริโภครู้สึกว่า ไดรั้บการตอบสนองความจ าเป็น เป้าหมาย ความตอ้งการทางดา้นส่ิงแวดลอ้ม หรือ
การค านึงถึงเร่ืองส่ิงแวดลอ้มและตอนสนองนั้นเป็นท่ีน่าพึงพอใจ โดยจะมีผลจากประสบการณ์หรือ
สามารถควบคุมความตอ้งการดา้นส่ิงแวดลอ้มของผูบ้ริโภค รวมไปถึงความคาดหวงัอย่างย ัง่ยนืของ
สังคม (Chang and Fong, 2010)  จากการศึกษาเหล่าน้ีก็สามารถกล่าวไดว้า่ หากภาพลกัษณ์สีเขียวนั้น 
เป็นท่ีนิยมมากขึ้น ผูบ้ริโภคก็จะพึงพอใจมากขึ้น 
 
 

2.3 แนวความคิดเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) 
2.3.1 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 
นกัวิชาการและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งไดใ้หค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาด 

ดงัน้ี 
ศูนย์การส่ือสารนานาชาติแห่งจุฬาฯ  (2554) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด 

หมายถึง เคร่ืองมือต่าง ๆ ทางการตลาดท่ีกิจการใช้เพื่อตอบสนองต่อวตัถุประสงค์ทางการตลาด
เป้าหมาย ประกอบดว้ยกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส าคญั เป็นปัจจยัท่ีกิจการสามารถควบคุมได ้กิจการ
ธุรกิจจะต้องสร้างส่วนประสมการตลาดท่ี เหมาะสมในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด 
ประกอบดว้ย 4P คือ  

1. ผลิตภณัฑ ์(Product)  
2. ราคา (Price)  
3. การจดัจ าหน่าย (Place)  
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552) ไดก้ล่าวไวว้่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตวั

แปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้งบริษทัใชร่้วมกนัเพื่อสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย 
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นิติพล ภูตะโชติ (2558) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดของอุตสาหกรรมบริการ
(Marketing Mix for Service Industry) หมายถึง กลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองค์กรธุรกิจ
น ามาใชเ้พื่อใหเ้กิดประโยชน์และสามารถบรรลุวตัถุประสงค ์หรือเป้าหมายทางการตลาดของธุรกิจ 

นอกจากน้ียงัน ามาใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และท าให้ไดรั้บความพึง
พอใจสูงสุดโดยส่วนประสมทางการตลาดของอุตสาหกรรมบริการ ประกอบดว้ย 8Ps (The Eight 
Components) 

จากความหมายของส่วนประสมทางการตลาดข้างต้น สามารถสรุปได้ดังน้ี ส่วน
ประสมทางการตลาด หมายถึง  เค ร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช้ตอบสนองต่อความต้องการ 
วตัถุประสงคท์างการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดเ้พื่อใหเ้กิดประโยชน์และสามารถบรรลุวตัถุประสงค ์
หรือเป้าหมายทางการตลาดของธุรกิจ นอกจากน้ียงัน ามาใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
และท าให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงส่วนประสมการตลาดประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ (Product) 
ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

 
2.3.2 องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด 
นกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้องคป์ระกอบของส่วนประสมทางการตลาดไว ้ดงัน้ี 
ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์ (2552) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) ของ

สินคา้นั้นโดยพื้นฐานจะมีอยู่ 4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ราคาช่องทางการจดัจ าหน่ายและการส่งเสริม
การตลาด แต่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทาง
การตลาดของสินค้าทั่วไป จะต้องมีการเน้นถึงพนักงาน กระบวนการในการให้บริการและ
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพทั้งสามส่วนประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ ดงันั้นส่วนประสม
ทางการตลาดของการบริการจึงประกอบดว้ย 7Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
การส่งเสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product; P1) บริการจะเป็นผลิตภณัฑอ์ย่างหน่ึงแต่เป็นผลิตภณัฑท่ี์ไม่มี
ตวัตน (intangible product) ไม่สามารถจบัตอ้งไดมี้ลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่วา่จะเป็นความสะดวก
ความรวดเร็วความสบายตวั ความสบายใจ การให้ความเห็น การให้ค  าปรึกษา เป็นตน้ บริการจะตอ้ง
มีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของบริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยัท่ีประกอบกนั
ทั้งความรู้ความสามารถ และประสบการณ์ของพนักงาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็ว 
และต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงามของอาคารสถานท่ี รวมถึงอธัยาศยัไมตรี
ของพนักงานทุกคน ซ่ึงจะอธิบายเร่ืองคุณภาพในการบริการอย่างละเอียด  ตามท่ีไดอ้ธิบายมาแลว้
บริการในแต่ละธุรกิจจะมี 3 ประเภท ไดแ้ก่ บริการหลกั บริการเสริม และบริการอ่ืน ๆ ซ่ึงบริการ
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ทั้งหมดจะตอ้งมีคุณภาพ โดยท่ีบริการหลกัตอ้งเป็นตวัท่ีน ารายไดห้ลกัมาสู่ธุรกิจและตอ้งมีคุณภาพ
มากท่ีสุด บริการเสริมตอ้งเป็นตวัเสริมบริการหลกัและตอ้งไม่ตวัลายบริการหลกั  บริการเสริมจะ
ให้บริการได้ก็ต่อเม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจกับบริการหลกัแลว้ส่วนบริการอ่ืน  ๆ ตอ้งสร้างความ
สะดวกอยา่งแทจ้ริงใหก้บัลูกคา้ 

2. ราคา (Price; P2) ราคาเป็นส่ิงท่ีก าหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาสูงก็
จะท าให้ธุรกิจมีรายไดสู้งขึ้น การตั้งราคาต ่าก็จะท าให้รายไดข้องธุรกิจนั้นต ่า ซ่ึงอาจจะน าไปสู่ภาวะ
ขาดทุนได ้อยา่งไรก็ตามก็มิไดห้มายความว่าธุรกิจหน่ึงจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้งอยู่ใน
สภาวะของการมีคู่แข่งหากตั้งราคาสูงกว่าคู่แข่งมาก แต่บริการของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้คุณภาพสูงกว่า
คู่แข่งมากเท่ากับราคา การเน้นให้เห็นผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บก่อนการเสนอราคา การเสนอ
บริการ ซ่ึงเร่ิมตน้ดว้ยการเสนอราคาก่อนจะท าให้ลูกคา้ไม่เห็นความตอ้งการซ้ือควรน าเสนอดว้ย
ผลประโยชน์ต่าง ๆ ท่ีลูกคา้จะไดรั้บก่อน โดยอาจจะเน้นย  ้าว่าเป็นสิทธิประโยชน์เฉพาะลูกคา้บาง
รายเท่านั้น  

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place; P3) ในการใหบ้ริการนั้น สามารถให้บริการผา่นช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายได ้4 วิธี คือ 

1) การให้บริการผ่านร้าน (Outlet) การให้บริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีท ากนั
มานานโดยร้านประเภทน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อท าให้ผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการมาพบกนั ณ สถานท่ี
แห่งหน่ึงโดยการเปิดร้านคา้ขึ้นมา  

2) การให้บริการถึงท่ีบ้านลูกค้าหรือสถานท่ี ท่ีลูกค้าต้องการ การ
ให้บริการแบบน้ีเป็นการส่งพนักงานไปให้บริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวก
ของลูกคา้  

3) การให้บริการผ่านตัวแทน การให้บริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจ
ดว้ยการขายแฟรนไชส์ หรือการจดัตั้งตวัแทนในการบริการ เช่น แมคโดนัลด์หรือเคเอฟซี ท่ีขยาย
ธุรกิจไปทัว่โลก บริษทัการบินไทยขายตวัเคร่ืองบินผ่านบริษทัท่องเท่ียว และโรงแรมต่าง ๆ ไม่วา่จะ
เป็น เชอราตนั แมริออตต ์เป็นตน้  

4) การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ การให้บริการแบบน้ีเป็นบริการ
ท่ีค่อนขา้งใหม่ โดยอาศัยเทคโนโลยีมาช่วยลดตน้ทุนจากการจ้างพนักงาน เพื่อท าให้การบริการ
เป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกและทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง  

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion; P4) การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมี
ความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการท าไดใ้นทุกรูปแบบ 
ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าวการลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผ่าน
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ส่ือต่างๆ ซ่ึงการบริการท่ีต้องการเจาะลูกค้าระดับสูง ต้องอาศัยการประชาสัมพันธ์ช่วยสร้าง
ภาพลกัษณ์ส่วนการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบักลาง และระดบัล่างซ่ึงเน้นราคาค่อนขา้งต ่า 
ตอ้งอาศยัการลดแลกแจกแถม เป็นตน้  

5. พนกังาน (People; P5) พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีใหบ้ริการ
นั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแต่เจา้ของผูบ้ริหาร พนกังานในทุกระดบั ซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพ
ของการให้บริการ เจา้ของและผูบ้ริหาร เจา้ของและผูบ้ริหารมีส่วนส าคญัอย่างมากในการก าหนด
นโยบายในการให้บริการ การก าหนดอ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดบั 
กระบวนการในการให้บริการ รวมถึงการแก้ไขปรับปรุงการให้บริการ พนักงานผูใ้ห้บริการและ
พนักงานในส่วนสนับสนุน พนักงานผูใ้ห้บริการเป็นบุคคลท่ีมีตอ้งพบปะและให้บริการกบัลูกคา้
โดยตรง และพนักงานในส่วนสนับสนุนก็จะท าหน้าท่ีให้การสนับสนุนงานดา้นต่าง ๆ ท่ีจะท าให้
การบริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ 

6. กระบวนการให้บริการ (Process; P6) กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีความส าคญัมาก ตอ้งอาศยัพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการท า
ให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได ้เน่ืองจากการให้บริการโดยทัว่ไปมกัจะ
ประกอบดว้ยหลายขั้นตอน ไดแ้ก่ การตอ้นรับ การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ การให้บริการตามความ
ตอ้งการ การช าระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัอยา่งดี หากมีขั้นตอนใด
ไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียวย่อมท าให้การบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้กบัความตอ้งการของลูกคา้
ท่ีเม่ือมาถึงแล้วต้องรีบลุกจากท่ีนั่งเพื่อออกไปท ากิจกรรมต่าง ๆ แต่หากส่ือสารว่าขณะน้ีมีการ
เคล่ือนยา้ยผูป่้วยอยู ่ขอเวลาผูโ้ดยสาร 5 นาที รับรองไดว้า่แอสารคนใดไม่พอใจ 

7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence; P7) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ได้แก่ 
อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์
ให้บริการการตกแต่งสถานท่ี ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวนห้องน ้ า การตกแต่งป้ายประชาสัมพันธ์ 
แบบฟอร์มต่างๆ ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใช้เป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการ 
กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยส่ิงแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจัยหน่ึงในการเลือกใช้บริการ ดังนั้ น 
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพยิง่ดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพตามดว้ย 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2553) กล่าวว่า  กลยุทธ์การบริหารการตลาดท่ีไดรั้บความนิยมมา
หลายทศวรรษ เป็นแนวคิดหลกัท่ีใชใ้นการพิจารณาองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการตอบสนองต่อตลาด
ไดอ้ย่างเหมาะสม โดยเร่ิมตน้ท่ีธุรกิจตอ้งมีส่ิงท่ีจะน าเสนอต่อลูกคา้หรือผลิตภณัฑ ์ท าการตั้งราคาท่ี
เหมาะสม หาวิธีการน าส่งถึงลูกคา้ได้อย่างมีประสิทธิภาพดว้ยการบริหารช่องทางการจดัจ าหน่าย 
และหาวิธีการส่ือสารเพื่อท่ีจะแจ้งข่าวสาร และกระตุ้นให้เกิดการซ้ือด้วยการท าการส่งเสริม
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การตลาด ซ่ึงกลยุทธ์เหล่าน้ีถือว่าเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดส าคญัท่ีเป็นท่ีรู้จกักนัดี ซ่ึงรวมเรียกว่า 
ส่วนประสมการตลาด (marketing mix) หรือ 4Ps ไดแ้ก่ 

1. ผลิตภณัฑ์ ในการก าหนดกลยุทธ์การบริหารการตลาด ไม่ว่าจะเป็นในธุรกิจท่ีผลิต
สินคา้หรือบริการก็ตามต่างตอ้งพิจารณาถึงลูกคา้ กล่าวคือ ในการวางแผนเก่ียวกับผลิตภณัฑ์ตอ้ง
พิจารณาถึงความจ าเป็นและความตอ้งการของลูกคา้ (customer’s needs or wants) ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์
นั้น ๆ เป็นหลกั เพื่อธุรกิจสามารถน าเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด 
โดยเฉพาะในตลาดท่ีมีการแข่งขันสูงท่ีท าให้ต้องมุ่งเน้นท่ีตลาดเฉพาะส่วน (niche market) การ
เขา้ใจถึงความตอ้งการและสามารถตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นไดจ้ะสามารถสร้างความพึง
พอใจและความภกัดีของลูกคา้ได้ ซ่ึงผลิตภณัฑ์ในธุรกิจบริการมีความแตกต่างจากสินคา้ทั้งดา้น
รูปแบบและการด าเนินงาน ดงันั้นกลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ส าหรับธุรกิจบริการจึงมีความแตกต่างกนั
ไปดว้ย 

2. ราคา ส าหรับการวางแผนดา้นราคา นอกเหนือจากตน้ทุนในการผลิต การให้บริการ 
และการบริหารแลว้ ก็ตอ้งพิจารณาถึง ตน้ทุน (cost) ของลูกคา้ เป็นหลกัดว้ย ธุรกิจตอ้งพยายามลด
ตน้ทุนและภาระท่ีลูกคา้ตอ้งรับผิดชอบ ตั้งแต่ค่าใช้จ่ายส าหรับผลิตภณัฑ์บริการ รวมถึงค่าใช้จ่าย
อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งด้วยทั้งด้านเวลา จิตใจ ความพยายามทางร่างกาย และความรู้สึกทางลบต่าง ๆท่ี
ลูกคา้อาจไดรั้บดว้ย ในการพยายามลดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ของลูกคา้จะกลายมาเป็นตน้ทุนของธุรกิจเอง 
โดยเฉพาะค่าใชจ่้ายท่ีเกิดขึ้นกบักลุ่มลูกคา้ท่ีชอบซ้ือของราคาต ่า 

3. การจดัจ าหน่าย การจดัจ าหน่ายก็ตอ้งพิจารณาถึง ความสะดวกสบาย (convenience) 
ในการรับบริการ การส่งมอบสู่ลูกคา้ สถานท่ี และเวลาในการส่งมอบ กล่าวคือลูกคา้ควรจะเขา้ถึงได้
ง่ายท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปไดใ้นเวลาและสถานท่ีท่ีลูกคา้เกิดความสะดวกท่ีสุด 

4. การเลือกช่องทางในการน าส่ง (delivery) บริการท่ีเหมาะสมขึ้นอยู่กบัลกัษณะของ
บริการแต่ละประเภท ถ้าเป็นการบริการด้านข้อมูลสามารถอาศัยเทคโนโลยีติดต่อส่ือสารผ่าน
คอมพิวเตอร์ได ้โดยการเปิดเวบ็ไซตติ์ดต่อกบัลูกคา้และคู่คา้อ่ืน ๆ เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็ว 

เผด็จ ทุกขสู์ญ (2560) ไดก้ล่าวว่า สภาพแวดล้อมภายในท่ีเป็นปัจจยัทางการตลาดเป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีนักการตลาดตอ้งให้ความส าคญัเน่ืองจากเป็นสภาพแวดลอ้มท่ีนักการตลาดสามารถ
ควบคุมได ้(Controllable Factors) และน าไปใชใ้นการปรับเปล่ียนรูปแบบของบริหารจดัการ 

ทางการตลาด วางแผนตลาดก าหนดกลยุทธ์การตลาด การพฒันาผลิตภณัฑ์และการ
พฒันาตลาด รวมถึงการจดักิจกรรมทางการตลาด โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อตอ้งการสร้างความเขม้แข็ง 
สร้างความแตกต่าง และลดจุดอ่อนของส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix’s) ซ่ึงประกอบไป
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ดว้ยผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการตลาด (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical) กระบวนการ (Process) และบุคลากร (People) ดงัน้ี 

1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ทุกส่ิงทุกอย่างท่ีผู ้บริโภคมีความจ าเป็นมีความ
ตอ้งการและมีความสามารถในการซ้ือ ซ่ึงนักการตลาดตอ้งแสวงหาเพื่อน ามาตอบสนองให้ไดรั้บ
ความพึงพอใจสูงสุด ประกอบไปด้วยสินคา้บริการและแนวความคิด โดยมีองค์ประกอบส าคญัท่ี
ตอ้งค านึงถึงของผลิตภัณฑ์ ดังน้ี คือ การออกแบบ (Design) เทคโนโลยีท่ีทันสมัย (Technology) 
ประโยชน์จากการใชง้าน (Usefulness) สะดวกในการใชง้าน (Convenience) คุณค่า (Value) คุณภาพ 
(Quality) บรรจุภัณฑ์ (Packaging) ตรายี่ห้อสินคา้ (Branding) อุปกรณ์เสริม (Accessary) และการ
รับประกนั (Warranties) 

2. การก าหนดราคา (price) หมายถึง การก าหนดมาตรฐานในการแลกเปล่ียนสินค้า 
โดยใช้เงิน (Money) เป็นส่ือกลางในการแลกเปล่ียน ในการก าหนดราคาสินคา้นักการตลาดตอ้ง
ค านึงถึงส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี คือ การใชน้โยบายกลยุทธ์ในการก าหนดราคา (Price Strategies) เช่น การใช้
กลยุทธ์ราคาต ่า (Penetration Pricing) การใช้กลยุทธ์การก าหนดราคาสูง (Skimming Pricing) การ
ก าหนดราคาโดยใช้หลักจิตวิทยา (Psychological Pricing) การค านึงถึงต้นทุนและก าไรในการ
ก าหนดราคา (Cost-Plus) และการเป็นผูน้ าทางดา้นตน้ทุน (Loss Leader) เป็นตน้ โดยมีองคป์ระกอบ
ท่ีส าคญัของราคา ดงัน้ี คือ รายการราคาสินคา้ (Price List) การให้ส่วนลด (Discount) การให้ส่วน
ยอมให ้(Allowance) ระยะเวลาในการช าระเงิน (Payment Period) และระยะเวลาในการใหสิ้นคา้เช่ือ 
(Credit Term) 

3. ช่องทางการจัดจ าห น่ ายและการกระจายสินค้า  (Place or Distribution) เป็น
กระบวนการในการเคล่ือนยา้ยตัวสินค้าจากบริษัทผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้ ซ่ึงการเลือก
ช่องทางการจดัจ าหน่ายและการกระจายสินคา้ จะมีผลต่อระดบัความพึงพอใจผูบ้ ริโภคและตน้ทุน
ในการด าเนินการของธุรกิจผ่านช่องทางการจัดจ าหน่ายแบบทางตรง (Direct) หรือทางอ้อม 
(Indirect) ดังนั้ น นักการตลาดต้องเลือกรูปแบบช่องงการจัดจ าหน่ายท่ีเหมาะสม เช่น การค้าส่ง 
(Wholesale) การค้าปลีก (Retail) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ผ่านระบบอินเตอร์เน็ท 
(Internet) หรือการใช้เครือข่ายทางการตลาดแบบหลายชั้น (Multi-Level Marketing: MLM) เป็นตน้ 
โดยมีส่ิงท่ีตอ้งพิจารณา ดงัน้ี คือ ช่องทางการตลาด (Channel) การกระจายสินคา้ (Distribution) การ
ครอบคลุมทางการตลาด (Coverage) การเลือกคนกลาง (Assortments) ท าเลท่ีตั้ง (Location) สินคา้
คงเหลือ (Inventory) และการขนส่งและโลจิสติกส์ (Transportation and Logistic)  

4.การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หรือในอีกช่ือท่ี เรียก คือ “การส่ือสารทาง
การตลาด” (Marketing Communication) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีจะช่วยนกัการตลาดในการใหข้อ้มูล  
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สร้างแรงจูงใจ และช่วยในการตดัสินใจซ้ือ รวมถึงสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค 
และสร้างยอดขายให้กบัธุรกิจ ดงันั้น นกัการตลาดตอ้งค านึงถึงเคร่ืองมือในการส่งเสริมการตลาดท่ี
เหมาะสม ประกอบไปดว้ยการโฆษณา (Advertising) การประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) การขาย
โดยพนกังาน (Personnel Setting) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การตลาดทางตรง (Direct 
Marketing) การใชส่ื้อสังคมออนไลน์ (Social Media Marketing) 

5. ลกัษณะทางกายภาพ  (Physical Environment) หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นอยู่ท่ีสามารถสังเกต
ไดด้ว้ยตาเปล่า ในท่ีน้ีหมายรวมถึง สถานท่ีท่ีใชใ้นการด าเนินธุรกิจองคป์ระกอบแวดลอ้มต่าง ๆ เช่น 
การออกแบบอาคาร การจดัตกแต่งสถานท่ี อุปกรณ์อ านวยความสะดวก การใช้แสง สีเสียง ภายใน
สถานประกอบการ สถานท่ีจอดรถ หอ้งน ้ า สถานท่ีรับรองลูกคา้ เป็นตน้ ซ่ึงส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีจะมีผล
ต่อการรับรู้ ความรู้สึกและทศันคติของผูบ้ริโภค ดงันั้น นักการตลาดตอ้งให้ความส าคญักบัลกัษณะ
ทางกายภาพต่าง ๆ ดงัน้ี ดูดีโดดเด่นเป็นเอกลกัษณ์ (Smart) ให้ความส าคญัหรือระมดัระวงัในเร่ือง
การเส่ือมสภาพ (Run Down) การแบ่งพื้นท่ีใช้สอย (Interface) ความสะดวกสบายในการใช้งาน 
(Comforts) ส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilities) 

6. กระบวนการ (Process) หมายถึง การให้บริการกบัผูบ้ริโภคในการเขา้ถึงสินคา้หรือ
บริการของธุรกิจไดอ้ย่างสะดวกรวดเร็ว มีขั้นตอนการท างานท่ีไม่ยุ่งยากและเป็นระบบท่ีสามารถ
ตรวจสอบได ้เพื่อให้ผูบ้ริโภคเหล่านั้นเกิดความพึงพอใจในการใช้สินคา้หรือบริการ โดยปัจจุบนั
น าเอาเทคโนโลยีสมยัใหม่เขา้มาช่วยในกระบวนการของการให้บริการเช่น การสั่งซ้ือสินคา้ทาง
อินเตอร์เน็ทการใชเ้คร่ืองสแกนเนอร์ (Scanner) ตรวจสอบราคาสินคา้ ณ จุดขายระบบการนัดหมาย
ล่างหนา้การช าระเงินผา่นระบบ E Banking หรือ E-Payment เป็นตน้ 

7. บุคลากร (People) หรือพนกังาน (Employee) ผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งผ่านการคดัเลือกการ
ฝึกอบรมให้ความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัองค์กรและผลิตภณัฑ์ท่ีจ าหน่าย และพฒันาทกัษะการบริการใน
ดา้นต่างๆ สามารถท่ีจะให้บริการแก่ผูบ้ริโภคให้ไดรั้บความพึงพอใจท่ีเหนือกว่าของคู่แข่งขนัและ
เหนือกว่าความคาดหมายของผูบ้ริโภคท่ีจะได้รับโดยบุคลากรเหล่านั้ นจะต้องเป็นผูท่ี้มีความรู้
ความสามารถ มีใจรักในการให้บริการ มีทศันคติท่ีดีต่อทั้งองค์กรและลูกคา้ผูรั้บบริการ มีความคิด
ริเร่ิมสร้างสรรค ์มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ ความสามารถในการควบคุมอารมณ์ 
และมีความอ่อนนอ้มถ่อมตน เป็นตน้ 

ฐิติรัตน์ คุณรัตนาภรณ์  (2550) กล่าววา่  เม่ือไดพ้ิจารณาลกัษณะของการบริการพบวา่ 
การบริการมีลักษณะท่ีแตกต่างไปจากสินค้า การบริหารงานบริการจึงต้องมุ่งเน้น

องค์ประกอบการจัดการท่ีแตกต่างจากสินค้า ซ่ึงสินค้าโดยปกติทั่วไปมีการบริหารจัดการส่วน
ประสมการตลาด 8 ประการหรือ 8Ps ไดแ้ก่ องคป์ระกอบดา้นผลิตภณัฑ ์สถานท่ี ไซเบอร์สเปซและ
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เวลา กระบวนการ ผลผลิตและคุณภาพ บุคลากร การส่งเสริมการตลาดและการให้การศึกษาลูกคา้ 
หลกัฐานทางกายภาพและราคาและค่าใชจ่้ายอ่ืนของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสามารถสรุปรายละเอียดไดด้งัน้ี 

1. องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์  (Product Element)  เป็นการจัดองค์ประกอบหลัก 
(Core Service) และองค์ประกอบเสริม (Complimentary Service)  ให้สอดคล้องกับความตอ้งการ
ของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

2. สถานท่ี  ไซ เบอร์ส เปซและเวลา  (Place, Cyberspace and Time)  เป็นการให้
ความส าคญักบัเวลาและสถานท่ีผลิตบริการโดยการจดัใหมี้การรับค าสั่งซ้ือและส่งมอบการบริการท่ี
สะดวกและรวดเร็วตามท่ีลูกคา้คาดหวงั 

3. กระบวนการ (Process)  เป็นการออกแบบกระบวนการผลิตและส่งมอบการบริการท่ี
สะดวกและง่ายต่อการปฏิบติัของพนักงานและการเขา้รับบริการของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งมีการปรับปรุง
ขั้นตอนการผลิตงานบริการให้มีความสะดวกและรวดเร็วโดยการทบทวนและประเมินผล
กระบวนการผลิตบริการเพื่อให้ไดแ้นวทางในการปรับปรุงขั้นตอนการผลิตบริการท่ีท าให้ลูกคา้พึง
พอใจ 

4. ผลผลิตและคุณภาพ  (Production and Quality) เป็นความสามารถในการผลิตบริการ
ท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอ ซ่ึงรวมถึงการควบคุมตน้ทุนการผลิตท่ีต ่า ซ่ึงจะท าใหส้ามารถช่วยจูงใจในการ
ซ้ือบริการด้วยราคาท่ีต ่าได้ แต่การก าหนดราคาท่ีต ่าจะต้องค านึงถึงคุณภาพของบริการอย่าง
สม ่าเสมอดว้ย การจดัการคุณภาพการบริการตอ้งมีการค านึงถึงความไวว้างใจ การจบัตอ้งได ้การ
ตอบสนองการรับประกนัและความเอาใจใส่ 

5. บุคคล (People) คือ พนักงานของบริษทัซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการลูกค้า การปฏิบัติของ
พนักงานให้บริการย่อมมีผลโดยตรงต่อการรับรู้ในคุณภาพการบริการ ซ่ึงหากพนักงานมีความรู้
ความสามารถในงานบริการยอ่มสามารถผลิตงานบริการท่ีมีคุณภาพ 

6. การส่งเสริมการตลาดและการให้การศึกษาลูกคา้ (Promotion and Education) เป็น
การจูงใจให้เกิดการซ้ือบริการซ่ึงตอ้งอาศยัการส่งเสริมการตลาดหรือการส่ือสารการตลาด ได้แก่ 
การโฆษณา การขายโดยพนกังานขาย การประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขายและการตลาดทางตรง 

7. หลกัฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการพิจารณาถึงส่ิงท่ีมีตวัตน ซ่ึงเป็น
องคป์ระกอบในการจูงใจใหเ้กิดความน่าเช่ือถือและไวว้างใจและเป็นส่ิงท่ีส่ือถึงคุณภาพของบริการ 

8. ราคาและค่าใช้จ่ายอ่ืนของผูใ้ช้บริการ (Price and Other Costs) โดยธุรกิจจะต้องมี
การจัดการด้านต้นทุนการบริการ คุณภาพการบริการ ราคาค่าบริการและคุณค่าบริการท่ีลูกค้า
คาดหวงัใหมี้ความสัมพนัธ์กนั 



18 
 

 
 

จากองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดข้างต้น สาม ารถสรุปได้ดังน้ี 
องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด เป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญท่ีนักการตลาดต้องให้
ความส าคญัเน่ืองจากเป็นสภาพแวดลอ้มท่ีนักการตลาดสามารถควบคุมได้ (Controllable Factors) 
และน าไปใช้ในการปรับเปล่ียนรูปแบบของบริหารจดัการทางการตลาด วางแผนตลาดก าหนดกล
ยุทธ์การตลาด การพัฒนาผลิตภัณฑ์และการพัฒนาตลาด รวมถึงการจัดกิจกรรมทางการตลาด 
สามารถแบ่งออกได ้7 องคป์ระกอบหลกั คือ ผลิตภณัฑ ์(Product; P1) ราคา (Price; P2) ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย (Place; P3) การส่งเสริมการตลาด (Promotion; P4) พนกังาน (People; P5) กระบวนการ
ใหบ้ริการ (Process; P6) และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence; P7) 
 
 

2.4 งานวิจัยที่เกีย่วข้อง 
Wang et al., (2018) มุ่งศึกษาเก่ียวกบัภาพสีเขียวและการบอกปากต่อปากของผูบ้ริโภค

ในอุตสาหกรรมโรงแรมเพื่อส่ิงแวดลอ้ม: จากกลุ่มมิลเลนเนียลส์ (Millennials) ในงานวิจยัน้ีพบว่า
ความตั้งใจบอกปากต่อปากของผูบ้ริโภคไดรั้บความสนใจเพิ่มขึ้นในดา้นการบริการการวิจยั อย่างไร
ก็ตาม ไดส้ ารวจผลกระทบของภาพลกัษณ์สีเขียวต่อความตั้งใจบอกปากต่อปากของผูบ้ริโภค ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในภาพลกัษณ์เพื่อส่ิงแวดลอ้มและความไวว้างใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมสี
เขียว  ในกรอบทฤษฎี เอส -โอ -อาร์ (S-O-R Model: Stimulus-Organism Response Model) เป็น
ตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์สีเขียวและความตั้งใจของผูบ้ริโภคในอุตสาหกรรม
โรงแรมสีเขียวของจีนและส ารวจผลกระทบของความพึงพอใจสีเขียวและความไวว้างใจในการ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมสีเขียว เม่ือพิจารณาว่า กลุ่มมิลเลนเนียลส์ (Millennials) (เป็นกลุ่มขนาดใหญ่
และคนรุ่นท่ีมีอิทธิพลท่ีเกิดในช่วงปีพ.ศ. 2523 - 2533) มีความกังวลอย่างมากเก่ียวกับปัญหา
ส่ิงแวดลอ้มและสภาพแวดลอ้มมากกวา่คนรุ่นก่อน และเป็นพลงัแห่งค าพูด ท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ งานวิจยัน้ียงัตรวจสอบผลการกลัน่กรองของกลุ่มมิลเลนเนียลส์ (Millennials) โดยใชว้ิธีการ
ส ารวจแบบสอบถามเพื่อรวบรวมขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถาม 324 คน ดว้ยความช่วยเหลือของ
บริษทัท่ีท าเร่ืองการท่องเท่ียวเพื่อทดสอบความสัมพนัธ์เหล่าน้ี ผลการวิจยัพบว่าภาพลกัษณ์สีเขียว
ของโรงแรมสีเขียวมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคและความไวว้างใจ  ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคมีความส าคญั ส่งผลกระทบต่อความไวว้างใจสีเขียว ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคและความ
ไวว้างใจสีเขียวนั้นสัมพนัธ์กนัในเชิงบวก ความตั้งใจท่ีจะแนะน าโรงแรมสีเขียวให้กบัคนรอบขา้ง 
นอกจากน้ีผลจากการงานวิจยัท่ีส าคญั ผลของกลุ่มมิลเลนเนียลส์ (Millennials) พบไดใ้นทุกเส้นทาง
ระหว่างตวัแปรท่ีตรวจสอบในแบบจ าลองท่ีเสนอ ผลการศึกษายงัแสดงให้เห็นว่านกัท่องเท่ียวหญิง
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มีแนวโน้มมากกว่านักท่องเท่ียวชายท่ีจะแนะน าโรงแรมสีเขียว การคน้พบเหล่าน้ีถูกกล่าวถึงใน
ขอ้จ ากดัและทิศทางการวิจยัในอนาคต 

Aomar and Hussain (2016) มุ่งศึกษาการประเมินการปฏิบติัดา้นส่ิงแวดลอ้มในห่วงโซ่
อุปทานโรงแรม: การศึกษาโรงแรม UAE  เพื่อพฒันากรอบประเมินการปฏิบติัดา้นส่ิงแวดลอ้มใน
ห่วงโซ่อุปทานโรงแรม กรอบทฤษฎีท่ีน ามานั้นมาจาก “ทฤษฎีการสร้างคุณค่า” (Value Creation) 
โดยมุ่งเนน้ท่ีการรับรู้ในเร่ืองของส่ิงแวดลอ้ม องคค์วามรู้ในเร่ืองของส่ิงแวดลอ้ม และการปฏิบติัใน
เร่ืองของส่ิงแวดลอ้ม แง่มุมเหล่าน้ีถูกส ารวจเพิ่มเติมโดยใชว้ิธีการวิจยัเชิงโครงสร้างและค าถามวิจยั
เฉพาะ การศึกษาน้ีได้เลือกโรงแรมในสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ (UAE) การศึกษาได้ระบุแนวทาง
ปฏิบติัในเร่ืองของส่ิงแวดลอ้มท่ีใช้อยู่ในปัจจุบนัในห่วงโซ่อุปทานโรงแรมท่ีส ารวจ ผลการศึกษา
ยืนยนัความคุน้เคยของโรงแรมในสหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ดว้ย การปฏิบติัท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม
และการตระหนักถึงคุณค่าของส่ิงแวดล้อม อย่างไรก็ตามพบช่องว่างในองค์ความรู้ในเร่ืองของ
ส่ิงแวดลอ้มในขอ้ตกลงของการใชเ้ทคโนโลยีเพื่อส่ิงแวดลอ้มท่ีมีประสิทธิภาพทัว่ทั้งห่วงโซ่อุปทาน
และผลกระทบของน ามาใช้ปฏิบติัในเร่ืองของส่ิงแวดลอ้ม การศึกษายงัระบุอุปสรรคของการใช้
แนวทางปฏิบัติในเร่ืองของส่ิงแวดลอ้มในห่วงโซ่อุปทานของโรงแรม ในงานวิจยับอกถึงความ
ตระหนกัท่ีเพิ่มขึ้นของการใชแ้นวทางปฏิบติัเพื่อส่ิงแวดลอ้มในการให้บริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ใน
อุตสาหกรรมการบริการ อย่างไรก็ตามแม้จะมีศักยภาพ แต่กรอบทฤษฎีและการวิเคราะห์ ท่ี
ครอบคลุมส าหรับการประเมินการปฏิบตัเพื่อส่ิงแวดลอ้มในห่วงโซ่อุปทานโรงแรมยงัอยูใ่นระหวา่ง
การพัฒนา ดังนั้ นกรอบงานท่ีเสนอสามารถใช้งานได้ในภายหลัง ผูป้ฏิบัติงานและนักวิจัยใน
แนวความคิดและการประเมินผลการปฏิบติัเพื่อส่ิงแวดลอ้มทัว่อุปทานโรงแรมโซ่ในสหรัฐอาหรับเอ
มิเรตส์ (UAE) และภูมิภาค ผลลพัธ์ยงัให้ขอ้มูลเชิงลึกและค าแนะน าส าหรับการใชแ้นวทางปฏิบติัสี
เขียวขา้มห่วงโซ่อุปทานของโรงแรมทัว่โลก 

Soto et al., (2019) มุ่งศึกษาในเร่ืองการรับรู้ของแขกท่ีพกัโรงแรมเก่ียวกบัการปฏิบติัท่ี
เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้มในโซเชียลมีเดีย ถึงแมว้่าองค์กรจะตอ้งใช้เวลาและเงินจ านวนมากในการ
ริเร่ิมแก้ไขปัญหาด้านส่ิงแวดลอ้ม แต่ก็ยงัไม่เป็นท่ีแน่ชัดว่าแขกท่ีเขา้พกัจะสามารถรับรู้ถึงความ
พยายามแกไ้ขปัญหาดา้นส่ิงแวดลอ้มไดอ้ย่างเหมาะสมหรือไม่ การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ
วิเคราะห์ถึงการรับรู้ของผูเ้ขา้พกัต่อการปฏิบติัดา้นส่ิงแวดลอ้มของโรงแรมผ่านส่ือสังคมออนไลน์  
แมว้่าผูบ้ริโภคจะรับรู้ถึงความพยายามแกไ้ขปัญหาดา้นส่ิงแวดลอ้ม 6 รายการ ไดแ้ก่ 1. พลงังาน 2. 
น ้า 3. การจดัซ้ือ 4. การก าจดัของเสีย 5. การศึกษา 6. นวตักรรม แต่พวกเขาก็ไม่ไม่สามารถรับรู้ไดถึ้ง
ถึงระดบัความมุ่งมัน่ดา้นส่ิงแวดลอ้ม นอกจากน้ีการรับรู้ของผูเ้ขา้พกัเก่ียวกบัความพยายามในการ
ปฏิบติัท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มของโรงแรมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัจากโดยจากการเดินทาง
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หรือจากประสบการณ์ของผูท่ี้แสดงความคิดเห็นในแพลตฟอร์มการท่องเท่ียว ความเก่ียวขอ้งกนั คือ
การส่ือสารกบัการปฏิบติัท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มจะตอ้งไดรั้บการออกแบบใหม่และรุนแรงขึ้นโดย
โรงแรมเพื่อใชป้ระโยชน์จากความพยายามเหล่าน้ี 

โสภา ชินเวชกิจวานิชย ์และคณะ (2561) มุ่งศึกษาในเร่ืองโรงแรมสีเขียว: การริเร่ิมของ
ภาครัฐเพื่อโรงแรมท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม โดยไดเ้ร่ิมด าเนินการโครงการส่งเสริมการมีส่วนร่วม
ของโรงแรมท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม (Green Hotel) เพื่อส่งเสริมศกัยภาพโรงแรมในประเทศไทย
ใหเ้กิดการใชท้รัพยากรและพลงังานอยา่งคุม้ค่าและมีประสิทธิภาพ มีการจดัการส่ิงแวดลอ้มท่ีดี โดย
พฒันาเกณฑ์การบริการท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มเพื่อใช้ในการตรวจประเมิน และเป็นแนวทางใน
การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของโรงแรมในประเทศไทย ซ่ึงครอบคลุมรายละเอียดดา้นต่างๆ แบ่งเป็น 
6 ประเด็น รวม 45 ตวัช้ีวดั คะแนนเต็มทั้งหมดเท่ากบั 150 คะแนน แบ่งระดบัเกณฑ์มาตรฐานเป็น 
ระดบัดีเยี่ยม (ทอง) ระดบัดีมาก (เงิน) ระดบัดี (ทองแดง) และใบประกาศนียบตัร มีโรงแรมท่ีเขา้ร่วม
โครงการโรงแรมสีเขียวน้ีในระหว่างปี 2559 และ 2560 ทั้ งหมด 146 แห่ง เป็นกลุ่มโรงแรมท่ี
ด าเนินการโดยกรมส่งเสริมคุณภาพส่ิงแวดลอ้มจ านวน 119 แห่ง และด าเนินการร่วมโดยองค์การ
บริหารการพฒันาพื้นท่ีพิเศษเพื่อการท่องเท่ียวอย่างย ัง่ยืน (องค์การมหาชน) ส านักงานพื้นท่ีพิเศษ
เมืองพทัยาและพื้นท่ีเช่ือมโยง จ านวน 19 แห่ง และส านกังานพื้นท่ีพิเศษเมืองเก่าน่าน จ านวน 8 แห่ง 
ผลการประเมินโรงแรมท่ีเขา้ร่วมโครงการทั้ง 146 แห่ง มีโรงแรมท่ีผา่นเกณฑก์ารประเมินในระดบัดี
เยีย่ม (ทอง) จ า นวน 52 แห่ง ระดบัดีมาก (เงิน) จ า นวน 39 แห่ง ระดบัดี (ทองแดง) จ า นวน 42 แห่ง 
และใบประกาศนียบตัรจ านวน 13 แห่ง ผลคะแนนการตรวจประเมินของโรงแรมท่ีเขา้ร่วมโครงการ 
(146 แห่ง) มีค่าอยู่ในช่วง 62-136 คะแนน โดยมีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 110 คะแนน (ร้อยละ 73) ผล
การด าเนินงานท าใหโ้รงแรมท่ีเขา้ร่วมโครงการไดรั้บความรู้และมีความเขา้ใจในการวิเคราะห์การใช้
ทรัพยากรของโรงแรม และการให้บริการท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มไดม้ากขึ้น เม่ือเทียบกบัก่อนเขา้
ร่วมโครงการ 

เศรญฐวสัภุ ์พรมสิทธุ์ (2560) มุ่งศึกษาในเร่ืองการจดัการท่องเท่ียวสีเขียวในเขตเมือง 
กรณีศึกษากรุงเทพมหานครและประเทศสิงคโ์ปร์ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการจดัการท่องเท่ียว
สีเขียวในเขตเมืองกรุงเทพมหานครและประเทศสิงคโปร์ โดยการใช้การส ารวจและแบบประเมิน
จากนักท่องเท่ียวจ านวน 30 คนท่ีเดินทางไปยงัแหล่งท่องเท่ียว ทั้ง 4 แหล่งท่องเท่ียวได้แก่ สวน
รถไฟ สวนลุมพินี Botanic Garden และ Garden by the bay วิเคราะห์โดยค่าเฉล่ียและการวิเคราะห์ 
SWOT ผลการวิจัยพบว่า โดยภาพรวมของแหล่งท่องเท่ียวทั้ ง 4 แห่ง จะมีองค์ประกอบเฉพาะ 
ทางดา้นพื้นท่ีสีเขียว และการจดัการส่ิงแวดลอ้มค่อนขา้งดีและเหมาะสม หากแต่องคป์ระกอบดา้น
การท่องเท่ียวหลกันั้น ยงัขาดกิจกรรมท่ีหลากหลาย ท่ีนั่งพกัภายในสวนยงัน้อย เพราะอยู่ในระดบั
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ตอ้งปรับปรุงเป็นส่วนใหญ่ แต่เม่ือพิจารณาดา้นส่ิงดึงดูดใจจะพบว่า ทั้ง 4 แห่งมีระดบัความคิดเห็น
อยู่ระดบัดี แลว้เช่นเดียวกบัการคมนาคมก็หลากหลาย เพียงพอแก่การเดินทางเขา้ถึงสวนสาธารณะ 
แต่อาจจะตอ้งมีขอ้ปรับปรุงอยู่บา้ง ดา้นป้ายบอกทาง ป้ายส่ือความหมายต่าง ๆ ทั้งภายในสวน และ
การเดินทางเขา้สู่สวนสาธารณะ 
 

2.5 กรอบงานวิจัย 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 2.2 กรอบการวิจยั 
  

ความตั้งใจเลือกใชบ้ริการ
โรงแรมรักษโ์ลกและการจอง
ท่ีพกัผา่นช่องทางซ้ือสินคา้
ออนไลน์และแสดงความ

คิดเห็นผา่นสังคม
อิเลก็ทรอนิกส์ 

ความพงึพอใจต่อการด าเนินธุรกจิตาม
มาตรฐานด้านส่ิงแวดล้อม  

1. พลงังาน (Energy)  
2. น ้า (Water)  
3. การจดัซ้ือ (Purchase)  
4. การก าจดัของเสีย (Waste)  
5.สถานท่ี (Site)  
6. การศึกษาและนวตักรรม (Ed.&Innov.) 

ความพงึพอใจด้านคุณภาพการบริการ 7P  
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  
2. ดา้นราคา (Price)  
3. ดา้นสถานท่ี (Place)  
4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
5.ดา้นบุคลากร (People)  
6. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence)  
7. ดา้นกระบวนการ (Process) 
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บทท่ี 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 
 

3.1 การออกแบบงานวิจัย 
ในการด าเนินงานวิจยัน้ี มีความเหมาะสมท่ีจะใช้วิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) เน่ืองจากเป็นการศึกษาเพื่อท าความเขา้ใจถึงทศันคติความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม
ท่ีได้รับมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลกในประเทศสิงคโปร์ และปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและ
ความไม่พึงพอใจของผูใ้ช้บริการว่ามีความสัมพนัธ์กับมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลก โดยใช้วิธีการ
วิเคราะห์ขอ้มูล (Content Analysis) ผ่านผูท่ี้เขา้มาแสดงความคิดเห็นและประเมินโรงแรมผ่านเวป
ไซต์ Trip Advisors ซ่ึงเป็นหน่ึงในเว็บไซต์วิจารณ์ออนไลน์ท่ีใหญ่ท่ีสุดส าหรับภาคการบริการ
โรงแรม ร้านอาหาร และสถานท่ีท่องเท่ียว โดยคดัเลือกโรงแรมในโปรแกรม Green Leaders จาก
คะแนนสูงสุด (5 ดาว) และคะแนนต ่าสุด (1 ดาว) และส าหรับความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีแสดง
ความเห็นเก่ียวกบัพลงังาน  น ้ า การจดัซ้ือ ของเสีย การศึกษาและนวตักรรม (Soto et al., (2019) จะมี
การคดักรองเพื่อใหต้รงกบัวตัถุประสงคข์องงานวิจยั 
 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ีคือ นักท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัในโรงแรมรักษ์โลกใน

ประเทศสิงคโ์ปร์และแสดงความคิดเห็นและประเมินโรงแรมท่ีเขา้พกัผา่นเวปไซต ์Trip Advisor 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ี  นักท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัในโรงแรมรักษ์โลกใน

ประเทศสิงคโ์ปร์และแสดงความคิดเห็นและประเมินโรงแรมท่ีเขา้พกัผา่นเวปไซต ์Trip Advisorโดย
ผูว้ิจยัก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้ตารางการสุ่มตวัอย่างของเครซ่ี และมอร์แกน (Krejcie 
and Morgan, 1970: 607-610) โดยมีระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือมีความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดขึ้น 5% 
พบวา่หากจ านวนประชากรเกินกวา่ 100,000 รายขึ้นไปนั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความเหมาะสม
อยูท่ี่ 384 ราย ผูว้ิจยัจึงด าเนินการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีจ านวน 400 ราย  

การสุ่มตวัอย่างเพื่อให้เกิดการกระจายตวัของขอ้มูล และกลุ่มตวัอย่างโรงแรมรักษ์ใน
ประเทศสิงคโ์ปร์ ดงัน้ี   
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ขั้นท่ี 1 ผูว้ิจยัจึงใช้วิธีการสุ่มแบบใช้ความน่าจะเป็น (Probability Sampling) ด้วยการ
สุ่มอย่างง่ายโดยวิธีการจับสลาก (Lottery) โดยผูว้ิจยัสุ่มจากรายช่ือโรงแรมในโปรแกรม Green 
Leaders จากคะแนนสูงสุด (5 ดาว) และคะแนนต ่าสุด (1 ดาว) จ านวน 10 โรงแรม 

ขั้นท่ี 2 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างโดยการก าหนดโควตา (Quota Sampling) โดยค านวณหา
จ านวนตวัอยา่งท่ีจะเก็บขอ้มูลโดยก าหนดเป็นสัดส่วนในแต่ละแห่งดงัต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 3.1 แสดงรายช่ือโรงแรมและจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

ระดับคะแนน (ดาว) โรงแรม จ านวน ร้อยละ 

5 ดาว Amara Sanctuary Resort Sentosa 40 10 
 Crowne Plaza Changi Airport 40 10 
 InterContinental Singapore 40 10 

4.5 ดาว JW Marriott Hotel Singapore South 
Beach 

40 10 

 Lloyd's Inn 40 10 
 Oasia Hotel Downtown, Singapore by 

Far East Hospitality 
40 10 

 PARKROYAL on Beach Road 40 10 
4 ดาว Holiday Inn Singapore Atrium 40 10 

3.5 ดาว Siloso Beach Resort, Sentosa 40 10 
3 ดาว Ibis Singapore on Bencoolen 40 10 

 รวม 400 100 
 
 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการด าเนินงานวิจัย 
เน่ืองจากการศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเพื่ อให้ทราบถึงความคิดเห็นของ

นักท่องเท่ียวท่ีเข้าพักในโรงแรมรักษ์โลกในประเทศสิงค์โปร์ผ่านเวปไซต์ Trip Advisor ดังนั้ น
เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ในการวิจยั ผูว้ิจยัจึงได้ใช้ขอ้มูลทุติยภูมิเก่ียวกบัความคิดเห็นและการให้
คะแนนการเข้าใช้บริการผ่านเวปไซต์ Trip Advisor ตั้ งแต่เดือนมกราคม – เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 
2563 เป็นเคร่ืองมือในการด าเนินงานวิจยัโดยใช้วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล (Content Analysis) และใช้
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สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) 

 
 

3.4 วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิ ผูว้ิจยัไดท้ าการรวบรวมขอ้มูลทุติยภูมิเก่ียวกบัความคิดเห็น

และการให้คะแนนการเขา้ใช้บริการโรงแรมตามกลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนด โดยท าการรวบรวมความ
คิดเห็นของผูใ้ช้บริการโรงแรมจ านวน 10 โรงแรม เก็บรวบรวมขอ้มูลจ านวนโรงแรมละ 40 ความ
คิดเห็น โดยเป็นความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีเขา้ใช้บริการโรงแรมตั้งแต่เดือนมกราคม – เดือน
กรกฎาคม พ.ศ. 2563 
 
 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
หลังจากเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิจากการจากผู ้ท่ี เข้ามาแสดงความคิดเห็นและ

ประเมินโรงแรมผ่านเวปไซต์ Trip Advisors  ผูว้ิจัยได้น าข้อมูลทุติยภูมิท่ีได้มาวิเคราะห์ข้อมูล 
(Content Analysis) โดยท าการวิเคราะห์กลุ่มค าท่ีอยู่ในประเภทเดียวกัน  (Keyword Analysis) โดย
การวิเคราะห์ และจดัใหก้ลุ่มค าชุดหน่ึงใหอ้ยูร่่วมกนัโดยอาศยัลกัษณะความสัมพนัธ์บางอยา่งของค า
แต่ละค าท่ีน ามาใช้จดักลุ่มค าท่ีแสดงถึงคุณลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่ พลงังาน  น ้ า 
การจัดซ้ือ ของเสีย การศึกษาและนวตักรรม (Soto et al., (2019) และคุณภาพการให้บริการด้าน
ผลิตภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ี (Place) ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้น
บุคลากร (People) ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และด้าน
กระบวนการ (Process) จากนั้นน ากลุ่มค ามานับจ านวนว่าคุณลกัษณะต่างๆ ถูกกล่าวถึงมากน้อย
เพียงใดโดยการแจกแจงเป็นความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) นอกจากน้ีในส่วนของ
การให้คะแนนจากการใช้บริการผูว้ิจยัได้ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) สรุปตาม
วตัถุประสงค์การวิจัย  และน าเสนอผลการศึกษาด้วยวิธีพรรณนาวิเคราะห์ โดยมีตารางและ
ภาพประกอบบางตอน 
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บทที่ 4 
ผลของการวิจัย 

 
 

ผลการวิจยัเร่ืองปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศสิงคโปร์  เป็น
วิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใชว้ิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล (Content Analysis) จากความ
คิดเห็นของผูใ้ช้บริการโรงแรมรักษ์โลกในประเทศสิงคโปร์ท่ีจองผ่านเวปไซต์ Trip Advisors ใน
โปรแกรม Green Leaders โดยเก็บรวมรวมขอ้มูลทั้งหมด 400 ความคิดเห็น ตั้งแต่เดือนมิถุนายน - 
เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2563 ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

4.1 ข้อมูลของผู ้ใช้บริการโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลกในประเทศ
สิงคโปร์ 

4.2 ผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรม
รักษโ์ลก ในประเทศสิงคโปร์ 

4.3 ผลการศึกษาทศันคติของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลก ใน
ประเทศสิงคโปร์  
 
 

4.1 ข้อมูลของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ได้รับมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลก ในประเทศสิงคโปร์  
จากการศึกษาขอ้มูลผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศ

สิงคโปร์ประกอบดว้ยขอ้มูลประเภทการเดินทางเขา้พกั โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลก ใน
ประเทศสิงคโปร์ จ าแนกตามประเภทการเดินทางเขา้พกั 

ประเภทการเดินทาง จ านวน (n = 400) ร้อยละ (%) 
     คู่รัก 88 22.00 
     ครอบครัว 54 13.50 
     เชิงธุรกิจ 62 15.50 
     เพื่อน 34 8.50 
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ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลก ใน
ประเทศสิงคโปร์ จ าแนกตามประเภทการเดินทาง (ต่อ) 

ประเภทการเดินทาง จ านวน (n = 400) ร้อยละ (%) 
     คนเดียว 19 4.75 
     จดัเล้ียง 2 0.50 
     ไม่ระบุ 141 35.25 

รวม 400 100 
 

จากตารางท่ี 4.1 ผลการศึกษาขอ้มูลของผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรม
รักษ์โลก ในประเทศสิงคโปร์แบ่งตามประเภทการเดินทาง จ านวน 400 ความคิดเห็น  พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่ไม่ระบุประเภทการเดินทาง (ร้อยละ 35.25) รองลงมา คือ เดินทางกบัคู่รัก (ร้อยละ 
22 ) เดินทางเชิงธุรกิจ (ร้อยละ 15.50 ) เดินทางกบัครอบครัว (ร้อยละ 13.50) เดินทางกบัเพื่อน (ร้อย
ละ 8.50 ) เดินทางคนเดียว (ร้อยละ 4.75 ) และเดินทางประเภทการจดัเล้ียง (ร้อยละ 0.50) ตามล าดบั 
จากการแสดงความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการโรงแรมรักษ์โลกในประเทศสิงคโปร์ท่ีจองผ่านเวปไซต ์
Trip Advisors เป็นการแสดงความคิดเห็นโดยความสมคัรใจท าให้กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่สามารถ
ไม่ให้ขอ้มูลประเภทการเดินทางได้ ในส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีให้ขอ้มูลพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการ
โรงแรมรักษโ์ลกในประเทศสิงคโปร์จะเป็นกลุ่มท่ีเดินทางกบัคู่รัก 
 

 
ภาพท่ี 4.1  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นประเภทการเดินทาง 

ไม่ระบุ
35%

คู่รัก
22%

เชิงธุรกิจ
15%

ครอบครัว
13%

เพื่อน
9%

คนเดียว
5%

จดัเล้ียง 
1%

ประเภทการเดนิทาง
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4.2 ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ได้รับมาตรฐานโรงแรม
รักษ์โลก ในประเทศสิงคโปร์ 

การวิเคราะห์ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการโรงแรมท่ีได้รับ
มาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศสิงคโปร์ในงานวิจยัน้ี ประเมินจากขอ้มูลท่ีคดัเลือกจากผูท่ี้เขา้
มาแสดงความคิดเห็นและประเมินโรงแรมผ่านเวปไซต์ Trip Advisors โดยคัดเลือกโรงแรมใน
โปรแกรม Green Leaders จากคะแนนสูงสุด (5 ดาว) ไปจนถึงคะแนนต ่าสุด (1 ดาว) น ามาวิเคราะห์
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกโรงแรมรักษ์โลกดา้นส่ิงแวดลอ้มทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ พลงังาน 
(Energy) น ้ า (Water) การจดัซ้ือ (Purchase) การก าจดัของเสีย (Waste) สถานท่ี (Site) และการศึกษา
และนวตักรรม (Ed.&Innov.) (Soto et al., (2019) และวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านคุณภาพการ
บริการ 7P ซ่ึงประกอบไปด้วย  ด้านผลิตภณัฑ์  (Product) ด้านราคา  (Price) ด้านสถานท่ี  (Place) 
ดา้นส่งเสริมการตลาด  (Promotion) ดา้นบุคลากร  (People) ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical  Evidence) และด้านกระบวนการ ( Process) โดยการวิเคราะห์ขอ้ความจากการ
แสดงความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการโดยพิจารณาจากกลุ่มค าท่ี อยู่ในประเภทเดียวกัน (Keyword 
Analysis) โดยการวิเคราะห์และจดัให้กลุ่มค าชุดหน่ึงให้อยู่ร่วมกนัโดยอาศยัลกัษณะความสัมพนัธ์
บางอย่างของค าแต่ละค าท่ีน ามาใชจ้ดักลุ่มค าท่ีแสดงถึงคุณลกัษณะท่ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นส่ิงแวดลอ้ม
และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ จากนั้นผูวิ้จยัจะน ามาวิเคราะห์และจดักลุ่มขอ้มูล โดยก าหนดค่า
เท่ากบั 1 หมายถึงผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้นส่ิงแวดลอ้มและดา้นคุณภาพการบริการ 7P และ
ก าหนดค่าเท่ากบั 2 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการไม่มีความพึงพอใจในดา้นส่ิงแวดลอ้มและดา้นคุณภาพการ
บริการ 7P ผลจากการวิเคราะห์ปรากฏตามตารางดงัต่อไปน้ี 

 
ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าร้อยละความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษ์
โลกในประเทศสิงคโปร์ จ าแนกตามระดบัคะแนนของโรงแรม 

ระดับคะแนนของโรงแรม ค่าเฉลีย่ แปลความหมาย 
5 ดาว 4.21 มาก 

4.5 ดาว 4.76 มากท่ีสุด 
4 ดาว 4.18 มาก 

3.5 ดาว 3.40 ปานกลาง 
3 ดาว 4.18 มาก 
รวม 4.15 มาก 
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จากตารางท่ี 4.2 ผลการศึกษาข้อมูลความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ีได้รับ
มาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศสิงคโปร์แบ่งตามระดบัคะแนนของโรงแรม พบว่า ความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศสิงคโปร์ในภาพรวมอยู่ท่ี
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.15) กลุ่มตวัอย่างท่ีผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลกใน
ระดับ 4.5 ดาวมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.76) รองลงมาคือมีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก คือผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลกในระดบั 5 ดาว (ค่าเฉล่ีย 4.21) 
ระดับ 4 ดาว (ค่าเฉล่ีย 4.18) และระดับ 3 ดาว (ค่าเฉล่ีย 4.18) น้อยท่ีสุดคือผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ี
ไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลกในระดบั 3.5 ดาวมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.40) 
ตามล าดบั 
  

4.2.1 ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกโรงแรมรักษ์โลกด้านส่ิงแวดล้อม  โดย
พิจารณาจากความคิดเห็นของของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศ
สิงคโปร์ ผ่านเวปไซต์ Trip Advisors ใน 6 ด้าน ได้แก่ พลังงาน (Energy) น ้ า (Water) การจดัซ้ือ 
(Purchase) การก าจดัของเสีย (Waste) สถานท่ี (Site) และการศึกษาและนวตักรรม (Ed.&Innov.) 
(Soto et al., (2019) ผลจากการวิเคราะห์ปรากฏตามตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.3  แสดงจ านวนและค่าร้อยละความพึงพอใจดา้นส่ิงแวดลอ้มของผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ี
ไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลก ในประเทศสิงคโปร์  

ความพงึพอใจ
ด้านส่ิงแวดล้อม 

Green Leader Program Hotel Score  

พลังงาน 
(Energy) 

น ้า 
(Water) 

การจัดซ้ือ 
(Purchase) 

ของเสีย 
(Waste) 

สถานที่ 
(Site) 

 

การศึกษาและ
นวัตกรรม 

(Ed.&Innov.) 

รวม 

ความพึงพอใจ 15 
(3.75) 

7 
(1.75) 

4 
(1) 

1 
(0.25) 

41 
(10.25) 

21 
(5.25) 

89 

ความไม่พึงพอใจ 2 
(0.50) 

1 
(0.25) 

0 
(0) 

0 
(0) 

6 
(1.50) 

3 
(0.75) 

12 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่า มีกลุ่มตวัอย่างท่ีแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับด้านส่ิงแวดลอ้ม

จ านวน 101 ความคิดเห็น โดยแบ่งออกเป็นประเด็นท่ีพึงพอใจด้านส่ิงแวดลอ้ม จ านวน 89 ความ
คิดเห็น และไม่พึงพอใจดา้นส่ิงแวดลอ้มจ านวน 12 ความคิดเห็น โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน
ส่ิงแวดลอ้มในส่วนของการจดัการดา้นสถานท่ี (Site) มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 10.25 รองลงมา คือ 
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ด้านการศึกษาและนวตักรรม (Ed.&Innov.) คิดเป็นร้อยละ 5.25 และด้านพลงังาน คิดเป็นร้อยละ 
3.75 ตามล าดบั 

 
4.2.2 ความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐาน

โรงแรมรักษ์โลกในประเทศสิงคโปร์ โดยพิจารณาจากความคิดเห็นของของผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ี
ไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลกในประเทศสิงคโปร์ ผ่านเวปไซต์ Trip Advisors ประกอบไปดว้ย 
ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ี (Place) ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
ดา้นบุคลากร (People) ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และดา้น
กระบวนการ (Process) จากการวิเคราะห์ปรากฏตามตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าร้อยละความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ (7P) ของผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ี
ไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศสิงคโปร์ โปรแกรม Green Leader ระดบั 5 ดาว 
Green Leader 

Hotel 
ระดับ 5 ดาว 

ความพงึพอใจด้านคุณภาพการบริการ 7P 

Product 
(%) 

Price 
(%) 

Place 
(%) 

Promotion 
(%) 

People 
(%) 

Physical 
Evidence(%) 

Process 
(%) 

ความพึงพอใจ 40.75 1.75 26.25 0 46.25 21.75 3.50 

ไม่พึงพอใจ 1.25 0.50 0.75 0 0.50 0.75 0.25 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ 

7P ในส่วนของด้านบุคคลากร  (People) มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 46.25 รองลงมาด้านผลิตภณัฑ ์ 
(Product) คิดเป็นร้อยละ 40.75 และดา้นสถานท่ี (Place) คิดเป็นร้อยละ 26.25 ตามล าดบั 

ในส่วนของดา้นท่ีไม่พึงพอใจมากท่ีสุด คือด้านผลิตภณัฑ์ (Product)  คิดเป็นร้อยละ 
1.25 รองลงมาคือดา้นสถานท่ี (Place) และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  
Evidence) คิดเป็นร้อยละ 0.75 เท่ากนั 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าร้อยละความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ ( 7P) ของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ี
ไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลก ในประเทศสิงคโปร์ โปรแกรม Green Leader ระดบั 4.5 ดาว 

Green 
Leader Hotel 
ระดับ 4.5 ดาว 

ความพงึพอใจด้านคุณภาพการบริการ 7P 

Product 
(%) 

Price 
(%) 

Place 
(%) 

Promotion 
(%) 

People 
(%) 

Physical 
Evidence(%) 

Process 
(%) 

ความพึงพอใจ 15 1.25 8.25 0 9.75 6.75 1.50 

ไม่พึงพอใจ 1.50 0 0.75 0 0.25 2.75 1.25 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ 

7P ในส่วนของดา้นผลิตภณัฑ์  (Product) มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 15 รองลงมา คือ ดา้นบุคคลากร 
(People ) คิดเป็นร้อยละ 9.75 และดา้นสถานท่ี (Place) คิดเป็นร้อยละ 8.25 ตามล าดบั 

ในส่วนของด้านท่ีไม่พึงพอใจมากท่ีสุด คือด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ (Physical  Evidence) คิดเป็นร้อยละ 2.75 รองลงมาคือด้านผลิตภณัฑ์  (Product)  คิดเป็น
ร้อยละ 1.50 และดา้นกระบวนการ (Process) คิดเป็นร้อยละ 1.25  
 
ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าร้อยละความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ (7P) ของผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ี
ไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลก ในประเทศสิงคโปร์ โปรแกรม Green Leader ระดบั 4 ดาว 

Green 
Leader Hotel 
ระดับ 4 ดาว 

ความพงึพอใจด้านคุณภาพการบริการ 7P 

Product 
(%) 

Price 
(%) 

Place 
(%) 

Promotion 
(%) 

People 
(%) 

Physical 
Evidence(%) 

Process 
(%) 

ความพึงพอใจ 3.50 0.25 2.75 0 2.75 3 0.50 

ไม่พึงพอใจ 2.50 0 0.25 0 1.25 1 0.50 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ 

7P ในส่วนของด้านผลิตภณัฑ์  (Product) มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 3.50 รองลงมาคือด้านสถานท่ี 
(Place) และดา้นบุคคลากร  (People) คิดเป็นร้อยละ 2.75 เท่ากนั 

ในส่วนของดา้นท่ีไม่พึงพอใจมากท่ีสุด คือดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 2.50 รองลงมาคือด้านบุคคลากร  (People) คิดเป็นร้อยละ 1.25 และด้านกระบวนการ 
(Process) คิดเป็นร้อยละ 0.50  
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ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าร้อยละความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ (7P) ของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ี
ไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลก ในประเทศสิงคโปร์ โปรแกรม Green Leader ระดบั 3.5 ดาว 

Green 
Leader Hotel 
ระดับ 3.5 ดาว 

ความพงึพอใจด้านคุณภาพการบริการ 7P 

Product 
(%) 

Price 
(%) 

Place 
(%) 

Promotion 
(%) 

People 
(%) 

Physical 
Evidence(%) 

Process 
(%) 

ความพึงพอใจ 0.75 0 0.50 0 0.75 0.25 0 

ไม่พึงพอใจ 2.50 0.25 0 0 0.75 1.25 0.25 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ 

7P ในส่วนของดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) และดา้นบุคคลากร  (People) มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.75 
เท่ากนั รองลงมา คือ ดา้นสถานท่ี (Place) คิดเป็นร้อยละ 0.50 ตามล าดบั 

ในส่วนของดา้นท่ีไม่พึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ์  (Product)  คิดเป็นร้อยละ 
2.50 รองลงมา คือ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence) คิดเป็นร้อย
ละ 1.25 และดา้นบุคคลากร (People) คิดเป็นร้อยละ 0.75 
 
ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าร้อยละความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ (7P) ของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมท่ี
ไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลก ในประเทศสิงคโปร์ โปรแกรม Green Leader ระดบั 3 ดาว 

Green 
Leader Hotel 
ระดับ 3 ดาว 

ความพงึพอใจด้านคุณภาพการบริการ 7P 

Product 
(%) 

Price 
(%) 

Place 
(%) 

Promotion 
(%) 

People 
(%) 

Physical 
Evidence(%) 

Process 
(%) 

ความพึงพอใจ 0.50 0.25 0.25 0 0 0 0 

ไม่พึงพอใจ 0.75 0 0 0 2.25 1 1 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ 

7P ในส่วนของดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 0.50 รองลงมา คือ ดา้นราคา  
(Price )และดา้นสถานท่ี (Place) คิดเป็นร้อยละ 0.25 เท่ากนั 

ในส่วนของดา้นท่ีไม่พึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคคลากร  (People) คิดเป็นร้อยละ 
2.25 รองลงมา คือ ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence) และดา้น
กระบวนการ (Process) คิดเป็นร้อยละ 1 เท่ากนั 
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4.3 ผลการศึกษาทัศนคติของผู้ใช้บริการโรงแรมที่ได้รับมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลก ใน
ประเทศสิงคโปร์  

4.3.1 ทัศนคติด้านส่ิงแวดล้อมของผู้ใช้บริการโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐานโรงแรมรักษ์
โลก ในประเทศสิงคโปร์ ท้ังในด้านความพงึพอใจและไม่พงึพอใจ 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลการแสดงความคิดเห็นดา้นส่ิงแวดลอ้มมีจ านวนนอ้ยกว่าปัจจยั
ดา้นอ่ืนๆ เป็นอยา่งมาก คิดเป็นร้อยละ 25 ของกลุ่มตวัอยา่งผูแ้สดงความคิดเห็นบนเวปไซตท์ั้งหมด 
โดยประเด็นท่ีถูกน าเสนอด้านส่ิงแวดล้อมแบ่งออกเป็นสองหมวดใหญ่ๆ คือด้านกิจกรรมและ
บริการท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม และการออกแบบห้องพกัหรือสถานท่ีตั้งของโรงแรมโดยค านึงถึง
ส่ิงแวดลอ้ม (Site)  เช่น บรรยากาศท่ีเป็นธรรมชาติ โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้น
การออกแบบสถานท่ีท่ีค านึงถึงส่ิงแวดลอ้มมากท่ีสุด โดยช่ืนชอบบรรยากาศเป็นธรรมชาติเขียวขจี 
การตกแต่งแบบเรียบง่าย สไตล์มินิมอล ท าให้ รู้สึกผ่อนคลาย สะอาด สะดวกสบาย  การให้
ความส าคญักบัดา้นพลงังาน (Energy) โดยจดัให้มีพื้นท่ีกลางแจง้ ห้องน ้ ากลางแจง้ ระเบียง ลานให้
แสงส่องถึง มีโต๊ะท างานท่ีหันรับแสงธรรมชาติ ภายในห้องพกัมีแสงจากธรรมชาติส่องถึง บริเวณ
โรงแรมร่มร่ืน มีตน้ไมม้ากมาย โถงทางเดินไม่มีเคร่ืองปรับอากาศ ท าให้ไดส้ัมผสัอากาศจากขา้ง
นอก การจดัให้มีสวนขนาดใหญ่ ท าให้ผูใ้ช้บริการได้ใกล้ชิดธรรมชาติมากขึ้น มีการปลูกผกัไว้
ท าอาหารภายในโรงแรม  

ในส่วนของกิจกรรมและบริการของโรงแรมท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้มกลุ่มตวัอย่างมี
ความพึงพอใจต่อนโยบายงดใช้ขวดน ้ าพลาสติก หลอดดูดน ้ า และบรรจุภัณฑ์อาหารท่ีท าจาก
พลาสติกของโรงแรม รวมถึงมีขวดน ้ ารีไซเคิล (water bottle) และตูก้ดน ้ าตามทางเดินให้เติมน ้ าได้
ตลอด ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในห้องพกัท่ีปรับให้ขวดสบู่และแชมพูเป็นแบบเติม มีจกัรยาน
ให้ยืม นโยบายการจา้งงานคนพิการ และการจดับริการ eco tour ให้กับนักท่องเท่ียวโดยค านึงถึง
ความรับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม การช่วยจดัจ าหน่ายปากกาท่ีท าโดยเด็กด้อยโอกาสใน
ประเทศอินโดนีเซีย เพื่อเป็นการสนับสนุนด้านการศึกษาและนวตักรรม  (Ed.&Innov.) ทั้ งน้ีเม่ือ
วิเคราะห์ตามระดบัดาวของโรงแรมแลว้ ผูว้ิจยัพบว่าไม่มีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัมากนัก แต่จะ
สังเกตไดว้่าระดับดาวยิ่งมาก กลุ่มตวัอย่างจะมีความคิดเห็นในดา้นส่ิงแวดลอ้มมากกว่าโรงแรมท่ีมี
ระดบัดาวน้อย นั่นแสดงให้ถึงความเป็นรูปธรรมของนโยบายการจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีจริงจงั
ของโรงแรมขนาดใหญ่   

แต่กระนั้นนโยบายดา้นส่ิงแวดลอ้มของโรงแรมรักษโ์ลก ก็ยงัมีบางส่วนท่ีสร้างความ
ไม่พึงพอใจให้กบักลุ่มตวัอยา่ง โดยความคิดเห็นในเชิงลบกล่าวถึงปัญหาดา้นนโยบายโรงแรมท่ีเป็น
มิตรกับส่ิงแวดลอ้ม เช่น ปิดบนัไดเล่ือนและไม่มีแสงสว่างในโถงทางเดินหลงัเท่ียงคืนท าให้เกิด
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อุบติัเหตุขึ้นไดง้่าย ทางเดินเช่ือมต่อระหว่างสนามบินแบบ outdoor ท าให้ผูใ้ช้บริการไม่สะดวกใน
การเดินทาง ปัญหาดา้นความเป็นส่วนตวัในพื้นท่ีกลางแจง้ เช่น ไม่มีผา้เช็ดตวัเพิ่มเม่ือใชบ้ริการสปา
หรือสระว่ายน ้ ากลางแจ้ง งดขายเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ในห้องอาหาร ลิฟท์ไม่มีเคร่ืองปรับอากาศ 
ปัญหาเสียงรบกวน และการขาดการบ ารุงรักษาส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ พื้นท่ีท าจากไม ้ไม่
สม ่าเสมอ ท าให้กลุ่มตวัอย่างรู้สึกถึงความไม่คุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่าย เพื่อเลือกท่ีจะเขา้พกัในโรงแรมท่ี
เป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม  
 

4.3.2 ทัศนคติด้านคุณภาพการบริการ 7P ของผู้ใช้บริการโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐาน
โรงแรมรักษ์โลก ในประเทศสิงคโปร์  

จากการศึกษา ผูว้ิจยัสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลและน าเสนอประเด็นส าคญัต่างๆ เก่ียวกบั
ทศันคติของกลุ่มตวัอยา่งดา้นคุณภาพการบริการ 7P ดงัน้ี 

 มิติท่ี 1 ดา้นผลิตภณัฑ์  (Product)  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลผ่านการแสดงความคิดเห็น
ในเวปไซต ์Trip Advisors ผูใ้ชบ้ริการจะกล่าวถึงประเด็นในเร่ืองของห้องพกัซ่ึงเป็นสินคา้หลกัของ
ธุรกิจโรงแรม อีกทั้งมีการกล่าวถึงพื้นท่ีอ านวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม โดยในกลุ่มของ
ผูใ้ช้บริการโรงแรมรักษ์โลกในโปรแกรม Green Leader ระดบัห้าดาวจะแสดงความคิดเห็นในเชิง
บวกส าหรับหอ้งพกัท่ีใชบ้ริการ เช่น เป็นหอ้งพกัท่ีมีความสะอาด สะดวกสบาย เป็นระเบียบ มองวิว
ทิวทศัน์ท่ีสวยงาม มีสระว่ายน ้ าการบริการของพนักงาน สวน สระว่ายน ้ า วิวทิวทศัน์ท่ีสวยงาม แต่
ในกลุ่มของระดบัโรงแรมหน่ึงถึงสองดาว จะมีปัญหาเร่ืองห้องพกัมีขนาดเล็ก ห้องพกัเก่า มีปัญหา
เร่ืองระบบน ้า ระบบไฟ และเคร่ืองปรับอากาศ  

 มิติท่ี 2 ด้านราคา  (Price) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในราคาค่าท่ีพกัท่ีเหมาะสม 
โดยพิจารณาจากท าเลท่ีตั้ ง ห้องพัก และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ร่วมด้วย รวมถึงการให้
ความส าคญักบันโยบายและการออกแบบท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม ในกลุ่มตวัอย่างท่ีแสดงความ
คิดเห็นในเชิงลบจากปัจจยัดา้นราคามีอยูจ่  านวนหน่ึง โดยน าเสนอในประเด็นท่ีเก่ียวกบันโยบายดา้น
ส่ิงแวดลอ้มของโรงแรมท่ียงัไม่เป็นรูปธรรมมากพอท าให้รู้สึกไม่คุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป 

 มิติท่ี 3 ดา้นสถานท่ี (Place)  กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อการวางแผนและจดัการ
ดา้นสถานท่ีของโรงแรมเป็นอยา่งมาก โดยเฉพาะส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีครบครัน ระบบน ้าประปา
ด่ืมได้ ท าเลท่ีตั้ งใจกลางเมืองท าให้เดินทางได้สะดวกสบาย โดยค านึงถึงเร่ืองนโยบายด้าน
ส่ิงแวดลอ้มเป็นเร่ืองรองลงมา  

 มิติท่ี 4 ดา้นส่งเสริมการตลาด  (Promotion) กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในดา้นการ
ส่ือสารการตลาดของโรงแรมรักษ์โลกเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะในช่วงสถานการณ์การระบาดของ
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โรค COVID19 หลาย ๆ โรงแรมมีนโยบายให้นักท่องเท่ียวสามารถขอ refund ค่าห้องพกัคืน เม่ือมี
การยกเลิกการจองหอ้งพกัในช่วงสถานการณ์การระบาดโรค COVID19 ไดโ้ดยไม่คิดค่าธรรมเนียม 

 มิติท่ี 5  ดา้นบุคคลากร  (People)  กลุ่มตวัอยา่งไดแ้สดงความคิดเห็นถึงความพึงพอใจ
ในด้านการบริการ และการอ านวยความสะดวกท่ีดีของพนักงาน โดยเฉพาะมาตรการดูแล
นักท่องเท่ียวในช่วงสถานการณ์การระบาดโรค COVID19 การเข้าพกัตามมาตรการกักตวั ความ
ปลอดภยั  รวมถึงนโยบายดา้นการจา้งงานคนพิการ   

มิติท่ี 6 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence)  กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นการออกแบบสถานท่ีท่ีค านึงถึงส่ิงแวดลอ้ม การตกแต่ง
แบบเรียบง่าย สไตลมิ์นิมอล ท าให้รู้สึกผ่อนคลาย สะอาด สะดวกสบาย  การให้ความส าคญักบัดา้น
พลงังาน (Energy) ภายในหอ้งพกัมีแสงจากธรรมชาติส่องถึง รวมถึงกิจกรรมและบริการต่างๆ ท่ีเป็น
มิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม เช่น การให้นกัท่องเท่ียวยืมจกัรยานเพื่อใชเ้ดินทางในระยะใกล ้ๆ การงดใชข้วด
น ้า การปลูกผกัไวท้ าอาหารภายในโรงแรม  

มิติท่ี 7 ด้านกระบวนการ (Process)  งานปฏิบติัในดา้นการให้บริการท่ีค านึงถึงความ
รับผิดชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ การพฒันา Eco Tour ท่ีท า
ร่วมกบัชุมชนโดยรอบและธุรกิจโรงแรม  
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

จากการวิจยัเร่ืองปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศสิงคโปร์ ซ่ึง
เป็นวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล (Content Analysis) จาก
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศสิงคโปร์ท่ีจองผ่านเวปไซต ์Trip Advisors 
ในโปรแกรม Green Leaders โดยเก็บรวมรวมขอ้มูลทั้งหมด 400 ความคิดเห็น ตั้งแต่เดือนมิถุนายน - 
เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2563 ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้รปุผล อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะจากการศึกษา ไวด้งัน้ี 
 
 

5.1 สรุปผล 
การวิจัยเร่ืองปัจจัยในการเลือกใช้บริการโรงแรมรักษ์โลกในประเทศสิงคโปร์  

ผลการวิจยัสามารถสรุปและอธิบายได ้ดงัน้ี 
 
5.1.1 ข้อมูลของผู้ใช้บริการโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลกในประเทศ

สิงคโปร์  
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ท่ีใช้บริการโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลก ใน

ประเทศสิงคโปร์จะเป็นกลุ่มท่ีเดินทางกบัคู่รัก  
 
5.1.2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลก ใน

ประเทศสิงคโปร์ 
ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรม

รักษ์โลกในประเทศสิงคโปร์ในภาพรวมอยู่ท่ีระดับมาก โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีผูใ้ช้บริการโรงแรมท่ี
ไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลกในระดบั 4.5 ดาวมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจด้านส่ิงแวดล้อมในส่วนของการจดัการด้านสถานท่ี (Site) มากท่ีสุด ปัจจยัด้าน
พลงังาน (Energy) น ้ า (Water) การจดัซ้ือ (Purchase) การก าจดัของเสีย (Waste) สถานท่ี (Site) และ
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การศึกษาและนวตักรรม (Ed.&Innov.) เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกโรงแรมรักษโ์ลก
ดา้นส่ิงแวดลอ้มของกลุ่มตวัอยา่ง 

ส าหรับความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการ (7P) โรงแรมท่ีได้รับ
มาตรฐานโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศสิงคโปร์ โรงแรมระดบั 5 ดาว กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจดา้นบุคคลากร  (People) และไม่พึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  มากท่ีสุด  

โรงแรมระดับ 4.5 ดาว กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ ์ 
(Product) และไม่พึงพอใจดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence) มาก
ท่ีสุด  

โรงแรมระดับ 3.5 ดาว กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ ์ 
(Product) และดา้นบุคคลากร  (People) และไม่พึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product)  มากท่ีสุด  

และโรงแรมระดับ 3 ดาว กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ ์ 
(Product) และไม่พึงพอใจดา้นบุคคลากร  (People) มากท่ีสุด 

 
5.1.3 ทัศนคติของผู้ใช้บริการโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลก ในประเทศ

สิงคโปร์ 
ทศันคติของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ท่ีใช้บริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษ์

โลก ในประเทศสิงคโปร์เป็นไปในทางบวก แต่ไม่ไดมี้การให้เหตุผลดา้นนโยบายการจดัการดา้น
ส่ิงแวดลอ้มมาเป็นประเด็นหลกัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยยงัคงให้ความส าคญักบัคุณภาพ
การบริการ (7P) เป็นหลกัและพิจารณาปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มเป็นเหตุผลรอง โดยมีการประเมินผล
และให้คุณค่าต่อสินคา้และบริการในมิติต่างๆ ท่ีแตกต่างกันตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บ โดยในมิติ
ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) มีการกล่าวถึงพื้นท่ีอ านวยความสะดวกต่างๆ ภายในโรงแรม คุณภาพของ
หอ้งพกั โดยโรงแรมท่ีมีระดบัดาวท่ีสูง กลุ่มผูใ้ชบ้ริการจะยิ่งมีความคิดเห็นในเชิงบวก มิติดา้นราคา  
(Price) กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในราคาค่าท่ีพักท่ีเหมาะสม มิติด้านสถานท่ี (Place)  กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการวางแผนและจัดการด้านสถานท่ีของ ธุรกิจโรงแรมรักษ์โลกใน
ประเทศสิงคโปร์เป็นอยา่งมาก มิติดา้นส่งเสริมการตลาด  (Promotion) กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจ
ในดา้นการส่ือสารการตลาดของโรงแรมรักษ์โลกเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะมาตรการในการรับมือ
ในช่วงสถานการณ์การระบาดของโรค COVID19 มิติดา้นบุคลากร  (People)  กลุ่มตวัอย่างไดแ้สดง
ความคิดเห็นถึงความพึงพอใจในด้านการบริการ และการอ านวยความสะดวกท่ีดีของพนักงาน 
รวมถึงนโยบายด้านการจ้างงานคนพิการ  มิติด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical  Evidence)  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในดา้นการออกแบบสถานท่ีท่ีค านึงถึง
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ส่ิงแวดลอ้ม รวมถึงกิจกรรมและบริการต่างๆ ท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม และมิติ ดา้นกระบวนการ 
(Process)  กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประทับใจในด้านการให้บริการท่ีค านึงถึงความรับผิดชอบต่อ
สังคมและส่ิงแวดลอ้ม 

 
 

5.2 อภิปรายผล 
ผลการวิจยัพบวา่องคป์ระกอบของการจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้ม และคุณภาพการบริการ 

( 7P) ในธุรกิจโรงแรมรักษโ์ลก ในประเทศสิงคโปร์ ในประเด็นดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้น
กิจกรรมยังเป็นปัญหาอยู่  ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ เศรษฐวัสภุ์ พรมสิทธ์ิ (2560) ท่ีได้
ท าการศึกษาการจดัการท่องเท่ียวสีเขียวในเขตเมือง : กรณีศึกษากรุงเทพมหานคร และประเทศ
สิงคโปร์ ดว้ยขอ้จ ากดัดา้นพื้นท่ี และค่าครองชีพท่ีสูง ท าให้สิงคโปร์จ าเป็นตอ้งใชเ้งินลงทุนท่ีสูงใน
การจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้มตามไปดว้ย ส่งผลให้ธุรกิจโรงแรมรักษโ์ลกมาตรฐานท่ีต ่ากว่า 4 ดาว ยงั
ไม่สามารถด าเนินนโยบายดา้นส่ิงแวดลอ้มให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ทั้งในดา้นของการออกแบบ
สถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก รวมถึงบริการและกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม 

ผลการศึกษาดา้นทศันคติของนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้พกัในโรงแรมรักษโ์ลกในประเทศสิงค์
โปร์ท่ีมีต่อนโยบายการจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้มพบว่าทศันคติส่วนใหญ่เป็นไปในทางบวกหรือพึง
พอใจ แต่ไม่ไดมี้การให้เหตุผลดา้นนโยบายการจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้มมาเป็นประเด็นหลกัในการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรม ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากการแสดงความคิดเห็นดา้นส่ิงแวดลอ้มมีจ านวน
นอ้ยกวา่ปัจจยัดา้นอ่ืนๆ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Soto et al., (2019) มุ่งศึกษาในเร่ืองการรับรู้ของ
แขกท่ีพกัโรงแรมเก่ียวกบัการปฏิบติัท่ีเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้มในโซเชียลมีเดีย ท่ีพบว่า แมว้า่องคก์ร
จะตอ้งใชเ้วลาและเงินจ านวนมากในการริเร่ิมแกไ้ขปัญหาดา้นส่ิงแวดลอ้ม แต่ก็ยงัไม่เป็นท่ีแน่ชดัว่า
แขกท่ีเขา้พกัจะสามารถรับรู้ถึงความพยายามแกไ้ขปัญหาดา้นส่ิงแวดลอ้มไดอ้ย่างเหมาะสมหรือไม่ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ถึงการรับรู้ของผูเ้ขา้พกัต่อการปฏิบติัดา้นส่ิงแวดลอ้ม
ของโรงแรมผ่านส่ือสังคมออนไลน์ แต่พวกเขาก็ไม่สามารถรับรู้ได้ถึงถึงระดับความมุ่งมั่นด้าน
ส่ิงแวดล้อม นอกจากน้ีการรับรู้ของผูเ้ข้าพักเก่ียวกับความพยายามในการปฏิบัติท่ีเป็นมิตรกับ
ส่ิงแวดล้อมของโรงแรมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญจากโดยจากการเดินทางหรือจาก
ประสบการณ์ของผูท่ี้แสดงความคิดเห็นในแพลตฟอร์มการท่องเท่ียว ความเก่ียวขอ้งกัน คือการ
ส่ือสารกบัการปฏิบติัท่ีเป็นมิตรกับส่ิงแวดลอ้มจะตอ้งได้รับการออกแบบใหม่และรุนแรงขึ้นโดย
โรงแรมเพื่อใชป้ระโยชน์จากความพยายามเหล่าน้ี 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
5.3.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ 

5.3.1.1 จากผลการส ารวจ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นกลุ่มท่ีเดินทางกับ
คู่รัก ดังนั้นธุรกิจโรงแรมรักษ์โลก ในประเทศสิงคโปร์ควรมีการออกแบบด้านสถานท่ีหรือการ
ออกแบบกิจกรรมท่ีใหค้วามส าคญักบักลุ่มของคู่รักเพิ่มมากขึ้น ตวัอยา่งเช่น แคมเปญจดังานแต่งงาน
โดยใชแ้ผนการจดังานท่ีเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม กิจกรรมปลูกตน้ไมคู้่รัก ฯลฯ 

5.3.1.2 จากผลการส ารวจ ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ท่ีใช้
บริการโรงแรมท่ีได้รับมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลกในประเทศสิงคโปร์ในภาพรวมอยู่ท่ีระดบัมาก 
โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการโรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลกในระดบั 4.5 ดาวมีความพึง
พอใจในระดบัมากท่ีสุด โดยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจดา้นส่ิงแวดลอ้มในส่วนของการจดัการดา้น
สถานท่ี (Site) มากท่ีสุด ดงันั้นหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งควรมีการพฒันามาตรฐานดา้นส่ิงแวดลอ้มให้ดี
ยิง่ขึ้น และสามารถน าไปใชก้บัธุรกิจโรงแรมรักษโ์ลกขนาดเล็กท่ียงัมีระดบัดาวน้อยในระดบั 3-3.5 
ดาวได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อยกระดับอุตสาหกรรมโรงแรมของประเทศ และควรปรับปรุง
นโยบายดา้นการจดัการส่ิงแวดลอ้มให้สัมฤทธิผลในดา้นอ่ืน ๆ ท่ีนอกเหนือจากดา้นการจดัการดา้น
สถานท่ี (Site) ทั้ งการให้ความส าคัญในด้านพลังงาน (Energy) น ้ า (Water) การจดัซ้ือ (Purchase) 
การก าจดัของเสีย (Waste) และการศึกษาและนวตักรรม (Ed.&Innov.)  

5.3.1.3 จากผลการส ารวจ ทศันคติของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการ
โรงแรมท่ีไดรั้บมาตรฐานโรงแรมรักษ์โลก ในประเทศสิงคโปร์เป็นไปในทางบวก แต่กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่ไม่ได้ตระหนักถึงนโยบายด้านการจัดการส่ิงแวดล้อมในการน ามาพิจารณาตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการธุรกิจโรงแรมรักษ์โลก โดยยงัคงให้ความส าคญักบัคุณภาพการบริการ (7P) เป็นหลกั
และค านึงถึงปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มเป็นเหตุผลรอง ดงันั้นควรมีการส่งเสริมการประชาสัมพนัธ์ใหก้บั
นกัท่องเท่ียวทั้งในและต่างประเทศ เพื่อสร้างการรับรู้ท่ีเพิ่มขึ้นในเชิงลึก  
 

5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับงานการวิจัยคร้ังต่อไป 
5.3.2.1 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัในเชิงคุณภาพ ซ่ึงควรเพิ่มการวิจยัเชิง

ปริมาณเพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึก และเป็นประโยชน์ต่อการประชาสัมพนัธ์หรือการศึกษางานวิจัย
เพิ่มเติมเก่ียวกบัธุรกิจโรงแรมรักษโ์ลก ในประเทศสิงคโปร์ 
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5.3.2.2 ควรขยายขอบเขตการศึกษาออกไปในครอบคลุมในกลุ่มธุรกิจ
ประเภทอ่ืน ๆ เช่น ธุรกิจท่องเท่ียว ธุรกิจขนส่ง เป็นตน้ และขยายพื้นท่ีในการศึกษาไปยงัประเทศ
อ่ืนๆ เช่น ประเทศไทย ประเทศสมาชิกกลุ่มอาเซียน ฯลฯ  

5.3.2.3 การเพิ่มประเด็นในการศึกษา เพื่อเปรียบเทียบระหว่างธุรกิจ
โรงแรมรักษโ์ลกในพื้นท่ีของประเทศท่ีแตกต่างกนั เพื่อผลการศึกษาท่ีเจาะลึกยิง่ขึ้น  
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