
 
บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 

ในการศึกษาเรือ่ง “สวนประสมการตลาดบริการของโรงแรมเครือขายในจังหวดัเชยีงใหม ที่
มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาวอังกฤษ” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสวน
ประสมการตลาดบริการของโรงแรมเครือขาย (Chain Hotels) ในจงัหวัดเชียงใหมที่มีอิทธิพลตอ
การเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเทีย่วชาวอังกฤษ 

ผูศึกษาใชแนวคิดการศึกษาเรื่องสวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
ทั้ง 7 องคประกอบ ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price)  ชองทางการจัดจําหนาย(Place) 
การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) กระบวนการใหการบริการ (Process)  และส่ิง
นําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence)  

โดยนําขอมูลที่ไดมาจําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 
ของกลุมตวัอยางทั้งสิ้น 400 ตัวอยาง มาทําการวิเคราะหโดยใชดวยวิธีการแจกแจงความถี่ (Frequency) 
อัตราสวนรอยละ (Percentage) และหาความแตกตางของสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพล
ตอนักทองเทีย่วชาวอังกฤษ ในการเลือกใชบริการโรงแรมเครือขายในจังหวัดเชยีงใหม โดยใชการ
หาความสัมพนัธ (Cross tabulations) กับปจจัยสวนบคุคลและการทดสอบไคสแควร (Chi-square 
test)  เพื่อหานยัสําคัญที่ระดบัความเชื่อมั่น 95%  เพื่อชวยหาคาความสมัพันธ  ในการศึกษาครั้งนี้ได
ใชแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) แลววิเคราะหดวยการหาคาเฉลี่ยเลข
คณิต (Mean) และแปลความหมายโดยกําหนดเกณฑระดับความคิดเหน็ตามแนวของเบสท (Best, 
1970: 85) ซ่ึงแบงมาตรวัดออกเปน 5 ระดบั คือ มากที่สุด  มาก  ปานกลาง  นอย และนอยที่สุด ทํา
การวิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations)  
และสามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้  

5.1  สรุปผลการศึกษา 
5.2  อภิปรายผลการศึกษา 
5.3  ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา และขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป  

 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 220

5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
 5.1.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง  
  จากการศึกษาพบวา นกัทองเที่ยวสวนใหญเปนหญิง รอยละ 50.8  เปนชายรอยละ 
49.3 กลุมที่มีจํานวนมากทีสุ่ด คือ นักทองเที่ยวที่มีอายุระหวาง  45-54 ป คิดเปนรอยละ 30.5 และ
จํานวนนอยทีสุ่ด คือ นักทองเที่ยวที่มีอายตุั้งแต 55 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 9.5 
  ดานสถานภาพพบวา นักทองเที่ยวที่มีสถานภาพสมรส มีจํานวนมากที่สุด คิดเปน
รอยละ 48.5 และนอยที่สุด คอื เปนหมาย  คิดเปนรอยละ 3.5   
  ดานระดับการศึกษาพบวา นักทองเที่ยวมกีารศึกษาในระดับปริญญาตรี มีจํานวน
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 45.3 และนอยที่สุด คือ ปริญญาเอก คิดเปนรอยละ 0.8   
  ดานอาชีพพบวา นักทองเที่ยวที่ประกอบอาชีพเปนลูกจางมีจํานวนมากที่สุด คิด
เปนรอยละ 34.5 และนอยทีสุ่ด คือ ไมประกอบอาชีพ คดิเปนรอยละ 4.3  
  สวนการจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอป พบวา กลุมที่มีรายไดเฉลี่ยตอป นอยกวา 
25,000 ปอนดสเตอรลิง มีจํานวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 57.50 และนอยที่สุด คือ รายไดเฉลี่ยตอป 
มากกวา 25,001 ปอนดสเตอรลิง คิดเปนรอยละ 42.50 
 
 5.1.2  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวกับสวนประสมการตลาด
บริการที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมเครือขายในจังหวัดเชียงใหมของนักทองเที่ยวชาว
อังกฤษ  

วิธีหาคาความสัมพันธดูจากการทดสอบคา Chi-square   แตละปจจัย โดยพิจารณาจากคา
ความสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

คา Sig ไมเกิน 0.05 หมายถึง มีความสัมพันธ หรือ มีความคิดเห็นแตกตางกัน 
คา  Sig เกิน 0.05 หมายถึง ไมมีความสัมพันธ หรือ  มีความคิดเห็นไมแตกตางกัน  
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ตาราง 5.1 ตารางสรุประดับความสัมพันธระหวางปจจยัสวนบุคคลของนักทองเที่ยวกับสวนประสม 
 การตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมเครือขายในจังหวัดเชยีงใหม  
 ของนักทองเทีย่วชาวอังกฤษ  

 

สวนประสมการตลาดบริการ เพศ อายุ สถาน    
ภาพ 

การ 
ศึกษา อาชีพ รายได 

ผลิตภณัฑ (Product)       
1. เครื่องหมายการคาและระดับดาวของ
โรงแรม 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

2. สภาพและสิง่อํานวยความสะดวก
ภายในหองพกั 

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
- 

3. ความหลากหลายและคณุภาพของ
อาหารและเครือ่งดื่ม 

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

4. ความหลากหลายของสิ่งอํานวยความ
สะดวก และบริการภายในโรงแรม 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
- 

5. ความสะอาดสะอานภายในหองพักและ
บริเวณโรงแรม 

 
- 

 
- 

 
 

 
 

 
- 

 
- 

6. ระบบรักษาความปลอดภยัภายใน
โรงแรม 

 
 

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
- 

ราคา (Price)       
1. ความหลากหลายของอัตราคาบริการ
หองพักที่ใหเลือก 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

 
 

 
- 

2. ราคากับคุณภาพของอาหารและ
เครื่องดื่ม 

 
- 

 
 

 
 

 
- 

 
 

 
 

3. ความคุมคาของเงินที่จายกับบริการที่
ไดรับ 

 
- 

 
 

 
- 

 
- 

 
 

 
- 

4. มีวิธีการชําระเงินที่หลากหลาย เชน เงนิ
สด, เช็คเดินทาง, เครดิตการด เปนตน          

 
- 

 
 

 
 

 
- 

 
 

 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 222

ตาราง 5.1 (ตอ)  

 
 

สวนประสมการตลาดบริการ เพศ อายุ สถาน    
ภาพ 

การ 
ศึกษา อาชีพ รายได 

ชองทางการจัดจําหนาย  (Place)   
    

 
1. ความสะดวกในการเขาถึงและ
หลากหลายของการจองหองพัก     

 
 

 
 

 
 

 
- 

 
 

 
- 

2. สามารถจองหองพักผานเครือขาย
โรงแรมไดทั่วโลก 

 
 

 
 

 
 

 
- 

 
 

 
- 

3. สามารถจองหองพักและชําระคาบริการ
ผานระบบอินเตอรเน็ต 

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

4. สามารถจองหองพักและชําระคาบริการ
ผานบริษัทตัวแทน เชน บริษัทตัวแทนการ
ทองเที่ยว, บริษัทสายการบนิ เปนตน           

 
- 

 
 

 

 
 

 

 
 
- 

 
 

 

 
 

 

การสงเสริมการตลาด  (Promotion)   
   

 

1. บุคคลรูจักแนะนําใหเลือกใชบริการ  
- 

 
- 

 
- 

 
 

 
 

 
- 

2. โฆษณาผานสื่อส่ิงพิมพ เชน นิตยสาร,
หนังสือพิมพ, โบวชัวร  เปนตน 

 
- 

 
 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

3.โฆษณาผานระบบอินเตอรเน็ต 
 
- 

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
- 

4.โฆษณาผานโทรทัศน 
 
- 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

5. มีรายการสงเสริมการขายตามฤดูกาล
และเทศกาล 

 
- 

 
 

 
- 

 
 

 
- 

 
- 
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ตาราง 5.1 (ตอ)  

 
 

สวนประสมการตลาดบริการ เพศ อายุ สถาน    
ภาพ 

การ 
ศึกษา อาชีพ รายได 

6. มีบัตรสมาชิกและสิทธิประโยชนให        
ของโรงแรมในเครือขาย 

 
- 

 
 

 
 

 
- 

 
 

 
 

7. มีกิจกรรมทีม่ีสวนรวมรับผิดชอบดาน
สังคม   ส่ิงแวดลอมและวัฒนธรรมของ
ชุมชน 

 
- 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

    

บุคคล (People)   
   

 

1. พนักงานใหบริการถูกตองและรวดเร็ว
ทันที 

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

2. พนักงานมอัีธยาศัยไมตรแีบบไทย    
 ยิ้มแยมแจมใส  และมีความเปนกันเอง 

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
- 

 
- 

3. พนักงานมบีุคลิกภาพดี การแตงกาย
สุภาพ สะอาดสะอาน   

 
 

 
 

 
  

4. พนักงานใชภาษาอังกฤษไดอยาง
ถูกตอง                

 
 

 
 

 
 

 
- 

 
 

 
- 

5. พนักงานมคีวามรูและทักษะในการ
ปฏิบัติงานเปนอยางด ี

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
- 

กระบวนการใหบริการ   (Process)   
   

 

1. ความรวดเรว็ในการลงทะเบียนเขาพกั 
และการคืนหองพัก 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

2. ความรวดเรว็ในการใหบริการอาหาร
และเครื่องดื่ม 

 
- 

 
 

 
 

 
- 

 
 

 
- 
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ตาราง 5.1 (ตอ)  

 
 
 
 

สวนประสมการตลาดบริการ เพศ อายุ สถาน    
ภาพ 

การ 
ศึกษา อาชีพ รายได 

3. ความรวดเรว็และความถูกตองแมนยํา     
ในการใหบริการของพนักงาน 

 
- 

 
 

 
 

 
- 

 
 

 
- 

4. ความรวดเรว็ในการแกปญหาของ
พนักงาน 

  
- 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

5. ความรวดเรว็และถูกตองในการให
ขอมูลขาวสาร 

 
- 

 
 

 
 

 
- 

 
 

 
- 

สิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical 
Evidence)   

   
 

1. สถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรมที่
มีความเปนเอกลักษณเฉพาะ 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

2. สถาปตยกรรมในการกอสรางแบบไทย   
ผสมผสานกับความทันสมัยไดอยางลงตวั 

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

3. การตกแตงภายในหองพกัและโรงแรม
ที่มีเอกลักษณเฉพาะ 

 
 

 
 

 
 

 
- 

 
 

 
- 

4. เครื่องแบบพนักงานสวยงามและมี
เอกลักษณเฉพาะ          

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

5. อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก  
ตาง ๆ ที่มีเอกลักษณและทันสมัย 

 
- 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
- 

6. คุณภาพและการออกแบบของเอกสาร 
   แบบฟอรม หรือส่ือส่ิงพิมพตาง ๆ  
   ของโรงแรม 

 
 
- 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 
- 

 
 
- 
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 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวกับสวนประสม
การตลาดบริการ สรุปไดดังนี้  
 1.  ปจจัยสวนบุคคลทางดานเพศของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับสวนประสม
การตลาดบริการในแตละดานดังตอไปนี้  

 1.1 ดานผลิตภัณฑ (Product)  โดยเพศของนักทองเทีย่วมีผลตอการใหความสําคญั
ดานเครื่องหมายการคาและระดับดาวของโรงแรม ความหลากหลายของสิ่งอํานวยความสะดวกและ
บริการภายในโรงแรม และระบบรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรม 
 1.2  ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยเพศของนักทองเที่ยวมีผลตอการให
ความสําคัญดานความสะดวกในการเขาถึงและหลากหลายของการจองหองพัก และ สามารถจอง
หองพักผานเครือขายโรงแรมไดทั่วโลก 

 1.3  ดานบุคคล (People)  โดยเพศของนักทองเที่ยวมผีลตอการใหความสําคัญดาน
พนักงานมีบุคลิกภาพดี การแตงกายสภุาพ สะอาดสะอาน และพนกังานใชภาษาอังกฤษไดอยาง
ถูกตอง 

 1.4  ดานกระบวนการใหบริการ(Process)  โดยเพศของนักทองเที่ยวมีผลตอการให
ความสําคัญดานความรวดเรว็ในการลงทะเบียนเขาพกัและการคืนหองพัก  

 1.5  ดานสิ่งนาํเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence)  โดยเพศของนกัทองเที่ยวมี
ผลตอการใหความสําคัญดานสถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรมที่มีความเปนเอกลักษณเฉพาะ 
และการตกแตงภายในหองพกัและโรงแรมที่มีเอกลักษณเฉพาะตัว  

2.  ปจจัยสวนบุคคลทางดานอายุของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับสวนประสม
การตลาดบริการในแตละดานดังตอไปนี้  

 2.1 ดานผลิตภัณฑ (Product) โดยอายุของนักทองเที่ยวมีผลตอการใหความสําคัญ
ดานเครื่องหมายการคาและระดับดาวของโรงแรม สภาพและสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก  
ความหลากหลายและคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม  และความหลากหลายของสิ่งอํานวยความ
สะดวกและบริการภายในโรงแรม 

 2.2 ดานราคา (Price) โดยอายุของนักทองเที่ยวมีผลตอการใหความสําคัญดานราคา
กับคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม ความคุมคาของเงินที่จายกับบรกิารที่ไดรับ และมีวิธีการชําระ
เงินที่หลากหลาย เชน เงนิสด, เช็คเดินทาง, เครดิตการด เปนตน  

  2.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยอายุของนักทองเที่ยวมีผลตอการให
ความสําคัญดานความสะดวกในการเขาถึงและหลากหลายของการจองหองพัก สามารถจองหองพัก
ผานเครือขายโรงแรมไดทั่วโลก สามารถจองหองพักและชําระคาบริการผานระบบอินเตอรเน็ต 
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สามารถจองหองพักและชําระคาบริการผานบริษัทตัวแทน เชน บริษัทตัวแทนการทองเที่ยว, บริษทั
สายการบิน เปนตน  

  2.4 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) โดยอายุของนักทองเที่ยวมผีลตอการให
ความสําคัญดานโฆษณาผานสื่อส่ิงพิมพ เชน นิตยสาร  หนังสือพิมพ  โบวชัวร เปนตน โฆษณาผาน
โทรทัศน มีรายการสงเสริมการขายตามฤดูกาลและเทศกาล มีบัตรสมาชิกและสทิธิประโยชนให
ของโรงแรมในเครือขาย และมีกจิกรรมที่มีสวนรวมรับผิดชอบดานสังคม ส่ิงแวดลอมและ
วัฒนธรรมของชุมชน  

 2.5  ดานบุคคล (People) โดยอายุของนักทองเที่ยวมีผลตอการใหความสําคัญดาน
พนักงานใหบริการถูกตองและรวดเร็วทันที พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีแบบไทย ยิ้มแยมแจมใส และ
มีความเปนกันเอง พนักงานมีบุคลิกภาพดี การแตงกายสุภาพ สะอาดสะอาน  พนักงานใช
ภาษาอังกฤษไดอยางถูกตอง และพนักงานมีความรูและทักษะในการปฏิบัติงานเปนอยางดี  
  2.6  ดานกระบวนการใหบริการ(Process) โดยอายุของนักทองเที่ยวมีผลตอการให
ความสําคัญดานความรวดเร็วในการลงทะเบียนเขาพักและการคืนหองพัก ความรวดเร็วในการ
ใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม ความรวดเรว็และความถูกตองแมนยําในการใหบริการของพนักงาน 
ความรวดเร็วในการแกปญหาของพนักงาน และความรวดเร็วและถูกตองในการใหขอมูลขาวสาร 
  2.7  ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยอายุของนักทองเที่ยวมีผล
ตอการใหความสําคัญดานสถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรมที่มีความเปนเอกลักษณเฉพาะ
สถาปตยกรรมในการกอสรางแบบไทยผสมผสานกับความทันสมัยไดอยางลงตัว  การตกแตง
ภายในหองพักและโรงแรมที่มีเอกลักษณเฉพาะ   เครื่องแบบพนักงานสวยงามและมีเอกลักษณ
เฉพาะ อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่มีเอกลักษณและทันสมัย  คุณภาพและการ
ออกแบบของเอกสาร แบบฟอรม หรือส่ือส่ิงพิมพตาง ๆ ของโรงแรม     

3.  ปจจัยสวนบุคคลทางดานสถานภาพของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับสวนประสม
การตลาดบริการในแตละดานดังตอไปนี้  

 3.1 ดานผลิตภณัฑ (Product) โดยสถานภาพของนักทองเทีย่วมีผลตอการใหความสําคัญ 
ดานเครื่องหมายการคาและระดับดาวของโรงแรม สภาพและสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก  
ความหลากหลายและคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม ความหลากหลายของสิ่งอํานวยความสะดวก
และบริการภายในโรงแรม ความสะอาดสะอานภายในหองพักและบริเวณโรงแรม และระบบรักษา
ความปลอดภยัภายในโรงแรม  
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 3.2 ดานราคา (Price)โดยสถานภาพของนักทองเที่ยวมผีลตอการใหความสําคัญดาน
ราคากับคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม และมีวิธีการชาํระเงินที่หลากหลาย เชน เงินสด เชค็
เดินทาง, เครดติการด เปนตน  

 3.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยสถานภาพของนักทองเทีย่วมีผลตอการ
ใหความสําคัญดานความสะดวกในการเขาถึงและหลากหลายของการจองหองพกั สามารถจองหองพัก 
ผานเครือขายโรงแรมไดทั่วโลก สามารถจองหองพักและชาํระคาบริการผานระบบอินเตอรเน็ต สามารถ 
จองหองพักและชําระคาบริการผานบริษทัตวัแทน เชน บริษัทตวัแทนการทองเทีย่ว บริษัทสายการบนิ 
เปนตน  

3.4 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) โดยสถานภาพของนักทองเที่ยวมีผลตอ
การใหความสําคัญดาน โฆษณาผานระบบอินเตอรเน็ต โฆษณาผานโทรทัศน มีบัตรสมาชิกและ
สิทธิประโยชนใหของโรงแรมในเครือขาย และมีกิจกรรมที่มีสวนรวมรับผิดชอบดานสังคม ส่ิงแวดลอม 
และวัฒนธรรมของชุมชน  

3.5 ดานบุคคล (People) โดยสถานภาพของนักทองเทีย่วมีผลตอการใหความสําคญั
ดานพนกังานใหบริการถูกตองและรวดเร็วทันที พนกังานมีอัธยาศัยไมตรีแบบไทย ยิ้มแยมแจมใส 
และมีความเปนกันเอง พนกังานมีบุคลิกภาพดี การแตงกายสุภาพ สะอาดสะอาน พนักงานใช
ภาษาอังกฤษไดอยางถูกตอง และพนกังานมีความรูและทกัษะในการปฏิบัติงานเปนอยางดี  

3.6 ดานกระบวนการใหบริการ(Process) โดยสถานภาพของนักทองเทีย่วมีผลตอการ
ใหความสําคญัดานความรวดเร็วในการลงทะเบียนเขาพกัและการคืนหองพัก ความรวดเร็วในการ
ใหบริการอาหารและเครื่องดืม่ ความรวดเร็วและความถูกตองแมนยําในการใหบริการของพนักงาน 
ความรวดเร็วในการแกปญหาของพนักงาน และความรวดเร็วและถูกตองในการใหขอมูลขาวสาร 
  3.7 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยสถานภาพของ
นักทองเที่ยวมผีลตอการใหความสําคัญดานสถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรมที่มีความเปน
เอกลักษณเฉพาะสถาปตยกรรมในการกอสรางแบบไทยผสมผสานกับความทันสมัยไดอยางลงตัว  
การตกแตงภายในหองพักและโรงแรมที่มีเอกลักษณเฉพาะ เครื่องแบบพนกังานสวยงามและมี
เอกลักษณเฉพาะ อุปกรณและส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่มีเอกลักษณและทนัสมัย  คุณภาพ
และการออกแบบของเอกสาร แบบฟอรม หรือส่ือส่ิงพิมพตาง ๆ ของโรงแรม     

4.   ปจจัยสวนบุคคลทางดานการศึกษาของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับสวนประสม
การตลาดบริการในแตละดานดังตอไปนี้  

4.1 ดานผลิตภัณฑ (Product) โดยการศกึษาของนักทองเที่ยวมีผลตอการใหความ 
สําคัญดานเครื่องหมายการคาและระดับดาวของโรงแรม สภาพและสิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
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หองพัก  ความหลากหลายและคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม  ความหลากหลายของสิ่งอํานวย
ความสะดวกและบรกิารภายในโรงแรม ความสะอาดสะอานภายในหองพกัและบริเวณโรงแรมและ 
ระบบรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรม 

4.2  ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยการศึกษาของนักทองเที่ยวมีผลตอการ
ใหความสําคญัดานสามารถจองหองพักและชําระคาบริการผานระบบอินเตอรเน็ต  

4.3 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) โดยการศึกษาของนักทองเที่ยวมีผลตอ
การใหความสําคัญดานบุคคลรูจักแนะนําใหเลือกใชบริการ โฆษณาผานระบบอินเตอรเน็ต โฆษณา
ผานโทรทศัน มีรายการสงเสริมการขายตามฤดูกาลและเทศกาล และมีกจิกรรมที่มีสวนรวมรับผิดชอบ 
ดานสังคม ส่ิงแวดลอมและวฒันธรรมของชุมชน  

4.4  ดานบุคคล (People) โดยการศกึษาของนักทองเที่ยวมีผลตอการใหความสําคัญ
ดานพนกังานใหบริการถูกตองและรวดเร็วทันที พนกังานมีอัธยาศัยไมตรีแบบไทย ยิ้มแยมแจมใส 
และมีความเปนกันเอง พนกังานมีบุคลิกภาพดี การแตงกายสุภาพ สะอาดสะอาน และพนกังานมี
ความรูและทักษะในการปฏบิัติงานเปนอยางดี  

4.5 ดานกระบวนการใหบริการ (Process) โดยการศกึษาของนักทองเที่ยวมีผลตอการ
ใหความสําคญัดานความรวดเร็วในการลงทะเบียนเขาพกัและการคืนหองพัก  และความรวดเร็วใน
การแกปญหาของพนักงาน   
  4.6 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยการศึกษาของนักทองเที่ยว
มีผลตอการใหความสําคัญดานสถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรมที่มีความเปนเอกลักษณเฉพาะ
สถาปตยกรรมในการกอสรางแบบไทยผสมผสานกับความทันสมยัไดอยางลงตวั เครือ่งแบบพนกังาน 
สวยงามและมเีอกลักษณเฉพาะ อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่มีเอกลักษณและ
ทันสมัย  และคุณภาพและการออกแบบของเอกสาร แบบฟอรม หรือส่ือส่ิงพิมพตาง ๆ ของโรงแรม     

5. ปจจัยสวนบุคคลทางดานอาชีพของนักทองเที่ยว มีความสัมพันธกบัสวนประสมการ 
ตลาด บริการในแตละดานดงัตอไปนี้  

5.1 ดานผลิตภณัฑ (Product)  โดยอาชีพของนักทองเที่ยวมีผลตอการใหความสําคัญ
ดานเครื่องหมายการคาและระดับดาวของโรงแรม สภาพและสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก  
ความหลากหลายและคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม ความหลากหลายของสิ่งอํานวยความสะดวก
และบริการภายในโรงแรม  และระบบรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรม 

5.2 ดานราคา (Price)โดยอาชีพของนักทองเที่ยวมีผลตอการใหความสําคัญดานความ
หลากหลายของอัตราคาบริการหองพักที่ใหเลือก ราคากับคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม  ความ
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คุมคาของเงินที่จายกับบรกิารที่ไดรับ และมีวิธีการชําระเงินที่หลากหลาย เชน เงินสด เช็คเดินทาง 
เครดิตการด เปนตน  

5.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยอาชีพของนักทองเที่ยวมีผลตอการให
ความสําคัญดานความสะดวกในการเขาถึงและหลากหลายของการจองหองพัก สามารถจองหองพัก
ผานเครือขายโรงแรมไดทั่วโลก สามารถจองหองพักและชําระคาบริการผานระบบอินเตอรเน็ต และ
สามารถจองหองพักและชําระคาบริการผานบริษัทตัวแทน เชน บริษัทตัวแทนการทองเที่ยว บริษทั
สายการบิน เปนตน   

5.4 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) โดยอาชีพของนักทองเที่ยวมีผลตอการ
ใหความสําคญัดานบุคคลรูจักแนะนาํใหเลือกใชบริการ โฆษณาผานระบบอินเตอรเน็ต โฆษณาผาน
โทรทัศน มีบัตรสมาชิกและสิทธิประโยชนใหของโรงแรมในเครือขาย และมกีิจกรรมที่มีสวนรวม
รับผิดชอบดานสังคม ส่ิงแวดลอมและวัฒนธรรมของชุมชน  

5.5 ดานบุคคล (People) โดยอาชีพของนักทองเที่ยวมผีลตอการใหความสําคัญดาน
พนักงานใหบริการถูกตองและรวดเรว็ทันที พนักงานมีบุคลิกภาพด ี การแตงกายสุภาพ สะอาด
สะอาน พนกังานใชภาษาอังกฤษไดอยางถูกตอง  และพนักงานมีความรูและทักษะในการปฏิบัติงาน
เปนอยางดี  

5.6  ดานกระบวนการใหบริการ(Process) โดยอาชีพของนักทองเที่ยวมีผลตอการให
ความสําคัญดานความรวดเรว็ในการลงทะเบียนเขาพกัและการคืนหองพัก ความรวดเร็วในการ
ใหบริการอาหารและเครื่องดืม่  ความรวดเร็วและความถูกตองแมนยําในการใหบริการของพนักงาน 
ความรวดเร็วในการแกปญหาของพนักงาน และความรวดเร็วและถูกตองในการใหขอมูลขาวสาร 

5.7 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยอาชีพของนักทองเที่ยวมี
ผลตอการใหความสําคัญดานสถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรมที่มีความเปนเอกลักษณเฉพาะ
สถาปตยกรรมในการกอสรางแบบไทยผสมผสานกับความทันสมัยไดอยางลงตัว การตกแตงภายใน
หองพักและโรงแรมที่มีเอกลักษณเฉพาะ เครื่องแบบพนักงานสวยงามและมีเอกลักษณเฉพาะ และ
อุปกรณและส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่มีเอกลักษณและทันสมัย   

6. ปจจัยสวนบุคคลทางดานรายไดของนักทองเที่ยวมีความสัมพันธกับสวนประสม
การตลาดบริการในแตละดานดังตอไปนี้  

6.1 ดานผลิตภณัฑ (Product) โดยรายไดของนักทองเที่ยวมผีลตอการใหความสําคัญดาน
เครื่องหมายการคาและระดับดาวของโรงแรม และความหลากหลายและคณุภาพของอาหารและ
เครื่องดื่ม    

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 230

6.2  ดานราคา (Price) โดยรายไดของนกัทองเทีย่วมีผลตอการใหความสําคัญดานราคา 
กับคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม  และมีวิธีการชําระเงินที่หลากหลาย เชน เงินสด  เช็คเดินทาง 
เครดิตการด เปนตน  

6.3   ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) โดยรายไดของนักทองเที่ยวมีผลตอการให
ความสําคัญดาน สามารถจองหองพักและชําระคาบริการผานระบบอินเตอรเน็ต และสามารถจอง
หองพักและชาํระคาบริการผานบริษัทตัวแทน เชน บริษัทตัวแทนการทองเที่ยว  บริษัทสายการบนิ  
เปนตน   

6.4 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) โดยรายไดของนักทองเที่ยวมีผลตอการ
ใหความสําคญัดานโฆษณาผานโทรทัศน มีบัตรสมาชิกและสิทธิประโยชนใหของโรงแรมใน
เครือขาย และมีกิจกรรมที่มีสวนรวมรับผิดชอบดานสังคม ส่ิงแวดลอม และวัฒนธรรมของชุมชน  

6.5 ดานบุคคล (People) โดยรายไดของนักทองเที่ยวมผีลตอการใหความสําคัญดาน
พนักงานใหบริการถูกตองและรวดเรว็ทันที  และพนักงานมีบุคลิกภาพดี การแตงกายสุภาพ สะอาด
สะอาน  

6.6  ดานกระบวนการใหบริการ(Process) โดยรายไดของนักทองเที่ยวมีผลตอการให
ความสําคัญดานความรวดเรว็ในการลงทะเบียนเขาพกัและการคืนหองพัก และความรวดเร็วในการ
แกปญหาของพนักงาน 

6.7 ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) โดยรายไดของนักทองเที่ยวมี
ผลตอการใหความสําคัญดานสถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรมที่มีความเปนเอกลักษณเฉพาะ
สถาปตยกรรมในการกอสรางแบบไทยผสมผสานกับความทันสมัยไดอยางลงตัว และเครื่องแบบ
พนกังานสวยงามและมเีอกลกัษณเฉพาะ   

 
5.2  อภิปรายผลการศึกษา 
 

จากการศึกษาสวนประสมการตลาดบริการของโรงแรมเครือขายในจังหวัดเชียงใหมที่มี
อิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเที่ยวชาวอังกฤษ สามารถนํามาสรุปตามแนวคิด
และทฤษฎีตางๆ ที่เกี่ยวของไดดังนี้  

จากการศึกษาขอมูลสวนบุคคล พบวา  
นักทองเที่ยวชาวอังกฤษที่เขาพักโรงแรมเครือขายในจังหวัดเชียงใหม โดยสวนใหญเปน

เพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง  มีอายุระหวาง 45-54 ป สถานภาพสมรส มีจํานวนมากที่สุด  
ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพเปนลูกจาง  มีรายไดเฉลี่ยตอป นอยกวา 25,000 
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ปอนดสเตอรลิง ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวสูงอายุชาว
สหราชอาณาจกัรตอโรงแรมอมารีริคํา จังหวัดเชียงใหม โดยศรินยา ละอองอินทร (2546) ผล
การศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง สถานภาพแตงงานแลว มีรายไดระหวาง 
35,001 – 45,000 บาทตอเดือน  

 
 จากการศึกษาดานความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับสวนประสมการตลาด

บริการ พบวา  
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได มีความสัมพันธกับ

สวนประสมการตลาดบริการดานผลิตภัณฑ (Product)  แสดงใหเหน็วามีความสอดคลองกับทฤษฎี
ของซิกมันด ฟอรยด (Freud’s Theory) ที่  Kotler (2546: 265-266) ไดอธิบายและยกตวัอยางไว
อยางชัดเจนวา ตราสินคา เปนปจจยัทีส่ามารถโนมนาวการตดัสินใจและอารมณของผูบริโภคได 
ตราสินคา จึงเปนเครื่องมอืหนึ่งของนักการตลาดที่ใชจะสงหรือส่ือสารขอมูลใหแกผูบริโภคไดอยาง
เหมาะสม  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ทักษณิา คุณารักษ (2545:13) ซ่ึงไดอธิบายถึงความหมาย
ของสินคาดานการทองเที่ยว วาสินคาของโรงแรมจะเริ่มตนตั้งแตการเลือกทําเลที่ตั้ง การออกแบบ
ตัวอาคารและหองพัก เฟอรนิเจอรที่ใช เครื่องแบบพนักงาน ราคาหองพัก และบริการอื่นๆ รวมถึง
บรรยากาศของโรงแรมและบริการที่มีดวย และตลอดจนเครื่องหมายการคาและชื่อของสินคา 
ตลอดจนภาพลักษณ นอกจากนั้นยังสอดคลองกับผลการศึกษาของ Kotler (1999: 96-97) ที่กลาววา 
ผลิตภัณฑประกอบดวย ความหลากหลายของผลิตภัณฑ (Product Variety) คุณภาพ (Quality) การ
ออกแบบ (Design) คุณลักษณะ (features)   ตรายี่หอ (Brand name)  เปนตน จากการศึกษาขางตน
จะพบวาปจจยัสวนบุคคลดานเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได มอิีทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมเครือขายของนักทองเทีย่วชาวอังกฤษ โดยมีความสมัพันธกับปจจยั
ดานผลิตภัณฑ ซ่ึง Johnson (2000:72) กลาววา การจัดการองคประกอบดานผลิตภัณฑจะตองมกีาร
พัฒนาสินคาและบริการใหถูกตองตรงตามความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย โดยสอดคลองกับ
ผลการวิจัยของ Motivic and McCleary  (2003) ที่กลาววา กระแสดานการทองเที่ยวแนวใหมของ
นักทองเที่ยว ทําใหผูบริหารโรงแรมตองตระหนกัถึงระบบการบริหารและตราสนิคา จึงทําให
ผูบริหารเกิดการคิดและวางแผนเพื่อแกปญหาที่จะเกิดขึน้ในอนาคตโดยการสรางตราสินคาที่มี
ความแตกตางเปนเอกลักษณเฉพาะของโรงแรม และการติดตอประสานงานกับโรงแรมอื่นๆ ใน
ลักษณะความเปนเครือขายโรงแรม  และสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ 
(2546:81) กลาววา ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรกับใคร ส่ิงที่ลูกคาใชพิจารณาเปนหลัก คือ คุณคา
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หรือคุณประโยชนตางๆ ที่จะไดรับเมื่อเทียบกับเงนิทีจ่าย ดังนัน้ธุรกิจตองเสนอเฉพาะบริการที่
ตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางแทจริง  

ดานระบบความปลอดภัยภายในโรงแรมสอดคลองกับผลการวิจัยของ บุญเลิศ เปเรรา 
(2543) ดานโรงแรมที่พักทีพ่บวานกัทองเที่ยวชาวสหราชอาณาจักรใหความสําคัญในระดับ “สําคัญ
มากที่สุด” ตอองคประกอบดานความปลอดภัยในชีวติและทรัพยสิน สอดคลองกับผลการวิจัยของ 
วชิรภรณ โลหะชาละ (2545) ที่วา ปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจในการเลือกใชที่พักแรมโดยเฉพาะ
ปจจัยดานความปลอดภัย และยังสอดคลองกับผลการวิจยัของ Sammons, Moreo, Benson and 
DeMicco (1999) โดยพบวาปจจัยทีน่ักธุรกิจหญิงเลือกใชบริการโรงแรมมากที่สุด คือ มีเครื่องตรวจจับ 
ควันในหองพกัทุกหอง มีระบบล็อกตายกลอนประตู มีโซคลองประตูหองพกั และมีไฟสองสวาง
บริเวณลานจอดรถ 

 ดานสภาพและสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพกัสอดคลองกับผลการวิจยัของ 
กฤษฎิ์ กาญจนกิตติ (2541) ที่พบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชโรงแรมของชาวตางประเทศให
ความสําคัญกับสภาพหองพกัมากกวาปจจยัดานอัตราคาหองพักและปจจัยดานอื่นๆ โดยเฉพาะกลุมที่มี
อายุมากกวา 55 ปขึ้นไปนั้น เห็นวาสภาพหองพักเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งในการเลือกใชโรงแรมเมื่อ
เทียบกับปจจัยดานอื่นๆ แมแตผูที่มีประกอบธุรกิจสวนตวั และผูที่ทาํงานประเภทหางราน/
บริษัทเอกชน ตลอดจน ผูทีม่ีรายไดมากกวา 3,000 เหรยีญสหรัฐฯ ขึน้ไป เห็นวาสภาพหองพักเปน
ปจจัยสําคัญทีสุ่ดกวาปจจัยอ่ืนๆ  

ดานความสะอาดสะอานภายในหองพกัและบริเวณโรงแรม สอดคลองกับผลการวิจัยของ
กนกพร ศิริโรจน (2545) ซ่ึงพบวา ส่ิงที่เปนแรงจูงใจและมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจเลือก
สถานที่พักแรมของนักทองเที่ยวมากที่สุด คือ สถานที่พักสะอาด และยังสอดคลองกับผลการวิจัย
ของ Sammons, Moreo, Benson and DeMicco (1999) โดยพบวาปจจัยทีน่ักธุรกิจหญิงเลือกใช
บริการโรงแรมมากที่สุด คือ ความสะอาดสะอานของโรงแรม   

 ดังนั้นธุรกิจโรงแรมเครือขายจึงควรพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development)ให
สอดคลองกับกลุมเปาหมายตามปจจัยสวนบุคคลโดยใหความสําคัญกับพัฒนาผลิตภัณฑ อยู
ตลอดเวลาโดยใหความสําคญักับความคุมคาและคุณคาของผลิตภัณฑแตละดานที่ลูกคาจะไดรับ 

ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ สถานภาพ อาชีพ และรายได มีความสัมพันธกับสวนประสม
การตลาดบริการดานราคา (Price)  แสดงใหเห็นวาสอดคลองกับการศึกษาของ ทกัษิณา คณุารักษ  
(2545:13) ทีก่ลาววา ราคา จะเปนตวับงบอกถึงลักษณะของสินคาทางการทองเที่ยวไดคอนขางดี 
โดยราคาจะเปนการสรางการรับรูใหกับนกัทองเที่ยวไดวาราคาเทานี้จะหมายถึงลักษณะของสินคา
ทางการทองเที่ยวในระดับใด ดังตัวอยางของโรงแรม Four Seasons Chiang Mai Resort ก็ยืนยันได
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วาจะตองเปนบริการของโรงแรม และหองอาหารที่ดีเยีย่ม เปนตลาดนกัทองเที่ยวในระดับบน (Up 
market) และแนนอนวาตองเปนบริการทีไ่ดรับการเลือกสรรแลวจากผูบริหารของโรงแรมวาดีที่สุด 
คุมคากับราคาที่คอนขางแพง ดังนัน้จึงสอดคลองกับการศึกษา เร่ืองปจจัยสวนบุคคลในครั้งนี้ คือ 
อายุ สถานภาพ อาชีพและรายได ซ่ึงเปนตัวกําหนดกลุมลูกคาของสินคาในแตละระดับเพื่อใหเกดิ
ความพึงพอใจในสินคา สอดคลองกับการศึกษาของ Weaver and Lawton (2002:224) ที่กลาววา ถา
มีการกําหนดราคาของสินคาที่เหมาะสมลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจ และธุรกิจกจ็ะประสบความสําเร็จ 
ในอัตราการเขามาใชบริการที่เพิ่มขึ้นของนักทองเที่ยว เพิ่มกําไรไดมากขึ้น ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิด
ของ Witt and Moutinho (1989: 190) ที่วา ลูกคาจะใหความสําคัญในการรับรูถึงราคาและคุณภาพ
ของสินคา  นอกจากนัน้ยังสอดคลองกับการศึกษาของ Wearne (2002: 44) ที่วา การคิดคาบริการ
ของตัวสินคา และการตั้งราคาสินคา คือ พิจารณาวากลุมลูกคาเปาหมายคือใคร และมีความคาดหวงั
อยางไร ราคาจะตองสอดคลองกับความพึงพอใจของผูบริโภค เพราะจะทาํใหเขาไดรับประโยชน
จากตัวสินคา  ทั้งยังสอดคลองกับการศึกษาของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 81) ที่วา ตนทุน
หรือเงินที่ลูกคายินดีทีจ่ะจายสําหรับบริการนั้นตองคุมคากับบริการที่จะได หากลูกคายินดีจายใน
ราคาสูง แสดงวาความคาดหวังในบริการนั้นยอมสูงดวย ดังนั้น ในการตั้งราคาคาบริการธุรกิจ
จะตองหาราคาที่ลูกคายินดทีี่จะจายใหได เพื่อนําราคานั้นไปใชในการลดคาใชจายตางๆ ทําให
สามารถเสนอบริการในราคาที่ลูกคายอมรับได ดังนั้นการศึกษาในครั้งนี้จึงทําใหเห็นวาการใชจาย
อยางคุมคา สมเหตุสมผลในราคาของสินคาและบริการที่ไดรับ จะนาํไปสูการสรางความพึงพอใจ
ใหกับนักทองเที่ยว ดังเชนผลการศึกษาของ ฉันทัช วรรณถนอม (2546: 79) ที่กลาววา นักทองเทีย่ว
ในแถบประเทศยุโรปที่นิยมเขามาทองเที่ยวในประเทศไทยอันดับแรก ไดแก ประเทศเยอรมันนี 
สหราชอาณาจกัร และฝรั่งเศส เนื่องจากเศรษฐกิจในทวปียุโรปถือวาอยูในขัน้ดี การไดมาเที่ยวแถบ
ประเทศเอเชยีจึงถือวาไดมาพักผอน และใชจายอยางสะดวกคุมคากวา  จึงถือไดวาคณุภาพและความ
คุมคาในสินคาและบริการทีไ่ดรับเปนปจจยัที่สําคัญในการเลือกใชบริการโรงแรมเครือขายของ
นักทองเที่ยวชาวอังกฤษ ดังเชน ผลการวิจยัของ บุญเลิศ เปเรรา (2543) ที่พบวา นกัทองเที่ยวชาว
สหราชอาณาจกัรใหความสําคัญกับ คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม ราคา ในระดับสูง สอดคลอง
กับผลการวิจัยของ กนกพร ศิริโรจน (2545) ที่พบวา  ส่ิงกระตุนที่เปนแรงจูงใจและมีอิทธิพลตอ
กระบวนการตดัสินใจเลือกสถานที่พักแรมของนักทองเทีย่วมากที่สุด คือ ราคาของสถานที่พักแรม
โดยนักทองเทีย่วจะพจิารณาจากราคาใหเชาเมื่อเทียบกับคุณภาพ จากการศึกษาในครั้งนี้ใหทราบวา
ธุรกิจโรงแรมเครือขายในจังหวัดเชียงใหม ควรกําหนดกลุมเปาหมายใหชัดเจนและสอดคลองกับ
ระดับราคาของโรงแรมโดยอาศัยกลยุทธดานราคา (Pricing Strategy)  เปนตัวกาํหนด 
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ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ สถานภาพ  การศึกษา  อาชีพ และรายได มีความสัมพนัธ
กับสวนประสมการตลาดบริการดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) แสดงใหเห็นวาสอดคลองกับ
การศึกษาของ Burke and Resnick (1999: 92) ที่ไดอธิบายวา นักขายจะตองพยายามเลือกสถานที่      
ที่เปนชองทางที่ลูกคาสนใจ หรือสะดวกสบายกับลูกคามากที่สุด สอดคลองกับการศึกษาของ            
ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 81) ทีก่ลาววา ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนัน้ จะตองสราง
ความสะดวกใหลูกคา ไมวาจะเปนการตดิตอสอบถามขอมูล และการไปใชบริการ หากลูกคาไป
ติดตอใชบริการไดไมสะดวก ธุรกิจจะตองทําหนาทีส่รางความสะดวกดวยการใหบริการถึงบาน
หรือที่ทํางานลูกคา  ซ่ึงตรงกับแนวคิดของ McCarthy (www.Value Based Management.net) ที่
กลาววา การเลือกชองทางการจัดจําหนายที่ถูกตองกับสถานที่และเวลาที่เหมาะสม ธุรกิจที่มีการ
เปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา จะตองเลือกชองทางใหม ๆ ใหเหมาะสม ดงันั้นชองทางการจัดจําหนาย
ของธุรกิจโรงแรมในยุคสมัยใหมจึงจําเปนตองมีชองทางที่หลากหลาย เหมาะสมกับกลุมลูกคา
เปาหมาย ดังแนวคิดของ Wearne (2002: 44) ที่กลาววา การเลือกสถานที่เปนสิ่งสําคัญเพราะสถานที่
เปนจุดหลักทีจ่ะทําใหขายสินคาไดนกัทองเที่ยวสามารถเขาถึงและซื้อสินคาไดสะดวก ซ่ึง Lewis et 
al. (1995:394) ไดอธิบายไดอยางสอดคลองและชัดเจนวา สินคาดานธุรกิจโรงแรมลูกคาจะตอง
เดินทางมาใชบริการ ณ สถานที่ทําการผลิตเพื่อใชบริการและรบัประสบการณดวยตนเอง ซ่ึง
แตกตางจากสนิคาโรงงาน ดังนั้นธุรกิจโรงแรม หรือภัตตาคาร ที่มีเครือขายอยูทั่วโลก จึงสามารถ
กระจายสินคาเพื่อจัดจําหนายใหลูกคาเขามาใชบริการได จึงเปนความไดเปรียบของโรงแรมแบบ
เครือขายมากกวาโรงแบบอิสระในการกระจายสินคาและการเขาถึงกลุมเปาหมาย ดังเชนผลการวิจัย
ของ นุกูล เครือฟู และ มิ่งสรรพ ขาวสอาด (2547) ทีก่ลาวถึงชองทางการจัดจําหนายของโรงแรม
และรีสอรทในจังหวัดเชยีงใหมมี 5 ทาง คือ ฝายขายของโรงแรม การขายผานตวัแทนจําหนายใน
และนอกประเทศ ชองทางการขายอิเล็กทรอนิกส  การเขามาหาที่พัก โดยมิไดจองมากอน (Walk-in) 
และการขายในการแสดงสนิคานานาชาต ิ การวิจยัดังกลาวสะทอนใหเห็นวาชองทางที่ทันสมัยตอ
การเปลีย่นแปลง และครอบคลุมกลุมเปาหมายที่หลากหลายและสะดวกตอการเขาถึง คือ เทคโนโลย ี
อินเตอรเน็ต ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของมิ่งสรรพ ขาวสอาด (2547) ที่กลาวถึง ชองทาง
การตลาดแนวใหมที่ใชอินเตอรเน็ต (Electronic distribution channel) เปนชองทางการตลาดใหมที่
ถูกสรางขึ้นมาเพื่อ ขยายชองทางการขาย ลดตนทุนการขายจากแบบดั้งเดิมและเพิ่มรายไดใหกับ
โรงแรมโดยตรง นอกจากนัน้ยังสอดคลองกับผลการวิจยัของกฤษฎิ์ กาญจนกิตติ (2541) ที่พบวา
ชาวตางประเทศไดรับอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ จากโรงแรมจากสื่อประเภทสื่อสาร
สารสนเทศมากที่สุด ทําใหสอดคลองกับผลวิจัยของ Matovic and McCleary (2003) ที่กลาววา 
อุตสาหกรรมโรงแรมมีแนวโนมในการรวมกลุมกันมากขึน้ กลยุทธทีใ่ชสําหรับการตลาดโรงแรม 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 235

เพื่อใหสนองตอบความพึงพอใจของผูบริโภค จึงตองสอดคลองกับกระแสการเปลี่ยนแปลงดาน
เทคโนโลยี ดังนั้นธุรกิจโรงแรมเครอืขายจึงจําเปนจะตองพัฒนาเทคโนโลยีอินเตอรเน็ตเพื่อเปน
ชองทางในการจัดจําหนาย เพื่อความสะดวกของลูกคาในการจองหองพักและชําระคาบริการลวงหนา 
ไดทกุที่ทุกเวลา อันเปนการลดตนทนุและเปนประโยชนในการจัดการขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดี  

ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ สถานภาพ  การศึกษา  อาชีพ และรายได มีความสัมพันธกับ
สวนประสมการตลาดบริการดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) สอดคลองกับการศึกษาของ
ธงชัย สันติวงษ (2540: 62) ที่กลาววา ส่ิงที่เปนตัวกระตุนจากภายนอกก็คือ สินคาที่วางขาย การ
โฆษณาดวยภาพหรือประกาศ หรือกิจกรรมการตลาดอื่นๆ ที่เกี่ยวกับการสงเสริมการขายใหกบั
ผูบริโภคไดรูไดเห็น ส่ิงที่เหน็เหลานี้ก็คือ ปจจัยทางวัตถุ ทํานองเดียวกัน การบอกกลาวชกัชวน 
หรือการเห็นแลวเกิดความรูสึกอยากเลียนแบบใชของเหมือนคนอื่น ก็เปนตวักระตุนที่เปนปจจัย
ทางสังคม ตรงกับผลการศึกษาของ Howard and Shelth, 1969 อางในทักษิณา คุณารักษ (2546) ที่
กลาวถึงรูปแบบการตัดสินใจของนักทองเทีย่วถึงความแตกตางของสถานการณการซื้อทั้ง 4 อยาง 
ลวนแลวแตตองอาศัยการกระตุนทางการตลาดอนัหมายถึงกิจกรรมตางๆ ในการสงเสริมการตลาดเพือ่
เปนการสื่อสาร ขอมูลของตัวสินคาใหกบัลูกคาไดทราบขอมูลเพื่อการตัดสินใจ สอดคลองกับ
การศึกษาของ Cook et al. (1999: 16) และ วิทวัส รุงเรื่องผล (2545: 93) ที่กลาววา การสงเสริม
การตลาด คือ กิจกรรมตางๆ เพื่อส่ือสารใหผูบริโภคเกิดการรับรูและกระตุนความตองการซื้อใหกับ
ผูบริโภค ทําใหเกิดการยอมรับอยางงาย และกอใหเกดิประโยชนอยางยิ่งตอสินคาและบริการ ผล
การศึกษานีย้ังสอดคลองกับการศึกษาของ สุมน อยูโพธ์ิ (2544: 58) ที่กลาววา การสงเสริมการขาย
โรงแรม เปนการชักจูงลูกคาจากภายนอกโรงแรม และเปนการใหขอมูลกบัผูที่มาพักวาจะได
ประโยชนอะไรจากการพักในโรงแรม เพื่อใหเกิดความประทับใจและจะไดกลับไปบอกเพื่อนฝูง
ตอๆ ไปได ซ่ึงตรงกับผลการวิจัยในครั้งนี้ที่ปจจัยสวนบุคคลของนักทองเที่ยวใหความสําคัญใน
เร่ือง บุคคลรูจักแนะนาํใหเลือกใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ กนกพร ศิริโรจน (2545) 
และผลการวิจยัของบุญเลิศ เปเรรา (2543: 115-117) ที่กลาววา กระบวนการตดัสินใจที่มีอิทธิพล
มากที่สุดในการเลือกสถานที่พักแรมของนกัทองเที่ยวชาวตางประเทศ เกิดจากการไดรับรูขอมูล
ขาวสารจากเพือ่น เพื่อนรวมงาน หรือคนใกลชิดแนะนํา ดังนัน้ กลยุทธการบอกตอ (Words of 
mouth) จึงเปนกลยุทธที่สําคัญของโรงแรมซึ่งยังสอดคลองกับงานวิจยัของ Lee, Reynolds and  
Kennon (2003) ที่กลาววา กลยุทธที่สําคัญที่ทําใหธุรกจิ Bed and Breakfast ประสบผลสําเร็จมาก
ที่สุด คือ การบอกตอ การประสบความสําเร็จของธุรกิจโรงแรมในการสงเสริมการขายยังเปนผลดี
ตอยอดขายของโรงแรมอยางเชน แนวคดิของ วีรา พาสพัฒนพาณิชย (กรุงเทพธุรกิจ, D7) ที่วา การ
สงเสริมการขายก็สามารถนํามาใชไดเพื่อเพิม่ยอดขายในชวงที่มีอัตราการเขาพักต่ํา ซ่ึงจะมีความ
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หลากหลายขึน้อยูกับตลาด หรือกลุมเปาหมายที่ตองการ การประชาสัมพันธเพื่อเพิม่ชื่อเสียงใหกบั
โรงแรม และเปนการเพิ่มยอดขายทางออม ดังนั้นกลยุทธในการสงเสริมการขาย จึงเปนเครื่องมือที่
จําเปนสําหรับธุรกิจโรงแรม เพื่อเพิ่มยอดขายและสรางภาพลักษณและชื่อเสียงทีด่ีใหกับโรงแรม 
อยางเชน การมีสวนรวมรับผิดชอบดานสังคม ส่ิงแวดลอม และวฒันธรรมของชุมชน ก็เปน
กิจกรรมทางการตลาดที่สรางภาพลักษณและช่ือเสียงที่ดใีหกับโรงแรม และเปนการลงทุนที่เพิม่
ยอดขายทางออมใหกับโรงแรม และยั่งยนื ซ่ึงเปนกลยุทธที่ธุรกิจโรงแรมนิยมในปจจุบันและมี
แนวโนมสูงขึ้นในอนาคต 
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กับสวนประสมการตลาดบริการดานบุคคล (People) สอดคลองกับทฤษฎีแรงจูงใจที่มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจซือ้ของนักทองเที่ยวของ Kotler (2546: 265) ที่กลาววา ความตองการบางอยางเปน
ความตองการของสิ่งจําเปนทางจิตใจ เชน ความตองการไดรับความเคารพนับถือหรือการเปนที่
ยอมรับของสังคม เปนตน ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ Kotler (2546: 267) ในการศึกษาเรื่อง 
ทฤษฎีการจัดลําดับความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierachy of Needs) ที่กลาววา ความ
ตองการของมนุษยมกีารจัดลําดับขั้นโดยตนเอง ตั้งแตส่ิงที่มีความกดดนัมากที่สุดจนนอยที่สุด โดย
เรียงจากลําดับความสําคัญ ไดแก  ความตองการดานรางกาย ความตองการความปลอดภัย ความ
ตองการทางสังคม ความตองการใหไดรับการยกยอง และความตองการประสบความสําเร็จสูงสุด
ในชีวิต  ดงันั้นบุคคลในธุรกิจโรงแรม จึงถือวาเปนทรัพยากรมนุษยที่สําคัญอยางมากในธุรกิจ
โรงแรมที่จะตองไดรับการพฒันาและฝกอบรมในเรื่องการใหบริการ และตอบสนองความตองการ
ของนักทองเทีย่ว ดังเชนการศึกษาของ ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2545: 130) ทีก่ลาววา พนกังาน
ของกิจการโดยเฉพาะอยางยิง่พนักงานสวนหนามีความสําคัญตอความสําเร็จในการบริการ งานของ
พนักงานนี้คอนขางยาก และมักสรางความขัดแยงใหกับพนักงานเหลานั้นได ซ่ึงผูบริหารของกิจการ
จะตองหาวิธีการลดความขัดแยงเหลานั้นลงใหได สอดคลองกับการศึกษาของ สุวรรณา กาญจน
เมธากุล (2542: 199) ที่วา บุคคลในองคการทองเที่ยวขายสินคาหรือบริการมักจะตองเกดิความ
ขัดแยงกับลูกคาเสมอ เพราะลูกคามีความคาดหวังในคณุคา (Value) ของบรกิาร โดยจะเปรียบเทยีบ
กับการบริการแหงอื่นๆ ทีใ่หบริการประเภทเดยีวกัน ดงันั้นการสรางความพึงพอใจและประทับใจ
ในคุณคาของสินคาและบริการใหลูกคาจําเปนจะตองใหความสําคัญกับบุคคลในธุรกิจโรงแรม ตั้งแต
กระบวนการคัดเลือก การฝกอบรมพัฒนา และระบบผลตอบแทนและสวัสดิการตางๆ ดังผล
การศึกษาของ kotler (2546: 583-584) กลาววา การใหบริการสวนมากกระทําโดยคน ดังนั้นการ
คัดเลือก การฝกอบบรม และการจูงใจพนักงานสามารถสรางความแตกตางในความพึงพอใจของ
ลูกคาอยางใหญหลวง โดยหลักการพนักงานควรแสดงความรูความสามารถอยางเต็มที่ มีทัศนคติที่ดี
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ตออาชีพบริการ มีการตอบสนองตอความตองการของลูกคาทันที มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค มี
ความสามารถในการแกปญหา และมีคานิยมที่ด ี ดังนัน้การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาจึงเปน
หนาที่ของบุคคลทุกระดับรวมถึงเจาของกจิการดวยดังเชนผลการวิจัยของ กนกพร ศริิโรจน (2545) 
ที่พบวา ส่ิงกระตุนที่เปนแรงจูงใจและมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจเลือกสถานที่พักแรมของ
นักทองเที่ยวมากที่สุด คือ การใหการตอนรับของผูประกอบการและการสรางความพึงพอใจจาก
การบริการ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ อดุลย จาตรุงคกุล (2546 :172) และ Haksever et 
al.(2000: 132-134) ที่ใหความสําคัญในเรื่อง การคัดเลือก การฝกอบรม และการจูงใจพนักงาน 
เพราะถือวาบคุคลในธุรกิจบริการมีบทบาทที่ความสําคัญมาก ในการบริการแกลูกคา เพื่อใหเกดิ
ความแตกตางในการทําใหลูกคาพอใจ จะเห็นวาบุคคล (People) ในธุรกิจบริการประเภทโรงแรมจงึ
เปนทุนมนษุย (Human Capital) ที่มีลักษณะพิเศษและสําคัญมากที่จะตองผานกระบวนการคดั
เลือกสรรหา พัฒนาและฝกอบรม ตลอดจนการสรางแรงจงูใจเพื่อใหบริการใหลูกคาเกดิความ
ประทบัใจและพึงพอใจ บุคคล (People) ในธุรกิจโรงแรมจึงเปนปจจัยที่สําคัญที่จะตองไดรับการ
พัฒนาอยูตลอดเวลา เพราะเปนปจจัยทีสํ่าคัญในการกระตุนการตัดสนิใจเลือกใชบริการโรงแรม
เครือขาย โดยเฉพาะความโดดเดนดานการบริการของพนักงานที่มคีวามเปนเอกลักษณเฉพาะของ
โรงแรม  
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กับสวนประสมการตลาดบริการดานกระบวนการใหบริการ (Process) สอดคลองกับการศึกษาของ 
Booms and Bitner (www.Value Based Management.net) ที่กลาววา การจัดการขั้นตอนการทํางาน 
กลไกการดําเนินงาน และความลื่นไหลของกิจกรรมตางๆ ที่บริการเพื่อตอบสนองความตองการ
ของลูกคา ปจจัยนี้ถือวาเปนองคประกอบที่สําคัญของสวนประสมการตลาดบริการ ทั้งยังตรงกับ
การศึกษาของ Haksever et al. (2000:132, 135) ที่กลาววา ธุรกิจบริการจะตองออกแบบการบริการ
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา นั้นหมายถึงการออกแบบกระบวนการบริการและระบบการ
สงมอบบริการ รวมถึงระบบของการปฏิบัติงาน กระบวนการและการบริการที่สรางขึ้นมานั้นจะมี
ความสัมพันธกับองคประกอบของสวนประสมการตลาดอื่นๆ นอกจากนั้นการศกึษาในครั้งนี้ยงั
สอดคลองกับการศึกษาของ Page et  al. (2001: 236) ที่กลาววา กระบวนการเปนเกณฑวัดความมี
ประสิทธิภาพของขั้นตอนการปฏิบัติงาน ยกตวัอยางเชน เวลาในการบริการ (Service time) เวลาที่
ใชในการรอ (Waiting time) เอกสารและแบบฟอรมสําหรับลูกคา (Customer forms and document) 
ทั้งหมดเหลานีเ้ปนเกณฑที่สําคัญในการประเมินผล จะเห็นวากระบวนการใหบริการเปนเรื่องที่
ละเอียดออน ตองใหความสาํคัญทุกรายละเอียด และเกีย่วโยงอยางใกลชิดกับสวนประสมการตลาด
บริการตัวอ่ืนๆ เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ Lumsdon 
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(1997: 77) ที่กลาววา กระบวนการของการบริการ เปนสิ่งที่ลูกคาไดสัมผัสกับการบริการโดยตรงใน
การทองเที่ยว กระบวนการของการบริการลูกคาจะไดตดิตอกับธุรกิจและพนกังานจํานวนมาก 
ดังเชน กระบวนการตอนรับของโรงแรม หรือ ระบบการจองของบริษัทตัวแทนทองเที่ยว ที่จดัทํา
ขึ้นอยางพิถีพถัิน ตรงกับผลการศึกษาของ ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546: 81) ที่กลาววา ในธุรกจิ
บริการแมขั้นตอนการใหบริการจะมีความซับซอนเพียงใด ตองจางพนักงานจํานวนมากมายเพียงใด 
ลูกคาไมมีสวนรับรู รูอยางเดยีววา กระบวนการใหบริการตองตอบสนองความตองการอยาง
ครบถวนไมขาดตกบกพรอง ดังนั้นธุรกิจโรงแรมเครือขายตองใหความสําคัญเรื่องกระบวนการ
ใหบริการเพราะเปนตวักระตุนการตัดสินใจในการเลือกใชบริการของนักทองเที่ยว ดังตัวอยางใน
ผลการวิจัยของวชิราภรณ โลหชาละ (2545) ที่พบวา นกัทองเที่ยวชาวตางชาติที่เขามาเที่ยวและพกั
คางคืนในจังหวัดเชยีงราย มีความพึงพอใจตอบริการที่พักในระดับสงู ทําใหเกิดผลในเชิงคุณภาพ 
คือ นักทองเที่ยวตองการที่จะกลับมาพกัอีกและจะแนะนําที่พักแรมดงักลาวใหกับเพื่อน และคน
อ่ืนๆ อีกดวย ผลการวิจัยดังกลาวนีย้ังสอดคลองกับงานวจิัยของ Suh, Lee, Park and Shin (1997) 
พบวา การรับรูตอคุณภาพการบริการและเจตนาในการซื้อสินคามีความสัมพันธที่เกี่ยวของกันกับ
ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการโรงแรม จะเห็นไดวาสวนประสมการตลาดบริการดาน
กระบวนการใหบริการ (Process) มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมของนักทองเทีย่ว
เปนอยางมาก และยังสรางความพึงพอใจและความประทับใจ ทําใหนักทองเที่ยวกลับมาใชบริการ
อีก (Revisit) และยังทําใหนกัทองเที่ยวบอกตอ (Words of mouth) เพื่อใหคนอื่นมาพักอีก ซ่ึงเปน
ผลดีในการที่โรงแรม จะนําไปกําหนดเปนกลยุทธทางการตลาดที่สําคัญของธุรกิจโรงแรมเครือขาย 
ฉะนัน้ธุรกจิโรงแรมควรออกแบบกระบวนการบริการใหสอดคลองกับระบบงาน บคุลากร แตละ
ระดับ ตลอดจนองคกรภายนอกใหกระชับ สะดวกรวดเร็วแกการปฏิบัติงานของพนักงาน เพื่อ
ตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวไดอยางรวดเรว็และพึงพอใจ 
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กับสวนประสมการตลาดบริการดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) สอดคลองกับ
การศึกษาของ Kotler (2546: 265-266) ที่ไดกลาวถึงทฤษฎีของซิกมันด ฟรอยด (Freud’s Theory) 
วา บุคคลนั้นจะไมมีเพยีงปฏิกิริยาตอบโตตอความสามารถที่ระบุไวในแตละสินคาเทานั้น แตยัง
รวมถึงปจจัยอ่ืนๆ เปนการแสดงออกที่มีจติสํานึกนอยกวา เชน รูปทรง ขนาด น้ําหนัก วตัถุดิบ สี 
และตราสินคา ซ่ึงสิ่งเหลานี้สามารถโนมนาวการตดัสินใจและอารมณของผูบริโภคได ดังนั้นจะ
เห็นวาสิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนปจจัยทีส่นองตอบความตองการทาง
รางกายตามที ่ Kotler (2546: 267) ไดทําการศึกษาทฤษฎีการจัดลําดับความตองการของมาสโลว 
(Maslow’s Hierarchy of Needs) ซ่ึงถือวาเปนความตองการที่ไดรับแรงกดดันมากทีสุ่ดของผูบริโภค
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แตละคน อีกทั้งยังสอดคลองกับการศึกษาของทักษิณา คุณารักษ (2546: 140-141) ที่กลาวถึงทฤษฎี
แรงจูงใจของ Herzberg โดยยกตวัอยางและอธิบายไวอยางชัดเจนเกีย่วกับสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 
(Physical Evidence) วาเปนปจจัยที่สรางความพึงพอใจ (Satisfier) คือ ผูที่เปนผูผลิตสินคาทางการ
ทองเที่ยว เชน ผูกําหนดตารางเดินทาง (Itinerary) ของทัวรเหมาจาย (Package tour) ผูกําหนด
นโยบายการสรางและการบรหิารโรงแรม ผูกําหนดโครงสรางการตกแตงภายในเครื่องบิน ตลอดจน 
ความสะดวกสบายอื่นๆ ที่ผูโดยสารจะไดรับบนเครื่อง  จะตองคิดวาอะไรจะเปนตัวสรางความ
พอใจใหกับลูกคาหรือนักทองเที่ยวมากทีสุ่ด ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะเปนตัวกําหนดความแตกตางใหลูกคา
เลือกระหวางบริการของบริษัทหนึ่งกับอีกบริษัทหนึ่ง และจะทําใหงายขึ้นในการตัดสินใจซื้อ  ส่ิงที่
กลาวมานี้ ถือวาเปนสิ่งกระตุนภายนอกที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการของนักทองเที่ยวซ่ึง
ตรงกับการศึกษาของ ธงชัย สันติวงษ (2540: 62) ที่กลาววา ในปจจุบันผูบริโภคอาจเกี่ยวของกบั
ปญหาของการตัดสินใจซื้อ เพื่อจัดหาสิง่ของมาบริโภคเพราะสืบเนือ่งมาจาก ส่ิงกระตุนที่เกิดขึ้น
ภายนอก หรืออาจเกิดจากความตองการที่เกิดขึ้นภายใน หรือทั้งสองอยางพรอมกัน ส่ิงที่เปน
ตัวกระตุนจากภายนอกก็คือสินคาที่วางขาย การโฆษณาดวยภาพหรือประกาศ หรือดวยกิจกรรม
การตลาดอื่นๆ ที่เกี่ยวกับการสงเสริมการขายใหกับผูบริโภคไดรูไดเหน็ สิ่งที่เห็นเหลานี้ก็คือ ปจจัย
ทางวัตถุ ในทาํนองเดียวกันยงัสอดคลองกบัการศกึษาของกฤษณา รัตนพฤกษ (2546: 169) ที่กลาววา   
การรับรูคุณภาพอาจขึ้นอยูกบัปจจัยแวดลอมอื่นๆ ที่นําเสนอในการใหบริการ เชน อาคารสถานที่ 
บรรยากาศ นัน้ก็หมายถึง ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) ดังนั้นธุรกจิโรงแรมจึงควร
กําหนดรูปแบบทางดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence)ใหตรงตามกลุมเปาหมายที่
ลูกคาตองการดังผลการศึกษาของ Kotler (2546: 584) ที่กลาววา บริษัทพยายามแสดงใหเห็นถึง
คุณภาพการบริการผานทางเหตุการณทางกายภาพ (Physical Evidence) และการนําเสนอ 
(Presentation) โรงแรมจะพฒันาสิ่งที่มองเห็นและรูปแบบการบริการลูกคา โดยตระหนักถึงคุณคาที่
ลูกคาเปาหมายตองการ ไดแก ความสะอาด ความรวดเร็ว หรือประโยชนอ่ืนใดบางอยาง จะเห็นวา
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) มีความหมายที่กวางขวางอันหมายถึงสิ่งที่โรงแรม
นําเสนอใหกับนักทองเที่ยวเห็นคุณคาในการบริการทั้งหมดของโรงแรม ดังเชนการศึกษาของ      
สมวงษ พงษสถาพร (2546: 87-90) ที่กลาววา Physical Evidence ไดแก อาคารสํานักงาน สถานที่ที่
ใหบริการ เครื่องมือเครื่องใช การแตงกายของพนักงานที่เหมาะสม เครื่องหมายการคา ส่ิงพิมพ
ตางๆ ที่เกี่ยวของหรือแมกระทั้งลูกคาคนอื่นที่อยูในสถานที่บริการนัน้ๆ  เชนเดยีวกันกับการศกึษา
ของ Haksever et al. (2000: 132, 133-134) ที่กลาววา ธุรกิจบริการเปนสินคาที่ไมมีตัวตนและ
ประเมินคาไดยาก ส่ิงนําเสนอทางกายภาพจึงเปนตวับอกคุณภาพของการบริการ ไมวาจะเปนการ
ตกแตง ชุดแตงกายของพนกังาน ส่ือที่ใชในการโฆษณาและกราฟฟค คุณภาพของกระดาษและการ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 240

พิมพ แบบฟอรมเอกสาร หรือแมแตภาษาที่ใช นอกจากนี้แลวยังสอดคลองกับการศึกษาของ Page 
et  al.  (2001: 236) ที่กลาววาสิ่งนําเสนอทางกายภาพในธุรกิจที่พักแรม ประกอบดวย การเลือกใช
เฟอรนิเจอร (furnishing) การตกแตง (décor) สภาพแวดลอม (environment) บริเวณรอบๆ 
(ambience) แผนผัง (layout) ความสะอาดหมดจด (cleanliness) และระดับของเสียง (noise level) 
ทั้งหมดเหลานีเ้ปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งตอธุรกิจที่พักแรม ผลการศกึษาเหลานี้ยังสอดคลองกับการศกึษา 
ของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 81) ที่กลาววา ส่ิงแวดลอมของการบริการ ไมวาจะเปนอาคาร 
เคานเตอรบริการ หองน้ํา ทางเดิน ปายประชาสัมพันธตางๆ จะตองสรางความสบายตาและความ
สบายใจใหกับลูกคา โดยเฉพาะหากลูกคามาใชบริการประเภทหรูหราฟุมเฟอย ส่ิงเหลานั้นจะตอง
ทําใหความทกุขใจและความไมสบายกายไดบรรเทาเบาบางลง เชน การนั่งฟงเพลงในรานอาหาร 
ทุกสิ่งในรานอาหารตองสรางความสบายใหกับลูกคา อีกทั้งการศกึษานีย้ังสอดคลองกับการศึกษา
ของทักษิณา คุณารักษ (2545: 15) ที่กลาววา การใชส่ือที่เปน “รูปธรรม–Tangible” มาเชื่อมระหวาง
สินคาทางการทองเที่ยวกับการบริการที่ใหกับนักทองเทีย่ว เพื่อสรางความมั่นใจใหกบันักทองเที่ยว
ในการตัดสินใจเลือกใชบริการ เพราะสินคาทางการทองเที่ยวไมสามารถลองใชกอนซื้อได ประกอบกับ 
ทั้งการใชบริการก็ยังไมเกิดจนกวานักทองเที่ยวไดตัดสินใจเลือกซื้อแลว ฉะนัน้ การสรางความ
มั่นใจใหกับนกัทองเที่ยวก็จะตองใชส่ิงที่เปนรูปธรรมเชื่อมโยงใหมองเห็น จับตองไดในระหวาง
การตัดสินใจเลือกและการเลือกซ้ือสินคาแลว จากการศึกษาเรื่องสิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical 
Evidence) จึงทําใหเห็นวาธุรกิจโรงแรมควรกําหนดกลุมเปาหมายของลูกคาใหชัดเจนสอดคลองกับ
ระดับและมาตรฐานของโรงแรม เพราะส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) ของโรงแรม
แตละระดับจะเปนตัวกําหนดกลุมเปาหมายในตวั ซ่ึงจะทําใหนกัทองเที่ยวไดรับการตอบสนองการ
บริการในระดบัที่ตนเองพึงพอใจ และในสภาพแวดลอมที่เปนความตองการที่แทจริงของนักทองเทีย่ว 
แตละกลุม 
 
5.3   ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา 
 

จากการศึกษาในครั้งนี้ทําใหทราบถึงระดับความสําคัญของอิทธิพลของสวนประสม
การตลาดบริการที่มีตอนักทองเที่ยวชาวอังกฤษในการเลือกใชบริการโรงแรมเครือขายในจังหวัด 
เชียงใหมที่อยูในระดับมาก อันจะนําไปใชประโยชน ในการวางแผนการตลาดของโรงแรมเครือขาย
ในจังหวัดเชียงใหมไดดังนี้ 
 1. โรงแรมเครือขายในจังหวัดเชียงใหมควรใหความสําคัญดานความสะอาดภายใน
หองพักและบริเวณโรงแรม เพราะนักทองเที่ยวชาวอังกฤษมีลักษณะนิสัยที่มีความเปนระเบียบและ
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รักความสะอาดไมวาจะอยูในบานหรือแมแตสวนสาธารณะ ซ่ึงเปนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการของโรงแรม 
 2. นักทองเที่ยวชาวอังกฤษจะใหความสําคัญระดับมากในดานความคุมคาของเงินที่จาย
กับบริการที่ไดรับ ดังนั้น โรงแรมเครือขายแตละแหงในจังหวัดเชียงใหมจะตองทราบถึงระดับความ
ตองการที่แทจริงกลุมเปาหมายของตน เพื่อตอบสนองความตองการไดตรงตามความคาดหวังของ
นักทองเที่ยวกลุมเปาหมาย นักทองเที่ยวชาวอังกฤษยินดีที่จะชําระคาบริการไมวาจะสูงเพียงใด หาก
ไดรับการบริการที่คุมคากับเงินที่จายไป  
 3. จากขอคนพบในการศึกษาทําใหทราบวา นักทองเที่ยวชาวอังกฤษจะใหความสําคัญ
ดานความสะดวกในการเขาถึงและความหลากหลายของการจองหองพัก ดังนั้นโรงแรมเครอืขายใน
จังหวัดเชียงใหม ควรสรางชองทางในการจองหองพักใหหลากหลายและครอบคลุมกลุมเปาหมาย 
 4. จากการศึกษาทั้งดานทฤษฎี งานวิจัย ตลอดจนผลการวิจัย พบวา ปจจัยที่มีความสําคัญ
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมเครือขาย คือ บุคคลรูจักแนะนําใหเลือกใชบริการ ดังนั้น 
การบริการที่สรางความประทับใจในครั้งแรกใหกับนักทองเที่ยวไมเพียงทําใหนักทองเที่ยวเหลานั้น
เดินทางมาใชบริการอีก แตยังเปนเครื่องมือในการสื่อสารที่ทรงพลานุภาพอยางยิ่งตออนาคตของ
โรงแรม  
 5. โรงแรมเครือขายในจังหวัดเชียงใหมควรมีบทบาทในการสวนรวมสงเสริมสนับสนุน  
อนุรักษ หรือฟนฟูดานสังคม  ทรัพยากรสิ่งแวดลอม และวัฒนธรรมของทองถ่ิน  เชน การจัด
จําหนายสินคาพื้นเมืองภายในโรงแรมเพื่อประชาสัมพันธภูมิปญญาทองถ่ิน การจัดตั้งกองทุนเพื่อ
ฟนฟูและอนุรักษส่ิงแวดลอมและทรัพยากรธรรมชาติ การมอบทุนการศึกษาใหบุตรธิดาของ
พนักงานในโรงแรม เปนตน  

6. นักทองเที่ยวชาวอังกฤษใหความสําคัญมากในดานการบริการของพนักงานที่มี
อัธยาศัยไมตรีแบบไทย ยิ้มแยมแจมใส และมีความเปนกันเอง ตลอดจนมีบุคลิกภาพดี การแตงกาย
สุภาพ สะอาดสะอาน นอกจากนั้นยังใหความสําคัญในระดับมากในดานความรวดเร็วในการแกไข
ปญหาของพนักงาน และความรวดเร็วและถูกตองในการใหขอมูลขาวสาร ดังนั้นโรงแรมแตละแหง
จึงควรใหความสําคัญดานพนักงานและบุคลากรที่มีเอกลักษณในการบริการที่แบบไทยแตมีความรู 
ความสามารถ ตลอดจนทักษะในการปฏิบัติงานที่ไดมาตรฐานสากล  
 7. นักทองเที่ยวชาวอังกฤษ มีลักษณะนิสัยที่ชอบแหลงทองเที่ยวทางประวัติศาสตร  วิถี
ชีวิตและวัฒนธรรม  ดังนั้นจากผลการศึกษา นักทองเที่ยวชาวอังกฤษจึงใหความสําคัญทางดาน
สถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรมแบบไทยผสมผสานกับความทันสมัยไดอยางลงตัวในระดับ
มาก  เชียงใหมเปนเมืองทองเที่ยวที่มีความสมบูรณและงดงามทั้งทางดานประวัติศาสตรและ
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วัฒนธรรม ตลอดจนความอุดมสมบูรณของทรัพยากรธรรมชาติ จึงสามารถนํามาประยุกตในงาน
ดานสถาปตยกรรมของโรงแรมใหเขากับยุคสมัย  อันเปนมนตเสนหที่มีความเปนเอกลักษณเฉพาะ
ของโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม  
  
  ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาครั้งตอไป  
 1.   ควรมีการศกึษารายละเอียดเกีย่วกับพฤตกิรรมของนักทองเที่ยวชาวอังกฤษที่เลือกใช
บริการ โรงแรมเครอืขายในจังหวดัเชยีงใหม เพื่อสามารถนําไปวางแผนการตลาดควบคูกับแผนของ
การทองเที่ยวแหงประเทศไทย 
 2. ควรศึกษาความพึงพอใจ ของนักทองเที่ยวชาวอังกฤษที่เลือกใชบริการโรงแรมเครือขาย 
เพื่อนําผลการศึกษาที่ไดไปวางแผนการพฒันาและปรับปรุงโรงแรมในแตละดาน 

3. ควรศึกษาเปรียบเทียบสวนประสมการตลาดบริการระหวางโรงแรมเครือขายกับโรงแรม 
อิสระเพื่อใหเขาใจสวนประสมการตลาดบริการของโรงแรมทั้งสองประเภท และสามารถนําไป
วางแผนการตลาดไดอยางชดัเจนตามประเภทของโรงแรม  

 
 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษาเชิงทฤษฎ ี
 1.  การแบงสวนตลาดตามลกัษณะประชากรศาสตร เปนเกณฑในการแบงกลุมผูบริโภค
ที่นิยมใชกันอยางแพรหลายมากที่สุด  เพราะอัตราการใชผลิตภัณฑ มักจะมีความสัมพันธกับตัวแปร
ทางประชากรศาสตรสูง และสามารถเปรียบเทียบกันดวยตวัเลขอยางชัดเจน ซ่ึงประกอบดวยตวั
แปรตางๆ ดังนี้ คือ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ซ่ึงตัวแปร
เหลานี้มักจะมอิีทธิพลตอแบบแผนการบริโภคของผูบริโภคในดานผลิตภัณฑและบรกิารตางๆ  
 2. ทฤษฎีที่เกีย่วของกับการตัดสินใจของนักทองเที่ยว ประกอบดวย ทฤษฎีของซิกมันด 
ฟรอยด (Freud’s Theory)     ทฤษฎีการจัดลําดับความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of 
Needs)  และทฤษฎีแรงจูงใจของ Herzberg      
 3.  ทฤษฎี เร่ือง  สวนประสมการตลาดบริการของโรงแรมเครือขาย มีองคประกอบ 7 
ดาน โดยแตละดานประกอบดวยองคประกอบยอยดังรายละเอียดนี้  
  3.1 ดานผลิตภณัฑ (Product) ประกอบดวย  
   - เครื่องหมายการคาและระดับดาวของโรงแรม  
   - สภาพและสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 
   - ความหลากหลายและคณุภาพของอาหารและเครื่องดืม่ 

- ความหลากหลายของสิ่งอํานวยความสะดวกและบริการภายในโรงแรม 
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- ความสะอาดสะอานภายในหองพักและบริเวณโรงแรม 
- ระบบรักษาความปลอดภยัภายในโรงแรม 

3.2  ดานราคา (Price)   
- ความหลากหลายของอัตราคาบริการหองพักที่ใหเลือก 
- ราคากับคุณภาพของอาหารและเครื่องดืม่ 
- ความคุมคาของเงินที่จายกบับริการที่ไดรับ 
- มีวิธีการชําระเงินทีห่ลากหลาย เชน เงินสด  เช็คเดินทาง  เครดิต การด 

เปนตน 
3.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)    

- ความสะดวกในการเขาถึงและหลากหลายของการจองหองพัก 
- สามารถจองหองพกัผานเครือขายโรงแรมไดทั่วโลก 
- สามารถจองหองพักและชาํระคาบริการผานระบบอินเตอรเน็ต 
- สามารถจองหองพักและชาํระคาบริการผานบริษัทตัวแทน  เชน บริษัท

ตัวแทนการทองเที่ยว  บริษทัสายการบิน  เปนตน 
  3.4  ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
   - บุคคลรูจักแนะนําใหเลือกใชบริการ 

- โฆษณาผานสื่อส่ิงพิมพ เชน นิตยสาร  หนังสือพิมพ  โบวชัวร เปนตน 
-โฆษณาผานระบบอินเตอรเน็ต  
- โฆษณาผานโทรทัศน 
- มีรายการสงเสริมการขายตามฤดูกาล และเทศกาล   
- มีบัตรสมาชิกและสิทธิประโยชนใหของโรงแรมในเครือขาย 
- มีกิจกรรมที่มีสวนรวมรับผิดชอบดานสังคม ส่ิงแวดลอมและวัฒนธรรม

ของชุมชน 
3.5  ดานบุคคล (People)  

- พนักงานใหบริการถูกตองและรวดเร็วทนัที 
- พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีแบบไทย   ยิ้มแยม  แจมใส และมคีวามเปนกันเอง 
- พนักงานมีบคุลิกภาพดี การแตงกายสภุาพ สะอาดสะอาน 
- พนักงานใชภาษาอังกฤษไดอยางถูกตอง 
- พนักงานมีความรูและทกัษะในการปฏิบัติงานเปนอยางดี 
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  3.6  ดานกระบวนการใหการบริการ  (Process)  
   - ความรวดเร็วในการลงทะเบียนเขาพกั และการคืนหองพัก  
   - ความรวดเร็วในการใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม 

- ความรวดเร็วและความถูกตองแมนยําในการใหบริการของพนักงาน 
- ความรวดเร็วในการแกปญหาของพนักงาน 
- ความรวดเร็วและถูกตองในการใหขอมูลขาวสาร  

   3.7  ดานสิ่งนาํเสนอทางกายภาพ      (Physical Evidence) 
- สถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรมที่มีความเปนเอกลักษณเฉพาะ 
- สถาปตยกรรมในการกอสรางแบบไทยผสมผสานกับความทันสมัยได

อยางลงตัว 
- การตกแตงภายในหองพักและโรงแรมที่มีเอกลักษณเฉพาะ 
- เครื่องแบบพนักงานสวยงามและมีเอกลักษณเฉพาะ 
- อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ที่มีเอกลักษณและทันสมัย 
- คุณภาพและการออกแบบของเอกสาร แบบฟอรม หรือส่ือส่ิงพิมพตางๆ 

ของโรงแรม 
 
 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษาเชิงประยุกต  
 เพื่อใหธุรกจิโรงแรมเครือขายในจังหวัดเชยีงใหมและโรงแรมเครือขายทั่วไป สามารถนํา
ผลการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการวางแผนดานการตลาดของโรงแรม ผูวิจัยจึงเสนอผล
การศึกษาเชิงประยุกตเพื่อนาํไปใชในการดําเนินงานดานการตลาดของโรงแรมเครือขาย โดยอธิบาย
องคประกอบของสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ตามลําดับ ดงันี้  
 1. ดานผลิตภัณฑ (Product) ธุรกิจโรงแรมเครือขายควรพัฒนาผลิตภัณฑ (Product 
development) ใหสอดคลองกับกลุมเปาหมายตามปจจยัสวนบุคคล โดยใหความสําคัญกับพัฒนา
ผลิตภัณฑอยูตลอดเวลา ในการพฒันาผลิตภณัฑควรใหความสําคัญในดานคณุประโยชนและคณุคา
ของผลิตภณัฑ แตละดานที่ลูกคาจะไดรับ การพัฒนาผลิตภัณฑที่เกิดขึ้นจะนําไปสูการสรางตรา
สินคา (Branding) ที่มีความแตกตาง (Differentiation) มีเอกลักษณเฉพาะที่ไมเหมือนใคร โรงแรมก็
จะสามารถกําหนดตําแหนงทางการตลาด (Positioning) ไดอยางชัดเจนตรงตามกลุมเปาหมายที่
ตองการ 
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 2.  ดานราคา (Price) ธุรกิจโรงแรมเครือขายควรใชความไดเปรียบในเรื่องเครือขายของ
โรงแรมที่กระจายอยูทัว่ไปในการกําหนดราคา (Pricing) โดยอาศัยกลยทุธดานราคา (Pricing Strategy) 
เปนตัวกําหนด ประการที่สําคัญจะตองกําหนดกลุมเปาหมายใหชัดเจน และควรคํานึงถึงระดับราคา
ที่นักทองเที่ยวยินดจีายและพงึพอใจเมื่อเปรยีบเทียบทั้งดานราคาและคุณภาพ   
 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) จากผลการศึกษาทําใหทราบวาชองทางทีเ่พิ่ม
ความไดเปรยีบทางการแขงขันของธุรกิจโรงแรม คือ ชองทางการตลาดแนวใหมที่ใชอินเตอรเน็ต
เปนสื่อ (Electronic distribution channel) ซ่ึงมีแนวโนมเติบโตขึ้นอยางรวดเรว็ และเปนการลด
ตนทุนการผลิต นอกจากนัน้ขอมูลที่ไดรับจากนกัทองเทีย่วจะสามารถนําไปใชในการวางแผนการตลาด 
และสามารถนําฐานขอมูลของนักทองเที่ยวที่ไดมาจัดการความสัมพันธกับลูกคา (CRM: Customer 
Relationship Management) แลวนําไปสูการวางแผนการตลาดเปนรายบคุคล (Personal Marketing) ได  
 4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) จากการศึกษาทําใหทราบวาการสงเสริม
การตลาดเปนเครื่องมือที่สามารถสรางยอดขายไดทั้งทางตรงและทางออม และที่สําคัญยังเปนเครื่องมอื 
ที่สรางภาพลักษณและชื่อเสยีงใหกับโรงแรมได ดังนัน้ธุรกิจโรงแรมเครือขายควรใชความไดเปรยีบ
ในเรื่องเครือขายผนึกกําลัง (Synergy) ในการสงเสริมการตลาด ใชส่ือใหตรงตามกลุมเปาหมาย  
เหมาะสมกับปจจัยดานเวลาและโอกาส 

5. ดานบุคคล (People)ในธุรกิจบริการประเภทโรงแรม บุคลากรหรือพนักงาน ถือวาเปน
ทุนมนุษย (Human Capital) ที่มีลักษณะพิเศษและสําคัญอยางยิ่ง ทีจ่ะตองผานกระบวนการคัดเลือก 
สรรหา พัฒนาและฝกอบรม ตลอดจนการสรางแรงจูงใจเพื่อใหบริการลูกคาเกิดความประทับใจ
และพึงพอใจ บุคคล (People) ในธุรกจิโรงแรม จึงเปนปจจยัที่สําคัญที่จะตองไดรับการพัฒนาอยู
ตลอดเวลา เพราะเปนปจจยัที่สําคัญในการกระตุนการตดัสินใจเลือกใชบริการโรงแรมเครือขายโดย 
เฉพาะความโดดเดนดานการบริการของพนักงานที่มีความเปนเอกลักษณเฉพาะของโรงแรม  

6. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) มอิีทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรม 
ของนักทองเทีย่วเปนอยางมาก และยังสรางความพึงพอใจและความประทับใจ ทาํใหนักทองเทีย่ว
กลับมาใชบริการอีก (Revisit) และยังทําใหนักทองเทีย่วบอกตอ (Words of mouth) เพื่อใหคนอืน่มา
พักอีก ดังนั้นธุรกิจโรงแรมเครือขายควรออกแบบกระบวนการบริการใหกระชับ ลดขั้นตอน การ
ทํางาน ใหสอดคลองกับระบบงาน บุคลากรแตละระดับ ตลอดจนองคกรภายนอก เพื่อตอบสนอง
ความตองการของนักทองเทีย่วไดอยางรวดเร็วและพึงพอใจ 
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7. ดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) จากผลการศกึษาทําใหทราบวา
นักทองเที่ยวใหความสําคัญกับปจจยัดานนี้ในระดับสูงมาก ดังนั้นธรุกิจโรงแรมเครือขายจึงจําเปน
อยางยิ่งที่จะตองนําเสนอ (Presentation) ส่ือที่เปนรูปธรรมทั้งหมดของโรงแรมใหนักทองเที่ยวรับรู
ความมีเอกลักษณเฉพาะของโรงแรมในเครอืขาย อันเปนการสรางความอบอุนและประทับใจใหเกดิ
ขึ้นกับนักทองเที่ยวที่มาเยือน 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d


