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แนวทางการพัฒนาการตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ
ในเขตเมืองพัทยา

ธัญพรนภัส แฟงสม
โรงแรมรามาดา เดมา กรุงเทพ

Guideline for Marketing Development of 4-Star Hotels for Thai Hotel

Local Chain in Pattaya City

บทคัดยอ
การวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา 

มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาพฤติกรรมการเขาพัก ความพึงพอใจดานการใชบริการ ความตองการส่ิงอํานวย
ความสะดวกภายในหองพัก และกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายใน
ประเทศ ในเขตเมืองพัทยา (2) เปรียบเทียบความพึงพอใจดานการใชบริการโรงแรมของผู ใชบริการ
ชาวตางชาติ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล (3) เปรียบเทียบกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม
ของผู ใชบริการชาวตางชาติ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล (4) สรางแนวทางการพัฒนาการตลาดของ
โรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา เปนการวิจัยแบบผสม ระหวางการวิจัยเชิง
ปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ การวิจัยเชิงปริมาณ มีกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการชาวตางชาติที่เขาพัก
โรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
ครั้งน้ี คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
คา  Idependent Sample t-test คา F-test และเปรียบเทียบรายคูโดยวิธีการทดสอบแบบ   Least 
Significant Difference (LSD) การวิจัยเชิงคุณภาพ มีกลุมตัวอยาง คือ ผูประกอบการซ่ึงเปนผูบริหารโรงแรม
ระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา ตําแหนงผูจัดการท่ัวไป ผูอํานวยการฝายการขายและ
การตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยาท่ีเปนกลุมตัวอยางในการวิจัยเชิง
ปริมาณ 7 แหง รวม 7 คน โดยใชการสัมภาษณแบบเจาะลึกและแบบสัมภาษณเปนเครื่องมือ ผลการวิจัยพบวา ผูใช
บริการชาวตางชาติ สวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 31 – 40 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี เปนพนักงานเอกชน 
มีภูมิลําเนาอยูในทวีปเอเชีย ซึ่งมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดโดยรวมและ
รายดานทุกดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการขาย 
ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับมาก

คําสําคัญ: แนวทางการพัฒนาการตลาด การตลาดโรงแรมระดับ 4 ดาว

ABSTRACT
The purpose of this study “The Guideline for Marketing Development of 4-stars 

Hotel for Local Chain Thai Hotels in Pattaya City” is 1) to study customers’ behavior when 
selecting the rooms, customer satisfaction related to service, customer needs related to 
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hotel’s facilities and the strategic marketing mix of 4-star hotels for local chain Thai hotels in 
Pattaya 2) to compare satisfaction level when non-Thai tourists used hotel facilities based on 
personal factors 3) to compare the strategic marketing mix for non-Thai customers based on 
personal factors , and 4) to draw up guidelines for the marketing development of 4-star hotels 
for  local chain Thai hotels in Pattaya.

Research methodology integrates quantitative and qualitative research. The 
quantitative data was collected by conducting questionnaires on 400 foreign 
tourists who used the services of 4-star local chain Thai hotels in Pattaya. The sample was 
col lected and analyzed by descr ipt ive stat i s t ic  tools such as f requencies , 
percentages, mean and standard deviations, Independent Sample t-tests, F-tests, Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) and Pearson’s Chi-square tests.  The qualitative data was 
collected by interviewing the management team of 4-star hotels of local chain Thai 
hotels in Pattaya City. The in-depth interview was conducted with the General Manager and 
the Director of Sales and Marketing with a total of 7 people. The result of research are : 
the majority of foreign tourists are male, age between 31 and 40 years old graduated with a bachelor 
degree lived in Asia. Overseas tourists had an opinion on all aspects of the strategic  
marketing mix: products , price , place , promotion , people , process and physical evidence 
in a high level.

KEYWORDS: Guideline for Marketing Development, Marketing of 4 stars Hotel

บทนํา
อุตสาหกรรมโรงแรม เปนสวนหน่ึงของอุตสาหกรรมการทองเท่ียว ที่มีบทบาทและมีความสําคัญอยางย่ิง

ตอระบบเศรษฐกิจของโลก มีสวนสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ความสําเร็จของธุรกิจ
โรงแรมข้ึนอยูกับคุณภาพของพนักงานท่ีใหบริการ และการดําเนินงานของโรงแรมที่ตองจัดใหมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกมากที่สุด พรอมใหบริการสําหรับแขกผูมาใชบริการไดอยางรวดเร็วและดีที่สุด

ธุรกิจโรงแรมในเขตเมืองพัทยาประสบปญหาท้ังดานการเมือง ดานเศรษฐกิจทั้งในประเทศไทย และ
นอกประเทศ ทําใหจํานวนผูใชบริการทั้งชาวไทยและชาวตางชาติเขาพักโรงแรมลดนอยลง ดังนั้นผูบริหาร
โรงแรมจึงตองนํากลยุทธตางๆ โดยเฉพาะกลยุทธสวนประสมการตลาดเพื่อการสรางความแตกตางดานการ
ตกแตง ดานการใหบริการ เชน บริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูง การจองหองพักผานเว็บไซต การลงทะเบียนเขา
พักโดยไมผานแผนกตอนรับดานหนา เปนตน ควบคูกับกลยุทธสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการขาย 
โดยใหสิทธิพิเศษตางๆ แกสมาชิกบัตรวีไอพี และบัตรเครดิตหรือการจัดรายการทัวรพิเศษ เปนการเพิ่มรายได
ใหกับโรงแรม พรอมทั้งเปนการปรับปรุงการใหบริการของโรงแรมท่ีใหไดมาตรฐานระดับสากล ซึ่งในพัทยามี
โรงแรมที่เขาขายจากเหตุผลขางตนทั้งหมด 7 แหง

ดังนั้นผูวิจัยจึงสนใจแนวทางเพ่ือการปรับปรุงการบริหารและการบริการ ซึ่งจะนาํสรางความพึงพอใจใหแก
ลูกคาที่มาใชบริการอีกทั้งเปนการสรางรายไดใหแกองคกรตอไป
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วัตถุประสงค
วัตถุประสงคของการวิจัยครั้งนี้เพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการเขาพัก ความพึงพอใจดานการใชบริการ ความ

ตองการสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก และกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือ
ภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการชาวตางชาติ และ เปรียบเทียบ
กลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม จําแนกตามสวนปจจัยสวนบุคคล 3) สรางแนวทางการพัฒนาการ
ตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา

สมมติฐาน
 สมมติฐานที่ 1 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอ
เดือน ภูมิลําเนา ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการใชบริการโรงแรมระดับ 4 ดาวแตกตางกัน

 สมมติฐานท่ี 2 ผูใชบริการชาวตางชาติทีม่ปีจจยัสวนบคุคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ การศึกษา รายไดตอเดือน 
ภูมิลําเนา แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาด ประกอบดวย ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการขาย ดานพนักงาน/บุคลากร ดาน
กระบวนการ และดานคุณลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน

ประโยชนที่ไดรับ
1. ทราบถึงปจจัยสวนบุคคลตอการเลือกใชโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา
2. ทราบถึงกลยุทธสวนประสมทางการตลาดตอการเลือกใชโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ

ในเขตเมืองพัทยา
3. ผลการวิจัยใชเปนแนวทางสําหรับผูบริหารโรงแรมในการวางแผนกลยุทธทางการตลาด เพื่อการสราง

ความแตกตางในการแขงขันทางธุรกิจ อันเปนผลใหเกิดความพึงพอใจแกผูใชบริการ และเปนการสรางรายได
เพิ่มใหแกองคกร

4. ผูบริหารโรงแรมสามารถใชเปนแนวทางการพัฒนาการตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายใน
ประเทศ ในเขตเมืองพัทยา

แนวคิด ทฤษฎี
แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภ พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กิจกรรม และกระบวนการการ

ตัดสินใจของบุคคลท่ีจะประเมินผล และใหไดมาซึ่งการใชสินคาและบริการ (ยุทธนา ธรรมเจริญ, 2544 : หนา 
191)

แนวคิดและเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบริโภค ความพึงพอใจของลูกคา เปนความรูสึกของลูกคาวาพอใจ
หรือไมพึงพอใจ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาผลการทํางาน
ของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความ
คาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจอยางมา (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546 : หนา 90-93)

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตองการของผูบริโภค ความตองการเปน ความแตกตางท่ีบุคคลรับรูได
ระหวางสภาพในอุดมคติและสภาพความเปนจริงในปจจุบัน ซึ่งมีอิทธิพลเพียงพอท่ีจะกระตุนใหเกิดพฤติกรรม 
ซึ่งสามารถแบงความตองการออกเปน 2 ลักษณะคือ 1)ความตองการทางดานรางกาย เปนความตองการ
เบื้องตนของรางกาย ไดแก อากาศ นํ้า อาหาร ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค การพักผอน ซึ่งถือเปนความตองการ
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ขัน้พืน้ฐาน ในการแสดงพฤตกิรรมของบคุคล โดยทีค่วามแตกตางทางลกัษณะทางกายภาพของแตละบคุคล สงผล
ใหเกิดความตองการและความจําเปนในสินคาหรือบริการที่แตกตางกัน 2) ความตองการดานจิตวิทยา มนุษยเปน
สิ่งมีชีวิตที่อยู รวมกันเปนสังคม มีความตองการและการเรียนรูที่จะอยูรวมกันและพ่ึงพาอาศัยกันในสังคม 
ความตองการท่ีเปนความปรารถนาจะเกิดขึ้นจากการ ที่บุคคลเรียนรูจากการตอบสนองตอวัฒนธรรมหรือ
สิ่งแวดลอม ที่เปนผลจากสภาพจิตใจ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550 : หนา 118)

แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับกลยุทธสวนประสมการตลาดบริการ ธุรกิจการโรงแรมเปนสวนหนึ่งที่สําคัญ
ของอุตสาหกรรมทองเที่ยว และการบริการจึงตองมีการจัดการการตลาดที่ดีและมีประสิทธิภาพ เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวหรือแขกที่เขาพักในโรงแรมไดรับความพึงพอใจดานที่พัก และ
ดานอาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจบริการจึงมีสวนประสมทางการตลาดของการบริการประกอบดวย 7Ps ประกอบ
ดวยผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคคล ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ 
โดยสวนประกอบทุกตัวมีความเก่ียวพันกัน และเทาเทียมกัน ขึ้นอยูกับผูบริหารจะวางกลยุทธโดยเนนนํ้าหนัก
ที่ P ใดมากกวาเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย (อดุลย จาตุรงคกุล, 2542 :
หนา 312-443)

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดธุรกิจบริการ การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความ
พึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาได ลักษณะของการบริการ สามารถจําแนกได  
4 อยาง คือ 1) การบริการไมสามารถจับตองได 2) การบริการไมสามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการ
บริโภคออกจากกันได 3) การบริการไมคงที่ และ  4) การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (ศิริวรรณ เสรีรัตน 
และคณะ, 2546 : หนา 46)

แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการโรงแรม อุตสาหกรรมทองเท่ียวทําใหธุรกิจโรงแรมมีการพัฒนาและธุรกิจ
โรงแรมยังทําใหอุตสาหกรรมทองเที่ยวมีความเจริญเติบโตมากย่ิงข้ึน (นิศา ชัชกุล, 2550 : หนา 133)

วิธีดําเนินการวิจัย
เปนการวิจัยแบบผสม ระหวางการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ 

ประชากรและตัวอยาง
การวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรและกลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการชาวตางชาติที่เขาพักโรงแรมระดับ 4 ดาว

เครือภายในประเทศ เขตเมืองพัทยา กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจงผูใช
บริการชาวตางชาติที่เขาพักโรงแรมระดับ 4 ดาว จํานวนทั้งหมด 7 แหง ไดขนาดกลุมตัวอยาง 385 คน และได
เพิ่มกลุมตัวอยางอีก 15 คน เนื่องจากจะเก็บแบบสอบถามไดสมบูรณ การวิจัยเชิงคุณภาพ มีกลุมตัวอยาง คือ ผู
ประกอบการซึ่งเปนผูบริหารโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ เขตเมืองพัทยา ตําแหนงผูจัดการท่ัวไป ผู
อํานวยการฝายการขายและการตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยเชิงคุณภาพ 7 แหง 
รวม 7 คน โดยใชการสัมภาษณแบบเจาะลึกและแบบสัมภาษณเปนเครื่องมือ

เครื่องมือ
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย แบงออกได ดังนี้
1) การวิจัยเชิงปริมาณ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือสําหรับผูใชบริการชาวตางชาติ
2) การวิจัยเชิงคุณภาพใชการสัมภาษณแบบเจาะลึก และแบบสัมภาษณสําหรับผูประกอบการซึ่งเปนผู
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บริหารโรงแรม ตําแหนงผูจัดการทั่วไป ผูอํานวยฝายการขายและการตลาด จํานวน 7 คน

การวิเคราะหขอมูล
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา Independent 

Sample t-test คา F-test  และเปรียบเทียบรายคูโดยวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD)  

สรุปผลการวิจัย
 การวิจัยครั้งนี้ สามารถสรุปผลไดดังนี้

ผลการวิจัยเชิงปริมาณ
1. การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการชาวตางชาติที่เขาพักโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือ

ภายในประเทศ เขตเมืองพัทยา ผูใชบริการชาวตางชาติสวนใหญเปนเพศชายมีอายุระหวาง 31 - 40 ป ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี สวนใหญอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-45,000 บาท 
ภูมิลําเนามาจากทวีปเอเชีย

2. การวิเคราะหพฤติกรรมการผูใชบริการชาวตางชาติที่เขาพักโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ  
ในเขตเมืองพัทยา โดยผูวิจัยไดแบงพฤติกรรมของผูใชบริการชาวตางชาติไดดังนี้

 2.1 ดานพฤติกรรมการเขาพักโรงแรม
  ผูใชบริการชาวตางชาติสวนใหญมีวัตถุประสงคในการเขาพักเพื่อทองเท่ียว/พักผอน เขาพักกับ

ครอบครัว โดยเขาพักดวยกันจํานวน 4 คน มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมโดยเฉล่ีย 2 คืน ทั้งนี้ทราบแหลงที่มา
ของขอมูลเก่ียวกับที่พักโรงแรมจากเว็บไซตการทองเท่ียว มีวิธีการจองหองพักโดยการจองโดยตรงกับโรงแรม 
เขาพักหองสแตนดารด พักหองพักราคา 5,000 - 7,000 บาท และหองพักวิวทะเล

 2.2 ดานพฤติกรรมการบริโภคอาหาร
  ผูใชบริการชาวตางชาติสวนใหญ ชอบรับประทานอาหารไทยมากที่สุดระหวางเขาพัก รับประทาน

อาหารเชาในโรงแรม ชวงเวลา 7.00 - 8.00 น. รูปแบบการจัดอาหารแบบบุฟเฟต อาหารเชาแบบอเมริกัน
บุฟเฟต  รับประทานอาหารกลางวันในโรงแรมเวลา 12.30 น. รับประทานอาหารเย็นเวลา 19.00 น. เปนรูป
แบบการจัดอาหารแบบบุฟเฟตนานาชาติ และบุฟเฟตไทยในบรรยากาศริมชายหาด  มีความเห็นวาอาหารของ
โรงแรมรสชาติเผ็ดเกินไป ลักษณะการใหบริการของพนักงานหองอาหารย้ิมแยม ทาทางสุภาพ 

 2.3 พฤติกรรมการใชสิ่งอํานวยความสะดวกภายในโรงแรม 
  ผูใชบริการชาวตางชาติสวนใหญไมใชบริการสปาของโรงแรม 55.50% เห็นวาราคาไมเหมาะสม  

ผูใชบริการชาวตางชาติไมใชบริการเทนนิสของโรงแรม 77.50% ทํากิจกรรมฟตเนส 40.25% ชําระคาบริการ
ดวยบัตรเครดิต 47.50% ใชบริการสระวายนํ้าเวลา 10.00 น. เห็นวาเจาหนาที่ทําความสะอาดหองพักไดสะอาด
เรียบรอย รอการบริการผาเช็ดตัวเพ่ิมภายในเวลา 10 นาที  ใชบริการพนักงานบริการ โรงแรมมีสถานที่จอดรถ
เพียงพอ 

3. การวิเคราะหความพึงพอใจดานการใชบริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ผูใชบริการชาวตางชาติสวนใหญ
มีความพึงพอใจดานในการใชบริการโรงแรม 97.75% จะกลับมาใชบริการ 98.25% และจะแนะนําผูอื่นมาใช
บริการ 99.50%
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4. การวิเคราะหความตองการใชสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักของโรงแรม ผูใชบริการชาวตางชาติ
มีความตองการส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพักของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ เขตเมือง
พัทยา เรียงตามลําดับ ดังนี้ ควรมีอินเทอรเน็ตไรสาย ควรเพ่ิมปลอกหมอนและหมอนนอน โทรทัศนควรรับ
ดาวเทียมได ควรมีเคร่ืองดับเพลิง/เคร่ืองเตือนความรอน เครื่องเปาผม โทรศัพทตอตางประเทศ บริการตูเสื้อผา 
เสื้อคลุมอาบนํ้า/รองเทาแตะ โทรทัศนสีจอพลาสมา บริการปลุกตอนเชา

5. ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม
ระดับ 4 ดาว โดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.89) เมื่อพิจารณารายดานพบวา  

ดานผลิตภัณฑ : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาด
ของโรงแรม ดานผลิตภัณฑโดยรวมอยูในระดับมาก (X= 3.89) เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการชาวตาง
ชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม ดานผลิตภัณฑ อยูในระดับมาก
ทุกขอ เรียงตามลําดับดังนี้ เรื่องระบบรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรม เปนอันดับแรก (X=3.99) รองลงมา
คือ เรื่องโรงแรมมีชื่อเสียงเปนที่รูจักแพรหลายในระดับประเทศและ/หรือตางประเทศ เปนอันดับ 2 (X=3.94) 
เร่ืองความสะอาดภายในหองพักและบริเวณหองพักและโรงแรม เปนอันดับ 3 (X= 3.95) เรื่องความหลากหลาย
ของรายการและคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม เปนอันดับ 4 (X=3.89) เรื่องสิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก เชน โทรทัศน ตูเย็น มินิบาร ชา/กาแฟ เครื่องเลนดีวีดี เปนตน เปนอันดับ 5 (X=3.83)  เรื่องความหลาก
หลายของสิ่งอํานวยความสะดวกและบริการภายในโรงแรม เปนอันดับสุดทาย (X= 3.80) 

ดานราคา : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของ
โรงแรม ดานราคาโดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.96) เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการชาวตางชาติมีความ
คิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาด ดานราคาอยูในระดับมากทุกขอ โดยมีความคิดเห็นเรียง
ตามลําดับดังนี้ ในเร่ืองอัตราคาหองพักเหมาะสมกับคุณภาพ เปนอันดับแรก (X=4.05) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .70 
รองลงมาคือ เร่ืองความหลากหลายของอัตราคาบริการหองพักใหเลือก เปนอันดับ 2 (X= 4.04) เรื่องวิธีการ
ชําระคาบริการมีหลากหลาย เชน เงินสด เครดิตการด เปนตน เปนอันดับ 3 (X=4.02) เรื่องอัตราคาบริการส
ปาเหมาะสมกับคุณภาพผลิตภัณฑ เปนอันดับ 4 (X=3.95) เรื่องโรงแรมมีการปรับราคาหองพักตามฤดูกาล เปน
อันดับ 5 (X=3.95) เรื่องอัตราคาบริการอินเทอรเน็ตเหมาะสม เปนอันดับสุดทาย (X=3.74) 

ดานชองทางการจัดจําหนาย : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวน
ประสมการตลาดของโรงแรม ดานชองทางการจัดจําหนาย โดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.86) เมื่อพิจารณา
รายขอพบวาผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาด ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย อยูในระดับมากทุกขอ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามลําดับ ดังนี้ ในเร่ืองความสะดวก
ในการเขาถึงและหลากหลายของการจองหองพัก เปนอันดับแรก (X= 4.00) รองลงมาคือ เรื่องความ
สามารถจองหองพักและชําระคาบริการผานระบบอินเทอรเน็ต เปนอันดับ 2 (X=3.99) เรื่องความสะดวก
ในการติดตอและใหขอมูลเก่ียวกับโรงแรมของตัวแทนขาย เชน บริษัททัวร เจาหนาที่ฝายขายของโรงแรม 
เปนตน เปนอันดับ 3 (X=3.95) เร่ืองโรงแรมมีสํานักงานรับจองหองพักในกรุงเทพฯ เปนอันดับ 4 (X=3.85)    
เร่ืองโรงแรมเช่ือมโยงขอมูลการรับจองหองพักเขากับระบบจัดจําหนายระดับโลก เชน Amadeus, Sabre เปน
อันดับ 5 (X=3.78) เรื่องโรงแรมมีบริการรับจองหองพักผานเว็บไซตของโรงแรมเอง เปนอันดับสุดทาย (X=3.62) 

ดานการสงเสริมการขาย : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสม
การตลาดของโรงแรม ดานการสงเสริมการขายโดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.81) เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม ดานการ
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สงเสริมการขาย อยูในระดับมากทุกขอ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามลําดับดังนี้ ในเรื่องโรงแรมมีการจัดกิจกรรม
ในวันสําคัญ เชน เทศกาลสงกรานต วันปใหม เปนอันดับแรก (X=3.87) รองลงมาคือ เรื่องโรงแรมมีการโฆษณา
ผานระบบอินเทอรเน็ตและส่ือสิ่งพิมพ เปนอันดับ 2 (X=3.86) เร่ืองการแนะนํา/เยี่ยมเยียนลูกคาโดยพนักงาน
ขายของโรงแรม เปนอันดับ 3 (X=3.83) เรื่องการเขารวมบัตรเครดิตเพื่อมอบสวนลดราคาหองพักสําหรับ
สมาชิกบัตรเครดิต เปนอันดับ 4 (X=3.79) เรื่องโรงแรมมีเว็บไซตเพื่อใหขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมและขาวสารตางๆ 
เปนอันดับ 5 (X=3.76) และเรื่องการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายตามนโยบายสงเสริมการทองเที่ยวของ ททท. 
ตามฤดูกาลและเทศกาลเปนอันดับสุดทาย (X =3.75) 

ดานพนักงาน/บุคลากร : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสม
การตลาดของโรงแรม ดานพนักงาน/บุคลากรโดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.91) เม่ือพิจารณารายขอพบวา 
ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม ดาน
พนักงาน/บุคลากร อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงตามลําดับดังนี้ ในเร่ืองพนักงานมีบุคลิกภาพดี มารยาท/
อัธยาศัยดี และมีความเปนกันเอง เปนอันดับแรก (X=4.05) รองลงมาคือเรื่องการใหบริการลูกคาทั้งชาวไทย
และชาวตางชาติอยางเสมอภาค เปนอันดับ 2 (X=3.95) เรื่องพนักงานมีความรูความสามารถและทักษะในการ
ใหบริการเปนอยางดี เปนอันดับ 3 (X=3.92) เรื่องพนักงานสามารถใหบริการขอมูลและรวดเร็วแกลูกคาไดอยาง
ถูกตอง เปนอันดับ 4 (X=3.87) เรื่องพนักงานสามารถส่ือสารภาษาอังกฤษไดเปนอยางดีเหมาะสมกับหนาที่และ
ประเภทของระดับโรงแรมเปนอันดับ 5 (X3.85) และเรื่องความชัดเจนและถูกตองในการสื่อสารของพนักงานรับ
จองหองพัก เปนอันดับสุดทาย (X=3.81)

ดานกระบวนการ : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการ
ตลาดของโรงแรม ดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.88) เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูเขาพักชาว
ตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม ดานกระบวนการ อยูใน
ระดับมากทุกขอ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามลําดับดังนี้ ในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการลงทะเบียนเขาพัก
และการคืนหองพัก เปนอันดับแรก X=4.00) รองลงมาคือ เรื่องพนักงานมีความสามารถและประสบการณเพื่อ
อํานวยความสะดวก เปนอันดับ 2 (X=3.99) เรื่องพนักงานใหบริการดวยความรวดเร็วและถูกตองแมนยํา เปน
อันดับ 3 (X=3.95) เรื่องความรวดเร็วในการใหบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม เปนอันดับ 4 (X=3.85) เรื่องมี
บริการ WiFi อินเทอรเน็ตฟรีในหองพักและสวนสาธารณะของโรงแรมเปนอันดับ 5 (X=3.78) และเร่ืองความ
แมนยําของระบบการจองหองพัก เปนอันดับสุดทาย (X=3.62) 

ดานลักษณะทางกายภาพ : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสม
การตลาดของโรงแรม ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.93) เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผู
เขาพักชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม ดานลักษณะทาง
กายภาพ อยูในระดับมากทุกขอ โดยมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาด เรียงตาม
ลําดับดังนี้ ในเรื่องสถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรมที่มีความเปนเอกลักษณเฉพาะ เปนอันดับแรก (X=3.99) 
รองลงมาคือ เรื่องภูมิทัศนหรือการตกแตงบริเวณดานหนาและโดยรอบที่พักสะอาดพรอมไฟสองสวางในเวลา
กลางคืน เปนอันดับ 2 (X=3.99) เรื่องโรงแรมมีสิ่งอํานวยความสะดวกภายในโรงแรมไวบริการแกผูเขาพัก เชน 
สปา หองเด็กเลน เปนอันดับ 3 (X=3.97) เรื่องความสะอาดของหองนํ้า หองพักและบริเวณโดยรอบโรงแรม
เปนอันดับ 4 (X=3.94)  เรื่องการตกแตงภายในหองพักและโรงแรมท่ีมีความเปนเอกลักษณเฉพาะ เปนอันดับ 5 
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(X=3.90) และเรื่องความชัดเจนของปาย และจุดใหบริการตางๆ ภายในโรงแรม เชน ปายหองฟตเนส 
ปายตามทางเดิน ปายบอกเลขหองพัก เปนอันดับสุดทาย (X=3.78)

6. การวิเคราะหทดสอบสมมติฐาน
 6.1 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอ

เดือน ภูมิลําเนา ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจดานการใชบริการโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขต
เมืองพัทยา ในเร่ืองความพึงพอใจในการใชบริการ เรื่องการจะกลับมาใชบริการโรงแรม และเรื่องการจะแนะนําผู
อ่ืนมาใชบริการโรงแรม ไมแตกตางกัน

 6.2 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีเพศแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสม
การตลาดของโรงแรม ดานผลิตภัณฑ และดานชองทางการจัดจําหนายแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ทั้งนี้โดยรวมและดานราคา ดานการสงเสริมการขาย ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการ และ
ดานลักษณะทางกายภาพ ไมแตกตางกัน 

 6.3 ผูใชบริการชาวตางชาติทีมีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสม
การตลาดของโรงแรม โดยรวม และรายดาน ไดแก ดานพนักงาน/บุคลากร และดานกระบวนการ แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ สวนดานอื่นๆ ไมแตกตางกัน

 6.4 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธ
สวนประสมการตลาดของโรงแรม ในดานชองทางการจัดจําหนาย และดานพนักงาน/บุคลากร แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ สวนโดยรวมและดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน 

 6.5 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสม
การตลาดของโรงแรม ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานพนักงาน/บุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนโดยรวมและดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน 

 6.6 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธ
สวนประสมการตลาดของโรงแรม โดยรวมและรายดาน ไดแก ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานพนักงาน/
บุคลากร และดานกระบวนการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05, 0.01 และ 0.01 ตาม
ลําดับ สวนดานอ่ืนๆ ไมแตกตางกัน 

 6.7 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีภูมิลําเนาแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวน
ประสมการตลาดของโรงแรม โดยรวม และรายดานทุกดานไมแตกตางกัน

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ขอมูลไดจากการสัมภาษณผูใหบริการโรงแรมระดับบริหารโรงแรมระดับ 4 ดาว เขตเมืองพัทยาของเครือ

ภายในประเทศ ทั้งหมด 7 โรงแรม ไดแก โรงแรมอมารีออรคิด โรงแรมเอวันรอยัลครุย โรงแรมเอเชียพัทยา 
โรงแรมชลจันทรรีสอรท โรงแรมสยามเบยชอร โรงแรมสยามเบยวิว และโรงแรมมณเฑียร พัทยา ไดแสดงความ
คิดเห็นเก่ียวกับกลยุทธสวนประสมทางการตลาด ที่สามารถจะนํามาเปนแนวทางการพัฒนาการตลาดของ
โรงแรมระดับ 4 ดาวในเขตเมืองพัทยาของโรงแรมเครือภายในประเทศ ซึ่งผูวิจัยสามารถสรุปความคิดเห็นไดดงันี้

1. ดานผลิตภัณฑ โรงแรมควรมีการปรับปรุง ซอมแซมบํารุงรักษาหองพัก หองอาหาร และบริเวณภายใน
และภายนอกของโรงแรมใหมีความสะอาด สวยงาม ใหไดมาตรฐานของโรงแรมระดับ 4 ดาว พรอมที่จะบริการผู
ที่จะมาเขาพัก อยางสมํ่าเสมอ ทั้งนี้ควรคํานึงถึงความปลอดภัยดวย   
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2. ดานราคา ควรต้ังราคาใหเหมาะกับระดับและคุณภาพของสินคาและงานบริการของโรงแรม โดยการ
ดูราคาตลาดใน และควรมีการเพ่ิมมูลคาของสินคา (Add Value)  

3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย ควรมีการเนนการขายหองพักโดยผานระบบอินเตอรเน็ตมากขึ้น 
ซึ่งเปนการเขาถึงกลุมลูกคาไดงายรวดเร็ว   

4. ดานการสงเสริมการขาย การดําเนินการสงเสริมการขายควรมีความนาสนใจและมีขั้นตอนที่เขาใจงาย 
เชน การเสนอขายแพ็คเก็จ คาหองพักรวมคากิจกรรมนําเที่ยว  เปนตน นอกจากน้ีการจัดทําโปรโมชั่นในแตละ
เทศกาล การออกบูธตามงานสงเสริมการทองเที่ยวที่ทางการทองเท่ียวแหงประเทศไทย (ททท.)จัดขึ้นเปนประจํา

5. ดานบุคลากร การฝกอบรมพนักงานทุกแผนก ใหมีความเขาใจในงานดานการบริการ และขั้นตอนการ
ใหบริการท่ีถูกตอง รวดเร็ว เปนมาตรฐานเดียวกันทั้งโรงแรม และควรสรางทัศนคติใหพนักงานทุกคนรักใน
หนาที่ รักองคกร ใหผลตอบแทนท่ีดี และมีสวัสดิการที่มั่นคง  

6. ดานกระบวนการบริการ ตองกําหนดรูปแบบการบริการใหเปนมาตรฐานอยางเปนธรรมชาติที่สุด 
สรางความพรอมในการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ และควรมีการบริการหลังการขาย  

7. ดานคุณลักษณะทางกายภาพ โรงแรมควรมีเอกลักษณเฉพาะตัว สรางความเดนชัดของโรงแรม 
การออกแบบโรงแรมควรคํานึงถึงความสะดวกสบาย ความสะอาด และความสวยงาม ดวยเชนกัน 

  
ขอเสนอแนะ

1.  ดานผลิตภัณฑ หองพักควรมีความสะอาดและควรจัดเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักให
มีความหลากหลาย นอกจากนี้หองอาหารและคอฟฟช็อปของโรงแรมควรตกแตงดวยเฟอรนิเจอรที่สวยงาม 
สะอาด มีระบบระบายอากาศที่ดี มีบริการอาหารใหหลากหลาย และใหความสําคัญกับรสชาติของอาหาร โดย
ตั้งราคาอาหารใหเหมาะสมกับปริมาณและคุณภาพ  

2.  ดานราคา ควรกําหนดอัตราคาหองพัก อัตราคาบริการสปาและอัตราคาบริการอินเทอรเน็ตที่ลูกคา
ยินดีจายเมื่อเปรียบเทียบทั้งราคาและคุณภาพ และควรมีวิธีการชําระคาบริการที่หลากหลาย

3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย ควรเพิ่มความสะดวกในการเขาถึงและวิธีหลากหลายของการจองหองพัก  
โดยผานการจองหองพกัผานเวบ็ไซตของโรงแรมเองหรอืเชือ่มโยงขอมลูการรบัจองเขากับระบบจดัจาํหนายระดบั
โลก 

4. ดานการสงเสริมการขาย ควรมีขั้นตอนที่เขาใจงายและนาสนใจ ควรเปนราคาที่สมเหตุสมผลเหมาะกับ
ผลิตภัณฑ นอกจากนี้ควรจัดทําโปรโมช่ันในแตละเทศกาล 

5. ดานพนักงาน/บุคลากร ผูบริหารโรงแรมควรปลูกฝงจิตสํานึกที่ดีตองานบริการ ตอเพ่ือนรวมงาน 
ตอองคกรใหแกพนักงาน และควรจัดใหมีการฝกอบรมใหแกพนักงานอยางสม่ําเสมอ นอกจากน้ีควรใหผล
ตอบแทนที่ดีและมีสวัสดิการที่มั่นคง

6. ดานกระบวนการ ควรมีการวางแผนในเรื่องขั้นตอนการบริการใหมีความงายตอการปฏิบัติการ 
นอกจากนี้ควรมีการบริการหลังการขาย 

7. ดานลักษณะทางกายภาพ ควรมีสิ่งอํานวยความสะดวกโรงแรมไวบริการแกผูเขาพัก และควรใหความ
สําคัญบริเวณดานหนาของโรงแรมและบริเวณโถงตอนรับ ใหมีความสวยงามสะอาดและพรอมใชงานอยูเสมอ 

8. ดานระบบความปลอดภัย ควรมีระบบตรวจเช็คความปลอดภัยที่มีประสิทธิภาพ โดยมีการตรวจเช็ค
ระบบและอุปกรณปองกันอัคคีภัยที่ทันสมัยพรอมใชงานอยูเสมอ นอกจากนี้ควรเนนกําชับใหพนักงานชวยกัน
เฝาระวังความปลอดภัยใหแกลูกคาอยูสมํ่าเสมอ
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