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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

บทคัดยอ
การวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาการตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา 

มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาพฤติกรรมการเขาพัก ความพึงพอใจดานการใชบริการ ความตองการส่ิงอํานวย
ความสะดวกภายในหองพัก และกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายใน
ประเทศ ในเขตเมืองพัทยา (2) เปรียบเทียบความพึงพอใจดานการใชบริการโรงแรมของผู ใชบริการ
ชาวตางชาติ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล (3) เปรียบเทียบกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม
ของผู ใชบริการชาวตางชาติ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล (4) สรางแนวทางการพัฒนาการตลาดของ
โรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา เปนการวิจัยแบบผสม ระหวางการวิจัยเชิง
ปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ การวิจัยเชิงปริมาณ มีกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการชาวตางชาติที่เขาพัก
โรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
ครั้งน้ี คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
คา  Idependent Sample t-test คา F-test และเปรียบเทียบรายคูโดยวิธีการทดสอบแบบ   Least 
Significant Difference (LSD) การวิจัยเชิงคุณภาพ มีกลุมตัวอยาง คือ ผูประกอบการซ่ึงเปนผูบริหารโรงแรม
ระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา ตําแหนงผูจัดการท่ัวไป ผูอํานวยการฝายการขายและ
การตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยาท่ีเปนกลุมตัวอยางในการวิจัยเชิง
ปริมาณ 7 แหง รวม 7 คน โดยใชการสัมภาษณแบบเจาะลึกและแบบสัมภาษณเปนเครื่องมือ ผลการวิจัยพบวา ผูใช
บริการชาวตางชาติ สวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 31 – 40 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี เปนพนักงานเอกชน 
มีภูมิลําเนาอยูในทวีปเอเชีย ซึ่งมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดโดยรวมและ
รายดานทุกดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการขาย 
ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการ และดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับมาก

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 เปนสวนหน่ึงของอุตสาหกรรมการทองเท่ียว ที่มีบทบาทและมีความสําคัญอยางย่ิง

ตอระบบเศรษฐกิจของโลก มีสวนสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ความสําเร็จของธุรกิจ
โรงแรมข้ึนอยูกับคุณภาพของพนักงานท่ีใหบริการ และการดําเนินงานของโรงแรมที่ตองจัดใหมีสิ่งอํานวยความ
สะดวกมากที่สุด พรอมใหบริการสําหรับแขกผูมาใชบริการไดอยางรวดเร็วและดีที่สุด

ธุรกิจโรงแรมในเขตเมืองพัทยาประสบปญหาท้ังดานการเมือง ดานเศรษฐกิจทั้งในประเทศไทย และ
นอกประเทศ ทําใหจํานวนผูใชบริการทั้งชาวไทยและชาวตางชาติเขาพักโรงแรมลดนอยลง ดังนั้นผูบริหาร
โรงแรมจึงตองนํากลยุทธตางๆ โดยเฉพาะกลยุทธสวนประสมการตลาดเพื่อการสรางความแตกตางดานการ
ตกแตง ดานการใหบริการ เชน บริการอินเทอรเน็ตความเร็วสูง การจองหองพักผานเว็บไซต การลงทะเบียนเขา
พักโดยไมผานแผนกตอนรับดานหนา เปนตน ควบคูกับกลยุทธสวนประสมการตลาดดานการสงเสริมการขาย 
โดยใหสิทธิพิเศษตางๆ แกสมาชิกบัตรวีไอพี และบัตรเครดิตหรือการจัดรายการทัวรพิเศษ เปนการเพิ่มรายได
ใหกับโรงแรม พรอมทั้งเปนการปรับปรุงการใหบริการของโรงแรมท่ีใหไดมาตรฐานระดับสากล ซึ่งในพัทยามี
โรงแรมที่เขาขายจากเหตุผลขางตนทั้งหมด 7 แหง

ดังนั้นผูวิจัยจึงสนใจแนวทางเพ่ือการปรับปรุงการบริหารและการบริการ ซึ่งจะนาํสรางความพึงพอใจใหแก
ลูกคาที่มาใชบริการอีกทั้งเปนการสรางรายไดใหแกองคกรตอไป
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วัตถุประสงค
วัตถุประสงคของการวิจัยครั้งนี้เพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการเขาพัก ความพึงพอใจดานการใชบริการ ความ

ตองการสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก และกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือ
ภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการชาวตางชาติ และ เปรียบเทียบ
กลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม จําแนกตามสวนปจจัยสวนบุคคล 3) สรางแนวทางการพัฒนาการ
ตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา

สมมติฐาน
 สมมติฐานที่ 1 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอ
เดือน ภูมิลําเนา ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจดานการใชบริการโรงแรมระดับ 4 ดาวแตกตางกัน

 สมมติฐานท่ี 2 ผูใชบริการชาวตางชาติทีม่ปีจจยัสวนบคุคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ การศึกษา รายไดตอเดือน 
ภูมิลําเนา แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาด ประกอบดวย ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการขาย ดานพนักงาน/บุคลากร ดาน
กระบวนการ และดานคุณลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน

ประโยชนที่ไดรับ
1. ทราบถึงปจจัยสวนบุคคลตอการเลือกใชโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขตเมืองพัทยา
2. ทราบถึงกลยุทธสวนประสมทางการตลาดตอการเลือกใชโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ

ในเขตเมืองพัทยา
3. ผลการวิจัยใชเปนแนวทางสําหรับผูบริหารโรงแรมในการวางแผนกลยุทธทางการตลาด เพื่อการสราง

ความแตกตางในการแขงขันทางธุรกิจ อันเปนผลใหเกิดความพึงพอใจแกผูใชบริการ และเปนการสรางรายได
เพิ่มใหแกองคกร

4. ผูบริหารโรงแรมสามารถใชเปนแนวทางการพัฒนาการตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายใน
ประเทศ ในเขตเมืองพัทยา

แนวคิด ทฤษฎี
แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภ พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กิจกรรม และกระบวนการการ

ตัดสินใจของบุคคลท่ีจะประเมินผล และใหไดมาซึ่งการใชสินคาและบริการ (ยุทธนา ธรรมเจริญ, 2544 : หนา 
191)

แนวคิดและเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบริโภค ความพึงพอใจของลูกคา เปนความรูสึกของลูกคาวาพอใจ
หรือไมพึงพอใจ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวัง ลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาผลการทํางาน
ของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความ
คาดหวัง ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจอยางมา (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546 : หนา 90-93)

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความตองการของผูบริโภค ความตองการเปน ความแตกตางท่ีบุคคลรับรูได
ระหวางสภาพในอุดมคติและสภาพความเปนจริงในปจจุบัน ซึ่งมีอิทธิพลเพียงพอท่ีจะกระตุนใหเกิดพฤติกรรม 
ซึ่งสามารถแบงความตองการออกเปน 2 ลักษณะคือ 1)ความตองการทางดานรางกาย เปนความตองการ
เบื้องตนของรางกาย ไดแก อากาศ นํ้า อาหาร ที่อยูอาศัย ยารักษาโรค การพักผอน ซึ่งถือเปนความตองการ
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ขัน้พืน้ฐาน ในการแสดงพฤตกิรรมของบคุคล โดยทีค่วามแตกตางทางลกัษณะทางกายภาพของแตละบคุคล สงผล
ใหเกิดความตองการและความจําเปนในสินคาหรือบริการที่แตกตางกัน 2) ความตองการดานจิตวิทยา มนุษยเปน
สิ่งมีชีวิตที่อยู รวมกันเปนสังคม มีความตองการและการเรียนรูที่จะอยูรวมกันและพ่ึงพาอาศัยกันในสังคม 
ความตองการท่ีเปนความปรารถนาจะเกิดขึ้นจากการ ที่บุคคลเรียนรูจากการตอบสนองตอวัฒนธรรมหรือ
สิ่งแวดลอม ที่เปนผลจากสภาพจิตใจ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550 : หนา 118)

แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับกลยุทธสวนประสมการตลาดบริการ ธุรกิจการโรงแรมเปนสวนหนึ่งที่สําคัญ
ของอุตสาหกรรมทองเที่ยว และการบริการจึงตองมีการจัดการการตลาดที่ดีและมีประสิทธิภาพ เพื่อใหสามารถ
ตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยวหรือแขกที่เขาพักในโรงแรมไดรับความพึงพอใจดานที่พัก และ
ดานอาหารและเครื่องดื่ม ธุรกิจบริการจึงมีสวนประสมทางการตลาดของการบริการประกอบดวย 7Ps ประกอบ
ดวยผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคคล ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ 
โดยสวนประกอบทุกตัวมีความเก่ียวพันกัน และเทาเทียมกัน ขึ้นอยูกับผูบริหารจะวางกลยุทธโดยเนนนํ้าหนัก
ที่ P ใดมากกวาเพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย (อดุลย จาตุรงคกุล, 2542 :
หนา 312-443)

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดธุรกิจบริการ การบริการเปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความ
พึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาได ลักษณะของการบริการ สามารถจําแนกได  
4 อยาง คือ 1) การบริการไมสามารถจับตองได 2) การบริการไมสามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการ
บริโภคออกจากกันได 3) การบริการไมคงที่ และ  4) การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (ศิริวรรณ เสรีรัตน 
และคณะ, 2546 : หนา 46)

แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการโรงแรม อุตสาหกรรมทองเท่ียวทําใหธุรกิจโรงแรมมีการพัฒนาและธุรกิจ
โรงแรมยังทําใหอุตสาหกรรมทองเที่ยวมีความเจริญเติบโตมากย่ิงข้ึน (นิศา ชัชกุล, 2550 : หนา 133)

วิธีดําเนินการวิจัย
เปนการวิจัยแบบผสม ระหวางการวิจัยเชิงปริมาณ และการวิจัยเชิงคุณภาพ 

ประชากรและตัวอยาง
การวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรและกลุมตัวอยางคือ ผูใชบริการชาวตางชาติที่เขาพักโรงแรมระดับ 4 ดาว

เครือภายในประเทศ เขตเมืองพัทยา กลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจงผูใช
บริการชาวตางชาติที่เขาพักโรงแรมระดับ 4 ดาว จํานวนทั้งหมด 7 แหง ไดขนาดกลุมตัวอยาง 385 คน และได
เพิ่มกลุมตัวอยางอีก 15 คน เนื่องจากจะเก็บแบบสอบถามไดสมบูรณ การวิจัยเชิงคุณภาพ มีกลุมตัวอยาง คือ ผู
ประกอบการซึ่งเปนผูบริหารโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ เขตเมืองพัทยา ตําแหนงผูจัดการท่ัวไป ผู
อํานวยการฝายการขายและการตลาดของโรงแรมระดับ 4 ดาวที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยเชิงคุณภาพ 7 แหง 
รวม 7 คน โดยใชการสัมภาษณแบบเจาะลึกและแบบสัมภาษณเปนเครื่องมือ

เครื่องมือ
เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย แบงออกได ดังนี้
1) การวิจัยเชิงปริมาณ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือสําหรับผูใชบริการชาวตางชาติ
2) การวิจัยเชิงคุณภาพใชการสัมภาษณแบบเจาะลึก และแบบสัมภาษณสําหรับผูประกอบการซึ่งเปนผู
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บริหารโรงแรม ตําแหนงผูจัดการทั่วไป ผูอํานวยฝายการขายและการตลาด จํานวน 7 คน

การวิเคราะหขอมูล
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา Independent 

Sample t-test คา F-test  และเปรียบเทียบรายคูโดยวิธีการทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD)  

สรุปผลการวิจัย
 การวิจัยครั้งนี้ สามารถสรุปผลไดดังนี้

ผลการวิจัยเชิงปริมาณ
1. การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการชาวตางชาติที่เขาพักโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือ

ภายในประเทศ เขตเมืองพัทยา ผูใชบริการชาวตางชาติสวนใหญเปนเพศชายมีอายุระหวาง 31 - 40 ป ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี สวนใหญอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-45,000 บาท 
ภูมิลําเนามาจากทวีปเอเชีย

2. การวิเคราะหพฤติกรรมการผูใชบริการชาวตางชาติที่เขาพักโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ  
ในเขตเมืองพัทยา โดยผูวิจัยไดแบงพฤติกรรมของผูใชบริการชาวตางชาติไดดังนี้

 2.1 ดานพฤติกรรมการเขาพักโรงแรม
  ผูใชบริการชาวตางชาติสวนใหญมีวัตถุประสงคในการเขาพักเพื่อทองเท่ียว/พักผอน เขาพักกับ

ครอบครัว โดยเขาพักดวยกันจํานวน 4 คน มีระยะเวลาการเขาพักโรงแรมโดยเฉล่ีย 2 คืน ทั้งนี้ทราบแหลงที่มา
ของขอมูลเก่ียวกับที่พักโรงแรมจากเว็บไซตการทองเท่ียว มีวิธีการจองหองพักโดยการจองโดยตรงกับโรงแรม 
เขาพักหองสแตนดารด พักหองพักราคา 5,000 - 7,000 บาท และหองพักวิวทะเล

 2.2 ดานพฤติกรรมการบริโภคอาหาร
  ผูใชบริการชาวตางชาติสวนใหญ ชอบรับประทานอาหารไทยมากที่สุดระหวางเขาพัก รับประทาน

อาหารเชาในโรงแรม ชวงเวลา 7.00 - 8.00 น. รูปแบบการจัดอาหารแบบบุฟเฟต อาหารเชาแบบอเมริกัน
บุฟเฟต  รับประทานอาหารกลางวันในโรงแรมเวลา 12.30 น. รับประทานอาหารเย็นเวลา 19.00 น. เปนรูป
แบบการจัดอาหารแบบบุฟเฟตนานาชาติ และบุฟเฟตไทยในบรรยากาศริมชายหาด  มีความเห็นวาอาหารของ
โรงแรมรสชาติเผ็ดเกินไป ลักษณะการใหบริการของพนักงานหองอาหารย้ิมแยม ทาทางสุภาพ 

 2.3 พฤติกรรมการใชสิ่งอํานวยความสะดวกภายในโรงแรม 
  ผูใชบริการชาวตางชาติสวนใหญไมใชบริการสปาของโรงแรม 55.50% เห็นวาราคาไมเหมาะสม  

ผูใชบริการชาวตางชาติไมใชบริการเทนนิสของโรงแรม 77.50% ทํากิจกรรมฟตเนส 40.25% ชําระคาบริการ
ดวยบัตรเครดิต 47.50% ใชบริการสระวายนํ้าเวลา 10.00 น. เห็นวาเจาหนาที่ทําความสะอาดหองพักไดสะอาด
เรียบรอย รอการบริการผาเช็ดตัวเพ่ิมภายในเวลา 10 นาที  ใชบริการพนักงานบริการ โรงแรมมีสถานที่จอดรถ
เพียงพอ 

3. การวิเคราะหความพึงพอใจดานการใชบริการโรงแรมระดับ 4 ดาว ผูใชบริการชาวตางชาติสวนใหญ
มีความพึงพอใจดานในการใชบริการโรงแรม 97.75% จะกลับมาใชบริการ 98.25% และจะแนะนําผูอื่นมาใช
บริการ 99.50%
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4. การวิเคราะหความตองการใชสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักของโรงแรม ผูใชบริการชาวตางชาติ
มีความตองการส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพักของโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ เขตเมือง
พัทยา เรียงตามลําดับ ดังนี้ ควรมีอินเทอรเน็ตไรสาย ควรเพ่ิมปลอกหมอนและหมอนนอน โทรทัศนควรรับ
ดาวเทียมได ควรมีเคร่ืองดับเพลิง/เคร่ืองเตือนความรอน เครื่องเปาผม โทรศัพทตอตางประเทศ บริการตูเสื้อผา 
เสื้อคลุมอาบนํ้า/รองเทาแตะ โทรทัศนสีจอพลาสมา บริการปลุกตอนเชา

5. ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม
ระดับ 4 ดาว โดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.89) เมื่อพิจารณารายดานพบวา  

ดานผลิตภัณฑ : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาด
ของโรงแรม ดานผลิตภัณฑโดยรวมอยูในระดับมาก (X= 3.89) เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการชาวตาง
ชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม ดานผลิตภัณฑ อยูในระดับมาก
ทุกขอ เรียงตามลําดับดังนี้ เรื่องระบบรักษาความปลอดภัยภายในโรงแรม เปนอันดับแรก (X=3.99) รองลงมา
คือ เรื่องโรงแรมมีชื่อเสียงเปนที่รูจักแพรหลายในระดับประเทศและ/หรือตางประเทศ เปนอันดับ 2 (X=3.94) 
เร่ืองความสะอาดภายในหองพักและบริเวณหองพักและโรงแรม เปนอันดับ 3 (X= 3.95) เรื่องความหลากหลาย
ของรายการและคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม เปนอันดับ 4 (X=3.89) เรื่องสิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก เชน โทรทัศน ตูเย็น มินิบาร ชา/กาแฟ เครื่องเลนดีวีดี เปนตน เปนอันดับ 5 (X=3.83)  เรื่องความหลาก
หลายของสิ่งอํานวยความสะดวกและบริการภายในโรงแรม เปนอันดับสุดทาย (X= 3.80) 

ดานราคา : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของ
โรงแรม ดานราคาโดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.96) เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการชาวตางชาติมีความ
คิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาด ดานราคาอยูในระดับมากทุกขอ โดยมีความคิดเห็นเรียง
ตามลําดับดังนี้ ในเร่ืองอัตราคาหองพักเหมาะสมกับคุณภาพ เปนอันดับแรก (X=4.05) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .70 
รองลงมาคือ เร่ืองความหลากหลายของอัตราคาบริการหองพักใหเลือก เปนอันดับ 2 (X= 4.04) เรื่องวิธีการ
ชําระคาบริการมีหลากหลาย เชน เงินสด เครดิตการด เปนตน เปนอันดับ 3 (X=4.02) เรื่องอัตราคาบริการส
ปาเหมาะสมกับคุณภาพผลิตภัณฑ เปนอันดับ 4 (X=3.95) เรื่องโรงแรมมีการปรับราคาหองพักตามฤดูกาล เปน
อันดับ 5 (X=3.95) เรื่องอัตราคาบริการอินเทอรเน็ตเหมาะสม เปนอันดับสุดทาย (X=3.74) 

ดานชองทางการจัดจําหนาย : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวน
ประสมการตลาดของโรงแรม ดานชองทางการจัดจําหนาย โดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.86) เมื่อพิจารณา
รายขอพบวาผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาด ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย อยูในระดับมากทุกขอ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามลําดับ ดังนี้ ในเร่ืองความสะดวก
ในการเขาถึงและหลากหลายของการจองหองพัก เปนอันดับแรก (X= 4.00) รองลงมาคือ เรื่องความ
สามารถจองหองพักและชําระคาบริการผานระบบอินเทอรเน็ต เปนอันดับ 2 (X=3.99) เรื่องความสะดวก
ในการติดตอและใหขอมูลเก่ียวกับโรงแรมของตัวแทนขาย เชน บริษัททัวร เจาหนาที่ฝายขายของโรงแรม 
เปนตน เปนอันดับ 3 (X=3.95) เร่ืองโรงแรมมีสํานักงานรับจองหองพักในกรุงเทพฯ เปนอันดับ 4 (X=3.85)    
เร่ืองโรงแรมเช่ือมโยงขอมูลการรับจองหองพักเขากับระบบจัดจําหนายระดับโลก เชน Amadeus, Sabre เปน
อันดับ 5 (X=3.78) เรื่องโรงแรมมีบริการรับจองหองพักผานเว็บไซตของโรงแรมเอง เปนอันดับสุดทาย (X=3.62) 

ดานการสงเสริมการขาย : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสม
การตลาดของโรงแรม ดานการสงเสริมการขายโดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.81) เมื่อพิจารณารายขอพบวา 
ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม ดานการ
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สงเสริมการขาย อยูในระดับมากทุกขอ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามลําดับดังนี้ ในเรื่องโรงแรมมีการจัดกิจกรรม
ในวันสําคัญ เชน เทศกาลสงกรานต วันปใหม เปนอันดับแรก (X=3.87) รองลงมาคือ เรื่องโรงแรมมีการโฆษณา
ผานระบบอินเทอรเน็ตและส่ือสิ่งพิมพ เปนอันดับ 2 (X=3.86) เร่ืองการแนะนํา/เยี่ยมเยียนลูกคาโดยพนักงาน
ขายของโรงแรม เปนอันดับ 3 (X=3.83) เรื่องการเขารวมบัตรเครดิตเพื่อมอบสวนลดราคาหองพักสําหรับ
สมาชิกบัตรเครดิต เปนอันดับ 4 (X=3.79) เรื่องโรงแรมมีเว็บไซตเพื่อใหขอมูลเกี่ยวกับโรงแรมและขาวสารตางๆ 
เปนอันดับ 5 (X=3.76) และเรื่องการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายตามนโยบายสงเสริมการทองเที่ยวของ ททท. 
ตามฤดูกาลและเทศกาลเปนอันดับสุดทาย (X =3.75) 

ดานพนักงาน/บุคลากร : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสม
การตลาดของโรงแรม ดานพนักงาน/บุคลากรโดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.91) เม่ือพิจารณารายขอพบวา 
ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม ดาน
พนักงาน/บุคลากร อยูในระดับมากทุกขอ โดยเรียงตามลําดับดังนี้ ในเร่ืองพนักงานมีบุคลิกภาพดี มารยาท/
อัธยาศัยดี และมีความเปนกันเอง เปนอันดับแรก (X=4.05) รองลงมาคือเรื่องการใหบริการลูกคาทั้งชาวไทย
และชาวตางชาติอยางเสมอภาค เปนอันดับ 2 (X=3.95) เรื่องพนักงานมีความรูความสามารถและทักษะในการ
ใหบริการเปนอยางดี เปนอันดับ 3 (X=3.92) เรื่องพนักงานสามารถใหบริการขอมูลและรวดเร็วแกลูกคาไดอยาง
ถูกตอง เปนอันดับ 4 (X=3.87) เรื่องพนักงานสามารถส่ือสารภาษาอังกฤษไดเปนอยางดีเหมาะสมกับหนาที่และ
ประเภทของระดับโรงแรมเปนอันดับ 5 (X3.85) และเรื่องความชัดเจนและถูกตองในการสื่อสารของพนักงานรับ
จองหองพัก เปนอันดับสุดทาย (X=3.81)

ดานกระบวนการ : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการ
ตลาดของโรงแรม ดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.88) เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูเขาพักชาว
ตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม ดานกระบวนการ อยูใน
ระดับมากทุกขอ โดยมีความคิดเห็นเรียงตามลําดับดังนี้ ในเรื่องความรวดเร็วในการใหบริการลงทะเบียนเขาพัก
และการคืนหองพัก เปนอันดับแรก X=4.00) รองลงมาคือ เรื่องพนักงานมีความสามารถและประสบการณเพื่อ
อํานวยความสะดวก เปนอันดับ 2 (X=3.99) เรื่องพนักงานใหบริการดวยความรวดเร็วและถูกตองแมนยํา เปน
อันดับ 3 (X=3.95) เรื่องความรวดเร็วในการใหบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม เปนอันดับ 4 (X=3.85) เรื่องมี
บริการ WiFi อินเทอรเน็ตฟรีในหองพักและสวนสาธารณะของโรงแรมเปนอันดับ 5 (X=3.78) และเร่ืองความ
แมนยําของระบบการจองหองพัก เปนอันดับสุดทาย (X=3.62) 

ดานลักษณะทางกายภาพ : ผูใชบริการชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสม
การตลาดของโรงแรม ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมาก (X=3.93) เมื่อพิจารณารายขอพบวา ผู
เขาพักชาวตางชาติมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาดของโรงแรม ดานลักษณะทาง
กายภาพ อยูในระดับมากทุกขอ โดยมีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสมการตลาด เรียงตาม
ลําดับดังนี้ ในเรื่องสถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรมที่มีความเปนเอกลักษณเฉพาะ เปนอันดับแรก (X=3.99) 
รองลงมาคือ เรื่องภูมิทัศนหรือการตกแตงบริเวณดานหนาและโดยรอบที่พักสะอาดพรอมไฟสองสวางในเวลา
กลางคืน เปนอันดับ 2 (X=3.99) เรื่องโรงแรมมีสิ่งอํานวยความสะดวกภายในโรงแรมไวบริการแกผูเขาพัก เชน 
สปา หองเด็กเลน เปนอันดับ 3 (X=3.97) เรื่องความสะอาดของหองนํ้า หองพักและบริเวณโดยรอบโรงแรม
เปนอันดับ 4 (X=3.94)  เรื่องการตกแตงภายในหองพักและโรงแรมท่ีมีความเปนเอกลักษณเฉพาะ เปนอันดับ 5 
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(X=3.90) และเรื่องความชัดเจนของปาย และจุดใหบริการตางๆ ภายในโรงแรม เชน ปายหองฟตเนส 
ปายตามทางเดิน ปายบอกเลขหองพัก เปนอันดับสุดทาย (X=3.78)

6. การวิเคราะหทดสอบสมมติฐาน
 6.1 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอ

เดือน ภูมิลําเนา ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจดานการใชบริการโรงแรมระดับ 4 ดาวเครือภายในประเทศ ในเขต
เมืองพัทยา ในเร่ืองความพึงพอใจในการใชบริการ เรื่องการจะกลับมาใชบริการโรงแรม และเรื่องการจะแนะนําผู
อ่ืนมาใชบริการโรงแรม ไมแตกตางกัน

 6.2 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีเพศแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสม
การตลาดของโรงแรม ดานผลิตภัณฑ และดานชองทางการจัดจําหนายแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ทั้งนี้โดยรวมและดานราคา ดานการสงเสริมการขาย ดานพนักงาน/บุคลากร ดานกระบวนการ และ
ดานลักษณะทางกายภาพ ไมแตกตางกัน 

 6.3 ผูใชบริการชาวตางชาติทีมีอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสม
การตลาดของโรงแรม โดยรวม และรายดาน ไดแก ดานพนักงาน/บุคลากร และดานกระบวนการ แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ สวนดานอื่นๆ ไมแตกตางกัน

 6.4 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธ
สวนประสมการตลาดของโรงแรม ในดานชองทางการจัดจําหนาย และดานพนักงาน/บุคลากร แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 ตามลําดับ สวนโดยรวมและดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน 

 6.5 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวนประสม
การตลาดของโรงแรม ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานพนักงาน/บุคลากร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนโดยรวมและดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน 

 6.6 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธ
สวนประสมการตลาดของโรงแรม โดยรวมและรายดาน ไดแก ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานพนักงาน/
บุคลากร และดานกระบวนการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01, 0.05, 0.01 และ 0.01 ตาม
ลําดับ สวนดานอ่ืนๆ ไมแตกตางกัน 

 6.7 ผูใชบริการชาวตางชาติที่มีภูมิลําเนาแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอความสําคัญของกลยุทธสวน
ประสมการตลาดของโรงแรม โดยรวม และรายดานทุกดานไมแตกตางกัน

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพ 
ขอมูลไดจากการสัมภาษณผูใหบริการโรงแรมระดับบริหารโรงแรมระดับ 4 ดาว เขตเมืองพัทยาของเครือ

ภายในประเทศ ทั้งหมด 7 โรงแรม ไดแก โรงแรมอมารีออรคิด โรงแรมเอวันรอยัลครุย โรงแรมเอเชียพัทยา 
โรงแรมชลจันทรรีสอรท โรงแรมสยามเบยชอร โรงแรมสยามเบยวิว และโรงแรมมณเฑียร พัทยา ไดแสดงความ
คิดเห็นเก่ียวกับกลยุทธสวนประสมทางการตลาด ที่สามารถจะนํามาเปนแนวทางการพัฒนาการตลาดของ
โรงแรมระดับ 4 ดาวในเขตเมืองพัทยาของโรงแรมเครือภายในประเทศ ซึ่งผูวิจัยสามารถสรุปความคิดเห็นไดดงันี้

1. ดานผลิตภัณฑ โรงแรมควรมีการปรับปรุง ซอมแซมบํารุงรักษาหองพัก หองอาหาร และบริเวณภายใน
และภายนอกของโรงแรมใหมีความสะอาด สวยงาม ใหไดมาตรฐานของโรงแรมระดับ 4 ดาว พรอมที่จะบริการผู
ที่จะมาเขาพัก อยางสมํ่าเสมอ ทั้งนี้ควรคํานึงถึงความปลอดภัยดวย   
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2. ดานราคา ควรต้ังราคาใหเหมาะกับระดับและคุณภาพของสินคาและงานบริการของโรงแรม โดยการ
ดูราคาตลาดใน และควรมีการเพ่ิมมูลคาของสินคา (Add Value)  

3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย ควรมีการเนนการขายหองพักโดยผานระบบอินเตอรเน็ตมากขึ้น 
ซึ่งเปนการเขาถึงกลุมลูกคาไดงายรวดเร็ว   

4. ดานการสงเสริมการขาย การดําเนินการสงเสริมการขายควรมีความนาสนใจและมีขั้นตอนที่เขาใจงาย 
เชน การเสนอขายแพ็คเก็จ คาหองพักรวมคากิจกรรมนําเที่ยว  เปนตน นอกจากน้ีการจัดทําโปรโมชั่นในแตละ
เทศกาล การออกบูธตามงานสงเสริมการทองเที่ยวที่ทางการทองเท่ียวแหงประเทศไทย (ททท.)จัดขึ้นเปนประจํา

5. ดานบุคลากร การฝกอบรมพนักงานทุกแผนก ใหมีความเขาใจในงานดานการบริการ และขั้นตอนการ
ใหบริการท่ีถูกตอง รวดเร็ว เปนมาตรฐานเดียวกันทั้งโรงแรม และควรสรางทัศนคติใหพนักงานทุกคนรักใน
หนาที่ รักองคกร ใหผลตอบแทนท่ีดี และมีสวัสดิการที่มั่นคง  

6. ดานกระบวนการบริการ ตองกําหนดรูปแบบการบริการใหเปนมาตรฐานอยางเปนธรรมชาติที่สุด 
สรางความพรอมในการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ และควรมีการบริการหลังการขาย  

7. ดานคุณลักษณะทางกายภาพ โรงแรมควรมีเอกลักษณเฉพาะตัว สรางความเดนชัดของโรงแรม 
การออกแบบโรงแรมควรคํานึงถึงความสะดวกสบาย ความสะอาด และความสวยงาม ดวยเชนกัน 

  
ขอเสนอแนะ

1.  ดานผลิตภัณฑ หองพักควรมีความสะอาดและควรจัดเตรียมสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพักให
มีความหลากหลาย นอกจากนี้หองอาหารและคอฟฟช็อปของโรงแรมควรตกแตงดวยเฟอรนิเจอรที่สวยงาม 
สะอาด มีระบบระบายอากาศที่ดี มีบริการอาหารใหหลากหลาย และใหความสําคัญกับรสชาติของอาหาร โดย
ตั้งราคาอาหารใหเหมาะสมกับปริมาณและคุณภาพ  

2.  ดานราคา ควรกําหนดอัตราคาหองพัก อัตราคาบริการสปาและอัตราคาบริการอินเทอรเน็ตที่ลูกคา
ยินดีจายเมื่อเปรียบเทียบทั้งราคาและคุณภาพ และควรมีวิธีการชําระคาบริการที่หลากหลาย

3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย ควรเพิ่มความสะดวกในการเขาถึงและวิธีหลากหลายของการจองหองพัก  
โดยผานการจองหองพกัผานเวบ็ไซตของโรงแรมเองหรอืเชือ่มโยงขอมลูการรบัจองเขากับระบบจดัจาํหนายระดบั
โลก 

4. ดานการสงเสริมการขาย ควรมีขั้นตอนที่เขาใจงายและนาสนใจ ควรเปนราคาที่สมเหตุสมผลเหมาะกับ
ผลิตภัณฑ นอกจากนี้ควรจัดทําโปรโมช่ันในแตละเทศกาล 

5. ดานพนักงาน/บุคลากร ผูบริหารโรงแรมควรปลูกฝงจิตสํานึกที่ดีตองานบริการ ตอเพ่ือนรวมงาน 
ตอองคกรใหแกพนักงาน และควรจัดใหมีการฝกอบรมใหแกพนักงานอยางสม่ําเสมอ นอกจากน้ีควรใหผล
ตอบแทนที่ดีและมีสวัสดิการที่มั่นคง

6. ดานกระบวนการ ควรมีการวางแผนในเรื่องขั้นตอนการบริการใหมีความงายตอการปฏิบัติการ 
นอกจากนี้ควรมีการบริการหลังการขาย 

7. ดานลักษณะทางกายภาพ ควรมีสิ่งอํานวยความสะดวกโรงแรมไวบริการแกผูเขาพัก และควรใหความ
สําคัญบริเวณดานหนาของโรงแรมและบริเวณโถงตอนรับ ใหมีความสวยงามสะอาดและพรอมใชงานอยูเสมอ 

8. ดานระบบความปลอดภัย ควรมีระบบตรวจเช็คความปลอดภัยที่มีประสิทธิภาพ โดยมีการตรวจเช็ค
ระบบและอุปกรณปองกันอัคคีภัยที่ทันสมัยพรอมใชงานอยูเสมอ นอกจากนี้ควรเนนกําชับใหพนักงานชวยกัน
เฝาระวังความปลอดภัยใหแกลูกคาอยูสมํ่าเสมอ
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