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บทคัดย่อ
	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์และตรวจสอบโมเดลสมการโครงสร้างองค์ประกอบ 
เชิงยืนยันอันดับแรกของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และคุณภาพการให้บริการของโรงแรม 
ระดบั 3-5 ดาว ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบรุ ีเพือ่น�ำผลการวเิคราะห์ทีไ่ด้มาสร้างกลยทุธ์ในการพฒันา
โรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ให้ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ให้ตรงจุดและมีประสิทธิภาพมากข้ึน ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้ใช้บริการโรงแรมระดับ 3-5 ดาว 
ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี จ�ำนวน 400 คน ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน เครื่องมือ 
ที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า 0.96 การวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับแรกของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และคุณภาพ 
การให้บริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ด�ำเนินการสองขั้นตอนคือ  
ขั้นตอนที่ 1 ตรวจสอบโมเดลการวัด ขั้นตอนที่ 2 ตรวจสอบโมเดลสมการโครงสร้างการวิเคาะห์ 
องค์ประกอบเชงิยนืยนัอนัดบัแรก ผลการวจิยัได้แสดงให้เหน็ว่า โรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมอืงพทัยา  
จังหวัดชลบุรี จะต้องบริหารจัดการส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และคุณภาพการให้บริการ 
โดยผสมผสานอย่างเหมาะสม ส�ำหรับส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ควรให้ความส�ำคัญเรื่องการ 
ส่งเสริมการตลาดเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ กระบวนการ กายภาพและการน�ำเสนอ และ 

วันที่รับต้นฉบับบทความ: 1 สิงหาคม 2562
วันที่แก้ไขปรับปรุงบทความ: 16 มีนาคม 2563
วันที่ตอบรับตีพิมพ์บทความ: 24 มีนาคม 2563
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บุคลากร ตามล�ำดับ ด้านคุณภาพการให้บริการ ควรให้ความส�ำคัญเรื่องการตอบสนองต่อความ 
ต้องการของผู้ใช้บริการเป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ความเป็นรูปธรรม และการสร้างความมั่นใจ 
ในการบริการ ตามล�ำดับ
ค�ำส�ำคัญ:	 ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps, คุณภาพการให้บริการ, โรงแรม, เมืองพัทยา

ABSTRACT
	 This research aims to analyze and examine first-order confirmatory factor 
analysis model of  7Ps marketing mix model and service quality of 3-5 star hotels in 
Pattaya city area, Chonburi province for creating a development strategy of 3-5 star 
hotels in Pattaya city area, Chonburi to respond to the needs of customers and be 
more precise and efficient. The data collected from the customers of the 3-5 star  
hotels in Pattaya city area, Chonburi province, was a total of 400 people by multi-stage  
sampling. The tool used to collect data was a questionnaire and the overall reliability 
of the questionnaire was 0.96. The data was analyzed by using the two-step Approach 
to Structural Equation Model. First, the researcher checked the measurement model 
of the 7Ps marketing mix model and service quality of 3-5 star hotels in Pattaya city 
area, Chonburi province. Then, checked the Structural Equation Model for first-order 
confirmatory factor analysis. The research findings showed that 3-5 star hotels in Pattaya 
city area, Chonburi province must manage the 7Ps marketing mix and service quality  
by incorporating appropriately. The 7Ps marketing mix should focus on marketing  
promotion first, followed by process, physical and presentation, and personnel,  
respectively. The service quality should focus on responsiveness first, followed by 
tangible and assurance, respectively.
Keywords:	 marketing mix model, service quality, hotels, Pattaya city.

บทน�ำ
	 โรงแรมเป็นสถานท่ีประกอบการเชิงการค้าที่นักธุรกิจก่อต้ังขึ้นเพื่อบริการผู้เดินทางในเรื่อง
ของที่พักอาศัย อาหาร และบริการอื่น ๆ (สุรีย์ เข็มทอง, 2552) โดยธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจหนึ่ง 
ที่อยู ่คู ่กับการท่องเที่ยวเมืองพัทยา มีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วและแข่งขันสูง เนื่องจากมี 
นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและต่างชาติมาท่องเที่ยวเป็นจ�ำนวนมาก ซึ่งธุรกิจโรงแรมสามารถดึงดูด 
รายได้จากนักท่องเท่ียวได้เป็นจ�ำนวนมาก โดยโรงแรมที่มีความสามารถดึงดูดรายได้เข้ามาได้ด ี
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จะต้องมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดี แต่การที่โรงแรมในเมืองพัทยาจะมีชื่อเสียงและสามารถครองใจ 
ผู้มาใช้บริการได้ ต้องมีการบริหารจัดการที่ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า โดยเฉพาะโรงแรม
ระดับ 3-5 ดาว ที่นักท่องเที่ยวหรือผู้ใช้บริการไว้วางใจเข้าไปใช้บริการ เนื่องจากเป็นระดับดาวท่ีได้ 
มาตรฐาน (อนุรักษ์ ทองขาว และกัลยา สร้อยสิงห์, 2561) โรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา  
จ�ำเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องสร้างช่ือเสียงในการบริหารจัดการและมีการให้บริการที่ดีมีคุณภาพ เนื่องจาก 
หากผูใ้ช้บรกิารมกีารบอกปากต่อปากหรอืให้ข้อมลูต่าง ๆ ในสงัคมออนไลน์ กจ็ะมผีูใ้ช้บรกิารอยูเ่รือ่ย ๆ 
หรือเพ่ิมจ�ำนวนผู้ใช้บริการมากข้ึน ในทางตรงกันข้ามหากมีชื่อเสียงเกี่ยวกับการบริหารจัดการไม่ดี  
เช่น ก�ำหนดราคาห้องพักแพงเกินไป สถานที่พักสกปรก อาหารไม่สะอาด พนักงานพูดจาไม่สุภาพ 
พนักงานโรงแรมแสดงกริยาไม่ดีกับผู้ใช้บริการ อุปกรณ์ต่าง ๆ ในโรงแรมเสียง่าย สถานที่จอดรถ 
ไม่มีความปลอดภัย เป็นต้น ผู้ใช้บริการก็จะมีการบอกปากต่อปากและเผยแพร่ในสังคมออนไลน ์
เช่นกัน ส่งผลให้ให้โรงแรมนั้นมีผู้มาใช้บริการลดน้อยลงไปเร่ือย ๆ และอาจส่งผลให้ล้มละลายได้  
นอกจากสิ่งดังกล่าวจะส่งผลเสียต่อธุรกิจโรงแรมแล้ว ยังส่งผลเสียต่อภาพลักษณ์ของโรงแรมอีกด้วย 
หากธรุกจิโรงแรมไม่ใส่ใจในการบรหิารจดัการและการให้บรกิารทีด่ ีอาจท�ำให้จ�ำนวนนกัท่องเทีย่วลดลง  
รายได้และอาชีพของประชาชนโดยรอบก็จะได้รับผลกระทบตามไปด้วย				  
	 ในการบรหิารจดัการโรงแรมระดบั 3-5 ดาว ในเขตเมอืงพทัยา ให้ตอบสนองความต้องการของ 
ผูใ้ช้บรกิารและการสร้างภาพลกัษณ์และชือ่เสยีงทีด่นีัน้ ผูว้จิยัใช้กลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  
ซึ่งประกอบด้วย ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps ได้แก่ Product, Price, Place, Promotion  
โดยมีการเพิ่มอีก 3Ps ได้แก่ People, Physical evidence และ Process กล่าวได้ว่า ธุรกิจ 
ด้านผลติภัณฑ์จะใช้ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps แต่ธรุกจิการบรกิารต้องมส่ีวนประสมทางการตลาด 
เพิ่มขึ้น ได้แก่ บุคลากร (people) ลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) และกระบวนการ  
(process) รวมเป็น 7Ps หรือกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ (service marketing mix  
strategy) (Payne, 1993) ซึ่งเป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
โดยสรุปแล้วปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix model 7Ps) ประกอบด้วย 7 ด้านคือ  
สถานที่ การส่งเสริมการตลาด ราคา สินค้าและบริการ บุคคล กายภาพและการน�ำเสนอ  
และกระบวนการ (Kotler, 2000) การผสมผสานองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด 
อย่างเหมาะสม สามารถน�ำมาใช้กระตุ้นการตอบสนองของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการได้ (ยุพาวรรณ  
วรรณวาณิชย์, 2556) และอีกหนึ่งปัจจัยที่ส�ำคัญมากส�ำหรับธุรกิจบริการคือ คุณภาพการให้บริการ 
ของโรงแรม (SERVQUAL model) ประกอบด้วย 5 ด้านคือ ความเป็นรูปธรรม ความน่าเชื่อถือ 
ไว้วางใจได้ในการบริการ การตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ การสร้างความมั่นใจในการ
บรกิาร และการเข้าถงึจติใจของผูใ้ช้บรกิาร (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) ผูว้จิยัมแีนวคดิ
ว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและคณุภาพการให้บรกิารนัน้ จะเป็นสิง่สนบัสนนุท�ำให้โรงแรมระดบั 
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3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา ประสบความส�ำเร็จในการบริหารจัดการและการให้บริการอย่างมีคุณภาพ 
สร้างชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดีต่อธุรกิจโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี
	 ผู้วิจัยจึงสนใจวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับแรกของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  
และคุณภาพการให้บริการรวมกัน เพื่อตรวจสอบว่าในการบริหารจัดการโรงแรม 3-5 ดาว นั้น  
ประกอบด้วยส่วนประสมทางการตลาดและคณุภาพการให้บรกิารหรอืไม่ และในแต่ละองค์ประกอบนัน้ 
สิง่ใดมคีวามส�ำคญัมากท่ีสดุ เพือ่จะได้ทราบว่าในการบรหิารจดัการโรงแรมระดบั 3-5 ดาว ในเขตพทัยา 
จงัหวดัชลบรุ ีควรให้ความส�ำคญักบัสิง่ใดมากทีสุ่ด และรองลงมาคอืส่ิงใด ผลการวจัิยจะเป็นประโยชน์
ต่อการบริหารโรงแรมให้มีช่ือเสียง และท�ำให้ธุรกิจโรงแรมระดับ 3-5 ดาว มีจ�ำนวนผู้มาใช้บริการ 
มากขึ้นจนประสบผลส�ำเร็จในการด�ำเนินธุรกิจอย่างยั่งยืน

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 เพื่อวิเคราะห์และตรวจสอบโมเดลสมการโครงสร้างองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับแรก 
ของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขต 
เมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี
	
สมมติฐานของการวิจัย									       
	 โมเดลสมการโครงสร้างองค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับแรกของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
และคณุภาพการให้บรกิารของโรงแรมระดบั 3-5 ดาว ในเขตเมอืงพัทยา จังหวดัชลบรีุ มคีวามสอดคล้อง
กับข้อมูลเชิงประจักษ์
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กรอบแนวคิดในการวิจัย
         ตัวแปรแฝง                   ตัวแปรสังเกตได้ 

ส่วนประสม               
ทางการตลาด 7Ps

คุณภาพ
การให้บริการ

P1 ผลิตภัณฑ์

P2 ราคา

P3 สถานที่ 

P4 การส่งเสริมการตลาด

P5 บุคลากร

P6 กายภาพและการน�ำเสนอ

P7 กระบวนการ

D1 ความเป็นรูปธรรม

D2 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ

D3 การตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ

D4 การสร้างความมั่นใจในการบริการ

D5 การเข้าถึงจิตใจของผู้ใช้บริการ

(Booms & Bitner, 
1981; Donnelly 
& George, 1981; 
Payne, 1993; 
Kotler, 2000)

(Parasuraman, 
Zeithaml & 
Berry, 1985)

	 ภาพที่ 1	องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับแรกของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และคุณภาพ
    		 การให้บริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงส�ำรวจแบบภาคตัดขวาง (cross- 
sectional design) (Edmonds & Kennedy, 2016) กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ที่เข้าพักอาศัยในโรงแรม
ระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ช่วงเดือนมกราคม-กุมภาพันธ์ 2561 จ�ำนวน 400 คน  
โดยใช้เกณฑ์คือ 20 เท่าของตัวแปรสังเกตได้ ซ่ึงเมื่อพิจารณาตามกรอบแนวคิด รวมตัวแปรสังเกต
ได้ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และคุณภาพการให้บริการ จะมีตัวแปรสังเกตได้ทั้งหมด  
12 ตัวแปร เมื่อคูณด้วย 20 จะได้จ�ำนวนตัวอย่างขั้นต�่ำคือ 240 และเพื่อประสิทธิภาพในการทดสอบ
สมมติฐาน ผู้วิจัยจึงใช้จ�ำนวนตัวอย่าง 400 คน โดยจ�ำนวนตัวอย่างที่ได้นั้นสอดคล้องกับกฎแห่งความ
ชัดเจน (rules of thumb) (Schumacher & Lomax, 2016)
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	 ผูว้จิยัใช้วิธกีารสุม่ตวัอย่างแบบหลายขัน้ตอน (multi-stage sampling) การสุม่ตวัอย่างใช้เวลา  
4 สัปดาห์ การเก็บข้อมูลใช้เวลา 4 วัน จากการสุ่มอย่างง่าย โดยวันที่เก็บข้อมูลคือ ศุกร์ เสาร์ หรือ
อาทิตย์ เนื่องจากเป็นวันท่ีมีนักท่องเท่ียวมาพักผ่อนเป็นจ�ำนวนมาก แต่ละสัปดาห์จะสุ่มว่าจะไป
เก็บข้อมูลวันใด ด้วยโปรแกรม R สรุปได้คือ สัปดาห์ที่ 1 เก็บข้อมูลวันเสาร์ (100 คน)  สัปดาห์ที่ 2  
เก็บข้อมูลวันอาทิตย์ (100 คน) สัปดาห์ที่ 3 เก็บข้อมูลวันศุกร์ (100 คน) สัปดาห์ที่ 4 เก็บข้อมูล 
วันอาทิตย์ (100 คน) ข้ันตอนท่ี 2 เลือกกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีการสุ่มแบบสะดวก (convenience  
sampling) โดยก�ำหนดผู้ใช้บริการที่เข้ามาใช้บริการในโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ตามสัดส่วนที่ก�ำหนด 
	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพแล้ว ได้แก่  
การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (content validity) และความเที่ยง (reliability) โดยข้อค�ำถาม 
ทุกข้อมีค่าสัมประสิทธิ์ความสอดคล้อง (index of concordance: IOC) มากกว่า 0.5 ทุกข้อ 
	 การวิเคราะห์ข้อมูล ใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (structural equation  
modeling: SEM) ด้วยวิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับแรก (confirmatory factor  
analysis: CFA) (Schumacher & Lomax, 2016) โดยในการวิเคราะห์ใช้หลักการแบบสองขั้นตอน 
(two step approach to modeling) ได้แก่ ขั้นตอนที่ 1 ตรวจสอบโมเดลการวัดของส่วนประสม
ทางการตลาด 7Ps และโมเดลการวดัของคณุภาพการให้บรกิารของโรงแรมระดบั 3-5 ดาว ในเขตเมอืง
พัทยา จังหวัดชลบุรี ว่าสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์หรือไม่ ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้างการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับแรกของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และ
คุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ก�ำหนดตัวแปรตาม
กรอบแนวคิดในการวิจัยคือ องค์ประกอบที่ 1 7Ps คือส่วนประสมทางการตลาด 7Ps เป็นตัวแปรแฝง
ที่สามารถวัดได้ด้วยตัวแปรสังเกตได้ P1-P7 โดย P1-P7 คือส่วนประสมทางการตลาด 7Ps แต่ละด้าน 
องค์ประกอบที่สองคือคุณภาพการให้บริการ 5D เป็นตัวแปรแฝงที่สามารถวัดได้ด้วยตัวแปรสังเกตได้ 
D1-D5 โดย D1-D5 คือ คุณภาพการให้บริการในแต่ละด้าน

ผลการวิจัย
	 จากการวเิคราะห์ขัน้ตอนที ่1 ผลการตรวจสอบโมเดลการวดัของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  
ของโรงแรมระดบั 3-5 ดาว ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบรุ ีได้ค่าดชันคีวามสอดคล้อง ดงันี ้Chi-square  
(χ2) = 8.06, df = 8, p-value = .42, Relative Chi-square (χ2/df) = 1.00, GFI = .99,  
AGFI = .98, NFI = .99, NNFI = 1, CFI = 1, SRMR = .002, RMSEA = .004 และส�ำหรับการ 
ตรวจสอบโมเดลการวัดคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา  
จังหวัดชลบุรี ได้ค่าดัชนีความสอดคล้อง ดังนี้ Chi-square (χ2) = 0.58, df = 2, p-value = .75, 
Relative Chi-square (χ2/df) = 0.29, GFI = .99, AGFI = .99, NFI = .1, NNFI = 1, CFI = 1,  
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SRMR = .004, RMSEA = .000 ซึ่งค่าดัชนีแสดงให้เห็นว่า โมเดลการวัดของส่วนประสมทางการตลาด  
7Ps และคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี มีความ
สอดคล้องกบัข้อมลูเชงิประจกัษ์และสามารถวเิคราะห์องค์ประกอบเชงิยนืยนัอนัดบัแรกของส่วนประสม 
ทางการตลาด 7Ps และคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา  
จังหวัดชลบุรี ต่อไปได้
	 จากการวเิคราะห์ข้ันตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชงิยนืยนัอนัดับแรกของส่วนประสม
ทางการตลาด 7Ps และคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัด
ชลบุรี แสดงดังภาพที่ 2 และได้ค่าดัชนีความสอดคล้อง ดังนี้ Chi-square (χ2) = 48.90, df = 40,  
p-value = .16, Relative Chi-square (χ2/df) = 1.22, GFI = .99, AGFI = .98, NFI = .95,  
NNFI = .98, CFI = .99, SRMR = .05, RMSEA = .002 ซึ่งค่าดัชนีแสดงให้เห็นว่า โมเดลสมการ
โครงสร้างการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอันดับแรกของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และ
คุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี สอดคล้องกับข้อมูล
เชิงประจักษ์ และค่า t มีค่ามากกว่า 2.56 ทุกค่า หมายความว่าส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ด้าน 
สามารถอธิบายส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ด้าน สามารถอธิบาย
คุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ได้อย่างมีนัยส�ำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 รวมทั้งองค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และคุณภาพการให้บริการ
ของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี มีความเกี่ยวข้องกันอย่างมีนัยส�ำคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .01
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	ภาพที่ 2	ค่าสัมประสิทธิ์คะแนนมาตรฐานและผลการตรวจสอบการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน
		 อันดับแรกของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 
		 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี

Chi-square (χ2) = 48.90, df = 40, p-value = .16, Relative Chi-square (χ2/df) = 1.22,
GFI = .99, AGFI = .98, NFI = .95, NNFI = .98, CFI = .99, SRMR = .05, RMSEA = .002

** p-value < .05
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	 จากค่าน�ำ้หนกัมาตรฐานขององค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดของโรงแรมระดบั 3-5 ดาว  
ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ด้านที่มีน�้ำหนักหรือส�ำคัญมากที่สุด อันดับที่ 1 คือ การส่งเสริม 
การตลาด อันดับที่ 2 คือ กระบวนการ อันดับที่ 3 คือ บุคลากร, กายภาพและการน�ำเสนอ อันดับที่ 4  
คือ ผลิตภัณฑ์ อันดับที่ 5 คือ สถานที่ และอันดับสุดท้ายคือ ราคา เมื่อพิจารณาจากค่า r2 จะพบว่า 
ส่วนประสมทางการตลาดของโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี สามารถอธิบาย
ได้ด้วยการส่งเสริมการตลาด ร้อยละ 81.00 กระบวนการ ร้อยละ 59.00 กายภาพและการน�ำเสนอ  
ร้อยละ 50.00 บุคลากร ร้อยละ 46.00 สถานที่ ร้อยละ 47.00 ผลิตภัณฑ์ ร้อยละ 33.00 และราคา  
ร้อยละ 6.00 ส�ำหรับค่าน�้ำหนักมาตรฐานขององค์ประกอบคุณภาพการให้บริการของโรงแรม 
ระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ด้านที่มีน�้ำหนักหรือส�ำคัญมากที่สุด อันดับที่ 1 คือ 
การตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ อันดับที่ 2 คือ ความเป็นรูปธรรม อันดับที่ 3 คือ  
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ในการบริการ  อันดับที่ 4 คือ การสร้างความมั่นใจในการบริการ และ 
อนัดบัสดุท้ายคอื การเข้าถงึจติใจของผูใ้ช้บรกิาร เมือ่พจิารณาจากค่า r2 จะพบว่า คณุภาพการให้บรกิาร 
ของโรงแรม 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี สามารถอธิบายได้ด้วย การตอบสนองต่อ 
ความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร ร้อยละ 83.00 ความเป็นรปูธรรม ร้อยละ 56.00 ความน่าเชือ่ถอืไว้วางใจได้ 
ในการบริการ ร้อยละ 43.00 การสร้างความมั่นใจในการบริการ ร้อยละ 43.00 และการเข้าถึงจิตใจ
ของผู้ใช้บริการ ร้อยละ 41.00   

อภิปรายผล
	 การบริหารจัดการโรงแรมระดับ 3-5 ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี ประกอบด้วย  
การบริหารจัดการส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และคุณภาพการให้บริการ โดยต้องบริหารจัดการ 
ผสมผสานกนัอย่างเหมาะสม ส�ำหรบัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ควรให้ความส�ำคญัเรือ่งการส่งเสรมิ
การตลาดเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคอื กระบวนการ กายภาพและการน�ำเสนอ และบคุลากร ตามล�ำดับ 
ส�ำหรับคุณภาพการให้บริการควรให้ความส�ำคัญเรื่องการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ
เป็นอันดับแรก รองลงมาคือ ความเป็นรูปธรรม และการสร้างความมั่นใจในการบริการ ตามล�ำดับ 
จากผลการวิจัยพบว่า โรงแรมควรมีระบบสมาชิก ให้สิทธิพิเศษต่าง ๆ กับสมาชิก ควรมีส่วนลด 
ให้ผู ้ใช้บริการในโอกาสต่าง ๆ มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางสื่อที่หลากหลาย เช่น 
อินเทอร์เน็ต สิ่งพิมพ์ อีเมล เป็นต้น และพนักงานโรงแรมควรแสดงความเต็มใจในการให้บริการ  
มีความกระตือรือร้น และมีความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ 
	 ส�ำหรับผลการวิจัยเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลลาด 7Ps ในการวิจัยนี้สอดคล้องกับ 
ผลการวิจัยของ ถนอม พงษ์พานิช และศิริพงษ์ เจริญสุข (2560) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการโรงแรมในจังหวัด
พระนครศรอียธุยา มคีวามคาดหวงัเรือ่งการส่งเสริมการตลาด กระบวนการ กายภาพและการน�ำเสนอ  
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อยู่ในระดับมาก แสดงว่าควรให้ความส�ำคัญกับการส่งเสริมการตลาด กระบวนการ กายภาพและ 
การน�ำเสนอ เป็นอันดับต้น ๆ และผลการวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการในการวิจัยนี้มีความ
สอดคล้องกับ กฤษมาพร พึ่งโพธิ์ และสวัสดิ์ วรรณรัตน์ (2554) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการคาดหวังเกี่ยวกับ
รูปธรรมของคุณภาพการให้บริการของโรงแรมระดับ 5 ดาว เขตกรุงเทพมหานคร มากที่สุด แสดงว่า
ด้านความเป็นรูปธรรมของคุณภาพการให้บริการมีความส�ำคัญเป็นอันดับต้น ๆ

ข้อเสนอแนะ
	 ควรออกแบบการให้บริการ (service design) ท่ีมีความสร้างสรรค์ โดยใช้หลักการของ 
ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และคุณภาพการให้บริการ โดยมีการทดลองใช้กับโรงแรมในช่วง 
ระยะเวลาหนึ่ง ใช้การวิจัยเชิงทดลองเพื่อพิจารณาว่าการให้บริการที่ออกแบบมานั้นตอบสนองต่อ 
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้มากน้อยเพียงใด ซึ่งจะเป็นการสร้างเอกลักษณ์และเป็นจุดเด่นในการ 
ดึงดูดผู้ใช้บริการจากทั่วทุกมุมโลกให้กับโรงแรมระดับ 3-5ดาว ในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี  
ได้เป็นอย่างดี 
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