
บทที่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
ในบทนีจ้ะเปนการนําเสนอแนวคดิทฤษฎ ี ผลงานวิจัย และการศึกษาที่เกี่ยวของเพือ่ใชเปน

แนวทางในการศึกษา ปจจยัที่กําหนดอุปสงคและความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการสถาน
บริการบานเยาวชน 

 
2.1  แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวของ  
 แนวคดิและทฤษฎีที่ใชในการศึกษา ประกอบดวยปจจัยที่กําหนดอปุสงค แนวคิดสวน
ประสมทางการตลาด แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา  การวิเคราะหปจจัย และการวิเคราะห
ความสําคัญและการดําเนนิงาน โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

2.1.1  ปจจัยท่ีกําหนดอุปสงค 
อุปสงคของสินคา / ผลิตภัณฑชนดิใดชนิดหนึ่งไมไดถูกกําหนดมาจากราคาของสินคาแต

เพียงอยางเดยีวแตยังขึ้นอยูกบัปจจัยอยางอืน่ที่เกีย่วของกนัอีกดวย   
 ปจจัยกําหนดอุปสงคของสินคา / บริการชนิดใดชนิดหนึ่ง (x) สามารถแยกออกเปน 2 กลุม  

(Douglas, 1987) ดังนี้  
1) ปจจยัที่ผูประกอบการสามารถควบคุมได  ไดแก ปจจยัดานกลยุทธของผูประกอบการ 
2) ปจจัยที่ผูประกอบการไมสามารถควบคุมได ไดแก ปจจัยดานผูบริโภค ปจจัยดานกล

ยุทธของคูแขง และปจจยัอ่ืนๆ 
ซ่ึงสามารถแสดงไดดังนี ้

  ,( , , , , , , , , , , , , ...)x x x x x c c c y y y yQ f P A D O Y T C P A D O G N W=  
 
 
   
โดยที่  

xQ   คือปริมาณสินคา / บริการที่ตองการเสนอซื้อ (x) ในหนึง่หนวยเวลา 

,xP  คือราคาของสินคา / บริการ (x) 

ปจจัย 

กลยุทธ 

ปจจัย 

ผูบริโภค 
ปจจัย 

คูแขงขัน 

ปจจัย 

อื่นๆ 

ปจจัยที่สามารถควบคุมได ปจจัยที่ไมสามารถควบคุมได 
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xA  คือการโฆษณา /โปรโมชั่นสําหรับสินคา / บริการ (x) 

xD  คือการออกแบบ / รูปแบบ / คุณภาพของสนิคา / บริการ (x) 

xO  คือที่วางจําหนายสินคา / บริการ (x) 

cY  คือรายไดของผูบริโภค 

cT  คือรสนิยมของผูบริโภค 

cC  คือความคาดหวังเกีย่วกับราคาในอนาคตของผูบริโภค 

yP  คือราคาของสินคา / บริการที่เกี่ยวของ (y) 

yA  คือการโฆษณา / โปรโมชั่นสําหรับสินคาที่เกี่ยวของ  (y) 

yD  คือการออกแบบ/รูปแบบ/คุณภาพของสินคาที่เกี่ยวของ  (y) 

yO  คือที่วางจําหนายสินคา / บริการที่เกี่ยวของ  (y) 
G  คือนโยบายของรัฐบาล กลยุทธอุตสาหกรรม 
N  คือจํานวนประชากรในระบบเศรษฐกิจ 
W  คือสภาวะทางอากาศ  

   
ธุรกิจบริการ เชน โรงแรมไดมุงเนนถึงการใหบริการผูบริโภคเปนสําคัญ   ผูประกอบการจึง 

ตองศึกษา พฤติกรรมของผูบริโภความีความตองการสินคาและบริการสินคานั้นๆอยางไร เพื่อจะได
ตอบสนองความตองการผูบริโภค (Kotler,2000) 
 

2.1.2  แนวคิดสวนประสมทางการตลาด (Market Mix) 
แนวคดิสวนประสมทางการตลาด เปนตวัแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได 7ประการ

โดยนํามาใชรวมกันอยางเหมาะสม เพื่อสนองความตองการของตลาดเปาหมาย (Kotler, 2003) โดย
สวนประสมทางการตลาดดังกลาวประกอบดวย 

1) ผลิตภัณฑ  เปนสิ่งที่สามารถตอบสนองความจําเปน และความตองการของมนุษยโดยที่
ผลิตภัณฑอาจเปนสิ่งที่จับตองไดหรือจับตองไมได กลาวคือเปนไดทั้งสนิคาและการบริการ 
โดยทั่วไปการผลิตผลิตภัณฑตองมีการพจิารณา คณุภาพสินคา ลักษณะ การออกแบบ ขนาด การ
รับประกัน เปนตน ซ่ึงจะสามารถสนองตอบความตองการของลูกคา และทําใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจได จําแนกความพึงพอใจ ประเภทผลิตภัณฑออกเปน 

1.1)  ประโยชนหลัก หมายถึงประโยชนพื้นฐานที่ผูผลิตเตรียมไวใหผูบริโภคไดรับ
โดยตรงจากการบริโภคผลิตภัณฑนั้นๆ  ซ่ึงจะสามารถตอบสนองตอความตองการที่แทจริงของ
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ลูกคาได เชน โรงแรม เกสเฮาส หรือบานพัก มีประโยชนพื้นฐานเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาที่ตองการที่พักแรมคางคืน เปนตน 

1.2)  รูปลักษณผลิตภัณฑ หรือผลิตภัณฑพื้นฐาน  หมายถึงลักษณะผลิตภณัฑที่ผูบริโภค
สามารถรับรูได เชน หองพกัเตียงเดี่ยว หองพักเตียงคู  หองพักครอบครัว หองสูท  หรือหอพักรวม 
เปนตน 

1.3)  ผลิตภัณฑคาดหวัง  หมายถึงคุณสมบัตแิละเงื่อนไขทีผู่บริโภคคาดหวังวาจะไดรับ
จากการใชผลิตภัณฑ การเสนอผลิตภัณฑที่คาดหวังจะคาํนึงถึงความพงึพอใจของผูบริโภคเปนหลัก 
เชน ความประทับใจในการรับบริการดานที่พัก อุปกรณตางๆในหองพกัตองอยูในสภาพสมบูรณดี
ของลูกคาในอนาคต 

1.4)  ผลิตภัณฑควบ  หมายถึงผลประโยชนเพิม่เติม หรือบริการที่ผูซ้ือจะไดรับควบคูกับ
การซื้อสินคา ประกอบดวยบริการกอนและหลังการขาย เชน เมื่อลูกคามีการซื้อบริการหองพัก ใน
สถานบริการสวนใหญจะมีการเตรียม กระดาษชําระ สบู แชมพู ครีมนวดผม และน้ําดื่มไวใน
หองพักเพื่อความพึงพอใจของลูกคา 

1.5)  ศักยภาพเกีย่วกับผลิตภัณฑ หมายถึงคุณสมบัติของผลิตภัณฑใหมที่มีการเปลี่ยน 
แปลง หรือพฒันาไปเพื่อตอบสนองความตองการ 

2) ราคา  เปนสิ่งกําหนดมูลคาในการแลกเปลีย่น หรือ การใหบริการในรปูของเงินตรา ราคาจึง
เปนตนทุนในการใชบริการของลูกคา ที่จะทําการเปรียบเทยีบระหวางคณุคาผลิตภัณฑกบัราคา
ผลิตภัณฑ   ถาคุณคาของผลิตภัณฑสูงกวาราคาแลวลูกคาจะตัดสินใจซือ้ ดังนั้นผูผลิต ตองคํานึงถึง
คุณคาที่รับรูโดยผูบริโภค ซ่ึงผูผลิตตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑตอง
สูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้นๆ  

3) ชองทางการจดัจําหนาย  หมายถึงสถานที่ใหบริการและเสนทางในการจัดจําหนาย  ในสวน
แรกที่ตองคํานงึถึง คือ  

 การเลือกทําเลที่ตั้ง การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจนั้นนับวามีความสําคญัมากโดยเฉพาะ 
ธุรกิจบริการเนื่องจากผูบริโภคตองเดินทางไปรับบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจดัตัง้อยู ซ่ึงใน
ธุรกิจบริการที่พักควรจะคํานงึถึง เสนทางการคมนาคมไปยังแหลงที่พัก การคมนาคมจากแหลงที่
พักไปยังสถานที่ทองเที่ยว  

 การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตองคํานงึถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะ
ของการบริการ ความจําเปนในการใชคนกลางในการจําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจบริการ  
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 4) การสงเสริมการตลาด  หมายถึงการติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูจําหนายและลูกคา โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อ แจงขาวสาร หรือ ชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารมี
หลายประการซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือก็ได    

เครื่องมือที่ใชสงเสริมการตลาดที่สําคัญมี 5 ประเภทดังนี้ คือ 
4.1) การโฆษณา เปนการตดิตอส่ือสารเกี่ยวกับองคกร และผลิตภัณฑ บริการ หรือความคดิ 

โดยไมใชบุคคลเขาไปติดตอแตจะติดตอโดยการใชส่ือตางๆ ซ่ึงจะตองเสียคาใชจายในการโฆษณา 
ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบของการแจงขาวสาร การจูงใจใหเกิดความตองการ เชน การโฆษณาผาน
หนังสื่อพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา และสารสนเทศตางๆ เปนตน 

4.2)  การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการตดิตอส่ือสารจากผูขายไปยังผูรับลูกคาที่มีอํานาจ
ซ้ือโดยตรง พนักงานขายสามารถแนะนํา ชักชวนใหผูบริโภคซื้อสินคาและบริโภค   สามารถให
ความชวยเหลือ ดูแลลูกคา และเรียนรูลวงหนาวาลูกคาตองการอะไร เพื่อทําใหเกิดโอกาสในการ
ขายบริการอื่นใหกับลูกคาเพิม่เติมในอนาคต 

4.3) การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมทางการตลาดที่นอกเหนือจากการขายโดยใชบุคคล 
การโฆษณา และการประชาสัมพันธที่ชวยกระตุนการซือ้ของผูบริโภคและประสิทธิภาพของผูขาย 
เชน การลดราคา, การแจกตวัอยางสินคา, การสะสมแตมชิงรางวัล เปนตน 

4.4) การบอกกลาวแบบปากตอปาก มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งตอธุรกิจบริการ เพราะผูที่เคย
ใชบริการจะทราบวาการบรกิารของธุรกิจนั้นเปนอยางไร จากประสบการณของตนเองแลวถายทอด
ประสบการณนั้นตอไปยังผูอ่ืนซึ่งอาจจะเปนผูใชบริการในอนาคต  หากผูที่เคยใชบริการมี
ความรูสึกที่ด ี ประทับใจในการบริการ ก็จะบอกตอไปยังญาติและคนรูจักและแนะนําใหไปใช
บริการดวย ซ่ึงสามารถลดคาใชจายในการสงเสริมการตลาด และการติดตอส่ือสารไดมาก แต
ในทางตรงกนัขาม หากผูที่เคยใชบริการแลวไมประทับใจในการบริการก็จะบอกตอในทางลบได 

การแนะนําจากคนรูจัก มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูที่ไมเคยใชบริการสูง
มาก ดังนัน้การบอกกลาวแบบปากตอปากจึงมีผลตอธุรกิจบริการอยางยิ่ง การไดรับประสบการณที่
ไมประทับใจจะสงผลเสียอยางยิ่งตอธุรกิจบริการ เพราะผูใชบริการทีไ่มประทับใจมีแนวโนมที่จะ
บอกกลาวแบบปากตอปากสูผูอ่ืนมากกวาผูที่ประทับใจในการบริการ  

5) ผูมีสวนเกีย่วของหรือบุคลากร คือบุคคลผูมีสวนเกี่ยวของกับการบริการทั้งหมดรวมถึง
ลูกคาและบุคลากรที่ใหบริการลูกคา คุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม 
การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพอใจแกลูกคาผูใชบริการเหนือคูแขงขัน บุคลากรตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา มีความ สามารถในการ
แกปญหา และสามารถสรางคานิยมที่ดแีกองคกร  
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6)  การสรางและการนําเสนอลักษณะกายภาพ ไดแก สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ 
การออกแบบตกแตง  และแบงสวน หรือแผนกของพื้นที่ภายในอาคาร และลักษณะทางกายภาพ
อ่ืนๆที่สามารถดึงดูดใจลูกคาและทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชดัเจนรวมไปถงึ
อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชตางๆที่มีไวใหบริการดวย 

7)  กระบวนการใหบริการ หมายถึงขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดอยางรวดเรว็และประทับใจ  ซ่ึงจะพิจารณาใน 2 ดาน  คือความซับซอน  และ
ความหลากหลาย ในความซับซอนจะตองพิจารณาถึงขั้นตอนและความตอเนื่องของงานใน
กระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการลงทะเบียนเขาพกั การจัดสงสัมภาระไปยังหองพัก   
การทําความสะอาดหองพัก  การเปลี่ยนอปุกรณใชแลว  การลงทะเบียนแจงออกและการจายเงนิคา
เชาพัก   สวนในดานของความหลากหลายตองพิจารณาถึง  ความมีอิสระ ความยืดหยุน 
ความสามารถเปลี่ยนแปลงขัน้ตอน  หรือลําดับงาน  

 
2.1.3  แนวคิดความพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  

ความพึงพอใจ (Satisfaction)  เปนระดับความรูสึกของบุคคลหรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจาก
การเปรียบเทยีบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพของสินคาหรือบริการ 
(Product / Service’s Received Performance) กับความคาดหวังของลูกคา (Person Expectation) ซ่ึง
จะพิจารณาถึงความพึงพอใจหลังการขายของลูกคา ตอสินคาหรือบริการนั้นๆ    ถาผลที่ไดรับจาก
สินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคาตั้งไวก็จะทําใหลูกคาเกดิความประทบัใจ  และ ถา
ระดับผลที่ไดรับตรงกับความคาดหวังของลูกคาก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงขาม
ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคากจ็ะทําใหลูกคาเกิดความไมพึง
พอใจ ซ่ึงความแตกตางของความพึงพอใจทั้ง 3 ระดับนี้ จะสงผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาและ
บริการในครั้งตอไป และจะเกีย่วโยงไปถึงการประชาสัมพันธองคกรในดานดหีรือไมดีตอบุคคล
อ่ืนๆในอนาคต (Kotler, 2000;  Goncalves, 1998) ดังนั้นองคกรจงึจําเปนอยางยิง่ที่จะตองสราง
หรือเสนอผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความคาดหวังของลกูคา 

การศึกษาความพึงพอใจทีน่ยิมใชสวนใหญสามารถจําแนกเปน 4 รูปแบบ (ChiQuan,2000)  
ดังนี ้
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1) แบบจําลองความพึงพอใจอนัเนื่องมาจากความคาดหวัง (Expectations- 
Disconfirmation Model of Satisfaction)  

ความพึงพอใจในลักษณะนี ้ เกิดขึ้นจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินคาที่เกิดขึ้น
จริงกับความคาดหวังที่ผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมี  ความแตกตางระหวางทัง้สองสิ่งนี้เปนทีม่ี
ของระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 

Tse และ Wilton (1983) ไดใหคํานิยามความพึงพอใจของลูกคาไววา ความพึงพอใจ เปน
ความรูสึกตอบสนองของผูบริโภคตอการประมาณคาในการรับรูที่ไมตรงกัน   ระหวางสิ่งที่คาด 
หวังไวกับผลการดําเนนิการอันเกิดขึ้นจริงของสินคาหรือบริการที่รับรูภายหลังการบริโภคสินคานั้น
แลว จากนิยามนี้สามารถนํามาอธิบายหลักการสรางความพึงพอใจได 3 ประการ คือ  

(1) ความคาดหวังตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน ลูกคามักตั้งความหวังที่อาจเปนไป
ได ตอสินคาหรือผลการดําเนินงาน โดยรับรูจากแหลงตางๆเชน ขอมูลเกี่ยวกับคณุภาพของสินคา
การโฆษณา หรือการบอกกลาวแบบปากตอปาก เปนตน 

(2) ผลการดําเนินงานที่เกิดขึน้จริง ลูกคาจะประมาณคาผลการดําเนินงาน ของสินคา
จากผลการดําเนินงานที่เกิดขึน้จริง หรือผลการดําเนนิงานที่รับรูภายหลังจากการบริโภคผลิตภัณฑ 

(3) ความไมตรงกนั ความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับการรับรูที่เกิดขึ้นจริงทําให
เกิดชองวางขึ้น หากความคาดหวังนั้นตรงกับสิ่งที่เกิดขึน้จริง มักทําใหเกิดความพึงพอใจ หากความ
คาดหวังมีมากกวาการรับรูที่เกิดขึ้นจริง จะนํามาซึ่งความพึงพอใจของผูบริโภคที่สูงขึ้น  สามารถ
แสดงการเกดิความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความคาดหวงัไดดังภาพที่ 2.1    

 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.1  แบบจําลองความพึงพอใจอันเนือ่งมาจากความคาดหวัง 
 

ความคาดหวัง 
ในตัวสินคา 

การรับรู 
ในตัวสินคา 

พึงพอใจ 
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2) แบบจําลองความพึงพอใจอนัเนื่องมาจากความปรารถนา (Desired – Disconfirmation 
Model of Satisfaction)      

ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดขึ้นจากผูบริโภคเปรียบเทียบคุณสมบตัิของสินคาที่เกิดขึ้น
จริง  กับความปรารถนาที่ผูบริโภคตองการใหสินคานั้นมี   ความแตกตางระหวางทั้งสองสิ่งเปน
ที่มาของระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 

Spreng et al. (1996) ไดใหคํานิยามเกี่ยวกับความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ เปนผลมา
จากปฏิกิริยาของความรูสึกของผูบริโภคที่มีตอประสบการณจากสินคาและบริการนัน้ๆ โดยทีค่ํา
นิยามนี้มีความหมายกวางกวาคํานิยามของ Tse ที่ไดกลาวถึงในขางตน โดยหลักการความพึงพอใจ 
มีอยู 3 ประการดวยกัน คือ 

(1) การดําเนนิงานที่รับรูได (Perceived Performance) 
(2) ความคาดหวังและความคาดหวังที่เหมาะสม (Expectations and Expectations 

Congruency) 
(3) ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม (Desires and Desired 

Congruency) 
นอกจากนี้ Spreng et al. (1996) ยังไดใหคํานิยามของความปรารถนาไววา เปนระดบัของ

คุณสมบัติและประโยชนที่ผูบริโภคเชื่อวาจะนํามาซึ่งคณุคาในระดับสูงขึ้น และเปนสิ่งที่บงบอกถึง
ผลการดําเนินงานในอุดมคติ    โดยที่เขาไดสรางความแตกตางระหวางความคาดหวัง   กับความ
ปรารถนา  โดยที่ความคาดหวังเปนความเชือ่เกี่ยวกับคณุสมบัติ หรือประโยชนของสนิคาที่มีอยูและ
อาจเกิดขึน้ได  ในขณะที่ความปรารถนาเปนการประมาณคาขอบเขตของคุณสมบัติ หรือประโยชน
ของสินคาเพื่อใหไดมาซึ่งคุณคาในสิ่งนัน้   ความปรารถนาที่เหมาะสมเปนผลมาจากความแตกตาง
ระหวางผลการดําเนินการที่รับรูไดกับความปรารถนาในตัวสินคา หากความปรารถนาและความ
คาด หวังเปนบวก ผูบริโภคยอมมีความพึงพอใจในสินคาหรือบริการนั้นๆสามารถแสดงการเกิด
ความพึงพอใจอนัเนื่องมาจากความปรารถนาไดดังภาพที ่2.2 

 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.2  แบบจําลองความพึงพอใจอันเนือ่งมาจากความปรารถนา 
 

ความปรารถนา 
ในตัวสินคา 

การรับรู 
ในตัวสินคา 

พอใจ 

ไมพอใจ 
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3) แบบจําลองความพึงพอใจอนัเนื่องมาจากความยุติธรรม (Equity – Disconfirmation 
Model of Satisfaction)   

ความพึงพอใจในลักษณะนี้เปนความคาดหวังในดานความยุติธรรม ความถูกตองในการซื้อ
ขายระหวางผูซ้ือกับผูขาย  

Olive และ Swan (1989) ไดใหคํานิยามของความยุติธรรมไววา เปนความถูกตองที่แตละ
บุคคลสมควรจะไดรับ   ถาผูบริโภครับรูวาการซื้อขายมีความถูกตองยตุิธรรม   จะนาํมาซึ่งความพงึ
พอใจ โดยความยุติธรรมนีต้องอยูบนพื้นฐานของการประเมินเวลาและเงินของผูซ้ือวา สมควรกบั
เวลาและความพยายามในการซื้อขายสินคาของผูขาย รวมถึงผลจากการซื้อขายดวย สามารถแสดง
การเกิดความพึงพอใจอันเนือ่งมาจากความยุติธรรมไดดงัภาพที่ 2.3 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.3  แบบจําลองความพึงพอใจอันเนือ่งมาจากความยุติธรรม 

 
 

4) แบบจําลองความพึงพอใจอนัเนื่องมาจากความคาดหวังจากประสบการณพื้นฐาน 
(Experience  – Based Expectations – Disconfirmation Model of  Satisfaction)   

ความพึงพอใจในลักษณะนี้ เกิดจากการตั้งบรรทัดฐานจากประสบการณในอดีต  
Cadotte et al. (1987) ไดใหคํานิยามของความพึงพอใจไววา  เปนผลมาจากการ ประมาณคา

ในการบริโภคสินคาหรือบริการ    ถาผลการประเมินสนิคามากกวาความคาดหวังทีเ่กิดจากประสบ 
การณในอดีต  ผูบริโภคจะเกดิความพึงพอใจ      ในทางตรงกันขามถาผลการประเมินสินคานอยกวา
ความคาดหวังจากประสบการณในอดตี แลวผูบริโภคจะเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ (Dissatisfaction)     
การเปรียบเทยีบในรูปแบบนีจ้ะแตกตางจากรูปแบบแรก คือ ในรูปแบบแรกความคาดหวังของลูกคา
สามารถเกิดขึ้นโดยไมตองอาศัยประสบการณในสินคาหรือบริการที่เกิดขึ้นในอดีต สามารถแสดง 
การเกิดความพึงพอใจอันเนือ่งมาจากประสบการณพื้นฐานในอดตีไดดังภาพที่ 2.4 
 

 

ความคาดหวังที่
จะไดรับความ
ยุติธรรม 

การรับรูเกี่ยวกับ 

ความยุติธรรม 

ในการซื้อขาย 

พึงพอใจ 

ไมพึงพอใจ 
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ภาพที่ 2.4  แบบจําลองความพึงพอใจอันเนือ่งมาจากประสบการณพื้นฐานในอดตี 

 
2.1.4  การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis)  
การวิเคราะหปจจัย หรือ การวิเคราะหตวัประกอบ เปนเทคนิคการจัดกลุม หรือรวมกลุมตัวแปร

ที่มีความสัมพนัธกันไวในปจจัยเดียวกนั ตัวแปรที่อยูในปจจยัเดยีวกนั จะมีความสัมพันธกันมาก 
โดยความสัมพันธนั้นอาจเปนในทิศทางเดียวกัน หรือ ตรงขามกันก็ได ซ่ึงสามารถสังเกตไดจากคา
สหสัมพันธ (Correlation) ระหวางตัวแปร      แลวมีการนําปจจยัรวม (Common Factors) มาใชแทน
จํานวนตัวแปรหลายๆตัวเพื่อลดจํานวนตัวแปรใหนอยลง    และเปนการแกปญหาในกรณีที่ ตัวแปร
อิสระในการวเิคราะหความถดถอยมีความสัมพันธกันสูง (Multicollinearity) (กัลยา วานิชยบัญชา, 
2544)  ขั้นตอนการวิเคราะหปจจยั มีดังนี ้

1.  สรางเมทริกซสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของตัวแปรทกุคู (Correlation Matrix) 
2.  สกัดปจจยั (Factor Extraction) เพื่อหาจํานวนปจจยัที่ใชแทนตวัแปรทั้งหมด     โดยจะ

สามารถหาคาน้ําหนกัเชิงปจจัย (Factor Loading) เพื่อจดักลุมตัวแปร    หากไมแนใจวาตวัแปรนัน้
ควรอยูในปจจยัใด จะแกปญหาดวยการหมนุแกนปจจยั 

3.  หมุนแกนปจจัย (Factor Rotation) เพื่อทําใหคาน้ําหนักเชิงปจจัยของตัวแปรมีคามากขึ้นหรือ
ลดลง จนกระทั้งทราบวาตัวแปรนั้นควรอยูปจจยัใด 

4.  คํานวณหาคาคะแนนปจจัย (Factor Score) เพื่อนําไปใชวิเคราะหทางสถิติตอไป  
 

2.1.5  การวิเคราะหความสําคัญและการดําเนินงาน (Importance-performance Analysis) 
แนวคดิการวิเคราะหความสาํคัญและการดาํเนินงาน อาศยัแบบจําลองคณุลักษณะตางๆของ

องคกรเพื่อนํามาชี้เฉพาะถึง จุดแข็ง-จุดออนของคุณลักษณะทางการตลาดในองคกร เชน ชื่อสินคา 
ผลิตภัณฑ การบริการ และลักษณะตางๆที่สรางขึ้น โดยมีหลักการในการใชความสมัพันธระหวาง
ความสําคัญของคุณลักษณะทางการตลาดตอลูกคา และการประเมนิคาของคุณลักษณะขางตนวา
การบริการ(หรือสินคา) มคีวามสําคัญตอลูกคาอยางไรเปรียบเทียบกับการรับรูถึงบริการหรือสินคา

ความคาดหวัง 
ในตัวสินคา 

การรับรู 
ในตัวสินคา 

พึงพอใจ 

ไมพึงพอใจ 

  ประสบการณ 
  ในอดีต 
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นั้นหลังใชบริการ โดยนําใชคาความโนมเอียงสูศูนยกลาง(Central tendency) เชน  คาเฉลี่ย (Mean)  
มัธยฐาน (Median) ชวยในการวิเคราะหคณุสมบัติแตละดานวามคีวามเหมาะสมหรือไมอยางไร  
โดยมีการใหคะแนนความสําคัญและคะแนนการดําเนินงานขององคกร และจบัคูคาเฉลี่ยของ
ความสําคัญและการดําเนนิงานของคุณสมบัติแตละชนดิเพื่อหาตําแหนงที่เหมาะสมของคุณลักษณะ
ทางการตลาดตางๆ ในแบบจําลองการวิเคราะหความสาํคัญและระดบัการดําเนนิงาน(Importance-
performance Model) คะแนนคาเฉลี่ยของความสําคัญและการดําเนนิงานจะถูกนํามารวมกันในการ
กําหนดพิกดัในแบบจําลองเมตริกซ 2 มิติ เมตริกซนี้ใชอธิบายความสําคัญของแตละคุณลักษณะเพือ่
ปรับปรุง และสามารถเปนแนวทางในการดําเนินกลยุทธตอไป แสดงแบบจําลองดังภาพที่ 2.5  

5 
 

QUADRANT  I 
Concentrate Here 

 
High Importance 
Low Performance 

 

 
QUADRANT  II 

Keep up the Good Work 
 

High Importance 
High Performance 

     
QUADRANT  III 

Low Priority 
 

Low Importance 
Low Performance 

 

 
QUADRANT  IV 
Possible Overkill 

 
Low Importance 

High Performance 

1                                           PERFORMANCE                                            5 
                                                    

ภาพที ่2.5  แบบจําลองการวิเคราะหความสาํคัญและการดาํเนินงาน 
 
จากภาพที่ 2.5   สามารถแบงพื้นที่ในแบบจําลองการวิเคราะหความสาํคัญและการดาํเนิน 

งานออกเปน 4 สวน คือ สวนที่I, II, III และ IV ซ่ึงแตละสวนสามารถอธิบายไดดังนี้ ( Matzler et. 
al.,2004; Chu and Choi,2000 ) 

สวนที่ I :  Concentrate Here หรือ สวนที่ควรใหความสนใจ แสดงถึงองคประกอบที่มี
ความสําคัญสูงแตผูบริโภคไมไดรับการบรกิารในระดับทีน่าพอใจ กลาวคือระดับการบริการที่ลูกคา
ตองการหรือคาดหวังไวสูงกวาระดับการบริการที่ลูกคาไดรับ ดังนัน้องคกรตองใหความ สําคัญใน
การแกไขปรับปรุงองคประกอบในกลุมนี้โดยเรงดวน 

I
M
P
O
R
T
A
N
C
E 
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สวนที่ II :  Keep up the Good Work หรือ ดีมาก ทาํตอไป แสดงถึงองคประกอบที่มี
ความสําคัญสูงและผูบริโภคไดรับการบริการในระดับทีน่าพอใจ กลาวคือ ลูกคาไดรับบริการใน
ระดับที่สูงกวาหรือเทียบเทาความคาดหวัง  ดังนั้น องคกรตองรักษาคุณภาพใหอยูในระดับสูงตอไป 

สวนที่ III :  Low Priority หรือ ลําดับสําคัญต่ํา แสดงถึงองคประกอบ ที่มีความสําคญัต่ํา
และผูบริโภคไมไดรับการบรกิารในระดับทีน่าพอใจ อยางไรก็ตามองคกรไมมีความจําเปนตองให
ความสนใจแกไข เนื่องจากเปนองคประกอบที่มีความสําคัญตอผูบริโภคในระดับต่ํา 

สวนที่ IV:  Possible Overkill หรือ อาจทําลายองคกร  แสดงถึง องคประกอบทีม่ีความ 
สําคัญต่ําแตผูบริโภคไดรับการบริการในระดับที่นาพึงพอใจ อยางไรก็ตามเนื่องจากเปนองค 
ประกอบที่มีความสําคัญตอผูบริโภคในระดับต่ํา การที่องคกรมุงเนนใชทรัพยากรในการพฒันา
ปรับปรุงองคประกอบดังกลาวจะเปนการสิ้นเปลืองและไมเกดิประโยชน  

 
2.2  เอกสารที่เก่ียวของกับกฎระเบียบของสถานบิการบานพักเยาวชน 

การศึกษากฎระเบียบทีเ่กีย่วของกับบานพกัเยาวชน มีความจาํเปนในการศกึษารูปแบบ 
ปญหาและอุปสรรคของบานพักเยาวชน เพราะเปนปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมของผูเขาพัก ที่ตองอยู
ภายใตกฎระเบียบ ซ่ึงจะเปนตัวกําหนดบทบาท การดําเนินกจิการดานเศรษฐกจิของผูประกอบการ 
ตลอดจนกําหนดขอบเขตของผูใชบริการ  กฎระเบียบอาจกอใหเกิดความพึงพอใจในดานตางๆของ
ผูใชบริการ แตขอจํากดัเหลานั้นอาจเปนปจจัยหนึ่งซึ่งกอใหเกิดอุปสรรคในการใหบริการและการ
ขยายตวัของกจิการบานพกัเยาวชนเชนกัน ดังนั้นการศึกษาถึงกฎระเบียบทีเ่กีย่วของ จึงเปน
ส่ิงจําเปนในการศึกษารูปแบบ  ปญหาและอุปสรรคของบานพักเยาวชน 

2.2.1  กฎหมายและระเบียบท่ีเก่ียวของในการควบคุม ดแูล สถานบริการที่พักราคาประหยัด 
กฎหมายทีเ่กีย่วของกับการควบคุมสถานบริการที่พักแรมมีอยูเพียงฉบับเดียว  คือ พ.ร.บ.

โรงแรม พ.ศ. 2478 ซ่ึงใหความหมายของคําวา "โรงแรม" ไววาหมายถึง "สถานที่ทุกชนิดทีจ่ัดตั้ง
ขึ้นเพื่อรับสินจางสําหรับคนเดินทาง หรือบุคคลที่ประสงคจะหาที่พกัชั่วคราว" กฎหมายดังกลาว
ระบุเงื่อนไขไววา โรงแรมจะเปดดําเนนิกิจการไดตอเมื่อไดรับใบอนุญาตและจดทะเบียนถูกตอง
แลวเทานัน้   แตมีขอยกเวนไว 2 กรณี ไดแก สถานที่ที่เปนบานพักที่รับบุคคลที่ตองการจะพกัอาศัย
อยูช่ัวคราวอยางนอยหนึ่งเดอืน โดยผูไดรับอนุญาตมิไดขายอาหารหรอืเครื่องดื่มใด ๆ แกผูพักหรือ
ประชาชน ไมถือวาเปนโรงแรม และสถานที่ใดจดัใหบุคคลพักอาศัยช่ัวคราวเพื่อประโยชนในทาง
ราชการ การกุศล การศึกษา หรือเพื่อประโยชนอยางอืน่ ซ่ึงผูวาราชการจังหวัดเหน็สมควร  ผูวา
ราชการจังหวดัมีอํานาจใหการยกเวน หรือผอนผันการปฏิบัติตามพระราชบัญญัติดังกลาวไดตาม
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สมควรแกกรณี สําหรับในกรุงเทพฯ  อธิบดีกรมตํารวจจะเปนผูมีอํานาจสั่งการ  และผูที่จะขอ
ยกเวนหรือผอนผันการปฏิบัติตามขอกําหนดดังกลาว  ตองยื่นความประสงค โดยใชแบบ ร.ร.12  

พระราชบัญญัติหอพัก พ.ศ.2507 เปนกฎหมายที่ควบคุมสถานบริการที่พักแรม ซ่ึงจดัตั้งขึ้น
เพื่อรับผูพักอาศัยที่อยูในระหวางการศึกษา ตามกฎกระทรวงฉบับที่ 1 (พ.ศ. 2508) ที่ออกตาม 
พ.ร.บ.ฉบับนี้คือ ผูที่กําลังศึกษาอยูในมหาวิทยาลัย โรงเรียนของรัฐบาลและเอกชน เปนตน และเขา
อยูในหอพักโดยใหทรัพยสินตอบแทน แตถามีหองพักนอยกวา 5 หองก็ไดรับการยกเวน 
สาระสําคัญที่ทําให พ.ร.บ.โรงแรมตางจากพ.ร.บ.หอพกั อยูที่พ.ร.บ.หอพักจะมุงควบคุมกิจการที่
พักอาศัยสําหรบัเยาวชนหรือเด็ก หรือผูที่อยูระหวางการศึกษาทําใหพ.ร.บ.นี้ใชบังคับเปนบางทองที่ 
ในขณะที่พ.ร.บ.โรงแรมพ.ศ.2478 มีผลบังคับใชทุกทองที่ทั่วประเทศ (มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร  
คณะเศรษฐศาสตรและบริหารธุรกิจ, 2532)   

สําหรับกฎหมาย และระเบียบอื่นๆที่เกี่ยวของในการควบคุมสถานบริการที่พักแรมแบบ
ประหยัดนอกเนื่องจากพระราชบัญญัติ(พ.ร.บ.) ดังกลาวขางตน ยังมีกฎหมายตางๆอีกหลายฉบับที่
ไดบัญญัติถึงกิจการโรงแรมโดยที่ในกฎหมายเหลานั้นมิไดนิยามคําวา “โรงแรม” ไวเลย คงบังคับ
ใชโดยอิงความหมายคําวา “โรงแรม” ซ่ึงเปนโรงแรมที่ไดรับอนุญาตใหเปดดําเนินการตาม พ.ร.บ. 
โรงแรม พ.ศ. 2478 กฎหมายดังกลาวไดแก 

พระราชบัญญัติสงเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดลอมแหงชาติ พ.ศ.2518 กําหนดให
โรงแรมหรือสถานพักแรมที่ตั้งอยูริมแมน้ํา ฝงทะเล ทะเลสาบหรือชายหาด หรืออยูใกลอุทยาน
แหงชาติ หรือบริเวณที่อาจจะกอใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพสิ่งแวดลอม และมีจํานวนหองพัก
ตั้งแต 80 หองขึ้นไป จะตองรายงานเกี่ยวกับการศึกษาและมาตรการปองกัน รวมถึงการแกไข
ผลกระทบกระเทือนตอคุณภาพสิ่งแวดลอม (ประกาศกระทรวงวิทยาศาสตรเทคโนโลยีและ
การพลังงาน ณ วันที่ 14 มกราคม 2524) 

พระราชบัญญัติคนเขาเมือง พ.ศ.2522 มาตรา 38 กําหนดใหผูจัดการโรงแรมซึ่งรับคนตาง
ดาว โดยไดรับอนุญาตใหอยูในราชอาณาจักรเปนการชั่วคราวเขาพักอาศัย จะตองแจงตอเจา
พนักงาน ณ ที่ทําการตรวจคนเขาเมือง ซ่ึงตั้งอยูในทองที่ที่สถานบริการนั้นตั้งอยูภายใน 24 ช่ัวโมง 
นับตั้งแตเวลาที่คนตางดาวเขาพักอาศัย ถาทองที่ใดไมมีที่ทําการตรวจคนเขาเมืองตั้งอยู ใหแจงตอ
เจาพนักงานตํารวจ ณ สถานีตํารวจทองที่นั้น โดยใชแบบที่กรมตํารวจกําหนดไว 

ประมวลรัษฎากร ไดกําหนดใหธุรกิจโรงแรมเปนกิจการที่ตองเสียภาษีการคา (บัญชีอัตรา
การคา ประเภทการคาที่ 7) 

พระราชบัญญัติควบคุมอาคาร พ.ศ.2522 และขอบัญญัติกรุงเทพมหานครเรื่องควบคุม
กอสรางอาคารพ.ศ.2522 พระราชบัญญัติฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อควบคุมการกอสรางอาคารทุก
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ประเภท  (รวมถึงที่พักอาศัยนักทองเที่ยว อันไดแก โรงแรม เกสเฮาส และบังกะโลดวย) ทั้งในดาน
ความมั่งคงแข็งแรง ความปลอดภัย การปองกันอัคคีภัย การสาธารณสุข การควบคุมสภาพ
ส่ิงแวดลอม การผังเมือง การสถาปตยกรรมและการอํานวยความสะดวกดานการจราจร 

พระราชบัญญัติควบคุมอาหาร พ.ศ. 2535 มาตรา9 ใหยกเลิกมาตรา32 แหงพระราชบัญญัติ
ควบคุมอาหาร พ.ศ.2522 และใหใชความดังตอไปนีแ้ทน มาตรา32(1) กําหนดใหอาคารสําหรับใช
เพื่อกิจการโรงแรม เปนอาคารควบคุมการใช ซ่ึงตองใหเจาพนักงานทองถ่ินออกใบรับรองวาการ
กอสรางดัดแปลง หรือเคลื่อนยายเปนไปโดยถูกตองภายใน 30วนั นับแตวนัที่ไดรับแจง และหามมิ
ใหบุคคลใดใชอาคารนั้นเพื่อกิจการดังที่ระบุไวในใบอนญุาตกอนไดรับ อนุญาต แตถาเจาพนักงาน
ทองถ่ินมิไดทาํการตรวจสอบภายใน 30วนั ใหเจาของหรือผูครอบครองอาคารนั้นใช หรือยนิยอม
ใหบุคคลใดใชอาคารนั้นเพื่อกิจการดังที่ระบุไวในใบอนญุาตได หามมิใหใชอาคารนั้นเพื่อกจิการ
อ่ืนนอกจากทีร่ะบุไวในใบอนุญาต 

 
2.2.2  ลักษณะของบานเยาวชน (Youth Hostels)(Joseph De Chiara, 1980; Emstt, 1980 และ

สมาคมเยาวชนแหงประเทศไทย, 2534)  
บานเยาวชนไดกอตั้งขึ้นเปนแหงแรกในประเทศเยอรมนั เพื่อเปนทีพ่ักสําหรับเยาวชนใน

การออกเดินทาง เชนเดียวกบัโรงแรมทั่วไป ซ่ึงเปนสถานที่สําหรับพักผอน ซักผาและรับประทาน
อาหารของผูเขาพัก แตบานเยาวชนมีขอแตกตางจากโรงแรมในหลักการที่ โรงแรมจะแบงแยกผูเขา
พักแตละกลุมใหมีความเปนสวนตัว สวนบานเยาวชนจะเปนทีพ่ักซึง่สรางสภาวะแวดลอมใหผูเขา
พักไดมีโอกาสเรียนรูซ่ึงกันและกัน พบปะสังสรรค แมจะมีเชื้อชาตแิละภูมิหลังที่แตกตางกัน 

บานเยาวชนจะมีจํานวนเตียงของผูเขาพักมาก-นอยตางกัน เชนในเมืองเล็กอาจเปนบาน
เยาวชนเล็กทีม่ีมาตรฐานในการใชบริการตามความเหมาะสม สวนบานเยาวชนที่ตั้งในเมืองใหญ จะ
มีจํานวนเตยีงมากขึ้นและมหีองพักรวมขนาด 4-8 เตียง  

การแบงขนาดของบานเยาวชนตามมาตรฐานประเทศเยอรมัน  
1. บานพักขนาดเล็ก มีจํานวนเตยีง  30-50  เตียง 
2. บานพักขนาดมาตรฐาน  มีจํานวนเตยีง  50-100  เตียง 
3. บานพักขนาดใหญ  มีจํานวนเตยีง  100-250  เตียง 
4. บานพักขนาดใหญมาก  มีจํานวนเตยีง  250-600 เตียง 
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 1)  ลักษณะการดําเนินงานของบานเยาวชน 
บานพักเยาวชนแตละแหงจะอยูภายใตการดําเนินงานของเจาของกิจการ ในลักษณะ 

เจาของคนเดยีว กลุมบุคคล นิติบุคคล หรือสมาคม เพื่อเปนผูดูแลนโยบายทางการบริหาร การเงนิ  
และบานพกัเยาวชนแตละแหงนั้นจะเปนสมาชิกของสมาคมบานเยาวชนในแตละประเทศ ซ่ึงทํา
หนาที่เปนศนูยกลางในการติดตอประสานงาน ประชาสัมพันธ ตลอดจนการดูแลรักษา กฎระเบยีบ
ตางๆซึ่งสมาพันธบานเยาวชน (The International Youth Hostel Federation) เปนผูกําหนดให
สมาชิกแตละแหงปฏิบัติตาม เพื่อใหรูปแบบของบานเยาวชนเปนหลักการเดยีวทัว่โลก สมาคมบาน
เยาวชนในแตละประเทศซึ่งอยูในภาคพื้นเดียวกัน   จะรวมกันเปน RCB (Regional coordinating 
body) เพื่อความสะดวกและประโยชนในการขยายกิจการ  การแกปญหาตางๆในระดับภาคพืน้
เดียวกัน เนื่องจากเปนการงายตอการรวบรวมสมาคมของประเทศที่ใกลกันมากกวาการประชมุ 
สัมมนาในระดับโลก ซ่ึงสมาพันธบานเยาวชนนั้นมหีนาที่เปนผูกําหนดกฎระเบียบใหบานเยาวชน
และสมาชิกผูเขาพักปฏิบัติตาม ตลอดจนการกําหนดรปูแบบของบานเยาวชนใหเปนหลักการเดยีว
ทั่วโลก เพื่อใหผูเขาพักแนใจไดวา ส่ิงที่จะไดรับจากการเขาพักบานเยาวชนแหงใดก็ตามในโลก
จะตองเปนไปตามหลักการทีก่ําหนดไว 

2)  หลักการของบานเยาวชน 
บานเยาวชน เปนสมาคมที่มีสมาชิกทั่วโลก โดยมหีลักการเปนแนวทางดังนี ้
บานเยาวชน คอื อาคารซึ่งเปนที่พักที่เสียคาใชจายนอย สําหรับเยาวชนหรือสุภาพชนทั่วไป 

ผูเดินทางในประเทศของตนหรือไปยังสวนตางๆทั่วโลก  
บานเยาวชน คือ สถานที่ซ่ึงเยาวชน ผูมคีวามแตกตางกันทางสังคม ภูมิหลัง ความคิดเห็น 

และเชื้อชาติ สามารถพบกันและทําความรูจักกัน เปนสถานที่เพื่อสรางมิตรภาพ นนัทนาการ และ
จัดการศึกษานอกโรงเรียน 

บานเยาวชนทกุแหงมีผูดแูล ซ่ึงสามารถรับฟงปญหาตางๆของเยาวชนผูมาพัก แนะนําและ
ชวยเหลือเทาที่สามารถจะทําได  

บานเยาวชนจดัตั้งขึ้นเพื่อเปนที่พักสําหรับชุมชน โดยทําเปนหอพกัที่มตีั้งแต 4 เตยีงขึ้นไป 
มีหองรับประทานอาหารแบบชวยเหลือตนเอง และจดัจําหนายอาหารทีทุ่กคนรับประทานได มหีอง
สําหรับผูพักพบปะสนทนา รองเพลงและเลนเกม 

บานเยาวชนลกัษณะนีจ้ัดขึ้นโดยไมประสงคผลกําไร เพราะเหน็วาเยาวชนหรือสุภาพชน
ทั่วไปจะไดใชประโยชนจากบานเยาวชน ในโอกาสทีม่ีการเดินทาง มีการเลนเกม รับประทาน
อาหาร และเขาพักรวมกนั 
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แตเดิมนั้นแนวความคิดบานเยาวชนเปนผลจากความคิดริเร่ิมสวนตัว แตปจจุบนันี้บาน
เยาวชนกลายเปนกิจการที่อยูในความตองการของประชาชนทั่วไปเกือบทุกประเทศทั่วโลก 

หลักการสําคัญอยางหนึ่งกค็ือ ผูเขามาพักบานเยาวชนมีสิทธิเสมอกันในการขอเขาพัก และ
ในการปฏิบัตติามระเบียบของหอพักโดยไมคํานึงถึงภูมหิลังทางสังคม สัญชาติ เชื้อชาติ ศาสนาและ
การเมือง เยาวชนทุกวันนี้ตองการการพบปะรูจักกัน ตองการสนทนาถึงปญหาตางๆ และมีความ
เขาใจอันดีตอกัน ส่ิงนี้เองที่เปนความสาํคัญที่แฝงอยูในกิจการบานเยาวชน นี่คอืสัญญานของ
ความสัมพันธกันระหวางบานเยาวชน การเมือง และสันติภาพ   ริชารต เซอรแมน ผูกอตั้งบาน
เยาวชน มีความคิดวา “บานเยาวชน (Youth Hostel) คือสะพานที่เชื่อโยงจากชาตหินึง่ ไปสูอีกชาติ
หนึ่ง” 

3)  รูปแบบของบานเยาวชน มีดังนี ้
 (1)  บานเยาวชนจัดใหมีที่พกัในอัตราต่ําสาํหรับเยาวชน และสุภาพชนทั่วไปใชบริการ
เขาพักระหวางเดินทาง 
 (2)  บานเยาวชนมีลักษณะแตกตางกันไป แลวแตประเทศ แมในประเทศเดียวกนัก็อาจ
มีลักษณะตางกัน บานเยาวชนบางแหงจัดทําขึ้นในบานเกาแก ปราสาทโบราณ หรืออยูในอาคาร
ทันสมัยที่สรางขึ้นเพื่อบานเยาวชนโดยเฉพาะ และบานเยาวชนบางแหงจัดขึ้นใหมีทีพ่ักอยางงายๆ 
 (3)  บานเยาวชนจัดแยกหอนอน ที่ลางมือ ลางหนา และสุขา สําหรับชายและหญิงเปน
สัดสวนไมปนกัน ปกติทีพ่ักซ่ึงอยูในหอพกัรวมจะมีเตยีงหมู 4-20 เตียง 
 (4)  ปกติจะมหีองรวม สําหรับผูเขาพักใชเปนที่พบปะ สนทนาอยางไมเปนทางการใน
บานเยาวชน  
 (5)  บานเยาวชนบางแหงมกีารจัดสิ่งอํานวยความสะดวก ใหแกผูที่ประสงคปรุงอาหาร
รับประทาน 
 (6) บานเยาวชนมีผูอํานวยการ ผูดูแล หรือพอแม เปนผูดําเนินการ บางแหงมีการ
จําหนายอาหารราคายอมเยา และบานเยาวชนขนาดใหญอาจมีที่จําหนายอาหารแบบโรงอาหาร 
 (7)  บานเยาวชนขนาดเล็กจะขอรองใหผูเขาพักทําหนาที่รวมกัน (เชน ทําความสะอาด
หอง ปูที่นอน)  
 (8)  บานเยาวชนไมมีความสะดวก หรือใหบริการ เชนโรงแรมทั่วไป แตจะจัดทีพ่กัดี
และอํานวยความสะดวกพอสมควร 

4)  กฎของบานเยาวชน  เปนขอกําหนดซึ่งสมาคมบานเยาวชน ไดบัญญัติไวตามแนวทางที่
สมาพันธบานเยาวชน(IYHF) กําหนดขึน้แตมีขอปลีกยอยบางประการซึ่งอาจแตกตางกันในแตละ
ประเทศ 
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(1)  สมาชิกจะตองลงทะเบยีนและแสดงบัตรสมาชิกบานเยาวชนแหงประเทศไทย แก
ผูดูแลทันทีที่มาถึงที่พักและจายคาที่พักลวงหนา 

(2)  สมาชิกจะพักบานเยาวชนแตละแหงไดไมเกิน 3 คนื   (นอกจากจะไดรับอนุญาต
จากผูดู แลบานพัก หรือเจาหนาที่ของสมาคม) 

(3)  สมาชิกทีป่วยเปนโรคติดตอจะไมอนญุาตใหเขาพกัในบานเยาวชน 
(4)  สมาชิกทกุคนจะตองใช “Sleeping bag” หรือผาปูที่นอน และปลอกหมอน     ซ่ึง

นํามาใชเองหรือเชาจากบานเยาวชน 
(5)  จัดการที่หลับนอนของตนเองทุกวัน 
(6)  ใชเครื่องใชทุกอยางดวยความระมัดระวัง และใหคงอยูในสภาพทีด่ี และสะอาด 
(7)  ไมอนุญาตใหสมาชิกนาํของมึนเมาเขามาดื่มในบานพักเยาวชน   และ  ไมอนุญาต

ใหนําอาหารหรือผลไมเขาไปรับประทานในหองนอน 
(8)  หามเลนการพนันทุกชนดิในบานเยาวชน 
(9)  เมื่อทรัพยสินของบานเยาวชนแตกหกั        หรือ     ชํารุดตองรีบแจงใหผูดแูลบาน

ทราบทนัที และจะตองซอมแซมใหอยูในสภาพเดิม มิฉะนั้นตองชดใชคาเสียหายกอนออกเดินทาง
จากบานเยาวชนไป 

(10)  หามสูบบุหร่ีในหองนอน ผูที่สูบบุหร่ีใหสูบในที่ทีจ่ัดไวโดยเฉพาะ 
(11)  หามนําสัตวเล้ียงทกุชนดิเขามาในบริเวณบานเยาวชน 
(12)  หามผูเขาพักเปดวิทยใุนหองนอน หรือแมแตในบริเวณบาน            อันกอใหเกิด

ความรําคาญแกสมาชิกคนอืน่ๆ 
(13)  ผูเขาพักทุกคนตองชวยกันระวังมใิหเกิดอัคคีภยั ทัง้ภายในและภายนอกอาคาร 
(14)  ตองไมเด็ดดอกไม หรือทําลายสิ่งประดับอาคารและบริเวณที่พัก 
(15)  ผูเขาพกัตองรับผิดชอบในเรื่องความปลอดภัยของตนเอง           และผูดแูลจะให

ความชวย เหลือตามสมควร 
(16) สมาชิกตองชวยกนัทํางาน คนละเล็กนอยดวยความเต็มใจ  และชวยกันรักษาชื่อ 

เสียงอันดีงานของบานเยาวชน 
(17)  เวลา 22.00น. ตองปดไฟในหองนอน    และเมื่อดับไฟแลวใหถือวาเปนการหลับ

นอน ผูเขาพักทุกคนจะตองไมสงเสียงดังระหวาง 22.00น.- 06.00น. 
(18)  ผูดแูลบานเยาวชนมีสิทธิ์จะยดึบัตรประจําตัวของสมาชิกผูเขาพัก      ในกรณีที่

สมาชิกผูนั้นไมปฏิบัติตามระเบียบ หรือมีความประพฤติไมเรียบรอย หรือในกรณีที่ไมปฏิบัตติาม
คําสั่งของผูดูแล และทําความผิดรุนแรง ผูดูแลมีสิทธิที่จะใหสมาชกิผูนั้นออกจากบานเยาวชนทันที 
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5)  กิจกรรมของบานเยาวชน 
บานเยาวชนเปนสถานที่พักแรม สําหรับคนเดินทางทองเที่ยวซ่ึงมาจากสถานที่ตางกัน และ

ในบานเยาวชนแตละแหงจะมีผูดูแลซึ่งเปนผูใหญ และมีความรูในการเปนตัวประสานผูที่มาพัก ซ่ึง
เปนคนแปลกหนาใหสรางมิตรภาพกนัภายในระยะเวลาสั้นๆ  

องคประกอบ ซ่ึงเปนการสรางมาตรฐานของบานพักเยาวชนใหเปนระดับเดียวกนัไดแก 
(1)  ความสะอาด (Cleanliness) 
(2)  ความปลอดภัย (Security) 
(3)  ความเปนสวนตัว (Privacy) 
(4)  การแสดงความตอนรับ (Welcome) 
(5)  ส่ิงอํานวยความสะดวก (Comfort) 

ในเรื่องของสิ่งอํานวยความสะดวกเปนสิ่งซึ่งแบงระดับของที่พัก แตโดยทัว่ไปแลวผูเขาพัก
จะไมคาดหวังตอส่ิงอํานวยความสะดวกทีจ่ะไดรับจากบานพักอ่ืนๆในโลกที่สามใหมคีวามสะดวก
มากเทียบเทากบัประเทศที่พฒันาแลว อยางไรก็ตามบานพักทุกแหงควรตองมี ความสะอาด ความ
ปลอดภัย และการใหการตอนรับที่เปนมาตรฐานเดยีวกนั ดังนี ้

6)  ความสะอาด อันไดแกส่ิงตางๆ ดังตอไปนี้ 
(1)  การปราศจากสิ่งสกปรกบนพื้น เฟอรนเิจอรบริเวณทีท่ํางาน และทีห่องนอน 
(2)  อุปกรณในการทําความสะอาด เครื่องใชในครัวมีเพยีงพอ 
(3) ทําความสะอาดพื้นที่ของหองน้ํา หองสวม เชน โถปสสาวะ ฝกบัว อางลางหนา 

ฯลฯ ดวยน้ํายาฆาเชื้อโรค หรือน้ํายาที่ใชในการทําความสะอาด 
(4) การปราศจากโรคระบาด หรือส่ิงปฏิกูลนารังเกียจในบานพัก โดยการทําความ

สะอาดเครื่องมือเครื่องใช บางอยางใหอุณหภูมิสูง 
(5)  อุปกรณในหองน้ําหองสวม อยูในสภาพสมบูรณไมชํารุด หรือสกปรกเลอะเทอะ 
(6)  มีที่เก็บอาหารสําหรับเจาหนาที่และผูเขาพัก ซ่ึงสะอาดใชงานไดด ี
(7)  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ไมชํารุดและมีความสะอาด 
(8)  การตบแตงทั้งภายในและภายนอกอาคาร แสดงถึงควาสะอาดเปนระเบียบ 
(9) พนักงานตองสะอาด และสวมเครื่องแตงกายที่สะอาดรัดกุมโดยเฉพาะขณะเตรยีม 

อาหารและเสริฟ 
7)  ความปลอดภัย หมายถึง การปลอดภัยจากการที่ผูเขาพักจะถูกบุกรุก หรือละเมิด 

(1)  ความปลอดภัยของทรัพยสิน ซ่ึงบานพกัควรจัดการดแูลดังนี ้
-  ควบคุมการเขาออกบานพกั เพื่อปองกันขโมย 
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- ระมัดระวังสิ่งของ ซ่ึงผูเขาพักทิ้งไวในหองพัก หรือหองเก็บของระหวางเวลาที่
ออกไปขางนอก 

- พนกังานควรมีความระมดัระวังตอกิจกรรมตางๆ ที่ไดกระทําในบานพักและมี
กฎซึ่งควบคุมพฤติกรรมของสมาชิกในการอยูรวมกัน 

(2) ความปลอดภัยสวนบุคคล ของเด็กและผูหญิง และความสัมพันธซ่ึงไมเหมาะสม
ทางเพศทั้งจากเพศเดยีวกัน และเพศตรงขาม ซ่ึงผูปกครองสามารถมั่นใจไดวาลูกๆจะไดรับการ
ปกปองจากการบุกรุกทางเพศและการทํารายรางกาย โดยการจัดเตรียมที่นอนซึ่งสามารถดูแลไดมั่ว
ถึง และตอตานความสัมพันธทางเพศที่ไมเหมาะสมของผูเขาพัก ถึงแมวาจะเกดิขึ้นจากความยนิยอม
ระหวางผูเขาพกัหรือไมก็ตาม โดยการตั้งกฎใหผูเขาพกัปฏิบัติตาม ผูเขาพักจะไดรับการปกปองจาก
การลวงละเมิด และพฤติกรรมกาวราวจากบุคคลอื่น ซ่ึงอาจเกิดจากการดื่มสุรา เสพยา หรือการ
กระทําผิดศีลธรรมอื่นๆ ตามกฎของสมาพันธ (IYHF) 

(3)  ความปลอดภัยจากอัคคภีัย ในสมาคมบานเยาวชนหลายๆแหงจะอยูภายใตการดแูล
ของดับเพลิงทองถ่ิน แตบางพื้นที่ซ่ึงไมมีการควบคุมดูแลควรมีการปองกันไวลวงหนา 

8)  ความเปนสวนตัว ความเปนสวนตวัเปนสิ่งจําเปนตอบรรยากาศในการเขาพักในบานพัก
ขนาดเล็กหรือบานพักที่มีคนเขาพักไมมากนัก ผูเขาพักสามารถหาความเปนสวนตัวในการเขียน
จดหมายหรือวางแผนการเดนิทาง หรือทาํกิจกรรมอื่นๆไดงายกวาในบานพักขนาดใหญหรือมีผูเขา
พักจํานวนมาก ซ่ึงการมีกลุมคนที่พลุกพลานเปนการยากที่จะมีความเปนสวนตวั  

ความเปนสวนตัวที่สําคัญอีกประการหนึ่งคอื หองน้ํา หรือการอํานวยความสะดวกเกีย่วกับ
การซักผา ซ่ึงควรคํานึงถึงการแบงแยกเพศหญิง-ชาย และระยะระหวางบุคคลตลอดจนลักษณะของ
วัฒนธรรม   การสรางอาณาเขตสวนบุคคลเปนสิ่งจําเปนซึ่งบานพักจาํนวนมากไดจดัเตรียมไว เชน 
ไมรวมหองซกัผากับหองน้าํ หองน้ํามกีลอน หองอาบน้ํามดิชิด และเตียงแตละเตยีงจะเวนระยะจาก
กัน และมไีฟเฉพาะเตยีง ใหสามารถอานหนังสือไดโดยไมรบกวนผูอ่ืน 

9) การใหการตอนรับ เปนสิ่งจําเปนตอการตัดสินใจของผูเขาพักวามคีวามสุขหรือมีความ
พอใจตอการเขาพักหรือไม การตอนรับเปนหลักในการสรางความประทับใจตอผูเขาพักดังนี้ คือ 

(1) สวนประชาสัมพันธ เนื่องจากเปนครั้งแรกที่ผูเขาพักจะพบปะกับเจาหนาทีข่อง
บานพัก มีความสําคัญตอการสรางความประทับใจเริ่มแรก 

(2) ความพรอมของพนักงานตอการตอบรับคําขอรอง หรือความชวยเหลือตอความ
ตองการสิ่งอํานวยความสะดวกของผูเขาพกั  ตลอดจนการใหบริการและประชาสัมพันธระหวางที่ผู
เขาพักพักอาศยัอยู การปฏิบัติงานที่ดขีองพนักงานตอผูเขาพักเปนสิ่งซึ่งแสดงใหผูเขาพักรูสึกมี
ความสุขและประทับใจขณะใชบริการบานพัก 
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(3) การปฏิบัติงานของพนักงาน ไมควรแสดงควรไมเปนมิตร เชน ลอคประตูขณะที่ไม
จําเปนตองลอค  การความอดทนอดกลั้นขณะที่ผูเขาพกัไมสามารถพูดภาษาถิ่นได การสองไฟไปยงั
เตียงนอน ใชลําโพงภายในตดิตอเกินความจําเปน หรือเกบ็พาสปอรตนานเกินความจาํเปน 

(4) ลักษณะของบานพักในการสรางบรรยากาศที่ดตีอผูเขาพัก    เชน การตบแตงที่
สวางสดใส การจัดดอกไมในหองรับรอง ปายบอกทางพืน้ที่ตางๆที่ผูเขาพักจะตองใช ปายชื่ออาคาร
ซ่ึงสะดุดตาในบริเวณที่ตั้ง และมีสภาพแวดลอมที่ดี 

10)  ส่ิงอํานวยความสะดวก     เปนสิ่งซึ่งเปนปจจยัหลักในการแบงระดับของบานเยาวชน 
บานเยาวชนทกุแหงตองมีส่ิงอํานวยความสะดวกขั้นพื้นฐานไวบริการ ซ่ึงความแตกตางของระดบั
บานเยาวชนระหวางบานพกัเยาวชนขนาดใหญและบานพักเยาวชนขนาดเล็ก อยูที่จาํนวน ลักษณะ
หรือปริมาณของสิ่งอํานวยความสะดวก  และอัตราสวนของที่ซักผา ที่อาบน้ํา และหองน้ํา จนถึง
เตียงนอนในปจจุบันไมควรมีสภาพเชนในอดีต ซ่ึงอาจจะมีบานพักบางแหงใชเฟอรนิเจอรมือสอง 
พรมขาดรุงร่ิง ที่นอนบางๆ ผาคลุมเตียงที่ขาด หนาตางไมมีมานกั้น แสงสวางไมเพยีงพอ สีทาผนงั
ที่หลุดรอน และส่ิงตางๆที่ถูกละเลย 

11)  ลักษณะและกิจกรรมของผูเขาพักบานเยาวชน 
โดยทั่วไปผูเขาพักบานเยาวชนตองเปนสมาชิก ซ่ึงมีทั้งสมาชิกในประเทศและประเทศอื่นๆ

ที่เปนสมาชิกของสมาพันธบานเยาวชน(IYHF) 
ตามความหมายของคําวา “เยาวชน” โดยทั่วไปจะมีอายตุั้งแต 10ป – 25 ป แตผูสมัคร

สมาชิกบานเยาวชนจะมีความหมายถึง “สุภาพชนทัว่ไป” โดยไมคํานงึถึงชวงอายุและไมมีขอจํากดั
ตางๆ เชน เชื้อชาติ ศาสนา สีผิว ความเชื่อ ฯลฯ  และในกรณีที่มีเด็กอายตุ่ํากวา 10 ป ไมมีสิทธิ์พักใน
บานเยาวชนนอกประเทศตวัเอง หากบานเยาวชนมผีูเขาเต็มแลวผูดูแลอาจบอกปฏิเสธการจอง
หองพักของผูมีอายุเกินกวา 30 ปขึ้นไป เพือ่ใหโอกาสแกผูมีอายุนอยกวา  

การเดินทางของผูเขาพักบานเยาวชน เปนการเดินทางตามขีดความสามารถของตนเอง อัน
ไดแก เดินทางดวยการเดนิ จักรยาน ยานพาหนะสวนตวั รถสาธารณะ หรือวิธีอ่ืนๆที่ประหยดั การ
เดินทางอาจเปนการเดินทางตามลําพังหรือเปนหมูคณะ 

ระยะเวลาในการเขาพักบานเยาวชน จะกาํหนดใหผูเขาพักพักไดไมเกนิ 3 วัน เพื่อให
โอกาสแกสมาชิกทานอื่นเขามาใชบริการ แตในกรณีบานพักที่มจีํานวนเพยีงพอผูดูแลจะเปนผู
พิจารณาการเขาพักตอของผูเขาพัก 

จุดประสงคหลักของผูเขาพักบานเยาวชน คือ เปนที่พักในระหวางการเดินทางทองเที่ยว 
เพื่อเสริมสรางประสบการณชีวิต  ในการเรียนรูโลกใหกวางขึ้นทั้งจากผูคนที่พบปะและความแปลก
ใหมของภูมิประเทศและสภาพแวดลอม   
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12)  มาตรฐานในการจดับานเยาวชนมีลักษณะดังนี้  
(1)  อยูภายใตการดูแลของผูดูแล 
(2) แบงแยกหองพัก ชาย-หญิง โดยการแยกทางเขา (แตควรมีหองสําหรับครอบครัว

พักรวมกนั) ซ่ึงภายในหองพกัตองมี เตยีง ที่นอน หมอน และผาหมที่เหมาะสําหรับสภาพอากาศใน
แตละทองถ่ิน 

(3) มีหองเตรยีมอาหาร พรอมอุปกรณอยางงายๆ สําหรับคนที่อยากเตรียมอาหารเอง 
เชน เตา กระทะ หมอ โดยอาจจะคิดคาบรกิารตามเหมาะสมได 

(4) มีหองสันทนาการ หองโถง เพื่อใชเปนพื้นที่สําหรบัพบปะสังสรรค โดยจัดตาม
ความเหมาะสมของพื้นที่และภูมิอากาศ 

มาตรฐานในการจัดบานเยาวชน จากการประชุมสมาพันธบานเยาวชน IYHF พ.ศ. 2546 
เพิ่มดังนี ้

ส่ิงอํานวยความสะดวกซึ่งอาจมีตามความเหมาะสมของบานเยาวชนแตละแหงดังนี ้
- หองรับฝากสัมภาระ หีบหอและของใชตางๆ 
- หองรับแขกของเจาหนาที ่
- ที่ฝากของมีคา 
- ที่ตากผาหรอือบผาใหแหง 
- หองเตรียมอาหาร เก็บอาหาร และอุปกรณในการเตรียมอาหารสําหรับเจาหนาที่

เตรียมอาหารแกตนเองและผูเขาพัก 
- หองพักสําหรับหัวหนากลุม(ผูควบคุมการเดินทาง) 
- หองพยาบาล (หากพื้นที่ไมเพียงพอ อาจใชหองพักสําหรับหัวหนากลุมได) 
- หองซักรีด สําหรับผูเขาพัก 
- หองซักรัด สําหรับเจาหนาที่ 
- หองสันทนาการ (ซ่ึงอาจใชหองอาหารหรือหองประชุมได) 
- สวนประชาสัมพันธและเก็บของ ซ่ึงผูดูแลใชเปนที่รับฝากและลงบันทึกการเขาพัก 
- บริการพิเศษตางๆตามลักษณะของพืน้ที่เชน คาเชาเรือ (กรณีตดิชายทะเล) เปนตน 

โดยที่บานพกัขนาดเล็กบางแหงอาจมีมาตรฐานดอยกวาระดับที่กําหนดไว เนื่องจากสถานะ
ไมเอื้ออํานวย แตขอแตกตางดังกลาวควรจะนอยลงไปหรือควรยึดถือมาตรฐานตรงกันไว โดย 
เฉพาะในประเทศที่มีเศรษฐกจิดีหรือเจริญแลว(สหประชาชาติเปนผูกําหนด) จะไมมบีานพักใดที่มี
มาตรฐานต่ํากวาระดับทีก่ําหนดไว แตในประเทศกําลังพัฒนามาตรฐานของสิ่งอํานวยความสะดวก
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อาจผอนผันใหลดหยอนได แตจะไมผอนพันมาตรฐานซึ่งเกี่ยวกับ ความสะอาด ความปลอดภัย และ
การตอนรับ 

 
2.3  งานวิจัยและการศึกษาท่ีเก่ียวของ  

งานวิจยัและการศึกษาที่เกีย่วของกับการศกึษาครั้งนี้ประกอบดวย งานวิจยัและการศึกษาที่
เกี่ยวของกับทฤษฎีอุปสงค  งานวจิัยและการศึกษาที่เกีย่วของกับความพึงพอใจของลูกคาและ
งานวิจยัและการศึกษาที่เกีย่วของกับธุรกิจโรงแรมและสถานพักแรมแบบประหยดั 

 
2.3.1  การศึกษาและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับทฤษฎีอุปสงค 
 

Steadmon และ Kasawana (1988) ไดอางถึงสิ่งที่ลูกคาพิจารณาประกอบในการใชบริการที่
พัก นอกเหนือจากประเภท และความตองการพื้นฐาน ไดแก 

1) ที่ตั้ง (Location) ลูกคาไมไดเลือกโรงแรมเพราะตองการที่พักเพียงอยางเดียว แตการ
เลือกโรงแรมนั้นยังมีเหตุผลดานวัตถุประสงคในการเดนิทางประกอบดวย เชน การเดินทางเพื่อ
พักผอนลูกคาจะเลือกโรงแรมในแหลงทองเที่ยวธรรมชาติที่มีการบริการดานการพักผอนหยอนใจ   
การเดิน ทางเพื่อติดตอธุรกจิการคา ลูกคาจะเลือกโรงแรมในเขตเมอืงเพราะสะดวกในการติดตอ
ธุรกิจหรือโรงแรมที่ตั้งอยูในเขตสถานีขนสง เชน ทารถ ทาเรือ รถไฟ สนามบิน หรือโรงแรมที่ใกล
กับเสนทางคมนาคมมีเปาหมายสําหรับลูกคาที่เดินทางผาน (Transit)  ดังนั้นการเลือกที่ตั้งโรงแรมมี
ความสําคัญและตองคํานึงถึงความตองการของลูกคาในการเดินทาง  เนื่องจากโรงแรมเปน
อสังหาริมทรัพย หรือ สินทรัพยที่เคลื่อนยายไมได ดงันั้นผูประกอบการตองพิจารณาการเลือกทําเล
ที่ตั้ง และการจัดการงานบริการใหสอดคลองกับความตองการของลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความพงึ
พอใจมากที่สุด 

2) ราคา (Price) ราคาเปนปจจยัหนึ่งในการเลอืกที่พักของลูกคา การกําหนดราคาขึ้นอยูกับ
ประเภท ขนาด และการบริการของโรงแรม ราคาขึ้นอยูกับความพึงพอใจในการรบับริการและการ
จัดบริการตางๆแกลูกคา มาตรฐานโรงแรมขนาดใหญจะมีหองพกัหรูหราบรรยากาศดีและมีอุปกรณ 
อํานวยความสะดวกไวบริการอยางครบถวน เชน สระวายน้ํา สนามขี่มา การจัดบริการดวยยาน 
พาหนะชั้นเลิศ เปนตน  โรงแรมดังกลาวจึงสามารถเก็บคาบริการไดสูงกวาโรงแรมซึ่งจัดการบริการ
อํานวยความสะดวกนอยกวา อยางไรกต็ามการกําหนดราคาที่พักควรศกึษาขอมูลของกลุมผูบริโภค
ประกอบดวย  
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3) การจัดความสะดวก (Facility Offered) จัดความสะดวกสบายในเรื่อง หองพกั 
หองอาหาร  การบริการรถรับสง  การดูแลเด็ก  สถานที่ออกกําลังกาย และการพักผอน เปน
องคประกอบอยางหนึ่งในการพิจารณาเลอืกใชบริการของลูกคา  ลูกคานักธุรกิจอาจจะตองการ
อุปกรณการสือ่สารและ เครื่องใชสํานักงานอยางครบถวนเพื่อความสะดวกในการปฏิบัติงาน  

4) ขนาด (Size) ขนาดของโรงแรมมีความสาํคัญเชนกับดานอื่น โรงแรมควรมีพื้นที่ซ่ึง
สามารถจัดไวบริการลูกคาเพื่อพักผอนหยอนใจและมีบรรยากาศที่ดี   ภายในอาคารและหองพกัมี
การบริการดานความสะดวกสบายไวอยางครบถวน   ขนาดของโรงแรมที่ดีไมไดขึ้นอยู กับจํานวน
หองพักวามีจํานวนมากหรือนอยแตขึน้อยูกับการจัดบรกิารที่ดีไวบริการลูกคา  อยางไรก็ตามการ
จัดบริการที่ดีของโรงแรมขนาดใหญยอมมคีวามไดเปรยีบกวาโรงแรมขนาดเล็กเพราะมีพื้นทีแ่ละ
งบประมาณในการจัดสรรสิ่งอํานวยความสะดวกมากกวา  

Schiffman และ Kanuk (1994) ไดศึกษาตวัแปรดานลักษณะประชากรหรือที่เรียกวา สภาพ
ทางเศรษฐกิจและสังคมอันไดแก รายได การศึกษาและอาชีพ กับพฤติ กรรมการบริโภค จาก
การศึกษาพบวาการบริโภคมีความสัมพันธอยางใกลชิดกบัพฤติกรรมการซื้อสินคา กลาวคือ
ผูบริโภคจะมพีฤติกรรมในการบริโภคสินคาและบริการที่แตกตางกนัเมื่อเปรียบกับกลุมที่มี
สถานภาพที่แตกตางกัน  

Chu and Choi (2000) ไดทําการวิเคราะหเพื่อหากลุมปจจัยในการเลือกใชบริการโรงแรมใน
ธุรกิจโรงแรมฮองกง เปรียบเทียบระหวางนักธุรกิจและนักทองเที่ยวอิสระโดยใชการวิเคราะหปจจัย 
ทําการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตวัแปรตางๆ ไดเปน 6 กลุมคือ คุณภาพการบรกิาร ส่ิงอํานวย
ความสะดวกทางธุรกิจ ความคุมคา  หองพักและฝายบริการสวนหนา อาหารและนนัทนาการ และ
ความปลอดภยั     จากนัน้นํากลุมปจจยัดังกลาวมาทาํการวิเคราะหความสําคัญ - การดําเนินงาน 
(Importance-Performance Analysis) จากการศึกษาพบวา ความคุมคาเปนปจจยัทีม่ีความสําคัญใน
การเลือกใชบริการแตคุณภาพการดําเนนิงานโดยรวมอยูในระดบัควรปรับปรุงอยางเรงดวน ปจจัย
ดานคุณภาพการบริการ หองพักและฝายบริการสวนหนา และความปลอดภัย พบวาทั้งในดาน
ความสําคัญและการดําเนนิงานอยูในระดบัที่ดี  ในสวนของปจจัยส่ิงอํานวยความสะดวกทางธุรกจิ 
และ อาหารและนันทนาการทั้งดานความสําคัญและการดําเนินงานอยูในระดับต่ํา แตเมื่อเปรียบ
กลุมตัวอยาง 2 กลุมแลว พบความแตกตางในการเลือกใชบริการ  คือ หองพักและฝายบริการสวน
หนาเปนปจจยัสําคัญที่สุดในการเลือกใชบริการของนักธุรกิจ  ในขณะที่ความปลอดภัยเปนปจจยั
สําคัญที่สุดในการใชบริการของนักทองเทีย่วอิสระ และใชการความสาํคัญและการดาํเนินงาน เพื่อ
ศึกษาจดุแข็ง-จุดออนโรงแรม ตอนักทองเที่ยวแตละกลุม จากการศกึษาแบบจําลองของนักทองเทีย่ว
แตละกลุมมีความคลายคลึงกันคือ พกิัดของกลุมปจจัยของนักทองเทีย่วทั้ง 2 กลุมตกอยูในชวง
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เดียวกัน พบวาปจจัยความคุมคาอยูในชวง Concentrate Here หรือให สนใจสวนนี ้ ปจจยัคุณภาพ
การบริการ หองพักและฝายบริการสวนหนา และความปลอดภัย  อยูใน ชวง Keep Up Good Work 
หรือ ดีมาก ทาํตอไป   ส่ิงอํานวยความสะดวกทางธุรกจิ  อาหารและนันทนาการอยูในชวง Low 
Priority หรือ ลําดับสําคัญต่ํา นอกจากนี้ยงัพบวา ปจจัยคุณภาพการบริการ หองพักและฝายบริการ
สวนหนา และความปลอดภยั เปนตวัดึงดดูนักทองเทีย่วในการใชบริการ 

Lockyer (2002) ไดทําการศกึษาเปรียบเทียบปจจัยที่คาดวามีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
โรงแรมในประเทศนวิซีแลนด โดยทําการศึกษาทั้งในสวนของผูจดัการโรงแรมและนักทองเทีย่ว
ธุรกิจ กําหนดลําดับคะแนนตั้งแต 1-5 โดยที่ 1 คะแนน หมายถึงความสําคัญนอยที่สุด และ 5 
คะแนน หมายถึง ความสําคัญมากที่สุด แตในสวนของผูจัดการโรงแรมจะมกีารเพิ่มลําดับคะแนน
เปนตั้งแต 0-5 โดยที ่ 0 คะแนน หมายถึงไมทราบ/ไมมีความเห็น จากการศึกษาพบวาทั้ง
นักทองเที่ยวและผูจัดการโรงแรมมีความเห็นตรงกันวาปจจัยสําคัญทีสุ่ดที่มีอิทธิพลในการเขาพกั
ของนักทองเทีย่ว คือ ความสะอาด  และพบความแตกตางของการจัดลําดับ 10 ปจจัยแรกที่มีอิทธิพล
ในการเขาพกัของนักทองเทีย่ว ระหวางผูจัดการโรงแรมและตัวนักทองเที่ยวเอง ซ่ึงอาจกอใหเกิด
การดําเนนิการที่ผิดพลาดขึ้นได  นอกจากนี้ยังพบวาผูจดัการโรงแรมมีการใหคะแนนความสําคัญ
ของปจจัยตางๆในระดับที่สูงกวาการใหคะแนนของนักทองเที่ยวอยางมาก ซ่ึงอาจเกิดจากการที่
ผูจัดการมีความคุนเคยในการบริหารจัดการงานโรงแรมเปนประจํา และพบวามีปจจยัพิเศษที่มี
อิทธิพลในการเขาพักของนกัทองเที่ยวในแตละเพศ คือ ปจจัยที่มีอิทธพิลในการเขาพักของ
นักทองเที่ยวหญิง ไดแก ความปลอดภยั อุปกรณการทําอาหาร และการตกแตง ในขณะที่ปจจัย
พิเศษที่มีอิทธพิลตอนักทองเที่ยวชายไดแก ภัตตาคาร  ความยืดหยุนในการเปด-ปดบริการอาหาร 
และความหลากหลายของเครื่องดื่ม   

โกศล วัชโรทน (2542)  ศึกษาปจจัยที่มอิีทธิพลตอนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ ในการ
เลือก ใชบริการที่พักแรมเกสเฮาสในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม จากการศึกษาพบวา เหตุผลที่
ผูบริโภคสวนใหญเลือกใชบริการเกสเฮาส เพราะเหน็วาการเขาพกัเกสเฮาสคุมคากับเงินที่จายไป 
และรองลง มา คือการพักในเกสเฮาสประหยัดคาใชจายและชอบบรรยากาศเกสเฮาส ตามลําดับ 

ปจจัยดานสถานที่ในการเลือกใชบริการเกสเฮาส  คือความสะอาดและความปลอดภยั 
ปจจัยดานราคาในการเลือกใชบริการเกสเฮาส  คือการแสดงราคาหองพักไวอยางชดัเจน 

และราคาหองพักแนนอนตอรองไมได 
ปจจัยดานบริการในการเลือกใชบริการเกสเฮาส  คือความสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธที่ดี

ของพนักงาน และการตอบสนองความตองการของลูกคา 
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ปจจัยดานสิ่งอาํนวยความสะดวกในการเลือกใชบริการเกสเฮาส  คือการใหบริการตูนิรภัย 
การบริการหองอาหาร 

ปจจัยดานสัญลักษณในการเลือกใชบริการเกสเฮาส  คือช่ือเสียงของเกสเฮาส และ
ระยะเวลาในการเปดบริการของเกสเฮาส 

ปจจัยดานวัสดุส่ือสารในการเลือกใชบริการเกสเฮาส  คือการแนะนําดวยหนังสือนําเที่ยว 
และคําบอกเลาปากตอปาก 

ปญหาที่นักทองเที่ยวสวนใหญพบในระหวางพักแรมในเกสเฮาส   คือปญหาดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก ไดแก ไมมีกระดาษชําระบรกิารในหองน้ํา ปญหาดานวสัดุและการสื่อสาร  คือคนขับ 
รถแท็กซี่หรือตุกตุกสรางความรําคาญเมื่อมาถึงสนามบิน สถานีรถไฟ หรือสถานีขนสง 

 
2.3.2  การศึกษาและงานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพงึพอใจของลูกคา 
 

Cadotte; Robert และ Roger (1987) ไดศกึษาความพึงพอใจของคน ที่มารับประทานอาหาร
ในรานอาหาร 3 แหงที่แตกตางกัน ไดแก รานอาหารจานดวน รานอาหารแบบครอบครัว และ
รานอาหารแบบพิเศษ โดยใชการวัดความพึงพอใจเกีย่วกับความรูสึกดานคณุลักษณะ เชน มี
ความสุขหรือไมมีความสุข รูสึกอบอุนหรือไมอบอุน รูสึกดีหรือรูสึกแย เปนตนในรูปแบบ 2 ขั้ว 
(Bipolar)  ใหกลุมตัวอยางใหคะแนนความพึงพอใจตั้งแต 1- 5 โดยที่ระดับ 1 เปนระดับต่ําที่สุด และ 
ระดับ5เปนระดับสูงที่สุด  จากการศึกษาพบวาความพึงพอใจของลูกคาสามารถวัดไดจากความแตก 
ตางระหวางผลการดําเนินงานของรานอาหารกับประสบการณพื้นฐานของผูบริโภค 

Rowe (1988)  ศึกษาเหตุทีท่ําใหโรงแรมไมประสบผลสําเร็จ   พบวางานบริการโรงแรม
หลายแหงที่ทําใหลูกคาไมพึงพอใจตอบริการที่ไดรับ  ปจจัยที่มีสวนทาํใหการบริการไมมีคุณภาพ
เปนผลมาจาก การสรรหาพนกังาน  ทัศนคติ  การเตรียมความพรอม  การใหอํานาจและความผูกพนั
ของพนักงาน  ความลมเหลวของการบรรจุพนักงานเกิดจากผูจัดการจํานวนมากไมไดจางบุคคลที่
เหมาะสมกับงานนั้นๆ หากพิจารณาจากจุดนีแ้ลวก็มคีวามเปนไปไดวาปญหาใหญที่โรงแรมทั้ง 
หลายกําลังเผชิญอยู คือการที่ลูกคามีโอกาสพบปะมีปฏิสัมพันธกับพนักงานหลายคนและหลายครั้ง
ในแตละวนั  และเมื่อพบกบัการบริการที่ไมเหมาะสมแคเพียงครั้งเดยีวก็จะฝงใจจนทําใหเกิดความ 
รูสึกทางลบได  การใหบริการที่ดีแกลูกคานั้นตองเตรียมตัวและใหความสําคัญกับการเตรียมความ
พรอมใหกับพนักงานเพื่อใหเกิดการทํางานที่ดี   นั่นหมายรวมถึงการใหพนักงานไดรับรูและมีความ 
เขาใจถึงกิจกรรมหรือบริการดานตางๆของโรงแรม  ใหโอกาสพนักงานแสดงความสามารถแสดง
ความคิดเห็นเชิงลบในการบริหารจัดการโรงแรม  หรือเสนอความคิดเห็นตอวิธีการแกปญหาตางๆ  
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Bitner; Boom และ Teltrault (1990) ไดศกึษาถึงเหตกุารณที่กอใหเกดิความพึงพอใจ และ
ไมพึงพอใจในปฎิสัมพันธการบริการ โดยผูใชบริการสายการบิน โรงแรม และภัตตาคาร เกีย่วกับ
เหตุการณสําคัญ (Critical Incident) ที่กอใหเกิดความพึงพอใจและไมพึงพอใจในการรับบริการจาก 
องคกรเหลานัน้ จากการศึกษาครั้งนี้พบวากลุมลูกคาทั้งสามกลุมไดระบุเหตุการณสําคัญทั้งหมด 
700 เหตุการณ สามารถนํามาแยกประเภท และจดัเปนกลุมใหญๆได 3 กลุม ซ่ึงเหตุการณที่
กอใหเกิดความพึงพอใจและไมพึงพอใจในปฎิสัมพันธการบริการ ไดแก  

1) การตอบสนองของพนักงานตอความลมเหลวในการบริการ เชนการตอบสนองตอ
บริการที่ลาชาอยางไมมีเหตผุล หรือ ความลมเหลวอื่นๆ 

2) การตอบสนองของพนักงานตอความตองการของผูบริโภค เชนการตอบสนองตอความ
ตองการพิเศษของลูกคา 

3) การปฏิบัติงานของพนักงาน เชนความไมเอาใจใส กิริยามารยาทไมเรียบรอย เปนตน 
Taylor และ Claxton (1990)  ไดศึกษาถึงผลกระทบของความพึงพอใจของนักทองเที่ยว  

จากการรอคอยรับบริการที่มีตอการประเมนิผลบริการโดยรวม โดยทําการสัมภาษณผูบริโภคซึ่งเปน
กลุมผูโดยสารเครื่องบินซึ่งประสบกับการเลื่อนกําหนดเวลา (Delayed Passengers) คําถามในการ
สัมภาษณจะเกีย่วกับความรูสึกของผูบริโภคกอนการเดนิทาง และปฎิกิริยาที่มีตอการบริการของ
สายการบิน เปรียบเทียบกบักลุมนักทองเที่ยวทีไ่มตองเลื่อนการเดินทาง (Nondelayed Passengers) 
จากการศึกษาพบวาการรอคอยมีผลกระทบอยางมากตอการประเมินผลของบริการโดยรวมและ
ความพึงพอใจของผูบริโภค 

Wathins (2000) ไดศึกษาเรือ่งความตองการที่แทจริงของลูกคา  พบวาลูกคาจะพอใจการ
บริการของโรงแรมจากขอพจิารณา 10 ประการ  คือผูประกอบการควรเตรียมความพรอมเร่ืองความ
ปลอดภัยดานตางๆในโรงแรม  ความสะอาด  ความคุมคาเงิน  บรรยากาศที่ด ี  ผูประกอบการควร
ดูแลโรงแรมใหดูดีเสมอ  พนักงานควรตอบสนองความตองการ และแกปญหาใหลูกคาอยางรวดเรว็ 
อาหารและเครือ่งดื่มตองมีคุณภาพ ที่นอน หมอน ควรจะมีรูปแบบที่ทันสมัย รูปรางเหมาะสม ความ
แรงของน้ําควรมีมากพอ  ไมออน  ไมแรงจนเกนิไป  โรงแรมควรมีที่ตั้งที่เหมาะสม  หางาย  การ
เดินทางสะดวก การบริหารงานจะตองคลองตัว  ตัดสินใจไดอยางรวดเรว็ 

Spinelli และ Canavos (2000)  ไดทําการศกึษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวและความพึง
พอใจในการทาํงานของพนักงานของโรงแรมจํานวน 6 แหงในประเทศสหรัฐอเมริกา  เพราะเชื่อวา
หากพนกังานมีความพึงพอใจในการทํางานจะสงผลใหลูกคามีความพอใจในการบรกิารและจะ
กอใหเกิดการใชบริการซ้ําขึ้น และสงเสริมการชักชวนใชบริการระหวางกลุมลูกคา โดยศกึษาถงึ 
ปจจัยกําหนดความพึงพอใจของลูกคาและพนัก งาน และการเชื่อมโยงระหวางความพึงพอใจของ
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พนักงานและลูกคา ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการโรงแรม แหงละ 100 ตัวอยาง 
รวมทั้งหมดจํานวน 600 ตัวอยาง  ใชแบบสอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังกอนเขาพกัและความพึง
พอใจในการรบับริการทั้งหมดในโรงแรมหลังจากเขาพกัแลว จํานวน 10 ขอ ไดแก ระดบัความ
พอใจเกี่ยวกับหองพัก อาหาร ความสะอาด อุปกรณอํานวยความสะดวกภายในหอง ความคุมคาจาก
เงินที่เสียไป การใหบริการของพนักงาน และการแนะนาํแกญาติและเพื่อนในอนาคต โดยมีการให
เกณฑการใหคะแนน 5 ( พึงพอใจมาก )  และ 1 (ไมพึงพอใจอยางมาก) จากการศึกษาพบวา ปจจยัที่
ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ ไดแก ความเปนมิตรของพนักงาน ประสิทธิภาพและความรวดเร็ว
ของพนักงาน ความสะอาด การตอบสนองของพนักงานตอความตองการของลูกคา และการแนะนํา
บุคคลอื่นๆตอไป  นอกจากนั้นยังไดศกึษาถึงความพึงพอใจของพนกังานในการโรงแรม 6 แหง 
แหงละ 40 ตัวอยาง รวมทั้งหมดจํานวน 240 ตัวอยาง  ใชแบบสอบถามในลักษณะคาํถามจํานวน 17 
ขอ เกี่ยวกับการดําเนินงาน การบริหารงาน  การบริการลูกคา  ความพึงพอใจของลูกคาในการใช
บริการและความสัมพันธของพนักงานที่มคีวามสุขในการทํางานกับความพึงพอใจของผูบริโภค 
ดวยคําถามเดียวกันในแงของแตละบุคคล(พนักงาน / ลูกคา) เชนหากพนักงานเห็นวาตนเองบริการ
ลูกคาอยางเอาใจใสแลว ลูกคาจะตองรูสึกในทิศทางเดยีวกันดวย จากการศึกษาพบวาลูกคาสวน
ใหญมีความสขุและเกดิความพึงพอใจในการใชบริการจากพนกังานในทุกดาน  

Tat และ Raymond (2001) ศึกษาปจจัยกําหนดความพึงพอใจของลูกคาและการอุดหนุนซ้ํา
ในอุตสาหกรรมโรงแรมของฮองกงจํานวน  7 แหง  ทําการศึกษาหาปจจยัที่มีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ และรายไดที่เปนไปไดจากการทองเที่ยว โดยใชการ
วิเคราะหปจจยั (Factor Analysis) วิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรใน 7  กลุม คือ ปจจัยคณุภาพ
การบริการของเจาหนาที ่  ปจจัยคณุภาพหองพกั  ปจจัยการบริการเสริม  ปจจัยบริการทางธุรกิจ 
ปจจัยคณุคา  ปจจัยความปลอดภัย  และปจจัยดานสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆ   จากการศึกษาพบวา 
ปจจัยที่มีอิทธพิลตอความพงึพอใจของลูกคา คือ คุณภาพการบริการของเจาหนาที่  คุณภาพหองพกั 
คุณคา และนักทองเที่ยวมีความตั้งใจจะมาใชบริการซ้ําในโรงแรมเดิมที่เคยพกั ซ่ึงสนับสนุน
แนวความคิดที่วา ความพึงพอใจกอใหเกดิการซื้อซํ้า 

Yang (2004) ไดทําการศึกษาเกีย่วกับการเรียนรูขององคกร และความรูดานคุณภาพของ
โรงแรมระหวางประเทศในไตหวนัจํานวน2 แหง โดยทําการศึกษาในกลุมพนักงานที่ทํางานในสวน 
ทรัพยากรมนษุย สวนขอมลูขาวสาร  และสวนที่พกั ที่มีการทํางานอยางใกลชิดกับนักทองเที่ยวผูใช 
บริการที่มีอายงุานอยางต่ํา 6 เดือนขึ้นไป โดยการสัมภาษณถึงทัศนคต ิ  ความรูเกีย่วกับการทํางาน 
เชน  ความคิดดานการดําเนินงาน พฤตกิรรม ขั้นตอนมาตรฐานในการดําเนนิ งาน รูปแบบงาน 
ขอมูล และกลยุทธในการแขงขัน และความรูเกีย่วกับลูกคา และขอคิดเห็นสวนตัวพนกังาน จาก
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การศึกษาพบวา  การเรียนรูขององคกร และความรูดานคุณภาพเปนสวนสําคัญในการเพิ่มความพงึ
พอใจแกลูกคา และโรงแรมจําเปนตองตระหนกัในการใหความรูแกพนักงานโรงแรมในดานตางๆ
เพื่อเพิ่มประสทิธิภาพในการบริการลูกคา              

Nash; Thyne และ Davies (2005)ไดศกึษาระดับความพึงพอใจของลูกคาตอที่พักราคา
ประหยดั ทําการศึกษาในกลุมนักทองเทีย่วสะพายเปและบานพักเยาวชนนานาชาติสกอตแลนด โดย
ศึกษาใน 7 สวน ไดแก การพักผอนในสกอตแลนด เหตุผลในการเดนิทางทองเที่ยว การเดนิทาง ที่
พัก การใชจาย แหลงขอมูลขาวสารและขอมูลทั่วไปของนักทองเที่ยว โดยมีเกณฑในการใหคะแนน
เพื่ออธิบายระดับความสําคญั/ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอการใชบริการ 7 ระดับ คือ 
ความสําคัญมากที่สุด/พึงพอใจมากที่สุด ได 7 คะแนน และมีความสําคัญนอยที่สุด/พึงพอใจนอย
ที่สุดได 1 คะแนน ตามลําดบั  จากนั้นนําผลคะแนนมาวิเคราะหความสัมพันธระหวางความสําคัญ
และความพงึพอใจ จากการศกึษาพบวา ปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเขาพักและปจจยัที่นักทองเที่ยว
มีความพึงพอใจไดแก ความสะอาดของหองพัก ความคุมคา และอุปกรณอํานวยความสะดวกแบบ
ชวยเหลือตนเอง และพบวาความสะอาดของหองพักเปนปจจยัสําคัญที่สุดตอนักทองเที่ยวและมีผล
ชักนําที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจทางบวกในดานตางๆตามมา 

อุดมศักดิ ์ แนวจิตร (2545) ไดศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของนักทองเทีย่วตอ
การจัดสภาพแวดลอมเพื่อการทองเที่ยวเชิงนิเวศภายในอทุยานแหงชาตแิจซอนจังหวดัลําปาง 
จํานวน 200 ราย ทําการศึกษาความสัมพนัธ ระหวาง ความคาดหวังของนักทองเที่ยวกอนใชบริการ 
และความพงึพอใจของนักทองเที่ยวหลังใชบริการ ตอการจัดสภาพแวดลอมเพื่อการทองเที่ยวเชงิ
นิเวศ  โดยนาํเอาแนวความคิดทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรทางการตลาด
ซ่ึงสามารถควบคุมได 4 ประการ (4 Ps)  ประกอบดวย คาดหวังและความพึงพอใจดานการจดั
สภาพแวดลอมดานพื้นที่  ดานการจดัการโดยรวม กจิกรรมศึกษาธรรมชาติ และ การใหมีสวนรวม  
มาใชในการศกึษา กําหนดลําดับคะแนนตัง้แต 1-5 โดย 1 คะแนน หมายถึงความพึงพอใจนอยที่สุด 
และ 5 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจมากที่สุด แลวทําการเปรียบเทียบความคาดหวังของ
นักทองเที่ยวกอนใชบริการ และความพงึพอใจหลังใชบริการ จากผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยาง
สวนใหญมีความคาดหวังและความพึงพอใจตอการจัดสภาพแวดลอมดานพื้นที่ และการใหมีสวน
รวมในระดับสูง แตมีความคาดหวังระดบัปานกลางตอการจัดการโดยรวมและกิจกรรมศึกษาธรรม 
ชาติ แตกพ็บวาความคาดหวังและความพงึพอใจของกลุมตัวอยางมีความสัมพันธกันในทิศทางเดยีว 
กันทั้ง 4 ดาน   
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การศึกษาครั้งนี้ไดนําเอาแนวทางการวเิคราะหของHomburg และ Rodolph (2001) ซ่ึงเปน
การวิเคราะหโดยใช การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) มาประยกุตใช เพื่อหาระดับความพึง
พอใจของลูกคาและปจจยัที่มอิีทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา  

  
2.3.3  งานวิจัยและการศึกษาท่ีเก่ียวของกับธุรกิจโรงแรม และสถานพักแรมแบบประหยัด  
 

ปยนาท ทพัภะสุต (2538)  ศึกษารูปแบบของบานเยาวชนในประเทศไทย เพื่อหาแนวทางที่
เหมาะสมในการสรางบานเยาวชนแหงใหมใหเหมาะกับสภาพแวดลอม วัฒนธรรม ประเพณี  โดย
พิจารณาถึง ทาํเลที่ตั้ง การออกแบบที่พกั ลักษณะการใชพื้นที่ ส่ิงอํานวยความสะดวก  และกิจกรรม
ของนักทองเทีย่ว      จากการศึกษาพบวาที่ตั้งของบานเยาวชนมีผลตอการออกแบบที่แตกตางกนั 
โดยบานเยาวชนในเมืองหลวง หรือศูนยกลางการทองเที่ยวควรออกแบบใหส่ือถึงความสะดวก
ทันสมัยเปนสากล แตมีการนํารูปลักษณทองถ่ินมาผสม   สวนบานเยาวชนในชานเมอืง หรือชนบท
ควรออกแบบใหเนนถึงบรรยากาศทองถ่ินเปนสําคัญ 

Fiorentino (1995) ไดทําการวิเคราะห ทีพ่ักราคาประหยัดวาไมใชผลิตภัณฑรองของธุรกิจ
โรงแรม ดวยวธีิกลยุทธการมองการณลวงหนา (Strategic Perspective) เนื่องจากที่พกัราคาประหยัด
แสดงถึงนวัตกรรมใหมของธุรกิจโรงแรมวา เปนกุญแจสําคัญในการประสบความสําเร็จทางธุรกิจ 
โรงแรมที่พักราคาประหยดัเปนผลของการตัดสินใจบรหิารเชิงกลยุทธ ในธุรกิจอตุสาหกรรมโรง 
แรมนานาชาต ิ  และเปนผลผลิตที่กอใหเกิดโอกาสในการเจริญเติบโตของตลาดการโรงแรมทั้งใน
และตางประเทศ โดยการขยายภาคการตลาดกลุมใหม เนื่องจากแนวความคิดที่พักราคาประหยัด
เสนอมูลคาที่มากขึ้นของเงินแกกลุมนกัทองเที่ยวทีต่ระหนักดานมูลคา  จากการศกึษาพบวาที่พกั
ราคาประหยัดเปนตัวแทนกลยุทธหลักในการพัฒนาอุตสาหกรรมโดยมพีื้นฐานจากการนําเสนอ
หลักการผลผลิตเฉพาะ ในภาคที่พักราคาไมแพงเปนหลักการใหมของการโรงแรมที่ซ่ึงขึ้นอยูกับ 3 
ปจจัยหลัก คือ ชื่อผลิตภัณฑ(Branded product) ความคุมคา(Value for money) และระดับการบริการ
(Service consistency)  และแนวความคิดนี้ยังเหมาะสําหรับการขยายตลาดและการดึงดูดตลาด
นักทองเที่ยวนานาชาติ  

ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2543) ไดทําการวิเคราะหเกี่ยวกับเรื่อง “นักทองเทีย่วสะพายเป ตลาด
มูลคากวาสามหมื่นลานบาท”  สรุปวา นักทองเที่ยวปจจุบันที่นยิมเดนิทางทองเที่ยวแบบประหยดั 
หรือ นักทองเที่ยวสะพายเป (Backpacker) ไดกลายเปนตลาดทองเที่ยวที่เติบโตอยางรวดเร็ว  และ
ไมจํากัดอยูเฉพาะในกลุมทีม่ีกําลังซื้อต่ําเทานั้น แตยังครอบคลุมถึงกลุมนักทองเที่ยวที่มกีําลังซื้อสูง
แลรวมไปถึงกลุมที่มอีายุสูงขึ้นที่มีการนิยมเดินทางแบบประหยดัมากขึ้น   โดยในป 2543
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นักทองเที่ยว สะพายเปสามารถสรางรายไดใหแกประเทศไทยสูงถึง 32,000 ลานบาท แมวา
นักทองเที่ยวเหลานี้จะมกีารใชจายอยางประหยัดซึ่งอยูในอัตราที่ต่ํากวานักทองเที่ยวทัว่ไป แตเมื่อ
พิจารณาภาพรวมแลว นักทองเที่ยวแบบสะพายเปสวนใหญจะใชระยะเวลาในการพักแรมและ
ทองเที่ยวภายในประเทศไทยยาวนานกวานกัทองเที่ยวทั่วไป จึงเปนเหตใุหรายไดที่เกิดจาก
นักทองเที่ยวสะพายเปเหลานี้อยูในระดับสูงใกลเคียงกบันักทองเที่ยวทั่วไป 

Reichel; Lowengart และ Milman (2000) ไดทําการศกึษาเกีย่วกับ คุณภาพบรกิารและการ
กําหนดทิศทางของการทองเที่ยวชนบทในอิสราเอล โดยไดนําโมเดลของGronroos (Gronroos’s 
Model) มาใชในการวิเคราะหซ่ึงเนนความแตกตางระหวางคุณภาพที่คาดหวังไววาจะไดรับจากการ
บริการ ( Expect quality of service) และการบริการทีน่ักทองเที่ยวไดรับจริง (Actual quality of 
service experienced) มาใชแลวทําการพจิารณาเปรียบเทยีบความคาดหวังและประสบการณในการ
ใชบริการของนักทองเที่ยวเพื่อกําหนดคุณภาพบริการที่เกิดขึ้นวา มากกวา เทากับ หรือนอยกวา 
ความคาดหวังของนักทองเทีย่ว โดยศึกษาเปน 2 สวนคือ กอนใชบริการ และ หลังใชบริการ กําหนด
ลําดับคะแนนตั้งแต 1-5 โดย 1 คะแนน หมายถึงระดับนอยที่สุด และ 5 คะแนน หมายถึง ระดับมาก
ที่สุด จากการศึกษาพบความแตกตางระหวางความคาดหวัง และประสบการณที่ไดรับจากการใช
บริการวา สวนของการวางตัวของพนกังาน คุณภาพการบริการ ความสะอาด เครือ่งปรับอากาศ  
ระดับราคา ทวิทัศนหองพักและบริเวณโดยรอบ กิจกรรมสําหรับเด็ก หองน้ําและอปุกรณ อุปกรณ
ภายในหองครวั  การตกแตงภายในหองพกั และกิจกรรมที่จัดไวบริการ มีการบริการที่ต่ํากวาความ
คาดหวังของนกัทองเที่ยวควรไดรับการปรับปรุง แตในสวนของระบบการจองหองพัก ขอมูล
กิจกรรมที่เผยแพร ขนาดหองพัก สามารถกอใหเกิดความพึงพอใจแกนักทองเที่ยว   

สถาบันพัฒนาวิสาหกจิขนาดกลางและขนาดยอม (2546) ศึกษารูปแบบการดําเนนิกจิการที่
พักแรมแบบประหยดั จากการศึกษาพบปญหาที่นักทองเที่ยวใหความสําคัญและตองการการแกไข 
ประกอบดวย ปญหาเรื่องหองน้ํารวม ความสะอาดของหองน้ําและหองพัก ปญหาเสียงรบกวนจาก
ภายในและภายนอกอาคาร ขนาดที่พักเลก็เกินไป เสียงรบกวนจากถนนและยานพาหนะ หองน้าํ
นอยเกนิไป น้ําอุนไมเพยีงพอ การไมมีที่พักผอนรวม ความไมสะดวกในการใชโทรศัพท และ
ปญหาการสื่อสารดานภาษากับนักทองเทีย่ว  

อนุพันธ กิจพนัธพาณิช (2546) ไดกลาวถึงปญหาในการปฏิบัติงานโรงแรม ไดแกปญหา
เกี่ยวกับแขกทีม่าเขาพัก ประกอบดวย แขกมาเขาพักโรงแรมแตไมมขีอมูลการจอง ปญหาหองพกั
เต็ม การพักเกนิกําหนดเวลา ปญหาเสียงดงั  ความตองการพิเศษของแขกผูเขาพัก ปญหาเกี่ยวกับ
อาหาร ปญหาเกี่ยวกับการชําระเงิน ปญหาดานมาตรการรักษาความปลอดภัย และปญหาที่เกิดจาก
พนักงาน  
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