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ABSTRACT 

This research aimed to study the purpose of staying at The Room Residence Hotel, Hat Yai District, Songkhla, 

and to analyze the importance and satisfaction of the seven service marketing mixes: product, price, distribution 

channel, promotion, personnel, physical characteristics, and service process. The Importance-Performance 

Analysis (IPA) technique was applied to a sample of 400 respondents. The findings revealed that most guests 

stayed for personal errands. The IPA analysis indicated that hotels should prioritize improving factors that are 

considered highly important but have low satisfaction levels, such as security measures, staff ability to handle 

unexpected situations and Wi-Fi quality. The hotel is recommended to install additional CCTV cameras, 

implement access control systems, provide 24-hour security staff, train employees in emergency response, and 

enhance Wi-Fi coverage by adding more access points. Parking management should also be improved to 

accommodate guests, especially groups. Strengths that should be maintained include in-room amenities, 

reasonable pricing, and fast, standardized service processes. Future development should focus on modernizing 

room decor, adding facilities for the elderly and disabled guests, and improving online advertising through 

popular platforms. Meanwhile, investment should be reduced in factors that have minimal impact on customer 

decisions, such as room size, deposit requirements, and hotel location, in order to enhance resource efficiency. 
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บทคดัย่อ 

การวิจัยครัง้น้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาวัตถุประสงค์ในการเข้าพกัของผู้ใช้บริการโรงแรม The Room Residence 

อําเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา และวิเคราะห์ความสําคัญและความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 

ทัง้ 7 ด้าน ได้แก่ ผลติภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจําหน่าย การส่งเสรมิการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ 

และกระบวนการให้บริการ โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์ความสําคญัและความพึงพอใจ (Importance-Performance 

Analysis: IPA) กบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 ราย ผลการวจิยัพบว่า ผูเ้ขา้พกัส่วนใหญ่มาเพื่อทาํธุระส่วนตวั 

ผลการวเิคราะห์ IPA ชี้ใหเ้หน็ว่า โรงแรมควรพฒันาปัจจยัทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามสําคญัสูง แต่มคีวามพงึพอใจตํ่า ไดแ้ก่ 

มาตรการรกัษาความปลอดภยั ความสามารถของพนักงานในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า และคุณภาพ Wi-Fi โรงแรม

ควรตดิตัง้กลอ้งวงจรปิด ควบคุมการเขา้-ออก จดัเวรยามตลอด 24 ชัว่โมง พรอ้มฝึกอบรมพนักงาน และเพิม่จุดกระจาย

สญัญาณ Wi-Fi ใหเ้พยีงพอ รวมถงึบรหิารพืน้ทีจ่อดรถใหเ้หมาะสม ส่วนจุดแขง็ทีค่วรรกัษา เช่น สิง่อํานวยความสะดวก 

ราคาทีเ่หมาะสม และบรกิารรวดเรว็และมมีาตรฐาน ส่วนแนวทางพฒันาในอนาคต ไดแ้ก่ การตกแต่งหอ้งใหท้นัสมยั 

เพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผู้สูงอายุและคนพิการ และพัฒนาการโฆษณาผ่านช่องทางออนไลน์ รวมถึง 

ควรลดการลงทุนในปัจจยัทีไ่ม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจ เช่น ขนาดหอ้งพกั เงนิมดัจาํ และทาํเลทีต่ัง้ เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพ 

ในการบรหิารทรพัยากร 

คาํสาํคญั: ความสาํคญัและความพงึพอใจ, ส่วนประสมการตลาดบรกิาร, โรงแรม The Room Residence 
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บทนํา 

อุตสาหกรรมท่องเทีย่วถอืเป็นกลไกขบัเคลื่อนเศรษฐกจิทีส่าํคญัของประเทศไทย เน่ืองจากสามารถสรา้งรายไดม้หาศาล

เขา้สู่ประเทศ และส่งผลต่อการจา้งงานภายในประเทศอย่างมนัียสําคญั โดยในปี พ.ศ.2566 ธุรกิจท่องเทีย่วของไทย  

มรีายได้รวมกว่า 2.3 ล้านล้านบาท หรอืคดิเป็น 12.84% ของผลติภณัฑ์มวลรวมภายในประเทศ (GDP) และมกีาร

ตัง้เป้าหมายรายไดใ้นปี พ.ศ.2567 ไวท้ี ่3.5 ลา้นลา้นบาท (กระทรวงการท่องเทีย่วและกฬีา, 2566) นอกจากน้ี ยงัมกีาร

คาดการณ์ว่าจํานวนนักท่องเทีย่ว ในปี พ.ศ.2567 จะเพิม่ขึน้เป็น 35.6 ล้านคน หรอืเพิม่ขึน้ 27.14% เมื่อเทยีบกบัปีที่

ผ่านมา (กรุงศร,ี 2567) อุตสาหกรรมท่องเทีย่วครอบคลุมธุรกจิหลายประเภท เช่น ธุรกจินําเทีย่ว โรงแรม ภตัตาคาร 

การขายสนิคา้สําหรบันักท่องเทีย่ว ธุรกจิกฬีา และการจดันิทรรศการ โดยเฉพาะ “ธุรกจิโรงแรม” ซึ่งมคีวามเกี่ยวเน่ือง

โดยตรงกบัการท่องเทีย่ว และถอืเป็นหน่ึงในภาคธุรกจิหลกัทีส่่งเสรมิการเตบิโตของอุตสาหกรรมน้ี ทัง้น้ี ประเทศไทย

ยงัคงรกัษาสถานะของการเป็นจุดหมายปลายทางยอดนิยมของนักท่องเทีย่วต่างชาต ิดว้ยจุดแขง็ดา้นค่าครองชพีทีไ่ม่

สงูนัก ราคาหอ้งพกัทีส่ามารถแขง่ขนัได ้และโครงสรา้งพืน้ฐานดา้นการเดนิทางทีส่ะดวกสบาย ผสานกบัแหล่งท่องเทีย่ว

ทัง้ทางธรรมชาตแิละวฒันธรรมทีม่ชีื่อเสยีงระดบัโลก ในบรบิทของภาคใต ้จงัหวดัสงขลาเป็นหน่ึงในพืน้ทีท่ีไ่ดร้บัความ

นิยมจากนักท่องเทีย่ว ทัง้ชาวไทยและต่างชาต ิเน่ืองจากมทีําเลทีต่ัง้ตดิทะเลทัง้สองดา้น ไดแ้ก่ อ่าวไทยและทะเลสาบ

สงขลา ทําใหม้ชีายหาดทีส่วยงามและมทีวิทศัน์ทีด่งึดูดใจ โดยเฉพาะอําเภอหาดใหญ่ ซึ่งเป็นประตูสู่ประเทศไทยของ

นักท่องเที่ยวจากมาเลเซียและสงิคโปร์ ส่งผลให้หาดใหญ่กลายเป็นศูนย์กลางการคา้สําคญั มตีลาดและแหล่งจบัจ่าย

มากมาย รวมถงึเป็นเมอืงทีม่กีารพฒันาในดา้นโครงสรา้งพืน้ฐาน สาธารณูปโภค การคมนาคม และแหล่งบนัเทงิอย่าง

ครบถ้วน จนไดร้บัฉายาว่า “มหานครปารสีแห่งภาคใต้” และในปี พ.ศ.2565 จงัหวดัสงขลาไดร้บัการจดัอนัดบัเป็นหน่ึง

ในสบิจงัหวดัที่มรีายได้จากการท่องเที่ยวสูงสุดของประเทศ โดยอยู่ในลําดบัที่ 5 (ไทยพบีเีอส, 2565) ยิง่ไปกว่านัน้ 

จงัหวดัสงขลายงัเป็นศูนย์กลางทางการแพทย์ที่ใหญ่ที่สุดของภาคใต้ มีโรงพยาบาลและศูนย์การแพทย์เฉพาะทาง

จํานวนมาก อีกทัง้ยงัเป็นเมอืงแห่งการศกึษา ที่มสีถาบนัการศกึษาระดบัอุดมศกึษาหลายแห่งทีไ่ด้รบัการยอมรบัใน

ระดบัสากล ทัง้หมดน้ีสอดคลอ้งกบัแผนพฒันาจงัหวดัสงขลา พ.ศ.2566-2570 ซึง่มุ่งเน้นการส่งเสรมิการท่องเทีย่ว การ

กฬีา และการบรกิารทีม่คุีณภาพตามมาตรฐาน โดยมจีุดแขง็ทีส่าํคญั เช่น ความหลากหลายของแหล่งท่องเทีย่ว รายได้

จากการท่องเทีย่วทีม่สีดัส่วนสงู ด่านชายแดนไทย-มาเลเซยีถงึ 3 แห่งทีเ่อือ้ต่อการเชื่อมโยงการเดนิทาง และการไดร้บั

การแต่งตัง้ให้เป็นหน่ึงใน 10 เมือง MICE City ที่มีศูนย์ประชุมนานาชาติขนาดใหญ่ และโรงแรมจํานวนมากที่มี

มาตรฐานรองรบั (สํานักงานจงัหวดัสงขลา, 2567) ในบรบิทดงักล่าว โรงแรม The Room Residence ซึ่งเป็นธุรกจิใน

ครอบครวัทีด่าํเนินกจิการมากว่า 9 ปี ตัง้อยู่บนถนนเพชรเกษม ตําบลหาดใหญ่ อําเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ถอืเป็น

หน่ึงในธุรกิจโรงแรมที่ตัง้อยู่ใกล้กับสถานที่สําคัญหลายแห่ง เช่น สวนสาธารณะหาดใหญ่ ห้างสรรพสินค้า 

มหาวทิยาลยัสงขลานครนิทร ์และสถานทีร่าชการ มหีอ้งพกัรวม 41 หอ้ง แบ่งเป็น 2 อาคาร ไดแ้ก่ อาคารขนาด 3 ชัน้ 

จํานวน 32 หอ้ง และอาคารชัน้เดยีวจํานวน 9 หอ้ง โดยแบ่งเป็นหอ้งเตยีงคู่ 6 หอ้ง และหอ้งเตยีงเดีย่ว 35 หอ้ง พรอ้ม

สิง่อํานวยความสะดวกครบครนั แมจ้ะมคีวามพรอ้มในดา้นทาํเลและการใหบ้รกิาร แต่จากขอ้มลูในปี พ.ศ.2566 พบว่า 

จํานวนผูเ้ขา้พกัลดลงจากปีก่อนหน้า โดยมจีาํนวนผูเ้ขา้พกัรวม 8,870 หอ้ง คดิเป็นการลดลง 5.16% จากปี พ.ศ.2565 

ทีม่จีาํนวน 9,328 หอ้ง ซึง่สะทอ้นถงึการแขง่ขนัในตลาดทีส่งูขึน้ และความหลากหลายของทางเลอืกทีนั่กท่องเทีย่วมใีน

ปัจจุบนั จากสถานการณ์ดงักล่าว ผู้วิจยัเล็งเห็นถึงความจําเป็นในการศึกษารูปแบบการตัดสินใจของผู้ใช้บริการ 

โดยเฉพาะการวเิคราะห ์“ความสาํคญั” และ “ความพงึพอใจ” ทีผู่ใ้ชบ้รกิารมตี่อส่วนประสมการตลาดบรกิารของโรงแรม 

The Room Residence ทัง้ 7 ดา้น เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันากลยุทธ์การตลาดทีเ่หมาะสม ตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงจุด และเพิม่ขดีความสามารถในการแขง่ขนัอย่างยัง่ยนืในอนาคต 
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การทบทวนวรรณกรรม 

ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) เป็นเครื่องมอืสําคญัทีธุ่รกจิใชใ้นการวางแผนและดําเนินกลยุทธเ์พื่อสรา้งความ

พงึพอใจแก่ลูกค้า และสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง โดยเดมิทมี ี4 องค์ประกอบ ได้แก่ ผลติภณัฑ์ (Product), ราคา 

(Price), ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) และการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ซึ่งมกัถูกใชใ้นธุรกจิทีจ่าํหน่ายสนิคา้

ทีจ่บัต้องได ้ต่อมาเพื่อใหเ้หมาะสมกบัธุรกจิบรกิารทีไ่ม่สามารถจบัตอ้งได ้จงึไดม้กีารขยายทฤษฎน้ีีเป็น 7Ps โดยเพิม่

องค์ประกอบใหม่ ได้แก่ บุคลากร (People), ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการให้บรกิาร 

(Process) ซึ่งเป็นส่วนทีส่ําคญัในการสรา้งและส่งมอบประสบการณ์ทีลู่กคา้ไดร้บัจากการใชบ้รกิาร (Booms & Bitner, 

1981) องค์ประกอบแต่ละด้านใน 7Ps มีบทบาทที่แตกต่างกัน ตัวอย่างเช่น “ผลิตภัณฑ์” ในบริบทของบริการจะ

หมายถงึประสบการณ์หรอืบรกิารทีลู่กคา้ไดร้บั เช่น ความสะดวกสบายในระหว่างการใชบ้รกิาร และคุณภาพของบรกิาร

ที่ลูกค้าคาดหวงั ส่วน “ราคา” นัน้มีผลต่อการตัดสินใจซื้อโดยสะท้อนถึงคุณค่าที่ลูกค้าได้รบัจากบริการนัน้ๆ และ  

“ช่องทางการจดัจําหน่าย” เน้นความสะดวกในการเขา้ถงึบรกิาร เช่น ช่องทางการจองหอ้งพกัในโรงแรมผ่านออนไลน์

หรอืโทรศพัท ์นอกจากน้ี “การส่งเสรมิการตลาด” ยงัช่วยสรา้งภาพลกัษณ์และความเชื่อมัน่ในตวับรกิาร เช่น โปรโมชัน่

หรอืขอ้เสนอพเิศษทีส่ามารถดงึดูดลูกคา้ใหม่และรกัษาฐานลูกคา้เก่าไว ้“บุคลากร” เป็นผูท้ีส่่งมอบบรกิารใหก้บัลูกค้า 

ซึ่งมผีลโดยตรงต่อประสบการณ์และความประทบัใจของลูกค้า และ “ลกัษณะทางกายภาพ” เช่น การตกแต่งสถานที ่

หรอืการดูแลรกัษาความสะอาด ช่วยสร้างความมัน่ใจในคุณภาพบรกิาร “กระบวนการใหบ้รกิาร” เป็นสิง่ที่สะทอ้นถงึ

ความเป็นมอือาชพีของพนักงานและความราบรื่นของการบรกิาร (Kotler & Keller, 2016) 

การวิเคราะห์ IPA หรือ Importance-Performance Analysis เป็นเทคนิคที่พัฒนาโดย Martilla and James (1977) 

ใชเ้พื่อประเมนิความคดิเหน็ของลูกคา้เกีย่วกบัระดบั “ความสาํคญั” (Importance) และ “ความพงึพอใจ” (Performance) 

ทีม่ตี่อแต่ละองคป์ระกอบของผลติภณัฑห์รอืบรกิาร โดยผลลพัธจ์ากการวเิคราะหจ์ะแสดงเป็นกราฟแบบสองมติ ิซึง่แบ่ง

ออกเป็น 4 Quadrants ดงัน้ี 

Quadrant A (Concentrate Here): ลูกคา้ใหค้วามสาํคญัสงูแต่มรีะดบัความพงึพอใจตํ่า ธุรกจิควรเร่งปรบัปรุง 

Quadrant B (Keep Up the Good Work): ความสาํคญัและความพงึพอใจอยู่ในระดบัสงู ควรรกัษาไว ้

Quadrant C (Low Priority): ความสาํคญัและความพงึพอใจตํ่า อาจชะลอการพฒันา 

Quadrant D (Possible Overkill): ความสาํคญัตํ่าแต่พงึพอใจสงู ธุรกจิอาจใชท้รพัยากรเกนิจาํเป็น 

IPA ไดร้บัความนิยมในการประเมนิคุณภาพบรกิารในหลากหลายอุตสาหกรรม เช่น โรงแรม การท่องเทีย่ว การศกึษา 

และการบรกิารภาครฐั เน่ืองจากใชง้านงา่ย ตน้ทุนตํ่า และสามารถใหข้อ้มลูเชงิกลยุทธใ์นการปรบัปรุงคุณภาพบรกิารได้

อย่างแม่นยาํ 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

วตัถุประสงคก์ารเขา้พกั 

1) เพื่อประชมุ/สมัมนา 

2) เพื่อเยีย่มญาต ิ

3) เพื่อท่องเทีย่ว/พกัผ่อน 

4) เพื่อทาํธุระส่วนตวั 
 

 การวเิคราะหค์วามสาํคญัและความพงึพอใจ

ในส่วนประสมการตลาด  

1) ผลติภณัฑห์รอืบรกิาร 

2) ราคา 

3) ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

4) การส่งเสรมิการตลาด 

5) บุคลากร 

6) ลกัษณะทางกายภาพ 

7) กระบวนการใหบ้รกิาร 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 
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วิธีดาํเนินการวิจยั 

การศกึษาครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) ทําการเกบ็ขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างจํานวน 400 คน 

ด้วยการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) จากประชากรผู้ทีท่ี่มาใช้บรกิารโรงแรม The Room 

Residence อําเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) ซึง่มเีกณฑก์ารใหค้ะแนนแบบ Likert 

Scale 5 ระดบั การทดสอบความเชื่อมัน่ (Cronbach’s Alpha) โดยรวมมีค่าตัง้แต่ .90 ขึ้นไปทุกด้าน ทัง้น้ีผู้ศึกษา 

นําข้อมูลที่ได้วเิคราะห์ด้วยเครื่องมอืทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) สําหรบัการอธิบายข้อมูล ได้แก่ 

ค่าความถี ่(Frequency) รอ้ยละ (Percentage) และค่าเฉลีย่ (Mean) และวเิคราะหด์ว้ยเทคนิค IPA โดยจดัแสดงผลเป็น

กราฟ 4 Quadrants เพือ่เปรยีบเทยีบระดบั “ความสาํคญั” และ “ความพงึพอใจ” ทีลู่กคา้มตี่อองคป์ระกอบ 7Ps 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จํานวน 211 คน 

(รอ้ยละ 52.75) และส่วนใหญ่มอีายุ 50 ปีขึน้ไป จาํนวน 234 คน (รอ้ยละ 58.50) ซึง่ประกอบอาชพีขา้ราชการ/พนักงาน

รฐัวสิาหกิจมากที่สุด จํานวน 135 คน (ร้อยละ 33.75) และประกอบธุรกิจส่วนตวั/แม่บ้าน จํานวน 135 ราย (ร้อยละ 

33.75) ซึง่ส่วนใหญ่มรีายไดต้่อเดอืน 40,000 บาทขึน้ไป จาํนวน 161 คน (รอ้ยละ 40.25) 

จากตารางที่ 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลวตัถุประสงค์การเขา้พกัของผู้ใช้บรกิารโรงแรม The Room Residence พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามเขา้พกัเพื่อทาํธุระส่วนตวั จาํนวน 149 คน (รอ้ยละ 37.25) เพื่อท่องเทีย่ว/พกัผ่อน จาํนวน 148 คน 

(รอ้ยละ 37.00) เพื่อประชุม/สมัมนา จาํนวน 74 คน (รอ้ยละ 18.50) และเพื่อเยีย่มญาต ิจาํนวน 29 คน (รอ้ยละ 7.25) 

จากภาพที่ 2 ผลการวเิคราะห์ความสําคญัและความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารที่มตี่อส่วนประสมการตลาดบรกิารของ

ผู้ใช้บรกิารโรงแรม The Room Residence พบว่า องค์ประกอบที่อยู่ใน Quadrant A ได้แก่ “ลกัษณะทางกายภาพ” 

และ “บุคลากร” ซึ่งเป็นองคป์ระกอบทีลู่กคา้ใหค้วามสําคญัสงู แต่กลบัมรีะดบัความพงึพอใจตํ่ากว่าค่าเฉลี่ย โดยเฉพาะ

ในดา้นมาตรการรกัษาความปลอดภยัทีเ่ขม้งวด และความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าของพนักงาน ซึง่ประเดน็

เหล่าน้ีสอดคล้องกับข้อเสนอของ Martilla and James (1977) ที่ระบุว่า Quadrant A คือ จุดที่องค์กรควรจดัลําดับ

ความสาํคญัเร่งด่วนในการปรบัปรุง เพราะเป็นสิง่ทีลู่กคา้คาดหวงัสงูแต่ยงัไม่พงึพอใจ การมองขา้มประเดน็ในกลุ่มน้ีอาจ

ทําให้สูญเสียลูกค้าในระยะยาว องค์ประกอบที่อยู่ใน Quadrant B ได้แก่ “ผลิตภัณฑ์, ราคา, ช่องทางการจดัจําหน่าย, 

บุคลากร, ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้รกิาร” ซึ่งไดร้บัคะแนนทัง้ความสําคญัและความพงึพอใจในระดบัสงู 

แสดงใหเ้หน็ว่า โรงแรมมจีุดแขง็ดา้นสิง่อํานวยความสะดวกภายในหอ้งพกัทีค่รบครนั ราคาหอ้งพกัทีเ่หมาะสม ทําให้

ลูกค้ารู้สึกคุ้มค่าเงินที่จ่าย มีความสะดวกในการเดินทาง เข้าถึงระบบขนส่งสาธารณะ มีช่องทางการจองห้องพกัที่

หลากหลาย การบรกิารจากพนักงานทีสุ่ภาพ สามารถใหข้อ้มูลไดช้ดัเจน ทีจ่อดรถเพยีงพอสําหรบัผูใ้ชบ้รกิาร รวมถงึ

กระบวนการใหบ้รกิารมคีวามถูกตอ้งรวดเรว็ และเป็นมาตรฐานเดยีวกนั ทัง้น้ี โรงแรมควรรกัษาระดบัคุณภาพในส่วนน้ี

อย่างต่อเน่ือง เพื่อสรา้งความภกัดใีนกลุ่มลูกคา้เดมิ และเพิม่โอกาสการบอกต่อในกลุ่มลูกคา้ใหม่ ในส่วนของ Quadrant C 

ซึ่งเป็นองค์ประกอบทีไ่ดร้บัคะแนนความสําคญัตํ่าและความพงึพอใจตํ่า เช่น การปรบัปรุงในหอ้งพกัใหม้คีวามทนัสมยั 

การโฆษณาผ่านช่องทางต่างๆ กจิกรรมส่งเสรมิการขาย การตกแต่งสถานทีใ่หม้คีวามสวยงามทนัสมยั และมสีิง่อํานวย

ความสะดวกสําหรบัผูสู้งอายุและคนพกิาร เช่น ทางลาดสําหรบัรถเขน็และราวจบัในหอ้งน้ํา แมจ้ะไม่ใช่ขอ้เสยีโดยตรง 

แต่ก็ไม่ใช่ประเด็นสําคญัในมุมมองของลูกค้า ดงันัน้ โรงแรมอาจยงัไม่จําเป็นต้องลงทุนปรบัปรุงในช่วงเวลาน้ี แต่

สามารถนํามาพจิารณาเพิม่เตมิในอนาคต หากกลุ่มเป้าหมายมพีฤตกิรรมเปลี่ยนแปลง สําหรบั Quadrant D คอื กลุ่ม

องค์ประกอบทีลู่กคา้ใหค้วามสําคญัตํ่า แต่กลบัไดร้บัความพงึพอใจสูง เช่น ขนาดหอ้งพกัทีเ่หมาะสม เงนิมดัจาํหอ้งพกั

ทีเ่หมาะสม และทาํเลทีต่ัง้ของโรงแรมอยู่ใกล้ศูนยก์ารคา้ หรอืตลาด ทีลู่กคา้ไม่ไดค้าดหวงัมากนัก แต่โรงแรมจดัใหเ้กนิ

ความคาดหมาย ทัง้น้ี อาจเป็นจุดทีค่วรพจิารณาว่ามกีารใชท้รพัยากรอย่างคุม้ค่าหรอืไม่ โดยอาจลดงบประมาณในส่วน

ทีไ่ม่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร เพื่อเพิม่ประสทิธภิาพในการบรหิารต้นทุน ผลการวเิคราะห์ภาพรวมด้วยเทคนิค 
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IPA ช่วยใหเ้หน็ถงึจุดแขง็และจุดทีค่วรปรบัปรุงของโรงแรมอย่างชดัเจน ซึ่งสามารถนําไปใชเ้ป็นเครื่องมอืในการวาง 

กลยุทธ์การพฒันาบรกิารไดอ้ย่างมลํีาดบัความสําคญั สอดคล้องกบัแนวคดิของ Oh (2001) ทีเ่สนอว่า IPA เป็นกรอบ

วเิคราะหท์ีง่า่ยต่อการตคีวาม และสามารถประยุกตใ์ชไ้ดใ้นธุรกจิบรกิารหลากหลายประเภท รวมถงึโรงแรมขนาดกลาง

ทีต่อ้งแขง่ขนัดา้นคุณภาพการบรกิารและประสบการณ์ของลูกคา้โดยตรง 

 

ตารางท่ี 1 แสดงจาํนวน และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามวตัถุประสงคก์ารเขา้พกั 

วตัถปุระสงคก์ารเขา้พกั จาํนวน ร้อยละ 

เพื่อประชุม/สมัมนา 74 18.50 

เพื่อเยีย่มญาต ิ 29 7.25 

เพื่อท่องเทีย่ว/พกัผ่อน 148 37.00 

เพื่อทาํธุระส่วนตวั 149 37.25 

รวม 400 100.00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 การเปรยีบเทยีบคะแนนความสาํคญั และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตี่อส่วนประสมการตลาดบรกิารของ

โรงแรม The Room Residence ในแต่ละปัจจยัย่อยดว้ยเทคนิค IPA ในภาพรวม 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เลอืกเขา้พกัที่โรงแรม The Room Residence ด้วยวตัถุประสงค์ เพื่อการพกัผ่อนและท่องเที่ยว 

รองลงมา คอื การเดนิทางเพื่อทําธุระส่วนตวั ผลดงักล่าวสะทอ้นใหเ้หน็ถงึแนวโน้มของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในปัจจุบนั 

ทีใ่หค้วามสําคญักบั “ประสบการณ์” มากกว่าปัจจยัดา้นราคา ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ Pine และ Gilmore (1999) 

ทีเ่สนอว่า เศรษฐกจิยุคใหม่ขบัเคลื่อนดว้ย “เศรษฐกจิแห่งประสบการณ์” (Experience Economy) โดยเฉพาะในบรบิท

ของอุตสาหกรรมท่องเทีย่วและโรงแรมซึ่งลูกคา้ไม่ไดม้องหาแค่ทีพ่กัเท่านัน้ แต่ต้องการความทรงจํา บรรยากาศ และ

บรกิารทีต่อบสนองอารมณ์ความรูส้กึ นอกจากน้ี ผลลพัธ์ยงัสอดคล้องกบัรายงานของกระทรวงการท่องเทีย่วและกฬีา 

(2566) ที่ระบุว่า จงัหวดัสงขลา โดยเฉพาะอําเภอหาดใหญ่ ได้รบัความนิยมจากนักท่องเที่ยวชาวไทยและมาเลเซยี

อย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากมคีวามพร้อมทัง้ด้านโครงสร้างพื้นฐาน การเดนิทาง แหล่งท่องเที่ยว และกิจกรรมเพื่อการ

พกัผ่อนหลากหลายประเภท โดยเฉพาะการท่องเทีย่วเชงิวฒันธรรมและการท่องเทีย่วเชงิสุขภาพ ซึ่งเป็นจุดแขง็ของ

พื้นที่ และสามารถดึงดูดนักท่องเที่ยวจากกลุ่มอาเซียนได้อย่างต่อเน่ือง เมื่อพิจารณาเชิงพื้นที่ จะพบว่า โรงแรม  

The Room Residence ตัง้อยู่ใกล้สถานที่สําคัญหลายแห่ง เช่น มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ห้างสรรพสินค้า 
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สวนสาธารณะ และแหล่งชอ้ปปิงยอดนิยม ซึง่ทาํใหโ้รงแรมตอบโจทยก์ลุ่มลูกคา้ทีเ่ดนิทางมาทัง้เพื่อการพกัผ่อนและทํา

ธุระส่วนตัวในพื้นที่เดียวกันได้อย่างลงตัว ยิ่งไปกว่านัน้ แนวโน้มการท่องเที่ยวหลงัสถานการณ์โควิด-19 เริ่มฟ้ืนตัว 

อย่างชดัเจน ส่งผลให้พฤติกรรมการเดินทางของนักท่องเที่ยวในประเทศหนัมาให้ความสําคญักับสถานที่พกัที่ให้

ความรูส้กึปลอดภยั เป็นส่วนตวั และเขา้ถงึแหล่งบรกิารต่างๆ ไดง้า่ย ซึง่ปัจจยัเหล่าน้ีสอดคลอ้งกบัลกัษณะของโรงแรม 

The Room Residence โดยตรง นอกจากน้ี ขอ้มูลจากงานวจิยัของ ศศธิร แสงอรุณ (2565) ยงัพบว่า นักท่องเที่ยว 

รุ่นใหม่มแีนวโน้มเลอืกที่พกัที่ “ตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์” มากกว่าการเน้นแค่ราคา ทําให้โรงแรมขนาดกลางที่มจีุดขาย

เฉพาะกลุ่มสามารถแข่งขนัในตลาดได้อย่างมปีระสทิธภิาพ ดงันัน้ โรงแรม The Room Residence จงึควรใชจุ้ดแขง็

ดา้นทําเล ความเงยีบสงบ และความสะดวกในการเขา้ถงึสถานทีส่ําคญั มาเสรมิสรา้งประสบการณ์ของผูเ้ขา้พกัใหเ้กดิ

ความประทบัใจ ซึ่งจะส่งผลต่อความจงรกัภักดี (Customer Loyalty) และการกลบัมาใช้บริการซ้ําในระยะยาวตาม

แนวคดิของ Oliver (1999) 

ผลการวเิคราะหร์ะดบัความสําคญัและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโรงแรม The Room Residence ชี้ใหเ้หน็ว่า ปัจจยั

ทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามสาํคญัสูง แต่มคีวามพงึพอใจตํ่า โรงแรมจงึควรใหค้วามสําคญัในการปรบัปรุงบรกิารในส่วนน้ีเป็น

ลําดับแรก ได้แก่ มาตรการรักษาความปลอดภัย, คุณภาพของ Wi-Fi, ความชัดเจนของป้ายชื่อโรงแรม และ

ความสามารถของพนักงานในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า ซึ่งควรได้รบัการปรบัปรุงอย่างเร่งด่วน โดยเฉพาะในกลุ่ม 

ทีเ่ขา้พกัเพื่อประชุม/สมัมนา, ท่องเทีย่ว หรอืทําธุระส่วนตวั ซึ่งมคีวามคาดหวงัต่อความสะดวกและความปลอดภยัใน

การเขา้พกัสูง สอดคล้องกบัแนวคดิของ Booms and Bitner (1981) ที่เสนอว่า “บุคลากร” เป็นหวัใจสําคญัของธุรกจิ

บรกิาร โดยเฉพาะในอุตสาหกรรมโรงแรมที่ต้องอาศยัการปฏิสมัพนัธ์แบบเผชญิหน้า และการสร้างความประทบัใจ 

ผ่านพฤตกิรรมของพนักงาน ผู้ใช้บรกิารยงัใหค้วามสําคญักบั “ความสะอาด ความปลอดภยั และความสะดวกสบาย” 

ซึ่งถือเป็นองค์ประกอบของ “ลกัษณะทางกายภาพ” ที่มผีลอย่างยิง่ต่อการรบัรู้คุณภาพของบรกิาร ในขณะเดยีวกนั 

โรงแรมมจีุดแขง็ทีค่วรรกัษาไว ้เช่น สิง่อํานวยความสะดวกภายในหอ้งพกัทีค่รบครนั ราคาทีเ่หมาะสม ช่องทางการจอง

ที่สะดวก พนักงานที่สุภาพ เป็นมิตร และสามารถให้คําแนะนําได้ดี รวมถึงกระบวนการให้บริการที่รวดเร็ว 

และมมีาตรฐาน ซึง่ช่วยสรา้งความพงึพอใจและประสบการณ์ทีด่แีก่ลูกคา้ทุกกลุ่ม อย่างไรกต็าม ยงัมปัีจจยัทีค่วรพฒันา

เพิม่เติมในระยะยาว เช่น การตกแต่งห้องพกัให้ทนัสมยั การเพิม่สิง่อํานวยความสะดวกสําหรบัผูสู้งอายุและผูพ้กิาร 

รวมถงึการขยายช่องทางโฆษณาและกจิกรรมส่งเสรมิการขายผ่านสื่อออนไลน์ เพื่อรองรบัความคาดหวงัของลูกคา้ใน

ยุคปัจจุบนั ขณะเดยีวกนั โรงแรมควรทบทวนการลงทุนในปัจจยัทีลู่กคา้ไม่ไดใ้หค้วามสาํคญัมากนัก เช่น ขนาดหอ้งพกั 

เงินมดัจํา หรือการเข้าถึงระบบขนส่งสาธารณะ ซึ่งอาจไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้าพกัเท่ากับคุณภาพของบริการ

โดยรวม 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

จากผลการวิเคราะห์ระดบัความสําคญัและความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารโรงแรม The Room Residence ผู้ศึกษามี

ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  

1) ปัจจยัที่ควรเร่งพฒันา (Quadrant A) ได้แก่ การเพิม่มาตรการรกัษาความปลอดภยั เช่น การติดตัง้กล้องวงจรปิด

เพิม่เติมในบรเิวณสําคญั การจดัใหม้รีะบบควบคุมการเขา้-ออกของบุคคลภายนอก และการจดัเจา้หน้าทีร่กัษาความ

ปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง นอกจากน้ีควรจดัอบรมพนักงานใหส้ามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าไดอ้ย่างมอือาชพี ทัง้ใน

กรณีขอ้ร้องเรยีน เหตุฉุกเฉิน หรอืสถานการณ์ไม่คาดคดิ ส่วนการปรบัปรุงสญัญาณ Wi-Fi ก็ควรเร่งดําเนินการ โดย

เพิม่จุดกระจายสญัญาณในพืน้ทีโ่รงแรมและหอ้งพกัใหค้รอบคลุมและเสถยีรขึน้ และสุดทา้ยคอืการจดัการพืน้ทีจ่อดรถ

อย่างเหมาะสม โดยเฉพาะกรณีลูกค้าที่เขา้พกัเป็นกลุ่ม โรงแรมควรวางแผนล่วงหน้า หรือทําข้อตกลงกับสถานที่

ใกลเ้คยีงเพื่อใชเ้ป็นพืน้ทีจ่อดรถเพิม่เตมิ พรอ้มจดับรกิารรบั-ส่งเพื่ออํานวยความสะดวก 

2) ปัจจยัที่โรงแรมทําได้ดแีละควรรกัษามาตรฐานต่อไป (Quadrant B) ได้แก่ การดูแลรกัษาสิง่อํานวยความสะดวก

ภายในห้องพกัให้มีคุณภาพและพร้อมใช้งานอยู่เสมอ การกําหนดราคาห้องพกัที่เหมาะสมและคุ้มค่า นอกจากน้ี 
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การใหบ้รกิารของพนักงานทีสุ่ภาพ เป็นมติร และช่วยเหลอืลูกคา้อย่างเตม็ที ่รวมถงึรกัษามาตรฐานของกระบวนการ

ใหบ้รกิาร ทัง้การชาํระเงนิทีถู่กตอ้งรวดเรว็ การสาํรองหอ้งพกัทีไ่ม่ยุ่งยาก และการใหบ้รกิารทีเ่ป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

3) ปัจจยัทีค่วรพจิารณาปรบัปรุงในอนาคต (Quadrant C) แมจ้ะไม่ใช่สิง่ทีลู่กคา้ใหค้วามสําคญัสูงมากนัก แต่ยงัมรีะดบั

ความพงึพอใจตํ่า จงึควรมกีารพฒันาอย่างค่อยเป็นค่อยไป เช่น การปรบัปรุงตกแต่งหอ้งพกัใหดู้ทนัสมยัขึน้ การเพิม่

ช่องทางประชาสมัพนัธบ์นแพลตฟอรม์ออนไลน์ยอดนิยม เช่น Agoda หรอื Booking.com ตลอดจนการตดิตัง้สิง่อํานวย

ความสะดวกสําหรบัผู้สูงอายุและคนพกิาร เช่น ทางลาด ราวจบัในห้องน้ํา เพื่อรองรบัลูกค้ากลุ่มพเิศษ นอกจากน้ี 

โรงแรมควรปรบัปรุงป้ายชื่อให้เห็นชดัเจนขึ้น โดยใช้แสงไฟช่วยในช่วงกลางคนื เพื่อเพิม่ความสะดวกในการค้นหา

สถานทีส่าํหรบัลูกคา้ทีไ่ม่คุน้เคยกบัพืน้ที ่

4) ปัจจยัทีโ่รงแรมใหค้วามสําคญัมากเกนิไป ควรปรบัลดการลงทุน (Quadrant D) เช่น ขนาดของหอ้งพกัทีปั่จจุบนัถอื

ว่าเหมาะสมอยู่แล้ว ไม่จาํเป็นต้องขยายเพิม่เตมิในขณะน้ี เงนิมดัจําหอ้งพกักไ็ม่ใช่อุปสรรคสําคญัในการตดัสนิใจของ

ลูกคา้ การเขม้งวดหรอืปรบัเปลีย่นนโยบายดา้นน้ีอาจไม่จาํเป็น และในกรณีของทาํเลทีต่ัง้ ซึง่ถอืเป็นจุดแขง็ของโรงแรม

อยู่แล้ว จงึไม่จําเป็นต้องเน้นประชาสมัพนัธใ์นดา้นน้ีมากเกนิไป ควรหนัไปมุ่งพฒันาคุณภาพบรกิารในดา้นอื่นทีส่่งผล

ต่อประสบการณ์ของลูกคา้โดยตรงมากกว่า 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ควรศกึษาเชงิลกึเกีย่วกบัพฤตกิรรมของลูกคา้แต่ละกลุ่ม เช่น ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกทีพ่กั, ระยะเวลาการ

เขา้พกั, ความถีใ่นการกลบัมาใชบ้รกิาร และแนวโน้มการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมของลูกคา้ เพื่อใหโ้รงแรมสามารถปรบั

กลยุทธท์างการตลาดใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่ละประเภทไดด้ยีิง่ขึน้ 

2) การศกึษาความคุม้ค่าในการลงทุนปรบัปรุงบรกิารตามแนวทาง IPA: แมว้่า IPA จะช่วยระบุปัจจยัทีค่วรพฒันา แต่

ควรมกีารศกึษาว่า การลงทุนในแต่ละดา้นจะใหผ้ลตอบแทนทีคุ่ม้ค่าหรอืไม่ เช่น การเพิม่คุณภาพ Wi-Fi, การปรบัปรุง

หอ้งพกัใหท้นัสมยั, หรอืการเพิม่มาตรการรกัษาความปลอดภยั ควรมกีารวเิคราะหต์น้ทุน และผลกระทบต่อรายไดข้อง

โรงแรม เพื่อช่วยใหก้ารวางแผนการลงทุนและปรบัปรุงบรกิารเป็นไปอย่างมปีระสทิธภิาพ 
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