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ปัจจยัและผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน 3 จงัหวดั
ชายแดนภาคใต้ ท่ีมีผลต่อธรุกิจโรงแรมขนาดเลก็ 

ในอ าเภอเมือง จงัหวดัยะลา 
FACTORS AND THE INSURGENCY IN 3 SOUTHERN PROVINCES 

IMPACTING ON USING SERVICE OF SMALL-SIZED HOTEL  
IN MUANG DISTRICT, YALA PROVINCE 

อกณัหม์ณี ลยีาชยั1 

ณกัษ์ กุลสิร์2  

บทคดัย่อ 

การวิจัยครัง้ น้ีมีความมุ่งหมาย เพื่อศึกษาปจัจัยและผลกระทบของสถานการณ์          
ความไม่สงบใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ที่มีผลต่อการใช้บริการ ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน 
อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ลูกค้าที่เขา้พกัทีโ่รงแรมขนาด
เลก็ ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็
รวบรวมขอ้มูล สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ความเบีย่งเบนมาตรฐาน 
การวเิคราะหค์่าท ีการวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว การวเิคราะหเ์ชงิถดถอยแบบพหุคูณ 
และค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์พยีรสนั โดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รปู ผลการวจิยัพบว่า 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิมอีายุระหว่าง 21 - 30 ปี มรีะดบัการศกึษา
ต ่ากว่าปริญญาตรี มีอาชพีรบัจ้าง/ พนักงานเอกชนมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
10,000 บาทและมีสถานภาพสมรส/ อยู่ด้วยกนั  จากการทดสอบสมมติฐานที่ระดบันัยส าคญั         
ทางสถติ ิ0.05 พบว่า 
 1. ลูกค้าที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาอาชีพรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ
แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร แตกต่างกนั ในดา้นราคาหอ้งพกัทีใ่ชบ้รกิาร  
 2. ลูกค้าที่มีอายุ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการ 
แตกต่างกนัในดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ 
 3. ทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย               
ด้านกระบวนการให้บริการ และ ด้านสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ สามารถท านาย
พฤติกรรมการใช้บรกิาร ด้านจ านวนผู้ร่วมเดินทางในแต่ละครัง้ ในทศิทางตรงข้าม ด้านราคา

                                                           
1 สาขาการตลาด หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
2 รองศาสตราจารย ์ภาควชิาบรหิารธุรกจิ คณะสงัคมศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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หอ้งพกัทีใ่ชบ้รกิาร และดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร ในทศิทางเดยีวกนั รอ้ยละ 1.9, 4.1 และ 2.0 
ตามล าดบั  
 4. ทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร ด้านผลิตภณัฑ์ และด้านพนักงาน 
สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน อ าเภอเมือง จงัหวดัยะลา           
ดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ ในทศิทางเดยีวกนั โดยสามารถอธบิายไดร้อ้ยละ 4.1 
 5. ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร สามารถท านาย
พฤติกรรมการใช้บรกิาร ด้านราคาห้องพกัที่ใช้บรกิาร และด้านระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้   
ในทศิทางเดยีวกนั ไดร้อ้ยละ 5.4และ 3.6 ตามล าดบั 
 6. ผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ด้านการเมอืง 
และดา้นเศรษฐกจิมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นราคาหอ้งพกัทีใ่ชบ้ริการ โดยมี
ความสมัพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม และ ด้านระยะเวลาในการเข้าพัก โดยมีความสมัพันธ ์           
ในทศิทางเดยีวกนั 
 7. ภาพลกัษณ์ที่มต่ีอ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ ดา้นภาพลกัษณ์ทีเ่กดิขึน้จากการปรุง
แต่ง มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ในอ าเภอเมอืง จงัหวดั
ยะลา ดา้นระยะเวลาในการเขา้พกั โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า   

ค าส าคญั: 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้โรงแรมขนาดเลก็ ภาพลกัษณ์ของจงัหวดัชายแดนภาคใต ้

Abstract 

The research aimed to study factor and the insurgency in 3 southern provinces 
impacting on using service of small-sized hotel in Muang District, Yala Province. Sample 
size was 400 Customers who stay in small-sized hotel in Muang District, Yala Province.  
Questionnaire was a tool for data collection. Statistics for data analysis were percentage, 
mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of variance, multiple regression 
analysis, and Pearson product moment correlation coefficient.  Data was processed by 
using Statistical Package. The results of hypotheses testing at the statistically 
significance levels of 0.05 are as follows: 
 Most respondents are female aged between 21 and 30 years old, holding 
degree lower than Bachelor’s Degree, working as private company employees, earning 
average monthly income at Baht 10,000 or lower, and having status as married/ lived 
together. Hypothesis testing results are as followings: 
 1. Customers with different gender, age, education level, career, average 
monthly income and marital status influence their behaviors on using services differently 
in category of room rate. 
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 2. Customers with different age and average monthly income influence their 
behaviors on using services differently in category of number of nights staying in each 
time. 
 3. Customers’ attitudes toward marketing mix factors in category of distribution 
channel servicing process and physical evidence are able to predict customers’ behaviors 
on using services in category of number of persons in group with negative linear 
relationship room rate and frequency of using services with positive linear relationship by 
1.9, 4.1 and 2.0 percent respectively. 
 4. Customers’ attitudes toward marketing mix factors in category of product and 
personnel are able to predict customers’ behaviors on using services in category of 
number of nights staying with positive linear relationship by 4.1 percent. 
 5. Customers’ satisfactions on using services in category of responding to 
service users are able to predict customers’ behaviors on using services in category of 
room rate and number of nights staying with positive linear relationship by 5.4 and 3.6 
percent respectively. 
 6. Impact of insurgency in three southern provinces in category of politic and 
economic is negatively related to customers’ behaviors on using services in category of 
room rate with negative linear relationship and number of nights staying with positive 
linear relationship.  
 7. Images of three southern provinces in category of naturally occurring images 
and unnaturally occurring images is positively related to customers’ behaviors on using 
services in category of number of nights staying at low level. 

Keywords:  3 Southern provinces, Small-sized hotels, Images of southern provinces 

บทน า 
 ปจัจุบนัสถานการณ์ความรุนแรงและความไม่สงบในพืน้ทีจ่งัหวดัชายแดนภาคใต้ไดท้วี
เพิม่ความรุนแรงขึน้ตามล าดบั ตัง้แต่ปี พ.ศ. 2547 เป็นต้นมา (นันทเดช เมฆสวสัดิ,์ 2549) 
ก่อให้เกิดความแตกแยกในสงัคมเป็นวงกว้าง สร้างความหวาดระแวง ความไม่เข้าใจ และ       
ความไม่ไวว้างใจกนัและกนั ระหว่างประชาชนชาวพุทธกบัชาวมุสลมิ อกีทัง้ท าใหส้ภาพวถิชีวีติ
ต้องเปลี่ยนไปไม่สามารถจะด าเนินชวีติได้ตามปกติ (ยุทธนา จนัทรธรรม, 2553) จนในที่สุด
กลายเป็นวิกฤติการณ์เลวร้าย สร้างความกระทบกระเทือนต่อความมัน่คงของรัฐและ            
ความปลอดภยัของประเทศ น ามาซึง่ความสญูเสยีในทุกๆ ดา้น ทัง้ชวีติและทรพัยส์นิ เศรษฐกจิ
ซบเซา การท่องเที่ยว และกลุ่มธุรกิจโรงแ รม ต่างประสบกับภาวะขาดทุน ส่งผลให ้                 
อตัราการเจรญิเตบิโตทางเศรษฐกจิค่อยๆ ลดลง 
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 จากวกิฤตกิารณ์เลวรา้ยต่างๆ ทีก่ล่าวมาขา้งต้นเป็นปญัหาเรือ้รงัมานานของ 3 จงัหวดั
ชายแดนภาคใต้อกีทัง้เป็นประเดน็ปญัหาที่คนไทยต่างให้ความสนใจ โดยเฉพาะจงัหวดัยะลา 
เพราะจงัหวดัยะลาเป็นศูนยก์ลางของ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ทัง้สถาบนัการศกึษา หน่วยงาน
ราชการ เป็นศูนย์กลางทางเศรษฐกิจ การเงิน การลงทุน และอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว           
แต่เนื่องจากจงัหวดัยะลาไม่ไดเ้ป็นจงัหวดัท่องเทีย่วขนาดใหญ่มากนัก อกีทัง้นักท่องเทีย่วทีเ่ขา้
มาเที่ยวในจังหวดัยะลาส่วนใหญ่เป็นคนในพื้นที่ใกล้เคียง จึงนิยมเข้าพักโรงแรมขนาดเล็ก
มากกว่า สง่ผลใหโ้รงแรมภายในอ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา สว่นใหญ่เป็นโรงแรมขนาดเลก็   
 ท าใหผู้ว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษาปจัจยัและผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบในจงัหวดั
ชายแดนภาคใต้ที่มีผลต่อการใช้บริการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน อ าเภอเมือง จังหวดัยะลา         
เพื่อผลทีไ่ดจ้ากการศกึษาจะสามารถใชเ้ป็นส่วนหนึ่งในการประกอบการตดัสนิใจวางแผนพฒันา
ด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา สถานที่ การส่งเสริม
การตลาด พนักงาน กระบวนการ ความเด่นชดัของลกัษณะทางกายภาพ เพื่อเป็นแนวทางใน      
การรบัมอืกบัสถานการณ์ความไม่สงบในจงัหวดัยะลาในอนาคต และวางกลยุทธเ์พิม่ประสทิธภิาพ
ในการด าเนินธุรกิจ เพื่อให้เกดิความพงึพอใจ และภาพลกัษณ์ที่ด ีต่อผู้ใช้บรกิารและส่งผลให้
ธุรกจิมคีวามมัน่คงและกา้วหน้าต่อไป 
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1. เพื่อศกึษาพฤติกรรมการใช้บรกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดั
ยะลาจ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลของลูกค้า ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้
และสถานภาพ 

2. เพื่อศึกษาทัศนคติที่มีต่อธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน อ าเภอเมือง จังหวัดยะลา         
ทีส่ามารถท านายพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา 

3. เพื่อศกึษาความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารทีส่ามารถท านายพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา 

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ผลกระทบของสถานการณ์ความไม่ส งบใน               
3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน อ าเภอเมือง 
จงัหวดัยะลา 

5. เพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่าง ภาพลกัษณ์ที่มต่ีอ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา 

 กรอบแนวความคิดในการวิจยั 
1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก ่
  - ลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ และ

สถานภาพ 
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  - ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีม่ต่ีอธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน
อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา ไดแ้ก่ ผลติภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสรมิการตลาด 
พนกังาน กระบวนการใหบ้รกิาร และการสรา้งแลน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

  - ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ           
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ ด้านการให้ความมัน่ใจ                  
แก่ผูร้บับรกิาร และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจในลกูคา้ 

  - ผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ 
  - ภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ 

2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง 
จงัหวดัยะลา 

 สมมติฐานในการวิจยั มดีงันี้ 
1. ผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่

ต่อเดอืนและสถานภาพ แตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอ
เมอืง จงัหวดัยะลาแตกต่างกนั 

2. ทศันคตทิีม่ต่ีอธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลาสามารถท านาย
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา 

3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจ
โรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา 

4. ผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน 3  จังหวัดชายแดนภาคใต ้                         
มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา 

5. ภาพลักษณ์ที่มีต่อ 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม             
การใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา 
 
ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์
 ปณิศา มจีนิดา (2553, น. 54-55) กล่าวว่า ประชากรศาสตร์ (Demographic) เป็น        
การแบ่งสว่นตลาดโดยค านึงถงึขอ้มลูประชากรดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ 

1. อายุ (Age) ผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนัมกัจะมคีวามชอบ รสนิยม และพฤตกิรรม
การใชผ้ลติภณัฑท์ีแ่ตกต่างกนั โดยจะแบ่งอายุออกเป็นช่วงวยัต่างๆ ไดแ้ก่ อายุต ่ากว่า 6 ปี อายุ
ระหว่าง 6-11 ปี อายุระหว่าง 12-19 ปี อายุระหว่าง 20-34 ปี อายุระหว่าง 35-49 ปี อายุระหว่าง 
50-64 ปีขึน้ไป หรอือาจแบ่งเป็นวยัทารกวยัเดก็ หรอืวยัรุ่น วยัท างาน และวยัชรากไ็ด้ สนิคา้ที่
ตอบสนองความตอ้งการในแต่ละช่วงวยักจ็ะแตกต่างกนั เช่นเครื่องแต่งกาย แชมพ ูยาสฟีนั 
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2. เพศ (Sex) เพศชายและเพศหญิงจะมีพฤติกรรมและทัศนคติที่แตกต่างกัน             
นกัการตลาดจงึน าลกัษณะทีแ่ตกต่างกนัมาประยุกต์ใชก้บัผลติภณัฑบ์างประเภท เพื่อตอบสนอง
ความต้องการที่หลากหลายของผู้บริโภคที่เพศแตกต่างกนั เช่น ครีมบ ารุงผิว น ้าหอมระงับ          
กลิน่กาย กระเป๋า เสือ้ผา้ 

3. การศกึษา (Education) การศกึษาของผูบ้รโิภคมอีทิธพิลต่อรสนิยม ความชอบ และ
พฤตกิรรมการซือ้ โดยผูบ้รโิภคทีม่กีารศกึษาสงูมแีนวโน้มจะบรโิภคผลติภณัฑท์ีม่คีุณภาพดกีว่า
ผูบ้รโิภคทีม่กีารศกึษาต ่า 

4. อาชีพ (Occupation) ผู้บริโภคแต่ละอาชีพจะต้องการผลิตภัณฑ์และบริการที่
แตกต่างกนั เช่น นกัธุรกจิ ตอ้งการสนิคา้ทีห่รูหรา เพื่อเสรมิภาพลกัษณ์ เช่น นาฬกิา Rolex แต่
ส าหรบักรรมกรจะตอ้งการเพยีงแค่นาฬกิาทีส่ามารถบอกเวลาไดเ้ท่านัน้ 

5. รายได้ (Income) รายได้เป็นปจัจยัก าหนดอ านาจการซื้อ ผู้บริโภคที่มรีายได้สูง        
มอี านาจการซือ้สงูมกัจะเลอืกใชผ้ลติภณัฑท์ีม่ชีื่อเสยีง ในขณะทีผู่บ้รโิภคทีม่รีายไดต้ ่าจะเลอืกใช้
ผลติภณัฑท์ีคุ่ม้ค่า 

6. ขนาดของครอบครัว (Family size) มีความส าคัญกับการบริโภคอย่างยิ่ง                 
แต่ละครอบครวัจะมจี านวนและลกัษณะของบุคคลในครอบเรอืนแตกต่างกนั เช่น อาจมสีมาชกิ  
1-2 คน, 3-4 คน หรอือาจจะม ี5 คนขึน้ไปซึง่ขนาดของครอบครวักจ็ะเกีย่วขอ้งกบัการบรโิภค
ผลติภณัฑ ์ 

7. สถานภาพการสมรส (Marital status) เช่น โสด แต่งงาน หย่า หรอือาศยัอยู่ร่วมกนั
โดยไม่แต่งงานมผีลต่อพฤตกิรรมการท่องเทีย่วและการใชเ้วลาว่าง 

 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s 
 สทิธิ ์ธรีสรณ์ (2551, น. 36-41) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps เหมาะทีจ่ะใช้
ในการวางแผนการตลาดส าหรบัผลติภณัฑท์ีม่ลูค่าไม่มาก ผลติภณัฑป์ระเภทอื่นมลีกัษณะเฉพาะ
บางประการที่ท าให้ผู้ท าการตลาดต้องปรบัเปลี่ยนส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัผลติภณัฑ์
เหล่านัน้ ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับผลิตภัณฑ์ประเภทบริการควรมีองค์ประกอบอีก        
3 ประการ ซึง่ไดแ้ก่ บุคคล (People) กระบวนการ (Process) และการสรา้งและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) จงึเรยีกรวมกนัว่า 7P’s ดงันี้  
 1. ผลติภณัฑ ์(Product) อาจเป็นสนิคา้ทีจ่บัต้องได ้เช่น เฟอรน์ิเจอร ์หรอืบรกิารทีจ่บั
ตอ้งไม่ได ้เช่น การรกัษาพยาบาล นอกจากนี้ผลติภณัฑอ์าจเป็นบุคคล เช่น ผูล้งสมคัรรบัเลอืกตัง้
หรอือาจจะเป็นสถานที ่เป็นต้น 
 2. ราคา (Price) หมายถงึ จ านวนเงนิที่ลูกคา้จ่ายเพื่อแลกกบัสนิคา้หรอืบรกิาร ราคา
เป็นองคป์ระกอบในส่วนประสมทางการตลาดที่บรษิทัสามารถเปลีย่นแปลงไดอ้ย่างยดืหยุ่นและ
เร็วที่สุด ผู้ท าการตลาดจะเปลี่ยนราคาเมื่อไหร่กไ็ด้การจะตัง้ราคาให้ได้ผลนัน้ ผู้ท าการตลาด       
ตอ้งเขา้ใจคุณประโยชน์ของผลติภณัฑท์ีเ่สนอใหก้บัลกูคา้และคุณค่าของผลติภณัฑท์ีล่กูคา้เชื่อ  
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 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย  (Place) เป็นธุรกจิต่างๆ ที่สร้างอรรถประโยชน์ด้านเวลา 
สถานที่ และการเป็นเจ้าของให้กบัผู้บรโิภค ช่องทางการตลาดแบบดัง้เดมิประกอบด้วยผู้ผลิต          
ที่ผลิตและขายสนิค้าให้กบัผู้ค้าส่ง ผู้ค่าส่งขายสนิค้าให้ผู้ค้าปลกี ซึ่งผู้ค้าปลีกจะขายสนิค้าต่อ        
ไปยงัผูบ้รโิภคครวัเรอืน  
 4. การส่งเสริมการตลาด (Marketing promotion) หรือการสื่อสารทางการตลาด 
(Marketing communication) ได้แก่ การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย        
การขายโดยบุคคล การตลาดทางตรง และการสนับสนุนกจิกรรม (Sponsorship) การส่งเสรมิ         
การขาย (Sales promotion) 
 5. บุคคล  (People) เน่ืองจากเราไม่อาจแยกคนออกจากบรกิารได ้บ่อยครัง้ เราจงึมอง
ว่า “คน” กค็อืตวับรกิารนัน่เอง ลูกค้าของเราจะพงึพอใจหรอืไม่ ขึน้อยู่กบัคนที่ให้บรกิารลูกค้า 
บรษิัทจงึต้องฝึกอบรมคนที่ให้บริการเป็นอย่างด ีท าให้คนเหล่านัน้เกดิแรงจูงใจในการท างาน       
อกีทัง้ผูใ้หบ้รกิารจะปรบัเปลีย่นบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคแต่ละคน  
 6. กระบวนการ (Process) ของผลิตภัณฑ์ประเภทบริการเกี่ยวข้องกับกิจกรรม            
การใหบ้รกิารและการท าใหลู้กคา้พอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บั ลูกคา้มสี่วนร่วมในกระบวนการในขณะ
บรโิภคบรกิารในเวลาต่างๆ  
 7. การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
เนื่องจากผู้บริโภคมองไม่เห็นผลิตภัณฑ์ประเภทบริการก่อนที่จะตัดสนิใจบริโภค ซึ่งต่างจาก
ผลติภณัฑ์ประเภทสนิค้าที่ผู้บรโิภคมองเห็นก่อนซื้อ จงึรู้สกึไม่มัน่ใจว่าบรกิารที่ก าลงัจะซื้อจะ
สามารถสนองความต้องการของตนหรอืไม่ ผูบ้รโิภคจงึต้องพึง่สิง่ทีป่รากฏทางกายภาพ ซึง่เป็น
สว่นของผลติภณัฑป์ระเภทบรกิารทีผู่บ้รโิภคมองเหน็และใชใ้นการตดัสนิใจบรโิภค  
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการ 
 Kotler (1997) กล่าวว่าความพงึพอใจ หมายถงึระดบัความรูส้กึของลูกคา้ทีม่ผีลจาก 
การเปรยีบเทยีบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบตัผิลติภณัฑ์ หรอืการท างานของผลติภณัฑก์บั
การคาดหวงัของลกูคา้ ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้เกดิจากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์
จากผลติภณัฑแ์ละความคาดหวงัของลกูคา้ (Expectations)  
 Parasuraman, Zeithami, & Berry (1990) เป็นเวลานานและหลายครัง้จนได้ขอ้สรุป        
มบีางปจัจยัทีม่คีวามซ ้าซอ้นกนัในบางดา้น จงึไดร้วบรวมจนเหลอืปจัจยัในการวดัคุณภาพบรกิาร
เพยีง 5 ดา้น ดงัทีรู่จ้กัในชื่อ SERVQUAL Model ซึง่ครอบคลุมเกณฑว์ดัคุณภาพทีไ่ดก้ล่าวไว้ 
ไดแ้ก่ 
 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ             
ทีป่รากฏใหเ้หน็ถงึสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ อนั ไดแ้ก่ สถานที ่บุคคลากร อุปกรณ์ เครื่องมอื 
เอกสาร ที่ใช้ในการติต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้ร ับบริการ            
รูส้กึว่าไดร้บัการดแูลห่วงใย และความตัง้ใจจากผูบ้รกิาร บรกิารทีถู่กน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม 
จะท าใหผู้ไ้ดร้บับรกิารรบัรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ไดช้ดัเจนขึน้ 
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 2. ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิาร 
ใหต้รงกบัสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิาร บรกิารทีใ่หทุ้กครัง้จะตอ้งมคีวามถูกตอ้งเหมาะสม 
 3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ
ความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทนัท่วงที 

4. ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถใน        
การสร้างความเชื่อมัน่ให้เกิดขึ้นกบัผู้รบับริการ จะต้องแสดงถึงทศันะความรู้ความสมารถใน         
การให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้ร ับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยา
มารยาททีด่ ีใชก้ารตดิต่อสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพ 
 5. ด้านการรู้จกัและเขา้ใจในลูกค้า (Empathy) คอื ความสามารถในการดูแล          
ความเอือ้อาทร เอาใจใสผู่ร้บับรกิาร ตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัของผูร้บับรกิาร 

  ผลกระทบจากประเดน็ปัญหาความไม่สงบในจงัหวดัชายแดนภาคใต้ 
 คณะกรรมาธิการความมัน่คงแห่งรัฐ สภาผู้แทนราษฎร (2553) ความหมายของ           
ความไม่สงบใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ คอื การก่อความไม่สงบที่ก่อการอย่างรุนแรงเพื่อ
ต่อต้านกิจกรรมทางการเมอืง เศรษฐกจิ เพื่อจุดเน้นให้เกดิความวุ่นวายภายในสงัคม ที่ท าให้
ลูกคา้ไม่กล้าเดนิทางเขา้มาพกัผ่อน ท่องเทีย่ว หรอืเขา้มาพกัในโรงแรมบรเิวณทีเ่กดิเหตุการณ์
ความไม่สงบของ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ดงันี้ 
 1. ด้านการเมือง รูปแบบการเมืองที่ถูกน ามาใช้ในจังหวัดชายแดนภาคใต้ แม้มิได้
แตกต่างจากพื้นที่อื่นของประเทศ กล่าวคือ เป็นระบบที่ศูนย์กลางของอ านาจอยู่ที่รฐับาลใน
กรุงเทพ อย่างไรกต็ามส าหรบัชาวไทยเชื้อสายมลายู ซึง่มวีฒันธรรมและวถิชีวีติและความฝงัใจ
ลกึทางประวตัศิาสตรน์ัน้ การที่เจา้หน้าทีป่กครองรบัค าสัง่หรอืรบันโยบายจากรฐับาลทีก่รุงเทพ
โดยไม่รับฟงัหรือให้คนในพื้นที่มีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นในการก าหนดนโยบาย ท าให้
นโยบายที่น ามาใช้ในพืน้ที่จงัหวดัชายแดนภาคใต้ มุ่งใหป้ระโยชน์เฉพาะส่วนกลางมากกว่าใน
พืน้ที ่ประกอบกบัเจา้หน้าทีโ่ดยสว่นใหญ่เป็นชาวพุทธ มีความเขา้ใจภาษาทอ้งถิน่เพยีงเลก็น้อย
หรอืไม่เขา้ใจเลย 
 2. ด้านเศรษฐกิจ ผลกระทบทางเศรษฐกิจที่เกิดจากปญัหาความไม่สงบในจังหวัด
ชายแดนภาคใต ้ท าใหช้่องว่างทางเศรษฐกจิยิง่ขยายตวัมากขึน้ จากสภาวะเศรษฐกจิซบเซาและ
อตัราการขยายตวัทีอ่ยู่ในระดบัต ่า โดยผลกระทบทีช่ดัเจนคือ ผลทีเ่กดิขึน้ในภาคการเกษตรที่มี
ความกงัวลต่อความไม่ปลอดภยั เป็นอุปสรรคต่อการประกอบอาชพีโดยเฉพาะการกรดียาง และ
การเข้าไปรบัซื้อผลไม้ของพ่อค้า ในขณะที่ภาคการท่องเที่ยวก็เป็นอีกส่วนที่ได้รบัผลกระทบ 
อย่างหนกัจากสถานการณ์ความไม่สงบ โดยนกัท่องเทีย่วเขา้มาท่องเที่ยวน้อย การส ารองหอ้งพกั
ลดลง  
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ภาพลกัษณ์ของจงัหวดัชายแดนภาคใต้ 
 รัตนาวดี ศิริทองถาวร (2546, น. 156-157) จากความหมายและลักษณะของ
ภาพลักษณ์เห็นได้ว่าภาพลกัษณ์เป็นภาพที่เกิดขึ้นจากความประทับใจทัง้ด้านบวกและหรือ    
ดา้นลบ หรอืไดเ้ขา้ไปมสีว่นร่วม โดยภาพลกัษณ์นัน้สามารถเกดิขึน้ได ้2 ทาง คอื 
 1. ภาพลกัษณ์ที่เกดิขึน้เองโดยธรรมชาต ิภาพลกัษณ์ทีเ่กดิขึน้โดยธรรมชาตินัน้เป็น
ภาพลกัษณ์ลกัษณะใดกไ็ดท้ี่เกดิขึน้ไปตามสภาวะแวดลอ้มที่มากระทบ และเป็นภาพที่เกดิจาก
การทีป่ระชาชนทัว่ไปไดร้บัรูเ้รื่องราว หรอืมปีระสบการณ์กบัองคก์ารตามปกต ิหรอืตามธรรมชาต ิ
โดยประชาชนจะตีความหมาย และสรุปจากสิง่ที่เขาประสบมา หรือได้ยนิมาเกี่ยวกบัองค์การ
ทัง้หมด 
 2. ภาพลักษณ์ที่เกิดจากการปรุงแต่งเป็นภาพลักษณ์ที่เกิดจากการที่องค์การใช้
กระบวนการสรา้งภาพลกัษณ์ เพื่อใหเ้กดิภาพลกัษณ์ตามทีอ่งคก์ารตอ้งการ ไม่ว่าภาพลกัษณ์นัน้
จะเป็นสิง่ทีเ่ป็นจรงิหรอืไม่กต็าม โดยการปรุงแต่งนัน้กระท าโดยมคีวามพยายามทีจ่ะใหอ้งคก์ารมี
พฤตกิรรมทีด่ ีเพื่อใหเ้กดิภาพลกัษณ์ทีด่ ี  
 ความหมายและทฤษฎีพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  
 พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ กระบวนการหรอื พฤตกิรรมการตดัสนิใจ การซือ้ การใช ้
และการประเมินผลการใช้สินค้าหรือบริการของบุคคล ซึ่งจะมีความส าคัญต่อการซื้อสินค้า      
และบริการทัง้ในปจัจุบนัและอนาคต ดงันัน้เพื่อให้สามารถเข้าใจความหมายของพฤติกรรม
ผูบ้รโิภคไดด้ยีิง่ขึน้ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550, น. 18) 

 โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer behavior model) เป็นการศกึษาถงึเหตุจูงใจที่
ท าใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ ์โดยมจีุดเริม่ต้นจากการทีเ่กดิสิง่กระตุ้น (Stimulus) ทีท่ าให้
เกดิความต้องการสิง่กระตุ้นผ่านเขา้มาในความรู้สกึนึกคดิของผู้ซือ้จะไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะ
ต่างๆ ของผู้ซื้อ แล้วจะมีการตอบสนอง (Buyer’s response) หรือ การตัดสนิใจของผู้ซื้อ 
(Buyer’s purchase decision) 

 ธรุกิจโรงแรม 
 สุพตัรา สรอ้ยเพช็ร ์(2553) แบ่งขนาดของโรงแรม โดยใชจ้ านวนหอ้งพกัเป็นเครื่องวดั
ตามขนาดของโรงแรมไดด้งันี้ 
 1. โรงแรมขนาดเลก็ (Small hotel) เป็นโรงแรมทีม่จี านวนหอ้งพกั ไม่เกนิ 100 หอ้ง  
 2. โรงแรมขนาดกลาง (Medium hotel) เป็นโรงแรมทีม่จี านวนหอ้งพกั 100 หอ้งขึน้ไป
แต่ไม่เกนิ 300 หอ้ง 
 3. โรงแรมขนาดใหญ่ (Large hotel) เป็นโรงแรมทีม่จี านวนหอ้งพกั 300 หอ้งขึน้ไป แต่
ไม่เกนิ 500 หอ้ง  
 4. โรงแรมขนาดใหญ่มาก (Mega hotel) เป็นโรงแรมทีม่จี านวนหอ้งพกั 500 หอ้งขึน้ไป 
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วิธีด าเนินการวิจยั 

 การวิจัยครัง้นี้ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการศกึษา ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื ลูกคา้ที่
เขา้พกัที่โรงแรมขนาดเลก็ ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน (Non probability) จงึใชก้ารก าหนดกลุ่มตวัอย่าง 
โดยการใชส้ตูรการค านวณหากลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 
2554, น. 28) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ได้กลุ่มตวัอย่าง 385 ตวัอย่าง และได้มกีารเผื่อ              
การสญูเสยีของแบบสอบถามส ารองไว้ 15 ตวัอย่าง (5%) ดงันัน้ขนาดตวัอย่างรวมทัง้หมด 400 
ตวัอย่าง 
 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 ขัน้ที ่1 ใช้วธิกี าหนดโควต้า (Quota sampling) ค านวณจากขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
ทัง้หมดจ านวน 400 และจากการเลอืกโรงแรมขนาดเลก็ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลาทัง้สิน้ 7 แห่ง 
คอื โรงแรมมายเฮาส ์โรงแรมศรยีะลา โรงแรมเทพวมิาน โรงแรมฮัว้อนั โรงแรมอนัอนั โรงแรม       
เมโทร และโรงแรมผ่านฟ้า  
 ขัน้ที่ 2 ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบใชค้วามสะดวก (Convenience sampling) โดยใช ้
การแจกแบบสอบถามกับลูกค้าที่เข้าพักในโรงแรมขนาดเล็กในอ าเภอเมือง จังหวัดยะลา          
ทัง้ 7 แห่ง 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นงานวจิยัครัง้นี้คอืแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 6 สว่น ไดแ้ก่  
 ส่วนท่ี 1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามมลีกัษณะเป็นแบบสอบ 
ปลายปิด (Close-ended question) 6 ขอ้ดงันี้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนและสถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) และ 
การวดัขอ้มลูประเภทเรยีงล าดบั (Ordinal scale) 
 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีต่ อ               
ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในอ าเภอเมือง จังหวัดยะลา ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา                  
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านส่งเสรมิการตลาด ด้านพนักงาน ด้านกระบวนการให้บรกิาร 
และดา้นการสรา้งแลน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ จ านวน 21 ขอ้ เป็นการวดัขอ้มลูประเภทสเกล
อนัตรภาคชัน้ (Interval scale)   
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ ด้านการให ้             
ความมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจในลูกคา้ จ านวน 15 ขอ้ เป็นการวดัขอ้มูล
ประเภทสเกลอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) 
  ส่วนท่ี 4 ขอ้มลูเกีย่วกบัผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน 3 จงัหวดัชายแดน
ภาคใต้ ได้แก่ ดา้นการเมอืง และด้านเศรษฐกจิ จ านวน 6 ขอ้ เป็นการวดัขอ้มูลประเภทสเกล
อนัตรภาคชัน้ (Interval scale) 
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 ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ที่มต่ีอ  3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ ได้แก่ ด้าน
ภาพลกัษณ์ที่เกดิขึน้เองโดยธรรมชาติ และดา้นภาพลกัษณ์ทีเ่กดิขึน้จากการปรุงแต่ง จ านวน               
6 ขอ้ เป็นการวดัขอ้มลูประเภทสเกลอนัตรภาคชัน้ (Interval scale) 
 ส่วนท่ี 6  ขอ้มูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเล็กใน อ าเภอ        
เมอืง จงัหวดัยะลาซึ่งมีจ านวนทัง้หมด 10 ขอ้ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญัต ิ
(Nominal scale) และระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอตัราสว่น (Ratio scale) 
 แบบสอบถามดงักล่าวไดน้ าไปตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามดา้นความเทีย่งตรง 
(Validity) และความเชื่อมัน่ (Reliability) ของเนื้อหาโดยน าแบบสอบถามทีไ่ดไ้ปทดสอบขัน้ต้น 
(Try out) แล้วน าผลทีไ่ดไ้ปวเิคราะห์โดยวธิกีารหาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟาของครอนบคั โดยจะ            
มีค่าระหว่าง 0 <α<1 ค่าที่ใกล้เคียงกับ 1 มากแสดงว่ามีความเชื่อมัน่สูงโดยก าหนดเกณฑ ์              
ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทีย่อมรบัได ้ควรมคี่ามากกว่า 0.70 
 ซึ่งเมื่อวดัค่าความเชื่อมัน่ด้วยค่าสมัประสทิธิแ์อลฟา (α – Coefficient) พบว่า 
แบบสอบถามด้านทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านความพึงพอใจต่อ             
การใหบ้รกิาร ด้านผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ และ           
ดา้นภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใตใ้นภาพรวม มคี่าความเชื่อมัน่ไม่ต ่ากว่า 0.798 
 เพื่อการวเิคราะหโ์ดยใชส้ถิตเิชงิพรรณนา ความถี่ (Frequency) รอ้ยละ (Percentage) 
ค่าเฉลีย่ทางเลขคณิต (Arithmetic mean) ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และ       
การวเิคราะหโ์ดยใชส้ถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistics) ดว้ยการทดสอบ ค่าสถติแิบบ (t-test) 
ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
regression analysis) และสถติสิหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั (Pearson product moment 
correlation coefficient) 

ผลการวิจยั 
ส่วนท่ี 1 การวเิคราะหข์อ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้และสถานภาพ ของผูต้อบแบบสอบถามพบว่า 
 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 52.00 มอีายุระหว่าง 21 - 30 
ปี คดิเป็นรอ้ยละ 37.50 มรีะดบัการศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 54.00 มอีาชพีรบัจา้ง/ 
พนักงานเอกชน คดิเป็นร้อยละ 43.00 มรีายได้เฉลีย่ต่อเดอืนต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท     
คดิเป็นรอ้ยละ 52.00 และมสีถานภาพสมรส/ อยู่ดว้ยกนั คดิเป็นรอ้ยละ 51.00 
 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัทศันคตดิา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร 

ทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีต่อธุ รกิจโรงแรมขนาดเล็ก            
ด้านผลิตภัณฑ์ คือ มีขนาดห้องพกัที่เหมาะสม มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 รองลงมาคือ ห้องพกั
สะอาด มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในห้องพกัครบครนั มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.77 ดา้นราคา คอื ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.96 รองลงมาคอื ราคา
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มคีวามเป็นมาตรฐาน มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 และห้องพกัมหีลายระดบัราคา มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.93 ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย คอื มคีวามสะดวกในการตดิต่อจองเช่าหอ้งพกั ณ เคาน์เตอรข์อง
โรงแรม มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 รองลงมาคอื มคีวามสะดวกในการติดต่อจองห้องพกัผ่านทาง
โทรศพัท ์มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.96 และใชข้อ้ความทีน่่าสนใจ ชดัเจน และเขา้ใจง่ายในการโฆษณา
รวดเรว็ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 ดา้นการสง่เสรมิการตลาด คอื มกีารลดราคาใหแ้ก่ลูกคา้ทีเ่ขา้พกั
ประจ า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 รองลงมาคือ การโฆษณาประชาสมัพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น 
สิง่พิมพ์ เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.69 และมีการลดราคาที่น่าสนใจในช่วง Low Season               
มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.65 ด้านพนักงาน คือ พนักงานมอีธัยาศยัที่ดใีนการให้บรกิาร มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.98 รองลงมาคือ พนักงานแสดงความเอาใจใส่และเต็มใจในการให้บริการแก่ลูกค้า        
มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95 และพนักงานมคีวามรวดเรว็ในการแนะน า/ เสนอขาย มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.89 ดา้นกระบวนการใหบ้รกิารคอื ความรวดเรว็ในขัน้ตอนการช าระเงนิ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.14 
รองลงมาคอื ความรวดเรว็ในขัน้ตอนการเขา้พกั(Check – in) มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.12 และ           
ความรวดเรว็ในขัน้ตอนการคนืหอ้งพกั (Check – out) มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.05 ดา้นการสรา้งและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพคอืสถานทีต่ัง้ของโรงแรมหาง่าย มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.21 รองลงมา
คอื สถานทีต่ัง้ของโรงแรมเดนิทางไปมาสะดวก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.15 และสถานทีต่ัง้ของโรงแรม
ใกลแ้หล่งท่องเทีย่ว เช่น หา้งสรรพสนิคา้ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.99  

ส่วนท่ี 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร 
 ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการคือ ทางโรงแรม         
มกีารแจ้งเงื่อนไขต่างๆ เกี่ยวกบัการเขา้พกัอย่างชดัเจนมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.90 รองลงมา คือ 
พื้นที่ภายในห้องพักวางสัดส่วนได้เหมาะสมกับจ านวนผู้เข้าพักมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81                    
และสถานที่จอดรถภายในโรงแรมมีเพียงพอต่อความต้องการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 ด้าน             
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ คอื โรงแรมมรีะบบรกัษาความปลอดภยัทีน่่าเชื่อถอื มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.84 รองลงมา คอื ความน่าเชื่อถอืของพนกังานในดา้นความรูแ้ละทกัษะการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 3.80 และความน่าเชื่อถอืในดา้นชื่อเสยีง และภาพพจน์ ของโรงแรมขนาดเลก็มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.78 ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.42 
พบว่า คอื มพีนกังานใหบ้รกิารตลอด 24 ชัว่โมง และมบีรกิารส่งอาหารใหถ้งึหอ้งพกั และภายใน
โรงแรมมี ร้านขายสนิค้าสะดวกซื้อ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิารคือ มีความมัน่ใจใน 
ความปลอดภัยในระหว่างการพกั มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 รองลงมา คือ เมื่อเกดิขอ้ขดัข้องใน            
การท างานของเครื่องใชต่้างๆ ภายในหอ้งพกั สามารถแจ้งพนักงานได้อย่างสะดวก มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.89 และมคีวามมัน่ใจในทกัษะความรูค้วามสามารถ ของพนักงานว่าสามารถใหบ้รกิาร
ไดเ้ป็นอย่างด ีมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86 ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจในลูกคา้คอื พนักงานโรงแรมขนาด
เล็กให้บริการด้วยความสุภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 รองลงมาคือ พนักงานสามารถรับรู้             
ความต้องการของลูกค้าที่มคีวามแตกต่างกนัได้ด ีมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79 และพนักงานโรงแรม
ขนาดเลก็มคีวามใสใ่จต่อความตอ้งการของลกูคา้ดุจครอบครวั มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.77 
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 ส่วนท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน 3 จังหวัด
ชายแดนภาคใต ้
 ผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ ดา้นการเมอืง คอื 
นโยบายรฐับาลมคีวามสอดคลอ้งกบัสถานการณ์ในพืน้ทีจ่งัหวดัยะลาโดยมกีารใหค้วามคุม้ครอง
แก่นักท่องเที่ยวที่เขา้พกัโรงแรม มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.79 รองลงมาคอื เจ้าหน้าทีข่องรฐัสามารถ  
ลดอทิธพิลและการเคลื่อนไหวกลุ่มก่อการรา้ยได ้ท าใหล้กูคา้เกดิความสบายใจเมื่อเขา้พกัโรงแรม        
ในพื้นที่จ ังหวัดยะลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 และลูกค้าที่เข้าพักโรงแรมในจังหวัดยะลา                    
มีความเชื่อมัน่ในการรักษาความปลอดภัยของเจ้าหน้าที่ภาครัฐ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70                      
ดา้นเศรษฐกจิคอื เกดิความกงัวลต่อความปลอดภยัในการเขา้พกัโรงแรมของลูกค้าที่เขา้มาท า
ธุรกจิต่างๆ เนื่องจากเขา้พกัระยะยาวในพืน้ทีจ่งัหวดัยะลา มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.69 รองลงมาคอื 
อุปสรรคของนกัธุรกจิต่างถิน่ทีต่อ้งการประกอบอาชพีในพืน้ทีจ่งัหวดัยะลา มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63 
และอ านาจการใช้จ่ายเพื่ออุปโภคและบริโภคของนักท่องเที่ยวในจงัหวดัยะลาลดลง มคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.62   

 ส่วนท่ี 5  การวเิคราะหข์อ้มลูภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ 
 ภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้ดา้นภาพลกัษณ์ทีเ่กดิขึน้เองโดยธรรมชาติ
คอื วถิชีวีติความเป็นอยู่ของคนในจงัหวดัยะลาทีเ่รยีบง่าย ท าใหโ้รงแรมขนาดเลก็มกีารใหบ้รกิาร
เสมือนคนในครอบครัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 รองลงมาคือ จังหวัดยะลามีอัตลักษณ์และ
วฒันธรรมเฉพาะตวั ท าใหก้ารให้บรกิารโรงแรมแตกต่างจากทอ้งถิ่นอื่น มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.67 
และการใช้ภาษามลายูท้องถิ่นในจังหวัดยะลาแตกต่างจากภาคอื่นของประเทศ ท าให้เกิด          
ความยากในการสือ่สารกบัพนกังานของโรงแรม มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.65 ดา้นภาพลกัษณ์ทีเ่กดิขึน้
จากการปรุงแต่งคอืมหี้างสรรพสนิค้าที่บรกิารแบบครบวงจรในพืน้ที่จงัหวดัยะลา เช่น โรงหนัง 
ร้านค้าร้านอาหาร เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 รองลงมาคือ มีการจัดกิจกรรมส่งเสริม         
การท่องเทีย่วและโรงแรมทีเ่ป็นเอกลกัษณ์และดงึดูดใจ เช่น งานสมโภชหลกัเมอืงยะลา เป็นต้น      
มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.92 และทางโรงแรมมบีรกิารอาหารทีเ่ป็นเอกลกัษณ์และดงึดูดใจของจงัหวดั
ยะลา เช่น ไก่เบตง บะหมีเ่บตง เป็นตน้ มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.74 

 ส่วนท่ี 6 การวเิคราะหข์อ้มูลพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอ
เมอืง จงัหวดัยะลา  
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์ที่เดินทางมาที่จ ังหวัดยะลา เพื่อ            
การท่องเที่ยวและพกัผ่อน โดยเดินทางมาที่จงัหวดัยะลาคิดเป็นร้อยละ 42.75  ด้วยรถยนต ์         
ส่วนบุคคล คิดเป็นร้อยละ 57.50 ซึ่งมีผู้ร่วมเดนิทางเฉลี่ยประมาณ 3 คนและเลือกใช้บริการ
ห้องพกัพดัลม-เตียงเดี่ยว คิดเป็นร้อยละ 36.00 โดยไม่จองห้องพกัก่อนเขา้พกัคิดเป็นร้อยละ 
70.50 ช่วงราคาหอ้งพกัทีใ่ชบ้รกิาร เฉลีย่ประมาณ 451 บาท ในการเขา้พกัต่อครัง้เฉลีย่ประมาณ 
2 คนืซึง่มาใชบ้รกิารโรงแรมทีจ่งัหวดัยะลาประมาณ 2 ครัง้/ 3 เดอืน โดยญาตหิรอืเพื่อนแนะน าให้
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รูจ้กัโรงแรม คดิเป็นร้อยละ 76.00 ซึ่งผูเ้ขา้พกัเป็นผู้ตดัสนิใจเองในการเลอืกใช้บรกิาร คดิเป็น   
รอ้ยละ 60.00 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ใชก้ารวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติ ิt-test สถติ ิF-test และ LSD 
 ลูกค้าที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาอาชีพรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และสถานภาพ          
แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน อ าเภอเมือง จังหวดัยะลา 
แตกต่างกนั ในดา้นราคาหอ้งพกัทีใ่ชบ้รกิาร (บาท) อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 และ
0.01 ตามล าดบั  
 ลูกค้าที่มีอายุ และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บรกิารธุรกิจ
โรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา แตกต่างกนัในดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้
(คืน) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั0.01 และ 0.05 ตามล าดับ โดยลกัษณะส่วนบุคคล                 
ที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการด้านจ านวนผู้ร่วมเดินทางในแต่ละครัง้ (คน) และ         
ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/ 3 เดอืน) ไม่แตกต่างกนั  

  สมมติฐานท่ี 2 ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression 
analysis) 

  ทศันคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย สามารถ
ท านายพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา ดา้นจ านวน 
ผู้ร่วมเดินทางในแต่ละครัง้ (คน) ในทิศทางตรงข้ามกัน ด้านราคาห้องพกัที่ใช้บริการ (บาท)          
มอีทิธพิลเชงิเสน้ตรง ในทศิทางเดยีว รอ้ยละ 1.9 และ 4.1 ตามล าดบั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ
ทีร่ะดบั 0.05 แต่ไม่สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บรกิารดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้
(คนื) และดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/ 3 เดอืน)  

  ทศันคตดิา้นสว่นประสมทางการตลาดบรกิาร ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้นสรา้ง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ สามารถท านายพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็
ในอ าเภอเมือง จังหวัดยะลา ด้านราคาห้องพักที่ใช้บริการ (บาท) มีอิทธิพลเชิงเส้นตรง              
ในทศิทางตรงขา้มกนั รอ้ยละ 4.1 อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 แต่ไม่สามารถท านาย
พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจ านวนผูร้่วมเดนิทางในแต่ละครัง้ (คน) ดา้นระยะเวลาในการเขา้พกั
ต่อครัง้ (คนื) และดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/ 3 เดอืน)  

  ทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านพนักงาน 
สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในอ าเภอเมือง จังหวดัยะลา         
ดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ (คนื) มอีทิธพิลเชงิเสน้ตรง ในทศิทางเดยีวกนั ร้อยละ 4.1 
อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ0.05 แต่ไม่สามารถท านายพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจ านวนผูร้่วม
เดนิทางในแต่ละครัง้ (คน)  ดา้นราคาหอ้งพกัทีใ่ชบ้รกิาร (บาท) และดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร 
(ครัง้/ 3 เดอืน)  
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   ทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านสร้างและน าเสนอลักษณะ                
ทางกายภาพ สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บรกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเล็กใน อ าเภอเมอืง 
จงัหวดัยะลา ด้านความถี่ในการใช้บริการ (ครัง้/ 3 เดือน) มีอิทธิพลเชิงเส้นตรง ในทิศทาง
เดยีวกนั ร้อยละ 2.00 อย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ 0.05 แต่ไม่สามารถท านายพฤตกิรรมการใช้
บรกิาร ด้านจ านวนผู้ร่วมเดินทางในแต่ละครัง้ (คน) ด้านราคาห้องพกัที่ใช้บรกิาร (บาท) และ  
ดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ (คนื)  

  สมมติฐานท่ี 3 ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression 
analysis) 
  ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับริการ สามารถท านาย
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลาดา้นราคาหอ้งพกัทีใ่ช้
บรกิาร (บาท) และด้านระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ (คืน) มอีิทธพิลเชงิเสน้ตรง ในทศิทาง
เดยีวกนั รอ้ยละ 5.40 และ 3.60 ตามล าดบั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิต ิ0.01 ความพงึพอใจต่อ     
การใหบ้รกิาร ไม่สามารถท านายพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นจ านวนผูร้่วมเดนิทางในแต่ละครัง้ 
(คน) และดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/ 3 เดอืน) 

  สมมติฐานท่ี 4 ใชก้ารวเิคราะหข์อ้มลูใชส้ถติสิหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 
  ผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ดา้นการเมอืง และ 
ดา้นเศรษฐกจิ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ในอ าเภอเมอืง 
จงัหวดัยะลา ด้านราคาห้องพกัที่ใช้บริการ (บาท) โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม           
ในระดับต ่า และด้านระยะเวลาในการเข้าพัก (คืน) โดยมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกัน          
ในระดบัต ่า อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิทีร่ะดบั 0.05 ผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน         
3 จงัหวดัชายแดนภาคใตไ้ม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารดา้นจ านวนผูร้่วมเดนิทาง
ในแต่ละครัง้ (คน) และดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/ 3 เดอืน) 

  สมมติฐานท่ี 5 ใชก้ารวเิคราะหข์อ้มลูใชส้ถติสิหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นั 
  ภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ ดา้นภาพลกัษณ์ทีเ่กดิขึน้จากการปรุงแต่ง 
มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา 
ด้านระยะเวลาในการเขา้พกั (คืน) โดยมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ภาพลกัษณ์ทีม่ต่ีอ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ ไม่มคีวามสมัพนัธ์
กับพฤติกรรมการใช้บริการด้านจ านวนผู้ร่วมเดินทางในแต่ละครัง้ (คน) และด้านความถี่           
ในการใชบ้รกิาร (ครัง้/ 3 เดอืน) และดา้นราคาหอ้งพกัทีใ่ชบ้รกิาร (บาท) 
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สรปุและอภิปรายผล  
 1. ผลการศกึษาผูบ้รโิภคทีม่ลีกัษณะสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และสถานภาพแตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็
ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา พบว่า 

 เพศที่แตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ในด้านราคาห้องพกัทีใ่ช้บรกิาร (บาท) 
แตกต่างกัน โดยเพศหญิงมีพฤติกรรมการใช้บริการมากกว่าเพศชาย เพราะเพศหญิง              
มคีวามพถิพีถินัในการเลอืกใชบ้รกิาร ไม่ว่าจะเป็นคุณภาพการใหบ้รกิาร ราคามคีวามเหมาะสม
หรือไม่เมื่อเปรียบเทียบกับที่อื่น จึงท าให้เพศชายและเพศหญิงมีข้อจ ากัดที่แตกต่างกันซึ่ง
สอดคล้องกบัแนวคดิของ ศิรวิรรณ เสรรีตัน์ (2538, น. 41) กล่าวว่า เพศเป็นตวัแปรส าคญั
เช่นกนั โดยสตรจีะเป็นเป้าหมาย และเป็นผูบ้รโิภคทีม่อี านาจในการซือ้สงู ไม่ว่าจะเป็นสนิคา้หรอื
บรกิาร เพศทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นจ านวนผูร้่วมเดนิทางในแต่ละครัง้ (คน) 
ด้านระยะเวลาในการเข้าพักต่อครัง้ (คืน) และด้านความถี่ในการใช้บริการ (ครัง้/ 3 เดือน)          
ไม่แตกต่างกนั 

 อายุที่แตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารในด้านราคาหอ้งพกัที่ใช้บรกิาร (บาท) 
และด้านระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ (คนื) แตกต่างกนั พบว่า ลูกคา้ที่มีอายุ 31 ปีขึน้ไป         
มพีฤติกรรมการใช้บริการมากที่สุดเมื่อเปรยีบเทียบกบักลุ่มอื่น เนื่องจากลูกค้าที่มีอายุ 31 ปี       
ขึน้ไป อยู่ในช่วงวยัท างานและมรีายไดเ้ป็นของตนเอง ซึง่เมื่อมาท่องเทีย่วหรอืตดิต่องานราชการ         
ในจงัหวดัยะลา จะตดัสนิใจเลอืกพกัโรงแรมที่มคีวามปลอดภยัและความสะดวกสบายเป็นหลกั 
อกีทัง้การเขา้พกัจะใช้ระยะเวลายาวกว่าช่วงกลุ่มอายุอื่น ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ ปณิศา            
มจีินดา (2553, น. 54-55) กล่าวว่า ผู้บริโภคที่มอีายุแตกต่างกนัมกัมคีวามชอบรสนิยมและ
พฤตกิรรมการใชผ้ลติภณัฑแ์ละบรกิารทีแ่ตกต่างกนั อายุทีแ่ตกต่างกนัมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ในดา้นจ านวนผูร้่วมเดนิทางในแต่ละครัง้ (คน) และดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร (ครัง้/ 3 เดอืน) 
ไม่แตกต่างกนั 

 ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารในด้านราคาห้องพกัที่ใช้
บรกิาร (บาท) และดา้นความถี่ในการใชบ้รกิาร (ครัง้/ 3 เดอืน) แตกต่างกนั เนื่องจากการศกึษา
สามารถบอกถงึรปูแบบการใชจ้่ายในชวีติประจ าทีแ่ตกต่างกนั โดยผูท้ีม่กีารศกึษาสงู มกัมรีายได้
สงูเช่นกนั จงึสง่ผลใหก้ารเลอืกระดบัราคาหอ้งพกัและความบ่อยทีจ่ะมาท่องเทีย่วนัน้ แตกต่างกนั 
ซึง่สอดคล้องกบัแนวคดิของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ (2539, น. 106-116) ปจัจยัทาง
วฒันธรรม ซึ่งเป็นปจัจยัในขัน้พื้นฐานที่สุดในการก าหนดความต้องการของพฤติกรรมมนุษย ์       
ทีแ่ตกต่างกนั เช่น การศกึษา ความเชื่อ เป็นต้น และแนวคดิของ ปณิศา มจีนิดา (2553, น. 54-
55) กล่าวว่า การศกึษาของผู้บริโภคมีอิทธิพลต่อรสนิยม ความชอบ และพฤติกรรมการซื้อ          
โดยผู้บริโภคที่มีการศึกษาสูง มีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพดีกว่าผู้บริโภคที่มี
การศึกษาต ่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการในด้านจ านวนผู้ร่วม
เดนิทางในแต่ละครัง้ (คน) และดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ (คนื) ไม่แตกต่างกนั 



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่4 ฉบบัที ่2 เมษายน – กนัยายน 2556 

 

 34 
 

 อาชีพที่แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้ในด้านราคาห้องพักที่ใช้บริการ (บาท)        
แตกต่างกนั เนื่องจากอาชพีขา้ราชการ/ พนกังานรฐัวสิาหกจินัน้ เขา้มาตดิต่องานราชการภายใน
จงัหวดัยะลา ซึง่ทางโรงแรมมกีารลดราคาใหก้บัขา้ราชการ อกีทัง้ยงัสามารถเบกิค่าหอ้งพกัจาก
ทางราชการได้ ท าให้อาชีพข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใช้ปจัจัยด้านราคาห้องพักใน             
การตดัสนิใจแตกต่างจากอาชพีอื่นๆ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ปณิศา มจีนิดา (2553, น. 54-
55) กล่าวว่า ผูบ้รโิภคแต่ละอาชพีจะต้องการผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีแ่ตกต่างกนั เช่น นักธุรกจิ 
ต้องการสนิคา้ทีห่รูหรา เพื่อเสรมิภาพลกัษณ์ เช่น นาฬกิา Rolex แต่ส าหรบักรรมกรจะต้องการ
เพียงแค่นาฬิกาที่สามารถบอกเวลาได้เท่านัน้ อาชีพที่แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บรกิาร           
ในด้านจ านวนผู้ร่วมเดินทางในแต่ละครัง้ (คน) ด้านระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ (คืน) และ 
ดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/ 3 เดอืน) ไม่แตกต่างกนั 

 รายได้เฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใชบ้รกิารในด้านราคาหอ้งพกั      
ที่ใช้บรกิาร (บาท) และด้านระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ (คนื) แตกต่างกนั เนื่องจากลูกค้า 
กลุ่มนี้  ถือว่ามีรายได้ค่อนข้างสูง ซึ่งลูกค้าไม่ได้สนใจว่าจะจ่ายค่าห้องพักในราคาเท่าใด           
แต่ต้องการ ความสะดวกสบาย สิ่งอ านวยความสะดวกและความปลอดภัยในระหว่างเข้าพกั
มากกว่าปจัจยัอื่นๆ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ทอฝนั จนัทรส์ม (2554) ศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ี
อทิธพิลต่อนกัท่องเทีย่วชาวไทยในการตดัสนิใจเขา้พกัโรงแรม เขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัขอนแก่น 
พบว่า เมื่อเปรยีบเทยีบปจัจยัที่มอีทิธพิลทางส่วนผสมทางการตลาด ในการเขา้พกัโรงแรมของ
นักท่องเที่ยวชาวไทย โดยจ าแนกตามรายได้ พบว่า นักท่องเที่ยวที่มรีายได้แตกต่างกนัปจัจยั   
ทางการตลาดในการตัดสนิใจเข้าพกัโรงแรม แตกต่างกนั ซึ่งส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
10,001-20,000 บาท รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารในดา้นจ านวน
ผูร้่วมเดนิทางในแต่ละครัง้ (คน) และดา้นความถีใ่นการใชบ้รกิาร (ครัง้/ 3 เดอืน) ไม่แตกต่างกนั 

 สถานภาพที่แตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใช้บรกิารในด้านราคาห้องพกัที่ใช้บรกิาร 
(บาท) แตกต่างกนั เพราะหากเป็นกลุ่มที่มกี าลังซื้อไม่มากนัก หรอืมรีายได้ในครอบครวัไม่สูง          
จะส่งใหก้ารตดัสนิใจเลอืกพกัโรงแรม ทีม่รีะดบัราคาไม่สูงมากนักเป็นปจัจยัแรกๆ ซึง่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ ทอฝนั จนัทรส์ม (2554) ศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อนกัท่องเทีย่วชาวไทยใน
การตดัสนิใจเขา้พกัโรงแรม เขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัขอนแก่น พบว่า เมื่อเปรยีบเทยีบปจัจยัที่มี
อทิธพิลทางส่วนผสมทางการตลาด ในการเขา้พกัโรงแรมของนักท่องเทีย่วชาวไทย โดยจ าแนก
ตามสถานภาพ พบว่า นกัท่องเทีย่วทีม่สีถานภาพแตกต่างกนัปจัจยัทางการตลาดในการตดัสนิใจ
เขา้พกัโรงแรม แตกต่างกนั สถานภาพที่แตกต่างกนั มพีฤติกรรมการใชบ้รกิารในด้านจ านวน          
ผูร้่วมเดนิทางในแต่ละครัง้ (คน) ด้านระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ (คนื) และ ดา้นความถี่ใน 
การใชบ้รกิาร (ครัง้/ 3 เดอืน) ไม่แตกต่างกนั 
 2. ผลการศกึษาทศันคติที่มต่ีอธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กในอ าเภอเมือง จงัหวดัยะลา
สามารถท านายพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา พบว่า 
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ทัศนคติด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 
สามารถท านายพฤตกิรรมการใช้บรกิารธุรกจิ ดา้นจ านวนผูร้่วมเดนิทางในแต่ละครัง้ (คน) และ
ด้านราคาห้องพกัที่ใช้บรกิาร (บาท) โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้ามกนั เนื่องลูกค้าให้
ความส าคญักบั ความสะดวกในการติดต่อจองห้องพกั แต่ทางโรงแรมขนาดเลก็ไม่นิยมรบัจอง
หอ้งผ่านทางโทรศพัท ์หากไม่ใช่ลกูคา้ประจ า จงึท าใหล้กูคา้รูส้กึล าบากใจ ในการตดิต่อ และหาก
ลูกคา้เดนิทางมากบัผูร้่วมเดนิทาง เช่น คนในครอบครวั หรอืกลุ่มเพื่อน กอ็าจจะไม่แน่ใจว่าจะมี
ห้องพกัว่างตอนที่เดนิทางมาถึงหรอืไม่ จึงส่งผลให้พฤติกรรมการใช้บรกิารโรงแรมขนาดเล็ก 
ลดลง ซึง่สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ สธุาสนิี ค าส าราญ (2551) ไดศ้กึษาเรื่อง พฤตกิรรมผูบ้รโิภค
และปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกทีพ่กัแรมของนกัท่องเทีย่วชาวต่างประเทศ กรณีศกึษา 
โรงแรม รสีอร์ท และบงักะโลในอ าเภอเกาะสมุย พบว่าปจัจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย              
มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกที่พกัแรมของนักท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในระดบัมาก ได้แก่             
มคีวามสะดวกในการเดนิทาง และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั  

ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
สามารถท านายพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นราคาหอ้งพกัทีใ่ชบ้รกิาร (บาท) โดยมคีวามสมัพนัธ์
ในทิศทางตรงข้ามกนั ปจัจุบนัจงัหวดัยะลาเกิดเหตุการณ์ความไม่สงบอยู่เรื่อยมา กลุ่มธุรกิจ
โรงแรมขนาดเลก็ต่างเพิม่ความปลอดภยักนัมากขึน้ จงึท าให้ข ัน้ตอนการเขา้พกัมกีารสอบถาม
หรอืขอ้บงัคบัมากกว่าปกติ เช่นโรงแรมไม่ได้เปิดตลอด 24 ชัว่โมง แต่ลูกค้าบางคน อาจยงัคง
ต้องการไปท่องเที่ยวแหล่งสถานบนัเทิงต่างๆ ซึ่งลูกค้าอาจตัดสนิใจเลือกโรงแรมขนาดใหญ่                   
ทีม่รีะบบการรกัษาความปลอดภยัทีร่ดักุมกว่าและเปิดใหบ้รกิารตลอด 24 ชัว่โมง โดยไม่ค านึงถงึ
ราคาหอ้งพกั สง่ผลใหม้พีฤตกิรรมใชบ้รกิารโรงแรมขนาดเลก็ลดลง ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ               
ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ (2539, น. 44) กล่าวว่า ทศันคตทิีเ่กดิขึน้ในแต่ละสถานการณ์ คอื 
ทัศนคติเกิดขึ้นภายในเหตุการณ์และถูกกระทบโดยสถานการณ์ ซึ่งสถานการณ์ หมายถึง 
เหตุการณ์หรอืโอกาสซึ่งมีลกัษณะเฉพาะช่วงเวลา มอีทิธพิลต่อความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคต ิ
และพฤตกิรรม สถานการณ์เฉพาะอย่าง อาจเป็นสาเหตุใหผู้บ้รโิภคมพีฤตกิรรมทีไ่ม่สอดคลอ้งกบั
ทศันคตกิไ็ด ้

ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านพนักงาน สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการ                  
ดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ (คนื) เนื่องจากธุรกจิโรงแรมสิง่ทีส่ าคญัทีลู่กคา้ที่เขา้มาพกั
ตอ้งการมากทีส่ดุ คอื ความสะดวกสบายภายในหอ้งพัก และการบรกิารทีด่จีากพนักงานทุกฝ่าย
ในโรงแรม ซึ่งถ้าหากลูกค้าพอใจในการเอาใจใส่ที่พนักงานมีให้ลูกค้าแบบครอบครวั บวกกบั
หอ้งพกัทีส่ะอาดและมสีิง่อ านวยความสะดวกทีจ่ าเป็นต้องมนีัน้ จะส่งผลใหลู้กคา้เขา้พกัเป็นระยะ
เวลานานขึ้น ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดของ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549, น. 63) กล่าวว่า 
หอ้งพกัในโรงแรมนัน้ถอืเป็นผลติภณัฑห์ลกัทีจ่ะใชเ้ป็นจุดขาย ดงันัน้ การทีจ่ะท าใหข้ายหอ้งพกั 
ได้นัน้จ าเป็นที่จะต้องมีองค์ประกอบต่างๆ หลายอย่างรวมกนั ไม่ว่าจะเป็นความสะอาดของ
หอ้งพกั อุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในหอ้ง การตกแต่งหอ้งพกั อาคาร เป็นตน้  



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่4 ฉบบัที ่2 เมษายน – กนัยายน 2556 

 

 36 
 

ดา้นสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ สามารถท านายพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
ด้านความถี่ในการใช้บรกิาร (ครัง้/ 3 เดอืน) ลูกค้าส่วนใหญ่ที่เดนิทางมาท่องเที่ยวต่างจงัหวดั 
ต่างเดนิทางมาโดยรถสาธารณะ ซึง่ลูกค้าต้องการพกัอาศยัโรงแรมทีต่ัง้ใกล้กบัแหล่งท่องเที่ ยว
และเดนิทางไปไหนมาไหนสะดวก เช่น ใกล้สถานีรถไฟ ใกล้ห้างสรรพสนิคา้ เป็นต้น เพื่อเป็น 
การประหยดัค่าใชจ้่าย และสามารถเดนิเท้าไปเที่ยวตามแหล่งต่างๆ ไดส้ะดวก ซึง่หากโรงแรม
สามารถตอบสนองความต้องการดงักล่าวให้แก่ลูกค้าได้ จึงส่งผลให้ลูกค้าเกิดความถี่ที่จะมา           
พกัโรงแรมนี้ เมื่อมาท่องเทีย่วในจงัหวดัยะลา ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ สทิธิ ์ธรีสรณ์ (2551,          
น. 36-41) กล่าวว่า การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and 
presentation) เนื่องจากผูบ้รโิภคมองไม่เหน็ผลติภณัฑป์ระเภทบรกิารก่อนทีจ่ะตดัสินใจบรโิภค 
ซึ่งต่างจากผลิตภัณฑ์ประเภทสินค้าที่ผู้บริโภคมองเห็นก่อนซื้อ จึงรู้สึกไม่มัน่ใจว่าบริการที ่          
ก าลงัจะซื้อจะสามารถสนองความต้องการของตนหรือไม่ ผู้บริโภคจึงต้องพึ่งสิง่ที่ปรากฏทาง
กายภาพ ซึ่งเป็นส่วนของผลิตภัณฑ์ประเภทบรกิารที่ผู้บรโิภคมองเห็นและใช้ในการตดัสนิใจ
บรโิภค เช่น สถานทีท่่องเทีย่ว รสีอรต์ โรงแรม เป็นตน้  

 3. ผลการศกึษาความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร สามารถท านายพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
ธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา พบว่า  

ความพงึพอใจต่อการให้บรกิารดา้นการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร สามารถ ท านาย
พฤติกรรมการใช้บรกิาร ด้านราคาห้องพกัที่ใช้บรกิาร (บาท) และด้านระยะเวลาในการเขา้พกั         
ต่อครัง้ (คืน) เนื่องจากลูกค้าต้องการความสะดวกที่ครบครัน ไม่ว่าจะเป็นอุปกรณ์อ านวย             
ความสะดวกภายในหอ้งพกั รวมถงึการบรกิารภายในโรงแรม เช่น มพีนักงานบรกิาร 24 ชัว่โมง 
มีร้านสะดวกซื้อ มีบริการส่งอาหาร ท าให้เป็นจุดดึงดูดให้ลูกค้าสนใจ หากราคาสูงกว่าที่อื่น           
และเลอืกพกัเป็นระยะเวลานานขึน้ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ วรีพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์ (2538)  
ในการวดัความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บรกิารของพนักงาน มเีกณฑ์ในการวดัที่ลูกค้ามกั 
อา้งถงึ คอื การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร การแสดงน ้าใจ การยนิดแีละพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารในทนัที 
 4. ผลการศกึษาผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต ้      
มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บรกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา 
พบว่า 

ผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้             
ดา้นการเมอืง มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้รกิาร ด้านราคาหอ้งพกัทีใ่ชบ้รกิาร  (บาท) 
โดยมคีวามสมัพนัธ์ในทศิทางตรงกนัข้าม เพราะเจ้าหน้าที่รฐัท างานกนัอย่างเคร่งครดั ท า ให ้         
ลูกคา้เกดิความสบายใจทีร่ะหว่างการท่องเทีย่วในจงัหวดัยะลา ไม่มเีหตุการณ์ก่อการรา้ยต่างๆ 
แต่ก็ไม่ได้หมายความว่า ลูกค้าจะไว้วางใจต่อการปฏิบตัิของเจ้าหน้าเต็มร้อย จึงท าให้ราคา
หอ้งพกัที่ใชบ้รกิารลดลง ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กรวรรณ ทองสว่าง (2554) ศกึษาเรื่อง
ผลกระทบจากเหตุการณ์ความไม่สงบของ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ต่อโครงการอสงัหารมิทรพัย์
ประเภทโรงแรมในอ าเภอหาดใหญ่ พบว่า ทางโรงแรมไดม้กีารลดราคาค่าหอ้งลงระหว่างการเกดิ



วารสารบรหิารธรุกจิศรนีครนิทรวโิรฒ ปีที ่4 ฉบบัที ่2 เมษายน – กนัยายน 2556 

 37 
 

เหตุการณ์ความไม่สงบของ 3 จงัหวดัชายแดนใต้ แต่กไ็ม่มผีลเพราะนักท่องเทีย่วไม่มัน่ใจใน
ความปลอดภยั ดงันัน้ ผูป้ระกอบการจงึจดัการดา้นความปลอดภยัใหม้ากทีสุ่ด โดยการตดิกลอ้ง
วงจรปิด และเพิม่พนักงานรกัษาความปลอดภยัให้มากขึน้ เพื่อตรวจตราความปลอดภยัภายใน
โรงแรมและรอบๆ บรเิวณโรงแรม 

ด้านการเมือง มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านระยะเวลาใน           
การเขา้พกั (คนื) โดยมคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั เนื่องจากรฐับาลมนีโยบายในการรกัษา                 
ความปลอดภยัในพืน้ทีจ่งัหวดัยะลามากขึน้ เช่น มจีุดตรวจในสถานทีต่่างๆ เพิม่ขึน้นัน้ ส่งผลให้
ลูกค้ามัน่ใจที่จะท่องเที่ยวและพกัโรงแรมช่วงระยะเวลาเพิม่ขึ้น ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ      
ปิยะ กิจถาวร และคนอื่นๆ (2549) ศึกษาเรื่อง ผลกระทบจากสถานการณ์ความรุนแรง            
ดา้นความปลอดภยัในชวีติและทรพัยส์นิ กรณี: การอพยพยา้ยถิน่ในพืน้ที ่3 จงัหวดัภาคใต้ และ
แนวทางการแก้ไข พบว่า มีขอ้เสนอให้ปราบปราม จบักุมผู้ก่อความรุนแรงอย่างเดด็ขาดตาม
กฎหมาย เพราะขณะนี้ชาวบ้านเกิดความท้อแท้ และไม่แน่ใจในการรกัษาความสงบของทาง
ราชการ เหตุการณ์ทีเ่กดิแต่ละครัง้ตอ้งจบักุมผูก้ระท าผดิมาลงโทษเพื่อใหช้าวบา้นเกดิความมัน่ใจ 

5. ผลการศึกษาภาพลักษณ์ที่มีต่อ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ มีความสมัพันธ์กับ
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ใน อ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา พบว่า 

ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อ 3 จงัหวดัชายแดนภาคใต้ ด้านภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นจาก        
การปรุงแต่ง มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นระยะเวลาในการเขา้พกั (คนื) โดยมี
ความสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั เมื่อทางจงัหวดัยะลา มกีารจดังานทีส่่งเสรมิการท่องเทีย่วและ
การคา้ขายภายในจงัหวดัมากขึน้ เพื่อใหจ้งัหวดัยะลา มภีาพลกัษณ์ทีด่ขี ึน้ ท าใหป้ระชาชนทีอ่ยู่
บรเิวณจงัหวดัใกลเ้คยีงเขา้มาเทีย่วงานในจงัหวดัยะลาและเขา้พกัโรงแรมเป็นระยะเวลาหลายวนั 
ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ รตันาวด ีศิรทิองถาวร (2546, น. 152) ภาพลกัษณ์ที่เกิดจาก        
การปรุงแต่ง เป็นภาพลกัษณ์ทีเ่กดิจากการทีอ่งคก์ารใชก้ระบวนการสรา้งภาพลกัษณ์ เพื่อใหเ้กดิ
ภาพลกัษณ์ทีด่ ีหรอืพยายามแกไ้ขโดยเผยแพร่เรื่องราวทีถู่กต้องออกไปอย่างสม ่าเสมอ เพื่อเป็น
การแกไ้ขขอ้เทจ็จรงิ หรอืปรุงแต่งภาพลกัษณ์ในทศิทางทีพ่งึประสงคน์ัน่เอง 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจยั 
 1. ผูป้ระกอบควรใหค้วามส าคญักบัดา้นราคาหอ้งพกัทีใ่ชบ้รกิารกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย
หลกั โดยตัง้ราคาหอ้งพกัทีไ่ม่แพงเกนิไป และควรมชี่องทางการตดิระหว่างทางโรงแรมกบัลูกคา้
ใหม้ากขึน้ ซึง่ง่ายตอนขัน้ตอนการเขา้พกัโดยไม่ท าใหล้กูคา้รูส้กึรอนาน 
 2. ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญด้านผลิตภัณฑ์ และด้านพนักงาน เนื่องจาก
สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน อ าเภอเมือง จงัหวดัยะลา       
ดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ (คนื) ได ้ซึง่ทางโรงแรมควรเน้นการฝึกอบรมการให้บรกิาร
ของพนกังานทุกต าแหน่งอย่างน้อยเดอืนละ 1 ครัง้ โดยเน้นพนักงานท าความสะอาด ใหห้อ้งพกั
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น่าอยู่เมื่อลกูคา้เขา้พกั และหากมอีุปกรณ์อ านวยความสะดวกภายในหอ้งพกัช ารุดควรซ่อมแซม
ใหเ้รยีบรอ้ย 
 3. ผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญด้านการตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ เนื่องจาก 
สามารถท านายพฤติกรรมการใช้บริการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กใน อ าเภอเมือง จงัหวดัยะลา         
ดา้นราคาหอ้งพกัที่ใชบ้รกิาร (บาท) และดา้นระยะเวลาในการเขา้พกัต่อครัง้ (คนื) ดงันัน้ ควรมี
พนกังานใหบ้รกิารภายในโรงแรมตลอด 24 ชัว่โมง เพราะหากลูกคา้เกดิปญัหาในระหว่างเขา้พกั 
ลูกค้าสามารถขอความช่วยเหลือจากพนักงานได้ และหากเพิม่การอ านวยความสะดวกโดยม ี 
รา้นขายสนิคา้ หรอืรา้นอาหารใหบ้รกิารภายในโรงแรมนัน้ 
 4. ผู้ประกอบการควรให้ความส าคญัในด้านการเมือง เนื่องจากมีความสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา ดา้นราคาหอ้งพกัทีใ่ช้
บรกิาร (บาท) ดงันัน้ ทางโรงแรมควรใหค้วามร่วมมอืกบัรฐับาลโดยออกขอ้กฎหมายทีบ่งัคบัใช้
กบัพื้นที่จงัหวดัยะลา ให้ออกมาสอดคล้องกบัความเป็นอยู่ที่เป็นจรงิ โดยเฉพาะในเรื่องราคา
ห้องพกัที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกคุ้มค่ากบัเงินที่เสียไปกบัการรักษาความปลอดภัยของทางโรงแรม           
โดยผลการวจิยัพบว่า มคีวามสมัพนัธก์นัในทศิทางตรงกนัขา้ม ในระดบัต ่า 
 5. ผู้ประกอบการควรให้ความส าคญัในด้านเศรษฐกจิ เนื่องจากมีความสมัพนัธ์กบั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัยะลา ดา้นราคาหอ้งพกัทีใ่ช้
บรกิาร (บาท) ดงันัน้ ผู้ประกอบการควรค านึงถงึระดบัราคาที่มใีหแ้ก่ลูกคา้ทีเ่ป็นผู้เขา้มาติดต่อ
ค้าขายในจังหวัดยะลาเป็นพิเศษ ลูกค้าที่เป็นนักท่องเที่ยวทัว่ไป โดยผลการวิจัยพบว่า                  
มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางตรงกนัขา้ม ในระดบัต ่า  
 6. ผู้ประกอบการ ควรให้ความส าคญัในด้านภาพลกัษณ์ที่เกดิขึ้นเองโดยธรรมชาต ิ
เน่ืองจากมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมขนาดเลก็ในอ าเภอเมอืง จงัหวดั
ยะลา ด้านระยะเวลาในการเข้าพัก (คืน) ดังนัน้ ผู้ประกอบการควรฝึกอบรมพนักงานให้พูด
ภาษาไทยได้ชดัเจน เพื่อที่จะสามารถสื่อสารกบัลูกค้า และให้บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ          
โดยไม่ท าใหล้กูคา้รูส้กึอดึอดัว่าการเขา้พกัในจงัหวดัยะลามคีวามแตกต่างเมื่อเทยีบกบัจงัหวดัอื่น 
โดยผลการวจิยัพบว่า มคีวามสมัพนัธใ์นทศิทางเดยีวกนั ในระดบัต ่า 

 ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ควรศกึษาแนวทางการแก้ไขและพฒันาใหธุ้รกจิโรงแรมในจงัหวดัยะลายงัสามารถ
เติบโตได้ภายใต้ปญัหาความไม่สงบใน 3 จังหวัด ในเชิงคุณภาพ โดยเปลี่ยนกลุ่มผู้ตอบ
แบบสอบถามเป็นผู้ประกอบการ ซึ่งอาจท าให้สภาพเศรษฐกิจที่ซบเซา สามารถเติบโตและ          
อยู่รอดได ้
 2. ควรมกีารศกึษาความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารที่เคยมาใช้บรกิารโรงแรมในจงัหวดั
ยะลาแล้ว และเดินทางกลับมาใช้บริการโรงแรมซ ้าอีกครัง้ ว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจใน           
ดา้นต่างๆ ของโรงแรมเช่นเดมิอกีหรอืไม่ มขีอ้บกพร่องใดบ้างที่ต้องการให้ทางผู้ประกอบการ 
ตอ้งเร่งแกไ้ขหรอืคงไวซ้ึง่มาตรฐานของการบรกิารทีด่อียู่แลว้ 
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 3. ควรศกึษาถงึปจัจยัและผลกระทบของสถานการณ์ความไม่สงบใน 3 จงัหวดัชายแดน
ภาคใต้ที่มีผลต่อการใช้บริการธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก ในลกัษณะการเปรียบเทียบกบัจงัหวดั
ปตัตานี และนราธวิาส เพื่อน าผลการศกึษามาเปรยีบเทยีบกนั ทัง้นี้เพื่อช่วยในการฟ้ืนฟูสภาพ
เศรษฐกจิเกีย่วกบัธุรกจิโรงแรมของทัง้ 3 จงัหวดัทีไ่ดร้บัผลกระทบจากการก่อการรา้ยโดยตรง 
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