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บทคัดย่อ 
บทความวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดั

เชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19  2) เพื่อศึกษาหลกัการจดัการแบบ POLC และส่วนประสมทางการตลาด 7P 
ของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของหลกัการจดัการ
แบบ POLC และส่วนประสมทางการตลาด 7P ท่ีส่งผลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมใน
จงัหวดัเชียงใหม่ภายหลังโควิด-19 4) เพื่อศึกษาอิทธิพลของหลักการจัดการแบบ POLC และส่วน
ประสมทางการตลาด 7P ท่ีส่งผลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม่
ภายหลงัโควิด-19 ท าการศึกษาแบบเชิงปริมาณ เก็บขอ้มูลจากธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่โดยการ
สุ่มแบบหลายขั้นตอน ประกอบดว้ย สุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้น และสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย 

ผลการวิจยัพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการโดยรวม อยู่ไดร้ะดบัมากท่ีสุด 2) หลกัการจดัการ
แบบ POLC โดยรวม และส่วนประสมทางการตลาด 7P โดยรวม อยู่ไดร้ะดบัมากท่ีสุด 3) ตวัแปรแต่ละ
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คู่มีความสัมพนัธ์ทางบวก มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ อยู่ระหว่าง 0.719 ถึง 0.824 อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 แสดงให้เห็นวา่ตวัแปรทั้งหมด มีความสัมพนัธ์เชิงตรง  และ 4) ส่วนประสมทาง
การตลาดมีอิทธิพลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด -19 
เท่ากบั 0.824  

 

ค ำส ำคัญ: คุณภาพการบริการ, โรงแรม , โควิด 
 

Abstract 
The purpose of the research article is 1) to study the service quality of hotels in Chiang Mai 

Province after COVID-19 2) to study the POLC management and marketing mix of hotels in Chiang 
Mai Province after COVID-19 3) to study the relationship between POLC management and 
marketing mix on the service quality of hotels in Chiang Mai Province after COVID-19 4) to study 
the influence of POLC management principles and marketing mix on the service quality of hotels in 
Chiang Mai Province after COVID-19. The quantitative study was conducted, collecting data from 
hotel businesses in Chiang Mai Province using a multi-stage random sampling method, consisting of 
stratified random sampling and simple random sampling. 

The research results found that 1) the overall service quality was at the highest level, 2) the 
overall POLC management and the overall 7P marketing mix were at the highest level, 3) each pair 
of variables had a positive relationship with a correlation coefficient between 0.719 and 0.824, which 
was statistically significant at the 0.01 level, indicating that all variables had a direct relationship, and 
4) The 7P marketing mix has an influence on the service quality of hotel businesses in Chiang Mai 
Province after COVID-19 equal to 0.824. 
 

Keywords: service quality, hotel, covid 
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บทน า   

สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ในประเทศไทย ไดส้ร้างผลกระทบท่ีส่งผลต่อ
ทุกภาคส่วนของสังคม รวมทั้งธุรกิจโรงแรมท่ีเป็นหน่ึงในกลุ่มธุรกิจท่ีได้รับผลกระทบมากท่ีสุดใน
สถานการณ์ดงักล่าว ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีมีความเช่ือมโยงกบัภาคท่องเท่ียวอนัเป็นอุตสาหกรรม
หลกัของประเทศไทยท่ีเคยสร้างเม็ดเงินสูงถึง 2.99 ลา้นลา้นบาท หรือคิดเป็นร้อยละ 17.73 ของ GDP 
ใน พ.ศ. 2562 อย่างไรก็ดีเม่ือเกิดสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ส่งผลให้การท่องเท่ียว
ทั่วโลกให้หยุดชะงกัลงอย่างกะทันหัน ซ่ึงธุรกิจโรงแรมต้องเผชิญกับการลดรายได้อย่างมหาศาล 
รายไดข้องธุรกิจโรงแรมใน พ.ศ. 2562 ลดลงจาก 2.99 ลา้นลา้นบาท เป็นร้อยละ 17.73 ของ GDP ลดลง
มาเป็น 0.96 แสนล้านบาท ใน พ.ศ. 2564 ซ่ึงเป็นการตกต ่ าอย่างท่ีไม่ เคยเป็นมาก่อน  ภายหลัง
สถานการณ์การแพร่ระบาดคล่ีคลายธุรกิจโรงแรมเร่ิมมีสัญญาณการฟ้ืนตัวใน พ.ศ. 2565 และใน
สถานการณ์การท่องเท่ียว  2566 ท่ีคาดการณ์ว่าจะมีนักท่องเท่ียวต่างชาติเพิ่มสูงขึ้นเป็น 29.5 ลา้นคน
จากปีก่อนท่ี 11.2 ลา้นคน ส าหรับนกัท่องเท่ียวชาวไทยมีการประมาณการวา่จะสูงสุดเป็นประวติัการณ์ 
จ านวน 254.4 ล้านคน เป็นสัญญาณท่ีชัดเจนว่าตลาดท่องเท่ียวก าลังฟ้ืนตัวอย่างมีความเช่ือมั่นใน
มาตรการความปลอดภยัท่ีไดรั้บการปรับปรุงจากธุรกิจโรงแรม (ศูนยว์ิเคราะห์เศรษฐกิจทีทีบี, 2566) 

จงัหวดัเชียงใหม่เป็นหน่ึงในท่ีไดรั้บผลกระทบอย่างมากจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ
โรคโควิด-19 ซ่ึงเป็นท่ีทราบว่าเศรษฐกิจของจงัหวดัเชียงใหม่มีการเช่ือมโยงกบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียว
และโรงแรมอยา่งมาก การปรับตวัของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่เป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้ธุรกิจน้ี
สามารถฟ้ืนตวัไดอ้ยา่งเหมาะสมกบัสถานการณ์ (ณัฐฐาพร วงศป์ระทีบ และ วรรษิดา บุญญาณเมธาพร, 
2566) โดยเฉพาะความกระตือรือร้นในการปรับตวัเพื่อรองรับสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว 
รวมถึงการปรับปรุงมาตรการความปลอดภัยท่ีสูงขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ีให้
ความส าคญักบัการเลือกท่ีพกัท่ีปลอดภยัและสะอาด  ดงันั้นการปรับตวัของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดั
เชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 นั้นมีหลายปัจจยัท่ีมีอิทธิผล เพื่อให้ธุรกิจสามารถท างานไดอ้ย่างยืดหยุ่น
และประสบความส าเร็จในสถานการณ์ท่ีมีความผนัผวน โดยเฉพาะคุณภาพในการบริการ 

จากสถานการณ์ดงักล่าวขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงเกิดค าถามส าคญั คือ ธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่
มีปัจจยัใดท่ีมีอิทธิผลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 
เพื่อเป็นประโยชน์ในการวางแนวทางการบริหารจดัการและรับมือจากภาวะวิกฤตท่ีคลา้ยกนัไดต้่อไป
ในอนาคต 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
1)  เพื่อศึกษาคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19   
2)  เพื่อศึกษาหลกัการจดัการแบบ POLC และส่วนประสมทางการตลาด 7P ของธุรกิจโรงแรม

ในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19  
3)  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของหลกัการจดัการแบบ POLC และส่วนประสมทางการตลาด 7P 

ท่ีส่งผลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19  
4)  เพื่อศึกษาอิทธิพลของหลกัการจดัการแบบ POLC และส่วนประสมทางการตลาด 7P ท่ี

ส่งผลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 
 
การทบทวนวรรณกรรม 

หลกัการจัดการแบบ POLC 
ในหนงัสือ "Management and Organization" ท่ีเขียนโดย Allen (1958) นกัวิจยัดา้นการจดัการ

ชาวอเมริกนัท่านไดน้ าเสนอทฤษฎีการจดัการท่ีส าคญัเรียกวา่ POLC ซ่ึงเป็นท่ีกล่าวถึง 4 ดา้นหลกัของ
การจดัการ คือ Planning, Organizing, Leading, และ Controlling (หรือ POLC) ทฤษฎีน้ีถือเป็นกรอบ
การท างานท่ีทนัสมยัและมีความส าคญัในการประสบความส าเร็จขององคก์รในปัจจุบนั ประกอบดว้ย 

1. การวางแผน (Planning) เป็นขั้นตอนแรกและส าคญัท่ีสุดของการจดัการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ก าหนดวตัถุประสงคแ์ละแผนการปฏิบติัเพื่อบรรลุวตัถุประสงคน์ั้นๆ มีความส าคญัท่ีผูบ้ริหารตอ้งเป็น
ผูท่ี้สามารถวิเคราะห์และคาดการณ์สภาวะในอนาคตไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2. การจดัองคก์าร (Organizing) เก่ียวขอ้งกบัการจดัระเบียบบุคคลและทรัพยากรอ่ืนๆ ท่ีจ าเป็น
ในการด าเนินการตามแผน นอกจากน้ียงัค านึงถึงการสร้างโครงสร้างองค์กร, การตดัสินใจเก่ียวกับ
โครงสร้างขององคก์ร, และการตดัสินใจเก่ียวกบัการออกแบบงาน 

3. ภาวการณ์เป็นผูน้ า (Leading) เน้นความส าคญัของการบริหารและก ากับทีมงานให้ท างาน
ร่วมกนัไปสู่เป้าหมายร่วม การเป็นผูน้ าเก่ียวขอ้งกบัการมีอิทธิพล , การจูงใจ, และการสร้างแรงบนัดาล
ใจใหผู้อ่ื้น 

4. การควบคุม  (Controlling) คือขั้ นตอน สุดท้าย ท่ี เก่ี ยวข้องกับการวัดและประเมิน
ประสิทธิภาพตามเป้าหมายและแผน การควบคุมช่วยในการปรับปรุงและแก้ไขการเบ่ียงเบนจาก
มาตรฐานท่ีก าหนดไว ้

การจดัการตาม POLC น้ีไม่เพียงท าให้การท างานมีระบบระเบียบและมีประสิทธิภาพเท่านั้น 
แต่ยงัเป็นกรอบท่ียงัคงนิยมในการบริหารองคก์รทัว่โลกถึงปัจจุบนั 
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ส่วนประสมทางการตลาด 7P 
การบริการมีลกัษณะพิเศษท่ีแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป คือ การบริหารไม่สามารถจบัตอ้งและไม่

มีตวัตน และเก่ียวขอ้งกบัเวลา ซ่ึงส่วนประสมการตลาดของบริการประกอบดว้ย 7 ประการ (Berry & 
Parasuraman, 2004; Kotler & Keller, 2006) ประกอบดว้ย 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) ความส าเร็จของธุรกิจบริการขึ้นอยู่กบัการพฒันาและสร้างผลิตภณัฑท่ี์
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

2. ราคา (Price) ก าหนดราคาท่ีเหมาะสมท่ีสามารถตอบสนองต่อคุณค่าของผลิตภัณฑ์และ
พร้อมท่ีลูกคา้จะจ่าย 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การเลือกช่องทางท่ีเหมาะสมในการส่งมอบบริการต่อลูกคา้ 
ไม่วา่จะเป็นทางดา้นกายภาคหรือออนไลน์ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การออกแบบกิจกรรมโปรโมทและส่ือสารเพื่อเพิ่มความ
ตั้งใจและความรู้สึกท่ีดีต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ 

5. บุคลากร (People) ความส าเร็จของการบริการไดรั้บผลจากการบริหารและพฒันาบุคลากรท่ี
มีทกัษะและความสามารถในการใหบ้ริการ 

6. หลกัฐานทางกายภาค (Physical Evidence) สภาพแวดลอ้มท่ีสามารถมองเห็นและจบัตอ้ง 
เช่น สถานท่ี อุปกรณ์ และบรรยากาศ 

7. กระบวนการ (Process) การปฏิบติัของกระบวนการในการสร้างและจดัส่งบริการท่ีมีผลต่อ
ประสบการณ์ลูกคา้ 

การบริหารทั้ง 7P เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจโดยท าให้ธุรกิจสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมและทนัสมยั 
 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพมีบทบาทส าคญัในความส าเร็จของธุรกิจและความพึงพอใจของลูกคา้ 
การศึกษาของ Grönroos (1984) ระบุถึงความส าคญัของคุณภาพการให้บริการท่ีสร้างประสบการณ์
ลูกคา้ท่ีดี โดยท่ีไม่เพียงแต่ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้  แต่ยงัเน้นการสร้างความรู้สึกและ
ความลงรอยท่ียนืยนัความมุ่งมัน่ของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการ 

การสร้างความไวว้างใจของลูกคา้เก่ียวขอ้งกับความสามารถในการสร้างประสบการณ์ท่ีน่า
จดจ าและมีคุณภาพ ในบริบทของธุรกิจบริการ คุณภาพการให้บริการไม่เพียงแค่การตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ยงัเก่ียวขอ้งกับการสร้างความรู้สึกและความมุ่งมัน่ของลูกคา้ในการเลือกใช้
บริการ 
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น อก จ าก น้ี  แน วคิ ด  SERVQUAL โด ย  Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) เป็ น
การศึกษาท่ีน าเสนอเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพในการวดัและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในองคก์ร 
SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยในการวดัความตรงต่อความคาดหวงัของลูกคา้และเปรียบเทียบกับ
ประสิทธิภาพของการให้บริการในมุมมองทั้งหมดของกระบวนการให้บริการ จากการศึกษาธุรกิจ
สามารถปรับปรุงกระบวนการให้บริการเพื่อให้มัน่ใจว่าทุกขั้นตอนมีคุณภาพและสร้างความพึงพอใจ
ในใจของลูกคา้ 
 
กรอบการวิจัย (Conceptual Framework) 
 
 
 
 
 
 
 
 
วิธีการวิจัย 

 1.  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรการท่ีใช้ในการศึกษา คือ ธุรกิจโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม่ จ านวน 1,091 ราย 
(องค์การบริหารส่วนจังหวดัเชียงใหม่ , 2566) กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ธุรกิจโรงแรมใน
จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 285 ราย ซ่ึงเป็นไปตามหลกัเกณฑ์การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Krejcie 
and Morgan (1970)_ENREF_5 ซ่ึงผูวิ้จยัท าพิจารณาคดัเลือกโดยการสุ่มแบบหลายขั้นตอน ประกอบดว้ย 
สุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้น และสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย 

2.  ขอบเขตด้านเน้ือหา 

การวิจัยคร้ังน้ีศึกษา เร่ือง ปัจจัยท่ีมีอิทธิผลต่อการปรับตัวของธุรกิจโรงแรมในจังหวัด
เชียงใหม่ภายหลังโควิด-19 โดยน าแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับหลักการจัดการแบบ POLC ส่วน
ประสมทางการตลาด 7P  และคุณภาพการใหบ้ริการ 

ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 

หลักการจัดการแบบ POLC 

ส่วนประสมทางการตลาด 7P 

คุณภาพการให้บริการ 
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1.  ตัวแปรอิสระ ได้แก่ หลักการจัดการแบบ POLC จ านวน 4 ตัวแปร ประกอบด้วย การ
วางแผน  (Planning) การจัดการองค์กร (Organizing) ภาวการณ์ เป็นผู ้น า (Leading) การควบคุม 
(Controlling) และ ส่วนประสมทางการตลาด จ านวน 7 ตัวแปร ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product) 
ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การจดัการคนหรือ
พนกังาน (People) กระบวนการ (Process) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Evidence) 2. ตวัแปรตาม 
ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 

3.  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การวิจัยคร้ังน้ีผูวิ้จัยได้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลท่ีจะน ามาวิเคราะห์โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน คือส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับ
ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัหลกัการจดัการแบบ POLC ส่วนท่ี 3 
แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 7P ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามความคิดเห็น
เก่ียวกบัของคุณภาพการใหบ้ริการ ส่วนท่ี 5 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้เขา้สู่การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) 
เพื่อพิจารณาดัชนีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถาม และวตัถุประสงค์ (Item-Objective Congruence 
Index: IOC) จากผูเ้ช่ียวชาญด้านการจดัการ และด้านการตลาด ทั้งค่าดัชนี IOC ท่ีได้ตอ้งต ่าน้อยกว่า 
หรือเท่ากบั 0.5 

4.  การวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูล 

การวิจยัคร้ังน้ีน าแบบสอบถามท่ีทดลองใช้จริงกับกลุ่มธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ท่ี
ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริงจ านวน 30 ชุด มาวิเคราะห์หาค่าความเท่ียง (Reliability) ด้วยการค่าหาความ
สอดคลอ้งภายในผ่านการพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α-Coefficient) ของ ครอนบาค เท่ากบั 0.89 
และใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ยสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระโดยใช้สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์  เพื่อ
ทดสอบคุณสมบติัของตวัแปรตน้และตวัแปรตาม เม่ือทดสอบแลว้พบว่าตวัแปรตน้และตัวแปรตามมี
ความสัมพนัธ์กนัจึงใชก้ารวิเคราะห์อิทธิพลของตวัแปรโดยใชก้ารวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
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ผลการศึกษา 
1.  ผลการศึกษา ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อย
ละ 70.18  มีระยะเวลาในการท างาน 1-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.11 มีการศึกษาขั้นสูงสุด มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 63.16 และมีต าแหน่งเป็นผูจ้ดัการทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 52.63 

2.  ความคิดเห็นเกีย่วกบัหลกัการจัดการแบบ POLC 

ตารางท่ี 1  ความคิดเห็นเก่ียวกบัหลกัการจดัการแบบ POLC โดยรวม 
หลกัการจัดการแบบ POLC ค่าเฉลีย่ ระดับ 

วางแผน (Planning) 4.71 มากท่ีสุด 
การจดัองคก์าร (Organizing) 4.58 มากท่ีสุด 
ภาวการณ์เป็นผูน้ า (Leading) 4.66 มากท่ีสุด 
การควบคุม (Controlling) 4.68 มากท่ีสุด 

รวม 4.65 มากท่ีสุด 
 

 จากตารางท่ี 1 พบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบัหลกัการจดัการแบบ POLC โดยรวม อยูไ่ดร้ะดบั
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นวางแผน (Planning) มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 ดา้นการควบคุม (Controlling) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.68 ดา้นภาวการณ์เป็นผูน้ า 
(Leading) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.66 และดา้นการจดัองคก์าร (Organizing) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 

 3. ความคิดเห็นเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 7P 

ตารางท่ี 2  ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 7P โดยรวม 
ส่วนประสมทางการตลาด 7P ค่าเฉลีย่ ระดับ 

ผลิตภณัฑ ์(Product) 4.46 มากท่ีสุด 
ราคา (Price) 4.67 มากท่ีสุด 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 4.67 มากท่ีสุด 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4.68 มากท่ีสุด 
บุคลากร (People) 4.64 มากท่ีสุด 
กระบวนการ (Process) 4.67 มากท่ีสุด 
หลกัฐานทางกายภาค (Physical Evidence) 4.63 มากท่ีสุด 

รวม 4.64 มากท่ีสุด 
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 จากตารางท่ี 2 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 7P โดยรวม อยู่ไดร้ะดบั
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.68 ดา้นราคา (Price), ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และกระบวนการ 
(Process) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.67 ดา้นบุคลากร (People) และหลกัฐานทางกายภาค (Physical Evidence) 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.63 และดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46  

4. ความคิดเห็นเกีย่วกบัของคุณภาพการให้บริการ 

ตารางท่ี 3  ความคิดเห็นเก่ียวกบัของคุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวม 
คุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลีย่ ระดับ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 4.58 มากท่ีสุด 
ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (Reliability) 4.74 มากท่ีสุด 
การตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) 4.62 มากท่ีสุด 
การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) 4.67 มากท่ีสุด 
ความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) 4.76 มากท่ีสุด 

รวม 4.67 มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 3 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัของคุณภาพการให้บริการ โดยรวม อยูไ่ดร้ะดบัมาก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า อยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ ด้านความเข้าอกเข้าใจ 
(Empathy) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.76 ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.74 ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.67 ดา้นการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการการบริการ (Responsiveness) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 และดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangible) มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58  

5. ความสัมพันธ์ของหลักการจัดการแบบ POLC และส่วนประสมทางการตลาด 7P ท่ีส่งผล
ต่อคุณภาพในการบริการของธุรกจิโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 

 ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของหลกัการจดัการแบบ POLC และส่วนประสมทางการตลาด 
7P ท่ีส่งผลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 โดยการหา
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของหลกัการจดัการแบบ POLC และส่วนประสมทางการตลาด 7P  
ท่ีส่งผลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 

ตัวแปร 
หลกัการจัดการแบบ 

POLC 
ส่วนประสมทาง
การตลาด 7P 

คุณภาพในการบริการ 

หลกัการจัดการแบบ POLC 1   
ส่วนประสมทางการตลาด 7P  0.719** 1  
คุณภาพในการบริการ 0.558** 0.824** 1 

** มีนยัระดบัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

 จากตารางท่ี 4 พบว่าตวัแปรแต่ละคู่มีความสัมพนัธ์ทางบวก มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ใน
ระดบัปานกลางถึงระดบัสูงมาก โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ อยู่ระหว่าง 0.719 ถึง 0.824 อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 แสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรทั้งหมด มีความสัมพนัธ์เชิงตรง 

6.  อิทธิพลของหลักการจัดการแบบ POLC และส่วนประสมทางการตลาด 7P ท่ีส่งผลต่อ
คุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ภายหลังโควิด-19 โดยการวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) 

ตารางท่ี 5 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ของ
หลกัการจดัการแบบ POLC และส่วนประสมทางการตลาด 7P ท่ีส่งผลต่อคุณภาพในการ
บริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 
คุณภาพในการบริการของธุรกจิโรงแรมในจังหวัดเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 

 B SE β T p-value 
คุณภาพในการบริการ (Constant) 1.290 0.499 

 
2.586 0.015 

หลกัการจดัการแบบ POLC -0.074 0.149 -0.072 -0.496 0.623 
ส่วนประสมทางการตลาด 7P 0.805 0.134 0.876 6.015 0.000 
F  33.259    
R  0.826    
R Square (R2)  0.682    
Adjusted R Square (Adjusted R2)  0.662    
หมายเหต ุระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) ให้เห็นว่า
ตวัแปรดา้น ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P ส่งผลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมใน
จงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จากตารางท่ี 5 เม่ือพิจารณาตวั
แปรแต่ละด้านพบว่า ด้านของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7P ท่ี เข้าสู่สมการถดถอยมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณเท่ากบั 0.826 (R = 0.826) และค่าอ านาจในการพยากรณ์ท่ีปรับแลว้ ร้อย
ละ 68.20 (Adjusted R2 = 0.682) โดยส่งผลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจังหวดั
เชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 ไดแ้ก่ ส่วนประสมทางการตลาด 7P (β = 0.876 , p-value = 0.000) ส่งผล
ต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด -19 ขณะท่ีดา้นหลกัการ
จดัการแบบ POLC (β = -0.072 , p-value = 0.623) ไม่ส่งผลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรม
ในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19โดยเขียนสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐานไดด้งัน้ี 
 ŷ = 1.290 +0.805(ส่วนประสมทางการตลาด 7P) 
 

ตารางท่ี 6 ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรของส่วนประสมทางการตลาด 7P มีอิทธิพลต่อคุณภาพในการ
บริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19   

ส่วนประสมทาง
การตลาด 7P 

คุณภาพ 
ในการบริการ 

ส่วนประสมทางการตลาด 7P Pearson Correlation 1 0.824** 
Sig. (2-tailed)  0 
N 285 285 

คุณภาพในการบริการ Pearson Correlation 0.824** 1 
Sig. (2-tailed) 0 

 

N 285 285 
** มีนยัระดบัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (2-tailed) 
 

 จากตารางท่ี 6 แสดงผลความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรของส่วนประสมทางการตลาด 7P มี
อิทธิพลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม่ภายหลังโควิด -19 พบว่า 
คุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด -19 มีความสัมพนัธ์กบัตวั
แปรของส่วนประสมทางการตลาด 7P  เท่ากบั 0.824 แสดงว่าความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรของส่วน
ประสมทางการตลาด 7P มีอิทธิพลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่
ภายหลงัโควิด-19 มีความสัมพนัธ์กนัสูงและมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
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อภิปรายผลและสรุป 
จากการศึกษาวิจยัได้เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิผลต่อการคุณภาพการให้บริการของธุรกิจ

โรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 สามารถสรุปและอภิปรายผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
1.  ผลการศึกษา ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
จากผลการศึกษาสรุปได้ว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 70.18  มี

ระยะเวลาในการท างาน 1-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.11 มีการศึกษาขั้นสูงสุด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
คิดเป็นร้อยละ 63.16 และมีต าแหน่งเป็นผูจ้ดัการทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 52.63 

2.  ผลการศึกษา ความคิดเห็นเก่ียวกบัหลกัการจดัการแบบ POLC 
จากผลการศึกษาสรุปได้ว่า ระดับปัจจัยความคิดเห็นเก่ียวกับหลักการจัดการแบบ POLC 

ภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยรายดา้นทั้ง 4 ดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 1) 
ดา้นวางแผน (Planning) 2) ดา้นการควบคุม (Controlling) 3) ดา้นภาวการณ์เป็นผูน้ า (Leading) และ 4) 
ดา้นการจดัองคก์าร (Organizing) ตามล าดบั 

3.  ผลการศึกษา ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 7P 
จากผลการศึกษาสรุปได้ว่า ระดับปัจจยัความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด 7P 

ภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยรายดา้นทั้ง 7 ดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 1) 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 2) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) และ
ด้านกระบวนการ (Process) 3) ด้านบุคลากร (People) 4) ด้านหลักฐานทางกายภาค (Physical 
Evidence) และ 5) ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ตามล าดบั 

4.  ผลการศึกษา ความคิดเห็นเก่ียวกบัของคุณภาพการใหบ้ริการ 
จากผลการศึกษาสรุปได้ว่า ระดบัปัจจยัความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมมี

ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยรายด้านทั้ง 5 ด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ 1) ด้าน
ความเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) 2) ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) 3) ด้านการสร้าง
ความมั่นใจให้แก่ผู ้ใช้บริการ (Assurance) 4) ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ 
(Responsiveness) และ 5) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ตามล าดบั 

5.  ผลการศึกษา ความสัมพนัธ์ของหลกัการจดัการแบบ POLC และส่วนประสมทางการตลาด 
7P ท่ีส่งผลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 

จากผลการศึกษาสรุปได้ว่า คุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม่
ภายหลังโควิด-19 มีความสัมพันธ์กับตัวแปรของส่วนประสมทางการตลาด 7P ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ นิติพงษ ์สุวรรณศร และแสงจิตต ์ไต่แสง (2567) ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการธุรกิจรถเช่าของบริษทักรุงไทยคาร์เร้นท ์แอนด์ ลีส จ ากดั 
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(มหาชน) ผลการศึกษาพบวา่ 1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และคุณภาพการใหบ้ริการธุรกิจ
รถเช่า ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก 2) ผูใ้ช้บริการรถเช่าท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 3) ผูใ้ช้บริการรถเช่าท่ีมีปัจจยั
ส่วนบุคคลต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการธุรกิจรถเช่า ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั และ 
4) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัคุณภาพการใหบ้ริการธุรกิจรถเช่า 
ในระดบัค่อนขา้งสูง และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรัญญา บ ารุงสรณ์ (2563) ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารของบริษทัเสนาสหนิยม (จ ากดั) 
ผลการศึกษาพบว่า 1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากและเม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านราคาและด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุ ด คือ ด้าน
ผลิตภณัฑ์ และคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ดา้นท่ีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความเช่ือถือในการให้บริการ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่า
ท่ีสุด คือ ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูใ้ช้บริการ 2) ผูใ้ช้บริการรถตู้โดยสารท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคล
แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการรถตูโ้ดยสารโดยภาพรวมไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 และ 3) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด มี 3 ด้าน ได้แก่ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริมการขาย มีผลต่อคุณภาพการให้บริการรถตู้โดยสาร
โดยรวม ซ่ึงสามารถอธิบายไดร้้อยละ 36.40 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 

6.  ผลการศึกษา อิทธิพลของหลกัการจดัการแบบ POLC และส่วนประสมทางการตลาดท่ี
ส่งผลต่อคุณภาพในการบริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 

จากผลการศึกษาสรุปไดว้่า ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P ส่งผลต่อคุณภาพในการ
บริการของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรของส่วนประสมทางการตลาด 7P มีอิทธิพลต่อคุณภาพในการบริการ
ของธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ภายหลงัโควิด-19 โดยมีความสัมพนัธ์กนัสูงและมีความสัมพนัธ์
ในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิธิวดี โล่สกุล (2561) ท าการศึกษาเร่ือง ส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีสร้างคุณภาพการให้บริการร้านอาหารในโรงแรมระดับ  5 ดาว ของประชากรในเขต
พื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ด้านบุคลากร/ พนักงานผูใ้ห้บริการ และด้านการส่งเสริมการขาย มีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการร้านอาหารในโรงแรมระดบั 5 ดาว ของประชากรในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
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ข้อเสนอแนะ 
 1.  ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ควรการเสริมสร้างคุณภาพบริการผ่านการ
ปรับปรุงส่วนประสมทางการตลาด 7P โดยประเมินและพัฒนาองค์ประกอบในส่วนประสมทาง
การตลาดทั้ง 7P อย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะดา้นบุคลากร (People) และกระบวนการให้บริการ (Process) 
เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปหลงัโควิด-19 การพฒันา
ความรู้และทักษะของบุคลากร พร้อมทั้ งปรับปรุงกระบวนการให้บริการให้มีความยืดหยุ่นและ
ตอบสนองไดร้วดเร็ว จะช่วยสร้างประสบการณ์ท่ีดีแก่ลูกคา้ 
 2.  ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมในจงัหวดัเชียงใหม่ควรการวางแผนกลยุทธ์เชิงรุก โดยให้
ความส าคญักบัการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีน่าเช่ือถือและดึงดูดใจผ่านการปรับปรุงส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
(Physical Evidence) เช่น การออกแบบพื้นท่ีท่ีสะอาด ปลอดภยั และตอบโจทยค์วามสะดวกสบายของ
ลูกค้า รวมถึงการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย (Promotion) ผ่านช่องทางออนไลน์และออฟไลน์ท่ี
เหมาะสม เพื่อดึงดูดลูกคา้ใหม่และรักษาฐานลูกคา้เดิมในยคุหลงัโควิด-19 
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