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บทคัดย่อ 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์การบริการของโรงแรมขนาด
เล็กประเภทบูทีค โดยน าเสนอให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์การบริการของโรงแรมขนาดเล็ก
ประเภทบูทีคและความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นในการจัดการลักษณะทางกายภาพในภูมิ
ทัศน์การบริการ วิธีการวิจัยใช้การวิจัยเชิงเอกสาร (Documentary Research) ซึ่งเน้นการวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) 
เพื่อผ่านกระบวนการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูล ผลการศึกษาพบว่า ลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์การบริการ มีอิทธิพลทางตรงที่
เป็นบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมขนาดเล็ก ประเภทบูทีค ซึ่งผลของการศึกษาท าให้เห็นกระบวนการและ
ปัจจัยที่เกี่ยวข้องในภาพรวม ซึ่งอาจน าไปประยุกต์ปรับใช้ในการสร้างกลยุทธ์ส าหรับองค์กรต่อไป นอกเหนือจากด้านความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่เกิดขึ้นแล้ว ยังจะสามารถสร้างภาพพจน์ให้แก่องค์กรได้ ซึ่งผู้ที่สนใจอาจศึกษาต่อเนื่องไปยังความเป็นไปได้ของธุรกิจ
โรงแรมขนาดเล็กประเภทอ่ืนๆ ที่จะให้คุณค่าแก่ผลิตภัณฑ์ด้านลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์การบริการและค านึงถึงความพึง
พอใจของลูกค้าในการใช้บริการ ท้ังนี้นอกเหนือจากการเป็นประโยชน์ในการสร้างกลยุทธ์แล้ว ยังสร้างสถาปัตยกรรมที่ผ่าน
กระบวนการคิดการออกแบบอย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 
ABSTRACT 

The objective of this research is to study factors relating to physical evidence of the servicescape.  
The study shows the relationship between physical aspects of the servicescape and customers’ 
satisfaction to improve the management of physical environment in the servicescape.  This study is a 
documentary research focusing on a content analysis. The findings show that the physical evidence 
positively affects customers’ satisfaction for small boutique hotels. Consequently, the hotel atmosphere 
is the main factor for the physical evidence influencing customer satisfaction and affecting corporate 
identity of the hotels. This may be applicable for cooperative strategies. This may lead to enhance value 
of the product in term of physical aspect. In addition to strategic benefits, the findings are also of use in 
terms of higher effectiveness in architectural designs. 
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บทน า 
 ธุรกิจโรงแรมขนาดเล็ก เป็นธุรกิจอีกประเภทหนึ่งที่

ได้รับความสนใจจากผู้ประกอบการรายย่อย ส่งผลให้เกิด
สภาพการแข่งขันของธุรกิจมีความรุนแรงเพิ่มมากขึ้น 
ประกอบกับทิ ศทางการท่ องเที่ ย วในปั จจุบั นของ
นักท่องเที่ยวสมัยใหม่ เริ่มมีพฤติกรรมการท่องเที่ยวที่มี 
ลักษณะเปลี่ยนแปลงไป อย่างการเลือกที่พักโรงแรม
นอกเหนือจากการเลือกมาตรฐานความสะดวกสบายของ
การพักโรงแรมแล้ว นักท่องเที่ยวจะให้ความส าคัญกับ
ประสบการณ์การเดินทางที่แตกต่างมากขึ้น ดังนั้นโรงแรม
ที่เป็นมาตรฐานหรือโรงแรมเครือข่าย (Chain hotels) 
อาจไม่ใช่สาเหตุหลักในการเลือกที่พักเพียงอย่างเดียว ท า
ให้ผู้ประกอบการธุรกิจจะต้องปรับและวางแผนกลยุทธ์ 
เพื่อการด าเนินงานให้สามารถประกอบกิจกรรมทางธุรกิจ
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

โรงแรมขนาดเล็กประเภทบูทีคก าลังได้รับความนิยม
จากนักท่องเที่ยวสมัยใหม่ที่มีก าลังการใช้จ่ายสูง เนื่องจาก
มีความสวยงามในด้านสถาปัตยกรรมและการตกแต่งที่มี
ความเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัว โดยแต่ละแห่งจะมีรูปแบบ
แตกต่างกันออกไป (สุพัตรา สร้อยเพ็ชร์, 2553) การ
จัดการภูมิทัศน์เพื่องานบริการของโรงแรมประเภทบูทีค 
โดยการตกแต่งสภาพแวดล้อมทั้งในตัวอาคารโรงแรมและ
ภายนอกบริเวณโรงแรม ตั้งแต่ก่อนเข้ารับบริการ ระหว่าง
การรับบริการ และหลังจากได้รับบริการแล้ว ซึ่งกล่าวได้
ว่า ภูมิทัศน์ ช่วยเปลี่ยน บริการ ท่ีเป็นสิ่งที่สัมผัสไม่ได้ ให้
มาเป็นสิ่งที่ลูกค้าสามารถจับต้องได้ (ภคนี วัชรปรีดา, 
2556)   

ปัจจุบันผู้ประกอบการให้ความส าคัญและความ
สนใจเรื่องความพึงพอใจของลูกค้า เนื่องจากตัวที่ ช้ีวัด
ค วาม ส า เร็ จ ข อ งธุ ร กิ จ ก าร ให้ บ ริ ก า ร  ขึ้ น อ ยู่ กั บ
ความสามารถขององค์กร ในการท าให้ลูกค้าเกิดความ
พอใจอย่างต่อเนื่องและการที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการซ้ าจะ
สามารถบ่งบอกได้ว่าลูกค้ามีความพึงพอใจและรู้สึกช่ืนชม
ในคุณภาพของสินค้าและบริการ (Mohsin, 2005) ดังนั้น
ในด้านการแข่งขันทางธุรกิจจ าเป็นต้องส่งมอบบริการที่มี
คุณภาพให้ได้ตามมาตรฐานขององค์กร เนื่องจากความพึง
พอใจของลูกค้าจะเป็นผลสะท้อนให้ผู้ประกอบการทราบ
ว่าการบริการขององค์กรดีหรือไม่ในสายตากลุ่มเป้าหมาย 
อีกทั้งยังช่วยพัฒนาจุดแข็งและปรับปรุงแก้ไขจุดอ่อน
เพื่อให้เป็นที่พอใจของลูกค้าต่อไป 
 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
ในงานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่

เกี่ยวข้องกับกระบวนการออกแบบโรงแรมขนาดเล็ก
ประเภทบูทีคในกรุงเทพมหานคร การจัดการลักษณะทาง
กายภาพในภูมิทัศน์การบริการและความพึงพอใจลูกค้า 
โดยน าเสนอให้เห็นถึงความสัมพันธ์ของแต่ละขั้นตอน
ตั้งแต่กระบวนการเริ่มสร้างโรงแรม การจัดการลักษณะ
ทางกายภาพในภูมิทัศน์การบริการของโรงแรมและ
กระบวนการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ได้รับ
การบริการ 

 
วิธีการวิจัย 

การศึกษาปัจจัยกระบวนการออกแบบโรงแรมขนาด
เล็กประเภทบูทีคในกรุงเทพมหานคร การจัดการลักษณะ
ทางกายภาพในภูมิทัศน์การบริการและความพึงพอใจ
ลูกค้า โดยน าเสนอให้เห็นถึงความสัมพันธ์ของแต่ละ
ขั้นตอนตั้งแต่กระบวนการเริ่มสร้างโรงแรม การจัดการ
ลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์การบริการของโรงแรม
และกระบวนการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่
ได้ รั บ ก ารบ ริ ก าร  โด ย ใช้ วิ ธี ก ารวิ จั ย เชิ ง เอก ส าร 
(Documentary Research) ด้วยการเน้นการวิเคราะห์
เนื้อหา (Content Analysis) (สุภางค์ จันทวานิช, 2548) 
อีกทั้งการรวบรวมเอกสาร เพื่อน ามาผ่านกระบวนการ
ศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลโดยทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและ
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับขั้นตอนกระบวนการออกแบบ
โรงแรมขนาดเล็กประเภทบูทีค การจัดการลักษณะทาง
กายภาพในภูมิทัศน์การบริการ รวมไปถึงในเรื่องความพึง
พอใจของลูกค้า 
 
ผลการวิจัย 

จากการศึกษาพบว่าในการรวบรวมปัจจัยจาก
เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้แบ่งเป็นประเด็นหลัก
ในการศึกษาออกเป็น 3 ส่วนหลัก ในการวิเคราะห์ข้อมูล
เพื่อหาความสัมพันธ์ได้ดังนี้  

1.กระบวนการออกแบบโรงแรมขนาดเล็กประเภทบู
ทีค โดยมีปัจจัยหลักในส่วนนี้คือ  ด้านท าเลที่ตั้ง พบว่ามี
ค วามสั มพั น ธ์ แ ละส่ งผ ลต่ อตั วแปรด้ าน ลั กษณ ะ
สถาปัตยกรรมหรือประเภทอาคารมากที่สุด เช่น โครงการ
ที่บ้านตั้ งอยู่ริมแม่น้ าหรือยื่นส่วนหนึ่งลงไปในแม่น้ า
เจ้าพระยา ลักษณะโครงสร้างจะเป็นไม้ผสมคอนกรีตเสริม
เหล็ก โครงการที่เป็นตึกแถวในพื้นที่เกาะรัตนโกสินทร์จะ
มีความสูง 2-3 ช้ันและเป็นโครงสร้างผสม โครงการที่ตั้ง



 
 

การประชุมวิชาการระดับชาติด้านการบริหารกิจการสาธารณะ ครั้งที่ 3 (The Third National Conference on Public Affairs Management) 
“การเปลี่ยนผ่าน และการปฏิรูปการบรหิาร สู่การพัฒนาอย่างยั่งยืน (Governance Transition and Reform to Sustainable Development)” 

 

 -124- 

อยู่ใจกลางเมืองธุรกิจจะเป็นการก่อสร้างใหม่ทั้งหมด 
ลักษณะโครงสร้างคอนกรีตผสมโครงสร้างเหล็ก เป็นต้น 
ในบางกรณีตัวแปรด้านท าเลที่ตั้งและบริบทโดยรอบของ
โครงการนั้นๆ มีอิทธิพลในการเลือกรูปแบบแนวความคิด
ในการออกแบบ เช่น ท าเลที่ตั้งของโครงการที่ติดริมแม่น้ า
เจ้าพระยาหรือไกลจากถนนใหญ่ ลักษณะทางกายภาพ
ด้านระบบจัดการสิ่งแวดล้อมอาจพิจารณาไม่ใช้ระบบปรับ
อากาศ และออกแบบให้มี ช่องเปิดไปยังทัศนียภาพ
โดยรอบ เพื่อรับลมธรรมชาติ ดังนั้นในส่วนของประเด็น
เรื่องการออกแบบมีความส าคัญต่อการระบุความเป็นบูทีค
ของโรงแรมขนาดเล็กเหล่านี้ โดยแนวความคิดในการ
ออกแบบและการออกแบบดัดแปลงโรงแรมจะต้องมีความ
เหมาะสมและสัมพันธ์กับทั้งงานระบบโครงสร้างและ
รูปแบบลักษณะอาคารที่ผู้ออกแบบเลือกใช้ โดยแนวคิดใน
การออกแบบโรงแรมประเภทบูทีคจะต้องมี เอกลักษณ์
เฉพาะตัว มีความคิดสร้างสรรค์ มีรสนิยม และท าให้เกิด
ความประทับใจ (นลินี เริงสมัย, 2556)   

2.ลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์การบริการ เป็น
ส่วนที่จะสามารถน าไปต่อยอดในเรื่องความพึงพอใจของ
ลูกค้า การจัดการลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์การ
บริการ เป็นกลยุทธ์ที่ส าคัญส าหรับธุรกิจการบริการ 
เพราะธุรกิจการบริการเป็นธุรกิจที่ขายผลิตภัณฑ์ที่จับต้อง
ไม่ได้ ยากต่อการนิยาม จัดระบบ และเข้าใจ ดังนั้นการ
จัดการภูมิทัศน์ในการบริการเป็นการท าให้บริการสามารถ
สัมผัสหรือจับต้องได้มากข้ึนและท าให้การบริการเป็นเรื่อง
ง่ายที่จะเข้าใจ (อริสรา ระพิทย์พันธ์. 2557) โดยผู้วิจัยจึง
ไ ด้ ศึ ก ษ า ใน ด้ า น ส ภ า พ บ ร ร ย า ก า ศ  (Ambient 
Conditions) ได้แก่ การรักษาคุณภาพและอุณหภูมิใน
สถานบริการ จะช่วยให้ลูกค้าที่มาใช้บริการรู้สึกสบาย 
หากลูกค้าที่มาใช้บริการเกิดความไม่สบายตัวหรือหายใจ
ไม่ออก จะสังเกตได้ถึงความผิดพลาดขององค์กร ในการ
จัดแสง พบว่าประเภทของแสงน ามาใช้เพื่อก าหนดอารมณ์ 
น้ าเสียงและการเคลื่อนไหวของบุคคล ดังนั้นแสงจะส่งผล
ต่อความรู้สึกของแต่ละบุคคลและใช้ในการประเมิน
สถานที่ ให้บริการ การเลือกใช้สี เป็นหนึ่ งในการสื่ อ
ความหมายที่เห็นได้ชัดในลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์
การบริการ มีอิทธิพลอย่างมากต่ออารมณ์และความรู้สึก
ส่วนบุคคล สีโทนร้อนมีอิทธิพลต่อความรู้สึกตื่นเต้น เร้าใจ 
กระฉับกระเฉง กระตุ้นให้เกิดการตัดสินใจที่รวดเร็ว สีโทน
เย็นมีอิทธิพลต่อความรู้สึกสงบ สดช่ืน ส่วนระดับความ
สว่างของสีท าให้ภาพดูมีมิติมากขึ้น โดยแสงสว่างจะท าให้
รู้สึกปลอดโปร่งกว่าแสงโทนมืด และสีที่มีความเข้มข้นสูง
จะให้ความรู้สึกตื่นตัว รุนแรง และสะดุดตา ต่างจากสีที่มี

ความเข้มข้นต่ าจะให้ความรู้สึกสงบ หม่นหมอง ไม่สะดุด
ตา ส่วนสีที่มีความเข้มข้นปานกลางให้ความรู้สึกผ่อน
คลาย สบายตา การเกิดเสียงรบกวนหรือเสียงที่ไม่พึง
ประสงค์จะคอยกวนใจลูกค้าอาจะท าให้ลูกค้าหันเหความ
สนใจจากบรรยากาศโดยรอบของสถานท่ีให้บริการ ขณะที่
เสียงที่น่าพึงพอใจจะช่วยดึงความสนใจจากลูกค้าได้ เช่น 
ภายในห้องอาหารควรมีวิธีกันไม่ให้เสียงจากห้องครัว ห้อง
ล้ างจานและห้ องสุ ขา ส ามารถเล็ ดลอด เข้ าไปยั ง
ห้องอาหาร เพราะหากลูกค้าได้ยินเสียงกดชักโครกดัง
ตลอดมื้ออาหาร อาจะท าให้ลูกค้ารู้สึกไม่รื่นรมย์กับอาหาร
มื้อนั้น ซึ่งวิธีก าจัดเสียงรบกวนท่ีไม่เกี่ยวข้องสามารถท าได้
โดยใช้ผนังกั้น ติดตั้งเพดานต่ าและใช้พรมก ามะหยี่ในห้อง 
ซึ่งจะช่วงซับเสียงรบกวนให้ลดลงได้ ดังนั้นการใช้เสียงที่มี
ความพอดี ไม่ดังหรือเบาเกินไปจะช่วยสร้างบรรยากาศที่
น่ารื่นรมย์ได้ การเลือกใช้เสียงดนตรีช่วยเพิ่มการรับรู้ถึง
บรรยากาศของสถานบริการและมีอิทธิพลต่ออารมณ์ของ
ลูกค้า ในท่วงท านองของดนตรี ส่งผลให้ลูกค้ามีระยะเวลา
ที่ใช้ในสถานบริการเพิ่มขึ้น อีกทั้งการเปิดเพลงในสถาน
บริการช่วยให้พนักงานมีแนวโน้มที่จะท างานได้อย่างมี
ความสุขและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นส่งผลให้ลูกค้าได้รับ
ประสบการณ์การได้รับการบริการที่ดี การจัดการกลิ่นมี
ความส าคัญมากโดยเฉพาะกลิ่นที่มีความหอมเพื่อสร้าง
การรับรู้และดึงดูดใจลูกค้าให้เข้ามาใช้บริการ แต่ถ้าเกิด
สถานที่บริการใดมีกลิ่นอับหรือมีกลิ่นไม่พึงประสงค์ก็จะ
ส่งผลต่อภาพพจน์ของสถานบริการได้เช่นกัน และการ
บริการเพื่อเติมเต็มการรับรู้ของลูกค้าในการใช้ประสาท
สัมผัสส่วนสุดท้ายคือการรับรสชาติแต่ทั้งนี้การรับรสชาติ
จะท างานได้ดีที่สุดจะต้องอาศัยการได้กลิ่นควบคู่ไปด้วย  
ปัจจัยต่อไปในภูมิทัศน์การบริการคือการศึกษาในด้านการ
จัดสภาพพื้นที่และการใช้งาน (Spatial Layout and 
Functionality) ซึ่งจะค านึงถึงการใช้งานของลูกค้าเป็น
หลักเพื่อให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจและสามารถใช้พื้นที่
ให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ การจัดสภาพพื้นที่ 
(Space) และการใช้งาน (Function) หมายถึง วิธีการจัด
วางอุปกรณ์เครื่องจักรและสิ่งที่ใช้ตกแต่งต่างๆ รวมทั้ง 
ขนาดรูปร่าง และการจัดระยะห่างของสิ่งของต่างๆ โดย
จัดวางอย่างเป็นระเบียบเพื่อให้ลูกค้าและพนักงานใช้งาน
อุปกรณ์หรือพื้นที่ได้อย่างสะดวก และปัจจัยส่วนสุดท้าย
ของภู มิ ทั ศน์ ในการบริการคื อการศึ กษาด้ านป้ าย 
สัญลักษณ์ และสิ่งประดิษฐ์อื่น (Sign, Symbols, and 
Artifacts) ซึ่ งสิ่ ง เห ล่ านี้ มี ค วามส าคั ญ ใน การส ร้ า ง
ความรู้สึกประทับใจแก่ผู้ที่เดินผ่านไปมาและใช้ในการ
สร้างการสื่อสารถึงรูปแบบการบริการ ลักษณะของป้ายที่
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สามารถสื่อสารได้ชัดเจนจะท าให้พนักงานและลูกค้าเข้าใจ
ถึงวัตถุประสงค์อย่างแท้จริง ซึ่งองค์กรบริการอาจะใช้เป็น
ข้อบังคับในการปฏิบัติ เช่นป้ายบอกทางเข้า-ออก ป้าย
ห้ามสูบบุหรี่ ป้ายห้ามเข้า เป็นต้น หรืออาจะใช้เพื่อโน้ม
น้าวให้ปฏิบัติตามเช่น ป้ายที่มีสัญลักษณ์ขยะรีไซเคิลเป็น
ต้น ลักษณะป้ายและสัญลักษณ์ที่ดีจะช่วยลดความรู้สึก
กดดันและความตึงเครียดได้ ในส่วนสิ่งของประดับต่างๆ 
ที่ใช้ตกแต่งสถานบริการจะช่วยสื่อถึงภาพลักษณ์ของ
องค์กรบริการนั้นๆได้  เช่น การใช้ผ้าปู โต๊ะสีขาวใน
บรรยากาศแสงไฟสลัวสื่อได้ถึงการบริการเต็มรูปแบบใน
ราคาที่ค่อนข้างสูง ในขณะที่การใช้เคาน์เตอร์บริการที่ท า
จากพลาสติกในบรรยากาศแสงไฟสว่างสือ่ได้ถึงการบริการ
ที่ตรงข้ามกับอย่างแรก ดังนั้นควรเลือกของตกแต่งให้มี
ความรู้สึกกลมกลืนดูแล้วเข้ากันกับรูปแบบสถานบริการ 
ดังที่กล่าวมาข้างต้นคือโครงสร้างของภูมิทัศน์การบริการ
ซึ่งมีความสอดคล้องโดยตรงกับทฤษฎีสิ่งกระตุ้น-ผู้รับการ
กระตุ้น-การตอบสนอง คือเมื่อมีสิ่งเร้ามากระตุ้นจะส่งผล
ให้เกิดการตอบสนองต่อสิ่งเรานั้นๆ (พจวรรณ ภัทรศิล
สุนทร, 2556)  

3 .ค ว า ม พึ ง พ อ ใจ ข อ งลู ก ค้ า  (Customers’ 
Satisfaction) เป็นการรับรู้ของบุคคลต่อการปฏิบัติงาน
ของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่สัมพันธ์กับความคาดหวังของ
ลูกค้าหรือเป็นความรู้สึกของลูกค้าว่าพึงพอใจหรือไม่พึง
พอใจ ซึ่งเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้
ในการท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า 
การรับรู้ (Perception) คือการกระบวนการซึ่งลูกค้ามีการ
เลือก จัดระเบียบและแปลความหมายของสิ่งเร้า ให้
กลายเป็นสิ่งที่มีความหมายและมีความสอดคล้องกันหรือ
กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ กระบวนการมองโลกรอบตัวของ
ลูกค้า ซึ่งลูกค้าแต่ละบุคคลอาจจะมีการรับรู้ที่แตกต่างกัน 
แม้ว่าจะอยู่ในสถานการณ์ที่มีสิ่งเร้าเดียวกันก็ตาม ทั้งนี้
เนื่องจากลูกค้าแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกันในด้าน
ต่างๆ เช่นความต้องการ ค่านิยม หรือประสบการณ์เดิม 
โดยทั่วไปแล้วกระบวนการรับรู้ของลูกค้าเกิดขึ้นต่อเนื่อง
จากการรู้สึก (Sensation) ประกอบด้วยขั้นตอนการเลือก
รับรู้ ขั้นตอนการจัดระเบียบการรับรู้ และขั้นตอนการแปล
ความหมาย ความคาดหวังของลูกค้า (Customers’ 
Expectation) เป็นสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือคาดหวังว่าจะ
ได้รับจากผลิตภัณฑ์ ความคาดหวังเกิดจากประสบการณ์
ในอดีตของลูกค้า เช่นจากเพื่อน จากผู้กระกอบการและ
จากข้อมูลของคู่แข่งขัน เป็นต้น ถ้าผลการท างานของ
ผลิตภัณฑ์ต่ ากว่าความคาดหวัง ลูกค้าก็จะไม่พึงพอใจ ถ้า
ผลท างานของผลิตภัณฑ์เท่ากับความคาดหวัง ลูกค้าก็จะ

เกิดความพึงพอใจ และถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์สูง
กว่าความคาดหวังอย่างมาก ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ
อย่างมาก ถ้าผู้ประกอบการน าเสนอข่าวสารเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์เกินความจริง จะท าให้ลูกค้าเกิดความคาดหวัง
ในผลิตภัณฑ์นั้นสูงเกินจริง และเมื่อลูกค้าพบว่าการ
ท างานของผลิตภัณฑ์นั้นต่ ากว่าที่คาดหวังก็จะไม่พอใจ 
ดังนั้น สิ่งส าคัญที่จะท าให้องค์กรประสบสบความส าเร็จ
คือการน าเสนอผลิตภัณฑ์ตามผลประโยชน์จากคุณสมบัติ
ของผลิตภัณฑ์หรือการท างานของผลิตภัณฑ์ที่สอดคล้อง
กับความคาดหวังของลูกค้า โดยยึดหลักการสร้างความพึง
พ อ ใจ โด ย ร วม ส า ห รั บ ลู ก ค้ า  (Total Customers’ 
Satisfaction) สิ่งส าคัญประการหนึ่ง คือ  ผู้ประกอบการ
จะต้ องค้นหาและวัดความพึ งพอใจของลุกค้ า ซึ่ ง
สอดคล้องกับแนวความคิดทางการตลาดส่วนผลประโยชน์
จากคุณสมบัติของผลิตภณัฑห์รือการท างานของผลิตภณัฑ์ 
ผู้ประกอบการจะต้องสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดย
สร้างคุณค่าเพิ่ม (Value Added) ทั้งคุณค่าเพิ่มที่เกิดจาก
การผลิตและการตลาดตลอดจนยึดหลักการสร้างคุณภาพ
โดยรวม คุณค่าที่เกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขัน 
(Competitive Differentiation) ซึ่งคุณค่าที่ส่งมอบให้กับ
ลูกค้าจะต้องมากกว่าต้นทุนของลูกค้า (Cost) หรือราคา
สินค้า (Price)  
 
ตารางที่ 1 แสดงประเด็นหลักในการศึกษาและปัจจัยด้านต่างๆที่เกี่ยวข้อง 

ประเด็นหลักใน
การศึกษา 

ตัวแปรท่ีพบในด้านต่างๆ 

การออกแบบโรงแรม
ขนาดเล็ก ประเภทบู
ทีค 

-ท าเลที่ต้ัง 
-ลักษณะอาคารและสถาปัตยกรรม 
-แนวทางและเทคนิคในการออกแบบ 

ลักษณะทางกายภาพใน
ภูมิทัศน์การบริการ 

สภาพบรรยากาศ 
-อุณหภูมิ 
-แสง 
-สี 
-เสียง 
-ดนตรี 
-กลิ่น 
-รสชาติ 
การจัดสภาพพื้นที่การใช้งาน 
-วิธีจัดวาง 
-ขนาด  
-รูปร่าง 
-ระยะห่าง 
ป้ายสัญลักษณ์และสิ่งประดิษฐ์อื่นๆ 
-การน าเสนอ 
-การสื่อความ 
-วัสดุตกแต่ง 

ความพึงพอใจลูกค้า -ผลิตภัณฑ์บริการ 
-การรับรู้ 
-ความคาดหวัง 
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 จากตารางที่  1 ได้ แสดงป ระ เด็ นห ลั ก ใน
การศึกษาโดยจะเช่ือมโยงถึ งการหาความสัมพันธ์
ตามล าดับของตัวแปร ซึ่งบางตัวแปรนั้นมีความสอดคล้อง
กัน เช่น ท าเลที่ตั้ง ลักษณะอาคารสถาปัตยกรรม และ
แนวทาง เทคนิคในการออกแบบที่มาเกี่ยวข้องท าให้
ลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์การบริการเช่น การ
ออกแบบตกแต่งสถานบริการ ป้ายหน้าสถานบริการ 
อุปกรณ์เครื่องมือต่างและบรรยากาศโดยรอบ ไม่ว่าจะเปน็
แสงสี เสียง กลิ่น อุณหภูมิ ฯลฯ ท าหน้าที่เป็นแรงกระตุ้น
หรือสิ่งเร้า ที่น ามาใช้พัฒนาการออกแบบโรงแรมขนาด
เล็กประเภทบูทีค และใช้ในการอธิบายความเป็นลักษณะ
ตัวตนของลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์การบริการ 
ส่งผลถึงความพึงพอใจลูกค้า ซึ่งความรู้สึกนี้สอดคล้องกับ
การรับรู้และความคาดหวังของลูกค้าจากตัวแปรทั้งหมดที่
กล่าวมาข้างต้น 
 
อภิปรายผล 

จากการศึกษาปั จจัยที่ เกี่ ยวข้อง สามารถสรุป
ความสัมพันธ์ของลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์การ
บริการของโรงแรมขนาดเล็กประเภทบูทีค โดยน าเสนอให้
เห็นถึงความสัมพันธ์ลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์การ
บริการกับความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ ตามรูปที่ 1 
พบว่า การพิจารณาปัจจัยลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์
การบริการ ซึ่งตัวแปรที่จะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้า
นั้น พิจารณาตั้งแต่ขั้นตอนการเลือกสถาปัตยกรรมหรือ
ลักษณะอาคารที่เหมาะสมในด้านต่างๆ ทั้งสภาพแวดล้อม 
พื้นที่ท าเลที่ตั้ง แนวความคิดในการออกแบบและแนวทาง
ในการออกแบบดัดแปลงจะต้องมีความเหมาะสม โดยใช้
การออกแบบเป็นตัวสื่อสารความมีเอกลักษณ์ ความโดด
เด่น สวยงาม และความมีรสนิยมในทุกรายละเอียดที่
ปรากฏให้เห็นเป็นกายภาพของทั้งโครงการ เพื่อสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าเป้าหมายที่มีพฤติกรรม
การท่องเที่ยวสมัยใหม่ โดยต้องการเลือกใช้บริการโรงแรม
เพื่อสร้างประสบการณ์ในการพักแรม ตอบสนองความพึง
พอใจทางอารมณ์  มากกว่าการพักแรมตามโรงแรม
มาตรฐานหรือโรงแรมเครือ (Chain Hotel)  ในด้านของ
การจัดการสภาพแวดล้อมทางกายภาพของโรงแรมที่
สามารถท าได้ในขอบเขตของภูมิทัศน์การบริการ เพื่อให้
การสื่อสารการบริการเป็นเรื่องง่ายที่จะเข้าใจ โดยใช้สิ่งที่
สามารถจับต้องได้เข้ามาช่วยให้ลูกค้ารับรู้ถึงการบริการได้
ง่ายขึ้น ส่งผลให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้ใช้บริการ ดังนั้น ลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์

การบริการในกรณีนี้ จึงรวมถึง การออกแบบอุปกรณ์
เครื่องมือ เครื่องใช้ เครื่องตกแต่ง เครื่องอ านวยความ
สะดวกต่ า งๆ  ซึ่ งมี ผ ลต่ อก าร ให้ บ ริ ก ารห รื อก าร
ติดต่อสื่อสารที่เกี่ยวกับบริการ การออกแบบลักษณะทาง
กายภาพในภูมิทัศน์การบริการมีผลกระทบต่อพนักงาน
และลูกค้า สามารถสร้างความประทับใจให้เกิดแก่ลูกค้าได้
 ในด้านความพึงพอใจของลูกค้าในการบริการ
เกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการ
บริการ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะบริการและ
กระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการและ
ลูกค้า ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือตรงกับความ
คาดหวังที่มีอยู่ หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตาม
องค์ประกอบดังกล่าว ย่อมน ามาซึ่งความพึงพอใจในการ
บริการนั้น หากเป็นในทางตรงกันข้ามการรับรู้สิ่งที่ลูกค้า
ได้รับจึงไม่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง ผู้บริการ
ย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์บริการและการ
น าเสนอบริการนั้นได้ กล่าวได้ว่าบรรยากาศในสถาน
บริการส่งผลกระทบต่อภาพพจน์ขององค์กรและมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าเป็นอย่างมาก เนื่องจาก
บรรยากาศในการท างานจะส่งผลกระทบและมีอิทธิพลต่อ
พนักงานบริการว่าควรจะปฏิบัติต่อลูกค้าในการให้บริการ
อย่างไร จึงจะเหมาะสม ตรงกับความต้องการของลูกค้า
กลุ่ม เป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่ งขึ้น ทั้ งนี้
นอกเหนือจากการเป็นประโยชน์ในการสร้างการบริการให้
เกิดความพึงพอใจของลูกค้าแล้วยังเป็นการสร้างภาพพจน์
ขององค์กรที่แสดงคุณค่าที่มีศักยภาพให้แตกต่างจาก
คู่แข่งหลักในอุตสาหกรรมเดียวกันอีกด้วย 

 
บทสรุป 
 การศึกษาปัจจัยลักษณะทางกายภาพในภูมิทัศน์
การบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ
โรงแรมขนาดเล็ก ประเภทบูทีคในกรุงเทพมหานคร พบว่า
ปัจจัยความส าคัญของภูมิทัศน์การบริการ ด้านสภาพ
บรรยากาศ ด้านการจัดพื้นที่การใช้งาน และด้านป้าย 
สญัลักษณ์ สิ่งประดิษฐ์ เป็นปัจจัยท่ีมีความส าคัญ เพราะมี
ส่วนช่วยสร้างให้โรงแรมมีลักษณะเฉพาะเปรียบเสมือน
ปัจจัยที่ส าคัญในการสร้างความแตกต่างของการแข่งขันใน
ตลาดบริการซึ่งไม่มีความแตกต่างกันในด้านการให้บริการ
บนพื้นฐานของธุรกิจโรงแรม ลักษณะทางกายภาพในภูมิ
ทัศน์การบริการ มีอิทธิพลทางตรงที่เป็นบวกต่อความพึง
พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการโรงแรมขนาดเล็ก ประเภทบู
ทีค ซึ่งผลของการศึกษาท าให้เห็นกระบวนการและปัจจัย
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ที่เกี่ยวข้องในภาพรวม ซึ่งอาจน าไปประยุกต์ปรับใช้ในการ
สร้างกลยุทธ์ส าหรับองค์กรต่อไป นอกเหนือจากด้านความ
พึงพอใจของลูกค้าที่ เกิดขึ้นแล้ว ยังจะสามารถสร้าง
ภาพพจน์ให้แก่องค์กรได้ ซึ่งผู้ที่สนใจอาจศึกษาต่อเนื่องไป
ยังความเป็นไปได้ของธุรกิจโรงแรมขนาดเล็กประเภทอ่ืนๆ 
(โรงแรมในตู้คอนเทนเนอร์หรือโรงแรมในปั๊มน้ ามัน ฯลฯ) 
ที่จะให้คุณค่าแก่ผลิตภัณฑ์ด้านลักษณะทางกายภาพในภูมิ
ทัศน์การบริการและค านึงถึงความพึงพอใจของลูกค้าใน
การใช้บริการ ทั้งนี้นอกเหนือจากการเป็นประโยชน์ในการ
ส ร้ า งกลยุ ท ธ์ แล้ ว  ยั งส ร้ า งสถ าปั ต ยกรรมที่ ผ่ าน
กระบวนการคิดการออกแบบอย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน  
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