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บทคัดย่อ

 บทคว�มวิช�ก�รน้ี มีวัตถุประสงค์เพื่ออธิบ�ยเกี่ยวกับแนวท�งก�รจัดก�รสื่อส�รผ่�นสังคมออนไลน์เพื่อส่งเสริม 

ก�รตล�ดของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดนครศรีธรรมร�ช ได้แก่ 1) ศึกษ�แนวคว�มคิดก�รจัดก�รสื่อส�รผ่�นสังคมออนไลน ์

เพื่อส่งเสริมก�รตล�ดของธุรกิจโรงแรมในจังหวัดนครศรีธรรมร�ช 2) แนวท�งก�รจัดก�รสื่อส�รผ่�นสังคมออนไลน์เพื่อส่งเสริม

ก�รตล�ดของธรุกิจโรงแรมในจงัหวดันครศรธีรรมร�ช ซึง่ปจัจบุนัก�รสือ่ส�รบนสือ่สงัคมออนไลนเ์ปน็กจิกรรมทีไ่ดร้บัคว�มนยิม 

อย่�งแพร่หล�ย ส�ม�รถเชื่อมโยงผู้คนทั่วโลกและกลุ่มผู้ใช้ง�นผ่�นสื่อสังคมออนไลน์ ซึ่งมีขน�ดตล�ดและจำ�นวน 

ลูกค้�มห�ศ�ล ส่งผลต่อก�รตัดสินใจของนักท่องเที่ยวที่มีโอก�สที่จะเลือกพักในจังหวัดนครศรีธรรมร�ช ทำ�ให้ธุรกิจโรงแรม 

ในจังหวัดนครศรีธรรมร�ชเกิดก�รได้เปรียบในท�งก�รแข่งขัน  

ผลจ�กก�รศึกษ�วิเคร�ะห์ พบว่� ธุรกิจโรงแรม ซึ่งเป็นธุรกิจก�รให้บริก�รหัวใจสำ�คัญของก�รดำ�เนินธุรกิจที่มีอิทธิพล

ต่อก�รตัดสินใจเลือกท่ีพักของผู้เลือกใช้บริก�รที่จะต้องให้เอ�ใจใส่ต่อผู้รับบริก�ร อำ�นวยคว�มสะดวก ให้คว�มสบ�ยและ 

ให้คว�มบันเทิง ตลอดจนก�รพักผ่อนหย่อนใจ

คำ�สำ�คัญ:  ก�รจัดก�รสื่อส�ร; สังคมออนไลน์; ก�รตล�ดของธุรกิจโรงแรม
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 บทคว�มวิช�ก�รนี้ ผู้เขียนจะนำ�เสนอแนวท�งก�รจัดก�รสื่อส�รผ่�นสังคมออนไลน์เพื่อส่งเสริมก�รตล�ดของธุรกิจ 

โรงแรมในจังหวัดนครศรีธรรมร�ช ปัจจุบันก�รตล�ดบนสื่อสังคมออนไลน์ก้�วเข้�สู่ยุคดิจิทัลที่อินเทอร์เน็ตเข้�ม�มีบทบ�ท 

ในก�รเชื่อมโยงกับทุกสรรพสิ่ง ก�รดำ�เนินง�นบริก�รของธุรกิจโรงแรม ควรคำ�นึงถึงปัจจัยสำ�คัญดังต่อไปนี้ (1) สร้�งก�รรับรู้

ข้อดีและปัญห� (2) เพิ่มช่องท�งก�รค้นห�ข้อมูล (3) มีตัวเลือกที่หล�กหล�ย (4) ให้เวล�ตัดสินใจเลือก และ (5) มีช่องท�ง 

ก�รประเมินภ�ยหลังก�รใช้บริก�ร

Abstract

 This academic article aims to explain about Guidelines for managing communication through 

online social media to promote the marketing of the hotel business in Nakhon Si Thammarat Province are:  

1) to study the concept of social media communication management to promote the marketing of the  

hotel business in Nakhon Si Thammarat Province. 2) Guidelines for social media communication management 

to promote marketing of hotel businesses in Nakhon Si Thammarat Province. Nowadays, social media  

communication is a very popular activity. able to connect people all over the world and real users through 

social media which has a huge market size and number of customers affect decision of tourists who 

have the opportunity to choose to stay in the province of Nakhon Si Thammarat. The hotel business in  

Nakhon Si Thammarat province has a competitive advantage. 

 The results of the analytical study revealed that the hotel business, which is the service business, 

is the heart of the business that influences the decision to choose the accommodation of the service 

users who must pay attention to the service users. Facilitate Provides comfort and entertainment as 

well as recreation.

 This academic article the author will present a method for managing social media communications 

to promote the marketing of hotel businesses in Nakhon Si Thammarat province. Which nowadays marketing on  

social media stepping in entering the digital age where the internet plays a role in connecting everything.  

The service operation of the hotel business should take into account the following important factors: 

(1) Create awareness of advantages and problems, (2) Increase search channels, (3) Have a variety of options, 

(4) Give time to make a choice, and (5) Have channels. Assessment after using the service.

Keywords: Communication Management; Social Media; Hotel Business Marketing

1. บทนำา

 ปัจจุบันสื่อสังคมออนไลน์เข้�ม�มีบทบ�ทในทุกๆ ด้�น ต่อน�น�ประเทศทั่วโลก อันเป็นผลม�จ�กเทคโนโลยี          

ที่ก้�วหน้�ไปต�มยุคสมัย จึงทำ�ให้ก�รเข้�ถึงสื่อสังคมออนไลน์เป็นไปได้ง่�ยและเป็นที่แพร่หล�ยในประช�ชนทุกกลุ่มและ

ทุกประเภท เนื่องจ�กคว�มสะดวกรวดเร็วในก�รรับส่งข้อมูลข่�วส�รและผู้ใช้ง�นส�ม�รถแสดงคว�มคิดเห็นหรือประสบก�รณ์ต่�ง ๆ  

ผ่�นท�งช่องท�งออนไลน์ได้ ก�รสื่อส�รถูกพัฒน�ให้ม�อยู่ในรูปแบบของเครือข่�ยสังคมออนไลน์ม�กยิ่งขึ้น ก�รส่งผ่�น 

ประสบก�รณ์ คว�มรู้ หรือคว�มคิดเห็นจ�กบุคคลหนึ่งไปสู่บุคคลอื่นผ่�นเครือข่�ยสังคมออนไลน์ ข้อมูลเหล่�นี้ส�ม�รถ  

เข้�ถึงได้ง่�ยและเกิดก�รกระจ�ยของข้อมูลในวงกว้�ง ส่งผลให้เกิดผู้รับข้อมูลจำ�นวนม�กในเวล�เดียวกัน ส�ม�รถส่งผล 
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โดยตรงต่อก�รตัดสินใจของผู้รับข้อมูลและทำ�ให้เกิดเครือข่�ยลูกค้�และเครือข่�ยก�รซื้อข�ยขึ้น (Kreis & Gottschalk, 2015) 

ก�รส่ือส�รผ่�นออนไลน์เป็นเคร่ืองมือท่ีนักก�ตล�ดปัจจุบันสร้�งข้ึนเพ่ือเพ่ิมก�รรับรู้ในตร�สินค้� หรือเพ่ือเป็นก�รประช�สัมพันธ์ 

ข้อมูลต่�ง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับสินค้�หรือบริก�รได้อย่�งทั่วถึงและรวดเร็ว เป็นสิ่งสำ�คัญที่ส่งผลต่อก�รตัดสินใจเลือกที่พักของ 

นักท่องเที่ยวที่ได้รับก�รบอกต่อข้อมูล มีผลดีต่อธุรกิจในวงกว้�ง ทำ�ให้ประหยัดค่�ใช้จ่�ยในก�รโฆษณ� เป็นก�รทำ�ก�รตล�ด 

ที่จะสร้�งคว�มสำ�เร็จให้กับธุรกิจที่สำ�คัญอีกท�งหนึ่ง นักก�รตล�ดต้องสร้�งโฆษณ�บนตล�ดออนไลน์ให้มีคว�มน่�สนใจ 

ให้เกิดเป็นกระแสบอกต่อจ�กผู้รับข่�วส�ร จะเกิดก�รแชร์และบอกต่อหรือไม่นั้น ขึ้นอยู่กับคว�มน่�สนใจของตัวข้อมูล  

ซึ่งห�กส�ม�รถนำ�เสนอเรื่องร�วที่น่�สนใจและน่�ติดต�ม ย่อมจะทำ�ให้เกิดก�รตอบรับจ�กเครือข่�ยสังคมออนไลน์และเกิด

ก�รบอกต่อเพื่อสร้�งก�รรับรู้ในตร�สินค้�อย่�งแท้จริง และส�ม�รถสร้�งยอดข�ยได้ (สำ�นักง�นพัฒน�ธุรกรรมท�งอิเล็กทรอนิกส์ 

(องค์ก�รมห�ชน), 2558) 

ก�รสร้�งคว�มแตกต่�งของธุรกิจพัฒน�และปรับปรุงเทคโนโลยีส�รสนเทศและนวัตกรรมท่ีทันสมัย ในก�รนำ�ม�

ประยุกต์ใช้กับก�รบริก�รและก�รตล�ดผ่�นสังคมออนไลน์ม�กข้ึน ก�รต่อยอดก�รพัฒน�กลยุทธ์ออนไลน์ของระบบธุรกิจรวม

ถึงเว็บไซต์และแอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์มือถือและแท็บเล็ต ทำ�ให้ส�ม�รถเพิ่มร�ยได้ได้ม�กกว่�ร้อยละ 25 ของร�ยได้ทั้งหมด  

สง่ผลใหม้รี�ยไดแ้ละผลกำ�ไรเพิม่ขึน้ และส�ม�รถสร�้งคว�มไดเ้ปรยีบท�งก�รแข่งขันสำ�หรบัธุรกจิได ้(Jitlada Phunphanasakul 

& Woraluck Lalitsasivimol, 2019) ซึ่งก�รตล�ดเป็นส่วนสำ�คัญต่อคว�มสำ�เร็จในก�รดำ�เนินธุรกิจโรงแรมตลอดม� เพร�ะ 

เป็นกระบวนก�รของก�รส่ือส�รคุณค่�ของสินค้�และบริก�รไปยังลูกค้� ปัจจุบันก�รทำ�ก�รตล�ดบนส่ือสังคมออนไลน์ก้�วเข้�สู่ 

ยุคดิจิทัลท่ีอินเทอร์เน็ตเข้�ม�มีบทบ�ทในก�รเชื่อมโยงกับทุกสรรพสิ่ง ทำ�ให้เครือข่�ยสื่อสังคมออนไลน์มีบทบ�ทสำ�คัญต่อก�ร

ดำ�เนินชีวิตของคนในปัจจุบันทั้งภ�คธุรกิจ ก�รศึกษ� ก�รเมือง สังคม วัฒนธรรมและก�รสื่อส�ร 

 ปจัจบุนัก�รสือ่ส�รบนสือ่สงัคมออนไลน ์(social media) เปน็กจิกรรมทีไ่ดร้บัคว�มนยิมอย�่งแพรห่ล�ย ส�ม�รถเชือ่ม

โยงผูค้นทัว่โลกและกลุ่มผูใ้ชง้�นจรงิผ�่นสือ่สงัคมออนไลน ์ซึง่มขีน�ดตล�ดและจำ�นวนลกูค�้มห�ศ�ลเข้�ไวด้ว้ยกนั โดยในป ี2022 

มีปริม�ณจำ�นวนผู้ใช้ง�นจริงผ่�นสื่อสังคมออนไลน์ (active social media users) สูงถึง 4,950 ล้�นคน คิดเป็น 62.5% ของ

ประช�กรทั้งโลกและมีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้นอย่�งต่อเนื่องในอน�คต (กรุงเทพธุรกิจ, 2564) และเพื่อสร้�งคว�มได้เปรียบในก�ร

แข่งขันให้กับอุตส�หกรรมในประเทศไทย จำ�เป็นอย่�งยิ่งที่ต้องศึกษ�ถึงก�รจัดก�รสื่อส�รผ่�นสังคมออนไลน์และค่�นิยมท�ง

สังคม อันเป็นปัจจัยที่ใช้ในก�รสร้�งคว�มได้เปรียบให้กับธุรกิจและเป็นปัจจัยต่อก�รตั้งใจซื้อของผู้บริโภค 

 บทคว�มวิช�ก�รนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษ�หลักก�ร แนวคิดและทฤษฎีก�รจัดก�รสื่อส�รผ่�นสังคมออนไลน์ 

เพื่อส่งเสริมก�รตล�ดของธุรกิจโรงแรมอันก่อให้เกิดแนวท�งก�รจัดก�รสื่อส�รผ่�นสังคมออนไลน์ เพื่อส่งเสริมก�รตล�ดของ

ธุรกิจโรงแรมในจังหวัดนครศรีธรรมร�ช อันเป็นปัจจัยสำ�คัญที่ทำ�ให้เกิดคว�มสำ�เร็จกับธุรกิจโรงแรม

2. แนวคิดการสื่อสารผ่านสังคมออนไลน์

 มนีกัวิช�ก�รหล�ยท�่นไดใ้หค้ว�มหม�ยก�รสือ่ส�รผ�่นสงัคมออนไลนไ์ว ้ผูเ้ขยีนขอยกตวัอย�่งนกัวชิ�ก�รท่ีใหแ้นวคดิ

เกี่ยวกับก�รสื่อส�รผ่�นสังคมออนไลน์ ดังนี้

 ก�รสื่อส�ร เป็นสิ่งที่คนในสังคมจะมีก�รปฏิสัมพันธ์ แลกเปลี่ยนทัศนคติคว�มคิดเห็น หรือข้อเท็จจริงกันจ�กก�ร 

พูดคุยสื่อส�รกัน เป็นก�รถ่�ยทอดส�รไปยังผู้รับ โดยก�รสื่อส�รวิธีนี้ เป็นวิธีที่ปฏิบัติกันม�น�น แต่เป็นก�รสื่อส�รที่มีอิทธิพล

ต่อก�รตัดสินใจและเป็นหนึ่งในกลยุทธ์ของนักก�รตล�ด อีกทั้งในปัจจุบัน ธุรกิจส่วนใหญ่มีก�รใช้ก�รตล�ดแบบก�รสื่อส�ร

บอกต่อข่�วส�รจ�กบุคคลหนึ่งไปสู่อีกบุคคลหนึ่ง เพื่อสื่อส�รกับลูกค้�หรือผู้บริโภค ห�กผู้บริโภคประทับใจในสินค้�หรือบริก�ร 

ก็จะกล�ยเป็นผู้บอกต่อ โดยก�รถ่�ยทอดประสบก�รณ์ไปยังบุคคลรอบตัว และนอกจ�กจะบอกเล่�ประสบก�รณ์ของตนแล้ว ยัง

มีก�รเพิ่มทัศนคติและคว�มคิดในแง่ต่�ง ๆ ในปัจจุบันนักก�รตล�ดยอมรับว่� ก�รสื่อส�รรูปแบบนี้เป็นสื่อที่ผู้บริโภคสร้�งขึ้น 
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และมีคว�มน่�เช่ือถือม�กท่ีสุด (สุชิต ผลเจริญ, 2552) ก�รส่ือส�รเป็นก�รบอกต่อข้อมูลสินค้�โดยก�รแนะนำ�ผ่�นเพ่ือน ครอบครัว 

คนรู้จักหรือผู้ที่มีประสบก�รณ์ (Clow, 2012) ก�รสื่อส�รบนสื่อออนไลน์ เป็นก�รสื่อส�รด้วยข้อมูลทั้งหมดมุ่งตรงกับผู้บริโภค

ผ่�นเทคโนโลยีที่ใช้อินเทอร์เน็ตเกี่ยวกับก�รใช้ หรือลักษณะเฉพ�ะของสินค้� หรือบริก�ร หรือ ผู้ข�ย รวมถึงก�รสื่อส�รระหว่�ง 

ผู้ผลิตกับผู้บริโภค เช่นเดียวกับผู้บริโภคด้วยกันเอง (Litvin, Goldsmith, & Pan, 2008) ก�รสื่อส�รผ่�นท�งเครือข่�ยสังคม

ออนไลน์ (social network Word-Of-Mouth--social network WOM) เป็นเว็บไซต์ที่มีผู้คนตอบโต้กันจนเกิดเป็นสังคมหรือ

ชุมชน ทำ�ให้เกิดคว�มเชื่อมโยงกันจนกระทั่งกล�ยเป็นเครือข่�ย (network) มีก�รเชื่อมโยงกันไปทั่วโลก ปัจจุบันเครือข่�ยสังคม

ออนไลน์ที่เป็นที่นิยม ผู้ที่ต้องก�รใช้จะต้องสมัครเป็นสม�ชิกก่อน โดยมีก�รใส่ข้อมูลพื้นฐ�น เครือข่�ยสังคมออนไลน์ (social 

network) ต่�ง ๆ เหม�ะแก่ก�รส่งเสริมก�รข�ยรวมถึงก�รดึงดูดลูกค้�ท้ังเก่�และใหม่จ�กเครือข่�ยสังคมออนไลน์ (จันทรรัตน์ เน�สร�ญ 

และศศิประภ� ชัยประสิทธิ์, 2556)

กลยุทธ์ก�รสื่อส�ร คือ กลยุทธ์ที่เน้นในเรื่องของก�รรับรู้ตร�สินค้�ของผู้บริโภค โดยก�รบอกต่อทั้งตั้งใจหรือไม่ตั้งใจ

ทำ�ให้เกิดก�รขย�ยตัวของข้อมูลอย่�งรวดเร็วเหมือนไวรัส ทำ�ให้เกิดกลยุทธ์นี้คือ Viral Marketing ได้แก่ E-mail, Video และ 

Social Network ลักษณะของก�รสื่อส�รบนสื่อออนไลน์ แบ่งต�มรูปแบบก�รสื่อส�ร มี 3 รูปแบบดังต่อไปนี้ 

         2.1  ก�รสื่อส�รผ่�นท�งอีเมล (E-mail Word-Of-Mouth-E-mail WOM) คือ ก�รสื่อส�รผ่�นท�งจดหม�ย 

อิเล็กหรอนิกส์ หรือที่เรียกกันในปัจจุบันว่� อีเมล โดยก�รสื่อส�รที่ใช้อีเมลนั้น เป็นก�รสื่อส�รที่เจ�ะจงเฉพ�ะกลุ่ม โดยที่

ผู้บริโภคจะได้รับข้อมูลข่�วส�รที่มีคว�มเกี่ยวข้องและตรงกับคว�มต้องก�รของผู้บริโภคเอง เนื่องจ�กกลุ่มผู้บริโภคได้รับ

ก�รตอบรับก�รรับข้อมูลข่�วส�รของสินค้� หรือบริก�รที่สนใจด้วยตัวเอง

 2.2 ก�รสื่อส�รท�งวิดีโอ (VDO Word-Of-Mouth--VDO WOM) ก�รใช้คลิปวิดีโอในก�รสื่อส�รที่เป็นที่นิยมม�กที่สุด 

ทำ�ให้เกิดเป็นก�รบอกต่อ โดยก�รอัพโหลดวิดีโอท่ีถ่�ยม�ลงบนอินเทอร์เน็ต ซ่ึงส่ิงท่ีอัพโหลดบนอินเทอร์เน็ตน้ัน อ�จเป็นคว�มต้ังใจ

หรือไม่ตั้งใจก็ได้ อีกทั้งมักจะได้รับคว�มนิยมจ�กคนที่ได้ชม จนกระทั่งเกิดเป็นกระแส ทำ�ให้เกิดก�รบอกต่อโดยมีก�รส่งต่อ 

คลิปวิดีโอให้กับบุคคลอ่ืน ๆ เว็บไซต์ท่ีได้รับคว�มนิยมในก�รอัพโหลดวิดีโอ น่ันก็คือ YouTube ก�รใช้คลิปวิดีโอเป็นเคร่ืองมือส่ือส�ร

เพื่อทำ�ให้เกิดก�รบอกต่อนั้น สิ่งที่ต้องคำ�นึงคือ อ�รมณ์คว�มรู้สึกที่แปลกใหม่ และเมื่อชมแล้ว ทำ�ให้เกิดก�รส่งต่อทันที

 2.3 ก�รสื่อส�รผ่�นเครือข่�ยสังคมออนไลน์ (social network Word-Of-Mouth) เป็นก�รตอบโต้กันบนเว็บไซต ์

ทำ�ให้เกิดเป็นสังคมและเกิดก�รเชื่อมโยงกัน จนกล�ยเป็นเครือข่�ยที่โยงใยกันทั่วโลก ปัจจุบันเครือข่�ยสังคมออนไลน์ที่ได้รับ 

คว�มนิยม ซึ่งจะต้องสมัครสม�ชิกก่อน จึงจะส�ม�รถใช้ง�นได้ ก�รที่สม�ชิกเป็นผู้ใช้นั้น จะต้องใส่ข้อมูลพื้นฐ�น (สำ�นักง�น

พัฒน�ธุรกรรมท�งเล็กทรอนิกส์ (องค์ก�รมห�ชน), 2558)

 จ�กก�รศึกษ�ก�รสื่อส�รผ่�นสังคมออนไลน์ ผู้เขียนสรุปได้ว่� ก�รสื่อส�รเป็นก�รสื่อส�รระหว่�งบุคคลตั้งแต่สอง

คนขึ้นไป โดยลักษณะก�รสื่อส�รเป็นก�รแลกเปล่ียนข้อมูล ทัศนคติ รวมไปถึงคว�มคิดเห็นท้ังในเชิงบวกและเชิงลบของ

ประเด็นต่�ง ๆ โดยใช้ประสบก�รณ์ส่วนตัวที่ผ่�นม� หรือใช้ชุดข้อมูลที่ได้รับม�จ�กก�รกล่�วถึงของผู้อื่นม�แลกเปลี่ยนกัน 

ถือเป็นกลยทุธท์�งก�รตล�ดทีส่ำ�คญั เนือ่งจ�กก�รสือ่ส�รผ�่นสงัคมออนไลนใ์นปจัจบุนัสร�้งอทิธพิลตอ่ผูร้บัส�รไดม้�กกว�่

สื่อโฆษณ�ในลักษณะอื่น ๆ ประกอบด้วย 1) ผู้ประกอบก�รสู่ผู้รับบริก�ร 2) ผู้รับบริก�รบอกต่อกัน และ 3) ผู้รับบริก�ร

บอกต่อกันเองในครอบครัว 

3. ความหมายและลักษณะของโรงแรม

มีนักวิช�ก�รหล�ยท่�นได้ให้คว�มหม�ยและลักษณะของโรงแรมไว้ ผู้เขียนขอยกตัวอย่�งนักวิช�ก�รที่ให้คว�มหม�ย

และลักษณะของโรงแรม ดังต่อไปนี้
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ความหมายของโรงแรม
ธุรกิจโรงแรม กล่�วได้ว่� เป็นก�รบริก�รห้องพักหรือสถ�นบริก�รท่ีมีคว�มแตกต่�งกันในเรื่องของระยะเวล�ในก�ร  

เข้�พัก ห�กเป็นสถ�นประกอบก�รที่เปิดให้เข้�พักชั่วคร�ว ระยะเวล�ไม่เกินหนึ่งเดือน ถือเป็นก�รประกอบกิจก�รโรงแรม 
 แต่ถ้�ใช้ระยะเวล�เกินหนึ่งเดือน จะเป็นลักษณะของสถ�นบริก�รด้�นที่พักในรูปแบบอื่น อ�ทิ เซอร์วิส อพ�ร์ทเม้นต์ เป็นต้น     
(พัทธ์ธีร� ศรีประทักษ์, 2558) โรงแรม หม�ยถึง ธุรกิจที่พักที่เป็นปัจจัยสำ�คัญที่ทำ�ให้นักท่องเที่ยว หรือนักเดินท�งม�พักค้�งคืน
ชัว่คร�วในระหว�่งเดินท�ง ธรุกิจทีพ่กัจงึจำ�เปน็ท่ีต้องมไีวบ้ริก�รนักทอ่งเทีย่วในแหล่งทอ่งเทีย่ว และธรุกจิท่ีพกัเป็นก�รประกอบ
กิจก�รด�้นก�รใหบ้รกิ�รด้�นทีพ่กัค้�งคืนชัว่คร�วแกน่กัท่องเท่ียวในระหว�่งเดนิท�งท่องเท่ียวเพือ่ใหน้กัท่องเท่ียวส�ม�รถพกัแรม 
ในแหล่งท่องเที่ยวได้อย่�งสะดวกสบ�ยและปลอดภัย กิจก�รโรงแรมมีห้องพักท่ีมีส่ิงอำ�นวยคว�มสะดวกทุกอย่�ง ให้บริก�ร 
ผู้เข�้พักต�มทีผู้่เข�้พักตอ้งก�ร และมกี�รจ�่ยค�่บรกิ�รก�รใชห้อ้งพกั (บญุเลศิ จติตัง้วฒัน�, 2558) โรงแรม หม�ยถงึ สถ�นท่ีทีม่ี 
วัตถุประสงค์เพ่ือให้ที่พักชั่วคร�วแก่นักท่องเที่ยว และนักเดินท�ง มีค่�บริก�รจ�กนักท่องเท่ียวและนักเดินท�ง แต่ไม่รวมถึงที่
พักที่ให้บริก�รม�กกว่�หนึ่งเดือน (พระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2547, 2565) โรงแรม (hotel business) หม�ยถึง เป็นธุรกิจ 
ก�รใหบ้รกิ�รทีพ่กัชัว่คร�ว เพือ่บรกิ�รนักเดินท�ง หรือนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งก�รพกัแรมใน     ช่วงระยะสัน้ (นภ�พร หงษ์ฺภักดี, 2563)
จ�กก�รศึกษ�คว�มหม�ยของโรงแรม ผู้เขียนสรุปได้ว่� เป็นสถ�นที่พักที่มีลักษณะก�รสร้�งขึ้นเฉพ�ะและแบ่งเป็นห้องพัก  
มีจำ�นวนห้องพักท่ีเหม�ะสม โดยเป็นสถ�นท่ีให้บริก�รห้องพักแก่นักเดินท�งหรือนักท่องเท่ียวท่ีต้องก�รพักแรมในช่วงระยะเวล�ส้ัน 
โดยมีระดับก�รให้บริก�รและสิ่งอำ�นวยคว�มสะดวกหล�กหล�ยรูปแบบต�มคว�มเหม�ะสม เช่น ของใช้ส่วนตัวพื้นฐ�น อ�ห�ร
และเครื่องดื่ม ห้องจดัเลีย้ง จดัประชุม สระว�่ยน้ำ� หอ้งออกกำ�ลงัก�ย และมีก�รจัดเก็บค่�บริก�รเปน็ร�ยห้องพกั อกีทัง้ก�รบรกิ�ร
เป็นเรื่องสำ�คัญในธุรกิจโรงแรมที่มีอิทธิพลต่อก�รตัดสินใจเลือกที่พักของผู้เลือกใช้บริก�ร หัวใจสำ�คัญของก�รดำ�เนินธุรกิจ 
ที่จะต้องให้เอ�ใจใส่ต่อผู้รับ บริก�ร ทั้งก�รอำ�นวยคว�มสะดวก ก�รให้คว�มสบ�ย และก�รให้คว�มบันเทิง ตลอดจนก�รพัก
ผ่อนหย่อนใจ

ลักษณะของโรงแรม
คำ�ว่� Hotel หรือ โรงแรม มีที่ม�จ�กภ�ษ�ฝรั่งเศส ซึ่งแปลว่� “คฤห�สน์” โรงแรมแห่งแรกในยุโรป คือ Hotel de 

Hanri IV (โฮเทล เดอ อองรี กัต) เมื่อปี ค.ศ. 1788 โดยในสมัยก่อนใช้คำ�ว่� Hôtel และภ�ยหลังได้เปลี่ยนตัวโอม�เป็นโอปกติ 
ในภ�ษ�อังกฤษเป็น Hotel เหมือนปัจจุบัน ซึ่งก�รแบ่งลักษณะของโรงแรม ส�ม�รถแบ่งได้หล�กหล�ยรูปแบบส�ม�รถแบ่งได้
ต�มจุดประสงค์ของโรงแรม ดังต่อไปนี้ 

โรงแรมธุรกิจ จะตั้งอยู่กล�งใจเมือง ในเขตธุรกิจ มีจุดประสงค์ให้บริก�รนักธุรกิจเป็นหลัก และนอกจ�กนั้นมักจะนิยม
ใช้เป็นที่จัดง�นประชุม หรือง�นเลี้ยง จะมีก�รบริก�รที่หรูหร� แต่ช่วงเวล�ที่แขกจะเข้�พักมักจะสั้น ๆ

โรงแรมท�่อ�ก�ศย�น จะต้ังอยูใ่กล ้ๆ  กบัสน�มบิน แขกท่ีเข�้พกัจะเปน็พวกนกัทศัน�จรทีม่�รอตอ่เครือ่งบิน ก�รเข�้พกั 
มักจะเป็นช่วงสั้น ๆ ไม่ค้�งคืนเกิน 1 วัน หรือในบ�งกรณีก็จะเป็นนักธุรกิจที่ม�เข้�พักแบบโรงแรมธุรกิจก็เป็นได้

โรงแรมพักอ�ศัย จะเป็นโรงแรมที่เปิดให้เข้�พักเป็นระยะเวล�น�น ๆ หนึ่งเดือนขึ้นไป มีลักษณะคล้�ยคอนโดมิเนียม 
ที่มีบริก�รแบบโรงแรม เพียงแต่คว�มหรูหร�อ�จไม่เทียบเท่�

โรงแรมเพื่อก�รพักผ่อน จะตั้งอยู่ต่�งจังหวัด ในภูมิประเทศที่ดี ห้องพักมักจะแยกเป็นส่วน ๆ เป็นบ้�นหรือ หลังค�
เรือนแยกต่�งห�ก ในโรงแรมจะมีกิจกรรมต่�ง ๆ ม�กม�ย เช่น ก�รปั่นจักรย�น เล่นกอล์ฟ ขี่ม้� เดินป่� สป� เพร�ะจุดประสงค์
ของแขกที่เข้�พักโรงแรมประเภทนี้คือ ก�รพักผ่อนเป็นหลัก ระยะเวล�เข้�พัก จึงมีระยะเวล�ในช่วง 5-7 วัน  ก�รบริก�รจะเป็น
แบบสบ�ย ๆ เป็นกันเอง

โรงแรมค�สิโน จะมีบริก�รที่หรูหร�ม�ก ห้องพักสวยง�ม มีร�ค�แพง แขกที่เข้�พักจะเข้�ม�เล่นก�รพนันเป็นส่วนใหญ่ 
โรงแรมประเภทนี้ จะดึงดูดลูกค้�ด้วยก�รพนัน คว�มบันเทิง โรงแรมชนิดนี้ ไม่มีในประเทศไทย เนื่องด้วยกฎหม�ยก�รพนันเป็น

สิ่งผิดกฎหม�ย แต่แม่แบบที่ชัดเจนคือ ล�สเวกัส สหรัฐอเมริก�
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โรงแรมประเภททีพ่กัและอ�ห�ร (เกสต์เฮ�ส)์ จะเปน็โรงแรมทีม่เีพยีงหอ้งพกัและอ�ห�รเช�้เท�่นัน้ ไมม่กี�รบรกิ�รอะไร

ม�กนัก เหม�ะกับนักเดินท�งที่มีงบจำ�กัด ร�ค�ห้องพักย่อมเย� แขกส่วนหนึ่งก็ชอบ เพร�ะมีคว�มเป็นกันเองดี

โรงแรมบังกะโล จะมีเพียงที่พักให้เช่�ในร�ค�ประหยัดม�ก แต่ไม่มีอ�ห�รบริก�รให้ นักท่องเที่ยวต้องเตรียมม�เอง   

ในบ�งโรงแรมประเภทนี้ จะมีพื้นที่เตรียมให้ทำ�อ�ห�รไว้ให้

โรงแรมโฮสเท็ล จะเป็นที่นิยมในหมู่นักท่องเท่ียวแบ็คแพ็คเกอร์ มีลักษณะเด่นคือ ผู้พักจะนอนรวมกับแขกท่�นอื่น  

(นงค์นุช ศรีธน�อนันต์, 2553)

 โดยลักษณะของโรงแรมอ�ศัยเกณฑ์ต่�ง ๆ ดังต่อไปนี้

     1) ที่ตั้ง โรงแรมส�ม�รถระบุประเภทได้ต�มทำ�เลที่ตั้ง 

 2) ขน�ดก�รจัดประเภทโรงแรมต�มขน�ด พิจ�รณ�จ�กจำ�นวนห้องพักที่เปิดให้บริก�รในแต่ละแห่ง

 3) จุดประสงค์ในก�รม�พัก /ใช้บริก�ร ผู้เข้�พักในโรงแรมอ�จเดินท�งม�ด้วยเหตุผลแตกต่�งกัน 

 4) ระดับของบริก�ร ก�รจัดกลุ่มโรงแรมวิธีนี้ จะพิจ�รณ�จ�กลักษณะก�รบริก�รโดยรวมของโรงแรม

 5) อัตร�ร�ค�ห้องพัก ก�รแบ่งกลุ่มโรงแรมโดยพิจ�รณ�จ�กอัตร�ก�รคิดค่�ห้องพักที่โรงแรมกำ�หนด

 6) ก�รใช้สัญลักษณ์หรือเครื่องหม�ยแสดงระดับโรงแรม

 จ�กก�รศกึษ�ลกัษณะของโรงแรม ผูเ้ขยีนสรุปไดว้�่ ลกัษณะทัว่ไปของโรงแรมส�ม�รถแบง่ออกไดห้ล�กหล�ยประเภท 

เพื่อตอบสนองคว�มต้องก�รที่หล�กหล�ยของนักเดินท�งหรือนักท่องเท่ียว และเพ่ือจุดประสงค์ในก�รทำ�ธุรกิจท่ีแตกต่�งกัน  

โดยท่ัวไปก�รแบ่งประเภทโรงแรม ส�ม�รถใช้ ทีต้ั่งของโรงแรม ขน�ดของโรงแรม จุดประสงคก์�รเข้�พกัของกลุม่เป้�หม�ย ระดบั

ก�รบริก�ร อัตร�ร�ค�ห้องพัก สัญลักษณ์ (ด�ว) และระดับก�รบริห�ร แต่ท่ีนิยมใช้หลัก ๆ และพบเจอได้บ่อยครั้ง ก�รแบ่ง 

ลักษณะโรงแรมจะใช้ขน�ดของธุรกิจ จุดประสงค์ของกลุ่มเป้�หม�ย และสัญลักษณ์ ก�รกำ�หนดลักษณะที่ชัดเจนของโรงแรม

4. แนวคิดการตัดสินใจ

มีนักวิช�ก�รหล�ยท่�นได้ให้คว�มหม�ยก�รตัดสินใจไว้ ผู้เขียนขอยกตัวอย่�งนักวิช�ก�รที่ให้แนวคิดเกี่ยวกับก�รตัดสินใจ 

ดังต่อไปน้ี

ก�รตัดสินใจของผู้บริโภคเป็นลำ�ดับข้ันตอนผ่�น 5 ข้ันตอน คือ 1) ก�รรับรู้ปัญห� (problem recognition) คือ  

คว�มต้องก�รตระหนักถึงปัญห�หรือคว�มจำ�เป็นของผู้บริโภค 2) ก�รห�ข้อมูล (information search) คือ ก�รห�ข้อมูล 

เพ่ิมเติมเม่ือเกิดคว�มสนใจเพ่ือใช้ประกอบก�รตัดสินใจ 3) ประเมินท�งเลือก (alternative evaluation) คือ กระบวนก�รท่ีลูกค้�ได้ทำ�ก�ร

ห�ข้อมูลไว้แล้ว 4) ก�รตัดสินใจซ้ือ (purchase decision) คือ กระบวนก�รท่ีเกิดหลังจ�กประเมินท�งเลือกท่ีมี จนได้แบรนด์ท่ีต้องก�ร

และเกิดคว�มพอใจม�กท่ีสุด จึงจะตัดสินใจซ้ือ และ 5) พฤติกรรมหลังก�รซ้ือ (purchase behavior) คือ กระบวนก�รตัดสินใจซ้ือในข้ัน

พฤติกรรมหลังก�รซ้ือไว้ว่� หลังจ�กท่ีลูกค้�ได้ซ้ือสินค้�หรือบริก�รไปแล้ว จะเกิดคว�มพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจน้ัน ข้ึนอยู่กับคว�มค�ดหวัง

ของลูกค้� (Kotler & Armstrong, 2016) กระบวนก�รหรือข้ันตอนก�รตัดสินใจซ้ือเป็นลำ�ดับข้ันตอนในก�รตัดสินใจเลือกสินค้�หรือบริก�ร

ของผู้บริโภค ประกอบด้วย ก�รรับรู้ปัญห� ก�รค้นห�ข้อมูล ก�รประเมินท�งเลือก ก�รตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภ�ยหลังจ�กก�รซ้ือ  

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2552, หน้� 157) ก�รตัดสินใจ หม�ยถึง ก�รเลือกส่ิงหน่ึงจ�กหล�ย ๆ  ส่ิง หรือเลือกท่ีจะปฏิบัติท�งใดท�งหน่ึงจ�กหล�ย ๆ  

ท�งท่ีมีอยู่ (กรองแก้ว อยู่สุข, 2550, หน้� 147) กระบวนก�รตัดสินใจของผู้บริโภคว่� ในก�รท่ีผู้บริโภคจะซ้ือสินค้�ใดสินค้�หน่ึงน้ัน  

จะต้องมีกระบวนก�รต้ังแต่จุดเร่ิมต้น ไปจนถึง ทัศนคติหลังจ�กท่ีได้ใช้สินค้�แล้ว ซ่ึงส�ม�รถพิจ�รณ�เป็นข้ันตอนได้ (เสรี  วงษ์มณฑ�, 2554) 

 กระบวนก�รตัดสินใจของผู้บริโภค แบ่งเป็น 5 ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ (ร�ช ศิริวัฒน์, 2560)

       ขั้นที่ 1 ก�รรับรู้ถึงปัญห� กระบวนก�รซื้อจะเกิดขึ้นเมื่อผู้ซื้อตระหนักถึงปัญห�หรือคว�มต้องก�รของตนเอง
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       ขัน้ที ่2 ก�รคน้ห�ขอ้มูล ในขัน้นี ้ผูบ้ริโภคจะแสวงห�ขอ้มลูเพือ่ตดัสนิใจ ในขัน้แรก จะคน้ห�ขอ้มลูจ�กแหลง่

ภ�ยในก่อน เพื่อนำ�ม�ใช้ในก�รประเมินท�งเลือก ห�กยังได้ข้อมูลไม่เพียงพอ ก็ต้องห�ข้อมูลเพิ่มจ�กแหล่งภ�ยนอก 

       ขั้นที่ 3 ก�รประเมินผลท�งเลือก ผู้บริโภคจะนำ�ข้อมูลที่ได้รวบรวมไว้ ม�จัดเป็นหมวดหมู่ และวิเคร�ะห์ ข้อดี ข้อเสีย 

ทั้งในลักษณะก�รเปรียบเทียบห�ท�งเลือกและคว�มคุ้มค่�ม�กที่สุด 

      ขัน้ท่ี 4 ก�รตดัสนิใจเลอืกท�งเลอืกทีด่ทีีส่ดุ หลงัก�รประเมนิ ผูป้ระเมนิจะทร�บขอ้ด ีขอ้เสยี หลงัจ�กนัน้ บคุคลจะตอ้งตัดสิน

ใจเลือกท�งเลือกที่ดีที่สุด ในก�รแก้ปัญห� มักใช้ประสบก�รณ์ในอดีตเป็นเกณฑ์ ทั้งประสบก�รณ์ของตนเองและผู้อื่น 

 ขัน้ที ่5 ก�รประเมนิภ�ยหลงัก�รซือ้ เปน็ขัน้สดุท�้ยหลังจ�กก�รซือ้ ผูบ้รโิภคจะนำ�ผลติภณัฑท์ีซ่ือ้นัน้ม�ใช ้และในขณะ

เดียวกัน ก็จะทำ�ก�รประเมินผลิตภัณฑ์นั้นไปด้วย จะเห็นได้ว่� กระบวนก�รตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเป็นกระบวนก�รต่อเนื่อง 

ไม่ได้หยุดตรงที่ก�รซื้อ 

จ�กก�รศึกษ�ก�รตัดสินใจ ผู้เขียนสรุปได้ว่� ก�รตัดสินใจหรือก�รเลือกใช้บริก�รของผู้บริโภค คำ�นึงถึงก�รบริก�รที่ดี 

สถ�นที ่บรรย�ก�ศหรอืช่องท�งก�รจดัจำ�หน�่ยสะดวกสบ�ย มพีนกัง�นให้บรกิ�รด ีกระบวนก�รบรกิ�รทีม่ปีระสทิธิภ�พ มกี�ร

สง่เสริมก�รตล�ดและร�ค�ทีเ่ข�้ถงึง�่ย สง่ผลต่อก�รตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิ�รเปน็อย�่งม�ก ซึง่เปน็กระบวนก�รพจิ�รณ�ท�งเลอืก

ที่มีอยู่ และมีก�รห�ข้อมูลเพิ่มเติมเพื่อพิจ�รณ�หรือประเมินท�งเลือกต่�ง ๆ  โดยก�รเปรียบเทียบและเส�ะห�ท�งเลือกที่ดีที่สุด 

จงึทำ�ก�รตดัสนิใจในขัน้สดุท�้ย เพือ่ผูบ้รโิภคจะตัดสนิใจเลอืกสนิค�้หรอืใชบ้รกิ�รทีช่อบม�กทีส่ดุ โดยมกีระบวนก�รก�รตดัสนิใจ 

คอื 1) ก�รรับรู้ขอ้ดแีละปญัห� 2) ก�รคน้ห�ขอ้มลู 3) ประเมนิท�งเลอืก 4) ตดัสนิใจเลอืก และ  5) ประเมนิภ�ยหลงัก�รใชบ้รกิ�ร

5. องค์ความรู้ใหม่จากการศึกษา

บทคว�มนี้ ได้ข้อค้นพบแนวท�งก�รจัดก�รสื่อส�รผ่�นสังคมออนไลน์เพ่ือส่งเสริมก�รตล�ดของธุรกิจโรงแรม   

ในจังหวัดนครศรีธรรมร�ช ที่สำ�คัญคือ ก�รสร้�งคว�มแตกต่�งของธุรกิจเพ่ือพัฒน�และปรับปรุงเทคโนโลยีส�รสนเทศและ 

นวัตกรรมที่ทันสมัย ปัจจุบันก�รสื่อส�รผ่�นสังคมออนไลน์ เป็นเครื่องมือก�รตล�ดท่ีสำ�คัญและสร้�งข้ึนเพื่อเพิ่มก�รรับรู้ 

ในตร�สินค้� อีกทั้งเป็นก�รประช�สัมพันธ์ข้อมูลต่�ง ๆ ท่ีเก่ียวกับสินค้�หรือบริก�รได้อย่�งท่ัวถึงและรวดเร็ว ก�รตล�ด 

บนสือ่สงัคมออนไลน์ในยคุน้ี ก�้วเข�้สูย่คุดิจิทลัทีอิ่นเทอรเ์นต็เข้�ม�มบีทบ�ทในก�รเช่ือมโยงกับทุกสรรพสิง่ ก�รดำ�เนนิง�นบรกิ�ร

ของธุรกิจโรงแรม ควรคำ�นึงถึงปัจจัยดังต่อไปนี้ 1) สร้�งก�รรับรู้ข้อดีและปัญห� 2) เพิ่มช่องท�งก�รค้นห�ข้อมูล 3) มีตัวเลือก 

ท่ีหล�กหล�ย  4) ให้เวล�ตัดสินใจเลือก และ 5) มีช่องท�งก�รประเมินภ�ยหลังก�รใช้บริก�ร ซ่ึงกระบวนก�รบริก�ร ท่ีมีประสิทธิภ�พ 

มีก�รส่งเสริมก�รตล�ดและร�ค�ที่เข้�ถึงง่�ย ส่งผลต่อก�รตัดสินใจเลือกใช้บริก�รอย่�งม�ก ก�รเปรียบเทียบและเส�ะห� 

ท�งเลือกที่ดีที่สุด จึงทำ�ก�รตัดสินใจในขั้นสุดท้�ย 

6. บทสรุป

 ก�รจดัก�รสือ่ส�รผ�่นสงัคมออนไลนเ์พือ่สง่เสรมิก�รตล�ดของธรุกจิโรงแรม เป็นง�นหลกัทีส่ำ�คญัของก�รดำ�เนินธรุกจิ

ตั้งแต่ธุรกิจโรงแรมขน�ดเล็กจนถึงธุรกิจโรงแรมขน�ดใหญ่ เป็นกิจกรรมที่ส่งผลต่อคว�มสำ�เร็จของกิจก�รและก�รตล�ดมีคว�ม

ก�รจัดก�รสื่อส�ร

ผ่�นสังคมออนไลน์

เพื่อส่งเสริมก�ร

ตล�ดของ

ธุรกิจโรงแรม

สร้�งก�รรับรู้ข้อดี

และปัญห�

รับรู้ข้อดีและปัญห� ก�รค้นห�ข้อมูล ประเมินท�งเลือก ตัดสินใจเลือก

เพิ่มช่องท�งก�ร

ค้นห�ข้อมูล

มีตัวเลือกที่

หล�กหล�ย

ให้เวล�

ตัดสินใจเลือก

ประเมินภ�ยหลัง

ก�รใช้บริก�ร

มีช่องท�งก�ร

ประเมินภ�ยหลัง

ก�รใช้บริก�ร
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สำ�คญัอย�่งยิง่ เมือ่ก�รตล�ดเปน็เครือ่งมอืทำ�ใหเ้กดิก�รแลกเปลีย่นและสร�้งคว�มนยิมแกก่จิก�ร ก�รตล�ดเปน็ตวัเชือ่มระหว�่ง

เจ�้ของสินค�้และผูบ้รโิภค ก�รตล�ดเปน็ตวันำ�หรอืชีแ้นะก�รปรับปรงุก�รผลติสนิค�้และก�รใหบ้รกิ�ร และก�รตล�ดเป็นกลไก

ในก�รสร้�งเสริมระบบเศรษฐกิจด้วยก�รก่อให้เกิดก�รบริโภค องค์กรท่ีจะประสบคว�มสำ�เร็จในก�รดำ�เนินธุรกิจโรงแรม คือ 

องคก์รนัน้ ๆ  จะต้องเน้นทีค่ว�มต้องก�รของลูกค้�เปน็สำ�คญั และให้คว�มสำ�คญักบัก�รจดัก�รด�้นก�รตล�ดออนไลน์อย�่งจรงิจงั 

ซึ่งปัจจุบันก�รตล�ดออนไลน์เป็นก�รทำ�ง�นที่มีคว�มสำ�คัญม�กท�งธุรกิจ ทั้งนี้ หน้�ที่ของง�นก�รตล�ดต้องเกี่ยวข้องกับลูกค้�  

ไม่ว่�จะเป็นก�รติดต่อสื่อส�ร ก�รสร้�งสรรค์และก�รทำ�คว�มเข้�ใจกับคว�มต้องก�รของลูกค้� ก�รส่งมอบคุณค่�และ 

คว�มพอใจให้กับลูกค้� อันจะนำ�ไปสู่ก�รสร้�งคว�มพอใจให้กับลูกค้�เป็นประก�รที่สำ�คัญ
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