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บทคัดยอ 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอสวนประสมทาง
การตลาดของสถานบันเทิงในอําเภอเมือง จังหวัดยะลา และศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสถานบันเทิงของผูใชบริการ 
โดยใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลจากผูท่ีเคยใชบริการสถานบันเทิงในอําเภอเมือง จังหวัดยะลา จํานวน 385 คน 
แลวนําขอมูลมาวิเคราะหดวยคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบที การวิเคราะหความ
แปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหความสําคัญและผลการดําเนินงาน  
 ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของผูใชบริการตอสวนประสมทางการตลาดของสถานบันเทิงโดยภาพรวม
และรายดานอยูในระดับมาก สวนความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง เมื่อวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจ
ดวยเทคนิคการวิเคราะหความสําคัญและผลการดําเนินงาน พบวา ปจจัยท่ีมีความสําคัญมากตอผูใชบริการและไมได
รับการตอบสนองอยางเพียงพอซ่ึงผูใหบริการตองปรับปรุงโดยเรงดวนมี 6 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานราคา 2 ปจจัย คือ 
ความเหมาะสมของราคาคาบริการ และความหลากหลายของราคาอาหารและเคร่ืองดื่ม ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย 2 ปจจัย คือ แสงสวางภายในราน และบรรยากาศภายในราน และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 2 
ปจจัย คือ การไดรับสิทธิพิเศษเมื่อสมัครเปนสมาชิก และการแจกของขวัญแกลูกคาในโอกาสพิเศษตางๆ  สําหรับ
พฤติกรรมการใชบริการสถานบันเทิง ผูใชบริการสวนใหญมักใชบริการสถานบันเทิงประเภทผับ มีวัตถุประสงคเพ่ือ
ผอนคลายความเครียด บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการมากท่ีสุดคือเพ่ือน วันและเวลาท่ีใชบริการไมแนนอน ไมมี
การเปรียบเทียบสถานบันเทิงกอนใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ 1-2 คร้ัง/สัปดาห การใชบริการแตละคร้ังมี
คาใชจาย 500-1,000 บาท ใชเวลา 3-4 ชั่วโมง และมีจํานวนสมาชิก 3-4 คน  
คําสําคัญ: ความคาดหวัง, ความพึงพอใจ, สวนประสมทางการตลาด, สถานบันเทิง  
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Abstract  
This research aims to study the expectations and satisfactions of consumers toward 

marketing mix of entertainment venue in Mueang District, Yala Province, and the using service 
behavior. The researcher used a questionnaire to collect data from 385 consumers who have 
used services of entertainment venue in Mueang District, Yala Province. The data were analyzed by 
frequency, percentage, arithmetic mean, standard deviation, t-test, One-Way ANOVA, and 
importance-performance analysis (IPA). 

The research found that the consumers’ expectations toward marketing mix in the overall 
and individual aspects showed at a high level as well as the satisfactions exhibited in a moderate 
level. The results from importance-performance analysis indicated that it have the six factors that 
are very important to consumers and not responding adequately which the service providers 
need to improve immediately, these factors included two price factors that is the suitability of 
service charge and the variety of food and beverages price, two place factors that is the 
brightness and store atmosphere, and two promotion factors that is the receiving of privilege 
from membership and the gifts receiving in special occasions. Considering the using service 
behavior, the entertainment venue which consumers mostly used service was pubs, the purpose 
to use this service because they wanted to relax, and friend was the most influential person in 
decision making. Days and times to used service are uncertain and they did not compare the 
entertainment venue before using. The frequency of used service was 1-2 times/weeks and when 
consumers used the service in each times, them paid the service charge for 500-1,000 baths, 
used times for 3-4 hours, and traveled in a group of 2-3 persons.  
Keyword: Expectations, Satisfactions, Marketing Mix, Entertainment Venue  

บทนํา 

 ความบันเทิงอยูคูกับสังคมมนุษยมาเปนเวลายาวนาน โดยรูปแบบของความบันเทิงก็ไดพัฒนาไปตามความ
เจริญควบคูไปกับสังคมมนุษย จากเมื่อกอนรูปแบบความบันเทิงจะมาจากโรงโขน โรงละคร หรือโรงหนัง ก็พัฒนามา
เร่ือย ๆ เปนบารไนตคลับ ดิสโกเทค คาเฟ คาราโอเกะ และผับ ซ่ึงปจจุบันเรียกสิ่งเหลาน้ีวา “สถานบันเทิง” สถานท่ี
เหลานี้เปนแหลงท่ีผูบริโภคใชหาความสุขเพ่ือผอนคลายความตึงเครียดจากปญหาในการใชชีวิตประจําวันท่ีเรงรีบ 
และเพ่ือเปนการพักผอนอันเน่ืองมาจากความเหน่ือยลาจากการทํางาน หรือเปนสถานท่ีสําหรับนัดหมายพบปะ
สังสรรคจากวาระโอกาสพิเศษตาง ๆ ดวยเหตุน้ีทําใหผูประกอบการธุรกิจสถานบันเทิงมีรายไดและประสบความสําเร็จ 
จากการใหบริการแกลูกคา ทําใหธุรกิจสถานบันเทิงมีการขยายตัวมากขึ้นอยางตอเน่ือง  
 สําหรับในเขตอําเภอเมือง จังหวัดยะลา ท่ีผานมามีผูประกอบการสถานบันเทิงรวมท่ีขอจดทะเบียนไวกับ
กรมพัฒนาธุรกิจการคาจํานวน 9 ราย แตในปจจุบัน (พ.ศ. 2559) มีสถานบันเทิงท่ียังคงเปดดําเนินกิจการอยูจริง
เพียง 3 รายเทานั้น โดยมีสถานบันเทิงไดจดทะเบียนเลิกกิจการไปจํานวน 1 ราย สวนท่ีเหลืออีก 5 ราย ไดหยุด
กิจการใหบริการแตยังคงขอมีใบอนุญาตสถานบริการคงไว (กรมพัฒนาธุรกิจการคา, 2559) ซึ่งเมื่อพิจารณาถึงสาเหตุ
ของการเลิกกิจการของสถานบันเทิงในอําเภอเมือง จังหวัดยะลา สวนใหญจะมาจากปจจัยภายนอก เชน สภาพ
เศรษฐกิจท่ีตกตํ่าทําใหกําลังซ้ือของผูบริโภคลดลง ผลกระทบจากนโยบายรัฐบาล และกฎระเบียบขอบังคับตางๆ 
จากทางราชการ สังคม และวัฒนธรรมท่ีเขามาเก่ียวของทําใหผูประกอบการประสบปญหา อีกท้ังสถานการณความ
ไมสงบในพ้ืนท่ีอําเภอเมือง จังหวัดยะลา มีคนรายลอบวางระเบิดในท่ีชุมชนและบริเวณสถานประกอบการหลายแหง 
ทําใหมีผูใชบริการนอยลง เปนผลใหสถานบันเทิงหลายแหงประสบกับปญหาขาดทุนและลมเลิกกิจการไปในท่ีสุด 
สวนสถานบันเทิงท่ียังคงเปดใหบริการอยูก็มีการแขงขันกันอยางรุนแรง ผูประกอบการแตละรายตางก็พยายามหา
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แนวทางการดําเนินธุรกิจเพ่ือกระตุนใหผูบริโภคหันมาใชบริการสถานบันเทิงของตนเองมากขึ้น เพ่ือใหธุรกิจของตน
สามารถอยูรอดและสามารถแขงขันกับรายอื่นได (กัลยา  แกวดี, 2555: 1) 
 จากปญหาดังกลาวผูประกอบการธุรกิจสถานบันเทิงจําเปนตองปรับเปลี่ยนกลยุทธในการดําเนินธุรกิจ โดย
หันมาใหความสําคัญกับปจจัยท่ีสามารถควบคุมได เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการแขงขันใหกับธุรกิจรวมถึงชวยในการ
ตัดสินใจของผูบริโภคใหเร็วขึ้น โดยหน่ึงในกลยุทธท่ีสถานบันเทิงใหความสําคัญและนิยมนํามาใชคือ กลยุทธสวน
ประสมทางการตลาด (4P’s) ประกอบดวยผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) และ 
การสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน ผูประกอบการบางรายมีการนําระบบแสง สี เสียง ท่ีทันสมัยมาใชในสถาน
บันเทิงเพ่ือดึงดูดผูบริโภคใหเขามาใชบริการ มีการกําหนดราคาคาบริการท่ีผูบริโภคสามารถจายได มีการจัดตกแตง
สถานท่ีใหสวยงาม มีบรรยากาศปลอดโปรง และมีการเสนอโปรโมชั่นใหม ๆ ใหกับลูกคาอยูเสมอ เปนตน สิ่งท่ีกลาว
มาน้ันลวนเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสถานบันเทิงของผูบริโภคแทบท้ังสิ้น ผูประกอบการ 
สถานบันเทิงจําเปนตองศึกษาถึงสวนประสมทางการตลาดท่ีผูบริโภคใชในการตัดสนิใจเลือกใชบริการสถานบันเทิงให
เขาใจแลวจึงนําไปประยุกตใชในการวางกลยุทธสวนประสมทางการตลาดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค
อยางเหมาะสม  
 การท่ีผูประกอบสถานบันเทิงจะสามารถวางกลยุทธสวนประสมทางการตลาดใหสอดคลองกับความตองการ
ของผูบริโภคไดน้ันจําเปนตองทราบถึงความคาดหวังและความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาด
ของสถานบันเทิงในปจจุบันวาอยูในระดับใด เน่ืองจากขอมูลท่ีไดจากการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูบริโภคตอสวนประสมทางการตลาด เมื่อนํามาวิเคราะหดวยเทคนิคการวิเคราะหความสําคัญและผลการดําเนินงาน 
(Importance-Performance Analysis: IPA) สามารถสะทอนใหผูประกอบการเห็นวามีปจจัยใดบางท่ีตองปรับปรุง
โดยเรงดวนเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหมากท่ีสุดเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ มีปจจัยใดบางท่ีเปนจุด
แข็งของสถานประกอบการและควรรักษาใหอยูในระดับสูงตอไปอยางตอเน่ือง มีปจจัยใดบางท่ีสําคัญตอผูบริโภคท่ี
ผูประกอบการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปได และมีปจจัยใดบางท่ีผูประกอบการใหความสําคัญมากเกินความ
จําเปนซ่ึงมีความสําคัญนอยตอการตัดสินใจของผูบริโภค ขอมูลเหลาน้ีชวยใหผูประกอบการสามารถนํามาวางกลยุทธ
สวนประสมทางการตลาดอยางเหมาะสมเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันได (Martilla and James, 1977: 78)  
 จากเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจึงสนใจศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอสวนประสม
ทางการตลาดของสถานบันเทิงในอําเภอเมือง จังหวัดยะลา เพ่ือใหผูประกอบการสถานบันเทิงสามารถนําผลการศึกษา
ไปปรับใชในการวางกลยุทธสวนประสมทางการตลาดใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค เพ่ือใหผูบริโภคเกิด
ความพึงพอใจและตัดสินใจใชบริการสถานบันเทิงมากขึ้น ทําใหธุรกิจอยูรอดไดทามกลางสภาวะท่ีมีผูใชบริการ
นอยลงจากปญหาสถานการณความไมสงบในพ้ืนท่ี 
 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของสถาน
บันเทิงในอําเภอเมือง จังหวัดยะลา  
 2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสถานบันเทิงของผูใชบริการในอําเภอเมือง จังหวัดยะลา 
   

แนวคิด ทฤษฎี กรอบแนวคิด  

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
ความคาดหวังเปนการคาดการณลวงหนาถึงอนาคตและเชื่อวาบางสิ่งบางอยางจะเกิดขึ้น หรือเปนความ

เชื่อวาบางสิ่งบางอยางควรจะเกิดขึ้นหรืออาจจะเกิดขึ้น หรือคาความนาจะเปนของสิ่งใดสิ่งหน่ึงท่ีมุงหวังไว (Son, 
1988 อางถึงใน เสาวลักษณ  ปญญาภาส, 2555: 8) 
 ฮอพแมน และเบทสัน (Hoffman and Bateson, 1997 อางถึงใน กันตกวินท ภูมิสวัสด์ิ, 2555: 25)
กลาวถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวังของผูใชบริการ มีดังน้ี 1) ความตองการของบุคคล ไดแก ความตองการ
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ดานรางกาย จิตใจ และสังคม แตละบุคคลมีความตองการแตกตางกัน โดยผูใชบริการบางรายอาจมีความตองการใน
บางดานสูงกวาผูใชบริการรายอื่น ๆ เชน บางรายอาจตองการใหสถานบันเทิงมีสถานท่ีจอดรถท่ีสะดวก มีสิ่งอานวย
ความสะดวกครบครัน ตกแตงอยางหรูหรา ในขณะท่ีบางรายตองการเพียงใหสถานบันเทิงอยูในจุดท่ีมีการคมนาคม
สะดวกสามารถเดินทางโดยรถสาธารณะไดเทาน้ัน 2) คําสัญญาตอบริการท่ีชัดแจง ขอมูลการบริการท่ีหนวยงานมี
การโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ ใหเปนท่ีรับรูอยางชัดแจง จะเปนพ้ืนฐานท่ีผูใชบริการคาดหวังวาจะไดรับ
บริการตามน้ันและนํามาใชเปรียบเทียบกับบริการท่ีไดรับจริงเพ่ือประเมินความพึงพอใจตอบริการ 3) คําสัญญาตอ
บริการท่ีไมชัดแจง สถานท่ีและราคาบริการนับเปนคําสัญญาตอบริการท่ีไมชัดแจงท่ีผูใชบริการนําไปเชื่อมโยงกับ
บริการท่ีคาดหวังวาจะไดรับ เชน ราคาบริการท่ีสูงขึ้นจะทําใหผูใชบริการคาดหวังท่ีจะไดรับบริการท่ีมีคุณภาพสูงขึ้น
ดวย หรือสถานบันเทิงท่ีมีขนาดใหญ มีการตกแตงสถานท่ีอยางหรูหรา จะทําใหผูใชบริการคาดหวังวาจะไดใชบริการ
ท่ีมีคุณภาพสูงขึ้นดวย 4) การสื่อสารแบบปากตอปาก โดยท่ัวไปบุคคลจะเชื่อถือขอมูลท่ีไดรับฟงจากบุคคลมากกวา
ขอมูลจากแหลงอื่น ๆ เพราะมองวาเปนประสบการณตรงของผูอื่น และ 5) ประสบการณท่ีผานมา มีอิทธิพลท้ังตอ
บริการท่ีปรารถนาและบริการท่ีคาดวาจะไดรับ ปกติบุคคลจะประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรับกับบริการท่ีผานมาจาก
ผูใหบริการรายเดิมหรือผูใหบริการรายอื่น 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายหลังการรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
การรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการกับการใหบริการท่ีเขาคาดหวัง ถาผลท่ีไดรับตรงกับความคาดหวังก็จะทํา
ใหเกิดความพึงพอใจ (Kotler and Keller, 2012: 188)   
 สันต รอดสุด (2550: 27) กลาวถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ มีดังน้ี 
 1. ปจจัยภายในผูใชบริการ ประกอบดวย 1) ประสบการณการเรียนรู ความพึงพอใจของผูใชบริการเกิด
จากประสบการณจากการใชบริการแลวประทับใจเกินกวาความคาดหวังท่ีตั้งไว โดยประสบการณการใชบริการในอดีต
จะสงผลตอความพึงพอใจในปจจุบัน 2) ความตองการ ผูรับบริการมีความตองการบริการท่ีแตกตางกัน หากลูกคามี
ความตองการเฉพาะมาก ความพึงพอใจยอมเกิดไดยากกวาลูกคาท่ีมีความตองการนอย 3) อารมณ มีผลตอความพึง
พอใจของตนเอง หากผูใชบริการอารมณไมดีแมวาพนักงานจะใหบริการดีเพียงใดยอมบอกวาการบริการยังไมพอใจ
นัก และ 4) ทัศนคติ ปกติผูใชบริการท่ีมีทัศนคติดีตอการใหบริการยอมมีการแสดงออกถึงความพึงพอใจในบริการน้ัน  
 2. ปจจัยภายนอกผูใชบริการ ประกอบดวย 1) พนักงานผูใหบริการ ความพึงพอใจของลูกคามีผลมาจาก
ความรูความสามารถ ความพรอมในดานกายและอารมณในขณะท่ีใหบริการ และความเต็มใจในการใหบริการของ
พนักงาน 2) สถานท่ีใหบริการ โดยพิจารณาจากอากาศ แสงสวาง เกาอี้ และโตะ เปนตน สิ่งเหลาน้ีมีผลตอความพึง
พอใจของผูใชบริการเปนอยางมาก 3) จํานวนผูมาใชบริการ หากสถานประกอบการไมมีการปรับปรุงเร่ืองการลด
อิทธิพลจากผลกระทบของจํานวนผูมาใชบริการท่ีมากจนเกินไป ยอมมีผลตอความไมพอใจของผูท่ีมาใชบริการได
โดยเฉพาะผูใชบริการเปนประจํา และ 4) สภาพเศรษฐกิจ หากสภาพเศรษฐกิจดี ผูใชบริการก็อยากท่ีใชบริการและ
เกิดความพึงพอใจไดงาย 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 
 คอทเลอร และเคลเลอร (Kotler and Keller, 2012: 435) ไดใหคําจํากัดความของสวนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) หรือ 4P’s หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ซึ่งใชรวมกันเพ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวย 1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีนําเสนอกับตลาดเพ่ือ
ความสนใจ ความอยากได ท่ีสามารถตอบสนองความตองการหรือความจําเปนของผูบริโภค ซึ่งอาจรวมถึงสิ่งท่ีมี
ตัวตนจับตองไดท่ีเรียกวาสินคาหรือสิ่งท่ีไมมีตัวตนจับตองไมไดท่ีเรียกวาบริการ 2) ราคา (Price) หมายถึง สิ่งท่ีบุคคล
จายสําหรับสิ่งท่ีไดมา ซ่ึงแสดงถึงมูลคาในรูปของเงินตรา โดยท่ัวไปผูบริโภคจะทําการตัดสินใจซ้ือก็ตอเมื่อมูลคามาก
เกินกวาราคาสินคา 3) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง ท่ีต้ังของผูใหบริการและความยากงายในการ
เขาถึง ความยากงายในการเขาถึงบริการ มิใชแตเฉพาะการเนนทางกายภาพเทาน้ัน แตยังรวมถึงการติดตอสื่อสาร
ดวย และ 4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือ
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เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ มวีัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสาร จูงใจ และเตือนความทรงจําลูกคาเปาหมาย 
เคร่ืองมือการสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณา การขายโดยพนักงาน การสงเสริมการขาย การประชาสัมพันธ 
และการตลาดทางตรง 

แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะหความสําคัญและผลการดําเนินงาน 
 การวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการโดยใชเทคนิคการวิเคราะหความสําคัญและ
ผลการดําเนินงาน (Importance-Performance Analysis: IPA) ไดนํากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James 
(1977) กลาวคือ เปนเทคนิคท่ีใชวิเคราะหคุณลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการเพ่ือวัดผลหรือประเมินการยอมรับ
ของผูบริโภคในการตลาด มีขอดี คือ เปนการประเมินท่ีมีตนทุนตํ่า มีเทคนิคการประเมินท่ีเขาใจงาย และใหขอมูลใน
เชิงลึกท่ีสําคัญในแงของสวนประสมการตลาดกับกิจการ กิจการสามารถมุงความสนใจไปยังสวนท่ีควรปรับปรุงใหดี
ขึ้นหรือระบุพ้ืนท่ีท่ีอาจใชทรัพยากรมากเกินความจําเปน โดยผลจากการวิเคราะหความสําคัญและผลการดําเนินงาน 
จะอยูในรูปของกราฟสองมิติจากปจจัยดานตางๆ โดยวางระดับความคาดหวังอยูบนแกน Y และความพึงพอใจอยูบน
แกน X ผลลัพธท่ีไดตกอยูใน Quadrants ใดๆ สามารถอธิบายความหมายไดดังภาพ 1 
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ภาพ 1 แสดงโมเดลการวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจโดยใชเทคนิคการวิเคราะหความสําคัญและผลการ 
 ดําเนินงาน (Importance-Performance Analysis: IPA)  
ท่ีมา: Martilla and James, 1977: 78. 
 

จากภาพ 1 สามารถอธิบายความหมายในแตละ Quadrants ดังน้ี 1) Quadrant A: Concentrate Here 
หมายถึง คุณลักษณะท่ีผูใชบริการมีความคาดหวังสูงและไมไดรับการตอบสนองอยางเพียงพอ ผูใหบริการตองปรับปรุง 
คุณลักษณะดังกลาวโดยเรงดวนเพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ 2) Quadrant B: Keep Up Good Work หมายถึง 
คุณลักษณะท่ีผูใชบริการมีความคาดหวังสูงและไดรับการตอบสนองเปนอยางดี เปนจุดแข็งของผูใหบริการและควร
รักษาคุณลักษณะดังกลาวใหอยูในระดับสูงตอไปอยางตอเน่ือง 3) Quadrant C: Low Priority หมายถึง คุณลักษณะ 
ท่ีผูใชบริการมีความคาดหวังตํ่าและไมพึงพอใจกับสิ่งท่ีไดรับ ผูใหบริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงคุณลักษณะดังกลาว 
ออกไปกอน และ 4) Quadrant D: Possible Overkill หมายถึง คุณลักษณะท่ีลูกคามีความคาดหวังตํ่าแตกลับพึง
พอใจกับสิ่งท่ีไดรับ แสดงใหเห็นวาผูใหบริการใหความสาํคัญกับคุณลักษณะดังกลาวมากเกินความจําเปน ผูใหบริการ
สามารถจัดสรรทรัพยากรในสวนน้ีไปใชประโยชนในสวนอื่น ๆ ได 
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ภาพ 2 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

วิธีดําเนินการวิจัย   
 การวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ ประชากรท่ีศึกษา คือ ผูท่ีเคยใชบริการสถานบันเทิงในอําเภอเมือง 
จังหวัดยะลา กลุมตัวอยาง จํานวน 385 คน ไดจากการคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสูตรของโคแครน 
(Cochran, 1977: 93) เคร่ืองมือในการวิจัยเปนแบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน ไดแก 1) ลักษณะทางดาน
ประชากรศาสตรของผูใชบริการ 2) พฤติกรรมการใชบริการสถานบันเทิง และ 3) ความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของสถานบันเทิง แบบสอบถามทุกตอนมีคาดัชนีความสอดคลอง
ระหวางขอคําถามกับวัตถุประสงค (Index of Item Objective Congruence: IOC) มากกวา 0.67 ทุกขอ และมีคา
ความเชื่อมั่น (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของแบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังตอสวนประสมทาง
การตลาดของสถานบันเทิง และความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของสถานบันเทิงเทากับ 0.92 และ 0.95 
ตามลําดับ วิเคราะหขอมูลโดยใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบที การ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหความสําคัญและผลการดําเนินงาน  
 

สรุปผลการวิจัย 
 1. ผูใชบริการสถานบันเทิงในอําเภอเมือง จังหวัดยะลา สวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 58.18 มีอายุ
อยูระหวาง 26-30 ป คิดเปนรอยละ 38.18 มีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 57.66 จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
คิดเปนรอยละ 66.75 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 31.95 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 
15,001-20,000 บาท คิดเปนรอยละ 22.86       
 2. ความคาดหวังของผูใชบริการท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของสถานบันเทิงโดยภาพรวมและราย
ดานอยูในระดับมาก (X̅ = 4.06) ดานท่ีมีความคาดหวังสูงสุด คือ ดานราคา (X̅ = 4.11) รองลงมา คือ ดานผลิตภัณฑ 
(X̅ = 4.10) ดานชองทางการจัดจําหนาย (X ̅ = 4.08) และดานการสงเสริมการตลาด (X̅ = 3.96) ตามลําดับ สวน
ความพึงพอใจของผูใชบริการโดยภาพรวมและรายดานอยูในระดับปานกลาง (X̅ = 3.26) ดานท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด 

ลักษณะทางดานประชากรศาสตร 
  - เพศ, อายุ, สถานภาพ, ระดับการศึกษา,  
    อาชีพ, รายได 
 

พฤติกรรมการใชบริการสถานบันเทิง 
  - ประเภทของสถานบันเทิงท่ีใชบริการ 
  - วัตถุประสงคในการใชบริการ 
  - บุคคลท่ีมอีิทธิพลตอการใชบริการ 
  - วันและเวลาท่ีใชบริการ 
  - รูปแบบของการตัดสินใจใชบริการ 
  - ความถี่ในการใชบริการ 
  - คาใชจายในการใชบริการ 
  - ระยะเวลาในการใชบริการ 
  - จํานวนสมาชิกท่ีมาใชบริการ 

ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการ
ท่ีมีตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดของ 
สถานบนัเทิงในอําเภอเมือง จังหวดัยะลา 

1. ผลิตภัณฑ (Product) 
2. ราคา (Price) 
3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
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คือ ดานชองทางการจัดจําหนาย (X̅ = 3.32) รองลงมา คือ ดานผลิตภัณฑ (X̅ = 3.31) ดานราคา (X̅ = 4.08) และดาน
การสงเสริมการตลาด (X ̅ = 3.17) ตามลําดับ เมื่อพิจารณาปจจัยยอย พบวา ปจจัยท่ีผูใชบริการมีความคาดหวังและ
ความพึงพอใจสูงสุด คือ ความปลอดภัย/ระบบปองกันการทะเลาะวิวาทของสถานบันเทิง โดยมีความคาดหวังอยูใน
ระดับมากท่ีสุด (X̅ = 4.28) และมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (X̅ = 3.45) โดยพบวาความคาดหวังของผูใชบริการ
จะมีความแตกตางกันตามลักษณะทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษาและรายได และมีความแตกตางกันตาม
พฤติกรรมการใชบริการสถานบันเทิงดานประเภทของสถานบันเทิงท่ีใชบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการ เวลา
ท่ีใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ ระยะเวลาในการใชบริการ และจํานวนสมาชิกท่ีมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนความพึงพอใจของผูใชบริการจะมีความแตกตางกันตามลักษณะทางประชากรศาสตรดาน
เพศ อายุ และอาชีพ และมีความแตกตางกันตามพฤติกรรมการใชบริการดานบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการ 
รูปแบบการตัดสินใจใชบริการ และจํานวนสมาชิกท่ีมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05   
 เมื่อวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการในแตละปจจัยยอยของสวนประสมทาง
การตลาดแตละดานดวยเทคนิค IPA พบวาปจจัยยอยมีการกระจายตัวอยูในทุก Quadrant สวนใหญจะตกอยูใน 
Quadrants B (13 ปจจัย) รองลงมา คือ Quadrant C (9 ปจจัย) สวนปจจัยท่ีตกอยูใน Quadrants A (6 ปจจัย) 
เปนปจจัยท่ีมีความสําคัญมากตอผูใชบริการและไมไดรับการตอบสนองอยางเพียงพอท่ีผูใหบริการตองปรับปรุงโดย
เรงดวน ประกอบดวย ความเหมาะสมของราคาคาบริการ (Price 4) ความหลากหลายของราคาอาหารและเคร่ืองด่ืม
(Price 5) แสงสวางภายในราน (Place 6) บรรยากาศภายในราน (Place 7) การไดรับสิทธิพิเศษเมื่อสมัครเปนสมาชิก 
(Promotion 6) และการแจกของขวัญแกลูกคาในโอกาสพิเศษตาง ๆ (Promotion 7) สวนปจจัยยอยท่ีตกอยูใน 
Quadrant D (4 ปจจัย) เปนปจจัยท่ีผูใหบริการใหความสําคัญมากเกินความจําเปนซ่ึงมีผลตอการตัดสินใจของลูกคา
ตํ่า ปจจัยเหลานั้น ไดแก ความสวยงามของการตกแตงราน (Place 2) เวลาเปด-ปดของสถานบันเทิง (Place 8) การ
เสนอโปรโมชั่นใหม ๆ อยูเสมอ (Promotion 3) และการใหสวนลดพิเศษชวงเทศกาลตางๆ (Promotion 4) ดังภาพ 3        

 
 

ภาพ 3 แสดงผลการวิเคราะหความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของ   
          สถานบันเทิงในอําเภอเมือง จังหวัดยะลา โดยใชเทคนิคการวิเคราะหความสําคัญและผลการดําเนินงาน 
 
 3. พฤติกรรมการใชบริการสถานบันเทิงของผูใชบริการในอําเภอเมือง จังหวัดยะลา สวนใหญมักใชบริการ
สถานบันเทิงประเภทผับ คิดเปนรอยละ 90.91 มีวัตถุประสงคเพ่ือผอนคลายความเครียด คิดเปนรอยละ 43.90 บุคคล 
ท่ีมอีิทธิพลตอการใชบริการมากท่ีสุดคือเพ่ือน คิดเปนรอยละ 56.62 วันและเวลาท่ีใชบริการไมแนนอน คิดเปนรอย
ละ 55.06 และ 32.47 ตามลําดับ ไมมีการเปรียบเทียบสถานบันเทิงกอนใชบริการ คิดเปนรอยละ 45.71 ความถี่ใน
การใชบริการ 1-2 คร้ัง/สัปดาห คิดเปนรอยละ 45.97 การใชบริการแตละคร้ังมีคาใชจายอยูระหวาง 500-1,000 บาท 
คิดเปนรอยละ 31.17 ใชเวลา 3-4 ชั่วโมง คิดเปนรอยละ 43.64 และมีจํานวนสมาชิก 3-4 คน คิดเปนรอยละ 33.77 
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อภิปรายผลการวิจัย  
 จากการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของสถาน
บันเทิง พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังในดานราคามากท่ีสุด สอดคลองกับแนวคิดของฮอพแมน และเบทสัน 
(Hoffman and Bateson, 1997 อางถึงใน กันตกวินท ภูมิสวัสดิ,์ 2555: 25) วาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความคาดหวัง
ของผูใชบริการ คือ ราคาบริการ ซึ่งนับเปนคําสัญญาตอบริการท่ีไมชัดแจงท่ีผูใชบริการนําไปเชื่อมโยงกับบริการท่ี
คาดหวังวาจะไดรับ สวนความพึงพอใจในการใชบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในปจจัยดานสถานท่ีหรือ
ชองทางการจัดจําหนายมากท่ีสุด สอดคลองกับแนวคิดของสันต  รอดสุด (2550: 27) วาปจจัยท่ีสงผลตอความพึง
พอใจของผูใชบริการ คือ สถานท่ีใหบริการ โดยพิจารณาจากอากาศ แสงสวาง เกาอี้ และโตะ เปนตน สิ่งเหลาน้ีมีผล
ตอความพึงพอใจของผูใชบริการเปนอยางมาก และเมื่อพิจารณาปจจัยยอย พบวา ปจจัยท่ีผูใชบริการมีความคาดหวัง
และมีความพึงพอใจสูงสุด คือ ความปลอดภัย/ระบบปองกันการทะเลาะวิวาทของสถานบันเทิง สอดคลองกับทฤษฎี
ของมาสโลว (Maslow, 1970) วามนุษยมีความตองการโดยธรรมชาติ ซ่ึงความตองการมีอยูเสมอและไมมีสิ้นสุด โดย
หน่ึงในความตองการของมนุษยคือ ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) เปนความตองการความปลอดภัย
ทางดานรางกาย ไดแก การมีความปลอดภัยในชีวิต การปลอดภัยจากโจรผูราย และอุบัติเหตุ เปนตน ซ่ึงเมื่อความ
ตองการดังกลาวไดรับการตอบสนองจึงทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยดังกลาวในระดับสูงเชนกัน  

สําหรับพฤติกรรมการใชบริการสถานบันเทิงในอําเภอเมือง จังหวัดยะลา พบวา ผูใชบริการสวนใหญมี
วัตถุประสงคในการใชบริการเพ่ือผอนคลายความเครียด วันและเวลาท่ีใชบริการไมแนนอน ใชบริการตอคร้ัง 3-4 
ชั่วโมง และไมมีการเปรียบเทียบสถานบันเทิงกอนใชบริการ สอดคลองกับงานวิจัยของกัลยา  แกวดี (2555) พบวา 
ผูใชบริการสถานบันเทิงในเขตเทศบาลนครยะลาใชบริการสถานบันเทิงเพ่ือผอนคลายความเครียด วันและเวลาท่ีใช
บริการไมแนนอน ระยะเวลาการใชบริการแตละคร้ัง 3-4 ชั่วโมง และไมมีการเปรียบเทียบราคาของสถานบันเทิง
กอนใชบริการ นอกจากน้ีพบวาผูใชบริการสวนใหญมักใชบริการสถานบันเทิงประเภทผับ ใชบริการ 1-2 คร้ัง/สัปดาห 
การใชบริการแตละคร้ังมีคาใชจาย 500-1,000 บาท และมีสมาชิก 3-4 คน โดยบุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการมาก
ท่ีสุดคือเพ่ือน สอดคลองกับงานวิจัยของรัฐนันท  เบิกนา (2553) พบวา ผูใชบริการสถานบันเทิงในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดกระบ่ี นิยมใชสถานบันเทิงประเภทผับมากท่ีสุด มีความถี่ในการใชบริการ 1-2 คร้ัง/สัปดาห คาใชจายตอคร้ัง 
500-1,000 บาท จํานวนผูท่ีมารวมใชบริการ 3-4 คน และบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจคือเพ่ือน  

 

ขอเสนอแนะและการนําผลการวิจัยไปใชประโยชน 
จากผลการวิเคราะหขอมูลดวยเทคนิค IPA ผูประกอบการสถานบันเทิงในอําเภอเมือง จังหวัดยะลา มีปจจัย 

ท่ีตองปรับปรุงโดยเรงดวน ดังน้ี 1) ปจจัยดานราคา ควรกําหนดราคาของอาหารและเคร่ืองด่ืมใหหลากหลายเพ่ือให
ผูใชบริการท่ีมีกําลังซ้ือตางกันสามารถเลือกไดตามความเหมาะสมของตนเอง และควรกําหนดราคาคาบริการให
เหมาะสม ไมควรคิดราคาสูงเกินไป แตท้ังน้ีตองพิจารณาถึงตนทุนและความสามารถในการแขงขันดานราคาดวย 2) 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ควรจัดแสงสวางภายในรานใหอยูในระดับท่ีเหมาะสม และจัดบรรยากาศภายใน
รานใหมีความปลอดโปรง มีอากาศท่ีถายเทไดสะดวก 3) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ควรใหสิทธิพิเศษแกผูท่ี
สมัครเปนสมาชิกของสถานบันเทิงมากกวาผูใชบริการท่ัวไป และในชวงเทศกาลหรือโอกาสพิเศษตาง ๆ ควรมีการ
แจกของขวัญใหแกลูกคามากขึ้นเพ่ือสรางความพึงพอใจในการใชบริการ สวนปจจัยดานผลิตภัณฑเปนปจจัยท่ี
ผูประกอบการดําเนินงานไดดีอยูแลว ก็ควรรักษาปจจัยดานน้ีใหอยูในระดับสูงตอไปอยางตอเน่ือง สําหรับการวิจัยคร้ัง
ตอไปควรศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดอกี 3 ดาน คือ ดานบุคลากร (People) ดานกระบวนการ (Process) 
และดานลักษณะทางกายภาพ (Physical) เพ่ือใหไดองคความรูท่ีมากขึ้น 
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