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บทคัดยอ

การศึกษาครั้งนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษา ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา อันจะนําไปสูการกําหนดแนว
ทางการวางแผนการตลาด และพัฒนากิจการโรงแรมสําหรับผูประกอบการโรงแรม ตลอดจน
ผูสนใจในธุรกิจโรงแรมใหมีประสิทธิภาพสูงสุดและสอดคลองกับความตองการของนักทองเที่ยว
อยางแทจริง

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ นักทองเที่ยวหรือผูใชบริการชาวไทยที่ใชบริการ
โรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูลเปนแบบสอบถาม และวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร โดยใช โปรแกรม SPSS
เพื่อหาคาสถิติ คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน เพื่อหาคาความสัมพันธของปจจัยทางการตลาด (7Ps) กับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยวชาวไทยใน
กรุงเทพมหานคร
ผลการวิจัยสรุปได ดังนี้

1.กกผลการวิเคราะหขอมมูลสวนบุคคล พบวา สวนใหญเปนเพศชายจํานวน 226 คนมี
อายุระหวาง 31-35 ป ประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ จํานวน 161 คน มีรายได
ระหวาง 30,001-40,000 บาท จํานวน 133 คน

2.กกผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรม
การตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา ผูบริโภคเห็นดวย
อยางย่ิงใน ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
พนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ



3.กกผลการวิเคราะหระดับการมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา
ของนักทองเที่ยวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร พบวา พนักงานมีความรู ความเขาใจในการทํางาน มี
ระบบในการดูแลรักษาความปลอดภัยที่ดีเย่ียม หองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหอง เชน
ทีวี ตูเย็น อินเตอรเน็ท การตกแตงหองพักไดลงตัวเหมาะสม สามารถชําระคาหองพักดวยบัตร
เครดิต การมีพนักงานแนะนํา /เสนอขาย และมีระบบการจองหองพักผานทางอินเตอรเน็ท มีบริการ
ที่รวดเร็วทันใจ บริการถูกตอง ครบถวน พนักงานมีกริยามารยาทในการใหบริการ เอาใจใส และ
อํานวยความ สะดวกให การมีหองพักหลายระดับราคาใหเลือก ในพื้นที่โรงแรมมีสิ่งอํานวยความ
สนุกอ่ืน ๆ เชน หองคาราโอเกะ ผับ คาเฟ เปนตน พนักงานมีบุคลิกภาพการแตงกาย และพูดจาดี
มนุษยสัมพันธดี โรงแรมมีสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ เชน สระน้ํา ฟตเนส หองอาหาร หองประชุม
หองจัดเลี้ยง เปนตน โรงแรมอยูใกลแหลงธุรกิจ การคมนาคมและเดินทาง และมีบริการพิเศษ
สําหรับสมาชิก หรือลูกคาประจํา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด สวนการบริการคุมคากับ
เงินที่เสียไป และโรงแรมหาไดงาย มีทางเขาออกสะดวก มีการจัดสถานที่จอดรถเพียงพอ มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการมาก

4.กกผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา มีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกัน โดยมีความสัมพันธในระดับสูงในดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
กายภาพ และดานกระบวนการ และมีความสัมพันธในระดับปานกลางในดานผลิตภัณฑ ดาน
บริการ ดานราคา และดานพนักงาน
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บทท่ีกก1

บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา
(นิธิรัตน กุลาหงษ, 2550, หนา 12 ) ไดกลาววา

...ปจจุบันอุตสาหกรรมการทองเที่ยวถือวามีความ สําคัญอยางย่ิงตอระบบเศรษฐกิจของ
โลก เนื่องจากมีสวนสําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศอยางมี
ประสิทธิภาพ สงผลใหอุตสาหกรรมการทองเที่ยวกลายเปนสินคาหลักในหลายประเทศ
รวมทั้งยังเปนแหลงรายไดเงินตราตางประเทศที่สําคัญ สงเสริมการพัฒนาทองถ่ินและ
สรางงานสรางอาชีพใหประชาชนจํานวนมาก และประเทศไทยถือเปนประเทศที่มี
สวยงามและมีชื่อเสียงดานการทองเที่ยวเปนอยางมาก จนเปนที่รูจักจากนักทองเที่ยวทั่ว
โลกเปนอยางดี โดยเฉพาะการบริการดานที่พักที่คุณภาพและหลากหลายใหเลือกใช
บริการ ตามแหลงทองเที่ยวตางๆจะมีที่พักรองรับสําหรับนักทองเที่ยวอยูหลายประเภท
อาทิเชน โรงแรม เกสทเฮาส  รีสอรทและเซอรวิสอพารทเมนท ซึ่งที่พักเหลานี้ ถือวาเปน
การบริการดานการทองเที่ยวอีกประเภทหนึ่งที่มีคุณภาพและไดรับความนิยมจาก
นักทองเที่ยว โดยสามารถนํารายไดเขาสูประเทศในแตละปเปนจํานวนมาก

ประเทศไทย นับเปนหนึ่งในประเทศที่ใหความสําคัญตออุตสาหกรรมการทองเที่ยวมา
โดยตลอด โดยรัฐบาลไดมีการบรรจุการบริหารอุตสาหกรรมการทองเที่ยวไวเปนสวนหนึ่งของแผน
พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ เริ่มต้ังแต ฉบับที่ 4 พ.ศ. 2520-2524 เปนตนมา ซึ่งประเทศ
ไทยประสบความสําเร็จตามเปาหมายมาโดยตลอด (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย, 2550)
ประกอบกับการเติบโตของประเทศในกระแสโลกาภิวัฒนยังสงอิทธิพลและ ผลักดันใหประเทศไทย
ตองเปดเสรีการคาและบริการดานการทองเที่ยวภายใตความตกลงทั่วไปวาดวยการคาและบริการ
(GATS) ขององคกรการคาโลก (WTO) ซึ่งผลจากการเปดเสรีทางการคานี้ยอมสงผลตอการพัฒนา
ศักยภาพการแขงขันทางธุรกิจทองเที่ยวและบริการอยางมาก การขยายตัวและการแขงขันยอมมี
แนวโนมที่จะรุนแรงมากขึ้นทั้งดานธุรกิจการบิน ธุรกิจรานอาหารและภัตตาคาร ธุรกิจนําเที่ยว
ธุรกิจบันเทิงและธุรกิจโรงแรมเพราะธุรกิจทองเที่ยวและบริการนั้น เปนธุรกิจที่ไดเงินทุนจากนายทุน



2

ตางประเทศที่สามารถเขามาถือหุนธุรกิจดังกลาวในประเทศไทยได อีกทั้งยังสามารถเขามาบริหาร
จัดการธุรกิจไดดวยเชนกัน

เมื่อกลาวถึงธุรกิจโรงแรม ซึ่งจัดไดวาเปนหนึ่งในธุรกิจหลักของอุตสาหกรรมการทองที่ยว
ที่มีบทบาทสําคัญในการพัฒนาและสงเสริมการทองเที่ยวของประเทศไทยที่มีแนวโนมเติบโตสูง
และคาดวาอีก 5 ปขางหนา จํานวนผูเขาพักโรงแรมจะเพิ่มขึ้นเปนประมาณ 12 ลานคน (การทอง
เที่ยวแหงประเทศไทย, 2550) โดยในจํานวนนี้จะเปนชาวตางประเทศประมาณ 8 ลานคน และคน
ไทยอีกประมาณ 4 ลานคน จะเห็นไดวาจํานวนนักทองเที่ยวที่เดินทางเขามายังประเทศไทย และ
จํานวนคนไทยที่เดินทางทองเที่ยวในประเทศจะมีอัตราเพิ่มสูงมาก ซึ่งแนนอนวาความตองการเขา
พักและใชบริการของโรงแรมก็ยอมมีมากขึ้น โดยในชวง 3 ปที่ผานมา ความตองการหองพักโรงแรม
ในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูที่ประมาณ 30,000 หองตอป

แตหากการทองเที่ยวขยายตัวเพิ่มขึ้นตามแนวโนมที่ทางการทองเที่ยวแหงประเทศไทย
(ททท.) ไดคาดการณไว ระดับความตองการจะเพิ่มถึง 40,000 หองตอป ดังนั้น ยอมสงผลใหธุรกิจ
โรงแรมยังคงมีแนวโนมเติบโตอยางตอเนื่องทําใหมีการปรับปรุงโรงแรมเกา ดัดแปลงหองแถวหรือ
ตึกเกาเพื่อสรางเปนโรงแรมใหมๆเกิดขึ้นบนถนนสายธุรกิจและแหลงทองเที่ยว (สุภัทธา สุขชู,
2547, หนา 90) ผลที่เกิดขึ้น คือ จํานวนหองพักจะเพิ่มขึ้นอยางมากมายจนสงผลใหเกิดการแขงขัน
ในทุกดาน ทั้งดานการตลาด ความสวยงาม ความสะอาดของหองพัก ความหรูหราและการบริการ
ดวยมาตรฐาน ความสะดวกสบายครบวงจร ความพรอมและความหลากหลายของสิ่งอํานวยความ
สะดวกตางๆ แนวคิดดานการออกแบบตกแตงที่แปลกใหม เนนการบริการลูกคาเปนรายบุคคลหรือ
กลุม (Customized Service) ในแตละขั้นตอนที่ลูกคาเขามาใชบริการ (นิธิรัตน กุลาหงษ, 2550)
ตลอดจนการมีอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยตางๆมาเปนจุดขาย (Position) ของทางโรงแรมจน
อาจกลาวไดวาโรงแรมในประเทศไทยมีมาตรฐานที่ไมเปนรองใครในโลก (สุภัทธา สุขชู, 2547, หนา
90) และยังมีโรงแรมประเภทตางๆ (ธารีทิพย ทากิ, 2549, หนา 32-42) โดยแบงตามลักษณะของ
กลุมผูเขาพัก สถานที่ต้ัง ขนาด สิ่งอํานวยความสะดวกและการบริการ อัตราคาหองพัก ระดับ
มาตรฐาน โดยใชสัญลักษณและความเปนเจาของสงผลใหสามารถแยกประเภทของโรงแรมได
ทั้งหมด 10 ประเภท ซึ่งประกอบดวยโรงแรมธุรกิจ(Commercial Hotel)โรงแรมระดับ 5 ดาว (Five
star Hotels)โรงแรมบริเวณสนามบิน(Airport Hotels)โรงแรมประเภทหองชุด(All-suit or
extended Stay Hotels)โรงแรมตากอากาศ(Resort Hotels)โรงแรมประเภทที่พักพรอมอาหารเชา
(Bed and Breakfast Hotel)โรงแรมเพื่อการประชุม(Convention Hotels)และโรงแรมบานเล็ก
(Lodge)โรงแรมสปาและสุขภาพ(Spa and Health Hotels)โรงแรมบูติค(Boutique Hotels) และ
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โดยเฉพาะโรงแรมธุรกิจ(Commercial Hotel) ซึ่งถือวา เปนประเภทของโรงแรมที่มีจํานวนมากกวา
ประเภทอ่ืนๆ อีกทั้งยังมีความสวยงามและเปนที่ยอมรับจากนักทองเที่ยวในหลายแหงตามจังหวัดที่
เปนแหลงทองเที่ยวหลักๆ (นิธิรัตน กุลาหงษ, 2550) ของประเทศไทย อาทิเชน จ.ภูเก็ต จ.เชียงใหม
จ.สุราษฎรธานี และจ.กรุงเทพมหานคร สงผลใหบุคคลที่ตองการทําโรงแรมธุรกิจเริ่มมีมากขึ้น

(ธารีทิพย ทากิ, 2549, หนา 32) ไดกลาววา

...โรงแรมธุรกิจเปนประเภทของโรงแรมที่ต้ังอยูในตัวเมืองเขตชุมชนมีรานคาหรือบริษัท
ธุรกิจตางๆอยูหนาแนน เปนบริเวณซึ่งสะดวกตอการทําธุรกิจของผูเขาพัก รวมทั้งมุงขาย
หองพักและบริการดานธุรกิจดานตางๆ เชน บริการหองจัดเลี้ยง หองประชุมและบริการ
ศูนยธุรกิจ(Business Center Service)ใหกับหนวยงานและกลุมลูกคาเพื่อธุรกิจเปนหลัก
เพราะสถานที่ต้ังเอ้ืออํานวยตอการติดตอคาขายและสะดวกแกการคมนาคม รองลงมา
คือ นักทองเที่ยวเปนกลุม นักทองเที่ยวทั่วไปและกลุมประชุมสัมมนา และยังมีแนวโนม
การใหบริการแกนักธุรกิจ ในลักษณะของการใหเชาหองพักโดยเสียคาบริการเปนราย
เดือน

นอกจากนี้  โรงแรมธุรกิจตางๆพยายามพัฒนาการบริการใหไดมาตรฐานและมีความเปน
สากลมากขึ้น โดยการปรับปรุงหองพักและหองอาหาร การพัฒนาการออกแบบตกแตงอยาง
สม่ําเสมอ ซึ่งสามารถนําปจจัยเหลานี้มาเปนเครื่องมือประชาสัมพันธโรงแรมไดเปนอยางดี เพราะ
การออกแบบที่แตกตางยอมทําใหโรงแรมโดดเดนเปนที่สังเกต จดจํา และกระตุนใหลูกคาตองการ
เขามาทดลองพัก (ธารีทิพย ทากิ, 2549, หนา 134-135) อีกทั้งการใสใจในเรื่องการบริการและการ
สรางประสบการณที่ดี (Boutique Hotels, 2007) ซึ่งโรงแรมหลายแหงตางพยายามสรางสรรค
สินคาและบริการที่ดีใหมีคุณภาพ พรอมสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆไวคอยบริการและตอนรับ
ลูกคาทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศ อาทิเชน การออกบัตรสมาชิกใหสิทธิพิเศษ แพ็คเก็จหองพัก
แพ็คเกจการจัดการประชุม สัมมนา และสวนลดเพื่อขายแกลูกคา ตลอดจนการโฆษณา การ
ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เพื่อเปนการบอกกลาวสิ่งดีๆใหลูกคาไดรับทราบไดรับรูและเปนสิ่ง
ดึงดูดใจใหลูกคามาใชบริการ

ในขณะเดียวกัน โรงแรมจัดเปนธุรกิจที่กําลังไดรับความนิยมจากนักทองเที่ยวที่มีกําลัง
การใชจายสูง เนื่องจากมีความสวยงามในดานสถาปตยกรรม ความหรูหรา ตลอดจนการตกแตง
และการบริการที่มีความเปนเอกลักษณเฉพาะตัว โดยแตละแหงจะมีรูปแบบแตกตางกันออกไปซึ่ง
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เปนปจจัยที่สามารถดึงดูดนักทองเที่ยวใหเดินทางมายังประเทศไทยในแตละปไดเปนจํานวนมาก
และจากการพิจารณาจากกลุมนักทองเที่ยวหรือลูกคาที่เขามาใชบริการโรงแรม ซึ่งมีความตองการ
เดิน ทางทองเที่ยวและบริโภคผลิตภัณฑทองเที่ยวเปนทุนเดิม (นิธิรัตน กุลาหงษ, 2550) และเปน
กลุมที่มีอิสระในการเลือกใชสินคาและบริการเพื่อตอบสนองความตองการของตนเองซึ่งมีจํานวน
มากขึ้นอยางเห็นไดชัด

อีกทั้งเมื่อการแขงขันของธุรกิจโรงแรมมีสูงขึ้น ผูบริโภคมีทางเลือกในการตัดสินใจใช
บริการของทางโรงแรมมากขึ้นทําใหเปนที่นาสนใจวาในการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
โดยเฉพาะอยางย่ิงในเขตวัฒนา ซึ่งเปนบริเวณที่มีการแขงขันดานธุรกิจโรงแรมสูงนั้น ผูบริโภคจะ
พิจารณาและตัดสินใจที่จะเขาใชบริการโรงแรมอันเนื่องจากปจจัยใดบาง เพราะผลของการศึกษา
จะชวยใหผู ศึกษาและผูประกอบการธุรกิจโรงแรมทั้งรายเกาและรายใหมคํานึงถึงและให
ความสําคัญตอปจจัยทางการตลาดดานตางๆ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูบริโภค
ตลอดจนนํามาเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาองคกรใหดีย่ิงขึ้นตอไป ซึ่งเปนที่มาของการศึกษา
เรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยว
ชาวไทยในเขตวัฒนา

จุดมุงหมายของการวิจัย
เพื่อศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ

ของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

ความสําคัญของการวิจัย
1.กกทําใหทราบถึงปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรม

ธุรกิจในเขตวัฒนา
2.กกสามารถนําขอมูลที่ไดไปใชในการกําหนดแนวทางการวางแผนการตลาด และ

พัฒนากิจการโรงแรมสําหรับผูประกอบการโรงแรม ตลอดจนผูสนใจในธุรกิจโรงแรมใหมี
ประสิทธิภาพสูงสุดและสอดคลองกับความตองการของนักทองเที่ยว



5

ขอบเขตของการวิจัย
ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการวิจัย  ดังนี้
1.กกขอบเขตเนื้อหา เนื้อหาในการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวย ปจจัยทางการตลาดที่มีผล

ตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา โดยมีตัว
แปรที่ใชในการศึกษา ไดแก

1.1กกตัวแปรอิสระ (Independent Variables)
1.1.1กกปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ

โรงแรมธุรกิจ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด
ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ

1.2กกตัวแปรตาม (Dependent Variables)
1.2.1กกพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา

2.กกขอบเขตดานประชากร ศึกษาเฉพาะนักทองเที่ยวหรือผูใชบริการชาวไทยที่ใชบริการ
โรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา จ.กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ไดเลือกวิธีการสุม
แบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยเก็บขอมูลจากประชากรที่มาใชบริการโรงแรมธุรกิจใน
เขตวัฒนา จ.กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 กลุมตัวอยาง

3.กกขอบเขตดานสถานที่ ศึกษาเฉพาะผูใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา จ.กรุงเทพฯ
4.กกขอบเขตดานเวลา ศึกษาผูใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา จ.กรุงเทพฯ ระหวาง

วันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2553 ถึงวันที่ 31 มกราคม พ.ศ. 2554
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กรอบแนวคิด
การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัย เพื่อใหไดผลตามวัตถุประสงคในการ

ศึกษาวิจัย ดังนี้
ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม

ภาพ 1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย

สมมติฐานของการวิจัย
ปจจัยทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการ

สงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร

นิยามศัพทเฉพาะ
โรงแรมธุรกิจ (Commercial Hotels) หมายถึง โรงแรมที่ต้ังอยูในตัวเมืองหรือเขตชุมชน

ที่มีรานคาหรือบริษัทธุรกิจตางๆต้ังอยูหนาแนน เปนบริเวณซึ่งสะดวกตอการทําธุรกิจของผูเขาพัก
ประเภทนักธุรกิจเปนหลัก รองลงมา คือ นักทองเที่ยวเปนกลุม นักทองเที่ยวทั่วไปและกลุม
ประชุมสัมมนา โดยมุงขายหองพัก หองประชุม/สัมมนา และบริการดานธุรกิจตางๆรวมทั้งบริการ
ดานอาหารและเครื่องด่ืม และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ

พฤติกรรมการตัดสินใจใช
บริการโรงแรมธุรกิจ

ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจ

- ปจจัยดานผลิตภัณฑ
- ปจจัยดานบริการ
- ปจจัยดานราคาและบริการ
- ปจจัยดานสถานที่
- ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
- ปจจัยดานพนักงาน
- ปจจัยดานกายภาพ
- ปจจัยดานกระบวนการ
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ปจจัยทางการตลาด หมายถึง ปจจัยดานสวนผสมทางการตลาดของโรงแรมธุรกิจใน
เขตวัฒนา อันไดแก สินคา ราคา การจัดจําหนายและการสงเสริมการตลาด ด านพนักงาน ดาน
กายภาพ ดานกระบวนการ รวมถึงเครื่องมือในการสื่อสารทางการตลาดเพื่อใหเหมาะและเขาถึง
กลุมเปาหมายของการสื่อสาร

การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมธุรกิจ หมายถึง กระบวนการที่บุคคลทําการ
ตัดสินใจใชสินคาและบริการของโรงแรมอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งในที่นี้ประกอบดวยการตระหนักถึง
ปญหาและความตองการตอตัวสินคาหรือบริการของโรงแรม การคนหาขอมูลขาวสารเก่ียวกับ
สินคาและบริการของโรงแรม ตลอดจนการประเมินทางเลือกเพื่อการตัดสินใจใชสินคาและบริการ
ของโรงแรม



บทท่ีกก2

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

การศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ผูวิจัยไดทบทวนเอกสารรายงานและรวบรวม
แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวของเพื่อประกอบการศึกษาวิจัย ดังนี้

1.กกทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ
2.กกแนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจและพฤติกรรมผูบริโภค
3.กกงานวิจัยที่เก่ียวของ

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการ (7Ps)
สวนประสมการตลาดของตลาดบริการมีความสําคัญอยางมากตอนักการตลาดที่จะ

จัดรูปแบบสวนประสมการตลาดบริการตางๆใหสอดคลองกัน เพื่อที่จะนําเสนอตอผูใชบริการใน
ปจจุบันและในอนาคต

คอตเลอร (Kotler, 2000, p.15) ใหความหมายของคําวา ปจจัยทางการตลาด
(Marketing Factors) หมายถึง ชุดเครื่องมือกิจกรรมการตลาดที่บริษัทใชรวมกันเพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคขององคกรในการตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย ซึ่งประกอบดวย

1.กกผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ อาจเปนสินคาที่มีตัวตนและไมมีตัวตน ดังนั้นผลิตภัณฑจึงประกอบดวยสินคา
บริการความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) คุณคา (Value)

2.กกราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคาผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับ ราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถา
คุณคาสูงกวาราคา เขาก็ตัดสินใจซื้อ

3.กกสถานที่ใหบริการ (Place) หมายถึงโครงสราของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบัน
และกิจกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคกรไปยังตลาดเปาหมาย สวนกิจกรรม
ที่ชวยในการกระจายสินคาประกอบดวย การขนสง การเก็บรักษาสินคาคงคลัง

4.กกการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูล
ระหวางผูซื้อและผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ เครื่องมือในการติดตอสื่อสารมี
หลายประการซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือซึ่งตองใชหลักการประสมประสานกัน (IMC)
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Integrated Marketing Communication โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ
คูแขง โดยมีเครื่องมือสงเสริมที่สําคัญดังนี้ การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใชพนักงานขาย
(Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การใหขาวและการประชาสัมพันธ
(Publicity and Public Relations) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) และมีการใหความรู
ขอมูลขาวสารเก่ียวกับการใหบริการ

5.กกบุคคล (People) หมายถึง บุคคลที่เก่ียวของในกระบวนการการขายสินคาและ
ใหบริการประกอบดวย บุคคลหรือเจาหนาที่ที่ขายและใหบริการซึ่งจําเปนตองอาศัยการคัดเลือก
การกอบรม การจูงใจเพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง
พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มี
ความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร

6.กกขั้นตอนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการที่ใหบริการแกลูกคาตองไม
ยุงยากซับซอนระบบการใหบริการตองมีความทันสมัย รวดเร็ว ไมลาชา ซึ่งจะสงผลทําใหลูกคา
ไดรับการบริการที่สะดวกรวดเร็ว และพนักงานขายก็สามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ

7.กกหลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สิ่งภายนอกที่สามารถรับรู
และสัมผัสซึ่งเก่ียวของกับการบริการตางๆ เชน อาคารสถานที่ ทําเลที่ต้ัง พื้นที่ใหบริการ การ
ตกแตงสถานที่ใหบริการ การขนสง อุปกรณ เครื่องมือ พนักงาน สัญลักษณ ปายตางๆ เปนตน

แนวคิดเกี่ยวกับการสื่อสารการตลาด
ความหมายของการสื่อสารการตลาด
การสื่อสารการตลาด หมายถึง การดําเนินกิจกรรมทางการตลาดในอันที่จะสื่อ

ความหมายสรางความเขาใจสรางการยอมรับระหวางธุรกิจกับผูบริโภค โดยมุงหวังใหเกิด
พฤติกรรมตอบสนองตามวัตถุประสงคของธุรกิจนั้น การสื่อสารการตลาดเปนรูปแบบของการ
สื่อสารที่มีผูสงขาวสาร คือ ผูผลิตสินคาหรือการบริการ ผูจําหนายสินคา ฝายโฆษณาบริษัท บริษัท
ตัวแทนโฆษณา พนักงาน

เพื่อสงขาวสารในรูปของสัญลักษณ ภาพ เสียง การเคลื่อนไหว ตัวอักษร คําพูด
เสียงเพลง เปนตน  โดยผานทางชองทางการสื่อสารประเภทตางๆหรือสงตรงไปยังผูรับขาวสาร โดย
มีวัตถุประสงคใหผูรับขาวสารตอบสนองกลับในทิศทางที่ตองการ (สุวัฒนา วงษกะพันธ, 2530,
หนา 55)

สําหรับการดําเนินกิจกรรมทางการตลาดสําหรับธุรกิจใดๆก็ตามยอมเปนที่ยอมรับ
โดยทั่วไปวา โอกาสที่ธุรกิจทั้งหลายประสบความสําเร็จหรือไมนั้นจําเปนตงอาศัยความสําเร็จใน
ดานการติดตอสื่อสารเปนหลักสําคัญ ทั้งนี้ เนื่องจากในการดําเนินงานทางการตลาดจําปนตองอา
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ศัยระบบขาวสารเพื่อเชื่อมโยงการติดตอระหวางผูผลิตและผูบริโภคที่เปนผูซื้อและผูใชสินคาและ
บริการ ตลอดจนถึงคนกลางทั้งหลายซึ่งมีหนาที่นําสินคากระจายออกสูตลาดทั่วไปและจัดจําหนาย
สินคานั้นใหกับผูบริโภค ทั้งยังตองใหบริการดานขาวสารเก่ียวกับตัวสินคาและบริการชนิดตางๆแก
ลูกคาอยางทั่วถึง ประสิทธิภาพของการสื่อขาวสารในระหวางผูผลิตและผูจําหนายกับลูกคาที่เปน
เปาหมายทางการตลาด จึงมีผลไปถึงหลักการสําคัญทางการตลาด คือ กอใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ
และใชสินคาและบริการ ดังนั้น ธุรกิจจะประสบความสําเร็จในการจําหนายสินคาไดตองอาศัย
อิทธิพลของการสื่อสารทางการตลาดเปนเครื่องนําทาง

(ธนิชชา เกิดชัยภูมิ, 2549, หนา 40) กลาววา

...การสื่อสารทางการตลาดที่นักการตลาดทั้งหลายไดกระทําอยูเสมอและปรากฏชัดเจน
แกผูรับขาวสาร ก็คือ การสื่อสารในรูปแบบของกิจกรรมสงเสริมการตลาด (Promotion
Mix) ที่เปนเชนนี้เพราะวาผูบริโภคสวนใหญมีความเขาใจวาสิ่งที่เขาไดรูไดเห็นไดยินจาก
การบอกเลาของผูผลิตและผูจัดจําหนายในเรื่องที่เก่ียวของกับสินคาและการดําเนินธุรกิจ
นั้นๆ คือ ขาวสารการตลาด ไดแก การโฆษณาและการสงเสริมการจําหนายนั่นเอง
อยางไรก็ตามแนวคิดเรื่องกิจกรรมสงเสริมการตลาดนั้นเปนเพียงงานสวนหนึ่งหรือ
องคประกอบหนึ่งในบรรดาองคประกอบอ่ืนๆ อีกหลายประการที่ชวยกันทําหนาที่สื่อ
ขาวสารจากธุรกิจไปถึงผูบริโภคโดยลําพัง ถาอาศัยกิจกรรมสงเสริมการตลาดแตเพียง
อยางเดียวยังไมสามารถสื่อขาวสารทางการตลาดทั้งหมดใหแกลูกคาไดอยางครบถวน
จําเปนตองอาศัยองคประกอบอ่ืนๆเขามามีสวนรวมกันทําหนาที่นี้ดวยนั่นคือ “สวนผสม
ทางการตลาด (Marketing Mix)” ทางการตลาดนี้จะมีบทบาทและทําหนาที่รวมกันใน
การสื่อสารทางการตลาดที่จะเอ้ืออํานวยใหเกิดการดําเนินงานไดเปนอยางดี
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บทบาทและหนาท่ีของสวนประสมทางการตลาด
1.กกบทบาทสวนประสมทางการตลาดตอการสื่อสารทางการตลาด

(สุวัฒนา วงษกะพันธ, 2530, หนา 76) ไดกลาววา

...ในกระบวนการของการสื่อสารการตลาด (Marketing Communication Process)
องคประกอบทุกประการของสวนผสมทางการตลาด ซึ่งไดแก สินคาหรือผลิตภัณฑและ
บริการ ราคา สถานที่จัดจําหนายและกิจกรรมดานการสงเสริมการตลาด ตางก็มีบทบาท
สําคัญในการทําหนาที่เปนสัญลักษณเพื่อที่จะถายทอดความคิดจากผูผลิตไปยังผูบริโภค
เปาหมาย ซึ่งในธุรกิจโรงแรมก็เชนกันที่ไดมีสวนผสมทางการตลาดเขามาใชในการ
ดําเนินงานทางการตลาด

2.กกบทบาทของสินคาและบริการตอการสื่อสารการตลาด
ผลิตภัณฑ (Product) คือ สิ่งที่เสนอแกบุคคลเพื่อสนองความจําเปนหรือความตองการ

ผลิตภัณฑ ซึ่งรวมถึงสินคา บริการ กิจกรรม บุคคล สถานที่ องคการหรือความคิดดวย การสื่อสาร
เก่ียวกับผลิตภัณฑเปนการสื่อความหมายจากตัวสินคาและบริการใหผูบริโภคไดรับรูวาสินคานั้นๆ
คืออะไร มีประโยชนอยางไรและเปนขอมูลเพื่อใชพิจารณาวาสินคาตรงกับความตองการของเขา
หรือไมและใชเพื่อประกอบการตัดสินใจซื้อหรือไมซื้อ การสื่อสารเก่ียวกับผลิตภัณฑจึงเปนสิ่งที่สํา
คัญในการขายสินคา อีกทั้งสินคาและบริการแตละประเภทนั้น จะแสดงบทบาทเปนสัญญลักษณ
สื่อความหมายหรือถายทอดความคิดไปยังผูบริโภคกลุมเปาหมาย สินคาชนิดเดียวกันแตตางย่ีหอ
จะแสดงบทบาททางการสื่อสารโดยกอใหเกิดผลทางความรูสึกแกผูบริโภคตางกัน ซึ่งขอมูลในการ
สื่อสารเก่ียวกับตัวผลิตภัณฑแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ

2.1กกขอมูลทางกายภาพ (Tangible Attribution) คือ ขอมูลที่เก่ียวของกับสินคาที่
เราสามารถ อธิบายไดอยางชัดเจน อาทิเชน สวนผสม ขนาด ชื่อสินคา วิธีใช เปนตน

2.2กกขอมูลทางจิตวิทยา (Intangible Attribution) คือ รายละเอียดเก่ียวกับสินคาที่
เก่ียวของ กับความรูสึก ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอสินคา อาทิเชน รูปลักษณ ตราย่ีหอ
(Brand) เปนตน ซึ่งไมสามารถอธิบายเปนขอความหรือคําพูดได

แตหากพิจารณาบทบาทของสินคาในดานการสื่อสารที่สรางความพึงพอใจใหผูบริโภค
แลว ความพึงพอใจนั้นจะเกิดขึ้นไดใน 2 กรณี คือ
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1.กกความพึงพอใจในสินคาและบริการ (Physical Satisfaction) เปนความพึงพอใจที่
สินคานั้นสามารถชวยแกปญหาหรือใหคุณประโยชนแกผูบริโภค คุมคากับเงินที่ตองเสียไปในการ
ซื้อสินคาและบริการนั้น

2.กกความพึงพอใจในดานจิตวิทยา (Psychological Satisfaction) เปนการสื่อสารที่ไม
เนนคุณสมบัติของสินคามากนัก ใชการสื่อสารในลักษณะที่จะตอบสนองความตองการดานจิตใจ
ของผูบริโภค เชน การซื้อสินคานั้นจะสนองตอบดานการมีรสนิยม การเปนที่ยอมรับของสังคม เปน
ตน ทั้งนี้การสื่อสารเก่ียวกับผลิตภัณฑจะสื่อผานหีบหอ(Packaging)เปนสําคัญและหีบหอเปน
เครื่องมือในการขายหอหุมสินคา ตลอดจนทําหนาที่ในการสื่อสารเก่ียวกับตัวสินคาไปจนกระทั่ง
สงเสริมการขาย ดังนั้น หีบหอจึงมีความสําคัญอยางมากในฐานะที่เปนเครื่องมือในการสื่อสารและ
การแสดงสินคา ซึ่งการออกแบบหีบหอที่ดียังสามารถทําใหผูบริโภคเกิดทัศนคติที่ดีตอสินคา ทําให
ผูบริโภคเกิดความพอใจและกระตุนใหเกิดการซื้อได

3.กกบทบาททางดานราคาตอการสื่อสารทางการตลาด
ราคา คือ จํานวนเงินที่ลูกคาจะตองแลกกับสินคาหรือบริการ โดยราคาถูกกําหนดจาก

มูลคาของสินคานั้น ดังนั้น กลยุทธทางดานราคาที่ผูผลิตต้ังจะตองสอดคลองกับคุณคาของสินคา
ตามเหตุผลที่เหมาะสมและทําใหผูบริโภคมีความรูสึกคุมที่จะจายเงินเพื่อซื้อสินคา

ในขณะเดียวกันราคาจะตองมีการกําหนดใหถูกตองเหมาะสม ซึ่งราคาจะเปนใจกลาง
ของสวนผสมการตลาดทั้งหมดและเปนตัวกลไกที่สามารถดึงดูดความสนใจใหเกิดขึ้นมาได โดยใน
การกําหนดราคานี้จะตองมีการพิจารณาทั้งลักษณะของการแขงขันในตลาดเปาหมายและปฏิกิริยา
ของลูกคาที่แตกตางกัน ทั้งในสวนของวิธีการที่เก่ียวของในการกําหนดสวนเพิ่ม (Markups) สวนลด
(Discount) และเงื่อนไขการขาย (Term of Sales) ซึ่งจะตองพิจารณากําหนดใหถูกตอง หากลูกคา
ไมยอมรับในเรื่องราคาเมื่อใดปญหาก็จะเกิดขึ้น โดยแผนงานตางๆที่กําหนดไวแลวจะเสียหายหมด
และราคาจะเปนสวนสําคัญที่ลูกคาจะจายเงินออกมาเมื่อเขาไดพอใจในสวนผสมทางการตลาด
ของบริษัทแลว (ธงชัย สันติวงษ, 2539, หนา 27)

ดังนั้น การต้ังราคาสินคาถือเปนอีกชองทางหนึ่งในการสื่อสารจากผูผลิต ทั้งยังเปนการ
โนมนาวจิตใจใหผูบริโภคเกิดความรูสึกที่ ดีตอสินคาอันจะสงผลใหเกิดการซื้อในที่สุด ซึ่ง
บริษัทผูผลิตบางแหงใชระดับราคาสินคาเปนตัวแบงสวนตลาด (Marketing Segmentation) และ
เปนตัวบงบอกถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ โดยสินคาที่ต้ังราคาไวในระดับสูงผูบริโภคก็จะรูสึกวาเปน
สินคาที่ทรงคุณภาพ เชน รถโรลสรอย ฯลฯ ซึ่งเหมาะสําหรับกลุมผุบริโภคที่มีฐานะดี เปนตน
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ในขณะที่การรักษาระดับราคาอยางตอเนื่องก็เปนการรักษาภาพลักษณของผลิตภัณฑไว
ไดเชนกัน ดังจะเห็นไดจากสินคาบางประเภท เชน นาฬิกาโรเลกซ จะไมมีการลดราคาสินคาเลยทั้ง
ยังมีการคัดเลือกลูกคาอีกดวยเพื่อเปนการรักษาภาพลักษณของสินคาไว เปนตน หากสินคาใดมี
การสงเสริมการขายโดยการลดราคาบอยครั้งเกินไป ภาพลักษณของตราย่ีหอ (Brand Loyalty)
ของผูบริโภคก็จะนอยลงตามไปดวย อีกทั้งยังเปนสิ่งเสพติดที่ทําใหผูบริโภครูสึกวาหากไมมีการลด
ราคาลงแลวก็จะไมซื้อสินคาดังกลาว

ปจจัยในการกําหนดราคาที่มีสวนชวยในการสื่อความหมาย ดานคุณภาพของสินคาและ
บริการไปยังกลุมเปาหมาย สามารถพิจารณาได 2 ประเด็นหลัก คือ

1.กกคุณลักษณะของสินคาและบริการ
1.1กกการรับรูที่แตกตางกันในดานคุณภาพของสินคาและบริการ จะมีผลตอการ

กําหนดราคาที่ตางกันได เพราะถึงแมสินคาชนิดเดียวกันต้ังราคาเหมือนกัน หากผูบริโภครับรูวา
คุณภาพตางกัน ผูบริโภคยอมเลือกสินคาที่มีคุณภาพดีกวา ในทางตรงกันขามหากผูบริโภครับรูวา
สินคาใดๆที่ราคาตางกันแตคุณภาพเทากันผูบริโภคยอมเลือกสินคาที่มีราคาถูกกวา

1.2กกสวนผสมพิเศษหรือสูตรพิเศษ กลาวคือ เมื่อใดก็ตามที่สินคาและบริการไดมี
การเพิ่มสูตรพิเศษหรือสวนผสมพิเศษที่ย่ีหออ่ืนๆไมมี จะสามารถสรางความรูสึกและการรับรูแกผู
บริโภคไดวาเปนสินคาที่มีคุณภาพสูงกวาหรือดีกวาสินคาอ่ืนซึ่งสามารถกําหนดราคาใหสูงได

1.3กกชื่อหรือตราย่ีหอของสินคา ถาเปนสินคาและบริการที่เปนที่รูจักและไดรับการ
ยอมรับจากกลุมผูบริโภคกลุมเปาหมายวาผลิตภัณฑนั้นเปนสินคาที่มีคุณภาพสูง กลาง หรือตํ่า
การกําหนดราคาก็สามารถกระทําไดตามระดับคุณภาพของการรับรูในตราย่ีหอนั้นๆ

1.4กกผลิตภัณฑใหม การแนะนําสินคาเขาสูตลาดการวางตําแหนงสินคาในใจ
ผูบริโภค นั้นเปนสิ่งสําคัญ การต้ังราคาสินคาก็เปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งในการวางตําแหนง
สินคากลาวคือ การต้ังราคาสูงก็สามารถทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกและการรับรูไดวาเปนสินคาที่
มีคุณ ภาพสูง แตหากมีการต้ังราคาตํ่าในชวงแนะนําสินคาใหมแลวผูบริโภคยอมเกิดความรูสึกวา
สินคามีคุณภาพตํ่า

2.กกคุณลักษณะของผูบริโภค
2.1กกประสบการณของผูบริโภคที่มีตอสินคาและบริการในการตัดสินใจซื้อของ

ผูบริโภคนั้นถือเปนสิ่งสําคัญ กลาวคือ ถาผูบริโภคขาดประสบการณเก่ียวกับสินคาและบริการหรือ
ไมมีขอมูลเก่ียวกับสินคาและบริการนั้นๆ ราคาจะแสดงบทบาทที่สําคัญอยางมากตอการสื่อสาร
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การตลาดเพื่อใหผูบริโภคสามารถรับรูและเขาถึงคุณภาพของสินคานั้น และมีผลตอการตัดสินใจซื้อ
หรือใชของผูบริโภค

2.2กกความภาคภูมิใจที่ไดเปนเจาของสินคา การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคบางราย
นั้นจะใชราคาเปนตัวกําหนดการตัดสินใจซื้อ ทั้งนี้เพื่อตองการใหราคาของสินคาแสดงถึงฐานะของ
ตน

ดังนั้น ราคาจึงเปนตัวตัดสินที่สําคัญที่ผูบริหารการตลาดตองสนใจเปนพิเศษ รวมทั้ง
ราคาจะเก่ียวของกับการกําหนดราคาใหเหมาะสมที่สุดที่จะใชผลักดันผลิตภัณฑที่ดีอยูแลวใหออก
ไปสูที่ที่มีความตองการ โดยวิธีการสงเสริมการจําหนายที่ดีและเหมาะกับตลาดเปาหมาย

4.กกบทบาทของสถานท่ีจัดจําหนายตอการสื่อสารการตลาด
ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง สถานที่ที่ผูบริโภคสามารถซื้อสินคาที่จากผูผลิตที่ผลิต

ออกมาวางจําหนายได โดยชองทางการจัดจําหนายสินคาที่นิยมในปจจุบัน เชน หางสรรพสินคา
รานสะดวกซื้อ ซุปเปอรมารเก็ต เปนตน ซึ่งการซื้อสินคาของผูบริโภคนั้นไมวาจะเปนการซื้อในหาง
สรรพสินคา รานสะดวกซื้อหรือรานชํา ก็หมายถึง การซื้อทั้งสิ้น การสื่อสารผานสถานที่จําหนายที่
ตางกันยอมเกิดความรูสึกและความพึงพอใจในสินคาตางกันดวย

นอกจากการซื้อสินคาแลว ภาพลักษณของสินคาซึ่งสามารถแสดงหรือสื่อผานชอง
ทางการจัดจําหนายได กลาวคือ การจัดจําหนายสินคาผานหางสรรพสินคาชั้นนํายอมสื่อความ
หมายถึง สินคาที่มีคุณภาพเปนที่ยอมรับของสังคม ผูที่ซื้อสินคาภายในหางสรรพสินคาก็ยอมเปนผู
ที่มีภาพ ลักษณดีในสายตาคนทั่วไป ในขณะที่การซื้อสินคาชนิดเดียวกันจากรานชําเล็กๆ
ภาพลักษณของสินคาก็จะดูตํ่าลง ผูซื้อก็มีภาพลักษณที่ตํ่าลงกวาผูที่ซื้อสินคาจากหางสรรพสินคา
ชั้นนําเปนตน

สถานที่จัดจําหนายสินคานอกจากจะสื่อถึงภาพลักษณของสินคาแลวยังสื่อถึง
ภาพลักษณของผูบริโภคที่ซื้อสินคาหรือบริการจากสถานที่จัดจําหนายนั้น ในทางกลับกันสินคาที่มี
ภาพลักษณดีมีความเขมแข็งมั่นคงในสายตาของผูบริโภค หากนําไปวางจําหนาย ณ สถานที่ใดก็
จะชวยใหสถานที่นั้นมีภาพลักษณดีขึ้น สถานที่จัดจําหนายแหงเดียวก็อาจทําใหภาพลักษณหรือให
ความรูสึกในการรับรูของผูบริโภคที่แตกตางกันดวย ดังนั้น จึงตองใหความสําคัญกับการออกแบบ
ตกแตงราน สถานที่จัดจําหนายที่จะมีความสัมพันธกับความรูสึกและการรับรูของผูบริโภค อันจะ
กอใหเกิดพฤติกรรมการซื้อหรือไมซื้อสินคาและบริการได อีกทั้งองคประกอบที่จะตองพิจารณา
ไดแก การออกแบบและตกแตงภายนอกสถานที่จัดจําหนาย เครื่องหมายหรือตราสัญลักษณ
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รูปแบบของการโฆษณาและการสงเสริมการตลาด ทําเลที่ต้ัง ความสะดวกในการเดินทางและการ
ติดตอสื่อสารหลังการขาย

5.กกบทบาทของการสงเสริมการตลาดตอการสื่อสารการตลาด
วัตถุประสงคสําคัญที่ธุรกิจสินคาและบริการประเภทตางๆมีการดําเนินกิจกรรมการ

สงเสริมการตลาดมี 2 ประการ คือ เพื่อเปลี่ยนแปลงความคิดและพฤติกรรมและเพื่อเสริมให
พฤติกรรมที่เปนอยูในปจจุบันมีความมั่นคงไมเปลี่ยนแปลง

การสื่อสารการตลาดยังเปนสวนที่เก่ียวของโดยตรงกับการสงเสริมการจําหนายซึ่ง
จําเปนตองอาศัยกิจกรรมหลายอยางเพื่อใชเปนเครื่องมือทางการตลาด อันประกอบดวย

5.1กกการโฆษณา (Advertising) การโฆษณาเปนการสื่อสารกับผูรับสารจํานวน
มาก โดยใชสื่อที่มิใชสื่อบุคคลซึ่งสื่อที่ใชสามารถเขาถึงและครอบคลุมผูรับสารจํานวนมากในเวลา
เดียวกัน คือ สื่อสารมวลชนเพื่อใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับผลิตภัณฑหรือแนวคิดเก่ียวกับผลิตภัณฑ
เพื่อจูงใจหรือตองการสรางอิทธิพลกับผูรับสาร โดยมีวัตถุประสงคสําคัญ คือ การโนมนาวชักจูงใจ
ใหผูรับสารตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑหรือเขาใชบริการและเปนการสื่อสารที่ตองเสียคาใชจายในการซื้อ
เวลาหรือเนื้อที่ของสื่อเพื่อเผยแพรโฆษณาขาวสาร (ชมพูนุช  นุตาคม, 2542, หนา 98)

5.2กกการขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) การขายโดยพนักงานขาย
หมายถึง การเสนอสินคาโดยวิธีการพบปะผูซื้อที่คาดหวังและมีการพูดจากระทํากับบางคน หรือ
กลุมคนที่อาจเปนลูกคาหรือเปนผูซื้อครั้งละหลายคนก็ไดโดยมีวัตถุประสงคเพื่อการเสนอขายสินคา
การใชพนักงานขายแมจะมีขอดีและมีประสิทธิภาพสูงอยางย่ิงในการนําเสนอสินคาใหกับลูกคา
โดยตรง แตมีปญหาเพราะวิธีนี้เปนวิธีที่มีคาใชจายสูงและกระทําไดภายในขอบเขตอันจํากัด โดย
จะจํากัดอยูกับสินคาที่มีราคาสูงและใหกําไรสูงมากพอสมควร หรืออาจกลาวไดวาการขายสินคา
หนวยใหญๆและมีราคาแพง เชน บาน รถ จึงจะคุมคาตอการใชวิธีนี้ (ธงชัย  สันติวงษ, 2533, หนา
26)

5.3กกการสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การสงเสริมการขาย หมายถึง
กิจกรรมทางการตลาดที่นอกเหนือจากการโฆษณาการประชาสัมพันธและการขายโดยใชพนักงาน
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อกระตุนการซื้อของผูบริโภคหรือเพิ่มยอดขายโดยการจัดการโฆษณา ณ จุด
ขาย การจัดแสดงสินคา การจัดนิทรรศการ การแสดงตางๆ การจัดรายการแนะนําสินคา รวมถึง
การลด แลก แจก แถม ซึ่งเปนกิจกรรมการตลาดที่จัดเปนครั้งคราวไมไดดําเนินไปในรูปแบบของ
งานประจํา
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วัตถุประสงคในการวางแผนการสงเสริมการขาย มีดังน้ี
1.กกการสงเสริมการขายเพื่อใหขาวสาร บทบาทของการสงเสริมการจําหนายตอการ

สื่อสารการตลาด มีวัตถุประสงคเพื่อจะใหขาวสารเก่ียวกับสินคาและบริการที่มีอยูในธุรกิจวาเปน
อยางไร อีกทั้งผูบริโภคสามารถเปรียบเทียบผลิตภัณฑ ราคา สินคา และบริการตางๆได เพื่อ
ประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อสินคาจากธุรกิจที่สนองความตองการของผูบริโภคไดมากกวากัน
ดังนั้น การสงเสริมการขายเพื่อใหขาวสารจึงมีความจําเปนสําหรับผูที่ตองซื้อสินคา /ผลิตภัณฑ/
บริการ เพื่อเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ

2.กกการสงเสริมการขายเพื่อใหความบันเทิง การสื่อสารการตลาดนอกจากจะใหความรู
แกผูบริโภคแลวยังสามารถสรางความบันเทิงไดดวย ซึ่งมักจะอยูในรูปแบบการโฆษณาที่นาสนใจ
นาติดตามพรอมกันนั้นยังสามารถกอใหเกิดการเรียนรูไดอยางรวดเร็ว

3.กกการสงเสริมการขายเพื่อชักจูงใจ โดยทั่วไปมักจะออกแบบเพื่อมุงหวังกระตุนการซื้อ
แตโดยเจตนาที่แทจริงนั้นหนวยงานธุรกิจมิไดมีความพยายามมุงกระทําใหมีการปฏิบัติตอบในแง
ของการซื้อทันที แตจะพยายามสรางภาพพจนที่ดีเอาไวซึ่งจะถือวาเปนเปาหมายหลักของการ
สงเสริมการขาย โดยเฉพาะผลิตภัณฑซึ่งกําลังกาวสูขั้นตอนการเจริญเติบโตของวงจรชีวิต
ผลิตภัณฑ

4.กกการสงเสริมการขายเพื่อเตือนความจํา การดําเนินกิจกรรมสงเสริมการขายที่
ตอเนื่องใชระยะเวลาและความถ่ีที่เหมาะสมจะชวยยํ้าเตือนความทรงจําของผูบริโภคไดเปนอยางดี
ซึ่งจะนําไปสูความชอบและการตัดสินใจซื้อในที่สุด

5.กกการสงเสริมการขายเพื่อสรางความมั่นใจ เนื่องจากธุรกิจโรงแรมเปนผูใหบริการตอผู
บริโภค การไววางใจและมั่นใจจึงเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะทําใหผูบริโภคซื้อสินคาจากธุรกิจ ดังนั้น
การสรางความมั่นใจใหเกิดขึ้นในใจผูบริโภคจึงเปนปจจัยที่สําคัญปจจัยหนึ่งที่จะทําใหการบริการ
ของธุรกิจโรงแรมรับการยอมรับ

6.กกการสงเสริมการขายเพื่อสนับสนุนกิจกรรมอ่ืน ๆ ขององคกร การสื่อสารการตลาด
โดยการสงเสริมการขายที่ชวยสงเสริมกิจกรรมอ่ืน ๆ ขององคกร จึงสามารถชวยใหองคกรประสบ
ผลสําเร็จ ตามเปาหมายไดดังนี้ เมื่อสื่ออกไปแลวจะทําใหผูบริโภครูจักองคกรมากขึ้นสงผลใหมีการ
ใชบริการขององคกรนั้น ๆ มากขึ้น

7.กกการเผยแพรขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and PR) การประชาสัมพันธ
หมายถึง หนาที่ทางการตลาดที่เก่ียวของกับการประเมินทัศนคติของประชาชน โดยพยายาม
กําหนดนโยบายและวิธีการทํางานขององคกรใหเก่ียวของสอดคลองกับผลประโยชนของชุมชน และ
จัดทําเปนแผนในการกระตุนความตองการโดยไมตองใชบุคคลเขาชวยเพื่อใหมีความตองการในตัว
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สินคาหรือบริการมีความเอาใจใสตอองคกร มีวิธีการดําเนินงานโดยการสอดแทรกขอมูลขาวสารที่
สําคัญที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑหรือองคกรใหปรากฏอยูในเอกสาร สิ่งพิมพตางๆ หรืออาจปรากฏ
ออกไปในรูปแบบของขาวสารวิทยุ โทรทัศน หรือแมแตการแสดงบนเวทีแตประการสําคัญ คือ การ
แสดงออกหรือการเสนอตัวเพื่อการประชาสัมพันธนั้นตองเปนการกระทําที่ไมใชเงินแตประการใด
โดยเปนวิธีการหนึ่งของการสื่อสารการตลาดไปยังกลุมเปาหมายใหเกิดการยอมรับและเกิดทัศนคติ
ที่ดีตอองคกรอันจะนําปสูผลสําเร็จในการประกอบการนั้น โดยกิจกรรมที่แผนกประชาสัมพันธ
กระทําโดยทั่วไปมี 5 ประการ คือ

1.กกสรางความสัมพันธที่ดีกับนักขาว นักหนังสือพิมพ เพื่อลงขาวสารที่มีคุณคาใน
สื่อมวลชนตางๆ

2.กกออกขาวเผยแพรผลิตภัณฑใหเปนที่รูจักแพรหลาย
3.กกใหมีการติดตอสื่อสารของบริษัทขึ้น เปนกิจกรรมที่ครอบคลุมการติดตอสื่อสารทั้ง

ภาย ในและภายนอกบริษัทเพื่อสงเสริมความเขาใจอันดีตอองคกร
4.กกหาเสียงสนับสนุนดวยการว่ิงเตนติดตอกับนักการเมืองและเจาหนาที่ของรัฐ เพื่อ

สนับสนุนใหออกกฎหมายหรือขอบังคับที่จะเปนประโยชนตอบริษัท หรือระงับกฎระเบียบขอบังคับ
ที่จะเปนอุปสรรคตอการดําเนินธุรกิจของตน

5.กกให คําแนะนําปรึกษาแกฝายบริหารของบริษัทในปญหาตางๆ อันเ ก่ียวกับ
สาธารณชนทั่วไป

(ประจวบ อินออด, 2532, หนา 72) ไดกลาววา

...การประชาสัมพันธเปนความพยายามที่มีการวางแผนในอันที่จะมีอิทธิพลตอความ
คิดเห็นของประชาชน โดยใหการยอมรับในการดําเนินธุรกิจของสถาบันและเปนการ
สื่อสารสองทาง อีกทั้งยังเปนเครื่องมือทางการตลาดแผนใหมในการสรางเอกลักษณของ
สถาบันซึ่งเปนงานสําคัญของการประชาสัมพันธที่จะสรางสรรคชื่อเสียงเกียรติคุณของ
สถาบันใหเปนที่เลื่อมใสของประชาชน เมื่อสถาบันมีชื่อเสียงดีเทากับจะเปนการสราง
บรรยากาศที่ดีเหมาะที่จะแนะนําหรือชักจูงใจใหประชาชนมาใชสินคาหรือบริการของ
สถาบัน

6.กกการตลาดทางตรง (Direct Marketing) การตลาดทางตรง หมายถึง กิจกรรมทั้งหมด
ซึ่งผูขายกระทําอันมีผลใหเกิดการแลกเปลี่ยนสินคาและบริการกับผูซื้อ โดยผูขายจะมุงความ
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พยายามไปยังกลุมเปาหมายผานการใชสื่ออยางหนึ่งหรือมากกวา เชน การขายตรง จดหมายตรง
การตลาดโดยใชโทรศัพท การโฆษณา เพื่อใหเกิดการซื้อโดยตรง การขายโดยใชแคตตาล็อกและ
การขายทางเคเบ้ิลทีวี เปนตน โดยมุงหมายเพื่อเรียกรองใหลูกคามุงหวังหรือลูกคาประจําตอบรับ
ทางโทรศัพท ทางจดหมาย หรือมาพบดวยตนเอง

การตลาดในปจจุบันนั้นตองยอมรับวามีผูบริโภคมีมากหลายกลุม ซึ่งหากจะนํากลยุทธ
ทาง การสื่อสารมาใชใหสัมฤทธิ์ผลนั้นจําเปนตองมีการแบงตลาดออกมาเปนสวนยอย เนื่องจาก
ผูบริโภคในปจจุบันมีหลากหลายวัฒนธรรมหลากหลายรูปแบบการดําเนินชีวิต อันเนื่องมาจากการ
ปรับตัวใหเขากับสังคมที่เปนยุคแหงการเรงรีบ การแขงขัน และตองการความสะดวกสบายจึง
จําเปนที่จะตองศึกษาลักษณะของกลุมลูกคาทั้งดานประชากรและรูปแบบการดําเนินชีวิตเพื่อ
สามารถเขาใจและทราบขอมูลนําไปใชในการวางแผนการตลาดเพื่อใหเขาถึงกลุมลูกคาที่เปนเปา
หมายไดแมนยําขึ้น (สุวัฒนา วงษกะพันธ, 2530, หนา 75)

7.กกการบอกตอจากบุคคลหนึ่งไปสูอีกบุคคลหนึ่ง คือ ปากตอปาก (Word of Mouth)
เปนปรากฏการณอยางหนึ่งในการสื่อสารการตลาดซึ่งถือวาเปนปจจัยที่มีผลกระทบตอการตลาด
อยางรุนแรงปจจัยหนึ่ง กลาวคือ หลังจากที่ผูบริโภคไดทดลองใชสินคาหรือบริการแลวพบวาดีเปนที่
ถูกใจเกิดประสบการณในเชิงบวก (Positive Experience) หรือพบวาไมเปนที่นาพอใจ อาจ
เนื่องจากต้ังความคาดหวังไวสูงกวาที่ไดรับเกิดประสบการณในเชิงลบ (Negative Experience)
แลวนําไปบอกตอแกบุคคลอ่ืนซึ่งอาจจะกําลังเปนลูกคาในอนาคตของบริษัทหรือไมก็ตาม ยอม
นําไปสูผลดีและผลเสียหายอยางมากแกบริษัท ทั้งนี้บุคคลมีแนวโนมที่จะเชื่อถือการบอกเลากัน
มากกวาการโฆษณา การขายโดยพนักงานหรือการประชาสัมพันธ ฯลฯ เพราะมีความรูสึกวาไดรับ
ฟงโดยตรงจากผูที่มีประสบการณมาดวยตนเองและโดยเฉพาะอยางย่ิงเมื่อบุคคลนั้นไมไดมี
ประโยชนใดๆกับบริษัทนั้นๆ นอกจากนี้ปรากฏการณบอกตอยังมีผลโดยตรงตอการตัดสินใจของ
คนเราในสวนที่เขาไปเก่ียวของกับกลุมอางอิง (Reference Group) เชน บุคคลในครอบครัว เพื่อน
ฝูง บุคคลที่นิยมนับถือ (James F. Engel, Roger D Blackwell and Paul W. Miniard, 1986, p.
89)

การใหความสําคัญของการสื่อสารการตลาด (Marketing Communication) ยังเปน
ปจจัยสําคัญที่จะนําพาใหผูบริโภคมีความเขาใจในธุรกิจรวมทั้งสินคาและบริการนั้นๆ เพื่อสรางการ
ยอม รับระหวางบริษัทกับลูกคาเปาหมาย ดังนั้น การวางแผนดานการสื่อสารตลาดของโรงแรม
ธุรกิจโดยใชปจจัยทางการตลาดเปนองคประกอบสําคัญมาใชใหสอดคลองกับกิจกรรมทางการ
ตลาดของโรงแรม และจากการที่ผูศึกษาไดเล็งเห็นถึงความสําคัญดังกลาวจึงไดนําเอาแนวคิด
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เก่ียวกับปจจัยทางการตลาดมาเปนกรอบในการศึกษาเพื่อใหเขาใจและทราบวาผูใชบริการ
พิจารณาจากปจจัยการตลาดใดบางที่จะนําไปสูการตัดสินใจใชโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาไดใน
ที่สุด

แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจและพฤติกรรมผูบริโภค
1.กกความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค

(อดุลย  จาตุรงคกุล, 2543, หนา 7) ไดใหความหมายของคําวา

…ผูบริโภค คือ บุคคลตางๆที่มีความสามารถในการซื้อ (Ability to Buy) หรือในทัศนะ
ของการตลาด กลาววา ผูบริโภคจะตองมีความเต็มใจในการซื้อ (Willingness to Buy)
สินคาหรือบริการและลักษณะอ่ืนๆของผูบริโภค คือ ผูบริโภคบางคนซื้อสินคาเพื่อไปใช
ประโยชนสวนตัวและในขณะเดียวกันก็ยังมีผูบริโภคอีกหลายคนที่ซื้อไปเพื่อขายตอหรือ
ใชในการผลิต

(ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2539, หนา 6) ไดใหความหมายของคําวา

...พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเก่ียวของโดยตรงกับ
การจัดหาไดมาและการใชสินคาและบริการ อีกทั้งยังหมายถึง กระบวนการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑ/บริการของบุคคลหนึ่งซึ่งในการตัดสินใจนั้นอาจไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆ
อาทิเชน ปจจัยทางดานสังคม วัฒนธรรม ทัศนคติ รวมถึงการสั่งสมประสบการณในอดีต
ของตน การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาถึงวิธีการที่แตละบุคคลทําการ
ตัดสินใจที่จะใชทรัพยากรไดแก เงิน เวลา บุคลากร และอ่ืนๆเก่ียวกับการบริโภคสินคา ซึ่ง
นักการตลาดตองศึกษาวาสินคาที่จะเสนอขายนั้นใครคือลูกคา ผูบริโภคซื้ออะไร ทําไมจึง
ซื้อ ซื้ออยางไร ซื้อเมื่อไร ซื้อที่ไหน ซื้อและใชบอยครั้งเพียงใด รวมทั้งการศึกษาวาใครมี
อิทธิพลตอการซื้อ
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(Leon G. Schiffman and Leslie Lazan Kanuk, 2002, p.7) กลาววา

...ซึ่งการศึกษาเพื่อใหเขาใจถึงการกระทําตางๆของบุคคลนั้นมีความยุงยากและ
สลับซับซอน เพราะกระบวนการทางความคิดที่เปนกลไกในการคิดวิเคราะหเพื่อสั่งการให
มีการกระทําอยางใดอยางหนึ่งในขั้นตอนสุดทายไมสามารถสังเกตไดโดยตรงเพราะเรา
ไมอาจมองเห็นได จึงกลาวไดวาพฤติกรรมที่แสดงออกยอมเกิดขึ้นจากอิทธิพลของปจจัย
บางอยางมาเปนตนเหตุที่เกิดขึ้นมากอน ซึ่งสงผลกระทบใหเกิดการกระทําปจจัยอีกอยาง
หนึ่ง ก็คือ กระบวนการคิดที่เราไมอาจเห็นได

ภาพ 2 แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซื้อและปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของ
ผูบริโภค

ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 198

การตอบสนองของผูบริโภค

- การเลือกผลิตภัณฑ
- การเลือกตรายี่หอ
- การเลือกผูขาย
- เวลาในการซ้ือ
- ปริมาณการซ้ือ

ส่ิงเราภายนอก

ส่ิงเราทาง
การตลาด

ส่ิงเราอ่ืนๆ

- ผลิตภัณฑ
- ราคา
- การจัด
จําหนาย
- การสงเสริม
การตลาด

- เศรษฐกิจ
- เทคโนโลยี
- การเมือง
- วัฒนธรรม

กลองดําหรือความรูสึกนึก
คิดของผูบริโภค

ลักษณะของผูซ้ือ ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซ้ือ

- ปจจัยทางวัฒนธรรม - การรับรูปญหา

- ปจจัยทางสังคม - การคนหาขอมูล

- ปจจัยทางสวนบุคคล - การประเมินผลทางเลือก

- ปจจัยทางจิตวิยา - การตัดสินใจซ้ือ

- พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ
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(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 198) ไดใหความเห็นวา สิ่งเรา (Stimulus) จะ
ประกอบไปดวย 2 สวน ไดแก

1.กกสิ่งเราทางการตลาด (Marketing Stimulus) ประกอบดวย สวนผสมทางการตลาด 4
ประการ คือ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่ (Place) และการสงเสริมการตลาด
(Promotion)

2.กกสิ่งเราภายนอกอ่ืนๆ ประกอบดวย เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี วัฒนธรรม เปนตน
กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค (Buyer’s black box) ผูผลิตหรือผูขายตอง

พยายาม คนหาความ รู สึ ก เหล านั้ นซึ่ ง ไ ด รั บ อิทธิพลจากลั กษณะ ของผู บริ โภ ค(Buyer
Characteristics)

การตอบสนองของผูบริโภค (Buyer’s) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค(Buyer’s
purchase decision) ในสวนนี้ หมายถึง การตัดสินใจในประเด็นตางๆ ไดแก การเลือกผลิตภัณฑ
การเลือกตราผลิตภัณฑ การเลือกผูขาย การเลือกเวลาในการซื้อ และการเลือกปริมาณการซื้อ

เนื่องจากโรงแรมประเภทธุรกิจในเขตวัฒนา ในปจจุบันนั้นมีหลายแหงและมีการแขงขัน
สูง

(ธงชัย  สันติวงษ, 2539, หนา 130-132) ไดกลาววา

...การตัดสินใจใชสินคาและบริการของผูบริโภคนั้นจะมีตัวเลือกมาก ผลของการตัดสินใจ
เลือกใชโรงแรมแหงหนึ่งแหงใดนั้น จึงเปนผลที่เกิดมาจากสิ่งเราหรือสิ่งกระตุนที่มาจาก
ปจจัยการตลาดและสิ่งกระตุนอ่ืนๆผานเขาสูกลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคที่
เราไมสามารถคาดคะเนได ดังนั้น ผลที่ออกมาจะเปนตัวตัดสินวาสิ่งเรานั้นเขาสู
ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคไดผลหรือไม นักการตลาดจึงจําเปนที่จะตองคนหาลักษณะ
ของผูบริโภคและความรูสึกนึกคิดวาไดรับอิทธิพลจากสิ่งใดบาง เพื่อจะจัดปจจัยเหลานั้น
ใหสามารถกระตุนและตอบสนองความตองการของผูบริโภคที่เปนกลุมเปาหมายไดอยาง
ถูกตอง
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2.2กกปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภค
2.2.1กกปจจัยทางวัฒนธรรม

วัฒนธรรม หมายถึง สัญลักษณหรือสิ่งที่คนสรางขึ้นเพื่อเปนเครื่องมือ
กําหนดมนุษยใหอยูในระเบียบในสังคมหนึ่ง ไดแก เจตคติ ความเชื่อ ศาสนา ภาษา งานศิลป
วัฒนธรรม จะกดดันใหคนในสังคมประพฤติปฏิบัติตามเพราะคนเราเปนสวนหนึ่งของสังคม หากไม
ปฏิบัติตามก็จะไมเปนที่ยอมรับของกลุม โดยแตละประเทศแตละทองถ่ินจะมีวัฒนธรรมที่ตางกัน
อีกทั้งวัฒนธรรมยอยและชนชั้นทางสังคมที่กําหนดขึ้นจากศักด์ิศรี ชื่อเสียงและทรัพยสมบัติ ซึ่งเปน
ตัวกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคลในดานการกําหนดคุณคาตอสิ่งตางๆทางสังคม

2.2.2กกปจจัยทางสังคม
ไดแก กลุมอางอิง ซึ่งหมายถึง กลุมสังคมแบบไมเปนทางการที่

ผูบริโภคเขาไปมีสวนรวม อาทิเชน กลุมเพื่อนรวมสถาบัน กลุมเพื่อนรวมงาน สมาคม ชมรมตางๆ ผู
มีความชํานาญที่มีชื่อเสียงเฉพาะดาน ซึ่งแตละกลุมมีทัศนคติ ความเชื่อ คานิยมคลายคลึงกันและ
ทุกคนที่อยูในกลุมตางพยายามทําตนใหเหมือนบุคคลอ่ืนที่อยูในกลุม เชน ลักษณะของพฤติกรรม
ผูหญิงที่มีกลุมอางอิงซึ่งเปนกลุมเพื่อนนั้นมีอิทธิพลอยางมากในการคิดการตัดสินใจที่จะกระทําสิง
ใดสิ่งหนึ่ง ทั้งนี้เนื่องจากกลุมผูหญิงนั้นตองการจะประพฤติสิ่งตางๆใหสอดคลองกับคานิยมของ
กลุมอางอิงเพื่อใหไดรับการยอมรับจากกลุม

2.2.3กกปจจัยสวนบุคคล
ปจจัยสวนบุคคล จะแสดงใหเห็นถึงความแตกตางระหวางบุคคลวามี

ผลมาจาก
-กกความตองการ ตามแนวคิดของ อาราฮัม เอช. มาสโลว (Abraham H. Maslow) ไดแก

ความตองการดานรางกาย ความตองการดานความปลอดภัย ความตองการดานความรักและ
ความเปนเจาของ ความตองการยอมรับนับถือจากกลุมและความตองการสําเร็จในชีวิต

-กกแรงจูงใจ เปนแรงจูงใจในการซื้อ โดยแบงเปน แรงจูงใจทางเศรษฐกิจ และแรงจูงใจ
ทางอารมณ

-กกการรับรู หมายถึง การแสวงหาความรูความชํานาญโดยการศึกษาคนควา ทําใหไดรับ
ประสบการณความรูและนํามาซึ่งความเชื่อซึ่งจะสงผลไปถึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม

-กกทัศนคติ หมายถึง ความคิดเห็นในสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งถูกสรางโดยประสบการณอดีตหรือ
จากความสัมพันธกับกลุมบุคคลที่เก่ียวของดวย
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-กกบุคลิกภาพ หมายถึง ทาที ภาพพจนของบุคคลซึ่งตางถูกสรางสมขึ้นมาจากภูมิหลัง
ทางวัฒนธรรม ศาสนา สังคม การศึกษา อาชีพ รายไดและเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอการซื้อหาสินคา
โดยบุคลิกภาพนี้จะเปลี่ยนแปลงตามอายุ ความสามารถในการเลียนแบบ

2.2.4กกปจจัยทางจิตวิทยา
ไดใหความเห็นวา ปจจัยทางดานจิตวิทยาเปนปจจัยสําคัญในการ

กําหนดปจจัยซื้อของบุคคล โดยจะใหความสําคัญกับปจจัยดานจิตวิทยาในดานตางๆ ดังนี้ (แอนนา
จุมพลเสถียร, 2547, หนา 24-30)

-กกแรงจูงใจ (Motivation) การศึกษาเรื่องแรงจูงใจทําใหนักการตลาดทราบถึงความ
ตองการของผูบริโภคและปจจัยที่ทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคา โดยทฤษฎีดานแรงจูงใจที่ไดรับ
ความนิยมมากที่สุด คือ ทฤษฎีของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) ที่อธิบายวาคนเรา
ถูกผลักดันดวยความตองการอยางใดอยางหนึ่ง ณ เวลาหนึ่ง ความตองการของมนุษยสามารถจัด
เปนลําดับขั้นได 5 ขั้น และเมื่อความตองการที่มีอยูไดรับการตอบสนองมนุษยจะมีความตองการใน
ลําดับที่สูงขึ้นไป ซึ่งจะชวยใหนักการตลาดและนักโฆษณานําไปใชในการกําหนดตําแหนง
ผลิตภัณฑ และกําหนดจุดขายสินคาในความตองการดานตางๆ

-กกการรับรู (Perception) หมายถึง การที่บุคคลเปดรับขอมูลและแปลความหมายของ
ขอมูลที่ไดรับออกมาในการสื่อสารกับผูบริโภคเปาหมาย นักการตลาดจะตองหาวิธีนําเสนอขอมูล
ดวยภาพหรือเสียงที่นาสนใจเพื่อจูงใจใหผูบริโภคเปาหมายเกิดการเปดรับ เชน การใชดารา นักรอง
หรือนักกีฬาที่ผูบริโภคชื่นชอบ การใชภาพที่นาสนใจ แปลกหรือนากลัว และการใชเสียงหรือ
ขอความจูงใจตางๆ เพื่อจูงใจใหผูบริโภคเปาหมายเปดรับขาวสารและแปลความออกมาตามความ
เชื่อเดิมที่มีอยู และเลือกเก็บรักษาขาวสารขอมูลที่สนับสนุนทัศนคติและความเชื่อของตน (วณิษฐา
สันทรัชตไชย, 2549, หนา 23)

- การเรียนรู หมายถึง การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของแตละบุคคลที่เกิดจากประสบการณ
พฤติกรรมของมนุษยโดยสวนใหญเกิดจากการเรียนรู และพฤติกรรมของคนเราเปลี่ยนแปลงไดจาก
การเรียนรูในเรื่องตางๆ ดวยการกระทําซ้ําๆ เชน เมื่อเราเกิดความตองการใดๆ จะพยายามทดลอง
หาวิธีบําบัดความตองการ และถาไดผลเปนที่พอใจจะทดลองทําซ้ําหลายๆครั้งจนแนใจวาเปนวิธีที่
ดีที่สุดและจะเลือกใชวิธีการนั้นไปแกปญหาหรือปฏิบัติในครั้งตอๆ ไป ในการตอบสนองความ
ตองการโดยในทฤษฎีการเรียนรูนั้นจะกลาวถึงองคประกอบที่เปนเหตุเปนผล คือ การถูกกระตุน
(Stimulus)และการตอบสนอง(Response) ซึ่งสามารถนําทฤษฎีนี้ไปใชทําการสง เสริมการตลาด
การกระตุนซ้ําๆ ดวยการโฆษณา การแจกตัวอยาง การสาธิต เปนตน ซึ่งเปนการกระ ตุนให
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เกิดปฏิกิริยาดวยการกระตุนใหผูบริโภครูจักสินคา (Awareness) เขาใจถึงคุณประโยชนของสินคา
(Knowledge)มีความชอบในขอดีของสินคา (Liking)จนกลายเปนความชอบมากกวาวิธีการ
แกปญหาแบบเดิมๆหรือชอบมากกวาสินคาเดิมที่ใชอยู (Preference) และปรารถนาที่จะซื้อสินคา
นั้นมาใช (Conviction)

-กกทัศนคติ (Attitude) หมายถึง ความรูสึกซึ่งเปนองครวมตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ผูบริโภคจะมี
ทัศนคติตอสินคาหรือบริการตางๆ ที่ไดจากการรับรูและการเรียนรู ทัศนคติที่มีตอสินคาหรือบริการ
จะมีผลตอพฤติกรรมเลือกซื้อดวยความรูสึกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งซึ่งอาจเปนในทางบวกหรือ
ทางลบ เชน ผูบริโภคที่มีทัศนคติไมดีตออาหารสําเร็จรูปวาเปนอาหารที่ไมถูกหลักโภชนาการไมสด
เปนของคางมานานมีการใสสารกันบูด ดังนั้น ผูบริโภครายนั้นยอมจะไมซื้ออาหารสําเร็จรูปบริโภค
แตหากผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีตออาหารสําเร็จรูปวาใหความสะดวกทันสมัย สะอาด ราคาไมแพงมี
คุณคาอาหารที่ดีไมตองเสียเวลาในการปรุงอาหาร ผูบริโภครายนั้นยอมจะซื้ออาหารสําเร็จรูป
บริโภคแทนการลงมือประกอบอาหารดวยตนเอง

ดังนั้น ผูผลิตสินคาใหมออกสูตลาดจะประสบความสําเร็จได จะตองพยายามเปลี่ยน
ทัศนคติของผูบริโภคใหไดเพื่อใหเกิดการยอมรับได การใหขอมูลมากๆ พรอมตัวอยางหรือสาธิต
ทดลองซ้ําๆจะชวยเปลี่ยนแปลงทัศนคติได ทัศนคติของผูบริโภคจึงเปนความรูสึกและวิวัฒนาการ
ในดานความชอบหรือไมชอบซึ่งมีผลตอการแสดงออกได อีกทั้งทัศนคติตอสินคาหรือบริการนั้นอาจ
เกิดจากปจจัยหลายๆดาน เชน คุณภาพ ราคา ความสะดวก บรรจุภัณฑ และการสื่อสารตางๆ ที่
ผูบริโภคไดรับ

2.2.5กกกลุมอิทธิพลของปจจัยทางสถานการณ
ไดแก สิ่งแวดลอมทางกายภาพ สิ่งแวดลอมทางสังคม เวลา งาน

สภาวะทางอารมณ อิทธิพลทางการตลาดดวยการกําหนดกลยุทธทางการตลาดของนักการตลาด
รวมทั้งกลยุทธทางดานผลิตภัณฑ กลยุทธทางดานราคา กลยุทธทางดานชองทางการจัดจําหนาย
กลยุทธทางดานการสงเสริมการตลาดที่จะสรางความโดดเดนและแตกตาง อีกทั้งยังเปนตัวกระตุน
ใหเกิดความตองการจูงใจใหเกิดความตองการตอบสนองความตองการของผูบริโภค

จากการศึกษาในเรื่อง “ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา”นั้น จะเห็นวาปจจัยดานสวนผสมทางการตลาดที่เปน
องคประกอบที่สําคัญที่มีผลตอการตัดสินใจเขาใชบริการโรงแรมของผูบริโภคได
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2.3กกกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค
Douglas K. Hoffman and John E. G. Bateson (2002, pp. 82-87) ได

กลาวไววากระบวน การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคสําหรับการตลาดบริการมี 3 ขั้นตอนดังตอไปนี้
2.3.1กกการเตรียมการกอนการตัดสินใจซื้อ (Prepurchase Stage) แบง

ออก เปนดังนี้ การรับสิ่งเรา (Stimulus)การตระหนักในปญหา(Problem Awareness)การแสวงหา
ขอมูล (Information Search)การประเมินทางเลือก(Evaluation of Alternatives)

2.3.2กกการซื้อและการบริโภค (Purchase and Consumption Stage)การ
ตัดสินใจซื้อเปนขั้นตอนที่ผูบริโภคพรอมที่จะทําการตัดสินใจสําหรับทางเลือกที่ดีที่สุด ดังนั้นสิ่งที่
เกิดขึ้นในขั้นนี้ คือ ความต้ังใจที่กระทําการซื้อสินคาชนิดใดชนิดหนึ่งหรือเขาใชบริการจากโรงแรม
ใดโรงแรมหนึ่ง ความต้ังใจซื้อนี้ไมจําเปนตองกอใหเกิดการซื้อเสมอไป เพราะมีปจจัยอ่ืนเขามา
เก่ียวของกับการตัดสินใจ

2.3.3กกพฤติกรรมหลังการซื้อ (Postpurchase Evaluation Stage) เมื่อ
ผูบริโภคซื้อผลิตภัณฑมาแลวหรือเขาใชบริการในโรงแรมแลวเกิดความพึงพอใจหรือไม ซึ่งความพึง
พอใจจะมีผลตอความเชื่อ ทัศนคติ และความต้ังใจในการซื้อครั้งตอไป กลาวคือ ถาเขาใชบริการ
แลวรูสึกพอใจความพึงพอใจนั้นก็จะถูกเก็บไวและทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อซ้ําหรือเขาใชบริการซ้ํา
แตถาเกิดความไมพอใจตอตราสินคานั้นจะทําใหไมสนใจหรือไมใชบริการนั้นอีก ซึ่งนอกจากจะไม
กลับมายังอาจจะกลายเปนแหลงขาวที่พูดปากตอปาก (Word of Mouth) ไปในทางลบไปสู
ผูบริโภครายอ่ืนทําใหไมซื้อและไมเขาใชบริการอีก

จากแนวคิดสามารถนํามาประยุกตกับการศึกษาเรื่อง “ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา” จากขอมูลที่
กลาวมาทําใหผูศึกษาไดทราบถึงกระบวนการหรือขั้นตอนในการตัดสินใจของบุคคลที่เก่ียวของกับ
กระบวนการเลือกหามาเพื่อใหไดมาซึ่งสินคาและบริการที่ตองการ โดยมีอิทธิพลจากปจจัยอ่ืนๆที่
เก่ียวของอยูรอบๆ ตัวผูบริโภค อันจะสงผลตอการตัดสินใจใชบริการซึ่งการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา พบวา โรงแรมประเภทธุรกิจในเขตวัฒนาในปจจุบันนั้นมีหลายแหงและ
มีการแขงขันกันสูง ดังนั้น การตัดสินใจใชสินคาและบริการของผูบริโภคนั้นจะมีตัวเลือกมาก โดย
แตละโรงแรมทําเล ที่ ต้ังหรือความสะดวกตอการเขาไปใชบริการโรงแรม รวมทั้งการสงเสริม
การตลาดซึ่งขอมูลเหลานี้เปนปจจัยที่ผูใชบริการตางตระหนัก แสวงหาและเก็บเปนขอมูลเบ้ืองตน
เพื่อประเมินทางเลือกกอนเขาใชบริการโรงแรม และในกรณีของการใหบริการโรงแรมธุรกิจนั้นจะ
พบวาปจจัยดังกลาวเหลานี้ลวนมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของผูใชบริการทั้งสิ้น
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
อัศวิน  เนตรโพธิ์แกว (2545) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยการสื่อสารทางการตลาดที่มีผลตอ

พฤติกรรมการด่ืมนมของวัยรุนในเขตเทศบาลเมืองพิษณุโลก พบวา ปจจัยการสื่อสารการ
ทางตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการด่ืมนมของวัยรุนในเขตเทศบาลเมืองพิษณุโลกที่สําคัญที่สุด คือ
ปจจัยการสื่อสารทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ประกอบดวยรูปลักษณและคุณสมบัติของนม รอง
ลงมา ไดแก ปจจัยการสื่อสารทางการตลาดดานราคา ประกอบดวย ความคุมคากับคุณภาพและ
ความเหมาะสมกับปริมาณ รวมทั้งปจจัยการสื่อสารทางการตลาดดานสถานที่ ประกอบดวย
คุณสมบัติของรานขายนมและสิ่งที่ไดรับจากรานขายนม

ธนิชชา เกิดชัยภูมิ (2545) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยการตลาดที่มีผลตอการตัดสิน ใจซื้อสินคา
จากธุรกิจคาปลีกขนาดใหญ ซูเปอรเซ็นเตอรและไฮเปอรมารเก็ตในสมุทรปราการ พบวา ผูซื้อสินคา
เปนเพศชายและเพศหญิงในสัดสวนที่ใกลเคียงกัน มีอายุระหวาง 29-39 ป การศึกษาปริญญาตรี
ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดรวมตอครอบครัว 10,000-20,000 บาทตอ
เดือน ในสวนพฤติกรรมการเปดรับขาวสารการตลาดจากสื่อบุคคลนั้น พบวา มีเพื่อนเปนสื่อบุคคล
ที่มีการเปดรับฟงความคิดเห็นในระดับมาก สวนพฤติกรรมการเปดรับขาวสารจากสื่อมวลชน พบวา
มีการเปดรับสื่อโทรทัศนและสื่อเฉพาะกิจ ปายโฆษณากลางแจง (Bill Board) ในระดับมาก การ
เปดรับขาวสารทางการตลาดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคามากที่สุดเปนอันดับแรก คือ
องคประกอบทางการสื่อสารการตลาดดานการสงเสริมการขายและนอยที่สุด คือ บทบาทของ
พนักงานขายและเจาหนาที่

สุภาวดี พรหมมา (2540) ไดศึกษาเรื่อง การสื่อสารการตลาดของธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา โรงพยาบาลเอกชนในปจจุบันนําการสื่อสารการตลาดเขามา
ประยุกตใชในโรงพยาบาลไมวาจะเปนการสื่อสารการตลาดดานผลิตภัณฑ ราคา สถานที่จําหนาย
และดานการสงเสริมการตลาด โดยการสื่อสารการตลาดที่โรงพยาบาลใหความสําคัญมากที่สุด คือ
ดานผลิตภัณฑ เชน การจัดใหมีแพทยผูเชี่ยวชาญประจําในโรงพยาบาล การมีเครื่องมือทาง
การแพทยที่ทันสมัย การใหความสําคัญของการบริการเพื่อใหเปนที่พึงพอใจแกผูใชบริการเปนตน
ทางดานผูบริโภค พบวาการตัดสินใจเขาใชบริการของโรงพยาบาลเอกชนนั้นๆ เพราะความสะดวก
ในเรื่องของการเดินทางเปนสําคัญ โดยสวนใหญระบุวามาใชบริการเพราะใกลกับที่พักอาศัยหรือที่
ทํางานและสื่อทีใชประกอบการตัดสินใจพบวาสื่อบุคคลยังมี อิทธิพลในการตัดสินใจเขาใชบริการ
มากที่สุด

ณิชานันท โอทาน (2548) ไดศึกษาเรื่อง แนวทางการสื่อสารการตลาดเพื่อการจัดการ
ลูกคาสัมพันธในธุรกิจเดยสปา พบวา สื่อที่มีอิทธิพลตอการเลือกเขารับบริการจากเดยสปาแหงนั้นๆ
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ผูเขารับบริการเลือกเขารับบริการจากการรับฟงขอมูลจากเพื่อนหรือคนรูจักมากที่สุด รองลงมา คือ
ทราบและรูจักจากสื่อหรือเปนสถานที่ที่อยูใกลกับบุคคลนั้นในการใชในชีวิต ประจําวัน ดังนั้น
ชองทางการสื่อสารกับผูบริโภคสามารถทําไดหลายทางแตผลตอบรับกลับมาที่ดีที่สุด คือ การบอก
ตอกันไปของกลุมลูกคาหรือปากตอปาก สวนวิธีอ่ืนๆรองลงมา ไดแก การลงโฆษณาในสื่อสิ่งพิมพ
นิตยสาร หรือการโฆษณาแฝงในรายการโทรทัศน หรือเขียนบทความเพื่อสรางภาพลักษณและเชิญ
ชวนในนิตยสาร เปนการประชาสัมพันธหรือการส งจดหมายตรงหรือขอความสั้นผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่เพื่อแจงขอมูลการสงเสริมการขายและเชื่อมสัมพันธได

การเปดรับสื่อเพื่อเขารวมกิจกรรมการสื่อสารการตลาด พนักงานของรานและเพื่อนของผู
เขารับบริการถือเปนบุคคลสําคัญที่จะจูงใจและสรางยอดขายไดดีกวาชองทางอ่ืน เชน จดหมาย
ตรงหรือการโฆษณา วิธีการจัดการสื่อสารการตลาดของธุรกิจเดยสปา พบวา ใชเครื่องมือสื่อสาร
การตลาดหลักๆ 4 เครื่องมือ คือ การตลาดทางตรงดวยการขายแบบตัวตอตัว (Face-to-face-
Selling) หรือใหพนักงานผูใหบริการเปนผูขาย การสงจดหมายตรง (Direct – mail) การสงเสริมการ
ขาย (Sales Promotion) กิจกรรมที่เสนอสิ่งจูงใจระยะสั้นที่กระตุนเราใหเกิดการซื้อขายผลิตภัณฑ
และบริการ ตองมีการปรับเปลี่ยนอยางสม่ําเสมอเพื่อสรางความต่ืนเตนใหกับลูกคาอยางตอเนื่อง
การโฆษณา (Advertising) สรางใหเกิดการรูจักอยางแพรหลายในทิศทางที่ตองการสามารถสราง
ภาพพจนใหกับสินคาระยะยาว โดยผานสื่อสิ่งพิมพรวมถึงนิตยสารและสื่อโทรทัศนเปนสวนใหญ
โดยตองอาศัยถึงกลยุทธการโฆษณา พฤติกรรมผูบริโภค ชองทางการสื่อสารทางการตลาด การสื่อ
สารภายในองคกรและการวิจัยตลาด การประชาสัมพันธ(Public Relations)การสรางภาพลักษณ
ดวยทุกวิถีทางเพื่อกอใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางสินคา บริษัท ผูบริโภค และทุกสวนที่มีความ
เก่ียวของกัน เครื่องมือทั้ง 4 ประเภทนี้ทําหนาที่สอดคลองกันเพื่อสรางใหชื่อรานเดยสปาเปนที่
จดจําพรอมความรูสึกที่ดี ซึ่งบรรลุวัตถุประสงคในการสื่อสารกับผูบริโภค



บทท่ีกก3

วิธีดําเนินการวิจัย

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา” ครั้งนี้ผูวิจัยไดดําเนินตามขั้นตอนดังตอไปนี้

1.กกลักษณะประชากรและกลุมตัวอยาง
2.กกเครื่องมือที่ใชในการวิจัย
3.กกการเก็บรวบรวมขอมูล
4.กกการวิเคราะหขอมูล

ลักษณะประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากร
ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก นักทองเที่ยวหรือผูใชบริการชาวไทยในเขตวัฒนา
กลุมตัวอยาง
กลุมตัวอยางที่ใชการวิจัยครั้งนี้ ไดแก นักทองเที่ยวหรือผูใชบริการชาวไทยในเขตวัฒนา

โดยผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนจึงใชวิธีการกําหนดขนาดตัวอยาง ใชสูตรการคํานวณ
กรณีไมทราบจํานวนประชากร (ศิริชัย พงษวิชัย, 2544, หนา 120)

สูตร n  =    1
4e2

Z2

n แทน จํานวนหรือขนาดตัวอยางที่จะไดจากการคํานวณ
e แทน ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได (e = 0.05)
Z แทน คาที่ไดจากการเปดตารางสถิติ Z โดยอาศัยคาพื้นที่ α/2 ไดจาก

คาระดับความเชื่อมั่น ซึ่งมีคาเทากับ 1.96



29

แทนคา /+ n  = 1
4(0.05)2

1.962

= 384.16

กลุมตัวอยางที่คํานวณได เทากับ 385 คน ดังนั้นเพื่อลดความคลาดคลื่อนที่อาจเกิดขึ้น
และเพื่อใหเกิดความเชื่อมั่นสูงขึ้น ผูวิจัยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางรวมทั้งสิ้น 400 ตัวอยาง

ขั้นตอนในการเลือกสุมกลุมตัวอยาง
โดยใช วิธีการเลือกสุมกลุมตัวอยางแบบที่ ไมใชความนาจะเปน (Non-Probably

Sampling) ทั้งนี้เพื่อความประหยัดและสอดคลองกับวัตถุประสงคของการศึกษา โดยมีขั้นตอนดังนี้
ขั้นตอนที่หนึ่ง ผูวิจัยจะเลือกตัวอยางโดยใชวิธีแบบเจาะจง(Purposive Sampling) คือ

เจาะจงเลือกโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา ตามเกณฑของสมาคมโรงแรมไทย ดังนี้
1.กกโรงแรมแพนแปซิฟกกรุงเทพฯ
2.กกโรงแรมอมารีบูเลอวารด
3.กกโรงแรมอิมพีเรียลควีนสปารค
4.กกโรงแรมเพรสซิเดนทพาเลซ
5.กกโรงแรมแรมแบรนดท
6.กกโรงแรมดรีม
7.กกโรงแรมซิตรัส สุขุมวิท 22 กรุงเทพ
8.กกโรงแรมรอยัล เบญจา
ขั้นตอนที่สอง ผูวิจัยใชการสุมแบบโควตา (Quota Sampling) คือ การสุมตามอัตราผูเขา

ใชบริการโรงแรมในแตละวัน โดยกําหนดใหมีจํานวนกลุมตัวอยางวันละเทาๆ กัน คือ 50 คนตอวัน
ตอโรงแรม ดําเนินการเก็บติดตอกัน 8 วัน จนครบ 400 ตัวอยาง โดยแบงเปน

-กกกลุมผูใชบริการที่มาจากทราเว็ลเอเจน (Travel Agent) จํานวน 25 คน
-กกกลุมผูใชบริการที่มาจากบริษัทโดยตรง จํานวน 25 คน
ขั้นตอนที่สาม ผูวิจัยจะใชการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ตามตัว

แทนกลุม ซึ่งกลุมตัวอยางจะตองเปนผูใชและเคยใชบริการโรงแรม โดยการแจกแบบสอบถามใหแก
กลุมตัวอยาง ตามที่กําหนดไวขางตน
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เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย
ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือสําหรับการทําวิจัยขึ้นโดยศึกษาจากงานวิจัยและกรอบแนวคิดอีก

ทั้งไดสรางแบบสอบถามโดยประยุกตใหเขากับงานที่ไดทําการวิจัยในครั้งนี้ ในสวนที่ศึกษา คือ
ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาว
ไทยในเขตวัฒนา โดยแบงเครื่องมือวิจัยออกเปน 3 ตอน ขั้นตอนดังนี้

ตอนท่ี 1กกแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ และรายได
ตอเดือน โดยคําถามทั้งหมดเปนแบบคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple choices question) และเปน
คําถามปลายปด (Close-ended response question)

ตอนท่ี 2กกแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจ
ใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ
ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดาน
กระบวนการ มีลักษณะเปนคําถามปลายปด (Close-ended response question) และเปนสเกล
แบบการจัดประเภท (Category Scale) โดยเปนคําถามแบบมาตราสวนประมาณคาตอบ (Rating
Scale) โดยมีการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval scale) โดยแตละคําถาม มีคําตอบใหเลือก 5
ระดับ คือ เห็นดวยอยางย่ิง เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางย่ิง ซึ่งไดกําหนด
หลักเกณฑการใหคะแนนในแตละระดับ และหลักเกณฑการแปลความหมายของระดับคาเฉลี่ย
ดังนี้

ระดับความคิดเห็น คะแนน
เห็นดวยอยางย่ิง 5 คะแนน
เห็นดวย 4 คะแนน
ไมแนใจ 3 คะแนน
ไมเห็นดวย 2 คะแนน
ไมเห็นดวยอยางย่ิง 1 คะแนน
คะแนนที่ไดนํามาวิเคราะหคาเฉลี่ยเลขคณิต โดยกําหนดเกณฑสําหรับแปลความหมาย

ของระดับคะแนน ดังตอไปนี้
ระดับคาเฉลี่ย = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด

จํานวนชั้น
= 5-1

5
= 0.8
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คาคะแนนเฉลี่ย การแปลความหมายจัดอยูในอันดับ
4.20 - 5.00 เห็นดวยอยางย่ิง
3.40 - 4.19 เห็นดวย
2.60 - 3.39 ไมแนใจ
1.80 - 2.59 ไมเห็นดวย
1.00 - 1.79 ไมเห็นดวยอยางย่ิง

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขต
วัฒนาของนักทองเที่ยวชาวไทยมีลักษณะเปนคําถามปลายปด (Close-ended response
question) และเปนสเกลแบบการจัดประเภท (Category Scale) โดยเปนคําถามแบบมาตราสวน
ประมาณคาตอบ (Rating Scale) โดยมีการวัดแบบอันตรภาคชั้น (Interval scale) โดยแตละคํา
ถามมีคําตอบใหเลือก 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ซึ่งไดกําหนดหลัก
เกณฑการใหคะแนนและหลักเกณฑการแปลความหมายของระดับคาเฉลี่ย ดังนี้

ระดับการมีผล คะแนน
มากที่สุด 5 คะแนน
มาก 4 คะแนน
ปานกลาง 3 คะแนน
นอย 2 คะแนน
นอยที่สุด 1 คะแนน
คะแนนที่ไดนํามาวิเคราะหคาเฉลี่ยเลขคณิต โดยกําหนดเกณฑสําหรับแปลความหมาย

ของระดับคะแนน ดังตอไปนี้
ระดับคาเฉลี่ย = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด

จํานวนชั้น
= 5-1

5
= 0.8
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คาคะแนนเฉลี่ย การแปลความหมายจัดอยูในอันดับ
4.20 - 5.00 มีผลมากที่สุด
3.40 - 4.19 มีผลมาก
2.60 - 3.39 มีผลปานกลาง
1.80 - 2.59 มีผลนอย
1.00 - 1.79 มีผลนอยที่สุด
ตอนท่ี 4 แบบสอบถามปลายเปด เพื่อใหผูใชบริการของโรงแรมสามารถแสดงความ

คิดเห็นและขอเสนอแนะเก่ียวกับสินคาและบริการของโรงแรม
การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ
เครื่องมือที่สรางขึ้นผูวิจัยไดตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือดวยการหาความเชื่อมั่น

(Reliability) ของแบบสอบถาม โดยนําแบบสอบถามไปทําการทดลอง (Try –out) กับนักทองเที่ยว
ชาวไทย จํานวน 30 ชุด กอนเก็บขอมูลจริงและนํากลับมาหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดย
นําผลของขอมูลที่ไดเฉพาะที่มีการวัดมาตราสวนประมาณคามาคํานวณหาความเชื่อมั่น โดยใช
สูตรของ Conbrach ซึ่งเรียกวา “สหสัมประสิทธิ์แอลฟา” (α-Coefficient) ดวยเครื่องคอมพิวเตอร
เพื่อใหไดคาความเชื่อมั่นใหใกลเคียงกับ 1 (วิเชียร เกตุสิงห, 2530, หนา 93) โดยไดคาความเชื่อมั่น
ของแบบสอบถามดังนี้

แบบสอบถามสวนที่ 2 ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ไดแก

ดานผลิตภัณฑ คาความเชื่อมั่นโดยรวมเทากับ 0.958
ดานบริการ คาความเชื่อมั่นโดยรวมเทากับ 0.893
ดานราคา คาความเชื่อมั่นโดยรวมเทากับ 0.809
ดานสถานที่ คาความเชื่อมั่นโดยรวมเทากับ 0.818
ดานการสงเสริมการตลาด คาความเชื่อมั่นโดยรวมเทากับ 0.786
ดานพนักงาน คาความเชื่อมั่นโดยรวมเทากับ 0.727
ดานกายภาพ คาความเชื่อมั่นโดยรวมเทากับ 0.929
ดานกระบวนการ คาความเชื่อมั่นโดยรวมเทากับ 0.871
ปจจัยทางการตลาดโดยรวม คาความเชื่อมั่นโดยรวมเทากับ 0.792
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จากการทดสอบ พบวาคาความเชื่อมั่นคอนขางสูง ซึ่งหมายความวา แบบสอบถามปจจัย
ทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจมีความนาเชื่อถือไดคอนขาง
สูง

แบบสอบถามสวนที่ 3 พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา คา
ความเชื่อมั่นโดยรวมเทากับ 0.919 จากการทดสอบ พบวาคาความเชื่อมั่นคอนขางสูง ซึ่ง
หมายความวาแบบสอบถามพฤติกรรมการการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา มี
ความนาเชื่อถือไดคอนขางสูง

ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ
ผูวิจัยทําการสรางเครื่องมือขึ้นเอง โดยดําเนินการตามลําดับดังนี้
1.กกศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ เพื่อใชกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา
2.กกสรางแบบสอบถามภาษาไทยเพื่อใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลกับ

นักทองเที่ยวชาวไทย
3.กกนํารางแบบสอบถามไปใหอาจารยที่ปรึกษาพิจารณาความถูกตองของเครื่องมือ
4.กกนํารางแบบสอบถามไปใหผูเชี่ยวชาญในดานตางๆ ที่ เ ก่ียวของกับการศึกษา

ตรวจสอบ ความถูกตองเหมาะสมของเนื้อหาและภาษา
5.กกนําแบบสอบถามไปทดลองเก็บขอมูลจากนักทองเที่ยวชาวไทยที่มาใชบริการโรงแรม

ธุรกิจในเขตวัฒนา จํานวน 30 ชุด แลวนําแบบสอบถามไปวิเคราะหเพื่อหาคา Alpha Coefficient
6.กกนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางตามจํานวนที่กําหนด

การเก็บรวบรวมขอมูล
การศึกษาครั้งนี้ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล ต้ังแตวันที่ 1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2553 ถึงวันที่

31 มกราคม พ.ศ. 2554 โดยผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลบางสวนดวยตนเอง โดยวิธีการขอความ
รวมมือจากผูที่ใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา ในการตอบแบบสอบถาม

การวิเคราะหขอมูล
1.กกรวบรวมและบันทึกขอมูล

1.1กกตรวจสอบความเรียบรอยของแบบสอบถาม
1.2กกทําการลงรหัสตัวเลขตามที่กําหนดไว
1.3กกบันทึกขอมูลเขาเครื่องคอมพิวเตอร
1.4กกทําการประมวลผลขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS
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2.กกการวิเคราะหขอมูลเปนการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนากับการวิเคราะหสถิติเชิง
อนุมาน และการศึกษาคนควาครั้งนี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลโดยดําเนินการตามลําดับ ดังนี้

2.1กกการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เปนการอธิบายขอมูลเบ้ืองตนเก่ียวกับ

กลุมตัวอยาง ดังนี้
2.1.1กกหาคาความถ่ี (Frequency) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม

ตอนที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานเพศ อายุ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน
2.1.2กกหาคารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจาก

แบบสอบถาม ตอนที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานเพศ อายุ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน

2.1.3กกหาคาเฉลี่ย (Mean) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่
2 ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาว
ไทยในเขตวัฒนา ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริม
การตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ และแบบสอบถามตอนที่ 3 พฤติกรรม
การตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยวชาวไทย

2.1.4กกสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับวิเคราะห
ขอมูลจากแบบสอบถาม ตอนที่ 2 ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา
ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ และ
แบบสอบถามตอนที่ 3 พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยว
ชาวไทย

2.2กกการวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใชในการวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบ

สมมติฐาน โดยเลือกใชสถิติดังนี้
สมมติฐาน ปจจัยทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา ดาน

สถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยวชาว
ไทยในกรุงเทพมหานคร จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)
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3.กกสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน 3 กลุม คือ
3.1กกสถิติพื้นฐาน ไดแก

3.1.1กกคาสถิติรอยละ (Percentage)
3.1.2กกคาคะแนนเฉลี่ย (X )
3.1.3กกสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

3.2กกสถิติที่ใชทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม
3.2.1กกการหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใชวิธีสัมประสิทธิ์-

อัลฟา (α - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2545, หนา 449)
3.3กกสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งใชทดสอบสมมติฐานดังนี้

3.3.1กกสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment
Correlation Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหา
ความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1

คา r เปน + แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน
คา r เปน – แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม
ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันและมี

ความสัมพันธกันมาก
ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามและมี

ความสัมพันธกันมาก
ถา r มีคาเทากับ 0 หมายถึง x และ y ไมมีความสัมพันธกัน
เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ, 2541, หนา 316)
ถา r มีคาระหวาง 0.71– 1.00 แสดงวา มีความสัมพันธในระดับสูง
ถา r มีคาระหวาง 0.31– 0.70 แสดงวา มีความสัมพันธในระดับปานกลาง
ถา r มีคาระหวาง 0.01– 0.30 แสดงวา มีความสัมพันธในระดับตํ่า
ถา r มีคาเทากับ 0 แสดงวา ไมมีความสัมพันธกันเลย



บทท่ี 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาถึง ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา การวิเคราะหขอมูล และการแปลความหมาย
ของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณ และตัวแปรตางๆที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
ดังนี้

n แทน ขนาดกลุมตัวอยาง
X แทน คาเฉลี่ย (Mean)
S.D. แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)
r แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation)
Ho แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis)
H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis)
Sig. (2-tailed) แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบที่โปรแกรม SPSS คํานวณ

ไดใชในการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน
* แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
การวิเคราะหขอมูล โดยแบงการนําเสนอออกเปน 2 สวน ตามลําดับ ดังตอไปนี้
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา แบงเปน 4 สวน ดังน้ี
สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
สวนที่ 2 การวิเคราะหปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ

โรงแรมธุรกิจนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของ

นักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นและขอเสนอแนะเก่ียวกับสินคาและ

บริการของโรงแรม
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ดังน้ี
สมมติฐาน ปจจัยทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา ดาน

สถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขต
วัฒนา

ผลการวิเคราะหขอมูล
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา
สวนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม

ตาราง 1 แสดงความถ่ีและคารอยละเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม

ขอมูลสวนบุคคล ค ว า ม ถ่ี
(คน)

รอยละ

เพศ
ชาย
หญิง

226
174

56.5
43.5

รวม 400 100
อายุ

20-25 ป 15 3.8
26-30 ป 93 23.2
31-35 ป 141 35.3
36-40 ป 102 25.5
มากวา 41 ปขึ้นไป 49 12.2
รวม 400 100

อาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 83 20.8
พนักงานบริษัทเอกชน 156 39.0
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ 161 40.2
รวม 400 100
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ตาราง 1 (ตอ)

รายไดเฉลี่ยตอเดือน
10,001-20,000 บาท 77 19.2
20,001-30,000 บาท 85 21.3
30,001-40,000 บาท 133 33.2
มากกวา 40,001 บาท 105 26.3
รวม 400 100

จากตาราง 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จากจํานวนผูตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด 400 คน พบวา

เพศ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายจํานวน 226 คน คิดเปนรอยละ
56.5 และเปนเพศหญิงจํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 43.5

อายุ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 31-35 ป จํานวน 141 คน คิด
เปนรอยละ 35.3 รองลงมาคือ อายุระหวาง 36-40 ป จํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 25.5 อายุ
ระหวาง 26-30 ป จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 23.2 อายุ มากวา 41 ปขึ้นไป จํานวน 49 คน คิด
เปนรอยละ 12.2 และอายุระหวาง20-25 ป จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.8 ตามลําดับ

อาชีพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/อาชีพ
อิสระ จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 40.2 รองลงมาประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน
156 คน คิดเปนรอยละ 39.0 และประกอบอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 83 คน คิด
เปนรอยละ 20.8 ตามลําดับ

รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดระหวาง 30,001-
40,000 บาท จํานวน 133 คน คิดเปนรอยละ 33.2 รองลงมามีรายไดมากกวา 40,001 บาท จํานวน
105 คน คิดเปนรอยละ 26.3 รายไดระหวาง 20,001-30,000 บาท จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ
21.3 และรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาท จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.2 ตามลําดับ
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สวนท่ี 2 การวิเคราะหปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขตวัฒนา

ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดาน
การสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ

ตาราง 2 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขตวัฒนา ดานผลิตภัณฑ

ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ X S.D. ระดับความคิดเห็น
ชื่อเสียงของโรงแรม 4.31 .710 เห็นดวยอยางย่ิง
รูปแบบการตกแตงหองพัก 4.46 .644 เห็นดวยอยางย่ิง
สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 4.59 .563 เห็นดวยอยางย่ิง
ความสะอาดภายในหองพัก 4.42 .667 เห็นดวยอยางย่ิง
คุณภาพของหองพัก 4.41 .705 เห็นดวยอยางย่ิง
ระบบรักษาความปลอดภัย 4.58 .609 เห็นดวยอยางย่ิง
รวม 4.39 .515 เห็นดวยอยางย่ิง

จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ดาน
ผลิตภัณฑ พบวา ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.39 แสดงวาผูบริโภค
เห็นดวยอยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไปหานอย
ไดดังตอไปนี้

1) สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 2) ระบบรักษาความปลอดภัย 3) รูปแบบการ
ตกแตงหองพัก 4) ความสะอาดภายในหองพัก 5) คุณภาพของหองพัก 6) ชื่อเสียงของโรงแรมและ
7) คุณภาพของหองพัก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.59, 4.58, 4.46, 4.42, 4.41 และ 4.31 ตามลําดับ
แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1) สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 2)ระบบรักษา
ความปลอดภัย 3) รูปแบบการตกแตงหองพัก 4) ความสะอาดภายในหองพัก 5) คุณภาพของ
หองพักและ 6) ชื่อเสียงของโรงแรม
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ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขตวัฒนา ดานบริการ

ปจจัยทางการตลาดดานบริการ X S.D. ระดับความคิดเห็น
การเขาถึงและตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็ว 4.25 .789 เห็นดวยอยางย่ิง
การติดตอสื่อสารไดอยางชัดเจน 4.73 .531 เห็นดวยอยางย่ิง
การปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ 4.66 .618 เห็นดวยอยางย่ิง
ความมีน้ําใจชวยเหลือลูกคา 4.49 .660 เห็นดวยอยางย่ิง
ความนาเชื่อถือ 4.18 .709 เห็นดวย
ความซื่อสัตย สุจริต 4.40 .701 เห็นดวยอยางย่ิง
การเขาใจและรูจักลูกคา 4.78 .480 เห็นดวยอยางย่ิง
การใหบริการกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน 4.07 .800 เห็นดวย
รวม 4.44 .455 เห็นดวยอยางย่ิง

จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ดานบริการ
พบวา ปจจัยทางการตลาดดานบริการ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.44 แสดงวาผูบริโภคเห็นดวยอยาง
ย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไปหานอย ไดดังตอไปนี้

1) การเขาใจและรูจักลูกคา 2) การติดตอสื่อสารไดอยางชัดเจน 3) การปฏิบัติงานอยางมี
ประสิทธิภาพ 4)ความมีน้ําใจชวยเหลือลูกคา 5)ความซื่อสัตย สุจริต 6)การเขาถึงและตอบสนอง
ลูกคาไดอยางรวดเร็ว 7)ความนาเชื่อถือ และ 8)การใหบริการกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน มีคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.78, 4.73, 4.66, 4.49, 4.40, 4.25, 4.18 และ 4.07 ตามลําดับ แสดงวา ผูบริโภคเห็น
ดวยอยางย่ิงในดาน 1)การเขาใจและรูจักลูกคา 2)การติดตอสื่อสารไดอยางชัดเจน 3)การ
ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ 4)ความมีน้ําใจชวยเหลือลูกคา 5.ความซื่อสัตย สุจริต 6)การเขาถึง
และตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็ว และผูบริโภคเห็นดวยในดาน 7)ความนาเชื่อถือ และ 8)การ
ใหบริการกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน
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ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขตวัฒนา ดานราคา

ปจจัยทางการตลาดดานราคา X S.D. ระดับความคิดเห็น
ราคาหองพัก 3.87 .792 เห็นดวย
ราคาอาหารของโรงแรม 3.92 .703 เห็นดวย
ราคาคุมคาเมื่อเทียบกับบริการที่ไดรับ 4.51 .609 เห็นดวยอยางย่ิง
ประสิทธิภาพของระบบการจายเงิน 4.72 .450 เห็นดวยอยางย่ิง
เงื่อนไขการชําระเงิน เชน (เงินสด/บัตรเครดิต) 4.62 .581 เห็นดวยอยางย่ิง
การวางเงินมัดจําหองพักลวงหนา 4.53 .663 เห็นดวยอยางย่ิง
รวม 4.36 .437 เห็นดวยอยางย่ิง

จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ดานราคา
พบวา ปจจัยทางการตลาดดานราคา มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.36 แสดงวาผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง
และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไปหานอย ไดดังตอไปนี้

1) ประสิทธิภาพของระบบการจายเงิน 2)เงื่อนไขการชําระเงิน เชน (เงินสด/บัตรเครดิต)
3) การวางเงินมัดจําหองพักลวงหนา 4)ราคาคุมคาเมื่อเทียบกับบริการที่ไดรับ 5)ราคาอาหารของ
โรงแรม และ 6)ราคาหองพัก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.72, 4.62, 4.53, 4.51, 3.92, และ 3.87
ตามลําดับแสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1)ประสิทธิภาพของระบบการจายเงิน 2.
เงื่อนไขการชําระเงิน เชน (เงินสด/บัตรเครดิต) 3) การวางเงินมัดจําหองพักลวงหนา 4)ราคาคุมคา
เมื่อเทียบกับบริการที่ไดรับ และผูบริโภคเห็นดวยในดาน 5)ราคาอาหารของโรงแรม และ 6)ราคา
หองพัก
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ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขตวัฒนา ดานสถานท่ี

ปจจัยทางการตลาดดานสถานท่ี X S.D. ระดับความคิดเห็น
ทําเลที่ต้ัง 4.17 .703 เห็นดวย
ความเพียงพอของที่จอดรถ 4.58 .510 เห็นดวยอยางย่ิง
ความสะดวกในการเดินทาง 4.59 .538 เห็นดวยอยางย่ิง
ความปลอดภัย 4.38 .705 เห็นดวยอยางย่ิง
รวม 4.43 .497 เห็นดวยอยางย่ิง

จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ดานสถานที่
พบวา ปจจัยทางการตลาดดานสถานที่ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.43 แสดงวาผูบริโภคเห็นดวยอยาง
ย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไปหานอย ไดดังตอไปนี้

1) ความสะดวกในการเดินทาง 2) ความเพียงพอของที่จอดรถ 3) ความปลอดภัย และ 4)
ทําเลที่ต้ัง มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.59, 4.58, 4.38, และ 4.17 ตามลําดับ แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวย
อยางย่ิงในดาน 1) ความสะดวกในการเดินทาง 2) ความเพียงพอของที่จอดรถ 3) ความปลอดภัย
และผูบริโภคเห็นดวยในดาน 4) ทําเลที่ต้ัง
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ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขต
วัฒนา ของนักทองเท่ียวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร ดานการสงเสริม
การตลาด

ปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด X S.D. ระดับความคิดเห็น
การโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 4.72 .497 เห็นดวยอยางย่ิง
มีพนักงานขายเสนอขายโดยตรง 4.73 .477 เห็นดวยอยางย่ิง
การลดราคา 4.68 .498 เห็นดวยอยางย่ิง
การแจกของแถมหรือของที่ระลึก 4.31 .708 เห็นดวยอยางย่ิง
การจัดโปรโมชั่นตางๆ 4.39 .606 เห็นดวยอยางย่ิง
รวม 4.57 .431 เห็นดวยอยางย่ิง

จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ดานการ
สงเสริมการตลาด พบวา ปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ
4.57 แสดงวาผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดาน
ตางๆจากมากไปหานอย ไดดังตอไปนี้

1) มีพนักงานขายเสนอขายโดยตรง 2)การโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 3)การลด
ราคา 4) การจัดโปรโมชั่นตางๆ และ 5) การแจกของแถมหรือของที่ระลึก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ
4.73, 4.72, 4.68, 4.39 และ 4.31ตามลําดับ แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1) มี
พนักงานขายเสนอขายโดยตรง 2) การโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 3) การลดราคา 4) การ
จัดโปรโมชั่นตางๆ และ 5) การแจกของแถมหรือของที่ระลึก
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ตาราง 7 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขตวัฒนา ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขต
วัฒนา ดานพนักงาน

ปจจัยทางการตลาดดานพนักงาน X S.D. ระดับความคิดเห็น
การใหบริการของพนักงาน 4.70 .482 เห็นดวยอยางย่ิง
ความเปนมิตรของพนักงาน 4.22 .720 เห็นดวยอยางย่ิง
บุคลิกภาพ ความสะอาดและการแตงกายของพนักงาน 3.88 .769 เห็นดวย
ความรูและทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน 4.01 .582 เห็นดวย
รวม 4.20 .472 เห็นดวยอยางย่ิง

จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ดานพนักงาน
พบวา ปจจัยทางการตลาดดานพนักงาน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.20 แสดงวาผูบริโภคเห็นดวย
อยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆ จากมากไปหานอย ได
ดังตอไปนี้

1) การใหบริการของพนักงาน 2) ความเปนมิตรของพนักงาน 3) ความรูและทักษะในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน และ 4) บุคลิกภาพ ความสะอาดและการแตงกายของพนักงาน มีคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.70, 4.22, 4.01 และ 3.88 ตามลําดับ แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน
1) การใหบริการของพนักงาน 2) ความเปนมิตรของพนักงาน และผูบริโภคเห็นดวยในดาน 3)
ความรูและทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน และ 4) บุคลิกภาพ
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ตาราง 8 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขตวัฒนา ดานกายภาพ

ปจจัยทางการตลาดดานกายภาพ X S.D. ระดับความคิดเห็น
สถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรม 4.41 .607 เห็นดวยอยางย่ิง
การตกแตงภายนอกตัวโรงแรม 4.58 .523 เห็นดวยอยางย่ิง
การตกแตงภายในหองพัก 4.59 .555 เห็นดวยอยางย่ิง
ความทันสมัยของอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก 4.55 .555 เห็นดวยอยางย่ิง
รวม 4.53 .501 เห็นดวยอยางย่ิง

จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ดานกายภาพ
พบวา ปจจัยทางการตลาดดานกายภาพ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.53 แสดงวาผูบริโภคเห็นดวย
อยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆ จากมากไปหานอยได
ดังตอไปนี้

1) การตกแตงภายในหองพัก 2) การตกแตงภายนอกตัวโรงแรม 3) ความทันสมัยของ
อุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก และ 4) สถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรม มีคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.59, 4.58, 4.55 และ 4.41 ตามลําดับ แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1) การ
ตกแตงภายในหองพัก 2) การตกแตงภายนอกตัวโรงแรม 3) ความทันสมัยของอุปกรณและสิ่ง
อํานวยความสะดวก และ 4) สถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรม
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ตาราง 9 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ข อ ง นั ก ท อ ง เ ท่ี ย ว ช า ว ไ ท ย ใ น เ ข ต วั ฒ น า ด า น ก ร ะ บ ว น ก า ร

ปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ X S.D. ระดับความคิดเห็น
ขั้นตอนในการจองหองพัก 4.14 .626 เห็นดวย
ความรวดเร็วในการ Check-in 4.52 .579 เห็นดวยอยางย่ิง
ความรวดเร็วในการ Check-out 4.45 .619 เห็นดวยอยางย่ิง
ความรวดเร็วของบริการดาน Room-Service 4.25 .737 เห็นดวยอยางย่ิง
ความรวดเร็วในการแกปญหา 4.78 .422 เห็นดวยอยางย่ิง
ความรวดเร็วและความถูกตองในการใหขอมูลขาวสาร 4.76 .464 เห็นดวยอยางย่ิง
รวม 4.48 .441 เห็นดวยอยางย่ิง

จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ดาน
กระบวนการ พบวา ปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.48 แสดงวา
ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไป
หานอย ไดดังตอไปนี้

1) ความรวดเร็วในการแกปญหา 2) ความรวดเร็วและความถูกตองในการใหขอมูล
ขาวสาร 3) ความรวดเร็วในการ Check-in 4) ความรวดเร็วในการ Check-out 5) ความรวดเร็วของ
บริการดาน Room-Service และ 6) ขั้นตอนในการจองหองพัก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.78, 4.76,
4.52, 4.45, 4.25, และ 4.14 ตามลําดับ แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1) ความรวดเร็ว
ในการแกปญหา 2) ความรวดเร็วและความถูกตองในการใหขอมูลขาวสาร 3) ความรวดเร็วในการ
Check-in 4) ความรวดเร็วในการ Check-out 5) ความรวดเร็วของบริการดาน Room-Service และ
ผูบริโภคเห็นดวยในดาน 6) ขั้นตอนในการจองหองพัก
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สวนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของ
นักทองเท่ียวชาวไทยในเขตวัฒนา

ตาราง 10 แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขตวัฒนา

พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา X S.D. ระดับการมีผลตอการ
ตัดสินใจ

หองพักมีส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหอง เชน ทีวี ตูเย็น
อินเตอรเน็ท 4.70 .492 มีผลมากท่ีสุด

โรงแรมมีส่ิงอํานวยความสะดวกอื่นๆ เชน สระนํ้า ฟตเนส
หองอาหาร หองประชุม หองจัดเล้ียง เปนตน 4.28 .680 มีผลมากท่ีสุด

ในพ้ืนท่ีโรงแรมมีส่ิงอํานวยความสนุกอื่นๆ เชน หองคาราโอเกะ
ผับ คาเฟ เปนตน 4.37 .659 มีผลมากท่ีสุด

การตกแตงหองพักไดลงตัวเหมาะสม 4.67 .586 มีผลมากท่ีสุด
โรงแรมอยูใกลแหลงธุรกิจ การคมนาคมและเดินทางสะดวก 4.26 .705 มีผลมากท่ีสุด
โรงแรมหาไดงาย มีทางเขาออกสะดวก มีการจัดสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอ 3.93 .722 มีผลมาก

การบริการคุมคากับเงินท่ีเสียไป 3.99 .571 มีผลมาก
การมีหองพักหลายระดับราคาใหเลือก 4.45 .581 มีผลมากท่ีสุด
สามารถชําระคาหองพักดวยบัตรเครดิต 4.62 .486 มีผลมากท่ีสุด
การมีพนักงานแนะนํา /เสนอขาย 4.59 .602 มีผลมากท่ีสุด
มีระบบการจองหองพักผานทางอินเตอรเน็ท 4.59 .527 มีผลมากท่ีสุด
มีบริการพิเศษสําหรับสมาชิก หรือลูกคาประจํา 4.12 .622 มีผลมาก
มีบริการท่ีรวดเร็วทันใจ บริการถูกตอง ครบถวน 4.58 .510 มีผลมากท่ีสุด
พนักงานมีกริยามารยาทในการใหบริการ เอาใจใส และอํานวย
ความ สะดวกให 4.52 .543 มีผลมากท่ีสุด

พนักงานมีบุคลิกภาพการแตงกาย และพูดจาดี มนุษยสัมพันธดี 4.32 .692 มีผลมากท่ีสุด
พนักงานมีความรู ความเขาใจในการทํางาน 4.78 .422 มีผลมากท่ีสุด
มีระบบในการดูแลรักษาความปลอดภัยท่ีดีเยี่ยม 4.76 .464 มีผลมากท่ีสุด
รวม 4.44 .395 มีผลมากที่สุด
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จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหระดับของพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา พฤติกรรมการตัดสินใจโดยรวม มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ
4.44 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตาม
ปจจัยดานตางๆจากมากไปหานอย ไดดังตอไปนี้

1.กกพนักงานมีความรู ความเขาใจในการทํางาน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.78 แสดงวา มี
ผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

2.กกมีระบบในการดูแลรักษาความปลอดภัยที่ดีเย่ียม มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.76 แสดง
วา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

3.กกหองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหอง เชน ทีวี ตูเย็น อินเตอรเน็ท มีคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.70 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

4.กกการตกแตงหองพักไดลงตัวเหมาะสม มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.67 แสดงวา มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

5.กกสามารถชําระคาหองพักดวยบัตรเครดิต มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.62 แสดงวา มีผล
ตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

6.กกการมีพนักงานแนะนํา /เสนอขาย และมีระบบการจองหองพักผานทางอินเตอรเน็ท
มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.59 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

7.กกมีบริการที่รวดเร็วทันใจ บริการถูกตอง ครบถวน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.58 แสดง
วา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

8.กกพนักงานมีกริยามารยาทในการใหบริการ เอาใจใส และอํานวยความ สะดวกให มี
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.52 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

9.กกการมีหองพักหลายระดับราคาใหเลือก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.45 แสดงวา มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

10.กกในพื้นที่โรงแรมมีสิ่งอํานวยความสนุกอ่ืนๆ เชน หองคาราโอเกะ ผับ คาเฟ เปนตน
มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.37 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

11.กกพนักงานมีบุคลิกภาพการแตงกาย และพูดจาดี มนุษยสัมพันธดี มีคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.32 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

12.กกโรงแรมมีสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ เชน สระน้ํา ฟตเนส หองอาหาร หองประชุม
หองจัดเลี้ยง เปนตน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.28 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด
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13.กกโรงแรมอยูใกลแหลงธุรกิจ การคมนาคมและเดินทางสะดวก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ
4.26 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

14.กกมีบริการพิเศษสําหรับสมาชิก หรือลูกคาประจํา มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.12 แสดง
วา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

15.กกการบริการคุมคากับเงินที่เสียไป มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.99 แสดงวา มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการมาก

16.กกโรงแรมหาไดงาย มีทางเขาออกสะดวก มีการจัดสถานที่จอดรถเพียงพอ มีคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 3.93 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมาก

สวนท่ี 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นและขอเสนอแนะเกี่ยวกับสินคาและ
บริการของโรงแรม

1.กกควรจัดอบรมใหความรูกับพนักงานหรือบุคลากรของโรงแรมอยางทั่วถึงดานขอมูล
ตางเก่ียวกับโรงแรม อุปกรณดานความปลอดภัยตางๆ รวมถึงขอมูลพื้นฐานทั่วไปที่ลูกคาอาจ
ตองการทราบ เพื่อใหพนักงานสามารถตอบขอซักถามหรือใหคําแนะนําแกลูกคาที่เขาใชบริการได

2.กกพนักงานควรใหบริการดวยความย้ิมแยมแจมใส เพื่อตอนรับลูกคา การสนทนาไม
ควรตะคอกและควรใชน้ําเสียงสุภาพ

3.กกบุคลากรควรมีการนําเสนอ โปรแกรมการใหบริการเสริมตางๆที่ลูกคาตองการ เชน
การบริการรถรับ-สง สําหรับนักธุรกิจที่เดินทางมาติดตอธุรกิจจากตางจังหวัดหรือตางประเทศที่
ไมไดนําพาหนะของตนเองมาดวย

4.กกควรปรับปรุงดานการบริการอยางสม่ําเสมอ เพื่อเปนการรักษามาตรฐานเดิมที่มีอยู
หรือพัฒนาใหดีย่ิงขึ้น

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา

ดานสถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทย
ในเขตวัฒนา สามารถเขียนสมมติฐานยอยไดดังนี้

สมมติฐานที่ 1.1 ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้
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H0: ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ไมมีความสัมพันธพฤติกรรมการตัดสินใจใช
บริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

H1: ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

ตาราง 11 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ
กับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทยใน
เขตวัฒนา

ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
r Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ

1. ชื่อเสียงของโรงแรม .418* (.000) ปานกลาง
2. รูปแบบการตกแตงหองพัก .378* (.000) ปานกลาง
3. สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก .493* (.000) ปานกลาง
4. ความสะอาดภายในหองพัก .531* (.000) ปานกลาง
5. คุณภาพของหองพัก .444* (.000) ปานกลาง
6. ระบบรักษาความปลอดภัย .436* (.000) ปานกลาง
ปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวม .568* (.000) ปานกลาง

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตาราง 11 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา คา Sig.
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั้นแสดงใหเห็นวาปจจัยทางการตลาดดาน
ผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประ
สิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.56 ซึ่งมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา

1.กกชื่อเสียงของโรงแรม มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.41 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง
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2.กกรูปแบบการตกแตงหองพัก มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.37 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

3.กกสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.49
และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

4.กกความสะอาดภายในหองพัก มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.53 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

5.กกคุณภาพของหองพัก มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.44 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

6.กกระบบรักษาความปลอดภัย มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.43 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

กลาวคือ ถานักทองเที่ยวที่มาใชบริการพิจารณาปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ
เก่ียวกับชื่อเสียงของโรงแรม รูปแบบการตกแตงหองพัก สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก
ความสะอาดภายในหองพัก คุณภาพของหองพัก และระบบรักษาความปลอดภัยมากขึ้น จะทําใหมี
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยวเพิ่มขึ้น

สมมติฐานที่ 1.2 ปจจัยทางการตลาดดานบริการ มีความสัมพันธพฤติกรรมการตัดสินใจ
ใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้
H0 : ปจจัยทางการตลาดดานบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช

บริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
H1 : ปจจัยทางการตลาดดานบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ

โรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
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ตาราง 12 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานบริการกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทยใน
เขตวัฒนา

ปจจัยทางการตลาดดานบริการ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
r Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ

1.การเขาถึงและตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็ว .354* (.000) ปานกลาง
2.การติดตอสื่อสารไดอยางชัดเจน .402* (.000) ปานกลาง
3.การปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ .461* (.000) ปานกลาง
4.ความมีน้ําใจชวยเหลือลูกคา .396* (.000) ปานกลาง
5.ความนาเชื่อถือ .528* (.000) ปานกลาง
6.ความซื่อสัตย สุจริต .322* (.000) ปานกลาง
7.การเขาใจและรูจักลูกคา .441* (.000) ปานกลาง
8.การใหบริการกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน .344* (.000) ปานกลาง

ปจจัยดานบริการโดยรวม .584* (.000) ปานกลาง

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตาราง 12 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานบริการกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา คา Sig.
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั้นแสดงใหเห็นวาปจจัยทางการตลาดดานบริการมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขต
วัฒนาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.58 ซึ่ง
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง หมายความวา ถาปจจัยทางการตลาดดาน
บริการเพิ่มขึ้นจะสงผลใหพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจเพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง
และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา

1.กกการเขาถึงและตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็ว มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r)
เทากับ 0.35 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

2.กกการติดตอสื่อสารไดอยางชัดเจน มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.40 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง
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3.กกการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.46
และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

4. ความมีน้ําใจชวยเหลือลูกคา มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.39 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

5.กกความนาเชื่อถือ มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.52 และมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

6.กกความซื่อสัตย สุจริต มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.32 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

7.กกการเขาใจและรูจักลูกคา มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.44 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

8.กกการใหบริการกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ
0.34 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

กลาวคือ ถานักทองเที่ยวที่มาใชบริการพิจารณาปจจัยทางการตลาดดานบริการเก่ียวกับ
การเขาถึงและตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็ว การติดตอสื่อสารไดอยางชัดเจน การปฏิบัติงาน
อยางมีประสิทธิภาพ ความมีน้ําใจชวยเหลือลูกคา ความนาเชื่อถือ มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ
ความซื่อสัตย สุจริต การเขาใจและรูจักลูกคา และการใหบริการกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน มากขึ้น
จะทําใหมีพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยวเพิ่มขึ้น

สมมติฐานที่ 1.3 ปจจัยทางการตลาดดานราคา มีความสัมพันธพฤติกรรมการตัดสินใจ
ใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้
H0 : ปจจัยทางการตลาดดานราคา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช

บริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
H1 : ปจจัยทางการตลาดดานราคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ

โรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
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ตาราง 13 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานราคากับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทยใน
เขตวัฒนา

ปจจัยทางการตลาดดานราคา
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
r Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ

1.ราคาหองพัก .188* (.000) ตํ่า
2.ราคาอาหารของโรงแรม .100* (.000) ตํ่า
3.ราคาคุมคาเมื่อเทียบกับบริการที่ไดรับ .611* (.000) ปานกลาง
4.ประสิทธิภาพของระบบการจายเงิน .562* (.000) ปานกลาง
5.เงื่อนไขการชําระเงิน เชน (เงินสด/บัตรเครดิต) .425* (.000) ปานกลาง
6.การวางเงินมัดจําหองพักลวงหนา .526* (.000) ปานกลาง
ปจจัยดานราคาโดยรวม .549* (.000) ปานกลาง

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตาราง 13 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานราคากับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา คา Sig.
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั้นแสดงใหเห็นวาปจจัยทางการตลาดดานราคามี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขต
วัฒนาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.54 ซึ่งมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง หมายความวา ถาปจจัยทางการตลาดดาน
ราคาเพิ่มขึ้นจะสงผลใหพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจเพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง
และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา

1.กกราคาหองพัก มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ0.18 และมีความสัมพันธในทิศ
ทางเดียวกันในระดับตํ่า

2.กกราคาอาหารของโรงแรม มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.10 และมีความสัม
พันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า
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3กก.ราคาคุมคาเมื่อเทียบกับบริการที่ไดรับ มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.61
และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

4.กกประสิทธิภาพของระบบการจายเงิน มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.56
และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

5.กกเงื่อนไขการชําระเงิน เชน (เงินสด/บัตรเครดิต) มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r)
เทากับ 0.42 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

6.กกการวางเงินมัดจําหองพักลวงหนา มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.52 และ
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

กลาวคือ ถานักทองเที่ยวที่มาใชบริการพิจารณาปจจัยทางการตลาดดานราคาเก่ียวกับ
ราคาหองพัก ราคาอาหารของโรงแรม ราคาคุมคาเมื่อเทียบกับบริการที่ไดรับประสิทธิภาพของ
ระบบการจายเงิน เงื่อนไขการชําระเงิน เชน (เงินสด/บัตรเครดิต) และการวางเงินมัดจําหองพัก
ลวงหนามากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของ
นักทองเที่ยวเพิ่มขึ้น

สมมติฐานที่ 1.4 ปจจัยทางการตลาดดานสถานที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้
H0 : ปจจัยทางการตลาดดานสถานที่ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช

บริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
H1 : ปจจัยทางการตลาดดานสถานที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ

โรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
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ตาราง 14 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานสถานท่ีกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทยใน
เขตวัฒนา

ปจจัยทางการตลาดดานสถานที่
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
r Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ

1.ทําเลที่ต้ัง .321* (.000) ปานกลาง
2.ความเพียงพอของที่จอดรถ .765* (.000) สูง
3.ความสะดวกในการเดินทาง .687* (.000) ปานกลาง
4.ความปลอดภัย .631* (.000) ปานกลาง
ปจจัยดานสถานที่โดยรวม .719* (.000) สูง

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตาราง 14 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานสถานที่กับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา คา Sig.
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั้นแสดงใหเห็นวาปจจัยทางการตลาดดานสถานที่มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขต
วัฒนาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.71 ซึ่งมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง หมายความวา ถาปจจัยทางการตลาดดานสถานที่
เพิ่มขึ้นจะสงผลใหพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจเพิ่มขึ้นในระดับสูง และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา

1.กกทําเลที่ต้ัง มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.32 และมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

2.กกความเพียงพอของที่จอดรถ มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.76 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง

3.กกความสะดวกในการเดินทาง มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.68 และมี
ความ สัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง
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4.กกความปลอดภัย มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.63 และมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

กลาวคือ ถานักทองเที่ยวที่มาใชบริการพิจารณาปจจัยทางการตลาดดานสถานที่เก่ียวกับ
ทําเลที่ต้ัง ความเพียงพอของที่จอดรถ ความสะดวกในการเดินทางและความปลอดภัยมากขึ้นจะทํา
ใหมีพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยวเพิ่มขึ้น

สมมติฐานที่ 1.5 ปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้
H0 : ปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ

ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
H1 : ปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ

ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

ตาราง 15 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริม
การตลาดกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียว
ชาวไทยในเขตวัฒนา

ปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
r Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ

1.การโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ .550* (.000) ปานกลาง
2.มีพนักงานขายเสนอขายโดยตรง .704* (.000) สูง
3.การลดราคา .737* (.000) สูง
4.การแจกของแถมหรือของที่ระลึก .496* (.000) ปานกลาง
5.การจัดโปรโมชั่นตางๆ .570* (.000) ปานกลาง
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม .776* (.000) สูง

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตาราง 15 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริม
การตลาดกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
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พบวา คา Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั้นแสดงใหเห็นวาปจจัยทางการ
ตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธ
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.77 ซึ่งมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง หมายความวา ถา
ปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดเพิ่มขึ้นจะสงผลใหพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจเพิ่มขึ้นในระดับสูง และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา

1.กกการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ
0.55 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

2.กกมีพนักงานขายเสนอขายโดยตรง มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.70 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง

3.กกการลดราคา มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.73 และมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับสูง

4.กกการแจกของแถมหรือของที่ระลึก มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.49 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

5.กกการจัดโปรโมชั่นตางๆ มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.57 และมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

กลาวคือ ถานักทองเที่ยวที่มาใชบริการพิจารณาปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริม
การตลาดเก่ียวกับ การโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ มีพนักงานขายเสนอขายโดยตรง การ
ลดราคา การแจกของแถมหรือของที่ระลึก และการจัดโปรโมชั่นตางๆ มากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรม
การตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยวเพิ่มขึ้น

สมมติฐานที่ 1.6 ปจจัยทางการตลาดดานพนักงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้
H0 : ปจจัยทางการตลาดดานพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช

บริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
H1 : ปจจัยทางการตลาดดานพนักงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช

บริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
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ตาราง 16 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานพนักงานกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทยใน
เขตวัฒนา

ปจจัยทางการตลาดดานพนักงาน
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
r Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ

1.การใหบริการของพนักงาน .516* (.000) ปานกลาง
2.ความเปนมิตรของพนักงาน .443* (.000) ปานกลาง
3.บุคลิกภาพความสะอาดและการแต งกายของ
พนักงาน

.413* (.000) ปานกลาง

4.ความรูและทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน .420* (.000) ปานกลาง
ปจจัยดานพนักงานโดยรวม .599* (.000) ปานกลาง

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตาราง 16 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานพนักงานกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา คา Sig.
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั้นแสดงใหเห็นวาปจจัยทางการตลาดดานพนักงาน
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขต
วัฒนาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.59 ซึ่งมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง หมายความวา ถาปจจัยทางการตลาดดาน
พนักงานเพิ่มขึ้นจะสงผลใหพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจเพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง
และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา

1.กกการใหบริการของพนักงาน มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.51 และมีความ
สัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

2.กกความเปนมิตรของพนักงาน มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.44 และมี
ความ สัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

3.กกบุคลิกภาพความสะอาดและการแตงกายของพนักงาน มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ
(r) เทากับ 0.41 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง
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4.กกความรูและทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r)
เทากับ 0.42 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

กลาวคือ ถานักทองเที่ยวที่มาใชบริการพิจารณาปจจัยทางการตลาดดานพนักงาน
เก่ียวกับ การใหบริการของพนักงาน ความเปนมิตรของพนักงาน บุคลิกภาพความสะอาดและการ
แตงกายของพนักงาน และความรูและทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน มากขึ้น จะทําใหมี
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยวเพิ่มขึ้น

สมมติฐานที่ 1.7 ปจจัยทางการตลาดดานกายภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้
H0 : ปจจัยทางการตลาดดานกายภาพ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช

บริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
H1 : ปจจัยทางการตลาดดานกายภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช

บริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

ตาราง 17 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานกายภาพกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทยใน
เขตวัฒนา

ปจจัยทางการตลาดดานกายภาพ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
r Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ

1.สถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรม .685* (.000) ปานกลาง
2.การตกแตงภายนอกตัวโรงแรม .666* (.000) ปานกลาง
3.การตกแตงภายในหองพัก .591* (.000) ปานกลาง
4.ความทันสมัยของอุปกรณและสิ่งอํานวยความ
สะดวก .743* (.000) สูง

ปจจัยดานกายภาพโดยรวม .751* (.000) สูง

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
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จากตาราง 17 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานกายภาพกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา คา Sig.
(2-tailed) มีคาเทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั้นแสดงใหเห็นวาปจจัยทางการตลาดดานกายภาพ
มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขต
วัฒนาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.75 ซึ่งมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง หมายความวา ถาปจจัยทางการตลาดดานกายภาพ
เพิ่มขึ้นจะสงผลใหพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจเพิ่มขึ้นในระดับสูง และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา

1.กกสถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรม มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.68
และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

2.กกการตกแตงภายนอกตัวโรงแรม มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.66 และมี
ความ สัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

3.กกการตกแตงภายในหองพัก มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.59 และมีความ
สัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

4.กกความทันสมัยของอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ
(r) เทากับ0.74 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง

กลาวคือ ถานักทองเที่ยวที่มาใชบริการพิจารณาปจจัยทางการตลาดดานกายภาพ
เก่ียวกับสถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรม การตกแตงภายนอกตัวโรงแรม การตกแตงภายใน
หองพัก และความทันสมัยของอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยวเพิ่มขึ้น

สมมติฐานที่ 1.8 ปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา

สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้
H0 : ปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจ

ใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
H1 : ปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช

บริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
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ตาราง 18 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ
กับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทยใน
เขตวัฒนา

ปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ
r Sig. (2-tailed) ความสัมพันธ

1.ขั้นตอนในการจองหองพัก .593* (.000) ปานกลาง
2.ความรวดเร็วในการ Check-in .642* (.000) ปานกลาง
3.ความรวดเร็วในการ Check-out .653* (.000) ปานกลาง
4.ความรวดเร็วของบริการดาน Room-Service .654* (.000) ปานกลาง
5.ความรวดเร็วในการแกปญหา .695* (.000) ปานกลาง
6.ความรวดเร็วและความถูกตองในการใหขอมูล
ขาวสาร .749* (.000) สูง

ปจจัยดานกระบวนการโดยรวม .856* (.000) สูง

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

จากตาราง 18 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ
กับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา คา
Sig. (2-tailed) มีคาเทากับ 0.00 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั้นแสดงใหเห็นวาปจจัยทางการตลาดดาน
กระบวนการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาว
ไทยในเขตวัฒนา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r)
เทากับ 0.85 ซึ่งมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง หมายความวา ถาปจจัยทางการ
ตลาดดานกระบวนการเพิ่มขึ้นจะสงผลใหพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจเพิ่มขึ้นใน
ระดับสูง และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา

1.กกขั้นตอนในการจองหองพัก มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.59 และมีความ
สัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

2.กกความรวดเร็วในการ Check-in มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.64 และมี
ความ สัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง
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3.กกความรวดเร็วในการ Check-out มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.65 และมี
ความ สัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

4.กกความรวดเร็วของบริการดาน Room-Service มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ
0.65 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

5.กกความรวดเร็วในการแกปญหา มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.69 และมี
ความ สัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

6.กกความรวดเร็วและความถูกตองในการใหขอมูลขาวสาร มีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ
(r) เทากับ 0.74 และมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง

กลาวคือ ถานักทองเที่ยวที่มาใชบริการพิจารณาปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ
เก่ียวกับขั้นตอนในการจองหองพัก ความรวดเร็วในการ Check-in ความรวดเร็วในการ Check-out
ความรวดเร็วของบริการดาน Room-Service ความรวดเร็วในการแกปญหา และความรวดเร็วและ
ความถูกตองในการใหขอมูลขาวสารมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรม
ธุรกิจในเขตวัฒนาของนักทองเที่ยวเพิ่มขึ้น



บทท่ี 5

บทสรุป

การวิจัยเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา มุงศึกษาถึง ปจจัยทางการตลาด ประกอบดวย ดาน
ผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดาน
กายภาพ และดานกระบวนการ ที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ทั้งนี้ผลที่ไดจากการวิจัยจะเปนประโยชนตอผูประกอบการ
โรงแรมธุรกิจในการที่จะเลือกแนวทางหรือปรับกลยุทธทางการตลาดในการนําเสนอผลิตภัณฑแก
ผูบริโภคไดอยางถูกตองเหมาะสม อีกทั้งยังเปนการสรางการรับรูและจดจําที่ดีแกผูบริโภคในดาน
โรงแรมธุรกิจ รวมถึงสามารถที่จะกระตุนใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจใชบริการไดอีกดวย

การวิเคราะหขอมูล และการแปลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนด
สัญลักษณ และตัวแปรตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้

สรุปผลการศึกษาคนควา
จากการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยขอเสนอสรุปผลการวิจัย ดังตอไปนี้
ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา
สวนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล จากจํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน พบวา

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายจํานวน 226 คน คิดเปนรอยละ 56.5 มีอายุระหวาง 31-
35 ป จํานวน 141 คน คิดเปนรอยละ 35.3 ประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ จํานวน
161 คน คิดเปนรอยละ 40.2 และมีรายไดระหวาง 30,001-40,000 บาท จํานวน 133 คน คิดเปน
รอยละ 33.2 รองลงมามีรายไดมากกวา 40,001 บาท จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.3 รายได
ระหวาง 20,001-30,000 บาท จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 21.3 และรายไดระหวาง 10,001-
20,000 บาท จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 19.2 ตามลําดับ
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สวนท่ี 2 การวิเคราะหปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใช
บริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขตวัฒนา

จากผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรม
การตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา

1.กกปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.39 แสดงวาผูบริโภค
เห็นดวยอยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆ จากมากไปหานอย
ไดดังตอไปนี้

1.1กกสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.59
1.2กกระบบรักษาความปลอดภัย มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.58
1.3กกรูปแบบการตกแตงหองพัก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.46
1.4กกความสะอาดภายในหองพัก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.42
1.5กกคุณภาพของหองพัก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.41
1.6กกชื่อเสียงของโรงแรม มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.31

แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1.สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองพัก 2.
ระบบรักษาความปลอดภัย 3.รูปแบบการตกแตงหองพัก 4.ความสะอาดภายในหองพัก 5.คุณภาพ
ของหองพัก 6.ชื่อเสียงของโรงแรม

2.กกปจจัยทางการตลาดดานบริการ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.44 แสดงวาผูบริโภคเห็น
ดวยอยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไปหานอย ได
ดังตอไปนี้

2.1กกการเขาใจและรูจักลูกคา มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.78
2.2กกการติดตอสื่อสารไดอยางชัดเจน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73
2.3กกการปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.66
2.4กกความมีน้ําใจชวยเหลือลูกคา มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.49
2.5กกความซื่อสัตย สุจริต มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.40
2.6กกการเขาถึงและตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็ว มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.25
2.7กกความนาเชื่อถือ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.18
2.8กกการใหบริการกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.07

แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1) การเขาใจและรูจักลูกคา 2)การ
ติดตอสื่อสารไดอยางชัดเจน 3) การปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ 4) ความมีน้ําใจชวยเหลือลูกคา
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5) ความซื่อสัตย สุจริต 6) การเขาถึงและตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็ว และผูบริโภคเห็นดวยใน
ดาน 7) ความนาเชื่อถือและ 8) การใหบริการกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน

3.กกปจจัยทางการตลาดดานราคา มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.36 แสดงวาผูบริโภคเห็นดวย
อยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไปหานอย ได
ดังตอไปนี้

3.1กกประสิทธิภาพของระบบการจายเงิน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.72
3.2กกเงื่อนไขการชําระเงิน เชน (เงินสด/บัตรเครดิต) มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.62
3.3กกการวางเงินมัดจําหองพักลวงหนา มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.53
3.4กกราคาคุมคาเมื่อเทียบกับบริการที่ไดรับ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.51
3.5กกราคาอาหารของโรงแรม มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.92
3.6กกราคาหองพัก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.87

แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1.ประสิทธิภาพของระบบการจายเงิน 2.
เงื่อนไขการชําระเงิน เชน (เงินสด/บัตรเครดิต) 3.การวางเงินมัดจําหองพักลวงหนา 4.ราคาคุมคา
เมื่อเทียบกับบริการที่ไดรับ และผูบริโภคเห็นดวยในดาน 5.ราคาอาหารของโรงแรม และ6.ราคา
หองพัก

4.กกปจจัยทางการตลาดดานสถานที่ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.43 แสดงวาผูบริโภคเห็น
ดวยอยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไปหานอย ได
ดังตอไปนี้

4.1กกความสะดวกในการเดินทาง มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.59
4.2กกความเพียงพอของที่จอดรถ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.58
4.3กกความปลอดภัย มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.38
4.4กกทําเลที่ต้ัง มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.17

แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1) ความสะดวกในการเดินทาง 2) ความ
เพียงพอของที่จอดรถ 3) ความปลอดภัย และผูบริโภคเห็นดวยในดาน 4) ทําเลที่ต้ัง

5.กกปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.57 แสดงวา
ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไป
หานอย ไดดังตอไปนี้

5.1กกมีพนักงานขายเสนอขายโดยตรง มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.73
5.2กกการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.72
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5.3กกการลดราคา มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.68
5.4กกการจัดโปรโมชั่นตางๆ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.39
5.5กกการแจกของแถมหรือของที่ระลึก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.31

แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1.มีพนักงานขายเสนอขายโดยตรง 2.การ
โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 3.การลดราคา 4.การจัดโปรโมชั่นตางๆ และ 5.การแจกของ
แถมหรือของที่ระลึก

6.กกปจจัยทางการตลาดดานพนักงาน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.20 แสดงวาผูบริโภคเห็น
ดวยอยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไปหานอย ได
ดังตอไปนี้

6.1กกการใหบริการของพนักงาน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.70
6.2กกความเปนมิตรของพนักงาน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.22
6.3กกความรูและทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.01
6.4กกบุคลิกภาพ ความสะอาดและการแตงกายของพนักงาน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ

3.88
แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1) การใหบริการของพนักงาน 2) ความเปน

มิตรของพนักงาน และผูบริโภคเห็นดวยในดาน 3) ความรูและทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน
และ 4) บุคลิกภาพ

7.กกปจจัยทางการตลาดดานกายภาพ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.53 แสดงวาผูบริโภคเห็น
ดวยอยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไปหานอย ได
ดังตอไปนี้

7.1กกการตกแตงภายในหองพัก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.59
7.2กกการตกแตงภายนอกตัวโรงแรม มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.58
7.3กกความทันสมัยของอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ

4.55
7.4กกสถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรม มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.41

แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1) การตกแตงภายในหองพัก 2) การตกแตง
ภายนอกตัวโรงแรม 3) ความทันสมัยของอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก และ 4)
สถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรม
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8.กกปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.48 แสดงวาผูบริโภค
เห็นดวยอยางย่ิง และสามารถจําแนกระดับความคิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไปหานอย
ไดดังตอไปนี้

8.1กกความรวดเร็วในการแกปญหา มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.78
8.2กกความรวดเร็วและความถูกตองในการใหขอมูลขาวสาร มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ

4.76
8.3กกความรวดเร็วในการ Check-in มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.52
8.4กกความรวดเร็วในการ Check-out มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.45
8.5กกความรวดเร็วของบริการดาน Room-Service มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.25
8.6กกขั้นตอนในการจองหองพัก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.14

แสดงวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงในดาน 1) ความรวดเร็วในการแกปญหา 2) ความ
รวดเร็วและความถูกตองในการใหขอมูลขาวสาร 3) ความรวดเร็วในการ Check-in 4) ความรวดเร็ว
ในการ Check-out 5) ความรวดเร็วของบริการดาน Room-Service และผูบริโภคเห็นดวยในดาน
6) ขั้นตอนในการจองหองพัก

สวนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของ
นักทองเท่ียวชาวไทยในเขตวัฒนา

ผลการวิเคราะหระดับการมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนาของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในกรุงเทพมหานคร พบวา พฤติกรรมการตัดสินใจโดยรวม มีคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.44 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุดและสามารถจําแนกระดับความ
คิดเห็นตามปจจัยดานตางๆจากมากไปหานอย ไดดังตอไปนี้

1.กกพนักงานมีความรู ความเขาใจในการทํางาน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.78 แสดงวา มี
ผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

2.กกมีระบบในการดูแลรักษาความปลอดภัยที่ดีเย่ียม มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.76 แสดง
วา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

3.กกหองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหอง เชน ทีวี ตูเย็น อินเตอรเน็ท มีคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 4.70 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

4.กกการตกแตงหองพักไดลงตัวเหมาะสม มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.67 แสดงวา มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการมากที่สุด
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5.กกสามารถชําระคาหองพักดวยบัตรเครดิต มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.62 แสดงวา มีผล
ตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

6.กกการมีพนักงานแนะนํา /เสนอขาย และมีระบบการจองหองพักผานทางอินเตอรเน็ท
มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.59 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

7.กกมีบริการที่รวดเร็วทันใจ บริการถูกตอง ครบถวน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.58 แสดง
วา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

8.กกพนักงานมีกริยามารยาทในการใหบริการ เอาใจใส และอํานวยความ สะดวกให มี
คะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.52 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

9.กกการมีหองพักหลายระดับราคาใหเลือก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.45 แสดงวา มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

10.กกในพื้นที่โรงแรมมีสิ่งอํานวยความสนุกอ่ืนๆ เชน หองคาราโอเกะ ผับ คาเฟ เปนตน
มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.37 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

11.กกพนักงานมีบุคลิกภาพการแตงกาย และพูดจาดี มนุษยสัมพันธดี มีคะแนนเฉลี่ย
เทากับ 4.32 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

12.กกโรงแรมมีสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ เชน สระน้ํา ฟตเนส หองอาหาร หองประชุม
หองจัดเลี้ยง เปนตน มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.28 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

13.กกโรงแรมอยูใกลแหลงธุรกิจ การคมนาคมและเดินทางสะดวก มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ
4.26 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

14.กกมีบริการพิเศษสําหรับสมาชิก หรือลูกคาประจํา มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 4.12 แสดง
วา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมากที่สุด

15.กกการบริการคุมคากับเงินที่เสียไป มีคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.99 แสดงวา มีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการมาก

16.กกโรงแรมหาไดงาย มีทางเขาออกสะดวก มีการจัดสถานที่จอดรถเพียงพอ มีคะแนน
เฉลี่ยเทากับ 3.93 แสดงวา มีผลตอการตัดสินใจใชบริการมาก

สวนท่ี 4 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นและขอเสนอแนะเกี่ยวกับสินคาและ
บริการของโรงแรม

1.กกควรจัดอบรมใหความรูกับพนักงานหรือบุคลากรของโรงแรมอยางทั่วถึงดานขอมูล
ตางเก่ียวกับโรงแรม อุปกรณดานความปลอดภัยตางๆ รวมถึงขอมูลพื้นฐานทั่วไปที่ลูกคาอาจ
ตองการทราบ เพื่อใหพนักงานสามารถตอบขอซักถามหรือใหคําแนะนําแกลูกคาที่เขาใชบริการได



70

2.กกพนักงานควรใหบริการดวยความย้ิมแยมแจมใส เพื่อตอนรับลูกคา การสนทนาไม
ควรตะคอกและควรใชน้ําเสียงสุภาพ

3.กกบุคลากรควรมีการนําเสนอ โปรแกรมการใหบริการเสริมตางๆที่ลูกคาตองการ เชน
การบริการรถรับ-สง สําหรับนักธุรกิจที่เดินทางมาติดตอธุรกิจจากตางจังหวัดหรือตางประเทศที่
ไมไดนําพาหนะของตนเองมาดวย

4.กกควรปรับปรุงดานการบริการอยางสม่ําเสมอ เพื่อเปนการรักษามาตรฐานเดิมที่มีอยู
หรือพัฒนาใหดีย่ิงขึ้น

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา

ดานสถานท่ี ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ
มีความสัมพันธพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทยใน
เขตวัฒนา สามารถสรุปผลการวิจัยได ดังนี้

สมมติฐานที่ 1.1กกปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

สมมติฐานที่ 1.2กกปจจัยทางการตลาดดานบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

สมมติฐานที่ 1.3กกปจจัยทางการตลาดดานราคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง

สมมติฐานที่ 1.4กกปจจัยทางการตลาดดานสถานที่ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับสูง

สมมติฐานที่ 1.5กกปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา โดยมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูง

สมมติฐานที่ 1.6กกปจจัยทางการตลาดดานพนักงาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง
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สมมติฐานที่ 1.7กกปจจัยทางการตลาดดานกายภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับสูง

สมมติฐานที่ 1.8กกปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา โดยมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับสูง

อภิปรายผล
จากผลการวิจัย ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรม

ธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้
1.กกผลการวิจัยขอมูลสวนบุคคล ทําใหทราบถึงกลุมเปาหมายของนักทองเที่ยวที่มาใช

บริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 31-35 ป ประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/อาชีพ
อิสระ และมีรายไดระหวาง 30,001-40,000 บาท จะเห็นไดวาเปนขอมูลพื้นฐานที่สอดคลองกับ
ลักษณะลูกคาผูใชบริการโรงแรมธุรกิจที่สวนใหญเปนนักธุรกิจและมาพักโรงแรมในเขตวัฒนา ซึ่ง
ถือเปนยานธุรกิจที่สําคัญอีกแหงหนึ่ง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ(ธนิชชา เกิดชัยภูมิ, 2545) ได
ศึกษาเรื่อง ปจจัยการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาจากธุรกิจคาปลีกขนาดใหญ ซูเปอรเซ็น
เตอรและไฮเปอรมารเก็ตในสมุทรปราการ พบวา ผูซื้อสินคาเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 29-39 ป
การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนและมีรายไดรวมตอครอบครัว
10,000-20,000 บาทตอเดือน

2.กกผลการวิจัยปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรม
ธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา ปจจัยทางการตลาดที่ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง
วามีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา ดาน
สถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ ดานกระบวนการ อาจกลาวไดวา
นักทองเที่ยวพิจารณาการเลือกใชบริการโรงแรมธุรกิจโดยใชปจจัยทางการตลาดเปนขอมูล
ประกอบการตัดสินใจ นั่นหมายความวาผูประกอบการจําเปนตองนําเอาปจจัยทางการตลาดมา
เปนกลยุทธในการที่จะตอบสนองความตองการของนักทองเที่ยว ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ

Kotler (2000, p.15) กลาววา “ปจจัยทางการตลาด (Marketing Factors) คือ ชุด
เครื่องมือกิจกรรมการตลาดที่บริษัทใชรวมกันเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกรในการตอบสนอง
ความตองการของตลาดเปาหมาย” และสอดคลองกับแนวความคิดของ
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James F. Engel, Roger D. Blackwell and Paul W. Miniard (1986, p.89) ไดกลาวไว
วา “การใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดเปนปจจัยสําคัญที่จะนําพาใหผูบริโภคมีความเขาใจ
ในธุรกิจรวมทั้งสินคาและบริการนั้นๆ เพื่อสรางการยอมรับระหวางบริษัทกับลูกคาเปาหมาย”
ดังนั้น การวางแผนดานการสื่อสารตลาดของโรงแรมธุรกิจโดยใชปจจัยการตลาดในดานสวนผสม
ทางการตลาด(4Ps) ซึ่งไดแก สินคา (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) และ
สงเสริมการตลาด (Promotion) ซึ่งเปนองคประกอบสําคัญทางการสื่อสารการตลาดมาใชให
สอดคลองกับกิจกรรมทางการตลาดของโรงแรม

2.1กกปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ พบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการโรงแรมธุรกิจในระดับที่ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง ไดแก 1) สิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก 2) ระบบรักษาความปลอดภัย 3) รูปแบบการตกแตงหองพัก 4) ความสะอาดภายใน
หองพัก 5) คุณภาพของหองพักและ6.ชื่อเสียงของโรงแรม เนื่องจากปจจัยดานผลิตภัณฑเปนปจจัย
หลักที่จะตอบสนองความตองการของผูบริโภคในอันดับแรก ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ

อัศวิน  เนตรโพธิ์แกว (2545) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยการสื่อสารทางการตลาดที่มีผลตอ
พฤติกรรมการด่ืมนมของวัยรุนในเขตเทศบาลเมืองพิษณุโลก พบวา ปจจัยการสื่อสารการทางตลาด
ที่มีผลตอพฤติกรรมการด่ืมนมของวัยรุนในเขตเทศบาลเมืองพิษณุโลกที่สําคัญที่สุด คือ ปจจัยการ
สื่อสารทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ประกอบดวยรูปลักษณและคุณสมบัติของนม รองลงมาไดแก
ปจจัยการสื่อสารทางการตลาดดานราคา ประกอบดวย ความคุมคากับคุณภาพและความเหมาะ
สมกับปริมาณ รวมทั้งปจจัยการสื่อสารทางการตลาดดานสถานที่ ประกอบดวย คุณสมบัติของราน
ขายนมและสิ่งที่ไดรับจากรานขายนม และยังสอดคลองกับแนวความคิดของ

Kotler (2000, p.15) ที่ไดกลาววา ผลิตภัณฑ (Product) คือ “สิ่งที่เสนอขายเพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ อาจเปนสินคาที่มีตัวตนและไมมีตัวตน ดังนั้น
ผลิตภัณฑจึงประกอบดวยสินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) คุณคา (Value)”

2.2กกปจจัยทางการตลาดดานบริการ พบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจในระดับที่ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง ไดแก 1) การเขาใจและรูจักลูกคา 2) การ
ติดตอสื่อสารไดอยางชัดเจน 3) การปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ 4) ความมีน้ําใจชวยเหลือลูกคา
5) ความซื่อสัตย สุจริต 6) การเขาถึงและตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็ว และผูบริโภคเห็นดวยใน
ดาน 7) ความนาเชื่อถือ และ 8) การใหบริการกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน ซึ่งสอดคลองกับ
แนวความคิดของ
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Kotler (2000, p.15) กลาววา “ขั้นตอนการใหบริการ (Process) กระบวนการที่ใหบริการ
แกลูกคาตองไมยุงยากซับซอนระบบการใหบริการตองมีความทันสมัย รวดเร็ว ไมลาชา ซึ่งจะสงผล
ทําใหลูกคาไดรับการบริการที่สะดวกรวดเร็ว และพนักงานขายก็สามารถทํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ” และสอดคลองกับแนวความคิดของ

สุวัฒนา วงษกะพันธ (2530, หนา 76) ไดกลาวไววา “ความพึงพอใจในสินคาและบริการ
(Physical Satisfaction) เปนความพึงพอใจที่สินคานั้นสามารถชวยแกปญหาหรือใหคุณประโยชน
แกผูบริโภค คุมคากับเงินที่ตองเสียไปในการซื้อสินคาและบริการนั้น”

2.3กกปจจัยทางการตลาดดานราคา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรม
ธุรกิจในระดับที่ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง ไดแก 1) ประสิทธิภาพของระบบการจายเงิน 2) เงื่อนไข
การชําระเงิน เชน (เงินสด/บัตรเครดิต) 3) การวางเงินมัดจําหองพักลวงหนา 4) ราคาคุมคาเมื่อ
เทียบกับบริการที่ไดรับ และผูบริโภคเห็นดวยในดาน 5) ราคาอาหารของโรงแรม และ6) ราคา
หองพัก ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ

ธงชัย สันติวงษ (2539, หนา 27) ที่กลาววา “ราคา คือ จํานวนเงินที่ลูกคาจะ ตองแลกกับ
สินคาหรือบริการ โดยราคาถูกกําหนดจากมูลคาของสินคานั้น ดังนั้น กลยุทธทางดานราคาที่ผูผลิต
ต้ังจะตองสอดคลองกับคุณคาของสินคาตามเหตุผลที่เหมาะสมและทําใหผูบริโภคมีความรูสึกคุมที่
จะจายเงินเพื่อซื้อสินคา”

2.4กกปจจัยทางการตลาดดานสถานที่ มีปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจในระดับที่ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง ไดแก 1) ความสะดวกในการเดินทาง 2) ความ
เพียงพอของที่จอดรถ 3) ความปลอดภัย และผูบริโภคเห็นดวยในดาน 4) ทําเลที่ต้ัง ซึ่งสอดคลอง
กับแนวความคิดของ

Kotler (2000, p.15) ที่กลาววา “สถานที่ใหบริการ (Place) หมายถึงโครงสรางของ
ชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคกรไป
ยังตลาดเปาหมาย”

2.5กกปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการโรงแรมธุรกิจในระดับที่ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง ไดแก 1) มีพนักงานขายเสนอขาย
โดยตรง 2) การโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 3) การลดราคา 4) การจัดโปรโมชั่นตางๆ และ
5) การแจกของแถมหรือของที่ระลึก ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ
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(Kotler, 2000, p.15) ที่กลาววา

…การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูซื้อ
และผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ เครื่องมือในการติดตอสื่อสารมีหลาย
ประการ ซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือซึ่งตองใชหลักการประสมประสานกัน
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขง โดยมีเครื่องมือสงเสริมที่
สําคัญดังนี้ การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling)
การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity
and Public Relations) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) และมีการใหความรู
ขอมูลขาวสารเก่ียวกับการใหบริการ

และยังสอดคลองงานวิจัยของ (ธนิชชา  เกิดชัยภูมิ, 2545) เรื่อง ปจจัยการตลาดที่มีผล
ตอการตัดสินใจซื้อสินคาจากธุรกิจคาปลีกขนาดใหญ ซูเปอรเซ็นเตอรและไฮเปอรมารเก็ตใน
สมุทรปราการ พบวา พฤติกรรมการเปดรับขาวสารการตลาดจากสื่อบุคคลนั้น มีเพื่อนเปนสื่อ
บุคคลที่มีการเปดรับฟงความคิดเห็นในระดับมาก สวนพฤติกรรมการเปดรับขาวสารจากสื่อมวลชน
พบวา มีการเปดรับสื่อโทรทัศนและสื่อเฉพาะกิจ ปายโฆษณากลางแจง (Bill Board) ในระดับมาก
การเปดรับขาวสารทางการตลาดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคามากที่สุดเปนอันดับแรก คือ
องคประกอบทางการสื่อสารการตลาดดานการสงเสริมการขายและนอยที่สุด คือ บทบาทของ
พนักงานขายและเจาหนาที่

2.6กกปจจัยทางการตลาดดานพนักงาน ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจในระดับที่ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง ไดแก 1) การใหบริการของพนักงาน 2) ความเปน
มิตรของพนักงาน และผูบริโภคเห็นดวยในดาน 3) ความรูและทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน
และ 4) บุคลิกภาพ

ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ (Kotler, 2000, p.15) ที่กลาววา

...บุคคล(People)ที่เก่ียวของในกระบวนการการขายสินคาและใหบริการประกอบดวย
บุคคลหรือเจาหนาที่ที่ขายและใหบริการซึ่งจําเปนตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การ
จูงใจเพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถ
ในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร
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และยังสอดคลองกับแนวความคิดของ ชมพูนุช  นุตาคม (2542, หนา98) ในเรื่อง “การขายโดย
พนักงานขาย (Personal Selling) หมายถึง การเสนอสินคาโดยวิธีการพบปะผูซื้อที่คาดหวังและมี
การพูดจากระทํากับบางคน หรือกลุมคนที่อาจเปนลูกคาหรือเปนผูซื้อครั้งละหลายคนก็ไดโดยมี
วัตถุประสงคเพื่อการเสนอขายสินคา การใชพนักงานขายจะมีขอดีและมีประสิทธิภาพสูงอยางย่ิง
ในการนําเสนอสินคาใหกับลูกคาโดยตรง”

2.7กกปจจัยทางการตลาดดานกายภาพ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจในระดับที่ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง ไดแก 1) การตกแตงภายในหองพัก 2) การตกแตง
ภายนอกตัวโรงแรม 3) ความทันสมัยของอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก และ 4)
สถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรม

ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ Kotler (2000, p.15) กลาววา “หลักฐานทางกายภาพ
(Physical Evidence) หมายถึง สิ่งภายนอกที่สามารถรับรูและสัมผัสซึ่งเก่ียวของกับการบริการ
ตางๆ เชน อาคารสถานที่ ทําเลที่ต้ัง พื้นที่ใหบริการ การตกแตงสถานที่ใหบริการ การขนสง อุปกรณ
เครื่องมือ พนักงาน สัญลักษณ ปายตางๆ เปนตน”

2.8กกปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจในระดับที่ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิง ไดแก 1) ความรวดเร็วในการแกปญหา 2) ความ
รวดเร็วและความถูกตองในการใหขอมูลขาวสาร 3) ความรวดเร็วในการ Check-in 4) ความรวดเร็ว
ในการ Check-out 5) ความรวดเร็วของบริการดาน Room-Service และผูบริโภคเห็นดวยในดาน
6) ขั้นตอนในการจองหองพัก

ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ Kotler (2000, p.15) กลาววา “ขั้นตอนการใหบริการ
(Process) กระบวนการที่ใหบริการแกลูกคาตองไมยุงยากซับซอนระบบการใหบริการตองมีความ
ทันสมัย รวดเร็ว ไมลาชา ซึ่งจะสงผลทําใหลูกคาไดรับการบริการที่สะดวกรวดเร็ว และพนักงานขาย
ก็สามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ”

อาจสรุปไดวาหากนักการตลาดมีการนําทฤษฎีสวนผสมทางการตลาดบริการมาใชและมี
การวางแผนการนําไปใชพรอมทั้งศึกษาอยางเปนระบบทุกขั้นตอนก็จะมีผลทําใหรูปแบบการบริการ
ตางๆที่ออกมานั้นมีประสิทธิภาพและสามารถนําไปใชไดอยางมีประสิทธิผล อีกทั้งยังทําให
ผูใชบริการมีความประทับใจและเกิดความพึงพอใจอีกดวย

3.กกผลการวิจัยพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทย
ในเขตวัฒนา พบวา พฤติกรรมการใชบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจอยูใน
ระดับมากที่สุด ซึ่งการที่นักทองเที่ยวเลือกที่จะใชบริการกับโรงแรมใดนั้นยอมมีปจจัยดานตางๆ
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สนับสนุนในการตัดสินใจเลือก โดยเฉพาะอยางย่ิงพฤติกรรมและความตองการของผูใชบริการ
เปนไปในแนวทางใดการตัดสินใจใชบริการก็จะเปนไปในแนวทางนั้น ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิด
ของ

(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2539, หนา 6) ที่กลาววา

...พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเก่ียวของโดยตรงกับ
การจัดหาไดมาและการใชสินคาและบริการ อีกทั้งยังหมายถึง กระบวนการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑ/บริการของบุคคลหนึ่งซึ่งในการตัดสินใจนั้นอาจไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆ
อาทิเชน ปจจัยทางดานสังคม วัฒนธรรม ทัศนคติ รวมถึงการสั่งสมประสบการณในอดีต
ของตน การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษาถึงวิธีการที่แตละบุคคลทําการ
ตัดสินใจที่จะใชทรัพยากรไดแก เงิน เวลา บุคลากร และอ่ืนๆเก่ียวกับการบริโภคสินคา ซึ่ง
นักการตลาดตองศึกษาวาสินคาที่จะเสนอขายนั้นใครคือลูกคา ผูบริโภคซื้ออะไร ทําไมจึง
ซื้อ ซื้ออยางไร ซื้อเมื่อไร ซื้อที่ไหน ซื้อและใชบอยครั้งเพียงใด รวมทั้งการศึกษาวาใครมี
อิทธิพลตอการซื้อ

4.กกผลการวิจัยเพื่อทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ
ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ และ
ดานกระบวนการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยว
ชาวไทยในเขตวัฒนา เนื่องจาก พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อหรือใชบริการนั้นจะเกิดขึ้นไดตอเมื่อ
ผูบริโภคเกิดความตองการและคาดหวังที่จะไดรับการตอบสนองอยางที่ตนเองตองการ ดังนั้น
กอนที่จะเกิดการตัดสินใจซื้อหรือใชบริการจึงจําเปนตองอาศัยการพิจารณาปจจัยแวดลอมตางๆ
เพื่อประกอบการตัดสินใจ ซึ่งจากผลการวิจัยทําใหทราบวา ผูบริโภคกลุมตัวอยางใชปจจัยทาง
การตลาดในการพิจารณาพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ แตปจจัยการตลาดดานใด
จะมีผลตอผูบริโภคแตกตางกันไปขึ้นอยูกับพฤติกรรมของผูบริโภครายนั้น

ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ (สุวัฒนา วงษกะพันธ, 2530, หนา 76) ที่ได
กลาวไววา

...องคประกอบทุกประการของสวนผสมทางการตลาดซึ่งไดแก สินคาหรือผลิตภัณฑและ
บริการ ราคา สถานที่จัดจําหนายและกิจกรรมดานการสงเสริมการตลาด ตางก็มีบทบาท
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สําคัญในการทําหนาที่เปนสัญลักษณเพื่อที่จะถายทอดความคิดจากผูผลิตไปยังผูบริโภค
เปาหมาย ซึ่งในธุรกิจโรงแรมก็เชนกันที่ไดมีสวนผสมทางการตลาดเขามาใชในการ
ดําเนินงานทางการตลาดที่จะสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของผูบริโภค

ขอเสนอแนะ
จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใช

บริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้
1.กกผลการวิจัยขอมูลสวนบุคคล ทําใหทราบถึงกลุมเปาหมายของนักทองเที่ยวที่มาใช

บริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 31-35 ป ประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว/อาชีพ
อิสระ และมีรายไดระหวาง 30,001-40,000 บาท ซึ่งขอมูลดังกลาวเปนขอมูลเบ้ืองตน สามารถ
นําไปวางแผนการดําเนินงาน และแผนกลยุทธเบ้ืองตนใหสอดคลองกับลักษณะของนักทองเที่ยว
ที่มาใชบริการ

2.กกจากผลวิจัยพบวา ระดับการมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ
ของปจจัยทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริม
การตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ ดานกระบวนการ ที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรม
ธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา ผูบริโภคเห็นดวยอยางย่ิงวามีผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจ ดังนั้น ควรใหความสําคัญกับปจจัยสงเสริมการตลาดทุกดานโดย
เฉพาะอยางย่ิงปจจัยหลักที่เปนปจจัยสําคัญของโรงแรมธุรกิจ คือ ดานบริการ ผูประกอบการควรมี
การพัฒนารูปแบบการบริหารงานดานบริการใหไดมาตรฐานอยูเสมอ รวมถึงการใหความสําคัญกับ
พนักงานที่ใหบริการ โดยการจัดอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรูความสามารถของพนักงานอยาง
สม่ําเสมอ

3.กกจากผลวิจัยพบวา พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
โรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา พบวา พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการในทุก
ดานมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจอยูในระดับมากที่สุด ดังนั้น โรงแรมธุรกิจควรทํา
การศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาในทุกๆป เพื่อเปนการเปรียบเทียบผลขอมูล
พฤติกรรมวามีความเปลี่ยนแปลงหรือไม หากเปลี่ยนแปลงเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางใด หรือหากไม
เปลี่ยนแปลงนักทองเที่ยวมีพฤติกรรมในการเขาใชบริการเปนเชนไร เพื่อนําผลที่ไดมาปรับปรุงและ
พัฒนาการใหบริการของโรงแรมใหตรงกับพฤติกรรมการใชบริการของนักทองเที่ยวมากที่สุด

4.กกผลการวิจัยพบวา ปจจัยทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานราคา
ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงาน ดานกายภาพ และดานกระบวนการ มี
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ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขต
วัฒนา ดังนั้น จึงควรวางแผนกลยุทธดานปจจัยทางการตลาดใหสอดคลองกับพฤติกรรมของ
นักทองเที่ยว เชน การขยายชองทางการสงเสริมการตลาด การโฆษณาใหเขาถึงกลุมนักทองเที่ยว
ทุกกลุม รวมถึงกลุมผูใชบริการที่มุงเนนเขาพักเพื่อติดตอธุรกิจเปนหลัก

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป
1.กกในการวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษานักทองเที่ยวที่มาใชบริการที่เปนชาวตางชาติดวย

เพื่อจะไดทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการ และนําผลวิจัยที่ไดมาปรับปรุงพัฒนาการใหบริการของ
โรงแรมธุรกิจใหครอบคลุมทุกกลุมเปาหมาย

2.กกในการวิจัยครั้งตอไป ควรเพิ่มขอบเขตการวิจัยในสวนของคําถามปลายเปดเพื่อให
ไดขอมูลเก่ียวกับปญหา และขอเสนอแนะในดานตางๆ โดยใชลักษณะคําถามนําในประเด็นที่
สําคัญ

3.กกในการวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษาเรื่องพฤติกรรมการเปดรับขาวสารเก่ียวกับการใช
บริการของนักทองเที่ยวที่มาใชบริการโรงแรมธุรกิจ เพื่อที่จะสามารถนําผลการวิจัยไปพัฒนาแผน
กลยุทธใหประสบความสําเร็จและสรางความพึงพอใจใหกับนักทองเที่ยวที่มาใชบริการตอไป

4.กกในการวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษากลยุทธทางการตลาดของโรงแรมประเภทอ่ืน เพื่อ
นํามาเปนแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาการดําเนินงาน และวางแผนกลยุทธทางการตลาดให
เหมาะสมและประสบความสําเร็จมากขึ้น เนื่องจากปจจุบันนี้ธุรกิจโรงแรมมีการแขงขันกันคอนขาง
สูง
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มหาวิทยาลัยนเรศวร
ศูนยวิทยบริการกรุงเทพมหานคร

หลักสูตรการจัดการโรงแรมเเละการทองเท่ียว (M.A.)
รายวิชา 803598 การศึกษาคนควาดวยตนเอง

*****************************************************************
แบบสอบถาม

เรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา
เรียน ทานผูกรอกแบบสอบถาม

ดวยขาพเจา นางสาว มาลิน  เมธิยานนท กําลังศึกษา ระดับปริญญาโท หลักสูตร
ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการโรงแรมเเละการทองเที่ยว (M.A.) ณ มหาวิทยาลัย
นเรศวร ศูนยวิทยบริการกรุงเทพมหานคร และกําลังดําเนินงานวิจัย เรื่อง ปจจัยทางการตลาดที่มี
ผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา ซึ่งเปน
สวนหนึ่งของการศึกษารายวิชา 803598 การศึกษาคนควาดวยตนเอง

จึงขอความอนุเคราะหจากทานไดโปรดกรอกแบบสอบถามเพื่อประโยชนของงานวิจัยนี้
ดวย

ขอขอบพระคุณ
มาลิน  เมธิยานนท

ผูวิจัย

ขอรับรองวาเปนความจริง

…………………………..
(…………………….)

อาจารยที่ปรึกษา
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย
เร่ือง ปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจ

ใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเท่ียวชาวไทยในเขตวัฒนา

คําชี้แจง แบบสอบถามชุดนี้จัดทําขึ้น โดยนักศึกษาระดับปริญญาโท หลักสูตรศิลปศาสตร สาขา
การจัดการโรงแรมและทองเที่ยว ใชเพื่อเก็บรวบรวมในการทําวิจัยและเพื่อเปนประโยชนใน
การศึกษา แบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้
ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนตัว
ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการ

โรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจในเขตวัฒนา ของ

นักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ

ตอนท่ี 1 ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม
คําชี้แจง : โปรดกรอกขอมูลโดยทําเครื่องหมาย √ หนาคําตอบที่ทานตองการ

1. เพศ
 ชาย  หญิง

2. อายุ
 20-25 ป  26-30 ป
 31-35 ป  36-40 ป
 มากวา 41 ปขึ้นไป

3. อาชีพ
 นักเรียนหรือนักศึกษา  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
 พนักงานบริษัทเอกชน  คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/อาชีพอิสระ
 อ่ืน ๆ โปรดระบุ...............

4. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
 นอยกวา 10,000 บาท  10,001-20,000 บาท
 20,001-30,000 บาท  30,001-40,000 บาท
 มากกวา 40,001 บาท
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ตอนท่ี 2 ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของ
นักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
คําชี้แจง กรุณาพิจารณาขอความดานซายมือในแตละขอ ที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน แลวทํา
เครื่องหมายในชองที่เปนจริงที่สุด

ปจจัย
ระดับความคิดเห็น

ไมเห็น
ดวย
อยาง
ย่ิง

ไมเห็น
ดวย

ไม
แนใจ

เห็น
ดวย

เห็น
ดวย
อยาง
ย่ิง

ดานผลิตภัณฑ
1. ชื่อเสียงของโรงแรม
2. รูปแบบการตกแตงหองพัก
3. สิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
หองพัก
4. ความสะอาดภายในหองพัก
5. คุณภาพของหองพัก
6. ระบบรักษาความปลอดภัย
ดานการบริการ
1. การเขาถึงและตอบสนองลูกคาได
อยางรวดเร็ว
2. การติดตอสื่อสารไดอยางชัดเจน
3. การปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ
4. ความมีน้ําใจชวยเหลือลูกคา
5. ความนาเชื่อถือ
6. ความซื่อสัตย สุจริต
7 .การเขาใจและรูจักลูกคา
8. การใหบริการกับลูกคาอยางเทา
เทียมกัน



87

ปจจัย
ระดับความคิดเห็น

ไมเห็น
ดวยอยาง

ย่ิง

ไมเห็น
ดวย

ไมแนใจ เห็น
ดวย

เห็น
ดวย

อยางย่ิง
ดานราคา
1. ราคาหองพัก
2. ราคาอาหารของโรงแรม
3. ราคาคุมคาเมื่อเทียบกับบริการที่ไดรับ
ดานราคา (ตอ)
4. ประสิทธิภาพของระบบการจายเงิน
5. เงื่อนไขการชําระเงิน เชน (เงินสด/บัตร
เครดิต)
6. การวางเงินมัดจําหองพักลวงหนา
ดานสถานท่ี
1. ทําเลที่ต้ัง
2. ความเพียงพอของที่จอดรถ
3. ความสะดวกในการเดินทาง
4. ความปลอดภัย
ดานการสงเสริมการตลาด
1. การโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ
2. มีพนักงานขายเสนอขายโดยตรง
3. การลดราคา
4. การแจกของแถมหรือของที่ระลึก
5. การจัดโปรโมชั่นตางๆ
ดานพนักงาน
1. การใหบริการของพนักงาน
2. ความเปนมิตรของพนักงาน
3. บุคลิกภาพ ความสะอาดและการแตง
กายของพนักงาน
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ปจจัย
ระดับความคิดเห็น

ไมเห็น
ดวยอยาง

ย่ิง

ไมเห็น
ดวย

ไมแนใจ เห็น
ดวย

เห็น
ดวย

อยางย่ิง
4. ความรูและทักษะในการปฏิบัติงานของ
พนักงาน
ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ
1. สถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรม
2. การตกแตงภายนอกตัวโรงแรม
3. การตกแตงภายในหองพัก
4. ความทันสมัยของอุปกรณและสิ่ง
อํานวยความสะดวก
ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ
1. สถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรม
2. การตกแตงภายนอกตัวโรงแรม
3. การตกแตงภายในหองพัก
4. ความทันสมัยของอุปกรณและสิ่ง
อํานวยความสะดวก
ดานกระบวนการ
1. ขั้นตอนในการจองหองพัก
2. ความรวดเร็วในการ Check-in
3. ความรวดเร็วในการ Check-out
4. ความรวดเร็วของบริการดาน Room-
Service
5. ความรวดเร็วในการแกปญหา
6. ความรวดเร็วและความถูกตองในการให
ขอมูลขาวสาร
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ตอนท่ี 3 พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรมธุรกิจของนักทองเที่ยวชาวไทยในเขตวัฒนา
คําชี้แจง กรุณาพิจารณาขอความดานซายมือในแตละขอ ที่ตรงกับความคิดเห็นของทานในการ
ตัดสินใจใชบริการโรงแรม แลวทําเครื่องหมายในชองที่เปนจริงที่สุด

พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรม
ธุรกิจ

ระดับการมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงแรม

นอย
ที่สุด

นอย ปานกลาง มาก มาก
ที่สุด

1. หองพักมีสิ่งอํานวยความสะดวกภายในหอง
เชน ทีวี ,ตูเย็น อินเตอรเน็ท
2. โรงแรมมีสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืนๆ เชน สระ
น้ํา ฟตเนส หองอาหาร หองประชุม หองจัดเลี้ยง
เปนตน
3. ในพื้นที่โรงแรมมีสิ่งอํานวยความสนุกอ่ืนๆ เชน
หองคาราโอเกะ ผับ คาเฟ เปนตน
4. การตกแตงหองพักไดลงตัวเหมาะสม
5. โรงแรมอยูใกลแหลงธุรกิจ การคมนาคม
เดินทางสะดวก
6. โรงแรมหาไดงาย มีทางเขาออกสะดวก จัด
สถานที่จอดรถเพียงพอ
7. การบริการคุมคากับเงินที่เสียไป
8. การมีหองพักหลายระดับราคาใหเลือก
9. สามารถชําระคาหองพักดวยบัตรเครดิต
10. มีพนักงานแนะนํา /เสนอขาย
11. มีระบบการจองหองพักผานทางอินเตอรเน็ท
12. มีบริการพิเศษสําหรับสมาชิก หรือลูกคา
ประจํา
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ตอนท่ี 4 ขอเสนอแนะ
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................
...............................................................................................................................................

ขอขอบพระคุณอยางสูงที่สละเวลามาตอบแบบสอบถาม

พฤติกรรมการตัดสินใจใชบริการโรงแรม
ธุรกิจ

ระดับการมีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงแรม

นอย
ที่สุด

นอย ปานกลาง มาก มาก
ที่สุด

13. มีบริการที่รวดเร็วทันใจ บริการถูกตอง
ครบถวน
14. พนักงานมีกริยามารยาทในการใหบริการ เอา
ใจใสและอํานวยความ สะดวกใหกับทาน
15. พนักงานมีบุคลิกภาพการแตงกาย และพูดจา
ดี มนุษยสัมพันธดี
16. พนักงานมีความรู ความเขาใจในการทํางาน
17. มีระบบในการดูแลรักษาความปลอดภัยที่ดี
เย่ียม
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ชื่อ – ชื่อสกุล มาลิน  เมธิยานนท
วัน เดือน ป เกิด 04 พฤษภาคม 2522
ท่ีอยูปจจุบัน เลขที่ 71 หมู ตําบลบางพลีใหญ อําเภอบางพลี

ถนนเทพารักษ-ก่ิงแกว จังหวัดสมุทรปราการ 10540
ท่ีทํางานปจจุบัน The Park Hotel Bkk.
ตําแหนงหนาท่ีปจจุบัน Secretary of M.D.
ประวัติการศึกษา

พ.ศ. 2547 นศ.บ (ประชาสัมพันธ) มหาวิทยาลัยรังสิต
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