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บทคัดย่อ 

การวิจยัครัÊ งนีÊ  มีวตัถุประสงค์เพืÉอศึกษาการตดัสินใจการเลือกใช้โรงแรมในเขตห้วยขวาง 

จงัหวดักรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัครัÊ งนีÊ  คือ นกัท่องเทีÉยวชาวไทย จาํนวน 400 คน 

โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครืÉองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์เชิงพรรณนา

ไดแ้ก่ ค่าความถีÉ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย (x̅) และส่วนเบีÉยงเบนมาตราฐาน (SD)  ผลการศึกษาพบวา่ 



1. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.8 มีช่วงอาย ุ31-40 ปี ร้อยละ 46.5 

สถานภาพโสด ร้อยละ 60.3 ประกอบอาชีพพนักงาน / ลูกจ้างบริษทัเอกชน ร้อยละ57.5 และมี

รายได ้15,001 – 30,000 บาท ร้อยละ64.0   

2. พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมในเขตห้วยขวางจังหวัดกรุงเทพมหานคร มี

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการโรงแรมเพืÉออบรม / สัมนา ร้อยละ 44.3 เดินทางกบัเพืÉอน ร้อยละ 40.3 

ใชม้าตราฐานโรงแรมระดบั 4 ดาว ร้อยละ 45.7 ระยะเวลาในการเขา้พกั 1คืน ร้อยละ 60.0 มีความถีÉ

ในการใชบ้ริการโรงแรม 2-3 ครัÊ ง / ต่อปี ร้อยละ 51.1  และจองกบัโรงแรมโดยตรง ร้อยละ 39.0  

3. ปัจจยัทางการตลาดบริการทีÉมีผลต่อการตดัสินใจการเลือกใช้บริการโรงแรมในเขตห้วย

ขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 7 ด้าน คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา การส่งเสริมการตลาด 

บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ โดยรวมอยูที่ÉระดบัความสาํคญัมากทีÉสุด 

ABSTRACT 

 The objectives of this study were to study behavior of Decision Making in Service 

Selection of Hotel in Huai Khwang, Bangkok Province. The target group includes Thailand 

tourists about 400 people. The questionnaire was used to be a tool for collecting the data.The data 

collected were analyzed by using the Frequency, percentage, mean (x ̅) and standard deviation 

(SD).  The result found that;  

 1. The sample of mostly female (59.8%) of respondents age range for 31- 40 years (46.5 

%) single (60.3%) occupation employees / employees private companies (57.5%) and has income 

between 15,001 – 30,000 baht / month (64.0 %)   

 2. Behaviours of use service of hotel in Huai Khwang, Bangkok Province. Objective for 

training / seminar (44.3 %) travel with friends (40.3 %) use standard 4 star hotel (45.7 %) stay for 

1 night (60.0 %) frequency of hotel use 2-3 times / year (51.1 %) and reserve directly with the 

hotel (39.0 %) 

 3. Making mix factors that affect respondents were product, price, place, promotion, 

personal, physical and process. Overall is at the most important level. 

บทนํา 

วตัถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพืÉอศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ทีÉมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมในเขต

ห้วยขวาง จงัหวดักรุงเทพมานคร 



2. เพืÉอศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมในเขตห้วยขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

3. เพืÉอศึกษาปัจจยัทางการตลาดบริการ ทีÉมีผลตอ่การตดัสินใจการเลือกใชบ้ริการโรงแรม

ในเขตห้วยขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของงานวจัิย 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนชาวไทยทีÉท่องเทีÉยว ในเขตห้วยขวาง จงัหวดั

กรุงเทพมหานคร ซึÉ งผูว้ิจยัไม่ทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน กาํหนดค่าความคลาดเคลืÉอน 5% ทีÉ

ระดบัความเชืÉอมัÉน 95% โดยการเปิดตาราง ของ Taro Yamane (1973) ไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง

จาํนวน 400 คน 

2. ขอบเขตด้านเนืÊอหา โดยมีตวัแปรในการศึกษาดงันีÊ   

ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได ้/ พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม / 

ปัจจยัการตลาดบริการ  

ตวัแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจการเลือกใช้บริการโรงแรม ในเขตห้วยขวาง จงัหวดั

กรุงเทพมหานคร 

ประโยชน์ของการวจิัย 

1. เพืÉอทราบลกัษณะประชากรใด ทีÉมีผลต่อการตดัสินใจการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในเขต

ห้วยขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร  

2. เพืÉอทราบพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมดา้นใด ทีÉมีผลต่อการตดัสินใจการเลือกใช้

บริการโรงแรมในเขตห้วยขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร  

3. เพืÉอทราบปัจจยัทางการตลาดบริการดา้นใด ทีÉมีผลต่อการตดัสินใจการเลือกใชบ้ริการ

โรงแรมในเขตห้วยขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร  

ทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎเีกีÉยวกบัลักษณะประชากรศาสตร์ 

ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ ถือเป็นความหลากหลายและแตกต่างเกีÉยวกบับุคคล 

เช่น เพศ อาย ุสถานภาพ ลกัษณะโครงสร้างของร่างกาย ความอาวุโสในการทางาน เป็นตน้ โดยจะ

แสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบนั ซึÉ งความแตกต่างและหลากหลายของ



บุคคลนีÊ  สามารถบ่งชีÊลกัษณะพฤติกรรมการแสดงออกทีÉแตกต่างกนั การตดัสินใจทีÉแตกต่างกนัทีÉมี

สาเหตุมาจากความแตกต่างทางดา้นประชากรศาสตร์หรือความเป็นมาของบุคคลนัÉนเอง  

(วชิรวชัร งามละม่อม, 2558) ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบดว้ย 

เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้เป็นเกณฑ์ทีÉเหมาะสม ไดรั้บความนิยมทีÉมกัใชใ้น

การจดักลุ่มลูกคา้ 

Schiffman and Wisenblit (2015) ไดก้ล่าววา่การแบ่งส่วนตลาดประชากรทาํไดโ้ดยการ 

แบ่งกลุ่มของผูบ้ริโภคตามอาย ุรายได ้เชืÊอชาติ เพศ การประกอบอาชีพ สถานภาพสมรส  และทีÉตัÊง

ทางภูมิศาสตร์ ตัวแปรเหล่านีÊ สามารถซักถามหรือการสังเกตได้อย่างง่ายดาย สิÉ งเหล่านีÊ ช่วยให้

นกัการตลาดไดจ้าํแนกผูบ้ริโภคแต่ละประเภทตามทีÉกาํหนดไวไ้ด้อย่างชดัเจน เช่น กลุ่มอายุหรือ

กลุ่มรายไดเ้ช่นเดียวกบัระดบัชนชัÊนทางสังคมทีÉจะถูกกาํหนดโดยวตัถุประสงค์ การคาํนวณดชันี

การชีÊ วดั 3 ตวัแปร คือ รายได(้จาํนวนเงินเดือน) ระดบัการศึกษา(การศึกษาสูงสุด) และอาชีพ (จะ

เกีÉยวของ้กบกัารประกอบอาชีพต่างๆ)และในภายหลงัในดา้นทีÉอยู่ของผูบ้ริโภคและรหสัไปรษณีย ์

สามารถใชข้อ้มูลร่วมกนั ทาํใหท้ราบถึงทีÉต้งัทางภูมิศาสตร์ของผูบ้ริโภค การแบ่งกลุ่มประชากรเป็น

วธีิทีÉมี ประสิทธิภาพมากทีÉสุดในการคน้หาและเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ 

แนวคิดและทฤษฎเีกีÉยวกบัความหมายและประเภทของโรงแรม 

พระราชบญัญติัผูป้ระกอบการโรงแรม พ.ศ. 2499 ไดใ้ห้ความหมายของคาํว่า โรงแรม ว่า

หมายถึง สถานทีÉประกอบการทีÉตอ้งมีการให้บริการและเครืÉองดืÉม บริการทีÉพกัหลับนอน และสิÉง

อาํนวยความสะดวกอืÉนๆ ให้แก่นักเดินทางซึÉ งเป็นผูเ้ต็มใจจ่ายเงินเพืÉอแลกกับบริการต่างๆ ของ

สถานประกอบการเหล่านีÊ  ซึÉ งไม่นับรวมถึงสถานทีÉบางประเภท เช่น โรงพยาบาล มหาวิทยาลยั 

เรือนจาํ 

(จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย.์2559:24) โรงแรม หมายถึง สถานประกอบการทีÉผูใ้ห้บริการตอ้ง

จดัให้มีบริการด้านอาหาร เครืÉ องดืÉม และทีÉพกัไวบ้ริการแก่นักเดินทางทีÉต้องจ่ายค่าบริการหรือ

โรงแรม คือ สถานทีÉซึÉ งจดับริการทีÉพกัอาศบัและสิÉงอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่นกัเดินทาง  

แนวคิดและทฤษฎเีกีÉยวกบัมาตราฐานการบริการของธุรกจิโรงแรม 

สถาบนัอบรมวชิาการโรงแรมและการท่องเทีÉยว (2545 : 15) กล่าวถึงการจดัมาตราฐานของ

โรงแรมในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยใชด้าวเป็นสัญลกัษณะ ดงันีÊ  



  5 ดาว Luxury or All Suite Hotel 

  4 ดาว First Class Hotel or Upscale Hotel 

  3 ดาว Moderate Class Hotel or Basic Hotel 

  2 ดาว Tourist Class Hotel 

  1 ดาว Economy Hotel 

ประเทศไทยนัÊนการท่องเทีÉยวแห่งประเทศไทย (ททท.) ไดร่้วมกบัมูลนิธิพฒันามาตราฐาน

และบุคลากรในอุตสาหกรรมบริการการท่องเทีÉยว สมาคมโรงแรมไทย (THA) สมาคมไทยธุรกิจ

การท่องเทีÉยว (ATTA) และสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษา จดัทาํมาตราฐานโรงแรมไทย เพืÉอ

ยกระดบัและส่งเสริมมาตราฐานการบริการดา้นทีÉพกัของไทยให้ไดม้าตราฐาน ทดัเทียมกบัโรงแรม

ชัÊนนาํในต่างประเทศ สร้างการยอมรับและความเชืÉอถือให้กบัทัÊงผูเบริโภคและผูท้ีÉเกีÉยวขอ้งในธุรกิจ

โรงแรม ผูใ้ชบ้ริการสามารถเลือกใชบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของตน โดยกาํหนดมาตราฐาน

โรงแรมโดยสังเขป ดงันีÊ  

มาตราฐานโรงแรมระดับ 1 ดาว นอกจากเรืÉองความสะอาดและปลอดภยัทีÉโรงแรมทุก

ระดบัให้ความสําคญัแลว้ โรงแรมเนน้การมีสิÉงอาํนวยความสะดวกพืÊนฐานทัÉวไป อาทิเช่น ห้องพกั

ทีÉมีขนาดไม่เล็กกว่า 10 ตารางเมตร พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหน้า ถงัขยะ โต๊ะ เกา้อีÊ  

ภายในห้องนํÊามีผา้เช็ดตวัและกระดาษชาํระไวบ้ริการ 

มาตราฐานโรงแรมระดับ 2 ดาว มีเฟอร์นิเจอร์ตกแต่งภายในโรงแรม และสิÉงอาํนวยความ

สะดวกทัÉวไปไวบ้ริการ อาทิเช่น ห้องพกัทีÉใขนาดไม่เล็กวา่ 14 ตารางเมตร มีตาแมว โซ่คลอ้งประตู 

พร้อมเตียงขนาด 3 ฟุต กระจกแต่งหนา้ ถงัขยะ โต๊ะ เกา้อีÊ  นํÊ าดืÉม โทรทศัน์ขนาด 14 นิÊวขึÊนไป และ

โทรศพัทติ์ดต่อภายใน หอ้งนํÊาแบบชกัโครก มีผา้เช็ดตวัและกระดาษชาํระ 

มาตราฐานโรงแรมระดับ 3 ดาว มีสิÉงอาํนวยความสะดวกระดบัปานกลาง อาทิเช่น ห้องพกั

ขนาดไม่นอ้ยกวา่ 18 ตารางเมตร ซึÉ งมีโทรทศัน์ 14 นิÊวขึÊนไป พร้อมรีโมทคอนโทรล ตูเ้สืÊอผา้ ไฟหวั

เตียง เครืÉองเขียน ในห้องนํÊ ามีอ่างอาบนํÊ า ระบบนํÊ าร้อน-นํÊ าเย็น สบู่ หมวกอาบนํÊ า แกว้ ผา้เช็ดหน้า 

ผา้เช็ดเทา้ ถุงใส่ผา้อนามยั บริการอืÉนๆทีÉมี เช่น รูมเซอร์วิส Coffee Shop ห้องประชุม และอุปกรณ์ทีÉ

จาํเป็น Business Center ห้องนํÊาสาธารณะ หอ้งนํÊาคนพิการ 



มาตราฐานโรงแรมระดับ 4 ดาว  มีการตกแต่งทีÉสวยงาม พร้อมดว้ยบริการและสิÉงอาํนวย

ความสะดวก อาทิ ห้องพกัมาตราฐานซึÉ งกวา้งกว่า 24 ตารางเมตร ภายในมีเตียงขนาดไม่น้อยกว่า 

3.5 ฟุต โทรทศัน์ 20 นิÊวขึÊนปื มีรายการให้ชมมากกวา่ 8 ช่องรายการ ตูเ้ยน็ มินิบาร์ กาตม้นํÊ าร้อน

พร้อมชา กาแฟ ชุดขัดรองเท้า ถุงซักผา้ เสืÊ อคลุมอาบนํÊ า รองเท้าแตะ โทรศพัท์ทีÉสามารถโทร

ทางไกล / ต่างประเทศได้โดยตรง ห้องนํÊ าทีÉมีเครืÉองใช้ครบถ้วน อุปกรณ์ในห้องนํÊ าทีÉเพิÉมเติมจาก

ระดบั 3 ดาว คือ Foam bath แชมพู ผา้เช็ดมือ Sewinf kit ไดร์เป่าผม ปลัËกไฟสําหรับโกนหนวด มี

ห้องชุดใหบ้ริการ 2 แบบ นอกจากนัÊนยงัมีหอ้งอาหาร ห้องออกกาํลงักายทีÉมีอุปกรณ์มากกวา่ 5 ชนิด 

ห้องอบไอนํÊา ห้องนวด สระวา่ยนํÊา Business Center ห้องประชุมขนาดใหญ่และห้องประชุมยอ่ยอีก

ไม่นอ้ยกวา่ 2 ห้อง มีระบบการตรวจเช็คและอุปกรณ์ความปลอดภยั 

มาตราฐานโรงแรมระดับ 5 ดาว  มีการตกแต่งทีÉสวยงามทัÊงภายนอกและภายในเพียบพร้อม

ดว้ยสิÉงอาํนวยความสะดวกและบริการทีÉประทบัใจ อุปกรณ์เครืÉองใชต่้างๆไดรั้บการดูแลรักษาให้อยู่

ในสภาพดี ห้องมาตราฐานกวา้งกว่า 30 ตารางเมตร พร้อมเตียงสะอาดขนาดไม่น้อกว่า 4 ฟุต 

โทรทศัน์ขนาด 20 นิÊวขึÊนไป ซึÉ งมีรายการให้ชมมากวก่า 12 ช่องรายการ ตูเ้ยน็ มินิบาร์ และอุปกรณ์

การติดต่อสืÉอสารทีÉครบครัน ห้องนํÊ าขนาดใหญ่ สุขภณัฑ์สะอาดสวยงาม เครืÉองใชค้รบถว้น พร้อม

เครืÉองใชช้ัÉงนํÊ าหนกั และโทรศพัทพ์่วงอยูภ่ายใน นอกจากนัÊนยงัมีห้องชุดให้เลือกบริการถึง 3 แบบ 

ห้องอาหารซึÉ  

ใหบ้ริการทัÊงอาหารไทยและอาหารนานาชาติ ห้องออกกาํลงักายทีÉมีอุปกรณ์มากกวา่ 7ชนิด ห้องอบ

ไอนํÊ า อ่างจากุสชีÉ ห้องนวด สระว่ายนํÊ า ห้องประชุมใหญ่ทีÉมีอุปกรณ์ครบถว้น พร้อมห้องประชุม

ยอ่ยอีกไม่นอ้ยกวา่ 4 ห้อง มีระบบการตรวจเช็คความปลอดภยัและอุปกรณ์ทนัสมยั 

แนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวกบัการตัดสิÊนใจซืÊอสําหรับธุรกิจบริการ 

บริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึงพอใจทีÉได้เสนอหรือขาย

กิจกรรมทีÉจดัขึÊนรวมกบัการขายสินคา้ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2546:10)  

 การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าทีÉไม่มีตวัตน (Intangible 

Goods) ของธุรกิจใหก้บัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ทีÉไม่มีตวัตนนัÊนจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ 2549: 18) 

 การซืÊอ หมายถึง การดาํเนินการเพืÉอให้ไดม้าซึÉ งสินคา้หรือบริการทีÉผูบ้ริโภคตอ้งตอ้งการ 

ตัÊงแต่การเลือกแหล่งทีÉจะซืÊอและวธีิการจ่ายเงินค่าสินคา้หรือบริการ 



การตดัสินใจเลือก หมายถึง พฤติกรรมและกระบวนการทางจิตใจของผูบ้ริโภคในการ

ตดัสินใจซืÊอสินคา้หรือบริการ โดยครอบคลุมพฤติกรรมต่างๆตัÊงแต่การตระหนักถึงความตอ้งการ 

การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือกต่างๆ และการตดัสินใจซืÊอ (ชูชยั สมิทธิไกร 2556: 6 ) 

แนวคิดและทฤษฎเีกีÉยวกบัพฤติกรรมของผู้บริโภค 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behaviour) หมายถึง การกระทาํของบุคคลทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการ

ตดัสินใจเลือก (select) การซืÊอ (purchase) การใ ช ้(use) และการกาํจดัส่วนทีÉเหลือ (dispose) ของ

สินคา้หรือบริการต่างๆเพืÉอตอบสนองความตอ้งการและปรารถนาของตน (Solomon,2009)  

 ปัจจยักาํหนดพฤติกรรมผูบ้ริโภค ประกอบด้วย ปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอก กล่าว

โดยสังเขป ปัจจยัทัÊงสองคือปัจจยัต่างๆดงันีÊ  

 ปัจจัยภายใน หรือปัจจยัดา้นจิตวทิยาซึÉ งเกีÉยวขอ้งกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ 

ปัจจยัดงันีÊ  

 1. การรับรู้ (perception) หมายถึง การเปิดรับ ให้ความสนใจ และแปลความหมายสิÉงเร้า

หรือขอ้มุลต่างๆทีÉบุคคลไดรั้บผา่นประสาทรับสัมผสัทัÊงหา้ 

 2. การเรียนรู้ (learning) หมายถึง การทีÉบุคคลมีการเปลีÉยนแปลงพฤติกรรมของตนเองทีÉ

ค่อนขา้งถาวร อนัเป็นผลมาจากประสบการณ์ต่างๆทีÉไดรั้บ 

 3. ความตอ้งการและแรงจูงใจ (needs and motives) หมายถึง สิÉงทีÉทาํให้บุคคลมีความ

ปรารถนา เกิดความตืÉนตวัและพลงัทีÉจะกระทาํสิÉงต่างๆเพืÉอให้บรรลุถึงสิÉงทีÉตอ้งการนัÊน 

 4. บุคลิกภาพ (personality) หมายถึง ลกัษณะเฉพาะของบุคคลซึÉ งเป็นสิÉงทีÉบ่งชีÊความเป็น

ปักเจกบุคคล และเป็นสิÉงทีÉกาํหนดลกัษณะการมีปฏิสัมพนัธ์กบัสิÉงแวดล้อมหรือสถานการณ์ของ

บุคคลนัÊน 

 5. ทศันคติ (attitude) หมายถึง ผลสรุปของการประเมินสิÉงใดสิÉงหนึÉง (เช่น บุคคล วตัถุ) ซึÉ ง

บ่งชีÊวา่สิÉงนัÊนดีหรือเลว น่าพอใจหรือไม่พอใจ ชอบหรือไม่ชอบ และมีประโยชน์หรือเป็นอนัตราย 

 6. ค่านิยมและวิถีชีวิต (values and lifestyles) ค่านิยมคือ รูปแบบของความเชืÉอทีÉแต่ละ

บุคคลยึดถือเป็นมาตราฐานในการตดัสินวา่สิÉงใดเลวหรือดี และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคล 



ส่วนวถีิชีวิตคือ รูปแบบการใชชี้วิตของบุคคลทีÉแสดงออกมาในรูปแของกิจกรรม (activities) ความ

สนใจ (interests) และความคิดเห็น (opinions) 

 ปัจจัยภายนอก คือ สภาพแวดล้อมภายนอกตวัผูบ้ริโภค ซึÉ งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ

บริโภค ไดแ้ก่ปัจจยัดงัต่อไปนีÊ  

 1. ครอบครัว (family) หมายถึง บุคคลตัÊงแต่สองคนขึÊนไปทีÉมีความเกีÉยวพนักันทาง

สายเลือด หรือการแต่งงาน หรือการรับเลีÊยงดูบุคคลทีÉเขา้มาอาศยัอยูด่ว้ยกนั 

 2. กลุ่มอา้งอิง (reference group) หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มทีÉมีอิธิพลอยา่งมากต่อพฤติกรรม

ของบุคคลหนึÉ งๆ โดยมุมมองหรือค่านิยมของกลุ่มอา้งอิงจะถูกนาํไปใช้เป็นแนวทางสําหรับการ

แสดงพฤติกรรมตา่งๆของบุคคล 

 3. วฒันธรรม (culture) หมายถึง แบบแผนการดาํเนินชีวิตของกลุ่มคนในสังคม รวมทัÊงสิÉง

ต่างๆทีÉมนุษยส์ร้างขึÊนมา ซึÉ งสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความเชืÉอ ค่านิยม ทศันคติ และแบบแผนพฤติกรรมทีÉ

ยึดถืออยูใ่นสังคมนัÊน และมีการถ่ายทอดจากคนรุ่นหนึÉงไปสู่คนอีกรุ่นหนึÉง 

 4. ชัÊนทางสังคม (social class) หมายถึง การจาํแนกกลุ่มบุคคลในสังคใออกเป็นชัÊนๆโดย

บุคคลทีÉอยูใ่นชัÊนเดียวกนัจะมีความคลา้ยคลึงกนัในดา้นค่านิยม วิถีชีวติ ความสนใจ พฤติกรรม 

สถานะทางเศรษฐกิจและการศึกษา 

แนวคิดและทฤษฎเีกีÉยวกบัปัจจัยทางการตลาดบริการ 

ปัจจยัทางการตลาดบริการของธุรกิจให้บริการ หมายถึง ปัจจยัทีÉตอ้งพิจารณาเพืÉอกาํหนด

ตาํแหน่งของการบริการและกาํหนดส่วนตลาดของธุรกิจบริการ ส่วนประกอบแต่ะส่วนของส่วน

ประสมทางการตลาดจะมีผลกระทบซึÉงกนัและกนั และตอ้งสอดคลอ้งกนัเพืÉอให้การดาํเนินงานดา้น

การตลาดประสบความสาํเร็จตามวตัถุประสงค ์(ชลกาญจน์ ธนทานต,์ 2551) 

 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing  Mix) หมายถึง ตวัแปรหรือเครืÉองมือทางการตลาด

ทีÉสามารถควบคุมได ้บริษทัมกันาํมาใชร่้วมกนัเพืÉอตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของ

ลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย เดิมส่วนประสมทางการตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตวัแปรเท่านัÊน (4Ps) ได้แก่ 

ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานทีÉหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริม

การตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตวัแปรเพิÉมขึÊนมาอีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคคล (People) ลกัษณะ



ทาวกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพืÉอให้สอดคลอ้งกบัแนวคิดทีÉสําคญั

ทางการตลาดสมยัใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิÉงกบัธุรกิจทางดา้นบริการ ดงันัÊนจึงเรียกได้ว่าเป็นส่วน

ประสมทางการตลาดแบบ 7Ps (Kotler,1997 : 92) 

ส่วนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Service) เป็นกิจกรรมทีÉตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของลูกคา้ เพืÉอสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ จะเห็นไดว้า่ ก่อนทีÉจะมีการซืÊอ ผูซื้Êอ

ตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์เกีÉยวกบัคุณภาพ และประโยชน์ทีÉไดจ้ากการบริการทีÉจะไดรั้บ ผูข้ายตอ้ง

สร้างคามเชืÉอมัÉนโดยจะตอ้งพยายามหาหลกัประกนัให้ผูซื้Êอสามารถตดัสินใจเร็วขึÊน ไดแ้ก่ คุณภาพ

สินคา้หรือบริการ (Product) ราคา (Price) กระบวนการให้บริการ (Procedss) องค์ประกอบทาง

กายภาพ (Physical Evidence)  (อญัชลี สุขสิงห์คลี, 2551) 

งานวจิัยทีÉเกีÉยวข้อง 

มาลินี สนธิมูล และอิทธิกร ข ําเดช (2556) ศึกษาความพึงพอใจของนักท่องเทีÉยว

ชาวต่างชาติทีÉมีต่อการใช้บริการโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร ความแตกต่างของ

ประชากรศาสตร์ทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเทีÉยวชาวต่างชาติทีÉมีต่อการใชบ้ริการโรงแรม

ระดับ 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมการท่องเทีÉยวใน

ประเทศไทย และพกัแรมในโรงแรมระดบั 5 ดาวและปัจจยัภายนอกอืÉน ๆ ทีÉมีผลต่อความพึงพอใจ

ของนกัท่องเทีÉยวชาวต่างชาติทีÉมีต่อการใชบ้ริการโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

ใชแ้บบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่มนกัท่องเทีÉยวชาวต่างชาติทีÉมีประสบการณ์การใชบ้ริการ

โรงแรมระดับ 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร รวม 384 ตัวอย่าง ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัย

ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน อาชีพ และ

สัญชาติ พฤติกรรมการท่องเทีÉยวในประเทศไทยและพกัแรมในโรงแรมระดับ 5 ดาวส่วนใหญ ่

ได้แก่ เหตุผลหลกัทีÉใช้เลือกท่องเทีÉยวในประเทศไทย ผูที้Éมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจท่องเทีÉยวใน

ประเทศไทยระยะเวลาทีÉใชบ้ริการพกัแรมในโรงแรมระดบั 5 ดาว และช่องทางของขอ้มูลข่าวสาร 

และปัจจยัภายนอกอืÉน ๆ ทีÉเกีÉยวขอ้ง ประกอบดว้ย การเมืองและกฎหมาย สังคมและวฒันธรรม และ

เศรษฐกิจ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของนักท่องเทีÉยวชาวต่างชาติทีÉมีต่อการใช้บริการ

โรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรุงเทพมหานคร 

พรลาภ ประโยชน์กุล (2557) วตัถุประสงคข์องการศึกษาคน้ควา้อิสระ เพืÉอศึกษาถึงปัจจยั

ด้านประชากรศาสตร์ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ และปัจจัยทางด้านคุณภาพการ

ให้บริการทีÉมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท 



ภูเก็ต พบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ทีÉแตกต่างกัน ด้านอายุ รายได้ต่อเดือน อาชีพ และ

สถานภาพ มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ต ทีÉ

แตกต่างกนัซึÉ งเป็นไปตามสมมุติฐาน ส่วนปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้นเพศและการศึกษานัÊนไม่

มีผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ต ซึÉ งไม่เป็นไปตาม

สมมติฐาน ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ปัจจยัทุกดา้นมีความสัมพนัธ์ต่อความ

พึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.05 และ ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการให้บริการของโรงแรม ปัจจยัทุกดา้นมีความสัมพนัธ์ต่อความ

พึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมฮอลิเดยอิ์นน์ รีสอร์ท ภูเก็ต อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉระดบั 

0.05 

วธีิดําเนินการวจิัย 

การวจิยันีÊ  เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) ประชากรทีÉใชใ้นการวจิยัครัÊ งนีÊ  คือ 

นกัท่องเทีÉยวชาวไทยทีÉใชบ้ริการโรงแรมในเขตหว้ยขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร ถือวา่เป็น

ประชากรทีÉมีขนาดใหญ่และไม่สามารถทราบจาํนวนทีÉแน่นอน ผูว้จิยัไดก้ลุ่มตวัอยา่งมาโดยวธีิการ

สุ่มอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) เป็นเครืÉองมือทีÉใชใ้นการวจิยั ประกอบดว้ยแบบสอบถาม

ปลายปิด โดยมีรายละเอียดแบ่งออกเป็น 3 ตอนดงัต่อไปนีÊ  

ตอนทีÉ 1 คาํถามเกีÉยวกบัขอ้มูลทัÉวไปของนกัท่องเทีÉยวชาวไทยทีÉมาใชบ้ริการโรงแรม ซึÉ ง

เป็นคาํถามลกัษณะประชากร ประกอบไปดว้ย ด้านเพศ ด้านอายุ ดา้นสถานภาพ ดา้นอาชีพ และ

ดา้นรายได ้ 

ตอนทีÉ 2 คาํถามเกีÉยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเทีÉยวชาวไทย ในเขต

ห้วยขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร ซึÉ งจะประกอบไปดว้ยคาํถามทัÊงหมด คือ วตัถุประสงค์ในการใช้

บริการ ผูร่้วมเดินทาง มาตราฐานระดบัโรงแรม ระยะเวลาในการเขา้ใชบ้ริการ และช่องทางในการ

จอง  

ตอนทีÉ 3 คาํถามเกีÉยวกบัปัจจยัทางการตลาดบริการ ทีÉส่งผลต่อการเลือกใช้บริการโรงแรม

ในเขตห้วยขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร ซึÉ งจะประกอบไปดว้ยคาํถามทัÊงหมด 7 ดา้น คือ 1) ดา้น

ผลิตภณัฑ์ 2) ด้านราคา 3) ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด 5) ด้าน

บุคลากร 6) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 7) ดา้นกระบวนการ  

 

 



การวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้จิยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS ซึÉ งเป็นสถิติทีÉใชใ้นการวเิคราะห์

ขอ้มูล โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ 

1. หาค่าร้อยละ (Percentage) และความถีÉ (Freguency) สาํหรับการวิเคราะห์เพืÉอบรรยาย

ลกัษณะประชากร และพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรม 

2.  หาค่าเฉลีÉย (x ̄) และส่วนเบีÉยงเบนมาตราฐาน (SD) สาํหรับวิเคราะห์ระดบัปัจจยัทาง

การตลาดบริการทีÉส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในเขตหว้ยขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

ผลการวจิัย 

1. ประชากรศาสตร์ 

จากขอ้มูลทัÉวไปของนกัท่องเทีÉยวชาวไทยทีÉเขา้มาใชบ้ริการโรงแรมในเขตห้วยขวางจงัหวดั

กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จาํนวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.8 มีช่วงอาย ุ31-40 ปี 

จาํนวน 186 คนคิดเป็นร้อยละ 46.5 สถานภาพโสด จาํนวน 241 คนคิดเป็นร้อยละ 60.3 ประกอบ

อาชีพพนกังาน / ลูกจา้งบริษทัเอกชน จาํนวน 230 คนคิดเป็นร้อยละ57.5 และมีรายได้ 15,001 – 

30,000 บาท จาํนวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ64.0 

2. พฤติกรรมการใช้บริการโรงแรม 

จากข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการโรงแรมในเขตห้วยขวางจงัหวดักรุงเทพมหานคร มี

วตัถุประสงค์ในการใชบ้ริการโรงแรมเพืÉออบรม / สัมนา จาํนวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 

เดินทางกบัเพืÉอน จาํนวน 165 คน คิดเป็นร้อยละ 40.3 ใชม้าตราฐานโรงแรมระดบั 4 ดาว จาํนวน 

183 คน คิดเป็นร้อยละ 45.7 ระยะเวลาในการเขา้พกั 1คืน จาํนวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60.0 มี

ความถีÉในการใชบ้ริการโรงแรม 2-3 ครัÊ ง / ต่อปี คิดเป็นร้อยละ 51.1  และจองกบัโรงแรมโดยตรง 

จาํนวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 

3. ปัจจัยทางการตลาดบริการ 

เมืÉอศึกษาปัจจยัทางการตลาดบริการทีÉมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการโรงในเขตห้วยขวาง 

จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบว่า  โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าทุก

ดา้นอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด ดา้นบุคลากร ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์ตามลาํดบั 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้คิดเห็นทีÉมี

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีÉสุดคือ สถานทีÉตัÊงโรงแรมเหมาะสม เดินทางสะดวก และใกลส้ถานทีÉ



ท่องเทีÉยว ห้องพกั ห้องประชุม มีความสะอาด ห้องพกั ห้องประชุม มีการตกแต่งสวยงาม ทนัสมยั 

ห้องพกัห้งประชุมมีสิÉงอาํนวยความสะดวก ชืÉอเสียงและความน่าเชืÉอถือของโรงแรม มีห้องพกัและ

ห้องประชุมใหเ้ลือกหลากหลาย ตามลาํดบั 

2. ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้คิดเห็นทีÉมี

ความสําคญัอยู่ในระดบัมากทีÉสุดคือ ราคาห้องพกัห้องประชุมเหมาะสมกบัระดบัโรงแรม ราคา

เหมาะสมเมืÉอเปรียบเทียบกบัคุณภาพและการบริการทีÉไดรั้บ ช่องทางในการชาํระเงินมีหลากหลาย

ช่องทาง และราคาหอ้งพกัห้องประชุมเหมาะสมกบัระดบัโรงแรม ตามลาํดบั 

3. ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า

ขอ้คิดเห็นทีÉมีความสําคญัอยูใ่นระดบัมากทีÉสุดคือ มีขอ้มูลเกีÉยวกบัโรงแรมให้นกัท่องเทีÉยวคน้หา

หลายช่องทาง ลูกคา้สามารถจองห้องพกัไดห้ลายช่องทาง (จองกบัโรงแรมโดยตรง, เวบ็ไซด์,เอเจน

ซีÉ)  และโรงแรมมีเวบ็ไซดส์ําหรับการจองหอ้งพกั มีบริการ Call Center ตลอด 24 ชัÉวโมง ตามลาํดบั 

  4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า

ขอ้คิดเห็นทีÉมีความสําคญัอยู่ในระดับมากทีÉสุดคือ มีราคาโปรโมชัÉนพิเศษสําหรับช่วงฤดูกาล

ท่องเทีÉยว และนอกฤดูกาลท่องเทีÉยว มีส่วนลดในเทศกาลต่างๆ เช่น ปีใหม่ วนัเกิด การบริการมีบตัร

กาํนลัหรือบตัรแลกซืÊอสําหรับลูกคา้ มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ในสืÉอออนไลน์ เช่น Facebook, 

Instragram, Twitter, Line@ การบริการของทีÉระลึกใหส้าํหรับลูกคา้ทีÉเขา้มาใชบ้ริการ และโรงแรมมี

การออกบูธงานท่องเทีÉยวตามสถานทีÉต่างๆ เช่น งานไทยเทีÉยวไทย เป็นตน้ ตามลาํดบั 

 5. ดา้นบุคลากร โดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้คิดเห็นทีÉมี

ความสําคญัอยูใ่นระดบัมากทีÉสุดคือ พนกังานมีความชาํนาญในการให้บริการ และมีความสามารถ

ในการแกปั้ญหา พนกังานสามารถใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งถูกตอ้งชดัเจน พนกังานให้บริการลูกคา้ทุกท่าน

อยา่งเท่าเทียมกนั พนกังานมีมารยาท มีความสุภาพในการให้บริการ และพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ 

อธัยาศยัทีÉดีในการใหบ้ริการ ตามลาํดบั 

 6. ด้านลกัษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า

ขอ้คิดเห็นทีÉมีความสําคญัอยู่ในระดบัมากทีÉสุดคือ ความสะอาดโดยรอบของโรงแรม มีทีÉจอดรถ

เพียงพอสาํหรับลูกคา้ทีÉมาใชบ้ริการ โรงแรมมีป้ายชืÉอและป้ายสัญลกัษณ์ต่างๆทีÉชดัเจน มองเห็นง่าย 

โรงแรมมีสิÉงแวดลอ้มทีÉดี และการตกแต่งโรงแรมมีความเป็นอตัลกัษณ์เฉพาะตวัตามลาํดบั 

7. ดา้นกระบวนการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ขอ้คิดเห็น

ทีÉมีความสําคญัอยูใ่นระดบัมากทีÉสุดคือ ระบบในการคิดค่าใช้จ่ายของลูกคา้มีความถูกตอ้งแม่นยาํ 

ขัÊนตอนการให้บริการถูกตอ้งและรวดเร็ว ระบบในการจดัการขอ้มูลของลูกคา้ และความทนัสมยั

ของเครืÉองมือ อุปกรณ์ ในการให้บริการลูกคา้ ตามลาํดบั 



ข้อเสนอแนะ 

ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา 

1) จากผลการศึกษาในส่วนของพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงแรมของผูต้อบแบบสอบถาม 

พบว่า โดยส่วนมากกลุ่มตวัอย่างพกัโรงแรมมาตราฐานระดบั 4 ดาว โดยจองผ่านทางโรงแรม

โดยตรง วตัถุประสงค์เพืÉอใช้ในการอบรม / สัมนา ดังนัÊนผูป้ระกอบธุรกิจประเภทนีÊ ควรให้

ความสาํคญัในเรืÉองของการรักษาคุณภาพการบริการของโรงแรมใหเ้หมาะสมกบัระดบัมาตราฐาน 4 

ดาว และควรให้ความสําคญักับการบริการส่วนหน้า เนืÉองจากเป็นจุดแรกทีÉพบลูกค้า เริÉมตัÊ งแต่

ข ัÊนตอนการจองเนืÉองจากลูกคา้ส่วนใหญ่จองผา่นโรงแรมโดยตรง  

2) จากผลการศึกษาทาํให้ทราบถึงระดบัปัจจยัทางการตลาดบริการๆทีÉมีผลต่อการเลือกใช้

บริการโรงแรมในเขตห้วยขวาง จงัหวดักรุงเทพมหานคร ทีÉประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ด้าน

ราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลกัษระทางการ

ภาพ และด้านกระบวนการ ดงันัÊนผูป้ระกอบธุรกิจโรงแรม สามารถนําไปปรับปรุงธุรกิจของ

ตนเองเพืÉอตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ หรือวางกลยุทธ์เพืÉอดึงดูดและเพิÉมความพึง

พอใจใหแ้ก่ผูที้Éเขา้มาใชบ้ริการได ้

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัÊงต่อไป 

 3.1) ควรทาํการศึกษาวิจยัเพืÉอเปรียบเทียบกบัปัจจยัทางการตลาดบริการ ทีÉมีผลต่อการใช้

บริการโรงแรม ในเขตพืÊนทีÉอืÉนๆ ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร เพืÉอให้ไดข้อ้มูลทีÉครอบคลุมและเป็น

แนวทางในการพฒันาบริการของทางโรงแรมทีÉชดัเจนขึÊน 

3.2) ในการศึกษาวจิยัเรืÉองการตดัสินใจการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในเขตห้วยขวาง จงัหวดั

กรุงเทพมหานคร ทีÉนาํมาวิจยัยงัมีเงืÉอนไขอืÉนๆซึÉ งควรนาํมาเป็นตวัแปรในการวิจยัครัÊ งต่อๆไป เช่น 

กลยุทธ์ทางการตลาด ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ เพืÉอทีÉจะไดน้าํมาปรับปรุงหรือ

สร้างความน่าเชืÉอถือ ให้มีความตรงต่อความตอ้งการและสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดห้ลายกลุ่มเป้าหมาย

มากขึÊน 
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