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บทคดัย่อ 

งานวจิยัครัง้นี้ มวีตัถุประสงคเ์พือ่ 1) เพื่อศกึษาถงึปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดในการตดัสนิใจการเลอืกใช้

บรกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่ว ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบรุ ี2) เพื่อศกึษาปัจจยัคุณลกัษณะสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิาร

ในการตดัสนิใจเลอืกใชเ้ลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่ว ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรี 3) เพื่อศกึษาการตดัสนิใจ

เลอืกใชบ้รกิารเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่วในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรกีลุ่มตวัอย่างทีศ่กึษาเป็น

นกัท่องเทีย่วทีเ่คยใชบ้รกิารโรงแรม ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ีจ านวน 400 คนเครื่องมอืทีใ่ช ้คอืแบบสอบถาม  

โดยสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหป์ระกอบดว้ย ค่ารอ้ยละ (Percentage) การแจกแจงความถี ่(Frequency) ค่าเฉลีย่ (Mean)  

สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และท าการทดสอบสมมตฐิาน  ดว้ยค่าสถติ ิt-Test F-test และ Least 

Significant Difference (LSD) 

ผลวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นนกัท่องเทีย่วสว่นใหญ่เป็นเพศ หญงิจ านวน 237 คน สว่นใหญ่ประกอบ

อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 190 คน สว่นใหญ่มอีายุ 20-30 ปี จ านวน 222 คน มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ี

จ านวน 280 คน มรีายได1้5,001-30,000 บาท จ านวน 200 คน และ สว่นใหญ่มสีถานะภาพโสด จ านวน 257 คน  

ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดพบว่า นกัท่องเทีย่วสว่นใหญ่ใหค้วามส าคญัดา้นบุคลากร /ผูใ้หบ้รกิาร  

และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ มคี่าเฉลีย่ระดบัความส าคญัเท่ากนั 4.29 รองลงมาคอืดา้นดา้นกระบวนการ  
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มคี่าเฉลีย่ระดบัความส าคญั 4.19 และมดีา้นราคา ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นสถานที ่/ ช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการ

สง่เสรมิการตลาด เป็นอนัดบัสดุทา้ย 

ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า  

 ผลการวเิคราะหปั์จจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่ว ในเขตเมอืง
พทัยา จงัหวดัชลบุร ีประกอบองคป์ระกอบ 7 ตวัแปร ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที/่ช่องทางการจ าหน่าย  

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร /ผูใ้หบ้รกิาร ดา้นกระบวนการ และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ พบว่าปัจจยั 

สว่นประสมทางการตลาดทัง้ 7 ดา้น มคีวามส าคญัมาก ในการสง่ผลการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่ว 

ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ี และทางดา้นปัจจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาชพี อายุ และสถานภาพทีแ่ตกต่างกนัไมม่ผีล

ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรม สว่นระดบัการศกึษา และรายไดท้ีแ่ตกต่างกนัมผีลท าใหก้ารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร

โรงแรมของนกัท่องเทีย่วในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรแีตกต่างกนั และ พบวา่ ตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจในการ

ใชบ้รกิารโรงแรม ของนกัท่องเทีย่วในเมอืงพทัยามากทีส่ดุ สว่นใหญ่นกัท่องเทีย่วจะใหค้วามส าคญัดา้นพนกังานมคีวาม 

เป็นมติร มอีธัยาศยัดใีนการใหบ้รกิาร, พนกังานมคีวามสภุาพในการใหบ้รกิาร, พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการท างาน, 

พนกังานใหข้อ้มลูไดอ้ย่างชดัเจน และพนกังานมคีวามช านาญในการใหบ้รกิาร ตามล าดบัสว่นในดา้นสิง่แวดลอ้มทาง

กายภาพนกัท่องเทีย่วค านงึ ความปลอดภยัเรื่องโรงแรมมรีะบบรกัษาความปลอดภยัทีไ่ดม้าตราฐานมากทีส่ดุโดยมคี่าเฉลีย่

มากทีส่ดุ 4.51 

 

ค าส าคญั :  การตดัสนิใจ, นกัทอ่งเทีย่ว, สว่นประสมทางการตลาด,โรงแรม 

 

ABSTRACT 
 

The purpose of this research was to study 1) To study the factors of marketing mix in the decision 

making in service selection  hotel of tourists in Pattaya city, Chonburi 2) To study the factors of personal 

characteristics of the tourists in the decision making in service selection hotel of tourists in Pattaya city, Chonburi 

3) To study the decision making in service selection  hotel of tourists in Pattaya city, Chonburi. The sample 

populations consisted of 400 Tourists who use hotel in Pattaya city, Chonburi. The research instrument was a 

questionnaire. The statistics used in data analysis were frequency, percentage,mean and standard deviation.  

The techniques of t-test, f-test (One-way ANOVA) and Least Significant Difference (LSD) 
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The results found that most of the samples were tourists, mostly female, 237 people, mostly 190 people 

working in private companies, most of them were aged 20-30 years, 222 people had a bachelor's degree, 280 

people had income. 15,001-30,000 baht, 200 people, and most of them are single, 257 people. The marketing 

mix factor found that Most tourists place importance on personnel/service providers and physical environment. 

The mean level of importance was 4.29, followed by process. It has an average of 4.19 importance and has a 

price aspect. Product aspect, location aspect / distribution channel and marketing promotion is the last. 

The results of the analysis of marketing mix factors affecting the decision making in service selection 

hotel of tourists in Pattaya city, Chonburi Composed of 7 variables,Product,Price,Place,Promotion,People,Process 

and Physical evidence It was found that the 7 marketing mix factors were very important. To influence the 

decision making in service selection hotel of tourists in Pattaya city, Chonburi In terms of personal factors such 

as gender, occupation, age and status, did not affect the ecision making in service selection hotel. Education 

level and earning affects the decision making in service selection hotel of tourists in Pattaya city, Chonburi was 

different and found that the variables influencing the decision making in service selection hotel of tourists in 

Pattaya city, Chonburi the most tourists will focus on The staff are friendly. Good-natured service, polite staff in 

service, employees are enthusiastic about work, staff provide information clearly And staff have expertise in 

providing services, respectively. In terms of the physical environment, tourists take into account. safety matters 

The hotel has the most standard security system with the highest average of 4.51 

 

Keywords: Decision, Tourists, Marketing mix, The Hotel 

 

บทน า 
ธุรกจิโรงแรมเป็นธุรกจิทีส่ าคญัสว่นหนึ่งของอุตสาหกรรมการบรกิารคอื อุตสาหกรรมทีอ่ านวยความสะดวกและ

บรกิารต่างๆ ใหแ้ก่ผูเ้ดนิทางและนักท่องเทีย่วชาวไทยและชาวต่างชาตทิัง้นกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตสิามารถน าเงนิตรา

ต่างประเทศเขา้มาในเมอืงไทยเป็นจ านวนมากเนื่องจาก  ทีพ่กั อาหาร และเครื่องดื่ม เป็นสิง่จ าเป็นส าหรบับุคคลทีอ่ยู่

ห่างไกลจากบา้นทัง้ทีเ่ป็นนกัธุรกจิ และนกัท่องเทีย่วย่อมตอ้งการความสะดวกสบายและความพงึพอใจเสมอืนอยู่บา้นตวัเอง

การตดัสนิใจของแขกหรอืผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ขา้พกัย่อมขึน้อยู่กบัปัจจยัหลายประการ เช่น อตัราค่าบรกิารทีพ่กั สถานทีต่ัง้  

สิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ และคุณภาพของการบรกิาร เป็นตน้ จงึท าใหก้ล่าวไดว้่า ธุรกจิโรงแรมนัน้นอกจากมแีหล่ง

ท่องเทีย่วซึง่เป็นผลติภณัฑห์ลกัแลว้สิง่ทีย่งัสามารถเป็นจุดขายหรอืสิง่ดงึดดูใจอกีอย่างหนึ่งไดก้ค็อื “การบรกิาร” ซึง่ไม่อาจ

ปฏเิสธไดว้่าความสภุาพของพนกังานตอ้นรบัในโรงแรม และความใสใ่จของพนกังานท าความสะอาดในโรงแรมและ

องคป์ระกอบโดยรวมของโรงแรมไมใ่ช่สิง่ส าคญั ดงันัน้ ผูป้ระกอบการจงึควรปรบักลยุทธข์ององคก์รใหส้อดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของลกูคา้ หรอืนกัท่องเทีย่วเพื่อใหธุ้รกจิด าเนินกจิการไดอ้ย่างยัง่ยนืและตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของ

ลกูคา้ไดม้ากทีส่ดุ (แกว้ตา สทุธศิร,ี2559)                                
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อย่างไรกต็าม จ านวนโรงแรมทีม่ากขึน้เกนิความตอ้งการของนกัท่องเทีย่วสง่ผลใหเ้กดิปัญหาจากแนวโน้มของการ

เตบิโตของทีพ่กัในรปูแบบทีห่ลากหลายและสง่ผลใหเ้กดิการแขง่ขนัดา้นกลยุทธก์ารตลาดจากผูป้ระกอบการโรงแรมมากขึน้ 

การแย่งชงิสว่นแบ่งทางการตลาดในกลุ่มธุรกจิโรงแรมสามารถสงัเกตเหน็ไดจ้ากการขยายตวัของธุรกจิประเภทโรงแรม  

รสีอรท์และธุรกจิทีพ่กัประเภทต่าง ๆ ในเมอืงพทัยาในช่วงหลายปีทีผ่่านมาจนถงึปัจจุบนันบัว่าสงูมาก หากนบัเฉพาะที่

เป็นไฮเอนดห์รอืบตูกิโฮเตล็ดว้ยแลว้ยิง่มตีวัเลขสงูกว่าธุรกจิประเภทโรงแรมนบัเป็นการขยายตวัเพิม่ขึน้อย่างรวดเรว็ของ

จ านวนหอ้งพกัประเภทต่างๆ มากขึน้ทุกวนัจงึไม่ใช่เรื่องแปลกหากธุรกจิประเภทโรงแรมจ าเป็นจะตอ้งปรบักลยุทธส์ูก้นั

อย่างเชอืดเฉือนธุรกจิประเภทโรงแรมทีม่คีวามตอ้งการสงูจนท าใหเ้กดิธุรกจิประเภทนี้เพิม่มากขึน้ประกอบกบัช่วง 1 ปีที่

ผ่านมา ประเทศไทยตอ้งประสบกบัปัญหาสถานการณ์เรื่องโรคตดิเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 จงึเกดิผลกระทบมากมายต่อธุรกจิ

ประเภททีพ่กัท าใหโ้รงแรมตอ้งลดราคาค่าทีพ่กัลงมาเพื่อใหอ้ยู่รอดรวมถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีเ่คยใชบ้รกิารโรงแรม

ต่างๆเริม่หนัไปใชบ้รกิารรสีอรท์และหรอืบา้นพกัตากอากาศทีร่าคาต ่ากว่าธุรกจิประเภทโรงแรมกนัมาก (กระแสโรงแรม

,2563) 

 

วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 
1. เพื่อศกึษาปัจจยัคุณลกัษณะสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่ว 

ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ี

2. เพื่อศกึษาถงึปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดในการตดัสนิใจการเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่ว 

ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ี

3. เพื่อศกึษาการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่วในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ี

 

สมมติฐาน 
1. ปัจจยัทางคุณลกัษณะบุคคลทีแ่ตกต่างกนัสง่ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่ว 

ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรทีีต่่างกนั 

2. ปัจจยัทางดา้นสว่นประสมการตลาดทีต่่างกนัในการเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่ว  

ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรทีีต่่างกนั 

3. การตดัสนิใจของนกัท่องเทีย่วทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อระดบัการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของ

นกัท่องเทีย่วในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรทีีต่่างกนั 
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กรอบแนวคิดการศึกษา 
ตวัแปรอสิระ        ตวัแปรตาม 

 
  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
1. เพื่อทราบพฤตกิรรมการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่วในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ี

2.  เพื่อทราบปัจจยัคุณลกัษณะสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่ว

ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ี 

3. เพื่อทราบปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดในการเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่วในเขตเมอืงพทัยา 

จงัหวดัชลบุร ี

4.  เพื่อท าใหเ้จา้ของธุรกจิทีพ่กั ประเภทโรงแรมในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรรีวมถงึผูท้ีส่นใจในการลงทุน

ทราบถงึปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร ์ปัจจยัทางดา้นการตลาดและปัจจยัดา้นพฤตกิรรมการตดัสนิใจในการตดัสนิใจ

เลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัทอ่งเทีย่วไดน้ามาใชเ้ป็นประโยชน์ในการแขง่ขนัสาหรบัเจา้ของธรุกจิ และผูท้ีส่นใจลงทุนใน

การวางกลยุทธท์างการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของนกัท่องเทีย่ว 

5. เพื่อน าขอ้มลูทีไ่ดม้าน าเสนอใหก้บัผูป้ระกอบการทางดา้นการโรงแรมไดป้รบักลยทุธใ์นการสง่เสรมิการตลาดให้

ผูใ้ชบ้รกิารกลบัมาใชบ้รกิารโรงแรมในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ี

 

ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร ์
- เพศ 
- อาชพี 
- อาย ุ
- ระดบัการศกึษา 
- รายไดต่้อเดอืน 
- สถานภาพ 

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด 
- ดา้นผลติภณัฑ ์
- ดา้นราคา 
- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
- ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
- ดา้นบุคลากร/ผูใ้หบ้รกิาร 
- ดา้นกระบวนการ 
- ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ 

ปัจจยัในการตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่ว   
ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ี

 



6 

 

ค านิยามศพัท ์
 1. ประชากรศาสตร ์หมายถงึ การศกึษาถงึการเปลีย่นแปลงและองคป์ระกอบของการ เปลีย่นแปลงของการ
เปลีย่นแปลงทางประชากรไดแ้ก ่ซึง่ไดแ้ก่ อายุ เพศ การศกึษา และสถานทาง เศรษฐกจิและสงัคม โดยผูร้บัขา่วสารทีม่ี
ลกัษณะทางประชากรแตกต่างกนัจะมพีฤตกิรรม ความสนใจในการรบัขา่วสารแตกต่างกนัไป  

2. การตดัสนิใจ หมายถงึ กระบวนการของการปฏบิตัตินเพื่อใหเ้กดิผลกบัผูอ้ื่น ดงันัน้ผูท้ีจ่ะใหก้ารบรกิารคนอื่น 

 จงึควรจะมคีุณสมบตัสิามารถอ านวยความสะดวกและปฏบิตัต่ิอผูอ้ื่นในดา้นการบรกิารอย่างมคีวามรบัผดิชอบ และมี

ความสขุ 

3. นกัท่องเทีย่ว หมายถงึ บคุคลทีเ่ดนิทางจากทอ้งถิน่ทีอ่ยูข่องตนไปยงัทอ้งทีอ่ื่นเป็นการชัว่คราวดว้ยความสมคัร

ใจ และดว้ยวตัถุประสงคม์ใิช่เพื่อไปประกอบอาชพีหรอืหารายได ้หรอืผูท้ีเ่ดนิทางไปยงัสถานทีต่่างๆ เพื่อความเพลดิเพลนิ 

4. โรงแรม หมายถงึ สถานทีพ่กัซึง่มลีกัษณะเป็นอาคารหลงัใหญ่มคีวามสงูหลายชัน้ และมหีอ้งพกัจ านวนมากมสีิง่

อ านวยความสะดวกต่างๆอยู่ภายในตวัอาคารในลกัษณะของการพกัผ่อนหรอือยู่อาศยัชัว่คราว โดยเกบ็ค่าเชา่เป็นรายหอ้ง 

5. สว่นประสมทางการตลาด  

5.1 ดา้นผลติภณัฑ ์(Product)  หมายถงึ สิง่ทีบ่รษิทัน าเสนอออกขายเพื่อก่อใหเ้กดิความสนใจโดยการบรโิภคหรอื

การใชบ้รกิารนัน้สามารถท าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจโดยความพงึพอใจนัน้อาจจะมาจากสิง่ทีส่มัผสัไดห้รอืสมัผสัไมไ่ด ้

เช่น รปูแบบ บรรจภุณัฑ ์กลิน่ ส ีราคา ตราสนิคา้ คุณภาพของผลติภณัฑค์วามมชีื่อเสยีงของผูผ้ลติหรอืผูจ้ดัจ าหน่าย 

5.2 ดา้นราคา (Price) คอื จ านวนเงนิตราทีต่อ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดร้บัผลติภณัฑ ์สนิคา้หรอืบรกิารของกจิการ หรอือาจ

เป็นคุณค่าทัง้หมดทีล่กูคา้รบัรู ้เพื่อใหไ้ดร้บัผลประโยชน์จากการใชผ้ลติภณัฑ ์สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ๆ อย่างคุม้ค่ากบัจ านวน

เงนิทีจ่่ายไป  

5.3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) คอื ช่องทางการจ าหน่าย สนิคา้หรอืบรกิาร รวมถงึวธิกีารทีจ่ะน าสนิคา้

หรอืบรกิารนัน้ๆ ไปยงัผูบ้รโิภคเพื่อใหท้นัต่อความตอ้งการซึง่มหีลกัเกณฑท์ีต่อ้งพจิารณาว่ากลุ่มเป้าหมายคอืใคร 

และควรกระจายสนิคา้หรอืบรกิารสูผู่บ้รโิภคผ่านช่องทางใดจงึจะเหมาะสมมาก 

5.4 ดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด (Promotion) หมายถงึ เครื่องมอืการสือ่สารทางการตลาด เพื่อสรา้ง ความจงูใจ 

(Motivation) ความคดิ (Thinking) ความรูส้กึ (Feeling) ความตอ้งการ (Need) และความ พงึพอใจ (Satisfaction) ในสนิคา้

หรอืบรกิาร โดยสิง่นี้จะใชใ้นการจงูใจลกูคา้กลุ่มเป้าหมายใหเ้กดิความ ตอ้งการหรอืเพื่อเตอืนความทรงจ า (Remind) ในตวั

ผลติภณัฑ ์โดยคาดว่าการสง่เสรมิการตลาดนัน้จะม ีอทิธพิลต่อความรูส้กึ (Feeling) ความเชื่อ (Belief) และพฤตกิรรม 

(Behavior) การซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร หรอื อาจเป็นการตดิต่อสือ่สาร (Communication) เพื่อแลกเปลีย่นขอ้มลูระหว่างผูข้าย

กบัผูซ้ือ้กเ็ป็นได ้ทัง้นี้ จะตอ้งมกีารใชเ้ครื่องมอืสือ่สารทางการตลาดในรปูแบบต่างๆ อย่างผสมผสาน 

5.5 ดา้นบุคลากร (People) หมายถงึ พนกังานทีท่ างานเพื่อก่อประโยชน์ใหแ้ก่องคก์รต่างๆ ซึง่นบัรวมตัง้แต่

เจา้ของกจิการ ผูบ้รหิารระดบัสงู ผูบ้รหิารระดบักลาง ผูบ้รหิารระดบัล่าง พนกังาน ทัว่ไป แม่บา้น เป็นตน้ โดยบคุลากรนบั

ไดว้่าเป็นสว่นผสมทางการตลาดทีม่คีวามส าคญั เนื่องจากเป็นผูค้ดิวางแผน และปฏบิตังิาน เพือ่ขบัเคลื่อนองคก์รใหเ้ป็น

ตามทศิทางทีว่างกลยทุธไ์ว ้นอกจากนี้บทบาทอกีอย่างหนึ่งของบุคลากรทีม่คีวามส าคญั คอื การมปีฏสิมัพนัธแ์ละสรา้งมติร

ไมตรต่ีอลกูคา้เป็นสิง่ส าคญัทีจ่ะท าใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ  
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5.6 ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถงึ เป็นกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัระเบยีบวธิกีารและงานปฏบิตัใินดา้นการ

บรกิารทีน่ าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถกูตอ้งรวดเรว็โดยในแต่ละกระบวนการสามารถมไีดห้ลาย

กจิกรรมตามแต่รปูแบบและวธิกีารด าเนินงานขององคก์ร หากวา่กจิกรรมต่างๆ ภายในกระบวนการมคีวามเชื่อมโยงและ

ประสานกนัจะท าใหก้ระบวนการโดยรวมมปีระสทิธภิาพสง่ผลใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ 

5.7 ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถงึ สิง่ทีล่กูคา้สามารถสมัผสัไดจ้ากการเลอืกใช้

สนิคา้หรอืบรกิารขององคก์ร เป็นการสรา้งความแตกต่างอย่างโดดเด่นและมคีุณภาพ เช่น การตกแต่งรา้น การแต่งกายของ

พนกังานในรา้น การพดูจาต่อลกูคา้การบรกิารทีร่วดเรว็ เป็นตน้สิง่เหล่านี้ จ าเป็นต่อการด าเนินธุรกจิ โดยเฉพาะอย่างยิง่

ธุรกจิทางดา้นการบรกิารทีค่วรจะตอ้งสรา้งคุณภาพ 

6. ประชากรศาสตร ์หมายถงึ การศกึษาถงึการเปลีย่นแปลงและองคป์ระกอบของการ เปลีย่นแปลงของการเปลีย่นแปลง

ทางประชากรไดแ้ก่ ซึง่ไดแ้ก่ อายุ เพศ การศกึษา และสถานทาง เศรษฐกจิและสงัคม โดยผูร้บัขา่วสารทีม่ลีกัษณะทาง

ประชากรแตกต่างกนัจะมพีฤตกิรรม ความสนใจในการรบัขา่วสารแตกต่างกนัไป 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
ตนิ ปรชัญาพฤทธิ ์(2542, หน้า 106) ไดก้ล่าวถงึความหมายของการตดัสนิใจว่าเป็นทางเลอืกด าเนินการหรอืไม่

ด าเนินการจากทีเ่หน็ว่าทางเลอืกนัน้ดทีีส่ดุหรอืเลวน้อยทีส่ดุ จากทางเลอืกหลายๆ ทางโดยมขีัน้ตอนการตดัสนิใจ ดงันี้ 

1. ท าความเขา้ใจในปัญหาและขอ้เทจ็จรงิต่างๆ 

2. การรวบรวมขา่วสารและขอ้มลูเพื่อประกอบการตดัสนิใจ 

3. การวเิคราะหข์า่วสารและขอ้มลูเพื่อประกอบการตดัสนิใจ 

4. การเลอืกทางปฏบิตัทิีด่ทีีส่ดุเพยีงทางปฏบิตัเิดยีว 

5. การด าเนินการใหเ้ป็นไปตามผลการตดัสนิใจ 

6. การตดิตามและประเมนิผลของการด าเนินการ 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
ศริวิรรณ เสรรีตัน์(2541: 212-217) ไดก้ล่าวถงึสว่นประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรอื7P’s  

ซึง่ประกอบดว้ยผลติภณัฑห์รอืการบรกิาร ราคา ช่องทางการจ าหน่าย การสง่เสรมิ การตลาด บุคคลหรอืพนกังาน  

ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้รกิารไวด้งันี้ 

1.ผลติภณัฑ(์Product) เป็นสิง่ทีเ่สนอขายโดยธุรกจิเพื่อสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจ ซึง่

ผลติภณัฑท์ีเ่สนอขายนัน้อาจจะมตีวัตนหรอืไม่มตีวัตนตนกไ็ดผ้ลติภณัฑจ์งึประกอบไปดว้ยสนิคา้ บรกิารความคดิ สถานที่

องคก์รหรอืบุคคลผลติภณัฑต์อ้งมอีรรถประโยชน์ (Utility) มคีุณค่า (Value) ในสายตาของลกูคา้จงึจะมผีลท าใหผ้ลติภณัฑ์

สามารถขายได ้
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2. ราคา (Price) คอืคุณค่าของผลติภณัฑร์ปูตวัเงนิ ราคาเป็นตน้ทุนของลกูคา้ซึง่ผูบ้รโิภคนัน้จะเปรยีบเทยีบ

ระหว่างคุณค่าของสนิคา้หรอืบรกิารกบัราคาของสนิคา้หรอืผลติภณัฑน์ัน้ ถา้คุณค่าสงูกว่าราคากจ็ะมกีารตดัสนิใจซือ้

มากกว่า 

3. ช่องทางการจ าหน่าย (Place) หมายถงึ ทีต่ัง้ของผูใ้หบ้รกิารและความยากง่ายในการเขา้ถงึซึง่เป็นอกีปัจจยั

ส าคญัของการบรกิาร ทัง้นี้ความยากง่ายในการเขา้ถงึบรกิารนัน้มใิช่แต่เฉพาะการเน้นทางกายภาพเท่านัน้แต่ยงัรวมถงึการ

ตดิต่อสือ่สาร ดงันัน้ประเภทของสถานทีใ่หบ้รกิารจะตอ้งครอบคลุมเพราะเป็นปัจจยัทีส่ าคญัต่อการเขา้ถงึบรกิารอกีดว้ย 

4. การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) เป็นการตดิต่อสือ่สารเกีย่วกบัขอ้มลูระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ือ้เพื่อสรา้งทศันคติ

และพฤตกิรรมการซือ้การตดิต่อสือ่สารอาจใชพ้นกังานขาย และการตดิต่อสือ่สารโดยไมใ่ชค้น เช่นการโฆษณาการขายโดย

ใชพ้นกังานขายการสง่เสรมิการขายการใหข้า่วและการประชาสมัพนัธเ์ป็นตน้ 

5. บุคคล (People) หรอืพนกังาน (Employees) ซึง่ตอ้งอาศยัการคดัเลอืกการฝึกอบรมการจงูใจเพื่อใหส้ามารถ

สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แขง่พนกังานตอ้งมคีวามสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสรา้ง

ค่านิยมใหก้บับรษิทัได ้

6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถงึสภาพแวดลอ้มต่างๆ เพื่อสรา้งคุณค่าใหก้บัลกูคา้ไม่ว่าจะ

เป็นดา้นความสะอาด ความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย ความสะดวกสบาย หรอืผลประโยชน์อื่นๆ เป็นตน้ 

7. กระบวนการใหบ้รกิาร (Process) เป็นการสง่มอบคุณภาพในการใหบ้รกิารกบัลกูคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็  

และประทบัใจลกูคา้ 

3. แนวคิดเก่ียวข้องกบัธรุกิจโรงแรม 

การเดนิทางเพื่อวตัถุประสงคใ์นทางดา้นเศรษฐกจิ การเมอืง การศาสนา และการแสวงหาความเพลดิเพลนิ หรอื

วตัถุประสงคป์ลกีย่อยอื่น ๆ นอกจากกล่าวมาแลว้ไดเ้กดิขึน้ตัง้แต่สมยัโบราณการเดนิทางนอกจากตอ้งการ การขนสง่ 

อาหารและเครื่องดื่ม ความปลอดภยั ความสะดวกสบายในการเดนิทางองคป์ระกอบอย่างหนึ่งซึง่ขาดไมไ่ดใ้นการเดนิทาง 

คอื ทีพ่กัแรม (Accommodations) ทีพ่กัแรมในการเดนิทางหรอืโรงแรม (Hotels) ซึง่มลีกัษณะแตกต่างกนัออกไป 

เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องผูเ้ดนิทางทีพ่กัแรมหรอืโรงแรมเป็นองคป์ระกอบอย่างหนึ่งของการเดนิทางมาตัง้แต่

สมยัโบราณทีพ่กัแรมบางประเภท อาจเป็นทีพ่กัชัว่คราวระหว่างการเดนิทาง บา้นญาต ิวดั หรอืโรงแรมทีส่รา้งขึน้เพื่อ

วตัถุประสงคใ์นทางดา้นเศรษฐกจิเป็นเป้าหมายหลกั  

ในปัจจุบนัการเดนิทางเพื่อการประกอบอาชพี และการท่องเทีย่วขยายตวัขึน้เพราะความเจรญิกา้วหน้าทางดา้น 

เศรษฐกจิซึง่มคีวามจ าเป็นตอ้งตดิต่อธุรกจิโยงใยกนัทัว่โลก และการพฒันาดา้นเทคโนโลยเีกีย่วกบัการขนสง่จงึท าใหก้าร

เดนิทางท าไดร้วดเรว็ ปลอดภยั สะดวกสบายมากขึน้กว่าเดมิการเดนิทางเพื่อการท่องเทีย่วกไ็ดข้ยายตวัขึน้อย่างมาก

เน่ืองจากการพฒันาของระบบการ ขนสง่ ระบบธุรกจิในปัจจุบนัมวีนัหยุดมากขึน้ และความตอ้งการพกัผ่อนหย่อนใจเหตุผล

ดงักล่าวแลว้จงึไดเ้กดิการสรา้งทีพ่กัแรมหลายประเภทเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคซึง่หลากหลายไปตาม

ความสมัพนัธร์ะหว่างทีป่ระเภทของทีพ่กัแรมกบัการเดนิทาง โดยเฉพาะอย่างยิง่การเดนิทางเพือ่การท่องเทีย่ว 
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ขอบเขตของการศึกษา 
1. ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้คอื นกัท่องเทีย่วทีเ่คยใชบ้รกิารโรงแรมในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ี 

จ านวน 10,900,000 คน (อา้งองิจาก TerraBKK ,2562) 

2. กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้นี้ ซึง่ทราบจ านวนประชนกรทีแ่น่นอน ก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใชส้ตูรใน

การค านวณหากลุ่มตวัอย่างแบบทราบจ านวนประชากร โดยมกีารก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากตารางส าเรจ็รปูของ 

Yamane (1967) ทีด่ว้ยระดบัความเชื่อมัน่ 95% ไดจ้ านวนกลุ่มตวัอย่างทัง้หมด 400 คน  

เครื่องมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
การศกึษาในครัง้นี้ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างมี

จ านวน 400 ชุด ประกอบดว้ยเนื้อหา 3 ตอน ดงันี้ 

ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็นขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะค าถามเป็น

แบบมคี าตอบใหเ้ลอืกตอบ (Multiple Choices) 

ตอนที ่2 สอบถามเกีย่วกบัปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรม ในเขตพืน้ที่

เมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ีลกัษณะของค าถามเป็นแบบมาตราสว่น (Rating Scale)จ านวน 7 ดา้น ประกอบดว้ย 1) ดา้น

ผลติภณัฑ ์จ านวน 5 ขอ้ 2) ดา้นราคา จ านวน 5 ขอ้ 3) ดา้นสถานที/่ ช่องทางการจดัจ าหน่าย จ านวน 5 ขอ้ 4) ดา้นการ

สง่เสรมิการตลาด จ านวน 6 ขอ้ 5) ดา้นบุคลากร/ พนกังานผูใ้หบ้รกิาร จ านวน 5 ขอ้ 6) ดา้นกระบวนการ จ านวน 5 ขอ้ 

และ 7)ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ จ านวน 5 ขอ้ 

ตอนที ่3 ขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะของค าถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended Questions) 

วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
1. ขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) ขอ้มลูในสว่นนี้ไดจ้ากการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มนกัท่องเทีย่วทีท่่องเทีย่ว 

ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ีการแจกแบบสอบถามท าไดโ้ดยขอความร่วมมอืจากโรงแรมใหพ้นกังานตอ้นรบัสว่นหน้า

ของโรงแรมเป็นผูช้่วยในการแจกแบบสอบถามใหก้บันกัท่องเทีย่วทีท่ีเ่ขา้พกัจรงิในโรงแรมโดยจ านวนแบบสอบถามทีแ่จก 

ม ี400 ชุด 

2. ผูว้จิยัไดจ้ดัท าแบบสอบถามออนไลน์ผ่าน Google form เพือ่ท าการเกบ็รวบรวมขอ้มลูของนกัท่องเทีย่วทีใ่ช้

บรกิารโรงแรม 

การวิเคราะหข้์อมลู 
การวเิคราะหข์อ้มลูครัง้นี้ใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปูโดยมรีายละเอยีด ดงันี้ 

 1. ค่าความถี ่(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) เป็นสถติอิธบิายขอ้มลูทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง และใช้

ค่าเฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐานอธบิายระดบัปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร

โรงแรมในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ีทัง้ 7 ดา้น   
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2. สถติ ิT-test, ANOVA เพื่อศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมใน

เขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรกีบัปัจจยัคุณลกัษณะสว่นบุคคลของนกัท่องเทีย่วทีใ่ชบ้รกิารโรงแรมในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดั

ชลบุร ีและ Least Significant Difference (LSD) 

สรปุผลการวิจยั 
จากขอ้มลูทัว่ไปของนกัเทีย่วทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารโรงแรมในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรพีบว่าสว่นใหญ่เป็นเพศ 

หญงิจ านวน 237 คน คดิเป็นรอ้ยละ 59.30 สว่นใหญ่ประกอบอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 190 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
47.50 สว่นใหญ่มอีายุ 20-30 ปี จ านวน 222 คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.50 สว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 280 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 70.00 สว่นใหญ่มรีายได1้5,001-30,000 บาท จ านวน 200 คน คดิเป็นรอ้ยละ 50.00 และสว่นใหญ่มี
สถานะภาพโสด จ านวน 257 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.30. 

เมื่อศกึษาปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดั
ชลบุร ีพบว่า 

ดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.02 เมื่อจ าแนกรายขอ้สามล าดบัแรกพบว่า 
หอ้งพกัมคีวามสะอาด ระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.21 รองลงมาบรกิาร Wi-fi ฟร,ี อนิเตอรเ์น็ตความเรว็สงู ระดบัมากมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.12 และหอ้งพกัมขีนาดเหมาะสม ระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.08 

ดา้นราคาโดยรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.07 เมื่อจ าแนกรายขอ้สามล าดบัแรกพบว่า ก าหนด
ราคาของทีพ่กัไวอ้ย่างชดัเจน อยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.27 รองลงมา ราคาหอ้งพกัมใีหเ้ลอืกหลากหลาย อยูใ่น
ระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.25  และหอ้งพกัมคีวามคุม้ค่ากบัราคาทีต่อ้งจ่าย อยูใ่นระดบัมากมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.07 

ดา้นสถานที/่ช่องทางการจ าหน่าย โดยรวมอยูใ่นระดบัส าคญัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.97 เมื่อจ าแนกรายขอ้สาม
ล าดบัแรกพบว่า ท าเลทีต่ัง้ของโรงแรมมคีวามเหมาะสม เขา้ถงึไดส้ะดวก อยู่ในระดบัระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.19 
รองลงมา ลกูคา้สามารถเลอืกจองหอ้งพกัไดห้ลายหลายช่องทาง (จองกบัโรงแรมโดยตรง, Online Travel Agency) อยูใ่น
ระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.96 และเวบ็ไซตข์องโรงแรมใชง้านง่าย สะดวกต่อการใชง้าน อยู่ในระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.94  

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัส าคญัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.94 เมื่อจ าแนกรายขอ้สามล าดบัแรก
พบว่า การใหส้ว่นลดค่าอาหาร ค่าเครื่องดื่ม ค่าบรกิารต่าง ๆ ใน อยู่ในระดบัระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.34 รองลงมา 
มสีว่นลดพเิศษส าหรบัลกูคา้ทีเ่ป็นสมาชกิของโรงแรม อยู่ในระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.13 และ มกีารสง่เสรมิการขายจาก
การใชบ้ตัรเครดติ อยูใ่นระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.97 

ดา้นบุคลากร /ผูใ้หบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัส าคญัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.29 เมื่อจ าแนกรายขอ้สามล าดบัแรก
พบว่า พนกังานมคีวามเป็นมติร มอีธัยาศยัดใีนการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.34  รองลงมาพนกังาน 
มคีวามสภุาพในการใหบ้รกิาร อยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.30 และพนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการท างาน,
พนกังานใหข้อ้มลูไดอ้ย่างชดัเจน อยู่ในระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากนัที ่4.28    

ดา้นกระบวนการ โดยรวมอยูใ่นระดบัส าคญัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.19 เมื่อจ าแนกรายขอ้สามล าดบัแรกพบว่ามี
การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ ว่องไว อยู่ในระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.30 รองลงมาใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเสมอภาค, พนกังานให้
ขอ้มลูอย่างถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.29  และใหบ้รกิารทีป่ระทบัใจ สามารถจดจ ารายละเอยีดของลกูคา้ 
ไดอ้ยู่ในระดบัมากมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.15 
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ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัส าคญัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.29 เมื่อจ าแนกรายขอ้สามล าดบั

แรก พบว่าโรงแรมมรีะบบรกัษาความปลอดภยัทีไ่ดม้าตรฐาน อยู่ในระดบัมากทีส่ดุ มคี่าเฉลีย่เทา่กบั 4.51 รองลงมาโรงแรม

มทีีจ่อดรถเพยีงพอต่อจ านวนลกูคา้ทีเ่ขา้พกั อยูใ่นระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.38 และความสะอาดโดยรวมของโรงแรม

และหอ้งพกั อยู่ในระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 4.23 

อภิปรายผลการศึกษาวิจยั 
 1. ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่วในเขต

เมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ีประกอบองคป์ระกอบ 7 ตวัแปร คอื ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที/่ช่องทางการจ าหน่าย  

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร /ผูใ้หบ้รกิาร ดา้นกระบวนการ และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ สามารถอธบิาย

เป็นรายดา้นดงันี้                                              

ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) พบวา่พบว่ากลุ่มตวัอย่างใหร้ะดบัความส าคญัดา้นผลติภณัฑ ์(Product) โดยรวมอยู่ใน

ระดบัส าคญัมากทีส่ดุ เมื่อพจิารณาแต่ละดา้นเรยีงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ หอ้งพกัมคีวามสะอาดระดบัมาก บรกิาร wi-fi ฟร,ี 

อนิเตอรเ์น็ตความเรว็สงู ระดบัมาก หอ้งพกัมขีนาดทีเ่หมาะสม ระดบัมาก หอ้งพกัมสีิง่อ านวยความสะดวกครบครนั

เหมาะสมกบัระดบัและมาตรฐานของทีพ่กั (มนิิบาร,์ ตูเ้ยน็, room service) ระดบัมาก และรปูแบบการตกแต่งของหอ้งพกั 

ระดบัมาก ตามล าดบั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิและทฤษฎขีอง Kotler (2003 ) รปูแบบพฤตกิรรมการตดัสนิใจหรอืใชบ้รกิาร

ของผูบ้รโิภคตามโมเดล S-R Theory และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรลาภ ประโยชน์อมรกุล (2557) ไดศ้กึษาเรื่อง ปัจจยั

ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในกาเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมฮอลเิดยร์สีอรท์ ภูเกต็ ผลการศกึษาพบว่า ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) มี

ความคดิเหน็อยู่ในระดบัมากและยงัสอดคลอ้งกบัการศกึษาของ ชลธชิา เตชวชัรมงคล (2557) ไดศ้กึษาการตดัสนิใจเลอืกใช้

บรกิารโรงแรม 5 ดาวในเขตพืน้ทีอ่ าเภอหวัหนิ จงัหวดัประจวบครีขีนัธพ์บว่าการตดัสนิใจทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจ คอื ดา้น

ผลติภณัฑม์คีวามส าคญัมากและผลการศกึษาของ จนัทมิา รกัมัน่เจรญิ (2558) ศกึษาเรื่องปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจ

เลอืกใชบ้รกิารประเภททีพ่กัโรงแรมและรสีอรท์ของนกัท่องเทีย่วขาวไทยอยูใ่นระดบัปานกลาง  

ดา้นราคา (Price) พบว่ากลุ่มตวัอย่างใหร้ะดบัความส าคญัดา้นราคา (Price) โดยรวมอยูใ่นระดบัส าคญัมาก  

 เมื่อพจิารณาแต่ละดา้นเรยีงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ก าหนดราคาของทีพ่กัไวอ้ย่างชดัเจน ระดบัมากทีส่ดุ ราคาหอ้งพกัมใีห้

เลอืกหลากหลาย ระดบัมากทีส่ดุ หอ้งพกัมคีวามคุม้คา่กบัราคาทีต่อ้งจา่ย ระดบัมาก มรีาคาพเิศษส าหรบัช่วงฤดกูาร

ท่องเทีย่วและนอกฤดกูารท่องเทีย่ว ระดบัมาก และมรีาคาพเิศษส าหรบัสมาชกิ ระดบัมาก ตามล าดบั ซึง่สอดคลอ้งกบั 

งานวจิยัของ พรลาภ ประโยชน์อมรกุล (2557) ไดศ้กึษาเรื่อง ปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในกาเลอืกใชบ้รกิารโรงแรม 

ฮอลเิดยร์สีอรท์ ภูเกต็ ผลการศกึษาพบว่า โดยมคีวามคดิเหน็อยู่ในระดบัมาก และยงัสอดคลอ้งกบัการศกึษาของ วชิชวุฒ ิ

งานด ี(2557) ศกึษาเรื่องการเปรยีบเทยีบปัจจยัในการเลอืกทีพ่กัประเภทรสีอรท์ ดา้นปัจจยัการเลอืกรสีอรท์พบว่าดา้นราคา

ส าคญัมากทีส่ดุและผลการศกึษาของนิยม เจรญิศริ ิ(2558)ทีศ่กึษาปัจจยัดา้นการตลาดพบว่า นกัท่องเทีย่วใหค้วามส าคญั

กบัดา้นราคามากทีส่ดุตามนิยามที ่ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2546) ว่าการตัง้ราคามผีลเป็นอย่างมากต่อการตดัสนิใจซือ้

บรกิารของลกูคา้และราคาของการบรกิารเป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถงึคุณภาพทีจ่ะไดร้บั 

ดา้นสถานที/่ช่องทางการตดิต่อ (Place) พบว่า กลุ่มตวัอย่างใหร้ะดบัความส าคญัดา้นสถานที/่ช่องทางการตดิต่อ 

(Place) โดยรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก เมื่อพจิารณาแต่ละดา้นเรยีงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ท าเลทีต่ัง้ของโรงแรมมคีวาม
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เหมาะสม เขา้ถงึไดส้ะดวก ระดบัมาก ลกูคา้สามารถเลอืกจองหอ้งพกัไดห้ลายหลายช่องทาง (จองกบัโรงแรมโดยตรง, 

Online Travel Agency) ระดบัมากเวบ็ไซตข์องโรงแรมใชง้านง่าย สะดวกต่อการใชง้าน ระดบัมาก โรงแรมมเีวบ็ไซตส์ าหรบั

การจองหอ้งพกั ระดบัมาก และสามารถเดนิเขา้มาจองทีพ่กัโดยตรงกบัทางโรงแรมได ้ระดบัมาก ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิ

และทฤษฎขีองศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2541: 212-217) ไดก้ล่าวถงึสว่นประสมทางการตลาด (Marketing mix) หรอื7P’s  

ใหค้วามหมายว่าทีต่ัง้ของผูใ้หบ้รกิารและความยากง่ายในการเขา้ถงึซึง่เป็นอกีปัจจยัส าคญัของการบรกิารซึง่สอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ ลซีาวาต ีบนิมาหามะ (2561) ศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรม ผลการศกึษา

พบว่าดา้นการสถานทีม่คีวามส าคญัมาก 

ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion)  พบว่ากลุ่มตวัอย่างใหร้ะดบัความส าคญัดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

(Promotion) หรอื สทิธปิระโยชน์อื่นๆ โดยรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก เมื่อพจิารณาแต่ละดา้นเรยีงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ 

การใหส้ว่นลดค่าอาหาร คา่เครื่องดื่ม ค่าบรกิารต่างๆ ใน ระดบัมากทีส่ดุ มสีว่นลดพเิศษส าหรบัลกูคา้ทีเ่ป็นสมาชกิของ

โรงแรม ระดบัมาก มกีารสง่เสรมิการขายจากการใชบ้ตัรเครดติ ระดบัมาก มสีว่นลดส าหรบัเทศกาลต่างๆ(วนัเกดิ, ปีใหม่, 

ครบรอบแต่งงาน) ระดบัมาก การออกบธูงานท่องเทีย่ว (งานไทยเทีย่วไทย,งานเทีย่วทัว่ไทย) ระดบัมาก และการไดร้บั

สว่นลดจากเวบ็ไซตก์ารจองผ่านช่องทางออนไลน์ (Online Travel Agency) ระดบัมาก ตามล าดบั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิ

และทฤษฎขีองแมค็ คารธ์แีละเพอรเ์รยีลท ์Mc Carthy and Perreault. (1990) ไดก้ล่าวไวว้่าการจดัจ าหน่ายถอืเป็นกลยุทธ์

ส าคญัทีช่ว่ยใหล้กูคา้ลอืกหาซือ้สนิคา้ไดง้่ายและสะดวกสบายทีส่ดุซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ธดิารตัน์ เหมอืนเดชา 

(2558) ศกึษาเรื่องปัจจยัทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารธุรกจิโรงแรมในจงัหวดัอุตรดติถ ์โดยรวมอยู่ในระดบั

มาก เมื่อพจิารณารายดา้นพบวา่ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญัของปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย และกาสง่เสรมิการขายอยูใ่นระดบั

ค่อนขา้งมาก  

ดา้นพนกังานทีใ่หบ้รกิาร (People) พบว่ากลุ่มตวัอย่างใหร้ะดบัความส าคญัดา้นบุคลากร / ผูใ้หบ้รกิาร โดยรวมอยู่

ในระดบัส าคญัมาก เมื่อพจิารณาแต่ละดา้นเรยีงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ พนกังานมคีวามเป็นมติร มอีธัยาศยัดใีนกาใหบ้รกิาร 

ระดบัมากทีส่ดุ พนกังานมคีวามสภุาพในการใหบ้รกิาร ระดบัมากทีส่ดุ พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการท างาน,พนกังาน

ใหข้อ้มลูไดอ้ย่างชดัเจน ระดบัมากทีส่ดุ และพนกังานมคีวามช านาญในการใหบ้รกิาร ระดบัมากทีส่ดุ ตามล าดบัซึง่

สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ ณฐัธดิา เทพสทุนิ (2558) ทีศ่กึษาเรื่องปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารโรงแรม 4 ดาว 

ขึน้ไปของนกัท่องเทีย่วชาวไทยในพทัยา พบว่า ทางดา้นปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดนัน้ ปัจจยัดา้นบุคลากรและรกัษา

ความปลอดภยั ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย เป็นปัจจยัส าคญัทีม่อีทิธพิลต่อการเลอืกใชบ้รกิารโรงแรม 4 ดาวในขึน้

ไปของนกัท่องเทีย่วชาวไทยในพทัยา และยงัสอดคลอ้งกบัการศกึษาของ วาสติา คลองตาล (2554) ศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อ

การตดัสนิใจในการใชบ้รกิารโรงแรม เมื่อพจิารณาพบว่าดา้นพนกังานทีใ่หบ้รกิารมคีวามส าคญัมากทีส่ดุ 

ดา้นกระบวนการ (Process) พบว่ากลุ่มตวัอย่างใหร้ะดบัความส าคญัดา้นกระบวนการ (Process) โดยรวมอยู่ใน

ระดบัส าคญัมาก อยู่นะดบัมาก เมื่อพจิารณาแต่ละดา้นเรยีงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ มกีารใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ ว่องไว  

ระดบัมากทีส่ดุ ใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเสมอภาค,พนกังานใหข้อ้มลู อย่างถูกตอ้ง ระดบัมากทีส่ดุ ใหบ้รกิารทีป่ระทบัใจ

สามารถจดจ ารายละเอยีดของลกูคา้ได ้ระดบัมาก และใชเ้ทคโนโลยทีีท่นัสมยัในการใหบ้รกิาร ระดบัมาก ตามล าดบั  
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ตรงกบัแนวความคดิของ พบิลู ทปีะปาล (2549) ไดก้ล่าวถงึกระบวนการตดัสนิใจว่า กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค

ประกอบดว้ย 2 สว่น สว่นแรกเป็นกระบวนการตดัสนิใจ (Decision Process) ของผูซ้ือ้ หรอืผูใ้ชบ้รกิารสว่นทีส่องเป็นปัจจยั

ทีม่ผีลกระทบต่อกระบวนการตดัสนิใจซือ้ ซึง่สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ จนัทมิา รกัมัน่เจรญิ (2558) ทีศ่กึษาเรื่องปัจจยัทีม่ี

ผลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิารทีพ่กัประเภทโรงแรม และรสีอรท์ของนกัท่องเทีย่วชาวไทยในเขตพืน้ทีเ่ศรษฐกจิ 

อ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชยีงราย ผลจากการศกึษาปรากฏว่า ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทีพ่กัประเภท

โรงแรม และรสีอรท์ของนกัท่องเทีย่วชาวไทย โดยเรยีงจากมากไปน้อย ดงันี้ ปัจจยัดา้นกระบวนการและสิง่อ านวยความ

สะดวกในหอ้งพกั ปัจจยัดา้นผลติภณัฑแ์ละทศันียภาพ ปัจจยัดา้นบุคลากรและการสง่เสรมิทางการตลาด ปัจจยัดา้นราคา

และความ สะอาดเรยีบรอ้ยของหอ้งพกั และปัจจยัดา้นสถานทีแ่ละยงัสอดคลอ้งกบัการศกึษาของ ลซีาวาต ีบนิมาหามะ 

(2561) พบว่าสว่นประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการมคีวามส าคญัอยู่ในระดบัมาก  

ดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) พบว่า กลุ่มตวัอย่างใหร้ะดบัความส าคญัดา้นภาพลกัษณ์

(Physical Evidence) โดยรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก พจิารณาแต่ละดา้นเรยีงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ โรงแรมมรีะบบรกัษา

ความปลอดภยัทีไ่ดม้าตรฐาน ระดบัมากทีส่ดุ โรงแรมมทีีจ่อดรถเพยีงพอต่อจ านวนลกูคา้ทีเ่ขา้พกั ระดบัมากทีส่ดุ 

ความสะอาดโดยรวมของโรงแรมและหอ้งพกั ระดบัมาก โรงแรมมสีภาพแวดลอ้มทัง้ภายในและภายนอกทีด่ ีระดบัมาก  

และโรงแรมมป้ีายสญัลกัษณ์ต่าง ๆ แสดงใหเ้หน็อย่างชดัเจน ระดบัมาก ตามล าดบัซึง่สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ  

ศศโิสม ดวงรกัษา (2558) ศกึษาเรื่อง เปรยีบเทยีบปัจจยัและพฤตกิรรมทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรม

ระดบั 4-5 ดาวของชาวไทย และชาวต่างชาตใินเขตเมอืงพทัยาจงัหวดั ชลบุร ีพบว่าปัจจยัทีส่ง่ผลมากทีส่ดุ คอื  

ดา้นกระบวนการ ดา้นกายภาพ และดา้นการสง่เสรมิทางการตลาด ตามล าดบัและยงัสอดคลอ้งกบั ลซีาวาต ีบนิมาหามะ 
(2561) ศกึษาเรื่องผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมพบว่าดา้นลกัษณะทางกายภาพมคีวามส าคญัมาก ตามแนวคดิ
ของ เสร ีวงษม์ณฑา (2542) ไดใ้หแ้นวคดิเกีย่วกบัปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคว่า พฤตกิรรมของผูบ้รโิภค
ถูกก าหนดดว้ยลกัษณะทางกายภาพ 

2. ปัจจยัคุณลกัษณะสว่นบุคคลของผูใ้ชบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่วใน

เขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรทีัง้นี้ เป็นเพราะว่านกัท่องเทีย่วทีม่เีพศ อาชพี อายุ สถานภาพ และรายไดท้ีแ่ตกต่างกนัจะมี

การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่ว ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชลธชิา 

เตชวชัรมงคล (2557) ไดท้ าการศกึษาวจิยัเรื่อง การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตพืน้ที ่อ าเภอหวัหนิ  

จงัหวดัประจวบครีขีนัธ ์พบว่า กลุ่มตวัอย่างทีม่ปัีจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี  

และรายไดม้กีารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 5 ดาว แตกต่างกนั   

3. ปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัทอ่งเทีย่วในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ี 

เมื่อพจิารณาดา้นบุคลากรและการบรกิารพบว่าสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ขวญัชนก สวุรรณพงศ ์(2559) ไดท้ าการศกึษา

เกีย่วกบั การพฒันาคุณภาพการบรกิารของโรงแรมในอ าเภอเมอืง จงัหวดัภูเกต็ เพื่อรองรบันกัท่องเทีย่วกลุ่มความสนใจ

พเิศษ คุณภาพการบรกิารของโรงแรมในอ าเภอเมอืง จงัหวดัภูเกต็ ตามการรบัรูข้องนกัท่องเทีย่ว ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก

โดยมคีุณภาพลาดบัแรก คอืความเป็นรปูธรรมของบรกิาร รองลงมาคอืการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเรว็ดา้นการ

ใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความน่าเชื่อถอืหรอืไวว้างใจได ้ตรงตามเวลาทีไ่ดก้ าหนด และดา้นการเขา้ใจความตอ้งการ 
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ของผูร้บับรกิารตามล าดบั และยงัสอดคลอ้งกบั นิศากร นามโคต (2557) ไดท้ าการศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัทีม่ผีลต่อการใช้

บรกิารโรงแรม 5 ดาวของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารโรงแรมระดบั 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร ดา้นคุณภาพการบรกิารพบว่า

คุณภาพการบรกิารของโรงแรมระดบั 5 ดาวในกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยกลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญักบั

คุณภาพการบรกิารในดา้นโรงแรมมบีรกิารจองหอ้งพกัไดห้ลายช่องทางเป็นอนัดบัแรกดา้นภาพลกัษณ์ของโรงแรมพบว่า

กลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญักบั ภาพลกัษณ์ของโรงแรมระดบั 5 ดาวในเขตกรงุเทพมหานครโดยรวมในระดบัมาก             

ข้อเสนอแนะ 

1. จากผลการศกึษาในสว่นของพฤตกิรรมของผูต้อบแบบสอบถามพบวา่ โดยสว่นมากกลุ่มตวัอย่างจะเน้นเรื่อง
ดา้นบุคลากร /ผูใ้หบ้รกิาร และดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพเป็นหลกัเพราะฉะนัน้โรงแรมควรจะตอ้งค านึงถงึดา้นดงักล่าวให้
มากทีส่ดุเพื่อใหน้กัท่องเทีย่วอยากทีจ่ะเขา้มาใชบ้รกิารโรงแรม  

2. จากผลการศกึษาท าใหท้ราบถงึระดบัอทิธพิลของปัจจยัต่างๆ ทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมในเขตเมอืง
พทัยา จงัหวดัชลบุร ีผูป้ระกอบธุรกจิเช่น ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานที/่ ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นสง่เสรมิ
ทางการตลาด ดา้นบุคลากร/ผูใ้หบ้รกิาร ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ซึง่ปัจจยัดงักล่าวโรงแรมสามารถ
น าไปปรบัปรุงธุรกจิของตนเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้ขา้มาใชบ้รกิารหรอืวางกลยุทธเ์พื่อดงึดดู และเพิม่ความ
พงึพอใจใหแ้ก่ผูท้ีเ่ขา้มาใชบ้รกิารได ้

3 .เน่ืองจากระยะเวลาในการเกบ็แบบสอบถามค่อนขา้งจ ากดั โดยระยะเวลาในการเกบ็ประมาณ 1 เดอืน 
(เมษายน-พฤษภาคม พ.ศ.2564) จงึท าใหผ้ลทีไ่ดค้ลาดเคลื่อนในการน าไปอา้งองิกบักลุ่มประชากร โดยผูว้จิยัไดแ้จก
แบบสอบถามไดล้งพืน้ทีไ่ม่ไดท้ัง้เดอืน เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรสัโควดิ-19 กลุ่มประชากรจงึไม่กระจาย
ตวัเท่าทีค่วร ดงันัน้ผูว้จิยัทีจ่ะน าขอ้มลูชุดน้ีไปใชค้วรระมดัระวงัการน าขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรแ์ละขอ้มลูเชงิสถติอิื่นๆ 
อาจมกีารเปลีย่นแปลงไปตามกาลเวลาถอืเป็นขอ้จ ากดัในการศกึษา 

ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัครัง้ต่อไป 
1. ควรท าการศกึษาสภาพปัญหาและความตอ้งการของนกัเทีย่วทีเ่ขา้มาเทีย่วในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรเีพื่อ

น าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชใ้นการปรบัปรุงดา้นโรงแรมในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรใีหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
นกัท่องเทีย่วมากขึน้ 

2. เมื่อสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคระบาดสิน้สดุลงควรท าการเกบ็ขอ้มลูจากนกัท่องเทีย่วชาวต่างชาติ
เพิม่เตมิ เน่ืองจากในปัจจุบนัและอนาคตจะมนีกัท่องเทีย่วชาวต่างชาตเิขา้มาท่องเทีย่วและพกัในเขตเมอืงพทัยา  
จงัหวดัชลบุรเีป็นจ านวนมากรวมถงึควรมกีารสมัภาษณ์เชงิลกึทัง้ผูป้ระกอบการและลกูคา้เพื่อน าขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใช้ใน 
การปรบัปรุงดา้นการโรงแรมในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุรใีหม้คีุณภาพยิง่ขึน้ 

3. ควรมกีารศกึษาตวัแปรในปัจจยัอื่นๆทีอ่าจสง่ผลกระทบต่อปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดในการตดัสนิใจ 
การเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเทีย่ว ในเขตเมอืงพทัยา จงัหวดัชลบุร ีเช่น ปัจจยัดา้นทศันคตปัิจจยั ดา้นแรงจงูใจ 
และปัจจยัดา้นพฤตกิรรมและน าขอ้มลูทีไ่ดร้บัไปใชใ้นการแกไ้ขปรบัปรุงต่อไป 
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