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 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือก
หอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพรอ าเภอปลวกแดง  
จงัหวดัระยอง และเพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
ประเภทรายเดือนของประชาชน ท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพรอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง  
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชาชนท่ีท างานในเขต 
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง และมีประเภทท่ีพกัอาศยัคือ หอ้งพกัประเภท 

รายเดือน จ านวน  84 ราย การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติแจกแจงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ในการทดสอบสมมติฐาน การทดสอบค่าที (t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One-way ANOVA)  
 ผลการศึกษา พบวา่ โดยภาพรมปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
ประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง  
มีผลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ปัจจยัส่วนประสม
การตลาด ดา้นบุคคลมีค่าเฉล่ียสูงเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนดา้นส่งเสริม
การตลาด มีค่าเฉล่ียอยูใ่นอนัดบัสุดทา้ย จากเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของพนกังาน ท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพรอ าเภอ 
ปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายอุาชีพรายไดเ้ฉล่ีย 
ต่อเดือนระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือก
หอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนประชาชนท่ีมีเพศ และสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบล 
มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั 
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 The purpose of this study was to examine marketing mix factors affecting decision-
making in choosing monthly-rented rooms among people working in Mab Yang Phon Sub-
district, Amphoe Pluak Daeng, Rayong Province.  Also, this study attempted to compare 
marketing mix factors affecting the subjects’ decision-making as classified by personal factors. 
The subjects participating in this study were 384 people who worked in Mab-Yang Phon Sub-
district and lived in monthly-rented rooms. The statistical tests used to analyze the collected data 
included frequency, percentage, means, and standard deviation. To test the research hypotheses, 
 t-test and One-way ANOVA were operated. 

The results of the study revealed that the marketing mix factors affected the subjects’ 
decision at the highest level. When considering each aspect, the marketing mix factor in relation 
to personnel was rated with the highest means, followed by the factor relating to product. Also, it 
was found that the subjects rated the factors in relation to promotional marketing the lowest.  
Based on the results from the comparison, it was shown that there were statistically significant 
differences in the opinion toward themarketing mix factors affecting decision-making in choosing 
monthly-rented rooms among the subjects with different age, occupation, monthly income, and 
educational level at a significant level of 0.05. Finally, no statistically significant differences were 
found in the opinion toward themarketing mix factors affecting decision-making in choosing 
monthly-rented rooms among the subjects with different gender, and status.   
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

 ท่ีอยูอ่าศยัถือวา่เป็นหน่ึงในปัจจยัส่ี ซ่ึงเป็นพื้นฐานส าคญัต่อการด ารงชีพของมนุษย์
เพราะชีวติของมนุษยส่์วนใหญ่ ใชเ้วลาสองในสามของแต่ละวนัมกัจะใชชี้วิตอยูท่ี่บา้นพกัอาศยั  
ทั้งการพกัผอ่นหลบันอนและการท ากิจกรรมต่าง ๆ ภายในครอบครัวส่วนเวลาท่ีเหลือเป็นเวลา 
ของการท างานหรือท ากิจกรรมในสถานท่ีอ่ืน ๆ ในปัจจุบนั ประชากรมีการเคล่ือนยา้ยท่ีอยูอ่าศยั 
ดว้ยเหตุผลต่าง ๆ เช่นเพื่อการท างานของผูท่ี้มีภูมิล าเนาอยูต่่างจงัหวดัเพื่อความสะดวกสบายและ
ประหยดัเวลาในการเดินทางไปท่ีท างานและสถานศึกษา เป็นตน้ ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นสาเหตุใหธุ้รกิจ 
ท่ีพกัอาศยัใหเ้ช่าเกิดข้ึนอยา่งมากมายทัว่ประเทศโดยเฉพาะอยา่งยิง่ในจงัหวดัท่ีเป็นจุดศูนยร์วม 
ของแหล่งงาน เขตอุตสาหกรรมและสถานศึกษา เช่น กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไปจนถึง 
จงัหวดัใหญ่ (บริษทัซอฟทบิ์ส พลสั จ ากดั, 2556) 
 สถานการณ์ตลาดอพาร์ทเมนทใ์นปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีรุนแรง และในบางพื้นท่ี
ผูป้ระกอบการอพาร์ทเมนทเ์ร่ิมเผชิญกบัปัญหาในเร่ืองของจ านวนหอ้งเช่าท่ีมีจ านวนสูงกวา่ 
ความตอ้งการเช่า สาเหตุส่วนหน่ึงมาจากการเกิดใหม่ของจ านวนอพาร์ทเมนทท่ี์เขา้มาสู่ตลาด 
เป็นจ านวนมาก ประกอบกบัในช่วงท่ีผา่นมา มีโครงการคอนโดมิเนียมเกิดใหม่เป็นจ านวนมาก  
ท่ีจูงใจใหผู้เ้ช่าหนัมาซ้ือท่ีอยูอ่าศยัเป็นของตนเองและส่วนหน่ึงไดถู้กน ามาปล่อยเช่าในตลาดท าให้
เกิดการแยง่ชิงกลุ่มลูกคา้เกิดข้ึน นอกจากน้ียงัมีสาเหตุมาจากการท่ีผูล้งทุนอาจประเมินสถานการณ์
ของตลาดในท าเลนั้นในเชิงบวกมากเกินไป เช่น อพาร์ทเมนทใ์นท าเลนิคมอุตสาหกรรม แน่นอนวา่
ตามแหล่งนิคมอุตสาหกรรม ในหลาย ๆ แห่งมกัจะมีประชาชนท่ีมาจากต่างจงัหวดัเขา้มาท างาน
จ านวนหน่ึง แต่อยา่งไรกดี็ ประชาชนในโรงงานมกัมีการเคล่ือนยา้ยของแรงงานอยูต่ลอดเวลา ท า
ใหใ้นบางปีผูป้ระกอบการอาจจะตอ้งเผชิญกบัสถานการณ์ของหอ้งวา่งไดเ้ช่นกนั ท าให้
ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งปรับกลยทุธ์การแข่งขนั โดยเฉพาะราคาท่ีมีการแข่งขนัท่ีเขม้ขน้ หรือการ
ปรับลดตน้ทุนการบริหารงานต่าง ๆ ลง เช่นระบบรักษาความปลอดภยั หรือการเพิ่มค่าบริการใน
ส่วนอ่ืน เพื่อท่ีจะรักษาระดบัผลก าไรใหค้งอยู ่(บริษทัซอฟทบิ์ส พลสั จ ากดั, 2556) อีกสาเหตุหน่ึง 
ท่ีท าใหธุ้รกิจ อพาร์ทเมน้ทมี์แนวโนม้เส่ียงมากข้ึน เป็นเพราะภายใตภ้าวะท่ีอตัราดอกเบ้ีย 
มีแนวโนม้ทรงตวัและอยูใ่นระดบัค่อนขา้งต ่า ท าใหค่้างวดผอ่นรายเดือนไม่ต่างจากค่าเช่ามาก 
ผูบ้ริโภคจึงมีแรงจูงใจท่ีจะซ้ือเป็นเจา้ของอสงัหาริมทรัพย ์เช่น คอนโดมิเนียมส่วนตวัมากกวา่ 
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ท่ีจะเช่าอพาร์ทเมน้ทเ์พื่อพกัอาศยั อีกทั้งคนในยคุ Gen-Y ท่ีมีนิยมความสะดวกสบายในการใชชี้วิต 
อาจมองวา่การพกัในคอนโด ฯ ตอบโจทยไ์ลฟ์สไตลไ์ดดี้กวา่  เพราะมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ส่วนกลาง เช่น ฟิตเนส สระวา่ยน ้า ท่ีทนัสมยักวา่ในอพาร์ทเมน้ท ์อีกทั้งใหอิ้สระของความเป็น
เจา้ของ ไม่วา่จะเร่ืองตกแต่งหรือการใชส้อย แมแ้ต่ตามหวัเมืองต่างจงัหวดั กไ็ดเ้ห็นโครงการอาคาร
ชุดเกิดข้ึนมากมาย สะทอ้นความเป็นเมือง (Urbanization) ท่ีกระจายไปตามต่างจงัหวดัชดัเจนมาก
ข้ึนเป็นล าดบั (ศูนยว์ิเคราะห์เศรษฐกิจทีเอม็บี, 2556) 
 จากสภาพสงัคมไทยแต่เดิมเศรษฐกิจหลกัของประเทศไทยจะเป็นประเทศ 
เกษตรกรรมแต่ในเวลาต่อมาเศรษฐกิจของประเทศไทยไดเ้ปล่ียนเป็นเศรษฐกิจท่ีผา่นมาเนน้ 
ดา้นอุตสาหกรรมมากข้ึนทั้งน้ีเพราะเช่ือวา่การท่ีจะท าใหป้ระชาชนของประเทศมีความเป็นอยูท่ี่ดี
ข้ึนดว้ยเหตุน้ีรัฐบาลจึงไดก้ าหนดแผนพฒันาเศรษฐกิจของประเทศโดยมุ่งเนน้การเพิม่ความส าคญั 
ของภาคอุตสาหกรรมจึงเป็นเหตุใหโ้รงงานอุตสาหกรรมต่าง ๆ เกิดเปิดตวักนัมากมายและไดเ้ร่ิม 
ขยายจากในเมืองสู่ยา่นชานเมืองดว้ยเหตุน้ีจึงท าใหป้ระชาชนจากต่างจงัหวดัไดเ้ดินทางเขา้มา 
ท างานในเขตเมืองหลกัต่าง ๆ เพิ่มข้ึนตลอดเวลา (วราภรณ์ กตญัญุตานนท,์ 2553) ซ่ึงจงัหวดัระยอง
เป็นจงัหวดัหน่ึงท่ีอยูใ่นแผนยทุธศาสตร์การพฒันาของประเทศไทย มีนิคมอุตสาหกรรมหลายแห่ง
เกิดข้ึนมากมาย โดยเฉพาะในอ าเภอปลวกแดง มีนิคมอุตสาหกรรม 1 แห่ง คือ นิคมอุตสาหกรรม 
อีสเทิร์นซีบอร์ด มีเน้ือท่ีประมาณ 6,588 ไร่ และปัจจุบนัอยูร่ะหวา่งการขยายกิจการ นอกจากน้ียงัมี
เขตประกอบอุตสาหกรรม 1 แห่ง คือ เขตประกอบการอุตสาหกรรม จี.เค.แลนด ์มีเน้ือท่ีประมาณ 
395 ไร่ โดยมีโรงงานอุตสาหกรรมทั้งส้ิน จ านวน 156 แห่ง (องคก์ารบริหารส่วนต าบลปลวกแดง, 
ม.ป.ป.) ส่งผลใหเ้กิดการสร้างงาน กระจายรายได ้และการเคล่ือนยา้ยแรงงานเขา้สู่พื้นท่ี โดยนาย
วงศเ์ทพเขมวิรัตน์ นายอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง เผยวา่ประชาชนในทะเบียนราษฎรมี
ประมาณ 3 แสนกวา่คน แต่ประชากรแฝงมีประมาณ 4 แสนคน เกือบเท่าตวั (หนงัสือพิมพ์
บา้นเมือง, 2556) ซ่ึงท าใหเ้ศรษฐกิจภายในพื้นท่ีเจริญเติบโตตามไปดว้ยโดยเฉพาะท่ีอยูอ่าศยั 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูท่ี้สนใจในธุรกิจอพาร์ทเมนทจึ์งศึกษาตลาดเพื่อน ามาเป็นขอ้มูล
ประกอบในการก าหนดกลยทุธ์การด าเนินธุรกิจ โดยตอ้งมีความต่างจากคู่แข่ง เพื่อจูงใจให ้
ผูท่ี้ตอ้งการเช่าท่ีอยูอ่าศยัหนัมาเลือกบริการ การก าหนดกลยทุธ์วา่มีความจ าเป็นตอ้งใชร้าคาท่ีต ่ากวา่
คู่แข่งเพียงใด ซ่ึงผูป้ระกอบการตอ้งหาจุดเด่นท่ีผูเ้ช่าตอ้งการ โดยสร้างแรงจูงใจใหไ้ด ้เช่น รูปแบบ
ของอพาร์ทเมนทท่ี์มีความเป็นส่วนตวั การออกแบบหอ้งพกัท่ีแตกต่างจากหอ้งพกัธรรมดา เช่น 
สีสนัดูสดใส สามารถใชพ้ื้นท่ีใชส้อยไดอ้ยา่งคุม้ค่า เป็นตน้ นอกจากน้ีปัจจุบนัมีอพาร์ทเมนท์
สร้างใหม่เกิดข้ึน ท าใหผู้เ้ช่ามีทางเลือก ดงันั้นการบริการท่ีดี อาทิ การซ่อมแซมตามค าร้องขอ 

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=วราภรณ์%20กตัญญุตานนท์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ท่ีรวดเร็ว การบริการเร่ืองของการรักษาความปลอดภยั เป็นตน้ จึงเป็นส่ิงส าคญัในการจูงใจใหลู้กคา้
จงรักภกัดี (บริษทัซอฟทบิ์ส พลสั จ ากดั, 2556) 
 ซ่ึงท าใหผู้ว้ิจยัเกิดความสนใจท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ
เลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างานในต าบลมาบยงัพร อ าเภอปลวกแดง  
จงัหวดัระยอง เน่ืองจากเป็นเขตท่ีมีโรงงานอุตสาหกรรมมากแห่งหน่ึงโดยผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวคิด 
Marketing mix (7Ps) ของ Kotler (2000) ไดแ้ก่ 1) ดา้นผลิตภณัฑ ์2) ดา้นราคา 3) ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 4) ดา้นส่งเสริมการตลาด 5) ดา้นบุคคล 6) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ7) ดา้น
กระบวนการเพื่อจะไดท้ราบถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนซ่ึงสามารถน าผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการ
วางแผนบริหารหอ้งพกัประเภทรายเดือนรวมถึงปรับปรุงแกไ้ขหอ้งพกัใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการ
ของผูเ้ช่าผลการวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นประโยชนอ์ยา่งยิง่ส าหรับธุรกิจหอ้งพกัประเภทรายเดือน และเป็น
ประโยชน์ต่อผูต้อ้งการตดัสินใจลงทุนในหอ้งพกัประเภทรายเดือนต่อไป 
 

วตัถุประสงค์กำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน
ของประชาชนท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภท 
รายเดือนของประชาชน ท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

สมมติฐำนในกำรวจิยั 
 1.  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
ประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
 2.  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
ประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั  
 3.  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือก
หอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั  
 4.  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
แตกต่างกนั 
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 5.  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ
เลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
 6.  ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือก
หอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 จากการศึกษาทนทวนวรรณกรรม และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งไดน้ าแนวคิดพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคแนวคิดกระบวนการตดัสินใจซ้ือ และแนวคิดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
mix (7Ps)) ของ Kotler (2000) มาท าการก าหนดตวัแปร โดยท าการประยกุตใ์ชใ้นการสร้างกรอบ
แนวความคิดในการศึกษาคร้ังน้ี 
 
 ตวัแปรตน้ (IV) ตวัแปรตาม (DV) 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

2.  ดา้นราคา 

3.  ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

4. ดา้นส่งเสริม
การตลาด 

5.  ดา้นบุคคล 

6. ดา้นกระบวนการ 

7. ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  อาชีพ 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
5.  ระดบัการศึกษา 
6.  สถานภาพ 
 

ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการ

ตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
ประเภทรายเดือนในเขต

ต าบลมาบยางพร  
อ าเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง 

 

ระดบัการตดัสินใจ 
1.  มากท่ีสุด 
2.  มาก 
3.  นอ้ย 
4.  นอ้ยท่ีสุด 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ท าใหรู้้ถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน
ของประชาชนท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
 2.  ท าใหรู้้ถึงปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ
เลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง 
 3.  เพื่อน าผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการวางแผนบริหารกลยทุธ์ธุรกิจหอ้งพกั
ประเภทรายเดือนรวมถึงปรับปรุงแกไ้ขหอ้งพกัใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการของผูเ้ช่า 
 

ขอบเขตของกำรวจิยั 

 1.  ขอบเขตของประชำกร 

 ประชากรท่ีศึกษา คือ ประชาชนท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยองและมีประเภทท่ีพกัอาศยัคือ หอ้งพกัประเภทรายเดือน ซ่ึงมีจ านวน 246 แห่ง ทั้งหมด 
มีจ านวน 9,496 หอ้ง (องคก์ารบริหารส่วนต าบลมาบยางพร, 2555) 
 2.  ขอบเขตด้ำนเน้ือหำของกำรวจิัย 
 การวิจยัจะศึกษามุ่งเนน้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
ประเภทรายเดือน โดยมุ่งเนน้ศึกษาทั้งหมด 7 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์2. ดา้นราคา 3. ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย 4. ดา้นส่งเสริมการตลาด 5. ดา้นบุคคล 6. ดา้นกระบวนการ และ 7. ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ (Kotler, 2000 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2542) 
 3.  ขอบเขตของระยะเวลำที่ใช้ในกำรวจิัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีด าเนินการศึกษาในช่วงระหวา่งเดือนเมษายน พ.ศ. 2556 ถึง เดือนกนัยายน
พ.ศ. 2556 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ประชาชน หมายถึง ประชาชนท่ีเขา้มาท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง และประเภทท่ีอยูอ่าศยัระหวา่งท างานคือ หอ้งพกัประเภทรายเดือน 
 หอ้งพกัประเภทรายเดือน หมายถึง หอพกั แฟลต อพาร์ทเมนท ์แมนชัน่ ท่ีประชาชน 
เช่าพกัอาศยัระหวา่งการท างานท่ีต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
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 การตดัสินใจ หมายถึง การท่ีบุคคลเลือกท่ีจะปฏิบติัตามวิธีใดวิธีหน่ึง ตามความเห็นชอบ
ของตวัเองวา่จะเกิดผลดีท่ีสุด และเกิดผลเสียนอ้ยท่ีสุด ในท่ีน้ีหมายถึงการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
ประเภทรายเดือนส าหรับพกัอาศยัในลกัษณะต่าง ๆ ทั้งทางดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคาดา้นท าเลท่ีตั้ง 
และสภาพแวดลอ้ม ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรดา้นกระบวนการบริการและดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์หมายถึง หอ้งเช่า และส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนอง 
ความจ าเป็นหรือความตอ้งการของผูเ้ช่าใหเ้กิดความพึงพอใจ ไดแ้ก่ เฟอร์นิเจอร์ พดัลม สัญญาณ
เคเบ้ิล TV ระบบอินเตอร์เน็ทพื้นท่ีส าหรับตากผา้ ร้านคา้ สถานท่ีจอดยานพาหนะ ระบบรักษา 
ความปลอดภยั และ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 

ปัจจยัดา้นราคา หมายถึง ราคาค่าเช่าหอ้งพกัรายเดือน ค่าบริการส่วนกลาง 
ค่าสาธารณูปโภค และการมดัจ าค่าหอ้งพกัล่วงหนา้ซ่ึงมีการก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกบัหอ้งพกั 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง หอ้งพกัท่ีอาศยัอยูใ่กลท่ี้ท างาน สถานท่ี
ท างานแหล่งชุมชนสาธารณูปโภค และถนนหลกั 
 ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่ง ผูเ้ช่าและ
ผูใ้หเ้ช่า โดยใชช้กัจูงเพื่อใหเ้กิดความตอ้งการ และเกิดการเช่า เช่น ระบบการแบ่งช าระค่ามดัจ าเป็น
งวด, ระบบการผอ่นผนัผนัค่าเช่าท่ีล่าชา้ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ 
 ปัจจยัดา้นบุคคล หมายถึง ความน่าเช่ือถืออธัยาศยั ความมีมนุษยสมัพนัธ์  
และความเอาใจใส่ ของเจา้ของหรือผูดู้แลหอ้งพกั 
 ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง สภาพแวดลอ้ม บรรยากาศดี สงบร่มเยน็ของ
หอ้งเช่า คุณภาพโดยรวม ลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการ เช่น ความสะอาด  
พื้นท่ีใชส้อย ฯลฯ 
 ปัจจยัดา้นกระบวนการ หมายถึง ขั้นตอนในการใหบ้ริการต่าง ๆ ไดแ้ก่ การบริการแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ เช่น ไฟดบั น ้ าไม่ไหล ฯลฯ มีบริการท าความสะอาด และระบบการช าระค่าเช่าท่ี
สามารถท าไดห้ลายวิธี  
 



 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

  
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลก่อนท่ีจะท าการวจิยัโดยอาศยั
พื้นฐานจากแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชป้ระกอบการท างานและช่วยช้ีน า
แนวทางในการวิจยัเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
ของประชาชนท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ตามหวัขอ้ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
 3.  แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 4.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 5.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 

แนวคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมของผู้บริโภค  
 พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นส่วนหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาผูบ้ริโภค ซ่ึงต่างกต็อ้ง
จดัหาส่ิงจ าเป็นส าหรับความเป็นอยูใ่นชีวติประจ าวนั คือ สินคา้บริการจากระบบเศรษฐกิจมา
ตอบสนองความตอ้งการของตน ในเวลาเดียวกนัภายในระบบเศรษฐกิจกิจกรรมทางการตลาด  
กจ็ะเป็นส่วนส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสนองความตอ้งการของมนุษยใ์นสงัคมนั้น ๆ ดงันั้น จึงเป็น
การสมควรท่ีจะศึกษาพฤติกรรมการซ้ือของตลาดเป้าหมายวา่มีลกัษณะเป็นอยา่งไร อะไรบา้งท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือท่ีผูบ้ริโภคแสดงออก ตลอดจนกระบวนการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงจะเป็น
ประโยชน์ต่อการก าหนดกลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสมและมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
 การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีประโยชน์ต่อนกัการตลาด คือ  
 1.  พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยทุธ์การตลาดของธุรกิจ และมีผลท าใหธุ้รกิจประสบ
ความส าเร็จ ถา้กลยทุธ์ทางการตลาดสามารถสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้
 2.  เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคิดทางการตลาดวา่ การท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 
ดว้ยเหตุน้ีเองจึงตอ้งศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เพื่อจดัส่ิงกระตุน้ หรือกลยทุธ์ทางการตลาดท่ี
เหมาะสม และสามารถตอบสนองความถึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้
 การวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Analyzing consumer behavior) เป็นการคน้หา
หรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการ และ
พฤติกรรมการซ้ือ การใชข้องผูบ้ริโภค ค าตอบท่ีไดจ้ะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถจดักลยทุธ์ 
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ทางการตลาด ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสมค าถามท่ีใชเ้พื่อคน้หา
ลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ 6Ws, และ 1H Who? What? Why? Where และ How. เพื่อคน้หา
ค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซ่ึงประกอบดว้ย Occupants Objects Objective Organization Occasion 
Outlasts and Operations สามารถสรุปไดด้งัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2542) 
 
ตารางท่ี 2-1  ค  าถาม 6Ws 1H เพื่อหาค าตอบเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (7Os) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์,  
                     2542) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าถามที่ต้องการทราบ กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 
1.  ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 
Who is the target Market? 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 
(Occupant) ทางดา้น 
1.  ประชากรศาสตร์ 
2.  ภูมิศาสตร์ 
3.  จิตวิทยา 
4.  พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยทุธ์การตลาด (4P’s) 
ประกอบดว้ยกลยทุธ์ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ราคา การจดั
จ าหน่าย การส่งเสริมการ
ขายและการส่งเสริม
การตลาด การตอบสนอง
ความพึงพอใจของกลุ่ม
ลูกคา้ 

2.  ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร 
What does the consumer buy? 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ 
(Objects) ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ
จากผลิตภณัฑคื์อ ตอ้งการ
คุณสมบติัหรือองคป์ระกอบ
ของผลิตภณัฑแ์ละ 
ความแตกต่างท่ีเหนือกวา่ 
คู่แข่งขนั 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product strategy) 
ประกอบดว้ย 
1.  ผลิตภณัฑห์ลกั 
2.  รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์
3.  ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั 
4.  ผลิตภณัฑค์วบ 
5.  ศกัยภาพเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ ์
ความแตกต่างในการแข่งขนั
ประกอบดว้ย ความแตกต่าง
ดา้นผลิตภณัฑ ์บริการ 
พนกังานและภาพลกัษณ์ 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 
ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าถามทีต้่องการทราบ กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 
3.  ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ  
Why does the consumer 
buy? 
 
 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ (Objectives) 
ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เพ่ือสนองความ
ตอ้งการ 
ทางร่างกายและดา้นจิตวทิยา ซ่ึง
สามารถศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือ คือ 
1. ปัจจยัภายใน หรือปัจจยัดา้น
จิตวทิยา 
2. ปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรม 
3. ปัจจยัส่วนบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ 
1. กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. กลยทุธ์ดา้นราคา 
3. กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 
3. กลยทุธ์ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

4.  ใครมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจซ้ือ Who 
participate in the 
buying? 

บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ 
(Organizations) และมีอิทธิพล 
ในการตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย 
1.  ผูริ้เร่ิม 
2.  ผูมี้อิทธิพล 
3.  ผูต้ดัสินใจซ้ือ 
4.  ผูซ้ื้อ 
5.  ผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ กลยทุธ์
การโฆษณาและ/ หรือการ
ส่งเสริมการตลาดโดยกลุ่ม
อิทธิพล 

5.  ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 
When does the 
consumer buy? 

โอกาสการซ้ือ (Occasions) เช่น  
ช่วงเดือนใดของปีหรือช่วงฤดูกาลใด
ของปี ช่วงวนัใดของเดือน ช่วงเวลาใด
ของวนั โอกาสพิเศษต่าง ๆ 

กลยทุธ์ท่ีใชก้นัมาก คือ  
กลยทุธ์ดา้นการส่งเสริม
การตลาด เช่น ท าการส่งเสริม
การตลาดเม่ือใดจึงจะ
สอดคลอ้งกบัโอกาสการซ้ือ 

6.  ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน  
When does the 
consumer buy? 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets)  
ท่ีผูบ้ริโภคไปท าการซ้ือ เช่น 
หา้งสรรพสินคา้ ร้านขายของช า ฯลฯ 

กลยทุธ์ช่องทางการ 
จดัจ าหน่าย บริษทั 
น าผลิตภณัฑสู่์ตลาดเป้าหมาย
โดยพิจารณาวา่จะผา่นคน
กลางอยา่งไร 



10 

ตารางท่ี  2-1 (ต่อ) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าถามที่ต้องการทราบ กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 
1.  ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร 
How does the consumer buy? 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 
(Operations) ประกอบดว้ย 
1.  การรับรู้ปัญหา 
2.  การคน้หาขอ้มูล 
3.  การประเมินผลทางเลือก 
4.  การตดัสินใจซ้ือ 
5.  ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใชก้นัมาก คือ กล
ยทุธ์การส่งเสริมการตลาด 
ประกอบดว้ย การโฆษณา 
การขายโดยใชพ้นกังานขาย 
การส่งเสริมการขาย การให้
ข่าวและการประชาสมัพนัธ์ 
การตลาดทางตรง 

 
 โมเดลน้ีจะท าใหเ้กิดความเขา้ใจในพฤติกรรมของผูบ้ริโภคได ้เพื่อใหธุ้รกิจสามารถ 
หาสินคา้หรือบริการท่ีดีและสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมนั้น ๆ ของผูบ้ริโภครูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑโ์ดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิง
กระตุน้ท่ีท าใหเ้กิดความตอ้งการส่ิงกระตุน้ผา่นเขา้มาในความรู้สึกของผูซ้ื้อซ่ึงเปรียบเสมือน 
กล่องด า และผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนไดค้วามรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจาก
ลกัษณะต่าง ๆ ของผูซ้ื้อแลว้จะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อหรือการตดัสินใจของผูซ้ื้อ  

รูปแบบจ าลองของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ประกอบไปดว้ย 
 1.  ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจซ้ือดา้นเหตุผล และใชเ้หตุจูงใจใหซ้ื้อดา้น
จิตวิทยา (อารมณ์) กไ็ดส่ิ้งกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ  
  1.1  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาด
สามารถควบคุมและตอ้งจดัใหมี้ข้ึนเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบดว้ย 
   1.1.1  ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น การออกแบบผลิตภณัฑใ์หมี้ 
ความสวยงาม เพื่อกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
   1.1.2  ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การก าหนดราคาสินคา้ใหเ้หมาะสมกบั
ผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 
   1.1.3  ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution หรือ Place) เช่น 
การจดัจ าหน่ายผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึง เพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูบ้ริโภค ถือวา่เป็นการกระตุน้ 
ความตอ้งการซ้ือ 
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   1.1.4  ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา
สม ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพนัธ์ 
อนัดีกบับุคคลทัว่ไปเหล่าน้ี ถือวา่เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 
  1.2  ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (Other stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีอยู่
ภายนอกองคก์ร ซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่ 
   1.2.1  ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้อง
ผูบ้ริโภคเหล่าน้ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล 
   1.2.2  ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) เช่น เทคโนโลย ีดา้นฝาก-ถอน 
เงินอตัโนมติั สามารถกระตุน้ความตอ้งการใหใ้ชบ้ริการของธนาคารมากข้ึน 
   1.2.3  ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมืองเศรษฐกิจ (Law and political) เช่น 
กฎหมายเพิ่มหรือลดภาษีสินคา้ใดสินคา้หน่ึง จะมีอิทธิพลต่อการเพิ่ม หรือลดความตอ้งการของ 
ผูซ้ื้อ 
   1.2.4  ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Culture) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลต่าง ๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้น ๆ 
 2.  กล่องด า หรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ความรู้สึกนึกคิด 
ของผูซ้ื้อ ท่ีเปรียบเสมือนกล่องด า (Black box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้ง
พยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อ และกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือ 
  2.1  ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลมากจาก
ปัจจยัต่าง ๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสังคม และปัจจยัดา้นจิตวิทยา ซ่ึงรายละเอียด 
ในแต่ลกัษณะจะกล่าวถึงในหวัขอ้ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  2.2  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer decision process) ประกอบดว้ย
ขั้นตอน คือ 1) การรับรู้ความตอ้งการ (ปัญหา) 2) การคน้หาขอ้มูล 3) การประเมินผลทางเลือก 
4) การตดัสินใจซ้ือ และ 5) พฤติกรรมหลงัการซ้ือ ซ่ึงมีรายละเอียดในแต่ละกระบวนการจะกล่าวถึง 
ในหวัขอ้กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
 3.  การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
จะมีประเดน็การตดัสินใจต่าง ๆ ดงัน้ี 
  3.1  การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice) ตวัอยา่ง การเลือกผลิตภณัฑอ์าหารเชา้  
มีทางเลือก คือ นมสดกล่อง ขา้ว ขนมปัง 
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  3.2  การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) ตวัอยา่ง ถา้ผูบ้ริโภคเลือกนมสดกล่อง  
จะเลือก ยีห่อ้โฟร์โมสต ์มะลิ ฯลฯ 
  3.3  การเลือกผูข้าย (Dealer choice) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือในหา้งสรรพสินคา้
ใด หรือวา่เลือกซ้ือท่ีร้านใกลบ้า้น 
  3.4  การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกเวลาเชา้ 
กลางวนั หรือวา่เยน็ ในการซ้ือนมสดกล่อง 
  3.5  การเลือกปริมาณในการซ้ือ (Purchase amount) ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคจะเลือกวา่จะ
ซ้ือหน่ึงกล่อง คร่ึงโหล หรือวา่หน่ึงโหล 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, หนา้ 80-81) การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการศึกษา
วิธีการท่ีนกัท่องเท่ียวแต่ละบุคคลท าการตดัสินใจท่ีจะใชท้รัพยากร (เงิน บุคลากร เวลา และอ่ืน ๆ) 
ในการเดินทางเขา้มาท่องเท่ียว ซ่ึงนกัการตลาดตอ้งศึกษาวา่สินคา้ประเภทบริการท่ีเสนอขายน้ี ใคร
คือลูกคา้ (Who) นกัท่องเท่ียวตอ้งการซ้ืออะไร (What) ท าไมจึงซ้ือ (Why) ซ้ืออยา่งไร (How)  
ซ้ือเม่ือไหร่ (When) ซ้ือท่ีไหน (Where) ซ้ือบ่อยเพียงใด (How often) รวมทั้งศึกษาวา่ใครมีอิทธิพล
ต่อการซ้ือ (Who) 
 การใชค้  าถามต่าง ๆ จะท าใหส้ามารถเขา้ใจถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไดง่้าย และค าตอบ
ท่ีไดน้ั้นจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อนกัการตลาด ในการก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมี
ประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดม้ากท่ีสุด 
 จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ การวิเคราะห์พฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะ
ความตอ้งการ และพฤติกรรมการซ้ือ การใชข้องผูบ้ริโภค ค าตอบท่ีไดจ้ะช่วยใหน้กัการตลาด
สามารถจดักลยทุธ์ทางการตลาด ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 

แนวคดิเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
 การตดัสินใจ หมายถึง การช้ีขาดหรือสรุปผลการเปรียบเทียบระหวา่งผลการปฏิบติัซ่ึงได้
จากการวดักบัเกณฑท่ี์ก าหนดไวว้า่สูงต ่ากวา่กนัขนาดไหน ทั้งมีการตดัสินใจท่ีดีตอ้งอาศยัการ
พฒันาอยา่งถ่ีถว้นทุกแง่ทุกมุมและการกระท าอยา่งยติุธรรมโดยอาศยัสภาพความเหมาะต่าง ๆ 
ประกอบ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538, หนา้ 470) 

การตดัสินใจ หมายถึง กระบวนการเลือกหาทางปฏิบติัอยา่งใดอยา่งหน่ึงจากบรรดา
ทางเลือกต่าง ๆ เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ โดยอาศยัหลกัเกณฑบ์างประการพิจารณา 
การตดัสินใจซ่ึงมีองคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
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1.  การตดัสินใจตอ้งมีทางเลือก และทางเลือกท่ีจะกระท าการอยา่งใดอยา่งหน่ึงนั้นตอ้งมี
มากกวา่หน่ึงทางเลือก จึงตอ้งท าการตดัสินใจ 

2.  การตดัสินใจตอ้งมีจุดมุ่งหมาย หรือวตัถุประสงคอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือหลายอยา่งท่ี
ตอ้งการบรรลุและเราเองยงัไม่แน่ใจวา่หนทางเลือกต่าง ๆ ท่ีจะท าไดน้ั้นทางเลือกท่ีจะท าใหบ้รรลุ
วตัถุประสงคไ์ดดี้กวา่กนั 

3.  การตดัสินใจเป็นเร่ืองของกระบวนการใชค้วามคิด ใชห้ลกัเหตุผลเป็นเกณฑใ์นการ
ประเมินทางเลือก หลกัเกณฑท่ี์น ามาใชใ้นการประเมินทางเลือกท่ีส าคญัคือ ความสามารถของ
ทางเลือกในการสนองตอบต่อวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ การตดัสินใจหมายถึง การกระท าอยา่ง
รอบคอบในการเลือกจากทรัพยากรท่ีเรามีอยูโ่ดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ 
จากความหมายของการตดัสินใจมีแนวคิด 3 ประการ คือ 1) การตดัสินใจรวมถึงการเลือก ถา้หาก 
มีส่ิงเลือกเพียงส่ิงเดียว การตดัสินใจยอ่มเป็นไปไม่ได ้2) การตดัสินใจเป็นกระบวนการ เป็น
ความคิด ทั้งจะตอ้งมีความละเอียด สุขมุรอบคอบเพราะอารมณ์และองคป์ระกอบของจิตใตส้ านึก 
มีอิทธิพลต่อกระบวนการความคิดนั้น 3) การตดัสินใจเป็นเร่ืองของการกระท าท่ีมีจุดมุ่งหมาย 
เพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์ และความส าเร็จท่ีตอ้งการและหวงัไวก้ารตดัสินใจ คือ กระบวนการคิดเลือก
ทางเลือกท่ีดีและใหป้ระโยชน์สูงสุดจากทางเลือกท่ีมีอยูห่ลายทางเลือกท่ีจะท าใหส้ามารถบรรลุ 
ถึงวตัถุประสงคท่ี์บุคคลผูก้ระท าการตดัสินใจตั้งไว ้

กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Schiffman & Kanuk, 1994, p. 659) หมายถึง
ขั้นตอนในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑจ์ากสองทางเลือกข้ึนไป พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะพจิารณาในส่วน 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจทั้งดา้นจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพ 
การซ้ือเป็นกิจกรรมดา้นจิตใจ และกายภาพซ่ึงเกิดข้ึนในช่วงระยะเวลาหน่ึงกิจกรรมเหล่าน้ีท าให้
เกิดการซ้ือ และเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลอ่ืน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีจะซ้ือหรือ
ปฏิเสธผลิตภณัฑ ์เป็นช่วงขอ้เทจ็จริงขอ้สุดทา้ยส าหรับนกัการตลาดซ่ึงช้ีความส าคญัวา่กลยทุธ์
การตลาดฉลาดมองการณ์ไกลและมีประสิทธิผลหรือช้ีวา่มีการวางแผนท่ีเลวและผดิพลาด ดงันั้น 
นกัการตลาดจะสนใจในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเม่ือผูบ้ริโภคตดัสินใจมากกวา่หน่ึง
ทางเลือกข้ึนไป การตดัสิใจวา่จะไม่ซ้ือกเ็ป็นทางเลือกเช่นเดียวกนั 

การตดัสินใจ หมายถึง กระบวนการคิดโดยใชเ้หตุผลในการเลือกส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากหลาย
ทางเลือกท่ีมีอยู ่โดยไตร่ตรองอยา่งรอบคอบ เพื่อใหไ้ดท้างเลือกท่ีดีท่ีสุด และตอบสนองความ
ตอ้งการของตนเองไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงมีกระบวนการดงัน้ี 
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1.  การรับรู้ถึงปัญหา กระบวนการซ้ือจะเกิดข้ึนเม่ือผูซ้ื้อตระหนกัถึงปัญหาหรือ 
ความตอ้งการของตนเอง 

2.  การคน้หาขอ้มูล ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคจะแสวงหาขอ้มูลเพื่อตดัสินใจ ในขั้นแรกจะคน้หา
ขอ้มูลจากแหล่งภายในก่อน เพื่อน ามาใชใ้นการประเมินทางเลือก หากยงัไดข้อ้มูลไม่เพียงพอกต็อ้ง
หาขอ้มูลเพิ่มจากแหล่งภายนอก 

3.  การประเมินผลทางเลือก ผูบ้ริโภคจะน าขอ้มูลท่ีไดร้วบรวมไวม้าจดัเป็นหมวดหมู่
และวิเคราะห์ขอ้ดีขอ้เสีย ทั้งในลกัษณะการเปรียบเทียบหาทางเลือกและความคุม้ค่ามากท่ีสุด 

4.  การตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด หลงัการประเมินผูป้ระเมินจะทราบขอ้ดีขอ้เสีย 
หลงัจากนั้นบุคคลจะตอ้งตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการแกปั้ญหา มกัใชป้ระสบการณ์ 
ในอดีตเป็นเกณฑ ์ทั้งประสบการณ์ของตนเองและผูอ่ื้น 

5.  การประเมินภายหลงัการซ้ือ เป็นขั้นสุดทา้ยหลงัจากการซ้ือ ผูบ้ริโภคจะน าผลิตภณัฑ์
ท่ีซ้ือนั้นมาใช ้และในขณะเดียวกนักจ็ะท าการประเมินผลิตภณัฑน์ั้นไปดว้ย ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ 
กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการต่อเน่ือง ไม่ไดห้ยดุตรงท่ีการซ้ือจากแนวคิด
การตดัสินใจเป็นกระบวนการประเมินผลเก่ียวกบัทางเลือกหรือตวัเลือกท่ีจะน าไปสู่การบรรลุ
เป้าหมาย การคาดคะเนผลท่ีจะเกิดจากทางเลือกปฏิบติั ท่ีจะส่งผลต่อการบรรลุเป้าหมายไดม้ากท่ีสุด
การตดัสินใจเป็นกระบวนการคิดในการเลือกปฏิบติัทางใดทางหน่ึงอยา่งสุขมุรอบคอบ มีเหตุผล
เพื่อใหไ้ดท้างเลือกท่ีดีท่ีสุด และตอบสนองต่อความตอ้งการ ซ่ึงแนวคิดในการตดัสินใจสรุปไดด้งัน้ี 
การตดัสินใจตอ้งมีทางเลือก การตดัสินใจตอ้งมีจุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงคอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึง  
การตดัสินใจเป็นกระบวนการใชค้วามคิดอยา่งมีเหตุผล 

Reeder (1994 อา้งถึงใน สุริยะ ค าปวง, 2545) ไดเ้สนอความคิดและแนวทางการวินิจฉยั
ในพฤติกรรมโดยการแสดงใหเ้ห็นถึงความเช่ือมโยงของปัจจยัต่าง ๆ จ านวน 15 ปัจจยัท่ีเก่ียวพนักบั
ความเช่ือถือ โดยแบ่งปัจจยัดงักล่าวน้ีออกเป็นปัจจยัความเช่ือ 10 รูปแบบ และความไม่เช่ือ 5 
รูปแบบท่ีส่งผลใหเ้กิดการตดัสินใจ และกระท าพฤติกรรมทางสังคม โดยแบ่งปัจจยัออกเป็น
ประเภทต่าง ๆ ถึง 3 ประเภท ไดแ้ก่ ปัจจยัดึง (Pull factors) ปัจจยัผลกั (Push factors) และปัจจยั
ความสามารถ (Able factors) ดงัน้ี  
 1.  ปัจจยัดึง มีดงัน้ี 
  1.1  เป้าประสงค ์(Goal) ความมุ่งประสงคท่ี์จะใหบ้รรลุและใหส้มัฤทธ์ิจุดประสงค ์
ในการกระท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น ผูก้ระท าจะมีก าหนดเป้าหมายหรือจุดประสงคไ์วก่้อนล่วงหนา้ และ
ผูก้ระท าพยายามกระท าทุกวถีิทางเพื่อใหบ้รรลุเป้าประสงค ์
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  1.2  ความเช่ือ (Belief orientation) ความเช่ือนั้นเป็นผลมาจากการท่ีบุคคลไดรั้บรู้ 
ไม่วา่จะเป็นแนวคิด ความรู้ ซ่ึงความเช่ือเหล่าน้ีจะมีผลต่อการตดัสินใจของบุคคลและพฤติกรรม
ทางสงัคมในกรณีท่ีวา่บุคคลจะเลือกรูปแบบของพฤติกรรมบนพื้นฐานของความเช่ือท่ีตนยดึมัน่อยู ่
  1.3  ค่านิยม (Value standards) เป็นส่ิงท่ีบุคคลยดึถือเป็นเคร่ืองช่วยตดัสินใจ และ
ก าหนดการกระท าของตนเอง ค่านิยมนั้นเป็นความเช่ืออยา่งหน่ึงมีลกัษณะถาวร ค่านิยมของมนุษย์
จะแสดงออกทางทศันคติ และพฤติกรรมของมนุษยใ์นเกือบทุกรูปแบบ ค่านิยมมีผลต่อการตดัสินใจ
ในกรณีท่ีวา่การกระท าทางสงัคมของบุคคลพยายามท่ีจะกระท าใหส้อดคลอ้งกบัค่านิยมท่ียดึอยู ่
  1.4  นิสัยและขนบธรรมเนียม (Habits and customs) คือ แบบอยา่งพฤติกรรมท่ีสงัคม
ก าหนดแลว้สืบต่อกนัดว้ยประเพณี และถา้มีการละเมิดกจ็ะถูกบงัคบัดว้ยการท่ีสงัคมไม่เห็นชอบ
ดว้ยในการตดัสินใจท่ีจะเลือกกระท าพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงของมนุษยน์ั้นส่วนหน่ึงจึงเป็น
เน่ืองมาจากแบบอยา่งพฤติกรรมท่ีสงัคมก าหนดไวใ้หแ้ลว้ 
 2.  ปัจจยัผลกั มีดงัน้ี 
  2.1  ความคาดหวงั (Expectation) คือ ท่าทีของบุคคลท่ีมีต่อพฤติกรรมของบุคคล 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัเอง โดยคาดหวงัหรือตอ้งการใหบุ้คคลนั้นถือปฏิบติัและกระท าในส่ิงท่ีตนตอ้งการ 
ดงันั้นในการเลือกกระท าพฤติกรรม (Social action) ส่วนหน่ึงจึงข้ึนอยูก่บัการคาดหวงัและท่าที 
ของบุคคลอ่ืนดว้ย 
  2.2  ขอ้ผกูพนั (Commitments) คือ ส่ิงท่ีผูก้ระท าเช่ือวา่เขาถูกผกูมดัท่ีจะตอ้งกระท าให้
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์นั้น ๆ ขอ้ผกูพนัจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ และการกระท าของสงัคม
เพราะผูก้ระท าตั้งใจท่ีจะกระท าส่ิงนั้น ๆ เน่ืองจากเขามีขอ้ผกูพนัท่ีจะตอ้งกระท า 
  2.3  การบงัคบั (Force) คือ ตวัช่วยกระตุน้ใหผู้ก้ระท าตดัสินใจกระท าไดเ้ร็วข้ึนเพราะ
ขณะท่ีผูก้ระท าตั้งใจจะกระท าส่ิงต่าง ๆ นั้น เขาอาจจะยงัไม่แน่ใจวา่จะกระท าพฤติกรรม 
 3.  ปัจจยัความสามารถ 
  3.1  โอกาส (Opportunity) เป็นความคิดของผูก้ระท าท่ีเช่ือวา่สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
ช่วยใหมี้โอกาสเลือกกระท า  
  3.2  ความสามารถ (Ability) คือ การท่ีผูก้ระท ารู้ถึงความสามารถของตวัเองซ่ึง
ก่อใหเ้กิดผลส าเร็จในเร่ืองนั้นได ้การตระหนกัถึงความสามารถน้ีจะน าไปสู่การตดัสินใจ และการ
กระท าทางสงัคม โดยทัว่ไปแลว้การท่ีบุคคลกระท าพฤติกรรมใด ๆ บุคคลจะพิจารณาความสามารถ
ของตนเองเสียก่อน 
  3.3  การสนบัสนุน (Support) คือ ส่ิงท่ีผูก้ระท ารู้วา่จะไดรั้บหรือคิดวา่จะไดรั้บจาก 
การกระท านั้น ๆ 
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 นกัการตลาดไดพ้ยายามศึกษาและท าความเขา้ใจในกระบวนการตดัสินใจซ้ือ 
ของผูบ้ริโภคเพื่อคน้หาแนวทางท่ีจะจดัส่ิงกระตุน้หรือสร้างส่ิงแวดลอ้มทางการตลาดใหมี้อิทธิพล 
ต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคกลุ่มต่าง ๆ โดยมีขั้นตอนกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
ท่ีส าคญั 5 ขั้น คือ 1) การรับรู้ปัญหาหรือความจ าเป็น (Problem recognition/ Need recognition) 2) 
การแสวงหาขอ้มูล (Information search) 3) การประเมินทางเลือก (Alternative evaluation)  
4) การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) 5) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase behavior) 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค 
 Koltler (2000 อา้งถึงใน วารุณี ตนัติวงศว์าณิช, 2546) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรม 
ของผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีผลท าใหก้ารตอบสนองในลกัษณะพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัดงัน้ี 
 1.  ดา้นวฒันธรรมและประเพณี (Culture factors) 
 ปัจจยัดา้นวฒันธรรมถือเป็นปัจจยัท่ีหล่อหลอมพฤติกรรมในการเลือกซ้ือของแต่ละ
บุคคลซ่ึงจะแปรเปล่ียนเป็นค่านิยมในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการและเป็นปัจจยัขั้นพื้นฐานท่ีสุด
ในการก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของมนุษยซ่ึ์งประกอบไปดว้ยชนชั้นทางสงัคมเช่น
เศรษฐีนกัธุรกิจผูบ้ริหารพนกังานบริษทักรรมกรเป็นตน้บุคคลท่ีอยูใ่นชนชั้นทางสงัคมเดียวกนั 
กจ็ะมีแนวโนม้ท่ีจะแสดงพฤติกรรมการซ้ือท่ีเหมือนกนัส่ิงพื้นฐานท่ีก าหนดความตอ้งการและ
พฤติกรรมของบุคคล เช่น ค่านิยม การรับรู้ ความชอบ พฤติกรรม เช้ือชาติ ศาสนา เป็นตน้ การศึกษา
ปัจจยัดา้นวฒันธรรมและประเพณีเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่เพราะวฒันธรรมและประเพณีท่ีแตกต่างกนั
นั้นจะท าใหค้วามนิยมและพฤติกรรมแตกต่างกนัไปดว้ยซ่ึงควรศึกษาวา่ส่ิงท่ีแตกต่างเหล่าน้ี 
วา่มีผลกระทบต่อสินคา้และบริการของคุณมากนอ้ยเพยีงใด 
 2.  ดา้นสังคมปัจจยัดา้นสังคม (Social factor) 
 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวนัและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ่ึงประกอบไปดว้ย 
กลุ่มอา้งอิงคือกลุ่มตวัแทนท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดของสงัคมใดสงัคมหน่ึง เช่น ครอบครัว  
เพื่อนสนิท เป็นตน้แต่กลุ่มเหล่าน้ีจะมีขอ้จ ากดัในเร่ืองอาชีพ ระดบัชั้นทางสงัคม และช่วงอายุ
ครอบครัว คือ กลุ่มจะมีผลต่ออิทธิพลทางความคิดของผูบ้ริโภคมากท่ีสุดเพราะผูบ้ริโภคจะรับฟัง
ความคิดเห็นของคนในครอบครัวเพื่อการตดัสินใจก่อนเสมอบทบาทและสถานะของผูซ้ื้อคือ
สถานภาพทางสงัคมท่ีผูบ้ริโภคด ารงอยูบ่างบทบาทและสถานภาพอาจเปล่ียนแปลงไปตามช่วงเวลา
อาชีพและการใชชี้วิตของผูบ้ริโภค 
 3.  ดา้นส่วนบุคคล (Personal factor) 
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 การตดัสินใจของผูซ้ื้อนั้นมกัจะไดรั้บอิทธิพลจากคุณสมบติัส่วนบุคคลต่าง ๆ เช่น อายุ
และระยะเวลาของช่วงชีวิตพฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้นหากอยูใ่นช่วงอายเุดียวกนักจ็ะมีพฤติกรรม 
ในการเลือกซ้ือท่ีเหมือนหรือคลา้ยกนัซ่ึงช่วงอายท่ีุแตกต่างกนักจ็ะมีความชอบหรือความตอ้งการ
แตกต่างกนัไป อาชีพ ลกัษณะอาชีพ มีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคเช่นกนัลกัษณะอาชีพท่ีแตกต่างกนั 
กจ็ะท าใหมี้ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัรูปแบบการใชชี้วิตเช่นชอบการผจญภยัชอบใชชี้วิตอิสระ 
รักการท่องเท่ียวเป็นตน้เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกพฤติกรรมการบริโภคไดฐ้านะทางเศรษฐกิจรายรับ
รายจ่ายมีกระทบผลและมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือซ่ึงหากผูบ้ริโภคมีรายจ่ายมากกวา่รายรับ 
กจ็ะท าใหผู้ซ้ื้อมีการตดัสินใจท่ีเขม้งวดมากข้ึน 
 4.  ดา้นจิตวิทยา (Psychological factor) 
 การเลือกซ้ือของบุคคลไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัทางจิตวทิยาซ่ึงประกอบดว้ยการจูงใจ
พฤติกรรมการเลือกซ้ือจะอยูท่ี่การสร้างแรงจูงใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคดงันั้นคุณจะตอ้งพิจารณาวา่สินคา้
ของคุณสามารถสร้างแรงใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคไดม้ากนอ้ยเพยีงใดและส่ิงใดคือแรงจูงใจ เช่น  ราคา
รูปแบบสีสนัคุณลกัษณะเป็นตน้การรับรู้พฤติกรรมผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของผูบ้ริโภคเองซ่ึง
แต่ละคนการรับรู้ยอมไม่เท่าเทียมกนัการเรียนรู้พฤติกรรมผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลคนในการบริโภค
สินคา้นั้นยอ่มจะตอ้งมีการเรียนรู้ก่อนเพื่อการใชป้ระโยชน์จากสินคา้ซ่ึงผูบ้ริโภคท่ีใชสิ้นคา้เดียวกนั
อาจจะเรียนรู้การใชป้ระโยชน์คนละดา้นความเช่ือและทศันคติส่วนบุคคลผูบ้ริโภคมกัใชค้วามเช่ือ
และทศันคติส่วนตวัในการตดัสินใจซ้ือเสมอพฤติกรรมการบริโภคเป็นการกระท าหรือการ
แสดงออกต่อการเลือกและใชสิ้นคา้บริการต่าง ๆ ในอดีตนั้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคมกัจะใชแ้รงงาน
และการกระท าของมนุษยเ์ป็นหลกั เช่น การกวาดบา้น ซกัผา้ การประกอบอาหารรับประทานเอง
ภายในครอบครัวแต่ในปัจจุบนัพฤติกรรมต่าง ๆ เหล่าน้ีไดเ้ปล่ียนแปลงไปตามความเจริญกา้วหนา้
ทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยต่ีาง ๆ ไดเ้ขา้มามีบทบาทต่อพฤติกรรมการบริโภคใน
ชีวิตประจ าวนัเพิ่มมากข้ึน 
 สาเหตุท่ีส าคญัท่ีท าใหพ้ฤติกรรมการบริโภคของมนุษยเ์ปล่ียนแปลงไปคือ 
 1.  ความรู้ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งต่อพฤติกรรมการบริโภคเน่ืองจากความเจริญในการผลิต
สินคา้และบริการท่ีมีอยูม่ากมายท าใหผู้ผ้ลิตผูบ้ริโภคตอ้งพยายามหาความรู้ต่อสินคา้และบริการ 
ใหม้ากข้ึน 
 2.  ทศันคติค่านิยมความเช่ือต่อการใชสิ้นคา้และบริการ เช่น ค่านิยมในการใชข้องนอก
หรือสินคา้ต่างประเทศทั้งท่ีคุณภาพของสินคา้ในประเทศกท็ดัเทียมกนัแต่มีราคาถูกกวา่อีกดว้ย 
เช่น โทรทศัน์เส้ือผา้เป็นตน้จากค่านิยมความเช่ือดงักล่าวน้ีเองกอ็าจท าใหพ้ฤติกรรมการบริโภค
สินคา้และบริการเปล่ียนแปลงไป 
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 3.  ราคาสินคา้และบริการท่ีมีราคาถูกอาจจะไดรั้บความนิยมในกลุ่มบุคคลท่ีมีรายไดน้อ้ย
แต่สินคา้และบริการท่ีมีราคาแพงกอ็าจจะไดรั้บความนิยมในกลุ่มบุคคลท่ีนิยมใชสิ้นคา้และบริการ
ท่ีมีราคาแพง 
 4.  การโฆษณาประชาสมัพนัธ์สินคา้และบริการทางส่ือมวลชนต่าง ๆ ทั้งทางวิทย ุ
โทรทศัน์ หนงัสือ ป้ายโฆษณา เป็นตน้ ไดแ้ก่ การโฆษณาเคร่ืองด่ืมบ ารุงก าลงั น ้ าอดัลม เป็นตน้
ก่อใหเ้กิดการมีพฤติกรรมการบริโภคท่ีไม่เหมาะสมได ้
 5.  เวลาเน่ืองจากความเร่งรีบในการประกอบอาชีพการท างานท าใหมี้เวลาในการเลือกใช้
สินคา้และบริการมีนอ้ยความสะดวกรวดเร็วจึงเป็นท่ีสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคท าให้
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไป 
 จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ การตดัสินใจเป็นกระบวนการคิดโดยใช้
เหตุผลในการเลือกส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากหลายทางเลือกท่ีมีอยู ่โดยไตร่ตรองอยา่งรอบคอบ เพื่อใหไ้ด้
ทางเลือกท่ีดีท่ีสุด และตอบสนองความตอ้งการของตนเองไดม้ากท่ีสุด โดยปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจนั้น รีเดอร์ไดแ้บ่งปัจจยัออกเป็นประเภทต่าง ๆ ถึง 3 ประเภท ไดแ้ก่ ปัจจยัดึง (Pull factors) 
ปัจจยัผลกั (Push factors) และปัจจยัความสามารถ นอกจากนั้น Koltler ยงัไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภควา่เกิดจากปัจจยัดา้นวฒันธรรมและประเพณี ดา้นสังคมปัจจยัดา้น
สังคม ดา้นส่วนบุคคล และดา้นจิตวิทยา  
 

ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 

Kotler (2003, p. 16) กล่าววา่ ส่วนประสมการตลาดเป็นตวัแปรท่ีสามารถควบคุมได้
ทางการตลาด หมายถึง การสนองความตอ้งการเป็นตวัแปรท่ีสามารถควบคุมและสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ 

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543, หนา้ 29) กล่าววา่ ส่วนประสมการตลาด หมายถึง 
องคป์ระกอบท่ีส าคญัในการด าเนินงานการตลาดเป็นปัจจยัท่ีกิจการสามารถควบคุมได ้กิจการธุรกิจ
จะตอ้งสร้างส่วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยทุธ์ทางการตลาด 

กลุวดี คูหะโรจนานนท ์(2545, หนา้ 16) กล่าววา่ ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจยัท่ี
สามารถควบคุมไดแ้ละสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงใหเ้หมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มเพื่อ
ท าใหกิ้จการอยูร่อดหรืออาจเรียกไดว้า่ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีถูกใช้
เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ท าใหลู้กคา้กลุ่มเป้าหมายพอใจและมีความสุขได ้
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ (Service mix) ของ Philip Kotler ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการซ่ึงจะได้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 7Ps ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 
 1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด้
คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชนแ์ละคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ 
โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะคือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้และผลิตภณัฑท่ี์ จบัตอ้ง
ไม่ได ้
 2.  ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่ง
คุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 
ดงันั้นการก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจน และง่ายต่อ
การจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 
 3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ
ส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและ
คุณประโยชนข์องบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทาง 
ในการน าเสนอบริการ (Channels) 
 4.  ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการ
ติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงใหเ้กิดทศันคติและ
พฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกญุแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 
 5.  ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก  
การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั
เป็นความ สมัพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมี
ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
 6.ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation)
เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม  
ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้น 
การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 
หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
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 7.  ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติั
ในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และ 
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 องค์ประกอบผลติภัณฑ์ 
 1.  ผลิตภณัฑห์ลกั (Core product) บริษทัตอ้งมีความรู้วา่อะไรเป็นส่ิงท่ีตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้
 2.  คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์(Product attribute) เราตอ้งทราบวา่ผลิตภณัฑน์ั้นผลิต 
มาจากอะไร มีคุณสมบติัอยา่งไร รูปแบบของผลิตภณัฑท่ี์มีอยูใ่นตวัของมนัเอง 
 3.  จุดเด่นของผลิตภณัฑ ์(Product feature) เราตอ้งรู้วา่สินคา้เรามีอะไรเด่นเป็นพิเศษกวา่
สินคา้อ่ืนเพื่อดึงดูดลูกคา้ 
 4.  ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑ ์(Product benefit) ลูกคา้ส่วนใหญ่มกัจะสบัสน
ระหวา่งจุดเด่นผลิตภณัฑ ์และผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะต่างกนั จุดเด่นผลิตภณัฑ ์
คือ ส่ิงท่ีอยูใ่นตวัสินคา้ ส่วนส่ิงท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกคา้เกิดข้ึนในความรู้สึกของลูกคา้ เรียกวา่
ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑต์วัอยา่ง 
 ประเภทของผลติภัณฑ์ 
 1.  สินคา้อุปโภคบริโภค (Consumer goods) หมายถึง สินคา้หรือบริการท่ีซ้ือโดย
ผูบ้ริโภคขั้นสุดทา้ย ความตอ้งการในการบริโภคสินคา้ประเภทน้ี มกัเกิดข้ึนอยา่งอิสระจาก 
ความตอ้งการและความคิดส่วนตวั 
 2.  สินคา้อุตสาหกรรม (Industrial goods) หมายถึง สินคา้ในตลาดอุตสาหกรรมผูซ้ื้อ 
จะซ้ือเพื่อเป็นปัจจยัในการผลิต เพื่อการขายต่อ ผูซ้ื้อสินคา้ประเภทน้ีเรียกวา่ผูซ้ื้อทางอุตสาหกรรม
ตราสินคา้ บรรจุภณัฑ ์และการติดฉลาก ตราสินคา้ (Brand) หมายถึง ช่ือ ค า สัญลกัษณ์การออกแบบ 
หรือส่วนประสมของส่ิงดงักล่าวท่ีผูผ้ลิต หรือผูข้ายก าหนดใชก้บัสินคา้ หรือบริการของตนเพื่อ
แสดงความแตกต่างจากคู่แข่งขนัช่ือตรา (Brand name) หมายถึง ค า ตวัอกัษร หรือตวัเลข ท่ีสามารถ
ออกเสียงไดเ้คร่ืองหมายผูผ้ลิตหรือผูจ้  าหน่าย (House mark) หรือตราสินคา้ของผูผ้ลิต หมายถึง  
ช่ือเคร่ืองหมายหรือสัญลกัษณ์ของผูผ้ลิตหรือผูจ้  าหน่ายซ่ึงไม่ใช่ตราสินคา้เคร่ืองหมายน้ีมีประโยชน์
ในการสร้างการยอมรับในคุณภาพ และราคาสินคา้ ซ่ึงจะส่งผลต่อการผลิตหรือขายสินคา้ใหม่ของ
ธุรกิจเคร่ืองหมายการคา้ (Trade mark) หมายถึง ตราสินคา้ท่ีผูข้ายน ามาใชแ้ละไดรั้บการคุม้ครอง
ตามกฎหมายเคร่ืองหมายรับรอง (Certification mark) หมายถึง เคร่ืองหมายท่ีออกโดยหน่วยงาน
ของรัฐบาลหรือส านกังานมาตรฐานต่าง ๆ เพื่อรับรองคุณภาพสินคา้ 
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 ส่ิงแวดล้อมทางการตลาด  
 ส่ิงแวดลอ้มทางการตลาด หมายถึงส่ิงแวดลอ้มภายในซ่ึงเป็นส่ิงแวดลอ้มท่ีธุรกิจสามารถ
ควบคุมได ้และส่ิงแวดลอ้มภายนอกท่ีธุรกิจไม่สามารถควบคุมได ้ซ่ึงมีอิทธิพลต่อโปรแกรม
การตลาดของธุรกิจ 
 ส่ิงแวดลอ้มภายในองคก์าร (Internal environment) คือ สภาวะแวดลอ้มท่ีธุรกิจสามารถ
ควบคุมได ้หมายถึง ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีธุรกิจสามารถก าหนด และควบคุมไดเ้ป็นไปตามความตอ้งการ
ของธุรกิจ ถือวา่เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อโปรแกรมการตลาด โดยการวิเคราะห์จุดแขง็ จุดอ่อนของ
ธุรกิจ ในการน าไปเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั สามารถจ าแนกไดด้งัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2542) 
 1.  ส่วนประสมทางการตลาดเป็นส่วนท่ีส าคญัในการเลือกตลาดเป้าหมาย ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี
น ามาวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด 
 2.  นโยบายการบริหารของบริษทั โดยผูบ้ริหารของธุรกิจจะเป็นผูก้  าหนด เช่น
วตัถุประสงค ์หรือเป้าหมายในการด าเนินธุรกิจ โครงสร้างการบริหาร ระบบการบริหาร ปรัชญา
และวฒันธรรม ตลอดจนนโยบายฝ่ายต่าง ๆ 
 ส่ิงแวดลอ้มภายนอกองคก์ร (External environment) หรือสภาวะแวดลอ้มท่ีธุรกิจไม่
สามารถควบคุมไดปั้จจยักลุ่มน้ี หมายถึง ปัจจยับงัคบัภายนอกธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อระบบการตลาด
ถือวา่เป็นปัจจยัท่ีควบคุมไม่ไดแ้ต่มีอิทธิพลต่อระบบการตลาด คือ สร้างโอกาส หรืออุปสรรคแก่
ธุรกิจซ่ึงประกอบดว้ย ส่ิงแวดลอ้มจุลภาค และส่ิงแวดลอ้มมหาภาคส่ิงแวดลอ้มภายนอกระดบั
จุลภาค (Micro external environment) ภาวะแวดลอ้มภายนอกท่ีไม่สามารถควบคุมไดแ้ต่สามารถ
เลือกท่ีจะติดต่อ และเปล่ียนแปลงไดต้ามความเหมาะสมไดแ้ก่ 1) ตลาดหรือลูกคา้ 2) ผูข้ายปัจจยั
การผลิต 3) คนกลางทางการตลาด 4) กลุ่มผลผลิต 5)ชุมชน 
 ส่ิงแวดลอ้มภายนอกระดบัมหภาค (Macro external environment) ภาวะแวดลอ้มหรือ
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการด าเนินธุรกิจ และต่อระบบการตลาดเป็นอยา่งมาก แต่ละหน่วยงานและ
องคก์ารธุรกิจไม่สามารถควบคุมการเพิ่มข้ึนหรือลดลงไดเ้ลย ส่ิงแวดลอ้มภายนอกมหภาคไดแ้ก่ 
 1.  ส่ิงแวดลอ้มทางประชากรศาสตร์ โครงสร้างอายปุระชากรปัจจยักลุ่มน้ี หมายถึง 
ปัจจยับงัคบัภายนอกธุรกิจท่ีมีอิทธิพลต่อระบบการตลาดถือวา่เป็นปัจจยัท่ีควบคุมไม่ได ้
แต่มีอิทธิพลต่อระบบการตลาด ประกอบดว้ย 
  1.1  โครงสร้างอายปุระชากร 
     1.2  การเปล่ียนแปลงภูมิศาสตร์ของประชากร 
     1.3  การเพิ่มข้ึนของจ านวนประชากร 
     1.4  การเปล่ียนแปลงรูปแบบครอบครัว 
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 ส่ิงแวดลอ้มทางสงัคมและวฒันธรรม การด าเนินธุรกิจตอ้งอยูภ่ายใตข้อ้ก าหนดทางสงัคม
และวฒันธรรม เพราะลกัษณะของสังคม และวฒันธรรมเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรม การซ้ือ 
ของผูบ้ริโภค การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงทาง
วฒันธรรม และสงัคมมีผลต่อนโยบายทางการตลาด ไดแ้ก่ 1) คนรุ่นใหม่ 2) สตรีไดรั้บการศึกษา
มากข้ึน 3) มีการยอมรับค่านิยมจากตะวนัตกมากข้ึนจนกลายเป็นวิถีชีวติ 4) มีความจงรักภกัดีต่อตรา
ยีห่อ้สินคา้มากข้ึน 5) ผูบ้ริโภคสามารถกระตุน้ไดด้ว้ยส่ือต่าง ๆ 
 2.  ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพประกอบดว้ย ดิน น ้า อากาศวตัถุดิบ 
รวมทั้งทรัพยากรธรรมชาตินกัการตลาดเก่ียวขอ้งกบัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 4 ประการคือ 1) การ
ขาดแคลนทรัพยากรธรรมชาติ 2) การเพิ่มข้ึนของตน้ทุนพลงังาน 3) การเพิ่มข้ึนของส่ิงแวดลอ้มเป็น
พิษ 4) บทบาทของรัฐบาลในการควบคุมส่ิงแวดลอ้มเป็นพิษ 
 3.  สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ ความสามารถในการซ้ือ ในเศรษฐกิจหน่ึง ๆ จะข้ึนอยู่
กบัรายได ้ราคา การออม หน้ีสิน และความสามารถในการหาสินเช่ือในขณะนั้น ๆ นกัการตลาดตอ้ง
ใหค้วามสนใจอยา่งใกลชิ้ตต่อแนวโนม้ส าคญั ๆ ดา้นรายได ้และรูปแบบการใชจ่้ายบริโภค 
 4.  สภาพแวดลอ้มทางเทคโนโลย ีปัจจุบนัเทคโนโลยสีมยัใหม่ และเทคโนโลยชีั้นสูงมี
ความสมัพนัธ์กบัความเป็นอยูข่องมนุษยม์าก เทคโนโลยสีมยัใหม่จะท าลายเทคโนโลยสีมยัเก่า
ดงันั้นการละเลยไม่สนใจเทคโนโลยจีะท าใหธุ้รกิจท่ีผลิต และขายเทคโนโลยแีบบเก่าตอ้งประสบ
ภาวะขาดทุน เทคโนโลยสีมยัใหม่จะเป็นตวักระตุน้การลงทุน ส าหรับผูซ้ื้อ เทคโนโลยจีะกระตุน้ให้
เกิดความตอ้งการซ้ือ แนวโนม้ของเทคโนโลยท่ีีนกัการตลาดตอ้งใหค้วามสนใจคือ 1) เทคโนโลยี
การส่ือสาร 2) เทคโนโลยสีมยัใหม่ 3) การประดิษฐคิ์ดคน้ดว้ยเทคโนโลยใีหม่ 4) ธุรกิจต่าง ๆ ตอ้ง
ใชง้บประมาณเพื่อคน้ควา้วิจยัและพฒันา 
 5.  ส่ิงแวดลอ้มทางการเมืองและกฎหมาย การตดัสินใจดา้นการตลาดไดรั้บผลจากการ
พฒันาการในสภาพแวดลอ้มทางการเมืองอยา่งมาก สภาพแวดลอ้มดงักล่าวประกอบดว้ยกฎหมาย 
หน่วยงานรัฐบาล ซ่ึงมีอิทธิพลและเป็นตวัจ ากดัองคก์รและประชากรในสงัคม บางคร้ังกฎหมาย
เหล่าน้ีกส็ร้างโอกาสใหม่ ๆ ข้ึนมาส าหรับธุรกิจไดเ้ช่นกนั 
 จากท่ีกล่าวมาในขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ ผูว้ิจยัไดร้วบรวมปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด โดยใชแ้นวคิดของ Philip Kotler ท่ีแบ่งปัจจยัทางการตลาดออกเป็น 7 ดา้นไดแ้ก่  
1) ดา้นผลิตภณัฑ ์2) ดา้นราคา 3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4) ดา้นส่งเสริมการตลาด 5) ดา้นบุคคล 
6) ดา้นกระบวนการ และ7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่วนองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์มีทั้งหมด 4 
ประเภทดว้ยกนั ไดแ้ก่ 1) ผลิตภณัฑห์ลกั (Core product) 2) คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์(Product attribute) 
3) จุดเด่นของผลิตภณัฑ ์(Product feature) 4) ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑ ์(Product benefit) 
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ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 ความหมาย 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอเพื่อขายให้
อีกฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการ
ใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่กไ็ด ้(Kotler, 2000, p. 428) 
 วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2545, หนา้ 20) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง 
กระบวนการ กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการ (ลูกคา้)  
โดยการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัสมัผสัและแตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการ
จะไดรั้บการท าข้ึนโดยการบริการจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการเพื่อใชส้อยบริการนั้น ๆ โดยทนัทีหรือ
เวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์ (2552, หนา้ 431) ไดใ้ห้
ความหมายบริการวา่ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการใหแ้ก่ลูกคา้ได ้เช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1986) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพบริการ เป็นขอ้วินิจฉยั
เก่ียวกบัความรู้สึกท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ โดยข้ึนอยูก่บัเหตุผลคุณลกัษณะในการประเมิน  
ความเช่ือมัน่ และทศันคติของผูป้ระเมิน 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ไดนิ้ยามวา่คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ  
ท่ีตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการ ซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจและเกิดความจงรักภกัดี 
  กฤษฎ ์อุทยัรัตน์ (2542, หนา้ 2-139) อธิบายถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี  

1.  Competence ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม มีความช านาญในหนา้ท่ี  
2.  Courtesy ความสุภาพ ถ่อมตนใหเ้กียรติ รักษามารยาทกบัผูใ้ชบ้ริการ  
3.  Communication ความสามารถในการส่ือขอ้ความใหส้มัพนัธ์กบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ

ทราบ ตอบขอ้สงสยัทุกกรณี  
4.  Creditability ความน่าเช่ือถือของผูใ้ชบ้ริการ (บุคลิกภาพ ท่าทาง ความคล่องแคล่ว)  
5.  Customer Understanding ความเห็นอกเห็นใจ เอาใจใส่ต่อลูกคา้หรือประชาชน  
6.  Reliability ความเช่ือถือในมาตรฐานการบริหาร  
7.  Responsiveness การตอบสนองต่อความรู้สึกและความตอ้งการ  
8.  Access เขา้ถึงสะดวก  

 9.  Security ความมัน่คงปลอดภยั คือ มีเคร่ืองมือหรือวิธีการควบคุมเหตุการณ์ท่ีอาจ
เกิดข้ึน บุคลากรมีความรู้  
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10.  Tangibles สัมผสัไดเ้ป็นรูปธรรม รับรู้ได ้ 
 กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การบริการ และคุณภาพบริการหมายถึง กิจกรรมหรือการกระท า
ของผูใ้หบ้ริการท่ีอ านวยประโยชน์และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการในลกัษณะท่ีเป็น
นามธรรม ซ่ึงในการใหบ้ริการนั้นอาจมีการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์หรือไม่ใชส่ิ้งใดเลยในการ
ใหบ้ริการ ตลอดจนการกระท าท่ีเป็นส่วนเสริมหรือเพิ่มเติมใหก้บัสินคา้ (Goods) โดยท่ีผลผลิต
ออกมาในรูปของเวลาสถานท่ี รูปแบบ หรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท่ีผูรั้บบริการไม่สามารถ
เป็นเจา้ของได ้
 เน่ืองจากการบริการมีความแตกต่างจากสินคา้ ผูบ้ริโภคสามารถประเมินคุณค่าของสินคา้  
ทัว่ ๆ ไปก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ โดยประสาทสมัผสัต่าง ๆ แต่ผูบ้ริโภคไม่สามารถประเมินการ
บริการได ้เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ไม่มีตวัตน การสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้
โดยการเสนอบริการท่ีมีคุณภาพจึงมีความส าคญั ลกัษณะท่ีแตกต่างของสินคา้และบริการดงักล่าว
ท าใหก้ารสร้างคุณภาพการบริการมีความแตกต่างจากคุณภาพสินคา้ทัว่โดยไป ไดมี้ผูเ้สนอทฤษฎี
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการเอาไวห้ลายทฤษฎี ไดแ้ก่ ทฤษฎีสามเหล่ียมแห่งการบริการ (Service 
triangle: ST) หลกัพื้นฐานสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพ ทฤษฎี 7 S ของ Mckensy และ
ทฤษฎีการบริหารคุณภาพบริการโดยรวม (Total quality service)  
 คุณสมบติัของคุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality attributes) (Heizer & Render, 
1999, p. 98 อา้งถึงใน ประสงค ์ปราณีตพลกรัง, 2543) มีดงัน้ี  
 1.  ความเช่ือถือได ้จะรวมถึงความคงท่ีของคุณลกัษณะ และความสามารถในการพึ่งพา
อาศยั หมายความวา่บริษทัจะตอ้งท าการบริการลูกคา้ใหถู้กตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก รวมถึงจะตอ้งให้
เกียรติในการรักษาค ามัน่สญัญา  
 2.  การตอบสนอง เก่ียวกบัความตั้งใจหรือความพร้อมของพนกังานท่ีจะจดับริการลูกคา้
ไดท้นัท่วงที  
 3.  ขีดความสามารถ หมายถึง ทกัษะและความรู้ท่ีจ าเป็นของพนกังานท่ีตอ้งใชใ้นการ
บริการ  
 4.  การเขา้ถึง รวมถึงความสามารถในการเขา้ถึงการบริการและง่ายต่อการติดต่อ  
 5.  อธัยาศยั รวมถึงสุขภาพ ความเคารพ ความเกรงใจ และความเป็นมิตรในการติดต่อกบั
บุคคล  
 6.  การส่ือสาร การรับฟังขอ้มูลและความคิดเห็นจากลูกคา้ พร้อมทั้งยนิดีท่ีจะแสดง 
ความเป็นมิตรดว้ยวาจาสุภาพและภาษาท่ีเขา้ใจง่าย โดยพิจารณาความแตกต่างของระดบัลูกคา้ 
แต่ละประเภทดว้ย  
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 7.  ความน่าเช่ือถือ รวมถึงความไวว้างใจ ความเช่ือถือ และความซ่ือสัตย ์ 
 8.  ความมัน่คง หมายถึง ความปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง และความขอ้งใจ
ทั้งหลาย  
 9.  ความเขา้ใจ/ การรู้จกัลูกคา้ (Knowing the customer) รวมถึงความพยายามเขา้ใจ 
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้  
 10.  ลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้หมายถึง ลกัษณะ กิริยา ท่าทางทั้งหมดในการ
ใหบ้ริการ  
 การประกอบธุรกิจบริการใหป้ระสบความส าเร็จนั้น จะตอ้งสามารถน าเสนอการบริการ 
ท่ีมีคุณภาพสูงสุดใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง กล่าวคือจะตอ้งสามารถตอบสอง 
ต่อความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer expectation) ไดใ้นระดบัเดียวกนัหรือในระดบัสูงกวา่ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงัเอาไว ้  
 ลกัษณะของการบริการ 

การบริการมีลกัษณะส าคญั 4 ลกัษณะ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร 
เสรีรัตน์, 2552) ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยทุธ์การตลาดดงัน้ี 

1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการซ่ึงไม่สามารถ 
มองเห็นรับรู้รสชาติ รู้สึก ไดย้นิ หรือไดก้ล่ินกอ้นท่ีจะท าการซ้ือ (Armstrong & Kotler, 2003, 
p. G7 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์, 2552) ตวัอยา่งเช่น คนไข้
ท่ีไปหาจิตแพทยไ์ม่สามารถทราบล่วงหนา้ไดว้า่ตนจะไดรั้บบริการในรูปแบบใด ดงันั้นผูซ้ื้อตอ้ง
พยายามวางกฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บเพื่อลดความเส่ียงและ
สร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือ ในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร
สัญลกัษณ์ และราคา ซ่ึง 
ส่ิงเหล่าน้ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 
ดงันั้นกลยทุธ์การตลาดจะตอ้งพิจารณาถึง 
  1.1  สถานท่ี (Place) 

 1.2  บุคคล (People) 
 1.3  เคร่ืองมืออุปกรณ์ (Equipment) 
 1.4  เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร (Communication material) 
 1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) 
 1.6  ราคา (Price) 
2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการซ่ึงมี 
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การผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนัและไม่สามารถแบ่งแยกบริการจากผูใ้หบ้ริการได ้ไม่วา่ผูใ้ห้
บริการจะเป็นบุคคลหรือเคร่ืองจกัรกต็าม กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถบริการลูกคา้ในขณะนั้น
ไดห้น่ึงรายเน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนได ้
เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนัท าใหก้ารใหบ้ริการมีขอ้จากดัในเร่ืองของเวลา 

3.  ไม่แน่นอน (Variability หรือ Service variability) เป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการ 
ซ่ึงคุณภาพจะผนัแปรไปโดยข้ึนกบัผูใ้หบ้ริการและข้ึนกบัวา่เป็นการใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และ 
อยา่งไร ตวัอยา่ง หมอผา่ตดัหวัใจ คุณภาพในการผา่ตดัข้ึนอยูก่บัสภาพจิตใจและความพร้อมในการ
ผา่ตดัแต่ละรอบ อาจารยผ์ูส้อนในชัว่โมงท่ีอารมณ์ดีมีการเตรียมตวัดีจะสอนดี ในชัว่โมงท่ีอารมณ์
ไม่ปกติและขาดการเตรียมตวั คุณภาพในการสอนจะต ่า ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่
แน่นอนในบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ ซ่ึงมีการควบคุมคุณภาพในการ
ใหบ้ริการได ้2 ขั้นตอนคือ 

 3.1  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
 3.2  ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้ 
4.  ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perishability) เป็นลกัษณะของบริการซ่ึงจะมีอยูใ่นช่วงสั้น ๆ 

และไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Etzel, Walker & Stanton, 2001, p. G-9 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 
ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์, 2552 หนา้ 432-433) หรือเป็นลกัษณะท่ีส าคญัของบริการ ซ่ึง
ไม่สามารถเกบ็เพื่อขายหรือใชใ้นภายหลงัได ้บริการไม่สามารถผลิตเกบ็ไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ถา้
ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการใหบ้ริการกจ็ะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท า
ใหเ้กิดปัญหาคือ ใหบ้ริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ ซ่ึงกลยทุธ์การตลาดท่ีน ามาใชเ้พื่อปรับความ
ตอ้งการซ้ือใหส้ม ่าเสมอและปรับการใหบ้ริการไม่ใหเ้กิดปัญหา มีดงัน้ี 

 4.1  กลยทุธ์เพือ่ปรับความตอ้งการซ้ือ (Demand) 
 4.2  กลยทุธ์เพือ่ปรับการใหบ้ริการเสนอขาย (Supply) 
การบริการมีลกัษณะเฉพาะซ่ึงท าใหก้ารวางแผนการตลาดแตกต่างจากการวางแผน 

การตลาดสินคา้อ่ืน ๆ และมีอิทธิพลต่อการก าหนดกลยทุธ์การตลาดมาก ลกัษณะเฉพาะของ 
การบริการคือ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการไดร้ะหวา่งผูใ้หบ้ริการ 
(ผูข้าย) และผูใ้ชบ้ริการ (ผูซ้ื้อ) มีความหลากหลาย (Heterogeneity) ผูใ้หบ้ริการแต่ละคนมีลกัษณะ
สูญเปล่าไม่สามารถเกบ็สะสมไวไ้ดแ้ละไม่คงทน 
 จุดส าคญัของการบริการ 

เสรี วงษม์ณฑา (2542, หนา้ 27-28) ไดเ้ขียนถึงจุดส าคญัของการบริการดงัน้ี คือ 
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1.  ความตรงต่อเวลา (On time) ผูท่ี้ไดรั้บบริการจะเอาใจใส่มากส าหรับเร่ืองของความ
ตรงต่อเวลาของการบริการ ธุรกิจท่ีตอ้งใหค้วามส าคญัในเร่ืองน้ีคือ ธุรกิจรับเหมาก่อสร้าง ธุรกิจตบ
แต่งภายใน เน่ืองจากการส่งมอบงาน มกัจะชา้กวา่ก าหนด การใหบ้ริการตอ้งมีความตรงต่อเวลาใน
การส่งมอบหรือตรงตามสัญญา โดยในกรณีของรถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลนั้นกเ็ป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีตอ้ง
อาศยัความตรงต่อเวลา เพราะความล่าชา้ของงาน ยอ่มหมายถึง ความสะดวกสบายของผูเ้ป็นเจา้ของ
รถยนตใ์นการน ารถยนตไ์ปใช ้เพราะรถยนตเ์ป็นสินคา้ราคาแพงและผูท่ี้ใชร้ถยนตใ์นการเดินทาง
มกัจะใชร้ถยนตเ์ป็นประจ า เม่ือขาดรถยนตเ์พราะตอ้งน าไปเขา้รับบริการและการใหบ้ริการท่ีล่าชา้
จะท าใหผู้บ้ริโภคมีทศันคติความพึงพอใจท่ีเป็นลบได ้

2.  การบริการท่ีดีจะตอ้งผกูใจคน (Human touch) การใหบ้ริการท่ีดีไม่ใช่เพียงแค่ให้
ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจในสินคา้เท่านั้น แต่จะตอ้งท าใหก้ารติดต่อระหวา่งบุคคลง่ายข้ึน มี
ความชอบพอกนั เพราะวา่ความแตกต่างของสินคา้ในยคุต่อไปจะลดลง จะเหลือความส าคญัท่ีความ
ผกูพนัและความชอบพอของผูซ้ื้อท่ีมีต่อผูข้ายเป็นหลกั โดยการน าเขา้มาใชใ้นธุรกิจการซ่อมบ ารุง
รถยนตน์ั้นจะเป็นตวัอยา่งท่ีสามารถแสดงไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น ยีห่อ้หรือตราสินคา้ท่ีมีลกัษณะท่ี
ตรงกนั หรือระยะเวลา สถานท่ีตั้งอยูไ่ม่ไกลกนั ง่ายต่อการเขา้ถึง หรือง่ายต่อการใชบ้ริการ
เหมือนกนัส่วนท่ีจะสร้างความแตกต่างกนั คือ ความเขา้ใจ ความรู้จกั และความประทบัใจท่ีต่างกนั 
ดงันั้น ในการตดัสินใจเพื่อเลือกใชบ้ริการจากแหล่งใหบ้ริการท่ีใดท่ีหน่ึง ความประทบัใจในการ
บริการจึงเป็นส่ิงส าคญั 

3.  ความทนัทีทนัใด (Promptness) เม่ือผูบ้ริโภคตอ้งการสินคา้ใด ผูข้ายจะตอ้งใหข้อ้มูล
เก่ียวกบัสินคา้นั้นไดท้นัที โดยไม่ตอ้งใหผู้บ้ริโภคตอ้งรอคอยนาน เม่ือผูบ้ริโภคมีปัญหาตอ้งแกไ้ข
ใหท้นัท่วงที ดงันั้นการบริการท่ีดีจะตอ้งรวดเร็วทนัใจในเร่ืองการบริหารสินคา้คงเหลือแต่ละบริษทั
ควรจะมีคอมพิวเตอร์ใชใ้นระบบความคุมสินคา้คงเหลือ (Stock on line) เพราะเม่ือตอ้งการดูสินคา้
ใดมีหรือไม่มีกส็ามารถกดคอมพิวเตอร์ดูซ่ึงจะใชเ้วลาเพยีงเลก็นอ้ย บริษทัใดยงัไม่มีระบบ
คอมพิวเตอร์ใชก้ค็วรจะพฒันาน าระบบคอมพิวเตอร์มาใชเ้พราะธุรกิจท่ีมียอดขายปีละเป็นพนัลา้น
บาท ถา้เกบ็รายละเอียดของสินคา้คงคลงัไวโ้ดยบนัทึกดว้ยแรงงานคนกจ็ะเสียเวลามากในการคน้หา 
และยงัเป็นการลา้สมยัและล่าชา้อีกดว้ย โดยในปัจจุบนัธุรกิจบริการรถยนตต่์าง ๆ กไ็ดน้ าระบบ
คอมพิวเตอร์เขา้มาใหบ้ริการเพื่อความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงจุดท่ีแตกต่างกนัระหวา่ง
ศูนยบ์ริการคือ ระบบท่ีใชใ้นการบริหารงานเท่านั้น โดยในปัจจุบนัการน าคอมพิวเตอร์เขา้มาใชย้งั
สามารถท างานต่าง ๆ ไดอี้ก เช่น แสดงรายช่ือเพื่อส่งบตัรอวยพรเน่ืองในโอกาสต่าง ๆ เช่น 
ครบรอบวนัเกิดหรือช่วงเทศกาล เช่น เทศกาลปีใหม่ เป็นตน้ เพื่อเป็นการผกูมดัความสัมพนัธ์ 
ทางจิตใจกบักลุ่มผูบ้ริโภค 
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4.  สร้างความประทบัใจของการบริการดว้ยคุณภาพ ความรู้สึกประทบัใจ ท าใหเ้กิด
ความรู้สึกตอ้งการจะกลบัมาใชบ้ริการอีก บริการหมายถึงคุณภาพ ดงันั้นการบริการท่ีดีจะตอ้งเนน้
คุณภาพดว้ย คุณภาพทุกดา้นไม่เพียงแค่สินคา้เท่านั้น คุณภาพของพนกังาน คุณภาพของสินคา้ 
คุณภาพของสถานท่ี ลว้นแลว้แต่เป็นคุณภาพของธุรกิจดว้ยเช่นกนั 

5.  การท าใหค้นรู้สึกช่ืนชมตวัเอง ไม่ท าใหเ้ขารู้สึกต ่าตอ้ย ท าใหเ้ขารู้สึกวา่เขาเป็นคน 
มีเกียรติมีความส าคญัโดยการเขา้รับการบริการของผูบ้ริโภคนั้น แน่นอนวา่ผูบ้ริโภคยอ่ม 

มีความแตกต่างหลากหลาย มีทั้งเจา้ของรถยนตร์ะดบัหรู ระดบักลาง หรือแมก้ระทัง่
พนกังานขบัรถ ท่ีสามารถตดัสินใจในการเลือกศูนยบ์ริการทางดา้นรถยนตใ์หเ้จา้ของรถโดยในการ
บริการนั้น ผูบ้ริโภคคือผูน้ ามาซ่ึงรายไดเ้หมือนกนั จึงตอ้งใส่ใจเหมือน ๆ กนัเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึก
ถึงความภาคภูมิใจในตวัเอง และภูมิใจท่ีไดเ้ขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการ 

6.  ตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ แกไ้ขขอ้บกพร่องใหดี้ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ส่ิงใดท่ีผูบ้ริโภค
แนะน ามาใหป้รับปรุงตอ้งรู้จกัน าเอามาพจิารณา เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งแทจ้ริง เพราะส่ิงท่ีผูบ้ริโภคแนะน า คือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคอยากเห็น อยากใชบ้ริการ  
ซ่ึงเป็นความตอ้งการท่ียงัขาดหาย และเม่ือสามารถเติมเตม็ส่วนดงักล่าวได ้กจ็ะเป็นการน ามาซ่ึง
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในท่ีสุด 

7.  ตอ้งแสวงหาเทคโนโลยเีพิ่มเติม เพื่อท าใหผู้บ้ริโภคสะดวกสบายข้ึน 
8.  ตอ้งมีการรับประกนัสินคา้หรือบริการ เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความมัน่ใจวา่จะไดข้องดี

กลบัไปและคุม้ค่ากบัเงินท่ีตอ้งจ่าย โดยส าหรับศูนยบ์ริการรถยนตใ์นปัจจุบนั ส่ิงท่ีมีการรับประกนั
อยูแ่ลว้คือ 

 8.1  รับประกนัราคาท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนัของศูนยบ์ริการท่ีมีอยูท่ ัว่ไป ไม่จ าหน่าย
เกินราคา 

 8.2  รับประกนัคุณภาพสินคา้ เช่น ยางรถยนต ์อุปกรณ์เพิ่มเติมต่าง ๆ 
9.  บริการท่ีดีคือ บริการท่ีมีความไวต่อความรู้สึกของผูบ้ริโภค ตอ้งฝึกหดัตวัเองใหไ้ว 

ต่อการสงัเกตใหรู้้วา่ผูบ้ริโภคตอ้งการอะไรแลว้หาทางตอบสนองโดยเร็ว โดยในส่วนน้ีจะมี 
ความเก่ียวโยงกนักบัขอ้ 3 คือ การตอบสนองอยา่งทนัทนัใดเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความพอใจ 

10.  ตอ้งรักษาค ามัน่สญัญา โดยการนดัหมายส่ิงใดไวต้อ้งสามารถท าไดจ้ริงและ 
มีความตรงต่อเวลาท่ีไดก้ าหนดไว ้

11.  ตอ้งมีเวลาใหก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคแต่ละคนยอ่มมีเวลาท่ีไม่ตรงกนั โดยบางคน 
มีเวลาวา่งในช่วงเวลาท างานหรือบางคนมีเวลาวา่งในช่วงพกัหรือช่วงหลงัเลิกงาน ดงันั้น  
การใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภคท่ีมีเวลาไม่ตรงกบัการท างานของทางร้าน กเ็ป็นการสูญเสียผูบ้ริโภคได้
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เช่นกนัจึงควรมีการอะลุม้อล่วยในการใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภค เช่น ผูบ้ริโภคเขา้มาในเวลาร้านคา้ 
ใกลปิ้ด กไ็ม่ควรบอกปฏิเสธผูบ้ริโภค เพราะนัน่คือเวลาวา่งเดียวของผูบ้ริโภคนั้นเอง 

12.  ตอ้งมีความรวดเร็ว บริการท่ีดีวิธีการท างานตอ้งมีความวอ่งไวกระฉบักระเฉง  
และเลง็เห็นคุณค่าความส าคญัในเวลาของผูบ้ริโภคเป็นหลกั 

13.  ตอ้งมีค าตอบท่ีแม่นย  าใหก้บัผูบ้ริโภค เพราะเวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการขอ้มูล  
ผูใ้หบ้ริการท่ีดีตอ้งสามารถแกไ้ขปัญหาของผูบ้ริโภคไดเ้พื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความมัน่ใจในการ
ท างาน 

14.  บริการท่ีดีตอ้งมีความสุภาพ มีมารยาทท่ีงดงาม และมีวาจาไพเราะอ่อนหวาน การ
บริการตามแนวทางของการตลาดสมยัใหม่ คือ การบริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต เท่ียงตรง และ
จริงใจ ยิง่สงัคมเจริญเติบโตมากข้ึนและข่าวคราวในส่ือมวลชนมีมากข้ึน การไวใ้จการธุรกิจกจ็ะ 
ลดต ่าลงเท่านั้น เพราะงานธุรกิจเป็นงานท่ีมีความขดัแยง้ในตวัของมนัเอง เพราะถา้บอกวา่งานธุรกิจ
มีก าไรนอ้ย บริษทักไ็ม่เก่ง ไม่ดงั ถา้บอกวา่มีก าไรมาก คนท่ีอยูใ่นวงการธุรกิจกช่ื็นชม แต่คนท่ีเป็น
กบฏสงัคมกจ็ะโจมตีวา่เป็นการเอาเปรียบสงัคม ดงันั้นจะเห็นวา่ในการน าเสนอเร่ืองความส าเร็จ
ของธุรกิจนั้น การขดัแยง้ในตวัเองความไวว้างใจนกัธุรกิจจึงไม่ค่อยมีในกลุ่มของผูบ้ริโภค  
ยิง่ผูบ้ริโภคยคุใหม่ท่ีมีการศึกษามากข้ึน ความสงสยัไม่ไวว้างใจในธุรกิจมากข้ึน ฉะนั้นนกัธุรกิจ
จะตอ้งท าการตลาดดว้ยความซ่ือสัตย ์(Marketing with integrity) เพื่อลดความหวาดระแวงของ
ผูบ้ริโภคลง 

วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2545) ไดก้ล่าวถึงงานบริการท่ีดีนั้นมีคุณลกัษณะ 7 ประการคือ 
S = Smiling, Sympathy มีความยิม้แยม้ เอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นใจ และเขา้ใจในความ

ล าบากยุง่ยากของลูกคา้ 
E = Early response ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ โดยไม่ 

ตอ้งเอ่ยปากเรียกหา 
R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
V = Voluntariness manner เป็นการใหบ้ริการดว้ยความสมคัรใจ และเตม็ใจท า 
I = Image enhancing แสดงออกซ่ึงภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการ รวมทั้งการสร้างเสริม

ภาพพจน์ขององคก์ารดว้ย 
C = Courtesy มีกริยาอ่อนโยน สุภาพ มารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
E = Enthusiasm มีความกระฉบักระเฉง และกระตือรือร้น ระหวา่งการใหบ้ริการซ่ึงเป็น

การใหบ้ริการเกินกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัไวเ้สมอ 
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เจา้ของกิจการตอ้งวางระบบระเบียบในการใหบ้ริการ อีกทั้งเตรียมความพร้อมในการ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ เพื่อใหก้ารบริการนั้นไม่ติดขดั และก่อความกงัวลใจใหก้บัลูกคา้ การ
ควบคุมดูแลการท างานอยา่งใกลชิ้ดเป็นส่ิงท่ีเจา้ของธุรกิจพึงกระท า โดยเฉพาะศูนยบ์ริการดูแล 
ท าความสะอาดรถยนตเ์พราะเราเป็นส่วนหน่ึงในการดูแลทรัพยสิ์นอนัมีค่าของลูกคา้ หากมี
ขอ้ผดิพลาดข้ึนเกิดนั้นกเ็ป็นส่ิงท่ีอยูบ่นความรับผดิชอบของเรา การท างานอยา่งมืออาชีพ ไม่วา่จะ
เป็นพนกังานท่ีมีความสามารถและความถนดัเฉพาะทาง อีกทั้งการมี Service mind ความซ่ือสัตย์
ของพนกังานทุกคน จะสร้างความเช่ือมัน่ใหลู้กคา้ ลูกคา้กจ็ะเกิดประสบการณ์ท่ีดีกบัร้าน ทั้งหมดน้ี
กเ็พื่อใหลู้กคา้รับรู้ถึงคุณภาพการบริการท่ีดีนัน่เอง 
 วิธีประเมินคุณภาพในการใหบ้ริการ  
 แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพใหบ้ริการ การบริโภคสินคา้หรือบริการ ผูบ้ริโภค
แต่ละคนมีความคาดหวงัในตวัสินคา้หรือบริการอยูท่ี่ระดบัใดระดบัหน่ึง ซ่ึงในความเป็นจริง 
ผูใ้หบ้ริการอาจผลิตสินคา้หรือใหบ้ริการท่ีแตกต่างกบัความคาดหวงั ซ่ึงเป็นไดท้ั้งในกรณีพอดีหรือ
สูงกวา่ความคาดหวงั ท าใหลู้กคา้ประเมินวา่สินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพสูง และกรณีบริการ
ท่ีไดรั้บต ่ากวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัท าใหลู้กคา้ประเมินวา่สินคา้หรือบริการนั้น ๆ มีคุณภาพต ่าไปดว้ย 
(Joseph & Blanton, 2000 อา้งถึงใน วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547) แสดงแนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ 
คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัจากผูใ้หบ้ริการรวมเรียกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงั (Desirable condition) ในขณะท่ีส่ิงท่ี
ลูกคา้ไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการรวมเรียกวา่ ส่ิงท่ีไดรั้บ (Perceived condition) โดยคุณภาพของสินคา้
หรือบริการสามารถประเมินไดจ้ากความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ   
 การประเมินคุณภาพการบริการจะประเมินจากความรับรู้ของผูบ้ริโภค โดยการรับรู้
คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคจะข้ึนอยูก่บัผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บ
จากการบริการนั้น ๆ กบัการบริการท่ีไดรั้บจริงตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค  
 

 ส่ิงท่ีคาดหวงั  
(Desirable condition) 

GAP  
 ส่ิงท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 

(Perceived condition) 
 
ภาพท่ี 2-1  แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพ 
 



31 

 เป้าหมายหลกัของการใหบ้ริการ คือ พยายามลดความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบั
ส่ิงท่ีไดรั้บใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด เพราะการจดัการบริการท่ีสูงกวา่ระดบัท่ีลูกคา้ตอ้งการเป็นการเพิ่ม
ภาระต่อผูใ้หบ้ริการ ในขณะท่ีการบริการท่ีต ่ากวา่ระดบัท่ีลูกคา้ตอ้งการอาจท าใหลู้กคา้ไม่พอใจ  
จากแนวคิดดงักล่าวเม่ือน ามาผสานกบักระบวนการใหบ้ริการ ท าใหส้ามารถประเมินคุณภาพ 
การใหบ้ริการไดด้ว้ยค่าความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงักบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บ โดยใชด้ชันี 
วดัคุณภาพท่ีเหมาะสมกบัเร่ืองท่ีตอ้งการประเมิน และยงัสามารถวิเคราะห์ถึงขอ้บกพร่องใน
กระบวนการการใหบ้ริการวา่มีสาเหตุจากขั้นตอนใดของการใหบ้ริการ  
 Moment of truth (MOT) 
  ค านิยาม Moment of truth ในพจนานุกรม (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2545) หมายถึง 
ช่วงเวลาท่ีความจริงปรากฏออกมา และ Karl Albrecht (1985, p. 27 อา้งถึงใน วีรพงษ ์ 
เฉลิมจิระรัตน์, 2545) ถอดความไดว้า่ โมเมนท ์ออฟ ทรูธ (เอม็ โอ ที) คือ ช่วงเวลา โอกาส  
หรือฉากหน่ึง ๆ ท่ีลูกคา้ไดม้าสมัผสักบัส่วนใด ๆ ของบริษทั แมจ้ะใกลชิ้ดหรือจากระยะไกลกต็าม
แลว้ก่อใหเ้กิดผลความประทบัใจ (ต่อองคก์รหรือบริษทัผูใ้หบ้ริการแห่งนั้น) โดยท่ี Moment of 
truth มี 2 ประเภท คือ  
 1.  Positive MOT = ช่วงเวลาท่ีสมัผสับริการแลว้ (ลูกคา้) เกิดความพึงพอใจหรือส่งผลให้
เกิดความประทบัใจ (Good impression)  
 2.  Negative MOT = ช่วงเวลาท่ีสมัผสับริการแลว้ (ลูกคา้) เกิดความไม่พึงพอใจหรือ
ส่งผลใหเ้กิดความประทบัใจในส่ิงท่ีไม่ดี (Bad impression)  
  เม่ือลูกคา้พึงพอใจกจ็ะบวกคะแนนใหห้น่วยบริการนั้น ๆ และเม่ือลูกคา้ไม่พอใจกจ็ะหกั
ลบหรือตดัคะแนนบริการนั้น ๆ ดงันั้นในการควบคุมคุณภาพงานบริการ (Service quality control) 
จึงจ าเป็นตอ้งเนน้ท่ีการควบคุมทุก MOT ในทุก ๆ หน่วยบริการใหเ้ป็นบวกเสมอ  
 คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการประเมินความรู้ สึกของกลุ่มเป้าหมายต่อการบริการนั้น ๆ 
ทั้งน้ีการรับรู้ คุณภาพการบริการของกลุ่มเป้าหมายจะข้ึนอยูก่บัผลลพัธ์ จากการเปรียบเทียบ 
ความคาดหวงัท่ีไดรั้บจากการบริการนั้น ๆ กบัการบริการท่ีไดรั้บจริงตามความรับรู้ ของ 
กลุ่มเป้าหมาย ความส าเร็จของการบริการจึงข้ึนอยูก่บัการวางแผนการบริการท่ีสอดคลอ้งกบั 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  
 การวดัคุณภาพการบริการ  
   แบบจ าลองช่องวา่ง (Gap model) ในการบริการขององคก์รต่าง ๆ มกัประสบปัญหาซ่ึงมี
สาเหตุมาจากการความไม่ชดัเจนของบทบาทของการบริการ เป็นตน้วา่บริการไม่มีมาตรฐาน 
มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไปท าใหผู้ใ้หบ้ริการขาดความต่ืนตวั มีการตั้งมาตรฐานโดยรวม
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ท าใหบ้ริการมีแนวโนม้ในการจดัการนอ้ยและจ ากดัการท างานของผูใ้หบ้ริการมาตรฐานในการ
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไม่ดีท าใหลู้กคา้ไม่เขา้มาใชบ้ริการ และมาตรฐานของบริการไม่สามารถ
น าไปเช่ือมโยงกบัการวดัท่ีเป็นรูปธรรมและระบบการใหร้างวลั ท าใหเ้คร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดั
คุณภาพการบริหารจดัการมีนอ้ยเกินไปจากสาเหตุดงักล่าว Parasuraman, Zeithaml and Berry 
(1990) จึงไดศึ้กษาถึงรูปแบบของการวดัคุณภาพบริการในองคก์รต่าง ๆ เช่น ธนาคาร อู่ซ่อมรถ 
ส านกังานบญัชี บริการซกัแหง้ สถาบนัการศึกษา โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคาร หน่วยควบคุม
แมลง อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว เป็นตน้ โดยยดึหลกัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและ 
การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็นหลกั และเรียกรูปแบบการวดัคุณภาพบริการน้ีวา่ “แบบจ าลอง
ช่องวา่ง” ประกอบดว้ยช่องวา่งหา้ประการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990, p. 30 อา้งถึงใน 
พจันอร โสตถิทตั, 2551, หนา้ 27-30) 
 1.  ช่องท่ี 1 (Gap 1) เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัการ
บริการท่ีคาดหวงัไวแ้ละความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ช่องวา่งน้ี 
ท าใหเ้กิดผลกระทบต่อการประเมินผลของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ ปัจจยัท่ีมีผลต่อช่องวา่งน้ีคือ  
  1.1  ขาดการศึกษาถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้  
  1.2  มีการติดต่อส่ือสารท่ีนอ้ยเกินไประหวา่งผูใ้หบ้ริการในหน่วยงาน ส่วนงานของ
องคก์ร  
  1.3  สายการบงัคบับญัชามีการแบ่งแยกผูใ้หบ้ริการหลายคนจากผูบ้ริหารชั้นสูง  
ท าใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บจากผูใ้ชบ้ริการท่ีใหข้อ้มูลกลบัไปยงัผูบ้ริหารนั้นไม่มีคุณค่า  
 2.  ช่องวา่งท่ี 2 (Gap 2) เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการ
เก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้และขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพ ช่องวา่งน้ีท าใหเ้กิดผลกระทบต่อ
คุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา้ มีปัจจยั 4 ประการ ท่ีเก่ียวขอ้งคือ  
  2.1  ขอ้ตกลงเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่ชดัเจน  
  2.2  ขาดการรับรู้ในส่ิงท่ีมองเห็นได ้ 
  2.3  มีขอ้จ ากดัในการใชเ้ทคโนโลยขีองบุคลากรท่ีจะท าใหง้านบริการมาตรฐาน  
ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกนัลูกคา้ไดว้า่คุณภาพบริการท่ีใหมี้ความสม ่าเสมอ  
ไม่มีเป้าประสงคโ์ดยตรงท่ีมีความสมัพนัธ์กบัมาตรฐานของลูกคา้และความคาดหวงั  
 3.  ช่องวา่งท่ี 3 (Gap 3) เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพและ 
การบริการจริงท่ีใหก้บัลูกคา้ จะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยนืของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมี
ผลกระทบต่อช่องวา่งน้ีคือ  
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  3.1  บทบาทของบุคลากรท่ีไม่ชดัเจนท าใหไ้ม่แน่ใจวา่ผูบ้ริการหรือผูจ้ดัการมี 
ความคาดหวงัอยา่งไรต่องานท่ีท า 
     3.2  ขาดทกัษะการฝึกอบรมท่ีจ าเป็นในการท างานหรือการใชเ้ทคโนโลย ี 
     3.3  บทบาทขดัแยง้ของบุคคลท่ีไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้
ภายในและลูกคา้ภายนอก  
   4.  ช่องวา่งท่ี 4 (Gap 4) เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนจากการบริการจริงท่ีใหแ้ก่ลูกคา้และ 
การติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้ในเร่ืองของการบริการ การติดต่อส่ือสารภายนอกจะมีผลต่อ 
ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการท่ีไดรั้บ ช่องวา่งน้ีท าใหเ้กิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการ 
จากจุดยนืของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อช่องวา่งคือ  
     4.1  ขาดการติดต่อส่ือสารระหวา่งสมาชิกในหน่วยงานระดบัเดียวกนั  
     4.2  การใหค้  าสญัญาแก่ผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป  
   5.  ช่องวา่งท่ี 5 (Gap 5) เป็นความแตกต่างระหวา่งบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้และบริการ
ท่ีไดรั้บจริง  
   สรุป ช่องวา่งเร่ืองคุณภาพบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดช่องวา่งทั้งส่ีประการ ซ่ึงมี
สาเหตุมาจากการบริหารภายในองคก์ร การตดัสินใจของลูกคา้ทั้งในแง่บวกและแง่ลบจะเป็นตวั
ตดัสินคุณภาพการบริการวา่สูงหรือต ่า ในการวดัคุณภาพการบริการและการใชแ้บบจ าลองน้ีจะ
เนน้หนกัไปท่ีการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัและการบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ (Expected service-
Perceived service gap: P-E)  
 ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อการวดัคุณภาพการบริการ 

ในการประเมินคุณภาพการบริการนั้น ผูบ้ริโภคแต่ละคนใชเ้กณฑใ์นการตดัสินเก่ียวกบั 
การรับรู้ในคุณภาพของการบริการท่ีแตกต่างกนัไป ความคาดหวงัท่ีลูกคา้จะไดรั้บบริการกบั 
การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง พบวา่ลูกคา้มีเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการ  
 โดยทัว่ไปอยูด่ว้ยกนั 10 ปัจจยั ดงัน้ี 

1.  ความน่าเช่ือถือของร้านและพนกังาน หมายถึง การท่ีคุณลกัษณะหรือบริการท่ีบริษทั
มอบใหมี้ความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้มีความถูกตอ้งเหมาะสม ตวัอยา่งเช่น บริษทัสามารถ
ใหบ้ริการตามเวลาท่ีก าหนดหรือตามท่ีรับปากไวก้บัลูกคา้ การเรียกเกบ็เงินมีความถูกตอ้ง 
ไม่ผดิพลาด ฯลฯ 

2.  ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกคา้ บริษทัมีความเตม็ใจและสามารถใหบ้ริการ 
แก่ลูกคา้ไดท้นักบัความตอ้งการของลูกคา้ เช่น ใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจ พนกังาน 
มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้เม่ือลูกคา้ตอ้งการ ฯลฯ 
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3.  มีความสามารถในการบริการไดอ้ยา่งช านาญ กล่าวคือ มีความสามารถในการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม มีความเช่ียวชาญ เช่น พนกังานขายมีความสามารถในการให้
รายละเอียดแก่สินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.  การเขา้ถึง การติดต่อมีปฏิสมัพนัธ์มีความคล่องตวั สามารถท าไดง่้าย เช่น โทรศพัท์
สามารถโทรติดต่อไดง่้าย มีพนกังานบริการพร้อม เวลาเปิดปิดบริการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 
สถานท่ีติดต่อขอรับบริการสามารถเดินทางไปมาไดส้ะดวก ฯลฯ 

5.  ความมีมารยาท ความสุภาพคือ การใหบ้ริการมีความสุภาพ ใหเ้กียรติลูกคา้ ค านึงถึง
ความรู้สึกของลูกคา้ เช่น พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีอธัยาศยั มีความเป็นมิตรกบัลูกคา้ ใบหนา้ยิม้
แยม้แจ่มใส ฯลฯ 

6.  การติดต่อส่ือสาร บริษทัสามารถส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งเขา้ใจง่าย ยนิดีรับฟัง 
ความคิดเห็นของลูกคา้ สามารถใหค้  าตอบแก่ลูกคา้ในส่วนท่ีลูกคา้ยงัไม่เขา้ใจไดอ้ยา่งชดัเจน 
ตวัอยา่งเช่น สามารถใหร้ายละเอียดในเร่ืองการใชบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน สามารถอธิบายไดว้า่ลูกคา้
ตอ้งจ่ายมากแค่ไหนส าหรับงานบริการนั้น ๆ ฯลฯ 

7.  ความเช่ือถือไวใ้จได ้ความมีเครดิตของบริษทัแสดงถึงวา่บริษทัมีความน่าเช่ือถือ 
ค านึงถึงผลประโยชน์สูงสุดของลูกคา้ โดยส่ิงท่ีมีผลต่อความน่าเช่ือถือไวว้างใจของบริษทั ไดแ้ก่ 
ช่ือเสียงของบริษทั บุคลิกภาพส่วนตวัของพนกังานท่ีใหบ้ริการแก่ลูกคา้ และความซ่ือสัตยแ์ละ 
ความจริงใจของผูท่ี้ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

8.  ความปลอดภยั สามารถท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกปลอดภยัจากอนัตรายความเส่ียง 
ต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ความปลอดภยัทางร่างกาย เช่น ไปใชบ้ริการ ATM แลว้ไม่ตอ้งกลวัวา่จะถูกปลน้ 
ความมัน่คงทางการเงิน เช่น ซ้ือกองทุนแลว้มัน่ในวา่เงินไม่สูญการเกบ็รักษาเป็นความลบั เช่น 
บริษทัสามารถท าใหลู้กคา้เช่ือมัน่วา่ขอ้มูลของลูกคา้จะเป็นความลบั 

9.  ความเขา้ใจในตวัลูกคา้ บริษทัพยายามท่ีจะเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ มีความ
เขา้ใจในตวัลูกคา้เป็นอยา่งดีวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร เช่น บริษทัมีการศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ 
สามารถจ าลูกคา้ประจ าได ้มีการจดัท าระบบสมาชิก เป็นตน้ 

10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความสามารถในการรับรู้ไดท้างกายภาพของ 
การบริการ เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก การตกแต่งภายในตวัอาคาร เคร่ืองแบบของพนกังานผู ้
ใหบ้ริการ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นการสถานบริการ ฯลฯ และเน่ืองมาจากการบริการมกัจะวดั
ความเป็นรูปธรรมไดย้ากท าใหน้กัการตลาดพยายามสร้างใหมี้ความเป็นรูปธรรมข้ึนมาผา่นปัจจยั
ต่าง ๆ ดงัน้ี (Kotler, 2003) 
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 10.1  สถานท่ี (Place) การสร้างสถานท่ีใหบ้ริการใหเ้ป็นเอกลกัษณ์ เช่น โอ่อ่า หรูหรา 
ดูน่าใชบ้ริการ 

 10.2  คน (People) อาจมีการใหพ้นกังานใส่เคร่ืองแบบใหเ้ป็นเอกลกัษณ์ท าใหท้ราบ
วา่เป็นการบริการของบริษทันั้น ๆ 

 10.3  อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชใ้นสถานบริการ (Equipment) 
 10.4  วสัดุท่ีติดต่อส่ือสาร (Communication material) 
 10.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ส่ือถึงส่ิงท่ีบริการนั้นตอ้งการเสนอ 
 10.6  ราคา (Price) เช่น อาจมีบริการใหส่้วนลดหรือคืนเงินถา้ไม่สามารถใหบ้ริการได้

ทนั  
จากปัจจยัทั้ง 10 ดงักล่าวน้ี ซ่ึงเม่ือไดท้  าการศึกษาต่อไปพบวา่ มีบางปัจจยัท่ีมีความ

ซ ้าซอ้นกนัในบางดา้น จึงไดร้วบรวมจนเหลือปัจจยัในการวดัคุณภาพการบริการเพียง 5 ปัจจยั ดงัท่ี
รู้จกัในช่ือ SERVQUAL model ดงัน้ี 

 
Original ten dimensions Tangibles Reliability Responsiveness Assurance Empathy 
Tangibles      
Reliability   
Responsiveness   
Competence 
Courtesy 
Credibility 
Security 

  

Access 
Communication 
Understanding 
the Customer 

  

 
ภาพท่ี 2-2  ความสมัพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบทั้ง 5 ดา้นของ SERVQUAL และองคป์ระกอบ 
                  ทั้ง 10 ดา้นของคุณภาพการบริการ 
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 1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถคาดคะเนการบริการท่ีจะ
ไดรั้บไดอ้ยา่งชดัเจน ลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวกสามารถจบัตอ้งได ้เช่น อุปกรณ์ พนกังาน 
ผูใ้หบ้ริการ อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้าง ๆ 

 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้ามท่ีไดใ้ห้
สญัญาไวก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเท่ียงตรงและสม ่าเสมอ 

 3.  ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการ 
ท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงทีตามความตอ้งการของลูกคา้ 

 4.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ หมายถึง การท่ีผูใ้หบ้ริการมีความน่าเช่ือถือในการ
ใหบ้ริการ มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้มัน่ใจในการบริการของบริษทั 

 5.  ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ เป็นการดูแลเอาใจใส่และความสนใจท่ีผูใ้หบ้ริการ 
มีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 

งานวจิัยที่เกีย่วข้อง  
 วสวตัต์ิ บางยีข่นั (2551) ไดศึ้กษา ปัจจยัการตดัสินใจเช่าอพาร์ตเมน้ตข์องผูบ้ริโภค  
เขตบางพลดัการศึกษาเร่ืองน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบปัจจยัการตดัสินใจเช่า
อพาร์ตเมน้ตข์องผูบ้ริโภคในเขตบางพลดั จ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลใชว้ิธีการศึกษาเชิง
ส ารวจ (Survey research) โดยการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือ 
ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่ 0.7876 สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน t-test F-test และเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธีเชฟเฟ่ ผลการศึกษาพบวา่ 1. สถานภาพส่วน
บุคคลกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.8 อาย ุ21-25 ปี 
จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 
33.0 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 54.5 และมีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 
5,000-10,000 บาท จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.8 2. ปัจจยัการตดัสินใจเช่าอพาร์ตเมน้ตข์อง
ผูบ้ริโภค เขตบางพลดั ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 3.58 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .56 โดย
ปัจจยัดา้นสถานท่ีบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเป็นอนัดบัท่ีหน่ึง รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นราคาค่าเช่า 
ดา้นสินคา้และบริการ และดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการเป็นอนัดบัสุดทา้ยตามล าดบั 3. การ
ทดสอบสมมติฐาน จ าแนกตามคุณลกัษณะพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษาและรายไดต่้อ
เดือนต่างกนั มีปัจจยัการตดัสินใจเช่าอพาร์ตเมน้ตแ์ตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีเพศและอาชีพต่างกนั มีปัจจยัการตดัสินใจเช่าอพาร์ตเมน้ตไ์ม่แตกต่างกนั 
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 ชุติมา โชคสมบติั (2552) ไดศึ้กษา ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเช่าท่ีพกั
อาศยัของพนกังานในสวนอุตสาหกรรมโรจนะ จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัท่ีพกัอาศยัของพนกังานในสวนอุตสาหกรรมโรจนะ จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเช่าท่ีพกัอาศยัของพนกังานใน
สวนอุตสาหกรรมโรจนะ จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา และเปรียบเทียบระดบัการตดัสินใจ เช่าท่ีพกั
อาศยัของพนกังานในสวนอุตสาหกรรมโรจนะ จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ผลการศึกษาพบวา่ 
พนกังานมีการตดัสินใจเช่าท่ีพกัอาศยั โดยรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเช่าอยูใ่น
ระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นลกัษณะของท่ีพกัอาศยั ดา้นราคาค่าเช่า ดา้นการใหบ้ริการ และดา้น
บุคลากร ส่วนปัจจยัดา้นท าเลท่ีตั้ง และสภาพแวดลอ้ม มีผลต่อการตดัสินใจเช่าท่ีพกัอาศยัของ
พนกังานในระดบัมากท่ีสุด และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการตดัสินใจเช่าท่ีพกัอาศยั
ของพนกังานอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ณฐัพงศ ์พงษป์ระสิทธ์ิ  (2552) ไดศึ้กษา การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกเช่าพกั  
อพาร์ตเมนตบ์ริเวณพื้นท่ีเขตสาทร การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัในการเลือกเช่าพกั 
อพาร์ตเมนตใ์นพื้นท่ีบริเวณเขตสาทร โดยแบบสอบถามถูกน ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเกบ็
รวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้จ านวน 400 คน ปัจจยั ท่ีท าการศึกษาแบ่งเป็น 5 กลุ่มหลกั คือปัจจยั. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นการเงิน ปัจจยัท าเลท่ีตั้ง ปัจจยั ดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้น 
ส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืน ๆ ปัจจยัต่าง ๆ จะถูกน ามาวิเคราะห์ โดยเรียงล าดบัตามระดบัความส าคญั 

ปัจจยัท่ีส าคญัมากจะน ามาพจิารณาศึกษา ผลการศึกษาพบวา่ ระบบความปลอดภยั เป็นปัจจยัส าคญั
มากดา้นคุณภาพของผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้น การช าระเงินล่วงหนา้และการประกนัภยั เป็นปัจจยัส าคญั
มากดา้นการเงิน ปัจจยัดา้นต าแหน่งของ สถานีรถไฟฟ้าเป็นปัจจยัส าคญัมากส าหรับปัจจยัดา้น
ต าแหน่งท่ีตั้งอพาร์ตเมนต ์การใหบ้ริการท่ีดี ของพนกังานเป็นปัจจยัส าคญัมากส าหรับปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาด และการใหบ้ริการ นอก จากน้ีการตบแต่งภายในหอ้งและเฟอร์นิเจอร์ภายใน
หอ้งเป็นปัจจยัส าคญัมากดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดงันั้น ปัจจยัทั้งหลายเหล่าน้ีควรไดรั้บ 
การพิจารณาอยา่งเหมาะสมก่อนท าการเปิดตวัโครงการ 
 สิทธิพงษ ์ไสยวงค ์(2552) ไดศึ้กษา ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
เลือกเช่าหอ้งชุดของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 
ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกเช่าหอ้งชุดของนกัศึกษาระดบัปริญญา
ตรี มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ในการศึกษาคร้ังน้ีไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามถาม
นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ท่ีเช่าหอ้งชุดในโครงการอาคารชุดท่ีอยูใ่กลก้บั
มหาวิทยาลยั เชียงใหม่ จ านวน 200 ราย สามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
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 จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการเลือกเช่าหอ้งชุด 
ในระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการดา้นการจดัจ าหน่ายและท าเลท่ีตั้ง ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
และดา้นราคาส่วนปัจจยัท่ีมีผลในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรกในแต่ละดา้นมีดงัน้ี 
 ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ การเอาใจใส่เร่ืองความปลอดภยัของยามรักษา 
ความปลอดภยั ความซ่ือสัตยข์องพนกังานผูดู้แลโครงการอาคารชุด หรือเจา้ของหอ้งชุด และผูท่ี้อยู่
อาศยัภายในอาคารชุดเดียวกนัไม่สร้างปัญหาใหก้บัผูอ่ื้น ซ่ึงทั้งหมดมีผลในระดบัมาก 
 ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ มีการดูแลอ านวยความสะดวกในการจอดรถ 
การใหค้  าแนะน า และพาชมหอ้งชุดก่อนตดัสินใจเขา้พกั และมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
เม่ืออุปกรณ์ภายในหอ้งชุดเสียหาย ซ่ึงทั้งหมดมีผลในระดบัมาก 
 ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายและท าเลท่ีตั้ง ไดแ้ก่ ใกลส้ถาบนัการศึกษา (มหาวิทยาลยั 
เชียงใหม่) ซ่ึงมีผลในระดบัมากท่ีสุด ส่วนการเดินทางไดส้ะดวก มีระบบขนส่งมวลชนผา่นหนา้ 
โครงการอาคารชุด และใกลต้ลาด หรือศูนยก์ารคา้ ซ่ึงมีผลในระดบัมาก 
 ปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้ม รอบ ๆ ท่ีพกัเหมาะสมกบั
การอยูอ่าศยั ความสะอาดบริเวณโครงการอาคารชุดโดยรอบ และในส านกังาน ฯ และบรรยากาศท่ีดี 
ภายนอกโครงการอาคารชุด รวมทั้งภายในหอ้งชุด ซ่ึงทั้งหมดมีผลในระดบัมาก 
 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ มีเฟอร์นิเจอร์ท่ีจ าเป็นใหบ้ริการ เช่น เตียง ตู ้เส้ือผา้ โต๊ะ เกา้อ้ี 
มีลิฟทใ์หบ้ริการ และหอ้งชุดมีขนาดกวา้งขวาง ซ่ึงทั้งหมดมีผลในระดบัมาก 
 ปัจจยัดา้นราคา ไดแ้ก่ อตัราค่าเช่ารายเดือน อตัราค่าน ้า ค่าไฟฟ้า และอตัราการเกบ็ 
ค่าประกนัความเสียหาย ซ่ึงทั้งหมดมีผลในระดบัมาก 
 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ ค าบอกกล่าวจากคนรู้จกั ซ่ึงมีผลในระดบัมาก 
ส่วนการใหค้  าแนะน าจากเจา้หนา้ท่ีผูดู้แลโครงการอาคารชุด และมีป้ายประกาศ หรือโปสเตอร์แจง้
ข่าวหอ้งชุดใหเ้ช่า มีผลในระดบัปานกลาง 
 ปัญหาท่ีนกัศึกษาประสบในการเช่าหอ้งชุด ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบัแรก ไดแ้ก่ ท่ีจอด
รถไม่เพียงพอ ถนนเขา้-ออก คบัแคบ ไม่สะดวกในการสญัจร และหอ้งน ้า สุขภณัฑมี์สภาพ 
ทรุดโทรม 
 วราภรณ์ กตญัญุตานนท ์(2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัการตดัสินใจเลือกเช่า 
อพาร์ทเมน้ทข์องผูบ้ริโภคในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาและ
เปรียบเทียบปัจจยัการตดัสินใจเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ทข์องผูบ้ริโภคในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร 
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โดยวิธีการศึกษาเชิงส ารวจกลุ่มตวัอยา่งคือผูบ้ริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย จ านวน 283 คน ผล
การศึกษาพบวา่ 1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิงจ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 60.78  
อายรุะหวา่ง 26 ถึง 30 ปี จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 33.22 วฒิุการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 171 
คน คิดเป็นร้อยละ 60.42 อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 59.01 รายได้
ต่อเดือนระหวา่ง 5,000 ถึง 15,000 บาท จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 61.10 2. ปัจจยัการตดัสินใจ
เลือกเช่าอพาร์ทเมน้ทข์องผูบ้ริโภคในเขตบางนาในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น 
พบวา่ ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดใน ดา้นผลิตภณัฑเ์ป็นอนัดบัแรก รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้น
สถานท่ี ท าเลท่ีตั้ง ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 3. ผลการทดสอบสมมติฐาน
พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนัมีปัจจยัการตดัสินใจเลือกเช่า 
อพาร์ทเมน้ทไ์ม่แตกต่างกนั 

 สายพนิ ชุ่มจิตต ์(2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการหอ้งพกัใหเ้ช่าในเขตเทศบาลนครเชียงราย จงัหวดัเชียงราย โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการหอ้งพกัใหเ้ช่าในเขตเทศบาล
นครเชียงราย จงัหวดัเชียงราย และเพื่อศึกษาปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูใ้ชบ้ริการหอ้งพกัใหเ้ช่าในเขต
เทศบาลนครเชียงราย จงัหวดัเชียงราย ท าการศึกษากบั ผูท่ี้มาใชบ้ริการหอ้งพกัใหเ้ช่าระดบัราคา 
2,500-4,500 บาท/ เดือน จ านวน 6 แห่ง จ านวน 212 คน ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี สถานภาพโสด ประกอบอาชีพรับจา้งเอกชน มี
การศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท ไดรั้บทราบขอ้มูลเก่ียวกบั
หอ้งพกัท่ีมาใชบ้ริการจากเพื่อนหรือญาติแนะน า ราคาหอ้งพกัท่ีเลือกใชบ้ริการอยูใ่นช่วงราคา 
2,500-3,000 บาท/ เดือน ใชบ้ริการหอ้งพกัตียงเด่ียว และผูต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการหอ้งพกัคือ ตวัเอง  
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการหอ้งพกัใหเ้ช่า ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาแต่ละปัจจยั พบวา่ ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ปัจจยัดา้นสถานท่ี
และคุณภาพการบริการ รองลงมาคือ ดา้นคุณภาพหอ้งพกั และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต ่าสุด คือ ดา้นการ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ ตามล าดบั  
  เจิง ชาวหลง (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ ของอินเตอร์อพาร์ทเมนท ์อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม  การศึกษาความพึงพอใจ 
ของผูเ้ช่าท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของอินเตอร์ อพาร์ทเมนทอ์ าเภอสามพราน จงัหวดั
นครปฐม ในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพงึพอใจของผูเ้ช่าท่ีมีต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของอินเตอร์อพาร์ทเมนท ์อ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม มีการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
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ในกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 180 คน โดยใชแ้บบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติค่าความถ่ี  
ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบวา่  
 ผูเ้ช่าอินเตอร์อพาร์ทเมนทส่์วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.22 มีอาย ุ26-35 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 60.55 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 54.45 มีการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี 

คิดเป็นร้อยละ 71.11 มีอาชีพพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 37.22 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-
30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.44 มีระยะเวลาในการเขา้พกัในอินเตอร์ อพาร์ทเมนท ์2-3 ปี ร้อยละ 

36.11 และมีลกัษณะของหอ้งพกัท่ีเช่า แบบหอ้งพดัลม ร้อยละ 50.00  
 ผูเ้ช่าอินเตอร์อพาร์ทเมนทมี์ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของอินเตอร์ 
อพาร์ทเมนท ์โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

เรียงตามล าดบัมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ  
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบัมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา 

ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด  
 ผลการสมัภาษณ์เชิงลึกพบวา่ เหตุผลส าคญัท่ีผูเ้ช่าเลือกพกัท่ีอินเตอร์อพาร์ทเมนท ์คือ 

ปัจจยัดา้นท่ีตั้งอยูใ่กลก้บัสถานท่ีท างาน/ สถานศึกษา ผูเ้ช่ามีความคาดหวงัเม่ือเขา้พกัท่ีอินเตอร์ 
อพาร์ทเมนทม์ากท่ีสุด ในเร่ือง ความปลอดภยัจากอนัตราย และภยัทัว่ไป และผูเ้ช่าอินเตอร์ 
อพาร์ทเมนทมี์ขอ้เสนอแนะเป็นรายดา้นในอนัดบัแรก คือ การเปิดร้านสะดวกซ้ือเปิดบริการตลอด 

24 ชัว่โมงภายใน อพาร์ทเมนท ์และการเปิดร้านซกั รีดผา้เพิ่มภายในอพาร์ทเมนท ์ควรปรับลด 
ค่าประกนัหอ้งและค่าหอ้งล่วงหนา้ ควรเพิ่มความถ่ีในการจดัโปรโมชัน่ลดราคาหอ้งพกัเพื่อดึงดูด
ลูกคา้ใหม้าเช่าอาศยัเพิ่มมากข้ึน ควรพฒันาความรู้ ทกัษะ และความช านาญของช่างซ่อมบ ารุง
ประจ าอพาร์ทเมนท ์ควรปรับปรุงคุณภาพและขนาดของตูเ้ส้ือผา้ใหเ้หมาะสมยิง่ข้ึน ควรปรับปรุง
ช่วงเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการของสานกังาน รวมทั้งขั้นตอนการติดต่อพนกังาน 
 ศรีนวล มีสาตรพงษ ์(2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบัการ
ตดัสินใจของผูเ้ช่าหอ้งเช่าในหมู่บา้นไทยธานี ซอย 17 เขตนิคมอุตสาหกรรมนวนคร จงัหวดั
ปทุมธานีการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการกบั
การตดัสินใจของผูเ้ช่าหอ้งเช่าในหมู่บา้นไทยธานี ซอย 17 เขตนิคมอุตสาหกรรมนวนคร จงัหวดั
ปทุมธานี และ 2) เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการกบัการตดัสินใจเลือกเช่าหอ้งเช่าในหมู่บา้นไทยธานี ซอย 17 ท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 185 คน ผลการศึกษาพบวา่ 1. ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการมีผลต่อการตดัสินใจเช่า
หอ้งเช่า อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเช่ามากท่ีสุดคือ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์รองลงมาคือ ดา้นการจดัจ าหน่าย และดา้นราคา ส่วนดา้นท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเช่า

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=ศรีนวล%20มีสาตรพงษ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 2. ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการ
ตดัสินใจของผูเ้ช่าหอ้งเช่า พบวา่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมี
ความสมัพนัธ์ในการตดัสินใจเลือกเช่าของผูเ้ช่าอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
ส่วน เพศ สถานภาพสมรส ไม่มีความสมัพนัธ์ในการตดัสินใจเลือกเช่าของผูเ้ช่า 
 อนัธิกา สายสินธ์ุ (2555) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค ท่ีมีต่อการใชบ้ริการหอ้งเช่าในเขตเทศบาลนครยะลา โดยมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษา
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจใหบ้ริการหอ้งเช่าในเขตเทศบาลนครยะลา 2) เพื่อศึกษา
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใชบ้ริการหอ้งเช่าในเขตเทศบาลนครยะลา 3) เพื่อหา
ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการหอ้งเช่าในเขต
เทศบาลนครยะลา จ านวน 300 คน ผลการศึกษาพบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหวา่ง 20-26 ปี นบัถือศาสนาอิสลาม ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพหลกัเป็นนกัศึกษา มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน นอ้ยกวา่ 5,000 บาท ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการใชบ้ริการหอ้งเช่า
ผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นสถานท่ีใช้
บริการ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการอยู่
ในระดบัมาก ดา้นพนกังานใหบ้ริการ มี ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัปานกลาง 
พฤติกรรมการใชบ้ริการหอ้งเช่า พบวา่ ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัหอ้งเช่าประเภท หอพกั มากท่ีสุด 
ราคาหอ้งเช่าท่ีตอ้งจ่ายต่อเดือนราคา 1,000-2,000 บาท/ เดือน ช่วงเดือนท่ีตอ้งการใชบ้ริการหอ้งเช่า 
ในช่วงเดือนมกราคม-ธนัวาคม ความถ่ีในการใชบ้ริการหอ้งเช่าโดยเฉล่ียการใชบ้ริการหอ้งเช่าตั้งแต่ 
1 ปีข้ึนไป เหตุผลของเลือกใชบ้ริการหอ้งเช่า เพื่อความสะดวกในการศึกษาเล่าเรียน ส่ิงอ านวย 
ความสะดวกท่ีตอ้งการใหท้างหอ้งเช่าจดัให ้ไดแ้ก่ เตียงนอน ตูเ้ส้ือผา้ ฯลฯ และตนเองเป็นผูมี้
อิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการหอ้งเช่า ความสมัพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาด
บริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการหอ้งเช่า พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์
และบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีใชบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนกังานใหบ้ริการ และ
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการหอ้งเช่า ขอ้เสนอแนะ  
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
การใชบ้ริการหอ้งเช่าในเขตเทศบาลนครยะลา ผูป้ระกอบการตอ้งค านึงถึงและบริหารด าเนินงานคือ 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ผูใ้ชบ้ริการหอ้งเช่าอยากจะใหมี้ยามรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชม.  
มีระบบใชคี้ยก์าร์ดในการเขา้ออกหอ้งเช่า มีกลอ้งวงจรปิดติดท่ีบริเวณหอ้งเช่า มีการก าหนดเวลา
เปิด-ปิดหอ้งเช่าท่ีชดัเจน มีการบริการอินเตอร์เน็ต มีตูก้ดน ้าอตัโนมติั ดา้นราคา มีการก าหนดอตัรา
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มิเตอร์ค่าน ้า ค่าไฟ และแจง้รายละเอียดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ในใบเสร็จรับเงินใหถู้กตอ้ง ชดัเจน 
ตรวจสอบได ้
  ปรัชญ ์มาละแซม  (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อบุคลากรและ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ในการเช่าอพาร์ตเมนตแ์บบรายเดือนในต าบลสุเทพ  การศึกษาน้ี  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อบุคลากรและนกัศึกษามหาวิทยาลยั 
เชียงใหม่ ในการการเช่าอพาร์ตเมนตแ์บบรายเดือนในต าบลสุเทพเกบ็ขอ้มูลจากนกัศึกษา พนกังาน
และอาจารยม์หาวิทยาลยัเชียงใหม่ จ านวน 400 ราย ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็
รวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ซ่ึงผล
การศึกษาสรุปไดด้งัน้ี  

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพเป็นนกัศึกษาระดบั
ปริญญาตรี เพศหญิง มีอายไุม่เกิน 25 ปี มีสถานท่ีตั้งของคณะหรือท่ีทางานอยูท่ี่
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ฝ่ังสวนสกั สถานภาพโสด มีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 10,001-20,000 บาท มากท่ีสุด 
ภูมิล าเนาอยูใ่นภาคเหนือ โดยเฉพาะจงัหวดัเชียงใหม่ ลกัษณะของท่ีพกัอาศยัเป็นหอพกัท่ีตั้งอยูน่อก
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ซ่ึงมีสถานท่ีตั้งใกลเ้คียงอยูบ่นถนนสุเทพ เช่น ประตูคณะวิศวกรรมศาสตร์ 
ประตูคณะเกษตรศาสตร์ และมหาวิทยาลยัเชียงใหม่ฝ่ังสวนดอก โดยมีอตัราค่าเช่าพกัเฉล่ียต่อคนต่อ
เดือนอยูใ่นช่วง 2,001-4,000 บาท ใชร้ถจกัรยานยนตเ์ป็นยานพาหนะหลกัในการเดินทางไปท างาน
และไปศึกษา และมีความตอ้งการ อพาร์ตเมนตเ์ช่าแบบรายเดือนในต าบลสุเทพ  

เม่ือสอบถามเฉพาะผูท่ี้มีความตอ้งการเช่าอพาร์ตเมนตแ์บบรายเดือน พบวา่ ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจปานกลางในท่ีพกัปัจจุบนั มีงบประมาณค่าเช่าหอพกัท่ีคาดวา่จะเช่าต่อเดือนต่อหอ้ง
ส่วนใหญ่มีงบประมาณ 2,001-4,000 บาท พื้นท่ีภายในหอ้งท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ยอมรับ
ไดคื้อ ขนาด 28 ตารางเมตร ส่วนพื้นท่ีหอ้ง 32 ตารางเมตร ซ่ึงเป็นขนาดพื้นท่ีหอ้งท่ีผูศึ้กษาตั้งใจจะ
สร้างมีผูต้อบแบบสอบถามยอมรับไดถึ้ง ร้อยละ 82.9 จ านวนคนท่ีพกัอาศยัต่อหอ้งส่วนใหญ่ พกั
หอ้งละ 2 คน ระยะเวลาท่ีพกัอาศยัส่วนใหญ่มากกวา่ 1 ปี โดยอาศยัการคน้หาดว้ยตนเองเป็นผูท่ี้
ตดัสินใจเลือกเช่า อพาร์ตเมนต ์รองลงมาคือ การไดรั้บค าแนะน าจากคน ส่วนบริเวณท่ีตอ้งการเช่า 
อพาร์ตเมนตพ์จิารณาระยะทางท่ีใกลก้บัท่ีท างานหรือคณะท่ีเรียนมากท่ีสุด รองลงมาคือ อยูใ่น
แหล่งชุมชน โดยมีเฟอร์นิเจอร์และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีคนส่วนใหญ่ตอ้งการมีดงัน้ี อนัดบัท่ี 1 
ตูเ้ส้ือผา้ รองลงมาคือ เคร่ืองท าน ้ าอุ่นและอินเตอร์เน็ตในหอ้งพกั ท่ีนอน โตะ๊เกา้อ้ี เคร่ืองปรับอากาศ 
และตูเ้ยน็ ตามล าดบั ส่วนสีของหอ้งพกัท่ีตอ้งการคือ สีขาว  
 ผลการศึกษาระดบัความตอ้งการของผูต้อบแบบสอบถามต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีความตอ้งการในระดบัมากถึงมากท่ีสุด ปัจจยัส่วนประสม 
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ท่ีอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มกายภาพ ส่วนปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีอยูใ่นระดบัมากคือ ดา้น
ราคาและดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พิจารณาตามปัจจยัยอ่ยไดด้งัน้ี  
 ปัจจยัยอ่ยส่วนประสมการตลาดท่ีมีความตอ้งการสูงสุด 3 ล าดบัแรกคือ สภาพแวดลอ้ม
แวดลอ้มท่ีพกัสะอาดน่าอยู ่รองลงมาคือ บริการต่าง ๆ รวดเร็ว เช่น การซ่อมแซมส่ิงท่ีช ารุด และมี
การจดัยามรักษาความปลอดภยัในเวลากลางคืน ส่วนปัจจยัยอ่ยส่วนประสมการตลาดท่ีมี 
ความตอ้งการต ่าสุด 3 ล าดบัแรกคือ มีการแบ่งสดัส่วนพื้นท่ีพกัอาศยัของชายและหญิงชดัเจน 
รองลงมาคือ ค่าเช่าหอ้งพกั 4,000-5,000 บาทต่อเดือน และท่ีพกัอยูใ่กลก้บัทางเขา้กองบิน 41  
เส้นถนนสุเทพ ตามล าดบั 
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บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

  
 การศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภท 
รายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง  
โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวิธีด าเนินการวิจยัดงัน้ี 
 1.  การรวบรวมเอกสารต่าง ๆ (Documentary) ผูศึ้กษาไดค้น้จากงานวจิยั หนงัสือ และ
วารสาร เพื่อท าใหก้ารศึกษาในคร้ังน้ีเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง ทั้งในเร่ืองแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค กระบวนการตดัสินใจซ้ือ ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด และคุณภาพบริการ โดยน ามาวิเคราะห์ และน าเสนอในรูปแบบของการอธิบาย 
เชิงปริมาณเพือ่ใหเ้กิดความเขา้ใจมากข้ึน และสร้างแนวคิดในการศึกษา เพื่อใหก้ารศึกษาในคร้ังน้ี 
มีความถูกตอ้งมากท่ีสุด 
 2.  การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) เพื่อศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร 
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดงัน้ี 
 2.1  ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
 2.2  ดา้นราคา  
 2.3  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
 2.4  ดา้นส่งเสริมการตลาด  
 2.5  ดา้นบุคคล  
 2.6  ดา้นกระบวนการ  
 2.7  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ประชำกร และกลุ่มตวัอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเฉพาะประชาชนท่ีท างานในเขตต าบลมาบยาง
พร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง และมีประเภทท่ีพกัอาศยัคือ หอ้งพกัประเภทรายเดือน ซ่ึงมี
จ านวน 246 แห่ง ทั้งหมดมีจ านวน 9,496 หอ้ง (องคก์ารบริหารส่วนต าบลมาบยางพร, 2555) 
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 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง (Sample size) โดย
วิธีการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Yamane (1967) จากจ านวนหอ้งพกัทั้งหมด 9,496 หอ้ง 
เม่ือค านวณแลว้ไดข้นาดกลุ่มส าหรับการศึกษาเป็นจ านวน 384  คน ดงัน้ี 
 

สูตร     n =           N 
                                  (1+Ne2 ) 

 เม่ือ  n  คือ   จ  านวนตวัอยา่งหรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
         N คือ   จ  านวนหน่วยทั้งหมด ขนาดของจ านวนหอ้งพกั ซ่ึงเท่ากบั 9,496 หอ้ง 
         E  คือ   ความคลาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอยา่ง (Sampling error) ในท่ีน้ีจะก าหนด
เท่ากบั +/- 0.05 ภายใตค้วามเช่ือมัน่ 95 % 
 
 แทนค่าสูตร  n    =           9,496    =  383.83 
                            1+9,496 (0.05)2   

        ดงันั้นจึงใชจ้  านวนตวัอยา่งในคร้ังน้ี  384 คน และไดท้ าการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใช่ 
ความน่าจะเป็น (Non-probability sampling) โดยเลือกแบบบงัเอิญ (Accidental sampling)  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ 
เกบ็ขอ้มูล ซ่ึงแบ่งเน้ือหาของค าถามออกเป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1  ค  าถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้ 
ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ อาชีพ,รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน, ระดบัการศึกษา และสถานภาพ 
 ส่วนท่ี 2  ค  าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
ประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง
ผูว้ิจยัไดด้ดัแปลงตามทฤษฎีของ Kotler (2000) เป็นมาตรวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า 4 ระดบั 
คือ มากท่ีสุด มาก นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด ประกอบดว้ย ทั้งหมด 7 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

2.  ดา้นราคา 
3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4.  ดา้นส่งเสริมการตลาด  
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5.  ดา้นบุคคล 
6.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
7.  ดา้นกระบวนการ 

 

กำรสร้ำง และตรวจสอบเคร่ืองมือในกำรวจิยั 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั มีขั้นตอนดงัน้ี 

 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีหลกัการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองปัจจยัส่วนประสม 
ทางการตลาด (Marketing mix (7Ps)) ของ Kotler (2000) เพื่อก าหนดขอบเขตของการวิจยัและสร้าง
เคร่ืองมือวิจยั ใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวิจยั  
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
ประเภทรายเดือน และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ 
จากนั้นน าแบบสอบถามไป ปรึกษาและขอค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ และปรับปรุง
แกไ้ขใหต้รงและครอบคลุมเน้ือหา 

3.  ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษางานนิพนธ์ และ
ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่านคือ 1) ดร.กฤษฎา นนัทเพช็ร 2) นายชยั จาริยศิลป์ และ3) นายวิชิต แสงงามเพื่อ
น าไปด าเนินการตรวจหาคุณภาพของเคร่ืองมือ แลว้น าไปปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าเสร็จแลว้จึง
น าแบบสอบถามไปทดลอง (Tryout) กบักลุ่มท่ีมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มประชากรของการศึกษา 
ท่ีมิใช่กลุ่มตวัอยา่งจริงของการวิจยัคร้ังน้ีจ านวน 30 คน 

4.  น าแบบสอบถามไปท าการทดสอบความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability) ดว้ย
วิธีการหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient) ของ Cronbach (1951 อา้งถึงใน  
Nunnally, 1959) ไดค่้าสมัประสิทธ์ิ = .949 
 5.  น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเกบ็ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 ชุด 
 

วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัและทีมงาน จดัเตรียมทีมงานและท าความเขา้ใจในเร่ืองของบทบาทหนา้ท่ีและ

แบบสอบถาม 
 จากนั้นผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปท าการศึกษากบักลุ่มประชาชนท่ีท างาน 
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง และมีประเภทท่ีพกัอาศยัคือ หอ้งพกั
ประเภทรายเดือน ผูว้ิจยัช้ีแจงวตัถุประสงคแ์ละรายละเอียดในการเกบ็ขอ้มูลและแนะน าการตอบ
แบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอยา่ง โดยอาศยัวิธีการพดูคุยเพื่อสร้างสมัพนัธภาพท่ีดีต่อผูต้อบ
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แบบสอบถาม เนน้ใหเ้ห็นประโยชน์ท่ีไดรั้บในการวิจยั ทั้งน้ีผูว้ิจยัท าการเกบ็ขอ้มูล เร่ิมตั้งแต่ 
1 กรกฎาคม พ.ศ. 2556 ถึง 15 กรกฎาคม พ.ศ. 2556 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัมีวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบความสมัพนัธข์องตวัแปร โดยใชส้ถิติ 
เชิงพรรณนา (Descriptive statistics) และตวัแปรเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ประมวลผล 
ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคม โดยมีสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลดงัน้ี 
 1.  ใชส้ถิติเชิงพรรณา (Descriptive statistics) โดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์แยกตามส่วน
ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 
  1.1  ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้
ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
  1.2  ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
ประเภทรายเดือน สถิติท่ีใชป้ระกอบดว้ยค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 2.  ใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ส าหรับการทดสอบสมมติฐาน โดยสถิติ 
ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์แยกตามสมมติฐาน ดงัน้ี 
  2.1  ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั ปัจจยัท่ีมีผลต่อมีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทราย
เดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองแตกต่างกนั สถิติท่ีใชคื้อ t-test 
  2.2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั ปัจจยัท่ีมีผลต่อมีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทราย
เดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองแตกต่างกนั สถิติท่ีใชคื้อ One-way 
ANOVA เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ถา้พบวา่ มีนยัส าคญัทางสถิติจะทดสอบรายคู่
ดว้ยวิธี LSD 
  2.3  ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั ปัจจยัท่ีมีผลต่อมีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภท
รายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองแตกต่างกนั สถิติท่ีใชคื้อ One-way 
ANOVA เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ถา้พบวา่ มีนยัส าคญัทางสถิติจะทดสอบรายคู่
ดว้ยวิธี LSD 
  2.4  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง
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แตกต่างกนั สถิติท่ีใชคื้อ One-way ANOVA เป็นการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ถา้พบวา่  
มีนยัส าคญัทางสถิติจะทดสอบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD 
  2.5  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง
แตกต่างกนั สถิติท่ีใชคื้อ One-way ANOVA เป็นการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ถา้พบวา่ 
มีนยัส าคญัทางสถิติจะทดสอบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD 
  2.6  ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ
เลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
สถิติท่ีใชคื้อ One-way ANOVA เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ถา้พบวา่ มีนยัส าคญั
ทางสถิติจะทดสอบรายคู่ดว้ยวิธี LSD 
 

 เกณฑ์กำรแปลผล 

การแปลผลการวิจยัของลกัษณะแบบสอบถามท่ีใช ้โดยการค านวณ ช่วงกวา้งระหวา่งชั้น
ตามหลกั การหาค่าอนัตรภาคชั้น (Class interval) ดงัน้ี (วชิิต อู่อน้, 2550) 

 
          อนัตรภาคชั้น    =    คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
                        จ านวนชั้น 
                                                =    4 – 1       =  0.75 
                                                         4 
 จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของค่าคะแนนไดด้งัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.75  หมายถึง   มีผลต่อการตดัสินใจเลือกนอ้ยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย 1.76-2.50  หมายถึง   มีผลต่อการตดัสินใจเลือกนอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 2.51-3.25  หมายถึง   มีผลต่อการตดัสินใจเลือกมาก 
 คะแนนเฉล่ีย 3.26-4.00  หมายถึง   มีผลต่อการตดัสินใจเลือกมากท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
 ในการวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ
เลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง
จงัหวดัระยอง” โดยมีวตัถุประสงคป์ระการแรกเพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอ
ปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ รายได ้การศึกษา และสถานภาพ โดยเกบ็
รวบรวมจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดั
ระยอง จ านวน 384 คน ผูท้  าการวิจยัไดน้ าขอ้มูลตวัอยา่งท่ีเกบ็รวบรวมมาไดจ้  านวน 384 ชุด ท่ีผา่น
การตรวจสอบความน่าเช่ือถือแลว้มาท าการวิเคราะห์ โดยประมวลผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์
โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคม วิเคราะห์ตามสมมติฐานของการวิจยั การวิเคราะห์ขอ้มูล 
และการแปลความหมายของผลการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยผูว้ิจยัไดจ้ดัล าดบัการน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์เก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ส่วนท่ี 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือก
หอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง  
จงัหวดัระยอง 
 ส่วนท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
ประเภทรายเดือนของประชาชน ท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพรอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
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ส่วนที ่1 การวเิคราะห์เกีย่วกบัข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี 4-1  ค่าความถ่ี และร้อยละ ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  
 

 
 
 

ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

(384) (100.00) 
เพศ   

 ชาย 144 37.50 
 หญิง 240 62.50 

อาย ุ   
 ตั้งแต่ 30 ปีลงมา 155 40.36 
 30-40 ปี 157 40.89 
 41-50 ปี 68 17.71 
 51 ปีข้ึนไป 4 1.04 

อาชีพ   
 รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 18 4.69 
 พนกังานบริษทัเอกชน 278 72.40 
 เกษตรกรรม 6 1.56 
 รับจา้งทัว่ไป 76 19.79 
 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 6 1.56 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
 ไม่เกิน 10,000  บาท 96 25.00 
 10,001-20,000  บาท 240 62.50 
 20,001-30,000  บาท 26 6.77 
 30,001-40,000  บาท 16 4.17 
 40,001-50,000 บาท 4 1.04 
 50,001 บาทข้ึนไป 2 0.52 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

 
 จากตารางท่ี 4-1  ผลการศึกษาขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  
มีดงัน้ี 
 เพศ พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.50 และเพศชาย คิดเป็น
ร้อยละ 37.50 
 อาย ุพบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มีอาย ุ31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.89 รองลงมาคือกลุ่มอายุ
ตั้งแต่ 30 ปีลงมา คิดเป็นร้อยละ 40.36 กลุ่มอาย ุ41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.71 และกลุ่มอาย ุ 
51 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 1.04  
 อาชีพ พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มีอาชีพบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 72.40 รองลงมาคือ
อาชีพรับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 19.79 อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 4.69 และ
อาชีพเกษตรกรรม กบัอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีสดัส่วนเท่ากนั คิดเป็นร้อยละ 1.56  
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 62.50 รองลงมาคือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 6.77 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 4.17 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 1.04 และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 50,001 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 0.52 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 86.98 และปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 13.02 

ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

(384) (100.00) 
ระดบัการศึกษา 
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 334 86.98 
 ปริญญาตรี 50 13.02 
สถานภาพ   

 โสด 262 68.23 
 สมรส 78 20.31 
 หมา้ย/ หยา่/ แยกกนัอยู ่ 44 11.46 
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 สถานภาพ  พบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 68.23 รองลงมาคือ
สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 20.31 และสถานภาพหมา้ย/ หยา่/ แยกกนัอยู ่คิดเป็นร้อยละ 11.46  
 

ส่วนที ่2 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือก
ห้องพกัประเภทรายเดือนของประชาชนทีท่ างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอ 
ปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
                     ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบล 
     มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นผลิตภณัฑ ์
 

ด้านผลติภัณฑ์ ระดบัความคิดเห็น �̅� SD ระดบั
การ

ตัดสินใจ 

ล า 
ดบั
ที ่

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย มาก มากทีสุ่ด 

(คน) (คน) (คน) (คน) 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 
1.  มีเฟอร์นิเจอร์ภายในหอ้งพกั
(เตียงตูเ้ส้ือผา้โต๊ะเคร่ืองแป้ง) 

- 
- 

37 
(9.64%) 

130 
(33.85%) 

217 
(56.51%) 3.47 0.67 

มาก
ท่ีสุด 7 

2.  มีพดัลมภายในหอ้งพกั 2 
(0.52%) 

35 
(9.11%) 

118 
(30.73%) 

229 
(59.64%) 3.49 0.68 

มาก
ท่ีสุด 6 

3.  มีสัญญาณเคเบ้ิล TV - 
- 

18 
(4.69%) 

118 
(30.73%) 

248 
(64.58%) 3.60 0.58 

มาก
ท่ีสุด 1 

4.  มีระบบอินเทอร์เน็ต 
ภายในหอ้ง 

2 
(0.52%) 

30 
(7.81%) 

124 
(32.29%) 

228 
(59.38%) 3.51 0.66 

มาก
ท่ีสุด 5 

5.  พ้ืนท่ีส าหรับตากผา้ 10 
(2.60%) 

23 
(5.99%) 

147 
(38.28%) 

204 
(53.13%) 3.42 0.72 

มาก
ท่ีสุด 8 

6.  มีหอ้งรับแขกส่วนกลาง 26 
(6.77%) 

47 
(12.24%) 

120 
(31.25%) 

191 
(49.74%) 3.24 0.91 มาก 10 

7.  มีร้านคา้ภายในหอ้งพกั 8 
(2.08%) 

31 
(8.07%) 

154 
(40.10%) 

191 
(49.74%) 3.38 0.72 

มาก
ท่ีสุด 9 
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ตารางท่ี 4-2  (ต่อ) 
 

ด้านผลติภัณฑ์ ระดบัความคิดเห็น �̅� SD ระดบั
การ

ตัดสินใจ 

ล า 
ดบั
ที ่

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย มาก มากทีสุ่ด 

(คน) (คน) (คน) (คน) 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 
8.  ส่ิงอ  านวยความสะดวก  
 

6 
(1.56%) 

8 
(2.08%) 

149 
(38.80%) 

211 
(57.55%) 3.52 0.62 

มาก
ท่ีสุด 3 

ภายในอาคาร (เคร่ืองซกัผา้         
หยอดเหรียญ ตูเ้ติมน ้า         
เคร่ืองเติมเงินโทรศพัท)์         
9.  สถานท่ีจอดยานพาหนะ 
 

4 
(1.04%) 

12 
(3.13%) 

130 
(33.85%) 

238 
(61.98%) 3.57 0.61 

มาก
ท่ีสุด 2 

10.  ระบบรักษาความปลอดภยั 
 

6 
(1.56%) 

39 
(10.16%) 

89 
(23.18%) 

250 
(65.10%) 3.52 0.74 

มาก
ท่ีสุด 4 

ภาพรวมดา้นผลิตภณัฑ ์
3.47 0.56 

มาก
ท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-2 ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร          
อ  าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นผลิตภณัฑ ์มีผลต่อการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด                
(�̅� = 3.47, SD = .56) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี มีสญัญาณเคเบ้ิล TV อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (�̅� = 3.60, SD =.58) เป็นอนัดบัท่ี 1 สถานท่ีจอดยานพาหนะ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.57, 
SD = .61) เป็นอนัดบัท่ี 2 ส่ิงอ านวยความสะดวกภายในอาคาร (เคร่ืองซกัผา้หยอดเหรียญ ตูเ้ติมน ้า 
เคร่ืองเติมเงินโทรศพัท)์ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 0.52, SD = .62) เป็นอนัดบัท่ี 3 ระบบรักษา 
ความปลอดภยั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.52, SD = .74) เป็นอนัดบัท่ี 4 มีระบบอินเทอร์เน็ต
ภายในหอ้งอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.51, SD = .66) เป็นอนัดบัท่ี 5 มีพดัลมภายในหอ้งพกั อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.49, SD = .68) เป็นอนัดบัท่ี 6 มีเฟอร์นิเจอร์ภายในหอ้งพกั (เตียงตูเ้ส้ือผา้ 
โต๊ะเคร่ืองแป้ง) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.47, SD = .67) เป็นอนัดบัท่ี 7 พื้นท่ีส าหรับตากผา้ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.42, SD = .72) เป็นอนัดบัท่ี 8 มีร้านคา้ภายในหอ้งพกั อยูใ่นระดบั 
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มากท่ีสุด (�̅� = 3.38, SD = .72) เป็นอนัดบัท่ี 9 มีหอ้งรับแขกส่วนกลางอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.24,  
SD = .91) เป็นอนัดบัท่ี 10 
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
    ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบล 
    มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองดา้นราคา  
 

ด้านราคา ระดบัความคิดเห็น �̅� SD ระดบัการ
ตดัสินใจ 

ล าดบั 
ที่ น้อยทีสุ่ด น้อย มาก มากทีสุ่ด 

(คน) (คน) (คน)  (คน) 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 
1.  การมดัจ าค่าหอ้งพกั
ล่วงหนา้ 

6 
(1.56%) 

47 
(12.24%) 

130 
(33.85%) 

201 
(52.34%) 3.37 0.76 มากท่ีสุด 1 

2.  ค่าบริการส่วนกลาง
เหมาะสมกบัหอ้งพกั 

10 
(2.60%) 

38 
(9.90%) 

161 
(41.93%) 

175 
(45.57%) 3.30 0.75 มากท่ีสุด 4 

3.  ค่าสาธารณูปโภค
เหมาะสมกบัหอ้งพกั 

6 
(1.56%) 

44 
(11.46%) 

147 
(38.28%) 

187 
(48.70%) 3.34 0.74 มากท่ีสุด 2 

4.  อตัราค่าเช่ามีความ
เหมาะสมกบัหอ้งพกั 

6 
1.56(%) 

45 
(11.72%) 

144 
(37.50%) 

189 
(49.22%) 3.34 0.75 มากท่ีสุด 3 

ภาพรวมดา้นราคา  3.34 0.66 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-3  ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นราคา มีผลต่อการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.34,  
SD = .66) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี การมดัจ าค่าหอ้งพกัล่วงหนา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(�̅� = 3.37, SD  = .76) เป็นอนัดบัท่ี 1 ค่าสาธารณูปโภคเหมาะสมกบัหอ้งพกั  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(�̅� = 3.34, SD = .74) เป็นอนัดบัท่ี 2 อตัราค่าเช่ามีความเหมาะสมกบัหอ้งพกั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(�̅� = 3.34, SD = .75 ) เป็นอนัดบัท่ี 3 ค่าบริการส่วนกลางเหมาะสมกบัหอ้งพกั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(�̅� = 3.30, SD = .75) เป็นอนัดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 4-4  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
                     ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบล 
                     มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 
ด้านช่องทางการจัด

จ าหน่าย 
ระดบัความคดิเห็น �̅� SD ระดบั

การ
ตดัสินใจ 

ล าดบั
ที่ น้อยที่สุด น้อย มาก มากที่สุด 

(คน) (คน) (คน) (คน) 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 
1.  หอ้งพกัอยูใ่กล้
สถานท่ีท างาน 

6 
(1.56%) 

16 
(4.17%) 

119 
(30.99%) 

243 
(63.28%) 3.56 0.65 มากท่ีสุด 1 

2.  หอ้งพกัอยูใ่กล้
แหล่งชุมชน 
(สถานศึกษา 
โรงพยาบาล สถานี
ต ารวจ ฯลฯ) 

4 
(1.04%) 

32 
(8.33%) 

110 
(28.65%) 

238 
(61.98%) 3.52 0.69 มากท่ีสุด 2 

        
3.  หอ้งพกัอยูใ่กล้
สาธารณูปโภค 
(ตลาด ร้านอาหาร 
ร้านสะดวกซ้ือ ฯลฯ) 

8 
(2.08%) 

46 
(11.98%) 

198 
(51.56%) 

132 
(34.38%) 3.18 0.72 มาก 3 

        
4  .หอ้งพกัอยูใ่กล้
ถนนหลกั 

24 
(6.25%) 

40 
(10.42%) 

172 
(44.79%) 

148 
(38.54%) 3.16 0.85 นอ้ย 4 

ภาพรวมดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.35 0.53 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-4  ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอ
ปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีผลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(�̅� = 3.35, SD = .53) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 
 หอ้งพกัอยูใ่กลส้ถานท่ีท างาน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.56, SD = .65) เป็นอนัดบัท่ี 1 
หอ้งพกัอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน (สถานศึกษา โรงพยาบาล สถานีต ารวจ ฯลฯ) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(�̅� = 3.52, SD = .69) เป็นล าดบัท่ี 2 หอ้งพกัอยูใ่กลส้าธารณูปโภค (ตลาด ร้านอาหาร ร้านสะดวก
ซ้ือ ฯลฯ) อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.18, SD = .72) เป็นล าดบัท่ี 3 หอ้งพกัอยูใ่กลถ้นนหลกั อยูใ่นระดบั
มาก (�̅� = 3.16, SD = .85) เป็นล าดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 4-5  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
                     ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบล 
                     มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองดา้นส่งเสริมการตลาด 
 
ด้านส่งเสริมการตลาด ระดบัความคดิเห็น �̅� SD ระดบั

การ
ตดัสินใจ 

ล าดบั 
ที่ น้อยที่สุด น้อย มาก มากที่สุด 

(คน) (คน) (คน) (คน) 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 
1.  ระบบการแบ่งช าระ
ค่ามดัจ าเป็นงวด 

4 
(1.04%) 

65 
(16.93%) 

141 
(36.72%) 

174 
(45.31%) 3.26 0.77 มากท่ีสุด 1 

2.  ระบบการผอ่นผนั
ผนัค่าเช่าท่ีล่าชา้ 

23 
(5.99%) 

32 
(8.33%) 

171 
(44.53%) 

158 
(41.15%) 3.21 0.83 มาก 3 

3.  มีการแนะน า
หอ้งพกัโดยโบชวัร์
ใบปลิวและป้าย
โฆษณา 

42 
(10.94%) 

75 
(19.53%) 

99 
(25.78%) 

168 
(43.75%) 3.02 1.04 มาก 4 

        
4.  มีส่วนลดส าหรับ
ลูกคา้ท่ีเช่าเป็นรายปี 

42 
(10.94%) 

31 
(8.07%) 

97 
(25.26%) 

214 
(55.73%) 3.26 1.01 มากท่ีสุด 2 

ภาพรวมดา้นส่งเสริมการตลาด 3.19 0.76 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-5  ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร 
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมาก  
(�̅� = 3.19, SD = .76) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี ระบบการแบ่งช าระค่ามดัจ าเป็นงวด  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.26, SD = .77) เป็นอนัดบัท่ี 1 มีส่วนลดส าหรับลูกคา้ท่ีเช่าเป็นรายปี  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.26, SD =1.01) เป็นอนัดบัท่ี 2 ระบบการผอ่นผนัผนัค่าเช่าท่ีล่าชา้ 
อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.21, SD = .83) เป็นอนัดบัท่ี 3 มีการแนะน าหอ้งพกัโดยโบชวัร์ใบปลิว 
และป้ายโฆษณาอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.02, SD =1.04) เป็นอนัดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 4-6  จ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
                     ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบล 
     มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นบุคคล  
 

ด้านบุคคล ระดบัความคิดเห็น �̅� SD ระดบัการ
ตัดสินใจ 

ล าดบั 
ที ่น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย มาก มากทีสุ่ด 

(คน) (คน) (คน) (คน) 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 
1.  ความน่าเช่ือถือ
ของเจา้ของหรือ
ผูดู้แลหอ้งพกั 

- 
- 

17 
(4.43%) 

96 
(25.00%) 

271 
(70.57%) 3.66 0.56 

มาก
ท่ีสุด 1 

2.  อธัยาศยั ความมี
มนุษยสัมพนัธ์ของ
เจา้ของหรือผูดู้แล
หอ้งพกั 

6 
(1.56%) 

27 
(7.03%) 

80 
(20.83%) 

271 
(70.57%) 3.61 0.69 

มาก
ท่ีสุด 2 

3.  ความเอาใจใส่ 
ของเจา้ของหรือ
ผูดู้แลหอ้งพกั 

16 
(4.17%) 

17 
(4.43%) 

74 
(19.27%) 

277 
(72.14%) 3.59 0.76 

มาก
ท่ีสุด 3 

ภาพรวมดา้นบุคคล 3.62 0.62 
มาก
ท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-6  ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอ
ปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นบุคคล มีผลต่อการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.62,  
SD = .62) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี ความน่าเช่ือถือของเจา้ของหรือผูดู้แลหอ้งพกั  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� =3.66, SD = .56) เป็นอนัดบัท่ี 1 อธัยาศยั ความมีมนุษยสมัพนัธ์ของ
เจา้ของหรือผูดู้แลหอ้งพกั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� =3.61, SD = .69) เป็นอนัดบัท่ี 2 ความเอาใจใส่ 
ของเจา้ของหรือผูดู้แลหอ้งพกั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� =3.59, SD = .76) เป็นอนัดบัท่ี 3 
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ตารางท่ี 4-7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
    ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบล 
    มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ ระดบัความคิดเห็น �̅� SD ระดบั
การ

ตัดสินใจ 

ล า 
ดบั
ที ่

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย มาก มากทีสุ่ด 

(คน) (คน) (คน) (คน) 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 
1.  จุดพกัผอ่นหยอ่นใจรอบ ๆ
หอ้งพกั 

22 
(5.73%) 

65 
(16.93%) 

155 
(40.36%) 

142 
(36.98%) 3.09 0.87 มาก 4 

2.  บริเวณอาคาร สถานท่ี  
มีความสะอาด สวยงาม 

16 
(4.17%) 

49 
(12.76%) 

175 
(45.57%) 

144 
(37.50%) 3.16 0.80 มาก 2 

3.  รูปแบบอาคารมีการตกแต่ง
ท่ีสวยงาม ทนัสมยั 

16 
(4.17%) 

51 
(13.28%) 

179 
(46.61%) 

138 
(35.94%) 3.14 0.80 มาก 3 

4.  การจดัสถานท่ีส าหรับ 
สูบบุหร่ี 

4 
(1.04%) 

42 
(10.94%) 

119 
(30.99%) 

219 
(57.03%) 3.44 0.73 

มาก
ท่ีสุด 1 

ภาพรวมดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.21 0.71 มาก  
 

 จากตารางท่ี 4-7  ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร 
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมาก 
(�̅� = 3.21, SD = .71) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี การจดัสถานท่ีส าหรับสูบบุหร่ี อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.44, SD = .73) เป็นอนัดบัท่ี 1 บริเวณอาคาร สถานท่ี มีความสะอาด สวยงาม 
อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.16, SD = .80) เป็นอนัดบัท่ี 2 รูปแบบอาคารมีการตกแต่งท่ีสวยงาม ทนัสมยั 
อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.14, SD =.80) เป็นอนัดบัท่ี 3 จุดพกัผอ่นหยอ่นใจรอบ ๆ หอ้งพกั อยูใ่น
ระดบัมาก (�̅� = 3.09, SD =.87) เป็นอนัดบัท่ี 4 
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ตารางท่ี 4-8  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
     ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบล 
                     มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองดา้นกระบวนการ 
 

ด้านกระบวนการ ระดบัความคิดเห็น �̅� SD ระดบั
การ
ตัดสิน 
ใจ 

ล าดบั 
ที ่น้อย

ทีสุ่ด 
น้อย มาก มาก 

ทีสุ่ด 

(คน) (คน) (คน) (คน) 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 
1.  การบริการแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ เช่น ไฟดบั 
น ้าไม่ไหล ฯลฯ 

21 53 105 205   มาก  
(5.47%) (13.80%) (27.34%) (53.39%) 3.29 0.90 ท่ีสุด 3 
        

2.  มีบริการ 
ท าความสะอาด 

4 
(1.04%) 

56 
((14.58%) 

132 
(34.38%) 

192 
(50.00%) 3.33 0.76 

มาก
ท่ีสุด 1 

3.  การช าระค่าเช่า
สามารถท าไดห้ลายวธีิ 

12 
 (3.13%) 

58 
(15.10%) 

114 
(29.69%) 

200 
(52.08%) 3.31 0.84 

มาก
ท่ีสุด 2 

ภาพรวมดา้นกระบวนการ 
3.31 0.74 

มาก
ท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-8  พบวา่ ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร 
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นกระบวนการ มีผลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(�̅� = 3.31, SD = .74) เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี มีบริการท าความสะอาด อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (�̅� = 3.33, SD = .76) เป็นอนัดบัท่ี 1 การช าระค่าเช่าสามารถท าไดห้ลายวิธี อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด (�̅� = 3.31, SD = .84) เป็นอนัดบัท่ี 2 การบริการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ เช่น ไฟดบั น ้าไม่ไหล 
ฯลฯ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.29, SD = .90) เป็นอนัดบัท่ี 3 
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ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ 
                     เลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอ 
                     ปลวกแดง จงัหวดัระยองโดยรวม และรายดา้น  
 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือก
ห้องพกัประเภทรายเดือนของประชาชนทีท่ างาน
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จังหวดั
ระยอง 

�̅� SD ระดบั ล าดบัที่ 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.47 0.56 มากท่ีสุด 2 
2.  ดา้นราคา 3.34 0.66 มากท่ีสุด 4 
3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.35 0.53 มากท่ีสุด 3 
4.  ดา้นส่งเสริมการตลาด 3.19 0.76 มาก 7 
5.  ดา้นบุคคล 3.62 0.62 มากท่ีสุด 1 
6.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.21 0.71 มาก 6 
7.  ดา้นกระบวนการ 3.31 0.74 มากท่ีสุด 5 
ภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของ
ประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอ
ปลวกแดง จงัหวดัระยอง 3.37 0.47 มากท่ีสุด  

 
 จากตารางท่ี 4-9  ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอ
ปลวกแดง จงัหวดัระยอง มีผลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.37, SD = .47)  
เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี ดา้นบุคคล อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.62, SD = .62)  
เป็นอนัดบัท่ี 1 ดา้นผลิตภณัฑ ์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.47, SD = .56) เป็นอนัดบัท่ี 2 ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (�̅� = 3.35, SD = .53) เป็นอนัดบัท่ี 3 ดา้นราคา  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด(�̅� = 3.34, SD = .66) เป็นอนัดบัท่ี 4 ดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
(�̅� = 3.31, SD =.74) เป็นอนัดบัท่ี 5 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.21, SD =.71) 
เป็นอนัดบัท่ี 6 ดา้นส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.19, SD =.76) เป็นอนัดบัท่ี 7 
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ส่วนที่ 3  ผลการเปรียบเทยีบปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกห้องพกั
ประเภทรายเดือนของประชาชน ที่ท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 
 ส าหรับการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
ประเภทรายเดือนของประชาชน ท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพรอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
จ าแนกตามเพศ ผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์โดยแยกตามสมมติฐาน ดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ
เลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-10  เปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์ จ าแนกตามเพศกบัความคิดเห็นต่อปัจจยั 
                       ส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขต 
                       ต  าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง   
 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ
เลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบล
มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 

เพศ n �̅� SD t Sig. 
ชาย 144 3.40 0.47 .836 .404 
หญิง 240 3.36 0.47   

*p ≤  .05 
 

จากตารางท่ี 4-10  เปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์จ าแนกตามเพศ กบัความคิดเห็น
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน ในเขตต าบล        
มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร  
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั (t = .836, Sig. = .404) ซ่ึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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 สมมติฐานท่ี 2  ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ
เลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-11  เปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์ จ าแนกตามอายกุบัความคิดเห็นต่อปัจจยั 
                       ส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขต 
                       ต  าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง  
 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการ
ตัดสินใจเลือกห้องพกัประเภทรายเดือน 
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จังหวัดระยอง 

Sum of 
square 

Df Mean of 
square 

F Sig. 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 7.786 3 2.595 13.011 .000* 
ภายในกลุ่ม 75.797 380 .199   
รวม 83.583 383    

*p ≤  .05 
 

จากตารางท่ี 4-11  เปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์จ าแนกตามอาย ุกบัความคิดเห็น
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบล 
มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง พบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอ
ปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั (F = 13.011, Sig. = .000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ซ่ึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

จึงไดท้  าการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญั 
นอ้ยท่ีสุด (LSD) เพื่อตรวจสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ซ่ึงปรากฏผลดงัตารางท่ี 4-12 
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ตารางท่ี 4-12  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของอาย ุกบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
                       ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร  
                       อ  าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
  

อายุ 
�̅� ต ่ากว่า 30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51 ปีขึน้ไป 

3.34 3.39 3.49 2.08 
ตั้งแต่ 30 ปีลงมา 3.34 - -0.05 -0.15* 1.26* 
31-40 ปี 3.39  - -0.10 1.31* 
41-50 ปี 3.49   - 1.41* 
51 ปีข้ึนไป 2.08    - 
*p ≤  .05 
 

 จากตารางท่ี 4-12  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนท่ีมีอาย ุแตกต่างกนั
ต่อความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดงัน้ี  
 1.  อายตุ  ่ากวา่ 30 ปีลงมา มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัต่างไปจากกลุ่มอาย ุ41-50 ปี  
โดยกลุ่มอาย ุ30 ปี นอ้ยกวา่กลุ่ม อาย ุ41-50 ปี 
 2.  กลุ่มอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัต่างไปจากกลุ่มอาย ุ51 ปีข้ึนไป  
โดยกลุ่มอาย ุ30 ปี มากกวา่กลุ่ม อาย ุ51 ปีข้ึนไป 
 3.  กลุ่มอาย ุ31-40 ปี มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัต่างไปจากกลุ่มอาย ุ51 ปีข้ึนไป  
โดยกลุ่มอาย ุ31-40 ปี มากกวา่กลุ่ม อาย ุ51 ปีข้ึนไป 
 4.  กลุ่มอาย ุ41-50 ปี มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัต่างไปจากกลุ่มอาย ุ51 ปีข้ึนไป  
โดยกลุ่มอาย ุ41-50 ปี มากกวา่กลุ่ม อาย ุ51 ปีข้ึนไป 
 สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ
เลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองแตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4-13   เปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์ จ าแนกตามอาชีพกบัความคิดเห็นต่อปัจจยั 
                       ส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขต 
                       ต  าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง  
 
ส่วนประสมการตลาดในการตัดสินใจ
เลือกห้องพกัประเภทรายเดือนในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จังหวัดระยอง 

Sum of 
square 

Df Mean of 
square 

F Sig. 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 7.018 4 1.754 8.685 .000* 
ภายในกลุ่ม 76.565 379 .202   
รวม 83.583 383    

*p ≤  .05 
 

จากตารางท่ี 4-13  เปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์จ าแนกตามอาชีพ  
กบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั (F = 8.685, Sig. = .000) อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

จึงไดท้  าการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญั 
นอ้ยท่ีสุด (LSD) เพื่อตรวจสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ซ่ึงปรากฏผลดงัตารางท่ี 4-14 
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ตารางท่ี 4-14  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของอาชีพ กบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร 
                       อ  าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
  

อาชีพ 

 

 

รับราชการ/
รัฐวสิาหกจิ 

ประชาชน
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร รับจ้าง
ทั่วไป 

ประกอบ
ธุรกจิ
ส่วนตัว 

 �̅� 3.92 3.34 2.96 3.39 3.16 
รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

 3.92 - 0.58 0.96* 0.53* 0.76* 
 3.34   0.38* -0.05 0.18 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

   -    
       

เกษตรกร  2.96   - -0.43* -0.20 
รับจา้งทัว่ไป  3.39    - 0.23 
ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั 

 3.16     - 

       
*p ≤  .05 
 
 จากตารางท่ี 4-14  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั 
ต่อความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง พบวา่  
 1.  กลุ่มอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัต่างไปจากกลุ่มอาชีพ
เกษตรกรโดยกลุ่มอาชีพรับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มากกวา่กลุ่มอาชีพเกษตรกร 
 2. กลุ่มอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัต่างไปจากกลุ่มอาชีพ
รับจา้งทัว่ไป โดยกลุ่มอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มากกวา่กลุ่มอาชีพรับจา้งทัว่ไป 
 3.  กลุ่มอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัต่างไปจากกลุ่มอาชีพ
ผูป้ระกอบการธุรกิจส่วนตวั โดยกลุ่มรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มากกวา่กลุ่มอาชีพผูป้ระกอบการ
ธุรกิจส่วนตวั 
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 4.  กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัต่างไปจาก กลุ่มอาชีพ
เกษตรกร โดยกลุ่มอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มากกวา่กลุ่มอาชีพเกษตรกร 
 5.  กลุ่มอาชีพเกษตรกร มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัต่างไปจาก กลุ่มอาชีพรับจา้งทัว่ไป 
โดยกลุ่มอาชีพเกษตรกร นอ้ยกวา่กลุ่มอาชีพรับจา้งทัว่ไป 
 สมมติฐานท่ี 4  ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดั
ระยองแตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-15   เปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกบั 
                        ความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภท 
                        รายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง  
 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการ
ตัดสินใจเลือกห้องพกัประเภทรายเดือน 
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จังหวัดระยอง 

Sum of 
square 

Df Mean of 
square 

F Sig. 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม 3.548 5 .710 3.351 .006* 
ภายในกลุ่ม 80.035 378 .212   
รวม 83.583 383    

*p ≤  .05 
 

จากตารางท่ี 4-15  เปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
กบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทราย
เดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั (F = 3.351, Sig. = .006) 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 จึงไดท้  าการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญั 
นอ้ยท่ีสุด (LSD) เพื่อตรวจสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ซ่ึงปรากฏผลดงัตารางท่ี 4-16 
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ตารางท่ี 4-16  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กบัความคิดเห็นต่อปัจจยั 
                       ส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขต 
                       ต  าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
  

รายได้เฉลีย่
ต่อเดือน 

 

   

ตั้งแต่  
10,000  

บาทลงมา 

10,001-
20,000  
บาท 

20,001-
30,000  
บาท 

30,001-
40,000  
บาท 

40,001 -
50,000 
บาท 

ตั้งแต่  
50,001  

บาทขึน้ไป 

n �̅� 3.37 3.33 3.67 3.49 3.30 3.91 
ตั้งแต่  10,000  
บาทลงมา 

96 3.37 - 0.04 -0.30* -0.12 0.07 -0.54* 
        

10,001-
20,000  บาท 

240 3.33  - -0.34* -0.16 0.03 -0.58* 
        

20,001-
30,000  บาท 

26 3.67   - 0.18 0.37 -0.24* 
        

30,001-
40,000  บาท 

16 3.49    - 0.19 -0.42* 
        

40,001 -
50,000 บาท 

4 3.30     - -0.61* 
        

ตั้งแต่ 50,001  
บาทข้ึนไป 

2 3.91      - 
        

*p ≤  .05 
 

 จากตารางท่ี 4-16  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
แตกต่างกนัต่อความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทราย
เดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง พบวา่  
 1.  ผูมี้รายไดต้ั้งแต่ 10,000 บาทลงมา มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั ต่างไปจากผูมี้รายได ้
20,001-30,000 บาท โดยกลุ่มผูมี้รายไดต้ั้งแต่ 10,000 บาท นอ้ยกวา่กลุ่มผูมี้รายได ้20,001-30,000 
บาท 
 2.  ผูมี้รายไดต้ั้งแต่ 10,000 บาทลงมา มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั ต่างไปจากผูมี้รายได ้
50,001 บาทข้ึนไป โดยกลุ่มผูมี้รายไดต้ั้งแต่ 10,000 บาท นอ้ยกวา่กลุ่มผูมี้รายได ้50,001 บาทข้ึนไป   
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 3.  ผูมี้รายไดต้ั้งแต่ 10,001-20,000 บาท มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั ต่างไปจากผูมี้รายได ้
20,001-30,000 บาท โดยกลุ่มผูมี้รายไดต้ั้งแต่ 10,001-20,000 บาทนอ้ยกวา่กลุ่มผูมี้รายได ้20,001-
30,000 บาท 
 4.  ผูมี้รายได ้10,001-20,000 บาท มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั ต่างไปจากผูมี้รายได ้
50,001 บาทข้ึนไป โดยกลุ่มผูมี้รายได1้0,001-20,000 บาท นอ้ยกวา่กลุ่มผูมี้รายได ้50,001  
บาทข้ึนไป  
 5.  ผูมี้รายได ้20,001-30,000 บาท มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั ต่างไปจากผูมี้รายได ้
50,001 บาทข้ึนไป โดยกลุ่มผูมี้รายได ้20,001-30,000 บาท นอ้ยกวา่กลุ่มผูมี้รายได ้50,001  
บาทข้ึนไป  
 6.  ผูมี้รายได ้30,001-40,000 บาท มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั ต่างไปจากผูมี้รายได ้
50,001 บาทข้ึนไป โดยกลุ่มผูมี้รายได ้30,001-40,000 บาท นอ้ยกวา่กลุ่มผูมี้รายได ้50,001  
บาทข้ึนไป  
 7.  ผูมี้รายได ้40,001 -50,000 บาท มีการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั ต่างไปจากผูมี้รายได ้
50,001 บาทข้ึนไป โดยกลุ่มผูมี้รายได ้40,001-50,000 บาท นอ้ยกวา่กลุ่มผูมี้รายได ้50,001  
บาทข้ึนไป 
 สมมติฐานท่ี 5  ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-17  เปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์ จ าแนกตามระดบัการศึกษากบัความคิดเห็น 
                       ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
                       ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดใน
การตัดสินใจเลือกห้องพกั
ประเภทรายเดือนในเขตต าบล
มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จังหวัดระยอง 

ระดับ
การศึกษา 

n �̅� SD t Sig. 

ต ่ากวา่
ปริญญาตรี 

334 3.33 0.46 -4.307 .000* 
     

ปริญญาตรี 50 3.63 0.40   
*p ≤  .05 
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จากตารางท่ี 4-17  เปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์จ าแนกตามระดบัการศึกษา กบั
ความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั 
มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั (t = -4.307, Sig. = .000)  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมติฐานท่ี 6 ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง
แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-18  เปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์ จ าแนกตามสถานภาพกบัความคิดเห็นต่อปัจจยั 
                       ส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบล 
                       มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการ
ตัดสินใจเลือกห้องพกัประเภทรายเดือน
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จังหวัดระยอง 

Sum of 
square 

Df Mean of 
square 

F Sig. 

ภาพรวม ระหวา่งกลุ่ม .423 2 .212 .970 .380 
ภายในกลุ่ม 83.160 381 .218   
รวม 83.583 383    

*p ≤  .05 
 

จากตารางท่ี 4-18 เปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์จ าแนกตามสถานภาพ กบั 
ความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง พบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั (F = .970, Sig. = .380) ซ่ึงปฏิเสธ
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้
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ตารางท่ี 4-19 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 1 ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ในการตดัสินในเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2 ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ในการตดัสินในเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง
แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 3 ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ในการตดัสินในเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง
แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 4 ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดในการตดัสินในเลือกหอ้งพกัประเภท
รายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 5 ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการตดัสินในเลือกหอ้งพกัประเภทราย
เดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง  
จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 6 ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนั ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการตดัสินในเลือกหอ้งพกัประเภทราย
เดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง  
จงัหวดัระยองแตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจยัเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน
ของประชาชนท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพรอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ในคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงคคื์อเพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภท 
รายเดือนของพนกังานท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพรอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองและเพื่อ
เปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของ
พนกังาน ท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าแนกตามปัจจยั 
ส่วนบุคคล 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ พนกังานท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร 
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองและมีประเภทท่ีพกัอาศยัคือ หอ้งพกัประเภทรายเดือน จ านวน 384 
ราย การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีใชว้ิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการส ารวจ 
ความคิดเห็นโดยใชแ้บบสอบถาม ท่ีไดแ้บ่งเน้ือหาออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถาม
เก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม และ ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบั
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน 
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา
และตวัแปรเชิงอนุมาน ประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัทาง
สงัคมศาสตร์โดยมีสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ในการทดสอบ
สมมติฐาน ใชค่้าสถิติการทดสอบค่าที (t-test) ในการทดสอบสมมติฐานหาความแตกต่างระหวา่ง
ตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม กบัตวัแปรตาม ใชค่้าสถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  
(One-way ANOVA) หรือการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ในการทดสอบสมมติฐาน 
หาความแตกต่างระหวา่งตวัแปรท่ีมีมากกวา่ 2 กลุ่ม 
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สรุปผลการวจิยั 
 การศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน
ของประชาชนท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง  
 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของประชาชนท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวก
แดง จงัหวดัระยอง พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มากกวา่เพศชาย มีอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี 31-40 ปี และ 
41-50 ปี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 10,001-20,000 บาท มีระดบั
การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมากท่ีสุด และมีสถานภาพโสด 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของ
ประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ผลการศึกษาพบวา่ โดย
ภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชน 
ท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง มีผลต่อการตดัสินใน อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ดั้งน้ี 
 ดา้นบุคคล อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 3 
 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน
ของพนกังานท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพรอ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง เม่ือจ าแนกตาม 
รายดา้นไดด้งัน้ี 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการ
ตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอ
ปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นผลิตภณัฑ ์มีผลต่อการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา
แยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 
 มีสญัญาณเคเบ้ิล TV อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1  
 สถานท่ีจอดยานพาหนะ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ดา้นราคา ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใน
เลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง ดา้นราคา มีผลต่อการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพจิารณาแยก 
เป็นรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 การมดัจ าค่าหอ้งพกัล่วงหนา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1 
 ค่าสาธารณูปโภคเหมาะสมกบัค่าหอ้ง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 2 
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 ดา้นช่องทางการการจดัจ าหน่าย  ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขต 
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีผลต่อการตดัสินใจ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 
 หอ้งพกัอยูใ่กลส้ถานท่ีท างาน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1 
 หอ้งพกัอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน (สถานศึกษา โรงพยาบาล สถานีต ารวจ ฯลฯ) อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ดา้นส่งเสริมการตลาด ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร 
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมาก  
เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี  
 ระบบการแบ่งช าระค่ามดัจ าเป็นงวด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1 
 มีส่วนลดส าหรับลูกคา้ท่ีเช่าเป็นรายปี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 2  
 ดา้นบุคคล ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจ
เลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง ดา้นบุคคล มีผลต่อการตดัสินในอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณา 
แยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 
 ความน่าเช่ือถือของเจา้ของหรือผูดู้แลหอ้งพกั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1 
 อธัยาศยั ความมีมนุษยสมัพนัธ์ของเจา้ของหรือผูดู้แลหอ้งพกั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็น
อนัดบัท่ี 2  
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาดใน
การตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขต 
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อการตดัสินใจ  
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 
 การจดัสถานท่ีส าหรับสูบบุหร่ี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1 
 บริเวณอาคาร สถานท่ี มีความสะอาด สวยงาม อยูใ่นระดบัมาก เป็นอนัดบัท่ี 2 
 ดา้นกระบวนการ ผลการศึกษาพบวา่ โดยภาพรวมปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมายยางพร 
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ดา้นกระบวนการ มีผลต่อการตดัสินใจ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายขอ้ ไดด้งัน้ี 
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 มีบริการท าความสะอาด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1  
 การช าระค่าเช่าสามารถท าไดห้ลายวิธี อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 2 
 การทดสอบสมมติฐาน 
 เพศ พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดั
ระยอง ไม่แตกต่างกนั 
 อาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดั
ระยอง ไม่แตกต่างกนั 
 อาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดั
ระยอง แตกต่างกนั 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร 
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
 ระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยั 
ส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร  
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั 
 สถานภาพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั 
 

อภปิรายผล 
 จากผลการวิจยัตามวตัถุประสงคแ์ละผลท่ีไดจ้ากการทดสอบสมมติฐานในงานวิจยัเร่ือง
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง สามารถอภิปรายผล และอา้งอิงจาก
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งไดต้ามวตัถุประสงคด์งัน้ี 
 จากผลการศึกษา พบวา่ ประชาชน ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขต 
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
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แนวคิดกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคของ Schiffman and Kanuk (1994, p. 659) ท่ีอธิบาย
วา่ กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคนั้นเป็นขั้นตอนในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑจ์ากสอง
ทางเลือกข้ึนไปพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะพจิารณาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจทั้งดา้น
จิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพการ ซ้ือเป็นกิจกรรมดา้นจิตใจ และกายภาพซ่ึง
เกิดข้ึนในช่วงระยะเวลาหน่ึงกิจกรรมเหล่าน้ีท าใหเ้กิดการซ้ือและเกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคล
อ่ืนดงันั้นในสถานการณ์แข่งขนัของธุรกิจหอ้งพกัประเภทรายเดือนท่ีมีความรุนแรง ท าใหลู้กคา้ 
ผูเ้ช่า จึงมีทางเลือกเพิ่มมากข้ึนในการตดัสินใจเช่าหอ้งพกัประเภทรายเดือน ในเขตต าบลมาบยางพร 
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
 เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภท 
รายเดือนของพนกังาน ท่ีท างานในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าแนก 
ตามปัจจยัส่วนบุคคลซ่ึงสามารถอภิปรายผลโดยแยกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
 เพศ พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดั
ระยอง ไม่แตกต่างกนั โดยมีความสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ วราภรณ์ กตญัญุตานนท ์(2553)  
ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัการตดัสินใจเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ทข์องผูบ้ริโภคในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาพบวา่ เพศท่ีต่างกนั มีปัจจยัการตดัสินในเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ท ์ไม่แตกต่างกนั 
 อาย ุพบวา่ ประชาชนท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดั
ระยอง แตกต่างกนั โดยมีผลแตกต่าง กบัผลงานวิจยัของ วราภรณ์ กตญัญุตานนท ์(2553)  
ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัการตดัสินใจเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ทข์องผูบ้ริโภคในเขตบางนา 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ อายท่ีุต่างกนัมีปัจจยัการตดัสินในเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ท ์
ไม่แตกต่างกนั  
 อาชีพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาชีพรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระดบัการศึกษาต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั โดยมีผลแตกต่าง กบัผลงานวิจยั 
ของ วราภรณ์ กตญัญุตานนท ์(2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัการตดัสินใจเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ท ์
ของผูบ้ริโภคในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ อาชีพท่ีต่างกนัมีปัจจยัการตดัสิน
ในเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ทไ์ม่แตกต่างกนั 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ประชาชนท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร 
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อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั โดยมีผลแตกต่าง กบัผลงานวิจยัของ วราภรณ์ 
กตญัญุตานนท ์(2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัการตดัสินใจเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ทข์องผูบ้ริโภคในเขต
บางนา กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ รายไดท่ี้ต่างกนัมีปัจจยัการตดัสินในเลือกเช่า  
อพาร์ทเมน้ทไ์ม่แตกต่างกนั 
 ระดบัการศึกษาพบวา่ ประชาชนท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยั 
ส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอ
ปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนั โดยมีผลแตกต่าง กบัผลงานวิจยัของ วราภรณ์ กตญัญุตานนท ์
(2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัการตดัสินใจเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ทข์องผูบ้ริโภคในเขตบางนา 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัการศึกษา ท่ีต่างกนัมีปัจจยัการตดัสินในเลือกเช่า 
อพาร์ทเมน้ทไ์ม่แตกต่างกนั 
 สถานภาพ พบวา่ ประชาชนท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง 
จงัหวดัระยอง ไม่แตกต่างกนั โดยมีความสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของ วราภรณ์ กตญัญุตานนท ์
(2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัการตดัสินใจเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ทข์องผูบ้ริโภคในเขตบางนา 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ เพศท่ีต่างกนัมีปัจจยัการตดัสินในเลือกเช่าอพาร์ทเมน้ท ์
ไม่แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ   
 จากขอ้คน้พบท่ีไดจ้ากการศึกษา ผูว้จิยัเห็นวา่ควรมีขอ้เสนอแนะท่ีส าคญัดงัน้ี 
 1.  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
  1.1 จากผลการศึกษาในภาพรวมนั้นพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อปัจจยั 
ส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยปัจจยัท่ีมี
ความส าคญัในสองอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นส่งเสริมการตลาด 
โดยผูว้ิจยัเสนอใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจ หรือผูท่ี้สนใจจะประกอบธุรกิจทางดา้นหอ้งพกัประเภท 
รายเดือน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าเป็นจะตอ้งพฒันากลยทุธ ์
ทางตลาดโดยเนน้การพฒันาดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นส่งเสริมการตลาด ใหมี้
ประสิทธิภาพ โดยเนน้ตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ช่าเป็นหลกั 
  1.2  จากผลการศึกษา พบวา่ ประชาชนท่ีมีอาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกั
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ประเภทรายเดือนในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยผูว้ิจยัเสนอใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจ หรือผูท่ี้สนใจจะประกอบ
ธุรกิจทางดา้นหอ้งพกัประเภทรายเดือน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 
ควรสร้างกลยทุธ์ทางตลาดโดยวเิคราะห์จากอาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษาของ
กลุ่มเป้าหมายท่ีคาดวา่จะเป็นผูเ้ช่าเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูเ้ช่าเป็นหลกั ซ่ึงจะส่งผลต่อ 
ผลการด าเนินการของธุรกิจในอนาคต 
 2.  ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
  2.1  ดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ เป็นดา้นท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบล 
มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองมากเป็นอนัดบัสอง โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
โดยผูว้ิจยัเสนอใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจ หรือผูท่ี้สนใจจะประกอบธุรกิจทางดา้นหอ้งพกัประเภทราย
เดือน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าเป็นจะตอ้งมีการเพิม่คุณค่าใหแ้ก่
หอ้งหอ้งพกัประเภทรายเดือน ดว้ยการมีร้านคา้ภายในหอ้งพกั และมีหอ้งรับแขกส่วนกลาง เพื่อเพิ่ม
ความสะดวกสบายแก่ผูเ้ช่าซ่ึงประชาชนมีความคิดเห็นวา่หอ้งพกัประเภทรายเดือน ในเขตต าบล
มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ยงัขาดส่ิงดงักล่าวอยู ่
  2.2  ดา้นราคา เป็นดา้นท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร 
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองมากเป็นอนัดบัส่ี โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยผูว้ิจยัเสนอ
ใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจ หรือผูท่ี้จะมีความตอ้งการด าเนินธุรกิจทางดา้นหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าเป็นจะตอ้งน าไปพฒันากลยทุธ์ของตน
นัน่กคื็อการปรับค่าบริการส่วนกลางใหเ้หมาะสมกบัหอ้งพกั โดยค่าบริการส่วนกลางนั้น 
ส าหรับส่วนรวมดงันั้นเพื่อใหผู้เ้ช่าพอใจนั้นควรอยา่งยิง่ท่ีจะปรับใหพ้อเหมาะกบัส่ิงท่ีผูเ้ช่าจะไดรั้บ 
เช่น การรักษาความสะอาด ในพื้นท่ีส่วนกลาง ตลาดจนการรักษาความปลอดภยั จะตอ้งเหมาะสม
ส าหรับค่าบริการส่วนกลาง 
 2.3  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบวา่ เป็นดา้นท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อปัจจยั 
ส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองมากเป็นอนัดบัสามโดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด โดยผูว้ิจยัเสนอใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจ หรือผูท่ี้จะมีความตอ้งการด าเนินธุรกิจทางดา้นหอ้งพกั
ประเภทรายเดือน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าเป็นจะตอ้งน าไป
พฒันากลยทุธข์องตนนัน่กคื็อการสร้างหอ้งพกัประเภทรายเดือนใหอ้ยูใ่กลก้บัถนนหลกั เพื่อความ
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สะดวกต่อการเดินทางไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ โดยเฉพาะท่ีท างาน โดยส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นตวัช่วยในการ
ส่งเสริมการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร 
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองได ้
  2.4  ดา้นส่งเสริมการตลาด เป็นดา้นท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบล 
มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองเป็นล าดบัสุดทา้ย โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  
แต่อยา่งไรกดี็ผูป้ระกอบการธุรกิจ หรือผูท่ี้จะมีความตอ้งการด าเนินธุรกิจทางดา้นหอ้งพกัประเภท 
รายเดือน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง ควรมีการแนะน าหอ้งพกั 
โดยโบชวัร์ใบปลิวและป้ายโฆษณา เพื่อเป็นการเพิ่มระดบัการรับรู้ใหผู้ต้อ้งการเช่าไดรู้้จกั และมี 
ความสนใจท่ีจะเช่าหอ้งพกัประเภทรายเดือนของตน 
  2.5  ดา้นบุคคล พบวา่ เป็นดา้นท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบล 
มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยผูว้ิจยั
เสนอใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจ หรือผูท่ี้สนใจจะประกอบธุรกิจทางดา้นหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าเป็นจะตอ้งเพิ่มความเอาใจใส่  
ของเจา้ของหรือผูดู้แลหอ้งพกัเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูเ้ช่า ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้คา้ผูเ้ช่า
เกิดความพอใจและใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
  2.6  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ เป็นดา้นท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อปัจจยั 
ส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง เป็นอนัดบัรองสุดทา้ย โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก โดยแต่อยา่งไรกดี็ผูป้ระกอบการธุรกิจ หรือผูท่ี้จะมีความตอ้งการด าเนินธุรกิจทางดา้นหอ้งพกั
ประเภทรายเดือน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าเป็นจะตอ้งมีการจดัจุด
พกัผอ่นหยอ่นใจรอบ ๆ หอ้งพกั เพื่อเป็นการผอ่นคลายแก่ผูเ้ช่าซ่ึงส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้ท างานหนกัเพื่อ
สนองต่อความตอ้งการของผูเ้ช่า 
  2.7  ดา้นกระบวนการเป็นดา้นท่ีประชาชนมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบล 
มาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยองเป็นอนัดบัท่ีหา้โดยมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
โดยผูว้ิจยัตอ้งการเสนอใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจ หรือผูท่ี้จะมีความตอ้งการด าเนินธุรกิจทางดา้น
หอ้งพกัประเภทรายเดือน ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง จ าเป็นจะตอ้ง
น าไปพฒันากลยทุธ์ของตนนัน่กคื็อ การบริการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ เช่น ไฟดบั น ้ าไม่ไหล ฯลฯ 
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เน่ืองจากกลุ่มผูเ้ช่าส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทั ท าใหมี้ความตอ้งการท่ีจะพกัผอ่นจาก 
ความเหน่ือยลา้ จากงานการบริการดงักล่าวจึงน่าจะดึงดูดความสนใจแก่ผูเ้ช่าได ้ 
 3.  ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
  3.1  เน่ืองจากในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัเลือกศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขตต าบลมาบยางพร 
อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง เพื่อความสมบูรณ์ของการศึกษามากยิง่ข้ึนผูว้ิจยัเห็นวา่ควรมี
การศึกษาเก่ียวกบั พฤติกรรมการเลือกเช่าหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน ในเขต
ต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง  โดยใชแ้นวคิด 6W1H ของ Kotler เพื่อให้
ผูป้ระกอบการธุรกิจ หรือผูท่ี้จะมีความตอ้งการด าเนินธุรกิจทางดา้นหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
น าไปพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดไดช้ดัเจนมากยิง่ข้ึน 
  3.2  เน่ืองจากในปัจจุบนัธุรกิจประเภทหอ้งพกัประเภทรายเดือน นั้นมีการแข่งขนั 
ท่ีค่อนขา้งขา้งรุนแรง โดยเฉพาะภายในภาคตะวนัออก ท่ีมีการเคล่ือนยา้ยของประชากรเขา้มาไม่วา่
จะเป็นการท างาน และเขา้มาเพื่อศึกษา เพือ่ความสมบูรณ์ของการศึกษามากยิง่ข้ึนผูว้ิจยัเห็นวา่ควรมี
การศึกษาเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน  
ของพื้นท่ีต่าง ๆ ภายในภาคตะวนัออก อาทิเช่น ภายในเขตต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
หรือ อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีแตกต่างกนัไป ซ่ึงจะสามารถน าใช ้
ในการพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดไดช้ดัเจนมากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เร่ือง  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือนของประชาชนท่ีท างาน 
ในเขตต าบลมาบยางพร อ าเภอปลวกแดง จงัหวดัระยอง 

  

ค าช้ีแจง   แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี  
 ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง :  โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงใน  (  ) ท่ีตรงกบัค าตอบ ของท่านมากท่ีสุด 
 
1.  เพศ 1. (   ) ชาย 2. (   ) หญิง 
2.  อาย ุ 1. (   ) ตั้งแต่ 30 ปีลงมา 2. (   ) 31-40 ปี 

 3. (   ) 41-50 ปี 4. (   ) 51 ปีข้ึนไป 

3.  อาชีพ 1. (   ) รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 2. (   )  ประชาชนบริษทัเอกชน    
 3. (   ) เกษตรกรรม 4. (   ) รับจา้งทัว่ไป 
 5.(   ) ประกอบธุรกิจส่วนตวั     7.(   ) อ่ืน ๆ โปรดระบุ.................................... 
4.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 1. (   ) ไม่เกิน  10,000  บาท 2. (   ) 10,001-20,000  บาท  
 3. (   ) 20,001-30,000  บาท   4. (   ) 30,001-40,000  บาท 

 5. (   ) 40,001-50,000  บาท 6. (   ) 50,001  บาทข้ึนไป 
5.  ระดบัการศึกษา 
 1. (   ) ต ่ากวา่ปริญญาตรี  2. (   ) ปริญญาตรี 
 3. (   ) สูงกวา่ปริญญาตรี   
6.  สถานภาพ 1. (   ) โสด  2. (   ) สมรส 
 3. (   ) หมา้ย/ หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่
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ส่วนที่ 2  ค  าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกห้องพกัประเภทรายเดือน ระดับการตัดสินใจ 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

 น้อย 
 

 (2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1.  มีเฟอร์นิเจอร์ภายในหอ้งพกั (เตียง ตูเ้ส้ือผา้ โต๊ะเคร่ืองแป้ง)     

2.  มีพดัลมภายในหอ้งพกั     

3.  มีสญัญาณเคเบ้ิล TV     

4.  มีระบบอินเตอร์เน็ทภายในหอ้ง     

5.  พื้นท่ีส าหรับตากผา้     

6.  มีหอ้งรับแขกส่วนกลาง     

7.  มีร้านคา้ภายในหอ้งพกั     

8.  ส่ิงอ านวยความสะดวก ภายในอาคาร (เคร่ืองซกัผา้ 
หยอดเหรียญ ตูเ้ติมน ้า เคร่ืองเติมเงินโทรศพัท)์ 

    

9.  สถานท่ีจอดยานพาหนะ     

10.  ระบบรักษาความปลอดภยั     

ด้านราคา 
1.  การมดัจ าค่าหอ้งพกัล่วงหนา้     

2.  ค่าบริการส่วนกลางเหมาะสมกบัหอ้งพกั     

3.  ค่าสาธารณูปโภคเหมาะสมกบัหอ้งพกั     

4.  อตัราค่าเช่ามีความเหมาะสมกบัหอ้งพกั     

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

1.  หอ้งพกัอยูใ่กลส้ถานท่ีท างาน     

2.  หอ้งพกัอยูใ่กลแ้หล่งชุมชน (สถานศึกษา โรงพยาบาล 
สถานีต ารวจ ฯลฯ) 
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ส่วนที่ 2  ค  าถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกหอ้งพกัประเภทรายเดือน 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกห้องพกัประเภทรายเดือน ระดับการตัดสินใจ 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

 น้อย 
 
 (2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (ต่อ) 
3.  หอ้งพกัอยูใ่กลส้าธารณูปโภค (ตลาด ร้านอาหาร 
 ร้านสะดวกซ้ือ ฯลฯ) 

    

4.  หอ้งพกัอยูใ่กลถ้นนหลกั     
ด้านส่งเสริมการตลาด 
1.  ระบบการแบ่งช าระค่ามดัจ าเป็นงวด     
2.  ระบบการผอ่นผนัผนัค่าเช่าท่ีล่าชา้     
3.  มีการแนะน าหอ้งพกัโดยโบชวัร์ ใบปลิวและป้ายโฆษณา     
4.  มีส่วนลดส าหรับลูกคา้ท่ีเช่าเป็นรายปี     
ด้านบุคคล 
1.  ความน่าเช่ือถือของเจา้ของหรือผูดู้แลหอ้งพกั     
2.  อธัยาศยั ความมีมนุษยสมัพนัธ์ของเจา้ของหรือผูดู้แลหอ้งพกั     
3.  ความเอาใจใส่ ของเจา้ของหรือผูดู้แลหอ้งพกั     
ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
1.  จุดพกัผอ่นหยอ่นใจรอบ ๆ หอ้งพกั     
2.  บริเวณอาคาร สถานท่ี มีความสะอาด สวยงาม     
3.  รูปแบบอาคารมีการตกแต่งท่ีสวยงาม ทนัสมยั     
4.  การจดัสถานท่ีส าหรับสูบบุหร่ี     
ด้านกระบวนการ 
1.  การบริการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ เช่น ไฟดบั น ้ าไม่ไหล ฯลฯ     
2.  มีบริการท าความสะอาด     
3.  การช าระค่าเช่าสามารถท าไดห้ลายวธีิ     

 
ผู้วจัิยขอขอบพระคุณทุกท่านทีส่ละเวลาในการกรอกแบบสอบถาม 




