
 
 

105 
 

วารสารบริหารศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 
 ปีที ่12  ฉบับที ่1 (มกราคม-มิถุนายน 2566) 

JMS-UBU  
Journal of Management Science, Ubon Ratchathani University  

 

ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมของนักทอ่งเทีย่วชาวไทย 
ในเขตจังหวัดระยอง 

 

Factors Influencing Thai Tourists’ Decision Making on Choosing Hotel Service in 
Rayong Province 

 

ศภุชยั  ภมูิรตันไพศาล1  บญุเลศิ วงศเ์จรญิแสงสริ1ิ* 

Supachai Phumrattanapaisan1  Boonlert Wongcharoensangsiri1*  
1คณะบรหิารธุรกิจ สถาบนัการจดัการปัญญาภิวฒัน ์

1Faculty of Business Administration, Panyapiwat Institute of Management 
E-mail: boonlertwon@pim.ac.th  

 
 
 

บทคัดย่อ 
  
 ประเทศไทยมีรายไดจ้ากการท่องเที่ยวและการลงทุนทางธุรกิจอย่างมาก ธุรกิจโรงแรมเป็นส่วนส าคญัในการ
ขบัเคลื่อนเศรษฐกิจภาคการท่องเที่ยว ความเขา้ใจการตดัสินใจใชบ้ริการของนกัท่องเที่ยวเป็นสิ่งส  าคญัที่จะช่วยพฒันา
บริการของธุรกิจโรงแรมไดอ้ยา่งมาก การศึกษาครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อวิเคราะหปั์จจยัที่มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลอืกใช้
บริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยว ในเขตจงัหวดัระยอง โดยสมมติฐานของการศึกษานี ้ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัสว่นบคุคลที่ต่างกัน    
มีผลท าใหก้ารตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยวไทยในเขตจังหวดัระยองแตกต่างกัน และ  2) ปัจจัยดา้น
คณุภาพในการใหบ้รกิารมีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวไทยในเขตจงัหวดัระยอง  โดยเก็บ
ขอ้มลูจากนกัท่องเที่ยวผ่านทางโมบายแอพพลิเคชั่น จ านวน 400 คน และท าการวิเคราะหข์อ้มลูประชากรศาสตรโ์ดยการ
วิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนา ซึง่ประกอบดว้ยคา่รอ้ยละ การแจกแจงความถ่ี คา่เฉลีย่ และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมถึงการ
วิเคราะหโ์ดยใชส้ถิติการวิจัยระหว่างตวัแปรดว้ยวิธีวิเคราะหก์ารถดถอยแบบพหุคูณ เพื่อหาอิทธิพลของตวัแปรโดยวิธี 
Stepwise Method  
 ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัสว่นบคุคลที่ตา่งกนัมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวในเขต
จังหวดัระยองแตกต่างกัน และปัจจัยดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของ
นกัทอ่งเที่ยว ในเขตจงัหวดัระยอง 
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Abstract  
 
 Thailand has generated abundant income from tourist sector.  Hotel business plays the key role in 
driving tourism economy. The insight in decision making of tourist in choosing services is vital to improve services 
of hotels.  This study aimed to analyze factors influencing decision making on hotel service of Thai tourists in 
Rayong province.  The hypotheses were 1)  different personal factors affect the decision to choose the service 
tourist hotels in Rayong province and 2)  quality of service factors influences the traveler's decision to choose a 
hotel in Rayong Province.  Data were collected from Thai tourists via mobile applications for 400 people and 
analyzing the data by descriptive statistics data analysis.  Demography data had been analyzed using 
descriptive statistics including percentage, frequency, mean and standard deviations.  The stepwise method 
was used to analyze the influence of factors in multiple linear regression.  

From the hypothesis experiment, it was found that different personal factors and the quality of service 
factors influences the traveler's decision to choose a hotel in Rayong Province. 
 
Keywords: Decision Making, Hotel Service, Rayong Province. 
 

บทน า 
 

ในแตล่ะปีประเทศไทยมีรายไดจ้ากการทอ่งเที่ยวและการลงทนุทางธุรกิจอยา่งมาก  กองเศรษฐกิจการทอ่งเทีย่ว
และกีฬา กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา ไดส้รุปสถานการณพ์กัแรมจ านวนผูเ้ยี่ยมเยือนและรายไดจ้ากผูเ้ยี่ยมเยือนช่วง
เดือน มกราคม - ธนัวาคม พ.ศ. 2561 พบวา่ ในปี 2561 มีนกัทอ่งเที่ยวทัง้ไทยและตา่งชาตเิดินทางทอ่งเที่ยวภายในประเทศ
มากถึง 300 ลา้นคน ซึ่งมีอตัราเพิ่มมากขึน้จากปี 2560 มากขึน้ รอ้ยละ 4.37 (กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา, 2561) เป็น
ผลท าใหป้ระเทศไทยมีรายไดเ้ขา้ประเทศเพิ่มมากขึน้ดว้ย  ปี 2561 มีรายไดเ้ขา้ประเทศจากนักท่องเที่ยวทัง้ไทยและ
ต่างชาติ ประมาณ 2 ลา้นลา้นบาท ซึ่งมีอตัราที่เพิ่มสงูขึน้ถึง รอ้ยละ 11.42  ทัง้นีเ้นื่องจากศกัยภาพทางดา้นการท่องเที่ยว
ไดม้ีการพฒันา ขยบัขยายโครงสรา้งของการท่องเที่ยวใหม้ีความหลากหลาย มีระบบมากยิ่งขึน้ รวมถึงศกัยภาพทางดา้น
การคมนาคมภายในประเทศ พฒันาใหม้ีความหลากหลายสามารถเอือ้อ านวยความสะดวกสบายในการเดินทางใหแ้ก่
นักท่องเที่ยวไดเ้ป็นอย่างดี  ไม่ว่าจะเป็นการคมนาคมทางบก ทางน า้ และทางอากาศ ท่ีมีการขยายแผนเศรษฐกิจให้
กระจายไปในระดับภูมิภาค ดังเช่น ภาคตะวันออก ซึ่งถือได้ว่าเป็นแหล่งภูมิภาคที่มีความหลากหลายของระบบ
อตุสาหกรรม มีแหลง่ท่องเที่ยวที่มีความส าคญัและเป็นที่รูจ้กัมากมาย ไดม้ีการเพิ่มฐานการลงทนุและขยายแผนการทาง
คมนาคมทางอากาศและทางน า้เพิ่มขึน้  นั่นคือ การท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา (ระยอง-พทัยา) ตัง้อยู่ในเขตอ าเภอ
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บา้นฉาง จงัหวดัระยอง เป็นสถานีทา่อากาศยานใหม ่ซึง่เป็นตวัเลอืกในการใชบ้รกิารโดยสารท่ีมีความสะดวกสบาย รวดเรว็
มากยิ่งขึน้  ท าใหน้กัทอ่งเที่ยวทัง้ไทยและตา่งชาติมีช่องทางในการเดินทางเพิ่มมากขึน้ เป็นผลท าใหธุ้รกิจตา่งๆ ที่เก่ียวขอ้ง
กบัการทอ่งเที่ยวในพืน้ท่ีของจงัหวดัระยอง มีการเจรญิเติบโตทางธุรกิจที่เพิ่มมากขึน้ดว้ยเช่นกนั  และไมเ่พียงเฉพาะสถานที่
ท่องเที่ยวเท่านัน้ที่มีอตัราการเจรญิเติบโตทางธุรกิจ ยงัมีธุรกิจอีกอยา่งหนึ่งที่มีการเจรญิเติบโตมาจากผลพลอยไดจ้ากการ
ท่องเที่ยวนั่นก็คือ ธุรกิจทางดา้นการโรงแรมและที่พกั (นาตยา  เจริญผล, 2555)  ธุรกิจที่พกัไดเ้ขา้มามีบทบาทที่ส  าคญั
อย่างยิ่งในการรองรบันกัท่องเที่ยวหรือแขกผูเ้ขา้พกั  ผูซ้ึ่งตอ้งการสถานที่พกัและอาหารโดยตัง้อยู่บนพืน้ฐานของความ
ตอ้งการสิ่งอ านวยความสะดวกแตกต่างกันไปตามความพึงพอใจที่จะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการจากที่พกัที่ตนไดเ้ลือกสรร  
จากการศกึษาเบือ้งตน้ คณุภาพบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการเลือกใชบ้ริการของนกัทอ่งเที่ยว  การพฒันาคณุภาพบรกิาร
เป็นสิ่งที่จะช่วยยกระดบัความสามารถของธุรกิจไดอ้ย่างมาก (ขวญัชนก  สวุรรณพงศ,์ 2561; นิตยา พรา้วราม, 2558) 
อย่างไรก็ตามผูป้ระกอบการในจังหวดัระยองที่ตอ้งการจะพัฒนาการใหบ้ริการ แต่ยังไม่สามารถระบุไดช้ัดว่าประเด็น
คณุภาพการใหบ้รกิารดา้นใดที่มีผลตอ่การตดัสนิใจของนกัทอ่งเที่ยว  จึงท าใหไ้มส่ามารถด าเนินการพฒันาการใหบ้รกิารได้
อย่างมีประสิทธิผล  การเขา้ใจถึงปัจจยัดา้นคณุภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของโรงแรม จะเป็น
สว่นส าคญัในการช่วยใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจโรงแรมสามารถพฒันาปรบัปรุงการใหบ้ริการของโรงแรมไดด้ีขึน้ ถกูประเด็น
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผู้เขา้พกัไดม้ากขึน้  และจะเป็นส่วนหนึ่งที่จะน าไปสู่การพฒันาอุตสาหกรรมการ
ทอ่งเที่ยวของจงัหวดัระยองที่ดีขึน้ 

ทัง้นีผู้ว้ิจัยจึงไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคัญของธุรกิจการโรงแรมที่ตัง้อยู่ในเขตจังหวัดระยอง   จึงมีความสนใจ
ท าการศกึษาปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยว ในเขตจงัหวดัระยอง  เพราะเป็นพืน้ท่ี
ที่มีความนา่สนใจและอยูใ่กลก้บัแหลง่ทอ่งเที่ยวหลายแหง่  รวมถึงอยูใ่กลส้ถานท่ีที่เอือ้อ านวยความสะดวกในการคมนาคม
การท่องเที่ยวช่องทางตา่งๆ และผลของการวิจยัในครัง้นีจ้ะสามารถเป็นตวัช่วยและเป็นแนวทางในการพฒันา แกไ้ขธุรกิจ
ทางดา้นการโรงแรมและท่ีพกัใหแ้ก่ผูป้ระกอบการ หรอืเจา้ของธุรกิจรวมถึงลกูจา้งในองคก์ร ในเขตพืน้ท่ีของอ าเภอตา่งๆ ใน
จังหวัดระยองและพืน้ที่ใกลเ้คียง  และเพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์และการบริหารการจัดการทางธุรกิจให้
สามารถตอบสนองตอ่ความตอ้งการของนกัทอ่งเที่ยวใหต้รงจดุประสงคแ์ละเปา้หมายไดอ้ยา่งมีประสทิธิภาพมากขึน้ 
 

การทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง 
 
 1. แนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ  
 การตดัสินใจ หรือ Decision  Making  เป็นกระบวนการในการคดัเลือกวิธีการหนึ่งที่มนษุยท์กุคนจะตอ้งมี
ช่วงเวลาที่จ  าเป็นจะตอ้งเลือกสรรในสิ่งที่ตนเองพึงพอใจ เพื่อใหไ้ดม้าซึ่งสิ่งที่ดีที่สดุที่สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ในช่วงระยะเวลาหรอืสถานการณน์ัน้ๆ เพื่อใหม้ีขอ้สรุปหรอืขอ้ยตุิไปในทิศทางใดทิศทางหนึง่ 
 กระบวนการการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้ริโภค (อดลุย ์ จาตรุงคกลุ, 2543) ประกอบดว้ยขัน้ตอนตา่งๆ 5 ขัน้ตอน 
ซึง่ผูซ้ือ้จะตอ้งผา่นกระบวนการดงักลา่วอนัน าไปสูก่ารตดัสนิใจซือ้ ดงันี ้ 
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 ขั้นที่ 1  การตระหนกัถึงความตอ้งการ (Need Recognition) เป็นจุดเริ่มตน้ของ กระบวนการซือ้ซึง่ผูซ้ือ้
ตระหนักถึงปัญหาหรือความตอ้งการ ผูซ้ือ้มีความรูส้ึกถึงความแตกต่าง ระหว่างสภาวะที่ผูซ้ือ้เป็นอยู่จริงกับสภาวะที่
ปรารถนา  ความตอ้งการอาจถกูกระตุน้โดย ตวักระตุน้จากภายใน (Internal Stimuli) ในระดบัสงูพอที่กลายเป็นแรงขบัดนั 
(Drive)  นอกจากนัน้ความตอ้งการอาจถกูกระตุน้ จากตวักระตุน้ภายนอก (External Stimuli)  
 ขั้นที่ 2  การคน้หาขอ้มูลข่าวสาร (Information Search) ผูบ้ริโภคที่ถูกกระตุน้เรา้อาจจะไม่แสวงหา
ข่าวสารมากขึน้ ถา้แรงผลกัดนัของผูบ้ริโภคแข็งแกรง่และสินคา้ที่ตอบสนองอยูใ่กล้ ผูบ้ริโภคมกัจะท าการซือ้  มิฉะนัน้แลว้
ผูบ้ริโภคอาจจะเก็บความตอ้งการนัน้ไวใ้นความทรงจ า หรือไม่ก็ท าการเสาะแสวงหาข่าวสารที่เก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการ
ดังกล่าว  แหล่งขอ้มูลข่าวสารหลกัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซือ้แบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม ดังนี ้1) แหล่งบุคคล (Personal 
Sources) ไดแ้ก่ ครอบครวั เพื่อน เพื่อนบา้น คนรูจ้ัก เป็นตน้  2) แหล่งการคา้ (Commercial Sources) ไดแ้ก่ สื่อการ 
โฆษณา พนกังานขาย ตวัแทนจ าหน่ายบรรจภุณัฑ ์การสาธิต เป็นตน้  3) แหลง่ชุมชน (Public Sources) ไดแ้ก่ สื่อมวลชน 
สถาบนั คุม้ครองผูบ้รโิภคตลอดจนหนว่ยงานของรฐัที่เก่ียวขอ้ง และ 4) แหลง่ทดลอง (Experimental Sources) ไดแ้ก่ การ
จัดการการตรวจสอบและการทดลองใชผ้ลิตภณัฑ ์ อิทธิพลของแหล่งข่าวสารเหล่านี ้แตกต่างกันไปตามสินคา้และผูซ้ือ้
โดยทั่วไป ผูบ้ริโภคจะรบัข่าวสารเก่ียวกับสินคา้มากที่สุด คือแหล่งการคา้ซึ่งเป็นแหล่งข่าวที่นักการตลาดควบคุมได้ 
แหล่งข่าวท่ีมีความสมัฤทธ์ิสดุ ไดแ้ก่ แหล่งบุคคล โดยเฉพาะแหล่งข่าวนีม้ีอิทธิพล ต่อการซือ้ปริมาณมาก แหล่งการคา้    
มกัแจง้ขา่วสารแก่ผูซ้ือ้ แหลง่บคุคลใชป้ระเมินสนิคา้ เป็นตน้    
 ขั้นที่ 3  การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เป็นวิธีการที่ผูบ้ริโภคใชข้่าวสารเพื่อให้
ไดม้าซึ่งชุดของตราที่เลือกไวเ้พื่อการพิจารณาตดัสินใจ  เป็นขัน้ตอนสดุทา้ยที่ผูบ้ริโภคเลือกตรา  นกัการตลาดจะตอ้งรู ้
เก่ียวกบัการประเมินค่าทางเลือก นั่นก็คือวิธีการที่ผูบ้ริโภคใชข้่าวสารเลือกตรายี่หอ้  ในการเลือกใชก้ลยทุธก์ารตลาดของ
นกัการตลาดตอ้งก่ออิทธิพลตอ่การตดัสนิใจของผูซ้ือ้  
 ขั้นที่  4  การตัดสินใจซือ้ (Purchase Decision)  ผู้บริโภคจะสร้างรูปแบบความชอบในระหว่าง           
ตราสินคา้ตา่งๆ ที่มีอยู่ในทางเลือกเดียวกนั  นอกจากนีผู้บ้รโิภคอาจสรา้งรูปแบบความตัง้ใจในการซือ้ไวท้ี่ตราสินคา้ที่ชอบ
มากที่สดุ  แต่อาจมี 2 ปัจจยัที่เขา้มาสอดแทรกความตัง้ใจและการตดัสินใจในการซือ้  ความเสี่ยงที่รบัรู ้(Perceived Risk) 
คือ ความไม่แน่นอนที่ผูบ้ริโภคเผชิญไม่สามารถคาดคะเนผลลพัธข์องการตดัสินใจไวล้ว่งหนา้  ผูบ้ริโภคตอ้งตดัสินใจโดย
ค านึงถึงว่าจะซือ้ผลิตภณัฑห์รือบริการอะไรและซือ้ที่ไหน  เพราะว่าผลของการตดัสินใจไม่แน่นอน ผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญกบั
ความเสี่ยงเมื่อท าการตัดสินใจ  จ านวนความเสี่ยงที่ผูบ้ริโภครบัรูม้ากนอ้ยแตกต่างกันไปตามจ านวนเงินที่เสี่ยงในการ
ตดัสินใจซือ้ และความไมแ่นใ่จในตวัเองของผูบ้ริโภค  วิธีการที่ผูบ้ริโภคจดัการกบัความเสี่ยง เช่น การคน้หาขอ้มลู มีความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ที่ใช้ประจ า การซือ้ตราสินคา้ที่มีช่ือเสียง การซือ้จากรา้นคา้ปลีกที่มีช่ือ การซือ้สินคา้แบบที่ราคาแพง   
การคน้หาความแนใ่จ   
 ขั้นที่ 5  พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior) หลงัจากมีการซือ้แลว้ ผูบ้รโิภคจะไดร้บั
ประสบการณใ์นการบริโภค  ซึ่งอาจจะไดร้บัความพอใจหรือไม่พอใจก็ได ้ ถา้พอใจ ผูบ้ริโภคไดร้บัทราบถึงขอ้ดีต่างๆ ของ
สินคา้ท าใหเ้กิดการซือ้ซ  า้ไดห้รืออาจมีการแนะน าให้เกิดลกูคา้รายใหม่  แต่ถา้ไม่พอใจ ผูบ้ริโภคก็อาจเลิกซือ้สินคา้นัน้ๆ    
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ในครัง้ต่อไปและอาจสง่ผลเสียตอ่เนื่องจากการบอกตอ่  ท าใหล้กูคา้ซือ้สนิคา้นอ้ยลงตามไปดว้ยการใชแ้ละการจดัการหลงั
การซือ้  
 ลักษณะของผูซ้ือ้ (Buyer’s Characteristics) ได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยต่างๆ (ศิริวรรณ  เสรีรตัน,์ 
2552) ไดแ้ก่ 
 1.1 ปัจจัยดา้นวฒันธรรม (Cultural Factors) วฒันธรรมเป็นสิ่งที่มนษุยส์รา้งขึน้และเป็นที่ยอมรบั
จากคนรุ่นหนึ่งไปสู่คนอีกรุ่นหนึ่ง  โดยท าหนา้ที่เป็นตวัก าหนดและควบคมุพฤติกรรมมนษุยใ์นสงัคมนกัการตลาดจึงตอ้ง
ค านงึถึงการเปลีย่นแปลงของวฒันธรรมและน าการเปลีย่นแปลงไปใชใ้นการก าหนดโปรแกรมการตลาด 
 1.2 ปัจจัยดา้นสงัคม (Social Factors) เป็นปัจจัยที่เก่ียวขอ้งในชีวิตประจ าวันและมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมซือ้ปัจจยัดา้นสงัคมประกอบดว้ยกลุม่อา้งอิงและครอบครวั 
  1.2.1 กลุ่มอา้งอิงเป็นกลุ่มที่บคุคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ยซึ่งจะมีอิทธิพลต่อทศันคติความคิดเห็น
และค่านิยมของบุคคลในกลุ่ม กลุ่มอา้งอิงแบ่งเป็น 2 ระดับคือ ระดับปฐมภูมิ ไดแ้ก่ ครอบครวั เพื่อนสนิท เพื่อนบา้น      
กลุม่ทตุิยภมูิ ไดแ้ก่ กลุม่บคุคลชัน้น าในสงัคม เพื่อนรว่มอาชีพ บคุคลตา่งๆ ในสงัคม   
  1.2.2 ครอบครวั ซึ่งบคุคลในครอบครวัถือไดว้่ามีอิทธิพลมากที่สดุต่อทศันคติความคิดเห็นและ
คา่นิยมของบคุคล ซึง่สิง่เหลา่นีม้ีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซือ้สนิคา้ของครอบครวัแตล่ะครอบครวั 
 1.3 ปัจจยัสว่นบคุคล (Personal Factors) ไดแ้ก่ 
  1.3.1 อายุผูบ้ริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน เช่น วยัรุ่นชอบสินคา้แฟชั่น ชอบทดลองสิ่งแปลกใหม่  
ในขณะท่ีผูใ้หญ่มกัจะซือ้สนิคา้คงทนถาวรเพื่อความมั่นคงของตนเองและครอบครวั 
  1.3.2 ขัน้ตอนวฏัจกัรชีวิต  ครอบครวันัน้เป็นขัน้ตอนในการด ารงชีวิตของบคุคลในลกัษณะของ
การมีครอบครวั  การด ารงชีวิตในแต่ละขัน้ตอน เป็นสิ่งที่มีอิทธิพลเก่ียวกบัความตอ้งการทศันคติค่านิยมของบคุคล ท าให้
เกิดความตอ้งการในผลติภณัฑแ์ละพฤติกรรมซือ้ที่แตกตา่งกนั 
  1.3.3 อาชีพ อาชีพของแต่ละบคุคลจะน าไปสูค่วามจ าเป็นและความตอ้งการสินคา้และบริการ  
ที่ตดัสินใจซือ้  นกัการตลาดจะตอ้งศึกษาว่าผลิตภณัฑข์องบริษัทมีบคุคลในอาชีพไหนสนใจ  เพื่อที่จะไดจ้ดักิจกรรมทาง 
การตลาดสนองความตอ้งการใหเ้หมาะสม 
 1.3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจจะกระทบต่อสินค้าและบริการที่ตัดสินใจซื ้อ โอกาสเหล่านี ้
ประกอบดว้ยรายได ้การเก็บออม อ านาจซือ้ และทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน  นกัการตลาดตอ้งสนใจแนวโนม้ของรายได้
สว่นบคุคล การออมอตัราดอกเบีย้ ถา้ภาวะเศรษฐกิจตกต ่า คนมีรายไดต้  ่า กิจการตอ้งปรบัปรุงดา้นผลิตภณัฑก์ารตัง้ราคา
การจดัจ าหนา่ย ลดการผลติและสนิคา้คงคลงัและหาวิธีการตา่งๆ  เพื่อปอ้งกนัการขาดแคลนเงินหมนุเวียน 
  1.3.5 การศึกษา ผูท้ี่มีการศึกษาสงูมีแนมโนม้ที่จะบริโภคผลิตภณัฑท์ี่มีคณุภาพดีมากกว่าผูท้ี่มี
การศกึษาระดบัต ่า 
  1.3.6 รูปแบบการด ารงชีวิต แบบการด ารงชีวิตขึน้กบัวฒันธรรม ชัน้ของสงัคมและกลุม่อาชีพของ
แต่ละบคุคล  นกัการตลาดเช่ือว่าการเลือกผลิตภณัฑข์องบคุคลขึน้อยู่กบัการด ารงชีวิต เช่น คนที่ฟุ่ มเฟือยจะชอบซือ้ของ
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สวยงามมากกว่าค านึงถึงความจ าเป็น  รา้นจ าหน่ายขนมจึงควรปรบัปรุงผลิตภัณฑใ์หส้วยงามแปลกตา สะดุดตาเพื่อ
ผูบ้รโิภคกลุม่นี ้
 1.4 ปัจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factors) เป็นปัจจัยภายในตัวผู้บริโภคที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซือ้และการใชส้นิคา้ ประกอบดว้ย 
  1.4.1 การจงูใจเป็นพลงักระตุน้ภายในตวับคุคลซึง่กระตุน้ใหบ้คุคลปฏิบตัิ  แมก้ารจงูใจจะเกิดขึน้
ภายในตวับุคคลก็ตาม แต่อาจถูกกระทบจากปัจจัยภายนอกอื่นๆ เช่น กิจกรรมทางการตลาดที่มีนกัการตลาดใช้ เพื่อ
กระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการ  สิง่เหลา่นีจ้ะสามารถผลกัดนัใหผู้บ้รโิภคเกิดความตอ้งการสนิคา้และบรกิารได้ 
  1.4.2 การรบัรูเ้ป็นกระบวนการซึ่งแต่ละบคุคลไดร้บัการเลือกสรรจัดระเบียบและตีความหมาย
ของขอ้มลูเพื่อที่จะสรา้งความหมาย หรืออาจหมายถึงกระบวนการของความเขา้ใจหรอืการปรบัตวัของบคุคล ที่มีต่อโลกที่
อาศยัอยู่  จากความหมายนีจ้ะเห็นว่าการรบัรูข้ึน้อยูก่บัปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ ์ความตอ้งการ อารมณ์
และยงัขึน้กบัลกัษณะปัจจยัภายนอกคือสิง่กระตุน้ ไดก้ลิน่ ไดย้ิน ไดร้สชาติและไดรู้ส้กึ 
  1.4.3 การเรียนรู ้หมายถึง การเปลี่ยนแปลงโดยพฤติกรรมที่เป็นการเปลี่ยนโดยถาวร  อนัสืบ
เนื่องมาจากผลของการได้เคยทดลองกระท าหรือการมีประสบการณ์การเรียนรู ้  จะเกิดโดยแท้จริงได้ต่อเมื่อมีการ
เปลีย่นแปลงเจตคติความเขา้ใจ อารมณ ์ความชอบคอ บคุลกิทา่ทางหรอือปุนิสยัในสว่นลกึของผูบ้รโิภค  ฉะนัน้ การจดัการ
สิ่งเรา้หรือสิ่งกระตุน้เพื่อใหม้ีอิทธิพลต่อการเรียนรู ้คือ ไดรู้ร้สชาติของสินคา้ซึ่งวิธีนีอ้าจจะดีกว่าการใหส้่วนลดปริมาณ 
เพราะลกูคา้อาจไมก่ลา้ตดัสนิใจซือ้ ถา้ไมน่า่ใจในรสชาติ 
  1.4.4 ความเช่ือ เป็นความคิดที่บคุคลยดึถือเก่ียวกบัสิ่งใดสิ่งหนึง่ซึง่เป็นผลมาจากประสบการณ์
ในอดีต 
  1.4.5 ทศันคติ หมายถึงระเบียบของแนวความคิด ความเช่ือ อปุนิสยัและสิ่งจูงใจที่เก่ียวขอ้งกบั
สิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยเฉพาะ ประกอบดว้ย 3 สว่น คือ สว่นของความเขา้ใจ (Cognitive)  สว่นของความรูส้กึ (Affective)  สว่น
ของพฤติกรรม (Behavior) 
      จากที่กลา่วมาแลว้ในขัน้ตน้นัน้ สามารถสรุปไดว้่ากระบวนการตดัสินใจซือ้ มีทัง้หมด 5 ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การ
ตระหนกัถึงความตอ้งการ  การคน้หาขอ้มลูขา่วสาร  การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซือ้และพฤติกรรมภายหลงัการซือ้ 
ซึง่กระบวนการทัง้ 5 ขัน้ตอนนัน้ นอกจากจะเก่ียวขอ้งเป็นพฤติกรรมในแตล่ะบคุคลแลว้  ยงัมีปัจจยัดา้นอื่นๆที่มีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจดว้ย เช่น ปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสงัคม ปัจจยัสว่นบคุคล และปัจจยัทางจิตวิทยา  ซึ่งทัง้หมดนี ้
ลว้นแลว้แตเ่ป็นสว่นประกอบส าคญัที่สง่ผลตอ่กระบวนการคิดและการพฒันาของนกัการตลาด เจา้ของธุรกิจ  เพื่อเป็นการ
ตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่ผูบ้รโิภค อีกทัง้ยงัสามารถเป็นจดุที่สรา้งผลก าไรใหแ้ก่ผูป้ระกอบการไดด้ียิ่งขึน้ 
 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 
 แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการจาก
การศึกษาของ Parasuraman และคณะ  พบว่าผลลพัธ์ที่เกิดขึน้จากการที่ลกูคา้ประเมินคุณภาพของการบริการที่ไดร้บั 
เรียกว่า “คณุภาพของการบริการที่ลกูคา้รบัรู”้ (Perceived Service Quality) กบั “บริการที่รบัรู”้ (Perceived Service) ซึง่  
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ก็คือประสบการณท์ี่เกิดขึน้หลงัจากที่ไดร้บับริการแลว้นั่นเอง  ในการประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนัน้ ลกูคา้
มกัจะพิจารณาจากเกณฑท์ี่คิดวา่มีความส าคญั 10 ประการดงัตอ่ไปนี ้ 
 1. ความไวว้างใจ (Reliability) ความสามารถที่จะใหบ้ริการตามที่ไดส้ญัญากบัลกูคา้ไวไ้ดอ้ย่างถกูตอ้ง 
โดยที่มิตอ้งมีผูช้่วยเหลอื 
 2. สิ่งที่สามารถจับตอ้งได ้(Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวก 
พนกังานและวสัดทุี่ใชใ้นการสือ่สารตา่ง ๆ 
 3. การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็วและยินดีที่จะ
ช่วยเหลอืลกูคา้ 
 4. ความนา่เช่ือถือ (Credibility) ความซื่อสตัยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้รกิาร 
 5. ความมั่นคงปลอดภยั (Security) ปราศจากอนัตรายความเสีย่งและความลงัเลสงสยั 
 6.  ความสะดวก (Access) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดตอ่สือ่สารไดง้่าย 
 7. การสื่อสาร (Communication) การรับฟังลูกค้าและให้ข้อมูลที่จาเป็นแก่ลูกค้า โดยใช้ภาษาที่ลูกค้า
สามารถเขา้ใจได ้
 8. ความเขา้ใจลกูคา้ (Understanding the Customer) พยายามที่จะทาความรูจ้ักและเรียนรูค้วามตอ้งการ
ของลกูคา้ 
 9. ความสามารถ (Competence) ความรูแ้ละทกัษะที่จ าเป็นของพนกังาน ในการใหบ้รกิารลกูคา้ 
 10. ความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) คุณลักษณะของพนักงานที่ติดต่อกับลูกคา้ในการ
แสดงออกถึงความสภุาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลกูคา้ 
 นอกเหนือจากการศกึษาวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งในสว่นของทฤษฏีขา้งตน้  ผูศ้ึกษาไดท้บทวนการศกึษาเก่ียวกบั
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกสถานที่พักของนักท่องเที่ยว พบว่า เตือนใจ ศรีชะฎา (2560) ไดศ้ึกษาปัจจัยของ
นกัท่องเที่ยวชาวไทยในการตดัสินใจเลือกที่พกัแรมในเขตพทัยา จงัหวดัชลบรุี  กลุม่ตวัอย่างนกัท่องเที่ยวชาวไทย ในเขตพทัยา 
โดยผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัสว่นบคุคลดา้นการศึกษา รายได ้และอาชีพของนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่แตกต่างกัน จะตดัสินใจ
เลือกที่พกัแรมในเขตพทัยา จังหวดัชลบุรี  โดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05  ในขณะที่ปัจจัยส่วนบคุคล
ดา้นเพศและอายุของนกัท่องเที่ยวชาวไทยที่แตกต่างกัน จะตดัสินใจเลือกที่พกัแรมในเขตพทัยา จงัหวดัชลบรุี โดยภาพรวมไม่
แตกต่างกนั   นอกจากนีย้งัพบการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกสถานที่พกั โดยมุ่งสนใจกลุม่ของนกัท่องเที่ยว 
ชาวต่างประเทศ  โดย นาตยา  เจริญผล (2555) ศึกษานกัท่องเที่ยวในอ าเภอเกาะสมยุ เพื่อเปรียบเทียบปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่การ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานที่พกัของนกัท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคล  พบว่า อายแุละภมูิล  าเนาที่
แตกตา่งกนัมีผลท าใหปั้จจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานที่พกัตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ทีร่ะดบั 0.05 
ส่วนตวัแปร เพศ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการสถานที่พกัไม่ต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 งานวิจยับางสว่นที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัสว่นบคุคล เช่น เพศ สญัชาติ อาย ุการศกึษา สถานภาพ อาชีพ และรายได ้ โดย 
กมัปนาท  ผดุผ่อง (2549) ไดศ้ึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยวที่มีต่อการใหบ้ริการ ในดา้นต่าง ๆ ของโรงแรมในเกาะสมุย 
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และเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยว ตามปัจจยัสว่นบคุคล  ซึ่งแสดงใหเ้ห็นว่าการพิจารณาปัจจยัสว่นบุคคล  
ในแง่มุมต่างๆ ต่อการให้บริการของโรงแรม  มีความส าคัญและมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของนักท่องเที่ยว 
นอกจากนี ้วราภรณ ์ ไทยด ารงเดช (2552) ไดท้ าการศกึษาเรื่อง พฤติกรรมการใชเ้ว็บไซตใ์นการส ารองที่พกัของนกัท่องเที่ยวไทย 
ผลวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญัตอ่การส ารองที่พกัทางเว็บไซตท์ีม่ีความรวดเร็วในการยืนยนัที่พกั  ดงันัน้กระบวนการที่ดี
รวดเร็วจึงมีส่วนส าคญัในการสรา้งความพึงพอใจใหก้ับลกูคา้ได ้ ผูใ้หบ้ริการส ารองที่พักผ่านเว็บไซตค์วรรกัษามาตรฐานใน
กระบวนการยืนยันหอ้งพักใหก้ับลูกคา้ไดใ้นเวลาที่รวดเร็ว และเกิดความผิดพลาดนอ้ยที่สดุ  ความสามารถในการใหบ้ริการ
ดงักลา่ว ถือเป็นการจดัการคณุภาพในการใหบ้รกิารของโรงแรมดว้ย 
 จากการทบทวนทฤษฏีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง  พบว่าคณุภาพการใหบ้ริการของโรงแรมที่แฝงอยู่ในการด าเนินงาน
ต่างๆ มีความส าคญัต่อความพึงพอใจ  และอาจสง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรมอีกในอนาคต  จึงน ามาสูก่รอบวิจัยเพื่อ
ศกึษาปัจจยัสว่นบคุคล และปัจจยัดา้นคณุภาพบรกิาร ที่สง่ผลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเที่ยว 
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 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่1  กรอบแนวคดิในการวิจยั 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 

1. การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง 
ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาครัง้นีค้ือ นกัท่องเที่ยวไทยที่ใชบ้ริการโรงแรมในเขตจงัหวดัระยอง กลุม่ตวัอยา่ง  

ที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ นกัทอ่งเที่ยวที่เขา้ใชบ้รกิารโรงแรมในเขตจงัหวดัระยอง ในช่วงเดือนเมษายน ถึง เดือนพฤษภาคม 

ปัจจัยส่วนบุคคล (ข้อมูลทั่วไป) 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. การศกึษา 

5. อาชีพ 

6. รายไดต้อ่เดือน 

ตัวแปรอิสระ 

  การตัดสนิใจเลอืกใช้บริการโรงแรม 

กระบวนการหรือขัน้ตอนการตดัสนิใจ
ซื ้อ  ( Buyer’ s Decision Process)  เ ป็ น
ล าดับขั้นตอนในการตัดสินใจซื ้อของ
ผูบ้รโิภค ประกอบไปดว้ย  
1. การตระหนกัถึงความตอ้งการ 

2. การคน้หาขอ้มลูขา่วสาร 

3. การประเมินทางเลอืก 

4. การตดัสนิใจซือ้ 

5. พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ 

(อดลุย ์ จาตรุงคกลุ, 2543) 

ตัวแปรตาม 

ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ 

1. ความไวว้างใจ (Reliability) 

2. สิง่ที่สามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) 

3. การสนองตอบลกูคา้(Responsiveness) 

4. ความนา่เช่ือถือ (Credibility) 

5. ความมั่นคงปลอดภยั (Security) 

6. ความสะดวก (Convenience) 

7. การสือ่สาร (Communication) 

8. ความเขา้ใจลกูคา้ (Understanding the Customer) 

9. ความสามารถ (Competence) 

10. ความสภุาพและความเป็นมิตร(Courtesy) 
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พ.ศ.2562  แต่เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงไดใ้ชว้ิธีการค านวณโดย ใชสู้ตร Cochran (1953) ที่ระดบั
ความเช่ือมั่น 95% ที่ความคลาดเคลือ่น ± 5%  ไดข้นาดกลุม่ตวัอยา่งที่ตอ้งเก็บขอ้มลูคือ 385 คน  แตผู่ว้ิจยัศกึษาเก็บขอ้มลู
จ านวน 400 คน เพื่อความสะดวกในการวิเคราะหผ์ล  โดยกลุ่มตัวอย่างไดม้าจากการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย (Simple 
Random Sampling) โดยเลือกศึกษาเฉพาะกลุม่นกัท่องเที่ยวชาวไทยที่เขา้รบับริการและเขา้พกัจากโรงแรม  จ ากดัระดบั
มาตรฐานของโรงแรมโดยเจาะจงเลอืกเฉพาะโรงแรมระดบั 2.5 - 3 ดาว  เนื่องจากเป็นกลุม่โรงแรมที่อยูใ่นระดบักลางและมี
ลกูคา้จ านวนมาก  โดยเลือกมาอ าเภอละ 1 แห่ง รวมทัง้สิน้จ านวน 8 แห่ง  คือ โรงแรม DD Residence Hotel, โรงแรม     
แกลง พาเลซ, โต๊ะไมร้สีอรท์, แมข่วญัรสีอรท์ ระยอง, โรงแรมบีซีพี โฮเทล, ไอ บทูีค โฮเท็ล, เพลศรญั โฮม แอนดก์ารเ์ดน้และ       
อาชาเลย่ ์รสีอรท์ 

 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีค้ือ แบบสอบถาม (Questionnaire)  ซึ่งผูว้ิจยัมีขัน้ตอนในการสรา้งเครื่องมือ
ตามล าดบัขัน้ตอน ดงันี ้1) ศึกษาความรูเ้ก่ียวกบัการตดัสนิใจของผูบ้ริโภคในการเลือกโรงแรมจากต าราเอกสารตา่งๆ และ
งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง  เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 2) ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถามจะเก่ียวขอ้งกบั
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนักท่องเที่ยว ในเขตจังหวดัระยอง  3) สรา้งแบบสอบถาม         
4) ตรวจสอบคณุภาพโดยแบบสอบถามเป็นไปตามมาตรฐานตามลกัษณะของการวิจยั ดว้ยการหาคา่ดชันีความสอดคลอ้ง 
(IOC = 0.913) คา่ความเช่ือมั่น (สมัประสทิธ์ิแอลฟาของครอนบาค = 0.910) โดยแบบสอบถามแบง่ออกเป็น 4 หมวด ดงันี ้

หมวดที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล (ขอ้มูลทั่วไป) ซึ่งไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและ
รายไดต้อ่เดือน เป็นค าถามที่ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลอืกตอบไดเ้พียงขอ้ใดขอ้หนึง่เทา่นัน้ (Multiple Choice Questions) 

หมวดที่ 2 ปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง 
โดยแบง่ออกเป็น 10 หวัขอ้  ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตราสว่นประมาณคา่ 5 ระดบั ตามรูปแบบ Likert’s Scale ซึง่
จะมีใหเ้ลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียวที่ตรงกบัความคิดเห็นดว้ยมากที่สดุ เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย 
และเห็นดว้ยนอ้ยที่สดุ 

หมวดที่ 3 การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยว  กระบวนการหรอืขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ 
(Buyer’s Decision Process) เป็นล าดบัขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค 5 ขัน้ตอน  ซึง่ผูซ้ือ้จะตอ้งผา่นกระบวนการ
ดงักลา่วอนัน าไปสูก่ารตดัสนิใจซือ้ แบง่ตามหวัขอ้ของแบบสอบถามจ านวน 5 หวัขอ้  ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นมาตรา
สว่นประมาณคา่ 5 ระดบั ตามรูปแบบ Likert’s Scale 

หมวดที่ 4 ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมจากผูท้  าแบบสอบถาม  ลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด 
  

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมขอ้มลูในการศกึษาวิจยัครัง้นี ้ประกอบดว้ย 
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 3.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ขอ้มูลส่วนนีจ้ะไดม้าจากแบบสอบถามทาง Mobile Applications  
ของนักท่องเที่ยว ที่เดินทางมาท่องเที่ยวและเขา้ใชบ้ริการโรงแรมในเขตจังหวดัระยอง ในช่วงเดือนเมษายน ถึงเดือน
พฤษภาคม  พ.ศ.2562 

 3.2 ขอ้มลูทตุิยภมูิ (Secondary Data) ขอ้มลูในสว่นนีเ้ป็นการศกึษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจยั งานศกึษา
คน้ควา้ที่มีความเก่ียวขอ้ง ตลอดจนสถิติตา่งๆ  เพื่อน ามาก าหนดกรอบแนวคดิและทฤษฎี รวมถึงวิธีการสรา้งเครือ่งมือ  โดย
ท าการศกึษาจากต ารา งานวิจยั บทความ เอกสารตา่งๆ รวมถึงงานวิจยัจากตา่งประเทศ 

 
4. สถติิที่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 

เมื่อเก็บรวบรวมขอ้มลูไดค้รบแลว้ ผูว้ิจยัน าขอ้มลูที่ไดท้ัง้หมดมาตรวจสอบความถกูตอ้งและความสมบรูณ์
ของค าตอบ  เพื่อน าไปตรวจสอบและวิเคราะหข์อ้มลู โดยใชโ้ปรแกรมประมวลผลส าเรจ็รูปทางสถิติ  เพื่อตอบวตัถปุระสงค์
ที่ตัง้ไวแ้ละน าเสนอโดยใชส้ถิติดงันี ้

 4.1 การวิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนาจะใชค้า่
รอ้ยละ (Percentage) ในการอธิบายลกัษณะทางประชากรศาสตร ์โดยน ามาแจกแจงความถ่ี (Frequency) ในหมวดที่ 1 
ซึง่เป็นขอ้มลูสว่นบคุคล 

 4.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistic) การประเมินคุณภาพปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือก ในหมวดที่ 2 และหมวดที่ 3 โดยน ามาหาค่าเฉลี่ย (𝑥̅) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
(พวงรตัน ์ ทวีรตัน,์ 2540) 

 4.3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรม ของนักท่องเที่ยวในเขตจังหวัดระยอง 
(หมวดที่ 3) วิเคราะหโ์ดยใชส้ถิติการวิจยัระหว่างตวัแปรดว้ยวิธีวิเคราะหก์ารถดถอยแบบพหคุูณ (Multiple Regression 
Analysis)  

 4.4 ในสว่นของหมวดที่ 4 จะเป็นการรวบรวมขอ้มลูปลายเปิดเพื่อท าการสรุปและวิเคราะหเ์ป็นรายขอ้ 
การแปรผลแบบสอบถามใชเ้กณฑค์ะแนนดงันี ้(Lind, Marchal, & Wathen, 2013) 

ระดบัคะแนน ความหมาย 
ระดบั 5 คา่เฉลีย่ 4.5 < 5.5 ระดบัความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์มากที่สดุ 
ระดบั 4 คา่เฉลีย่ 3.5 < 4.5 ระดบัความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์มาก 
ระดบั 3 คา่เฉลีย่ 2.5 < 3.5 ระดบัความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์ปานกลาง 
ระดบั 2 คา่เฉลีย่ 1.5 < 2.5 ระดบัความส าคญัอยูใ่นเกณฑน์อ้ย 
ระดบั 1 คา่เฉลีย่ 0.5 < 1.5 ระดบัความส าคญัอยูใ่นเกณฑ ์นอ้ยที่สดุ 
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ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
 

1. จากการศึกษาขอ้มูลทั่วไป พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31-40 ปี สถานภาพแต่งงาน 
ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอาชีพธุรกิจสว่นตวั และมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท 
 

ตาราง 1  ผลการวิเคราะหค์า่สถิติพืน้ฐานของขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 
เพศ    
 ชาย 270 67.5 
 หญิง 130 32.5 
 รวม 400 100.0 

อาย ุ    
 ต ่ากวา่ 30 ปี                                60 15.0 
 31-40 ปี 187 46.8 
 41-50 ปี                                     140 35.0 
 มากกวา่ 50 ปี   13 3.2 
 รวม 400 100.0 

สถานภาพ    
 โสด 89 22.3 
 แตง่งาน 290 72.5 
 หมา้ย หยา่รา้ง 21 5.2 
 รวม 400 100.0 

ระดับการศึกษา    
 มธัยมศกึษาตอนปลาย/ ปวช. 23 5.8 
 อนปุรญิญา/ ปวส. 142 35.5 
 ปรญิญาตร ี           214 53.5 
 สงูกวา่ปรญิญาตรี 21 5.2 
 รวม 400 100.0 
อาชีพ    
 พอ่บา้น / แมบ่า้น  7 1.8 
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ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

 
ขา้ราชการ / พนกังาน
รฐัวิสาหกิจ 

67 16.8 

 พนกังานบรษัิทเอกชน 161 40.2 

 ธุรกิจสว่นตวั 165 41.2 

 รวม 400 100.0 

รายได้    
 10,000 บาท หรอืนอ้ยกวา่ 8 2.0 

 10,001 – 20,000 บาท 105 26.3 

 20,001 – 30,000 บาท 203 50.7 

 มากกวา่ 30,000 บาท 84 21.0 

 รวม 400 100.0 

 
2. จากการศกึษาปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใชบ้ริการโรงแรม ของนกัท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อปัจจัยดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  เมื่อพิจารณาเป็น     
รายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมากทกุดา้น  โดยดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ คือ ดา้นความไวว้างใจ รองลงมาคือ ดา้นความสภุาพ
และความเป็นมิตร และดา้นท่ีมีคา่เฉลีย่ต ่าสดุ คือดา้นความเขา้ใจลกูคา้ตามล าดบั 

 
ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ 

จากการศึกษาปัจจัยดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ ผูว้ิจัยวิเคราะหข์อ้มูลของกลุ่มตัวอย่าง โดยการหา
คา่เฉลีย่ (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซึง่ผลการวิเคราะหข์อ้มลูปรากฏในตาราง ดงัตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 2  ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ปัจจยัดา้นคณุภาพในการใหบ้ริการภาพรวม โดยผลแสดงใน

ตารางเป็นระดบัของอิทธิพลของปัจจยัดา้นคณุภาพฯท่ีมีตอ่การตดัสนิใจ 
 

ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 
𝒙̅ S.D. แปลผล 

ดา้นความไวว้างใจ (Reliability) 4.1919 .29389 มาก 
ดา้นสิง่ที่สามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) 4.1228 .29930 มาก 
ดา้นการสนองตอบลกูคา้ (Responsiveness) 4.1037 .31342 มาก 
ดา้นความนา่เช่ือถือ (Credibility) 4.1200 .32295 มาก 
ดา้นความมั่นคงปลอดภยั (Security) 4.1200 .32344 มาก 
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ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการ 
ระดับความคิดเห็น 
𝒙̅ S.D. แปลผล 

ดา้นความสะดวก (Convenience) 4.0956 .30669 มาก 
ดา้นการสือ่สาร (Communication) 4.1052 .30894 มาก 
ดา้นความเขา้ใจลกูคา้ (Understanding the Customer) 4.0575 .29903 มาก 
ดา้นความสามารถ (Competence) 
 

4.0931 .32432 มาก 

ดา้นความสภุาพและความเป็นมิตร(Courtesy) 4.1262 .32828 มาก 
ภาพรวม 4.1145 .22765 มาก 

 
จากการศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง 

พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นต่อปัจจัยดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ  ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็น    
รายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัมากทกุดา้น  โดยดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ คือ ดา้นความไวว้างใจ รองลงมาคือ ดา้นความสภุาพ
และความเป็นมิตร และดา้นท่ีมีคา่เฉลีย่ต ่าสดุ คือดา้นความเขา้ใจลกูคา้ตามล าดบั 
 

ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมของนักท่องเที่ยว 
 การศึกษาครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดศ้ึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยว โดยการหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ซึง่ผลการวิเคราะหข์อ้มลูปรากฏในตาราง ดงัตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 3  คา่เฉลีย่ (𝒙) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยผลแสดงในตารางเป็นระดบัของการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร

โรงแรมของนกัทอ่งเที่ยว 
 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมของนักท่องเที่ยว 
ระดับความคิดเห็น 
𝒙̅ S.D. แปลผล 

ดา้นความตอ้งการ/ จดุประสงคใ์นการเขา้พกั  4.2017 .41933 มาก 
ดา้นการคน้หาขอ้มลูขา่วสาร  4.0392 .38107 มาก 
ดา้นการประเมินทางเลอืก 4.1258 .37538 มาก 
ดา้นการตดัสนิใจซือ้และระยะเวลาในการเลอืกตดัสนิใจ  4.0858 .34300 มาก 
ดา้นพฤติกรรมภายหลงัการซือ้ 4.0992 .36008 มาก 
ภาพรวม 4.1103 .22023 มาก 
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 จากการศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมของนักท่องเที่ยว พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อ       
การตดัสินใจใชบ้ริการโรงแรม  ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น  พบว่า ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสงูสดุ คือ ดา้น
ความตอ้งการ/จุดประสงคใ์นการเขา้พกั  รองลงมา คือดา้นการประเมินทางเลือก  และดา้นที่มีค่าเฉลี่ยต ่าสดุ คือดา้น     
การคน้หาขอ้มลูขา่วสาร ตามล าดบั 
.  

การทดสอบสมมติฐานของการวิจัย 
  สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลที่ต่างกัน มีผลท าใหก้ารตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนักท่องเที่ยว     
ในเขตจงัหวดัระยองแตกตา่งกนั 
 การเปรียบเทียบการตัดสินใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกันและสถานภาพต่างกัน  การตัดสินใจ
เลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง ไมแ่ตกตา่งกนั 
  การเปรียบเทียบการตดัสินใจของกลุม่ตวัอย่างที่มีเพศต่างกนั  การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของ
นกัท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง ดา้นดา้นความตอ้งการ/ จุดประสงคใ์นการเขา้พกั ดา้นการคน้หาขอ้มูลข่าวสาร ดา้น   
การประเมินทางเลอืก ดา้นการตดัสนิใจซือ้และระยะเวลาในการเลอืกตดัสนิใจ และดา้นพฤติกรรมภายหลงัการซือ้แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตาราง 4  การเปรยีบเทียบการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวในเขต จงัหวดัระยอง จ าแนกตามเพศ 
 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ ชาย  
(n = 270) 

หญิง  
(n = 130) 

t P 

𝒙̅ S.D. 𝒙̅ S.D. 
ดา้นความตอ้งการ/ จุดประสงคใ์นการเขา้
พกั  

4.22 .251 4.15 .506 26.486 .000* 

ดา้นการคน้หาขอ้มลูขา่วสาร  3.99 .321 4.13 .467 24.837 .000* 
ดา้นการประเมินทางเลอืก 4.07 .311 4.22 .468 22.897 .000* 
ดา้นระยะเวลาในการเลอืกตดัสนิใจ  4.05 .286 4.14 .433 23.303 .000* 
พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ 4.05 .293 4.18 .458 32.081 .000* 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 การเปรียบเทียบการตัดสินใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวในเขตจงัหวดัระยองในภาพรวมไม่แตกต่างกนั  เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่า ด้านความตอ้งการ/ จุดประสงคใ์นการเข้าพักแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยจากผล
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การศึกษา สามารถแปรผลไดว้่าเพศชาย ใหค้วามสาคญัต่อประเด็นจุดประสงคก์ารเขา้พกั  แต่เพศหญิงจะมีการพิจารณา
หรอืใหค้วามสาคญัตอ่การคน้หาขอ้มลู การประเมินทางเลอืก ระยะเวลาในการตดัสนิใจ พฤติกรรมหลงัซือ้มากกวา่เพศชาย 
 
ตาราง 5  การเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง จ าแนกตามระดบั
 การศกึษา 
 

การตัดสินใจ แปรปรวน SS df MS F P 
ดา้นความตอ้งการ/ จดุประสงค ์ 
ในการเขา้พกั 

ระหวา่งกลุม่ 2.200 3 .733 5.997 .001* 
ภายในกลุม่ 48.421 396 .122   
รวม 50.621 399    

ดา้นการคน้หาขอ้มลูขา่วสาร ระหวา่งกลุม่ .652 3 .217 1.502 .214 
ภายในกลุม่ 57.290 396 .145   
รวม 57.942 399    

ดา้นการประเมินทางเลอืก ระหวา่งกลุม่ .900 3 .300 2.147 .094 
 ภายในกลุม่ 55.322 396 .140   
 รวม 56.222 399    
ดา้นระยะเวลาในการเลอืก ระหวา่งกลุม่ .185 3 .062 .522 .667 
ตดัสนิใจ ภายในกลุม่ 46.757 396 .118   
 รวม 46.942 399    
พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ ระหวา่งกลุม่ .165 3 .055 .422 .738 
 ภายในกลุม่ 51.568 396 .130   
 รวม 51.733 399    

 
  จากตาราง 5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มีระดบัการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยองในภาพรวมไมแ่ตกตา่งกนั  เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความ
ตอ้งการ/ จดุประสงคใ์นการเขา้พกัแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  
   ดงันัน้จึงเปรยีบเทียบโดยทดสอบเป็นรายคูด่ว้ยวิธีของ LSD 
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ตาราง 6  ผลการเปรยีบเทียบการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง ดา้นความตอ้งการ/ 
 จดุประสงคใ์นการเขา้พกั จ าแนกตามระดบัการศกึษา 
 

ระดับการศึกษา 𝒙̅ 

ระดับการศึกษา 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ 

ปวช. 
อนุปริญญา/ 

ปวส. 
ปริญญาตรี 

สูงกว่า
ปริญญาตร ี

มธัยมศกึษา  
อนปุรญิญา/ ปวส. 
ปรญิญาตร ี 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี

3.91 
4.21 
4.23 
4.14 

1 .000* 
1 

.000* 

.583 
1 

.030* 

.403 

.265 
1 

   
 จากตาราง 6 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งที่มีระดบัการศกึษามธัยมศกึษา มีความคดิเห็นตอ่การตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง ดา้นความตอ้งการ/ จดุประสงคใ์นการเขา้พกั แตกตา่งกบักลุม่ตวัอยา่ง
ที่มีระดบัการศกึษาอนปุรญิญา/ ปวส.ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีและระดบัการศกึษาสูงกวา่ปรญิญาตร ีอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั .05  
  การเปรียบเทียบการตดัสินใจของกลุม่ตวัอย่างที่มีอาชีพตา่งกนั มีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลอืกใช้
บริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยองในภาพรวมไมแ่ตกตา่งกนั  เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นความ
ตอ้งการ/ จดุประสงคใ์นการเขา้พกัแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตาราง 7  การเปรยีบเทียบการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง จ าแนกตามอาชีพ 
 

การตัดสินใจ แปรปรวน SS df MS F P 
ดา้นความตอ้งการ/ จดุประสงค ์ ระหวา่งกลุม่ 2.540 3 .847 6.974 .000* 
ในการเขา้พกั ภายในกลุม่ 48.081 396 .121   
 รวม 50.621 399    
ดา้นการคน้หาขอ้มลูขา่วสาร ระหวา่งกลุม่ .420 3 .140 .964 .410 
 ภายในกลุม่ 57.522 396 .145   
 รวม 57.942 399    
ดา้นการประเมินทางเลอืก ระหวา่งกลุม่ .270 3 .090 .637 .592 
 ภายในกลุม่ 55.952 396 .141   
 รวม 56.222 399    
ดา้นระยะเวลาในการเลอืก ระหวา่งกลุม่ .561 3 .187 1.596 .190 
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การตัดสินใจ แปรปรวน SS df MS F P 
ตดัสนิใจ ภายในกลุม่ 46.381 396 .117   
 รวม 46.942 399    
พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ ระหวา่งกลุม่ .389 3 .130 1.001 .393 
 ภายในกลุม่ 51.344 396 .130   
 รวม 51.733 399    

  
   จากตาราง 7 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งที่มีอาชีพตา่งกนั มีความคิดเห็นตอ่การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรม
ของนักท่องเที่ยวในเขตจังหวดัระยองในภาพรวมไม่แตกต่างกัน  เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความตอ้งการ/ 
จดุประสงคใ์นการเขา้พกัแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  
   ดงันัน้จึงเปรยีบเทียบโดยทดสอบเป็นรายคูด่ว้ยวิธีของ LSD 
 
ตาราง 8   ผลการเปรยีบเทียบการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง ดา้นความตอ้งการ/ 
 จดุประสงคใ์นการเขา้พกั จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 𝒙̅ 

อาชีพ 
พ่อบ้าน/
แม่บ้าน 

 

ข้าราขการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาบ
บริษัทเอกชน 

ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั 

พอ่บา้น/แมบ่า้น 
ขา้ราขการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
พนกังาบบรษัิทเอกชน 
ประกอบธุรกิจสว่นตวั 

3.66 
4.25 
4.16 
4.23 

1 .000* 
1 

.000* 

.080 
1 

.000* 

.601 

.106 
1 

   
 จากตาราง 8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น มีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บรกิารโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง ดา้นความตอ้งการ/ จดุประสงคใ์นการเขา้พกั  แตกตา่งกบักลุม่ตวัอยา่ง
ที่มีอาชีพขา้ราขการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ พนกังาบรษัิทเอกชน และประกอบธุรกิจสว่นตวั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
.05 
  การเปรียบเทียบการตดัสนิใจของกลุม่ตวัอย่างที่มีรายไดต้่างกนั มีความคิดเห็นตอ่การตดัสินใจเลอืกใช้
บริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยองในภาพรวมไม่แตกต่างกนั  เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นการ
คน้หาขอ้มลูขา่วสาร ดา้นการประเมินทางเลอืก และพฤติกรรมภายหลงัการซือ้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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ตาราง 9  การเปรยีบเทียบการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง จ าแนกตามรายได้ 
 

การตัดสินใจ แปรปรวน SS df MS F P 
ดา้นความตอ้งการ/ จดุประสงค ์ ระหวา่งกลุม่ .098 3 .033 .257 .856 
ในการเขา้พกั ภายในกลุม่ 50.523 396 .128   
 รวม 50.621 399    
ดา้นการคน้หาขอ้มลูขา่วสาร ระหวา่งกลุม่ 1.313 3 .438 3.060 .028* 
 ภายในกลุม่ 56.629 396 .143   
 รวม 57.942 399    
ดา้นการประเมินทางเลอืก ระหวา่งกลุม่ 2.424 3 .808 5.946 .001* 
 ภายในกลุม่ 53.798 396 .136   
 รวม 56.222 399    
ดา้นระยะเวลาในการเลอืก ระหวา่งกลุม่ .673 3 .224 1.919 .126 
ตดัสนิใจ ภายในกลุม่ 46.269 396 .117   
 รวม 46.942 399    
พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ ระหวา่งกลุม่ 1.358 3 .453 3.559 .014* 
 ภายในกลุม่ 50.375 396 .127   
 รวม 51.733 399    

 
  จากตาราง 9 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งที่มีรายไดต้า่งกนั มีความคิดเห็นตอ่การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรม
ของนกัท่องเที่ยวในเขตจังหวดัระยองในภาพรวมไม่แตกต่างกัน  เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นการคน้หาขอ้มลู
ขา่วสาร ดา้นการประเมินทางเลอืก และพฤติกรรมภายหลงัการซือ้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05  
   ดงันัน้จึงเปรยีบเทียบโดยทดสอบเป็นรายคูด่ว้ยวิธีของ LSD 
 
ตาราง 10   ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนักท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง ดา้นการคน้หา

ขอ้มลูขา่วสาร จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ 𝑥̅ 
รายได้ 

< 10k 10.1 – 20 k 20.1 – 30 k > 30k 

< 10k 
10.1 – 20 k 

3.66 
4.25 

1 .016* 
1 

.007* 

.488 
.040* 
.375 
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รายได้ 𝑥̅ 
รายได้ 

< 10k 10.1 – 20 k 20.1 – 30 k > 30k 

20.1 – 30 k 
> 30k 

4.16 
4.23 

1 .101 
1 

   
 จากตาราง 10 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งที่มีรายได ้10,000 บาท หรอืนอ้ยกวา่ มีความคิดเห็นตอ่การตดัสนิใจ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยวในเขตจังหวดัระยอง ดา้นการคน้หาขอ้มูลข่าวสาร แตกต่างกับกลุ่มตวัอย่างที่มี
รายได ้10,001-20,000 20,001-30,000 และมากกวา่ 30,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตาราง 11  ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง ดา้นการประเมิน 

ทางเลอืก จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ 𝒙̅ 
รายได้ 

< 10k 10.1 – 20 k 20.1 – 30 k > 30k 

< 10k 
10.1 – 20 k 
20.1 – 30 k 
> 30k 

3.66 
4.25 
4.16 
4.23 

1 .005* 
1 

.000* 

.043 
1 

.009* 

.659 

.018 
1 

   
 จากตาราง 11 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งที่มีรายได ้10,000 บาท หรอืนอ้ยกวา่  มีความคิดเห็นตอ่การตดัสนิใจ
เลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง ดา้นการประเมินทางเลือก แตกต่างกบักลุม่ตวัอยา่งที่มีรายได ้
10,001-20,000 20,001-30,000 และมากกวา่ 30,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
ตาราง 12  ผลการเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง ดา้นพฤติกรรม

ภายหลงัการซือ้ จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ 𝒙̅ 
รายได้ 

< 10k 10.1 – 20 k 20.1 – 30 k > 30k 

< 10k 
10.1 – 20 k 

3.66 
4.25 

1 .002* 
1 

.001* 

.622 
.003* 
.976 
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รายได้ 𝒙̅ 
รายได้ 

< 10k 10.1 – 20 k 20.1 – 30 k > 30k 

20.1 – 30 k 
> 30k 

4.16 
4.23 

1 .624 
1 

 
จากตาราง 12 พบว่า กลุม่ตวัอย่างที่มีรายได ้10,000 บาท หรือนอ้ยกว่า มีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยวในเขตจังหวดัระยอง ดา้นพฤติกรรมภายหลงัการซือ้ แตกต่างกบักลุ่มตวัอย่างที่มีรายได ้
10,001-20,000 20,001-30,000 และมากกวา่ 30,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของ
นกัทอ่งเที่ยว ในเขตจงัหวดัระยอง 
 
ตาราง 13  ผลการวิเคราะหปั์จจยัที่มีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง 
 

Model Summary 

R 
R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std Error of 
the Estimate 

Change Staticstics 
Durbin-
Watson 

R Square 
Chang 

F 
Chang 

df1 df2 
Sig F 
Change 

.742 .551 .539 .15095 .551 46.718 10 381 .000 1.919 
  
  จากตาราง 13 พบวา่ ความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโรงแรม ของ
นักท่องเที่ยวในเขตจังหวัดระยอง โดยมีค่า R เท่ากับ 0.742 และมีค่า R Square เท่ากับ 0.551 และมีค่าสมัประสิทธ์ิ           
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงแรมรอ้ยละ 53.9 (Adjusted R Square = 0.539) มีค่า F-statistics เท่ากับ 
46.718 และค่า Sig. เท่ากับ 0.000 < 0.01 ซึ่งมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนักท่องเที่ ยว ในเขต
จงัหวดัระยอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

 คา่ของ Durbin-Watson เทา่กบั 1.919 > 1.5 แสดงวา่มีความคลาดเคลือ่นท่ีเป็นอิสระตอ่กนัในระดบัสงู 
ไม่มีปัญหาสหสมัพนัธใ์นตวัแปร (Autocorrelation) ระหว่างปัจจยัจึงสามารถสรา้งสมการพยากรณเ์ชิงเสน้ตรงได ้โดยใช้
การวิเคราะหถ์ดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) แสดงผลไดด้งัตาราง 
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ตาราง 14  แสดงค่าความถดถอยเชิงพหคุณูปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยว ใน 
เขตจงัหวดัระยอง 

 
 จากตาราง 14 พบว่า ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยว พบว่า ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity โดยมีค่า Tolerance ระหว่าง 0.407- 0.605 > 0.1 
และค่า VIF ระหว่าง 1.653 – 2.456 < 10  แสดงว่าตัวแปรอิสระแต่ละตัวตอ้งเป็นอิสระกัน โดยค่าคงที่ เท่ากับ 1.155       
คา่ความคลาดเคลือ่นมาตรฐานของสมัประสทิธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระเทา่กบั 0.142  โดยผลการทดสอบ พบวา่ มีคา่ 
t = 8.142 และ Sig. = 0.000 โดยผลการวิเคราะหถ์ดถอยไดน้ าเสนอตวัแปรอิสระที่มีค่า Sig. < 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความ
ไวว้างใจ ดา้นสิง่ที่สามารถจบัตอ้งได ้ดา้นการสือ่สาร ดา้นความเขา้ใจลกูคา้ ดา้นความสามารถ และดา้นความสภุาพ และ
ความเป็นมิตรมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยว ในเขตจงัหวดัระยอง อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั .05  โดยเป็นอิทธิพลดา้นบวกตอ่การตดัสนิใจ และมีประสทิธิภาพของการพยากรณ ์รอ้ยละ 53.9  

 สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ      
ที่ต่างกนั มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารโรงแรมของนกัท่องเที่ยวในเขตจงัหวดัระยองแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั .05  และปัจจยัดา้นคณุภาพในการใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นสิ่งที่สามารถจบัตอ้งได ้ดา้นการสื่อสาร 
ดา้นความเขา้ใจลกูคา้ ดา้นความสามารถ และดา้นความสภุาพและความเป็นมิตร มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร
โรงแรมของนกัทอ่งเที่ยว ในเขตจงัหวดัระยอง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

Model 
Unstandadize 
Coefficients 

Standardi 
Coefficien t Sig 

Collinearity 
Statistics 

B SE Beta Toleranc VIF 

(Constant) 1.155 .142  8.142 .000   
ดา้นความไวว้างใจ (X1) .140 .034 .187 4.175 .000 .590 1.696 
ดา้นสิง่ที่สามารถจบัตอ้งได ้(X2) .078 .035 .105 2.201 .028 .521 1.919 
ดา้นการสนองตอบลกูคา้ (X3) .016 .033 .022 .473 .636 .525 1.904 
ดา้นความนา่เช่ือถือ (X4) -.033 .033 -.047 -.994 .321 .520 1.923 
ดา้นความมั่นคงปลอดภยั (X5) .018 .037 .027 .498 .619 .407 2.456 
ดา้นความสะดวก (X6) .055 .033 .076 1.638 .102 .550 1.817 
ดา้นการสือ่สาร (X7) .103 .035 .144 2.985 .003 .506 1.977 
ดา้นความเขา้ใจลกูคา้ (X8) .091 .033 .124 2.807 .005 .605 1.653 
ดา้นความสามารถ (X9) .160 .034 .236 4.724 .000 .474 2.110 
ด้านความสุภาพและความเป็น
มิตร (X10) 

.089 .033 .132 2.651 .008 .478 2.092 
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อภปิรายผล 
 
 จากการวิเคราะห ์ปัจจยัที่มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัทอ่งเที่ยวในเขตจงัหวดัระยอง 
พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของ
นกัท่องเที่ยวในเขตจังหวดัระยอง  อาจมีสาเหตุมาจากความตอ้งการท่องเที่ยว พกัผ่อนจากการท างานที่มีความเครียด     
ทัง้เพศชายและเพศหญิงที่มีระดับการศึกษาสูง  ซึ่งสอดคลอ้งกับรายได ้ท าใหค้วามตอ้งการท่องเที่ยวมีมากขึน้ หรือ
บ่อยครัง้ขึน้ สอดคลอ้งกบั นาตยา  เจริญผล (2555) ไดศ้ึกษาเรื่องปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกสถานที่พกัของ
นกัท่องเที่ยวชาวต่างประเทศในอ าเภอเกาะสมุย  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สถานที่พกัของนกัท่องเที่ยวชาวต่างประเทศ  จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  พบว่าอายุและภูมิล  าเนาที่แตกต่างกนัมีผล    
ท าใหปั้จจยัที่มีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสถานท่ีพกัตา่งกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  สว่นตวัแปร 
เพศ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสถานที่พกัไม่ต่างกนัอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ซึ่งสอดคล้องกับ Morrisoon, Gold, and Lantagne (1996) ได้ศึกษาเรื่องรูปแบบ
นกัทอ่งเที่ยวที่ใชบ้รกิารหอ้งพกัประเภทรสีอรท์  ผลการศกึษาพบวา่ คณุลกัษณะทางประชากรของผูเ้ขา้พกั ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายได ้และการประกอบอาชีพ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการเขา้ การวางแผน  
การเดินทางลว่งหนา้และกิจกรรมที่ท  าระหวา่งพกั และภาวะทางจิตวิทยา อารมณ ์ความชอบ และคณุประโยชนท์ี่ไดร้บัจาก
การเขา้พกั 

 จากการวิเคราะหปั์จจัยดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ  พบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้น     
สิ่งที่สามารถจับตอ้งได ้ดา้นการสื่อสาร ดา้นความเขา้ใจลกูคา้ ดา้นความสามารถ และดา้นความสภุาพ และเป็นมิตร  มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยว  จากความสมัพนัธ์ดงักล่าว แสดงใหเ้ห็นว่านกัท่องเที่ยว    
ชาวไทยในเขตจงัหวดัระยอง ใหค้วามส าคญัดา้นความสามารถมากที่สดุ  ซึง่ดา้นนีเ้ป็นดา้นที่เก่ียวขอ้งกบัทกัษะ ความรู ้และ
ประสบการณ ์รวมถึงกลยุทธ์ในการบริหารจัดการ   ผูใ้หบ้ริการมีความรูแ้ละมีทกัษะในเรื่องของการบริการลกูคา้ไดอ้ย่าง       
มีคณุภาพ เพื่อสรา้งความพึงพอใจใหเ้กิดขึน้  รวมถึงบคุลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความเช่ียวชาญและมีความช านาญในแตล่ะ
หนา้ที่  และมีไหวพริบและสติในการแกไ้ขและช่วยเหลือเมื่อผูร้บับริการเกิดปัญหา รองลงมาคือดา้นความไวว้างใจ คือการ
ใหบ้รกิารตามที่ไดส้ญัญากบัลกูคา้ไวไ้ดอ้ยา่งถกูตอ้ง  มีการประกนัคณุภาพการบรกิารและที่พกัใหแ้ก่ลกูคา้ เพื่อสรา้งช่ือเสยีง
ให้โรงแรมเป็นที่ รู ้จักและได้รับการยอมรับนับถือจากผู้เข้าพัก  และมีกระบวนการด าเนินงานแก่ผู้ร ับบริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ  ต่อมาดา้นการสื่อสาร คือ การใหข้อ้มลูขา่วสาร ที่จ  าเป็นและมีประโยชนต์่อธุรกิจแก่ผูร้บับรกิารไดเ้ป็นอยา่งดี 
รวมถึงบุคลากรตอ้งมีทกัษะการพูด การสื่อสาร ใชภ้าษาต่างประเทศในการสื่อสารไดอ้ย่างเหมาะสม  รบัฟังความคิดเห็น
พรอ้มน าไปปรบัปรุงแกไ้ข  สว่นดา้นความเขา้ใจลกูคา้ คือ การเรียนรูค้วามตอ้งการของผูร้บับริการ และน ามาปรบัใชใ้นการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูร้บับริการไดอ้ย่างหลากหลาย รวดเร็ว รวมถึงการท าความรูจ้กัลกูคา้ใหม้ากขึน้ เพื่อสรา้ง
ความพึงพอใจไดอ้ย่างเหมาะสมดว้ยการแสดงความใสใ่จ ซกัถาม ตอบต่อผูใ้ชบ้ริการโดยไม่ตอ้งรอ้งขอ  ส าหรบัดา้นความ
สภุาพ และความเป็นมิตร คือคุณลกัษณะของพนกังานท่ีดี  มีความสภุาพอ่อนนอ้มถ่อมตน มีมนุษยสมัพนัธ์ที่ดี ให้บริการ
ดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส เป็นกนัเองสภุาพ มีน า้ใจ ยินดีเต็มใจที่จะช่วยเหลอืผูร้บับรกิาร และ ดา้นสิง่ที่สามารถจบัตอ้งได ้คือ
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การดแูล บ ารุง ซอ่มแซมอปุกรณ ์สิง่อ านวยความสะดวกตา่งๆ ที่ใหบ้รกิารแก่ลกูคา้มีคณุภาพ อยูใ่นสภาพพรอ้มใชง้าน  และ
มีช่องทางที่หลากหลายในการใหข้อ้มลูข่าวสารเพื่อการเขา้ถึงไดง้่ายตลอดเวลา  สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman et 
al.(1985)  ซึ่งเก่ียวกบัการรบัรูถ้ึงคณุภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความไวว้างใจที่จะใหบ้ริการตามที่ไดส้ญัญากบัลกูคา้ไวไ้ดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง  สิ่งที่สามารถจับตอ้งได้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ ์สิ่งอ านวยความสะดวก พนกังานและวสัดุที่ใชใ้นการ
สื่อสาร การสนองตอบลกูคา้ดว้ยความเต็มใจที่จะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและยินดีที่จะช่วยเหลือลกูคา้ ความน่าเช่ือถือความ
ซื่อสตัยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ ความมั่นคงปลอดภยัปราศจากอนัตราย ความเสี่ยง และความลงัเลสงสยั ความสะดวก 
สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดตอ่สือ่สารไดง้่าย การสื่อสาร การรบัฟังลกูคา้และใหข้อ้มลูที่จ าเป็นแก่ลกูคา้ โดย
ใช้ภาษาที่ลูกค้าสามารถเข้าใจได้ ความเข้าใจลูกค้า  พยายามที่จะท าความรูจ้ักและเรียนรูค้วามต้องการของลูกค้า 
ความสามารถ ความรูแ้ละทกัษะที่จาเป็นของพนกังาน ในการใหบ้ริการลกูคา้ และความสภุาพ ความเป็นมิตร คณุลกัษณะ
ของพนกังานท่ีติดต่อกบัลกูคา้ในการแสดงออกถึงความสภุาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลกูคา้  ซึ่งสอดคลอ้งกบั นิตยา  
พรา้วราม (2558) ไดศ้ึกษาแนวทางการพฒันาคณุภาพการบริการเพื่อรองรบันกัท่องเที่ยวกลุม่อาเซียน : กรณีศึกษาโรงแรม
ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  ผลการศึกษาพบว่า คณุภาพการบริการทัง้ 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร ดา้นความนา่เช่ือถือหรอืไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามมั่นใจ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  นกัท่องเที่ยวอาเซียนสว่นใหญ่เป็นชาวมาเลเซีย มีระดบัความคาดหวงัต ่า
กว่าระดบัการรบัรูต้อ่คณุภาพการบรกิารแตกตา่งกนั  โดยดา้นท่ีมีระดบัความคาดหวงัมากกวา่ระดบัการรบัรูต้อ่คณุภาพการ
บริการมี 3 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้และดา้นการใหค้วามมั่นใจ 
สว่นดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเรว็ และดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  พบกวา่ นกัทอ่งเที่ยว
อาเซียนมีระดบัความคาดหวงัต ่ากวา่ระดบัการรบัรูจ้รงิตอ่คณุภาพการบรกิาร  
 

ข้อจ ากัดในงานวิจัย 
 

ในงานวิจยันีข้อ้มลูที่ไดจ้ ากดัอยูแ่คใ่นแบบสอบถาม  ซึง่ขอ้มลูส าคญับางอยา่งอาจตอ้งอาศยัขอ้มลูเชิงลกึ  ซึง่ได้
จากการสงัเกตหรอืการสมัภาษณเ์พิ่มเติม  อีกทัง้การเก็บขอ้มลูมีระยะเวลาในการรวบรวมแบบสอบถามคอ่นขา้งจ ากดั คือ 
ประมาณ 4 สปัดาห ์(ระหวา่งเดือนเมษายน ถึงเดือนพฤษภาคม 2562)  ดงันัน้อาจท าใหผ้ลการวิจยัมีความคลาดเคลือ่นได ้
เนื่องจากขอ้มลูดงักลา่วอาจเปลี่ยนแปลงไดต้ามช่วงเวลาที่ตา่งกนั  เพราะกลุม่ประชากรไม่กระจายตวัเท่าที่ควร  ผูท้ี่จะน า
ขอ้มลูชดุนีไ้ปใชค้วรเพิ่มความระมดัระวงัในการใชข้อ้มลูดา้นประชากรศาสตร ์และขอ้มลูเชิงสถิติ  

 
ข้อเสนอแนะ 
 
 จากผลการศึกษา ผูใ้หบ้ริการควรพฒันาคุณภาพการให้บริการอยู่ตลอดเวลาเนื่องจากเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพล    
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงแรมของนกัท่องเที่ยว  จากความสมัพนัธด์งักลา่ว แสดงใหเ้ห็นว่านกัท่องเที่ยวชาวไทยใน
เขตจงัหวดัระยอง ใหค้วามส าคญัดา้นความสามารถในการใหบ้รกิาร และดา้นการไวว้างใจ มากเป็นพิเศษ ดงันัน้การจดัการ
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พฒันาทกัษะ ความรู ้และประสบการณข์องผูใ้หบ้ริการ จึงเป็นสิ่งส  าคญัที่จะช่วยใหค้ณุภาพของการบริการลกูคา้ดีขึน้  เพื่อ
สรา้งความพงึพอใจใหเ้กิดขึน้  รวมถึงบคุลากรที่ใหบ้รกิารตอ้งมีความเช่ียวชาญและมีความช านาญในแตล่ะหนา้ที่ และมีไหว
พริบและสติในการแกไ้ขและช่วยเหลือเมื่อผูร้บับริการเกิดปัญหา รวมถึงการฝึกอบรม การคดัเลือกผูใ้หบ้ริการท่ีจะสามารถ
ตอบสนองลกูคา้เพื่อสรา้งความไวว้างใจในการใหบ้รกิารจึงเป็นสิง่ส  าคญั 
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